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एस॰ एस॰ म िंदड़ा  
उप गवनिि औि अपीलीय प्राधिकािी  
 

प्राक्कथन 

र्ह प्राक्कथन शलखत ेसमर्, बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के अिंतगात प्रातत शिकार्तों की सिंख्र्ा, जो वर्ा 1999-2000 
में 4994 थी, वह समीक्षाधीन वर्ा के दौिान बढ़कि 102894 हो गर्ी है।  र्ोजना के िुरू होने से पहली बाि र्ह 
सिंख्र्ा एक लाख का आिंकडा पाि कि गर्ी है  | इससे ग्राहक सिंिक्षर् के सिंबध में भाितीर् रिज़वा बैंक तथा कुल 
शमलाकि समूच ेबैंककिं ग उद्र्ोग के समक्ष  उपजी भािी चुनौनतर्ों से ननपिने का महत्वपूर्ा दानर्त्व उजागि हो जाता 
है | शिकार्तों की बढ़ती सिंख्र्ा को देखत ेहुए भाितीर् रिज़वा बैंक, बैंकों द्वािा ग्राहकों को उधचत सेवाएिं शमलने पि 
अत्र्धधक महत्व देता है । भाितीर् रिज़वा बैंक इस बात के शलए भी प्रनतबद्ध है कक बैंककिं ग उत्पादों औि सेवाओिं के 
उपभोक्ताओिं का सिंिक्षर् सुननष्श्चत ककर्ा जा सके | इस प्रर्ास में भाितीर् रिज़वा बैंक एक ववननर्ामक की भूशमका 
में बैंकों द्वािा प्रदान की जा िही ग्राहक सेवा के मूल्र्मापन के बािे में बहुत सतका  है औि वह समूच ेदेि में कार्ाित 
बैंकों को औि अधधक ग्राहकोन्मुखी दृष्टिकोर् औि ग्राहक केष्न्द्रत प्रर्ाशलर्ााँ अपनाने के शलए ननििंति समझाता िहा 
है | रिज़वा बैंक भले ही ग्राहक सिंिक्षर् के क्षेत्र में ग्राहक अधधकािों को औि मजबूत बनाने के शलए बल देता िहा है, 
किि भी, बैंकों के आिंतरिक शिकार्त ननवािर् तिंत्र को औि अधधक मजबूत बनाने की दृष्टि से ककरे् जा िहे उपार् 
भी जरूिी है,  क्र्ोंकक रिज़वा बैंक का अिंनतम उद्देश्र् र्ह सुननष्श्चत किना है कक ग्राहक सेवा प्रदान के प्रमुख 
पहलुओिं को बैंक स्वर्िं ही आिंतरिक तौि पि प्रभावी ढिंग से ननपि ले |  

2.  बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना को भाितीर् रिज़वा बैंक चलाता है औि इसके शलए ननधध उपलब्ध किाता है। र्ह एक 
ऐसा वैकष्ल्पक वववाद ननवािर् तिंत्र है जो बैंकों के ग्राहकों की बैंककिं ग सेवाओिं से सिंबधधत ववशभन्न शिकार्तों के 
सत्वि ननवािर् के शलए उनकी पहुाँच आसान बनाता है औि इसके शलए उन्हे कोई खचा भी नहीिं उठाना पड़ता है | 
बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना जैसे वैकष्ल्पक वववाद ननवािर् तिंत्र के अलावा ग्राहक के अधधकाि का चािाि, सिकािी क्षेत्र 
के सभी बैंको तथा कुछ चुननन्दा ननजी औि ववदेिी बैंकों मे आिंतरिक लोकपाल की ननरु्ष्क्त, जैसे ग्राहक सिंिक्षर् 
ढािंच ेको औि मजबूत बनाने के शलए रिज़वा बैंक द्वािा उठाए गए अनुपूिक कदम उल्लेखनीर् है | इस बीच बैंकों ने 
चािाि को ग्राहक अधधकाि नीनत के रूप में अमल में लार्ा है औि भाितीर् रिज़वा बैंक उसके समग्र कार्ाान्वर्न की 
ननगिानी कि िहा है |  

3    आिंतरिक लोकपाल तिंत्र की स्थापना से बैंकों की आिंतरिक शिकार्त ननवािर् प्रर्ाली की प्रभावोत्पादकता में 
सुधाि की सिंभावना है ।  इससे बैंक, ग्राहकों के बीच अपना गुडववल बनारे् िखने में भी सिल होंगे ।  आिंतरिक 
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लोकपाल, अन्र् बैंकों के सेवाननवतृ्त वरिटठ कार्ापालक होत ेहैं ष्जन्हें सिंबष्न्धत बैंक द्वािा अस्वीकाि की गर्ी अथवा 
अिंित: स्वीकाि की गर्ी सभी शिकार्तों की जािंच किने का उत्तिदानर्त्व ददर्ा गर्ा है ।  भाितीर् रिज़वा बैंक 
उपरु्ाक्त सािी पहलों के जरिए ग्राहक सिंिक्षर् के क्षेत्र में उभि कि आ िही चुनौनतर्ों से ननपिने में बहुत सकिर् 
िहा है, तथावप ग्राहक शिक्षर् की चुनौनतर्ों के बािे में औि भी बहुत कुछ ककर्ा जाना जरूिी है।  बैंककिं ग लोकपाल 
र्ोजना का रिपोिा इस बात पि प्रकाि डालता है कक आम तौि पि ग्राहक शिक्षर् औि वविेर्त: बैंककिं ग लोकपाल 
र्ोजना के सिंबिंध में जागरूकता बहुत ही कम है | समीक्षाधीन वर्ा में 73 प्रनतित शिकार्तें मेट्रो औि िहिी क्षेत्रों 
से थी तथा  50 प्रनतित शिकार्तें र्ोजना के अधीन अस्वीकार्ा थीिं | इन चुनौनतर्ों से भाितीर् रिज़वा बैंक लगाताि 
ननपि िहा है| र्हााँ पि मैं इस बात का उल्लेख किना चाहूाँगा कक बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना की समीक्षा अपने अिंनतम 
चिर् में है औि रिज़वा बैंक ऐसी ननििंति चुनौनतर्ों से ननपिने के शलए िीघ्र ही कुछ औि बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् 
खोलने जा िहा है |  

4    र्ह जानकि बहुत प्रसन्नता होती है कक इन वर्ों के दौिान सभी बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् प्रभावी ढिंग से 
औि दक्षता तथा  ननटपक्षता के साथ ग्राहकों की शिकार्तों का ननवािर् किने मे बहुत ही प्रििंसनीर् औि उल्लेखनीर् 
सेवा प्रदान कित ेिहे हैं | अपीलीर् प्राधधकािी के रूप में मैने देखा है कक वर्ा 2015-16 के दौिान भले ही ग्राहकों 
की शिकार्तों की सिंख्र्ा बहुत बढ़ गर्ी हो, तथावप, वपछले वर्ा की तुलना में, बैंको एविं ग्राहकों की ओि से ककए 
गरे् अपीलों की सिंख्र्ा में उल्लेखनीर् कमी आर्ी है | इस वर्ा की एक खास वविेर्ता र्ह है कक ग्राहको द्वािा भेज े
गरे् बहुत से अपील स्पटि, साधाि औि ववश्वसनीर् पारे् गरे् हैं | इस प्रववृत्त से स्पटि होता है कक, साझदेािों के 
बीच ववश्वास बढ़ा है औि हम इस बात से आश्वस्त हो गरे् हैं कक र्ोजना के बािे में ग्राहकों में शिकार्तों के 
ननपिान में बैंककिं ग लोकपाल की मध्र्स्थता के प्रभाव के बािे में जागरूकता बढ़ी है | मैं इस बात से आश्वस्त हूाँ 
कक बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् शिकार्त ननवािर् में अत्र्धधक महत्वपूर्ा, िचनात्मक औि  कें द्रीर्  भूशमका ननभात े
िहेंगे, साथ ही, बैंकों में प्रभावी ग्राहक केष्न्द्रत सिंस्कृनत के ननमाार् में भी र्ोगदान देत ेिहेंगे |  

 

ह॰ 

[ एस एस म िंदड़ा ]  
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बैंककिं ग  लोकपाल कायािलयों की परिदृष्र्ी औि उद्देश्य 

 

परिदृष्ष्र्  
 आम जनता के शलए बैंककिं ग सेवाओिं से लाभाष्न्वत होनेवाली एक पािदिी औि ववश्वसनीर् वववाद समाधान 

एजिंसी के रूप में कार्ा किना  

लक्ष्य 
 बैंककिं ग सेवाओिं के उपर्ोगकताा की शिकार्तों का ननिुल्क, िीघ्र, उधचत औि न्र्ार् सिंगत ढिंग से ननवािर् 

सुननष्श्चत किना, ताकक बैंककिं ग क्षेत्र में ननििंति आधाि पि उन्नत ग्राहक सेवाओिं को प्रोत्सादहत ककर्ा जा 

सके  

 ग्राहक सेवा के स्ति में सुधाि किने औि आिंतरिक शिकार्त ननवािर् प्रर्ाली को मजबूत किने के प्रर्ोजन 

से बैंकों के शलए उपरु्क्त औि िीघ्र ददिाननदेि तैर्ाि किने हेतु भाितीर् रिज़वा बैंक को महत्वपूर्ा प्रनतसूचना 

/ सुझाव उपलब्ध किाना  

 बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के प्रनत सजगता को बढ़ावा देना  

 सूचना प्रौद्र्ोधगकी प्रर्ाशलर्ों के उपर्ोग, व्र्ापक एविं सुलभ डािा बेस तथा क्षमता ननमाार् कित ेहुए स्िाि 

की उन्न्त क्षमताओिं के माध्र्म से शिकार्तों के िीघ्र औि समुधचत [ पक्षपात िदहत] ननवािर् किना |  
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कायिकािी सिंक्षेप    
भाितीर् रिज़वा बैंक ने वर्ा 1995 में बैंकों के छोिे औि दबुाल  ग्राहकों के शलए, ष्जनके शलए शिकार्त ननवािर् के 

शलए लगने वाले व्र्र् को ध्र्ान लेत ेहुए ककसी अन्र् माध्र्मों से अपनी शिकार्त का ननवािर् किना मुष्श्कल है,   

वैकष्ल्पक वववाद ननवािर् तिंत्र के तौि पि एक िीर्ा स्तिीर् शिकार्त ननवािर् प्रर्ाली  के रूप में बैंककिं ग लोकपाल 

र्ोजना लागू की | बैंककिं ग ववननर्मन अधधननर्म की धािा 35 [ ए ] के अिंतगात इस र्ोजना को अधधसूधचत ककर्ा 

गर्ा | इस र्ोजना का उद्देश्र् औि लक्ष्र् है कक  साधािर् बैंक ग्राहकों को बैंककिं ग सेवाओिं की कशमर्ों से सिंबष्न्धत 

शिकार्तों के ननवािर् के शलए एक ननिुल्क ननवािर् मिंच प्रातत हो | र्ह र्ोजना सभी अनुसूधचत वाणर्ज्र् बैंक, 

अनुसधूचत प्राथशमक िहिी सहकािी बैंक औि क्षेत्रीर् ग्रामीर् बैंकों पि लागू है | इस र्ोजना को अब तक चाि बाि 

सिंिोधधत ककर्ा जा चुका है ताकक उसे बैंककिं ग क्षेत्र मे आ िहे बदलावों के अनुरूप अद्र्तन बनार्ा जा सके | किलहाल, 

बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना, 2006, ष्जसे ददनािंक 03 ििविी 2009 तक सिंिोधधत ककर्ा गर्ा है, प्रचलन में है | इस 

समर् भाितीर् रिज़वा बैंक, बैंककिं ग लोकपाल के 15 कार्ाालर्ों को ववशिटि िाज्र्वाि कार्ाक्षेत्र आबिंदित कित ेहुए, 

ष्जसमें सभी 29 िाज्र् औि 7 सिंघ िाशसत प्रदेि िाशमल हैं, इस र्ोजना का प्रिासन देखता है |  इस र्ोजना को 

चलाने का सािा व्र्र् भाितीर् रिज़वा बैंक उठाता है |  

2      बैंककिं ग लोकपाल योजना के वषि 2015-16 के दौिान परिचालनों की सिंक्षक्षप्त समीक्षा  

 वर्ा के दौिान बैंककिं ग लोकपाल के 15 कार्ाालर्ों में 102894 शिकार्तें प्रातत हुई |  

 वपछले वर्ा की तुलना में प्रातत शिकार्तों में 21 िीसदी की बढ़ोतिी हुई |  

 बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों ने शिकार्त ननपिान का 95 िीसदी दि बनारे्  िखा |  

 वर्ा के दौिान बैंककिं ग लोकपालों ने 18 अधधननर्ार् जािी ककरे् |  

 अपीलीर् प्राधधकािी के पास बैंककिं ग लोकपालों के अधधननर्ार्ों/ ननर्ार्ों के ववरुद्ध 34 अपील प्रातत हुए |   

 प्रातत शिकार्तों की शे्रर्ी में सबसे बड़ा, अथाात 33.9 िीसदी दहस्सा, बैंकों द्वािा ककरे् गरे् वादे ननभाने 

में असिलता, िेर्ि प्रैष्क्िस कोड का औि बीसीएसबीआई कोड का अनुपालन न किने से सिंबष्न्धत 

शिकार्तों का िहा |   

 एिीएम / डबेबि काडों  के बािे में प्रातत शिकार्तों का दहस्सा कुल शिकार्तों में 12.71 िीसदी िहा |  

 िेडडि  काडों  के बािे में प्रातत शिकार्तों का दहस्सा कुल शिकार्तों में 8.49 िीसदी िहा |  
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 अन्र् ववशभन्न शिकार्तों में शे्रर्ी वाि शिकार्तों का दहस्सा इस प्रकाि था - पेंिन सिंबिंधी शिकार्तें[ 6,2%], 

पूवा सूचना ददरे् बबना प्रभाि सिंबिंधी शिकार्तें [ 5.5% ], ऋर् औि अधग्रम सिंबिंधी शिकार्तें [ 5.3% ], 

जमा खातों सिंबिंधी शिकार्तें [ 4.9% ], पे्रर्र् सिंबिंधी शिकार्तें [ 2.4% ] |  

 भाित सिकाि के सीपीग्राम्स पोिाल से बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों के पास 330 शिकार्तें प्रातत हुई |  

 वर्ा के दौिान सूचना का अधधकाि अधधननर्म के अिंतगात 616 आवेदन प्रातत हुए |  

 प्रनत शिकार्त कािावाई की औसत लागत 4396/- रुपरे् आर्ी |  

 बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों ने अपने कार्ाक्षेत्रों के ग्रामीर् औि अधािहिी इलाकों में इस र्ोजना के बािे में 

जागरूकता िैलाने की दृष्टि से जागरूकता अशभर्ान, / आउििीच गनतववधधर्ािं, िाउन हॉल ईवेंि / ववज्ञापन 

अशभर्ान आर्ोष्जत ककरे् । 

 

********* 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



बैंककिं ग लोकपाल योजना 2006 - वाकषिक रिपोर्ि -2015 -16 

 

----------------------------------------------------------पृष्ठ 13------------------------------------------------------ 

 

1  बैंककिं ग लोकपाल योजना 2006 
भाितीर् रिज़वा बैंक ने वर्ा 1995 में बैंककिं ग ववननर्मन अधधननर्म, 1949 की धािा 35 के अिंतगात बैंककिं ग लोकपाल 

र्ोजना लागू की | र्ह र्ोजना ननिुल्क वैकष्ल्पक वववाद ननवािर् तिंत्र है | इस र्ोजना को अमल में आरे् हुए दो 

दिकों का समर् बीत चुका है औि अब वह पूिी तिह से सुस्थावपत हो चुकी है | बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों में 

वपछले तीन वर्ों के दौिान प्रातत होने वाली शिकार्तों की सिंख्र्ा में वदृ्धध होती हुई ददखाई दी है | भाित सिकाि 

औि भाितीर् रिज़वा बैंक के ववत्तीर् समावेिन के शलए ककरे् गरे् उपार्ों के कािर् बैंकों की ग्राहक सिंख्र्ा में हुई 

वदृ्धध, प्रौद्र्ोधगकी आधारित ववशभन्न बैंककिं ग उत्पाद औि सेवाएाँ, ऐसे कुछ प्रमुख घिक हैं ष्जनकी वजह से इन वर्ों 

के दौिान शिकार्तों में वदृ्धध हुई है |  

प्रौद्र्ोधगकी ने शिकार्त ननवािर् तिंत्र को ग्राहकों के दिवाजे तक पहुिंचा ददर्ा है | बैंक ग्राहकों की रु्वा औि नर्ी 

पौद अपने अधधकािों के बािे में औि उनका कैसे उपर्ोग किना है इस बािे में भी बहुत सजग है | अत्र्ाधुननक 

तकनीक से परिधचत होने के कािर् र्ह पीढ़ी शिकार्त दजा किने के शलए व्र्ापक रूप से इलेक्ट्रोननक माध्र्मों का 

उपर्ोग किती है | समीक्षाधीन वर्ा के दौिान, बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों में शमली शिकार्तों में से 49 िीसदी 

शिकार्तें इलेक्ट्रोननक माध्र्म से शमली थीिं | इससे र्ह बात उजागि हो जाती है कक बैंकों के शिकार्त ननवािर् तिंत्र 

को उतनाही चुस्त बनाकि उसका ताल स्वचालीकिर् के माध्र्म से शिकार्त ननवािर् प्रकिर्ा से शमलाना होगा |  

बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों में प्रातत शिकार्तों में वपछले वर्ा की तुलना में 21 िीसदी की वदृ्धध हुई है| इस वर्ा 

प्रातत शिकार्तों का आिंकड़ा तो एक लाख को भी पाि कि चुका है | इस वदृ्धध के बावजूद लोकपाल कार्ाालर्ों ने 

ददनािंक 30 जून 2016 तक 95 िीसदी शिकार्तों का ननपिान कि ददर्ा है | प्रौद्र्ोधगकी औि स्वचालीकिर् की 

वजह से ही र्ह सिंभव हो पार्ा है | बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों की प्रकिर्ाओिं का बहुत बड़ ेपैमाने पि स्वचालीकिर् 

हुआ है ष्जससे शिकार्त को ननपिाने के शलए आवश्र्क जानकािी प्रातत किने में लगनेवाले समर् में भािी कमी 

लाने में सहार्ता शमली है |  

बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों में इन वर्ों के दौिान प्रातत शिकार्तों के ववश्लेर्र् से र्ह बात स्पटितर्ा ददखाई देती 

है कक इस र्ोजना की जड़ ेिहिी औि मेट्रो क्षेत्रों में कािी गहिाई तक िैल चुकी हैं | वर्ा 2015-16 के दौिान इन 

क्षेत्रों से 73 िीसदी शिकार्तें प्रातत हुई | सुलभ सिंपका , जागरूकता का स्ति, शिक्षा का स्ति औि िाखा नेिवका  का 

सघन िैलाव; रे् ऐसे कुछ कािर् हैं ष्जनकी वजह से िहिी औि मेट्रो क्षेत्रों में इस र्ोजना का अधधक प्रभाव पड़ा 

है| भाितीर् रिज़वा बैंक के ननििंति प्रर्ासों के बावजूद ग्रामीर् औि अधा िहिी क्षते्रों में र्ह र्ोजना अभी तक गहिाई 
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से अपनी पैठ नहीिं बना पार्ी है | ग्रामीर् जनता के बीच बैंक के ग्राहक के रूप में अपने अधधकािों का उपर्ोग 

किने के प्रनत उदासीनता, शिक्षा का न्रू्न स्ति, शिकार्त किने से डि लगना औि र्थोधचत शिकार्त ननवािर् तिंत्र 

से सिंपका  किने में अडचन,  इन क्षेत्रों में इस र्ोजना का कम प्रसाि होने के कुछ कािर् हो सकत ेहैं | ग्रामीर् 

जनता का इस तिंत्र से सिंपका  बढ़ाने के शलए भाितीर् रिज़वा बैंक बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों की सिंख्र्ा बढ़ाने की 

सिंभावना पि ववचाि कि िहा है |  

भाितीर् रिज़वा बैंक समर् समर् पि इस र्ोजना में सिंिोधन किता आ िहा है ताकक वह बदलत ेबैंककिं ग परिदृश्र् के 

अनुरूप अद्र्तन िहे | वपछली बाि वर्ा 2009 में इस र्ोजना में सिंिोधन ककर्ा गर्ा था | उसके बाद बैंककिं ग परिदृश्र् 

में बहुत ही बदलाव आर्ा है | नरे् स्वरूप की शिकार्तें शमलने लगी हैं औि इसके शलए इस र्ोजना में र्थोधचत 

बदलाव किना जरूिी हो गर्ा है ताकक शिकार्तों की  नर्ी आधािभूशम को िाशमल ककर्ा जा सके औि उसके 

परिचालनों को कािगि बनार्ा जा सके | र्ोजना की समीक्षा अभी की जा िही है औि भाित सिकाि से सहमनत 

शमलने के बाद सिंिोधधत र्ोजना को अधधसूधचत ककर्ा जाएगा |  

वर्ा 2015-16 के दौिान बैंककिं ग लोकपाल के 15 कार्ाालर्ों में 102894 शिकार्तें शमली | वर्ा के दौिान बैंककिं ग 

लोकपाल कार्ाालर्ों द्वािा सिंचाशलत शिकार्तों का ब्र्ोिेवाि ववश्लेर्र् आनेवाले अध्र्ार्ों में ददर्ा गर्ा है |  

******** 
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बैंककिं ग लोकपाल कायािलयों द्वािा सिंचाशलत ग्राहकों की शिकायतों का स्वरूप  
 

ब्योिे 2013 -14 2014-15 2015-16 
वपछले वर्ा की अननर्ीत  शिकार्तें 5479 3307 3778 
प्रातत शिकार्तें  76573   85131 102894 
सिंचाशलत शिकार्तों की सिंख्र्ा  82052 88438 106672 
ननपिार्ी गर्ी शिकार्त े 78745 84660 101148 
वर्ा के अिंत मे अननर्ीत शिकार्तें 3307 

(4%) 
3778 
(4%) 

5524 
(5%) 

एक माह से कम अवधध के शलए अननर्ीत शिकार्तें  2432 
(3%) 

2375 
(2.55%) 

3136 
(2.9%) 

एक से दो माह तक अननर्ीत शिकार्तें  838 
(1%) 

1207 
(1.23%) 

1675 
(1.5%) 

दो से तीन माह तक अननर्ीत शिकार्तें  36 
(0.04%) 

105 
(0.12%) 

481 
(0.4%) 

तीन माह से अधधक अवधध तक अननर्ीत शिकार्तें  1 
(0.001%) 

91 
(0.1%) 

232 
(0.2%) 

वर्ा के प्रािम्भ में अननर्ीत अपील  0 30 15 
प्रातत अपील  107 73 34 
सिंचाशलत अपीलें  107 103 49 
ननपिारे् गरे् अपीलों की सिंख्र्ा  77 88 46 
वर्ा के अिंत में अननर्ीत अपील  30 15 3 
बैंककिं ग लोकपालों के ननर्ार्ों की समीक्षा किने के शलए 
प्रातत अभ्र्ावेदन  

531 810 855 
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2. शिकायतों की प्राष्प्त 
2.1 वर्ा 2015-16 के दौिान बैंककिं ग लोकपाल के 15 कार्ाालर्ों में, ष्जनके अिंतगात 29 िाज्र् औि 7 सिंघ िाशसत 

प्रदेि आत ेहैं,  कुल 102894 शिकार्तें प्रातत हुईं | वपछले तीन वर्ों के दौिान प्रातत शिकार्तों का तुलनात्मक 

ववविर् ताशलका 1 औि चािा 1 में प्रस्तुत ककर्ा गर्ा है |  

ताशलका 1 : बैंककिं ग लोकपाल के कायािलयों में प्राप्त शिकायतों की सिंख्या 

 2013-14 2014 -15 2015-16 
बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों की सिंख्र्ा   15 

 
15 
 

15 

वर्ा के दौिान प्रातत शिकार्तों की सिंख्र्ा  76573 85131 102894 

वपछले वर्ा की तुलना में वर्ा 2015-16 के दौिान बैंककिं ग लोकपाल के 15 कार्ाालर्ों में प्रातत शिकार्तों में 21 

िीसदी की वदृ्धध हुई | इससे बैंकों के ग्राहकों में अपने अधधकािों के प्रनत तथा उनका ककस प्रकाि उपर्ोग ककर्ा 

जाए इसके बािे में बढती जागरूकता का सिंकेत शमलता है | इससे र्ह भी ददखाई देता है कक जागरूकता िैलाने के 

सिंबिंध में रिज़वा बैंक औि लोकपाल कार्ाालर्ों द्वािा ककरे् जा िहे सघन प्रर्ासों के अपेक्षक्षत परिर्ाम शमल िहे हैं | 

 
 

बैंककिं ग लोकपाल कायािलय- वाि प्राप्त शिकायतें  

2.2   वपछले तीन वर्ों के दौिान प्रातत शिकार्तों की बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्-वाि तुलनात्मक ष्स्थनत ताशलका 2 

औि चािा 2 में दी गर्ी है |  
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चार्ि 1 - वषि में प्राप्त शिकायतें
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ताशलका 2 - बैंककिं ग लोकपाल कायािलय-वाि शिकायतों की प्राष्प्त 

 
बैंककिं ग लोकपाल कायािलय  

वषों के दौिान प्राप्त प्राप्त शिकायतें 2014-15 
की त लना में 
2015-16 में 
प्रततित   

क ल 
शिकायतों 
से प्रततित 
प्रमाण   

2013-14 2014-15 2015-16   
अहमदाबाद 4588 4965 5909 19.01% 5.74% 
बिंगलुरु 4101 4610 5119 11.04% 4.98% 
भोपाल  4907 5451 5748 5.45% 5.59% 
भुवनेिवि  1498 2448 3050 24.59% 2.96% 
चिंडीगढ़  3162 3131 4571 45.99% 4.44% 
चने्नै 8775 8285 8645 4.35% 8.40% 
गुवाहािी  770 1054 1328 26.00% 1.29% 
हैदिाबाद  4477 4366 5910 35.36% 5.74% 
जर्पुि  4104 4088 4664 14.09% 4.53% 
कानपुि  8389 8818 9621 9.11% 9.35% 
कोलकाता 4698 5277 4846 -8.17% 4.71% 
मुिंबई 9965 10446 12333 18.06% 11.99% 
नई ददल्ली  11045 14712 22554 53.30% 21.92% 
पिना  3253 4456 5003 12.28% 4.86% 
नतरुवनिंतपुिम 2841 3024 3593 18.82% 3.49% 
क ल  76573 85131 102894 20.87%  
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इस वर्ा बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्, नई ददल्ली मे सबसे अधधक  शिकार्तें प्रातत हुईं [ 22554 ] जो कुल प्रातत 

शिकार्तों के 22 प्रनतित  थी | मेट्रो कें द्र के बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्, अथाात नई ददल्ली, चने्नै, कोलकाता, मुिंबई 

तथा दो गैि मेट्रो कें द्र अथाात कानपुि औि भोपाल में प्रातत शिकार्तों का दहस्सा कुल शिकार्तों के 62 प्रनतित 

िहा| बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्, नई ददल्ली में प्रातत शिकार्तों की सिंख्र्ा में वर्ा 2014-15 की तुलना में इस वर्ा 

53 िीसदी वदृ्धध हुई | रिज़वा बैंक ने नई ददल्ली लोकपाल कार्ाालर् के कार्ाक्षेत्र मे शिकार्तों की सिंख्र्ा में भािी 

वदृ्धध के कािर्ों का पता लगाने के शलए एक व्र्ापक अध्र्र्न ककर्ा ष्जसके ननटकर्ा बॉक्स 1 में  ददरे् हैं।   

शिकायतों का क्षेत्र वाि र्वतिण :  

2.3 शिकार्तों का क्षेत्र वाि ववतिर् ताशलका 3 औि चािा 3  में प्रस्तुत ककर्ा गर्ा है |  

ताशलका 3 -शिकायतों का क्षते्र वाि र्वतिण   

प वी अिंचल 2014- 15 2015 -16 % परिवतिन 
भुवनेश्वि 2448 3050 24.59% 
गुवाहािी 1054 1328 26.00% 
कोलकाता 5277 4846 -8.17% 
पिना  4456 5003 12.28% 
 13235  14227 7.50% 
उत्तिी क्षेत्र  
चिंडीगढ़ 3131 4571 45.99% 
जर्पुि  4088 4664 14.09% 
कानपुि 8818 9621 9.11% 
नई ददल्ली  14712 22554 53.30% 
 30749 41410 34.67% 
दक्षक्षणी क्षेत्र  
बेंगलुरु  4610 5119 11.04% 
चने्नै 8285 8645 4.35% 
हैदिाबाद  4366 5910 35.36% 
नतरुवनिंतपुिम 3024 3593 18.82% 
    20285 23267 14.70% 
पष्श्चमी क्षेत्र 
अहमदाबाद 4965 5909 19.01% 
भोपाल  5451 5748 5.45% 
मुिंबई 10446 12333 18.06% 
 20862 23990 14.99% 
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शिकार्तों की प्राष्तत में सभी क्षेत्रों में उत्तिी क्षेत्र का दहस्सा 40 प्रनतित िहा | पष्श्चमी औि दक्षक्षर्ी क्षेत्रों में हिेक 

का दहस्सा 23 प्रनतित िहा, जबकक पूवी क्षते्र का दहस्सा कुल प्रातत शिकार्तों में 14 प्रनतित िहा | वपछले वर्ा की 

तुलना में उत्तिी क्षते्र में प्रातत शिकार्तों की सिंख्र्ा में 34.67 प्रनतित की वदृ्धध हुई जबकक पष्श्चमी क्षेत्र में 14.99 

प्रनतित, दक्षक्षर्ी क्षेत्र में 14.70 प्रनतित तो  पूवी क्षते्र में 7.50 प्रनतित की वदृ्धध हुई |  

 

 

 

 

 

 

 

प वी अिंचल
14%

उत्तिी के्षत्र
40%

दक्षक्षणी के्षत्र 
23%

पष्श्चमी के्षत्र
23%

चार्ि 3 - शिकायतों का क्षेत्र वाि र्वतिण
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बॉक्स 1: बैंककिं ग लोकपाल कायािलय,नई ददल्ली में प्राप्त शिकायतों में आये अकस्मात उछाल पि अध्ययन  
बैंककिं ग लोकपाल के नई ददल्ली कार्ाालर् में प्रातत शिकार्तों में अन्र् लोकपाल कार्ाालर्ों की तलुना में आरे् अकस्मात उछाल 
को देखते हुए भाितीर् रिज़वा बैंक को उसके कािर्ों का पता लगान े / ककन के्षत्रों की वजह से शिकार्तों में भािी वदृ्धध आर्ी 
है इसका पता लगाने के शलए अध्र्र्न किने को प्रवतृ्त होना पड़ा | इस ववश्लेर्र् में साझदेािों के साथ चचाा सदहत 
शिकार्तकतााओिं का नमूना सवेक्षर्, बैंकिों के साथ चचाा, आर्ोष्जत की गर्ीिं ष्जसमें से ननम्नशलणखत बातें सामने आर्ीिं  :  
अध्ययन के प्रम ख तनष्कषि  

 िाटट्रीर् िाजधानी के्षत्र (एनसीआि)  में,  जो बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्, नई ददल्ली के कार्ाके्षत्र के अिंतगात आता है, 
गहृ ननमाार् के्षत्र में आरे् उछाल, सूचना प्रौद्र्ोधगकी तथा आई िी ई एस के्षत्र एविं शिक्षा तथा स्वास््र् के के्षत्रों में 
हो िही तीव्र वदृ्धध के कािर् अन्र् समीपवती भागों स ेस्थलान्ति |  

 बैंकों की िाखाएाँ, ए िी एम सिंख्र्ा तथा बैंककिं ग कािोबाि में भािी वदृ्धध के िलस्वरूप बैंककिं ग कािोबाि का िैलाव |  
 हरिर्ार्ा औि ददल्ली के के्षत्रों में साक्षिता के ऊिं चे स्ति के कािर् ग्राहकों में बेहति जागरूकता |  
 वपछले 5 वर्ों के दौिान ददल्ली में इिंििनेि में हुई तेज वदृ्धध स ेई मेल तथा ऑन लाईन माध्र्मों स ेशिकार्त दजा 

किने में आसानी।  
 िाटट्रीर् स्ति पि प्रातत शिकार्तों में काडा से जुड़ी शिकार्तों की सिंख्र्ा लगभग एक पिंचमािंि है | तथावप, इस शे्रर्ी 

में बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्,नई ददल्ली में प्रातत शिकार्तों का र्ोगदान 33-40 प्रनतित है |  
र्पछले तीन वषों के शिकायतकतािओिं के सवेक्षण स ेतनम्नशलखखत बातें सामन ेआयीिं :  

 र्ुवा जनसिंख्र्ा [ 22 स े29 वर्ा ] अधधक शिकार्तें दजा कि िही हैं |  
 कम शिक्षा प्रातत [ ननिक्षि, मध्र् स्ति औि उच्च माध्र्शमक स्ति ] के ग्राहकों न ेभी शिकार्तें दजा किना िुरू 

ककर्ा है औि इन वर्ों के दौिान उनका प्रमार् बढ़ता ही गर्ा है |  
 नौकिी पिेा / स्वननर्ोष्जत  व्र्ष्क्तर्ों ने औि महाववद्र्ालर् से डडग्री प्रातत अथवा उच्च शिक्षक्षत लोगों द्वािा 

दार्ि की गर्ी शिकार्तों की सिंख्र्ा कुल शिकार्तों के लगभग 80 िीसदी से अधधक थी |  
 अपने बैंकों के साथ 5 से 10 वर्ों तक नाता बनारे् िखने वाले ग्राहकों की शिकार्तों का दहस्सा कुल शिकार्तों में 

बहुत अधधक था |  
 ग्राहकों की बढ़ती हुई अपेक्षाओिं का समाधान किन ेम ेबैंकों की असिलता |  
 शिकार्त ननवािर् प्रर्ाली के सिंबिंध में जागरूकता का बहुत उच्च स्ति औि उसमें हो िही वदृ्धध | 
 `बैंकों द्वािा शिटिाचाि की कमी औि ग्राहकों की शिकार्तों पि ववलिंबबत प्रनतकिर्ा / अथवा प्रनतकिर्ा न देना ।  
 बैंककिं ग लोकपाल में बढ़ता हुआ ववश्वास / भिोसा |  
 बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्, आसानी औि सत्वित से शिकार्त ननवािर् का एक प्रमखु चैनल |  
 आधे से ज्र्ादा शिकार्तकतााओिं ने बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् के अपने अनुभव को `बहुत अच्छा ‘ अथवा `अच्छा’ 

किाि ददर्ा औि 75 स े80 िीसदी शिकार्तकतााओिं न ेसूधचत ककर्ा कक उन्होन ेअपन ेपरिवाि के सदस्र्ों / शमत्रों 
आदद को शिकार्तों के ननवािर् के शलए बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् स ेसिंपका  किने की शसिारिि कि दी है/किेंगे |  

बैंकिों न ेकहा कक सिंभवत: तनम्नशलखखत कािणों से शिकायतों में उछाल आया है :  
 जनसिंख्र्ा में ववववधता औि सामाष्जक – सािंस्कृनतक बदलाव  
 आस पास के इलाकों में गनतिील ववकास 
 जनता के कुछ दहस्सों में प्रौद्र्ोधगकी तथा समग्र जागरूकता स्ति में कमी  
 कानून लागू किनेवाली एजेंशसर्ों द्वािा छोिी िाशिर्ों के सिंबिंध में शिकार्तें स्वीकाि किने स ेमना कि देना ।  
 वववाद ननवािर् में र्थोधचत सहर्ोग का अभाव [जैस ेए िी एम सीसीिीवी िूिेज िरे्ि किना] 
 बैंकों में मानव सिंसाधन में होनेवाली वदृ्धध का बैंकों के बढ़ते कािोबाि के साथ मेल न खाना ।  
 सीमा / आस पास के इलाकों में तथा कम ववकशसत  / कमजोि आधथाक औि सामाष्जक स्ति म ेधोखाधड़ी र्ुक्त 

लेन देनों [ वविेर्त: ए िी एम मिीनों पि] की बढ़ती सिंभाव्र्ता ।  
 गलत इिादा िखनेवाले तत्वों द्वािा लोगों को बहला िुसलाकि गलत उद्देश्र् स ेआधािहीन शिकार्तें दजा किवाना।   
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प्राप्त शिकायतों का जनसिंख्या सम ह-वाि र्वतिण  

2.4  वपछले तीन वर्ों के दौिान प्रातत शिकार्तों का जनसिंख्र्ा समूह-वाि ववतिर् ताशलका 4 औि चािा 4 में प्रस्तुत 
ककर्ा गर्ा है |  

ताशलका 4 - प्राप्त शिकायतों का जनसिंख्या सम ह-वाि र्वतिण 

 
जनसिंख्या सम ह 

तनम्नशलखखत वषों के दौिान प्राप्त प्राप्त शिकायतें %  वदृ्धि 
[ वषि प्रतत वषि ] 

2013-14 2014-15 2015-16  
ग्रामीर्  
 

9927 
(13%) 

11484 
(13%) 

12420 
(12%) 

8.2% 

अधा िहिी  
 

12314 
(16%) 

13363 
(16%) 

15048 
(15%) 

12.6% 

िहिी 
  

25448 
(33%) 

30710 
(36%) 

42994 
(42%) 

40% 

मेट्रोपॉशलिन 
  

28884 
(38%) 

29574 
(35%) 

32432 
(31%) 

9.7% 

कुल  76573 85131 102894  
[ कोटठकों में ददरे् गरे् आिंकड़ ेसिंबष्न्धत वर्ा में प्रातत कुल शिकार्तों का प्रनतित दिाात ेहैं | ]  

वपछले कई वर्ों की तिहा इस वर्ा भी िहिी-ववभाग-केष्न्द्रत शिकार्तों की प्राष्तत की प्रववृत्त कार्म िही | 73 प्रनतित 

शिकार्तों के साथ िहिी औि मेट्रोपॉशलिन जनसिंख्र्ा समूह शिकार्तकतााओिं का प्रमुख समूह िहा | वपछले वर्ा की 

तुलना मे िहिी जनसिंख्र्ा समूहों द्वािा की गर्ी शिकार्तों में 40 प्रनतित की अभूतपूवा वदृ्धध हुई  | ग्रामीर् औि 

अधा िहिी जनसिंख्र्ा समूहों द्वािा की गर्ी शिकार्तों में िमि: 8.2 औि 12.6 प्रनतित वदृ्धध हुई, जबकक 

मेट्रोपॉशलिन जनसिंख्र्ा समूहों से प्रातत शिकार्तों में 9.7 प्रनतित वदृ्धध हुई |  
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चार्ि 4   प्राप्त शिकायतों  का जनसिंख्या सम ह –वाि र्वतिण
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शिकायतों की प्राष्प्त के माध्यम  

2.5 बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् के पास शिकार्त दस्ती सुपुदागी, डाक, कूरिर्ि, िैक्स अथवा ई-मेल से भेजी जा 

सकती है । भाितीर् रिज़वा बैंक की वेबसाइि पि उपलब्ध शिकार्त िामा भिकि शिकार्त ऑन लाइन भी दार्ि की 

जा सकती है। वपछले तीन वर्ों के दौिान इन ववशभन्न माध्र्मों से प्रातत शिकार्तें ताशलका 5 औि चािा 5 में 

दिाार्ी गर्ी हैं ।   

ताशलका 5 - शिकायतों की प्राष्प्त के माध्यम  

शिकायत प्राप्त होने 
का माध्यम   

वषों के दौिान प्राप्त शिकायतें 
 

% बदलाव  
(वषि दि वषि) 

2013-14 2014-15 2015-16 

ई-मेल  15181 
(20%) 

19508 
(23%) 

35169 
(34%) 

80.3% 

ऑन लाइन  9785 
(13%) 

11634 
(14%) 

15378 
(15%) 

32.2% 

डाक/िैक्स कुिीर्ि 
दस्ती सुपुदागी  

51607 
(67%) 

53989 
(63%) 

52347 
(51%) 

-3.04% 

क ल 76573 85131 102894  

(कोटठकों में ददरे् गरे् आाँकड़ ेसिंबिंधधत वर्ों में प्रातत कुल शिकार्तों का प्रनतित दिााते हैं।) 
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बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों मे डाक / िैक्स कुिीर्ि/ दस्ती सपुुदागी जैसे प्रत्र्क्ष माध्र्म से शिकार्त ेप्रातत होने का 

प्रमार् भले ही ज्र्ादा िहा हो, लेककन वपछले कई वर्ों से इस माध्र्म से शिकार्तें दजा किने की प्रववृत्त में कमी 

आई है । वर्ा 2013-14 में र्ह प्रमार् 67 प्रनतित था, जो वर्ा 2015-16 में घिकि 51 प्रनतित हुआ । वपछले 

वर्ा की तुलना मे इलेक्ट्राननक माध्र्म से दार्ि की गर्ी शिकार्तों का अनुपात 62 प्रनतित से बढ़ा औि वर्ा 2015-

16 मे  शिकार्तों की सिंख्र्ा में वदृ्धध का र्ह प्रमुख कािर् भी िहा।  

शिकायतकताि सम ह-वाि वगीकिण 

2.5 'व्र्ष्क्तगत बैंक ग्राहक' बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना का प्रमखु लक्ष्र् समूह है । इस वर्ा के दौिान 93.06% प्रनतित 

शिकार्तें वरिटठ नागरिकों सदहत वैर्ष्क्तक ग्राहकों से प्रातत हुई । समाज के ववशभन्न वगों से प्रातत शिकार्तों के 

अलग-अलग आिंकड़ ेताशलका 6 औि चािा-6 में दिाारे् गरे् हैं।  

ताशलका 6 – शिकायतकताि सम ह-वाि वगीकिण 
 प्राप्त शिकायतें  

2013-14 2014-15 2015-16  
व्र्ष्क्तगत 70913 

(92.6%) 
78353 
(92%) 

94186 
(91.54%) 

व्र्ष्क्तगत-कािोबािी 2163 
(2.87%) 

2566 
(3%) 

3312 
(3.22%) 

स्वाशमत्ववाली /भागीदािी िमा 151 
(0.2%) 

255 
(0.3%) 

310 
(0.3%) 

शलशमिेड किं पनी  510 
(0.7%) 

699 
(0.8%) 

936 
(0.91%) 

न्र्ास 184 
(0.2%) 

224 
(0.3%) 

288 
(0.28%) 

एसोशसएिन  297 
(0.4%) 

281 
(0.3%) 

316 
(0.31%) 

सिकािी ववभाग  287 
(0.4%) 

376 
(0.4%) 

561 
(0.54%) 

सावाजननक के्षत्र के उपिम  266 
(0.3%) 

234 
(0.3%) 

524 
(0.51%) 

वरिटठ नागरिक  1229 
(1.6%) 

1318 
(1.55%) 

1569 
(1.52%) 

अन्र्  573 
(0.73%) 

825 
(0.97%) 

892 
(0.87%) 

कुल  76573 85131 102894 
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बैंक सम ह-वाि वगीकिण  

2.6 बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों मे प्रातत बैंक समूह-वाि शिकार्तों का वगीकिर् ताशलका 7 औि चािा- 7 में दिाार्ा 
गर्ा है। 

ताशलका 7 बैंक सम ह-वाि वगीकिण 

बैंक सम ह   % बदलाव 
(वषि -दि- वषि) 2013-14 2014-15 2015-16 

िाटट्रीर्कृत बैंक  24391 
(32%) 

28891 
(34%) 

35447 
(35%) 

22.7% 

भा. स्िेि बैंक औि उसके सहर्ोगी बैंक  24367 
(32%) 

26529 
(31%) 

29585 
(29%) 

11.5% 

ननजी क्षेत्र के बैंक  17030 
(22%) 

19773 
(23%) 

26931 
(26%) 

36.2% 

ववदेिी बैंक  5016 
(6.5%) 

3406 
(4%) 

3413 
(3%) 

0.2% 

क्षे. ग्रा. बैंक/ अनुसूधचत प्राथशमक 
िहिी सहकािी बैंक  

1590 
(2%) 

1966 
(2%) 

2293 
(2%) 

16.6% 

अन्र्  4179 
(5.5%) 

4566 
(6%) 

5225 
(5%) 

14.5% 

क ल  76573 85131 102894  
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प्रातत हुई कुल शिकार्तों में सिकािी क्षेत्र के बैंकों के णखलाि प्रातत शिकार्तों का प्रमार् 64प्रनतित िहा। इनमें से 

29 प्रनतित  शिकार्तें भाितीर् स्िेि बैंक औि उसके सहर्ोगी बैंकों से णखलाि थीिं । कुल शिकार्तों में ननजी क्षेत्र 

के बैंकों णखलाि प्रातत शिकार्तों का प्रमार् 26 प्रनतित था, तो ववदेिी  बैंको के बािे मे र्ह प्रमार् 3% प्रनतित 

िहा ।  

क्षेत्रीर् ग्रामीर् बैंक औि अनुसूधचत िहिी सहकािी बैंकों के णखलाि प्रातत शिकार्तों का प्रमार् 2 प्रनतित िहा । 

बैंकेति इकाइर्ों के णखलाि प्रातत शिकार्तों का प्रमार् 5 प्रनतित िहा ; लेककन वे बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के 

अिंतगात नहीिं आत ेहै ।  

वपछले वर्ा की तुलना में सिकािी क्षेत्र के बैंकों के णखलाि प्रातत शिकार्तों में 17 प्रनतित वदृ्धध  हुई जबकक ननजी 

क्षेत्र के बैंकों के णखलाि प्रातत शिकार्तों में 36 प्रनतित वदृ्धध हुई, हालािंकक  ववदेिी बैंकों के बािे मे वदृ्धध का 

प्रमार् बहुत ही नगण्र्, 0.2 प्रनतित िहा ।  

वर्ा 2015-16 के दौिान प्रातत शिकार्तों के बैंक-वाि (अनुसूधचत वाणर्ज्र् बैंक ) औि शिकार्त शे्रर्ी-वाि अलग-

अलग आाँकड़ ेअनुबिंध V में ददरे् गरे् हैं ।  

 

******** 
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3. सिंचाशलत शिकायतों का स्वरूप 
3.1. बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना में शिकार्तों के 27 आधाि ददए है । इन आधािों पि प्रातत शिकार्तों को नीच ेदी 

गर्ी ताशलका में दिाारे् गरे् िीर्ाकों के अिंतगात एक व्र्ापक शे्रर्ी में िाशमल ककर्ा है । ताशलका 8 औि चािा 8 में 

वपछले तीन वर्ों के दौिान प्रातत कुल शिकार्तों के साथ इन प्रमुख शे्रणर्र्ों के अिंतगात प्रातत शिकार्तों का अनुपात 

दिाार्ा गर्ा है ।  

ताशलका- 8 – शिकायतों का शे्रणीवाि वगीकिण 

 प्राप्त शिकायतों की सिंख्या  
 2013-14 2014-15 2015-16 
जमा खात े 4032 

(5.3%) 
4661 
(5.5%) 

5046 
(4.9%) 

पे्रर्र् 2659 
(3.5%) 

2700 
(3.2%) 

2494 
(2.4%) 

एिीएम/डबेबि काडा  10714 
(14%) 

10651 
 (12.5%) 

13081 
 (12.7%) 

िेडडि काडा  7760 
(10%) 

7472 
(8.7%) 

8740 
8.5%) 

ऋर् औि अधग्रम 5655 
(7.4%) 

4846 
(5.7%) 

5399 
(5.3%) 

पूवा सूचना ददरे् बबना प्रभाि लगाना  4547 
(5.9%) 

5510 
(6.5%) 

5705 
(5.5%) 

पेंिन का भुगतान  6555 
(8.5%) 

5777 
(6.8%) 

6342 
(6.2%) 

ककए गरे् वादों को ननभाने में असिलता / िेर्ि 
प्रैक्िीस/बीसीएसबीआई कोड का अनुपालन न किना  

20368 
(26.6%) 

24850 
(29.2%) 

34928 
(33.9%) 

डीएसए औि वसूली एजेंि  295 
(0.4%) 

347 
(0.4%) 

357 
(0.3%) 

नोि औि शसक्के  63 
(0.1%) 

61 
(0.1%) 

63 
(0.1%) 

अन्र्  9861 
(12.9%) 

14482 
(17%) 

16988 
(16.5%) 

ववर्र् से इति  4064 
(5.3%) 

3774 
(4.4%) 

3751 
(3.7%) 

क ल 76573 85131 102894 
कोटठकों में ददरे् गरे् आाँकड़ ेसिंबिंधधत वर्ों में प्रातत कुल शिकार्तों का प्रनतित दिााते हैं। 



बैंककिं ग लोकपाल योजना 2006 - वाकषिक रिपोर्ि -2015 -16 

 

----------------------------------------------------------पृष्ठ 27------------------------------------------------------ 

 

 
 

3.2  वर्ा 2015-16 में प्रातत शिकार्तों की शे्रर्ी में, ककरे् गरे् वादे न ननभाना / िेर्ि प्रैष्क्िसेस कोड / बीसीएसबीआई 

कोड का अनुपालन न किने सिंबिंधी शे्रर्ी की शिकार्तों का प्रमार् 33.9 प्रनतित था जो शिकार्तों की अन्र् शे्रर्ीर्ों 

से ज्र्ादा िहा । इससे र्ह बात अधोिेणखत होती है कक, अपने ग्राहकों के साथ ककरे् वादे ननभाने की ओि ध्र्ान 

देना तथा अग्रर्ी कमाचारिर्ों को िेर्ि प्रैष्क्िसेस कोड / बीसीएसबीआई कोड समझाने के शलए र्थोधचत प्रशिक्षर् 

देना बैंकों के शलए जरूिी है ।  

3.3 काडा से सिंबिंधधत शिकार्तों की मात्रा कुल शिकार्तों में 21.2 प्रनतित थीिं जो शिकार्तों की शे्रर्ी में दसूिी 

सबसे बड़ी शे्रर्ी थी । प्रनतित के दहसाब से देखें तो कुल शिकार्तों में काडा से सिंबिंधधत शिकार्तों का प्रनतित 

वपछले वर्ा के मुकाबले बिकिाि िहा । पििंतु शिकार्तों का वास्तववक आाँकड़ा वर्ा 2015-16 के दौिान 3698 से बढ़ 

गर्ा ।  

काडा से सिंबिंधधत कुल 21821 शिकार्तों में से 13081 शिकार्तें एिीएम/ डबेबि काडों से सिंबिंधधत थीिं (प्रातत शिकार्तों 

के 12.7 %)।  इनमें से 8259 शिकार्तें एिीएम मिीन से पैसे ननकालने में असिलता से सिंबिंधधत थी , ष्जनमें 

मिीन से कम िाशि ननकलना र्ा िाशि ही न ननकलना जैसी ष्स्थनतर्ााँ िाशमल है। एिीएम मिीन से धोखाधड़ी से 

पैसे ननकालने की शिकार्तें भी इसमें िाशमल हैं । जबकक 8740 शिकार्तें िेडडि काडा परिचलनों से सिंबिंधधत थी  

(प्रातत शिकार्तों के 8.5%) । िेडडि काडा से सिंबिंधधत शिकार्तों के प्रमुख कािर् इस प्रकाि है : मािंगे बबना गरे् 

काडा जािी किना, न मािंगी गर्ी बीमा पॉशलशसर्ााँ जािी किना औि काडा के प्रभािों के साथ ही बीमा प्रीशमर्म की 

िाशि वसूलना, ‘फ्री’ काडा का प्रस्ताव देकि भी वावर्ाक िीस वसूलना, िोन पि ही ऋर् मिंजूि किना, गलत बबल 

0
5000

10000
15000
20000
25000
30000
35000

चार्ि 8 शिकायतों का शे्रणी - वाि वगीकिण 

2013-14 2014-15 2015-16



बैंककिं ग लोकपाल योजना 2006 - वाकषिक रिपोर्ि -2015 -16 

 

----------------------------------------------------------पृष्ठ 28------------------------------------------------------ 

 

लगाना, िेलीिोन पि ही गलत बबलों के ननपिान का प्रस्ताव देना, काडा धािक की मतृ्रु् के बाद बीमे के दावों को 

नहीिं ननपिाना, बहुत भािी प्रभाि, वसूली एजेंिों का अनुधचत व्र्वहाि, िेडडि इन्िमेिन किं पननर्ो को बैंकों द्वािा 

गलत िेडडि सूचना देना, आदद ।  

3.4  कुल शिकार्तों में से 5.3% शिकार्तें ‘ऋर् औि अधग्रमों’ से सिंबिंधधत थी  । इन शिकार्तों के प्रमुख कािर् 

इस प्रकाि है : ऋर् मिंजूि न किना / ववलिंब से मिंजूि किना, अनतरिक्त दि से ब्र्ाज लगाना, स्वाशमत्व ववलेख [ 

िाइिल डीड ] न लौिाना, ‘कोई देर्ता नहीिं’ प्रमार्पत्र जािी न किना, शिक्षा ऋर्, िेडडि इन्िामेिन किं पनी को 

गलत / ववलिंब से रिपोिा किना, आदद ।  

3.5 पेंिन के बािे में प्रातत शिकार्तों की मात्रा कुल शिकार्तों में 6.2% िही । पेंिन का ववलिंब से भुगतान, पेंिन 

गर्ना में गलनतर्ााँ, पेंिन भोक्ता की मतृ्रु् के बाद पेंिन को परिवाि पेंिन में बदलने में कदठनाई, बैंकों द्वािा 

पेंिनिों के साथ सहर्ोग न किना, आदद जैसे प्रमुख कािर्ों से र्ह शिकार्तें प्रातत हुईं।  

3.6 शिकार्तों का एक प्रमुख दहस्सा ‘पूवा सूचना ददरे् बबना प्रभाि लगाने’ से सिंबिंधधत शिकार्तों का िहा। इस शे्रर्ी 

में 5.5 % शिकार्तें प्रातत हुईं | रे् शिकार्तें मुख्र्त: खाते में न्रू्नतम िाशि न िखने से सिंबिंधधत प्रभाि, प्रकिर्ा 

िुल्क, ऋर् का समर् से पहले भुगतान किने पि दिंड, चके सिंग्रहर् प्रभाि से सिंबिंधधत थीिं ।  

3.7 प्रातत शिकार्तों में ‘जमा खातों’ से सिंबिंधधत शिकार्तों की शे्रर्ी का दहस्सा 4.9% िहा । खातदेािों के खातों में 

िाशिर्ााँ जमा किने में ववलिंब, र्ा िाशिर्ााँ जमा ही न किना, जमािाशि का भुगतान न किना, बैंक के पास िखे गरे् 

बचत, चालू अथवा अन्र् प्रकाि के खात ेमें देर् ब्र्ाज दिों के मामले में भाितीर् रिज़वा बैंक के ननदेिों का, र्दद 

कोई हों, पालन न किना, आदद इस शे्रर्ी में प्रातत शिकार्तों के मुख्र् कािर् िहे ।   

3.8 आिंतरिक पे्रर्र्ों का भुगतान न किना / ववलिंब से किना, चके, ड्राफ्ि, बबलों, आदद का भुगतान न किना अथवा 

भुगतान में अत्र्धधक ववलिंब किना, आदद ‘पे्रर्र्’ शे्रर्ी के अिंतगात प्रातत 2.4% शिकार्तों के प्रमुख कािर् थे। 

3.9 जो शिकार्त ेउपिोष्ल्लणखत ककसी भी प्रकाि में िाशमल नहीिं कक जा सकती ऐसी शिकार्तों को ‘अन्र्’ शे्रर्ी मे 

िाशमल ककर्ा गर्ा है । रे् शिकार्तें इस प्रकाि की थीिं : ननधाारित समर् का पालन न किना, बैंककिं ग सुववधाएिं प्रदान 

किने में ववलिंब, भाितीर् रिज़वा बैंक / सिकाि के ननदेिानुसाि कि की िाशिर्ााँ स्वीकाि किने से मना किना र्ा 

ववलिंब से स्वीकाि किना, सिकािी प्रनतभूनतर्ों की परिपक्वता िाशि जािी किने से र्ा उससे सिंबिंधधत काम किने से 
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मना कि देना अथवा उसमें ववलिंब किना, भाितीर् रिज़वा बैंक के ददिाननदेिों की अवहेलना किना, आदद । इनकी 

मात्रा कुल प्रातत शिकार्तों में 16.5% थी ।  

3.10 ‘ववर्र् से इति’ शे्रर्ी में वगीकृत शिकार्तें ऐसी शिकार्त ेहै जो बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना में ननददाटि शिकार्तों 

के आधाि पि नहीिं होती है ।  वर्ा के दौिान इस शे्रर्ी में प्रातत शिकार्तों की मात्रा कुल शिकार्तों के 3.7% थी | 

बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना ककस  प्रकाि की शिकार्तों पि लागू होती है, इसके बािे में जनता में अनशभज्ञता, र्ह 

इसका प्रमुख कािर् िहा ।  

********** 
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4. शिकायतों का तनपर्ान 
4.1 इस वर्ा के दौिान बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों ने वपछले वर्ा की अननर्ीत 3778 शिकार्तों को शमलाकि कुल 

106672 शिकार्तों पि कािावाई की । बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना लागू होने से लोकपालों द्वािा कािावाई की गर्ी 

शिकार्तों का र्ह सवााधधक आाँकड़ा है ।  र्ोजना लाग ूहोने के बाद पहली बाि शिकार्तों की सिंख्र्ा 1 लाख के 

आाँकड़ ेको पाि कि गर्ी है । प्रातत शिकार्तों की सिंख्र्ा में इतनी भािी वदृ्धध होने के बावजूद बैंककिं ग लोकपाल 

कार्ाालर्ों ने ददनािंक 30 जून 2016 तक 101148 (95%) शिकार्तों का ननपिान ककर्ा । नीच ेदी गर्ी ताशलका 

9 औि चािा 9 में बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों द्वािा शिकार्तों के ननपिान की तुलनात्मक ष्स्थनत दिाार्ी गर्ी है ।  

ताशलका - 9 – बैंककिं ग लोकपाल कायािलयों द्वािा शिकायतों के तनपर्ान की त लनात्मक ष्स्थतत  

शिकायतों की सिंख्या  वषि 
 2013-14 2014-15 2015-16 
वर्ा के दौिान प्रातत  76573 85131 102894 
वपछले वर्ा कक अननर्ीत शिकार्तें  5479 3307 3778 
वर्ा के दौिान कािावाई की गर्ी शिकार्तें  82052 88438 106672 
वर्ा के दौिान ननपिार्ी गर्ी शिकार्तें  78745 84660 101148 
ननपिान की दि (%) 96% 96% 95% 
वर्ा के अिंत मे अननर्ीत शिकार्तें   3307 3778 5524 
  

 

वर्ा 2015-16 के दौिान ननपिार्ी गर्ी शिकार्तों की बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्-वाि ष्स्थनत नीच ेताशलका 10 में 
दिाार्ी गर्ी है ।  
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ताशलका 10 - वषि 2015-16 दौिान तनपर्ायी गयी शिकायतों की बैंककिं ग लोकपाल कायािलय-वाि ष्स्थतत 

बैंककिं ग लोकपाल 
कायािलय 

वषि के प्राििंभ 
में अतनणीत 
शिकायतें  

वषि के दौिान 
प्राप्त 
शिकायतें 

काििवाई की 
गयी 
शिकायतें 

तनपर्ायी 
गयी 
शिकायतें 

वषि के अिंत 
में अतनणीत 
शिकायतें  

तनपर्ान की 
दि  

अहमदाबाद  0 5909 5909 5909 0 100.00% 
बेंगलुरु  174 5119 5293 5162 131 97.53% 
भोपाल 1078 5748 6826 6610 216 96.84% 
भुवनेश्वि  6 3050 3056 3048 8 99.74% 
चिंडीगढ़  63 4571 4634 4593 41 99.12% 
चने्नै 87 8645 8732 8616 116 98.67% 
गुवाहािी  16 1328 1344 1307 37 97.25% 
हैदिाबाद  122 5910 6032 5695 337 94.41% 
जर्पुि  5 4664 4669 4437 232 95.03% 
कानपुि 589 9621 10210 8753 1457 85.73% 
कोलकाता 71 4846 4917 4639 278 94.35% 
मुिंबई 402 12333 12735 11848 887 93.03% 
नई ददल्ली  932 22554 23486 21902 1584 93.26% 
पिना  125 5003 5128 5035 93 98.19% 
नतरुवनिंतपुिम 108 3593 3701 3594 107 97.11% 
क ल  3778 102894 106672 101148 5524 95% 

 

शिकायतों का तनपर्ान : स्वीकायि/अस्वीकायि  

4.2 बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों मे प्रातत शिकार्तों को स्वीकार्ा औि अस्वीकार्ा इन दो शे्रणर्र्ों में वगीकृत ककर्ा 

जाता है । जो शिकार्तें बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के खिंड 8 में ननददाटि शे्रणर्र्ों में नहीिं आतीिं औि ऐसी शिकार्तें, 

ष्जनके  दार्ि किने में उक्त र्ोजना के खिंड 9 में ननधाारित प्रकिर्ा का पालन नहीिं ककर्ा जाता उन्हें ‘अस्वीकार्ा’ 

शिकार्तों के रूप में वगीकृत ककर्ा जाता है । अन्र् सभी शिकार्तों को स्वीकार्ा होती है औि इन पि बैंककिं ग 

लोकपाल र्ोजना, 2006 के प्रावधानों के अनुसाि कािावाई की जाती है । 

अस्वीकाि की गर्ी शिकार्तें उनकी अस्वीकृनत का कािर् बतात ेहुए शिकार्तकतााओिं को लौिार्ी जाती हैं औि र्दद 

वे उक्त र्ोजना के खिंड 8 में ननधाारित आधाि पि हों, तो ननधाारित किर्ाववधध का पालन कित ेहुए दोबािा भेजने 

के शलए उनसे अनुिोध ककर्ा जाता है। 
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बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों में प्रातत अस्वीकार्ा शिकार्तों की भािी मात्रा का एक कािर् र्ह है कक आम बैंक ग्राहकों 

का इस र्ोजना में भािी ववश्वास । लेककन इस र्ोजना के प्रावधानों के बािे में उनमें जागरूकता की कमी है ।  

लोगों के बीच एक आम भावना है कक बैंक के पास शिकार्त कित े हुए उसकी एक प्रनतशलवप बैंककिं ग लोकपाल 

कार्ाालर् को भेजने से ही शिकार्त को तुििंत ननपिार्ा जाता है । बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् में प्रातत होने वाली ‘ 

प्रथम स्वरूप’ (अथाात, बैंक िाखा से पहले सिंपका  ककरे् बबना बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों में सीधे की गई शिकार्त)े 

की शिकार्तों की भािी सिंख्र्ा का र्ह एक प्रमुख कािर् है।  

बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्, नई ददल्ली के कार्ा क्षेत्र में शिकार्तों की सिंख्र्ा में अचानक उछाल के कािर्ों का पता 

किने के शलए भाितीर् रिज़वा बैंक ने जो अध्र्र्न ककर्ा उससे इस त्र् पि प्रकाि पड़ता है कक लोगों का बैंककिं ग 

लोकपाल र्ोजना में पूिा भिोसा है । (कृपर्ा देखें : बॉक्स -1; बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्, नई ददल्ली में शिकार्तों 

में आरे् उछाल पि अध्र्र्न )  

ताशलका 11 औि चािा 10 में वपछले 3 वर्ों के दौिान लोकपाल कार्ाालर्ों द्वािा ननपिार्ी गर्ी स्वीकार्ा औि 

अस्वीकार्ा शिकार्तों की सिंख्र्ा दिाार्ी गर्ी है । कुल 101148 शिकार्तों में से 50% शिकार्तें ही स्वीकार्ा थीिं ।  

ताशलका 11 – स्वीकायि / अस्वीकायि शिकायतें 

 2013-14 2014-15 2015-16  
तनपर्ायी गयी शिकायतें  78745 84660 101148 
स्वीकायि 44822 

(57%) 
43035 
(51%) 

50187 
(50%) 

अस्वीकायि 33923 
(43%) 

41625 
(49%) 

50961 
(50%) 

(कोटठकों में ददरे् गरे् आाँकड़ ेननपिार्ी गर्ी शिकार्तों की सिंख्र्ा का प्रनतित दिााती हैं) 
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स्वीकायि शिकायतों के तनपर्ान का तिीका  

4.3 बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना का उद्देश्र् वववाद का समझा बूझाकि औि मध्र्स्थता कित ेहुए सौहादापूर्ा समाधान 

ढूाँढने में सहार्ता किना है, ताकक बैंक औि ग्राहक के बीच रिश्ता बिकिाि िहे । र्ह र्ोजना शिकार्तों के ननवािर् 

के शलए र्थासिंभव ककसी को हानी न पहुिंचानेवाला तिीका आजमाती है । िलस्वरूप, बैंककिं ग लोकपाल को बहुत कम 

अधधननर्ार् जािी किने पड़त ेहैं । उक्त र्ोजना के खिंड 7 (2) के अधीन बैंककिं ग लोकपाल शिकार्तों का समाधान, 

समझौता अथवा सहमनत से बैंक औि शिकार्तकताा के बीच मध्र्स्थता कित ेहुए समाधान के माध्र्म से अथवा 

र्ोजना के अनुसाि अधधननर्ार् जािी कित ेहुए कि सकत ेहै । जब शिकार्त के समाधान में ककरे् गरे् मध्र्स्थता 

तथा समझौत ेके सािे प्रर्ास वविल होत ेहैं, तब बैंककिं ग लोकपाल अपना अधधननर्ार् देत े है । नीच ेदी गर्ी ताशलका 

12 औि चािा 11 में स्वीकार्ा शिकार्तों के ननपिान का तिीका दिाार्ा गर्ा है । 

ताशलका - 12 - स्वीकायि शिकायतों के तनपर्ान का पद्ितत  

स्वीकायि शिकायतों का तनपर्ान 2013-14  2014-15 2015-16  
पािस्परिक समझौत/ेसहमनत के जरिए  19469 

(43.5%) 
16893 
(39.3%) 

18031 
(35.93%) 

अधधननर्ार् जािी कित ेहुए  207 
(0.5%) 

87 
(0.2%) 

18 
(0.04%) 

स्वीकार्ा शिकार्तें ष्जन्हें खारिज ककर्ा गर्ा 24960 
(55.6%) 

25976 
(60.3%) 

31946 
(63.65%) 

वापस ली गर्ी स्वीकार्ा शिकार्तें 186  
(0.4%) 

79 
(0.2%) 

192 
(0.38%) 

ननपिार्ी गर्ी कुल स्वीकार्ा शिकार्तें 44822 43035 50187 
(कोटठकों में ददरे् गरे् आाँकड़ ेस्वीकार्ा शिकार्तों का प्रनतित दिाात ेहैं) 
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प्रातत शिकार्तों में से 35.93% शिकार्तें पािस्परिक सहमनत से ननपिार्ी गर्ीिं; केवल 0.1 % शिकार्तों में 

अधधननर्ार् जािी हुए ; 63.65% शिकार्तें खारिज की गर्ी; 0.38% शिकार्तें शिकार्तकतााओिं ने वापस लीिं।  

स्वीकायि शिकायतों को खारिज किने के आिाि  

4.4 स्वीकार्ा शिकार्तों को खारिज किने के आधाि औि कुल शिकार्तों के साथ अनुपात ताशलका 13 औि चािा 

12 में प्रस्तुत ककर्ा गर्ा है।  

ताशलका - 13 - स्वीकायि शिकायतों को खारिज किने के आिाि  

क्रम 
सिं. 

 अस्वीकाि   
शिकायतें  

अस्वीकाि 
शिकायतों %  

क ल 
शिकायतोंसे%  

1.  ऐसी शिकार्तें जो उक्त र्ोजना के खिंड 9 के उप-खिंड (3) 
के प्रावधानों के अनुसाि नहीिं थीिं । 

26929 84.30% 26.17% 

2.  बैंककिं ग लोकपाल के आधथाक कार्ा क्षेत्र के दार्िे से बाहि 
- खिंड - 12 (5) औि (6)  

135 0.42% 0.13% 

3.  ष्जनमें ववस्ततृ दस्तावेजी औि मौणखक सबूत की 
आवश्र्कता थी - खिंड 13 (सी)  

4501 14.09% 4.37% 

4.  पर्ाातत कािर् के बबना की गर्ी शिकार्तें - खिंड 13 (डी)  136 0.42% 0.13% 
5.  शिकार्तकतााओिं ने ष्जनपि आगे कोई कािावाई नहीिं की   219 0.69% 0.21% 
6.  शिकार्तकतााओिं को कोई हानन/ नुकसान / असुववधा नहीिं 

हुई - खिंड 13 (एि) 
26 0.08% 0.03% 

7.  क ल  31946   

 

84.30%

0.42%

14.09%
0.42%

0.69% 0.08%

चार्ि 12 स्वीकायि शिकायतों को खारिज किने का आिाि 

ऐसी शिकायतें जो उक्त योजना के खिंड 9 केखिंड 8
या उप-खिंड (3) के प्राविानों के अन साि नहीिं थीिं ।
बैंककिं ग लोकपाल के आधथिक कायि के्षत्र के दायिे से 
बाहि - खिंड - 12 (5) औि (6) 
ष्जनमें र्वस्ततृ दस्तावेजी औि मौखखक सब त की 
आवश्यकता थी - खिंड 13 (सी)  
पयािप्त कािण के बबना की गयी शिकायतें - खिंड 13
(डी) 
शिकायतकतािओिं ने ष्जनपि आगे कोई काििवाई नहीिं 
की  
शिकायतकतािओिं को कोई हातन/ न कसान / अस र्विा 
नहीिं ह ई - खिंड 13 (एफ)
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अस्वीकायि शिकायतें  

4.5 अस्वीकार्ा शिकार्तों का कािर् औि वर्ा में प्रातत कुल शिकार्तों के साथ उनका प्रनतित ताशलका 14 में 
दिाार्ा गर्ा है ।  

ताशलका -14 – अस्वीकायि शिकायतें 

क्रम 
सिं.  

कािण  शिकायतों की 
सिंख्या  

अस्वीकायि 
शिकायतोंसे %  

क ल 
शिकायतोंसे %  

1.  ऐसी शिकार्तें जो खिंड 8 के दार्िे से बाहि थीिं 6360 12.48% 6.18% 

2.  खिंड 7 (1) औि खिंड 9 (1) में र्था परिभावर्त 
लोकपाल कार्ाालर् के प्रादेशिक क्षेत्र से बाहिी क्षते्रों 
से प्रातत शिकार्तें  

6459 12.67% 6.28% 

3.  खिंड 3(5) में र्था परिभावर्त बैंकों के अलावा  अन्र्  
इकाइर्ों  के णखलाि प्रातत शिकार्तें 

1712 3.36% 1.66% 

4.  खिंड 9 (2) में र्था परिभावर्त तिीके से दार्ि नहीिं 
की गर्ी शिकार्तें  

11430 22.43% 11.11% 

5.  खिंड 9 (2) में र्था अपेक्षक्षत, ऐसी शिकार्तें जहााँ 
शिकार्तकताा ने शिकार्त ननवािर् के शलए पहले 
बैंक से सिंपका  नहीिं ककर्ा (प्रथम स्वरूप शिकार्तें)  

13571 26.63% 13.19% 

6.  समर् बाधधत  शिकार्तें - खिंड 9 (3) (ख)  450 0.88% 0.44% 

7 पहले ष्जस शिकार्त पि कािावाई की गर्ी थी अथवा 
ष्जसे ननपिार्ा गर्ा था उसी कािर् को लेकि दोबािा 
की गर्ी शिकार्त खिंड 9 (3) (ग)  

8155 16.00% 7.93% 

8 ऐसी शिकार्तें ष्जनके बािे में ककसी न्र्ार्ालर्, लवाद 
अथवा ककसी अबीटे्रिि अथवा ककसी अन्र् मिंच पि 
पहले से ही कोई कािावाई चल िही हो खिंड 9(3)(घ)  

1125 2.21% 1.09% 

9 मामूली स्वरूप की शिकार्तें (FRIVOLOUS/ 
VEXATIOUS)  

26 0.05% 0.03% 

10 ऐसी शिकार्तें ष्जनकी इिंडडर्न शलशमिेिन एक्ि – 
1963 के अिंतगात ननधाारित समर् सीमा समातत हो 
चुकी है । खिंड 9 (3) (च)  

198 0.39% 0.19% 

11 नीनतगत औि ववववध मामले से सिंबधधत अन्र् 
शिकार्तें जो बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के दार्िे में 
नहीिं आत े औि ष्जन्हें भाितीर् रिज़वा बैंक/अन्र् 
ववननर्ामक ववभागों को  भेजा गर्ा ।  

1475 2.89% 1.43% 

 क ल शिकायतें  50961    
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4.6 प्रथम स्वरूप [ फस्र्ि िीसोर्ि ] शिकायतें - बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के खिंड 9 (3) (क ) के अनुसिर् में 

शिकार्तकताा को  अपनी शिकार्त के ननवािर् के शलए सबसे पहले सिंबिंधधत बैंक िाखा से सिंपका  किना जरूिी है । 

र्दद बैंक एक माह के भीति शिकार्त का जवाब नहीिं देती है अथवा बैंक के जवाब से शिकार्तकताा सिंतुटि नहीिं है, 

तो वह बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् से सिंपका   कि सकता है । जब  शिकार्तकताा बैंक से सिंपका  ककरे् बबना सीधे ही 

लोकपाल कार्ाालर् से सिंपका  किता है तब इस प्रकाि की शिकार्त को ‘प्रथम स्वरूप [ िस्िा िीसोिा ] शिकार्त’ कहा 

जाता है औि बैंककिं ग लोकपाल उसे अस्वीकाि कि देता है |  बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् ऐसी शिकार्तें र्थोधचत 

कािावाई के शलए अननवार्ात:  सिंबिंधधत बैंक को भेज देता है । वर्ा के दौिान प्रातत कुल  शिकार्तों में से  13% 

शिकार्तें प्रथम स्वरूप की शिकार्तें थीिं । 

भाितीर् रिज़वा बैंक की वेबसाइि पि उपलब्ध ऑनलाइन शिकार्त िामा पि प्रातत प्रथम स्वरूप शिकार्तें सिंबिंधधत 

बैंक को ऑनलाइन भेजी जाती हैं । वर्ा के दौिान 12312 प्रथम स्वरूप  शिकार्तें इस माध्र्म से प्रातत हुई ष्जन्हें 

सिंबिंधधत बैंकों के पास भेजा गर्ा । बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् मे प्रत्र्क्ष रूप से र्ा पोस्ि / िैक्स /कूरिर्ि द्वािा 

भेजी गर्ी इस प्रकाि की शिकार्तें भी ऑनलाइन माध्र्म से सिंबिंधधत बैंको को भेजी जाती है । वर्ा के दौिान बैंककिं ग 

लोकपाल कार्ाालर्ों ने इस माध्र्म से 3140 प्रथम स्वरूप   शिकार्तें सिंबिंधधत बैंकों के पास भेजी ।  

बैंक-वाि स्वीकायि औि अस्वीकायि शिकायतें  

4.7 ताशलका 15 में बैंक-वाि स्वीकार्ा औि अस्वीकार्ा शिकार्तों की ष्स्थनत दिाार्ी गर्ी है ।  

ताशलका 15- बैंक-वाि स्वीकायि औि अस्वीकायि शिकायतें 

बैंक का नाम  तनपर्ायी गयी 
क ल शिकायतें 

स्वीकायि अस्वीकायि 

भाितीर् स्िेि बैंक  25638 14598 11040 
स्िेि बैंक ऑि बीकानेि एिंड जर्पुि  1197 852 345 
स्िेि बैंक ऑि हैदिाबाद  744 555 189 
स्िेि बैंक ऑि मैसूि  361 237 124 
स्िेि बैंक ऑि पदिर्ाला 767 425 342 
स्िेि बैंक ऑि त्रावर्कोि  837 479 358 
इलाहाबाद बैंक 1168 541 627 
आिंध्र बैंक 1023 645 378 
बैंक ऑि बड़ौदा 3701 1710 1991 
बैंक ऑि इिंडडर्ा  3127 1644 1483 
बैंक ऑि महािाटट्र  647 334 313 
कैनिा बैंक  3738 2060 1678 
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सेंट्रल बैंक ऑि इिंडडर्ा 2262 1194 1068 
कापोिेिन बैंक 790 400 390 
देना बैंक  774 382 392 
इिंडडर्न बैंक  1346 959 387 
इिंडडर्न ओविसीज बैंक 2313 1518 795 
ओरिएिंिल बैंक ऑि कॉमसा  1039 488 551 
पिंजाब एिंड शसिंध बैंक  539 228 311 
पिंजाब नैिनल बैंक 4578 2232 2346 
शसिंडडकेि बैंक  1193 612 581 
रू्को बैंक 1370 761 609 
रू्ननर्न बैंक ऑि इिंडडर्ा 2249 1141 1108 
रू्नाइिेड बैंक ऑि इिंडडर्ा 701 428 273 
ववजर्ा बैंक 481 259 222 
भाितीर् मदहला बैंक शल. 9 8 1 
आईडीबीआई बैंक  1410 746 664 
कैथशलक शसरिर्न बैंक  78 46 32 
शसिी रू्ननर्न बैंक शलशमिेड  120 87 33 
िेडिल बैंक शलशमिेड 376 232 144 
जम्मू एिंड कष्श्मि बैंक शलशमिेड 168 43 125 
कनाािक बैंक शलशमिेड  145 74 71 
करूि वैश्र् बैंक शलशमिेड  238 165 73 
लक्ष्मी ववलास बैंक शलशमिेड  167 112 55 
नैनीताल बैंक शलशमिेड  45 15 30 
ित्नाकि बैंक शलशमिेड  219 86 133 
साउथ इिंडडर्न बैंक शलशमिेड 191 115 76 
तशमलनाड़ मकंिाइल बैंक शलशमिेड  118 76 42 
धनलक्ष्मी बैंक शलशमिेड  72 38 34 
एष्क्सस बैंक शलशमिेड  4861 2495 2366 
बिंधन बैंक 23 8 15 
डवेलपमेंि िेडडि बैंक शलशमिेड  252 85 167 
एचडीएिसी बैंक शलशमिेड  7547 3024 4523 
आईसीआईसीआई  बैंक शलशमिेड  7708 3578 4130 
आईडीएिसी बैंक शलशमिेड  1 0 1 
इिंडस इिंड बैंक शलशमिेड  1189 595 594 
कोिक मदहन्द्रा बैंक शलशमिेड  2287 1066 1221 
रे्स बैंक शलशमिेड  481 205 276 
एबी बैंक शलशमिेड  1 0 1 
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आबूधाबी कमशिार्ल बैंक शलशमिेड  3 2 1 
अमेरिकन एक्स्पे्रस बैंककिं ग कापोिेिन  155 63 92 
एिंिवपा डाइमिंड बैंक एनवी 2 0 2 
ऑस्टे्रशलर्ा एिंड न्रू्जीलिंड बैंककिं ग ग्रुप शलशमिेड  2 1 1 
बैंक ऑि अमेरिका नैिनल एसोशसएिन  4 0 4 
बैंक ऑि नोवा स्कोदिर्ा  2 1 1 
बका लेज बैंक पीलसी  96 38 58 
बीएनपी परिबास 3 1 2 
कशलर्न बैंक 2 0 2 
शसिी बैंक एन.ए. 881 404 477 
डीबीएस बैंक शल. 11 4 7 
डॉइि बैंक (एशिर्ा)  89 36 53 
होंगकााँग एिंड ििंघार् बैंककिं ग कापो. शल. 383 170 213 
एचएसबीसी बैंक ओमन एस.ए.ओ.जी. 2 1 1 
मािाक बैंक पीएससी  2 0 2 
िॉर्ल बैंक ऑि स्कोिलैंड 175 52 123 
सबीि बैंक 1 0 1 
सोनाली बैंक 2 0 2 
स्िैंडडा चािाडा बैंक  1557 726 831 
स्िेि बैंक ऑि मॉरििस शल. 2 1 1 
दद बैंक ऑि िोककर्ो शमत्सुबबिी रू्एिजे शल. 2 1 1 
क्षेत्रीर् ग्रामीर् बैंक 1765 841 924 
अनुसूधचत सहकािी बैंक  470 254 216 
अन्र्  5248 10 5238 

क ल  101148 50187 50961 
 

बैंककिं ग लोकपाल कायािलय वाि स्वीकायि औि अस्वीकायि शिकायतें  

4.8 ताशलका 16 में बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्-वाि स्वीकार्ा औि अस्वीकार्ा शिकार्तों की ष्स्थनत दिाार्ी गर्ी है । 

ताशलका-16 बैंककिं ग लोकपाल कायािलय वाि स्वीकायि औि अस्वीकायि शिकायतें 

बैंककिं ग लोकपाल कायािलय तनपर्ायी गयी 
क ल शिकायतें 

स्वीकायि अस्वीकायि 

अहमदाबाद  5909 2057 3852 
बेंगलुरु  5165 3226 1939 
भोपाल 6611 4094 2517 
भुवनेश्वि  3048 1159 1889 
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चिंडीगढ़  4593 2682 1911 
चने्नै 8616 6430 2186 
गुवाहािी  1308 924 384 
हैदिाबाद  5696 4522 1174 
जर्पुि  4437 3228 1209 
कानपुि 8753 3066 5687 
कोलकाता 4640 2837 1803 
मुिंबई 11845 5796 6049 
नर्ी ददल्ली 21897 5290 16607 
पिना  5035 2815 2220 
नतरुवनिंतपुिम 3595 2061 1534 

कुल 101148 50187 50961 

जािी ककये गये अधितनणिय  

4.9 वर्ा के दौिान बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों ने बैंकों के ववरुद्ध 18 अधधननर्ार् जािी ककरे्। इनमें से 10 अधधननर्ार्ों 

पि बैंकों ने अमल ककर्ा । सात मामलों में बैंकों ने अपील दार्ि की । ददनािंक 30 जून 2016 तक एक अधधननर्ार् 

पि अमल नहीिं ककर्ा जा सका क्र्ोंकक इसे जून माह में ही जािी ककर्ा गर्ा था औि उसके अमल में लाने का समर् 

समातत नहीिं हुआ था । वर्ा 2015-16 के दौिान जािी हुए अधधननर्ार्ों की ष्स्थनत ताशलका 17 में दिाार्ी गर्ी है । 

ताशलका 17 - वषि 2015-16 में जािी ककये गये अधितनणियों की बैंककिं ग लोकपाल कायािलय वाि ष्स्थतत 
बैंककिं ग लोकपाल कायािलय जािी ककये गये अधितनणिय 
अहमदाबाद  1 
बेंगलुरु  1 
भोपाल 0 
भुवनेश्वि  0 
चिंडीगढ़  2 
चने्नै 0 
गुवाहािी  1 
हैदिाबाद  0 
जर्पुि  0 
कानपुि 6 
कोलकाता 1 
मुिंबई 3 
नई ददल्ली 1 
पिना  2 
नतरुवनिंतपुिम 0 

   क ल 18 
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अतनणीत शिकायतों का अवधि वाि वगीकिण  

4.10 ताशलका 18 औि चािा 13 में अननर्ीत शिकार्तों का अवधध वाि वगीकिर् दिाार्ा गर्ा है ।  

ताशलका 18 - अतनणीत शिकायतों का अवधि वाि वगीकिण 

अवधि तक अतनणीत 30 ज न 2014 30 ज न 2015 30 ज न 2016 

1 माह  2432 (3%) 2375 (2.69%) 3136 (2.94%) 

1-2 माह  838 (1%) 1207 (1.36%) 1675 (1.57%) 

2-3 माह  36 (0.04%) 105 (0.12%) 481 (0.45%) 

3 माह से अधधक  1 (0.001%) 91 (0.1%) 232 (0.22%) 

कुल अननर्ीत 3307 (4%) 3778 (4%) 5524 (5%) 

कािावाई की गई शिकार्तें  82052 88438 106672 
( कोटठकों में दिाारे् गरे् आाँकड़ ेसिंबिंधधत वर्ों में शिकार्तों पि की गर्ी कािावाई का प्रनतित दिााते हैं) 

 

 
 

वर्ा के अिंत तक बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों ने 95 प्रनतित  शिकार्तों का ननपिान ककर्ा । सभी बैंककिं ग लोकपाल 

कार्ाालर्ों में वर्ा के अिंत में 5524 (5 प्रनतित) शिकार्तों पि कािावाई किना िेर् था, इनमें से 2.94 प्रनतित 

शिकार्तें एक माह से कम अवधध के शलए अननर्ीत थीिं, जबकक 1.57 प्रनतित शिकार्तें एक से दो माह की अवधध 

तक अननर्ीत थीिं औि 0.45 प्रनतित शिकार्तें दो से तीन माह की अवधध तक अननर्ीत थीिं औि बाकी केवल 0.2 

प्रनतित शिकार्तें तीन माह से अधधक अवधध तक अननर्ीत थीिं।  
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चार्ि 13 - अतनणीत शिकायतों का अवधि वाि वगीकिण
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वपछले वर्ा की तुलना में इस वर्ा के दौिान प्रातत शिकार्तों में 21 प्रनतित वदृ्धध हुई । बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना 

प्राििंभ होने के बाद पहली बाि ही प्रातत शिकार्तों की सिंख्र्ा 1 लाख का आाँकड़ा पि कि गर्ी है। बैंककिं ग लोकपाल 

कार्ाालर्ों में प्रातत शिकार्तों की सिंख्र्ा में इतनी भािी वदृ्धध होने के बावजूद बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों के सघन 

प्रर्ासों के कािर् 95 प्रनतित शिकार्तों का ननपिािा हो सका । 

प्रतत अधिकािी शिकायत   

4.11   वर्ा 2015-16 के दौिान 134 डसे्क अधधकािी बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों में शिकार्तों पि कािावाई कि िहे 

थे । कुल शमलकि प्रनत अधधकािी शिकार्तों का प्रमार् 768  िहा । ताशलका 19 औि चािा 14 में सिंबिंधधत बैंककिं ग 

लोकपाल कार्ाालर्ों में प्रनत अधधकािी शिकार्तों की सिंख्र्ा दिाार्ी गर्ी है ।  

ताशलका - 19 - प्रतत अधिकािी शिकायतें 

 2013-14 2014-15 2015-16 
 
 
कायािलय 

प्राप्त 
शिकायतों की 

सिंख्या 

अधिकारियों 
की सिंख्या  

प्रतत 
अधिकािी 

शिकायतों की 
सिंख्या  

प्राप्त 
शिकायतों 
की सिंख्या 

अधिकारियों 
की सिंख्या  

प्रतत 
अधिकािी 

शिकायतों की 
सिंख्या  

प्राप्त 
शिकायतों 
की सिंख्या 

अधिकारियों 
की सिंख्या 

प्रतत 
अधिकािी 
शिकायतों 
की सिंख्या  

अहमदाबाद  4588 13 353 4965 10 497 5909 8 739 
बेंगलुरु  4101 11 372 4610 10 461 5119 6 853 
भोपाल 4907 7 701 5451 6 909 5748 6 958 
भुवनेश्वि  1498 4 374 2448 6 408 3050 4 763 
चिंडीगढ़  3162 8 395 3131 8 391 4571 7 653 
चने्नै 8775 13 675 8285 11 753 8645 9 961 
गुवाहािी  770 2 385 1054 2 527 1328 2 664 
हैदिाबाद  4477 9 497 4366 9 485 5910 8 739 
जर्पुि  4104 9 456 4088 6 681 4664 7 666 
कानपुि 8389 20 419 8818 13 678 9621 12 802 
कोलकाता 4698 18 261 5277 15 352 4846 12 404 
मुिंबई 9965 19 524 10446 18 580 12333 18 685 
नर्ी ददल्ली 11045 22 502 14712 24 613 22554 23 981 
पिना  3253 4 813 4456 3 1485 5003 4 1251 
नतरुवनिंतपुिम 2841 8 355 3024 8 378 3593 8 449 
   76573 167 459 85131 149 571 102894 134 768 
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5. योजना चलाने की लागत 

5.1   बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना का सािा व्र्र् वर्ा 2006 से ही भाितीर् रिज़वा बैंक उठता िहा है । इसमें िाजस्व 

व्र्र् औि बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के प्रिासन सिंबिंधी पूाँजी व्र्र् भी िाशमल है । िाजस्व व्र्र् में बैंककिं ग लोकपाल 

र्ोजना से जुड़ ेस्िाि सदस्र्ों का वेतन औि भत्तों जैसे स्थापना व्र्र् औि ककिार्ा, कि, बीमा, कानूनी प्रभाि, डाक 

औि ताि प्रभाि, मुद्रर् औि लेखन सामग्री व्र्र्, प्रचाि सिंबिंधी व्र्र्, मूल्र्-हास औि अन्र् ववववध मदों पि ककरे् 

जाने वाले गैि-स्थापना व्र्र् भी िाशमल है । पूाँजी व्र्र् में िनीचि, बबजली के उपकिर्, किं तरू्िि /उससे जुड़ े

उपकिर्, िेलीिोन आदद उपकिर्, मोिि वाहन, आदद िाशमल हैं । बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों द्वािा शिकार्तों पि 

कािावाई किने की औसत लागत ताशलका 20 औि चािा 15 में दिाार्ी गर्ी है ।  

ताशलका 20 - शिकायत पि काििवाई किने की लागत 

 2013-14 2014-15 2015-16 
कुल लागत (शमशलर्न रुपरे् ) 369 387 452 
प्रातत शिकार्तें  76573 85131 102894 
शिकार्तों पि कािावाई किने की औसत लागत (रु.)  4824 4541 4396 

बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना चलाने की सकल लागत वर्ा 2013-14 के 369 शमशलर्न रुपर्ों से बढ़कि वर्ा 2015-16 

में 452 शमशलर्न रुपरे् हो गर्ी है । इस अवधध के दौिान शिकार्तों की मात्रा 34 िीसदी बढ़ गर्ी, किि भी 

शिकार्त पि कािावाई की औसत लागत 4824/- रुपर्ों से घिकि 4396/- रुपरे् हुई।  
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वर्ा 2015-16 के शलए बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्-वाि प्रनत शिकार्त लागत ताशलका 21 में दिाार्ी गर्ी है ।  

ताशलका- 21 - वषि 2015-16 में बैंककिंग लोकपाल कायािलय-वाि प्रतत शिकायत लागत 

बैंककिं ग लोकपाल कायािलय प्रतत शिकायत लागत (रु) 
अहमदाबाद  5481 
बेंगलुरु  4610 
भोपाल 4567 
भुवनेश्वि  6000 
चिंडीगढ़  6355 
चने्नै 4354 
गुवाहािी  7441 
हैदिाबाद  4907 
जर्पुि  5879 
कानपुि 4052 
कोलकाता 7911 
मुिंबई 3923 
नर्ी ददल्ली 2070 
पिना  3666 
नतरुवनिंतपुिम 7810 

 

*********  
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6. बैंककिं ग लोकपालों के तनणियों के र्वरुद्ि अपील 
6.1 बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना 2006 के खिंड 14 के अनुसिर् में बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना में दोनों ही पादिार्ों को 

अपील किने का ववकल्प उपलब्ध है । जो भी पािी बैंककिं ग लोकपाल द्वािा खिंड 12 के अधीन ददरे् गरे् अधधननर्ार् 

से सिंतुटि नहीिं है, अथवा खिंड 13 के उपखिंड (घ) से (च) तक उष्ल्लणखत कािर्ों  से र्दद शिकार्त अस्वीकाि की 

गर्ी हो, तो वह उक्त र्ोजना के अिंतगात अधधननर्ार् अथवा अस्वीकृनत जािी ककरे् जाने की तािीख से 30 ददन के 

भीति अपीलीर् प्राधधकािी के पास अपना अपील दार्ि कि सकती है । उक्त र्ोजना का प्रिासन देखने वाले भाितीर् 

रिज़वा बैंक के ववभाग ( उपभोक्ता शिक्षर् औि सिंिक्षर् ववभाग) के प्रभािी उप-गवनाि इसके पदनाशमत अपीलीर् 

प्राधधकािी हैं । अपीलीर् प्राधधकािी को उपभोक्ता शिक्षर् औि सिंिक्षर् ववभाग सधचवीर् सहार्ता प्रदान किता है । 

अपीलीर् प्राधधकािी द्वािा वर्ा 2015-16 में की गर्ी कािावाई की ष्स्थनत नीच ेताशलका 22 में दिाार्ी गर्ी है । 

ताशलका 22- अपीलों की ष्स्थतत 

ब्योिे अपीलों की सिंख्या 
वर्ा के प्राििंभ में अननर्ीत अपील  15 
शिकार्तकतााओिं से वर्ा के दौिान प्रातत अपील  25 
बैंकों से वर्ा के दौिान प्रातत अपील 9 
वर्ा के दौिान कािावाई की गई अपील 49 
वर्ा के दौिान ननपिारे् गरे् अपील  46 
वर्ा के अिंत में अननर्ीत अपील  3 
तनपर्ान का तिीका   
बैंककिं ग लोकपाल से समीक्षा के शलए वापस ककए गरे् अपील  0 
वापस शलरे् गरे् / सुलझाए गरे् अपील 5 
अस्वीकाि ककरे् गरे् अपील  29 
स्वीकाि ककरे् गरे् अपील 12 
वषि के दौिान तनपर्ाये गये अपील  
ग्राहकों के पक्ष में 15 
बैंकों के पक्ष में 29 

वर्ा के दौिान बैंककिं ग लोकपाल के ननर्ार्ों के ववरुद्ध 34 अपील प्रातत हुए थे । अपीलीर् प्राधधकािी ने वर्ा प्राििंभ 

होने के समर् अननर्ीत 15 अपीलों सदहत कुल 49 अपीलों पि कािावाई की । अपीलीर् प्राधधकािी ने 46 अपीलों 



बैंककिं ग लोकपाल योजना 2006 - वाकषिक रिपोर्ि -2015 -16 

 

----------------------------------------------------------पृष्ठ 46------------------------------------------------------ 

 

को ननपिा ददर्ा । 15 मामलों में अपीलीर् प्राधधकािी का ननर्ार् ग्राहकों के पक्ष में िहा जबकक 29 मामलों में र्ह 

ननर्ार् बैंकों के पक्ष में िहा । पााँच अपील वापस शलरे् गरे् । वर्ा 2015-16 के दौिान अपीलों की बैंककिं ग लोकपाल 

कार्ाालर्-वाि  ष्स्थनत ताशलका 23 में दिाार्ी गर्ी है ।  

ताशलका - 23 – वषि 2015-16 के दौिान प्राप्त अपीलों की बैंककिं ग लोकपाल कायािलय-वाि ष्स्थतत 
बैंककिं ग लोकपाल कायािलय  अपीलों की सिंख्या 
अहमदाबाद  0 
बेंगलुरु  2 
भोपाल 0 
भुवनेश्वि  0 
चिंडीगढ़  3 
चने्नै 0 
गुवाहािी  2 
हैदिाबाद  0 
जर्पुि  0 
कानपुि 0 
कोलकाता 0 
मुिंबई 25 
नर्ी ददल्ली 1 
पिना  0 
नतरुवनिंतपुिम 1 

क ल  34 

बैंककिं ग लोकपाल योजना 2006 के अिंतगित अपील का र्वकल्प उपलब्ि नहीिं है ऐसे खिंडों के अिीन बिंद की गयी 
शिकायतों की समीक्षा किने के शलए प्राप्त प्रततवेदन  

6.3    बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना 2006 के खिंड 14 (1) के अनुसिर् में उक्त र्ोजना के खिंड 13 (क), (ख), औि 

(ग) के अिंतगात बैंककिं ग लोकपाल द्वािा अस्वीकाि की गर्ी शिकार्तों के बािे में अपील नहीिं की जा सकती । तथावप, 

अपीलीर् प्राधधकािी के सधचवालर्, उपभोक्ता शिक्षर् औि सिंिक्षर् ववभाग में उक्त र्ोजना के खिंडों के अधीन 

अस्वीकाि की गर्ी शिकार्तों को दोबािा खोलने के शलए शिकार्तकतााओिं से प्रनतवेदन प्रातत होत ेिहत ेहैं। वर्ा के 

दौिान ऐसे 855 प्रनतवेदन प्रातत हुए औि उन्हें ननपिार्ा गर्ा ।  

*********** 
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7. कें रीकृत साविजतनक शिकायत तनवािण औि तनगिानी प्रणाली 
(सीपीग्राम्स) के माध्यम से प्राप्त शिकायतें 

सीपीग्राम्स, भाित सिकाि के प्रिासननक सुधाि औि सावाजननक शिकार्त ववभाग द्वािा ववकशसत एक वेब आधारित 

प्रर्ाली है जो नागरिकों को ऑनलाइन शिकार्तें दजा किने की सुववधा प्रदान किता है | साथ ही, ननधाारित समर् 

के भीति उसके ननवािर् की कािावाई को सिंभव बनाता है । इस प्रर्ाली के अिंतगात इस पोिाल के माध्र्म से भेजी 

गर्ी शिकार्तें प्रातत किने एविं उन्हें ननपिाने के शलए सिकािी ववभाग, बैंक, आदद अधीनस्थ कार्ाालर् हैं ।  

भाितीर् रिज़वा बैंक का उपभोक्ता शिक्षर् औि सिंिक्षर् ववभाग, इस पोिाल के शलए भाितीर् रिज़वा बैंक का नोडल 

कार्ाालर् है । बैंककिं ग लोकपाल के 15 कार्ाालर् इसके उप कार्ाालर् हैं । इस पोिाल के माध्र्म से बैंककिं ग लोकपाल 

कार्ाालर्ों द्वािा ष्जन शिकार्तों पि कािावाई की गर्ी उनकी ष्स्थनत ताशलका 24 में दी गर्ी है। 

ताशलका 24 - सीपीग्राम्स के माध्यम से प्राप्त शिकायतों की ष्स्थतत 

बैंककिं ग लोकपाल कायािलय 2013-14 2014-15 2015-16 
अहमदाबाद  12 07 19 
बेंगलुरु  14 06 16 
भोपाल 5 02 17 
भुवनेश्वि  3 04 7 
चिंडीगढ़  9 14 6 
चने्नै 29 23 52 
गुवाहािी  2 03 7 
हैदिाबाद  13 07 11 
जर्पुि  2 01 9 
कानपुि 24 23 31 
कोलकाता 22 13 14 
मुिंबई 40 21 37 
नर्ी ददल्ली 72 48 79 
पिना  8 05 6 
नतरुवनिंतपुिम 6 01 19 
कुल  261 178 330 
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8    स चना का अधिकाि अधितनयम, 2005 के अिंतगित प्राप्त आवेदन 
 

बैंककिं ग लोकपालों को सूचना का अधधकाि अधधननर्म, 2005 के अिंतगात आवेदन प्रातत किने औि लोकपालों द्वािा 

ष्जन शिकार्तों पि कािावाई की गर्ी है उनसे सिंबिंधधत जानकािी प्रदान किने के शलए कें द्रीर् सावाजननक सूचना 

अधधकािी के रूप में नाशमत ककर्ा गर्ा है । इस वर्ा के दौिान 15 बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों में सूचना का अधधकाि 

अधधननर्म के अिंतगात कुल 616 आवेदन प्रातत हुए । 

बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों द्वािा कािावाई ककरे् गरे् सूचना का अधधकाि अधधननर्म आवेदनों की तुलनात्मक ष्स्थनत 

दिााने वाला ववविर् ताशलका 25 में ददर्ा गर्ा है।  

ताशलका 25 - स चना का अधिकाि अधितनयम के अिंतगित बैंककिं ग लोकपाल कायािलयों में प्राप्त आवेदन 

बैंककिं ग लोकपाल कायािलय  2013-14 2014-15 2015-16  
अहमदाबाद  11 10 9 
बेंगलुरु  11  11 19 
भोपाल 13  11 34 
भुवनेश्वि  4  5 5 
चिंडीगढ़  21  22 31 
चने्नै 81  50 55 
गुवाहािी  9  1 9 
हैदिाबाद  40  22 20 
जर्पुि  51  52 51 
कानपुि 131  112 137 
कोलकाता 28  19 14 
मुिंबई 62  32 59 
नर्ी ददल्ली 90  60 94 
पिना  31  35 63 
नतरुवनिंतपुिम 13  12 16 

क ल  596  454 616 
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9   अन्द्य महत्वप णि गततर्वधियािं 

बैंककिं ग लोकपालों का वार्षिक सम्मेलन - 2016 

9.1[i]   बैंककिं ग लोकपालों का वावर्ाक सम्मेलन नतरुवनिंतपुिम में ददनािंक 15 औि 16 ििविी 2016 को सम्पन्न 

हुआ | भाितीर् रिज़वा बैंक के गवनाि डॉ. िघुिाम िाजन ने इस सम्मेलन का उदघािन ककर्ा | वाणर्ष्ज्र्क बैंकों के 

प्रबिंध ननदेिक औि वरिटठ कार्ापालक, भाितीर् बैंक सिंघ, बैंककिं ग कोड औि मानक बोडा, बैंककिं ग लोकपाल, औि 

भाितीर् रिज़वा बैंक के सिंबिंधधत ववननर्ामक औि पर्ावेक्षी ववभागों के प्रमुखों ने इस सम्मेलन में भाग शलर्ा |  

9.1[ii]   गवनाि महोदर् ने बैंकों से आवाहन ककर्ा कक जब ग्राहक बैंककिं ग सेवाओिं के शलए सिंपका  कित ेहैं तब उन्हें 

सुववधाजनक वाताविर् प्रदान ककर्ा जाए ताकक उन्हें ऐसा लगे कक वे बैंककिं ग सेवाओिं के दार्िे से बाहि नहीिं हैं | 

तीसिी पािी का उत्पाद बेचत ेसमर् उत्पाद की ग्राहक के शलए उपरु्क्तता औि ग्राहक  शिक्षा के महत्व पि भी 

उन्होंने बल ददर्ा ताकक ग्राहक कोई साधािर्सा उत्पाद न खिीदें |  उन्होंने बैंकों को र्ह भी आगाह ककर्ा कक र्दद 

बैंक गलत तिीके से उत्पाद बेचना जािी िखत ेहैं तो रिज़वा बैंक उनपि ववननर्ामक कािावाई भी कि सकता है | 

गवनाि ने बैंकों औि बैंककिं ग लोकपालों से र्ह आवाहन ककर्ा कक जब ककसी मामले में कोई आििंका हो तो उसका 

िार्दा ग्राहक को ददर्ा जाना चादहए | गवनाि ने र्ह सुझाव ददर्ा कक बैंक अपने उत्पादों के प्रचाि अशभर्ान में 

जनदहत सिंबिंधी चतेावनी देनेवाले सिंदेि जािी कि सकत ेहैं, जैसे, धन िाशिर्ों के जाली प्रस्ताव, काडा से भुगतान 

सिंबिंधी सुिक्षा पहलू, इिंििनेि बैंककिं ग, मुद्रा नोिों की वविेर्ताएाँ आदद |  

9.1[iii]    भाितीर् रिज़वा बैंक के उप गवनाि श्री एस. एस. मूिंडदा ने अपने सिंबोधन में बैंक ववननर्मन के चाि 

मूलभूत तत्व अथाात, ववववधतापूर्ा वाताविर् का ननमाार्, ग्राहकों के शलए अधधक ववकल्पों की  उपलब्धता, ववत्तीर् 

समावेिन औि नैनतक रूप से सही बैंककिं ग, पि प्रकाि डाला  | उन्होंने कहा कक िेक्नोलोजी में तजेीसे हो िहे ववकास 

के कािर् खाता सिंख्र्ा की पोिेबबशलिी की सिंभावना बढ़ती जा िही है । इससे र्दद ग्राहक ककसी बैंक के सेवा स्ति 

से सिंतुटि नहीिं हैं, तो ककसी अन्र् बैंक के पास जाने का ववकल्प भी उनके पास उपलब्ध हो सकता है | श्री मूिंदड़ा 

ने इस बात का भी उल्लेख ककर्ा कक रिज़वा बैंक बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना की समीक्षा कि िहा है ताकक उसमें िाशमल 

ककरे् गरे् ववर्र्ों का दार्िा बढ़ार्ा जा सके औि उसकी िहि उन्मुख प्रववृत्त को कुछ कम ककर्ा जा सके |  

9.1 [iv] श्री रू्.एस.पालीवाल, कार्ापालक ननदेिक ने अपने स्वागत भार्र् में बैंकों द्वािा शिकार्तों की जड़ का 

ववश्लेर्र् ककरे् जाने की आवश्र्कता पि बल ददर्ा ताकक सत्वि सुधािात्मक कािावाई किना सिंभव हो सके |  
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9.2  प्रिान नोड़ल अधिकािी सम्मेलन  

9.2 [i]   30 जून 2015 को समातत छमाही के शलए अनुसूधचत वाणर्ज्र् बैंकों के प्रधान नोड़ल अधधकारिर्ों का 

सम्मेलन ददनािंक 08,09 औि 10 शसतिंबि 2015 को भाितीर् रिज़वा बैंक, मुिंबई में आर्ोष्जत ककर्ा गर्ा | प्रमुख 

अनुसूधचत वाणर्ज्र् बैंकों के प्रधान नोड़ल अधधकािी, भाितीर् बैंक सिंघ, बीसीएसबीआई के प्रनतननधध, भाितीर् रिज़वा 

बैंक के ववननर्ामक औि पर्ावेक्षी ववभागों के प्रमुखों ने औि मुिंबई, चने्नै, नई ददल्ली तथा कानपुि के बैंककिं ग लोकपालों 

ने  इस सम्मेलन में भाग शलर्ा |  

9.2 [ii]    अपने प्रास्तववक भार्र् में भाितीर् रिज़वा बैंक के कार्ापालक ननदेिक श्री रू्.एस.पालीवाल ने ग्राहक 

सिंिक्षर् पि रिज़वा बैंक द्वािा ददरे् जा िहे महत्व को उजागि ककर्ा औि ग्राहक सेवा से सिंबधधत अन्र् महत्वपूर्ा 

पहलुओिंपि भी बल ददर्ा जैसे : बैंकों में आिंतरिक लोकपाल,  [ सी.सी.एस.ओ.] की ननरु्ष्क्त औि उसका बैंककिं ग 

लोकपाल कार्ाालर्ों मे सिंचाशलत शिकार्तों पि सम्भाववत परिर्ाम, शिकार्तों के िीघ्र ननपिान मे बैंककिं ग लोकपाल 

कार्ाालर्ों द्वािा मािंगी गर्ी जानकािी बैंकों द्वािा समर् पि प्रस्तुत किने का महत्व, अग्रर्ी स्िाि सदस्र्ों को 

उधचत प्रशिक्षर्, ग्राहक शिक्षा औि जागरुकता, शिकार्त की जड़ का ववश्लेर्र्, वरिटठ नागरिकों, पेंिन धािकों, 

ववधवाओिं की शिकार्तों पि ववर्ेि ध्र्ान देना, ए.िी.एम परिचालन  औि उससे जड़ुी सुिक्षा  समस्र्ाएिं आदद ।  

9.2 [iii]    बैठकों में ववचाि ववमिा के दौिान ग्राहक सेवा से जुड़ ेष्जन महत्वपूर्ा मुद्दों पि चचाा हुई वे इन बातों 

से सबिंधधत थीिं : िेडडि / डबेबि काडा, ववकलािंग व्र्ष्क्तर्ों के शलए ए.िी.एम. मिीनों की सलुभता, एसएमएस अलिा 

भेजने के शलए वास्तववक आधाि पि प्रभाि लगाना, आवास ऋर् को अन्र् बैंकों में अिंतरित किने के शलए प्रभाि 

लगाना, शिक्षा ऋर् नामिंजूि किना / मिंजूिी में ववलिंब किना, सुिक्षा जमा लॉकि, केवाईसी अनुपालन, मतृ व्र्ष्क्त 

के जमा खातों के दावों का ननपिान, औि खातों का नामािंकन आदद।  

9.3  इिंर्िनेिनल नेर्वकि  ऑफ फाइनाष्न्द्ियल ओम्बड्सस्मन का वार्षिक सम्मेलन [इन्द्फो] 2015 :  

इिंििनेिनल नेिवका  ऑि िाइनाष्न्िर्ल ओम्बड्सस्मन [इन्िो नेिवका  ] एक 36 कार्ाक्षेत्रों से 56 ववत्तीर् वववाद 

ननवािर् सेवाओिं का ववश्वव्र्ापी सिंगठन है । बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना इस सिंगठन पि भाित का प्रनतननधधत्व किती 

है । र्ह सिंस्था हि वर्ा सदस्र् र्ोजनाओिं का सम्मेलन आर्ोष्जत किती है । र्ह सम्मेलन ववत्तीर् सेवाओिं में 

वविेर्ज्ञता के आदान- प्रदान का एविं व्र्ावसानर्क ववकास औि सदस्र्ों के साथ शमलने का अच्छा अवसि प्रदान 

किता है । इस वर्ा, इन्िो 2015 का सम्मेलन हेलशसिंकी में ददनािंक 13 से 16 शसतिंबि 2015 तक आर्ोष्जत ककर्ा 
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गर्ा । इस सम्मेलन की थीम थी ` समस्र्ाओिं को सुलझाना– ववश्वास सिंपादन किना‘। इस सम्मेलन में मुष्श्कल 

परिष्स्थनत का प्रबिंधन, सिंभाव्र् स्िेक धािकों के साथ जदिल रिश्त ेननभाने के तिीके,  सीमा पाि मामले एविं डडष्जिल 

िेक्नॉलॉजी में हो िहे नवोन्मेर् औि सुधाि आदद ववर्र्ों को िाशमल ककर्ा गर्ा था । 

9.4     बैंककिं ग लोकपालों का क्षेत्रीय सम्मेलन  

वर्ा के दौिान बैंककिं ग लोकपाल नोडल कार्ाालर्ों द्वािा सिंबिंधधत क्षेत्रों के बैंककिं ग लोकपालों के  क्षते्रीर् सम्मेलन 

आर्ोष्जत ककरे् गए । इन सम्मेलनों में महत्वपूर्ा प्रर्ालीगत मुद्दों पि चचाा की गर्ी । इस अवसि पि सिंबिंधधत 

क्षेत्रों के प्रमुख बैंकों के ननर्िंत्रक औि नोडल अधधकारिर्ों की बैठकें  भी आर्ोष्जत की गर्ीिं ष्जनमें ववशभन्न प्रकाि की 

ग्राहक सेवा से सिंबिंधधत ववर्र्गत रुधच के मुद्दों पि चचाा की गर्ीिं औि ववननर्ामक धचिंता के मुद्दे बैंकों द्वािा 

उठारे् गरे् |   

9.5 जागरुकता औि ग्राहक शिक्षण  

बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों ने बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के बािे में जागरूकता पैदा किने के प्रर्ोजन से अपने–

अपने क्षेत्रों की जनता से सिंपका  किन ेके प्रर्ास जािी िखें । इलेक्ट्रोननक मीडडर्ा मे ववज्ञापन अशभर्ानों के साथ 

आऊििीच कार्ािमों में जनता से प्रत्र्क्ष चचाा, जागरुकता अशभर्ान, िाऊन हॉल बैठकों का आर्ोजन आदद के 

माध्र्म से र्ह काम सिंपन्न ककर्ा गर्ा । स्थानीर्, दहिंदी औि अिंगे्रजी समाचाि पत्रों में ववज्ञापन अशभर्ान चलारे् 

गरे् औि उनके माध्र्म से वविेर्त: ग्रामीर् इलाकों की अधधकतम जनता के साथ सिंपका  ककर्ा गर्ा । बैंककिं ग 

लोकपाल कार्ाालर्ों द्वािा की गर्ी प्रमुख पहलों की जानकािी नीच ेदी गर्ी है ।  

 अहमदाबाद :  सूित औि िाजकोि में िाऊन हॉल बैठकों का आर्ोजन ककर्ा गर्ा ष्जनमें पेंिनधािक,  वरिटठ  

नागरिक तथा अन्र् जनता ने भी भाग शलर्ा । इन बैठकों मे सहभाधगर्ों को बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना, शिकार्त 

दार्ि किने के आधाि औि किर्ाववधध, बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों की िष्क्तर्ााँ औि कार्ाक्षेत्र, जमा खात,े ऋर् 

खाते, नामािंकन सुववधाएाँ, िेडडि इन्िॉमेिन किं पनी को ऋर् सूचना उपलब्ध किवाना आदद ववर्र्ों के बािे में 

जानकािी दी गर्ी । सहभाधगर्ों को एिीएम मिीनों पि अपने िेडडि / डबेबि काडा औि इिंििनेि बैंककिं ग़ का 

उपर्ोग कित ेसमर् अधधक सतका  िहने के शलए औि सावधानी बितने के शलए सूधचत ककर्ा गर्ा । इस 

कार्ाालर् ने कच्छ ष्जले के भुज औि गािंधीधाम में भी ग्राहक जागरुकता कार्ािम आर्ोष्जत ककरे् । प्रश्नोत्ति 

सत्र के रूप में एक िेकॉडा ककर्ा गर्ा इिंििव्रू् भी दिूदिान पि प्रसारित ककर्ा गर्ा ष्जसमें बैंककिं ग लोकपाल ने 
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बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना, 2006 की महत्वपूर्ा वविेर्ताओिं की जानकािी प्रदान की । ऑल इिंडडर्ा िेडडर्ो पि भी 

इसी प्रकाि का कार्ािम प्रसारित ककर्ा गर्ा । दिूदिान के 33 प्रसािर् कें द्रों में गुजिाती भार्ा में एक पिंष्क्त 

का सिंदेि 40 ददनों तक चलार्ा गर्ा । इस र्ोजना के बािे में दहिंदी में जानकािी देने वाली एक ऑडडर्ो ष्क्लप 

भी ऑल इिंडडर्ा िेडडर्ो, एि एम बैंड पि 97 ददनों तक प्रसारित की गई । 

  बेंगल रु : हसन ष्जले में साकलेिपुि औि बेल्लुि, धचक्कबल्लापुि ष्जले के धचक्कबल्लापुि में तीन आउििीच 

कार्ािम आर्ोष्जत ककरे् गरे् । बैंकों के ग्राहकों ने औि आम जनता ने इनमें भाग शलर्ा औि इन कार्ािमों 

की प्रििंसा की । इसका कार्ािम का प्रचाि किने के शलए स्थानीर् प्रसाि माध्र्मों को कार्ािम के आर्ोजन के 

पहले औि बाद में इस कार्ा में जोड़ा गर्ा था । इसके अलावा, ग्राहकों को बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना की मुख्र् 

बातें समझाने के साथही शिकार्तों का वहीिं पि ननवािर् ककर्ा गर्ा औि र्ोजना के बािे में पत्रक भी बााँिें गरे्।  

 भोपाल : इिंदौि औि िार्पुि में बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना पि शिकार्त ननवािर् जागरुकता कार्ािम आर्ोष्जत 

ककर्ा गर्ा । सहभाधगर्ों को बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना की मुख्र् बातों के बािे में एविं ग्राहक सेवा में सुधाि लाने 

के शलए भाितीर् रिज़वा बैंक द्वािा की गर्ी पहलों के बािे में भी जानकािी दी गर्ी । बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना 

के बािे में प्रसाि सामग्री का भी ववतिर् ककर्ा गर्ा । मध्र् प्रदेि औि छत्तीसगढ़ के स्थानीर् समाचाि पत्रों में 

बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के बािे में ववज्ञापन प्रकाशित ककरे् गरे् । मध्र् प्रदेि में ऑल इिंडडर्ा िेडडर्ो पि बैंककिं ग 

लोकपाल र्ोजना के बािे में ष्जिंगल्स प्रसारित ककरे् गरे् । ऑल इिंडडर्ा िेडडर्ो ने बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना पि 

बैंककिं ग लोकपाल का इिंििव्रू् प्रसारित ककर्ा । 

 भ वनेश्वि : बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना को लोकवप्रर् किने के शलए पे्रस में ववज्ञापन प्रकाशित ककरे् गरे् औि 

िथ र्ात्रा के लाईव प्रसािर् मे दिूदिान के उडडर्ा चैनल पि उडडर्ा भार्ा में भी रे् ववज्ञापन प्रसारित ककरे् गरे् 

। िाज्र् में बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के बािे में जागरुकता का प्रसाि किने के शलए िाज्र् में उप ष्जला स्ति पि 

अलग-अलग ग्रामीर् / अधा िहिी क्षेत्रों में जनता के शलए जागरुकता कैम्प आर्ोष्जत ककरे् गरे् । बैंककिं ग 

लोकपाल कार्ाालर् ने एक िाटट्रीर्कृत बैंक द्वािा आर्ोष्जत िाउन हॉल की बैठक में भी भाग शलर्ा | 

 चिंडीगढ : पूिे वर्ा के दौिान बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् ने चाि िाउन हॉल बैठके, पााँच आउििीच कार्ािम, 

औि छ: जागरुकता कार्ािमों का आर्ोजन ककर्ा । ऑल इिंडडर्ा िेडडर्ो पि बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना का ववज्ञापन 

प्रसारित ककर्ा गर्ा । बैंककिं ग लोकपाल ने ऑल इिंडडर्ा िेडडर्ो द्वािा प्रसारित `िेडडर्ो ष्जिंगल’ कार्ािम में भाग 

शलर्ा । इस कार्ािम में बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के उद्देश्र् औि बैंककिं ग लोकपाल की भूशमका के बािे में 

ववस्ताि से जानकािी दी गर्ी । बैंककिं ग लोकपाल ने पिंजाब में िोपड़ में एक आउििीच कार्ािम में भाग शलर्ा 
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औि पेंिन,ऋर्ों पि बदलती ब्र्ाज दिें , ऋर्ों की चुकौती किने पि स्वाशमत्व ववलेख ना लौिाना, एिीएम से 

सिंबिंधधत धोखाधडडर्ााँ, खिाब ग्राहक सेवा आदद के बािे में पछेू गरे् प्रश्नों के उत्ति ददरे् ।  

 चने्द्नै : बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् ने गुडडर्ातम, अिंदमान, कोडुमुडी, मष्ल्लर्ाडुथुिाई, कोथाधगिी में सिंबिंधधत 

ष्जलों के अग्रर्ी बैंकों के साथ शमलकि छ: जागरुकता कार्ािमों का आर्ोजन ककर्ा । इन कार्ािमों में दिाकों 

को बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के बािे में एक एनीमेिन सीडी ददखार्ी गर्ी औि  बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना की 

महत्वपूर्ा बातों पि प्रकाि डालने वाले पत्रकों का ववतिर् ककर्ा गर्ा तथा बैंककिं ग सेवाओिं के बािे में पूछे गरे् 

ववशभन्न प्रश्नों का उत्ति ददर्ा गर्ा । बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् ने इस इलाके में व्र्ापक पहुिंच िखनेवाले डाक 

कार्ाालर्ों की सेवाओिं का भी उपर्ोग ककर्ा। डाक ववभाग के मेघदतू पोस्ि काडा के जरिए बैंककिं ग लोकपाल 

र्ोजना के ब्र्ोिे दिाानेवाले द्ववभावर्क पत्रक इन क्षेत्रों में ष्स्थत उप-डाक कार्ाालर्ों द्वािा बेच ेगरे्, ष्जनमें 

बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना की जानकािी दी गर्ी थी, औि बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना का स्नैप िॉि भी मुदद्रत ककर्ा 

गर्ा था । इन काडों के ववतिर् से जनता के बीच जागरुकता बढ़ गर्ी जो शिकार्तों की बढ़ती हुई सिंख्र्ा से 

परिलक्षक्षत होती है । बैंककिं ग लोकपाल ने भाितीर् रिज़वा बैंक द्वािा आर्ोष्जत चने्नै टे्रड िेर्ि / आउििीच 

गनतववधधर्ों में सकिर् रूप से भाग शलर्ा । 

 ग वाहार्ी:  बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् ने अपने कार्ाक्षेत्र में आनेवाले सभी सात िाज्र्ों के स्थानीर् समाचाि 

पत्रों में बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना औि उसके कार्ाकलापों के बािे में अिंगे्रजी, दहिंदी, बिंगाली,असशमर्ााँ औि स्थानीर् 

भार्ाओिं में िाटट्रीर्, िाज्र् स्ति औि स्थानीर् समाचाि पत्रों में ववज्ञापन प्रसारित ककरे् । साततादहक तौि पि 

बैंककिं ग लोकपाल का साक्षात्काि प्रसारित ककर्ा गर्ा । बैंककिं ग लोकपाल के साथ ऑल इिंडडर्ा िेडडर्ो पि लाईव 

िोन कार्ािम प्रसारित ककर्ा गर्ा । इस प्रसािर् के दौिान श्रोताओिं के ववशभन्न प्रश्नों के उत्ति ददरे् गरे् । 

उत्ति पूवा के दिूदिान 1 औि दिूदिान 13 पि बैंककिं ग लोकपाल का स्पॉि  ववज्ञापन प्रसारित ककर्ा गर्ा । बैंककिं ग 

लोकपाल ने अपने क्षेत्र के अिंतगात आनेवाले सभी सात िाज्र्ों में बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के बािे में जागरुकता 

कार्ािम आर्ोष्जत ककरे्। 

 हैदिाबाद : भाितीर् रिज़वा बैंक, हैदिाबाद ने हैदिाबाद औि शसकिं दिाबाद के जुडवािं िहिों में 77 वें वावर्ाक 

औद्र्ोधगक प्रदिान में `नुमाईि 2016’ मे लगाए पैववशलर्न मे  बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् के अधधकारिर्ों ने 

जनता के प्रश्नों का उत्ति ददर्ा औि बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना से सिंबष्न्धत सामग्री का ववतिर् ककर्ा । लोकपाल 
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कार्ाालर् ने रिज़वा बैंक द्वािा आर्ोष्जत आउििीच गनतववधधर्ों में सकिर् रूप से भाग शलर्ा । लोकपाल 

कार्ाालर् ने वििंगल में िाउन हॉल इवेंि का आर्ोजन ककर्ा।  

 जयप ि: आम जनता के बीच बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के बािे में जागरुकता का प्रसाि किने के शलए 

धचत्तोड़गढ़, ननम्बहेिा, ननकुम्भ गािंव, अम्थाला औि ओरिर्ा में िाउन हॉल इवेंि का आर्ोजन ककर्ा गर्ा । इसी 

समर् कनतपर् शिकार्तों का वहीिं पि ननवािर् ककर्ा गर्ा औि कुछ अन्र् शिकार्तों के ननवािर् की प्रकिर्ा 

प्राििंभ की गर्ी । एिीएम सिंबिंधी लेनदेनों औि लॉििी के प्रलोभनों के बािे में क्र्ा सतका ता बितनी चादहए इसके 

बािे में भी जानकािी प्रदान की गर्ी ।  

 कानप ि : बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् ने र्ोजना के बािे में जनता के बीच जागरुकता का प्रसाि किने तथा 

वविेर्त: एिीएम / डबेबि काडा, नेि बैंककिं ग, िाशिर्ााँ अिंतरित किने से सिंबिंधधत सुिक्षा के पहलू, शिकार्तों के 

ननवािर् के शलए बैंक ग्राहकों के पास उपलब्ध ववशभन्न तिीके, शिक्षा ऋर्, मदु्रा नोिों के सुिक्षा धचन्ह, आदद 

के बािे में जानकािी प्रदान किने के उद्देश्र् से मगुलसिार् में एक िाउन हॉल इवेंि का आर्ोजन ककर्ा  । र्ह 

ईवेंि स्थानीर् भार्ा में आर्ोष्जत की गई । बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् ने उत्ति प्रदेि औि उत्तिाखिंड के ववशभन्न 

भागों में ग्राहक शिक्षा औि जागरुकता अशभर्ान चलारे् । इन कार्ािमों में ग्रामीर् जनता,पाठिालाओिं औि 

महाववद्र्ालर्ों के छात्र, बैंक के ग्राहक, सिकािी क्षेत्र औि ननजी क्षेत्र के बैंकों के अधधकािी, पेंिनधािकों के 

एसोशसएिन के प्रनतननधध, जमाकताा एसोशसएिन के प्रनतननधध आदद को िाशमल ककर्ा गर्ा । रे् कार्ािम 

मुख्र्त: ग्रामीर् औि अधा िहिी इलाकों में आर्ोष्जत ककरे् गरे् । इन कार्ािमों के दौिान बैंककिं ग लोकपाल ने 

कुछ शिकार्तों का वहीिं पि ननपिान भी कि ददर्ा । 

 कोलकाता : बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् ने जनता के बीच र्ोजना का तथा ग्राहक जागरुकता का प्रसाि किन े

शलए ववशभन कार्ािमों का आर्ोजन ककर्ा । इन कार्ािमों मे ववशभन्न बैंक उत्पाद लेत ेसमर् [ िेडडि काडा, 

कािोबाि ऋर्, व्र्ष्क्तगत ऋर्, बीमा नीनतर्ााँ आदद ] बितने की खबिदािी के बािे मे लोगों को जानकािी दी । 

साथ ही,  इिंििनेि बैंककिं ग, ए िी एम सेवाएाँ, मोबाईल बैंककिं ग, ऋर् औि अधग्रम, मीर्ादी जमािाशिर्ााँ, पेंिन 

आदद के बािे में बैंक ग्राहकों को सचते ककर्ा । आउि िीच कार्ािम सामान्र्त: स्िेक धािकों के साथ शमलकि 

ग्रामीर्, अधािहिी औि िहिी भागों में आर्ोष्जत ककरे् गरे् ष्जनमें बैंक, बैंकों के ग्राहक,औि आम जनता के 

सदस्र् िाशमल थे । इन कार्ािमों मे सहभाधगर्ों ने अपने अनुभव बााँिें औि अपने प्रश्नों का ऊत्ति भी पार्ा । 
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जहााँ सिंभव था वहााँ शिकार्तों का वहीिं पि ननिाकिर् ककर्ा गर्ा । इस र्ोजना के बािे में बिंगाली, दहिंदी औि 

अिंगे्रजी में ववज्ञापन प्रकाशित ककरे् गरे्  ।  

 म म्बई : पर्जी, गोवा औि पालघि, महािाटट्र में जागरुकता कार्ािम चलारे् गरे् । स्थानीर् बैंक, ग्राहक 

औि वरिटठ नागरिकों के एसोशसएिन ने इन कार्ािमों में भाग शलर्ा  | स्थानीर् बैंको के साथ एक बैठक का 

आर्ोजन ककर्ा गर्ा ष्जसमें बैंककिं ग लोकपाल ने बेहति ग्राहक सेवा प्रदान ककरे् जाने की आवश्र्कता पि बल 

ददर्ा । बैंककिं ग लोकपाल ने इस कार्ािम के दौिान शिकार्तों का  ननिाकिर् भी ककर्ा । कोल्हापुि में िाउन 

हॉल ईवेंि का आर्ोजन ककर्ा गर्ा ष्जसमें लगभग 800 ग्राहकों ने औि कनतपर् बैंकों के स्थानीर् प्रनतननधधर्ों 

ने भाग शलर्ा ।  

 नई ददल्ली :  बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् ने जम्म ूऔि कश्मीि में तीन आउि िीच कार्ािमों का आर्ोजन 

ककर्ा । बैंकों को र्ह कहा गर्ा कक वे अपने ग्राहकों को अपने उत्पादों तथा एिीएम /इिंििनेि बैंककिं ग का उपर्ोग 

कित ेसमर् बिती जानेवाली सावधाननर्ों के बािे में ननििंति रूप से शिक्षक्षत कित ेिहें, ताकक शिकार्तों की मात्रा 

कम हो सके । इसके अलावा, उक्त कार्ाालर् ने भाितीर् रिज़वा बैंक के ववशभन्न ववभागों द्वािा आर्ोष्जत िाउन 

हॉल /आउििीच गनतववधधर्ााँ, ग्राहक सम्मेलन आदद में भी भाग शलर्ा । 

  पर्ना : बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् ने िाउन हॉल ईवेंि सदहत इस र्ोजना के बािे में हज़ािीबाग [ झािखिंड], 

जगदीिपूि [ आिा – बबहाि ], िातु, [ िािंची–झािखिंड ],  िामपुिा गािंव,[ दिभिंगा- बबहाि ], दानापुि कैन्ि  [ पिना- 

बबहाि ] , िामगढ,  [ झािखिंड ], औि दिभिंगा [ बबहाि ] में कुल सात जागरुकता कार्ािम आर्ोष्जत ककरे् । 

बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना की वविेर्ताएाँ बताने के अलावा सहभाधगर्ों को बैंककिं ग सेवाओिं का उपर्ोग कित ेसमर् 

प्रातत अपने-अपने अनुभव बााँिने के शलए कहा गर्ा । कार्ाालर् ने र्ह भी सुननष्श्चत ककर्ा कक ऐसे कार्ािमों 

के दौिान उठारे् जाने वाले प्रश्न अथवा समस्र्ाओिं का वहीिं सिंतोर्जनक तिीके से ननिाकिर् हो । बैंककिं ग 

लोकपाल कार्ाालर् ने भाितीर् रिज़वा बैंक, पिना द्वािा िाजधगि में आर्ोष्जत िाजधगि महोत्सव में ववत्तीर् 

साक्षिता औि जागरुकता कार्ािम में भाग शलर्ा । इस कार्ािम मे बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के बािे में पत्रक, 

पोस्िि औि प्रदिानी द्वािा  जनता को जानकािी दी गर्ी । इस कार्ाालर् ने बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के बािे 

में जागरुकता का प्रसाि किने की दृष्टि से सोनेपुि मेले में भी भाग शलर्ा । 

 ततरुवनिंतप िम : इडुक्की ष्जले में इिाट्िर्ाि , किं थाल्लूि-मािारू्ि, अल्ल्पुझ्झा ष्जले में अम्बालापुझ्झा 

नतरुवनिंतपुिम ष्जले में पेरुमकाडववला में िाउन हॉल ईवेंि औि आउििीच /जागरुकता कार्ािमों का आर्ोजन 

ककर्ा गर्ा । सहभाधगर्ों को बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना की महत्वपूर्ा बातें, ग्राहक सिंिक्षर्, ग्राहक जागरुकता 
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औि पिामिा के बािे में बतार्ा गर्ा तथा उनके प्रश्नों का भी उत्ति ददर्ा गर्ा । बैंककिं ग लोकपाल ने वहीिं पि 

शिकार्तों का ननिाकिर् भी कि ददर्ा । अल्लपुझ्झा ष्जले के हरिपाद में, िाउन हॉल ईवेंि का आर्ोजन  ककर्ा 

गर्ा । हरिपाद तहसील के प्रमुख बैंकों के प्रभािी, ववशभन्न बैंकों के ग्राहक, िक्षा कमी, पेंिन धािक, औि आम 

जनता ने इस कार्ािम में दहस्सा शलर्ा । बैंककिं ग लोकपाल ने दिूदिान के लाईव जागरुकता कार्ािम में भाग 

लेकि दिाकों के प्रश्नों का िोन पि ही उत्ति ददर्ा । बैंककिं ग लोकपाल ने कुछ बैंक िाखाओिं का आकष्स्मक दौिा 

ककर्ा औि जो कशमर्ााँ पार्ीिं गर्ीिं उनको ठीक किने के शलए सिंबिंधधत बैंक िाखाओिं को सूधचत ककर्ा । बैंककिं ग 

लोकपाल कार्ाालर् के प्रनतननधधर्ों ने केिल में ववशभन्न स्थानों पि ववशभन्न बैंक िाखाओिं द्वािा आर्ोष्जत 

ग्राहक सेवा की बैठकों में भाग शलर्ा ताकक उनके द्वािा ग्राहकों को प्रदान की जा िही सेवाओिं के स्ति का 

जार्जा शलर्ा जा सके। 

9.6  पे्रस के साथ बैठकें  

बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों ने स्थानीर् प्रसाि माध्र्मों के साथ बैठकें  आर्ोष्जत की । इन बैठकों में  कािावाई की 

गर्ीिं / सुलझार्ी गर्ीिं शिकार्तें औि महत्वपूर्ा / उल्लेखनीर् शिकार्तों के स्वरूप औि उनकी सिंख्र्ा के बािे में 

जानकािी दी गई ।  

9.7  बैंकों के नोडल अधिकारियों के साथ बैठकें   

बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों ने अपने-अपने कार्ाक्षेत्र की बैंकों के नोडल अधधकारिर्ों के साथ बैठकें  आर्ोष्जत की औि 

प्रर्ालीगत मुद्दों पि तथा ककरे् जानेवाले सुधािात्मक उपार्ों पि चचाा की । इन बैठकों मे ग्राहक सिंिक्षर् की 

ववशभन्न गनतववधधर्ािं औि रिज़वा बैंक द्वािा की गर्ी पहलों की जानकािी दी गर्ी ।  

9.8 क िलता तनमािण   

बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों ने अपने स्िाि सदस्र्ों को बैंककिं ग की अद्र्तन गनतववधधर्ों की जानकािी देने के प्रर्ोजन 

से आिंतरिक प्रशिक्षर् कार्ािालाओिं में प्रशिक्षर् देने के अलावा आईडीआिबीिी, एनपीसीआई जैसी बाहिी सिंस्थाओिं के 

साथ प्रशिक्षर् कार्ािम आर्ोष्जत ककरे् । बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्ों ने रिज़वा बैंक के आिंचशलक प्रशिक्षर् कें द्र, नई 

ददल्ली औि रिज़वा बैंक स्िाि महाववद्र्ालर् द्वािा आर्ोष्जत कार्ािमों में अपने स्िाि सदस्र्ों को प्रनतननरु्क्त 

ककर्ा । 

*************** 
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10. ग्राहक सिंिक्षण औि जागरुकता के शलए भाितीय रिज़वि बैंक 
द्वािा की गयी पहलें  

10.1  बैंकों ग्राहकों की तजेी से बढ़ती सिंख्र्ा, ष्जसमे मुख्र्त: समाज का दबुाल वगा िाशमल है, औि िेक्नॉलॉजी 

आधारित बैंककिं ग उत्पादों के ननमाार् से ग्राहक सिंिक्षर् औि जागरुकता के क्षते्र में भाितीर् रिज़वा बैंक की भूशमका 

अत्र्धधक महत्वपूर्ा बन गर्ी है । इन वर्ों के दौिान, नीनतगत मध्र्स्थता कित ेहुए औि ष्स्थनत पि नज़ि िखते 

हुए भाितीर् रिज़वा बैंक ने ग्राहकों दहतों की िक्षा को सुननष्श्चत ककर्ा। पैसों के जाली प्रस्तावों का शिकाि बनने की 

बढ़ती घिनाओिं को देखत ेहुए रिज़वा बैंक ने जनता के बीच ऐसे जाली प्रस्तावों के बािे में जागरुकता पैदा किने पि 

अपना ध्र्ान कें दद्रत ककर्ा है । इस ददिा मे रिज़वा बैंक ने इस वर्ा जो महत्वपूर्ा पहलें की, उनका उल्लेख नीचे 

ददरे् गरे् पैिाग्रािों मे ककर्ा गर्ा है।  

10.2    बैंकों द्वािा तीसिी पार्ी के उत्पाद बेचना – ग्राहक सेवा का म ल्यािंकन किने के शलए आकष्स्मक दौिे : 

बैंकों द्वािा बीमा पॉशलशसर्ों को गलत तिीकों से बेचने / जबिदस्ती बेचने के बािे में शमल िहीिं शिकार्तों की बढ़ती 

सिंख्र्ा को देखत ेहुए रिज़वा बैंक ने अपने क्षेत्रीर् कार्ाालर्ों के माध्र्म से ऐसे उत्पाद बेचनेवाले बैंकों की िाखाओिं 

का आकष्स्मक दौिा ककर्ा । ऐसे दौिे ववशिटित: पूिे देि के अधा-िहिी औि ग्रामीर् इलाकों में आर्ोष्जत ककरे् गरे् 

ताकक गलत तिीकों से उत्पाद बेचने मे इन इलाकों में प्रचशलत गनतववधधर्ों का जार्जा शलर्ा जा सके । इन दौिों 

के कुछ प्रमुख ननटकर्ा नीच ेप्रस्तुत हैं । 

 ग्राहकों की जरूित औि क्षमता के बािे में कोई भी समुधचत सावधानी  का अभाव   

 ग्राहकों के शलए उत्पाद की उपरु्क्तता औि औधचत्र् को नज़ि अिंदाज़ कि देना  

 उत्पाद बेचत ेसमर् अपने लक्ष्र् औि प्रोत्साहन िाशि पि ध्र्ान   

 ग्राहकों की अनुमनत शलरे् बबना उनके ऋर् खात ेसे बीमे की प्रीशमर्म को डबेबि किना  

 ग्राहकों को अन्र् उत्पादों की उपलष्ब्ध के बािे में जानकािी न देना ।  

 उत्पादों की ितों में तीसिी पािी के उत्पाद खिीदना [ िॉस सेशलिंग ]  अननवार्ा बनाना 

 ग्राहकों को अन्र् एजेंशसर्ों से उत्पाद खिीदने का ववकल्प नहीिं देना  
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10.3   बैंककिं ग लोकपाल योजना की समीक्षा :  

10.3 [ i ] भाितीर् रिज़वा बैंक ने इस वर्ा के दौिान बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना की व्र्ापक समीक्षा की । इस समीक्षा 

में ष्जन पहलुओिं पि ववचाि ककर्ा गर्ा है वे इस प्रकाि हैं :  

i. बैंककिं ग लोकपाल द्वािा पारित अधधननर्ार् के आधथाक अधधकाि क्षेत्र मे बढ़ौती  

ii. अधधननर्ार् की िाशि की उच्च्तम सीमा में वदृ्धध ।  

iii. समर् की हानन, व्र्र्, पिेिानी औि मानशसक पीडा के शलए क्षनतपूनता [ जैसे िेडडि काडा की शिकार्तों के 

मामले में दी जाती हैं ] 

iv. र्ोजना मे शिकार्तों के कुछ नरे् आधािों का समावेि  

v. बैंककिं ग लोकपाल द्वािा शिकार्त को अस्वीकाि किने के शलए ददरे् गरे् खिंडों को अधधक तका सिंगत बनाना 

औि र्ोजना के अधीन अपील के शलए र्ोग्र् खिंडों की व्र्ाष्तत बढ़ाना  

vi. र्ोजना के खिंड 11 को तका सिंगत बनाना – समझौत ेद्वािा शिकार्त का ननपिान  

10.3 [ ii ]     सिंिोधधत बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना का पूर्ा कार्ाान्वर्न वर्ा 2016-17 मे ककर्ा जाएगा। ग्रामीर् 

औि अधा-िहिी इलाकों में इस र्ोजना की पहुिंच बढ़ाने के शलए तथा कुछ मौजूदा कार्ाालर्ों के कार्ाक्षेत्र को तका सिंगत 

बनाने के शलए िााँची, िार्पुि, जम्मू औि देहिादनू में नरे् बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् खोले जा िहे हैं औि नई ददल्ली 

में एक अनतरिक्त लोकपाल की तैनाती की जा िही है। 

10.4. ग्राहकों मे जागरुकता बढ़ाना  

10.4 [ i ]  च तनिंदा बैंकों के साथ बैठकें  : भाितीर् रिज़वा बैंक के उपभोक्ता शिक्षर् औि सिंिक्षर् ववभाग ने भाितीर् 

बैंक सिंघ औि चुननिंदा बैंकों के नोडल अधधकारिर्ों के साथ ददनािंक 24 ििविी 2016 को पैसों के जाली प्रस्तावों के 

बािे में जागरुकता, एिीएम की धोखाधडडर्ााँ - सावधानी के उपार्, बैंकों द्वािा तीसिी पािी के उत्पाद बेचने के गलत 

तिीके जैसे ववर्र्ों पि चचाा किने के शलए एक बैठक आर्ोष्जत की । बैंकों द्वािा अपने उत्पाद के ववज्ञापनो का 

पैसों के जाली प्रस्तावों के बािे में जागरुकता िैलाने के शलए उपर्ोग किना, एिीएम / डबेबि काडा के उपर्ोग के 

बािे में जानकािी देने वाले सिंदेि प्रदशिात किने के शलए एिीएम ककर्ोस्क / एनक्लोज़ि का उपर्ोग, बैंकों द्वािा 

तीसिी पािी के उत्पाद बेचत ेसमर् बिती जानेवाली सावधाननर्ााँ जैसे अन्र् ववर्र्ों पि भी इस बैठक में चचाा हुई । 
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10.4[ ii ]  बैंकों के उत्पादों के र्वज्ञापनों में सिंदेिों को िाशमल किना : सुिक्षक्षत बैंककिं ग के शलए औि भाितीर् रिज़वा 

बैंक सदहत अन्र् सावाजननक प्राधधकारिर्ों के नाम का उपर्ोग कित ेहुए शमलने वाले पैसों के जाली प्रस्तावों से बचने 

के शलए जनता के बीच जागरुकता लाने के पहलु पि भाितीर् बैंक सिंघ औि प्रमुख वाणर्ष्ज्र्क बैंकों के साथ ष्स्थनत 

की समीक्षा की गर्ी । र्ह ननर्ार् ककर्ा गर्ा कक बैंक अपने उत्पाद औि सेवाओिं के प्रसाि के ववज्ञापनों में इस 

पहलु से सिंबिंधधत छोिे-छोिे सिंदेि िाशमल किें। इस ननर्ार् के अनुपालन मे कुछ बैंकों ने इस प्रकाि के चतेावनी 

देनेवाले सिंदेि अपने ववज्ञापनों में िाशमल ककए हैं । 

10.4[ iii ]  जाली ई मेल के बािे में एफ एम िेडडयो पि र्वज्ञापन अशभयान : पैसों के जाली प्रस्तावों के बािे में 

बढ़ती शिकार्तों को देखत ेहुए ऑल इिंडडर्ा िेडडर्ो / एि एम िेडडर्ो पि लगाताि एक माह जागरुकता अशभर्ान 

चलार्ा गर्ा ष्जसमें भाितीर् रिज़वा बैंक अथवा ककसी अन्र् सावाजननक प्राधधकािी के नाम में शमल िहे ऐसे प्रस्तावों 

की लालच में आने से बचने के शलए जनता को जागरुक किने की कोशिि की गर्ी । 

10.4[ iv ]  जाली योजनाओिं में पैसे जमा न किने की साविानी बितने के शलए बैंक िाखाओिं में प्रचाि: जाली 

र्ोजनाओिं के बािे में जनता को आगाह किने औि सुिक्षक्षत ननवेिों के शलए ववत्तीर् साक्षिता एविं जागरुकता िैलाने 

के प्रर्ास के रूप में भाितीर् रिज़वा बैंक ने महसूस ककर्ा कक वाणर्ष्ज्र्क बैंकों के व्र्ापक नेिवका  रिज़वा बैंक के 

इन प्रर्ासों को बढ़ावा देने मे काम आ सकता है। तदनुसाि, भाितीर् रिज़वा बैंक ने सभी बैंकों को र्ह सूधचत ककर्ा 

है कक वे सिंबिंधधत िाज्र् की भार्ा में चतेावनी सिंदेि देनेवाले पोस्िसा, पत्रक अथवा फ्लार्सा औि नोिीस बनाए औि 

अपनी िाखाओिं में ववतरित किें अथवा ऐसी जगह पि प्रदशिात किें कक वे आसानी से ग्राहकों की नज़ि में आ सकें  

।  भाितीर् रिज़वा बैंक ने बैंकों से र्ह भी कहा है कक व ेस्वचाशलत िेलि मिीन अथवा बबज़नेस कॉिस्पॉन्डिंि के 

स्थान  पि ऐसी सामग्री को प्रदशिात किने के बािे में ववचाि किें जहााँ से र्ह सिंदेि ज्र्ादा लोगों तक पहुिंच।े 

10.5  बैंकों में सामान्द्यत: प्रयोग में लाये जानेवाले फामों का मानकीकिण : बैंक ग्राहकों द्वािा सामान्र्त: प्रर्ोग 

में लारे् जानेवाले िामों का मानकीकिर् किने के शलए प्रातत हुए अनुिोधों की पटृठभूशम में ऐसे िामों का पता 

लगाने औि उनका मानकीकिर् किने के शलए भाितीर् रिज़वा बैंक के ववननर्ामक ववभाग  औि भाितीर् बैंक सिंघ 

के प्रनतननधधर्ों की एक सशमनत स्थापन की गर्ी । इस सशमनत ने ऐसे िामों का चर्न ककर्ा औि उनके प्रारूप को 

अिंनतम रूप ददर्ा जा चुका है । भाितीर् बैंक सिंघ िीघ्र ही ऐसे मानकीकृत िॉमा अपने सदस्र् बैंकों के बीच 

कार्ाान्वर्न के शलए परिचाशलत किेगा । 
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10.6   र्वकलािंग व्यष्क्तयों के शलए ए र्ी एम प्रविे स लभ बनाना – प्रबिंि तनदेिक/ म ख्य कायिपालक अधिकािी / 

औि म ख्य ग्राहक सेवा अधिकािी  द्वािा अधिप्रमाणन : ववकलािंग व्र्ष्क्तर्ों के शलए ए िी एम प्रवेि सुलभ बनाने 

सिंबिंधी भाितीर् रिज़वा बैंक के अनुदेिों के अनुपालन में बैंकों द्वािा दढलाइ तथा िाखाओिं में मैष्ग्निानर्िंग ग्लास 

उपलब्ध किाने के बािे में प्रातत शिकार्तों को देखत ेहुए भाितीर् रिज़वा बैंक ने बैंकों से कहा है कक व ेतत्काल इसके 

बािे में सुधािात्मक उपार् किें औि ननधाारित प्रारूप में प्रबिंध ननदेिक/ मुख्र् कार्ापालक अधधकािी तथा मुख्र् ग्राहक 

सेवा अधधकािी [ सीसीएसओ-आिंतरिक लोकपाल],  ष्जन बैंकों को  सीसीएसओ ननरु्क्त किना जरूिी है , के सिंरु्क्त 

हस्ताक्षिों से इस आिर् का एक प्रमार् पत्र प्रस्तुत किें कक उन्होंने ववकलािंग व्र्ष्क्तर्ों के शलए ए िी एम प्रवेि 

सुलभ बनाने सिंबिंधी भाितीर् रिज़वा बैंक के ननदेिों का पालन कि शलर्ा है । 

10.7   उपभोक्ता शिक्षण औि सिंिक्षण कक्षों का पहला सम्मेलन:  भाितीर् रिज़वा बैंक के क्षेत्रीर् कार्ाालर्ों के 

उपभोक्ता शिक्षर् औि सिंिक्षर् कक्षों के प्रभारिर्ों का पहला सम्मेलन ददनािंक 13 अप्रलै 2016 को कृवर् बैंककिं ग 

महाववद्र्ालर्, पुने में सिंपन्न हुआ । भाितीर् रिज़वा बैंक के कार्ापालक ननदेिक श्री रू्. एस. पालीवाल ने इस 

सम्मेलन का उद्घािन ककर्ा । अपने प्रास्तववक सिंबोधन में कार्ापालक ननदेिक ने ग्राहकों से सिंबिंधधत ववशभन्न 

धचिंता के ववर्र् औि ग्राहकों को शिक्षक्षत किने एविं सिंिक्षक्षत किने के तिीकों से सिंबिंधधत ववर्र्ों को छुआ । उन्होंने 

उपभोक्ता शिक्षर् औि सिंिक्षर् ववभागों से कहा कक वे शिकार्तों की जड़ तक पहुाँच ेऔि उनका ववश्लेर्र् किें ताकक 

प्रर्ालीगत समस्र्ाओिं का पता लगे औि उनमें सुधाि ककर्ा जा सके । उन्होंने बैंक के दबुाल शे्रर्ी के ग्राहकों को, 

ष्जन्हें कुछ अवववेकी तत्व अपना शिकाि बनात े हैं, सिंिक्षर् देने में ववत्तीर् शिक्षा औि साक्षिता के महत्व को 

अधोिेणखत ककर्ा । इस सम्मेलन में उपभोक्ता शिक्षर् औि सिंिक्षर् कक्षों के प्रभारिर्ों को अपने अनुभव साझा 

किने, अपने सुझाव देने औि उपभोक्ता शिक्षर् औि सिंिक्षर् कक्षों के कार्ाकलापों के अन्र् पहलुओिं पि अपने 

दृष्टिकोर् व्र्क्त किने का अवसि प्रदान ककर्ा गर्ा  ।  

10.7  बैंकों के प्रिान कोड अन पालन अधिकारियों का सम्मेलन : बैंकों के प्रधान कोड अनुपालन अधधकारिर्ों का 

सम्मेलन बीसीएसबीआई द्वािा मुिंबई में ददनािंक 23 मई 2016 को आर्ोष्जत ककर्ा । उप गवनाि श्री एस.एस.मूिंदडा 

ने इस सम्मेलन का उद्घािन ककर्ा । र्थोधचत जााँच औि शिकार्त के ननिाकिर् के शलए र्ोग्र् प्रर्ास किने के 

बाद बैंकों द्वािा सत्वि प्रनतिीर्ा सुननष्श्चत कित ेहुए बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के अिंतगात शिकार्त ननवािर् प्रकिर्ा 

को सुचारू बनाने मे बैंकों के नोडल अधधकारिर्ों द्वािा ननभार्ी जानेवाली अहम भूशमका पि उप गवनाि महोदर् ने 

प्रकाि डाला । उन्होंने इस बात का आग्रह ककर्ा कक नोडल अधधकारिर्ों को समस्र्ा की जड़ का ववश्लेर्र् किना 
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चादहए ष्जससे र्ह सुननष्श्चत ककर्ा जा सके कक एक ही प्रकाि की शिकार्तें बाि-बाि नही आए । उन्होंने बैंकों से 

र्ह भी आवाहन ककर्ा कक वे बीसीएसबीआई कोड के अनुपालन के मौजूदा स्ति को औि बढ़ाएाँ तथा ग्राहकों के प्रनत 

इन कोड में ननधाारित अपनी प्रनतबद्धताओिं को ववधधवत पूिा किें ।  

*********** 
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अन बिंि - I 
बैंककिं ग लोकपालों के नाम, पतें औि परिचालन का के्षत्र  

 
कें र   
 

बैंककिं ग लोकपालों के नाम, औि कायािलयों के पतें परिचालन का क्षेत्र 

अहमदाबाद श्री सुनील िी.एस.नार्ि 
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
ला गज्जि चमे्बसा, आश्रम िोड, अहमदाबाद-380 009  
एसिीडी कोड : 079  
िेलीिोन : 26582357/ 26586718, िैक्स सिं: 26583325  
ई मेल: boahmedabad@rbi.org.in 

गुजिात, दादिा औि 
नगि हवेली, दमर् औि 
दीव के सिंघिाशसत क्षेत्र, 

बेंगलुरु सुश्री सी.आि. सिंरु्क्ता  
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
10/3/8, नपृथुिंग मागा बेंगलुरु-560 001 
एसिीडी कोड : 080 
िेलीिोन सिं: 22210771 / 22275629  
िैक्स :22244047; ईमेल:bobangalore@rbi.org.in 

कनाािक 

भोपाल श्री पी. के. अिोिा 
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
होििंगाबाद िोड,पो.बॉ.सिं 32 भोपाल, 462 011 
एसिीडी कोड 0755 
िेलीिोन सिं :2573 772 / 2573776 
िैक्स सिं: 2573 779; ईमेल: bobhopal @rbi.org.in 

मध्र्प्रदेि औि 
छत्तीसगढ 

भुवनेिवि श्री एस. बेहिा  
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
पिंडडत जवाहिलाल नेहरु मागा, भुवनेश्वि- 751 001 
एसिीडी कोड 0674 
िेलीिोन सिं :2396 207 / 2396008 
िैक्स सिं: 2393906; ईमेल: bobhbaneswar @rbi.org.in 

उडीसा 

चिंडीगढ़ श्री जे.एल.नेगी  
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
न्रू् ऑकिस बबष्ल्डिंग, सेक्िि 17,  
सेंट्रल ववस्िा, चिंडीगढ-160 017 
एसिीडी कोड :0172; 
िेलीिोन सिं :2721109 / 2721019 
िैक्स सिं: 272 1880; ईमेल: bochandigarh @rbi.org.in 

दहमाचल प्रदेि, पिंजाब, 
चिंडडगढ सिंघिाशसत 
प्रदेि,औि पिंचकुला , 
र्मुनानगि, हरिर्ाना का 
अिंबाला ष्जला 
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चने्नै श्री एस. िाजा  
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
िोिा ग्लाशसस, चने्नै- 600 001 
एसिीडी कोड :044 
िेलीिोन सिं :25399170 / 25395963 / 2539 9159  
िैक्स सिं: 25395488; ईमेल: bochennai @rbi.org.in 

तशमलनाडु, पुद्दचुिेी 
सिंघिाशसत प्रदेि [ माहे 
क्षेत्र को छोड कि ] 
अिंडमान औि ननकोबाि 
द्वीप समूह  

गुवाहािी सुश्री अननिंददता भट्िाचार्ा  
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
स्िेिनिोड, पान बाज़ाि, गुवाहािी-781 001 
एसिीडी कोड :0361 
िेलीिोन सिं :2542556 /2540445 
िैक्स सिं: 2540 445; ईमेल: boguwahati @rbi.org.in 

असम, अरुर्ाचल प्रदेि 
मणर्पुि, मेघालर्, 
शमज़ोिम, नागालैंड, 
बत्रपुिा 

हैदिाबाद श्रीमती िीनी अष्जत 
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
6-1-56, सधचवालर् मागा,सैिाबाद, हैदिाबाद-500 004  
एसिीडी कोड :040 
िेलीिोन सिं :23210013 /23243970 
िैक्स सिं: 23210014; ईमेल: bohyderabad @rbi.org.in 

आिंध्र प्रदेि औि 
तलेिंगार्ा 

जर्पुि श्रीमती माधवी िमाा  
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
िामबाग सका ल, िोंक िोड,पो.बॉ. 12, जर्पुि -302 004 
एसिीडी कोड :0141 
िेलीिोन सिं :5107973 /5101331  
िैक्स सिं: 0141- 2562220; ईमेल: bojaipur @rbi.org.in 

िाजस्थान  

कानपुि श्रीमती सुवप्रर्ा पिनार्क 
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
एम.जी.िोड,पो.बॉ.सिं 82, कानपुि -208 001 
एसिीडी कोड :0512 
िेलीिोन सिं :2306278 / 2303004 
िैक्स सिं: 2305938; ईमेल: bokanpur @rbi.org.in 
 

उत्तिा प्रदेि ,[ 
गाष्ज़र्ाबाद औि 
गौतमबुद्ध नगि के 
ष्जलों को छोडकि ] औि 
उत्तिाखिंड 

कोलकाता श्रीमती िीना बैनजी  
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
15, नेताजी सुभार् िोड, कोलकाता-700 001 
एसिीडी कोड :033 
िेलीिोन सिं :2230 6222/ 22305580 
िैक्स सिं: 22305899; ईमेल: bokolkata @rbi.org.in 
 

पष्श्चम बिंगाल औि 
शसक्कीम, 
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मुिंबई श्रीमती ििंजना सहजवाला  
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
गािमेंि हाउस, तीसिी मिंष्जल, डॉ.एनी बेसेंि िोड, वली, 
मुिंबई -400-018 
एसिीडी कोड :022 
िेलीिोन सिं :2492 4607/2496 0803  
िैक्स सिं: 24960912; ईमेल: bomumbai @rbi.org.in 

महािाटट्र औि गोवा 

नई ददल्ली श्री आि.एल. िमाा 
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
सिंसद मागा, नई ददल्ली  
एसिीडी कोड :011 
िेलीिोन सिं :23724545 / 23710882 
िैक्स सिं: 23725218; ईमेल: bonewdelhi @rbi.org.in 

ददल्ली, जम्मू औि 
कश्मीि, तथा उत्ति प्रदेि 
के गाष्ज़र्ाबाद औि 
गौतमबुद्ध नगि के 
ष्जलें  

पिना श्रीमती ष्स्मता चिंदिामानी  
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक 
साउथ गािंधी मैदान, पिना- 800 001  
एसिीडी कोड :0612 
िेलीिोन सिं :2322569/ 2323734 
िैक्स सिं: 2320407; ईमेल: bopatna @rbi.org.in 

बबहाि औि झािखिंड 

नतरुवनिंतपुिम श्रीमती उमा ििंकि 
द्वािा भाितीर् रिज़वा बैंक  
बेकिी जिंक्िन, नतरुवनिंतपुिम-695 033  
एसिीडी कोड :0471 
िेलीिोन सिं :2332723 / 2323959 
िैक्स सिं: 2321625; 
ईमेल: bothiruvananthapuram@rbi.org.in 
 

केिल औि लक्षद्वीप 
सिंघिाशसत प्रदेिऔि  
पुड्सडुचिेी सिंघिाशसत 
प्रदेि [ केवल माहे क्षेत्र 
]  
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अन बिंि –II 

भाितीय रिज़वि बैंक द्वािा वषि 2015-16 में ग्राहक सेवा के सिंबिंि में 
जािी की गयी महत्वप णि अधिस चनाएँ  

ददनािंक 1 ज लाई 
2015  

बैंकों में ग्राहक सेवा पि मास्र्ि परिपत्र –डीबीआि सिं. एलईजी.बीसी.21 / 09.07.006/ 2015-
16- भाितीर् रिज़वा बैंक ने ग्राहक सेवा के क्षेत्र में ददनािंक 30 जून 2015 तक ष्जतने भी 
परिपत्र जािी ककरे् हैं उन्हें इस परिपत्र में समेककत ककर्ा गर्ा है । इस परिपत्र को रिज़वा 
बैंक की वेबसाईिपि भी डाला गर्ा है । बैंकों को र्ह सुननष्श्चत किने के शलए कहा गर्ा है 
कक इस परिपत्र की प्रनतशलवपर्ााँ अपनी िाखाओिं में उपलब्ध किाए ताकक ग्राहक इनपि नज़ि 
डाल सकें । 

ददनािंक 1 ज लाई 
2015  

मास्र्ि परिपत्र- अपने ग्राहक को जातनए [ केवाईसी ] मानदिंड / एिंर्ी मनी लॉ िंडरििंग [ 
ए.एम.एल ] मानदिंड/ आतिंकवाद के र्वत्तपोषण का प्रततकाि  [ सी एफ र्ी ] पीएमएलए, 
2002 के अिंतगित बैंकों औि र्वत्तीय सिंस्थाओिं का दातयत्व- डीबीआि सिं. एएमएल बीसी.15 / 
14.01.001/ 2015-16 - र्ह मास्िि परिपत्र ` अपने ग्राहक को जाननए ’ [ केवाईसी ] 
मानदिंडों / आतिंकवाद के ववत्तपोर्र् का प्रनतकाि  [ सीएििी ] एविं पीएमएलए, 2002 के 
अिंतगात बैंकों औि ववत्तीर् सिंस्थाओिं के दानर्त्व के बािे में ददनािंक 30 जून 2015 तक ष्जतने 
भी परिपत्र जािी ककरे् हैं उनका समेकन है । इस परिपत्र को रिज़वा बैंक की वेबसाईिपि भी 
डाला गर्ा है । 

ददनािंक 1 ज लाई 
2015  

मास्र्ि परिपत्र - पैिा बैंककिं ग गततर्वधियाँ - डीबीआि सिं. एिएसडी बीसी.19 / 24.01.001/ 
2015-16 : र्ह मास्िि परिपत्र ददनािंक 30 जून 2015 तक भाितीर् रिज़वा बैंक द्वािा पिैा 
बैंककिं ग गनतववधधर्ों पि जािी ककरे् गरे् अनुदेिों / ददिाननदेिों का समेकन है ।  

ददनािंक 16 ज लाई 
2015  

भाितीय रिज़वि बैंक अधितनयम, 1934 की द सिी अन स ची में ` दद ित्नाकि बैंक शल. के 
नाम में `आिबीएल बैंक शलशमरे्ड ’ में परिवतिन - डीबीआि सिं. आिईिी.बीसी.सिं 29 / 
12.06.47 ए / 2015-16 - दद ित्नाकि बैंक शलशमिेड  का नाम भाितीर् रिज़वा बैंक 
अधधननर्म, 1934 की दसूिी अनुसूची में बदलकि 'आिबीएल बैंक शलशमिेड ’ कि ददर्ा गर्ा 
है ।  

ददनािंक 30 ज लाई 
2015  

प्राथशमक िहिी सहकािी बैंकों द्वािा एर्ीएम के माध्यम से म ल्य वधिित सेवाएँ प्रदान किना 
- डीसीबीआि सिं. सीओ.एलएस.[ पीसीबी ] परिपत्र सिं 2/ 07.01.000 / 2015-16 – िहिी 
सहकािी बैंकों को बबलों का भुगतान, खाता अिंतिर्,आदद ऑन साईि / ऑि साईि / मोबाईल 
एिीएम के माध्र्म से दी जा सकनेवाली सेवाएाँ मानकीकृत एिीएम मिीनों के माध्र्म से 
देने की अनुमनत प्रदान की जाएगी । तथावप, ककसी भी िहिी सहकािी बैंक को र्ह सुननष्श्चत 
किना होगा कक डिेा की सुिक्षक्षतता सुननष्श्चत किने के शलए सुिक्षा के पर्ाातत उपार् ककरे् 
गरे् हैं । साथ ही, मौजूदा अनुदेिों के अनुसाि, अन्र् ववत्तीर् सिंस्थाओिं के उत्पादों को एिीएम 
के माध्र्म से बेचा नहीिं जा सकेगा ।  

ददनािंक 27 अगस्त 
2015  

प्वाइिंर्-ऑफ-सेल (पीओएस) पि नकद आहिण - र्ीयि III से VI केन्द्रों में बढ़ी ह ई सीमा -
भारिबै / 2015-16- 164 –डीपीएसएस सिं. सीओ.पीडी.449 / 02.14.003 / 2015-16 – 

https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=5269&Mode=0
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तवाइिंि-ऑि-सेल पि नकद िाशि के आहिर् की सीमा भाित में बैंकों द्वािा जािी ककरे् गरे् 
ओपन शसस्िीम प्रीपेड औि डबेबि काडों के शलए िीर्ि III से  VI के कें द्रों में 1000/- रुपरे् 
प्रनतददन थी ष्जसे बढ़ाकि 2000/- रुपरे् प्रनतददन कि ददर्ा गर्ा है । िीर्ि I औि II के 
शलए प्रनत ददन की सीमा में  कोई परिवतान नहीिं ककर्ा गर्ा है । नकदी आहिर्ों पि र्दद 
कोई ग्राहक प्रभाि लगारे् जा िहे हों तो वे ककसी भी कें द्र में लेनदेन की िाशि के 1 % से 
अधधक नहीिं होंगे, भले ही उसकी सीमा 1000/- रुपरे् अथवा 2000/- रुपरे् हो । 

ददनािंक 27 अगस्त 
2015  

काडि पे्रजेंर् औि इलेक्रॉतनक भ गतान लेनदेनों के शलए स िक्षा औि जोखखम कम किने के 
उपाय - ईएमवी धचप औि र्पन काडि जािी किना - डीपीएसएस सिं. सीओ.पीडी.448 / 
02.14.003 / 2015-16 – बैंकों को ईएमवी धचप औि वपन काडा जािी किने के शलए 
ननम्नानुसाि समर् सीमा बढ़ाकि दी गर्ी है । i]  प्रधानमिंत्री  जन धन र्ोजना के अिंतगात 
जािी ककरे् गरे् काडा / बेशसक बचत बैंक जमा खात े/ अन्र् सिकािी र्ोजनाएाँ –ददनािंक 30 
शसतिंबि 2016; ऊपिोष्ल्लणखत काडों के अलावा अन्र् सभी काडा – ददनािंक 31 जनविी 2017 

ददनािंक 27 अगस्त 
2015  

जाली नोर्ों की पहचान -  डीसीएम (एिएनवीडी) सिं. 776 / 16.01.05 / 2015-16-जाली 
नोिों के बािे में रिपोिा किने के तिीके में सुधाि लाने के शलए औि बैंकों द्वािा उनका सही 
तिीके से िेकॉडा िखना सिंभव हो इसके शलए जाली नोिों की पहचान  प्रकिर्ा की समीक्षा की 
गर्ी है औि उसमें सिंिोधन ककर्ा गर्ा है । कुछ महत्वपूर्ा सिंिोधन इस प्रकाि हैं : i]  
काउिं िि पि प्रस्तुत ककरे् गरे् बैंक नोिों की सत्र्ता की मिीन से जााँच की जानी चादहए 
औि जो नोि जाली नोि के रूप में तर् ककरे् जात ेहैं उनपि ”जाली नोि” का ठतपा लगार्ा 
जाना चादहए औि उसे िद्द ककर्ा जाना चादहए।  ii]  इस प्रकाि िद्द की गर्ी हि नोि को 
अधधप्रमाणर्त कित ेहुए उसे एक अलग िष्जस्िि में दजा ककर्ा जाना चादहए । iii]   ष्जस 
व्र्ष्क्त ने काउिं िि पि वह नोि प्रस्तुत ककर्ा है उसे नोि पि ठतपा लगाने के बाद ननधाारित 
िॉमा में प्राष्तत सूचना िसीद दी जानी चादहए । चालू िम सिं. के अनुसाि की गई उक्त 
िसीद, खजािंची औि ननववदाकताा द्वािा प्रमाणर्त होनी चादहए | iv ] काउिं िि पि प्रातत 
ननववदा में र्ा बैक ऑकिस / मुद्रा नतजोिी में र्दद कोई जाली नोि प्रातत होत ेहैं, तो उनके 
शलए ग्राहक के खात ेमें कोई िेडडि नहीिं ददर्ा जाना है । v ]  पहचान ककरे् गरे् औि रिपोिा 
ककए गए जाली नोिों के अनुमाननत मूल्र् के 25% तक बैंकों को क्षनतपूनता किने तथा बैंकों 
के जाली नोि सतका ता कक्ष द्वािा क्षनतपूनता के शलए दावा किने की प्रर्ाली के सिंबिंध में 
जािी अनुदेिों को िद्द कि ददर्ा गर्ा है। । 

ददनािंक 01 शसतिंबि 
2015  

आिर्ीजीएस समय सीमा [ र्ाईम र्विंडो ] में परिवतिन- डीपीएसएस [ सीओ ] आििीजीएस 
492 / 04.04 002 / 2015-16- ददनािंक 01 शसतिंबि 2015 से दसूिे औि चौथे िननवाि को 
बैंक अवकाि घोवर्त ककरे् जाने के बाद आििीजीएस दसूिे औि चौथे िननवाि को चालू नहीिं 
िहेगा लेककन कामकाजी िननवाि को पूिा ददन चालू िहेगा । 

ददनािंक 24 शसतिंबि 
2015  

द बिल दृष्ष्र् व्यष्क्तयों के शलए नए अिंकोंके डडज़ाइन (पैर्नि), औि खास र्विेषताओिं के साथ 
बैंक नोर् –डीसीएम [ पीएलजी ] सिं.जी-6 / 1128 /10.01.24 / 2015-16 – भाितीर् रिज़वा 
बैंक ने महात्मा गािंधी श्रृिंखला 2005 में अिंकों के नए डडज़ाइन (पैिना) औि दबुाल दृष्टि 
(ववजुवली इम्पेडा) के व्र्ष्क्तर्ों की सुववधा के शलए खास वविेर्ताओिं के साथ रु 100, 500 
औि 1000 मूल्र्वगा के बैंक नोि जािी  जािी ककरे् ।  
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नए डडजाइन मे दोनों सिंख्र्ा पिलों में अिंकों के आकाि बाएिं से दाएिं  बड़ ेहोत ेजात ेहैं, 
जबकक, पहले तीन अल्िान्रु्मेरिक िीचि  [ प्रीकिक्स ] आकाि में पहले जैसे ही बने िहे 
हैं। नोिों पि बढ़त ेहुए आकाि में सिंख्र्ा का मुद्रर् नोिों की एक दृश्र् सुिक्षा वविेर्ता है 
ताकक आम जनता जाली नोि औि असली नोि के बीच आसानी से िका  कि सके । इन 
नोिों में अिंध व्र्ष्क्तर्ों के शलए कुछ खास वविेर्ताएिं िाशमल की गर्ी हैं ताकक उनके शलए 
बैंक नोिों को पहचानना आसान हो सके । 100/-,500/- औि 1000/- रुपरे् मलू्र्वगा के 
नोिों का आकाि 50 % बढ़ार्ा गर्ा है औि 100/- रुपरे् मूल्र् वगा के नोिों में एिंग्रु्लि 
ब्लीड लाईन्स – अथाात दो ब्लॉक में 4 लाईन्स, 500/-रुपरे् मूल्र् वगा के नोिों में तीन 
ब्लॉक में 5 लाईन्स औि 1000/- रुपरे् मूल्र् वगा के नोिों में चाि ब्लॉक में 6 लाईन्स 
िाशमल की गर्ी हैं । 

ददनािंक 22 

अक्त बि 2015  

गोल्ड मॉतनर्ाईजेिन स्कीम , 2015- .डीबीआि.आईबीडी.सिं 45/ 23.67.003/ 2015-16– 
भाितीर् रिज़वा बैंक ने सभी अनुसूधचत वाणर्ज्र् बैंकों को [ क्षेत्रीर् ग्रामीर् बैंकों को छोड़कि] 
भाित सिकाि द्वािा अधधसूधचत गोल्ड मॉननिाईजेिन स्कीम, 2015 के कार्ाान्वर्न के बािे 
में ननदेि जािी ककए है । इस र्ोजना के अधीन ननवासी भाितीर् [ व्र्ष्क्त, एचरू्एि, 
म्रू्चुअल ििं ड / सेबी की ववननर्मावली के अिंतगात पिंजीकृत एक्सेचेंज टे्रडेड ििं ड [ म्रू्चुअल 
ििं ड ] औि किं पननर्ों सदहत न्र्ास ] अपनी जमािाशिर्ााँ िख सकत ेहैं । ककसी भी एक समर् 
पि न्रू्नतम जमा 995 िुद्धता वाला 30 ग्राम के समकक्ष कच्चा सोना [ बाि, शसक्के,  
जवादहि, हीिे औि अन्र् धातुओिं को छोड़ कि सोने के गहने ] जमा कि सकत ेहैं । इसके 
शलए नाशमत बैंक सोने की  जमा अल्पावधध के शलए [ 1 से 3 वर्ा ], मध्र्ावधध जमा [ 5 
से 7 वर्ा ] औि दीघाावधध जमा [ 12 से 15 वर्ा ] स्वीकाि किेंगे । ग्राहक पहचान के सिंबिंध 
में स्वर्ा जमा खाता उन्हीिं ितों के अधीन बनारे् जा िखा सकेगा ष्जन ितों के अधीन अन्र् 
जमा खात ेबनारे् िखे जात ेहैं । िसीदें औि जमा प्रमार्पत्र जािी किने, जमािाशिर्ााँ वापस 
लेने, ब्र्ाज की अदार्गी के बािे में ककसी ववसिंगनत को लेकि नाशमत बैंकों के ववरुद्ध कोई 
शिकार्त हो तो, पहले सिंबिंधधत बैंक के शिकार्त ननवािर् प्रकिर्ा कें द्र औि उसके बाद 
भाितीर् रिज़वा बैंक के बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् के पास की जा सकती है ।  

ददनािंक 29 

अक्त बि 2015  

िनिोिन तनवािण तनयमावली, 2005 [ अशभलेखों का िखिखाव ] में सिंिोिन – `अधिकारिक 
रूप से वैि दस्तावेज’ प्रस्त त किना – र्ववाह अथवा अन्द्य ककसी कािण से नाम में परिवतिन-
डीबीआि.एएमएल.बीसी. सिं 46 / 14.01.001/ 2015-16 – जो व्र्ष्क्त अपने वववाह अथवा 
अन्र् ककसी कािर् से अपना नाम बदल लेत ेहैं उनके सामने बैंक खाता खोलने के शलए 
अथवा उसे आवधधक रूप से अद्र्तन किने र्ा मौजूदा खात ेमें नाम में परिवतान किते 
समर् अधधकारिक रूप से वैध दस्तावेज’ [ ओवीडी]  प्रस्तुत किने में आनेवाली समस्र्ाओिं 
को देखत ेहुए भाित सिकाि ने भाितीर् रिज़वा बैंक के साथ पिामिा कित ेहुए इस बीच 
धन-िोधन ननवािर् ननर्मावली, 2005   [ अशभलेखों का िखिखाव ] में सिंिोधन ककर्ा 
औि उसके ववननर्म 2 के खिंड [ डी] में एक स्पटिीकिर् जोड़ ददर्ा है जो ननम्नानुसाि है । 
“इस खिंड के प्रर्ोजन के शलए उस दस्तावेज को अधधकारिक रूप से वैध दस्तावेज’ माना 
जाएगा भले ही उसके जािी होने के बाद नाम में परिवतान हुआ हो,बितें, उसके साथ िाज्र् 
सिकाि द्वािा जािी वववाह प्रमार्पत्र, अथवा इस प्रकाि के नाम परिवतान की िाजपत्र 
अधधसूचना सिंलग्न की गर्ी हो । तदनुसाि, भाितीर् रिज़वा बैंक ने सभी ववननर्ामक इकाइर्ों 
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को सूधचत कि ददर्ा है कक वे खाता आधारित रिश्ता स्थावपत कित े समर् अथवा उसे 
आवधधक रूप से अद्र्तन बनाने का काम कित ेसमर् िाज्र् सिकाि द्वािा जािी ककरे् गरे् 
प्रमार्पत्र अथवा उस व्र्ष्क्त के वतामान नाम में अधधकारिक रूप से वैध दस्तावेज’ के साथ 
नाम परिवतान दिाानेवाली िाजपत्र अधधसूचना की प्रनतशलवप को स्वीकाि किें । 

ददनािंक 05 औि 
19 नविंबि 2015  

भाितीय रिज़वि बैंक अधितनयम, 1934 की द सिी अन स ची में समावेि : ननम्नशलणखत बैंकों 
को भाितीर् रिज़वा बैंक अधधननर्म, 1934 की दसूिी अनुसचूी में िाशमल ककर्ा गर्ा है ।  

1. अपना सहकािी बैंक शल. : भा.रि.बैंक / 2015 -16 / 237 डीसीबीआि. सीओ. 
बीपीडी.बीसी.सिं.7 /16.05.000/2015-16 

2. कोरिर्ा एक्स्चेंज बैंक किं  शल. :  भा.रि.बैंक / 2015 -16 / 227 
डीबीआि.आिईिी.बीसी. 51 /12.07.135 ए  /2015 -16 

3. बिंधन बैंक शल. : भा.रि.बैंक / 2015 -16 / 224 डीबीआि.आिईिी.बीसी.सिं.48 
/12.07.135 ए  / 2015 -16 

4. इिंडष्स्ट्रर्ल बैंक ऑि कोरिर्ा : भा.रि.बैंक / 2015 -16 / 223 
डीबीआि.सिं.आिईिी.बीसी.47 /12.07.134 ए  / 2015 -16 

उक्त बैंक भाितीर् रिज़वा बैंक अधधननर्म, 1934 की दसूिी अनुसूची में िाशमल ककरे् जाने 
के िलस्वरूप बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के दार्िे में आ गरे् हैं ।  

ददनािंक 05 नविंबि 
2015 

भाितीय रिज़वि बैंक अधितनयम, 1934  की द सिी अन स ची में `एिंर्वपि डायमिंड बैंक एन.वी’ 
के नाम में `के.बी.सी.बैंक एन.वी’ के रूप में परिवतिन : डीबीआि.आिईिी.बीसी. सिं 49 / 
12.06.118 ए / 2015-16 भाितीर् रिज़वा बैंक अधधननर्म, 1934 की दसूिी अनुसूची में 
`एिंिवपा डार्मिंड बैंक एन.वी’ का नाम बदल कि `के.बी.सी.बैंक एन.वी’ कि ददर्ा गर्ा है ।  

ददनािंक 05 नविंबि 
2015 

‘एचएसबीसी बैंक ओमान एस.ए.ओ.जी.’के नाम को भाितीय रिज़वि बैंक अधितनयम,1934 
की द सिी अन स ची से हर्ाना :डीबीआि.आिईिी.बीसी. सिं 50 / 12.07. 071 ए / 2015-16 
भाितीर् रिज़वा बैंक की दसूिी अनुसूची से ‘एचएसबीसी बैंक ओमान, एस.ए.ओ.जी.’के नाम 
को हिा ददर्ा गर्ा है ।  

ददनािंक 10 ददसिंबि  
2015 

‘आईडीएफसी बैंक शल.’ का नाम भाितीय रिज़वि बैंक अधितनयम, 1934 की द सिी अन स ची 
में िाशमल किना: डीबीआि.आिईिी.बीसी. सिं 66 / 12.07.136 ए / 2015-16 : ‘आईडीएिसी 
बैंक शल.’ का नाम भाितीर् रिज़वा बैंक की दसूिी अनुसूची में िाशमल ककर्ा गर्ा है ।  

ददनािंक 17 ददसिंबि  
2015 

भाित में मोबाइल बैंककिं ग लेनदेन - बैंकों के शलए परिचालनात्मक ददिातनदेि - मोबाइल 
बैंककिं ग के शलए ग्राहक पिंजीकिण - डीपीएसएस.सीओ.पीडी.सिं 1265 / 02.23.001/ 2015-16 
: एनएिएस में िाशमल होनेवाले सभी बैंकों को अपने एिीएम ष्स्वचों में जरूिी बदलाव कि 
लेने चादहए औि अधधकतम ददनािंक 31 माचा 2016 तक उनके सभी एिीएम में मोबाईल 
बैंककिं ग के शलए ग्राहक पिंजीकिर् क्षमता को सक्षम बना लेना चादहए ।  

ददनािंक 23 ददसिंबि  
2015 

वषि 2005 से पहले जािी ककये गये सभी श्रृिंखलाओिं के बैंकनोर्ों को वार्पस लेना - –डीसीएम.[ 
पीएलजी ] सिं. जी-8 / 2331 / 10.27.00 / 2015-16 - पूवा 2005 के बैंकनोिों की ववननमर् 
की तािीख 30 जून 2016 तक बढ़ा दी गर्ी है । तथावप, ददनािंक 01 जनविी 2016 से 
ऐसी सुववधा केवल   ननधाारित बैंक िाखाओिं औि रिजवा बैंक के ननगाम कार्ाालर्ों में ही 
उपलब्ध होगी।  



बैंककिं ग लोकपाल योजना 2006 - वाकषिक रिपोर्ि -2015 -16 

 

----------------------------------------------------------पृष्ठ 69------------------------------------------------------ 

 

ददनािंक 12 जनविी   
2016 

भाितीय रिज़वि बैंक अधितनयम, 1934 की द सिी अन स ची से हर्ाना: रू्बीएस एजी को 
भाितीर् रिज़वा बैंक की दसूिी अनुसूची से हिार्ा गर्ा है । अधधसूचना सिं. डीबीआि.आईबीडी. 
7718/ 23.13.062 /2015-16  

ददनािंक 14 जनविी   
2016 

प्रत्यक्ष लाभ अिंतिण योजना–आिाि सिंख्या को बैंक खातों से जोड़ना –स्पष्र्ीकिण- भारिबै / 
2015-16- 289–एिआईडीडी सीओ. एलबीएस. बीसी. सिं.17 /02.01.001 / 2015-16- 
भाितीर् रिज़वा बैंक ने र्ह स्पटि ककर्ा है कक आधाि काडा का उपर्ोग तथा बैंक खातों में 
आधाि सिंख्र्ा जोड़ना पूर्ातः स्वैष्च्छक है तथा र्ह अननवार्ा नहीिं है ।  

ददनािंक 21 जनविी   
2016 

िाष्रीय कलेंडि के अन साि (िक सिंवत) ददनािंक वहन किने वाले चकेों को भ गतान के शलए 
स्वीकृत ककया जाना - भारिब ै / 2015-16- / 297 / डीसीबीआि. बीपीडी.    [ पीसीबी/ 
आिसीबी ] परिपत्र सिं. 09/ 12.05.001 / 2015-16- सभी सहकािी बैंकों को र्ह सूधचत 
ककर्ा गर्ा है कक वे िाटट्रीर् कैलेंडि के अनुसाि िक सिंवत की तािीख वाले चके भुगतान के 
शलए स्वीकाि किें, बितें वे अन्र्था सही हों । बैंकों को र्ह भी सूधचत ककर्ा गर्ा है कक वे 
िाटट्रीर् कैलेंडि की तािीख के साथ गे्रगरिर्न कैलेंडि की तािीख का शमलान भी कि लें ताकक  
गतावधध   चकेों के भुगतान को िाला जा सके।  

ददनािंक 11 फिविी   
2016 

मानशसक स्वास््य अधितनयम, 1987 के अिीन जािी र्वधिक अशभभावक प्रमाणपत्र - 
डीबीआि. एलईजी. बीसी / 78 / 09.07.005 / 2015-16- मानशसक रूप से अस्वस्थ सभी 
व्र्ष्क्तर्ों से अशभभावक प्रमार्पत्रों के शलए बैंकों द्वािा आग्रह ककरे् जाने के मामलों को 
देखत ेहुए र्ह स्पटि ककर्ा गर्ा कक बैंकों के शलए र्ह अत्र्ावश्र्क नहीिं है कक वे ‘ऐसे ककसी 
भी व्र्ष्क्त से ष्जसे `ककसी मानशसक बीमािी के कािर् उपचाि की आवश्र्कता है,’ नेमी 
तौि पि ककसी अशभभावक की ननरु्ष्क्त के शलए आग्रह किें । बैंकों के शलए र्ह आवश्र्क 
होगा कक वे केवल उन्हीिं मामलों में अशभभावक की ननरु्ष्क्त की मािंग किें जहााँ पि व ेस्वर्िं 
ही अथवा उपलब्ध दस्तावेजी सबूत के आधाि पि उस बात से आश्वस्त हैं कक सिंबिंधधत 
व्र्ष्क्त मानशसक रूप से बीमाि है औि वह ककसी वैध र्ा कानूनी रूप से बिंधनकािक किाि 
में िाशमल नहीिं हो सकता । 

ददनािंक 18 फिविी   
2016 

‘ वसई र्वकास सहकािी बैंक शल., वसई, ठाणे ’ का नाम भाितीय रिज़वि बैंक अधितनयम, 
1934 की द सिी अन स ची में िाशमल किना : डीसीबीआि.सीओ.बीपीडी.बीसी.सिं 10 / 
16.05.000 / 2015-16 : ‘‘वसई ववकास सहकािी बैंक शल., वसई, ठारे् ’ का नाम भाितीर् 
रिज़वा बैंक अधधननर्म, 1934 की दसूिी अनुसूची में िाशमल ककर्ा गर्ा है । 

ददनािंक 25 फिविी   
2016 

`बैंक इिंर्िनासनल इिंडोनेशिया’ के नाम में ``पीर्ीबैंक मेबैंक इिंडोनेशिया र्ीबीके ’ के रूप में 
भाितीय रिज़वि बैंक अधितनयम, 1934 की द सिी अन स ची में परिवतिन - 
डीबीआि.आिईिी.बीसी.80/ 12.07.104ए / 2015-16 - बैंक इिंििनासनल इिंडोनेशिर्ा’ के नाम 
में ``पीिीबैंक मेबैंक इिंडोनेशिर्ा िीबीके ’ के रूप में भाितीर् रिज़वा बैंक अधधननर्म, 1934 
की दसूिी अनुसूची में परिवतान ककर्ा गर्ा है ।  

ददनािंक 25 फिविी   
2016 

भाितीय रिज़वि बैंक अधितनयम, 1934 की द सिी अन स ची में ‘नैिनल बैंक ऑफ अब िाबी 
पीजेएससी को िाशमल किना : भारिबैं /2015-16/ 328 डीबीआि.आिईिी.बीसी. 79 / 
12.07.138ए / 2015-16 : ‘नैिनल बैंक ऑि अबूधाबी पीजेएससी’  को भाितीर् रिज़वा 
बैंक अधधननर्म, 1934 की दसूिी अनुसूची में िाशमल ककर्ा गर्ा है ।  
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ददनािंक 10 माचि   
2016 

भाितीय रिज़वि बैंक अधितनयम, 1934 की द सिी अन स ची में `दद िामिाव र्वठ्ठल को- 
ऑपिेदर्व बैंक शलशमरे्ड’ के नाम में `एसवीसी को-ऑपिेदर्व बैंक’ के रूप में परिवतिन- 
:डीसीबीआि.सीओ. एलएस.बीसी.सिं 11 / 07.01.000 / 12.06.118 ए / 2015-16 भाितीर् 
रिज़वा बैंक अधधननर्म, 1934 की दसूिी अनुसूची में `दद िामिाव ववठ्ठल को-ऑपिेदिव बैंक 
शलशमिेड’ के नाम में `एसवीसी को- ऑपिेदिव बैंक’ के रूप में परिवतान ककर्ा गर्ा है ।  

ददनािंक 17 माचि   
2016 

पेंिनभोधगयों को ककए गए अधिक भ गतान की वस ली - डीजीबीए.जीएडी.सिं.2960 / 
45.01.001 / 2015-16- पेंिनभोधगर्ों से पेंिन िाशि के अनतरिक्त / गलत रूप से ककरे् 
गरे् भुगतान के मौजूदा ददिा ननदेिों के ववपिीत तिीके से वसूली के बािे में प्रातत हो िही 
शिकार्तों की भािी सिंख्र्ा को देखत ेहुए भाितीर् रिज़वा बैंक ने पेंिन के अनतरिक्त भुगतान 
की वसूली के बािे में एकरूप प्रकिर्ा के बािे में जािी ककरे् गरे् मौजूदा अनुदेिों को दोहिार्ा 
है ।  
क ]  जैसे ही ककसी पेंिनभोगी को अनतरिक्त / गलत तिीके से पेंिन का भुगतान ककरे् 
जाने की बात का सिंबिंधधत िाखा को पता चलता है, तब जहााँ तक सिंभव हो सके, उक्त 
पेंिनभोगी व्र्ष्क्त के खात ेमें िेर् िाशि से बकार्ा िाशि के भुगतान सदहत वह िाशि 
एकमुश्त वसूल किनी चादहए ।  
ख ] र्दद ककरे् गरे् अनतरिक्त भुगतान की समस्त िाशि को खात ेमें ष्स्थत िाशि से 
समार्ोष्जत नहीिं ककर्ा जा सकता तो उस पेंिनभोगी को िेर् िाशि का तत्काल भुगतान 
किने के शलए कहा जाना चादहए ।   
ग ] अगि वह पेंिनभोगी उक्त िाशि का भुगतान किने में अपनी असमथाता व्र्क्त किता 
है तो उसे भववटर् में देर् पेंिन के भुगतान से समार्ोष्जत ककर्ा जाए । पेंिनभोधगर्ों को 
ककरे् गरे् अनतरिक्त भुगतान की भववटर् में देर् पेंिन से वसूली किने के शलए र्दद 
पेंिनभोगी ने अधधक िाशि की ककस्त देने के शलए अपनी शलणखत रूप में सहमनत नहीिं दी 
हो तो हि माह ननवल पेंिन [ पेंिन + िाहत ] के 1/3 िाशि वसूल की जाए ।  
घ ] र्दद पेंिनभोगी की मतृ्रु् हो जाने के कािर् अथवा पेंिन िद्द ककरे् जाने के कािर् 
उस अनतरिक्त िाशि को वसलू किना सिंभव नहीिं हो तो ऐसे मामले में इस र्ोजना के 
अधीन सिंबिंधधत पेंिनभोगी द्वािा ददरे् गरे् वचनपत्र के अनुसाि उस िाशि की वसलूी की 
जाए ।  
ड. ] उक्त पेंिनभोगी व्र्ष्क्त को उसे ककरे् गरे् अनतरिक्त / गलत भुगतान की एविं उसके 
वसूली के तिीके के बािे में सूधचत ककर्ा जाए ।  

ददनािंक 23 माचि   
2016 

बैंककिं ग र्वतनयमन अधितनयम, 1949-[ सहकािी सशमततयों पि यथा लाग  ] –एर्ीएम के 
माध्यम से म ल्यवधिित सेवाएँ प्रदान किना – डीसीबीआि.सीओ.बीपीडी.बीसी.सिं.13/ 
19.51.008 /2015-16 – बैंकों को परिचालनगत स्वतिंत्रता प्रदान किने की दृष्टि से प्राथशमक 
[ िहिी ]  सहकािी बैंकों औि िाज्र् सहकािी बैंकों को अपने सािे उत्पाद औि सेवाएाँ एिीएम 
चैनल के माध्र्म से प्रदान किने की अनुमनत दी गर्ी है बितें उनकी िेक्नॉलॉजी में र्ह 
सिंभव हो औि बैंकों / अन्र् वास्तववक ग्राहकों के साथ धोखाधड़ी किने के प्रर्ोजन से इस 
चैनल का दरुुपर्ोग िोकने के शलए सुिक्षा के पर्ाातत उपार् ककरे् गरे् हों ।  

ददनािंक 06 अप्रैल   
2016 

भाितीय रिज़वि बैंक अधितनयम, 1934 की द सिी अन स ची में नाम िाशमल किना : ‘दद 
जलगााँव पीपल्स को- ऑप.बैंक शल.’ जलगााँव  का नाम भाितीर् रिज़वा बैंक अधधननर्म, 
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1934 की दसूिी अनुसूची में िाशमल ककर्ा गर्ा है । - डीसीबीआि.सीओ.बीपीडी.सिं 04 / 
16.05.000 / 2015-16  

ददनािंक 07 अप्रैल   
2016 

िोबो बैंक इिंर्िनैिनल [ को-ऑपिेदर्व सेंरल िाईफसेन- बोिेनेशलिंनबैंक बी.ए ] का नाम भाितीय 
रिज़वि बैंक अधितनयम, 1934 की द सिी अन स ची में बदलकि `को-ऑपिेदिव सेंट्रल िाईिसेन- 
बोिेनेशलिंनबैंक बी.ए’ कि ददर्ा गर्ा है । - डीबीआि.आिईिी.बीसी.87/12.07.131ए/2015-16 

ददनािंक 07 अप्रैल   
2016 

कोरिया एक्सचेंज बैंक किं .शल. का नाम भाितीर् रिज़वा बैंक अधधननर्म, 1934 की दसूिी 
अनुसूची में बदलकि `केईबी हाना बैंक’  कि ददर्ा गर्ा है । - डीबीआि.आिईिी.बीसी.88/ 
12.07.137 ए /2015-16 

ददनािंक 26 मई 
2016 

एर्ीएम काडि पे्रज़ेंर् लेनदेन मे स िक्षा औि जोखखम कम किने के उपाय – 
डीपीएसएस.सीओ.पीडी.सिं. 2895 / 02.10.002 / 2015-16 – बैंक औि व्हाईि लेबल एिीएम 
परिचालकों को र्ह सुननष्श्चत किने के शलए कहा गर्ा है कक उन्होंने ष्जतने भी एिीएम 
मिीन स्थावपत ककरे् हैं / उनको चला िहे हैं, उन सभी मिीनों को ददनािंक 30 शसतिंबि 
2016 तक ईएमवी धचप औि वपन काडा की प्रकिर्ा के शलए सक्षम कि दें । सभी नरे् 
एिीएम मिीन अननवार्ात: प्राििंभ से ही ईएमवी धचप औि वपन काडा प्रकिर्ा सक्षम होने 
चादहए । साथ ही, बैंक अपने माईिो एिीएम मिीनों पि भी, जो काडा आधारित भुगतानों 
के शलए सक्षम हैं, उपिोष्ल्लणखत अपेक्षाओिं को अमल में लार्ें ।  

ददनािंक 02 ज न  
2016 

बैंकों में साइबि शसक्य रिर्ी की रूपिेखा: डीबीएस.सीओ.सीएस आईिीई.बीसी. 11/ 
33.01.001/2015-16 – भाितीर् रिज़वा बैंक ने सार्बि सुिक्षा के ढााँच ेपि बैंकों को ददिाननदेि 
जािी ककरे् हैं । इस ढााँच ेके बािे में बैंकों को एक व्र्ापक बोडा अनुमोददत सार्बि सुिक्षा 
नीनत तैर्ाि किने के शलए कहा गर्ा है जो बैंक की व्र्ापक आईिी नीनत / आईएस सुिक्षा 
नीनत से अलग होनी चादहए । इस नीनत में ननििंति ननगिानी, सुिक्षा के शलए सुर्ोग्र् 
आकका िेक्चि, व्र्ापक एड्रसे नेिवका  औि डिेा बेस सुिक्षा, ग्राहक सिंबिंधी जानकािी की सुिक्षा 
िाशमल होनी चादहए  । साथ ही, उसमें साईबि सिंकि प्रबिंधन र्ोजना, सार्बि सुिक्षा तैर्ािी 
सिंकेतक,  भाितीर् रिज़वा बैंक के साथ सार्बि सुिक्षा सिंबिंधी घिनाओिं की जानकािी साझा 
किना, पर्ावेक्षी रिपोदिंग ढााँचा, दहतधािकों/ उच्च प्रबिंध तिंत्र / बोडा में सार्बि सुिक्षा जागरुकता 
भी िाशमल होनी चादहए ।  

ददनािंक 02 ज न  
2016 

भाितीय रिज़वि बैंक अधितनयम, 1934 की द सिी अन स ची में नाम िाशमल किना : 
डीसीबीआि.सीओ.बीपीडी.सिं 18 / 16.05.000 / 2015-16 ‘िाजािामबापू सहकािी बैंक शल. 
पेठ, सािंगली ’ का नाम भाितीर् रिज़वा बैंक अधधननर्म, 1934 की दसूिी अनुसूची में िाशमल 
ककर्ा गर्ा है ।   

 

 

 

 



बैंककिं ग लोकपाल योजना 2006 - वाकषिक रिपोर्ि -2015 -16 

 

----------------------------------------------------------पृष्ठ 72------------------------------------------------------ 

 

अन बिंि III 

2015-16 के दौिान बैंककिं ग लोकपाल कायािलयों द्वािा तनपर्ाये  
गये अन किणीय मामले 

क. एर्ीएम/ डबेबर् काडि  

1. शिकार्तकताा ने दसूिे बैंक के एिीएम मिीन से िाशि ननकालने की कोशिि किने पि मिीन से िाशि  नहीिं 

ननकली, लेककन उसके खात ेसे डबेबि हो गर्ी । दोनों ही बैंकों ने उस एिीएम से सिंबिंधधत दस्तावेज बैंककिं ग लोकपाल 

के सामने प्रस्तुत ककरे् औि र्ह भी प्रमाणर्त ककर्ा कक वववाददत लेनदेन सिल था । ष्जस बैंक के एिीएम पि र्ह 

लेनदेन हुआ था, उसके सीसीिीवी के िूिेज से इस बात की पुष्टि नहीिं हो सकी कक िाशि शिकार्तकताा ग्राहकनेही 

ननकाली थी । वववाददत लेनदेन के ई जे लॉग की छानबीन किने पि उस लेनदेन में एिि कोड पार्ा गर्ा । तदनुसाि, 

बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् ने उस बैंक को स्पटिीकिर् देने के शलए सूधचत ककर्ा । एिीएम ष्जस बैंक का था उस 

बैंक ने लेनदेन के सािे ब्र्ोिों की जााँच की औि र्ह पार्ा कक जो ग्राहक उस एिीएम मे पैसा ननकालने के शलए 

शिकार्तकताा के बाद आर्ा था, उसे वह िाशि शमली थी । बैंक ने िाशि उस ग्राहक से वसूल कि शिकार्तकताा के 

खात ेमें जमा कि दी । 

 

2.  शिकार्तकताा का एिीएम से 10000/- रुपर्ों की िाशि ननकालने का प्रर्ास वविल िहा हालािंकक, िाशि खात ेसे 

डबेबि हो गर्ी । बैंक ने कहा कक लेनदेन सिल था औि वववाददत लेनदेन की तािीख को एिीएम मे कोई अनतरिक्त 

िाशि नहीिं पार्ी गर्ी थी ।  

बैंक के साथ बैठक के दौिान बैंक अधधकारिर्ों ने ई जे लॉग रिपोिा औि ष्स्वच सेंिि रिपोिा प्रस्तुत की ष्जससे 

लेनदेन सिल ददखाई दे िहा था । साथ ही, उन्होंने एक प्रमार्पत्र भी प्रस्तुत ककर्ा कक वववाददत लेनदेन की तािीख 

को एिीएम मे कोई अनतरिक्त िाशि नहीिं पार्ी गर्ी । तथावप, बैंक द्वािा प्रस्तुत ककरे् गरे् सीसीिीवी के िूिेज से 

र्ह देखा गर्ा कक शिकार्तकताा ने िेर् िाशि की जााँच किने के 40 सेकिं द बाद उस एिीएम से िाशि ननकालने की 

कोशिि की थी औि 40 सेकिं द बाद ही वह उस एिीएम से ननकल गर्ा था । उसके जाने के बाद एिीएम ककर्ोक्स 

मे एक दसूिी व्र्ष्क्त आई औि उसे एिीएम में पड़ी  हुई िाशि ददखाई दी । वह व्र्ष्क्त िाशि लेकि एिीम ककर्ोस्क 

से  ननकल गर्ा औि कुछ ही समर् बाद एक पुलीसकमी के साथ उस ककर्ोस्क में आर्ा । पहले उन्होंने वहााँ जमीन 
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पि पड़ी हुई पधचार्ों की जााँच की। उसके बाद ष्जस व्र्ष्क्त ने एिीएम मिीन में वह िाशि पार्ी थी,  उसने अपने 

खात ेसे 500/- रुपर्ों की िाशि ननकाल ली । केवल इसी लेनदेन की वजह से ष्जस व्र्ष्क्त ने मिीन में पड़ी िाशि 

पार्ी थी उसे ककसी अन्र् बैंक के ग्राहक के रूप में पहचाना जा सका । बैंक अधधकारिर्ों ने उससे सिंपका  ककर्ा । 

उस व्र्ष्क्त ने इस बात को स्वीकाि ककर्ा कक उसे  मिीन में लावारिस पडी हुई िाशि शमली थी औि उसने वह 

िाशि पुलीसकमी को सौंप दी थी । बैंककिं ग लोकपाल, सिंबिंधधत बैंक औि पुलीस अधधकारिर्ों की जागरुकता की वजह 

से शिकार्तकताा को उसकी िाशि वापस शमल सकी ।  

 

ख.  के्रडडर् काडि  

3.  शिकार्तकताा ने बैंक के पास िेडडि काडा के शलए आवदेन ककर्ा था । बैंक ने वह िेडडि काडा सूपूदा तो नहीिं 

ककर्ा था लेककन हि माह देर् िाशिर्ों को दिाात ेहुए खात ेका ववविर् बैंक उसे भेजती िही । सािंख रिपोिा में भी 

शिकार्तकताा को उक्त काडा के चूककताा के रूप में दिाार्ा गर्ा था ।   

बैंक ने अपने उत्ति में कहा कक शिकार्तकताा के आवेदन पि उसे काडा जािी ककर्ा जा चुका था । तदनुसाि, काडा 

की जॉईननिंग िीस औि लाग ूहोने वाले सेवा कि लगारे् जा िहे थे । चूिंकक ग्राहक ने आवश्र्क भुगतान नहीिं ककर्ा, 

अत: हि माह ववत्तीर् प्रभाि भी लगारे् जा िहे थे। र्ह बात सािंख रिपोिा में भी उक्त काडा के सामने बकार्ा िाशि 

के रूप में परिलक्षक्षत हो िही थी  ।  

समझौता  बैठक में बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक से पूछा कक जब ग्राहक ने काडा प्रातत ही नहीिं ककर्ा था तो उसे बबल 

भेजत ेहुए भुगतान किने के शलए कैसे कहा जा िहा था । बैंक ने कहा कक इस मामले की जााँच किने पि मालूम 

हुआ कक कार्ाालर् / घि बिंद होने के कािर् बाि-बाि प्रर्ास किने के बावजूद ग्राहक को काडा सूपूदा नहीिं ककर्ा जा 

सका । बैंक का उत्ति सिंतोर्जनक न होने औि बैंक की कािावाई अनुधचत होने के कािर् बैंक से कहा गर्ा कक वह 

शिकार्तकताा को क्षनतपूनता के रूप में 10000/- रुपर्ों का भुगतान किें औि सािंख अशभलेख भी दरुुस्त किे ।  

 

4    एक ग्राहक की िेडडि काडा से बबना जानकािी के 36767/- रुपर्ों के कुल पााँच लेनदेन ककरे् गरे् थे । ग्राहक 

का कहना था कक बैंक ने उसका धचप वाला काडा बदल ददर्ा था औि उसने इन वववाददत लेनदेनों की तािीख तक 

कोई भी लेनदेन ककर्ा ही नहीिं था । 
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बैंक ने ग्राहक को सूधचत कि ददर्ा कक उन्होंने िाशि वापस पाने के शलए बीमे का जो दावा ककर्ा था उसे अस्वीकाि 

कि ददर्ा गर्ा है । अत: सिंबिंधधत िाशि की क्षनतपूनता नहीिं की जा सकती । उसके बाद  ग्राहक ने बैंककिं ग लोकपाल 

कार्ाालर् से सिंपका  ककर्ा औि र्ह अनुिोध ककर्ा कक 36767/- रुपर्ों की िाशि उसे लौिाने के शलए तथा ववलिंबबत 

भुगतान के कािर् उसके काडा के खात ेमें डबेबि ककरे् गरे् प्रभािों को भी हिाने के शलए बैंक को ननदेि ददर्ा जाए।    

समझौता बैठक के दौिान बैंक को सिंबिंधधत िाशि का भुगतान शिकार्तकताा को किने के शलए सूधचत ककर्ा गर्ा, 

बितें, वह पुलीस प्राधधकारिर्ों के पास दार्ि की गर्ी एिआईआि की प्रनतशलवप औि बैंक को इिंडषे्म्निी बॉ िंड प्रस्तुत 

किता है कक बैंक द्वािा जााँच के दौिान उसकी ओि से कोई शमलीभगत शसद्ध हो जाती है तो बैंक िाशि वसूल किने 

के शलए स्वतिंत्र है । शिकार्तकताा द्वािा आवश्र्क दस्तावजे प्रस्तुत ककरे् जानेपि बैंक ने उसे 52,629.71/- रुपर्ों 

की िाशि का भुगतान ककर्ा ष्जसमें वववाददत िाशि का भुगतान न किने के शलए लगारे् गरे् प्रभाि भी िाशमल थें । 

 

5.     एक शिकार्तकताा को ववसा िेडडि काडा के शलए आवेदन किने के बाद ददनािंक 17 अप्रैल 2001 को उसके 

िोिो के साथ एक ववसा िेडडि काडा जािी ककर्ा गर्ा था । उसने ददनािंक 02 मई 2001 को बैंक से शिकार्त की, 

कक उसे कधथत रूप से बैंक से एक िोन शमला औि  उसके बाद उसने बैंक का परिचर् पत्र धािर् किनेवाले एक 

बैंक अधधकािी को वह काडा सौंप ददर्ा । उसके बाद उसे उस काडा के उपर्ोग किने के शलए उसी ददन 21,578/-

रुपर्ों का बबल प्रातत हुआ । शिकार्तकताा ने इस घिना की रिपोिा बैंक एविं पुलीस प्राधधकारिर्ों के पास कि दी 

औि उन धोखाधडीपूर्ा लेनदेनों से सिंबिंधधत भुगतान नहीिं ककर्ा ।  

बाद में बैंक ने अपना िेडडि काडा पोिािोशलर्ो वर्ा 2010 में एआिसी को बेच ददर्ा । एआिसी ने 2,85,000 /- 

रुपर्ों की िाशि बकार्ा दिाात ेहुए उस ग्राहक को पिेिान किना िुरु कि ददर्ा । इस पि उस ग्राहक ने एआिसी के 

ववरुद्ध पुलीस में शिकार्त दजा की औि उसकी एक प्रनतशलवप बैंक को भेज दी । बैंक ने उसे अपना सािा पत्राचाि 

एआिसी से किने के शलए सूधचत कि ददर्ा । ददसिंबि 2011 में एआिसी के वकीलों ने उस ग्राहक को िेलीिोन पि 

उसकी देर्ताओिं को ननपिाने के शलए 55,000/- रुपर्ों का भुगतान किने के शलए कह ददर्ा ।   

बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् से शिकार्त प्रातत होने के बाद बैंक ने काडा के शलए ककर्ा गर्ा आवेदन पत्र ननकाल 

शलर्ा औि र्ह नोि ककर्ा कक शिकार्ताकताा ने िोिो िदहत काडा के शलए आवेदन ददर्ा था । साथ ही, धोखाधड़ी 

की जााँच किने वाले बैंक के दल के सामने जााँच के दौिान शिकार्तकताा ने इस बात को स्वीकाि ककर्ा कक उसने 

ददनािंक 02 मई 2001 को काडा बेचनेवाले कमी को वह काडा इस कािर् से लौिा ददर्ा था कक उसे काडा के साथ 

एिीएम वपन प्रातत नहीिं हुआ था । चूाँकक वववाददत लेनदेन  02 मई 2001 को ही, अथाात बैंक कमी को काडा सुपदूा 



बैंककिं ग लोकपाल योजना 2006 - वाकषिक रिपोर्ि -2015 -16 

 

----------------------------------------------------------पृष्ठ 75------------------------------------------------------ 

 

किने से पहले ही सिंपन्न हुआ था, अत: बैंक ने र्ह तका  ददर्ा कक र्ह शिकार्तकताा ही दानर्त्व है क्र्ों कक वह 

एष्क्िव काडा  उसके कब्जे में था । समझौता  बैठक में बैंक को सूधचत ककर्ा गर्ा कक वह शिकार्तकताा को एक 

प्रस्ताव पत्र दे जो उसे स्वीकार्ा हो । बैंक ने 5000/- रुपर्ों में मामले को ननपिाने के शलए प्रस्ताव ददर्ा ष्जसे 

शिकार्तकताा ने स्वीकाि ककर्ा । 

 

ग ] जमा खात े 

6.   शिकार्तकताा का बैंक के पास वर्ा 2006 से कॉपोिेि वेतन खाता था । उसकी शिकार्त थी कक बैंक ने उसके 

खात ेमें ` नॉन मेंिेनिंस ’ प्रभाि लगारे् थे । बैंक ने कहा कक उसके खात ेमें अक्तूबि 2008 से कोई वेतन जमा 

नहीिं हुआ था औि शिकार्तकताा ने 10,000/- रुपर्ों की न्रू्नतम िेर् िाशि बनारे् नहीिं िखी थी । अत: लागू प्रभािों 

की वसूली की गर्ी थी ।   

शिकार्तकताा द्वािा प्रस्तुत खात ेके ववविर् की जााँच किने से र्ह देखा गर्ा कक ददनािंक 09 माचा 2013 को बैंक 

ने उसके खात ेसे 9/- रुपर्ों की िाशि वसूल कि ली थी औि उस खात ेको `बिंद ‘ दिाार्ा था । बाद में उस खात ेमें 

कुछ िाशि जमा होने के बाद बैंक ने ` नॉन मेंिेनिंस ’ प्रभाि लगारे् औि ददनािंक 01 अप्रैल 2015 को खाता बिंद कि 

ददर्ा । जब खाता बिंद ही था, तो उस खात ेमें िाशि कैसे जमा की गर्ी इस बात की पछू्ताछ किने पि बैंक ने 

पुष्टि की कक असावधानी से वह खाता परिचाशलत [ ओपिेदिव ]  बनार्ा गर्ा था  । बैंक ने जो दृष्टिकोर् अपनार्ा 

था वह उधचत नहीिं था | अत: उस खात ेमें लगारे् गरे् ` नॉन मेंिेनिंस ’ प्रभाि लौिाने के शलए कहा गर्ा ।  

  

7.   एक शिकार्तकताा ने `दोनों मे से कोई एक र्ा उत्तिजीवी ’ शे्रर्ी में बैंक मे  अपने भाई के साथ सिंरु्क्त रूप 

से मीर्ादी जमािाशिर्ााँ िखीिं थीिं । उसकी शिकार्त थी कक डुष्तलकेि जमा िसीदों के आधाि पि पहले खाताधािक 

को उसकी चाि मीर्ादी जमा िसीदों का अवधधपूवा भुगतान ककर्ा गर्ा था, जो मूल जमा िसीदें खो जाने के कािर् 

पहले खाताधािक के अनुिोध पि जािी की गर्ीिं थीिं ।  तथावप, मूल मीर्ादी जमा िसीदें दसूिे खाता धािक              

[ शिकार्तकताा] के कब्जे में थीिं । शिकार्तकताा ने कहा कक डुष्तलकेि जमा िसीदें जािी किने के शलए अनुिोध औि 

इिंडषे्म्निी बॉ िंड पि पहले खाता धािक ने ही हस्ताक्षि ककरे् थे । उसने र्ह भी कहा कक जब उसने बैंक से सूचना का 

अधधकाि अधधननर्म के अधीन पहले खाताधािक द्वािा हस्ताक्षरित इिंडषे्म्निी बॉ िंड की प्रनतशलवप मािंगी तब बैंक ने 
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उसे देने से मना कि ददर्ा । समझौता  बैठक के दौिान बैंक ने डुष्तलकेि मीर्ादी जमा िसीिंदे जािी किने में तथा 

उनका अवधध पूवा भुगतान किने में हुई अपनी गलनतर्ों को स्वीकाि ककर्ा ।  

बैंक ने आगे कहा कक उसने पहले खाताधािक को कानूनी नोिीस दी है औि उसके ववरुद्ध कोिा में मुकदमा भी 

दार्ि ककर्ा जाएगा । बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक बैंक द्वािा केवल एक ही खाताधािक के अनुिोध पि जािी की 

गई डुष्तलकेि मीर्ादी जमा िसीदे औि केवल एक ही  खाताधािक द्वािा हस्ताक्षरित इिंडषे्म्निी बॉ िंड के आधाि पि 

ककर्ा गर्ा चाि मीर्ादी जमा िसीदों का वववाददत अवधधपूवा भुगतान सद्भाव में नहीिं था औि इस भुगतान मे बैंक 

ने र्थोधचत सावधानी भी नहीिं बिती थी । साथ ही, र्ह बैंककिं ग मानदिंडों औि ववननर्ामक ददिाननदेिों के अनुरूप 

भी नहीिं था । अत: बैंक को सूधचत ककर्ा गर्ा कक वह पहले खाताधािक द्वािा मीर्ादी जमा िाशिर्ों को अवधध से 

पहले भुनारे् जाने के कािर् शिकार्तकताा को मौजूदा ददिाननदेिों के अनुसाि ववलिंबबत भगुतान के शलए ब्र्ाज के 

रूप में क्षनतपूनता देते हुए ककरे् गरे् भुगतान का 50 % [ उसका दहस्सा ] अदा किें औि र्ह िाशि धोखाधड़ी  किने 

वाले व्र्ष्क्त से वसूल किें । शिकार्तकताा को उसके कब्जे में ष्स्थत मूल जमा िसीदें अभ्र्वपात किने के शलए भी 

कहा गर्ा । 

 

8. बैंक के पास बचत खाता िखने वाली एक सहकािी हाउशसिंग सोसाईिी की शिकार्त थी कक उसके खात ेपि बैंक 

ने िोक लगार्ा है औि खात ेसे 15000/- रुपर्ों की िाशि भी वसूल कि ली है । बैंक ने उस सोसार्िी को र्ह 

सूधचत कि ददर्ा था कक वे इस बचत खात ेको चालू खात ेमें बदल दें ।  सोसार्िी ने चालू खाता खोलने के शलए 

अपनी सहमनत भी दिाार्ी लेककन बैंक ने उनके अनुिोध को स्वीकाि नहीिं ककर्ा । 

बैंक ने र्ह तका  ददर्ा कक एक सहकािी हाउशसिंग सोसाईिी बचत खाता नहीिं खोल सकती अत: उसे चालू खाता खोलने 

के शलए सूधचत कि ददर्ा था । बैंक से कहा गर्ा कक वह र्ह स्पटि किें कक उस सहकािी हाउशसिंग सोसाईिी ने 

चालू खाता खोलने के शलए कब अनुिोध ककर्ा था; उसे स्वीकाि क्र्ों नहीिं ककर्ा गर्ा औि इसके शलए उसे क्र्ों 

िोका गर्ा औि 15000/- रुपरे् उसके खात ेसे क्र्ों वसूल ककरे् गरे् ।  बैंक ने कोई सिंतोर्जनक उत्ति नहीिं ददर्ा । 

अत: उसे ननदेि ददर्ा गर्ा कक वह शिकार्तकताा के खात ेपि लगार्ा हुआ िोक हिा दे औि वसूल की गर्ी 15000/- 

रुपर्ों की िाशि सोसाईिी के खात ेमें किि से जमा किें ।  

 

9.      एक शिकार्तकताा ने बैंक के पास अपने पनत के साथ `दोनों मे से कोई एक र्ा उत्तिजीवी’ शे्रर्ी मे ववदेिी 

मुद्रा अननवासी खाता खोला था । शिकार्तकताा का पनत एक शिवपिंग किं पनी का ननदेिक था औि वह बैंक द्वािा दी 
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गर्ी ववशभन्न ऋर् सुववधाओिं के शलए गाििंिि भी था । चूिंकक उसके पनत की किं पनी ककरे् गरे् वादे ननभाने के शलए 

पर्ाातत कािोबाि जुिा नहीिं पार्ी, बैंक ने उसकी जमािाशिर्ों पि सामान्र् शलर्न के अधधकाि का उपर्ोग किने का 

ननर्ार् शलर्ा औि शिकार्तकताा की `दोनों मे से कोई एक र्ा उत्तिजीवी’ सिंरु्क्त मीर्ादी जमा िाशि पि सामान्र् 

शलर्न लगा ददर्ा । 

बैंक के उत्ति की छानबीन के बाद र्ह देखा गर्ा कक शिकार्तकताा पि कोई ऋर् भाि नहीिं था तथा अपनी 

जमािाशिर्ों पि वैर्ष्क्तक क्षमता में उसका अधधकाि था । अत: शलर्न का उपर्ोग किने का बैंक का ननर्ार् सही 

नहीिं था ।  बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक को उन जमािाशिर्ों पि से शलर्न हिाने का आदेि जािी ककर्ा । 

 

10.  अपने  मतृ पनत के खात ेकी मीर्ादी जमािाशि का नकदीकिर् किने के शलए उसकी पत्नी से बैंक ने 

उत्तिाधधकाि प्रमार्पत्र के शलए आग्रह ककर्ा जबकक बैंक के अशभलेखों के अनुसाि पत्नी उस खात ेकी  नाशमती थी 

। पूछताछ किने पि बैंक ने कहा कक न्र्ार्ालर् मे उसके कानूनी वारिसों के बीच वववाद अननर्ीत था  औि 

न्र्ार्ालर् के अिंतरिम ननर्ार् के आधाि पि उत्तिाधधकाि प्रमार्पत्र की आवश्र्कता थी।  न्र्ार्ालर् के ननर्ार् की 

छानबीन के पश्चात बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक बैंक उत्तिाधधकाि प्रमार्पत्र के शलए तभी आग्रह कि सकती है जब 

बैंककिं ग ननर्मावली के अनुसाि जमािाशि ननकालने के शलए इसकी जरूिी हो । साथ ही, न्र्ार्ालर् के आदेि का 

उद्देश्र् जमािाशि वावपस किने में बैंक की किर्ाववधधगत औपचारिकताओिं पि बाधा डालना  नहीिं था । चूिंकक सक्षम 

न्र्ार्ालर् ने बैंक को उस मतृ जमाकताा के खात ेसे भुगतान पि कोई प्रनतबिंध नहीिं लगार्ा था, बैंककिं ग लोकपाल ने 

इस ववर्र् पि मौजूदा ववननर्ामक अनुदेिों के अनुसाि नाशमत पत्नी को भुगतान किने का आदेि ददर्ा । 

 

घ. वादों को तनभाने में असफलता  

11.    शिकार्तकताा ने, जो एक िाज्र् सिकाि इकाई थी, र्ह आिोप लगार्ा कक उसने 8.8% ब्र्ाज दि औि 

जमािाशि समर् से पहले ननकालने पि 1% दिंड ऐसी ितों पि बैंक द्वािा ददरे् गरे् प्रस्ताव पि 90 ददनों के शलए 

8.10 किोड़ रुपर्ों की मीर्ादी जमािाशि िखी थी । ककसी आकष्स्मकता की वजह से उसे जमािाशि को समर् से 

पहले ननकालनी पड़ी औि बैंक ने समर् पूवा ननकासी के शलए 2% का दण्डात्मक ब्र्ाज लगार्ा । बैंक ने 1% 

अनतरिक्त दण्ड लगाने की कािावाई को र्ह कहत ेहुए सही ठहिार्ा कक  प्रस्ताव पत्र में 1% के दिंड का उल्लेख 
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शलवपकीर् चूक के कािर् हुआ था । शिकार्तकताा ने र्ह भी आिोप लगार्ा था कक बैंक ने स्रोत पि िैक्स किौती 

[ िीडीएस ] लागू न होने के बावजूद िैक्स किौती की थी । 

बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक शिकार्तकताा एक िाज्र् सिकाि इकाई थी औि उसने अपनी ननधधर्ािं मीर्ादी जमा के 

रूप में बैंक के पास िखने से पहले बैंक से कोिेिन मािंगा था । अत: प्रस्ताववत 1% की दि के बदले 2% दिंड लगाने 

की बैंक की कािावाई ववश्वासघात जैसी थी । बैंक को र्ह सूधचत ककर्ा गर्ा की व ेमीर्ादी जमािाशि को समर् से 

पहले ननकाल लेने के कािर् 1% की दि से वसूल की गर्ी दिंड की अनतरिक्त िाशि वावपस किें तथा उस िाशि पि 

वसूली की तािीख से वापसी ककरे् जाने की तािीख तक बचत बैंक की दि के ब्र्ाज का भुगतान भी किें । 

 

12.  शिकार्तकताा द्वािा ददरे् गरे् बीमे की प्रीशमर्म की िाशि बैंक ने बीमा किं पनी को नहीिं भेजी लेककन उसके 

खात ेमें डबेबि की । परिर्ामत:, पॉलीसी लैतस हो गर्ी औि शिकार्तकताा को बीमािी के उपचाि के शलए ककरे् गरे् 

1,61,151 /- रुपर्ों के खचा के दावे की िाशि प्रातत नहीिं हो सकी । बैंक ने सिंबिंधधत ग्राहक को सूधचत कि ददर्ा कक 

उसकी बीमा पॉशलसी का नवीकिर् नहीिं ककर्ा जा सकता क्र्ोंकक वह पॉशलसी जािी किने के शलए ननधाारित समर् 

सीमा के दार्िे से बाहि हो चुका है ।   

बैठक के दौिान बैंक को सूधचत ककर्ा गर्ा कक वह सिंबिंधधत बीमा किं पनी के साथ इस मामले को उठारे्। बाद में 

उक्त बीमा किं पनी ने एक वविेर् मामले के रूप में शिकार्तकताा के पक्ष में नवीकृत पॉशलसी जािी कि दी । साथ 

ही, बीमािी के उपचाि के शलए शिकार्तकताा ने जो 1,61,151 /- रुपरे् खचा किने का दावा ककर्ा था उसके शलए 

उसे 1,38,400/- रुपरे् का भगुतान कि ददर्ा । बैंक ने स्पटिीकिर् ददर्ा कक बीमा किं पनी द्वािा की गर्ी गर्ना 

औि शिकार्तकताा के पास उपलब्ध दस्तावेजों के अनुसाि इस िाशि का भुगतान ककर्ा गर्ा था । बैंक को र्ह भी 

सूधचत ककर्ा गर्ा कक वह शिकार्तकताा को उसके दावे के ननपिान में हुए ववलिंब के शलए उनकी क्षनतपूनता की नीनत 

के अनुसाि भुगतान किें ।  

 

13.    शिकार्तकताा ने, जो तीन किं पननर्ों का ननदेिक था, बैंक से फ्लोदििंग ब्र्ाज दि पि नकदी ऋर् सुववधा 

औि मीर्ादी ऋर् शलर्ा था । चूाँकक ववस्ताि के प्रर्ोजन के शलए बैंक ने उसे अनतरिक्त ऋर् सीमाएाँ उपलब्ध नहीिं 

की, किं पनी ने अपना ऋर् ककसी अन्र् बैंक में स्थानािंतरित ककर्ा । बैंक ने िेर् मीर्ादी ऋर् औि समस्त नकदी 

ऋर् सीमा को समर् पूवा बिंद ककरे् जाने के कािर्  3% िोिक्लोज़ि प्रभाि लगारे्। शिकार्तकताा ने आिोप लगार्ा 
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कक ऋर् मिंजूि कित ेसमर् किं पनी को िोिक्लोज़ि प्रभाि के बािे में कोई पूवा सूचना नहीिं दी गर्ी थी । अत: भाितीर् 

रिज़वा बैंक के मौजूदा ददिाननदेिों के अनुसाि इस प्रकाि के प्रभाि नहीिं लगारे् जाने चादहए ।  

इन किं पननर्ों को ऋर् मिंजूि कित ेसमर् स्वीकृत ितों के अनुसाि नकदी ऋर् सीमा औि बकार्ा ऋर् पि 3% के 

िोिक्लोज़ि प्रभाि औि 12.36% की दि से सेवा कि लगारे् गरे् थे इस बात से सहमनत दिाात ेहुए बैंक ने बतार्ा 

कक इन किं पननर्ों के ननदेिक कॉमन थे औि उन्होंने किं पननर्ों को ददरे् गरे् ऋर्  के शलए अपनी वैर्ष्क्तक क्षमता 

में भी व्र्ष्क्तगत गाििंिी दी थी, अत: उन्हें मौणखक रूप से ऋर् खात ेबिंद कित ेसमर् ऋर् सुववधा को ककसी अन्र् 

बैंक र्ा ववत्तीर् सिंस्था में स्थानािंतरित ककरे् जाने के मामले में लगने वाले िोिक्लोज़ि प्रभाि  2% से बढ़ाकि 3% 

ककए जाने की सूचना दी गर्ी थी ।  

शिकार्त पत्रों से र्ह देखा गर्ा कक शिकार्तकताा तीन किं पननर्ों का प्राधधकृत हस्ताक्षिी/ननदेिक था औि उसने 

वैर्ष्क्तक हैशसर्त में ऋर् नहीिं शलर्ा था । अत: भाितीर् रिज़वा बैंक के उपिोष्ल्लणखत ददिाननदेि इस मामले में 

लागू नहीिं थे । साथ ही, चूाँकक शिकार्तकताा ने िोिक्लोज़ि प्रभािों के रूप में बैंक को चके जािी कि ददरे् थे ष्जससे 

र्ह शसद्ध था कक उसे इन प्रभािों के बािे में जानकािी थी । ऋर् मिंजूिी के पत्रों से र्ह भी देखा गर्ा कक सभी 

बकार्ा ऋर्ों के मिंजूिी पत्रों मे 2% िोिक्लोज़ि प्रभाि दिााए गए थे,  न कक 3% । तथावप, बैंक ने अपने मौणखक 

सिंभार्र् के आधािपि सभी बकार्ा ऋर्ों औि नकदी ऋर् सीमा पि 3% िोिक्लोज़ि प्रभाि लगाए थे । 

बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक को सधूचत ककर्ा कक वे सहमत ितों के अनुसाि बकार्ा ऋर्  औि नकदी ऋर् सीमा के 

समर् पूवा भुगतान पि 2% प्रभाि लगाए तथा सेवा किों सदहत अनतरिक्त िाशि पि िाशि को डबेबि किने की तािीख 

से खात ेमें जमा किने की तािीख तक बचत खात ेकी दि से ब्र्ाज लगात ेहुए उसे वापस किें |  

  

14.   नॉन–होम बैंक िाखा से िाशि ननकालने पि 1012 /- रुपरे् 'नॉन–होम िाखा प्रभाि' के रूप में वसलू ककरे् 

जाने की एक शिकार्त में  शिकार्तकताा ने कहा कक उसने अपनी 'होम ब्ािंच' को इस बािे में पूवा सूचना दी थी । 

तथावप, 'होम ब्ािंच' बहुत छोिी होने के कािर् शिकार्तकताा को दसूिी िाखा से लेनदेन किने के शलए कहा गर्ा था 

। अत: शिकार्तकताा का कहना था र्ह लेनदेन उसने सिंबिंधधत िाखा के कहने पि ही दसूिी िाखा से ककर्ा था । 

इस मामले को उठारे् जाने पि बैंक ने स्वीकाि ककर्ा कक उस होम ब्ािंच मे पर्ाातत िाशि न होने के कािर् ग्राहक 

को अन्र् िाखा से िाशि ननकालने के शलए सूधचत ककर्ा था । बैंक ने लगारे् हुए प्रभाि शिकार्तकताा को वापस 

ककए । 
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15. एक भागीदािी िमा ने ऋर् को ककसी अन्र् बैंक में अिंतरित किने के कािर् बैंक द्वािा लगारे् गरे् िोिक्लोजि 

प्रभाि, सेवा कि औि अन्र् प्रासिंधगक प्रभाि वापस किने की मािंग की ।  

प्राििंशभक ऋर् व्र्वस्था पत्र मे एक िता र्ह थी कक र्दद ऋर् को ककसी अन्र् बैंक/ ववत्तीर् सिंस्था के पास अिंतरित 

ककर्ा जाता है तो मिंजूि ऋर् सीमा पि 2 % का दिंडात्मक ब्र्ाज लगार्ा जाएगा । कुछ समर् बाद जब ऋर् सीमा 

में वदृ्धध की गर्ी, तब भी र्ह िता लगार्ी गर्ी कक र्दद उस ऋर् को ककसी अन्र् बैंक / ववत्तीर् सिंस्था के पास 

अिंतरित ककर्ा जाता है तो पूिी ऋर् सीमा पि 2% प्रनतित का प्रभाि लगार्ा जाएगा । तथावप, सिंबिंधधत िमा ने 

इस िता को स्वीकाि नहीिं ककर्ा, क्र्ोंकक उन्होंने  ऋर् अन्र् बैंक में अिंतरित किना तर् ककर्ा था । लेककन ऋर् 

के नवीकिर् के बावजूद उस पहले ऋर् को नवीकिर् की तािीख समातत होने के बाद भी उसी बैंक में जािी िखा। 

नवीकिर् की प्रकिर्ा में सामान्र्त: लगने वाले समर् को देखत ेहुए बैंक ने उस िमा को इन ऋर् सीमाओिं का 

उपर्ोग किने के शलए छूि प्रदान की । प्रसिंगवि, जब दसूिे बैंक ने इन ऋर् सीमाओिं को अपने पास अिंतरित किवा 

शलर्ा तब बैंक ने सेवा प्रभािों सदहत 2% के समर्पूवा भुगतान के प्रभाि औि अन्र् प्रासिंधगक प्रभाि वसूल ककरे् ।   

सिंबिंधधत दस्तावेजों से र्ह पता चला कक प्राििंभ में मिंजूि की गर्ी ऋर् सीमा की वैधता समातत हो चुकी थी, अत: 

पहले ऋर् व्र्वस्था पत्र में सहमत वचनपत्र भी अपने आप समातत हो गर्ा था । साथ ही, बढ़ार्ी गर्ी नर्ी ऋर् 

सीमा के शलए सहमनत पत्र पि सिंबिंधधत िमा ने हस्ताक्षि नहीिं ककरे् थे । अत: सिंबिंधधत बैंक ने 'उधािदाता के िेर्ि 

प्रैष्क्िसेस कोड' का अनुपालन नहीिं ककर्ा था ष्जसमें र्ह ननधाारित ककर्ा गर्ा है कक ऋर् देने वाले बैंक के शलए 

जरूिी है कक उधािकताा को ऋर् सीमा के बािे में सूधचत कित ेसमर् उसकी ितों के बािे में भी जानकािी प्रदान 

किें औि उधािकताा द्वािा इन ितों की स्वीकृनत को अपने अशभलेखों में बनारे् िखें । अत: बैंक को र्ह सूधचत 

ककर्ा गर्ा कक वह सेवा कि औि प्रासिंधगक व्र्र् सदहत समर् से पहले भुगतान के शलए लगाए गए प्रभािों को ऐसे 

प्रभाि लगारे् जाने की तािीख से प्रभाि वापस किने की तािीख तक बचत बैंक की दि से ब्र्ाज सदहत वापस किें। 

  

16. शिकार्तकताा का कहना था कक बैंक ने उसके अननवासी [ एनआिई ] मीर्ादी खाते पि 9.75 % ब्र्ाज की 

सहमत दि को घिाकि 9.25 % कि ददर्ा था । इसके जवाब में बैंक ने भाितीर् रिज़वा बैंक के एक ननदेि का 

आधाि ददर्ा ष्जसके अनुसाि इन शमर्ादी खातपेि घिेलु जमािाशिर्ों पि ददए जानेवाले ब्र्ाज दि से अधधक ब्र्ाज 

दि नहीिं ददर्ा जा सकता । शिकार्तकताा का  दावा था कक शमर्ादी जमा िाशि एक कानूनी किाि था अत: बैंक को 

उसे मानना जरूिी है ।   
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बैंककिं ग लोकपाल के समक्ष अपने प्रस्तुतीकिर् में बैंक ने कहा कक शिकार्तकताा ने भाितीर् रिज़वा बैंक के ददनािंक 

29 नविंबि 2013 के परिपत्र के आधािपि 9.75 % की ब्र्ाज दि से अलग – अलग अननवासी   जमािाशिर्ााँ िखीिं 

थीिं | इस सिंबिंध में बैंकों को र्ह स्वतिंत्रता थी कक वे तीन वर्ा औि उससे अधधक अवधध की परिपक्वतावाली अननवासी 

जमािाशिर्ों पि बबना ककसी उच्चतम सीमा के वदृ्धधिील ब्र्ाज दि लगा सकत ेहैं । बैंक ने र्ह स्वीकाि ककर्ा कक 

रे् अनुदेि ददनािंक 28 ििविी 2014 तक लागू थे औि ददनािंक 01 माचा 2014 से ब्र्ाज दिों की उच्चतम सीमा 

14 अगस्त 2013 के पहले की ष्स्थनत पि वापस आर्ी थी; अथाात अननवासी जमािाशिर्ों पि देर् ब्र्ाज दि घिेल ु

जमािाशिर्ों की ब्र्ाज दि से अधधक नहीिं होगा। अत: 9.75 % की दी गर्ी ब्र्ाज दि घिेलु जमािाशिर्ों पि देर् 

ब्र्ाज दि से अधधक हो, र्ह सही नहीिं था । इस गलती को सुधािने के शलए बैंक ने शिकार्तकताा को सूधचत ककर्ा 

कक वह अपनी जमा िसीदें आवश्र्क सुधाि के शलए बैंक को लौिा दे ।  

बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक बैंककिं ग ववधध औि व्र्वहाि के अनुसाि मीर्ादी जमािाशिर्ााँ एक ननष्श्चत ब्र्ाज दि पि 

एक ननष्श्चत अवधध के शलए स्वीकाि की जाती हैं ष्जसके शलए खाता खोलत ेसमर् जमाकताा औि बैंकि के बीच 

पािस्परिक सहमनत होती है । चूाँकक जमािाशि पि ब्र्ाज की दि किाि के अनुसाि तर् होती है, अत: ब्र्ाज दिों में 

उताि- चढ़ाव  होने के बावजूद उसमें बदलाव नहीिं ककर्ा जा सकता । अत: भले ही बैंक ने भाितीर् रिज़वा बैंक के 

ननदेिों का उल्लिंघन कित ेहुए ब्र्ाज की उच्च्ति दि पि मीर्ादी जमा िसीदें जािी की थीिं, किि भी बैंककिं ग ववधध 

औि व्र्वहाि के तत्वों को ध्र्ान में िखत ेहुए बैंक की चूक का खाशमर्ाजा शिकार्तकताा पि नहीिं थोपा जाना चादहए।  

उपिोष्ल्लणखत बातों को देखते हुए बैंक को र्ह ननदेि ददर्ा गर्ा कक वे किाि की गर्ी दि पुन: लागू किें अथवा 

शिकार्तकताा के साथ सहमनत से मामले काको समाधान किें । चूाँकक शिकार्तकताा पूवा सहमत ब्र्ाज दि में ककसी 

बदलाव के शलए िाजी नहीिं हुए, बैंक ने पूवी सहमत दि से ब्र्ाज का भुगतान कि ददर्ा । 

 

17. शिकार्तकताा ने 7% की दि से कृवर् ऋर् शलर्ा था औि वह ननधाारित समर् के भीति ऋर् की चुकौती किने 

पि 3% के सिकािी अनुदान के शलए पात्र था । शिकार्तकताा ने ऋर् की चुकौती की लेककन उसे मालूम हुआ कक 

बैंक ने ऋर् की ितों के ववपिीत 12% से ब्र्ाज लगार्ा था । आवश्र्क दस्तावेज औि बैंक की दितपणर्र्ों की 

जााँच किने के बाद बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक ऋर् के शलए ककरे् गरे् किाि में 7 % की दि का उल्लेख था 

लेककन बैंक ने गलत तिीके से 12 % की दि लगार्ी थी औि सिकािी अनुदान के शलए दावा भी नहीिं ककर्ा था । 

चूाँकक बैंक ने गलती की थी, बैंककिं ग लोकपाल की िार् में उधािकताा को उसके शलए ष्जम्मेदाि नहीिं ठहिार्ा जा सकता 

था । बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक को ब्र्ाज उपदान देने के शलए सूधचत ककर्ा ।  
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18.   शिकार्तकताा के वपता ने गहनों की जमानत पि कृवर् ऋर् शलर्ा था जो ब्र्ाज उपदान के शलए पात्र था, 

बित,े ऋर् खाता एक वर्ा पहले बिंद ककर्ा जाता है । इस बीच उधािकताा की मतृ्रु् हो गर्ी औि उसके बेिे ने ऋर् 

खाता बिंद किने के शलए बैंक से सिंपका  ककर्ा । उसने बैंक के कहने पि ऋर् की बकार्ा िाशि की चुकौती कि दी । 

उसे बैंक ने सूधचत ककर्ा कक वह ब्र्ाज उपदान के शलए पात्र होगा लेककन गहने उसे कानूनी उत्तिाधधकाि प्रमार् पत्र 

प्रस्तुत किने के बाद ही ददए जाएाँगे  । उसके बाद उसे बतार्ा गर्ा कक उसने ऋर् पि जो ब्र्ाज अदा ककर्ा था 

वह केवल नविंबि 2013 तक के शलए था । उस समर् तक ऋर् की अवधध एक वर्ा से अधधक हो गर्ी औि वह 

ग्राहक उपदान से विंधचत हो गर्ा । अिंतत: अनतरिक्त ब्र्ाज का भुगतान किने पि ऋर् खाता बिंद ककर्ा गर्ा ।  

इस मामले में बैंक से पूछताछ किने पि बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक बैंक ने ऋर् खाता बिंद किने के शलए आवश्र्क 

िाशि जादहि न कित ेहुए ग्राहक के अधधकाि का चािाि / िेर्ि प्रैष्क्िस कोड / पािदशिाता के तत्वों का अनुपालन 

नहीिं ककर्ा था ष्जससे ग्राहक को ब्र्ाज दि उपदान के लाभ से विंधचत होना पड़ा। अत: बैंककग लोकपाल ने बैंक को 

ननदेि ददर्ा कक ग्राहक को ब्र्ाज के उपदान की िाशि का भगुतान किे औि ऋर् खाता बिंद किने की सही तािीख 

को वास्तववक भुगतान की तािीख मानत ेहुए अिंनतम ननपिान की तािीख तक की अवधध के शलए उस िाशि पि बचत 

बैंक की दि से ब्र्ाज भी दे।  

 

19. शिकार्तकताा ने 8.50 % की दि से, पहली ककस्त का ववतिर् ककरे् जाने के बाद हि पााँच वर्ा में उसे पुनगादठत 

किने की सुववधा सदहत आवास ऋर् शलर्ा था । शिकार्तकताा ने आिोप लगार्ा कक पहला वर्ा पूिा होने के बाद 

व्र्ाज की दि उसे बबना बतारे् हुए बढ़ाकि पहले 9.50 % किि 10% औि उसके बाद 12%  कि दी गर्ी । सिंबिंधधत 

बैंक के पास जब इस बािे में पूछताछ की गर्ी तब र्ह पार्ा गर्ा कक 5.00 लाख रुपर्ों से अधधक 20.00 लाख 

रुपर्ों तक के ऋर्ों के शलए हि पााँच वर्ा में उसे पुनगादठत किने की सुववधा सदहत 9.25% की दि से ब्र्ाज लगार्ा 

जाना था । तथावप,ऋर् मिंजूिी पत्र में ब्र्ाज की दि पहले पााँच वर्ों के शलए भूल वि 9.25 % के बदले 8.50 % 

दिाार्ी गर्ी थी । बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक ऋर् देत ेसमर् उस बैंक ने उधचत औि पािदिी प्रथाओिं का पालन 

नहीिं ककर्ा था औि उसे ननदेि ददर्ा कक शिकार्तकताा को पहले पााँच वर्ों की अवधध के शलए 9.25 % की दि से 

वसूल की गर्ी ब्र्ाज की िाशि औि 8.25 % की दि से ब्र्ाज की िाशि के िका  की िकम का भुगतान किे ।  
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ड. िोखािडडयाँ  

20.  शिकार्तकताा का कहना था कक उसने जािी ककए 399/- रुपर्ों के आदाता चके में आाँकडों का हेि-िेि किते 

हुए उसे 4,98,000/- बनार्ा गर्ा था औि धोखाधड़ी  किने वाले व्र्ष्क्त को काउिं िि से  उस िाशि का भुगतान 

ककर्ा गर्ा था । बैंक ने अपने उत्ति में कहा कक चेक पास किने वाले अधधकािी ने जब उस चके को रू्वी लैम्प मे 

जािंचा था तब उसमें कोई हेि-िेि नज़ि नहीिं आई थी औि र्था समर् उस चके का भुगतान ककर्ा गर्ा था । 

समझौता बैठक में चके की रू्वी लैम्प मे जािंच किने पि पार्ा गर्ा कक िाशि में औि आदाता के नाम में ककरे् गरे् 

परिवतान स्पटितर्ा ददखार्ी दे िहे थे । साथ ही , उस आदाता चके की बार्ी ओि जो िॉस लाइने थीिं उसमें भी 

हेि-िेि ककरे् गरे् थे | शिकार्तकताा के खात ेके ववविर् से स्पटि प्रोिाईल से ददखाई दे िहा था कक उसने तीसिी 

पादिार्ों के भुगतान हमेिा चेक के माध्र्म से ही ककए थे । बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक बैंक ने इस भुगतान मे 

सावधानी नहीिं बिती थी । बड़ी िाशि की चके का भुगतान काउिं िि पि ककर्ा था औि चके पारित किने वाले अधधकािी 

ने ग्राहक से िोन पि इस लेनदेन की पुष्टि नहीिं की थी औि न ही कोई परिचर् सिंबिंधी सबूत मािंगा था । बैंक से 

कहा गर्ा कक वह शिकार्तकताा को वववाददत िाशि का भुगतान किे ।  

 

21.   शिकार्तकताा ने आिोप लगार्ा कक एक अनाम व्र्ष्क्त ने बैंक प्रबिंधक के रूप में अपना परिचर् देत ेहुए 

उसकी एिीएम वपन मािंगी औि खात ेसे 39,780 /- रुपर्ों का लेनदेन कि ददर्ा । शिकार्तकताा ने अपनी बैक िाखा 

में तत्काल इस घिना की व्र्ष्क्तगत रूप से रिपोिा की औि खात ेको फ्रीज़ किने के शलए कहा । बैंक ने खाता फ्रीज़ 

कित ेहुए खात ेका ववविर् उसे सौंप ददर्ा ष्जसमें खात ेमें 11,148/- रुपरे् िेर् दिाारे् गरे् थे । शिकार्तकताा ने 

पुलीस के पास शिकार्त की औि उस पि आगे क्र्ा कािावाई हुई इसका पता लगाने के शलए वह जब िाखा में गर्ा 

औि अपना पासबुक भिवा शलर्ा तो उसने पार्ा कक खाता फ्रीज़ होने के बावजूद उसके खात ेमें 5,010/- रुपरे् नामे 

ककरे् गरे् थे ।  

बैंक का कहना था कक रे् सभी लेनदेन वैध काडा औि एिीएम वपन के प्रर्ोग से ककरे् गरे् ऑन लाईन लेनदेन थे । 

बैंक ने र्ह भी कहा कक ऐसे लेनदेनों मे ओिीपी भी नहीिं भेजा जाता जो बैंक के अपने ही 'पेमेंि गेि वे' से ककरे् 

जात ेहै; जो एकदम सुिक्षक्षत है औि ऐसे लेन देन के शलए चाजा बॅक सुववधा उपलब्ध नहीिं है । 
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बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक फ्रीज़ ककरे् गरे् खात ेसे लेनदेन सिंभव होना र्ह बैंक की गलती थी । बैंककिं ग लोकपाल 

ने बैंक से कहा कक वह शिकार्तकताा को खाता फ्रीज़ होने के बाद ककरे् गरे् लेनदेन की 5,010/- रुपरे् की िाशि 

का भुगतान किे। 

  

22.   शिकार्तकताा ववदेि जात ेसमर् उसके  खात ेमें 93,637.88/- रुपरे् थे । वापस लौिने पि जब उसने अपने 

खात ेसे 2000/- रुपरे् ननकाल शलरे् तब उसे पता चला कक उसके खात ेमें केवल 8,047.88/- रुपरे् िेर् थे । उसके 

खात ेसे इस बीच बहुत से अनधधकृत आहिर् ककरे् गरे् थे ष्जनके शलए उसके बैंक के पास िष्जस्िि ककरे् गरे् 

मोबाइल निंबि पि कोई  एसएमएस अलट्ास  नहीिं शमले थे । उसने  बैंक के पास शिकार्त की औि बैंक ने सूधचत 

किे पि पुलीस के पास भी शिकार्त की। 

बैंक ने र्ह तका  ददर्ा कक सभी लेनदेन सिल थे औि वैध एिीएम काडा औि वपन सिंख्र्ा से ककरे् गरे् थे ष्जसका 

पता केवल शिकार्तकताा को ही था। बैंक के पेमेंि गेि व ेके माध्र्म से ककरे् गरे् लेनदेनों के शलए कोई  चाजा बैक  

सुववधा उपलब्ध नहीिं थी । बैंक ने र्ह भी कहा कक वैध एिीएम काडा औि वपन का उपर्ोग कित ेहुए ककरे् गरे् 

लेनदेनों के शलए ओिीपी नहीिं भेजा जाता।  

बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक र्दद एसएमएस अलिा भेजे जात ेतो खात ेमें एसएमएस के बाद धोखाधड़ी  के लेनदेन 

नहीिं हो पात े।  सेवा में इस कमी की वजह से बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक से वववाददत िाशि शिकार्तकताा के खात ेमें 

जमा किने का आदेि ददर्ा ।   

 

23. एक शिकार्तकताा ने अपनी बीमा पॉशलसी को समर् से पहले बिंद किने के शलए हस्ताक्षि न ककर्ा हुआ ब्लैंक  

चके डाक के जरिए बीमा एजेंि को भेज ददर्ा । चके बीमा एजेंि को तो नहीिं शमला बष्ल्क ककसी व्र्ष्क्त ने उस 

चके का उपर्ोग कित ेहुए अन्र् बैंक में अपने खात ेके माध्र्म से शिकार्तकताा के खात ेसे धोखाधड़ी से 4,98,200/- 

रुपर्ों की िाशि ननकाल ली  । शिकार्तकताा ने धोखाधड़ी से ननकाली गर्ी अपनी िाशि बैंक से वापस मािंगी ।  

र्ह देखा गर्ा कक शिकार्तकताा की िाखा ने हस्ताक्षि का सत्र्ापन कित ेसमर् आवश्र्क सतका ता नहीिं बिती थी 

क्र्ों कक चके पि ककरे् गरे् हस्ताक्षि औि बैंक के पास उपलब्ध हस्ताक्षि काडा में ककरे् गरे् हस्ताक्षि में बहुत अिंति 

था । हस्ताक्षिों के मेल ना खाने की बात की बैंक द्वािा ननरु्क्त हस्ताक्षि  वविेर्ज्ञों ने भी पुष्टि की थी । चके 

सिंग्रहर् किने वाले बैंक ने भी धोख़ाधड़ी किने वाले व्र्ष्क्त का खाता खोलत ेसमर्, जो पलुीस जााँच के ननटकर्ों के 

अनुसाि एक ढोंगी व्र्ष्क्त था, औि ष्जसने ककसी अन्र् व्र्ष्क्त के परिचर् सिंबिंधी दस्तावेज चुिारे् थे, र्थोधचत 
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सावधानी नहीिं जताई थीिं । बैंक ने उस खात ेको जोणखम वाले खात ेके रूप में वगीकृत नहीिं ककर्ा था | साथ ही, 

वह खाता केवल तीन माह पहले ही खोला गर्ा था, तथावप, बैंक ने खात ेमें उच्च मूल्र् के लेनदेनों की सिंदेहास्पद 

िृिंखला पि ननगिानी नहीिं िखी थी । सिंग्रहर् किनेवाले बैंक ने धोखाधड़ी किने वाले व्र्ष्क्त के खात े मे िेर् 

1,05,436/- रुपर्ों की िाशि पि शलर्न माका  ककर्ा था । 

बैंककिं ग लोकपाल ने शिकार्तकताा के बैंक को सूधचत ककर्ा कक वह हस्ताक्षिों का सत्र्ापन न किने औि जाली चके 

का भुगतान किने के कािर् ननवल हानन के 70% िाशि  का वहन किे । चके सिंग्रहर् किनेवाले बैंक से घोि 

असावधानी के शलए, ष्जसके कािर् धोखाधड़ी किनेवाले व्र्ष्क्त को वह िाशि उड़ा ले जाना सिंभव हो पार्ा, औि  

केवाईसी मानदिंडो का उल्लिंघन किने के शलए ननवल हानन के 30 % िाशि का भुगतान किने के शलए कहा गर्ा । 

शिकार्तकताा को र्थोधचत किर्ाववधध पूर्ा किने की िता पि  धोखाधड़ी  किनेवाले व्र्ष्क्त के खात ेमें पड़ी  हुई 

िाशि से अपनी िेर् िाशि प्रातत किने के शलए सिंग्रहर्कताा बैंक से सीधे ही सिंपका  किने के शलए कहा गर्ा । 

  

24.   एक न्र्ास के ववश्वस्त की शिकार्त थी कक नेि बैंककिं ग के माध्र्म उसके खात े से 20.00 लाख रुपरे् 

धोखाधड़ी से ननकले गए थे, जब कक उन्होंने नेि बैंककिं ग का ववकल्प ही नहीिं ददर्ा था ।  

बैंक ने तका  ददर्ा कक ग्राहक ने अपने खाता खोलने के िॉमा में `नेि बैंककिं ग को चाल’ू किने का ववकल्प ददर्ा था 

औि उसे उक्त आवेदन िॉमा में ददरे् गरे् मोबाईल निंबि पि ककरे् गरे् पुष्टिकिर् कॉल के बाद ही नेि बैंककिं ग को 

चालू ककर्ा गर्ा था । साथ  ही, न्र्ास का खाता केवाईसी मानदिंडों का अनुपालन किते हुए खोला गर्ा था औि 

खाता खोलने के िॉमा पि ववश्वस्तों ने हस्ताक्षि भी ककरे् थे । बैंक ने र्ह भी  कहा कक सभी वववाददत लेनदेन 

सामान्र् कािोबाि की प्रकिर्ा के अनुसाि चलारे् गरे् थे औि शिकार्तकताा ने गोपनीर् काडा के ब्र्ोिों के अनुसाि 

उन्हें ववधधवत प्रमाणर्त भी ककर्ा था । सभी वववाददत लेनदेनों के बािे में शिकार्तकताा के मोबाईल निंबि पि 

एसएमएस अलिा ददर्ा गर्ा था । इसके अलावा, आवेदन पत्र में ददरे् गरे् ई मेल पत ेपि भी अलिा भेजे गरे् थे । 

खाता खोलने के िॉमा का अवलोकन किने के बाद इस बात की पुष्टि हुई कक शिकार्तकताा ने नेि बैंककिं ग सुववधा 

का ववकल्प ददर्ा था । तथावप खाता खोलने के िॉमा में जो मोबाईल निंबि ददर्ा था वह उनके ववत्त प्रबिंधक का था 

ष्जसने धोखाधड़ी  से िाशिर्ााँ ननकाल ली थीिं औि उस िॉमा के मोबाईल निंबि कॉलम में कुछ कािपीि भी हुई थी । 

उसमें उष्ल्लणखत ई मेल आईडी उस न्र्ास के आधधकारिक ई मेल आईडी से अलग थी । शिकार्तकताा ने पुष्टिकिर् 

कॉल औि ई मेल अलिा के बािे में  बैंक के कथन को अस्वीकाि कि ददर्ा । शिकार्तकताा ने र्ह भी कहा कक 

आवेदन पत्र में उष्ल्लणखत मोबाईल निंबि औि ई मेल आईडी सही नहीिं थी । र्ह बात शसद्ध हो गर्ी कक नेि बैंककिं ग 
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की वपन सिंख्र्ा ककसी ऐसी तीसिी पािी को भी सुपूदा की गर्ी थी जो उसे पाने का हकदाि नहीिं था । चूाँकक वववाददत 

लेनदेन न्र्ास ववलेख में उष्ल्लणखत गनतववधधर्ों के अनुरूप नहीिं थे, अत: र्ह स्पटि था कक बैंक ने उस खात ेके 

परिचालनों की सही तिीके से ननगिानी नहीिं की थी ।  

शिकार्तकताा की ओि से धोखाधड़ी  का प्रमुख कािर् था कक उस न्र्ास के सभी ववत्तीर् लेनदेन बबना ककसी िोक 

िोक के अकेले ववत्त प्रबिंधक ने ही चलारे् थे । साथ ही, शिकार्त भी बहुत समर् बीत जाने के बाद दजा की थी ।  

उपरु्ाक्त बातों को देखत ेहुए बैंककिं ग लोकपाल ने आदेि ददर्ा कक बैंक औि शिकार्तकताा इस हानन को 75: 25 के 

अनुपात में बााँि लें  ।  

 

25.  शिकार्तकताा ने र्ह आिोप लगार्ा कक उसके बचत बैंक खात ेसे ववशभन्न लेन देन मे 7.00 लाख रुपर्ों की 

िाशि धोखाधड़ी से ननकाली गर्ी थी औि वववाददत लेनदेनों के बािे में एसएमएस अलिा भी नहीिं भेजे गरे् थे । उसने 

र्ह भी कहा कक उसने नेि बैंककिं ग का ववकल्प नहीिं ददर्ा था ।  

र्ह पार्ा गर्ा कक सभी लेनदेन ऑन लाईन ककरे् गरे् थे । बैंक ने कहा कक खात ेमें 5,19,100/- रुपर्ों के 

धोखाधडड़र्ों वाले लेनेदेन हुए थे ष्जनमें से 2500 रुपर्ों के चाि लेनदेनों की िाशि लौिार्ी गर्ी थी । बैंक ने इन 

चाि लेनदेनों की िाशि को लौिाने के ननर्ार् का कोई आधाि नहीिं बतार्ा था । बैंक शिकार्तकताा का मूल आवेदन 

/ इिंििनेि के उपर्ोग के शलए ऑन लाईन लॉग भी प्रस्तुत नहीिं कि सकी।   र्द्र्वप, बैंक ने कहा कक उन्होंने सभी 

डबेबि लेनदेनों के शलए एसएमएस अलिा जािी कि ददरे् थे, शिकार्तकताा ने कहा कक वह उसका मोबाईल निंबि नहीिं 

था । साथ ही, बैंक ने लगाताि ककरे् गए लेनदेनों पि ध्र्ान नहीिं ददर्ा जो प्रथम दृटट्र्ा सिंदेहास्पद लग िहे थे औि 

उनके शलए ग्राहक को अलिा जािी ककरे् जाने चादहए थे । साथ ही, बैंक वववाददत लेनदेनों के बािे में इलेक्ट्रॉननक 

लॉग औि रिपोिा भी प्रस्तुत नहीिं कि पाई । इन सभी बातों को देखत ेहुए बैंककिं ग लोकपाल ने वववाददत लेनदेनों की 

समूची िाशि शिकार्तकताा को लौिाने का आदेि ददर्ा ।   

 

26. शिकार्तकताा ने कहा कक उसके कािोबािी भागीदाि के खात ेमें जमा की गई 30,000/- रुपर्ों की िाशि उसके 

खात ेमें जमा नहीिं हुई थी । शिकार्तकताा ने उक्त िाशि जमा ककरे् जाने के सबूत के रूप में जमा पची की मूल 

काउिं िि िॉईल प्रस्तुत की । बैंक ने प्राििंभ में कहा कक मामला कालातीत हो चुका था। बैंक ने र्ह भी कहा कक 

शिकार्तकताा के नौकि ने वह िाशि जमा की थी ष्जसे िाशि जमा किने के बािे में पढ़ा कि  भेजा गर्ा था औि 

जमाकताा उस जमािाशि के ब्र्ोिों की पुष्टि नहीिं कि सका । बैंक को मूल जमा पची की काउिं िि िॉईल प्रस्तुत की 
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गर्ी । इसके बाद बैंक ने अपने आिंतरिक जााँच के ननटकर्ों के आधाि पि वह िाशि उनके एक कमाचािी से वसूल 

कित ेहुए शिकार्तकताा को लौिा दी ।  

 

27. एक शिकार्तकताा ने वर्ा 2012 में 20,000/- रुपर्ों का ककसान िेडडि काडा ऋर् शलर्ा था । बाद में वर्ा 

2014 में ऋर् सीमा बढ़ाकि एक लाख कि दी गर्ी । लेककन इसके बािे में शिकार्तकताा को कोई औपचारिक पत्र 

जािी नहीिं ककर्ा गर्ा था । शिकार्तकताा ने र्ह आिोप लगार्ा कक उसके उक्त ऋर् से ववशभन्न तािीखों को 

79,000/- रुपर्ों की िाशि धोखाधड़ी से ननकाल ली गर्ी थी । शिकार्तकताा ने र्ह आश्वासन ददर्ा कक उसने कभी 

भी ककसी आहिर् पची पि हस्ताक्षि नहीिं ककरे् थे न ही कोई वववाददत लेनदेन ककरे् थे । उसे इन लेनदेनों के बािे 

में ऋर् खात ेका पास बुक अद्र्तन किने के बाद ही जानकािी शमली थी । उसने र्ह भीिं कहा कक उसके बचत 

खात ेसे भी वववादास्पद आहिर्ों के आधाि पि ब्र्ाज प्रभाि के रूप में 4721 /- रुपर्ों की िाशि ननकाली गर्ी थी।  

बैंक को प्राििंभ में कहा गर्ा कक वे इस बात की जााँच किें औि रिपोिा प्रस्तुत किें । बाद में एक समझौता  बैठक 

आर्ोष्जत की गर्ी ष्जसमें बैंक ने वववाददत लेनदेनों के सिंबिंध में मूल आहिर् पधचार्ों के साथ सभी सिंबिंधधत दस्तावेज 

अवलोकन के शलए प्रस्तुत ककरे् । र्ह देखा गर्ा कक वववाददत आहिर् पधचार्ों पि उपलब्ध हस्ताक्षि नमूना हस्ताक्षिों 

से स्पटितर्ा मेल नहीिं खा िहे थे। इन लेनदेनों के बािे में एसएमएस अलिा भी जािी नहीिं ककरे् गरे् थे । साथ ही, 

रे् सािे आहिर् उस खात ेके अन्र् लेनदेनों के पैिना से मेल नहीिं खात ेथे। बैंक द्वािा प्रस्तुत दस्तावेजों पि तथा 

बैंक अधधकािी के मौणखक प्रस्तुतीकिर् पि बैंककिं ग लोकपाल ने र्ह ननर्ार् ददर्ा कक बैंक ने वववाददत लेनदेन की 

प्रकिर्ा सद्भाव से औि र्थोधचत सावधानी  के साथ नहीिं की थी । बैंककिं ग लोकपाल ने कहा कक र्दद बैंक चाहे तो 

वववाददत आहिर् पधचार्ााँ उनकी प्रामाणर्कता की जााँच के शलए िोिेंशसक लैबोिेििी में भेजी जा सकती हैं । अिंतत: 

बैंककिं ग लोकपाल ने वववाददत िाशि शिकार्तकताा को लौिाने के शलए सूधचत कि ददर्ा ।  

 

च.    ऑन लाईन िोखािडड़याँ  

28.    शिकार्तकताा का कहना था की उसके खात ेसे ककए गए 13 ऑनलाईन लेनदेन न ही उसने ककरे् थे औि 

न ही उसे इन लेनदेनों के बािे में कोई एसएमएस अलिा शमला था । बैंक ने प्राििंभ में र्ह तका  ददर्ा कक खाताधािक 

ने अपना सीवीवी, डबेबि काडा की समाष्तत की तािीख, औि व्र्ष्क्तगत 6 आाँकडों वाली 3डी वपन सिंख्र्ा ककसी को 

बता दी होगी ष्जनके बबना ऑन लाईन लेनदेन किना सिंभव नहीिं था । बैंक ने इस बात को दोहिार्ा कक हालािंकक 
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ग्राहक के वैर्ष्क्तक ब्र्ोिों के आधाि पि ही सभी लेनदेन ककरे् गरे् थे, अत: बैंक के शलए मचिं के साथ ककरे् गरे् 

इन लेनदेनों को ननिस्त किन सिंभव नहीिं था |  बैंककिं ग लोकपाल ने ग्राहक का मोबाईल निंबि िष्जस्िि होने के 

बावजूद बैंक द्वािा उस पि एसएमएस न भेजे जाने का कािर् पूछा । इस चूक के बािे में बैंक कोई स्पटिीकिर् 

नहीिं दे पाई । अत: सेवा भाव के रूप में बैंक ने सिंबिंधधत िाशि ग्राहक के खात ेमें जमा किने का ननर्ार् ककर्ा। 

29.  शिकार्तकताा के खात ेसे अनधधकृत ऑन लाईन लेनदेन के माध्र्म से 33464/- रुपर्ों की िाशि डबेबि की 

गर्ी थी । शिकार्तकताा ने ऑन लाईन लेनदेन के शलए अपने काडा का कभी उपर्ोग ही नहीिं ककर्ा था । उसके 

अगले ही ददन सबेिे 11.30 बजे से 00.30 बजे तक उसके खात ेसे 10 लेनदेन ककरे् गरे् । बैंक ने अपने उत्ति में 

कहा कक सभी लेनदेन वपन तथा ओिीपी का उपर्ोग किते हुए ककए गए सुिक्षक्षत लेनदेन थे । लेककन बैंक उस 

ग्राहक को भेजे गरे् ओिीपी अथवा एसएमएस के बािे में कोई भी सबूत प्रस्तुत नहीिं कि सका । बैंक को वववाददत 

िाशि सिंबिंधधत ग्राहक को लौिाने के शलए कहा गर्ा ।  

30.   शिकार्तकताा ने उसके एिीएम काडा के जरिरे् पैरिस में धोखाधडी से पीओएस लेनदेन ककरे् जाने की शिकार्त 

की जब कक वह भाित में ही था । उसके पासपोिा से भी र्ह बात उजागि  हो गर्ी ।  बैंक ने भी र्ह स्वीकाि 

ककर्ा कक उसके एिीएम से ववदेि में वववाददत लेनदेन ककर्ा गर्ा था । बैंक ने र्ह भी कहा कक उसी ददन भाित 

में भी दो असिल पीओएस लेनदेन  के प्रर्ास ककरे् गरे् लेककन खात ेमें पर्ाातत िाशि िेर् न होने के कािर् वे 

लेनदेन असिल हो गरे् । बैंक ने कहा कक ववदेि मे ककए गए लेनदेन सिल थे औि बैंक की ओि से कोई भी 

अननर्शमतता नहीिं थी । समझौता बैठक में बैंक से पूछा गर्ा कक क्र्ा उस काडा के ववदेिों में उपर्ोग पि कोई 

सीमा ननधाारित की गर्ी थी, क्र्ा वववाददत लेनदेनों के बािे में ग्राहक के िष्जस्िि ककरे् हुए मोबाईल निंबि पि कोई 

ओिीपी अथवा एसएमएस भेज ेगरे् थे, क्र्ा वह काडा ईएमवी धचप औि वपन से सुिक्षक्षत ककर्ा गर्ा था औि क्र्ा 

लेनदेन के तिीके पि ननगिानी िखने के शलए कोई सॉफ्ट्वेर्ि सुस्थावपत ककर्ा गर्ा था । इन प्रश्नों के बािे में बैंक 

का उत्ति पर्ाातत नहीिं था । बैंक ने कहा कक एसएमएस लॉग से मालूम हो िहा था कक इन लेनदेनों के शलए कोई 

एसएमएस नहीिं भेजे गरे् थे । जािी ककर्ा गर्ा काडा केवल मगै्नेदिक ष्स्ट्रप वाला था औि काडा के ववदेिों में लेनदेन 

पि कोई सीमा ननधाारित नहीिं की गर्ी थी जो ववननर्ामक अनुदेिों के अनुसाि जरूिी था । तदनुसाि. बैंक से कहा 

गर्ा कक वह शिकार्तकताा को दो ददनों के भीति वववाददत िाशि का भुगतान किे ।   
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31.  एक शिकार्तकताा के खात ेसे अनधधकृत लेनदेन किते हुए 30000/- रुपरे् ननकाल शलरे् गरे् थे । उसने बैंक 

से जब सिंपका  ककर्ा तब उसका एिीएम काडा बिंद ककर्ा गर्ा औि उसे नर्ा काडा जािी ककर्ा गर्ा । शिकार्तकताा 

को आश्वस्त ककर्ा गर्ा कक उसके पुिाने काडा से अब कोई लेनदेन नहीिं ककर्ा जा सकेगा । तथावप, उसका खाता 

फ्रीज़ ककर्ा गर्ा ष्जसके कािर् वह स्वर्िं अपने ही खात ेसे कोई लेनदेन नहीिं कि सका । चूाँकक उसकी बेिी का 

वववाह होनेवाला था, अत: उसने बैंक से वह खाता सकिर् किने के शलए अनुिोध ककर्ा । उसका खाता, नर्ा एिीएम 

काडा जािी ककरे् जाने के बावजूद पुिाने डबेबि काडा से ही सकिर् ककर्ा गर्ा । उसके बाद में शिकार्तकताा ने देखा 

कक उसका काडा फ्रीज़ ककरे् जाने के बावजूद उसके बचत खात ेसे धोखाधड़ी से 2,88,360/- रुपरे् ननकाले गरे् थे ।  

बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक बैंक ने, इस त्र् के बावजूद कक ग्राहक ने अपने पत्र में र्ह उल्लेख ककर्ा था कक 

एक अज्ञात व्र्ष्क्त ने िेलीिोन कित ेहुए औि कोई झूठा कािर् बतात ेहुए उसके काडा के सािे ब्र्ोिे ले शलरे् थे 

औि एक नर्ा एिीएम काडा भी उसे जािी ककर्ा गर्ा था; उस ग्राहक के पुिाने एिीएम काडा से ब्लॉक हिाकि बैंक 

ने चूक की थी । पुिाना काडा `हॉि शलस्िेड’ ही बना िहना जरूिी था । साथ ही, खाता फ्रीज़ किने की भी आवश्र्कता 

नहीिं थी । इससे ग्राहक को उसकी बेिी के वववाह के समर् अपने पैसे ननकालने में असुववधा का सामना किना पड़ा 

। बैंक की उपरु्ाक्त असिलता के कािर् र्ह धोखाधड़ी सिंभव हो पार्ी औि उससे खाताधािक को हानी हुई | बैंककिं ग 

लोकपाल ने पार्ा कक बैंक पुिाना डबेबि काडा किि से चाल ूकिने की अपनी ष्जम्मेदािी को िाल नहीिं सकता । अत: 

बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक से कहा कक शिकार्तकताा को 2,88,360/- रुपर्ों की वववाददत िाशि की क्षनतपूनता किे । 

 

32. इिंििनेि बैंककिं ग के माध्र्म से खात े से 90,500/- रुपरे् धोखाधड़ी से ननकालने की शिकार्त के बािे में 

शिकार्तकताा ने कहा कक ऐसे 32 धोखाधड़ी वाले लेनदेनों के बािे में उसे कोई एसएमएस अलिा नहीिं शमला था । 

मामले की जााँच के उपिािंत र्ह देखा गर्ा कक सिंदेहास्पद लेनदेनों के बािे मे बैंक औि ग्राहक को चतेावनी देने के 

बािे मे ववननर्ामक ददिाननदेिों के अनुसाि प्रनत ददन / प्रनत लाभकताा ककरे् गरे् लेनदेनों पि ननगिानी िखने के 

सिंबिंध में वेलॉशसिी जााँच तिंत्र सुस्थावपत किने में बैंक असिल थी ।  इन बातों को देखत ेहुए बैंककिं ग लोकपाल ने 

बैंक को वववाददत िाशि ग्राहक को लौिाने के शलए सूधचत ककर्ा । 
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छ ] ऋण औि अधग्रम  

33.   एक बैंक ने शिकार्तकताा को ऋर् जािी कित ेसमर् पत्र में ष्जस ब्र्ाज दि का उल्लेख ककर्ा था उससे 

अधधक दि पि ब्र्ाज लगार्ा । बैंक ने पहले पााँच वर्ों के शलए  9.25 % प्रनत वर्ा की दि से फ्लोदििंग ब्र्ाज दि 

पि ऋर् मिंजूि ककर्ा था । तथावप, बैंक के उस समर् के अनुदेिों के अनुसाि केवल 20 लाख रुपर्ों तक के आवास 

ऋर्ों के शलए ही ष्स्थि दि पि ब्र्ाज देर् था  । चूाँकक सिंबिंधधत ऋर् 20 लाख रुपर्ों से अधधक था, ऋर् मिंजूरि 

की तािीख को लागू ब्र्ाज दि 9.50% थी । फ्लोदििंग ब्र्ाज होने के कािर् ब्र्ाज की दि समर्-समर् पि पीएलआि 

दि के अनुसाि बदली जानी चादहए थी । अत: बैंक ने अनुिोध ककर्ा कक पहले पााँच वर्ों के दौिान ननधाारित 9.25% 

की दि लगाना एक ववसिंगनत थी ष्जसका पत्र में भूल वि उल्लेख ककर्ा गर्ा था । बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक 

लागू होने वाली ब्र्ाज दि के बािे में शिकार्तकताा को सही जानकािी नहीिं दी गर्ी थी । अत: बैंक को सूधचत ककर्ा 

गर्ा कक वह ऋर् किाि के अनुसाि ही [ जहााँ 9.25% की किक्स ब्र्ाज दि लगार्ी जानी थी ] इस मामले को 

ननपिारे् । बैंक ने शिकार्तकताा को लगारे् गरे् अनतरिक्त ब्र्ाज की िाशि ग्राहक के खाते में जमा कि दी ।  

34. शिकार्तकताा ने र्ह आिोप लगार्ा कक उसके बैंक ने ऋर् प्रकिर्ा प्रभाि हिाने के शलए सहमनत दिााने के 

बावजूद व ेप्रभाि उससे वसूल ककरे् । साथ ही, बैंक ने प्रकिर्ा िुल्क के भुगतान में हुए ववलिंब के शलए ब्र्ाज वसलू 

ककर्ा । शिकार्तकताा ने अपनी ओविड्राफ्ि सुववधा के नवीकिर् के  शलए एक माह पहले ही आवेदन ददर्ा था । 

लेककन छ: माह बीत जाने के बावजूद बैंक ने उसपि कोई कािावाई नहीिं की थी । 

बैंककिं ग लोकपाल ने दोनों पक्षों की दलीलें सुनने के बाद बैंक को सूधचत ककर्ा कक शिकार्तकताा ने अपनी ओविड्राफ़्ि 

सुववधा का नवीकिर् न होने के बावजूद उसे जािी िखा था । अत: उसे प्रकिर्ा िुल्क की 50% िाशि लौिार्ी जाए। 

साथ ही, बैंक को र्ह भी सूधचत ककर्ा गर्ा कक प्रकिर्ा िुल्क पि लगारे् गरे् ब्र्ाज की िाशि को भी लौिार्ा जाए, 

क्र्ोंकक नवीकिर् के शलए शिकार्तकताा के प्रस्ताव में बैंक ने देिी कि दी थी ।  

 

35. शिकार्तकतााओिं ने [ 8 ककसान ] र्ह आिोप लगार्ा था कक बैंक की गलत रिपोदिंग की वजह से उन्हें बीमा 

किं पनी से बीमे के दावे की िाशि कम शमली थी । शिकार्तकतााओिं ने अपनी-अपनी पात्रता के अनुसाि क्षनतपूनता के 

शलए आवेदन ककर्ा ।  

बैंक ने दावा ककर्ा कक िसल में हुई हानन के बािे में अलग-अलग ग्राम पिंचार्तों ने अलग-अलग मात्रा दिाार्ी थी 

औि ष्जन ग्राम पिंचार्तों की िसल की हानन कम थी ऐसे ग्राम पिंचार्तों मे गलती से    शिकार्तकतााओिं के नाम 
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ददखाए गए थे । बैंक ने कहा कक र्ह गलती जानबूझकि नहीिं की गर्ी थी । बैंक के पास इन ककसानों का जो पता 

उपलब्ध था उसके आधाि पि प्रीशमर्म का भुगतान ककर्ा गर्ा जो उनके खेती के स्थान से अलग था । इसकी 

वजह से ग्राम पिंचार्तों की रिपोदिंग गलत हुई थी ।  

बैंक ने र्ह भी कहा कक उन्होंने इस मामले को जल्दी ननपिाने के शलए  सिंबिंधधत प्राधधकारिर्ों के साथ शलखा-पढी 

की थी औि बैंक ने इस मामले को सुलझाने के शलए थोडा औि समर् मािंगा । तथावप, बैंककिं ग लोकपाल की र्ह िार् 

थी कक शिकार्तकताा ककसानों को इस मामले का ननपिािा होने तक लिकार्ा नहीिं जा सकता । उन्होंने बैंक से कह 

ददर्ा कक बीमा किं पनी / सिकाि द्वािा दावे का ननपिान होने तक ननपिार्ी गर्ी कम िाशि के शलए उन ककसानों 

को क्षनतपूनता प्रदान किे । 

 

36.  एक शिकार्तकताा ने बैंक से व्र्ष्क्तगत ऋर् शलर्ा था । उसने आिोप लगार्ा कक बैंक अधधकारिर्ों ने 

जल्दबाजी में ऋर् किाि पि उसके हस्ताक्षि शलरे् ष्जसकी ितें वह हडबडी में पढ़ भी नहीिं पार्ा । इसके अनतरिक्त 

उस किाि के अिंनतम पन्ने पि उसके हस्ताक्षि होने के बाद बैंक ने वह पन्ना भि ददर्ा। उस  किाि की प्रनतशलवप 

बाि-बाि मािंगने पि भी बैंक ने जान बूझकि वह किाि उसे सौंपने में देिी कि दी । एक वर्ा के बाद जब उसे किाि 

की प्रनतशलवप दी गर्ी तब उसने देखा कक किाि के अनुसाि 10.5% की ब्र्ाज दि की जगह पि 18.15% ब्र्ाज 

लगार्ा गर्ा था । शिकार्तकताा को ऋर् का एक दहस्सा चुकाने की भी अनुमनत नहीिं दी गर्ी थी । ऋर् की कुल 

देर्ता को चुकाने के शलए उसने जो चके ददर्ा था उसे भी ` खाता  मौजूद नहीिं’ का कािर् देत ेहुए लौिार्ा गर्ा 

था । अिंतत: जब उसे अपना ऋर् पूिी तिह चुकाने की अनुमनत दी गर्ी तब समर् से पहले ऋर् चुकाने के शलए 

भािी प्रभाि लगारे् गरे् ।  

बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक  [क] शिकार्तकताा को समर् पि ऋर् किाि की प्रनतशलवप नहीिं दी गर्ी थी।  [ख]  

शिकार्तकताा को ष्जस ब्र्ाज दि का आश्वासन ददर्ा गर्ा था उससे अधधक दि पि ब्र्ाज लगार्ा गर्ा था । [ ग] 

खाता समर् से पहले बिंद किने में ववलिंब ककर्ा गर्ा था | बैंककिं ग लोकपाल ने ऋर् ववतिर् किने की तािीख से 

ऋर् की घिती हुई िेर् िाशि पि 14% से ब्र्ाज वसूल किने के शलए तथा समर् से पहले ऋर् चुकाने के शलए 

3% से कम दि पि ब्र्ाज लगाने के शलए सूधचत ककर्ा । 

 

37. शिकार्तकताा ने बैंक अधधकारिर्ों के कहने पि अपने आवास ऋर् की ब्र्ाज की दि घिाने के शलए एकबािगी 

िुल्क के रूप में 6,239/- रुपर्ों का चके जमा ककर्ा ।  लेककन बैंक ने उसे दहसाब में ही नहीिं शलर्ा औि न ही 
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ब्र्ाज की दि घिार्ी । तीन वर्ों के बाद जब शिकार्तकताा को इसका पता चला, उसने पूवालक्षी तािीख से ब्र्ाज 

की दि घिाने के शलए अनुिोध ककर्ा । बैंक ने इस बात से इन्काि कि ददर्ा कक इस प्रकाि की कोई िाशि अदा का 

गर्ी है औि किि से उसे 5589/- रुपरे् भिने के शलए कहा । शिकार्तकताा ने किि 5589/- रुपरे् की िाशि जमा 

की तब िाशि जमा किने की तािीख से ब्र्ाज दि घिार्ी गर्ी ।  लेककन बाद में जब शिकार्तकताा ने तीन वर्ा 

पहले 6239/- रुपर्ों की िाशि भिने की िसीद सबूत के रूप में प्रस्तुत की औि पूवालक्षी प्रभाव से ब्र्ाज दि में कमी 

किने की मािंग की तब बैंक ने उसे अस्वीकाि कि ददर्ा । इस पि बैंक ने कहा कक 6,239/- रुपर्ों का चके जमा 

कित ेसमर् शिकार्तकताा ने ब्र्ाज की दि में कमी किने के शलए कोई आदेि नहीिं ददर्ा था । अत: उसकी ब्र्ाज 

की दि नहीिं घिार्ी गर्ी थी । बैंककिं ग लोकपाल ने र्ह  ननटकर्ा ननकाला कक 6,239/- रुपर्ों का चके ग्राहक के 

आदेि के बबना स्वीकाि ही नहीिं ककर्ा जाना चादहए था औि अपेक्षक्षत िाशि शमलने के बाद भी ब्र्ाज दि न घिात े

हुए बैंक ने लापिवाह तिीके से व्र्वहाि ककर्ा था । बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक को सूधचत ककर्ा कक ब्र्ाज दि में 

किौती का लाभ शिकार्तकताा को पूवालक्षी प्रभाव से प्रदान ककर्ा जाए ।  

 

38  शिकार्तकताा एक बैंक से नकदी ऋर् औि बैंक गाििंिी सुववधा का लाभ उठा िहा था । उसने र्ह आिोप लगार्ा 

कक बैंक ने इस सुववधा के नवीकिर् के शलए प्रकिर्ा िुल्क, सेवा कि, औि उप कि के रूप में 10,53,400/- रुपर्ों 

का प्रभाि लगार्ा जब कक उसने ऐसी ककसी सुववधा के नवीकिर् के शलए कोई मािंग ही नहीिं की थी । इस सुववधा 

की मिंजूिी के पत्र के अनुसाि र्ह सुववधा ददनािंक 31 जनविी 2016 तक वैध थी । इस पि बैंक ने कहा कक बैंक 

गाििंिी ददनािंक 10 जून 2016 तक वैध थी औि  वह मूल मिंजूिी पत्र का ही एक दहस्सा थी । अत: बैंक ने उस 

सुववधा को 10 जून 2016 तक बढ़ार्ा था । बैंक को ददनािंक 16 ििविी 2016 को ककसी दसूिे बैंक का इस सुववधा 

को अपने पास लेने का एक पत्र प्रातत हुआ था । ककसी अन्र् बैंक द्वािा इस ऋर् सुववधा को अपने पास शलरे् 

जाने के बाद शिकार्तकताा के मिंजूिी पत्र की ितों के अनुसाि समर् से पहले भुगतान के प्रभाि वसूल ककरे् गरे् थे। 

दोनों पक्षों द्वािा प्रस्तुत ककरे् गरे् दस्तावेजों की जााँच मे देखा गर्ा कक ददनािंक 16 ििविी 2016 को ष्जस बैंक ने 

ऋर् को अपना शलर्ा था  उसने शिकार्तकताा के बैंक को एक पत्र भेजत ेहुए र्ह सूधचत ककर्ा था कक वे उस 

किं पनी की सािी सुववधाओिं को अपना िहा हैं। बाद में शिकार्तकताा के बैंक ने शिकार्तकताा को पत्र भेजा था कक 

वह अपने प्रस्ताव के नवीकिर् के शलए अनुिोध किे क्र्ोंकक वह सुववधा पहले ही समातत हो चुकी थी ।  

बैंककिं ग लोकपाल ने र्ह पार्ा कक बैंक ने ददनािंक10 जून 2016 तक नकदी ऋर् औि बैंक गाििंिी सुववधा प्रदान की 

थी । लेककन इसके शलए कोई मिंजूिी / नवीकिर् पत्र जािी नहीिं ककर्ा था । लेककन ककसी दसूिे बैंक द्वािा र्ह ऋर् 
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खाता अिंधगकाि ककरे् जाने के बाद समर्पूवा ऋर् खाता बिंद किने के  प्रभाि/ प्रकिर्ा िुल्क सेवा कि औि उप कि 

के साथ वसूल ककरे् थे । शिकार्तकताा ने उक्त सुववधा के नवीकिर् के शलए कोई प्रस्ताव नहीिं ददर्ा था । लेककन 

र्दद बैंक ने उसे पहले ही र्ह सुववधा प्रदान कि दी थी तो शिकार्तकताा को नवीकिर् का प्रस्ताव देने के शलए 

सूधचत कित ेहुए एक पत्र भेजना  बैंक के शलए जरूिी था। इन पहलुओिं पि ववचाि किने के बाद बैंककिं ग लोकपाल ने 

बैंक को क्षनतपूनता के रूप में 8% की दि से ब्र्ाज लगाते हुए 10,53,400/- रुपरे् शिकार्तकताा को लौिाने के शलए 

कह ददर्ा । 

 

ज]   तीसिी पार्ी के उत्पादों को गलत तिीके से बेचना  

39.  एक सेवाननवतृ्त पेंिनधािक शिक्षक, ष्जसकी माशसक पेंिन 21000/- रुपरे् थी, अपनी उपदान की िाशि को 

मीर्ादी जमा िाशिर्ों में ननविे किने के शलए बैंक में गर्ा । उसे गलत सलाह देकि वावर्ाक 7 लाख रुपर्ों के 

प्रीशमर्म की बीमा पॉशलसी बेची गर्ी । उसे बतार्ा गर्ा था कक र्ह प्रीशमर्म प्राििंभ में केवल 1 बाि ही भिना है।  

लेककन अगले वर्ा भी उसे प्रीशमर्म के शलए नोिीस शमला औि बहुत कदठनाईर्ों का सामना कित े हुए अपनी 

वैर्ष्क्तक चीजें बेच कि उसे प्रीशमर्म भिना पड़ा । जब उसे तीसिी बाि प्रीशमर्म के शलए नोिीस शमला तब उसने 

बैंककिं ग लोकपाल से सिंपका  ककर्ा । समझौता बैठक में बैंक ने स्वीकाि ककर्ा कक शिकार्तकताा को ऐसा उत्पाद बेचा 

गर्ा था जो उसके शलए उधचत नहीिं था औि र्ह बीसीएसबीआई कोड के अिंतगात ककरे् गरे् वादों का उल्लिंघन था । 

बैंक औि शिकार्तकताा, दोनों ने ही र्ह स्वीकाि ककर्ा कक शिकार्तकताा ने अभी तक जो िाशि दी है उसे सिंबिंधधत 

ननधध के मूल्र् में परिवनतात ककर्ा जाए औि इस प्रकाि परिवतान ककरे् जाने की तािीख से उसे मीर्ादी जमा माना 

जाए औि उस पि सिंबिंधधत बीमा पॉशलसी की परिपक्वता की तािीख तक सिंचर्ी आधािपि 8% की दि से ब्र्ाज 

ददर्ा जाए । बैंक को भी ननदेि ददर्ा गर्ा कक मीर्ादी जमािाशि परिपक्व होने पि िाशि बीमा पॉशलसी परिपक्व 

होने की तािीख को ग्राहक के खात ेमें जमा की जाए ।  

 

40.    शिकार्तकताा बैंक की मीर्ादी जमािाशिर्ों में ननविे किना चाहता था । उसे प्रनत वर्ा 25,000/- रुपर्ों के 

वावर्ाक प्रीशमर्म दस वर्ा तक भिने पि 4.50 लाख रुपर्ों की परिपक्वता िाशि का लालच देत ेहुए  बीमा पॉशलसी 

लेने के शलए िाजी ककर्ा गर्ा । बाद में बैंक ने उसे बतार्ा कक उस पॉशलसी की परिपक्वता िाशि 2.92 लाख रुपरे् 

होगी । इस पॉशलसी मे ननकास का जो िास्ता (Exit Route) ददर्ा था उसके अनुसाि तीन वावर्ाक ककश्तें भिने के 
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बाद पॉशलसी को अभ्र्वपात ककर्ा जा सकता था औि अभ्र्पार् मूल्र् शसिा  21,826/- रुपरे् होगा । बैंक ने कहा कक 

उक्त पॉशलसी बेचत ेसमर् ग्राहक को सािी वविेर्ताए बताई गई थी औि सत्र्ापन कॉल मे भी तीन वर्ों के भीति 

पॉशलसी अभ्र्वपात ककरे् जानेपि शमलनेवाली िाशि सदहत अन्र् सभी जानकािी दी गई थी । 

समझौता बैठक में बैंक के अधधकारिर्ों ने स्वीकाि ककर्ा कक उनकी ओि से शिकार्तकताा को पॉशलसी की जानकािी 

देत ेसमर् कुछ गलत िहमी हुई होगी । शिकार्तकताा औि बैंक अधधकारिर्ों के बीच र्ह तर् हुआ कक शिकार्तकताा 

पॉशलसी के सभी दस्तावेज उसको िद्द किने के शलए सौंप देगा औि उसने  जो प्रीशमर्म भिा था वह बबना ककसी 

ब्र्ाज के लौिार्ा जाएगा ।  

 

41.  एक किं पनी का बैंक के पास मीर्ादी ऋर् औि नकदी ऋर् सहार्ता खाता था । बैंक ने किं पनी को बबना बतारे् 

ककसी जीवन बीमा उत्पाद के प्रीशमर्म के रूप में 15 लाख रुपरे् उसके खात ेसे डबेबि कि ददरे् । इस अनधधकृत 

डबेबि से किं पनी द्वािा जािी ककरे् गरे् चके भुनारे् नहीिं जा सके  । चूिंकक बैंक ने इस शिकार्त को नहीिं सुलझार्ा, 

अत: किं पनी ने बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् को रिपोिा कि दी । जब बैंककिं ग लोकपाल ने मामला उठार्ा तब उधािकताा 

से कोई आदेि औि उसकी सहमनत के बबना उसके खाते में िाशि डबेबि किने की अपनी गलती का अहसास बैंक 

को हुआ औि बैंक ने तुििंत इस शिकार्त के ननवािर् के शलए कदम उठारे् ।  

 

42. शिकार्तकताा, जो डिे ििं ड में ननवेि किना चाहता था, उसे 2/- लाख रुपर्ों के वावर्ाक प्रीशमर्म पि एक बीमा 

उत्पाद गलत तिीके से बेचा गर्ा । बैंक ने उससे दसूिा वावर्ाक प्रीशमर्म मािंगा औि उसे बतार्ा कक र्दद वह 

प्रीशमर्म नहीिं भिती है तो पहले प्रीशमर्म की िाशि जब्त की जाएगी।  

बैंक ने बतार्ा कक शिकार्तकताा ने उक्त ननवेि बीमा उत्पाद को जािी ककरे् जाने वाले दस्तावेज पि हस्ताक्षि ककरे् 

थे लेककन उसने वह पॉशलसी िद्द किने का ननर्ार् शलर्ा औि अपनी िाशि वापस मािंगी। बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा 

कक बैंक ने भले ही िाशि लौिाने से सहमनत जतार्ी हो, तथावप शिकार्तकताा की िाशि जब तक पॉशलसी में पड़ी 

िही औि ष्जस पि उसे कोई आर् नहीिं हुई, उतने अवधध के शलए शिकार्तकताा को जो हानन हुई थी उसकी क्षनतपूनता 

देने के शलए बैंक ष्जम्मेदाि थी । बैंककिं ग लोकपाल ने शिकार्तकताा को मीर्ादी जमािाशि पि देर् ब्र्ाज की दि से 

ब्र्ाज का भुगतान किने के शलए बैंक को सूधचत कि ददर्ा ।  
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झ ] पेंिन   

43    एक 86 वर्ीर् मदहला ने आिोप लगार्ा कक उसे 85 वर्ा की आरु् की हो जाने पि 30% की अनतरिक्त 

पेंिन का भुगतान नहीिं ककर्ा गर्ा  । र्हााँ तक कक उसे 80 वर्ा हो जाने के बाद 20% की अनतरिक्त पेंिन का भी 

भुगतान नहीिं ककर्ा गर्ा था । बैंक ने कहा कक उस मदहला की जन्म तािीख उसके पेंिन भुगतान पत्रक में उपलब्ध 

नहीिं थी । अत: उसे 80 वर्ा औि 85 वर्ा हो जाने के बाद अनतरिक्त पेंिन जािी किना सिंभव नहीिं हो पार्ा । चूाँकक 

वह मदहला वर्ा 1994 से ही उस बैंक से परिवाि पेंिन प्रातत कि िही थी, औि उस मदहला की जन्म तािीख बैंक 

के अशभलेखों में दजा िहनी चादहए थी, अत: बैंक का स्पटिीकिर् सिंतोर्जनक नहीिं पार्ा गर्ा । इसके अलावा, 

शिकार्तकताा मदहला ने अपनी जन्म तािीख के बािे में एक िपथ पत्र भी दार्ि कि ददर्ा था । बैंक को र्ह सूधचत 

ककर्ा गर्ा कक वह उस मदहला को बकार्ा िाशि सदहत पात्र पेंिन की िाशि का भुगतान किे ।  

 

44.    बैंक ने शिकार्तकताा को सिंिोधधत पेंिन का भुगतान किने के शलए आदेि जािी किने के चाि वर्ा के बाद 

भी सिंिोधधत पेंिन का भुगतान नहीिं ककर्ा था । बैंक द्वािा इस बात के शलए बाि–बाि मना किने के बाद 

शिकार्तकताा ने बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् से सिंपका  ककर्ा । बैंक ने पेंिन भुगतान आदेि खो जाने के कािर् उसकी 

पेंिन जािी नहीिं की थी । बैंक डुष्तलकेि पेंिन भुगतान आदेि के शलए आग्रह कि िहा था । इसके अलावा, डुष्तलकेि 

पेंिन भुगतान आदेि पाने के शलए उप कोर्पाल कार्ाालर् शिकार्तकताा से व्र्ष्क्तगत रूप से एक आवेदन मािंग 

िही थी | शिकार्तकताा 80 वर्ीर् था औि ववदेि में िहता था । 

बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक बैंक इस मामले में लापिवाह थी क्र्ोंकक उसने चाि वर्ों से अधधक अवधध तक सिंिोधधत 

पेंिन / उसकी बकार्ा िाशि का भुगतान नहीिं ककर्ा औि न ही इस मामले में उप-कोर्पाल कार्ाालर् से शलखापढ़ी 

किने के शलए कोई प्रर्ास ककरे् थे । सिंबिंधधत पेंिन भुगतान आदेि बैंक में ही खो गर्ा था ष्जसके शलए शिकार्तकताा 

को उसका खाशमर्ाजा भुगतने के शलए मजबूि नहीिं ककर्ा जाना ठीक नहीिं था । बैंक को बकार्ा िाशि सदहत सिंिोधधत 

पेंिन का भुगतान बबना ववलिंब किने के शलए कहा गर्ा। 

य ]  प्रेषण  

45. आििीजीएस ननधध अिंतिर् में लाभाथी के अन्र् बैंक की िाखा के खात ेमें िाशि जमा नहीिं की गर्ी थी । 

शिकार्तकताा ने कहा कक सिंभवत: प्रवताक (oroginating) बैंक द्वािा ददरे् गरे् खात ेके गलत ब्र्ोिे के कािर् िाशि 

ववतिर् किनेवाली (disbursing) िाखा ने गलत खात ेमें िाशि जमा कि दी थी। 
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प्रवताक बैंक ने कहा कक पे्रर्र् किने वाले व्र्ष्क्त ने आििीजीएस भुगतान आदेि िॉमा खात ेके ब्र्ोिे स्पटितर्ा 

दजा कित ेहुए प्रस्तुत ककर्ा था । बैंक ने र्ह भी कहा कक ववतिर् किनेवाले बैंक ने ककसी गलत लाभाथी का खाता 

फ्रीज़ कि ददर्ा था । ववतिर् किनेवाले बैंक ने कहा कक प्रवताक बैंक द्वािा ददए गरे् खात ेमें ही िाशि जमा की 

गर्ी थी ।  

मूल अधपन्ना औि अधधदेि की काबान प्रनतशलवप से र्ह स्पटि हुआ कक पे्रर्क ने आदेि िॉमा सही तिीके से भिा 

था पििंतु प्रवताक बैंक ने िाशि ववतिर् किनेवाले बैंक को लाभाथी की खात ेका निंबि गलत ददर्ा था । ववतिर् 

किनेवाली िाखा ने स्वीकाि ककर्ा कक उन्होंने िाशि जमा कित ेसमर् खात ेका निंबि औि नाम में ववसिंगनत का 

सत्र्ापन नहीिं ककर्ा था । ववतिर् किनेवाली िाखा ने िाशि लौिाना स्वीकाि ककर्ा। बैंककिं ग लोकपाल ने प्रवताक बैंक 

को शिकार्तकताा को हुई हानी की क्षनतपूनता ब्र्ाज के साथ किने के शलए कहा ।   

 

46.  शिकार्तकताा ने बैंक को 21,086/- रुपर्ों की िाशि एनईएििी के माध्र्म से लाभाथी के खात ेमें अिंतरित 

किने के शलए आदेि ददर्ा था । उसने आिोप लगार्ा कक बैंक ने गलती से 21,086/- रुपर्ों के बदले 1,84,489/- 

रुपर्ों की िाशि अिंतरित कि दी थी ।   

बैंक ने स्वीकाि ककर्ा कक उसने गलती से 1,84,489/- रुपर्ों की िाशि एनईएििी के माध्र्म से ककसी अन्र् व्र्ष्क्त 

के खात ेमें जमा कि दी थी । बैंक ने उस व्र्ष्क्त के बैंक से िाशि की वसूली के शलए सिंपका  ककर्ा तथावप, वह 

व्र्ष्क्त इस मामले में चचाा किने के शलए िाखा के अधधकारिर्ों द्वािा अनुिोध ककरे् जाने पि उन्हें िालता िहा। 

िाखा ने पुशलस के पास इस मामले में शिकार्त भी की थी । बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक ककसी अन्र् व्र्ष्क्त के 

खात ेमें िाशि जमा कित ेहुए बैंक ने चूक की थी औि इससे स्पटि था की बैंक की सेवा में कमी थी । बैंककिं ग 

लोकपाल ने 1,84,489/- रुपर्ों की िाशि शिकार्तकताा के खात ेमें उस पि देर् ब्र्ाज सदहत जमा किने के शलए 

सूधचत ककर्ा । 

 

47.  शिकार्तकताा ने एक चके सिंग्रहर् के शलए अपने बैंक के ड्रॉप बॉक्स में जमा ककर्ा था जो ककसी अन्र् बैंक 

ने ककसी अन्र् व्र्ष्क्त के खात ेमें जमा कि ददर्ा । शिकार्तकताा ड्रॉप बॉक्स में चके जमा ककरे् जाने के सिंबिंध में 

कोई दस्तावेजी सबूत प्रस्तुत नहीिं कि सका । बैंक ने िपथ पूवाक कहा कक सिंबिंधधत  िेकोडा से र्ह पता चलता था 

कक वववाददत चके ड्रॉप बॉक्स में डाला ही नहीिं गर्ा था । सिंग्रहर् कताा बैंक को सूधचत ककर्ा गर्ा कक वे वववाददत 

चके अकाउिं ि ओपेननिंग िामा, केवाईसी दस्तावेज औि लाभाथी के खात ेके ववविर् के साथ जााँच के शलए प्रस्तुत 
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किे। र्ह देखा गर्ा कक चके मे लाभाथी के नाम में महत्वपूर्ा परिवतान स्पटितर्ा ददखाई दे िहा था । र्ह भी देखा 

गर्ा कक शिकार्तकताा के  नाम औि खाता सिंख्र्ा का स्िैम्प चके के पीछे लगार्ा गर्ा था ष्जसकी तिि सिंग्रहर् 

किनेवाले बैंक ने ध्र्ान नहीिं ददर्ा था । लाभाथी  के खात ेके ववविर् से देखा गर्ा कक उसके खात ेमें आम तौि 

पि खाता प्राििंभ होने से लेकि ननििंति 100 से 200/- रुपर्ों की न्रू्नतम िाशि िेर् िही थी । वववाददत चके की 

िाशि खात ेमे जमा की गर्ी सबसे बडी िाशि थी ष्जसे बाद में एिीएम के जरिरे् ननकाल शलर्ा गर्ा था ।  

सीिीएस की प्रकिर्ा सिंबिंधी ददिाननदेिों के अनुसाि, भुगतान की प्रकिर्ा को प्रनतमाओिं के आधाि पि अिंजाम ददर्ा 

जाता है अत: पििाम्र् शलखत अधधननर्म की धािा 131 के स्पटिीकिर् II  में उष्ल्लणखत प्रावधान के अनुसाि 

समुधचत सावधानी बितने का उत्तिदानर्त्व  प्रस्तुतकताा बैंक पि है । साथ ही, बैंकों से र्ह भी अपेक्षक्षत है कक  वे 

ऐसी सभी सावधाननर्ााँ बित ेजो एक वववेकिील बैंकि सामान्र् ष्स्थनतर्ों में लेता है, जैसे शलखत के प्रत्र्क्ष स्वरूप 

की जााँच किना, शलखत का प्राकृनतक  स्पिा, र्थोधचत सावधानी लेने पि आसानी से ददखाई देने वाले हेििेि । साथ 

ही अत्र्धधक समुधचत सावधानी के तौि पि बैंकों को जरूिी है कक वे उच्चमूल्र् के लेनदेनों की छानबीन, अधधकारिर्ों 

द्वािा सीमा आधारित जााँच, नरे् खातों के सिंबिंध में अलिा जािी किना आदद जोणखम प्रबिंधन की र्थोधचत तकनीकें  

अपनार्ें । प्रस्तुतकताा बैंक ने इस मामले में इनमें से सावधानी के कोई भी उपार् नहीिं अपनारे् थे औि लापिवाही 

से महत्वपूर्ा परिवतान औि आसानी से ददखार्ी देनेवाले हेििेिों को नज़ि अिंदाज कि ददर्ा था । बैंक उस चके के 

पीछे अिंककत ककर्ा हुआ ननर्त  लाभाथी का नाम औि उसके खात ेकी सिंख्र्ा को भी नोिीस नहीिं कि पाई ।  इसके 

अलावा, बैंक ने खोले गरे् नरे् खात ेपि ननगिानी भी नहीिं िाखी । मामले के इन सभी त्र्ों औि ष्स्थनतर्ों का 

जार्जा लेने के बाद प्रस्तुतकताा बैंक को सूधचत ककर्ा गर्ा कक वे शिकार्तकताा को वववाददत िाशि का भुगतान किे।    

 

48.     शिकार्तकताा ने अपने बैंक में सिंग्रहर् के शलए जमा ककर्ा हुआ चके जमा होने पि िाशि को  ननकाल 

शलर्ा था । बाद में बैंक ने शिकार्तकताा को बतार्ा कक उसका चके अस्वीकाि हो गर्ा है औि वह उस िाशि को 

बचत बैंक ब्र्ाज दि के साथ वापस कि दे क्र्ोंकक वह चके `खाता बिंद’ होने के  कािर् अस्वीकाि हुआ था । 

शिकार्तकताा ने बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् के पास र्ह कहत ेहुए शिकार्त दार्ि की कक र्ह आहिर् वास्तववक [ 

बोनािाईड ] था औि बैंक द्वािा उसके खात ेमें िाशि जमा ककरे् जाने के बाद ही उसने िाशि ननकाल ली थी । 

शिकार्तकताा ने र्ह आिोप भी लगार्ा कक बैंक उसे कानूनी नोिीस भेजने की धमकी दे िही थी ।  

बैंक के साथ इस बािे में पूछताछ किने के बाद र्ह देखा गर्ा कक बैंक ने चके की िाशि जमा कित ेसमर् समुधचत 

सावधानी नहीिं ली थी । चके की िाशि जमाकताा के खात ेमें ष्जस ददन चके सिंग्रहर् के शलए भेजा गर्ा था उसी 
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ददन जमा की गर्ी थी । अस्वीकाि ककर्ा गर्ा चके बैंक को चाि ददनों के बाद शमला था । साथ ही, बैंक का 

दृष्टिकोर् र्ह था कक ग्राहक ने  अप्रामाणर्कता से  वह चके जमा ककर्ा था औि इसीशलए बैंक उसके ववरुद्ध 

कानूनी कािावाई किने के बािे में सोच िहा था । 

बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक प्रथम दृटट्र्ा बैंक ने चके की िाशि वसूल न कित ेहुए खाता धािक के खात ेमें जमा 

किने की चूक की थी तथावप बैंक की इस चूक से खाता धािक को बैंक के पैसो का अनुधचत लाभ उठाने का हक 

नहीिं शमलता औि खाता धािक को वह िाशि बैंक को लौिानी होगी । हालािंकक र्ह चके जािी किनेवाले व्र्ष्क्त द्वािा 

की गर्ी धोखाधड़ी का मामला था, शिकार्तकताा को इसे पििाम्र् शलखत अधधननर्म, 1881 के अिंतगात चके जािी 

किनेवाले व्र्ष्क्त से उठाने के शलए कहा गर्ा । मामले की ववशिटिता को देखत ेहुए बैंक से कहा गर्ा कक वह उक्त 

िाशि बबना ककसी ब्र्ाज के चाि ककश्तों में वसूल किने के शलए कदम उठार्ें ।  

 

49.  शिकार्तकताा के खात ेमें पर्ाातत िाशि होने के बावजूद उसके द्वािा जािी ककर्ा गर्ा चके अस्वीकाि हो गर्ा 

। इतना ही नहीिं, चके अस्वीकाि होने के एक ददन पहले ही चके अस्वीकाि होने के शलए 150/- रुपर्ों का प्रभाि भी 

लगार्ा गर्ा । शिकार्तकताा ने बैंक के पास शिकार्त दार्ि की । लेककन कई बाि बैंक में जाने तथा कई पत्र भेजन े

के बावजूद बैंक ने  इस पि कोई ध्र्ान नहीिं ददर्ा । प्रस्तुतकताा बैंक ने र्ह उत्ति ददर्ा कक `इमेज नॉि अपलोडेड’ 

कािर् बतात ेहुए वह चके लौिार्ा गर्ा था ।  

बैंक के साथ र्ह मामला उठारे् जाने के बाद र्ह पार्ा गर्ा कक जब चके प्रस्तुत ककर्ा गर्ा था तब शिकार्तकताा 

के खात ेमें पर्ाातत िाशि नहीिं थी । इसशलए चके अस्वीकाि किने के प्रभाि लगारे् गरे् थे। उसके बाद किि एक बाि 

वही चके प्रस्तुत ककर्ा गर्ा तब बैंक ने तकनीकी कािर् देत े हुए वह चके लौिा ददर्ा था । बैंक द्वािा प्रस्तुत 

ववशभन्न रिपोिों की जााँच किने के बाद  र्ह देखा गर्ा कक जब खात ेमें पर्ाातत िाशि िरे् थी तब दोबािा वह चके 

प्रस्तुत ककरे् जानेपि गलती से बैंक ने उसे अस्वीकाि कि ददर्ा था । वह तकनीकी कािर् बैंक के ग्राहक की पहुिंच 

से बाहि था औि वह इसके शलए ष्जम्मेदाि नहीिं था । र्ह भी देखने में आर्ा कक शिकार्तकताा बाि-बाि बैंक के 

पास प्रनतवेदन कि िहा लेककन बैंक ने उसे कोई उत्ति देने की जहमत नहीिं उठार्ी । बैंक की आिंतरिक क्षनतपूनता 

नीनत में गलती से चके अस्वीकाि ककरे् जाने पि क्षनतपूनता के शलए कोई प्रावधान नहीिं था । अत: बैंक अधधकारिर्ों 

के साथ चचाा कित ेहुए शिकार्तकताा को सिंतोर्जनक क्षनतपूनता िाशि का भुगतान किने का ननर्ार् शलर्ा गर्ा ।  
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50.  शिकार्तकताा द्वािा जािी ककर्ा गर्ा चके बैंक ने उसके खात ेमें पर्ाातत िाशि िेर् होने के बावजूद `आहिर्कताा 

से सिंपका  किें ’ कािर् के साथ लौिा ददर्ा । वह चके शिकार्तकताा ने एक चचा को दान के रूप में जािी ककर्ा था। 

खात ेमें ग्राहक की ओि से छ: महीनों तक कोई भी लेनदेन न होने के कािर् उसे  `ननटिीर्’ खाता किाि ददर्ा 

गर्ा था औि इस ष्स्थनत के कािर् वह चके अस्वीकाि ककर्ा गर्ा था। बाद में र्ाधचकाकतााओिं ने बैंककिं ग लोकपाल 

के पास इस मामले को सुलझाने के शलए औि क्षनतपूनता के शलए एक शिकार्त दार्ि कि दी । चूाँकक र्ाधचकाकताा 

इस मामले में हुई हानन की सही िाशि तर् नहीिं कि पारे् अत: बैंककिं ग लोकपाल ने बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना, 2006 

के खिंड 13 [ ए ] के अिंतगात र्ह मामला बिंद कि ददर्ा । उसके बाद र्ाधचकाकताा ने माननीर् उच्च न्र्ार्ालर् से 

सिंपका  ककर्ा । उच्च न्र्ार्ालर् ने अपने ननर्ार् में बैंककिं ग लोकपाल को र्ह ननदेि ददर्ा कक भले ही  र्ाधचकाकताा 

ने वविेर् `हानन‘ को शसद्ध नहीिं ककर्ा है तथावप, इस मामले पि दोबािा ववचाि ककर्ा जाए औि `सामान्र् हानन‘ के 

शलए ददरे् जानेवाले एवॉडा’ देने के शलए र्थोधचत आदेि जािी ककर्ा जाएाँ ।  

ग्राहक ने एक वर्ोवदृ्ध बुजुगा व्र्ष्क्त होने के कािर् बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् में उपष्स्थत होने में अपनी असमथाता 

जतार्ी । अत: बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर्,औि शिकार्तकताा एविं  बैंक प्रनतननधधर्ों के बीच वीडडर्ो कॉन्फ्रें शसग के 

जरिरे् सुनवाई आर्ोष्जत की गर्ी ।  

इस त्र् की ओि ध्र्ान देते हुए कक वह खाता भाितीर् रिज़वा बैंक के मौजूदा ददिाननदेिों के अनुसाि `ननटिीर् 

ष्स्थनत’ में नहीिं था, बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् ने इस बात का समथान ककर्ा कक बैंक का तका  सही नहीिं था  कक 

जब चके प्रस्तुत ककर्ा गर्ा तब वह  खाता `ननटिीर्’ था, क्र्ोंकक उस खात ेमें पर्ाातत िाशि उपलब्ध थी औि हाल 

ही के लेनदेनों की वजह से वह खाता सकिर् भी था ।  

बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् र्द्र्वप िेडडि काडों से सिंबिंधधत मामलों को छोड़ कि ककसी अन्र् कािर् से  `मानशसक 

पिेिानी’ र्ा तकलीि  जैसे कािर्ों से हुई हानन के शलए क्षनतपूनता की शसिारिि नहीिं किता है, तथावप, उच्च 

न्र्ार्ालर् के आदेि में र्ह बात ननदहत थी कक हानन की मलू भावना को देखें तो `वास्तव में हानन’ हुई थी , भले 

ही वह ठोस स्वरूप में नहीिं हो, जैसे कक प्रनतटठा की हानन ।  अत: ऐसे मामलों में हुई ` सामान्र् हानन’ के शलए 

क्षनतपूनता देने के बािे में ववचाि ककर्ा जा सकता हैं । 

इस प्रकाि इस मामले में माना गर्ा कक शिकार्तकताा को `सामान्र् क्षनतपूनता’ देने के शलए पर्ाातत कािर् था क्र्ोंकक 

खात ेमें पर्ाातत िाशि होने के बावजूद चके अस्वीकाि ककरे् जाने के कािर् उसकी चचा के प्राधधकारिर्ों के समक्ष 

मानहानन हुई थी । शिकार्तकताा को ष्जस मानहानन के दौि से गुजिना पड़ा वह  ककसी `सामान्र् हानन’ के शलए 

दी जाने वाली क्षनतपूनता के शलए पात्र था अत: बैंककिं ग लोकपाल ने उच्च न्र्ार्ालर् के मागादिान के अनुसाि सिंबिंधधत 
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बैंक को ननदेि ददर्ा कक वह शिकार्तकताा को उसके मूल चके की िाशि, अथाात 50,000/- रुपरे् औि शलखतों को 

गलत तिीके से अस्वीकाि किने के सिंबिंध में बैंक की आिंतरिक क्षनतपूनता नीनत में कोई प्रावधान हो तो उसके अनुसाि 

क्षनतपूनता प्रदान किे । र्दद नीनत मे ऐसा कोई प्रावधान नहीिं है तो उक्त प्रावधान को नीनत में िाशमल किने का 

मामला सक्षम प्राधधकािी के पास उठारे् औि उसकी सूचना बैंककिं ग लोकपाल को भी दे । बैंक ने इस मामले में 

50,000/- रुपर्ों की क्षनतपूनता प्रदान की ।  

 

त. अन्द्य  

51. िाज्र् सिकाि के एक इकाई ने आिोप लगार्ा कक उसके खात ेमें जमा ककर्ा गरे् चके की िाशि लगभग 6 वर्ों 

के बाद उसके खात ेमें जमा की गर्ी । शिकार्तकताा ने बैंक से अनुिोध ककर्ा कक इस ववलिंबबत अवधध के शलए 

उसे ब्र्ाज का भुगतान ककर्ा जाए । इसे बैंक ने स्वीकाि नहीिं ककर्ा बष्ल्क र्ह तका  ददर्ा कक शिकार्तकताा ने इस 

मामले में कोई तत्पिता नहीिं ददखार्ी थी औि छ: वर्ों के बाद इस मसले को उठार्ा था ।  

बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना, 2006 के खिंड 8 [1] [ ए ]  के अनुसाि ग्राहक द्वािा ददरे् 

गरे् आदेि का अनुपालन नहीिं किना बैंक द्वािा दी जा िही सेवा में एक कमी थी औि र्ह वस्तुष्स्थनत थी कक बैंक 

ने शिकार्तकताा को उसकी िाशि जमा न किने के सिंबिंध में जानकािी नहीिं दी थी । अत: बैंक अपने दानर्त्वों से  

बच नहीिं सकता । चूाँकक र्ह िाशि इस पूिी अवधध के शलए बैंक के पास ही िही, बैंक को इस िाशि पि बचत खाते 

की दि से ब्र्ाज के साथ क्षनतपूनता देने के शलए सूधचत ककर्ा गर्ा ।  

 

52. शिकार्तकताा ने आिोप लगार्ा कक उसके खात ेसे उसे कोई सूचना ददरे् बबना 13,586/- रुपरे् काि शलरे् गए 

थे । अपने प्राििंशभक तका  में बैंक ने कहा कक उनकी जब लेखा पिीक्षा हुई तब ननिीक्षर् िीम ने अपने ननिीक्षर् के 

दौिान इस खात ेकी ' अपात्र बचत बैंक खाता' शे्रर्ी में गर्ना की थी औि उनके अनुदेिों के अनुसाि ही शिकार्तकताा 

के खात ेसे 13,586/- रुपर्ों की िाशि काि ली । र्ह िाशि वपछ्ले ननिीक्षर् के बाद से उस खात ेमें ददरे् गरे् ब्र्ाज 

की िाशि की थी । साथ ही, बैंक ने शिकार्तकताा को र्ह भी सूधचत ककर्ा था कक वह र्ह खाता बिंद कि दे औि 

गैि व्र्ष्क्तगत शे्रर्ी में एक नर्ा चालू खाता खोले । बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक र्द्र्वप उक्त खाता अपात्र बचत 

बैंक खात ेकी शे्रर्ी में था, तब भी ग्राहक को जब तक इस बािे में ववधधवत सूधचत नहीिं ककर्ा जाता तब तक उस 
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पि ब्र्ाज देना जािी िखना चादहए था । इसके अनतरिक्त बैंक ने स्वर्िं भी इस बात को पहचानने में देिी कि दी 

कक वह खाता अपात्र खाता बन गर्ा है । बैंक से कहा गर्ा कक वे वववाददत िाशि शिकार्तकताा को लौिा दे।  

 

53.    एक शिकार्तकताा, ष्जसने अपना खाता 25 वर्ों से परिचाशलत नहीिं ककर्ा था, वह अपने खात ेको परिचाशलत 

किवाना चाहता था । वह र्ह भी चाहता था कक उसके खात ेकी िेर् िाशि पि उस पूिी अवधध के शलए ब्र्ाज भी 

ददर्ा जाए । बैंक ने उसे कहा कक उनके मौजूदा ददिाननदेिों के अनुसाि उनके िेकॉडा में जो खाता 10 वर्ों से अधधक 

अवधध के शलए अपरिचाशलत है उसे बनारे् िखने की जरूित नहीिं थी । इसके बाद शिकार्तकताा ने बैंककिं ग लोकपाल 

कार्ाालर् से सिंपका  ककर्ा । बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक र्द्र्वप, लेजि पत्रक आदद नटि ककरे् गरे् थे, बैंक को ऐसे 

अपरिचाशलत खात ेकी िेर् िाशि का क्र्ा ककर्ा गर्ा उसके बािे में कोई तो अशभलेख िखना जरूिी था । बैंक से 

र्ह भी कहा गर्ा कक वे अपने पुिाने सभी अशभलेखों को किि से एक बाि खिंगाले अथवा उसके खात ेकी िेर् िाशि 

पि इस समस्त अवधध के शलए ब्र्ाज का भुगतान किें । अिंतत: बैंक ने ककसी तिह शिकार्तकताा के अशभलेख ढूिंढ 

ननकाले । शिकार्तकताा को नरे् केवाईसी दस्तावेज प्रस्तुत किने औि अपरिचाशलत खात ेकी िेर् िाशि के शलए दावा 

किने के शलए कहा गर्ा । शिकार्तकताा के खात ेमें 3,449.75 /- रुपर्ों की िाशि िेर् थी । शिकार्तकतााने नरे् 

केवाईसी दस्तावेज प्रस्तुत किने पि उसे 7418/- रुपर्ों के ब्र्ाज सदहत 10868/- रुपर्ों का भुगतान ककर्ा गर्ा । 

 

54.  शिकार्तकताा ने दावा ककर्ा कक उसका खाता कुछ ववशिटि चके निंबि के साथ कई बाि डबेबि ककर्ा गर्ा था, 

जो उसने जािी ही नहीिं ककरे् थे । बैंक ने कहा कक बैंक मे एक ऐसी प्रथा प्रचशलत थी ष्जसमें ग्राहक, िाखा 

अधधकारिर्ों को िोन पि उसी बैंक के उसके ग्राहकों को उसने जािी ककरे् चकेों की सािी जानकािी देता था औि इस 

जानकािी के आधाि पि बैंक उस ग्राहक का खाता डबेबि कित ेहुए अपेक्षक्षत लाभाधथार्ों के खात ेमें िाशि जमा कि 

देती थी औि उसी ददन िाम को र्ा अगले ददन सुबह तक ग्राहक ऐसे चके उस िाखा में जमा कि देता था । बीच 

के समर् मे बैंक एक वाउचि बना कि िखती थी  ष्जसे चके प्रातत किने पि हिा ददर्ा जाता था । इस प्रथा के 

अनुसाि वववाददत लेनदेनों को भी अिंजाम ददर्ा गर्ा था लेककन, िाखा अधधकािी ददन समातत होते समर् / अगले 

ददन शिकार्तकताा से चके प्रातत किना औि उसे अपने अशभलेख में िखना ही भूल गरे् थे । इसे बैंक की गिंभीि 

चूक के रूप में देखा गर्ा ष्जसमें वववेकपूर्ा बैंककिं ग प्रथाओिं की अवहेलना थी। बैंक को इस शिकार्त का ननवािर् 

किने के शलए कहा गर्ा । बैंक ने वववाददत डबेबि प्रववष्टिर्ों की प्रनत प्रववष्टि कि दी । 
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55.  शिकार्तकताा ने अपने िेडडि काडा से एर्ि दिकि बकु किने का प्रर्ास ककर्ा ।  इसके शलए उसके खात ेसे 

1393.50 गे्रि बब्िन पाउिं ड (1,40,609.77 रुपरे्) काि शलरे् गरे् । लेककन लेन देन असिल होने के कािर् र्ह 

िाशि उसी ददन लौिार्ी गर्ी । जब शिकार्तकताा ने अपने खात ेकी ऑन लाईन जााँच की तब उसने पार्ा कक उसके 

खात ेमें 1,40,609.77 रुपर्ों के बजार् केवल 1,26,270.54 रुपरे् ही वापस ककरे् गरे् थे । 14, 339.23 रुपर्ों 

की िाशि उस लेनदेन के शलए काि ली गर्ी थी जो सिल नहीिं हो पार्ा था । बैंक ने कहा कक जब रुपरे् से अन्र् 

ककसी मुद्रा में लेनदेन ककर्ा जाता है तब उस मुद्रा का भाितीर् रुपर्ों में परिवतान सेिलमेंि की तािीख को ककर्ा 

जाता है, जो जरूिी नहीिं है कक लेनदेन की तािीख ही हो । र्दद लेनदेन अमिीकी डॉलि में नहीिं है, तो दसूिी मुद्रा 

को अमिीकी डॉलि के माध्र्म से भाितीर् रुपरे् में परिवनतात ककर्ा जाता है।  अमिीकी डॉलि से भाितीर् रुपर्ों में 

परिवतान का दि सेिलमेंि की तािीख को ववसा, मास्िि काडा अथवा एमेक्स द्वािा दी गर्ी दिों पि ककर्ा जाता है 

ष्जसमे,  ऐसे लेनदेनों पि मुद्रा परिवतान घिक (Currency Conversion Factor) का मलू्र्ािंकन शमलार्ा जाता है 

(जो उस समर् 3.50% था) ।  बैंककिं ग लोकपाल के कहने पि बैंक ने माका -अप िीस की 10,736.09 रुपर्ों की 

िाशि वापस किने के शलए सहमनत जतार्ी । िेर् िाशि ववसा द्वािा परिवतान प्रभािों के रूप में वसूल की गर्ी थी 

ष्जस पि बैंक का कोई ननर्िंत्रर् नहीिं था । शिकार्तकताा ने इस समाधान से सहमनत जतार्ी । 

  

56.  शिकार्तकताा का कहना था कक उसके पक्ष में नामािंकन होने औि बैंक को सभी आवश्र्क दस्तावेज प्रस्तुत 

ककरे् जाने के बावजूद सिंबिंधधत बैंक उसके पनत के पीपीएि खात ेकी िाशि का भुगतान उसे नहीिं कि िही थी । बैंक 

ने कहा कक वह खाता वर्ा 1991 में ककसी अन्र् िाखा से अिंतरित हुआ था औि उनके पास इस खात ेसे सिंबिंधधत 

कोई ठोस सबूत (जैसे खाता खोलने का िॉमा, नामािंकन आदद)  उपलब्ध नहीिं था । खाते का नवीकिर् कित ेसमर् 

बैंक ने खाता खोलने /नामािंकन के िॉमा केवाईसी दस्तावेज आदद प्रातत नहीिं ककरे् थे । समझौता बैठक में 

शिकार्तकताा ने खात ेका पास बुक प्रस्तुत ककर्ा ष्जसमें नामािंकन दजा ककर्ा गर्ा था  । उसने वे सभी दस्तावेज 

भी प्रस्तुत ककरे् जो कधथत रूप से बैंक को प्रस्तुत किने थे । बैंक ने कहा कक पास बुक पि दजा नामािंकन ककसी 

अन्र् व्र्ष्क्त का था जो शिकार्तकताा के पास बुक पि गलती से वप्र िंि हुआ था । 

सुनवाई, दस्तावेजों की जााँच औि बैंक से प्रस्तुत उत्ति की जािंच के बाद बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक बैंक के पास 

इस खात ेके सिंबिंध में, जो 15 वर्ों के बाद भी जािी िहा था, कोई भी दस्तावेज नहीिं था, औि बैंक ने कभी भी 

शिकार्तकताा के पनत को नामािंकन अथवा नरे् केवाईसी दस्तावेज प्रस्तुत किने के शलए कहने के शलए कोई कािावाई 

नहीिं की थी | बैंक की ओि से हुई र्ह एक गिंभीि चूक  थी ष्जसके शलए  शिकार्तकताा को खाशमर्ाज़ा भुगतने के 
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शलए मजबूि नहीिं ककर्ा जा सकता । हालािंकक, सिंबिंधधत खाता बबना ककसी नामािंकन के खोला/ नवीकृत ककर्ा गर्ा 

था र्ह शसद्ध किने में बैंक कोई दस्तावेज प्रस्तुत नहीिं कि सकी, बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक से कहा कक वे शिकार्तकताा 

द्वािा प्रस्तुत ककरे् गरे् दस्तावेजों के आधाि पि उसे नाशमती मानत ेहुए इस दावे का ननपिान किे ।   

 

57. एक आमी अधधकािी ने दावा ककर्ा कक एक शसपाही के मतृ्रु् पि बीमा दाव ेको बैंक ने िव ववच्छेदन की रिपोिा 

देिी से शमलने के कािर् तथा मतृ शसपाही की ववधवा को इसके बािे में जानकािी नहीिं होने के कािर् नहीिं ननपिार्ा 

था । बैंक ने कहा कक इस दावे को इस शलए खारिज ककर्ा गर्ा क्र्ों कक बैंक के आिंतरिक परिपत्र के अनुसाि मतृ्रु् 

के सिंबिंध में जो भी दावे ककरे् जात ेहैं वे खाता धािक की मतृ्रु् के 60 ददनों के भीति औि एिआईआि की प्रनतशलवप, 

िव ववच्छेदन रिपोिा औि मतृ्रु् प्रमार् पत्र जैसे दस्तावेजों सदहत ककरे् जाने चादहए ।   

दस्तावेजों का अवलोकन किने के बाद र्ह देखा गर्ा कक मतृ्रु् का प्रमार् पत्र िव प्रातत किने के बाद मतृ्रु् की 

तािीख के बहुत ददन बाद जािी ककर्ा गर्ा था । उस शसपाही की कुछ असाधािर् ष्स्थनतर्ों में मतृ्रु् हुई थी औि 

जब तक उसका िव नहीिं शमलता तब तक मतृ्रु् का प्रमार् पत्र जािी नहीिं ककर्ा जा सकता था ।  दावाकताा बीमे 

के दावे के ववलिंब से प्रस्र्तुतीकिर्के शलए बबलकुल ही ष्जम्मेदाि नहीिं था । बैक से कहा गर्ा कक वे इस दावे की 

सत्र्ता को देखत ेहुए मानवीर् दृष्टिकोर् अपनाएाँ औि बीमे  के दावे के आवेदन को किि से प्रातत कित ेहुए उसका 

ननपिान कि दे ।  

 

58.  बैंक को शिकार्तकताा के ननर्ोक्ता से अमिीकी डॉलि में जो िेडडि शमला था उसकी िाशि  रुपर्ों में परिवनतात 

किने पि िाशि प्रातत होने के 10 ददनों के बाद खात ेमें जमा की गर्ी थी । शिकार्तकताा ने रुपरे् की दि में 

परिवतान होने के कािर् 10,000 /- रुपर्ों की क्षनतपूनता के शलए दावा ककर्ा ।  बैंक ने अपने उत्ति में कहा कक बैंक 

अवकाि, बैंक  हडताल, औि वावर्ाक खाता बिंदी के कािर् ववलिंब हुआ था औि हालािंकक इन सभी वजहों से िाशि 

खात ेमें जमा किने में ववलिंब होना स्वाभाववक था,  शिकार्तकताा को कोई िाहत प्रदान किना सिंभव नहीिं था । 

सभी दस्तावेजों का अवलोकन किने के बाद औि दोनों ही पक्षों के प्रस्तुतीकिर् सुनने के बाद बैंककिं ग लोकपाल की 

िार् र्ह थी कक ववलिंब के शलए बैंक की हडताल कोई तका  सिंगत कािर् नहीिं हो सकता । ग्राहक को ऐसी ककसी भी 

ष्स्थनत से नुकसान नहीिं होना चादहए । बैंक को मुद्रा परिवतान की दि में हुए बदलाव के शलए उस िाशि के अिंति 

का  भुगतान किने के शलए कहा गर्ा ।  
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59.  शिकार्तकताा, जो एक 88 वर्ीर् पेंिनि था, बैंक से बाि-बाि अनुिोध कि िहा था कक उसे जीववत होने का 

प्रमार् पत्र प्रस्तुत किने के शलए बैंक में व्र्ष्क्तगत रूप से उपष्स्थत होने से छूि दी जाए, क्र्ों कक उनमें िाखा 

तक आने की ताकत नहीिं है । बैंककिं ग लोकपाल के पास जब र्ह मामला उठार्ा गर्ा तब बैंक ने बतार्ा कक जीववत 

होने का प्रमार् पत्र प्रातत किने के सिंबिंध में भाित सिकाि के ददिाननदेिों के अनुसाि शिकार्तकताा की आधाि काडा 

सिंख्र्ा औि जीववत होने के प्रमार् पत्र को पेंिन पैकेज में अद्र्तन ककर्ा गर्ा था औि उन्हें िाखा में वैर्ष्क्तक 

रूप से उपष्स्थत होने से छूि दी जा चुकी थी । बैंककिं ग लोकपाल ने ग्राहक सेवा में कमी के शलए ग्राहक को 500/- 

रुपर्ों की क्षनतपूनता का भुगतान किने का आदेि ददर्ा ।  

 

60.  शिकार्तकताा ने अमेरिका दौिे से पहले बैंक से एक प्री पेड ववदेिी मुद्रा काडा खिीदा था । ववदेि में िहने के 

दौिान शिकार्तकताा को बैंक से एक ई-मेल शमला कक उसका प्री पेड ववदेिी मुद्रा काडा ववशिटि तािीख से ब्लॉक 

ककर्ा जाएगा । शिकार्तकताा को र्ह भी कहा गर्ा कक वह र्ह ववकल्प दे कक क्र्ा वह उस तािीख से पहले भाित 

लौि िही है औि र्दद नहीिं तो क्र्ा उसे उसके अिंतिााटट्रीर् पत ेपि नरे् काडा की जरुित है ।  

शिकार्तकताा ने बैंक से कहा कक वह उस तािीख से पहले भाित नहीिं लौि िही थी औि उसने अपना ववदेि का पता 

बैंक को भेज ददर्ा । बैंक ने उस पत ेपि काडा भेजा लेककन वह काडा कुछ तकनीकी खिाबी के कािर् चल न पाने 

के कािर् वह  उसका उपर्ोग नहीिं कि पार्ी । काडा को सकिर् किने के शलए उसने ष्जतने भी प्रर्ास ककरे् वे सब 

वविल हो गरे् । इस वजह से उसे न केवल भािी मानशसक पिेिानी का सामना किना पड़ा बष्ल्क अपनी जरूितों 

को पूिा किने के शलए तथा र्ातार्ात के शलए ज्र्ादा पैसे भी खचा किने पड़ े। उसने र्ह भी कहा कक उसके प्री पेड 

काडा में उपलब्ध िाशि (5,000/- अमिीकी डॉलि) का वह उपर्ोग नहीिं कि पार्ी औि उसे 45 ददनों के शलए ब्र्ाज 

का नुकसान उठाना पड़ा । शिकार्तकताा ने आिोप लगार्ा कक नर्ा काडा ककसी अन्र् बैंक से शमलकि जािी ककर्ा 

गर्ा को ब्ैंडडे काडा था औि इसके शलए उसने सहमनत नहीिं दी थी । इस प्रकाि, सिंबिंधधत बैंक ने उसकी जानकािी [ 

किडेंश्र्ल्स]  ककसी अन्र् बैंक के साथ साझा कित ेहुए उसकी गोपननर्ता का उल्लिंघन ककर्ा था । बैंक ने अपने 

प्रस्तुतीकिर् में कहा कक उसने जब वह िॉिेक्स प्रीपेड काडा िद्द किना चाहा तब शिकार्तकताा को ई मेल भेज 

ददरे् थे । साथ ही, शिकार्तकताा ने भी नरे् काडा के शलए ववकल्प ददर्ा था । चूाँकक, शिकार्तकताा ने स्वर्िं ही नरे् 

काडा के शलए ववकल्प ददर्ा था, अत: गोपननर्ता का उल्लिंघन किने का सवाल ही नहीिं था । बैंक ने र्ह भी कहा 

कक नर्ा काडा भेजे जाने तक पुिाना प्री पेड काडा शिकार्तकताा के उपर्ोग के शलए सकिर् था ।   
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प्रस्तुत ककरे् गरे् दस्तावेजों का अवलोकन किने के बाद बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक बैंक ने शिकार्तकताा को को 

ब्ैंडडे काडा चुनने का ववकल्प नहीिं ददर्ा था । उसे केवल र्ह पूछा गर्ा था कक  क्र्ा वह एक ववशिटि तािीख तक 

भाित लौि िही है अथवा नहीिं  औि र्दद नहीिं तो उसे नर्ा काडा जािी ककर्ा जाएगा। साथ ही, ववदेि में उसके 

वास्तव्र् मे िॉिेक्स प्री पेड काडा के स्थान पि को ब्ैंडडे काडा जािी किने  औि वह काडा ननटिीर् होने के कािर् 

शिकार्तकताा को असुववधा / पिेिानी औि पैसे की भी हानन हुई । चूाँकक बैंक शिकार्तकताा की सहमनत से ही नर्ा 

काडा जािी ककरे् जाने के अपने दावे को शसद्ध नहीिं कि सका, बैंक को सूधचत ककर्ा गर्ा कक वह शिकार्तकताा को 

1 लाख रुपर्ों की क्षनतपूनता का भुगतान किे ।  

 

61. शिकार्तकताा ने आिोप लगार्ा कक बैंक ने उनकी मीर्ादी जमा िसीदें तथा अन्र् खात ेउसके  अधधप्रमार्न / 

अनुिोध के बबना अवधध से पहले बिंद कि ददरे् औि िाशि उसके पनत के खात ेमें अिंतरित कि दी । 

बैंक ने कहा कक उन्होंने शिकार्तकताा के ववधधवत हस्ताक्षरित पत्र के अनुसाि कािावाई की थी, ष्जसमें उन्होंने अपने 

पनत को अपने खातों के परिचालन किने के शलए प्राधधकृत ककर्ा था । बैंक ने अपने कथन के समथान में प्राधधकाि 

पत्र की प्रनत प्रस्तुत की ।  

बैंक को सूधचत ककर्ा गर्ा कक मूल प्राधधकाि पत्र, लाभाधथार्ों के ब्र्ोिों के साथ शिकार्तकताा के खातों से अिंतरित 

ननधधर्ों के ब्र्ोिे तथा बैंक के अशभलेखों में उपलब्ध शिकार्तकताा के हस्ताक्षि की िोिो कॉपी प्रस्तुत की जाए । 

प्राधधकाि पत्र औि मामले के अन्र् कागजातों के अवलोकन पि, बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक (i) शिकार्तकताा के 

हस्ताक्षि बैंक के अशभलेखों में उपलब्ध हस्ताक्षि से मेल नहीिं खाते थे , (ii) प्राधधकाि पत्र पि शिकार्तकताा के 

हस्ताक्षि ककसी िाखा अधधकािी द्वािा सत्र्ावपत नहीिं ककरे् गरे् थे, (iii) पत्र में न तो लाभाथी के नाम का उल्लेख 

था न ही हस्ताक्षि थे, (iv) तथाकधथत प्राधधकाि  पत्र, सामान्र् मुखतािपत्र के रूप मे होने के कािर् स्िैम्प पेपि 

पि प्रातत ककर्ा जाना जरूिी था । इसके अनतरिक्त, ष्जन डबेबि वाउचिों के आधाि पि शिकार्तकताा के खात ेसे 

िाशि डबेबि की गर्ी थी उन पि शिकार्तकताा के हस्ताक्षि नहीिं थे । चूिंकक उपरु्ाक्त सभी मुद्दों पि बैंक दोर्ी पार्ा 

गर्ा, बैंक को सूधचत ककर्ा गर्ा कक लागू मीर्ादी जमा की ब्र्ाज दि के साथ वववाददत िाशि का भुगतान 

शिकार्तकताा को किे ।  

 

62. शिकार्तकताा ने बतार्ा कक उसने बैंक की अन्र् िाखा पि आहरित 1.00 लाख रुपर्ों का चके अपने खात ेमें 

जमा ककर्ा औि उसे मोबाइल पि मेसेज  प्रातत हुआ कक िाशि खात ेमें उसी ददन जमा हुई । तथावप, आधे घिंिे के 
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बाद औि एक मेसेज प्रातत हुआ कक वह िाशि उसके खात ेसे डबेबि हो गर्ी । जािंच किने पि, र्ह पता चला कक 

चके के आहिर्कताा ने चके के भुगतान पि िोक लगार्ी थी । उसने  आिोप लगार्ा कक चके के आहिर्कताा ने 

बैंक के अधधकारिर्ों के साथ सािंठगािंठ की थी औि उसके खात ेसे िाशि अवैध रूप से आहरित की थी । बैंक ने कहा 

कक चके की िाशि शिकार्तकताा के खात ेमें जमा ककरे् जाने के तुििंत बाद, बैंक की दसूिी िाखा में आहिर्कताा से 

एक पत्र प्रातत हुआ कक वह चके उसके द्वािा जािी नहीिं ककर्ा गर्ा था औि ककसी ने पुिाने अप्ररु्क्त चके का 

उपर्ोग ककर्ा था । अतएव, बैंक की िाखा ने उस प्रववष्टि की प्रनत प्रववटि कि दी । बैंक ने अपनी कथन के 

समथान में आहिर्कताा के पत्र की प्रनत प्रस्तुत की ।  

बैंककिं ग लोकपाल ने र्ह पार्ा कक आहिर्कताा ने न तो चेक की वास्तववकता के बािे में वववाद ककर्ा न ही उस पि 

हस्ताक्षि ककरे् । उन्होंने वववाददत चके के डबेबि ककरे् जाने से पहले अपने चके बुक अथवा उसके पन्ने खो जाने / 

चोिी के सिंबिंध में बैंक को रिपोिा भी नहीिं की थी । चूिंकक आहिर्कताा से चके का भुगतान िोकने सिंबिंधी अनुदेि 

शमलने से पहले सिंदभााधीन चके का भुगतान ककर्ा गर्ा था, बैंक को उसके   खात ेमें दोबािा िाशि जमा किना औि 

अधधप्रमार्न के बबना शिकार्तकताा के खात ेसे वह िाशि डबेबि किना उधचत नहीिं था । तदनुसाि, बैंक को सूधचत 

ककर्ा गर्ा कक चके के स्पटि स्वरूप के अनुसाि शिकार्तकताा के खात ेमें िाशि दोबािा जमा  किे ।  

63. शिकार्तकताा के वपता की ककसी बैंक में एक वर्ा की अवधध के शलए रु.45.00 लाख अननवासी मीर्ादी जमािाशि 

थी । उसकी मतृ्रु् के बाद, उसके कानूनी वारिसों ने (शिकार्तकताा के साथ उनकी 3 बेदिर्ााँ) मीर्ादी जमािाशि खात े

में िखी गर्ी िाशि का दावा किने के शलए बैंक से सिंपका  ककर्ा । िाखा अधधकािी ने जमािाशि पि दावा किने हेतु 

उन्हें कानूनी उत्तिाधधकाि प्रमार्पत्र, आदद प्रस्तुत किने के शलए सूधचत ककर्ा क्र्ोंकक मतृ जमाकताा ने ककसी का 

नामािंकन नहीिं ककर्ा था । भाितीर् रिज़वा बैंक के अनुदेिों के अनुसाि, र्दद खाता 12 महीनों से कम अवधध के 

शलए िखा गर्ा हो तो अननवासी मीर्ादी जमािाशि पि ब्र्ाज देर् नहीिं है । तथावप, शिकार्तकताा के अनुसाि, बैंक 

प्रबिंधक ने उन्हें सूधचत ककर्ा कक र्दद मीर्ादी जमािाशि परिपक्वता अवधध से पहले बिंद की जाती है तो भी उन्हें 

ब्र्ाज शमलेगा। कानूनी वारिसों द्वािा सभी आवश्र्क दस्तावज़े प्रस्तुत ककरे् जाने पि, बैंक ने मीर्ादी जमा िसीदें 

परिपक्वता अवधध से पहले बिंद कीिं औि कानूनी वारिसों को प्रातत होने वाली कुल िाशि के बािे में उन्हें सूधचत ककरे् 

बबना उनके खातों में िाशिर्ााँ जमा कि दी । शिकार्तकताा का आिोप र्ह था कक जब िाशि प्रातत हुई तब उन्हें लगा 

कक ब्र्ाज का भुगतान नहीिं ककर्ा गर्ा था | अतएव, उन्हें लगभग रु.4.00/-लाख का नुकसान हुआ । बैंक ने इस 

शिकार्त पि कोई उत्ति नहीिं ददर्ा । 
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बैंक के साथ मामला उठारे् जाने पि, बैंककिं ग लोकपाल ने पार्ा कक बैंक ने अननवासी मीर्ादी जमािाशि के मूल खाता 

खोलने के िामा में इस आिर् का कोई खिंड अिंतननादहत नहीिं ककर्ा था कक जमाकताा की मतृ्रु् होने पि मीर्ादी 

जमािाशि का परिपक्वता अवधध से पहले आहिर् ककर्ा जा सकेगा । बैंक ने जमाकताा से उनके जीववत िहत ेसमर् 

परिपक्वता अवधध से पहले जमािाशि के भुगतान के सिंबिंध में कोई ववशिटि अधधकाि पत्र भी नहीिं मािंगा था । अतएव 

बैंक ने, जमाकताा की मतृ्रु् के बाद मीर्ादी जमािाशि की परिपक्वता अवधध से पहले आहिर् के अनुमनत देत ेहुए 

ववननर्ामक अनुदेिों का उल्लिंघन ककर्ा था। साथ ही, र्ह भी पार्ा गर्ा कक बैंक ने मीर्ादी जमािाशि की वापसी 

के समर् जमाकताा के कानूनी वारिसों को इस आिर् का कोई पत्र जािी नहीिं ककर्ा था कक र्दद मीर्ादी जमािाशि 

परिपक्वता अवधध से एक वर्ा पहले आहरित की जाती है तो उन्हें ब्र्ाज की िाशि का त्र्ाग किना होगा | इसकी 

वजह से कानूनी वारिसों को परिपक्वता अवधध से पहले आहिर् के ववर्र् में सोच समझ कि ननर्ार् लेना सिंभव 

नहीिं हुआ औि उन्हें नुकसान हुआ ।  

बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक को ननदेि ददरे् कक उक्त जमािाशि पि उसे जमा ककरे् जाने की तािीख से िाशि बैंक के 

पास होने की तािीख तक बचत बैंक की ब्र्ाज दि से ब्र्ाज का भुगतान ककर्ा जाए औि परिपक्वता अवधध से 

पहले आहिर् के शलए कोई दिंड न लगार्ा जाए ।  

 

********* 
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अन बिंि - IV 
 अपीलीय प्राधिकािी के महत्वप णि तनणिय 

1.    शिकार्तकताा को आवास ऋर् आिंशिक रूप से ववतरित ककर्ा गर्ा था । शिकार्तकताा कुछ समर् तक तो 

मिंजूि ककरे् गरे् ऋर् (र्द्र्वप ऋर् आिंशिक रूप से ववतरित ककर्ा गर्ा था) की पूर्ा िाशि की चुकौती के सिंबिंध में 

बैंक ने जो समर् सािर्ी ननधाारित की थी उसके अनुसाि ननर्शमत रूप से समान माशसक ककस्तों में ऋर् चुका िहा 

था, पििंतु कुछ कदठनाइर्ों के कािर् आगे वह ऋर् नहीिं चुका पार्ा । बैंक ने ऋर् की पुनिाचना की औि बाद में 

एक ववशिटि तािीख से समान माशसक ककस्त की िाशि को घिात ेहुए उन ककस्तों की भी पुनिाचना की । समान 

माशसक ककस्त की पुनिाचना के बाद, शिकार्तकताा चुकौती ननर्शमत आधाि पि कि िहा था । ऋर् की पुनिाचना 

से कुछ वर्ों बाद बैंक ने पहली ऋर् चुकौती सािर्ी के आधाि पि (पुनिाचना से पहले ) ऋर् खात ेको अनजाक 

आष्स्त के रूप में वगीकृत ककर्ा औि वह खाता आष्स्त-पुनननामाार् किं पनी को सुपुदा ककर्ा । शिकार्त की जािंच 

किने के बाद बैंककिं ग लोकपाल ने र्ह अधधननर्ार् ददर्ा कक बैंक 'ववत्तीर् आष्स्तर्ों का प्रनतभूनतकिर् औि पुनिाचना 

एविं दहत का प्रवतान (SARFAESI) अधधननर्म' के अिंतगात ग्राहक को हुई पिेिानी औि मानशसक पीड़ा के शलए 

रु.1.00 लाख की क्षनतपूनता का भुगतान किे । बैंक ने 'शिकार्त की अवधध समातत हो चुकी है' र्ह बतात ेहुए बैंककिं ग 

लोकपाल के ननर्ार् के ववरुद्ध अपील की | बैंक ने अपने अपील मे र्ह भी कहा कक, बैंककिं ग लोकपाल को इस  

शिकार्त पि वसूली जैसी कोई कािावाई नहीिं किनी चादहए क्र्ोंकक `ववत्तीर् आष्स्तर्ों का प्रनतभूनतकिर् औि पुनिाचना 

एविं दहत का प्रवतान अधधननर्म’ बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना की परिधध में नहीिं आता है औि बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक 

को पिेिानी औि मानशसक पीड़ा के शलए क्षनतपूनता किने के शलए ननदेि देत ेहुए गलती की है ।  

अपीलीर् प्राधधकािी ने र्ह देखा है कक कानून के ववशभन्न खिंडो  / प्रावधानों के तहत बैंक को वसूली के अधधकाि 

तो हैं, लेककन मामले की गुर्वत्ता को देखत ेहुए, बैंक की कािावाई अनुधचत थी औि वह बैंक द्वािा अपनार्ा िेर्ि 

प्रैक्िीस कोड औि सामान्र् बैंककिं ग प्रथाओिं के ववरुद्ध भी थी । बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना के तहत ग्राहक को पिेिानी 

तथा मानशसक पीड़ा  के शलए क्षनतपूनता किने का कोई प्रावधान नहीिं है | अत: अपीलीर् प्राधधकािी ने अपील को 

अिंित: स्वीकाि ककर्ा औि बैंककिं ग लोकपाल के अधधननर्ार् में सिंिोधन कित ेहुए बैंक को उपरु्ाक्त अवलोकन के 

परिपे्रक्ष्र् में आवश्र्क कािावाई किने के ननदेि ददरे् ।  
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2.   एक िमा ने एक बैंक ‘ए’ के पास से जमानती ओविड्राफ्ि के रूप में ननधध आधारित कार्ािील पूाँजी ऋर् 

सुववधाएिं औि बैंक गाििंिी के रूप में गैि-ननधध आधारित सुववधाएिं प्रातत की थीिं | उन्होंने ष्जस तािीख को उन ऋर् 

सुववधाओिं का नवीकिर् ककर्ा जाना था उसी तािीख को उन्हें बैंक `बी’ में अिंतरित किने का ननर्ार् शलर्ा । तदनुसाि, 

उन्होंने उन सुववधाओिं के नवीकिर् के शलए बैंक ‘ए’ के पास आवेदन नहीिं ककर्ा औि उसके शलए बैंक ‘बी’ से सिंपका  

ककर्ा । बैंक ‘बी’ ने रे् सुववधाएिं मिंजूि की औि नवीकिर् की तािीख से पर्ाातत समर् पहले उन सुववधाओिं को 

अिंगीकाि किने के अपने इिादे तथा उसकी िेर् िाशिर्ों को प्रस्तुत किने के बािे में शलणखत रूप में  बैंक ‘ए’ को 

सूधचत ककर्ा ।   

बैंक ‘ए’ ने िार्द ग्राहक को अपने पास िखने के उद्देश्र् से बैंक ‘बी’ को सही समर् पि िेर् िाशिर्ााँ अिंतरित नहीिं 

की | पििंतु वे िाशिर्ााँ उन्होंने वैधता अवधध / नवीकिर् तािीख के कुछ ददनों के बाद ही बैंक ‘बी’ को सौंप दीिं । बैंक 

‘ए’ से पत्र प्रातत होने के बाद बैंक ‘बी’ ने तुििंत जमानती ओविड्राफ्ि खात ेमें िाशिर्ााँ जमा कि दीिं तथा बैंक ‘ए’ को 

उनके द्वािा  ग्राहक के शलए प्रदान की गर्ी  बैंक गाििंिी के शलए प्रनतगाििंिी प्रदान की | कुछ ददनों के शलए ग्राहक 

ने जमानती ओविड्राफ्ि औि बैंक गाििंिी सुववधाओिं का उपर्ोग ककर्ा | बैंक ‘ए’ ने उस जमानती ओविड्राफ्ि खाते 

को डबेबि कित ेहुए उसके नवीकिर् की तािीख से बहुत पहले नवीकिर् प्रकिर्ा प्रभाि / िुल्क वसूल ककर्ा | साथ 

ही, र्ह कहत ेहुए समर् पूवा खाता बिंद किने के [ िोिक्लोज़ि ]  प्रभाि लगार्ेँ कक इन सुववधाओिं का उनकी  वैधता 

अवधध के बाद भी उपर्ोग ककर्ा गर्ा है औि उन्हें उनकी अगली वैधता अवधध समातत होने से पहले बिंद ककर्ा 

गर्ा है औि जो प्रभाि लगारे् गरे् हैं वे ननधाारित ितों के अनुसाि ही हैं । इन प्रभािों की वजह से इन खातों से जो 

दो ईसीएस भुगतान ककरे् जाने थे वे अस्वीकाि हो गरे् । 

सभी प्रभािों को वापस किने के शलए जब बैंक ‘ए’ के साथ इस मामले में पूछताछ की गर्ी तब ग्राहक को केवल 

नवीकिर् प्रभािों की वापसी / डबेबि ककरे् गरे् िुल्क तथा िोक्लोजि प्रभािों की िाशि में कुछ रिर्ार्त शमली । सभी 

प्रभाि लौिाने के अनुिोध को बैंक ने अस्वीकाि ककर्ा तब पीडड़त शिकार्तकताा ने बैंककिं ग लोकपाल के पास शिकार्त 

दजा की । बैंककिं ग लोकपाल ने उक्त शिकार्त पि ववचाि किात ेहुए र्ह  ननर्ार् शलर्ा कक शिकार्त पर्ाातत कािर् 

के बबना की गर्ी थी ।  

शिकार्तकताा द्वािा ककरे् गरे् अपील पि, अपीलीर् प्राधधकािी ने र्ह पार्ा कक बैंक की कािावाई, अथाात कार्ािील 

पूिंजी सुववधाओिं को समर् से पहले लौिाने के प्रभाि  ष्जस तिह से डबेबि ककरे् गरे् थे, वह अनुधचत थी तथा इसके 

शलए वसूल की गर्ी िाशि भी अत्र्धधक थी । भले ही, सिंबिंधधत पािी ने ऐसे प्रभािों का अिंदाज लगार्ा था, किि भी 

इस मामले में अपीलीर् प्राधधकािी की िार् र्ह थी कक बैंक ‘ए’ ने भी िेर् िाशि के बािे में बैंक ‘बी’ को जानकािी 
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देने में समर् लगार्ा था औि इसके शलए बैंक ‘ए’ ने ऐसे प्रभािों के शलए जो तका  ददर्ा था कक बैंक ‘बी’ ने गैि-

ननधध ऋर् सुववधा के शलए प्रनत गाििंिी देने में देिी कि दी, उधचत नहीिं था, इस शलए  ग्राहक इस जमानती 

ओविड्राफ्ि सुववधा का 6 ददनों तक उपर्ोग कि पार्ा, आदद न्र्ार्ोधचत नहीिं है । अपीलीर् प्राधधकािी ने अपील को 

स्वीकाि ककर्ा, बैंककिं ग लोकपाल का ननर्ार् िद्द ककर्ा औि बैंक को िोिक्लोज़ि प्रभािों की िाशि वापस लौिाने के 

ननदेि ददरे्।  

 

3. एक िमा ने बैंक ’ए’ से ली गर्ी ऋर् सुववधा को बैंक ‘बी’ में कार्ािील पूाँजी ऋर् सुववधा में अिंतरित किने का 

ननर्ार् शलर्ा । बैंक ‘बी’ को इन ऋर् सुववधा का अिंतिर् कित ेसमर् बैंक ‘ए’ ने िोिक्लोजि प्रभाि लगाएाँ औि 

ग्राहक ने उनके पास जमानत के रूप में िखी गर्ी प्रनतभूनतर्ों के नॉन-पििेक्िन के शलए दिंड भी लगार्ा । ग्राहक 

ने बैंक ‘ए’ के साथ र्ह बतात ेमामला उठार्ा कक उन्होंने अपनी ऋर् सुववधा बैंक ‘बी’ के पास इसशलए अिंतरित की 

क्र्ोंकक बैंक ‘ए’ ने ग्राहक को न तो बैंक ‘बी’ से अनतरिक्त सुववधाएिं स्वीकाि किने की अनुमनत दी औि न ही बैंक 

‘बी’ द्वािा स्वीकृत अनतरिक्त सुववधाओिं के शलए बिंधक प्रनतभूनतर्ों पि ऋर्भाि लगाने ददर्ा | साथ ही, बैंक ‘ए’ के 

पास िखे गए म्रु्च्रु्अल ििं ड के िोधन  के शलए ककरे् गरे् अनुिोध पि ववलिंब से कािावाई की गर्ी, परिर्ामस्वरूप 

कुछ नुकसान हुआ | अत: लगारे् गरे् प्रभाि वापस लेने औि बैंक द्वािा म्रु्च्रु्अल ििं ड के ववलिंब से िोधन के 

कािर् हुए नुकसान की क्षनतपूनता की शिकार्तकताा ने मािंग की ।  

बैंक ‘ए’ ने िोिक्लोज़ि प्रभाि वापस ककए लेककन म्रु्च्रु्अल ििं ड के ववलिंब से िोधन के कािर् हुए नुकसान की 

क्षनतपूनता तथा प्रनतभूनतर्ों के नॉन-पििेक्िन के शलए लगारे् गए दिंड को लौिाने के शलए अपनी सहमनत दी | बैंककिं ग 

लोकपाल ने शिकार्त की जािंच की औि पार्ा कक शिकार्त ककसी पर्ाातत कािर् के बबना की गर्ी थी ।  

अपीलीर् प्राधधकािी के समक्ष प्रस्तुत ककरे् गरे् अपील में अपीलीर् प्राधधकािी ने पार्ा कक जब बैंककिं ग सिंबिंध समातत 

कित ेसमर् बिंधक िखी गर्ी प्रनतभूनतर्ों को लौिाना जरूिी था तब प्रनतभूनतर्ों के िोधन पि दिंड लगाने की बैंक 

`ए’ कािावाई सही नहीिं थी । चूिंकक ऋर् सुववधाएाँ समातत होने कािर् जब बैंक `ए’ के पास कोई प्रनतभूनत बिंधक ही 

नहीिं थी, लेककन उनके नॉन-पििेक्िन पि  दिंड लगार्ा गर्ा था, अत: बैंक `ए’ को इस मामले को शिकार्तकताा के 

पक्ष मे सुलझाने का अवसि प्रदान ककर्ा जाना चादहए | साथ ही, इस प्रकाि के आिोप लगाना भी उधचत नहीिं था 

क्र्ोंकक उसमें न तो कोई ऋर् जोणखम थी, औि न ही भुगतान में चूक की गूिंजाईि । बैंक `ए’ ने शिकार्तकताा के 

पक्ष मे शिकार्त का ननवािर् कि ददर्ा|   
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4.  शिकार्तकताा ने वर्ा 2005 में ककसी बैंक से 120 महीनों की अवधध के शलए 120 समान माशसक ककस्तों 

(EMI) की चुकौती की िता पि आवास ऋर् शलर्ा था । शिकार्तकताा ने, अन्र् बातों के साथ-साथ, र्ह आिोप 

लगार्ा कक बैंक ने ऋर् मिंजूिी सिंबिंधी ननधाारित ितों के पालन नहीिं ककर्ा, उसे  सूधचत ककरे् बबना ही ब्र्ाज की 

दि बढ़ा दी औि ननधाारित दि को किक्स दि से बदल कि फ्लोदििंग ब्र्ाज दि में परिवनतात ककर्ा । बैंक ने उसे  

सूधचत ककर्ा कक ऋर् फ्लोदििंग ब्र्ाज दि के अिंतगात मिंजूि ककर्ा गर्ा था, ष्जसकी चुकौती 150 ककस्तों में की 

जानी थी । बाद में, शिकार्तकताा के अनुिोध पि चुकौती अवधध 120 महीनों तक कम कि दी गर्ी औि समान 

माशसक ककस्तों में वदृ्धध की गर्ी । बैंक ने र्ह भी बतार्ा कक BPLR में सिंिोधन के कािर् ब्र्ाज दि में सिंिोधन 

ककर्ा गर्ा, ष्जसके बािे में शिकार्तकताा को हि वर्ा जािी ककरे् ब्र्ाज प्रमार्पत्र से जानकािी शमल िही थी |  बैंक 

ने उसे र्ह भी सूधचत ककर्ा कक उसके ऋर् खात ेमें ष्स्थत बकार्ा िाशि का पूिा भुगतान कित ेहुए जून 2005 के 

पहले ऋर् को पूिी तिह समातत कि दे |  शिकार्तकताा ने इस मामले को सुलझाने के शलए बैंककिं ग लोकपाल से 

सिंपका  ककर्ा। बैंककिं ग लोकपाल ने जािंच किने पि बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना,2006 के खिंड 13 (डी) (पर्ाातत कािर् के 

बबना की गर्ी शिकार्त) के अिंतगात शिकार्त का ननपिान ककर्ा । 

शिकार्तकताा ने अपीलीर् प्राधधकािी के समक्ष अपील प्रस्तुत की, ष्जसमें उन्होंने, अन्र् बातों के साथ-साथ, र्ह 

बतार्ा कक बैंक द्वािा ऋर् मिंजूिी पत्र में ‘फ्लोदििंग’ िब्द बाद में स्र्ाही से जोड़ ददर्ा गर्ा, ष्जस पि दोनों पादिार्ों 

के हस्ताक्षि भी नहीिं थे, समान माशसक ककस्तों  के शलए ददरे् गरे् पोस्ि डिेेड चके बैंक ने कभी-कभी एक ही ददन 

में जमा ककरे् थे, ष्जससे ब्र्ाज का बोझ बढ़ गर्ा था | साथ ही, बैंक ने समान माशसक ककस्त की िाशि भी नहीिं 

बढ़ार्ी औि न ही उसे इस बािे में सूधचत ककर्ा, जबकक ऋर् मिंजूिी के समर् उसने बैंक को सूधचत ककर्ा था कक 

चुकौती अवधध केवल 120 माह ही होनी चादहए।   अपीलीर् प्राधधकािी ने पार्ा कक र्द्र्वप आवास ऋर् पि फ्लोदििंग 

ब्र्ाज दि से ऋर् लगाने के शलए किाि ककर्ा गर्ा था, किि भी,ऋर् मिंजूिी पत्र में दी गर्ी चुकौती की ितों से 

र्ह देखा जा सकता था कक र्ह ऋर् माशसक ककस्तों की ननधाारित िाशि के साथ एक ननधाारित अवधध के शलए 

मिंजूि ककर्ा गर्ा था । ऋर् मिंजूिी पत्र अर्ोग्र्, अस्पटि, सिंददग्ध था तथा उसमें र्ह खिंड भी नहीिं था कक अगि 

ब्र्ाज दि में वदृ्धध होती है तो समान माशसक ककस्तों में भी वदृ्धध होगी, र्ा किि ऋर् की चुकौती की अवधध में 

वदृ्धध होगी । बैंक ने ऋर् की अवधध के दौिान कभी–कभी समान माशसक ककस्तों वाले पोस्ि डिेेड चके एक साथ 

जमा किके समािोधन के शलए प्रस्तुत ककरे् थे ष्जसके परिर्ामस्वरूप उधािकताा के ऋर् खात ेमें ब्र्ाज की वदृ्धध 

हुई । अपीलीर् प्राधधकािी ने बैंक को ननदेि ददरे् कक समान माशसक ककस्तों के चकेों की ववलिंब से प्रस्तुनत के कािर् 

वसूल ककर्ा गर्ा अनतरिक्त ब्र्ाज वापस लौिार्ा जाए औि ऋर् मिंजूिी की अर्ोग्र् ितों के कािर् बकार्ा ऋर् 

िाशि के मामले का समाधान उधािकताा के साथ सौहादापूर्ा तिीके से ककर्ा जाए ।  
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5. शिकार्तकतााने, जो एक बचत बैंक खाता धािक था , बैंक को बतार्ा कक जब वह बाहि गााँव गर्ा हुआ था, तब 

ककसी ने एिीएम से उसके खात ेसे अनधधकृत तिीके से िाशि ननकाल ली । उसने बैंक में  िोन किके अपना डबेबि 

काडा ब्लॉक ककर्ा । वववाददत लेनदेन उसके तथा ककसी अन्र् बैंक के एिीएम से ककरे् गरे् थे । बैंक के कहने पि 

उसने पुशलस के पास  एफ़आईआि  दजा की । उसने आिोप लगार्ा कक बैंक इस ननटकर्ा पि पहुाँचा था कक रे् 

कपिपूर्ा लेनदेन थे, किि भी, बैंक ने वववाददत िाशि वापस नहीिं की ।  

शिकार्तकताा ने बैंककिं ग लोकपाल के पास शिकार्त दजा की । बैंक ने बैंककिं ग लोकपाल से कहा कक वीडडर्ो ष्क्लवपिंग 

से र्ह देखा जा सकता था कक ककसी एक व्र्ष्क्त ने अनेक काडों का उपर्ोग कित ेहुए िाशि ननकाल ली थी । बैंक 

का कहना था की, चूिंकक सही वपन सिंख्र्ा देने पि ही एिीएम से िाशि ननकाली जा सकती है, शिकार्कताा ने अपने 

वपन सिंख्र्ा की जानकािी ककसी औि को दी होगी अत: बैंक उसे िाशि  वापस लौिाने के शलए ष्जम्मेदाि नहीिं थी । 

बैंककिं ग लोकपाल का अवलोकन र्ह था कक बैंकों के िेडडि काडा, डबेबि काडा तथा रूपी डीनोशमनेिेड को-ब्ािंडेड प्रीपेड 

काडा परिचलनों पि ददनािंक 1 जुलाई 2014 के भाितीर् रिज़वा बैंक के मास्िि परिपत्र के पैिा 9 (i) के अनुसाि 

“डबेबि काडा की सुिक्षा बैंक की ष्ज़म्मेदािी है तथा सुिक्षा के भिंग तथा सुिक्षा व्र्वस्था की असिलता के कािर् 

ककसी पािी को हुआ नुकसान बैंक द्वािा वहन ककर्ा जाना चादहए । काडा की जानकािी चुिा लेना सिंभव होना र्ह 

बैंक की सुिक्षा व्र्वस्था की असिलता थी । बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक को वववाददत िाशि का भुगतान शिकार्तकताा 

को किने के शलए सूधचत ककर्ा।  

बैंक ने इस ननर्ार् के ववरुद्ध अपील दार्ि की । अपील में बैंककिं ग लोकपाल के समक्ष ददरे् गरे् अपने प्रस्तुतीकिर् 

के अनतरिक्त बैंक ने बतार्ा कक शिकार्तकताा ने वपछले तीन महीनों में अपने एिीएम काडा का उपर्ोग नहीिं ककर्ा 

था, अत: इस प्रकाि की स्कीशमिंग धोखाधड़ी के शलए बैंक ष्जम्मेदाि नहीिं थी ।  अपीलीर् प्राधधकािी ने पार्ा कक बैंक 

ने र्ह मामला स्पटि रूप से धोखाधड़ी के रूप में दजा कि शलर्ा था। ग्राहक ने इससे पहले ऐसी कोई शिकार्त नहीिं 

की थी तथा बैंक ने ग्राहक की अत्र्धधक लापिवाही अथवा  उसका दोर् दिााने के शलए पर्ाातत सबूत भी नहीिं ददरे् 

थे । अपीलीर् प्राधधकािी का अवलोकन र्ह था कक मौजूदा ववननर्ामक अनुदेिों के आधाि पि बैंक को इस धोखाधड़ी 

को स्वीकाि कित ेहुए शिकार्तकताा को  हुई हानन की प्रनतपूनता किनी चादहए । अत: अपीलीर् प्राधधकािी ने अपील 

को स्वीकाि नहीिं ककर्ा औि शिकार्तकताा के खात ेमें वववाददत िाशि जमा किने सिंबिंधी बैंककिं ग लोकपाल का ननर्ार् 

बिकिाि िखा । इसके अनतरिक्त, इस मामले में हुए ववलिंब, ष्जसे िाला जा सकता था, औि शिकार्तकताा को हुई 

पिेिानी के शलए  रु. 5000/- की िाशि का भुगतान किने के ननदेि भी ददरे्।  
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6. शिकार्तकताा ने आिोप लगार्ा कक बैंक के एक स्िाि सदस्र् ने शिकार्तकताा औि उसके परिवाि के सदस्र्ों 

के खात ेखुलवाने में मदद की । लेककन उनमें से एक खाता न खोलत ेहुए धोखाधड़ी की औि जो अन्र् खात ेखोले 

गरे् थे उनमें कम िाशि डाली । शिकार्तकताा को बैंक की मुहि के साथ दी गई काउिं िििाइल मे जो िाशि जमा 

ददखार्ी गर्ी थी, वास्तव में उस िाशि से कम िाशि जमा की गई थी  । बैंक ने शिकार्तकताा को शलणखत रूप में 

शिकार्त दार्ि किने से भी िोका क्र्ोंकक वह स्िाि सदस्र् कुछ औि धोखाधडड़र्ों में भी िाशमल था । बैंक ने 

शिकार्तकताा से कहा कक मामले का ननपिान र्थासमर् ककर्ा जाएगा । बैंक ने इस मामले को नहीिं ननपिार्ा ।  

अत: शिकार्तकताा ने शिकार्त दजा कि दी । बैंक ने र्ह कहत ेहुए शिकार्त अस्वीकाि कि दी कक शिकार्तकताा 

ने बैंक से समर् पि सिंपका  नहीिं ककर्ा औि काउिं िििाइल में नकद िाशि प्रातत ककरे् जाने के सिंबिंध में मुहि नहीिं 

लगार्ी गर्ी थी, आदद । बैंककिं ग लोकपाल ने मामले की जािंच की औि र्ह पार्ा कक शिकार्तकताा ने र्ह मामला 

दो वर्ा पुिाना होने के बावजूद अपनी शिकार्त को सुलझाने के शलए बैंक का पीछा नहीिं ककर्ा था । 

शिकार्तकताा ने अपीलीर् प्राधधकािी को की गर्ी अपनी अपील में बतार्ा कक बैंक ने उसकी शिकार्त को नहीिं 

सुलझार्ा, साथ ही, उसे शलणखत शिकार्त किने से िोका औि पुशलस के पास शिकार्त दार्ि किने के शलए भी 

सूधचत नहीिं ककर्ा । अपील में ककरे् गरे् प्रस्तुतीकिर् औि मामले के अन्र् त्र्ों की जािंच किने पि अपीलीर् 

प्राधधकािी ने र्ह पार्ा कक बैंक के स्िाि सदस्र् ने धोखाधड़ी की थी औि वह इसी प्रकाि की अन्र् धोखाधडड़र्ों में 

भी शलतत था । बैंक ने र्ह स्वीकाि ककर्ा। शिकार्तकताा द्वािा प्रस्तुत जमा पधचार्ों, काउिं िििाइलों, आदद की 

शलखावि भी उसके हस्ताक्षिों से मेल खाती थी । अत: बैंक को इस मामले मे समर् पि सुधािात्मक कािावाई किना 

जरूिी था ।  

अपीलीर् प्राधधकािी ने र्ह भी देखा कक बैंक ने अपने स्िाि द्वािा धोखाधड़ी की बात को मानने के अलावा खाता 

खोलना, चकेों के भुगतान, आदद में बैंक के कामकाज ने भी भािी कशमर्ााँ थी । अपीलीर् प्राधधकािी ने बैंक को र्ह 

ननदेि देत ेहुए अपील को स्वीकाि ककर्ा कक शिकार्तकताा को हुए नुकसान की प्रनतपूनता की जाए (लागू  ब्र्ाज 

सदहत), बित ेवह पुशलस प्राधधकारिर्ों के पास शिकार्त / प्राथशमकी (FIR)  िाइल किता है औि उसकी एक प्रनत 

बैंक को प्रस्तुत किता है ।  

 

7.    शिकार्तकताा ने आिोप लगार्ा कक उन्होंने एक एिीएम ककर्ोस्क से, जहााँ पि दो एिीएम मिीने थीिं, केवल 

20,000/-रुपरे् ननकाले थे । चूिंकक ककर्ोस्क में पहला एिीएम कार्ा नहीिं कि िहा था अत: उन्होंने दसूिे एिीएम से 

िाशि ननकाली थी । तथावप उसके खात ेसे िाशि दो बाि डबेबि की गर्ी । अतएव, उसने बैंक के हेल्पलाइन पि 
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शिकार्त दजा की । उन्होंने बतार्ा कक बैंक के ददिाननदेिों के अनुसाि वे एफ़आईआि दजा किने के शलए पुशलस 

स्िेिन पहुिंच े थे, पििंतु पुशलस ने शिकार्त को स्वीकाि किने से मना कि ददर्ा । बैंक ने र्ह बतात े हुए उनके 

अनुिोध को अस्वीकाि ककर्ा कक शिकार्तकताा ने पहले एिीएम के लाईव सेिन को ननिस्त ककरे् बबना छोड़कि 

लापिवाही बिती थी ष्जससे धोखाधड़ी किने वाला व्र्ष्क्त िाशि ननकाल पार्ा ।  

बैंककिं ग लोकपाल कार्ाालर् ने जब शिकार्त की सीसीिीवी िूिेज की जािंच की तब देखा कक ककर्ोस्क में मौजूद दो 

व्र्ष्क्तर्ों में से एक ने लाईव सेिन से कोई काडा के बबना िाशि ननकाल ली थी । बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक को 

वववाददत िाशि का भुगतान किने के शलए ननदेि ददरे् क्र्ोंकक एिीएम ककर्ोस्क में सुिक्षा िक्षक तैनात नहीिं था तथा 

पहले एिीएम में लाईव सेिन तुििंत बिंद नहीिं हुआ था ।  

बैंक द्वािा प्रस्तुत ककरे् गरे् अपील में अपीलीर् प्राधधकािी ने बतार्ा कक शिकार्तकताा ने लाईव सेिन  को िद्द 

ककरे् बबना दसूिे एिीएम मिीन की ओि जाने में घोि लापिवाही बिती थी । बैंक की सुिक्षा व्र्वस्था इस ववर्र् पि 

उद्र्ोग ननकार् द्वािा ददरे् गरे् ददिाननदेिों के अनुसाि सुस्थावपत थीिं तथा बैंक की ओि से कोई कमी नहीिं ददखाई 

दे िही थी । अपीलीर् प्राधधकािी ने अपील को स्वीकाि ककर्ा  औि बैंककिं ग लोकपाल द्वािा पारित अधधननर्ार् िद्द 

कि ददर्ा ।  

 

8.     शिकार्तकताा ने, जो एक वरिटठ नागरिक थे, आिोप लगार्ा कक उन्होंने एिीएम ककर्ोस्क से, ष्जसमें दो 

एिीएम मिीने थी, कुछ िाशि ननकालने का प्रर्ास ककर्ा । चूिंकक ककर्ोस्क में पहला एिीएम कार्ा नहीिं कि िहा था 

वे ककर्ोस्क में दसूिे मिीन के पास गरे् । दसूिे मिीन में भी नकद िाशि ववतरित किने सिंबिंधी कुछ समस्र्ा थी। 

उसी समर् एक रु्वक ने एिीएम ककर्ोस्क में प्रवेि ककर्ा औि एिीएम में कुछ लेनदेन किके चला गर्ा । इसी िम 

में शिकार्तकताा ने नकद िाशि ननकालने का प्रर्ास ककर्ा लेककन वह सिल नहीिं हुआ । दसूिे ददन भी जब उन्होंने 

एिीएम से कुछ िाशि ननकालने की कोशिि की, तब वे वह लेनदेन नहीिं कि सकें  क्र्ों कक खात ेमें िेर् िाशि 

अपर्ाातत दिाार्ी गर्ी । बैंक ने मामले की जािंच की औि िाशि वापस किने से माना कि ददर्ा क्र्ोंकक शिकार्तकताा 

ने लाईव सेिन िद्द ककरे् बबना एिीएम के परिचालन में तीसिे पािी को परिचालन की अनुमनत दी थी । 

बैंककिं ग लोकपाल ने सीसीिीवी िूिेज के साथ मामले की जािंच की । सीसीिीवी िूिेज से र्ह ददखाई दे िहा था कक 

एक रु्वक ने एिीएम ककर्ोस्क में प्रवेि ककर्ा औि शिकार्तकताा के लाईव सेिन से नकद िाशि ननकाल ली । 

बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक को ननदेि ददरे् कक वववाददत िाशि का भुगतान ककर्ा जाए क्र्ोंकक एिीएम ककर्ोस्क में 

सुिक्षा िक्षक तैनात नहीिं था औि एिीएम ने लाईव सेिन िद्द नहीिं ककर्ा था।  
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बैंक द्वािा प्रस्तुत अपील में, अपीलीर् प्राधधकािी ने बतार्ा कक शिकार्तकताा लाईव सेिन खुला िखने में तथा उस 

लाईव सेिन िद्द किने से पहले दसूिे व्र्ष्क्त को उस मिीन से िकम ननकालने देने में पूर्ात: लापिवाह था । बैंक 

की सुिक्षा व्र्वस्था उद्र्ोग ननकार् द्वािा ददरे् गरे् ददिाननदेिों के अनुसाि सुस्थावपत थी तथा बैंक बैंक ओि से 

कोई कमी नहीिं ददखाई दे िही थी । अपीलीर् प्राधधकािी ने अपील को स्वीकाि ककर्ा तथा बैंककिं ग लोकपाल द्वािा 

पारित अधधननर्ार् िद्द ककर्ा । 

  

9. शिकार्तकताा ने आिोप लगार्ा कक उसने 20.00 लाख रूपरे् गवािं ददरे्, जो उन्होंने अपने बच्च ेको ककसी प्रशसद्ध 

मेडडकल कॉलेज में प्रवेि लेने के शलए मािंग ड्राफ्िों के जरिरे् मेडडकल कॉलेज के प्रनतननधध को अदा ककरे् थे । 

धोखाधड़ी किने वाले व्र्ष्क्त ने बैंक में मेडडकल कॉलेज के नाम से खाता खोल कि वे मािंग ड्राफ्ि भुना शलरे् थे । 

शिकार्तकताा का कहना था कक बैंक ने भाितीर् रिज़वा बैंक द्वािा जािी केवाईसी ददिाननदेिों का पालन ककरे् बबना 

खाता खोला था, ष्जसके परिर्ामस्वरूप र्ह धोखाधड़ी सिंभव हुई ।  अतएव, बैंक वह िाशि वापस किने के शलए 

ष्जम्मेदाि थी । बैंक ने उनके अनुिोध पि ध्र्ान नहीिं ददर्ा।  

शिकार्तकताा ने समाधान के शलए बैंककिं ग लोकपाल से सिंपका  ककर्ा । बैंककिं ग लोकपाल ने मामले की ववस्ततृ जािंच 

की औि पार्ा कक बैंक ने खाता खोलत ेसमर् न्रू्नतम सावधानी भी नहीिं बिती थी । बैंक ने न तो केवाईसी 

ददिाननदेिों का पालन ककर्ा औि न ही खोले गरे् नरे् खात ेमें हो िहे लेनदेनों की ननगिानी की । खात ेके सिंबिंध 

में केवाईसी के समथान में प्रातत दस्तावेज़ तथा परिचालनों से र्ह ददखाई देता था कक बैंक की ओि से गिंभीि चूकें  

हुई थी । बैंक बीसीएसबीआई कोड का पालन किने में भी असिल िहा  । अतएव,  बैंककिं ग लोकपाल ने बैंक को 

शिकार्तकताा को िेर् िाशि अदा किने के शलए ननदेि ददरे्। 

बैंक ने अपीलीर् प्राधधकािी के समक्ष अपील दार्ि की । मेडडकल कॉलेज के प्रनतननधध के रूप में ककसी व्र्ष्क्त 

द्वािा ककरे् गरे् धोखे सिंबिंधी शिकार्त (जो बैंककिं ग लोकपाल अधधननर्म के दार्िे से बाहि थी) तथा गलतबर्ानी, 

अननर्ीत पुशलस जािंच जैसे ववशभन्न पहलुओिं पि ववचाि किने के बाद अपीलीर् प्राधधकािी ने बैंक के अपील को 

स्वीकाि ककर्ा तथा बैंककिं ग लोकपाल द्वािा पारित अधधननर्ार् िद्द ककर्ा।  

उपरु्ाक्त त्र् के बावजूद, अपीलीर् प्राधधकािी ने र्ह भी पार्ा कक मेडडकल सिंस्था के नाम में खाता  खोलत ेसमर् 

केवाईसी ददिाननदेिों का पालन किने में बैंक के ने गिंभीि चूक की थी औि वह खोले गरे् नरे् चालू खात ेमें लेनदेनों 

पि ननगिानी भी नहीिं िाखी थी । आिंतरिक प्रर्ाशलर्ों एविं प्रकिर्ाओिं में मौजूद कशमर्ों की वजह से धोखाधड़ी हो 

पार्ी थी ष्जससे शिकार्तकताा को ववत्तीर् हानन हुई थी । उसी कॉलेज के नाम में खोले गरे् कुछ अन्र् खातों के 
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बािे में भी उस बैंक के ववरुद्ध उसी प्रकाि की अन्र् शिकार्तें  दार्ि हुई थीिं । उन्होंने बैंक को ननदेि ददरे् कक 

प्रर्ाशलर्ों में, वविेर्त: खाता खोलने तथा परिचालन प्रकिर्ा में ष्स्थत कशमर्ों को दिू किना सुननष्श्चत किने के 

शलए आवश्र्क कािावाई की जाए ताकक ऐसी घिनाओिं की पुनिाववृत्त न हों । उन्होने इस मामले में की गर्ी कािावाई 

की जानकािी भी एक माह के भीति प्रस्तुत किने के आदेि ददरे् । 

 

10.   शिकार्तकताा ने बैंक से आवास ऋर् शलर्ा था । किाि की ितों के अनुसाि उधािकताा को मकान  का बीमा 

किवा लेना चादहए था, जो बैंक के पास बिंधक प्राथशमक अचल सिंपवत्त थी औि र्दद उधािकताा बीमा नहीिं किाता है 

तो बैंक को अपने वववेकानुसाि ( र्द्र्वप अननवार्ा नहीिं ) आवास ऋर् के खात ेसे बीमे की प्रीशमर्म की िाशि काि 

लेत ेहुए मकान का बीमा किवा लेना चादहए था । ऋर् जािी कित ेसमर् एक बीमा किं पनी के पास मकान का तीन 

वर्ों के शलए बीमा किार्ा गर्ा । बीमा पॉशलसी समातत होने पि, न तो उधािकताा ने पॉशलसी का नवीकिर् ककर्ा 

न ही बैंक ने उसका बीमा किने के कोई प्रर्ास ककरे् । कुछ वर्ा बीत जाने पि, आिंतरिक लेखा-पिीक्षा औि ननिीक्षर् 

में की गर्ी प्रनतकूल दितपणर्र्ों के कािर् बैंक ने उधािकताा ( शिकार्तकताा ) के बैंक खात ेमें प्रीशमर्म की िाशि 

डबेबि कित ेहुए ऋर् की अवधध की तुलना में अधधक अवधध के शलए उस मकान का अपने सहर्ोगी भागीदाि से 

बीमा किार्ा ।  

शिकार्तकताा ने आिोप लगार्ा कक बैंक ने न तो उसे बीमा पॉशलसी की अवधध समातत होने के बािे में औि न ही 

बीमा पॉशलसी का  नवीकिर् किाने के बािे में सूधचत ककर्ा । उसके बदले में बैंक ने आवश्र्क िाशि के मुक़ाबले 

प्रीशमर्म की बढ़ी हुई िाशि के साथ अधधक अवधध के शलए बीमा किार्ा । बैंककिं ग लोकपाल के समक्ष अपनी शिकार्त 

में उसने आिोप लगार्ा कक बैंक ने प्रीशमर्म की िाशि के शलए बचत बैंक खात ेसे उसकी पूवा अनुमनत के बबना 

िाशि डबेबि की तथा बैंककिं ग लोकपाल से अनुिोध ककर्ा कक बैंक को िाशि वापस लौिाने के शलए आदेि दें । बैंककिं ग 

लोकपाल ने र्ह पार्ा कक बैंक ने ऋर् की ितों के अनुसाि कािावाई की थी औि शिकार्त को बिंद कि ददर्ा ।  

अपीलीर् प्राधधकािी के समक्ष दार्ि ककरे् गरे् अपील में शिकार्तकताा ने बैंककिं ग लोकपाल के समक्ष की गर्ी अपनी 

बातों को  दोहिार्ा । अपीलीर् प्राधधकािी ने र्ह पार्ा कक उधािकताा के शलए बिंधक अचल सिंपवत्त का बीमा किवाना 

ऋर् की ितों के अनुसाि जरूिी था, औि र्दद उधािकताा ऐसा किने में असिल होता है तो बैंक को अपने 

वववेकानुसाि उक्त सिंपवत्त का बीमा किवा लेना चादहए था । भले ही, बैंक ने किाि की ितों के अनुसाि कािावाई की 

थी, लेककन बीमे की अवधध ऋर् की अवधध से बहुत अधधक थी,  ष्जसके कािर् शिकार्तकताा के खात ेसे उस बीमे 

के शलए अधधक िाशि डबेबि की गर्ी थी । अतएव, अपील को अिंित: स्वीकाि ककर्ा गर्ा औि बैंक को ननदेि ददरे् 
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गरे् कक ऋर् की अवधध से अधधक अवधध के शलए वसूल की गर्ी प्रीशमर्म की अनतरिक्त िाशि लागू बचत बैंक 

ब्र्ाज दि के साथ वापस लौिार्ी जाए । 

 

11.  शिकार्तकताा ने आिोप लगार्ा कक ऑनलाइन आहिर्ों के जरिरे् उसके खात ेसे तीन ददनों के भीति धोखे से 

बड़ी िाशि ननकाल ली गर्ी थी तथा उसकी शिकार्त के आधाि पि कुल िाशि में से थोड़ी ही िाशि उसके खात ेमें 

जमा की गर्ी थी। शिकार्तकताा ने अपनी शिकार्त में र्ह बतात ेहुए उनके खात ेसे ननकाल ली गर्ी िाशि वापस 

किने की मािंग की, कक उन्होंने न तो कभी इिंििनेि बैंककिं ग का उपर्ोग ककर्ा था न ही कभी ऑनलाइन लेनदेन ककरे् 

थे औि बैंक द्वािा एसएमएस के जरिरे् उन्हें इन आहिर्ों के बािे में सावधान भी नहीिं ककर्ा गर्ा था, र्द्र्वप, 

भाितीर् रिज़वा बैंक के अनुदेिों के अनुसाि ऐसा किना अननवार्ा है । बैंक द्वािा प्रस्तुत की गर्ी जानकािी से र्ह 

देखने में आर्ा कक मोबाइल के रिचाजा औि ववशभन्न सेवाओिं की खिीद के शलए मोबबववक, पे िीएम औि अन्र् 

माध्र्मों से ऐसे  52 ऑनलाइन लेनदेन ककरे् गरे् थे । ऐसे लेनदेन 3D सुिक्षक्षत पासवडा से ही सिंभव है जो केवल 

शिकार्तकताा को ही मालूम था तथा जब र्ह वववाददत लेनदेन ककरे् गरे् थे तभी 3D सुिक्षक्षत पासवडा भी बनाए 

गए थे ।  

बैंक ने बतार्ा कक उन्होंने लेनदेनों के शलए कोई एसएमएस अलट्ास नहीिं भेजे थे क्र्ोंकक, जब 3D सुिक्षक्षत पासवडा 

र्ह अधधप्रमार्ीकिर् का अनतरिक्त घिक मौजूद हो तब  एसएमएस अलट्ास भेजना आवश्र्क नहीिं है । शिकार्तकताा 

ने सिंभवत: सुिक्षा के ब्र्ोिे, जैसे काडा की जानकािी, पासवडा, आदद ककसी को बता ददरे् थे । र्द्र्वप, बैंककिं ग 

लोकपाल द्वािा शिकार्तकताा औि बैंक के बीच आर्ोष्जत समझौता बैठक में प्रथमत: बैंक भुगतान किने के शलए 

सहमत थी, बाद में प्रधान कार्ाालर् द्वािा अनुमनत न शमलने पि बैंक अपने ननर्ार् से पीछे हि गई । बैंककिं ग 

लोकपाल ने बैंक को वववाददत िाशि वापस किने के शलए ननदेि देने का अधधननर्ार् पारित ककर्ा । बैंक ने बैंककिं ग 

लोकपाल को ददए हुए तका  को दोहिात ेहुए अपीलीर् प्राधधकािी के समक्ष अपील दार्ि की । 

अपीलीर् प्राधधकािी ने र्ह पार्ा कक:- 

 बैंक ने भाितीर् रिज़वा बैंक द्वािा जािी ववननर्ामक ददिाननदेिों का पालन नहीिं ककर्ा था । 
 बैंक ने 52 ऑनलाइन लेनदेनों के शलए शिकार्तकताा को एसएमएस एलट्ास नहीिं भेजें  । 
 शिकार्तकताा ने अपने खात े/ पासवडा के ब्र्ोिे ककसी को बता ददए थे इस बात की पुष्टि किने के शलए 

बैंक र्थोधचत साक्ष्र् प्रस्तुत नहीिं कि सकी । 
 बैंककिं ग लोकपाल की उपष्स्थनत में ककरे् गरे् समझौत ेसे बैंक पीछे हि गई । 
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 शिकार्तकताा, जो एक वरिटठ नागरिक था, उसे भािी असुववधाओिं का सामना किना पड़ा ष्जसे िाला 
जा सकता था औि ष्जसकी वजह से उसे एक वर्ा से अधधक अवधध के शलए ववत्तीर् नुकसान उठाना 
पड़ा।  

अतएव, अपीलीर् प्राधधकािी ने बैंक की अपील को अस्वीकाि कि ददर्ा औि बैंक को र्ह ननदेि देत े हुए अल्प 

सिंिोधन के साथ बैंककिं ग लोकपाल के  ननर्ार् को बिकिाि िखा कक शिकार्तकताा को बैंक द्वािा हुई असुववधा के 

शलए रु.5000/- का भुगतान ककर्ा जाए औि वववाददत िाशि लागू ब्र्ाज सदहत वापस लौिार्ी जाए । 

  

12.       मतृ उधािकताा के सह आवेदक माता-वपता ने बैंककिं ग लोकपाल को प्रस्तुत अपनी शिकार्त में बतार्ा 

कक बैंक ने ‘जीवन बीमा कवि के बबना’ औि ‘जीवन बीमा कवि के साथ ‘ ऋर् का ववकल्प देत ेहुए आवास ऋर् 

के शलए प्रस्ताव ददर्ा था । उधािकताा ने ‘जीवन बीमा कवि के साथ ‘ वाला ववकल्प चुना औि बैंक ने तदनुसाि 

ऋर् मिंजूि ककर्ा । ऋर् की मिंजूिी के बाद औि ववतिर् से पहले, उधािकताा ने ऋर् की िाशि में किौती किने के 

शलए अनुिोध ककर्ा । उधािकताा के अनुिोध पि, ऋर् की िाशि कम कि दी गर्ी तथा ववतरित की गर्ी । बैंक ने 

र्ह सुननष्श्चत नहीिं ककर्ा कक उधािकताा ने  बीमा कवि शलर्ा है औि उधािकताा की मतृ्रु् के बाद र्ह बतात ेहुए 

मामले को नहीिं ननपिार्ा कक बैंक को उधािकताा से बीमे  के शलए प्रस्ताव िामा प्रातत नहीिं हुआ था औि उधािकताा 

के अनुिोध पि वह पूिी िाशि बबल्डि को ववतरित की गर्ी थी । बैंक ने उधािकताा को ही लापिवाही औि समुधचत 

सावधानी में कमी बितने के शलए ष्जम्मेदाि ठहिार्ा।  

बैंककिं ग लोकपाल ने मामले की जािंच किने पि पार्ा कक बैंक को उधािकताा से जीवन बीमा पॉशलसी की िाशि के शलए 

कोई अनुिोध प्रातत नहीिं हुआ था औि न ही उसने बीमा किं पनी को प्रीशमर्म का भुगतान ककर्ा था । अत: बैंककिं ग 

लोकपाल ने शिकार्त खारिज कि दी ।  

शिकार्तकतााओिं ने अपीलीर् प्राधधकािी के पास अपने अपील मे आिोप लगार्ा कक, ऋर् मिंजूिी पत्र के अनुसाि बैंक 

ने बीमा कवि प्रदान नहीिं ककर्ा था । उधािकताा की मतृ्रु् हो जाने की ष्स्थनत मे देर् आवास ऋर् की वसूली 

सुननष्श्चत किने के शलए ही  बीमे का प्रावधान था । बैंक ने अपनी ष्ज़म्मेदािी स्वीकाि किने से इिंकाि ककर्ा तथा 

ऋर् खाता बिंद किने के शलए अपनी सहमनत नहीिं दी ।  

सभी उपलब्ध त्र्ों, बैंक द्वािा ककरे् गरे् पत्राचाि, अशभलेखों औि स्पटिीकिर्ों की जािंच किने पि अपीलीर् 

प्राधधकािी ने र्ह पार्ा कक उधािकताा ने बीमा कवि के साथ ऋर् शलर्ा था । उस पत्र में की गर्ी व्र्वस्था के 

अनुसाि बैंक को प्रीशमर्म का भुगतान किना जरूिी था । उधािकताा ने बीमा किं पनी का स्वास््र् घोर्र्ा ( हेल्थ 
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डडक्लिेिन ) िामा भिा था, उस पि ववधधवत हस्ताक्षि ककरे् थे तथा उसकी आरु् के आधाि पि जो प्रीशमर्म लगार्ा 

गर्ा था उसका उल्लेख मिंजूिी पत्र में था । इस त्र् के सबूत के रूप में बैंक के पास ऐसे कोई दस्तावेज़ नहीिं थे 

कक उन्होंने अपनी ष्ज़म्मेदािी को ननभार्ा है औि न ही उस पत्र में बैंक औि उधािकताा के कताव्र् तथा ष्जम्मेदारि 

की कोई व्र्ाख्र्ा की गर्ी थी । बैंक ने उधािकताा के साथ बीमा प्रस्ताव प्रस्तुत किने के शलए कोई पत्राचाि नहीिं 

ककर्ा था । इससे र्ह स्पटि था कक बैंक ने  ऋर् मिंजूिी की व्र्वस्था के अनुसाि बीमा कवि लेने की अपनी 

ष्ज़म्मेदािी नहीिं ननभार्ी थी ।  

अतएव अपीलीर् प्राधधकािी ने अपील को स्वीकाि ककर्ा औि बैंककिं ग लोकपाल का ननर्ार् िद्द कित ेहुए बैंक को 

ननदेि ददरे् कक वे इस मामले पि पुनववाचाि किें औि र्दद इस मामले के अन्र् पहलू (EMIs, दस्तावेज) सही हों 

तो मामले का ननपिान किें ।  

 

13.      शिकार्तकताा ने अपने खात ेमें जमा किने के शलए एक चके बैंक में प्रस्तुत ककर्ा था । जो िाशि जमा 

की जानी थी वह खात ेमें अिंतिर् के स्वरूप थी, क्र्ोंकक ष्जस िाखा में उसका खाता था उसी िाखा पि वह चके 

आहारित ककर्ा गर्ा था । बैंक ने कधथत रूप से सीबीएस शलिंक में समस्र्ा के कािर् उसी ददन खात ेमें िाशि जमा 

नहीिं की । शिकार्तकताा ने अपनी शिकार्त में बतार्ा कक जमा ककरे् गरे् चके की िाशि एक ददन के अिंतिाल से 

खात ेमें अिंतरित की गर्ी, ष्जसके परिर्ामस्वरूप उसने जो चके जािी ककर्ा उसका भुगतान खात ेमे पर्ाातत िाशि 

न होने के कािर् नहीिं हो पार्ा । बैंक, न केवल प्रस्तुत ककरे् गरे् चके की िाशि जमा किने में असिल िही,  बष्ल्क 

शिकार्तकताा के खात ेसे चके वापसी प्रभाि भी बैंक ने डबेबि ककरे् । बैंककिं ग लोकपाल ने इस ववर्र् की जािंच की 

औि बैंक का स्पटिीकिर् ठीक मानत ेहुए र्ह पार्ा कक ग्राहक को अपने खात ेमें पर्ाातत िेर् िाशि िखनी चादहए 

थी । बैंककिं ग लोकपाल ने इसे पर्ाातत कािर् के बबना की गर्ी शिकार्त मानत ेहुए शिकार्त को खारिज कि ददर्ा।  

अपीलीर् प्राधधकािी के समक्ष प्रस्तुत अपील में, अपीलीर् प्राधधकािी ने पार्ा कक, : 

 बैंक ने िाखा अिंतगात खाता अिंतिर् चके की िाशि ग्राहक के खात ेमें समर् पि जमा नहीिं की थी। र्दद 

सीबीएस शलिंक उस ववशिटि ददवस पि कार्ाित नहीिं थी, तो बैंक को चके वापस लौिा देना चादहए था अथवा 

कुछ वैकष्ल्पक व्र्वस्था किनी चादहए थीिं । बैंक सही समर् पि र्थोधचत कािावाई किने में असिल िही ।  

 बैंक का र्ह तका  सही  नहीिं था कक शिकार्तकताा ने बैंककिं ग लोकपाल से सिंपका  किने से पहले बैंक के पास 

शिकार्त दजा नहीिं की। 
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 ग्राहक ने ऐसी कोई शिकार्त पहले नहीिं की थी इस त्र् को देखत ेहुए र्ह मामला उधचत समाधान के 

साथ ननपिार्ा जा सकता था । बैंक द्वािा सेवा में कमी स्पटि रुप से थी । 

अपीलीर् प्राधधकािी ने अपील को स्वीकाि ककर्ा औि बैंक को ग्राहक के खाते से डबेबि ककरे् गरे् चके वापसी प्रभाि 

वापस लौिाने तथा शिकार्तकताा को हुई असुववधा के शलए, ष्जसे िाला जा सकता था,  रु.1000/- का भुगतान किने 

के ननदेि ददरे् । 

 

14. शिकार्तकताा ने अपनी ववदेि र्ात्रा के शलए अमिीकी डॉलि में स्मािा टै्रवल प्रीपेड काडा शलर्ा था । हालािंकक 

काडा काम नहीिं िहा था अत: वह अपनी ववदेि र्ात्रा में कोई लेनदेन नहीिं कि सका। उसने इस सिंबिंध में न्रू्र्ाका  में 

बैंक के कार्ाालर् से सिंपका  ककर्ा पििंतु कोई सहार्ता नहीिं शमली । जब उसने सहार्ता के शलए भाित में बैंक से 

िोन पि सिंपका  ककर्ा, तब उसे मालूम हुआ कक टै्रवल काडा र्ोजना पहले ही समातत हो चुकी थी औि इस आिर् 

का पत्र भाित में उसके ननवास पि डाक द्वािा भेजा गर्ा था, ष्जसमें िेर् िाशि का उपर्ोग ववननददाटि समर् से 

पहले किने हेतु सूधचत ककर्ा गर्ा था।  

भाित में उनकी वापसी पि, शिकार्तकताा ने काडा वापस ककर्ा औि हुई असुववधा तथा उसके द्वािा ककरे् गरे्  व्र्र् 

के शलए उधचत क्षनतपूनता के शलए बैंक से अनुिोध ककर्ा । बैंक ने इस ववर्र् की समीक्षा की औि काडा की िेर् िाशि 

ब्र्ाज, ववननमर् दि में अिंति की िाशि के साथ खात ेमें जमा की । बैंककिं ग लोकपाल के समक्ष दार्ि की गर्ी 

शिकार्त  पर्ाातत कािर् के बबना की गर्ी शिकार्त मानत ेहुए खारिज  कि दी गर्ी क्र्ोंकक  बैंककिं ग लोकपाल ने 

पार्ा कक बैंक ने ब्र्ाज के साथ िेर् िाशि औि ववननमर् दि में अिंति की िाशि खात ेमें जमा कि दी  थी । 

शिकार्तकतााने उसे हुई हानन के शलए पर्ाातत क्षनतपूनता हेतु अपील दार्ि की । जब इस मामले में बैंक से प्रीपेड 

काडा सुववधा हिाने के बाद शिकार्तकताा को सूधचत किने के शलए बैंक ने क्र्ा प्रर्ास ककरे्, तथा बैंक की ओि से 

गलनतर्ााँ के बावजूद क्षनतपूनता न ककरे् जाने के क्र्ा कािर् हैं, आदद के सिंबिंध में उनके अशभमत मािंगत ेहुए पूछताछ 

की गर्ी तब बैंक ने शिकार्तकताा द्वािा मािंगे गरे् रु. 10,000/- क्षनतपूनता प्रदान कित ेहुए शिकार्तकताा की सिंतुष्टि 

से मामले को  ननपिा ददर्ा । अपीलीर् प्राधधकािी ने पार्ा कक बैंक मामले का ननपिान पहले ही कि सकती थी ।   

 

15.   शिकार्तकताा ने िननवाि को अपने बैंक में नॉन सीिीएस चके ष्क्लर्रििंग के शलए जमा ककर्ा, जो बैंक ने  

बाद वाले सोमवाि को, जो नॉन सीिीएस चके ष्क्लर्रििंग ददवस था, ष्क्लर्रििंग के शलए प्रस्तुत नहीिं ककर्ा । चके 

10 ददनों के बाद ही जमा ककर्ा गर्ा । ववलिंब से हुए ष्क्लर्रििंग के परिर्स्वरूप, नॉन सीिीएस चके जमा किने की 
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तािीख से लगभग चाि ददनों के बाद शिकार्तकताा द्वािा उपर्ोधगता बबलों के भुगतान के शलए कुछ चके जािी ककरे् 

गरे्, बैंक ने “अपर्ाातत ननधध” कािर् के साथ वापस लौिा ददरे् औि चके वापसी प्रभाि भी लगाएाँ । चके वापसी 

प्रभाि न लगवाने के शलए शिकार्तकताा के अनुिोध को बैंक ने अस्वीकाि कि ददर्ा ।  

शिकार्तकताा द्वािा बैंककिं ग लोकपाल के पास दार्ि की गर्ी शिकार्त पि कािावाई की गर्ी औि बैंक द्वािा ददरे् 

गरे् कािर्ों के आधाि पि र्ह शिकार्त पर्ाातत कािर् के बबना की गर्ी शिकार्त मानते हुए  खारिज कि दी गर्ी; 

जैसे i)  शिकार्तकताा ने वह चके िाखा में िननवाि को चके उनके ष्क्लर्रििंग हब को भेजे जाने के बाद जमा ककर्ा, 

ii) वह चेक उनकी सेवा िाखा को सोमवाि को ही भेज ददर्ा गर्ा, औि iii) सेवा िाखा ने उक्त चके सोमवाि को 

ष्क्लर्रििंग के शलए नहीिं भेजा क्र्ोंकक उक्त चके िाखा से तब प्रातत हुआ जब चके भाितीर् रिज़वा बैंक को पहले ही 

ष्क्लर्रििंग के शलए भेजे जा चुके थे । सेवा िाखा ने उक्त चके ष्क्लर्रििंग के शलए भाितीर् रिज़वा बैंक को तुििंत 

अगले मिंगलवाि ( सोमवाि को सावाजननक अवकाि था ) को भेजा । अतएव, नॉन सीिीएस चके ष्क्लर्रििंग में बैंक 

की ओि से कोई अत्र्धधक ववलिंब नहीिं हुआ  था ।  

शिकार्तकताा ने अपने अपील में आिोप लगार्ा कक बैंकने  नॉन सीिीएस चके ष्क्लर्रििंग के सिंबिंध में भाितीर् रिज़वा 

बैंक के अनुदेिों का पालन नहीिं ककर्ा था  औि केवल बैंक द्वािा हुए ववलिंब के कािर् उसके अन्र् चके वापस 

लौिारे् गरे् थे । अपीलीर् प्राधधकािी ने र्ह पार्ा कक ग्राहक द्वािा चके समर् से पहले जमा ककरे् जाने के बावजूद 

बैंक ने ष्क्लर्रििंग के शलए चके प्रस्तुत किने में ववलिंब ककर्ा था । बैंक उस सतताह के बाद वाले सतताह में भी चके 

प्रस्तुत किने में असिल िही औि उसने भाितीर् रिज़वा बैंक के मौजूदा ववननर्ामक ददिाननदेिों की अवहेलना की 

जो, अन्र् बातों के साथ-साथ, र्ह दिााता है कक सावाजननक अवकाि के मामले में चके पहले कार्ा ददवस पि प्रस्तुत 

ककर्ा जाना चादहए था । चूिंकक बैंक ने न तो नॉन सीिीएस चकेों की ष्क्लर्रििंग के सिंबिंध में ववननर्ामक ददिाननदेिों 

का पालन ककर्ा औि र्ह बात उनकी नोिीस में लारे् जाने के बाद भी न ही वास्तववक शिकार्त का समाधान 

ककर्ा।  अत:  अपीलीर् प्राधधकािी ने अपील को स्वीकाि ककर्ा औि बैंक को ननदेि ददरे् कक चके वापसी प्रभाि 

लौिा ददरे् जाएाँ तथा बैंक की ओि से हुई चूक के कािर् उन्हें जो असुववधा हुई उसके शलए शिकार्तकताा को रु.500/- 

की क्षनतपूनता भी की जाए ।   

*********** 
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अस्वीकिण 

बैंककिं ग लोकपालों द्वािा पारित आदेिों, अधधननर्ार्ों के उधचत होने तथा उनके सही होने र्ा वैधता के सिंबिंध में 
भाितीर् रिज़वा बैंक प्रमार् नहीिं देता । इस किं पेंडडर्म को प्रस्तुत किने का उद्देश्र् है कक बैंककिं ग लोकपाल र्ोजना 
की कार्ाप्रर्ाली के सिंबिंध में केवल जानकािी का प्रसाि किना। बैंककिं ग लोकपाल द्वािा पारित आदेिों तथा अधधननर्ार्ों 
के शलए उक्त रिपोिा को अधधकृत न माना जाए तथा रिपोिा को तैर्ाि किने में हुई गलनत के शलए भाितीर् रिज़वा  
बैंक की कोई ष्ज़म्मेदािी तथा दानर्त्व नहीिं होगा।  



अन बिंि - V – बैंककिं ग लोकपाल कायािलयों द्वािा प्राप्त शिकायतों का र्वविण (2015-16) 

बैंक का नाम  

प्राप्त 
शिकायतों 
की क ल 
सिंख्या  

शिकायतें  

प्रतत 1000 खाते 

प्रतत िाखा 
शिकायतें  

शिकायतें- शे्रणी वाि 

 
 
 

के्रडडर्/ 
डेबबर् 
काडि के 
अलावा  

 
 
 
 
 

के्रडडर्/ 
डेबबर् काडि   

जमा खाते  र्वपे्रषण 
ऋण औि 

अधग्रम  

एर्ीएम/ 
डेबबर्/ 
के्रडडर् 
काडि  

प वि 
स चना के 
बबना 
प्रभािों की 
वस ली   पेंिन  

वायदे प िे 
किने में 
र्वफलता-
बीसीएस 
बीआई 

कोड  का 
पालन न 
किना   

उधचत 
प्रथा कोड 
का पालन 
न किना  

नोर् 
औि 
शसक्के  

डीएसए औि 
वस ली एजेंर्ों 
से सिंबिंधित 
अन देिों का 

पालन न किना   

र्वषय के 
बाहि  अन्द्य  

                                  

अन स धचत 
वाखणष्ज्यक बैंक 

95376 0.05 0.03 0.82 4751 2423 5061 21518 5553 6297 10558 22309 58 344 1714 14790 

साविजतनक के्षत्र 
के बैंक  

65032 0.04 0.02 0.70 3222 1756 3540 12758 2955 6273 7683 16275 46 75 1412 9037 

                   

 
भाितीय स्रे्र् 
बैंक  

25611 0.06 0.03 1.47 1172 628 1142 5839 1212 3178 2924 5971 12 42 494 2997 

स्रे्र् बैंक ऑफ 
बीकानेि एिंड 
जयप ि  

1267 0.06 0.02 0.88 85 21 42 194 81 211 322 63 0 0 5 243 

स्रे्र् बैंक ऑफ 
हैदिाबाद  

777 0.03 0.01 0.4 31 38 39 169 26 50 72 167 2 0 44 139 

स्रे्र् बैंक ऑफ 
मैस ि  

351 0.03 0.01 0.32 19 15 28 46 18 26 55 61 2 1 8 72 

स्रे्र् बैंक ऑफ 
पदर्याला 

760 0.05 0.02 0.54 41 14 26 150 15 92 23 248 2 1 6 142 

स्रे्र् बैंक ऑफ 
त्रावणकोि  

819 0.04 0.01 0.68 23 41 57 143 52 62 38 365 1 1 8 28 
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क ल (एसबीआई 
औि सहयोगी)  

29585 0.06 0.03 1.20 1371 757 1334 6541 1404 3619 3434 6875 19 45 565 3621 

इलाहाबाद बैंक 1218 0.03 0.01 0.36 49 34 65 120 57 115 165 431 0 2 36 144 

आिंध्र बैंक 1051 0.02 0.01 0.36 59 26 65 254 34 55 126 161 0 0 102 169 

बैंक ऑफ बड़ौदा 3916 0.05 0.02 0.71 271 121 167 719 165 180 435 1185 4 3 80 586 

बैंक ऑफ इिंडडया  3210 0.04 0.02 0.62 162 104 158 594 113 338 421 759 5 3 124 429 

बैंक ऑफ 
महािाष्र  

652 0.02 0.01 0.33 15 9 21 85 24 31 192 195 0 0 8 72 

कैनिा बैंक  3838 0.04 0.02 0.65 195 124 258 588 158 310 417 1063 1 0 55 669 

सेंरल बैंक ऑफ 
इिंडडया 

2295 0.04 0.02 0.47 108 50 151 342 88 216 315 632 1 5 66 321 

कापोिेिन बैंक 804 0.02 0.02 0.32 38 12 58 211 50 5 87 184 1 1 3 154 

देना बैंक  784 0.03 0.01 0.43 37 10 38 74 54 70 91 289 0 0 20 101 

इिंडडयन बैंक  1369 0.03 0.01 0.52 153 42 304 200 26 82 120 290 2 1 14 135 

इिंडडयन 
ओविसीज बैंक 

2376 0.06 0.03 0.67 133 104 238 435 100 91 356 593 4 1 29 292 

ओरिएिंर्ल बैंक 
ऑफ कॉमसि  

1080 0.03 0.03 0.44 49 34 49 292 25 31 89 261 2 0 11 237 

पिंजाब एिंड शसिंि 
बैंक  

554 0.06 0.03 0.37 24 11 24 64 9 33 35 206 0 0 23 125 

पिंजाब निैनल 
बैंक 

4735 0.04 0.02 0.69 170 97 187 1138 129 576 417 1070 3 3 113 832 

शसिंडडकेर् बैंक  1225 0.03 0.01 0.31 74 29 93 129 44 142 112 332 0 1 26 243 

य को बैंक 1406 0.05 0.02 0.45 74 62 80 148 76 148 230 367 0 5 28 188 
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----------------------------------------------------------पृष्ठ 125------------------------------------------------------ 

 

य तनयन बैंक 
ऑफ इिंडडया 

2249 0.04 0.02 0.52 97 48 121 363 101 139 273 740 1 1 57 308 

य नाइरे्ड बैंक 
ऑफ इिंडडया 

733 0.02 0.01 0.36 38 29 39 104 78 69 142 139 1 2 28 64 

र्वजया बैंक 489 0.03 0.01 0.25 22 15 42 58 27 23 96 113 0 0 5 88 

क ल (एसबीआई 
औि सहयोगी के 

अलावा)) 
33984 0.04 0.02 0.51 1768 961 2158 5918 1358 2654 4119 9010 25 28 828 5157 

अन्द्य साविजतनक क्षते्र के बैंक 

भाितीय मदहला 
बैंक 10 - 0.00 

 

0.10 0 0 5 1 2 0 1 0 0 0 0 1 

आईडीबीआई बैंक 
शलशमरे्ड 

1453 0.09 0.03 0.71 83 38 43 298 191 0 129 390 2 2 19 258 

 क ल ( अन्द्य 
साविजतनक के्षत्र 

के बैंक) 
1463 0.09 0.03 0.68 83 38 48 299 193 0 130 390 2 2 19 259 

तनजी क्षते्र के बैंक  

तनजी के्षत्र के प िाने बैंक  

कैथशलक शसरियन 
बैंक  

80 0.04 0.00 0.18 10 3 9 4 12 0 3 28 0 0 0 11 

शसर्ी य तनयन 
बैंक शलशमरे्ड  

124 0.03 0.01 0.23 17 2 13 13 13 0 16 33 0 0 2 15 

फेडिल बैंक 
शलशमरे्ड 

387 0.04 0.02 0.30 13 12 29 77 29 0 31 147 0 0 4 45 
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----------------------------------------------------------पृष्ठ 126------------------------------------------------------ 

 

जम्म  एिंड कष्श्मि 
बैंक शलशमरे्ड 

168 0.01 0.01 0.19 14 2 10 35 3 1 2 14 0 0 2 85 

कनािर्क बैंक 
शलशमरे्ड  

140 0.01 0.01 0.19 12 6 13 17 3 0 18 21 1 0 4 45 

करूि वैश्य बैंक 
शलशमरे्ड  

242 0.03 0.01 0.34 14 12 16 43 21 0 22 73 0 0 11 30 

लक्ष्मी र्वलास 
बैंक शलशमरे्ड  

166 0.06 0.02 0.34 29 1 21 16 9 1 11 49 0 0 0 29 

नैनीताल बैंक 
शलशमरे्ड  

45 0.05 0.00 0.35 3 0 1 4 1 0 2 13 0 0 2 19 

ित्नाकि बैंक 
शलशमरे्ड  

224 0.08 0.18 1.08 16 1 7 117 7 0 5 13 0 1 0 57 

साउथ इिंडडयन 
बैंक शलशमरे्ड 

195 0.02 0.01 0.23 19 12 19 33 15 0 11 51 0 0 1 34 

तशमलनाड़ 
मकंर्ाइल बैंक 
शलशमरे्ड  

122 0.03 0.01 0.24 14 9 17 9 10 0 9 37 0 0 1 16 

िनलक्ष्मी बैंक 
शलशमरे्ड  

71 0.02 0.00 0.24 11 3 5 3 11 0 0 26 0 0 1 11 

क ल (तनजी के्षत्र 
के प िान ेबैंक) 

1964 0.03 0.02 0.28 172 63 160 371 134 2 130 505 1 1 28 397 

तनजी क्षेत्र के नए बैंक  

एष्क्सस बैंक 
शलशमरे्ड  

4966 0.13 0.08 1.66 227 160 233 1453 497 6 523 903 2 24 60 878 

बिंिन बैंक 26 - 0.00 0.04 1 1 0 7 1 0 8 4 1 0 1 2 
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----------------------------------------------------------पृष्ठ 127------------------------------------------------------ 

 

डवेलपमेंर् के्रडडर् 
बैंक शलशमरे्ड  

263 0.29 0.08 1.15 12 7 40 27 19 0 22 57 0 0 3 76 

एचडीएफसी बैंक 
शलशमरे्ड  

7709 0.13 0.08 1.68 322 115 341 2414 715 4 743 1487 1 107 89 1371 

आईसीआईसीआई  
बैंक शलशमरे्ड  

7897 0.11 0.06 1.77 438 186 390 2144 620 4 784 1567 5 54 72 1633 

आईडीएफसी बैंक 
शलशमरे्ड  

2 - 0.00 0.03 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

इिंडस इिंड बैंक 
शलशमरे्ड  

1214 0.16 0.08 1.18 65 27 72 258 127 0 136 292 0 12 13 212 

कोर्क मदहन्द्रा 
बैंक शलशमरे्ड  

2394 2.49 0.10 1.69 125 47 145 476 264 0 201 606 2 35 14 479 

येस बैंक शलशमरे्ड  496 0.23 0.12 0.58 45 19 5 146 29 0 32 95 0 0 1 124 

 क ल (तनजी के्षत्र 
के नये बैंक) 

24967 0.14 0.07 1.53 1235 562 1226 6925 2272 14 2449 5011 11 232 253 4777 

र्वदेिी बैंक  

एबी बैंक शलशमरे्ड  1 2.04 0.00 1.00 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 

आब िाबी 
कमशिियल बैंक 
शलशमरे्ड  

2 0.20 0.00 1.00 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 

अमेरिकन 
एक्स्प्रेस बैंककिं ग 
कापोिेिन  

156 0.07 0.11 78.00 4 2 1 99 4 2 7 17 0 0 0 20 

एिंर्वपि डाइमिंड 
बैंक एनवी 

2 8.20 0.00 0.00 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 
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----------------------------------------------------------पृष्ठ 128------------------------------------------------------ 

 

ऑस्रेशलया एिंड 
न्द्य जीलिंड बैंककिं ग 
ग्र प शलशमरे्ड  

2 3.80 0.00 1.00 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 

बीएनपी परिबास 3 0.57 0.00 0.33 1 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 

बैंक इिंर्िनैिनल 
इिंडोनेशिया 

0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

बैंक ऑफ 
अमेरिका निैनल 
एसोशसएिन  

4 0.34 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 3 

बैंक ऑफ बेहरिन 
एिंड क वैत 
बी.एस.सी. 

0 

- 

0.00 

0.00 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

बैंक ऑफ शसलोन 0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

बैंक ऑफ नोवा 
स्कोदर्या  

2 0.28 0.00 0.67 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 

बकि लेज़ बैंक 
पीएलसी  

95 5.50 11.89 10.56 0 0 9 41 2 0 8 18 0 3 1 13 

कलयीन बैंक  2 - 0.00 0.00 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 

चायना रस्र् 
कमशिियल बैंक 

0 - 0.00 
0.00 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

शसर्ी बैंक एन.ए. 890 0.11 0.1 16.79 38 16 35 412 43 0 72 117 0 0 3 154 

कॉमनवेल्थ बैंक 
ऑफ ऑस्रेशलया  

0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
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----------------------------------------------------------पृष्ठ 129------------------------------------------------------ 

 

के्रडडर् एग्रीकोल 
कािपोिेर् एिंड 
इन्द्वेस्र्मेंर्  

0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

के्रडडर् स्वीस एजी  0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

डीबीएस बैंक 
शलशमरे्ड  

13 0.53 0.00 1.08 1 0 0 0 4 0 3 3 0 0 0 2 

डॉइि बैंक 
(एशिया)  

90 0.50 0.07 5.00 5 2 8 7 12 0 15 13 0 0 0 28 

फस्र्ि िैंडसन बैंक  0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

एचएसबीसी 
शलशमरे्ड  

403 0.17 0.14 8.06 24 9 22 131 12 0 37 91 0 3 5 69 

इिंडस्रीयल एिंड 
कमशिियल बैंक 
ऑफ चायना  

0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

जेपी मॉगिन चसे 
बैंक नैिनल 
एसोशसएिन  

0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

जेएससी वीर्ीबी 
बैंक  

0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

करुिंग थाई बैंक 
पष्ब्लक कापो.शल.  

0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

मािकि  बैंक 
पीएससी  

2 7.19 0.00 2.00 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 

शमझ हो कापोिेर् 
बैंक शलशमरे्ड  

0 - 0.00 
0.00 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
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----------------------------------------------------------पृष्ठ 130------------------------------------------------------ 

 

नैिनल 
ऑस्रेशलया बैंक  

0 - 0.00 
0.00 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

िाबोबैंक 
इिंर्िनैिनल  

0 - 0.00 
0.00 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

सबीि बैंक  1 6.67 0.00 1.00 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

िीनहन बैंक  0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

सोशिएर् जनिल  0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

सोनाली बैंक  2 0.34 0.00 1.00 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 

स्र्ैंडडि चार्िडि बैंक  1558 0.59 0.4 15.43 42 11 57 702 103 5 135 219 0 28 10 246 

स्रे्र् बैंक ऑफ 
मॉिीशियस 

2 0.82 0.00 0.50 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 

स शमर्ोमो शमत्स ई 
बैंककिं ग कापोिेिन  

0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

दद बैंक ऑफ 
र्ोककयोशमत्स बबिी 
य एफजे शल. 

2 0.33 0.00 0.40 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

िॉयल बैंक ऑफ 
स्कोट्लैंड एन वी  

181 0.62 0.67 18.1 6 1 3 69 9 1 14 35 0 1 2 40 

य बीएस एजी  0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

य नाइरे्ड 
ओविसीज बैंक 
शल. 

0 

- 

0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

वेस्र् पैक बैंककिं ग 
कापोिेिन  

0 
- 

0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

व िी बैंक  0 - 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
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----------------------------------------------------------पृष्ठ 131------------------------------------------------------ 

 

क ल (र्वदेिी बैंक)  3413 0.22 0.18 10.18 122 42 135 1464 192 8 296 518 0 36 21 579 

प्राथशमक िहिी 
सहकािी बैंक  

474    86 3 47 39 18 0 13 82 0 2 3 181 

के्षत्रीय ग्रामीण 
बैंक  

1819    84 32 165 108 61 7 336 656 2 2 100 266 

अन्द्य  5225    126 35 126 157 73 39 281 694 3 9 1934 1748 

क ल  102894    5046 2494 5399 21821 5705 6342 11188 23740 63 357 3751 16988 


