
भारत सरकार 
कािमŊक, लोक िशकायत तथा पŐशन मंũालय 

(Ůशासिनक सुधार और लोक िशकायत िवभाग) 
 

लोक सभा  
अतारांिकत Ůʲ संƥा 2585 
(11.12.2024 को उȅर के िलए) 

 
 

सी.पी.जी.आर.ए.एम.एस के माȯम से िशकायत िनवारण तंũ को मजबूत करना 
 

2585.डॉ. भोला िसंह: 

Ɛा Ůधानमंũी यह बताने की कृपा करŐ गे िक: 

(क) गत पांच वषŘ के दौरान सी.पी.जी.आर.ए.एम.एसकेन् ūीयकृत सावŊजिनक िशकायत िनवारण तंũ 
और िनगरानी के माȯम से कुल िकतने िशकायतो ंका िनवारण Šआ है; 

(ख) अनुिŢया समय और िशकायत िनवारण तंũ की दƗता को बेहतर बनाने के िलए Ɛा उपायिकए जा 
रहे हœ; 

(ग) संतुʼ और पारदिशŊता सुिनिʮत करने के िलए उपभोƅा फीडबैक के समेकन का ɯौरा Ɛा है; 
और  

(घ) पूवŊ समाधान और नागįरक भागीदारी मŐ वृİȠ के िलए ए.आई. आधाįरत िवʶेषण को शािमल करने 
की भावी योजना ̋ या है? 

उȅर 
 

कािमŊक,लोक िशकायत तथा पŐशन मंũालय मŐ रा̕ य मंũी एवं Ůधानमंũी कायाŊलय मŐ रा̕ यमंũी 

(डॉ.िजते̢ ū िसंह) 

(क) से (घ) 1 जनवरी,2020 से 30 अƃूबर,2024 तक, पांच वषŘ मŐ कुल 1,12,30,957 िशकायतो ंका 
िनवारण िकया गया और जनवरी से अƃूबर,2024तकसीपीŤा̱ स पोटŊल पर 23,24,323 िशकायतो ंका 
वािषŊक आधार पर अब तक सबसे अिधक िनवारण Šआ। सरकार ने िशकायतो ं का समय पर   
िनवारण करने,इसेसाथŊक बनाने और नागįरको ंके िलए सुलभ बनाने के िलए सीपीŤा̱ स के 10 चरणीय 
सुधारो ंको अंगीकार िकया है। सरकार ने सीपीŤा̱ स पोटŊल पर 103,183 िशकायत अिधकाįरयो ंको 
मैप िकया है, िजससे 31 अƃूबर,2024की İ̾थ ित के अनुसारभारत सरकार मŐ लंिबत लोक िशकायतो ं
को 54,339 के Ɋूनतम ˑर पर लाने मŐ मदद िमली है। िशकायत िनवारण की औसत समयसीमा जो 
वषŊ 2019 मŐ 28 िदन थी अब 2024 मŐ घटकर 13 िदन हो गई है। सरकार ने 23 अगˑ 2024 को 
लोक िशकायतो ं के Ůभावी िनवारण के िलए ʩापक िदशािनदőश जारी िकए। इन िदशािनदőशो ं मŐ 
अिभकİʙत है- िविभɄ लोक िशकायत मंचो ं को एकीकृत करना, मंũालयो/ंिवभागो ं मŐ समिपŊत 



िशकायत Ůकोʿो ं का गठन करना, अनुभवी और सƗम नोडल अिधकाįरयो ं की िनयुİƅ करना, 
िशकायतो ं के मूल कारण िवʶेषण पर जोर देना और फीडबैक पर कारŊवाई करना, अपीली 
Ůािधकाįरयो ं की िनयुİƅ करके िशकायत िनवारण को Ůभावी बनाना, िशकायत िनपटान के बाद 
िशकायत बंद करने संबंधी िदशािनदőश जारी करना तथा िशकायत िनवारण की ऊपरी समय सीमा को 
30 िदन से घटाकर 21 िदन करना शािमल है। जुलाई 2022 से एक फीडबैक कॉल सŐटर कायŊ कर 
रहा है जो, िहंदी और अंŤेजी सिहत भारत की कई भाषाओ ंमŐ नागįरको ंसे फीडबैक एकũ करता है 
और नागįरको ंको अपील दायर करने मŐ सहायता करता है। 31.10.2024की İ̾थित के अनुसार कॉल 
सŐटर ने 18,71,754 सवőƗण पूरे कर िलए हœ। डीएआरपीजी Ȫारा एक समिपŊत फीडबैक पोटŊल बनाया 
गया है जो खराब फीडबैक वाले Ɨेũो ं पर िवʶेषण और कारŊवाई को सुगम बनाता है और इसे 
मंũालयो/ंिवभागो ंको मुहैया कराता है। िशकायत Ůबंधन को और सश̋ त बनाने के िलए, डीएआरपीजी 
ने िदसंबर 2021 मŐ आईआईटी कानपुर के साथ एक समझौता ǒापन पर हˑाƗर िकए हœ, िजससे 
इंटेिलजŐट िशकायत Ůबंधन Ůणाली (आईजीएमएस) का शुभारंभ Šआ। यह एआई/एमएल - समिथŊत 
Ůणाली, िशकायत िनवारण और नागįरक सहभािगता को बेहतर बनाने के िलए अथŊपूणŊ अɋेषण, 
खोजपूणŊ िवʶेषण और पूवाŊनुमानाȏक अंत Ŋ̊िʼ को बढ़ावा देती है।  
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