
 

भारत सरकार 

कािमŊक, लोक िशकायत तथा पŐशन मंũालय 

(Ůशासिनक सुधार और लोक िशकायत िवभाग) 

लोक सभा 

अतारांिकत Ůʲ संƥा 2872 

(िदनांक 05.08.2026 को उȅर के िलए) 

सीपीजीआरएएमएस और िडिजटल पŐशन सुधार 

2872. ŵी िũवेȾ िसंह रावत: 
      ŵी अमर शरदराव काले: 
      ŵी दामोदर अŤवाल: 
      ŵी िवनोद लखमशी चावड़ा: 
      ŵी राŠल िसंह लोधी: 
      सुŵी बाँसुरी ˢराज: 
 

Ɛा Ůधान मंũी यह बताने की कृपा करŐ गे िक: 

(क) सरकार Ȫारा कŐ ūीकृत लोक िशकायत िनवारण एवं िनगरानी Ůणाली (सीपीजीआरएएमएस) 
को एक 24x7 पोटŊल के ŝप मŐ सु̊ढ़ करने के िलए Ɛा उपाय िकए गए हœ और Ůाɑ िशकायतो ंकी 
संƥा और उƅ िशकायतो ंके िनपटान का औसत समय िकतना है; 

(ख) 'भिवˈ', िडिजटल जीवन Ůमाण पũ (डीएलसी) और कŐ ūीकृत पŐशन िशकायत िनवारण और 
िनगरानी Ůणाली जैसे िडिजटल पŐशन ɘेटफॉमŘ ने कŐ ū सरकार के कमŊचाįरयो ंऔर पŐशनभोिगयो ं
के िलए पारदिशŊता तथा लाभो ंके समय पर िवतरण मŐ िकस Ůकार सुधार िकया है; 

(ग) Ɛा लंिबत मामलो ंको कम करने और जवाबदेही मŐ सुधार करने के िलए ˢचािलत िशकायत 
वगŎकरण हेतु आिटŊिफिशयल इंटेिलजŐस (एआई) टूल और एक संशोिधत अपीलीय ढांचा पेश िकया 
गया है और यिद हां, तो तȖंबंधी ɯोरा Ɛा है; और 

(घ) इन ɘेटफॉमŘ को एक एकीकृत, पŐशनभोगी-कŐ िūत Ůणाली के ŝप मŐ िवकिसत करने की 
कायŊयोजना का ɯोरा Ɛा है और सरकार Ȫारा िडिजटल ŝप से असाƗर लाभािथŊयो ंकी सहायता 
के िलए Ɛा कदम उठाए गए हœ? 

 



 

उȅर 

कािमŊक, लोक िशकायत तथा पŐशन मंũालय मŐ राǛ मंũी और Ůधानमंũी कायाŊलय मŐ राǛ मंũी 

(डॉ. िजतेȾ िसंह) 

(क) सरकार ने लोक िशकायत िनवारण की दƗता, गुणवȅा और जवाबदेही मŐ सुधार लाने के उȞेʴ से, 
कŐ ūीकृत लोक िशकायत िनवारण और िनगरानी Ůणाली (CPGRAMS) को सु̊ढ़ करने के िलए, कई पहलŐ 
की हœ, जैसे िक 10-चरणीय सीपीŤाʈ सुधारो ंको लागू करना, लोक िशकायतो ंके Ůभावी िनवारण के Ţम 
मŐ, िशकायत िनवारण की  समय-सीमा को, 30 िदनो ंसे घटाकर 21 िदन करने के िलए अगˑ, 2024 मŐ 
ʩापक िदशा-िनदőश जारी करना, वįरʿ अिधकाįरयो ंȪारा लोक िशकायत िनवारण की आविधक समीƗा 
को सुगम बनाने के िलए समीƗा बैठक मॉǰूल तैयार करना। वषŊ 2026 मŐ (1 जनवरी से 15 जुलाई, 2026 
तक), सीपीŤाʈ  पर, 15,20,576 लोक िशकायतŐ Ůाɑ Šई हœ और कŐ ū सरकार के मंũालयो/ंिवभागो ंȪारा 
सीपीŤाʈ पर िनपटाई गई िशकायतो ंका औसत समय, 13 िदन रहा है।  

(ख) 'भिवˈ' (Bhavishya), कŐ ū सरकार के िसिविलयन कमŊचाįरयो ं के िलए तैयार की गई, पŐशन की 
ˢीकृित और इसके भुगतान को ऑनलाइन टŌ ैक करने की एकीकृत Ůणाली है, जो पŐशन आवेदन पर कारŊवाई 
िकए जाने से लेकर इलेƃŌ ॉिनक पीपीओ (PPO) जारी िकए  जाने तक, पŐशन मामलो ं पर एंड-टू-एंड 
ऑनलाइन कारŊवाई िकए जाने को सुगम बनाती है, िजससे  िसंगल इलेƃŌ ॉिनक- साइन  करके, पŐशन 
कागजात को िडिजटल ŝप से Ůˑुत िकया जा सकता है और इसका सȑापन िकया जा सकता है। इस 
Ůणाली से, सेवािनवृȅ होने वाले कमŊचारी और सभी संबंिधत ːेकहोʒसŊ, पŐशन मामलो ंकी įरयल-टाइम 
टŌ ै िकंग कर सकते हœ। इस Ůणाली से पारदिशŊता बढ़ी है और पŐशन पेपसŊ पर समय पूवŊक कारŊवाई हो रही 
है। िडिजटल जीवन Ůमाण पũ (Jeevan Pramaan) से, जीवन Ůमाण पũ जमा करने की, वािषŊक 
ŮिŢया,सुʩवİ˕त Šई है। इस Ůणाली मŐ,आधार-आधाįरत बायोमेिटŌ क Ůमाणीकरण िकया जाता है और 
पŐशन संिवतरण Ůािधकाįरयो ंके पास, įरकॉडŊ का, िसːम-संचािलत अपडेशन हो जाता है िजससे पŐशनभोगी, 
िनबाŊध ŝप से िनरंतर पŐशन Ůाɑ करते रहते हœ और उɎŐ एसएमएस के माȯम से इसकी पुिʼ भी होती 
रहती है। इसके अलावा, कŐ ūीकृत पŐशन िशकायत िनवारण और िनगरानी Ůणाली (CPENGRAMS) से, 
िशकायत पंजीकरण, िशकायत की टŌ ै िकंग और िशकायत के िनवारण का, ऑनलाइन ɘेटफॉमŊ सुलभ Šआ 
है, िजससे पारदिशŊता और जवाबदेही बढ़ी है तथा कŐ ū सरकार के कमŊचाįरयो ंऔर पŐशनभोिगयो ंको,पŐशन 
से संबंिधत सेवाएं ,समय पर Ůदान की जा रही है। इस Ůणाली से, मंũालय/िवभाग , िशकायतो ंकी,įरयल-
टाइम मॉनीटįरंग, इनका समयबȠ िनवारण और इनकी िनरंतर िनगरानी कर सकते हœ, िजसके 
पįरणामˢŝप िशकायतो ं के िनवारण के संबंध मŐ, होने वाले िवलंब के कारणो ं मŐ, कमी आती है और 
उȅरदाियता बेहतर होती है। 

(ग) 30 मई 2026 को, एआई-सƗम सीपीŤाʈ चैटबॉट, 'समाधान दीदी' लॉȳ िकया गया है। इस चैटबॉट 
पर, सभी 22 अिधसूिचत भाषाओ ं मŐ बŠभाषी वॉयस-आधार पर, िशकायतŐ, दजŊ की जा सकती हœ, यह 
नागįरको ंको िशकायत का पूरा िववरण Ůदान  करता है और संबंिधत िशकायत िनवारण अिधकारी (GRO) 
को, िशकायतो ंके, सटीक ŝप से िभजवाने के Ůयोजन से, उपयुƅ मंũालय/िवभाग और िशकायत की ŵेणी 



 

की पहचान करने के िलए, एआई का उपयोग करता है, िजससे िशकायत िनवारण की दƗता और गुणवȅा 
मŐ सुधार होता है और िशकायतो ंके िनवारण के संबंध मŐ, होने वाले िवलंब के कारणो ंमŐ, कमी आती है।  

(घ) पŐशन और पŐशनभोगी कʞाण िवभाग ने, एकीकृत पŐशनभोगी पोटŊल के माȯम से, कŐ ūीय ŝप से, इस 
Ůणाली को, उपयोगकताŊ के अनुकूल  बनाने के िलए 'पŐशनभोिगयो ं के कʞाण मŐ सुधार' (Improving 
Pensioners' Welfare) नाम से एक नई योजना शुŝ की है। 

********* 


