
सं. सी-12012/50/2022-पीजी                                              िदनांक :19.09.2024

सेवा म�,
�े�ीय िनदेशक/संयक्ुत िनदेशक/उप िनदेशक �भारी,
क.रा.बी.िनगम, �े�ीय काया�लय/उप �े�ीय काया�लय

�चिकत्सा अधी�क,
क.रा.बी.िनगम अस्पताल/आदश� अस्पताल

संकायाध्य�/�मुख
क.रा.बी.िनगम �चिकत्सा/दतं्य महािव&ालय

िवषय: के()ीकृत लोक ,शकायत िनवारण और िनगरानी �णाली पर ,शकायत/ का समय पर और गुणा0मक
िनपटान।

महोदय/महोदया,

  �शासिनक सुधार और लोक ,शकायत िवभाग (डीएआरपीजी) ने के()ीकृत लोक ,शकायत िनवारण और
िनगरानी �णाली को नाग4रक/ के 5लए अ�धक सरल, सुलभ और साथ�क बनाने के 5लए मौजूदा �ि9याओं
क; समी�ा शु< क; ह।ै �शासिनक सुधार और लोक ,शकायत िवभाग (डीएआरपीजी) ने िदनांक
23.08.2024 के काया�लय >ापन (��त5लिप संल?) के मा@यम से ,शकायत िनवारण त�ं को मजबूत करने
के 5लए Aयापक िदशािनदBश जारी िकए हC।

       उपयु�D को @यान म� रखते हुए, के()ीकृत लोक ,शकायत िनवारण और िनगरानी �णाली पोट�ल पर
,शकायत/ का िनपटान करते समय िनEन5ल5खत Fबदओु ंका पालन करने क; सलाह दी जाती ह:ै

क.     के()ीकृत लोक ,शकायत िनवारण और िनगरानी �णाली (सीपीGाम) म� मामल/ के 5लए डीएआरपीजी
Hारा सुझाए गए अ�धकतम िनवारण समय को घटाकर 21 िदन कर िदया गया ह।ै जहां िनवारण के 5लए
अ�धक समय क; आवKयकता होती ह,ै ऐसे मामल/ म� एक अतं4रम उMर िदया जा सकता ह ैNजसम� उसका
कारण और अपे��त समय-सीमा बताई जाए िक ,शकायत का समाधान कब तक िकया जाएगा।

 ख.     ,शकायत/ को समाधान सामा(यतः 21 िदन/ के भीतर िकया जाएगा। तथािप, �णाली Hारा �ाथिमक
 <प म� पहचानी गई ,शकायत/ या जहां �ार,ंभक कार�वाई मह0वपूण� ह,ै ऐसी ,शकायत/ को तुरतं िनपटाया
जाएगा और अ�धकतम 3 िदन/ के भीतर समाधान िकया जाएगा।

  ग.      यिद िकसी ,शकायत म� आवKयक मह0वपूण� जानकारी का अभाव ह ैNजसके िबना उस पर कार�वाई
नहQ क; जा सकती, तो ,शकायत िनवारण अ�धकारी (जीआरओ) Hारा ,शकायतकता� को उसके पजंीकृत
नबंर पर कॉल करके या ,शकायतकता� से अ�त4रD जानकारी �ाS करने के 5लए सीपीGाम क; सुिवधा का
उपयोग करके ,शकायत संGिहत क; जा सकती ह।ै ,शकायतकता� तक पहँुचने और पूरी जानकारी �ाS करने
के 5लए वाUतिवक �यास िकए िबना अधूरी जानकारी के आधार पर ,शकायत/ को बदं नहQ िकया जाएगा।

 घ.      िकसी भी मामले म� ,शकायत को “इस �े�/काया�लय से संब�ंधत नहQ ह”ै या इसके समान वाWय/
भाषा बोलकर बदं नहQ िकया जाएगा। यिद ,शकायत का िवषय �ाSकता� �े�/काया�लय से संब�ंधत नहQ है,
तो इसे सही �ा�धकारी को हUतांत4रत करने का �यास िकया जाएगा।
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 ङ.      ,शकायत सीपीजीआरएएमएस पर �ाप्त होने के 48 घटें के भीतर संब�ंधत जीआरओ को भेज दी
जाएगी।

 च.      यह देखा गया ह ै िक कई मामल/ म�, ,शकायत को बदं करते समय जीआरओ Hारा िवश्वसनीय
दस्तावेज अपलोड नहQ िकया जाता ह।ै इस5लए, जीआरओ को ,शकायत/ के िनवारण के 5लए जारी िकए गए
िकसी भी प�/आदेश को अपलोड करना सुिन�Yत करना चािहए।

 छ.    सभी जीआरओ को ,शकायत बदं करते समय वधै और स्पष्ट कारण बताना होगा। िवशेष <प से
नाग4रक के अनुरोध को स्वीकार न करने क;।

 ज.    ,शकायत समाधान अ�धकारी इटंरफेस और नाग4रक इटंरफेस के 5लए उपयोगकता� मनैुअल भी
,शकायत समाधान अ�धकारी Hारा Uव-सीखने के 5लए उपल\ध हC। क� )ीकृत लोक ,शकायत िनवारण और
मॉनीट]रग �णाली(सीपीजीआरएएमएस) पर एक कोस� मॉ^ूल आईजीओटी म� उपल\ध ह।ै सभी ,शकायत
समाधान अ�धकारी जन ,शकायत/ के �भावी और साथ�क िनपटान को सुिन�Yत करने के 5लए उन �,श�ण
सुिवधाओ ंका उपयोग कर�गे। 

 झ.   यह सुिन�Yत करना ,शकायत समाधान अ�धकारी क; NजEमेदारी ह ैिक ,शकायत/ को संवेदनशीलता
के साथ िनपटाया जाए और नाग4रक/ के साथ संचार िवन_ और सEमानजनक हो।

      इस संबधं म�, समUत �े�ीय काया�लय/, उप �े�ीय काया�लय/, क.रा.बी.िन. �चिक0सालय/ और
�चिक0सा अथवा द0ंय महिव&ालय/ से अनुरोध ह ैिक कोई भी ,शकायत 21 िदन से अ�धक अिन`णत न रह
जाए इस5लए सीपीGाम पोट�ल पर 15 िदन/ से अ�धक समय से प4रलaEबत ,शकायत/ क; िनयिमत समी�ा
कर�।

         इसे स�म �ा�धकार के अनुमोदन से जारी िकया गया ह।ै

 

(रिव �काश, आईओएफएस)
अपर आयDु(लोक ,शकायत)

��त5लिप :-

    1.   क.रा.बी.िन. मुbयालय के समUत �भागीय �मुख/ को सूचनाथ�।

    2.   क.रा.बी.िन. क; वेबसाइट पर अपलोड करने के 5लए वेबसाइट सामGी �बधंक को अनुरोध सिहत
सूचनाथ�।

C-12012/50/2022-PG I/1736474/2024


		eOffice Division
	2024-09-19T13:17:21+0530
	Ravi Prakash




