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भारत सरकार  
कािमŊक लोक िशकायत और पŐशन मंũालय  

(Ůशासिनक सुधार और लोक िशकायत िवभाग) 
*** 

लोक सभा 
अतारांिकत Ůʲ संƥा: 4156 

(िदनांक 26.03.2025 को उȅर के िलए) 
 

केȾीय लोक िशकायत िनवारण और िनगरानी Ůणाली 
 

4156.ŵीमती िहमाūी िसंह: 
 ŵीमती भारती पारधी: 
 ŵी पी. पी. चौधरी: 
 ŵी कंवर िसंह तंवर: 

 

Ɛा Ůधान मंũी यह बताने की कृपा करŐ गे िक:  
 

(क) Ɛा सरकार ने देश मŐ केȾीकृत लोक िशकायत िनवारण और िनगरानी Ůणाली ˕ािपत की है 
और यिद हां, तो तȖंबंधी ɯौरा Ɛा है तथा इस Ůणाली की मुƥ िवशेषताएं और उȞेʴ Ɛा हœ; 
(ख) Ɛा सरकार ने देश के िविभɄ राǛो ं मŐ इस Ůणाली की उपलİɩयो ं को जानने के िलए कोई 
आकलन िकया है और यिद हां, तो तȖंबंधी ɯौरा Ɛा है; 
(ग) सरकार Ȫारा Ťामीण और सुदूर Ɨेũो ं मŐ सीपीजीआरएएमएस की पŠंच सुिनिʮत करने के िलए 
कौन-कौन से िविशʼ उपाय िकए गए हœ और िडिजटल ɘेटफॉमŊ के साथ इसके एकीकरण का ɯौरा 
Ɛा है और ऐसे Ɨेũो ंसे िवगत तीन वषŘ के दौरान िनवारण की गई िशकायतो ंकी संƥा सिहत Ůाɑ 
िशकायतो ंके आंकड़ो ंका ɯौरा Ɛा है; 
(घ) Ɛा सीपीजीआरएएमएस मŐ नागįरक सहभािगता को बढ़ावा देने के िलए कोई जागŝकता 
अिभयान या ŮिशƗण कायŊŢम आयोिजत िकए गए हœ और यिद हां, तो तȖंबंधी ɯौरा Ɛा है और 
उनका िकतना Ůभाव पड़ा है; 
(ङ) Ɛा 30वी ं सीपीजीआरएएमएस įरपोटŊ मŐ संपूणŊ देश मŐ िशकायत िनवारण मŐ िकɎी ं सवŖȅम 
पȠितयो ं को िचि˥त िकया गया है और यिद हां, तो िवशेषकर उȅर Ůदेश सिहत राǛवार/संघ 
राǛƗेũवार तȖंबंधी ɯौरा Ɛा है; और 
(च) Ɛा संपूणŊ देश मŐ सफल िशकायत िनवारण मॉडल को अɊ जगहो ंपर ˕ािपत करने के िलए कोई 
ŝपरेखा तैयार की गई है और यिद हां, तो तȖंबंधी ɯौरा Ɛा है और इसके कायाŊɋयन की समय-
सीमा Ɛा है? 
 

उȅर 

कािमŊक लोक िशकायतऔरपŐशन मंũालय मŐ राǛमंũीतथाŮधानमंũी कायाŊलय मŐ राǛ मंũी  
(डॉ. िजतŐū िसंह)  

 
(क) से (च):जी हां।सरकार ने केȾीकृत लोक िशकायत िनवारण एवं िनगरानी Ůणाली )सीपीŤाʈ (
की ˕ापना की है, जो एक 24x7 ऑनलाइन ɘेटफॉमŊ है, तथा जो नागįरको ंको लोक Ůािधकरणो ंȪारा 
Ůदान की जाने वाली सेवा सुपुदŊगी से संबंिधत िशकायतŐ दजŊ करने मŐ सƗम बनाता है।यह एकल 
पोटŊल, भारत सरकार के सभी मंũालयो ंऔर िवभागो ंतथा राǛो ंसे जुड़ा Šआ है और इसे Google 
Play पर उपलɩ मोबाइल एİɘकेशन के माȯम से एƛेस िकया जा सकता है और इसे UMANG के 



Page 2 of 2 
 

साथ एकीकृत िकया गया है। सीपीŤाʈने,31 िदसंबर 2024 तक,सीपीŤाʈपोटŊल पर 1,03,183 से 
अिधक अिधकाįरयो ंको मैप िकया है। वषŊ 2019 से 2024 की अविध मŐ, सीपीŤाʈपर 1.15 करोड़ से 
अिधक िशकायतो ंका िनवारण िकया गया है। सरकार ने,24 अगˑ,2024 को िशकायत िनवारण के 
िलए ʩापक िदशा -िनदőश जारी िकए हœ , िजससे िशकायत िनवारण की समय-सीमा, घटाकर 21 िदन 
कर दी गई है। सरकार ने िशकायत िनवारण मूʞांकन सूचकांक )जीआरएआई (लॉȳ िकया है , जो 
मािसक और वािषŊक आधार पर मंũालयो ंऔर िवभागो ंकी रœ िकंग करता है। ये įरपोटŒ, डीएआरपीजी 
पोटŊल www.darpg.gov.in पर उपलɩ कराई गई हœ। Ťामीण और दूरदराज के Ɨेũो ंमŐ सीपीŤाʈ 
की पŠंच बढ़ाने के िलए, सीपीŤाʈ को 5.1 लाख कॉमन सिवŊस सŐटर )सीएससी (के साथ एकीकृत 
िकया गया है, िजसके माȯम से आज तक 4.91 लाख िशकायतŐ दजŊ की गई हœ। सरकार ने,सीपीŤाʈ 
के 10-चरणीय सुधारिकए हœ, तथा इनमे शािमल है- Ɨेũीय भाषा मŐ िशकायतदजŊ करने की सुिवधा, 
फीडबैक कॉल सŐटर, सरलीकृत नागįरक पंजीकरण, सीएससी सहयोग और मोबाइल एİɘकेशन की 
शुŝआत, साथ ही पीएमएवाई और पीएम -िकसान जैसी योजनाओं पर ȯान कŐ िūत करते Šए Ťाम 

ˑरीय उȨिमयों )वीएलई (म भी आयोिजत िकए हœ।के िलए जागŝकता कायŊŢ Ůȑेक महीने की 20 
तारीख को "सीएससी-सीपीŤाʈ िदवस "के ŝप मŐ मनाया जाता है।Ůसार भारती , आकाशवाणी और 
दूरदशŊन के माȯम से ʩापक Ůचार  -Ůसार कर रहा है।26 िदसंबर, 2024 को Ůधानमंũी की 
Ůगित(PRAGATI) समीƗा मŐ िदए गए िनदőशो ंके अनुसरण मŐ, िशकायत िनवारण की गुणवȅा मŐ सुधार 
करने और नागįरक संतुिʼ को बढ़ाने पर ȯान कŐ िūत करते Šए िनɻिलİखत के माȯम से ʩापक 
सुधार िकए गए हœ जैसे वįरʿ अिधकारी समीƗा,सेवोȅम के तहत िशकायत िनवारण अिधकाįरयो ं के 
िलए Ɨमता िवकास कायŊŢम, नेƜजेन सीपीŤाʈ पįरयोजना के तहत ŮौȨोिगकी उɄयन, फीडबैक 
कॉल सŐटर के माȯम से बेहतर फीडबैक संŤह, राǛो ंसे सवŖȅम Ůथाओ ंको अपनाना और सेवा का 
अिधकार आयोगो ं के साथ सहयोग करना। सरकार, सोशल मीिडया पोː, मािसक įरपोटŘ और 
ŮिशƗण कायŊशालाओ ंके माȯम से िशकायत िनवारण मŐ सवŖȅम Ůथाओ ंपर Ůकाश डालती है। वषŊ 
2024-25 मŐ, "लोक िशकायतो ं के Ůभावी िनवारण  "पर दो रा Ō̓ ीय कायŊशालाएँ ,18 नवंबर, 2024 को 
नई िदʟी मŐ और 20 फरवरी, 2025 को भोपाल मŐ आयोिजत की गईं, िजसमŐ कŐ ūीय मंũालयो,ं राǛ 
सरकारो ं और राǛ Ůशासिनक ŮिशƗण सं˕ानो ं )एटीआई (की भागीदारी थी तािक  सवŖȅम 
पįरपािटयो ंको दोहराया जा सके। 

*************** 
 


