
 भारत सरकार 
काͧम[क, लोक ͧशकायत तथा पɅशन मंğालय 

(ĤशासǓनक सुधार और लोक ͧशकायत ͪवभाग) 
*** 

लोक सभा  
अतारांͩकत Ĥæन संÉया 4034 

(Ǒदनांक 12.08.2026 को उƣर के ͧलए) 
 

कɅ ġȣकृत लोक ͧशकायत Ǔनवारण और Ǔनगरानी Ĥणालȣ को सुǺढ़ करना 
 

†4034. Įीमती डी. के. अǽणा: 
 

Èया Ĥधान मğंी यह बताने कȧ कृपा करɅगे ͩक: 
 

(क) कɅ ġȣकृत लोक ͧशकायत Ǔनवारण और Ǔनगरानी Ĥणालȣ (सीपीजीआरएएमएस) को सुǺढ़ करने मɅ हुई ĤगǓत का 

Þयौरा Èया है और Èया Ĥमुख ͫडिजटल सुधार ͩकए गए हɇ; 

(ख) ͪवगत तीन वषɟ के दौरान ĤाÜत, Ǔनपटाई गई और लंǒबत लोक ͧशकायतɉ कȧ संÉया ͩकतनी है और Ǔनपटान 

हेत ुऔसतन ͩकतना समय ͧलया गया है; 

(ग) सरकार ɮवारा ͧशकायत Ǔनपटान कȧ गुणवƣा, नागǐरक ĤǓतͩĐया तğं और अपीलȣय ͧशकायत Ǔनवारण मɅ सुधार 

के ͧलए Èया उपाय ͩकए गए हɇ; और 

(घ) लोक ͧशकायत Ǔनवारण को सुǺढ़ करने हेतु ͫडिजटल Ĥौɮयोͬगͩकयɉ और आǑट[ͩफͧशयल इंटेͧलजɅस का और 

अͬधक लाभ उठाने के ͧलए Ǿपरेखा का Þयौरा Èया है? 

 
 

उƣर 
 

काͧम[क, लोक ͧशकायत तथा पɅशन मंğालय मɅ राÏ य मंğी एवं Ĥधान मंğी काया[लय मɅ राÏ य मंğी  

 (डॉ. िजतेÛ ġ ͧसहं) 
 

(क) और (ग): सरकार ने, कɅ ġȣकृत लोक ͧशकायत Ǔनवारण एव ंǓनगरानी Ĥणालȣ (सीपीĒाàस) को, सुǺढ़ करने के 

ͧलए कई मह×वपणू[ उपाय ͩकए हɇ। Ĥमुख सुधारɉ मɅ शाͧमल हɇ- Ĥणालȣगत ¢मता को बढ़ाने के ͧलए नेÈèट-जनरेशन 

Ĥौɮयोͬगकȧ को अंगीकार करना, मğंालयɉ और ͪवभागɉ के काय[ Ǔनçपादन कȧ बɅचमाͩकɍ ग करन ेके ͧलए, ͧशकायत 

Ǔनवारण मूãयांकन एवं सूचकांक (जीआरएआई) कȧ शǽुआत, पारदͧश[ता एवं Ǔनगरानी सुǓनिæचत करने के ͧलए 

माͧसक सीपीĒाàस ǐरपोटɟ का Ĥकाशन, सेवोƣम के माÚयम से ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकाǐरयɉ कȧ ¢मता का ͪवकास, 

कɅ ġ सरकार के मğंालयɉ/ͪवभागɉ तथा राÏयɉ/संघ राÏय ¢ेğɉ के ͧशकायत पोट[लɉ के साथ सीपीĒाम पोट[ल का 

एकȧकरण, भाͪष णी के साथ एकȧकरण करके ͧशकायत का, बहुभाषी पंजीकरण एव ंबहुभाषी अनुवाद, फȧडबैक कॉल 

सɅटर कȧ èथापना, मोबाइल ऐप एवं कॉमन सͪव[स सɅटर (सीएससी) के माÚयम से सीपीĒाàस का उपयोग, ͧशकायत 

Ǔनवारण कȧ Ǔनधा[ǐरत समय-सीमा को 30 Ǒदनɉ से घटाकर 21 Ǒदन करना तथा ͧशकायत पंजीकरण के ͧलए 

‘समाधान दȣदȣ’ नामक एआई-संचाͧलत बहुभाषी वॉयस-फèट[ चैटबॉट कȧ शǽुआत। 

 



इसके अलावा, ͧशकायत Ǔनवारण कȧ गणुवƣा मɅ सुधार के ͧलए, अगèत, 2024 मɅ जारȣ ͩकए गए लोक ͧशकायतɉ 

के Ǔनपटान संबंधी åयापक Ǒदशा-Ǔनदेशɉ मɅ, Ǔनàनͧलͨखत को अǓनवाय[ ͩकया गया है- मंğालयɉ/ͪवभागɉ मɅ समͪप[त 

ͧशकायत Ĥकोçठɉ कȧ èथापना, अनभुवी नोडल अͬधकाǐरयɉ कȧ ǓनयिुÈत, लǒंबत ͧशकायतɉ एवं नागǐरकɉ के फȧडबैक 

कȧ Ǔनगरानी, मूल कारण ͪवæलेषण पर जोर Ǒदया जाना तथा Ǔनपटान तğं को सुǺढ़ करना। इसके अǓतǐरÈत, 

सीपीĒाàस मɅ समͪप[त समी¢ा बैठक मॉɬयलू लागू ͩकया गया है, ताͩक ͧशकायत Ǔनवारण कȧ कारगरता एवं गणुवƣा 

बढ़ाने के Đम मɅ लोक ͧशकायतɉ कȧ वǐरçठ èतर पर कȧ जाने वालȣ समी¢ा को सुगम बनाया जा सके।  

(ख): कɅ ġ सरकार के मğंालयɉ/ͪवभागɉ के सबंंध मɅ, ͪपछले तीन वष[ के दौरान, सीपीĒाàस पर ĤाÜत, Ǔनपटाई गई 

एव ंलंǒबत ͧशकायतɉ और इन ͧशकायतɉ के औसत Ǔनपटान समय का ͪववरण, Ǔनàनानसुार है: 

 

वष[ अĒेͨणत ͧशकायतɉ 

कȧ संÉया  

ĤाÜत ͧशकायतɉ 

कȧ संÉया  

Ǔनपटाई गई 

ͧशकायतɉ कȧ 

सÉंया  

लǒंबत ͧ शकायतɉ 

कȧ संÉया  

ͧशकायत Ǔनवारण 

का औसत समय 

(कɅ ġ) 

2023-24 74,217 17,37,599 17,05,792 1,06,024 16 

2024-25 1,06,024 16,73,645 17,17,570 62,099 15 

2025-26 62,099 18,33,972 18,12,923 83,148 14 

 

(घ): एआई/एमएल आधाǐरत डशैबोड[ का Ĥयोग करने के Đम मɅ सीपीĒाàस, शुǽआती ͫडिजटल Üलेटफॉमɟ मɅ से एक 

Üलेटफॉम[ है तथा इसके माÚयम से, ͧशकायतɉ का, Ĥाथͧमकता, पुनरावृͪ ƣ एवं èपमै, भौगोͧलक ͪवæलेषण, ĚɅड 

ͪवæलेषण तथा ͧसमɅǑटक सच[ के माÚयम से वगȸकरण करके, मूल कारण के ͪवæलेषण के Đम मɅ, अÛवेषणा×मक 

एव ंपवूा[नमुाना×मक इनसाइɪस ĤाÜत करने के ͧलए, åयापक डटेा ͪवæलेषण करने मɅ सहायता ͧमलȣ है। इस आधार 

पर काय[ करते हुए, सरकार, एआई/एमएल सǑहत उभरती हुई Ĥौɮयोͬगकȧ का उपयोग करते हुए, एक एंड-टू-एंड 

ͫडिजटल लोक ͧशकायत Üलेटफॉम[ के Ǿप मɅ, नेÈèटजेन सीपीĒाàस ͪवकͧसत कर रहȣ है, ताͩक नागǐरकɉ कȧ 

ͧशकायत Ǔनवारण संबंधी संतुिçट मɅ वɮृͬध हो सके तथा लोक ͧशकायत Ǔनवारण Ĥणालȣ मɅ सधुार ͩकया जा सके। 
 

****** 


