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आतंरिक लोकपाल की भूमिका

	 लगभग	नौ	साल1	पहले	आतंरिक	लोकपाल	की	अवधािणा	
को	 ग्ाहकों	 के	 ललए	 लवलनयलित	 इकाई	 के	 भीति	 ही	 लिकायत	
लनपटान	के	ललए	एक	िंच	के	रूप	िें	िरुू	लकया	गया	था,	लिससे	
आिबीआई	लोकपाल	से	सपंक्क 	की	आवशयकता	सिाप्त	हो	गई।

	 बैंकों	 के	 ललए	2018	की	आतंरिक	लोकपाल	योिना	औि	
उसके	बाद	अनय	लवलनयलित	ससंथाओ	ंसे	सबंलंधत	योिनाओ	ंिें	
ग्ाहक	 की	 लिकायत	 को	 असवीकाि	 किने	 से	 पहले	 आतंरिक	
लोकपाल	 के	पास	िाना	अलनवाय्क	 है।	 इसके	अलावा,	आतंरिक	
लोकपाल	की	सवतंत्र	काय्कप्रणाली	को	ििबूत	किने	के	ललए,	इन	
लवलनयिों	िें	आईओ	के	काय्ककाल	औि	िआुविे	की	सिुक्ा	भी	
प्रदान	की	गई	है,	िबलक	लवलनयलित	ससंथाओ	ंको	यह	सलुनलचित	
किने	 की	 सलाह	 दी	 गई	 है	 लक	आतंरिक	 लोकपाल	 को	 पया्कप्त	
कि्कचािी	औि	बलुनयादी	ढांचा	सहायता	प्रदान	की	िाए।	वत्किान	
ढांचा	बोर्क	को	काया्कतिक	रिपोलटिंग	किके	आतंरिक	लोकपाल	के	
िहतव	को	औि	बढाता	है।

	 सकें्प	िें,	आईओ	लवलनयि,	लवलनयलित	इकाई	के	आतंरिक	
लिकायत	 लनवािण	 तंत्र	 के	 भीति	 एक	 सवतंत्र	 िीर्क	 सतिीय	 ऐसे	
पदालधकािी	बनाने	का	प्रयास	किते	हैं,	िो	लनषपक्ता	के	सिंक्क	
के	रूप	िें	काय्क	किता	है,	लिकायत	लनवािण	प्रलरिया	की	दखेिखे	
किता	है	औि	सभी	लहतधािकों	के	ललए	नयायसगंत	परिणाि	बनाए	
िखता	है।

	 दिअसल,	लवलनयलित	ससंथाओ	ंिें	आतंरिक	लोकपाल	का	
काया्कलय	 लवलनयलित	ससंथाओ	ंद्ािा	 ललए	 गए	 ग्ाहक	 लिकायत	
सबंधंी	लनण्कयों	के	ललए	सवतंत्र	औि	लनषपक्	परिपे्रक्य	प्रदान	किने	
के	ललए	कें द्र	लबदं	ुके	रूप	िें	काय्क	कि	सकता	है।	आतंरिक	लोकपाल	
से	अपेक्ा	 की	 िाती	 है	 लक	 वह	 पैटन्क	 का	 लवशे्रण	किके	औि	
लिकायतों	के	िूल	कािणों	की	पहचान	किके	लवलनयलित	ससंथाओ	ं
को	िचनातिक	प्रलतलरिया	प्रदान	किगेा	औि	लवलनयलित	ससंथाओ	ं
के	सति	पि	आवशयक	नीलतगत	बदलावों	का	सझुाव	दगेा।

	 हालालँक,	 कई	 िौकों	 पि,	 आतंरिक	 लोकपाल	 तंत्र	 की	
प्रभावकारिता	पि	सवाल	उठाया	गया	है,	खासकि	िब	लवलनयलित	
ससंथाओ	ं द्ािा	 ललए	 गए	 लनण्कयों	 को	आिबीआई	 लोकपाल	 या	
अपीलीय	 प्रालधकिण	 द्ािा	 पलट	 लदया	 िाता	 है।	 ऐसे	 उदाहिण	

 लवलनयलित	संसथाओ	ंके	एिरी	औि	सीईओ,	ग्ाहक	सेवा	
प्रिुख,	प्रिुख	नोरल	अलधकािी,	काय्ककािी	लनदेिक,	श्ी	नीिि	
लनगि,	रिज़व्क	बैंक	लोकपाल,	रिज़व्क	बैंक	के	वरिष्ठ	सहकिमी	औि	
सबसे	 िहतवपूण्क	 आि	 के	 हिािे	 समिेलन	 के	 िुखय	 श्ोता,	
लवलनयलित	 संसथाओ	ं के	आंतरिक	 लोकपाल।	आप	 सभी	 को	
बहुत-बहुत	सपु्रभात।

	 आंतरिक	लोकपाल	के	दूसिे	समिेलन	िें	आप	सभी	के	बीच	
आना	वासतव	िें	बहुत	खुिी	की	बात	है।	यह	िंच	अवधािणाओ	ं
औि	 लवचािों	 के	 आदान-प्रदान	 का	 अवसि	 प्रदान	 किता	 है,	
लवलनयलित	 संसथाओ	ं के	 भीति	 आंतरिक	 लोकपाल	 तंत्र	 की	
प्रभावकारिता	को	बढाने	के	ललए	चचा्क 	को	प्रोतसाहन	देता	है।

	 ग्ाहक	सेवा	सलिलतयों	 के	अधयक्ों,	ग्ाहक	सेवा	काय्कके्त्रों	 
के	 प्रभािी	 पूण्ककाललक	 लनदेिकों	 औि	 प्रधान	 नोरल	 
अलधकारियों	 के	 साथ	 िेिी	 हाललया	 बातचीत	 िें,	 िैंने	 पािदिमी	
औि	लनषपक्	लिकायत	लनवािण	के	ललए	आंतरिक	लोकपाल	की	
क्िताओ	ं िें	 धयान	 केलनद्रत	किने	 के	 िहतव	 पि	 प्रकाि	 राला 
था	कयोंलक	यह	बैंलकंग	प्रणाली	िें	ग्ाहक	के	लवश्ास	को	ििबूत	
किता	है।	

आि,	 िैं	 लवलनयलित	 संसथाओ	ं के	 ग्ाहकों	 की	 लिकायतों	 के	
प्रभावी	औि	 लनषपक्	 सिाधान	 सलुनलचित	 किने	 के	 साथ-साथ	
परिवत्कन	 के	 एक	 प्रलतलनलध	 होने	 िें	 आंतरिक	 लोकपाल	 की	
िहतवपूण्क	 भूलिका	के	बािे	िें	बात	किके	चचा्क 	को	आगे	बढाना	
चाहता	हूं।

*
 
ग्ाहक-कें लद्रत	लवत्ीय	उतककृ ष्टता	सलुनलचित	किने	िें	आतंरिक	लोकपाल	की	िहतवपूण्क	

भूलिका-लहदंी
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आतंरिक	लोकपाल	 तंत्र	की	 प्रभावकारिता,	 लविेरकि	आतंरिक	
लोकपाल	की	सवतंत्रता	के	बाि	ेिें	लचतंाए	ँबढाते	हैं।

	 तदनसुाि,	िैं	आतंरिक	लोकपाल	के	ललए	एक	लनषपक्	औि	
उलचत	लिकायत	लनवािण	प्रलरिया	सथालपत	किने	हेत,ु	चाि	प्रिखु	
के्त्रों	पि	प्रकाि	रालते	हुए	लवसताि	से	बताना	चाहूगंा।	बाद	िें,	िैं	
आतंरिक	लोकपाल	के	ललए,	हिाि	ेहाल	ही	िें	सिंोलधत	ढांचे	के	
प्रयोिन	पि	एक	सलंक्प्त	अतंर््कलष्ट	 के	साथ	 लनषकर्क	 लनकालने	 से	
पहले	अपने	लोकपाल	का	सिथ्कन	किने	िें	लवलनयलित	ससंथाओ	ं
की	भूलिका	पि	भी	चचा्क	करंूगा।

स्वततं्र मिषपक्ष िािमिकता

	 सबसे	 पहले,	 िैं	 आतंरिक	 लोकपाल	 से	 लिकायतों	 का	
अलधलनण्कयन	 किते	 सिय	 एक	 सवतंत्र	 लनषपक्	 पय्कवेक्क	 औि	
लनण्कयकता्क	की	िानलसकता	अपनाने	का	आग्ह	करंूगा।	इसिें	एक	
ऐसी	ससंककृ लत	 लवकलसत	 होगी	िो	 प्रतयेक	 लिकायत	 के	 गणुों	 के	
िूलयांकन	िें	लनषपक्ता	औि	वसतलुनष्ठता	को	प्राथलिकता	दतेी	है।	
इसके	अलावा,	 लकसी	सिाधान	 के	पीछे	 के	तक्क 	को	सपष्ट	औि	
पािदिमी	रूप	से	वयक्त	किके	‘तक्क सगंत	लनण्कय’	दनेा	िहतवपूण्क	है	
कयोंलक	इससे	ग्ाहक	का	लवश्ास	बढ	िाता	है।

मिषपक्ष िचिातिक प्रमतमरिया

	 दूसि,े	 लनितंि	सधुाि	की	ससंककृ लत	को	 बढावा	 दनेे	 के	 ललए	
लवलनयलित	ससंथाओ	ंको	नीलत	की	गलत	वयाखयाओ	ंपि	लनषपक्	
औि	िचनातिक	प्रलतलरिया	दनेा	आवशयक	है।	आतंरिक	लोकपाल	
को	लनषपक्	रूप	से	उन	घटनाओ	ंकी	पहचान	किनी	चालहए	िहां	
नीलतयों	की	गलत	वयाखया	की	गई	है	या	गलत	तिीके	से	लागू	लकया	
गया	 है	औि	ऐसा	फीरबैक	दनेा	चालहए	िो	न	केवल	त्रलुटयों	को	
इंलगत	किता	है	बललक	िचनातिक	सिाधान	भी	सझुाता	है।

प्रणामलयों औि काय्यम्वमियों िें गणुातिक ििुाि के उपाय 
िझुािा

	 तीसिा,	 आतंरिक	 लोकपाल	 लिकायत	 लनवािण	 िें	 बेहति	
दक्ता	औि	प्रभाविीलता	के	ललए	प्रणाललयों	औि	काय्कलवलधयों	को	
बढाने	 के	 ललए	 िूलयवान	अतंर््कलष्ट	औि	 लसफारििें	 प्रदान	किके	

लवलनयलित	ससंथाओ	ंिें	योगदान	भी	द	ेसकता	है।	ऐसा	किने	पि,	
आतंरिक	 लोकपाल	 लवलनयलित	 इकाई	 की	 प्रथाओ	ं के	 लनितंि	
सधुाि,	ग्ाहक	सेवा	िें	िवाबदहेी	औि	उतककृ ष्टता	की	ससंककृ लत	को	
बढावा	दनेे	िें	एक	िहतवपूण्क	सहायक	बन	िाता	है।

मिकायतों को कि किि ेिें म्वमियमित िसं्ाओ ंका िाग्यदि्यि 
कििा

	 अतं	 िें,	 आतंरिक	 लोकपाल	 को	 सिय-सिय	 पि	 प्राप्त	
लिकायतों	 के	 सवरूप	पि	सलरिय	रूप	 से	अपने	अलभित	प्रदान	
किने	 चालहए,	 औि	 पनुिावतमी	 लिकायतों	 के	 सिाधान	 के	 ललए	
उपचािातिक	 उपाय	 किने	 िें	 लवलनयलित	 इकाई	 का	 िाग्कदि्कन	
किना	चालहए।	िेिा	िानना			है	लक	यह	लवलनयलित	इकाई	के	भीति	
अलधक	 सवेंदनिील	औि	 उपभोक्ता -कें लद्रत	 परिचालन	 ढांचे	 िें	
योगदान	दनेे	िें	आतंरिक	लोकपाल	की	भूलिका	के	सबसे	िहतवपूण्क	
पहलओु	ंिें	से	एक	है।

म्वमियमित िसं्ाओ ंकी भूमिका

	 हालालँक,	िैंने	आतंरिक	लोकपाल	की	भूलिका	पि	लवसताि	से	
बात	की	है,	इस	काय्क	की	प्रभाविीलता	सलुनलचित	किने	के	ललए	
बोर्क	औि	लवलनयलित	इकाई	के	प्रबधंन	द्ािा	लनभाई	गई	भूलिका	भी	
िहतवपूण्क	है।

	 अकसि	यह	दखेा	गया	है	लक	लवलनयलित	ससंथाए	ंआतंरिक	
लोकपाल	 से	सबंलंधत	दसतावेज़	का	भौलतक	रूप	 से	अनपुालन	
किती	हैं,	लेलकन	योिना	का	अपेलक्त	परिणाि	सभंावना	से	कि	
िहता	है।	यह	रिज़व्क	बैंक	के	वैकललपक	लिकायत	लनवािण	वयवसथा	
के	तहत	लवलनयलित	ससंथाओ	ंके	लखलाफ	लिकायतों	की	लगाताि	
बढती	प्रवकृलत्	िें	भी	लदखाई	दतेा	है।	इनिें	से	आिबीआई	लोकपाल	
के	पास	भेिी	गई	कई	लिकायतों	का	सिाधान	लवलनयलित	इकाई	
के	सति	पि	ही	लकया	िा	सकता	हैं।

	 कभी-कभी	 ऐसी	 धािणा	 होती	 है	 लक	आतंरिक	 लोकपाल,	
ग्ाहकों	की	लिकायतों	को	दूि	किने	के	ललए	सवतंत्र	रूप	से	काय्क	
किते	हुए,	कािोबाि	के	सवुयवलसथत	कािकाि	िें	िलटलताए	ँया	
लवलंब	पैदा	कि	सकता	है।	परिणािसवरूप,	कुछ	ससंथाए	ँलिकायतों	
को	आईओ	 तक	 नहीं	 पहुचँाती	 हैं	 लिससे	 इस	 तंत्र	 का	 इष्टति	
उपयोग	नहीं	हो	पाता	है।	हालालँक,	यह	सिझना	िहतवपूण्क	है	लक	1 पे्रस	लवज्ञलप्त	लदनांक	11	िई	2015।
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आतंरिक	लोकपाल	की	भूलिका	का	उदे्शय	बाधा	रालना	नहीं	है,	
बललक	 लनषपक्ता,	 पािदलि्कता	औि	 लनयािक	िानकों	का	 पालन	
सलुनलचित	किना	है।

	 लवलनयलित	ससंथाओ	ंको	इस	बात	की	सिाहना	किनी	चालहए	
लक	एक	अचछी	तिह	से	काि	किने	वाला	आतंरिक	लोकपाल	तंत्र	
सभी	लहतधािकों	के	ललए	फायदिेंद	है।	वैकललपक	िंचों	से	सपंक्क 	
किने	की	कोलिि	किने	वाले	ग्ाहकों	की	पििेालनयों	को	कि	किने	
के	अलावा,	यह	आिबीआई	लोकपाल	िैसे	वैकललपक	लिकायत	
लनवािण	द्ािा	वासतलवक	लिकायतों	की	असवीककृ लत	की	सभंावना	
को	कि	किके	लवलनयलित	इकाई	को	प्रलतष्ठा	िोलखि	से	बचाता	है।

	 इसललए,	िैं,	 लवलनयलित	ससंथाओ	ंसे	आग्ह	करंूगा	 लक	 वे	
आतंरिक	लोकपाल	तंत्र	का	सिथ्कन	किने	के	ललए	अपने	लिकायत	
लनवािण	 ढांचे	 को	 लफि	 से	 तैयाि	 किने	 का	 प्रयास	 किें,	 िो	
लवलनयलित	ससंथाओ	ंिें	सिग्	आतंरिक	लिकायत	लनवािण	प्रलरिया	
के	सचुारू	कािकाि	को	सलुनलचित	किगेा।	 इस	उदे्शय	को	प्राप्त	
किने	के	 ललए	यहां	िैं,	 लवलनयलित	ससंथाओ	ंको	तीन	िहतवपूण्क	
पहलओु	ंपि	धयान	कें लद्रत	किने	की	सलाह	दूगंा,	िो	एक	ििबूत	
आतंरिक	लिकायत	लनवािण	ढांचे	के	लनिा्कण	िें	अलनवाय्क	है।

एक.	सबसे	 पहले,	 लवलनयलित	 ससंथाओ	ं को	 आतंरिक	
लोकपाल	काया्कलय	को	कुिलतापूव्कक	औि	प्रभावी	ढंग	
से	 काय्क	 किने	 के	 ललए	 पया्कप्त	 िानव	 ससंाधन	 औि	
सिंचनागत	 सहायता	 प्रदान	 किने	 पि	 धयान	 कें लद्रत	
किना	चालहए।	लवलनयलित	ससंथाए	ंआतंरिक	लोकपाल	
द्ािा	फं्ट	लाइन	कि्कचारियों	के	साथ	सिय-सिय	पि	
बातचीत	की	सभंावना	भी	तलाि	सकती	हैं	तालक	उनहें	
लिकायत	 लनवािण	 सबंधंी	 बलुनयादी	 काया्कनवयन	 पि	
अतंर््कलष्ट	प्राप्त	किने	औि	पहचाने	गए	अतंिाल	को	दूि	
किने	िें	िदद	लिल	सके।	इसी	प्रकाि,	लवलनयलित	इकाई	
की	 लवलिष्ट	 गलतलवलधयों	 औि	 उतपादों	 के	 लिकायत	
लनवािण	पहलू	पि	चचा्क	के	ललए	उतपाद	औि	वयवसाय	
प्रिखुों	के	साथ	आतंरिक	लोकपाल	का	एक	लनयलित	
इंटिफेस	भी	आयोलित	लकया	िा	सकता	है।

बी.	 दूसिा,	 लवलनयलित	 संसथाओ	ं को	 अपने	 आंतरिक	
लोकपाल	 से	 प्राप्त	 लटपपलणयों	 औि	 आिबीआई	

लोकपाल	के	लनण्कयों	के	आधाि	पि	लिकायत	लनवािण	
के	 ललए	 एक	 वयापक	 िानक	 संचालन	 प्रलरिया	
(एसओपी)	 लवकलसत	 किनी	 चालहए।	 लिकायत	
लनवािण	के	तौि-तिीकों	की	संसथागत	सिकृलत	सथालपत	
किने	के	 ललए	यह	आवशयक	है।	परिणािी,	एसओपी	
िौिूदा	 औि	 भलवषय	 के	 आंतरिक	 लोकपाल	 औि	
उनके	 संबंलधत	 कि्कचारियों	 दोनों	 के	 ललए	 एक	
परिचालन	िैनुअल	के	रूप	िें	काि	कि	सकता	है।

सी.	 अंत	िें,	लवलनयलित	संसथाओ	ंको	यह	सलुनलचित	किने	
का	लक्य	िखना	चालहए	लक	सभी	ग्ाहक	लचंताओ	ंका	
पूिी	 तिह	 से	 सिाधान	 लकया	 िाता	 है।	 लवलनयलित	
संसथाओ	ंकी	लिकायत	प्रबंधन	प्रणाली	को	इस	तिह	
से	 लरज़ाइन	लकया	िाना	चालहए	लक	सेवा	िें	किी	से	
िडुी	सभी	असवीककृ त	या	आंलिक	रूप	से	असवीककृ त	
लिकायतें	 लबना	 लकसी	 िैनयअुल	 हसतके्प	 के	 सीधे	
आंतरिक	लोकपाल	के	पास	पहुंच	िाए,ं	 लिससे	एक	
लनषपक्	प्रालधकािी	द्ािा	लद्तीयक	सिीक्ा	की	सलुवधा	
लिल	सके।

आतंरिक लोकपाल ढाचें िें हालही के मियािक म्वकाि

	 रिज़व्क	 बैंक	 ने	 लवलभनन	 चिणों	 िें	 बैंकों,	 गैि-बैंक	 
प्रणाली	 प्रलतभालगयों,	 गैि-बैंलकंग	 लवत्ीय	 कंपलनयों	 औि	 ऋण	
सूचना	 कंपलनयों	 िें	 आंतरिक	 लोकपाल	 ढांचे	 को	 प्रणालीबद्ध	
लकया	है।

	 हालही	िें,	 लवलनयलित	ससंथाओ	ंिें	 ग्ाहक	 सेवा	िानकों	िें	
सधुाि	के	उदे्शय	से	पूव्कवतमी	तीन	आिबीआई	लोकपाल	योिनाओ	ं
के	एकीकिण	के	अनरुूप	रििव्क	बैंक	द्ािा	सबंलंधत	ढांचे	की	सिीक्ा	
की	 गई।	 लवलभनन	 लवलनयलित	 ससंथाओ	ं पि	 लागू	 लनददेिों	 िें	
सािंिसय	सथालपत	किने	के	ललए	लदसबंि	2023	िें	एक	वयापक	
िासटि	लनदिे	िािी	लकया	गया	था।

	 इस	िासटि	लनदिे	िें	लपछले	आतंरिक	लोकपाल	समिेलन	के	
लनषकरषों	सलहत	कई	स्ोतों	से	प्राप्त	इनपटु	को	िालिल	लकया	गया	
है।	 यह	 लवलभनन	पहलओु	ंिें	 एकरूपता	 सथालपत	किता	 है,	 िैसे	
आतंरिक	लोकपाल	तक	लिकायतें	बढाने	के	ललए	सिय	सीिा,	इस	
प्रकाि	से	अगे्लरत	की	िानेवाली	लिकायतों	से	लवलिष्ट	अपवादातिक	
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लिकायतें,	आतंरिक	लोकपाल	की	असथायी	अनपुलसथलत	के	ललए	
लदिालनददेि,	आतंरिक	 लोकपाल	 की	 लनयलुक्त	 के	 ललए	 नयूनति	
योगयता	औि	रिपोलटिंग	प्रारूप।	इसके	अलतरिक्त,	यह	उप	आतंरिक	
लोकपाल	की	भूलिका	का	परिचय	दतेा	है।

	 सिंोलधत	ढांचे	के	प्रतयालित	परिणािों	िें	आतंरिक	लोकपाल	
तंत्र	 का	 सरु्ढीकिण	 औि	 इसके	 परिणािसवरूप,	 लवलनयलित	
ससंथाओ	ंिें	आतंरिक	लिकायत	लनवािण	प्रणाली	की	वकृलद्ध,	औि	
अलतरिक्त	सलुवधा	के	ललए	अनपुालन	प्रलरियाओ	ंको	सवुयवलसथत	
किना	िालिल	है।

मिषकर्य

	 ग्ाहक	सेवा	औि	प्रभावी	एवं	सियोलचत	लिकायत	लनवािण	
ग्ाहकों	 द्ािा	 लवत्ीय	 प्रणाली	 पि	 िखे	 गए	 लवश्ास	 औि	
लवश्सनीयता	 की	 नींव	 बनाता	 है।	 एक	 ििबूत	 औि	 लचीला	
लिकायत	लनवािण	तंत्र	न	केवल	सेवा	िें	किी	के	कािण	ग्ाहकों	
की	कलठनाई	को	कि	किता	है,	बललक	सािानय	रूप	से	लवत्ीय	

सेवाओ	ंके	के्त्र	िें	इकाई	के	बांर	िूलय	औि	लविेर	रूप	से	ग्ाहकों	
की	खुिी	को	भी	बढाता	है।

	 सकें्प	िें,	आतंरिक	लोकपाल	केवल	एक	काय्क	नहीं	है;	यह	
एक	ताकत	है	-	सकािातिक	परिवत्कन	के	ललए	एक	ताकत,	नैलतक	
बैंलकंग	 के	 ललए	 एक	ताकत,	औि	एक	ऐसे	भलवषय	 के	 ललए	 एक	
ताकत	िहां	लवत्ीय	ससंथान	न	केवल	सिय	के	साथ	बललक	उससे	
भी	आगे	लवकलसत	होंगे।	इस	भूलिका	को	ििबूत	किके,	लवलनयलित	
ससंथाए	ं न	 केवल	अपनी	 प्रलतष्ठा	को	 सिंलक्त	किती	 हैं,	 बललक	
लगाताि	बदलते	लवत्ीय	परिर्शय	िें	खदु	को	लवश्ास	औि	लसथिता	
के	आधाि	के	रूप	िें	भी	सथालपत	किती	हैं।	आइए,	हि	आतंरिक	
लोकपाल	को	 परिवत्कन	 प्रलतलनलध	 के	रूप	िें	 सवीकाि	किें	औि	
सिक्त	बनाए	ंिो	हिें	लवश्ास,	अखंरता	औि	सथायी	सफलता	से	
लचलनित	भलवषय	की	ओि	ले	िाता	है।	िझेु	उमिीद	है	लक	आि	का	
समिेलन	आईओ	 तंत्र	 को	 ििबूत	 किने	 के	 हिाि	े प्रयासों	 को	
बढाएगा।

धनयवाद।


