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सीपी)ाम: जवाबदेह शासन के मा6यम से नाग8रक: का सशि<तकरण 

जन $शकायत* का +भावी एवं समयब4ध 6नवारण जवाबदेह, पारदश> और सशुासन कA 

आधार$शला है। यह नागGरक* को सरकारI सेवाओ ंसे संबंKधत अपनी $शकायतM व सझुाव +Oततु 

करने का सशPत माQयम +दान करता है तथा यह स6ुनिTचत करता है Vक सरकारI संOथान 

नागGरक* के +6त उXरदायी, पारदश> और सलुभ बने रहM। 

कM YIकृत जन $शकायत 6नवारण एवं 6नगरानी +णालI (सीपी\ाम) भारत सरकार का +मखु 

_डिजटल जन $शकायत 6नवारण मंच है। नागGरक* के $लए चौबीस* घंटे उपलdध यह एकAकृत 

पोटeल सभी कM YIय मंfालय*, gवभाग*, राhय सरकार* तथा कM Y शा$सत +देश* को एक मंच पर 

जोड़ता है, िजससे जन $शकायत* का jवGरत, +भावी एवं पारदश> 6नवारण स6ुनिTचत होता है। 

कM YIकृत जन $शकायत 6नवारण एवं 6नगरानी +णालI (सीपी\ाम) ने _डिजटल नवाचार, संOथागत 

सधुार* और नागGरक-कM lYत सेवा +दान करने कA mयवOथा के माQयम से भारत मM जन $शकायत* 

के 6नवारण कA +Vnया को नई lदशा +दान कA है। यह +णालI सभी कM YIय मंfालय*, gवभाग*, 

राhय* व कM Y शा$सत +देश* को एकAकृत मंच पर जोड़त ेहुए $शकायत* के समयब4ध एवं +भावी 

6नवारण को स6ुनिTचत करती है। साथ हI, यह जवाबदेहI, पारद$शeता एवं सशुासन को सpुढ़ बनाती 

है और यह स6ुनिTचत करती है Vक +jयेक नागGरक कA $शकायत को गंभीरता से सनुा जाए तथा 

उस पर आवTयक व समयब4ध कारeवाई कA जाए। 



नागGरक सावeज6नक सेवाओ ंसे संबंKधत अपनी $शकायतM इस मंच पर दजe करा सकत ेहs तथा 

पारदश> एवं +ौ4योKगकA-

संचा$लत +Vnया के माQयम से 

उनके 6नवारण कA िOथ6त कA 

जानकारI +ाtत कर सकत ेहs। 

gपछले एक दशक मM सीपी\ाम 

एक साधारण $शकायत 

पंजीकरण पोटeल से gवक$सत 

होकर सशुासन का एक mयापक 

_डिजटल मंच बन गया है। यह 

_डिजटल नवाचार, 

आlटeVफ$शयल इंटे$लजMस 

आधाGरत 6नगरानी और नागGरक* से +ाtत +6तपिुwट का उपयोग करत ेहुए सावeज6नक सेवा 

gवतरण को अKधक +भावी, पारदश> एवं उXरदायी बनाने के साथ-साथ उसमM 6नरंतर सधुार 

स6ुनिTचत करता है। 

सीपी)ाम का उ?नयन 

वषe 2014 से भारत कA जन $शकायत 6नवारण mयवOथा मM उ}लेखनीय बदलाव आया है। पहले 

यह mयवOथा ~बखरI हुई और म�ुयतः म�ैयअुल +Vnयाओ ंपर आधाGरत थी, लेVकन आज यह 

+ौ4योKगकA-संचा$लत, एकAकृत +णालI के �प मM gवक$सत हो चकुA है, िजसका +मखु उ4देTय 

कायeकुशलता, पारद$शeता व नागGरक संतिुwट स6ुनिTचत करना है। 

+jयेक वषe 6नOताGरत कA जाने वालI $शकायत* कA सं�या मM लगभग नौ गुना व4ृKध हुई है। 

वषe 2014 मM जहां लगभग 3.01 लाख $शकायत* का 6नOतारण हुआ था, वहIं वषe 2024 मM 

यह सं�या बढ़कर लगभग 27 लाख हो गई। यह पGरवतeन जन $शकायत 6नवारण mयवOथा के 

+6त नागGरक* के बढ़त ेgवTवास और इसकA +भावशीलता का Oपwट +माण है। 

$शकायत 6नवारण तंf का भी mयापक gवOतार हुआ है। $शकायत 6नवारण अKधकाGरय* कA 

सं�या वषe 2014 मM 10,232 से बढ़कर वषe 2025 तक 1.11 लाख से अKधक हो गई है। 



इन सधुार* के पGरणामOव�प सेवा gवतरण +णालI अKधक +भावी हुई है और $शकायत* के 

6नOतारण मM होने वालI देरI मM उ}लेखनीय कमी आई है। कM YIय मंfालय* और gवभाग* मM 

$शकायत* के समाधान मM लगने वाला औसत समय वषe 2014 मM 157 lदन से घटकर वषe 

2025 मM केवल 15 lदन रह गया है। 

 

सीपी)ाम क@ कायABणालD   

कM YIकृत जन $शकायत 6नवारण एवं 6नगरानी +णालI (सीपी\ाम) एक mयापक _डिजटल 

पाGरिOथ6तकA तंf के �प मM कायe करती है, जो $शकायत* के +भावी, सरल और समयब4ध 

समाधान के $लए +ौ4योKगकA, जवाबदेहI तथा नागGरक सहभाKगता को एकAकृत करती है। 

• पंजीकरण: नागGरक एक बार पंजीकरण करने के बाद सीपी\ाम पोटeल 

https://pgportal.gov.in/ पर ऑनलाइन $शकायत दजe करा सकत ेहs। वे सीपी\ाम 

मोबाइल ऐप (जो उमंग मंच से भी जड़ुा हुआ है) के माQयम से या देशभर मM 2.5 

लाख से अKधक \ाम OतरIय उ4य$मय* वीएलई से जड़ु े5 लाख से अKधक सामा�य 

सेवा कM Y* (सीएससी) के माQयम से भी अपनी $शकायतM दजe करा सकत ेहs। डाक के 

माQयम से +ाtत होने वालI ऑफलाइन $शकायत* को _डिजटल �प मM पGरव6तeत कर 

+णालI पर अपलोड Vकया जाता है। 



 
• $वचाHलत मागA IनधाAरण एवं वगLकरण: यह +णालI $शकायत* को संबंKधत अKधकारI 

तक Oवतः पहंुचाने के $लए अ6ंतम Oतर के $शकायत 6नवारण अKधकारI (जीआरओ) 

कA मgैपगं कA सgुवधा +दान करती है। सीपी\ाम मM दजe $शकायत कA िOथ6त को 

$शकायतकताe को पंजीकरण के समय +ाtत gव$शwट पंजीकरण सं�या के माQयम से 

आसानी से �ैक Vकया जा सकता है। 

• 21 Oदन: मP समाधान: अगOत 2024 मM जारI जन $शकायत* के +भावी समाधान के 

$लए mयापक lदशा-6नद�श* के अतंगeत $शकायत* के 6नवारण कA समय-सीमा को 30 

lदन* से घटाकर 21 lदन कर lदया गया है। इन lदशा-6नद�श* मM gवशषे $शकायत 

+कोwठ* कA Oथापना, समOया के मलू कारण* कA पहचान और मामल* के उ�नयन 

(एOकेलेशन) कA +Vnया को सpुढ़ करना अ6नवायe Vकया गया है। कM YIय मंfालय* और 

gवभाग* मM $शकायत* के 6नपटारे मM लगने वाला औसत समय वषe 2014 के 157 lदन* 

से घटकर वषe 2025 मM 15 lदन रह गया है। 

• BIतपिुRट और अपील: $शकायत के समाधान के बाद, एक gवशषे +6तपिुwट कॉल सMटर 

नागGरक* से सीधे संपकe  कर उनकA संतिुwट का आकलन करता है। यlद नागGरक 

समाधान से संतwुट नहIं होत ेहs, तो वे अपील कA mयवOथा के माQयम से मामले को 

आगे बढ़ा सकत ेहs। ऐसी अपील* का 6नपटारा संबंKधत नोडल अपीलIय +ाKधकारI 4वारा 

Vकया जाता है, िज�हM 30 lदन* के भीतर अपील का समाधान स6ुनिTचत करना होता 

है। 



 

IनUनHलVखत Xवषय: से संबंZधत Hशकायत: पर समाधान के Hलए Xवचार नहDं [कया जाता है: 

• सचूना का अKधकार (आरटIआई) से संबंKधत मामले 

• �यायालय से संबंKधत अथवा gवचाराधीन मामले 

• धा$मeक मामल* से संबंKधत gवषय 

• सरकारI कमeचाGरय* कA सेवा संबंधी $शकायतM, 

िजनमM अनशुासनाjमक कारeवाई से जड़ु ेमामले भी शा$मल हs। 

 

 

 

 

 

 

 

 

सीपी)ाम का Bभाव: गुजरात मP सड़क सरु_ा को बेहतर बनाना 

�ी हषe ने गुजरात के राजकोट िOथत आशापरुI चौकड़ी पलु के 6नकट एक mयOत राजमागe पर 

सड़क कA असरु��त िOथ6त, खराब रखरखाव तथा अपयाetत सरु�ा उपाय* से संबंKधत $शकायत 

दजe कराई। इस मामले को सीपी\ाम के माQयम से संबंKधत +ाKधकरण तक पहंुचाया गया। समी�ा 

के उपरांत 6नमाeण काय  को mयविOथत Vकया गया, अडंरपास को आम जनता के $लए खोल lदया 

गया तथा लं~बत काय  मM तजेी लाई गई। इसके अ6तGरPत, बGैरकेड, परावतeक संकेतक, चेतावनी 

संकेतक और यातायात माशeल जसैी सरु�ा mयवOथाओ ंको और सpुढ़ Vकया गया। $शकायत का 

पणूe समाधान माf 4 lदन* के भीतर स6ुनिTचत कर lदया गया। 



 

Bमखु उपलिaधय: का अवलोकन    

सचूक  आकंड़ा 
$शकायत* का समाधान (जनू 2026) 1,99,968 

लगातार कई महIन* से +jयेक माह 1 लाख 
से अKधक मामल* का 6नपटारा 

46 महIने 
 

6नपटारे मM लगने वाला औसत समय 
(2026) 

14 lदन 

नागGरक संतिुwट दर (जनवरI–जनू 2026) 76% 
नए उपयोगकताe पंजीकरण (जनू 2026) 83,544 
सीपी\ाम पर मपै Vकए गए $शकायत 
6नवारण अKधकारI (जनू 2026 तक) 

1,09,125 

 

जन Hशकायत: के Iनवारण मP बदलाव: 10-चरणीय सधुार कायAfम 

सीपी\ाम के gवकास मM एक महjवपणूe पGरवतeन तब आया, जब +धानमंfी कA समी�ा के बाद 

वषe 2022 मM ‘10-चरणीय सधुार कायenम’ श�ु Vकया गया। इसके बाद से 6नरंतर 6नगरानी 

और ल��त सधुार* के माQयम से $शकायत 6नवारण +णालI को और अKधक सpुढ़ बनाया गया 

है। इन ग6तgवKधय* ने +णालI को अKधक कुशल, सलुभ और नागGरक-कM lYत बनाने मM महjवपणूe 

भ$ूमका 6नभाई है। 

सधुार के ढांचे मP दस मhुय उपाय शाHमल हi: 

सीपी)ाम 7.0 का lयापक Xव$तार 

सीपी\ाम 7.0 के mयापक gवOतार से $शकायत* को संबंKधत अKधकारI तक Oवचा$लत �प से 

पहंुचाने कA सgुवधा उपलdध हुई, िजससे पहले अपनाई जाने वालI म�ैयअुल +Vnया कA 

आवTयकता कम हो गई। वषe 2022 तक सभी कM YIय मंfालय* व gवभाग* को इस मंच से जोड़ 

lदया गया, िजसके पGरणामOव�प $शकायत* का 6नपटारा अKधक तजे, +भावी और सmुयविOथत 

तरIके से होने लगा। 

तकनीक@ सधुार 



आlटeVफ$शयल इंटे$लजMस एवं मशीन ल6नग̈ को शा$मल करने से वाOतgवक समय मM gवTलेषण, 

पटैनe कA पहचान व +णालIगत समOयाओ ंका पता लगाने कA �मता मM व4ृKध हुई है, िजससे 

$शकायत* के 6नवारण कA +Vnया और अKधक +भावी बनी है। उ�नत डशैबोडe और डटेा gवTलेषण 

आधाGरत +णा$लयां सा©य-आधाGरत 6नणeय लेने तथा सावeज6नक सेवा gवतरण मM 6नरंतर सधुार 

करने मM सहायक हs। समOयाओ ंके मलू कारण* कA पहचान और नी6तगत सधुार* के माQयम 

से यह +णालI $शकायत* के +भावी समाधान के साथ-साथ शासन mयवOथा मM 6नरंतर सधुार 

स6ुनिTचत करती है। 

भाषाई समावेHशता 

$शकायत 6नवारण +Vnया को अKधक सलुभ और समावेशी बनाने के $लए सीपी\ाम अ\ेंज़ी के 

अ6तGरPत 22 अनसुKूचत भाषाओ ंमM भी $शकायतM दजe करने कA सgुवधा +दान करता है। 

भाgषणी के साथ एकAकरण के माQयम से $शकायत 6नवारण अKधकारI नागGरक* 4वारा उपयोग 

कA गई भाषा मM हI उXर +दान करने मM स�म होत ेहs, िजससे संवाद अKधक +भावी और 

सgुवधाजनक बनता है। 

Hशकायत Iनवारण मnूयांकन और सचूकांक (जीआरएआई)  

+दशeन म}ूयांकन ढांचे के �प मM श�ु Vकया गया जीआरएआई मंfालय* और gवभाग* मM 

$शकायत 6नवारण mयवOथा कA +भावशीलता का आकलन करता है। यह बेहतर कायeकुशलता, 

जवाबदेहI और OवOथ +6तOपधाe को बढ़ावा देत ेहुए $शकायत 6नवारण +णालI को और अKधक 

+भावी एवं नागGरक-कM lYत बनाने मM सहायक है। 

BIतपिुRट कॉल सPटर 

+6तपिुwट कॉल सMटर समाधान कA गई $शकायत* के संबंध मM नागGरक* से +6तVnया +ाtत 

करता है। इससे सेवा कA गुणवXा का म}ूयांकन करने, नागGरक संतिुwट का आकलन करने 

तथा $शकायत 6नवारण +Vnया मM सधुार के संभाgवत �ेf* कA पहचान करने मM सहायता 

$मलती है। 

एक राRr–एक पोटAल 

सीपी\ाम के साथ राhय* के $शकायत पोटeल* और अ�य सरकारI मंच* के एकAकरण से देशभर 

मM $शकायत 6नवारण के $लए एक एकAकृत, सmुयविOथत और +भावी +णालI gवक$सत हुई है। 



यह पहल नागGरक* को एक हI मंच के माQयम से $शकायत दजe कराने और उनके समाधान 

कA +Vnया को अKधक सरल एवं पारदश> बनाने मM सहायक है। 

समावेHशता और पहंुच 

सीपी\ाम ने सामा�य सेवा कM Y* (सीएससी) के साथ जड़ुकर अपनी $शकायत 6नवारण सेवाओ ं

कA पहंुच का gवOतार Vकया है। इसके माQयम से \ामीण एवं दरू-दराज �ेf* मM रहने वाले 

नागGरक भी आसानी से अपनी $शकायतM दजe करा सकत ेहs और सरकारI सेवाओ ंसे संबंKधत 

समOयाओ ंके समाधान तक पहंुच +ाtत कर सकत ेहs। 

BHश_ण और _मता IनमाAण 

‘सेवोXम’ ढांचे के अतंगeत आयोिजत 6नय$मत +$श�ण कायenम $शकायत 6नवारण अKधकाGरय* 

कA �मताओ ंको सpुढ़ करत ेहs तथा $शकायत* के +भावी, गुणवXापणूe और नागGरक-कM lYत 

समाधान को स6ुनिTचत करने मM सहायता +दान करत ेहs। 

Iनगरानी और समी_ा 

मा$सक +दशeन Gरपोटe, समी�ा बठैक* तथा नोडल $शकायत अKधकाGरय* और अपीलIय 

अKधकाGरय* के साथ 6नरंतर संवाद के माQयम से पारद$शeता और जवाबदेहI को सpुढ़ Vकया 

जाता है। यह +Vnया $शकायत* के समयब4ध एवं +भावी 6नवारण को स6ुनिTचत करने मM 

महjवपणूe भ$ूमका 6नभाती है। 

डटेा रणनीIत इकाई 

डीएआरपीजी के अतंगeत एक समgपeत डटेा रणनी6त इकाई उ�नत gवTलेषण तकनीक* का 

उपयोग करत ेहुए ¬झान* कA पहचान करती है, नी6तगत सधुार* के $लए आवTयक जानकारI 

उपलdध कराती है तथा $शकायत 6नवारण +Vnयाओ ंको और अKधक +भावी एवं सpुढ़ बनाने 

मM सहायता +दान करती है। 

समाधान दDदD: आOटA[फHशयल इंटेHलजPस के मा6यम से Hशकायत Iनवारण को जन-जन तक 

पहंुचाना 

+ौ4योKगकA के �ेf मM एक महjवपणूe +ग6त के �प मM, सरकार ने 30 मई 2026 को 

आlटeVफ$शयल इंटे$लजMस आधाGरत सीपी\ाम वॉयस चटैबॉट "समाधान दIदI" का शभुारंभ Vकया। 



यह पहल $शकायत 6नवारण +णालI को अKधक सलुभ, समावेशी और नागGरक-कM lYत बनात े

हुए जन $शकायत* के समाधान को सरल बनाने कA lदशा मM एक महjवपणूe कदम है। नागGरक 

अब जlटल +पf* या +शास6नक �े®णय* कA +Vnया मM उलझ े~बना, अपनी पसंदIदा भाषा मM 

बोलकर आसानी से अपनी $शकायतM दजe करा सकत ेहs। 

यह चटैबॉट उ�नत आlटeVफ$शयल इंटे$लजMस 

को भाgषणी कA वाक्-से-पाठ, पाठ-से-वाक्, 

अनवुाद और $लtयंतरण �मताओ ं के साथ 

एकAकृत करता है। नागGरक* कA समOयाओ ं

का gवTलेषण करके यह +णालI Oवतः 

संबंKधत मंfालय, gवभाग, �ेणी व उप-�ेणी 

कA पहचान करती है और आवTयकता पड़ने 

पर अ6तGरPत जानकारI भी +ाtत करती है। 

भाgषणी के माQयम से वतeमान मM उपलdध 22 भाषाओ ंकA सहायता के अ6तGरPत, अ�य �ेfीय 

और Oथानीय भाषाओ ंको शा$मल करने के $लए भी 6नरंतर +यास Vकए जा रहे हs। इससे यह 

स6ुनिTचत होता है Vक सरकारI सेवाओ ंतक नागGरक* कA पहंुच मM भाषा कोई बाधा न बने और 

+jयेक mयिPत अपनी भाषा मM आसानी से $शकायत दजe करा सके। 

अगलD पीढ़D के सीपी)ाम का Xवकास 

डीएआरपीजी ‘नेPOट जेनरेशन सीपी\ाम’ पहल को आगे बढ़ा रहा है। यह एक +मखु पGरयोजना 

है, िजसका उ4देTय अjयाध6ुनक _डिजटल +ौ4योKगकA के माQयम से भारत कA जन $शकायत 

6नवारण +णालI को आध6ुनक और अKधक +भावी बनाना है। 

पहंुच, द�ता और पारद$शeता को बेहतर बनाने के $लए gवक$सत Vकया जा रहा यह मंच 

नागGरक* को $शकायत 6नवारण का अKधक सरल, सगुम व नागGरक-कM lYत अनभुव +दान करने 

कA lदशा मM कायe कर रहा है। 

gवकास +Vnया मM पहले हI महjवपणूe +ग6त हा$सल कA जा चकुA है। इसके संचालन मM आने 

के बाद, अगलI पीढ़I के सीपी\ाम मM कई उ�नत सgुवधाएं शा$मल ह*गी, िजनमM 6न°न$ल®खत 

+मखु हs: 

• आवाज के माQयम से $शकायत दजe करने और चटैबॉट सहायता कA सgुवधा 



• आlटeVफ$शयल इंटे$लजMस-आधाGरत $शकायत वग>करण और इंटे$लजMट राउlटगं  

• राhय OतरIय $शकायत �े®णय* का एकAकृत मंच पर समावेशन 

• अ\ेंजी के अ6तGरPत 22 अनसुKूचत भाषाओ ंमM सहायता 

• ईमेल, सोशल मी_डया और मोबाइल ऐप के माQयम से बहु-माQयमीय $शकायत दजe करने 

कA सgुवधा 

• $शकायत* के समयब4ध 6नवारण के $लए Oवचा$लत उ�नयन (एOकेलेशन) +णालI 

• lदmयांग नागGरक* के $लए सलुभता सgुवधा 

• वाOतgवक समय gवTलेषण और Gरपोlट̈ग डशैबोडe 

• समाधान कA गुणवXा का म}ूयांकन करने तथा ~बना +भावी समाधान के OथानांतGरत या 

बंद Vकए गए मामल* कA पहचान के $लए एआई-आधाGरत $शकायत समाधान सjयापन +णालI 

ऐसी आशा है Vक अगलI पीढ़I का सीपी\ाम नागGरक-कM lYत शासन mयवOथा को और सशPत 

करेगा तथा $शकायत 6नवारण +Vnया को अKधक सलुभ, jवGरत +6तVnया देने वालI एवं 

पारदश> बनाएगा। 

नाग8रक-कP Oxत शासन को सश<त बनाना 

gपछले दशक मM सीपी\ाम द6ुनया के सबसे बड़ े_डिजटल जन $शकायत 6नवारण मंच* मM से 

एक के �प मM उभरा है। 6नरंतर सधुार*, तकनीकA नवाचार* और नागGरक संतिुwट पर gवशषे 

Qयान के माQयम से इस मंच ने नागGरक* के सरकारI संOथान* के साथ जड़ुने के तरIके मM 

महjवपणूe पGरवतeन Vकया है। 

समयब4ध $शकायत 6नवारण, जवाबदेहI को बढ़ावा देने तथा नागGरक* कA +6तVnया के आधार 

पर सेवा gवतरण मM 6नरंतर सधुार के माQयम से सीपी\ाम ने उXरदायी और नागGरक-कM lYत 

शासन mयवOथा कA नींव को सpुढ़ Vकया है। जसेै-जसेै भारत ‘gवक$सत भारत@2047’ के 

gवजन कA ओर आगे बढ़ रहा है, सीपी\ाम यह स6ुनिTचत करने मM महjवपणूe भ$ूमका 6नभा 

रहा है Vक एक कुशल, पारदश> व सलुभ $शकायत 6नवारण +णालI के माQयम से +jयेक 

नागGरक कA बात सनुी जाए और उस पर +भावी कारeवाई कA जाए। 
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