
ਕੇਂਦਰੀਕ੍ਕਿਤ ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਅਤੇ ਕ੍ਨਗਰਾਨੀ ਪ੍ਿਣਾਲੀ (CPGRAMS) 

ਕੇਂਦਰੀਕ੍ਕਿਤ ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਅਤੇ ਕ੍ਨਗਰਾਨੀ ਪ੍ਿਣਾਲੀ (CPGRAMS) ਨੇ ਕ੍ਿਜੀਟਲ 
ਨਵੀਨਤਾ, ਸੰਸਥਾਗਤ ਸੁਧਾਰਾਂ ਅਤੇ ਨਾਗਕ੍ਰਕ-ਕੇਂਕ੍ਦਿਤ ਸੇਵਾ ਪ੍ਿਦਾਨ ਕਰਕੇ ਭਾਰਤ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਜਨਤਕ 
ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਕ੍ਕਕ੍ਰਆ ਨ ੰ  ਮੜੁ ਆਕਾਰ ਕ੍ਦਿੱ ਤਾ ਹੈ। ਇਹ ਪ੍ਿਣਾਲੀ ਸਾਰੇ ਕੇਂਦਰੀ 
ਮੰਤਰਾਕ੍ਲਆ,ਂ ਕ੍ਵਭਾਗਾਂ, ਰਾਜਾਂ ਅਤੇ ਕੇਂਦਰ ਼ਿਾਕ੍ਸਤ ਪ੍ਿਦੇ਼ਿਾਂ ਨ ੰ  ਇਿੱਕ ਏਕੀਕ੍ਕਿਤ ਪ੍ਲੈਟਫਾਰਮ 'ਤ ੇ
ਜੋੜ ਕ ੇ ਸਮੇਂ ਕ੍ਸਰ ਅਤ ੇ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਨ ੰ  ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਂਦੀ ਹੈ। ਇਹ 
ਜਵਾਬਦੇਹੀ, ਪ੍ਾਰਦਰਕ਼੍ਿਤਾ ਅਤ ੇਸ਼ੁਿਾਸਨ ਨ ੰ  ਵੀ ਮਜ਼ਬ ਤ ਕਰਦੀ ਹੈ, ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਂਦੀ ਹੈ 
ਕ੍ਕ ਹਰੇਕ ਨਾਗਕ੍ਰਕ ਦੀ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਨ ੰ  ਗੰਭੀਰਤਾ ਨਾਲ ਸੁਕ੍ਣਆ ਜਾਵ ੇਅਤ ੇਜ਼ਰ ਰੀ ਅਤੇ ਸਮੇਂ ਕ੍ਸਰ 
ਕਾਰਵਾਈ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇ। 

 

ਸੀਪ੍ੀਜੀਆਰਏਐੱਮ: ਜਵਾਬਦੇਹ ਼ਿਾਸਨ ਰਾਹੀਂ ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਨ ੂੰ  ਸ਼ਿਕਤ ਬਣਾਉਣਾ 

ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ ਅਤੇ ਸਮੇਂ ਕ੍ਸਰ ਕ੍ਨਪ੍ਟਾਰਾ ਜਵਾਬਦਹੇ, ਪ੍ਾਰਦਰ਼ਿੀ ਅਤ ੇ

ਸੁ਼ਿਾਸਨ ਦਾ ਅਧਾਰ ਹੈ। ਇਹ ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਨ ੰ  ਸਰਕਾਰੀ ਸੇਵਾਵਾਂ ਸਬੰਧੀ ਆਪ੍ਣੀਆਂ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਅਤ ੇ
ਸੁਝਾਅ ਪੇ਼੍ਿ ਕਰਨ ਦਾ ਇਿੱਕ ਼ਿਕਤੀ਼ਿਾਲੀ ਸਾਧਨ ਪ੍ਿਦਾਨ ਕਰਦਾ ਹੈ ਅਤ ੇਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਂਦਾ 
ਹੈ ਕ੍ਕ ਸਰਕਾਰੀ ਸੰਸਥਾਵਾਂ ਜਵਾਬਦੇਹ, ਪ੍ਾਰਦਰ਼ਿੀ ਅਤੇ ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਲਈ ਪ੍ਹੰੁਚਯੋਗ ਰਕ੍ਹਣ। 

ਕੇਂਦਰੀਕ੍ਕਿਤ ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਅਤੇ ਕ੍ਨਗਰਾਨੀ ਪ੍ਿਣਾਲੀ (CPGRAMS) ਭਾਰਤ 
ਸਰਕਾਰ ਦਾ ਪ੍ਿਮੁਿੱ ਖ ਕ੍ਿਜੀਟਲ ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਲੈਟਫਾਰਮ ਹੈ। ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਲਈ 

24/7 ਉਪ੍ਲਬਧ, ਇਹ ਏਕੀਕ੍ਕਿਤ ਪੋ੍ਰਟਲ ਸਾਰੇ ਕੇਂਦਰੀ ਮੰਤਰਾਕ੍ਲਆਂ, ਕ੍ਵਭਾਗਾਂ, ਰਾਜ ਸਰਕਾਰਾਂ 
ਅਤੇ ਕੇਂਦਰ ਼ਿਾਕ੍ਸਤ ਪ੍ਿਦ਼ੇਿਾਂ ਨ ੰ  ਇਿੱ ਕ ਪ੍ਲੈਟਫਾਰਮ ਨਾਲ ਜੋੜਦਾ ਹੈ, ਜੋ ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦ ੇ
ਤੁਰੰਤ, ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ ਅਤੇ ਪ੍ਾਰਦਰ਼ਿੀ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਨ ੰ  ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਂਦਾ ਹੈ। 

ਨਾਗਕ੍ਰਕ ਇਸ ਪ੍ਲੈਟਫਾਰਮ 'ਤੇ ਜਨਤਕ ਸੇਵਾਵਾਂ ਨਾਲ ਸਬੰਕ੍ਧਤ ਆਪ੍ਣੀਆਂ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਰਜ 
ਕਰ ਸਕਦੇ ਹਨ ਅਤੇ ਇਿੱਕ ਪ੍ਾਰਦਰ਼ਿੀ ਅਤ ੇਤਕਨਾਲੋਜੀ-ਅਧਾਕ੍ਰਤ ਪ੍ਿਕ੍ਕਕ੍ਰਆ ਰਾਹੀਂ ਆਪ੍ਣ ੇ
ਕ੍ਨਪ੍ਟਾਰੇ ਦੀ ਸਕ੍ਥਤੀ ਬਾਰੇ ਜਾਣਕਾਰੀ ਪ੍ਿਾਪ੍ਤ ਕਰ ਸਕਦ ੇਹਨ। 



 

ਕ੍ਪ੍ਛਲੇ ਦਹਾਕੇ ਦੌਰਾਨ, CPGRAMS ਇਿੱਕ ਸਧਾਰਣ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਰਕ੍ਜਸਟਿ਼ੇਿਨ ਪੋ੍ਰਟਲ ਦਆੁਰਾ 
ਸੁ਼ਿਾਸਨ ਲਈ ਇਿੱਕ ਕ੍ਵਆਪ੍ਕ ਕ੍ਿਜੀਟਲ ਪ੍ਲੈਟਫਾਰਮ ਤਿੱ ਕ ਕ੍ਵਕਕ੍ਸਤ ਹੋਇਆ ਹੈ। ਇਹ ਜਨਤਕ 
ਸੇਵਾ ਪ੍ਿਦਾਨ ਕਰਨ ਨ ੰ  ਵਧੇਰੇ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ, ਪ੍ਾਰਦਰ਼ਿੀ ਅਤੇ ਜਵਾਬਦੇਹ ਬਣਾਉਣ ਲਈ ਕ੍ਿਜੀਟਲ 

ਨਵੀਨਤਾ, ਆਰਟੀਕ੍ਫ਼ਿੀਅਲ ਇੰਟਲੈੀਜੈਂਸ-ਅਧਾਕ੍ਰਤ ਕ੍ਨਗਰਾਨੀ, ਅਤੇ ਨਾਗਕ੍ਰਕ ਫੀਿਬਕੈ ਦਾ ਲਾਭ 
ਚੁਿੱ ਕਦਾ ਹੈ, ਕ੍ਨਰੰਤਰ ਸੁਧਾਰ ਨ ੰ  ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਂਦਾ ਹੈ। 

CPGRAM ਨ ੂੰ  ਅੱਪ੍ਗਿਡੇ ਕੀਤਾ ਜਾ ਕ੍ਰਹਾ ਹ ੈ

ਭਾਰਤ ਦੀ ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਣਾਲੀ ਕ੍ਵਿੱਚ 2014 ਤੋਂ ਬਾਅਦ ਮਹਿੱਤਵਪ੍ ਰਨ ਤਬਦੀਲੀ 
ਆਈ ਹੈ। ਪ੍ਕ੍ਹਲਾਂ ਖੰਕ੍ਿਤ ਅਤ ੇ ਮੁਿੱ ਖ ਤੌਰ 'ਤੇ ਦਸਤੀ ਪ੍ਿਕ੍ਕਕ੍ਰਆਵਾਂ 'ਤੇ ਅਧਾਕ੍ਰਤ, ਇਹ ਇਿੱਕ 

ਤਕਨਾਲੋਜੀ-ਅਧਾਕ੍ਰਤ, ਏਕੀਕ੍ਕਿਤ ਪ੍ਿਣਾਲੀ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਕ੍ਵਕਕ੍ਸਤ ਹੋਇਆ ਹੈ ਕ੍ਜਸਦਾ ਉਦ਼ੇਿ ਮੁਿੱ ਖ ਤੌਰ 'ਤ ੇ
ਕੁ਼ਿਲਤਾ, ਪ੍ਾਰਦਰਕ਼੍ਿਤਾ ਅਤੇ ਨਾਗਕ੍ਰਕ ਸੰਤ਼ੁਿਟੀ ਯਕੀਨੀ ਕਰਨਾ ਹੈ। 

ਹਰ ਸਾਲ ਹਿੱਲ ਕੀਤੀਆਂ ਗਈਆਂ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੀ ਕ੍ਗਣਤੀ ਲਗਭਗ ਨੌਂ  ਗੁਣਾ ਵਧੀ ਹੈ। 2014 ਕ੍ਵਿੱ ਚ 
ਹਿੱਲ ਕੀਤੀਆਂ ਗਈਆ ਂਲਗਭਗ 3.01 ਲਿੱ ਖ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਤੋਂ ਵਧ ਕ ੇਇਹ ਕ੍ਗਣਤੀ 2024 ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਲਗਭਗ 
27 ਲਿੱ ਖ ਹੋਣ ਦਾ ਅਨੁਮਾਨ ਹੈ। ਇਹ ਬਦਲਾਅ ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ 
ਪ੍ਿਣਾਲੀ ਦੇ ਵਧਦੇ ਕ੍ਵ਼ਿਵਾਸ ਅਤੇ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿੀਲਤਾ ਦਾ ਸਪ਼੍ਿਟ ਪ੍ਿਮਾਣ ਹੈ। 



ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਕ੍ਵਧੀ ਦਾ ਵੀ ਕਾਫੀ ਕ੍ਵਸਥਾਰ ਹੋਇਆ ਹੈ। ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਅਕ੍ਧਕਾਰੀਆ ਂ
ਦੀ ਕ੍ਗਣਤੀ 2014 ਕ੍ਵਿੱ ਚ 10,232 ਤੋਂ ਵਧ ਕ ੇ2025 ਤਿੱਕ 1.11 ਲਿੱ ਖ ਤੋਂ ਵਿੱ ਧ ਹੋਣ ਦਾ ਅਨੁਮਾਨ ਹੈ। 

ਇਨਹ ਾਂ ਸੁਧਾਰਾਂ ਦੇ ਨਤੀਜੇ ਵਜੋਂ ਸੇਵਾ ਪ੍ਿਦਾਨ ਕਰਨ ਵਾਲੀਆਂ ਪ੍ਿਣਾਲੀਆਂ ਵਧੇਰੇ ਕੁ਼ਿਲ ਹੋਈਆਂ ਹਨ 
ਅਤੇ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਕ੍ਨਪ੍ਟਾਰੇ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਦੇਰੀ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਕਾਫੀ ਕਮੀ ਆਈ ਹੈ। ਕੇਂਦਰੀ ਮੰਤਰਾਕ੍ਲਆ ਂਅਤ ੇ
ਕ੍ਵਭਾਗਾਂ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦ ੇਕ੍ਨਪ੍ਟਾਰੇ ਲਈ ਲਿੱ ਗਣ ਵਾਲਾ ਔਸਤ ਸਮਾਂ 2014 ਕ੍ਵਿੱ ਚ 157 ਕ੍ਦਨਾਂ 
ਤੋਂ ਘਟ ਕੇ 2025 ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਕ੍ਸਰਫ 15 ਕ੍ਦਨ ਰਕ੍ਹ ਕ੍ਗਆ ਹੈ। 

 

CPGRAM ਦੀ ਕਾਰਜ ਪ੍ਿਣਾਲੀ 

ਕੇਂਦਰੀਕ੍ਕਿਤ ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਅਤ ੇਕ੍ਨਗਰਾਨੀ ਪ੍ਿਣਾਲੀ (CPGRAM) ਇਿੱਕ ਕ੍ਵਆਪ੍ਕ 

ਕ੍ਿਜੀਟਲ ਈਕੋਕ੍ਸਸਟਮ ਵਜੋਂ ਕੰਮ ਕਰਦੀ ਹੈ ਜੋ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦ ੇਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ, ਸਰਲ ਅਤ ੇਸਮੇਂ ਕ੍ਸਰ 
ਹਿੱਲ ਲਈ ਤਕਨਾਲੋਜੀ, ਜਵਾਬਦੇਹੀ ਅਤੇ ਨਾਗਕ੍ਰਕ ਭਾਗੀਦਾਰੀ ਨ ੰ  ਏਕੀਕ੍ਕਿਤ ਕਰਦੀ ਹੈ। 

ਰਕ੍ਜਸਟ੍ਿੇ਼ਿਨ: ਇਿੱਕ ਵਾਰ ਰਕ੍ਜਸਟਰ ਹੋਣ ਤੋਂ ਬਾਅਦ, ਨਾਗਕ੍ਰਕ CPGRAMS ਪੋ੍ਰਟਲ 
https://pgportal.gov.in/ 'ਤੇ ਔਨਲਾਈਨ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਰਜ ਕਰ ਸਕਦੇ ਹਨ। ਉਹ ਆਪ੍ਣੀਆਂ 
ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ CPGRAMS ਮੋਬਾਈਲ ਐਪ੍ (ਜੋ ਕ੍ਕ ਉਮੰਗ ਪ੍ਲੈਟਫਾਰਮ ਨਾਲ ਵੀ ਜੁਕ੍ੜਆ ਹੋਇਆ ਹੈ) 

ਰਾਹੀਂ ਜਾਂ ਦ਼ੇਿ ਭਰ ਕ੍ਵਿੱ ਚ 5,00,000 ਤੋਂ ਵਿੱ ਧ ਕੌਮਨ ਸਰਕ੍ਵਸ ਸੈਂਟਰਾਂ (CSCs) ਰਾਹੀਂ ਵੀ ਦਰਜ ਕਰ 



ਸਕਦ ੇਹਨ, ਜੋ 2.500,000 ਤੋਂ ਵਿੱ ਧ ਗਿਾਮ ਪ੍ਿੱ ਧਰੀ ਉੱਦਮੀਆ ਂ(VLEs) ਨਾਲ ਜੁੜ ੇਹਨ। ਿਾਕ ਰਾਹੀਂ 
ਪ੍ਿਾਪ੍ਤ ਹੋਣ ਵਾਲੀਆਂ ਔਫਲਾਈਨ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਨ ੰ  ਕ੍ਿਜੀਟਲ ਤੌਰ ‘ਤ ੇਬਦਕ੍ਲਆ ਜਾਂਦਾ ਹੈ ਅਤ ੇ
ਕ੍ਸਸਟਮ 'ਤੇ ਅਪ੍ਲੋਿ ਕੀਤਾ ਜਾਂਦਾ ਹੈ। 

 

ਆਟ੍ੋਮੇਕ੍ਟ੍ਡ ਰ ਕ੍ਟ੍ੂੰ ਗ ਅਤੇ ਵਰਗੀਕਰਣ: ਇਹ ਕ੍ਸਸਟਮ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੀ ਮੈਕ੍ਪੰ੍ਗ ਨ ੰ  ਆਖਰੀ ਪ੍ਿੱ ਧਰ 
ਦੇ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਅਕ੍ਧਕਾਰੀ (GRO) ਤਿੱਕ ਪ੍ਹੰੁਚਾਉਣ ਦੀ ਸਹ ਲਤ ਕ੍ਦੰਦਾ ਹੈ ਤਾਂ ਜੋ ਉਹਨਾਂ 
ਨ ੰ  ਆਪ੍ਣੇ ਆਪ੍ ਸਬੰਕ੍ਧਤ ਅਕ੍ਧਕਾਰੀ ਤਿੱ ਕ ਪ੍ਹੰੁਚਾਇਆ ਜਾ ਸਕੇ। CPGRAM ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਦਰਜ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ 
ਦੀ ਸਕ੍ਥਤੀ ਨ ੰ  ਰਕ੍ਜਸਟਿ਼ੇਿਨ ਦ ੇ ਸਮੇਂ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦਆੁਰਾ ਪ੍ਿਾਪ੍ਤ ਕੀਤ ੇ ਗਏ ਕ੍ਵਲਿੱ ਖਣ 
ਰਕ੍ਜਸਟਿੇ਼ਿਨ ਨੰਬਰ ਦੁਆਰਾ ਆਸਾਨੀ ਨਾਲ ਟਰੈਕ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ। 

21 ਕ੍ਦਨਾਂ ਕ੍ਵੱਚ ਹੱਲ: ਅਗਸਤ 2024 ਕ੍ਵਿੱਚ ਜਾਰੀ ਕੀਤ ੇਗਏ ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦ ੇਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ 
ਕ੍ਨਪ੍ਟਾਰੇ ਲਈ ਕ੍ਵਆਪ੍ਕ ਕ੍ਦ਼ਿਾ-ਕ੍ਨਰਦ਼ੇਿਾਂ ਨੇ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦ ੇਕ੍ਨਪ੍ਟਾਰੇ ਲਈ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ 30 ਕ੍ਦਨਾਂ 
ਤੋਂ ਘਟਾ ਕੇ 21 ਕ੍ਦਨ ਕਰ ਕ੍ਦਿੱ ਤੀ। ਇਹ ਕ੍ਦ਼ਿਾ-ਕ੍ਨਰਦ਼ੇਿ ਸਮਰਕ੍ਪ੍ਤ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਸੈੈੱਲਾਂ ਦੀ ਸਥਾਪ੍ਨਾ, 
ਮ ਲ ਕਾਰਨਾਂ ਦੀ ਪ੍ਛਾਣ ਅਤੇ ਐਸਕਲੇੇ਼ਿਨ ਪ੍ਿਕ੍ਕਕ੍ਰਆ ਨ ੰ  ਮਜ਼ਬ ਤ ਕਰਨ ਦਾ ਹੁਕਮ ਕ੍ਦੰਦੇ ਹਨ। 
ਕੇਂਦਰੀ ਮੰਤਰਾਕ੍ਲਆ ਂਅਤੇ ਕ੍ਵਭਾਗਾਂ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਕ੍ਨਪ੍ਟਾਰੇ ਲਈ ਲਿੱ ਗਣ ਵਾਲਾ ਔਸਤ ਸਮਾਂ 
2014 ਕ੍ਵਿੱ ਚ 157 ਕ੍ਦਨਾਂ ਤੋਂ ਘਿੱ ਟ ਕੇ 2025 ਕ੍ਵਿੱ ਚ 15 ਕ੍ਦਨ ਰਕ੍ਹ ਕ੍ਗਆ ਹੈ। 



ਫੀਡਬੈਕ ਅਤੇ ਅਪ੍ੀਲ: ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਦ ੇਹਿੱਲ ਹੋਣ ਤੋਂ ਬਾਅਦ, ਇਿੱਕ ਸਮਰਕ੍ਪ੍ਤ ਫੀਿਬਕੈ ਕਾਲ ਸੈਂਟਰ 
ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਨਾਲ ਉਨਹ ਾਂ ਦੀ ਸੰਤੁ਼ਿਟੀ ਦਾ ਮਲੁਾਂਕਣ ਕਰਨ ਲਈ ਕ੍ਸਿੱ ਧਾ ਸੰਪ੍ਰਕ ਕਰਦਾ ਹੈ। ਜੇਕਰ 
ਨਾਗਕ੍ਰਕ ਹਿੱਲ ਤੋਂ ਸੰਤ਼ੁਿਟ ਨਹੀਂ ਹਨ, ਤਾਂ ਉਹ ਅਪ੍ੀਲ ਪ੍ਿਣਾਲੀ ਰਾਹੀਂ ਮਾਮਲੇ ਨ ੰ  ਅਿੱ ਗੇ ਵਧਾ ਸਕਦ ੇ
ਹਨ। ਅਕ੍ਜਹੀਆਂ ਅਪ੍ੀਲਾਂ ਸਬੰਕ੍ਧਤ ਨੋਿਲ ਅਪ੍ੀਲ ਅਥਾਕ੍ਰਟੀ ਦਆੁਰਾ ਸੰਭਾਲੀਆਂ ਜਾਂਦੀਆਂ ਹਨ, 

ਕ੍ਜਸਨ ੰ  30 ਕ੍ਦਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਅਪ੍ੀਲ ਦਾ ਹਿੱਲ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣਾ ਚਾਹੀਦਾ ਹੈ। 

 

ਹੇਠ ਕ੍ਲਖ ੇਕ੍ਵਕ਼੍ਿਆਂ ਨਾਲ ਸਬੂੰ ਕ੍ਿਤ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਨ ੂੰ  ਹੱਲ ਲਈ ਕ੍ਵਚਾਕ੍ਰਆ ਨਹੀਂ ਜਾਂਦਾ: 

* ਸ ਚਨਾ ਦੇ ਅਕ੍ਧਕਾਰ (ਆਰ.ਟੀ.ਆਈ.) ਨਾਲ ਸਬੰਕ੍ਧਤ ਮਾਮਲੇ 

* ਅਦਾਲਤ ਨਾਲ ਸਬੰਕ੍ਧਤ ਜਾਂ ਅਦਾਲਤ ਕ੍ਵਿੱਚ ਕ੍ਵਚਾਰ ਅਧੀਨ ਮਾਮਲੇ। 

* ਧਾਰਕ੍ਮਕ ਮਾਮਕ੍ਲਆਂ ਨਾਲ ਸਬੰਕ੍ਧਤ ਮਾਮਲੇ। 

* ਸਰਕਾਰੀ ਕਰਮਚਾਰੀਆਂ ਦੀਆਂ ਸੇਵਾ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ, ਕ੍ਜਸ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਅਨੁ਼ਿਾਸਨੀ ਕਾਰਵਾਈ ਨਾਲ 
ਸਬੰਕ੍ਧਤ ਮਾਮਲੇ ਼ਿਾਮਲ ਹਨ। 

 



CPGRAM ਦਾ ਪ੍ਿਭਾਵ: ਗੁਜਰਾਤ ਕ੍ਵੱਚ ਸੜਕ ਸਰੱੁਕ੍ਖਆ ਕ੍ਵੱਚ ਸਿੁਾਰ 

਼ਿਿੀ ਹਰ਼ਿ ਨੇ ਗੁਜਰਾਤ ਦ ੇਰਾਜਕੋਟ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਆ਼ਿਾਪੁ੍ਰੀ ਚੌਕੜੀ ਪੁ੍ਲ ਦ ੇਨੇੜ ੇਇਿੱਕ ਕ੍ਵਅਸਤ ਹਾਈਵੇਅ 
'ਤ ੇਸੜਕ ਦੀ ਅਸੁਰਿੱ ਕ੍ਖਅਤ ਹਾਲਤ, ਮਾੜੀ ਦੇਖਭਾਲ ਅਤ ੇਨਾਕਾਫੀ ਸੁਰਿੱ ਕ੍ਖਆ ਉਪ੍ਾਵਾਂ ਬਾਰੇ 
ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਵਾਈ। ਇਹ ਮਾਮਲਾ CPGRAMS ਰਾਹੀਂ ਸਬੰਕ੍ਧਤ ਅਕ੍ਧਕਾਰੀਆਂ ਕਲੋ 
ਪ੍ਹੰੁਚਾਇਆ ਕ੍ਗਆ। ਸਮੀਕ੍ਖਆ ਤੋਂ ਬਾਅਦ, ਕ੍ਨਰਮਾਣ ਕਾਰਜ ਨ ੰ  ਸਚੁਾਰ  ਬਣਾਇਆ ਕ੍ਗਆ, 

ਅੰਿਰਪ੍ਾਸ ਨ ੰ  ਜਨਤਾ ਲਈ ਖੋਲਹ ਕ੍ਦਿੱਤਾ ਕ੍ਗਆ, ਅਤੇ ਲੰਕ੍ਬਤ ਕੰਮ ਨ ੰ  ਤੇਜ਼ ਕੀਤਾ ਕ੍ਗਆ। ਇਸ ਤੋਂ 
ਇਲਾਵਾ, ਬੈਰੀਕੇਿ, ਕ੍ਰਫਲੈਕਕ੍ਟਵ ਸਾਈਨ, ਚੇਤਾਵਨੀ ਸਾਈਨ ਅਤ ੇ ਟਿੈਕ੍ਫਕ ਮਾਰ਼ਿਲ ਵਰਗੇ 
ਸੁਰਿੱ ਕ੍ਖਆ ਉਪ੍ਾਵਾਂ ਨ ੰ  ਮਜ਼ਬ ਤ ਕੀਤਾ ਕ੍ਗਆ। ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਦਾ ਹਿੱਲ ਕ੍ਸਰਫ 4 ਕ੍ਦਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਪ੍ ਰੀ 
ਤਰਹਾਂ ਹੋ ਕ੍ਗਆ। 
 

 

ਮੁੱ ਖ ਪ੍ਿਾਪ੍ਤੀਆਂ ਦੀ ਸੂੰ ਖਪੇ੍ ਜਾਣਕਾਰੀ  

ਸ ਚਕ ਕ੍ਚਿੱ ਤਰ 

ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਕ੍ਨਪ੍ਟਾਰਾ (ਜ ਨ 2026) 1,99,968 

 
ਲਗਾਤਾਰ ਕਈ ਮਹੀਕ੍ਨਆ ਂਤਿੱਕ ਹਰ ਮਹੀਨੇ 1 ਲਿੱ ਖ ਤੋਂ ਵਿੱ ਧ ਮਾਮਕ੍ਲਆਂ 
ਦਾ ਕ੍ਨਪ੍ਟਾਰਾ 

46 ਮਹੀਨੇ 

 

ਔਸਤ ਕ੍ਨਪ੍ਟਾਰਾ ਸਮਾਂ (2026) 14 ਕ੍ਦਨ 

 

ਨਾਗਕ੍ਰਕ ਸੰਤ਼ੁਿਟੀ ਦਰ (ਜਨਵਰੀ-ਜ ਨ 2026) 76% 

ਨਵਾਂ ਯ ਜ਼ਰ ਰਕ੍ਜਸਟਿੇ਼ਿਨ (ਜ ਨ 2026)  83,544 

ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਅਕ੍ਧਕਾਰੀਆਂ ਨ ੰ  CPGRAMS 'ਤੇ ਮੈਪ੍ ਕੀਤਾ 
ਕ੍ਗਆ (ਜ ਨ 2026 ਤਿੱ ਕ) 

1,09,125 
 

  

ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਨ ੂੰ  ਬਦਲਣਾ: ਇੱਕ 10-ਪ੍ੜਾਵੀ ਸਿੁਾਰ ਪ੍ਿਗੋਰਾਮ 

CPGRAM ਦੇ ਕ੍ਵਕਾਸ ਕ੍ਵਿੱਚ ਇਿੱਕ ਮਹਿੱਤਵਪ੍ ਰਨ ਮੜੋ 2022 ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਆਇਆ, ਜਦੋਂ ਪ੍ਿਧਾਨ ਮੰਤਰੀ 
ਦੀ ਸਮੀਕ੍ਖਆ ਤੋਂ ਬਾਅਦ "10-ਪ੍ੜਾਅ ਸੁਧਾਰ ਪ੍ਿਗੋਰਾਮ" ਼ਿੁਰ  ਕੀਤਾ ਕ੍ਗਆ। ਉਦੋਂ ਤੋਂ, ਕ੍ਨਰੰਤਰ 



ਕ੍ਨਗਰਾਨੀ ਅਤੇ ਟੀਚਾਬਿੱ ਧ ਸੁਧਾਰਾਂ ਰਾਹੀਂ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਣਾਲੀ ਨ ੰ  ਹੋਰ ਮਜ਼ਬ ਤ ਕੀਤਾ 
ਕ੍ਗਆ ਹੈ। ਇਨਹ ਾਂ ਪ੍ਕ੍ਹਲਕਦਮੀਆਂ ਨੇ ਪ੍ਿਣਾਲੀ ਨ ੰ  ਵਧੇਰੇ ਕੁ਼ਿਲ, ਪ੍ਹੰੁਚਯੋਗ ਅਤੇ ਨਾਗਕ੍ਰਕ-ਕੇਂਕ੍ਦਿਤ 
ਬਣਾਉਣ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਮੁਿੱ ਖ ਭ ਕ੍ਮਕਾ ਕ੍ਨਭਾਈ ਹੈ। 

ਸੁਿਾਰ ਢਾਂਚ ੇਕ੍ਵੱਚ ਦਸ ਮੱੁਖ ਉਪ੍ਾਅ ਼ਿਾਮਲ ਹਨ: 

CPGRAM 7.0 ਦਾ ਕ੍ਵਆਪ੍ਕ ਕ੍ਵਸਤਾਰ ਕੀਤਾ ਕ੍ਗਆ 

CPGRAM 7.0 ਦੀ ਕ੍ਵਆਪ੍ਕ ਤੈਨਾਤੀ ਨੇ ਸਬੰਕ੍ਧਤ ਅਕ੍ਧਕਾਰੀ ਨ ੰ  ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਸਵੈ-ਚਾਕ੍ਲਤ 
ਰ ਕ੍ਟੰਗ ਨ ੰ  ਸਮਰਿੱਥ ਬਣਾਇਆ, ਕ੍ਜਸ ਨਾਲ ਪ੍ਕ੍ਹਲਾਂ ਦੀ ਮਨੈ ਅਲ ਪ੍ਿਕ੍ਕਕ੍ਰਆ ਦੀ ਜ਼ਰ ਰਤ ਘਿੱਟ ਗਈ। 
2022 ਤਿੱਕ, ਸਾਰੇ ਕੇਂਦਰੀ ਮੰਤਰਾਕ੍ਲਆਂ ਅਤੇ ਕ੍ਵਭਾਗਾਂ ਨ ੰ  ਪ੍ਲੈਟਫਾਰਮ ਕ੍ਵਿੱਚ ਏਕੀਕ੍ਕਿਤ ਕੀਤਾ ਕ੍ਗਆ, 

ਕ੍ਜਸਦੇ ਨਤੀਜੇ ਵਜੋਂ ਤੇਜ਼, ਵਧੇਰੇ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ ਅਤ ੇਸੁਚਾਰ  ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਹੋਇਆ। 

ਤਕਨੀਕੀ ਸੁਿਾਰ 

ਆਰਟੀਕ੍ਫ਼ਿੀਅਲ ਇੰਟਲੈੀਜੈਂਸ ਅਤ ੇ ਮ਼ਿੀਨ ਲਰਕ੍ਨੰਗ ਦ ੇ ਼ਿਾਮਲ ਹੋਣ ਨਾਲ ਰੀਅਲ-ਟਾਈਮ 
ਕ੍ਵ਼ਿਲੇ਼ਿਣ, ਪੈ੍ਟਰਨ ਪ੍ਛਾਣ ਅਤੇ ਪ੍ਿਣਾਲੀਗਤ ਸਮਿੱ ਕ੍ਸਆ ਦਾ ਪ੍ਤਾ ਲਗਾਉਣ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਵਾਧਾ ਹੋਇਆ 
ਹੈ, ਕ੍ਜਸ ਨਾਲ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਕ੍ਕਕ੍ਰਆ ਵਧੇਰੇ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ ਹੋ ਗਈ ਹੈ। ਉੱਨਤ ਿ਼ੈਿਬੋਰਿ 
ਅਤੇ ਿੇਟਾ ਕ੍ਵ਼ਿਲੇ਼ਿਣ-ਅਧਾਕ੍ਰਤ ਪ੍ਿਣਾਲੀਆਂ ਸਬ ਤ-ਅਧਾਕ੍ਰਤ ਫਸੈਲੇ ਲੈਣ ਅਤ ੇਜਨਤਕ ਸਵੇਾ 
ਪ੍ਿਦਾਨ ਕਰਨ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਕ੍ਨਰੰਤਰ ਸੁਧਾਰ ਦਾ ਸਮਰਥਨ ਕਰਦੀਆ ਂਹਨ। ਸਮਿੱ ਕ੍ਸਆਵਾਂ ਦ ੇਮ ਲ ਕਾਰਨਾਂ 
ਦੀ ਪ੍ਛਾਣ ਕਰਕ ੇਅਤ ੇਨੀਤੀਗਤ ਸੁਧਾਰਾਂ ਦੀ ਼ਿੁਰ ਆਤ ਕਰਕ,ੇ ਇਹ ਪ੍ਿਣਾਲੀ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ 

ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਅਤ ੇ਼ਿਾਸਨ ਕ੍ਵਿੱਚ ਕ੍ਨਰੰਤਰ ਸੁਧਾਰ ਨ ੰ  ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਂਦੀ ਹੈ। 

ਭਾ਼ਿਾਈ ਼ਿਮ ਲੀਅਤ 

ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਕ੍ਕਕ੍ਰਆ ਨ ੰ  ਵਧੇਰੇ ਪ੍ਹੰੁਚਯਗੋ ਅਤ ੇਸਮਾਵ਼ੇਿੀ ਬਣਾਉਣ ਲਈ, CPGRAMS 

ਅੰਗਿੇਜ਼ੀ ਤੋਂ ਇਲਾਵਾ 22 ਅਨੁਸ ਕ੍ਚਤ ਭਾ਼ਿਾਵਾਂ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਰਜ ਕਰਨ ਦੀ ਸਮਰਿੱਥਾ ਪ੍ਿਦਾਨ 
ਕਰਦਾ ਹੈ। ਭਾਕ਼੍ਿਣੀ ਨਾਲ ਏਕੀਕਰਣ ਰਾਹੀਂ, ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਅਕ੍ਧਕਾਰੀ ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਦੁਆਰਾ 



ਵਰਤੀ ਜਾਂਦੀ ਭਾ਼ਿਾ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਜਵਾਬ ਦੇਣ ਦ ੇਯੋਗ ਹੰੁਦ ੇਹਨ, ਕ੍ਜਸ ਨਾਲ ਸੰਚਾਰ ਵਧੇਰੇ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ 
ਅਤੇ ਸੁਕ੍ਵਧਾਜਨਕ ਹੰੁਦਾ ਹੈ। 

ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਮਲੁਾਂਕਣ ਅਤੇ ਸ ਚਕਾਂਕ (GRAI) 

ਇਿੱਕ ਪ੍ਿਦਰ਼ਿਨ ਮੁਲਾਂਕਣ ਢਾਂਚ ੇਵਜੋਂ ਼ਿੁਰ  ਕੀਤਾ ਕ੍ਗਆ, GRAI ਮੰਤਰਾਕ੍ਲਆ ਂਅਤ ੇਕ੍ਵਭਾਗਾਂ ਕ੍ਵਿੱ ਚ 
ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਣਾਲੀਆ ਂ ਦੀ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿੀਲਤਾ ਦਾ ਮਲੁਾਂਕਣ ਕਰਦਾ ਹੈ। ਇਹ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ 
ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਣਾਲੀਆ ਂਨ ੰ  ਵਧੇਰੇ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ ਅਤੇ ਨਾਗਕ੍ਰਕ-ਕੇਂਕ੍ਦਿਤ ਬਣਾਉਣ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਮਦਦ ਕਰਦਾ 
ਹੈ, ਜਦੋਂ ਕ੍ਕ ਵਧੇਰੇ ਕ਼ੁਿਲਤਾ, ਜਵਾਬਦੇਹੀ ਅਤ ੇਕ੍ਸਹਤਮੰਦ ਮੁਕਾਬਲੇ ਨ ੰ  ਉਤ਼ਿਾਕ੍ਹਤ ਕਰਦਾ ਹੈ। 

ਫੀਡਬੈਕ ਕਾਲ ਸੈਂਟ੍ਰ 

ਫੀਿਬਕੈ ਕਾਲ ਸੈਂਟਰ ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਤੋਂ ਹਿੱਲ ਕੀਤੀਆ ਂਗਈਆਂ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਬਾਰੇ ਫੀਿਬਕੈ ਪ੍ਿਾਪ੍ਤ 
ਕਰਦਾ ਹੈ। ਇਹ ਸੇਵਾ ਦੀ ਗੁਣਵਿੱਤਾ ਦਾ ਮੁਲਾਂਕਣ ਕਰਨ, ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਦੀ ਸੰਤ਼ੁਿਟੀ ਨ ੰ  ਮਾਪ੍ਣ ਅਤ ੇ
ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਕ੍ਕਕ੍ਰਆ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਸੁਧਾਰ ਲਈ ਸੰਭਾਵੀ ਖੇਤਰਾਂ ਦੀ ਪ੍ਛਾਣ ਕਰਨ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਮਦਦ 
ਕਰਦਾ ਹੈ। 

ਇੱਕ ਰਾ਼ਿਟ੍ਰ - ਇੱਕ ਪ੍ਰੋਟ੍ਲ 

ਰਾਜ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਪੋ੍ਰਟਲਾਂ ਅਤ ੇਹੋਰ ਸਰਕਾਰੀ ਪ੍ਲੈਟਫਾਰਮਾਂ ਦ ੇCPGRAMS ਨਾਲ ਏਕੀਕਰਣ ਨੇ 
ਦੇ਼ਿ ਭਰ ਕ੍ਵਿੱਚ ਇਿੱਕ ਏਕੀਕ੍ਕਿਤ, ਸੁਚਾਰ  ਅਤੇ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਣਾਲੀ ਬਣਾਈ ਹੈ। 

ਇਹ ਪ੍ਕ੍ਹਲਕਦਮੀ ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਨ ੰ  ਇਿੱਕ ਪ੍ਲੈਟਫਾਰਮ ਰਾਹੀਂ ਆਪ੍ਣੀਆ ਂਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਰਜ ਕਰਨ 
ਦੀ ਆਕ੍ਗਆ ਕ੍ਦੰਦੀ ਹੈ ਅਤ ੇਉਹਨਾਂ ਦ ੇਹਿੱਲ ਦੀ ਪ੍ਿਕ੍ਕਕ੍ਰਆ ਨ ੰ  ਹੋਰ ਸਰਲ ਅਤੇ ਪ੍ਾਰਦਰ਼ਿੀ ਬਣਾਉਂਦੀ 
ਹੈ। 

਼ਿਮ ਲੀਅਤ ਅਤੇ ਪ੍ਹੁੂੰ ਚਯੋਗਤਾ 

CPGRAMS ਨੇ ਕੌਮਨ ਸਰਕ੍ਵਸ ਸੈਂਟਰਾਂ (CSCs) ਨਾਲ ਭਾਈਵਾਲੀ ਕਰਕ ੇਆਪ੍ਣੀਆ ਂ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ 

ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਸਵੇਾਵਾਂ ਦੀ ਪ੍ਹੰੁਚ ਦਾ ਕ੍ਵਸਤਾਰ ਕੀਤਾ ਹੈ। ਇਹ ਪ੍ੇਂਿ  ਅਤੇ ਦ ਰ-ਦੁਰਾਿੇ ਖੇਤਰਾਂ ਦ ੇ



ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਨ ੰ  ਆਪ੍ਣੀਆ ਂਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਅਸਾਨੀ ਨਾਲ ਦਰਜ ਕਰਨ ਅਤ ੇਸਰਕਾਰੀ ਸਵੇਾਵਾਂ ਨਾਲ 
ਸਬੰਕ੍ਧਤ ਸਮਿੱ ਕ੍ਸਆਵਾਂ ਦੇ ਹਿੱਲ ਤਿੱ ਕ ਪ੍ਹੰੁਚ ਕਰਨ ਦੀ ਆਕ੍ਗਆ ਕ੍ਦੰਦਾ ਹੈ। 

ਕ੍ਸਖਲਾਈ ਅਤੇ ਸਮਰੱਥਾ ਕ੍ਨਰਮਾਣ 

'ਸੇਵਤੋਮ' ਢਾਂਚੇ ਅਧੀਨ ਕਰਵਾਏ ਜਾਂਦ ੇ ਕ੍ਨਯਕ੍ਮਤ ਕ੍ਸਖਲਾਈ ਪ੍ਿੋਗਰਾਮ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ 
ਅਕ੍ਧਕਾਰੀਆਂ ਦੀਆਂ ਯੋਗਤਾਵਾਂ ਨ ੰ  ਮਜ਼ਬ ਤ ਕਰਦ ੇਹਨ ਅਤ ੇਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ, ਗੁਣਵਿੱ ਤਾ 
ਅਤੇ ਨਾਗਕ੍ਰਕ-ਕੇਂਕ੍ਦਿਤ ਹਿੱਲ ਨ ੰ  ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਮਦਦ ਕਰਦ ੇਹਨ। 

ਕ੍ਨਗਰਾਨੀ ਅਤੇ ਸਮੀਕ੍ਖਆ 

ਪ੍ਾਰਦਰਕ਼੍ਿਤਾ ਅਤ ੇਜਵਾਬਦੇਹੀ ਨ ੰ  ਮਹੀਨਾਵਾਰ ਪ੍ਿਦਰ਼ਿਨ ਕ੍ਰਪੋ੍ਰਟਾਂ, ਸਮੀਕ੍ਖਆ ਮੀਕ੍ਟੰਗਾਂ, ਅਤ ੇ
ਨੋਿਲ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਅਕ੍ਧਕਾਰੀਆਂ ਅਤੇ ਅਪ੍ੀਲੀ ਅਕ੍ਧਕਾਰੀਆਂ ਨਾਲ ਕ੍ਨਰੰਤਰ ਸੰਚਾਰ ਦੁਆਰਾ 
ਮਜ਼ਬ ਤ ਕੀਤਾ ਜਾਂਦਾ ਹੈ। ਇਹ ਪ੍ਿਕ੍ਕਕ੍ਰਆ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦ ੇਸਮੇਂ ਕ੍ਸਰ ਅਤ ੇਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ ਕ੍ਨਪ੍ਟਾਰੇ ਨ ੰ  
ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਮਹਿੱਤਵਪ੍ ਰਨ ਭ ਕ੍ਮਕਾ ਕ੍ਨਭਾਉਂਦੀ ਹੈ। 

ਡਟੇ੍ਾ ਰਣਨੀਤੀ ਇਕਾਈ 

DARPG ਦ ੇਅੰਦਰ ਇਿੱਕ ਸਮਰਕ੍ਪ੍ਤ ਿੇਟਾ ਰਣਨੀਤੀ ਇਕਾਈ ਰੁਝਾਨਾਂ ਦੀ ਪ੍ਛਾਣ ਕਰਨ, ਨੀਤੀ 
ਸੁਧਾਰਾਂ ਲਈ ਸ ਝ ਪ੍ਿਦਾਨ ਕਰਨ ਅਤ ੇਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਕ੍ਕਕ੍ਰਆਵਾਂ ਨ ੰ  ਵਧੇਰੇ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ 
ਅਤੇ ਮਜ਼ਬ ਤ ਬਣਾਉਣ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਮਦਦ ਕਰਨ ਲਈ ਉੱਨਤ ਕ੍ਵ਼ਿਲੇ਼ਿਣਾਤਮਕ ਤਕਨੀਕਾਂ ਦੀ ਵਰਤੋਂ 

ਕਰਦੀ ਹੈ। 

ਸਮਾਿਾਨ ਦੀਦੀ: ਆਰਟ੍ੀਕ੍ਫ਼ਿੀਅਲ ਇੂੰ ਟ੍ੈਲੀਜੈਂਸ ਰਾਹੀਂ ਜਨਤਾ ਤੱਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ 
ਪ੍ਹੁੂੰ ਚਾਉਣਾ 

ਤਕਨਾਲੋਜੀ ਦ ੇ ਖੇਤਰ ਕ੍ਵਿੱਚ ਇਿੱਕ ਮਹਿੱਤਵਪ੍ ਰਨ ਤਰਿੱਕੀ ਕ੍ਵਿੱ ਚ, ਸਰਕਾਰ ਨੇ 30 ਮਈ 2026 ਨ ੰ  
ਆਰਟੀਕ੍ਫ਼ਿੀਅਲ ਇੰਟਲੈੀਜੈਂਸ ਅਧਾਕ੍ਰਤ CPGRAM ਵੌਇਸ ਚਟੈਬਟੌ "ਸਮਾਧਾਨ ਦੀਦੀ" ਲਾਂਚ 

ਕੀਤਾ। 



ਇਹ ਪ੍ਕ੍ਹਲ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਣਾਲੀ ਨ ੰ  ਵਧੇਰੇ ਪ੍ਹੰੁਚਯੋਗ, ਸਮਾਵ਼ੇਿੀ ਅਤੇ ਨਾਗਕ੍ਰਕ-ਕੇਂਕ੍ਦਿਤ 
ਬਣਾ ਕ ੇਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਹਿੱਲ ਨ ੰ  ਸਰਲ ਬਣਾਉਣ ਵਿੱਲ ਇਿੱਕ ਮਹਿੱਤਵਪ੍ ਰਨ ਕਦਮ ਹੈ। 
ਨਾਗਕ੍ਰਕ ਹੁਣ ਗੰੁਝਲਦਾਰ ਰ ਪ੍ਾਂ ਜਾਂ ਪ੍ਿ਼ਿਾਸਕੀ ਪ੍ਦ-ਅਨੁਕਿਮਾਂ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਜਾਏ ਕ੍ਬਨਾ, ਆਪ੍ਣੀ ਪ੍ਸੰਦ ਦੀ 
ਭਾ਼ਿਾ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਬਲੋ ਕ ੇਆਪ੍ਣੀਆਂ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਅਸਾਨੀ ਨਾਲ ਦਰਜ ਕਰਵਾ ਸਕਦੇ ਹਨ। 

ਇਹ ਚੈਟਬਟੌ ਭਾਕ਼੍ਿਣੀ ਦੀਆਂ ਸਪ੍ੀਚ-ਟ -ਟੈਕਸਟ, ਟੈਕਸਟ-ਟ -ਸਪ੍ੀਚ, ਅਨੁਵਾਦ ਅਤ ੇ
ਕ੍ਲਪ੍ੀਅੰਤਰਨ ਸਮਰਿੱਥਾਵਾਂ ਨਾਲ ਉੱਨਤ ਆਰਟੀਕ੍ਫ਼ਿੀਅਲ ਇੰਟਲੈੀਜੈਂਸ ਨ ੰ  ਜੋੜਦਾ ਹੈ। ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ 
ਦੀਆ ਂਕ੍ਚੰਤਾਵਾਂ ਦਾ ਕ੍ਵ਼ਿਲੇ਼ਿਣ ਕਰਕੇ, ਕ੍ਸਸਟਮ ਆਪ੍ਣੇ ਆਪ੍ ਹੀ ਸਬੰਕ੍ਧਤ ਮੰਤਰਾਲੇ, ਕ੍ਵਭਾਗ, ਼ਿਿੇਣੀ 
ਅਤੇ ਉਪ੍-਼ਿਿੇਣੀ ਦੀ ਪ੍ਛਾਣ ਕਰਦਾ ਹੈ, ਅਤੇ ਲੋੜ ਪੈ੍ਣ 'ਤੇ ਵਾਧ  ਜਾਣਕਾਰੀ ਪ੍ਿਾਪ੍ਤ ਕਰਦਾ ਹੈ। 

 

ਭਾਕ਼੍ਿਣੀ ਰਾਹੀਂ ਵਰਤਮਾਨ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਸਮਰਕ੍ਥਤ 22 ਭਾ਼ਿਾਵਾਂ ਤੋਂ ਇਲਾਵਾ, ਹੋਰ ਖੇਤਰੀ ਅਤੇ ਸਥਾਨਕ 
ਭਾ਼ਿਾਵਾਂ ਨ ੰ  ਼ਿਾਮਲ ਕਰਨ ਲਈ ਕ੍ਨਰੰਤਰ ਯਤਨ ਜਾਰੀ ਹਨ। ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਂਦਾ ਹੈ ਕ੍ਕ ਭਾ਼ਿਾ 
ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਦੀ ਸਰਕਾਰੀ ਸੇਵਾਵਾਂ ਤਿੱ ਕ ਪ੍ਹੰੁਚ ਕ੍ਵਿੱਚ ਰੁਕਾਵਟ ਨਾ ਬਣ ੇਅਤ ੇਹਰ ਕੋਈ ਆਪ੍ਣੀ ਭਾ਼ਿਾ 
ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਆਸਾਨੀ ਨਾਲ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਰਜ ਕਰ ਸਕੇ। 

ਅਗਲੀ ਪ੍ੀੜਹੀ ਦ ੇਸੀਪ੍ੀਗਿਾਮ ਦਾ ਕ੍ਵਕਾਸ 

DARPG "ਨੈਕਸਟ ਜੈਨਰੇ਼ਿਨ CPGRAM" ਪ੍ਕ੍ਹਲਕਦਮੀ ਦੀ ਅਗਵਾਈ ਕਰ ਕ੍ਰਹਾ ਹੈ, ਇਹ ਇਿੱਕ 
ਪ੍ਿਮੁਿੱ ਖ ਪ੍ਿੋਜੈਕਟ ਹੈ ਕ੍ਜਸਦਾ ਉਦ਼ੇਿ ਭਾਰਤ ਦੀ ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਣਾਲੀ ਨ ੰ  ਆਧੁਕ੍ਨਕ 
ਬਣਾਉਣਾ ਅਤੇ ਅਕ੍ਤ-ਆਧੁਕ੍ਨਕ ਕ੍ਿਜੀਟਲ ਤਕਨਾਲੋਜੀ ਰਾਹੀਂ ਵਧੇਰੇ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ ਬਣਾਉਣਾ ਹੈ। 



ਇਹ ਪ੍ਲੈਟਫਾਰਮ, ਪ੍ਹੰੁਚਯੋਗਤਾ, ਕੁ਼ਿਲਤਾ ਅਤ ੇ ਪ੍ਾਰਦਰਕ਼੍ਿਤਾ ਨ ੰ  ਕ੍ਬਹਤਰ ਬਣਾਉਣ ਲਈ 
ਕ੍ਵਕਕ੍ਸਤ ਕੀਤਾ ਜਾ ਕ੍ਰਹਾ ਹੈ, ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਨ ੰ  ਇਿੱ ਕ ਸਰਲ, ਅਸਾਨ ਅਤ ੇਨਾਗਕ੍ਰਕ-ਕੇਂਕ੍ਦਿਤ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ 
ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਅਨੁਭਵ ਪ੍ਿਦਾਨ ਕਰਨ ਲਈ ਕੰਮ ਕਰ ਕ੍ਰਹਾ ਹੈ। 

ਕ੍ਵਕਾਸ ਪ੍ਿਕ੍ਕਕ੍ਰਆ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਪ੍ਕ੍ਹਲਾਂ ਹੀ ਮਹਿੱਤਵਪ੍ ਰਨ ਪ੍ਿਗਤੀ ਹੋ ਚੁਿੱ ਕੀ ਹੈ। ਇਿੱਕ ਵਾਰ ਕਾਰਜ਼ਿੀਲ 
ਹੋਣ ਤੋਂ ਬਾਅਦ, ਅਗਲੀ ਪ੍ੀੜਹੀ ਦੇ CPGRAM ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਕਈ ਉੱਨਤ ਕ੍ਵ਼ਿ਼ੇਿਤਾਵਾਂ ਼ਿਾਮਲ ਹੋਣਗੀਆਂ, 
ਕ੍ਜਨਹ ਾਂ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਹੇਠ ਕ੍ਲਖੇ ਼ਿਾਮਲ ਹਨ: 

* ਵੌਇਸ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਰਕ੍ਜਸਟਿ਼ੇਿਨ ਅਤ ੇਚਟੈਬੌਟ ਸਹਾਇਤਾ 

* ਆਰਟੀਕ੍ਫ਼ਿੀਅਲ ਇੰਟਲੈੀਜੈਂਸ-ਅਧਾਕ੍ਰਤ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਵਰਗੀਕਰਣ ਅਤੇ ਇੰਟੈਲੀਜੈਂਟ ਰ ਕ੍ਟੰਗ 

* ਇਿੱਕ ਏਕੀਕ੍ਕਿਤ ਪ੍ਲੈਟਫਾਰਮ 'ਤੇ ਰਾਜ ਪ੍ਿੱਧਰੀ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਼ਿਿੇਣੀਆ ਂਦਾ ਏਕੀਕਰਣ। 

* ਅੰਗਿੇਜ਼ੀ ਤੋਂ ਇਲਾਵਾ 22 ਅਨੁਸ ਕ੍ਚਤ ਭਾ਼ਿਾਵਾਂ ਕ੍ਵਿੱਚ ਸਹਾਇਤਾ 

* ਈਮੇਲ, ਸੋ਼ਿਲ ਮੀਿੀਆ ਅਤੇ ਮੋਬਾਈਲ ਐਪ੍ ਰਾਹੀਂ ਮਲਟੀ-ਮਾਿਲ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਨ ਦੀ 
ਸਹ ਲਤ। 

* ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਦ ੇਸਮੇਂ ਕ੍ਸਰ ਕ੍ਨਪ੍ਟਾਰੇ ਲਈ ਸਵੈ-ਚਾਕ੍ਲਤ ਐਸਕਲੇੇਰੇ਼ਿਨ ਕ੍ਸਸਟਮ। 

* ਕ੍ਦਵਯਾਂਗ ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਲਈ ਪ੍ਹੰੁਚਯੋਗਤਾ ਸਹ ਲਤਾਂ 

* ਰੀਅਲ-ਟਾਈਮ ਕ੍ਵ਼ਿਲੇ਼ਿਣ ਅਤੇ ਕ੍ਰਪੋ੍ਰਕ੍ਟੰਗ ਿ਼ੈਿਬੋਰਿ 

* ਏਆਈ-ਅਧਾਕ੍ਰਤ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਪ੍ਟਾਰਾ ਤਸਦੀਕ ਪ੍ਿਣਾਲੀ ਹਿੱਲ ਦੀ ਗੁਣਵਿੱਤਾ ਦਾ ਮੁਲਾਂਕਣ ਕਰਨ 
ਅਤੇ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ ਹਿੱਲ ਕੀਤੇ ਕ੍ਬਨਾ ਤਬਦੀਲ ਕੀਤੇ ਜਾਂ ਬੰਦ ਕੀਤ ੇਗਏ ਮਾਮਕ੍ਲਆਂ ਦੀ ਪ੍ਛਾਣ ਕਰਨ 
ਲਈ। 



ਇਹ ਉਮੀਦ ਕੀਤੀ ਜਾਂਦੀ ਹੈ ਕ੍ਕ ਅਗਲੀ ਪ੍ੀੜਹੀ ਦਾ CPGRAM ਨਾਗਕ੍ਰਕ-ਕੇਂਕ੍ਦਿਤ ਼ਿਾਸਨ ਨ ੰ  ਹੋਰ 
ਮਜ਼ਬ ਤ ਕਰੇਗਾ ਅਤੇ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਕ੍ਕਕ੍ਰਆ ਨ ੰ  ਵਧੇਰੇ ਪ੍ਹੰੁਚਯੋਗ, ਤੇਜ਼-ਜਵਾਬਦੇਹ ਅਤ ੇ
ਪ੍ਾਰਦਰ਼ਿੀ ਬਣਾਏਗਾ। 

ਨਾਗਕ੍ਰਕ-ਕੇਂਕ੍ਦਿਤ ਼ਿਾਸਨ ਨ ੂੰ  ਸ਼ਿਕਤ ਬਣਾਉਣਾ 

ਕ੍ਪ੍ਛਲੇ ਦਹਾਕੇ ਦੌਰਾਨ, CPGRAM ਦੁਨੀਆ ਦ ੇਸਭ ਤੋਂ ਵਿੱ ਿੇ ਕ੍ਿਜੀਟਲ ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ 
ਪ੍ਲੈਟਫਾਰਮਾਂ ਕ੍ਵਿੱ ਚੋਂ ਇਿੱਕ ਵਜੋਂ ਉਭਕ੍ਰਆ ਹੈ। ਕ੍ਨਰੰਤਰ ਸੁਧਾਰਾਂ, ਤਕਨੀਕੀ ਨਵੀਨਤਾਵਾਂ ਅਤ ੇ
ਨਾਗਕ੍ਰਕ ਸੰਤ਼ੁਿਟੀ 'ਤੇ ਜੋ਼ਰਦਾਰ ਕ੍ਧਆਨ ਦ ੇਜ਼ਰੀਏ, ਪ੍ਲੈਟਫਾਰਮ ਨੇ ਨਾਗਕ੍ਰਕਾਂ ਦ ੇਸਰਕਾਰੀ 
ਸੰਸਥਾਵਾਂ ਨਾਲ ਜੁੜਨ ਦ ੇਤਰੀਕੇ ਨ ੰ  ਮਹਿੱਤਵਪ੍ ਰਨ ਰ ਪ੍ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਬਦਲ ਕ੍ਦਿੱ ਤਾ ਹੈ। 

CPGRAMS ਨੇ ਸਮੇਂ ਕ੍ਸਰ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ, ਜਵਾਬਦੇਹੀ ਨ ੰ  ਉਤ਼ਿਾਕ੍ਹਤ ਕਰਨ ਅਤੇ ਨਾਗਕ੍ਰਕ 
ਫੀਿਬਕੈ ਦੇ ਅਧਾਰ 'ਤ ੇ ਸੇਵਾ ਪ੍ਿਦਾਨ ਕਰਨ ਕ੍ਵਿੱਚ ਕ੍ਨਰੰਤਰ ਸੁਧਾਰ ਕਰਕੇ ਜਵਾਬਦੇਹ ਅਤ ੇ
ਨਾਗਕ੍ਰਕ-ਕੇਂਕ੍ਦਿਤ ਼ਿਾਸਨ ਦੀ ਨੀਂਹ ਨ ੰ  ਮਜ਼ਬ ਤ ਕੀਤਾ ਹੈ। ਕ੍ਜਵੇਂ ਕ੍ਕ ਭਾਰਤ 'ਕ੍ਵਕਕ੍ਸਤ ਭਾਰਤ @ 

2047' ਦੇ ਕ੍ਦਿ਼ਿਟੀਕੋਣ ਵਿੱਲ ਅਿੱ ਗੇ ਵਧਦਾ ਹੈ, CPGRAMS ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣ ਕ੍ਵਿੱ ਚ ਮਹਿੱਤਵਪ੍ ਰਨ 
ਭ ਕ੍ਮਕਾ ਕ੍ਨਭਾ ਕ੍ਰਹਾ ਹੈ ਕ੍ਕ ਹਰੇਕ ਨਾਗਕ੍ਰਕ ਦੀ ਆਵਾਜ਼ ਸੁਣੀ ਜਾਵੇ ਅਤੇ ਇਿੱ ਕ ਕੁ਼ਿਲ, ਪ੍ਾਰਦਰ਼ਿੀ 
ਅਤੇ ਪ੍ਹੰੁਚਯੋਗ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤ ਕ੍ਨਵਾਰਣ ਪ੍ਿਣਾਲੀ ਰਾਹੀਂ ਪ੍ਿਭਾਵ਼ਿਾਲੀ ਢੰਗ ਨਾਲ ਹਿੱਲ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇ। 

ਹਵਾਲਾ 

ਪ੍ਰਸੋਨਲ ਮੂੰ ਤਰਾਲਾ ਜਨਤਕ ਕ਼੍ਿਕਾਇਤਾਂ ਅਤ ੇਪ੍ੈਨ਼ਿਨਾਂ 

https://pgportal.gov.in/ 

DARPG_ਮਾਕ੍ਸਕ_ਕ੍ਰਪੋ੍ਰਟ_ਕੇਂਦਰੀ_ਅਪ੍ਿੈਲ_2026.pdf 

https://www.pib.gov.in/PressReleasePage.aspx?PRID=2266985®=3&lang=1 

 

 

*********** 

https://pgportal.gov.in/


ਪ੍ੀਆਈਬੀ ਖੋਜ/ਏਕ ੇ


