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भारत सरकार  
कािमŊक लोक िशकायत  और  पŐशन मंũालय  

(Ůशासिनक सुधार और लोक िशकायत िवभाग) 
*** 

लोक सभा 
अतारांिकत  Ůʲ  संƥा:4216 

(िदनांक 26.03.2025 को उȅर के िलए) 

सेवोȅम और िशकायत िनवारण पर कायŊशाला 

†4216.ŵीमती माला रा̕ यल˽ मी शाह:  
ŵी गजे̢ ū िसंह पटेल:  
ŵी Ůवीण पटेल: 

Ɛा Ůधान मंũी यह बताने की कृपा करŐ गे िक: 

(क) सेवोȅम और िशकायत िनवारण पर रा Ō̓ ीय कायŊशाला देश भर मŐ लोक सेवा िवतरण मŐ सुधार लाने मŐ 
िकस Ůकार योगदान देती है; 

(ख) Ůशासिनक सुधार और लोक िशकायत िवभाग (डीएआरपीजी) बेहतर नागįरक इंटरफेस के िलए 
सीपीŤाʈ को आधुिनक बनाने मŐ ŮौȨोिगकी का लाभ िकस Ůकार उठा रहा है;  

(ग) सरकार Ȫारा 22 राǛो ंऔर संघ राǛƗेũो ंमŐ सेवा का अिधकार अिधिनयम का Ůभावी कायाŊɋयन 
सुिनिʮत करने के िलए Ɛा उपाय िकए गए हœ/िकए जा रहे हœ; और  

(घ) राǛ और िजला-ˑरीय िशकायत िनवारण मŐ सुधार लाने मŐ ऑटो-एˋेलेशन ŮिŢयाओ ंऔर रœ िकंग 
Ůणािलयो ंके संभािवत लाभो ंका ɯौरा Ɛा है? 

 

उȅर 

कािमŊक लोक िशकायत  और  पŐशन मंũालय मŐ राǛ  मंũी  तथा  Ůधानमंũी कायाŊलय मŐ राǛ मंũी  
(डॉ. िजतŐū िसंह)  

 
(क) से (घ): सेवोȅम और िशकायत िनवारण पर रा Ō̓ ीय कायŊशाला, देश भर मŐलोक सेवा सुपुदŊगी मŐ सुधार 
लाने मŐ महȕपूणŊ भूिमका िनभाती है। सेवोȅम एक ʩापक ढांचा है जो नागįरक चाटŊर, िशकायत िनवारण 
तंũ और सेवा सुपुदŊगी के िलए Ɨमता िवकास पर कŐ िūत है। इस पहल के तहत, सरकार, राǛ 
एटीआई/सीटीआई को सेवोȅम ŮिशƗण Ůकोʿ ˕ािपत करने के िलए िवȅीय सहायता Ůदान करती है। 
िपछले तीन िवȅीय वषŊ (2022-23, 2023-24 और 2024-25) मŐ, सेवोȅम के तहत,756 ŮिशƗण पाǬŢम 
आरंभ िकए गए हœ, िजनमŐ िविभɄ राǛ सरकारो ं के 24,942 अिधकाįरयो ंको ŮिशƗण िदया गया है।चालू 
िवȅ वषŊ मŐ, "लोक िशकायतो ं के Ůभावी िनवारण" पर दो रा Ō̓ ीय कायŊशालाएं, िजनमŐ से  एक,18 नवंबर, 
2024 को नई िदʟी मŐ और दूसरी,20 फरवरी, 2025 को भोपाल मŐ आयोिजत की गईं, िजनमŐ कŐ ūीय 
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मंũालयो,ं राǛ सरकारो ं और राǛ Ůशासिनक ŮिशƗण सं˕ानो ं (एटीआई) की भागीदारी रही। सरकार, 
बेहतर नागįरक इंटरफेस के िलए सीपीŤाʈ को आधुिनक बनाने के िलए सिŢय ŝप से ŮौȨोिगकी का 
लाभ उठा रही है। िदसंबर, 2021 मŐ, डीएआरपीजी ने, इंटेिलजŐट िशकायत Ůबंधन Ůणाली (आईजीएमएस) 
को िवकिसत करने के िलए आईआईटी कानपुर के साथ एक समझौता ǒापन पर हˑाƗर िकए, तथा 
यहŮणाली, एक एआई/एमएल-संचािलत ɘेटफॉमŊ है जो बेहतर िशकायत Ůबंधन के िलए अथŊपूणŊ खोज, 
खोजपूणŊ डेटा िवʶेषण और भावी िवʶेषण िकए जाने को  सुगम बनाता है। सरकार,सीपीŤाʈ के 10-
चरणीय सुधारो ंके िहˣे के ŝप मŐ िशकायत िनवारण सूचकांक (जीआरएआई) को Ůकािशत करती है, जो 
दƗता, फीडबैक, डोमेन िवशेषǒता और संगठनाȏक ŮितबȠता के आधार पर मंũालयो ंऔर िवभागो ंकी 
रœ िकंग करता है। जीआरएआई सूचकांक का उȞेʴ, मंũालयो ंऔर िवभागो ंको तुलनाȏक कायŊ िन˃ादन 
मूʞांकन सुलभ करवाना है, िजससे वे सुधार के Ɨेũो ंकी पहचान कर सकŐ  और िशकायतो ंको कम करने के 
िलए नीित सुधारो ं को लागू कर सकŐ । अब तक,22 राǛो ं और संघ राǛ ƗेũोमंŐ, सेवा का अिधकार 
(आरटीएस) अिधिनयम लागू िकया जा चुका है, तथा इनमŐ से 8 राǛो ं (असम, चंडीगढ़, महारा Ō̓ , पंजाब, 
हįरयाणा, मेघालय, उȅराखंड और पिʮम बंगाल) मŐ आरटीएस आयोग ˕ािपत िकए जा चुके हœ। 
डीएआरपीजी, राǛ और संघ राǛ Ɨेũो ंकी सरकारो ंके साथ िनयिमत बैठकŐ /वेिबनार आयोिजत करता है, 
सवŖȅम Ůथाओ ंका आदान-Ůदान करने और ŮौȨोिगकी के माȯम से नागįरको ंऔर सरकार को करीब 
लाकर ई-सेवाओ ं को बढ़ावा देता है, सेवा सुपुदŊगी मŐ सुधार करने के िलए आरटीएस आयोगो ं के साथ 
सहयोग करता है,और देश मŐ ई-गवनŒस को बढ़ावा देने और ई-सेवा सुपुदŊगी को बढ़ाने के िलए आयुƅो ंऔर 
अपीलीय अिधकाįरयो ंके साथ िवचार-िवमशŊ करता है। 

****** 
 


