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 प्राक् कथन   
ब��कंग लोकपाल योजना, भारतीय �रज़वर् ब�क का प्रमखु कायर्क्रम है और यह योजना ब�क� के ग्राहक� 
के �लए �शकायत �नवारण व्यवस्था के एक महत्त्वपूणर् स्तंभ के रूप म� सामने आई है। इस बात 
पर �वचार करते हुए �क यह योजना �शकायत �नवारण के �लए तीव्र, प्रभावी और �कफायती माध्यम 
है, भारतीय �रज़वर् ब�क ने ब��कंग लोकपाल योजना को लगातार उत्कृष्ट बनाया है ता�क यह ग्राहक� 
क� बदलती हुई अपे�ाओं के अनुरूप रहे। इस संदभर् म� वषर् 2016-17 के दौरान �व�भन्न उपाय� क� 
शरुुआत क� गई है ता�क ग्राहक संर�ण को बढ़ाया जा सके। �शकायत के नए आधार�, यथा- ब�क� 
के माध्यम से उत्पाद� का द�ुवर्क्रय और मोबाइल के माध्यम से प्रदत्त ब��कंग सेवाओं म� कमी – को 
�शकायत दजर् करने हेतु शा�मल करके इसका �वस्तार �कया गया है। इसके अलावा �नणर्य पा�रत 
करने के �लए अब ब��कंग लोकपाल क� मौ�द्रक सीमाओं को दगुुना करके दो �म�लयन रुपए कर 
�दया गया है जब�क ब��कंग लोकपाल के �नणर्य के �वरुद्ध अपील करने के आधार� को बढ़ाया गया है 
ता�क पी�ड़त ग्राहक को उपलब्ध अवसर� को बढ़ाया जा सके। 
 

इस योजना क� पहँुच को व्यापक और गहरा बनाने के �लए इस वषर् के दौरान ब��कंग लोकपाल के 
पाँच नए कायार्लय खोले गए िजनसे ब��कंग लोकपाल कायार्लय� क� संख्या बढ़कर बीस हो गई। वषर् 
2016-17 म� ब��कंग लोकपाल कायार्लय� ने 1,36,000 से भी ज्यादा �शकायत� को संचा�लत �कए ह�, 
िजनम� से 92 % का �नपटान एक साल के भीतर ह� कर �दया गया। ब��कंग लोकपाल कायार्लय� 
द्वारा प्राप्त �शकायत� म� 2016-17 के दौरान 27 % क� बढ़ोतर� हुई, जब�क �पछले वषर् इनम� 21 
% क� बढ़ोतर� हुई थी। बढ़ोतर� क� यह प्रविृत्त ब��कंग लोकपाल योजना के बारे म� बढ़ती हुई 
जागरूकता के साथ ह� ब�क� के �लए इस जरूरत को भी रेखां�कत करती है �क वे अपनी आंत�रक 
�शकायत �नवारण व्यवस्था को प्रबल बनाएँ। इस संदभर् म� अभी हॉल ह� म� भारतीय �रज़वर् ब�क क� 
सलाह पर 34 ब�क� ने आंत�रक लोकपाल �नयुक्त �कए ह�, ता�क यह सु�निश्चत हो सके �क सभी 
अस्वीकृत अथवा आं�शक रूप से �नपटाई गई �शकायत� क� स्वतंत्र समी�ा इन्ह� �शकायतकतार् द्वारा 
ब��कंग लोकपाल के पास ले जाने से पहले ह� इनक� अपने स्तर पर कर ल� जाए। इसके �लए ब�क� 
को सू�चत �कया जा चुका है �क �शकायतकतार्ओं को भेजे जाने वाले संदेश� म� बताएँ �क उनक� 
�शकायत� पर आंत�रक लोकपाल ने जाँच कर ल� है। हालां�क, ब��कंग लोकपाल कायार्लय द्वारा प्राप्त 
होने वाल� �शकायत� क� बढ़ती हुई संख्या यह प्रकट करती है �क आंत�रक लोकपाल योजना के 
कायार्न्वयन को प्रबल बनाने क� जरूरत है। 
 

इसके अलावा, �शकायतकतार्, ब�क/शाखाओं और भारतीय �रज़वर् ब�क को एक साथ एक ह� मंच पर 
लाने के �लए �शकायत� को दजर् करने और प्रोसेस करने हेतु भारतीय �रज़वर् ब�क ने एक वेब 
आधा�रत एप्ल�केशन तैयार करने क� प�रयोजना को हाथ म� �लया है। इससे सभी स्तर� पर 
�शकायत� क� प्रोसे�सगं म� ग�त और पारद�शर्ता बढ़ेगी। 
 

सारांश रूप म� इस योजना के काफ� आरं�भक स्तर पर ब��कंग लोकपाल के रूप म� कायर् कर लेने के 
बाद म� यह देख कर खासतौर पर खशु हँू �क अपने जनादेश को पूरा करने क� �दशा म� ब��कंग 
लोकपाल योजना ने काफ� लंबी यात्रा पूर� क� है जो 2016-17 क� वा�षर्क �रपोटर् म� पयार्प्त रूप से 
प्रकट हो जाता है। 
 
(बी. पी. कानूनगो) 
उप गवनर्र एवं अपील�य प्रा�धकार�  
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ब��कंग लोकपाल कायार्लय� क� प�रदृिष्ट और उद्देश्य 
     प�रदृिष्ट 

• आम जनता के �लए ब��कंग सेवाओं से लाभािन्वत होने वाल� एक पारदश� 

और �वश्वसनीय �ववाद समाधान एज�सी के रूप म� कायर् करना।  
उद्देश्य 

• ब��कंग सेवाओं के उपयोगतार्ओं क� �शकायत� का �कफायती, शीघ्र और 

उ�चत ढ ंग से �नवारण स�ुनिश्चत करना, ता�क ब��कंग �ेत्र म� �नरंतर आधार 

पर उन्नत ग्राहक सेवाओं को प्रोत्सा�हत �कया जा सके।  

 

• ग्राहक सेवा के स्तर म� सधुार करने और आंत�रक �शकायत �नवारण प्रणाल� 

को मजबूत करने के प्रयोजन से ब�क� के �लए उपयुक्त और शीघ्र �दशा�नद�श  

तैयार करने  हेतु भारतीय �रज़वर् ब�क को नी�तगत प्र�तसचूना / सझुाव 

उपलब्ध कराना।   
 

• ब��कंग लोकपाल योजना के प्र�त सजगता को बढ़ावा देना।  
 

• सचूना प्रौद्यो�गक� प्रणा�लय� के उपयोग,व्यापक एवं सलुभ डाटा बेस तथा 

�मता �नमार्ण करते हुए स्टाफ़ क� उन्नत �मताओं के माध्यम से 

�शकायत� का शीघ्र और सम�ुचत [प�पात र�हत] �नवारण करना।   
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कायर्कार� सारांश   
पषृ्ठभू�म  
 

ब��कंग लोकपाल योजना 1995 को भारतीय �रज़वर् ब�क ने ब��कंग �व�नयमन अ�ध�नयम 
1949 क� धारा 35-ए के तहत 14 जून 1995 को अ�धसू�चत �कया था। इस योजना का 
प्रशासन और �न�धयन भारतीय �रज़वर् ब�क द्वारा �कया जाता है और यह अनुसू�चत 
वा�णज्य ब�क�, अनुसू�चत प्राथ�मक शहर� सहकार� ब�क� और �ेत्रीय ग्रामीण ब�क� पर लागू 
होती है। सभी राज्य� और संघ शा�सत �ेत्र� के �लए 20 ब��कंग लोकपाल ह�। 
 

�शकायत� क� मात्रा और कारर्वाई करने क� लागत 
 

• ब��कंग लोकपाल कायार्लय� म� प्राप्त �शकायत� क� मात्रा 2015-16 के 1,02,000 से 
बढ़कर 2016-17 म� 1,30,000 हो गई, अथार्त ्27.45 % क� बढ़ोतर� जो �वगत वषर् 
के 21 % क� बढ़ोतर� से अ�धक रह�। �नपटाई गई 1,36,000 �शकायत� (लगभग) म� 
से 2016-17 के दौरान ब��कंग लोकपाल कायार्लय� से (�वगत वषर् म� प्राप्त हुई 
�शकायत� म� से अग्रस�रत �शकायत� स�हत) वषर् के भीतर 92 % �शकायत� का 
�नपटान �कया गया, जब�क इसक� तुलना म� �वगत वषर् के दौरान �नपटाई गई 
1,06,000 �शकायत� म� से 95 % का �नपटान �कया गया था। इस प्रकार वषर् 2015-
16 म� �नपटाई गई 1,01,000 �शकायत� क� तुलना म� 2016-17 के दौरान 1,25,000 
�शकायत� का �नपटान �कया गया।  

• वषर्  2016-17 के दौरान �नपटाई गई �शकायत� क� औसत लागत ₹ 3,780 रह� जो 
2015-16 के दौरान ₹ 4,396 क� औसत लागत से कम रह�, जो 2016-17 के दौरान 
�शकायत� क� संख्या म� 27 %  क� बढ़ोतर� के कारण हुआ। 

 

�शकायत� के वगर् 
 

• वचनबद्धता को पूरा करने म� �वफलता, उ�चत व्यवहार सं�हता, भारतीय ब��कंग सं�हत 
और मानक बोडर् क� सं�हता का पालन नह�ं करना, कुल �मलाकर प्राप्त �शकायत� म� 
34 %  रह�।  

• एट�एम/के्र�डट और ड�ेबट काडर् क� �शकायत� कुल �मलाकर 18.9 % रह�ं। 
• प�शन भुगतान से संबं�धत �शकायत� कुल �शकायत� का 6.5 % रह� जब�क शषे वग� म� 

ये �शकायत� कजर् और अ�ग्रम� तथा धनपे्रषण से सबंं�धत रह�ं जो कुल �शकायत� के 5 
% से कम ह� है। 

 

2016-17 म� �कए गए उपाय 
 

इस तथ्य पर �वचार करते हुए �क �शकायत� के �नपटान का तीव्र, प्रभावी और �कफायती 
माध्यम है, �रज़वर् ब�क ब��कंग लोकपाल योजना को लगातार उत्कृष्ट बनाता रहा है, ता�क 
यह ग्राहक� क� सामने आ रह� जरूरत� के अनरूप रहे। इस संबंध म� सन 2016-17 के 
दौरान �व�भन्न उपाय� क� शरुुआत हुई ता�क ग्राहक संर�ण को बढ़ाया जा सके। इनका 
सारांश �नम्नानुसार है : 
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 �शकायत� के नए आधार� को बढ़ाते हुए इस योजना के दायरे का �वस्तार �कया गया – 
यथा – ब�क� के माध्यम से �वत्तीय उत्पाद� का द�ुवर्क्रय और मोबाइल� के माध्यम से 
प्रदत्त ब��कंग सेवाओं क� कमी - �शकायत दायर करने के अ�त�रक्त आधार ह�। 

 आदेश पा�रत करने के �लए ब��कंग लोकपाल क� मौ�द्रक सीमा को दोगुना करके बीस 
लाख रुपये कर �दया गया है।   

 ब��कंग लोकपाल के �नणर्य के �खलाफ अपील करने के आधार� को �वस्तार �दया गया 
है, ता�क पी�ड़त ग्राहक� को उपलब्ध अवसर� को बढ़ाया जा सके। इस प्रकार ब��कंग 
लोकपाल द्वारा इन आधार� पर बन्द �कए गए मामले क� �शकायत� क� �वस्ततृ जाँच 
अपे��त है या मौ�खक/दस्तावेजी प्रमाण� को ब्यौरेवार करना जो पहले गैर-अपील�य वगर् 
म� आते थ ेअब इन्ह� अपील�य बना �दया गया है, ता�क पी�ड़त ग्राहक को उपलब्ध 
अवसर बढ़ाए जा सक� ।    

 �शकायतकतार् का समय नष्ट होने, �कए गए व्यय, उत्पीड़न और मान�सक व्यथा के 
�लए के्र�डट काडर् संबंधी �शकायत� के �लए ₹ 1 लाख तक क� ��तपू�त र् को �शकायत� 
के सभी वग� के �लए अनुमेय कर �दया गया है। 

 इस स्क�म को व्यापक और गहरा बनाने के प्रयोजन से वषर् के दौरान ब��कंग लोकपाल 
(ब��कंग लोकपाल का कायार्लय) के पाँच नए कायार्लय खोले गए, िजससे ब��कंग 
लोकपाल का कायार्लय क� कुल संख्या बढ़कर 20 हो गई जो 29 राज्य� और सात सघं 
शा�सत �ेत्र� म� ह�। 

 गैर ब��कंग �वत् तीय कम् प�नय� क� सेवाओं के उपभोक्ताओं द्वारा बढ़ती हुई �शकायत� 
पर ध्यान देने के उदे्दश्य से गैर ब��कंग �वत् तीय कम् प�नय� के �लए लोकपाल योजना का 
अनुमोदन और कायार्न्वयन �कया जा चुका है।  

 ब��कंग लोकपाल कायार्लय� ने अपने-अपने अ�धकार �ेत्र� म� ग्रामीण और अद्धर्-शहर� 
इलाक� म� 20 टाउन हॉल सभाएं और 68 जागरूकता कायर्क्रम�/आउटर�च �क्रयाकलाप� 
का आयोजन �कया गया। उन्ह�ने इस स्क�म के बारे म� जागरूकता फैलाने के �लए 
�व�ापन अ�भयान भी चलाए।  

 

भावी योजना 
 

�शकायत� क� बढ़ती हुई प्रविृत्त ब��कंग लोकपाल योजना के बारे म� बढ़ती हुई जागरूकता 
को �दखाने के साथ-साथ ब�क� के �लए इस जरूरत को भी रेखां�कत करती है �क ब�क 
अपनी आंत�रक �शकायत �नवारण व्यवस्था को मजबूत कर�। इस संबंध म� अभी हॉल ह� म� 
भारतीय �रज़वर् ब�क क� सलाह पर 34 ब�क� ने आतं�रक लोकपाल क� �नयुिक्त क� है ता�क 
यह सु�निश्चत हो सके �क सभी अस्वीकृत और आं�शक रूप से �नवारण क� गई �शकायत� 
क� समी�ा स्वतंत्र रूप से हो जाने के बाद ह� �शकायतकतार् द्वारा इन्ह� ब��कंग लोकपाल 
तक ले जाया जाए। हालां�क ब��कंग लोकपाल कायार्लय म� प्राप्त �शकायत� क� बढ़ती हुई 
संख्या आंत�रक लोकपाल स्क�म का कायार्न्वयन को मजबूत करने क� जरूरत को प्रकट 
करती है ता�क उपभोक्ता द्वारा ब��कंग लोकपाल के पास जाने क� जरूरत महसूस होने से 
पहले ह� आंत�रक लोकपाल प्रभावी �फल्टर के रूप म� कायर् करे।  
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�शकायत� क� बढ़ती हुई संख्या को संभालने क� �मता �वक�सत करने क� जरूरत को 
ध्यान म� रखते हुए �रज़वर् ब�क ने �नवारण प्रणाल� क� द�ता म� सुधार करते समय 
�शकायत� को दायर करने और प्रोसे�सगं के �लए वबे-आधा�रत एप्ल�केशन �वक�सत करने 
का काम हाथ म� �लया है। यह प�रकिल्पत है �क सभी �हस्सेदार अथार्त ् �शकायतकतार्, 
ब�क/शाखाओं और ब��कंग लोकपाल कायार्लय �शकायत� के तीव्र अंतरण और उन पर 
कारर्वाई हेतु इस मंच का प्रयोग करने म� समथर् ह�गे। यह सभी स्तर� पर �शकायत� क� 
प्रोसे�सगं क� ग�त और पारद�शर्ता बढ़ाएगा।  

*********
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1. ब��कंग लोकपाल योजना 2006 
ब��कंग लोकपाल योजना �पछले 22 वष� से चल रह� है। भारतीय �रजवर् ब�क ने वषर् 1995 म� 

आम ब�क ग्राहक के �हत� क� र�ा के �लए �कफायती �शकायत �नवारण तंत्र के रूप म� योजना 

शरुू क� थी। यह योजना �व�शष्ट अ�धकार �ेत्र के साथ 20 कायार्लय� के माध्यम से शा�सत 

क� जाती है, िजसम� सभी 29 राज्य� और सात क� न्द्र शा�सत प्रदेश� को शा�मल �कया गया है 

और सभी वा�णिज्यक ब�क�, �ेत्रीय ग्रामीण ब�क� और अनुसू�चत प्राथ�मक सहकार� ब�क� के �लए 

लागू है। 

ब��कंग लोकपाल के कायार्लय� (ओबीओ) को �रज़वर् ब�क द्वारा �वत्त पो�षत �कया जा रहा है 

और अ�धकार�  और कमर्चार� भी �रज़वर् ब�क द्वारा ह� �नयुक्त �कया जाते ह�। उपभोक्ता �श�ा 

और संर�ण �वभाग नोडल �वभाग के रूप म� कायर् करता है, जो �क ब��कंग लोकपाल योजना 

(बीओएस) के कायार्न्वयन क� सु�वधा प्रदान करता  है। 

ब��कंग क� ग�तशील प्रकृ�त को ध्यान म� रखते हुए और यह सु�निश्चत करने के �लए �क 

योजना अद्यतन रहे, इसे समय-समय पर संशो�धत �कया गया है। अब तक यह योजना, इसक� 

शरुुआत के बाद से पांच बार संशो�धत क� गई है, सबसे अद्यतन संशोधन जुलाई 2017 म� 

�कया गया । ब��कंग लोकपाल योजना म� उपरोक्त संशोधन के माध्यम से �कए गए सुधार� को 

बॉक्स सं.1 म� �दया गया है।  
 

  बॉक्स 1 – जुलाई  2017  म�  �कए गए शंशोधन  

क्र.सं.  बी ओ एस 2006  के खंड (जैसा �क 3  

फरवर� 2009  तक सशंो�धत)  

  1 जुलाई  2017 से प्रभावी  संशो�धत खंड 

 

1 

खण्ड 7 : शिक्तयां एवं अ�धकार �ते्र 

(2) ब��कंग लोकपाल, खण्ड - 8 म� उिल्ल�खत 

आधार पर, ब��कंग अथवा अन्य सेवाओं म� 

कमी के संबंध म� दायर क� गई �शकायत� को 

प्राप्त करेगा और उन पर �वचार करेगा और 

संबं�धत ब�क तथा �शकायतकतार् पा�टर्य� के 

बीच इस योजना के अनुसार करार अथवा 

समझौता अथवा मध्यस्थता अथवा 

अ�ध�नणर्य पा�रत करके उनके संतोषजनक 

समाधान अथवा �नपटान करने म� सहायता 

प्रदान करेगा।  

खण्ड 7 : शिक्तयां एवं अ�धकार �ते्र 

(2) ब��कंग लोकपाल, खण्ड 8 म� उिल्ल�खत 

आधार पर, ब��कंग अथवा अन्य सेवाओं म� कमी 

के संबंध म� दायर क� गई �शकायत� को, सेवा 
म� कमी क� �शकायत के �वत्तीय मूल्य पर 

ध्यान �दए �बना, प्राप्त करेगा  और उन पर 

�वचार करेगा और संबं�धत ब�क तथा 

�शकायतकतार् पा�टर्य� के बीच इस योजना के 

प्रावधान� के अनुसार करार अथवा समझौता 

अथवा मध्यस्थता अथवा अ�ध�नणर्य पा�रत 

करके उनके संतोषजनक समाधान अथवा 

�नपटान करने म� सहायता प्रदान करेगा। 
 खंड 8 (1)(I) खंड 8 (1)(I): 
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2 ब�क या उसक� सहायक संस्थाओं द्वारा 

एट�एम / ड�ेबट काडर् प�रचालन� या के्र�डट 

काडर् प�रचालन� से संबं�धत �रज़वर् ब�क के 

�नद�श� का पालन न करना; 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

ब�क या उसक� सहायक ससं्थाओं द्वारा एट�एम 

/ ड�ेबट काडर् प�रचालन� या के्र�डट काडर् 

प�रचालन� से संबं�धत         �नम्न�ल�खत 

म� से �कसी के बारे म� �रज़वर् ब�क के �नद�श� का 

पालन न करना;  

i. खाते से रा�श को ड�ेबट �कया गया 

ले�कन एट�एम द्वारा नकद� नह�ं 

द� गई 

ii. एट�एम से एक आहरण या पीओएस 

लेनदेन के �लए खात े से रा�श को 

एक से अ�धक बार ड�ेबट �कया 

गया 

iii. एट�एम द्वारा कम/ अ�त�रक्त रा�श 

द� गई  

iv. काडर् का उपयोग �कए �बना या 

काडर् के �ववरण के �बना खाते से 

रा�श को ड�ेबट �कया गया  

v. चोर� �कए गए/ क्लोन �कए गए 

काड� का इस्तेमाल 

vi. अन्य  
खंड 8 (1) (एम): ब�क या उसक� सहायक 

संस्थाओं द्वारा के्र�डट काडर् आपरेशन के संबंध 

म� �नम्न�ल�खत म� से �कसी के बारे म� �रजवर् 

ब�क के �नद�श� का पालन नह�ं  करना : 

i. ऐड-ऑन काडर्, बीमा काडर् आ�द के 

�लए अवां�छत कॉल 

ii. आजीवन �नःशलु्क जार� �कए गए 

काडर् पर वा�षर्क शलु्क लेना  

iii. गलत �ब�लगं/ गलत ड�ेबट 

iv. वसूल� एज�ट� द्वारा वसूल� के �लए 

धमक� देना  /अनु�चत दृिष्टकोण 

अपनाना और वसूल� एज�ट� को 

रखने के संबंध म� �रज़वर् ब�क के 
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�दशा�नद�श� का पालन न करना  

v. क्र�डट सूचना ब्यूरो को के्र�डट 

जानकार� क� गलत सूचना देना  

vi. के्र�डट सूचना ब्यूरो को गलत �रपोटर् 

क� गई के्र�डट जानकार� के कारण 

के्र�डट िस्थ�त क� समी�ा करने 

और उसे ठ�क करने म� देर� करना 

या �वफल रहना  

vii. अन्य  

3 खंड 8 (1) (एन):  

�शकायत के नए आधार  
 

खंड 8 (1) (एन):  

भारत म� मोबाइल ब��कंग/ इलेक्ट्रॉ�नक ब��कंग 

सेवा के संबंध म� ब�क द्वारा �नम्न�ल�खत म� से 

�कसी के बारे म�  भारतीय �रज़वर् ब�क के �नद�श� 

का पालन न करना : 

i. ऑनलाइन भुगतान/ �न�ध अंतरण  

म� �वफल रहना  या देर� से करना;  

ii. अन�धकृत रूप से इलेक्ट्रॉ�नक 

भुगतान/ �न�ध अंतरण करना।   

 

4 

खंड 8 (1) (डब्ल्यू):  

�शकायत के नए आधार  
 

खंड 8 (1) (डब्ल्यू): 

पैरा-ब��कंग ग�त�व�धय� जैसे �क 

बीमा/म्यूचुअल फंड/अन्य तीसरे प� के 

�नवेश उत्पाद� क� �नम्न�ल�खत के संबंध 

म� ब�क� द्वारा �रज़वर् ब�क के �दशा�नद�श� 

का पालन न करना,  

i. तीसरे प� के �वत्तीय उत्पाद� 

क� अनु�चत, अनुपयुक्त �बक्र� 

ii. �बक्र� म� गैर-पारद�शर्ता/पयार्प्त 

पारद�शर्ता क� कमी 

iii. उपलब्ध �शकायत �नवारण तंत्र 

के बारे म� नह�ं  बताना  

iv. ब�क� द्वारा �बक्र� सेवा के बाद 

क� सु�वधा के �लए मना करना 

या देर� करना 
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खंड 11- समझौत े द्वारा �शकायत का 

�नपटान:  

(1) व्यावहा�रक तौर पर िजतनी जल्द� करना 

संभव हो, ब��कंग लोकपाल �शकायत क� प्र�त, 
ब�क क� उस शाखा या कायार्लय को पे्र�षत 

करेगा िजसका नाम �शकायत म� उिल्ल�खत 

हो और उसक� एक प्र�त खण्ड 15 के उपखण्ड 

(3) म� संद�भर्त नोडल अ�धकार� को भी 

भेजेगा तथा �शकायतकतार् और ब�क के बीच 

सुलह या मध्यस्थता द्वारा समझौता करवाने 

का प्रयास करेगा. 
 

(2) �शकायत के समाधान के प्रयोजन के �लए 

ब��कंग लोकपाल ऐसी प्र�क्रया अपना सकता 

है, िजसे वह न्यायपूणर् तथा उ�चत समझता 

है और वह सा�य के �कन्ह� भी �नयम� से 

बाध्य नह� ंहोगा।  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

खंड 11- समझौते द्वारा �शकायत का �नपटान:  

(1) व्यावहा�रक तौर पर िजतनी जल्द� करना 

संभव हो, ब��कंग लोकपाल �शकायत क� प्र�त, 
ब�क क� उस शाखा या उसक� सहायक संस्था को 

पे्र�षत करेगा िजसका नाम �शकायत म� 

उिल्ल�खत हो और उसक� एक प्र�त खण्ड 15 

के उपखण्ड (3) म� संद�भर्त नोडल अ�धकार� को 

भी भेजेगा तथा �शकायतकतार् और ब�क या 

उसक� सहायक संस्था के बीच सुलह या 

मध्यस्थता द्वारा समझौता करवाने का प्रयास 

करेगा।  
(2) �शकायत के समाधान के प्रयोजन के �लए 

ब��कंग लोकपाल ऐसी प्र�क्रया अपना सकता है, 
िजसे वह न्यायपूणर् तथा उ�चत समझता है और 

वह सा�य के �कन्ह� भी �नयम� से बाध्य नह� ं

होगा। हालां�क, ब��कंग लोकपाल को, कम से 

कम, ब�क द्वारा �ल�खत प्रस्तु�तय� के संबंध म� 

�शकायतकतार् को एक समय सीमा के भीतर 

दस्तावेजी प्रमाण के साथ अपनी प्रस्तु�तया ंदेने 

का एक अवसर प्रदान करना होगा।    

बशत�, जहा ं ब��कंग लोकपाल क� राय है �क 

दोन� दल� द्वारा प्रस्तुत दस्तावेजी सबूत और 

�ल�खत प्रस्तु�तया ं �कसी �नणर्य पर पहंुचने के 

�लए पयार्प्त नह� ं ह�, वे ब�क या सबंं�धत 

सहायक संस्था और �शकायतकतार् क�, 

सौहादर्पूणर् समाधान �नकालने  के �लए, एक 

साथ बैठक बुला सकते ह�। 

बशत�, जहां ऐसी बैठक आयोिजत क� जाती है 

और �शकायत का पारस्प�रक रूप से स्वीकायर् 

समाधान हो जाता है, बैठक क� कायर्वाह� को 

अ�भल�खत �कया जाएगा और �वशेष रूप से 

बतात ेहुए �क वे प्रस्ताव से सहमत ह�, उस पर 

पा�टर्य� दवारा हस्ता�र �कए जाएंगे, और उसके 

बाद ब��कंग लोकपाल द्वारा समझोते के तथ्य 
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3) ब��कंग लोकपाल के सम� कायर्वा�हयां 

साराशं प्रकृ�त क� ह�गी ।   
 

को �रकॉडर् करते हुए आदेश पा�रत �कया जाएगा 

तथा समझोते क� शत� को उसके साथ अनुबंध 

म� �दया जाएगा। 

 (3) ब��कंग लोकपाल दारा �नम्न�ल�खत 

प�रिस्थ�तय� म� �शकायत का समाधान हो गया 

है ऐसा माना जा  सकता है,: 

क. जहां �शकायतकतार् द्वारा क�  गई 

�शकायत को ब�क या ब�क क� 

संबं�धत सहायक संस्था द्वारा 

लोकपाल के हस्त�ेप से सलुझा 

�लया गया हो  ; या 

ख. समझौते और मध्यस्थता के प्रयास� 

के आधार पर ब��कंग लोकपाल 

द्वारा प्रदान �कए समाधान से   

�कसी प्रकार और सीमा तक 

�शकायतकतार् �ल�खत रूप म� या 

अन्यथा सहमत हो जाता है; या 

ग. ब��कंग लोकपाल क� राय म�, ब�क 

प्रचलन म� ब��कंग मानदंड� और 

प्रथाओं का पालन करता है और 

इसके बारे म� �शकायतकतार् को 

उ�चत तर�के से सू�चत �कया गया 

है और �शकायतकतार् क� 

आपित्तयां, य�द कोई हो, ब��कंग 

लोकपाल द्वारा समय सीमा के 

भीतर प्राप्त नह�ं नह�ं हु� ह�। 

(4) ब��कंग लोकपाल के सम� कायर्वा�हयां 

साराशं प्रकृ�त क� ह�गी।   
 6 खंड 12 (5) : उपखण्ड (4) म� �कसी बात के 

होते हुए भी, ब�क क� भलू-चूक के प्रत्य� 

प�रणाम के कारण �शकायतकतार् द्वारा उठाई 

गई वास्त�वक हा�न क� रा�श, अथवा ₹ दस 

लाख, जो भी कम है, से अ�धक क� रा�श के 

खंड 12 (5) : उपखण्ड (4) म� �कसी बात के 

होते हुए भी, ब�क क� भलू-चूक के प्रत्य� 

प�रणाम के कारण �शकायतकतार् द्वारा उठाई 

गई वास्त�वक हा�न क� रा�श, अथवा ₹ बीस 

लाख, जो भी कम है, से अ�धक क� रा�श के 
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भुगतान हेतु �नदेश देने के �लए अ�ध�नणर्य 

देने का अ�धकार लोकपाल के पास नह� ंहोगा।  

भुगतान हेतु �नदेश देने के �लए अ�ध�नणर्य देने 

का अ�धकार लोकपाल के पास नह� ंहोगा। 

 

7 

खंड 12 (6):   

के्र�डट काडर् प�रचालन� के कारण उत्पन्न 

�शकायत� के मामले म�, ब��कंग लोकपाल 

�शकायतकतार् के समय क� हा�न, �शकायकतार् 

द्वारा वहन �कए गए खच�, �वत्तीय हा�न, 
उत्पीडन और मान�सक वेदना को ध्यान म� 

रखते हुए �शकायतकतार् को ₹ 1 लाख तक 

क� ��तपू�त र् करने का अ�ध�नणर्य भी दे 

सकत ेह�।  

खंड 12 (6):   

ब��कंग लोकपाल उपयुर्क्त के अलावा 

�शकायतकतार् को ��तपू�त र् के समय क� हा�न, 

�शकायकतार् द्वारा वहन �कए गए खच�, 

�वत्तीय हा�न, उत्पीडन और मान�सक वेदना को 

ध्यान म� रखते हुए ₹ 1 लाख तक क�   

��तपू�त र् का अ�ध�नणर्य भी दे सकते ह�। 
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 खंड 13: �शकायत क� अस्वीकृ�त:  
ब��कंग लोकपाल �शकायत को �कसी भी चरण 

म� अस्वीकार कर सकता है, य�द उसे ऐसा 

प्रतीत हो �क यह �शकायत; 

(क) खंड 8 म� संद�भर्त �शकायत के आधार� 

के भीतर नह� ंहै या अन्यथा खण्ड 9 के उप- 

खण्ड(3) के अनुसार नह�ं है;  

खंड 13: �शकायत क� अस्वीकृ�त: 
ब��कंग लोकपाल �शकायत को �कसी भी चरण 

म� अस्वीकार कर सकता है, य�द उसे ऐसा 

प्रतीत हो �क यह �शकायत; 

(क)  खंड 8 म� संद�भर्त �शकायत के आधार� 

के भीतर नह� ंहै;  या 
(ख) अन्यथा खण्ड 9 के उप- खण्ड(3)  के 

अनुसार नह� ंहै;  

9 खंड 14: अपील�य प्रा�धकार� के सम� अपील 
य�द कोई व्यिक्त खंड 12 के तहत 

अ�ध�नणर्य से या खंड 13 के उप खंड (घ) 

से (च) तक म� �दए गए कारण� से �शकायत 

के अस् वीकार �कए जाने से असंतुष् ट है, तो 
अ�ध�नणर्य या अस् वीकृ�त क� सचूना प्राप्त 

होने क� तार�ख से 30 �दन के भीतर अपील 

प्रा�धकार� के सम� अपील कर सकता है;  
 

 

 

खंड 14: अपील�य प्रा�धकार� के सम� अपील 
(1) य�द कोई पाट� खंड 12 के तहत 

अ�ध�नणर्य से या खंड 13 के उप खंड (घ) 

�वस्ततृ दस्तावेजी और मौ�खक सबूत क� 

आवश्यकता  (ङ) �शकायत �बना �कसी पयार्प्त 

कारण के क� गई (च) �शकायतकतार् द्वारा 

मामले पर समु�चत तत्परता से ध्यान नह�ं 

�दया गया (छ) �शकायतकतार् को कोई हा�न 

अथवा ��त अथवा असु�वधा नह�ं हुई, के 

कारण� से �शकायत के अस् वीकार �कए जाने से 

असंतुष् ट है, तो अ�ध�नणर्य या अस् वीकृ�त क� 

सूचना प्राप्त होने क� तार�ख से 30 �दन के 

भीतर अपील�य प्रा�धकार� के सम� अपील कर 

सकता है 
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इस योजना का �वस्ता�रत �ेत्र और आम लोग� के बीच इसक� बढ़ती हुई जागरूकता �रजवर् ब�क 

और ब��कंग लोकपाल कायार्लय� द्वारा शरुू �कए गए पहंुच से परे कायर्क्रम� तथा �नरंतर प्रचार 

के प�रणामस्वरूप �शकायत� क� मात्रा वषर् 2006-07 म� जो 38,000 थी, वह 2016-17 म� 

बढ़कर 130,000 तक पहंुच गई। 
 

ब��कंग लोकपाल योजना क� पहंुच म� व�ृद्ध क� आवश्यकता के साथ-साथ �शकायत� क� बढ़ती हुई 

मात्रा को ध्यान म� रखकर आरबीआई ने वषर् 2016-17 के दौरान देहरादनू, जम्मू, रायपुर, राचंी 

म� नए ब��कंग लोकपाल कायार्लय खोले और नई �दल्ल� म� अ�त�रक्त ब��कंग लोकपाल कायार्लय 

खोला, िजससे इन कायार्लय� क� सं. 15 से बढ़कर 20 हो गई । अ�धकार �ेत्र के संशो�धत 

�ेत्र� को इस �रपोटर् के अनुबंध -1 म�  �दया गया है। 
 

वषर् के दौरान, बीस ब��कंग लोकपाल कायार्लय� को 130987  �शकायत� �मल�ं। वषर् के दौरान 

ब��कंग लोकपाल कायार्लय� द्वारा िजन �शकायत� पर कारर्वाई क� गई, उनका �वस्ततृ �वश्लेषण 

आगामी अध्याय म� �दया गया है। 

************************ 
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ब��कंग लोकपाल कायार्लय� द्वारा संचा�लत ग्राहक� क� �शकायत� का स्वरूप 
 

ब्योरे 2014-15 2015-16 2016-17 

�पछले वषर् क� लं�बत  �शकायत� 3,307 3,778 5,524 

प्राप्त �शकायत� 85,131 102,894 130,987 

कारर्वाई क� गई �शकायत� क� कुल संख्या 88,438 106,672 136,511 

�नपटाई गई  �शकायत� 84,660 101,148 125,319 

वषर् के अंत म� लं�बत  �शकायत� 3,778 

(4%) 

5,524 

(5%) 

11,192 

(8%) 

एक माह से कम अव�ध के �लए लं�बत  �शकायत� 2,375 

(2.55%) 

3,136 

(2.9%) 

4,511 

(3.10%) 

एक से दो माह तक लं�बत  �शकायत� 1,207 

(1.23%) 

1675 

(1.5%) 

3,181 

(2.35%) 

दो से तीन माह तक लं�बत  �शकायत� 105 

(0.12%) 

481 

(0.4%) 

1,361 

(1%) 

तीन माह से अ�धक अव�ध तक लं�बत  �शकायत� 91 

(0.1%) 

232 

(0.2%) 

2,139 

(1.55%) 

वषर् के  प्रारंभ  म� लं�बत  अपील 30 15 3 

प्राप्त अपील� 73 34 15 

कारर्वाई क� गई अपील� 103 49 18 

�नपटाई गई अपील� क� संख्या 88 46 11 

वषर् के अंत म� लं�बत  अपील� 15 3 7 

ब��कंग लोकपाल� के �नणर्य� क� समी�ा करने के �लए प्राप्त  

अ�भवेदन 

810 855 835 

 

2. �शकायत� क� प्रािप्त   
2.1 �पछले तीन वष� के दौरान ब��कंग लोकपाल के बीस कायार्लय� म� प्राप्त �शकायत� क� तुलनात्मक 

िस्थ�त ता�लका 1, चाटर् 1 म� द� गई है। 
 

ता�लका 1 - ब��कंग लोकपाल के कायार्लय� म� प्राप्त �शकायत� क� संख्या 

 2014-15 2015-16 2016-17 
ब��कंग लोकपाल कायार्लय� क� संख्या  15 15 20 

वषर् के दौरान प्राप्त �शकायत� क� संख्या  85131 102894 130987 
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�पछले वषर् क� तुलना म�, वषर् 2015 -16 के दौरान प्राप्त �शकायत�  म� 21% और 2016-17 म� 

27% क� व�ृद्ध हुई। ब��कंग लोकपाल योजना के बारे म� बढ़ती हुई जागरूकता और बढ़ते हुए युवा पीढ़� 

के ब�क ग्राहक� का अपने अ�धकार� के प्र�त जागरूक होना, ब��कंग लोकपाल कायार्लय� म� प्राप्त 

�शकायत� क� मात्रा म� व�ृद्ध के कुछ कारण ह�। 
 

ब��कंग लोकपाल कायार्लय-वार �शकायत� क� प्रािप्त  

2.2  �पछले  तीन  वष�  म�  ब��कंग लोकपाल  कायार्लय�  द्वारा प्राप्त �शकायत�  क� तुलनात्मक  

िस्थ�त ता�लका 2 और चाटर् 2 म� द� गई है।   

 

ता�लका 2- ब��कंग लोकपाल कायार्लय-वार �शकायत� क� प्रािप्त 

ब��कंग लोकपाल कायार्लय वष� के दौरान प्राप्त �शकायत� 2015-16 क� 

तुलना म� 

2016 -17 म� 
% 

कुल 

�शकायत�  

क� % 
 

2014-15 

 

2015-16 

 

2016-17 

अहमदाबाद 4,965 5,909 9,552 61.65% 7.29% 

ब�गलूरु  4,610 5,119 7,042 37.57% 5.38% 

भोपाल  5,451 5,748 5,671 -1.34% 4.33% 

भुवनेश्वर  2,448 3,050 2,582 -15.34% 1.97% 

चंडीगढ़ 3,131 4,571 8,189 79.15% 6.25% 

चेन्नै  8,285 8,645 9,007 4.19% 6.88% 

गुवाहाट�  1,054 1,328 1,569 18.15% 1.20% 

85131 

102894 

130987 

0

20000

40000

60000

80000

100000

120000

140000
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चाटर् 1-ब��कंग लोकपाल के कायार्लय� म� प्राप्त �शकायत� क� संख्या 
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हैदराबाद 4,366 5,910 6,570 11.17% 5.02% 

जयपुर  4,088 4,664 6740 44.51% 5.15% 

कानपुर  8,818 9,621 8,150 -15.29% 6.22% 

कोलकाता 5,277 4,846 7,834 61.66% 5.98% 

मुंबई  10,446 12,333 16,299 32.16% 12.44% 

नई �दल्ल�  14,712 22,554 24,837 10.12% 18.96% 

पटना  4,456 5,003 6,225 24.43% 4.75% 

�तरुवनंतपुरम  3,024 3,593 3,855 7.29% 2.94% 

नई �दल्ल� -II * 0 0 4,935 - 3.77% 

देहरादनू *    0 0 948 - 0.72% 

रांची * 0 0 715 - 0.55% 

रायपुर * 0 0 237 - 0.18% 

जम्म ू* 0 0 30 - 0.02% 

 कुल जोड़  85,131 102,894 130,987 27.30%  

      

 
ब��कंग लोकपाल कायार्लय, नई �दल्ल� म� सबसे अ�धक �शकायत� प्राप्त हु� [24837] जो कुल प्राप्त 

�शकायत� का 19 % थीं। चार मेट्रो क� द्र के ब��कंग लोकपाल कायार्लय अथार्त नई �दल्ल� I, चेन्नै, 

कोलकाता, मुंबई तथा दो  गैर- मेट्रो क� द्र अथार्त अहमदाबाद और चंडीगढ़ म� प्राप्त �शकायत� का 

�हस्सा कुल �शकायत� का  58 % रहा।  ब��कंग  लोकपाल  कायार्लय अहमदाबाद, चंडीगढ़ और 

कोलकाता म� प्राप्त �शकायत� क� संख्या म� �पछले वषर्  क� तलुना  म�  इस वषर्  50% क� व�ृद्ध  

हुई। 
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ब��कग लोकपाल कायार्लय  

चाटर् 2 - ब��कग लोकपाल कायार्लय-वार िशकायत� क� �ाि�  

2014-15 2015-16 2016-17
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�शकायत� का �ेत्र-वार �वतरण 

2.3. �शकायत� का �ेत्र-वार �वतरण ता�लका 3 और चाटर् 3 म� दशार्या  गया है।   

 ता�लका 3 - �शकायत� का �ेत्र-वार �वतरण 

पूव� अंचल 2015-16 2016-17 % बदलाव 
भुवनेश्वर 3050 2582 -15.34% 

गुवाहाट� 1328 1569 18.15% 

कोलकाता 4846 7834 61.66% 

पटना 5003 6225 24.43% 

रांची * 0 715 - 

 14227 18925 33.02% 

उत्तर� �ेत्र 
चंडीगढ़ 4571 8189 79.15% 

देहरादनू * 0 948 - 

जयपुर 4664 6740 44.51% 

जम्म ू * 0 30 - 

कानपुर 9621 8150 -15.29% 

नई �दल्ल� 22554 24837 10.12% 

नई �दल्ल� II * 0 4935 - 

 41410 53829 29.99% 

द��णी �ेत्र 
ब�गलरूु   5119 7042 37.57% 

चेन्नै 8645 9007 4.19% 

हैदराबाद 5910 6570 11.17% 

�तरुवनंतपुरम 3593 3855 7.29% 

 23267 26474 13.78% 

पिश्चमी �ते्र 
अहमदाबाद  5909 9552 61.65% 

भोपाल  5748 5671 -1.34% 

मुंबई  12333 16299 32.16% 

रायपुर * 0 237 - 

 23990 31759 32.38% 



ब��कंग लोकपाल योजना 2006 
वा�षर्क �रपोटर् 2016-2017 

17 
 

 *ब��कंग लोकपाल कायार्लय राचंी म�  22.12.2016, देहरादनू म� 16.12.2016, जम्मू म� 12.04.2017, 

नई  �दल्ल�॥ म� 20.10.2016 तथा रायपुर म� 7.4.2017 से कायर् शुरू हुआ।  

 

 
 

कुल प्राप्त �शकायत� म� उत्तर� �ेत्र का �हस्सा 41% रहा। पूव�, द��णी और पिश्चमी �ेत्र� म� इनका 

�हस्सा क्रमश: 14% % 20% और 24% रहा। �पछले वषर् क� तलुना म� प्राप्त �शकायत� क� संख्या 

म� पूव� और पिश्चमी �ेत्र म� 33 % क� व�ृद्ध हुई, उत्तर� �ते्र म� 30% और द��णी �ेत्र म� 14% क� 

व�ृद्ध हुई।    

प्राप्त �शकायत� का जनसंख्या समूह-वार �वतरण  
 

2.4 �पछले तीन वष� के दौरान प्राप्त �शकायत� का जनसंख्या समूह-वार �वतरण ता�लका 4 और 

चाटर् 4 म�  �दया गया है।    

ता�लका 4 - प्राप्त �शकायत� का जनसंख्या समूह-वार �वतरण 

जनसंख्या समहू 
 

वष� के दौरान प्राप्त �शकायत� व�ृद्ध/कमी का 
%  

(वषर् दर वषर्) 
2014-15 2015-16 2016-17 

ग्रामीण 11,484 
(13%) 

12,420 
(12%) 

17,458 
(13.5%) 

40.56% 

अधर्-शहर� 13,363 
(16%) 

15,048 
(15%) 

17,040 
(13%) 

13.24% 

शहर� 30,710 
(36%) 

42,994 
(42%) 

59,721 
(45.5%) 

38.91% 

मेट्रोपॉ�लटन 29,574 
(35%) 

32,432 
(31%) 

36,768 
(28%) 

13.37% 

पूव� क्षे� , 14% 

उ�री क्षे�,41% दिक्षणी क्षे� , 20% 

पि�मी  क्षे� , 
24% 

चाटर् 3- िशकायत� का क्षे�-वार िवतरण  

पवू� �ेत्र उत्तर� �ेत्र द��णी �ेत्र पिश्चमी �ेत्र  
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 कुल  
 

85,131 102,894 130,987  

     (कोष्ठक� म� दशार्ए गए आंकड़ ेसंबं�धत वषर् म� प्राप्त कुल �शकायत� से % दशार्त ेह�।)  
 

जैसा �क उपयुर्क्त ता�लका से देखा जा सकता है �क मेट्रोपॉ�लटन �ेत्र� से �शकायत� का �हस्सा जो  

2014-15 म� कुल �शकायत� का 35% था वह कम होकर 2015-16 म� 31% और 2016-17 म� 

28% तक हो गया है। इसी तरह शहर� �ेत्र� म� �शकायत� का �हस्सा 2014-15 म� 36% था वह 

बढ़कर 2015-16 म� 42% और 2016-17 म� 45.5% हो गया। शहर� �ेत्र� म� �शकायत� के बढ़ने से 

मेट्रो और अधर् शहर� इलाक� म� �शकायत� म� �गरावट का रुख रहा है। 

शहर� और मेट्रोपॉ�लटन �ेत्र� से कुल �शकायत� म� 73.5% का योगदान रहा। सालाना आधार पर, 

ग्रामीण जनसंख्या समूह ने 41% क� अभूतपूवर् बढ़ोतर� दजर् क� है, जब�क शहर� �ेत्र� म� क्रमशः 

39%, मेट्रोपॉ�लटन �ेत्र� म� 13% और ग्रामीण और अधर्-शहर� �ेत्र� म� 13% �शकायत� बढ़� ह� । 

 
 

 
  

13.50% 

13% 

45.5% 

28% 

 प्राप्त �शकायत� का जनसंख्या समूह-वार �वतरण -
2016 -17   
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ग्रामीण अधर् शहर�  शहर� मेट्रोपॉ�लटन 

चाटर् 4 - �ा� िशकायत� का जनसंख्या समूह-वार िवतरण  

2014-15 2015-16 2016-17

 �ामीण   अधर्-शहरी   शहरी          मे�ोपॉिलटन  
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�शकायत� क� प्रािप्त के माध्यम 

2.5  ब��कंग लोकपाल कायार्लय� के पास �शकायत� �व�भन्न माध्यम� जैसे दस्ती सुपदुर्गी, डाक, 

कू�रयर अथवा ई-मेल से प्राप्त होती ह�। �शकायत� भारतीय �रज़वर्  ब�क क� वेबसाइट पर उपलब्ध 

सीट�एस के माध्यम से ऑन लाइन द्वारा भी दजर् क� जा सकती ह�। �पछले तीन वष� के दौरान इन 

�व�भन्न माध्यम� से प्राप्त �शकायत� क� तुलनात्मक िस्थ�त ता�लका 5 और चाटर् 5 म� दशार्यी गई 

है। 
 

ता�लका 5 – �शकायत� क� प्रािप्त के माध्यम 

 

 
प्रािप्त के माध्यम 

वष� के दौरान प्राप्त �शकायत� % बदलाव   
(वषर् दर वषर्) 

 

2014-15 2015-16 %   

(Year-on-

Year) 

2016-17 

ई-मेल 19,508 

(23%) 

35,169 

(34%) 

    80.28% 57,472 

(44%) 

63.42% 

ऑन लाइन 11,634 

(14%) 

 15,378 

(15%) 

32.18%  22,366 

(17%) 

45.44% 

डाक/ फैक्स/ कू�रयर / दस्ती सुपुदर्गी  53,989 

(63%) 

52,347 

(51%) 

-3.04% 51,149 

(39%) 

-2.29% 

कुल 85,131 102,894  130,987  
(*कोष्ठक� म� दशार्ए गए आकंड़ ेसंबं�धत वषर् म� प्राप्त कुल �शकायत� से % दशार्ते ह�।) 
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चाटर् 5- �शकायत� क� प्रािप्त के माध्यम  
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यह देखा जा सकता है �क �शकायतकतार् �शकायत दजर् करने के �लए इलेक्ट्रॉ�नक मोड (ईमेल/ 

ऑनलाइन) पसंद कर रहे ह�। ई-मेल और ऑनलाइन सीट�एस के माध्यम से दजर् क� गई �शकायत� 

2015-16 म� 49% थीं, जब�क  2016-17 म� बढ़कर 61% हो गयीं। �पछले तीन साल� के दौरान 

प्रत्य� माध्यम से दजर् क� गई �शकायत�, जो 2014-15 म� 63% थी,ं उनम� 2015-16 म� 51% और 

2016-17 म� 39% तक क� �गरावट आई है। वषर्-दर-वषर् आधार पर, ई-मेल के माध्यम से दजर् 

�शकायत� का अनुपात म� काफ� व�ृद्ध हुई है जो �क 63% तक बढ़ गया है, उसके बाद ऑनलाइन दजर् 

�शकायत का अनुपात 45% हो गया है। 
 

�शकायतकतार् समूह-वार वग�करण 

2.6 व्यिक्तगत ब�क ग्राहक ब��कंग लोकपाल योजना का एकल सबसे बड़ा �शकायतकतार् समूह रहा है। 

इस वषर् के दौरान 93% % �शकायत�, व�रष्ठ नाग�रक� स�हत, व्यिक्तगत ग्राहक� से प्राप्त हु�। 

�व�भन्न �शकायतकतार् समूह� से प्राप्त �शकायत� के अलग-अलग आंकड़ ेता�लका 6 म� �दए गए ह�।  
 

ता�लका 6 - �शकायतकतार् समूह-वार वग�करण 

 प्राप्त �शकायत�  

2014-15 2015-16 2016-17 
व्यिक्तगत 78,353 

(92%) 

94,186 

(91.54%) 

120,105 

(91.69%) 

व्यिक्तगत – कारोबार�    2,566 

(3%) 

3,312 

(3.22%) 

3,855 

(2.94%) 

स्वा�मत्ववाल� /भागीदार� फमर्  255 

(0.3%) 

310 

(0.3%) 

417 

(0.32%) 

�ल�मेटेड कंपनी 699 

(0.8%) 

936 

(0.91%) 

1047 

(0.80%) 

न्यास  224 

(0.3%) 

288 

(0.28%) 

307 

(0.23%) 

एसो�सएशन  281 

(0.3%) 

316 

(0.31%) 

307 

(0.23%) 

सरकार� �वभाग  376 

(0.4%) 

561 

(0.54%) 

491 

(0.37%) 

सावर्ज�नक �ते्र के उपक्रम  234 

(0.3%) 

524 

(0.51%) 

190 

(0.15%) 

व�रष्ठ  नाग�रक 1318 1569 1745 
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(*कोष्ठक� म� दशार्ए गए आंकड़ ेसंबं�धत वषर् म� प्राप्त कुल �शकायत� से % दशार्ते ह�।) 
 

ब�क समूह-वार वग�करण   

2.7 �पछले तीन वष� के दौरान ब��कंग लोकपाल कायार्लय� म� प्राप्त ब�क समूह-वार �शकायत� का 

वग�करण ता�लका 7 और चाटर् 6 म� �दखाया गया है।  

ता�लका 7-  ब�क समूह-वार वग�करण 

ब�क समूह वष� के दौरान प्राप्त �शकायत� % बदलाव  

(वषर् दर वषर्) 2014-15 2015-16 %  

(वषर् दर वषर्) 

2016-17 

राष्ट्र�यकृत ब�क 28,891 

(34%) 

35,447 

(35%) 

22.69% 45,364 

(35%) 

27.98% 

भा.स्टेट ब�क  और उसक� सहयोगी ब�क  26,529 

(31%) 

29,585 

(29%) 

11.52% 35,950 

(27%) 

21.51% 

�नजी �ते्र के ब�क 19,773 

(23%) 

26,931 

(26%) 

36.20% 35,080 

(26.5%) 

30.26% 

�वदेशी ब�क  3,406 

(4%) 

3413 

(3%) 

0.21% 3284 

(2.5%) 

-3.78% 

�े. ग्रा. ब�क/ अनुस�ूचत प्राथ�मक 

सहकार� ब�क  
1966 

(2%) 

2293 

(2%) 

16.63% 2481 

(2%) 

8.20% 

अन्य  4,566 

(6%) 

5225 

(5%) 

14.43% 8828 

(7%) 

68.96% 

कुल 85,131 102,894  130,987 27.30% 
 

(1.55%) (1.52%) (1.33%) 

अन्य     825 

(0.97%) 

892 

(0.87%) 

2523 

(1.93%) 

कुल 85,131 102,894 130,987 



ब��कंग लोकपाल योजना 2006 
वा�षर्क �रपोटर् 2016-2017 

22 
 

 
 

प्राप्त हुई कुल �शकात� म� से सरकार� �ेत्र के ब�क� के �खलाफ प्राप्त �शकायत� का प्रमाण 62% रहा। 

इनम� से 27% �शकायत� भारतीय स्टेट ब�क और उसक� सहयोगी ब�क� के �खलाफ थीं, हालां�क 

�शकायत� का प्रमाण  2014-15 के 31% क� तुलना म� 2015-16 घटकर 29% और उसके बाद  

2016-17 म� घटकर 27 % हो गया। �पछले तीन वष� के दौरान कुल �शकायत� म� �नजी �ेत्र के 

ब�क� के �खलाफ �शकायत� म� व�ृद्ध का रुख रहा है। कुल प्राप्त �शकायत� म� �नजी �ेत्र के ब�क� के 

�खलाफ �शकायत� का प्रमाण 26.5% था, जब�क �वदेशी ब�क� के बारे म� यह प्रमाण 2.5 % रहा। 

�ेत्रीय ग्रामीण ब�क� और अनुसू�चत शहर� सहकार� ब�क� के �खलाफ प्राप्त �शकायत� का प्रमाण 2% 

रहा। ब�केतर इकाइय� के �खलाफ प्राप्त �शकायत� का प्रमाण 7% रहा, ले�कन वे ब��कंग लोकपाल 

योजना के अंतगर्त नह�ं आते ह�।  
 

वषर् 2016-17 के दौरान प्राप्त �शकायत� के �वस्ततृ ब�क-वार (अनुसू�चत वा�णिज्यक ब�क) और 

�शकायतकतार्  शे्रणी-वार अलग-अलग आंकड़ ेअनुबंध V म� �दए गए ह�।    

************* 
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3. संचा�लत �शकायत� का स्वरूप   
3.1 ब��कंग लोकपाल कायार्लय म� �शकायत दजर् कराने के आधार� को ब��कंग लोकपाल योजना 2006 

क� धारा 8 के तहत �न�दर्ष्ट �कया गया है। ब��कंग लोकपाल योजना 2006 के अनुसार �शकायत� के 

30 आधार ह�। इन आधार� के तहत प्राप्त �शकायत� को नीचे द� गई ता�लका म� द� गई �वस्ततृ 

शे्र�णय� म� शा�मल �कया गया है। ता�लका 8 और चाटर् 7 म� �पछले तीन वष� के दौरान प्राप्त कुल 

�शकायत� के साथ इन प्रमुख शे्र�णय� के अंतगर्त प्राप्त �शकायत� का अनुपात दशार्या गया है।  

ता�लका 8-  �शकायत� का शे्रणी-वार �वतरण  
 प्राप्त �शकायत� क� संख्या  

2014-15 2015-16 2016-17 

�कए गए वादे न �नभाना / फेयर पै्रिक्टस कोड/ 

बीसीएसबीआई कोड का अनुपालन न करना  

24850 

(29.2%) 

34928 

(33.9%) 

44379 

(33.9%) 

अन्य  14482 

(17%) 

16988 

(16.5%) 

23169 

(17.7%) 

एट�एम/ड�ेबट काडर्  10651 

 (12.5%) 

13081 

 (12.7%) 

16434 

 (12.5%) 

प�शन भुगतान  5777 

(6.8%) 

6342 

(6.2%) 

8506 

(6.5%) 

के्र�डट काडर्  7472 

(8.7%) 

8740 

8.5%) 

8297 

(6.4%) 

पूवर् सचूना के �बना प्रभार लगाना  5510 

(6.5%) 

5705 

(5.5%) 

7273 

(5.6%) 

जमा खाते  4661 

(5.5%) 

5046 

(4.9%) 

7190 

(5.5%) 

ब��कंग लोकपाल योजना के दायरे से बाहर  3774 

(4.4%) 

3751 

(3.7%) 

6230 

(4.8%) 

ऋण और अ�ग्रम  4846 

(5.7%) 

5399 

(5.3%) 

5559 

(4.2%) 

पे्रषण  2700 

(3.2%) 

2494 

(2.4%) 

3287 

(2.5%) 

डीएसए और वसूल�  एज�ट  347 

(0.4%) 

357 

(0.3%) 

330 

(0.25%) 

नोट और �सक्के  61 

(0.1%) 

63 

(0.1%) 

333 

(0.25%) 

कुल  85,131 102,894 130,987 

 (कोष्ठक� म� दशार्ए गए आकंड़ ेसंबं�धत वषर् म� प्राप्त कुल �शकायत� से % दशार्त ेह�।) 
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चाटर्  7 -  �शकायत� का शे्रणी-वार �वतरण 

 
ता�लका 8 ए - ‘�कए गए वादे न �नभाने/ फेयर प्रैिक्टस कोड/ बीसीएसबीआई कोड का 

अनुपालन न करने’ क� शे्रणी क� �शकायत� का अलग-अलग �ववरण  

उप शे्रणी �शकायत� क� संख्या  

2014-15 2015-16 2016-17 

फेयर पै्रिक्टस कोड का अनुपालन न करना  16531 

(19.4%) 

23740 

(23.1%) 

31769 

(24.3%) 

�कए गए वादे न �नभाना  6997 

(8.2%) 

7977 

(7.8%) 

8911 

(6.8%) 

बीसीएसबीआई कोड का अनुपालन न करना  1322 

(1.6%) 

3211 

(3.1%) 

3699 

(2.8%) 

उप जोड़  24850 

(29.2%) 

34928 

(33.9%) 

44379 

(33.9%) 

प्राप्त �शकायत� क� कुल संख्या  85131 102894 130987 

 (कोष्ठक� म� दशार्ए गए आकंड़ ेसंबं�धत वषर् म� प्राप्त कुल �शकायत� से % दशार्ते ह� ।) 
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ता�लका 8 बी- एट�एम/ड�ेबट काडर् संबंधी �शकायत� का अलग-अलग �ववरण 

                  उप शे्रणी  �शकायत� क� संख्या  

2014-15 2015-16 2016-17 

नकद� का भुगतान न होना  6128  

(7.2%) 

7095 

(6.9%) 

9656  

(7.4%) 

कम नकद� का भुगतान होना  862   

(1%) 

1164  

(1.1%) 

1222 

(0.9%) 

अन्य  3661  

(4.3%) 

4822  

(4.7%) 

5556 

(4.2%) 

उप जोड़  10651 

(12.5%) 

13081 

(12.7%) 

16434  

(12.5%) 

प्राप्त �शकायत� क� संख्या  85131 102894 130987 

(कोष्ठक� म� दशार्ए गए आकंड़ ेसंबं�धत वषर् म� प्राप्त कुल �शकायत� से % दशार्ते ह� ।) 
 

ता�लका 8 सी – ‘अन्य शे्रणी’ क� �शकायत� का अलग-अलग �ववरण 

                    उप शे्रणी 2014-15 2015-16 2016-17 

i. भा.�र.ब�. के �नदेश� का अनुपालन न करना     

I. ब��कंग या अन्य सेवाएं  5318 

(6.25%) 

4529 

(4.4%) 

5202 

(4%) 

II. ब्याज दर (ऋण और अ�ग्रम)  918 

(1.08%) 

957 

(0.9%) 

1051 

(0.8%) 

III. ऋण� और अ�ग्रम� के संबंध म� भा.�र.ब�. द्वारा 

�नधार्�रत अन्य कोई �नद�श या अनुदेश  

7373 

(8.66%) 

10401 

(10.1%) 

13986 

(10.7%) 

ii. �नधार्�रत कायर् समय का पालन न करना  102 

(0.12%) 

148 

(0.1%) 

387 

(0.3%) 

iii. भारतीय �रज़वर् ब�क / सरकार द्वारा अपे��त कर क� 

रा�शया ंस्वीकार करने से मना करना/ �वलंब से स्वीकार करना 

171 

(0.20%) 

230 

(0.2%) 

183 

(0.1%) 

iv. सरकार� प्र�तभू�तया ं जार� करने या उससे संबं�धत कायर् 

करने या प�रपक्वता रा�श का भुगतान करने से मना 

करना/देर� करना  

75 

(0.09%) 

101 

(0.1%) 

210 

(0.2%) 

v. अन्य  525 

(0.62%) 

622 

(0.6%) 

2150 

(1.6%) 

उप जोड़  14482 

(17.01%) 

16988 

(16.5%) 

23169 

(17.7%) 

प्राप्त �शकायत� क� कुल संख्या  85131 102894 130987 

 (कोष्ठक� म� दशार्ए गए आकंड़ ेसंबं�धत वषर् म� प्राप्त कुल �शकायत� से % दशार्ते ह� ।) 
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3.2 वषर् 2016-17 म� प्राप्त �शकायत� क� प्रमुख शे्रणी म�, �कए गए वादे न �नभाने/ फेयर प्रिैक्टस 

कोड/ बीसीएसबीआई कोड का अनुपालन न करने संबंधी शे्रणी क� �शकायत� रह�,ं िजनका प्रमाण कुल 

�शकायत� का 33.9 % था, जैसा �क �पछले दो वष� के मामले म� था। बीसीएसबीआई के फेयर 

प्रैिक्टस कोड, �व�नयामक �नद�श� के संबंध म� फं्रटलाइन कमर्चा�रय� को प्र�श�ण देने और शीषर् 

प्रबंधन द्वारा �नगरानी करने से इस शे्रणी क� �शकायत� को कम करने म� मदद �मलेगी। 
 

3.3 जैसा �क उपरोक्त ता�लका म� दशार्या गया है, के्र�डट काडर् संबं�धत �शकायत� क� संख्या म� 

�गरावट आई है, साथ ह� साथ इन �शकायत� के % �हस्से म� भी �गरावट आई है। उसी समय एट�एम 

/ ड�ेबट काडर् संबंधी �शकायत� क� संख्या म� प्रत्य� रूप से व�ृद्ध हुई है, जो �क समी�ाधीन वषर् के 

दौरान यह व�ृद्ध 12.5% हो गई। कुल �शकायत� म� से काडर् संबं�धत �शकायत� (ड�ेबट और के्र�डट) 

18.9% रह�,ं जो �क �शकायत� क� शे्रणी म� दसूर� सबसे बड़ी शे्रणी थी। कुल 24731 काडर् संबं�धत 

�शकायत� म� से, 16434 �शकायत� एट�एम / ड�ेबट काडर् (कुल प्राप्त �शकायत� का 12.5%) से 

संबं�धत थी। इस शे्रणी के तहत एट�एम से रा�श न �नकलना /कम रा�श �नकलना �शकायत� के 

प्रमुख कारण रहे । 2016-17 के दौरान प्राप्त कुल �शकायत� म� से के्र�डट काडर् से संबं�धत �शकायत� 

क� मात्रा 6.4% थी। 
 

3.4 प�शन के बारे म� प्राप्त �शकायत� क� मात्रा कुल �शकायत� म� 6.5% रह�। प�शन का �वलंब से 

भुगतान, प�शन गणना म� गिल्तयां, प�शन भोक्ता क� मतृ्यु के बाद प�शन को प�रवा�रक प�शन म� 

बदलने म� क�ठनाइया,ं ब�क स्टाफ द्वारा प�शनर� के साथ सहयोग न करना, आ�द जैसे कारण� से यह 

�शकायत� प्राप्त हु�। 
 

3.5 प्राप्त कुल �शकायत� म� से ‘पूवर् सचूना �दए �बना प्रभार लगाने’ से संबं�धत �शकायत� का �हस्सा 

5.5 % रहा। ये �शकायत� मुख्यत: खाते म� न्यूनतम रा�श न रखने से संबं�धत प्रभार, प्र�कया शुल्क, 

ऋण का समय से पहले भगुतान करने पर दंड, चेक के संग्रहण प्रभार से संबं�धत थी।ं   
 

3.6 कुल प्राप्त �शकायत� म� ‘जमा खात�’ से संबं�धत �शकायत� क� शे्रणी का �हस्सा 5.5% रहा। 

खातेदार� के खात� म� रा�श जमा करने म� �वलबं, रा�श जमा ह� न करना, जमा रा�श का भुगतान न 

करना, ब�क के पास रखे गए बचत, चालू अथवा अन्य प्रकार के खात ेम� देय ब्याज आ�द के मामले 

म� भारतीय �रज़वर् ब�क के �नद�श� का, य�द कोई ह�, पालन न करना, आ�द इस शे्रणी म� प्राप्त 

�शकायत� के प्रमुख कारण रहे।  
 

3.7 कुल �शकायत� म� से 4.2% �शकायत� ‘ऋण और अ�ग्रम�’ से संबं�धत थीं। इन �शकायत� के 

प्रमुख कारण इस प्रकार ह�: ऋण को मंजूर, सं�वतरण करने म� �वलंब करना, आवेदन पत्र� का 

�नपटान करने के �लए �नधार्�रत समय का पालन न करना और उ�चत कारण� के �बना आवेदन पत्र� 

अस्वीकृत करना। 
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3.8 आवक पे्रषण� का भगुतान न करना/ �वलंब से करना, चेक, ड्राफ्ट, �बल�, आ�द का भुगतान न 

करना अथवा भुगतान म� अत्य�धक �वलंब करना, आ�द ‘पे्रषण शे्रणी’ के अंतगर्त प्राप्त 2.5% 

�शकायत� के प्रमुख कारण थ।े 
 

3.9 ‘अन्य शे्रणी’ म� शा�मल क� गई �शकायत� �नधार्�रत समय का पालन न करना, ब��कंग सु�वधाएं 

प्रदान करने म� �वलंब करना, भारतीय �रज़वर् ब�क/ सरकार के �नद�शानुसार कर क� रा�शयां स्वीकार 

करने से मना करना/ �वलंब से स्वीकार करना, सरकार� प्र�तभू�तयां जार� करने/ उससे संबं�धत कायर् 

करने या प�रपक्वता रा�श का भुगतान करने से मना करना/ देर� करना, भारतीय �रज़वर् ब�क के 

�नदेश� क� अवहेलना करना, आ�द से संब�ंधत थीं। इनक� मात्रा कुल प्राप्त �शकायत� म� 17.7% थी। 
 

3.10 ‘�वषय से इतर’ शे्रणी म� वगीकृत �शकायत� ऐसी �शकायत� ह�, जो ब��कंग लोकपाल योजना के 

खंड 8 म� �न�दर्ष्ट �शकायत� के आधार पर नह�ं होती ह�। वषर् के दौरान इस शे्रणी म� प्राप्त �शकायत� 

क� मात्रा कुल �शकायत� के 4.8% थीं। 

******** 
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4. �शकायत� का �नपटान 
4.1 इस वषर् के दौरान ब��कंग लोकपाल कायार्लय� ने �पछले वषर् क� लं�बत 5524 �शकायत� को 

शा�मल करते हुए कुल 136511 �शकायत� पर कारर्वाई क�। ब��कंग लोकपाल कायार्लय� ने �दनांक 30 

जून 2017 तक 92 % �शकायत� का �नपटान �कया। नीचे द� गई ता�लका 9 और चाटर् 8 म� ब��कंग 

लोकपाल कायार्लय� द्वारा �शकायत� के �नपटान क� तुलनात्मक िस्थ�त दशार्यी गई है।  
 

ता�लका 9- ब��कंग लोकपाल कायार्लय� द्वारा �शकायत� के �नपटान क� तुलनात्मक िस्थ�त  
 

�शकायत� क� संख्या  
वषर्    

2014-15 2015-16 2016-17 

वषर् के दौरान प्राप्त  85131 102894 130987 

�पछले वषर् क� लं�बत �शकायत�  3307 3778 5524 

वषर् के दौरान कारर्वाई क� गई �शकायत�  88438 106672 136511 

वषर् के दौरान �नपटाई गई �शकायत�  84660 101148 125319 

�नपटान क� दर  (%) 96% 95% 92% 

वषर् के अंत म� लं�बत  �शकायत�  3778 5524 11192 
 

 
 

�पछले साल क� तुलना म�, 2014-15 म� 11% क� व�ृद्ध हुई, 2015-16 म� 21% और वषर् 2016-17 

म� 27% क� व�ृद्ध हुई। यद्य�प वषर् के दौरान �नपटान क� दर 95% से घटकर 92% हो गई, ले�कन 

क� गई  कारर्वाई क� �शकायत� क� वास्त�वक संख्या म� 28% क� व�ृद्ध हुई। 

वषर् 2016-17 के दौरान �नपटाई गई �शकायत� क� ब��कंग लोकपाल कायार्लय-वार िस्थ�त नीचे 

ता�लका 10 म� दशार्यी गई है : 

0

20000

40000

60000

80000

100000

120000

140000

160000

2014-15 2015-16 2016-17

चाटर् 8- ब��कग लोकपाल कायार्लय� �ारा िशकायत� के िनपटान क� तुलनात्मक िस्थित 

वषर् के दौरान प्राप्त    �पछले वषर् क� अ�नण�त �शकायत�  

वषर् के दौरान कारर्वाई क� गयी  �शकायत� वषर् के दौरान �नपटायी गई �शकायत� 
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ता�लका 10 - वषर् 2016-17 के दौरान �नपटाई गई �शकायत� क� ब��कंग लोकपाल कायार्लय-वार 

िस्थ�त  

ब��कंग लोकपाल 

कायार्लय 

वषर् के प्रारंभ 

म� लं�बत  

�शकायत� 

वषर् के दौरान 

प्राप्त 

कारर्वाई क�  

गई �शकायत� 

�नपाटायी  

गई �शकायत� 

वषर् के अंत 

म� लं�बत  

�शकायत� 

�नपटान 

क� दर  

(%) 

अहमदाबाद  0 9552 9552 9552 0 100.00% 

ब�गलरूु  131 7042 7173 7169 4 99.94% 

भोपाल  216 5671 5887 5599 288 95.11% 

भुवनेश्वर  8 2582 2590 2580 10 99.61% 

चंडीगढ़  41 8189 8230 8229 1 99.99% 

चेन्ने 116 9007 9123 9033 90 99.01% 

गुवाहाट�  37 1569 1606 1549 57 96.45% 

हैदराबाद 337 6570 6907 6714 193 97.21% 

जयपुर  232 6740 6972 6720 252 96.39% 

कानपुर  1457 8150 9607 6444 3163 67.08% 

कोलकाता  278 7834 8112 8065 47 99.42% 

मुंबई  887 16299 17186 15503 1683 90.21% 

नई �दल्ल� I 1584 24837 26421 22896 3525 86.66% 

पटना  93 6225 6318 5910 408 93.54% 

�तरुवनंतपुरम  107 3855 3962 3649 313 92.10% 

नई �दल्ल� -II* 0 4935 4935 4010 925 81.27% 

देहरादनू* 0 948 948 799 149 84.28% 

रांची* 0 715 715 649 66 90.77% 

रायपुर* 0 237 237 222 15 93.67% 

जम्म ू* 0 30 30 27 3 90.00% 

कुल  5524 130987 136511 125319 11192 92.00% 

* 2016-17 म� खोले गए कायार्लय  
 

�शकायत� का �नपटान   

4.2 जो �शकायत� ब��कंग लोकपाल योजना के खंड 8 म� �न�दर्ष्ट शे्रणी म� नह�ं आती ह� और ऐसी 

�शकायत�, िजनके दायर करने म� ब��कंग लोकपाल योजना के खंड 9 म� �नधार्�रत प्र�कया का पालन 

नह�ं �कया जाता, उन्ह� ‘अस्वीकायर्’ �शकायत� के रूप म� वगीकृत �कया जाता है। अन्य सभी 

�शकायत� को ‘स्वीकायर्’ के रूप म� वग�कृत �कया जाता है और उन पर ब��कंग लोकपाल योजना, 

2006 के प्रावधान� के अनुसार कारर्वाई क� जाती है।  
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अस्वीकायर् �शकायत� उनक� अस्वीकृ�त का कारण बताते हुए �शकायकतार्ओं को लौटा द� जाती ह�। इस 

योजना के प्रयोज्यता के बारे म� जागरूकता का अभाव होने से अस्वीकायर् और स्वीकायर् �शकायत� क� 

एक जैसी शे्रणी होने का एक महत्वपूणर् कारण है। 
 

स्वीकायर् �शकायत�  

4.3  ब��कंग लोकपाल योजना का उदे्दश्य �ववाद का समझा बूझाकर और मध्यस्थता करते हुए सौहादर् 

पूणर्  समाधान ढंूढ़ने म� सहायता करना है। उक्त योजना के खंड 7 (2) म� स्पष्ट रूप से उल्लेख 

�कया गया है �क “ब��कंग लोकपाल खंड 8 म� उिल्ल�खत आधार पर दजर् क� गई ब��कंग अथवा अन्य 

सेवाओं म� क�मय� से संब�ंधत �शकायत� प्राप्त करेगा, भले ह� सेवा म� कमी क� वजह से �वत्तीय 

मूल्य के �लए �शकायत दजर् क� गई हो तथा उन पर �वचार करेगा और उनका संतोषजनक हल 

�नकालेगा तथा संबं�धत ब�क और पी�ड़त प� के बीच करार अथवा समायोजन तथा मध्यस्थता से 

�नपटारा करेगा अथवा योजना के अनुरूप �नणर्य देगा”  
 

प्रारं�भक प्रयास� म� ब��कंग लोकपाल आपसी समझौत ेसे �ववाद सलुझाने का प्रयास करता है। केवल 

चरम सीमा वाले मामल� म� जहां सलुह प्रयास �वफल हो जाते  ह�, ब��कंग लोकपाल मामले का 

समाधान करने के �लए �नणर्य या अ�ध�नणर्य का सहारा लेता है। नीचे ता�लका 11 और चाटर् 9 म� 

स्वीकायर् �शकायत� के �नपटान के माध्यम को �न�दर्ष्ट �कया गया है।  

ता�लका 11- स्वीकायर् �शकायत� के �नपटान क� पद्ध�त    

स्वीकायर् �शकायत� का �नपटान 2014-15 2015-16 2016-17 

पारस्प�रक समझोते/ सहम�त द्वारा   16893 

(39.3%) 

18031 

(35.93%) 

26535 

(42.43%) 

अ�ध�नणर्य द्वारा �नपटाई गई 87 

(0.2%) 

18 

(0.04%) 

31 

(0.05%) 

खा�रज क� गई स्वीकायर् �शकायत�  25976 

(60.3%) 

31946 

(63.65%) 

35792 

(57.23%) 

वापस ल� गई स्वीकायर् �शकायत�  79 

(0.2%) 

192 

(0.38%) 

181 

(0.29%) 

कुल �नपटाई गई स्वीकायर् �शकायत� 43035 50187 62539 

(* कोष्ठक� म� दशार्ए गए आकंड़ ेस्वीकायर् �शकायत� से % दशार्त ेह� ।) 
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प्राप्त स्वीकायर् �शकायत� म� से 42.43% �शकायत� पारस्प�रक सहम�त से �नपटाई गयीं, जब�क केवल 

0.05 % �शकायत� म� अ�ध�नणर्य जार� हुए। 57.23 % स्वीकायर् �शकायत� जांच के बाद खा�रज क� 

गयीं, जब�क 0.29 % �शकायत� �शकायतकतार्ओं ने वापस ल�ं। 
 

स्वीकायर् �शकायत� को खा�रज करने के आधार  

4.4 स्वीकायर् �शकायत� को खा�रज करने के आधार और कुल �शकायत� के साथ अनुपात को ता�लका 

12 और चाटर् 10 म� प्रस्तुत �कया गया है:  

ता�लका – 12 – स्वीकायर् �शकायत� को खा�रज करने के आधार  
 

क्र.सं. 
 

खा�रज करने  के आधार 
खा�रज क� 

गई �शकायत� 

क� सं. 

खा�रज क� गई 

�शकायत� से  

% 

कुल 

�शकायत� से 

% 

1 ऐसी �शकायत� जो उक्त योजना के खंड  9 के 

उप-खंड (3),जो �शकायत करने क� प्र�क्रया से 

संबं�धत है, के प्रावधान� के अनुसार नह� ंथीं   

31162 87.06% 23.79% 

2 ब��कंग लोकपाल के आ�थर्क कायर् �ते्र के दायरे से 

बाहर – खंड - 12 (5) और (6) 
152 0.42% 0.12% 

3  िजनम� �वस्ततृ दस्तावेजी और मौ�खक सबूत क� 

आवश्यकता थी – खंड 13 (सी)   
3883 10.85% 2.96% 

4 पयार्प्त कारण के �बना क� गई �शकायत� – खंड 

13 (डी) 
132 0.37% 0.10% 

5 �शकायतकतार्ओं ने िजन पर आगे कोई कारर्वाई 

नह�ं क�  
440 1.23% 0.34% 

16893 

87 

25976 

79 

18031 
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31946 
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वापस ल� गयी स्वीकायर् 
�शकायत� 

चाटर् 9- स्वीकायर् �शकायत� के �नपटान क� पद्ध�त 

2014-15 2015-16 2016-17
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6 �शकातर्कताओं को कोई हा�न/नुकसान/ असु�वधा 

नह� ंहुई – खंड 13 (एफ) 
23 0.06% 0.02% 

7 कुल  35792  27.32% 

(*कोष्ठक� म� दशार्ए गए आकंड़ ेस्वीकायर् �शकायत� – खा�रज से % दशार्ते ह� ।) 
 

 
 

4.5 प्रथम स्वरूप [फस्टर् �रसोटर्] �शकायत� - �शकायतकतार् के �लए अपनी �शकायत के समाधान के 

�लए सवर् प्रथम ब�क ह� उसक संपकर्  �बदं ुहोता है। ब��कंग लोकपाल योजना के खंड 9 (3) (क) के 

अनुसार  “ब��कंग लोकपाल को कोई �शकायत तब तक मान्य नह�ं होगी जब तक �क : -(क) ब��कंग 
लोकपाल को �शकायत करने से पहले �शकायकतार् ने ब�क को एक �ल�खत अभ्यावेदन �कया था और 
ब�क ने �शकायत अस्वीकार कर �दया था या �शकायतकतार् को अभ्यावेदन क� प्रािप्त से, एक माह क� 
अव�ध के भीतर ब�क से कोई जवाब नह�ं प्राप्त हुआ था, या ब�क द्वारा �दए गए जवाब से 
�शकायतकतार् संतुष्ट नह�ं है”।  इस खंड क� शत�  अनुसार �शकायतकतार् को पहले अपने ब�क से 

अपनी �शकायत के �नवारण के �लए संपकर्  करना चा�हए। हालां�क, बड़ी संख्या म� �शकायतकतार् ब�क 

को पहले संपकर्  �कए �बना ब��कंग लोकपाल कायार्लय म� �शकायत करते ह�। इन �शकायत� को प्रथम 

स्वरूप �शकायत� (एफआरसी) कहा जाता है और उन्ह� �शकायतकतार् को उपयुक्त सलाह के साथ वापस 

कर �दया जाता है। हालां�क, �शकायत क� एक प्र�त उ�चत समाधान के �लए संबं�धत ब�क को भी 

भेजी जाती है। वषर् के दौरान ब��कंग लोकपाल कायार्लय�  म� प्राप्त 24% �शकायत� म� एफआरसी 

स्वरूप क� थीं। 
 

87.06% 

0.42% 10.85% 

0.37% 
1.23% 0.06% 

      चाटर्10- स्वीकायर् �शकायत� को खा�रज करने के आधार  

ऐसी �शकायत� जो उक्त योजना के 
खंड 9 के उप-खंड (3) के प्रावधान� 
के अनुसार नह�ं थीं   
ब��कंग लोकपाल के आ�थर्क कायर् 
�ेत्र के दायरे से बाहर – खंड - 12 
(5) और (6) 
िजनम� �वस्ततृ दस्तावेजी और 
मौ�खक सबूत क� आवश्यकता थी – 

खंड 13 (सी)   
पयार्प्त कारण के �बना क� गयी 
�शकायत� – खंड 13 (डी) 

�शकायतकतार्ओ ंने िजन पर आगे 
कोई कारर्वाई नह�ं क�  

�शकायतकतार्ओ ंको कोई 
हा�न/नुकसान/ असु�वधा नह�ं हुई – 

खंड 13 (एफ) 
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भारतीय �रज़वर् ब�क क� वेबसाइट पर उपलब्ध ऑनलाइन �शकायत फोमर् पर प्राप्त प्रथम स्वरूप 

�शकायत� सीधे  ह� संबं�धत ब�क को ऑनलाइन भेजी जाती ह�। वषर् के दौरान 20077 एफआरसी इस 

माध्यम से प्राप्त हु�, िजन्ह� संबं�धत ब�क� के पास भेजा गया। �शकायत� क� प्रोसे�सगं के �लए ब��कंग 

लोकपाल कायार्लय� म� इस्तेमाल �कए जाने वाले सॉफ्टवेयर म� भौ�तक रूप म� प्राप्त एफआरसी को, 

�शकायत क� स्कैन क� प्र�त संलग्न करके, संबं�धत ब�क� को ऑनलाइन अगे्र�षत करने क� सु�वधा 

उपलब्ध है। वषर् के दौरान ब��कंग लोकपाल कायार्लय� ने इस माध्यम से 3713 एफआरसी संबं�धत 

ब�क� के पास भेजीं।   
 

जार� �कए गए अ�ध�नणर्य   
 

4.6 ब��कंग लोकपाल� द्वारा वषर् के दौरान 31 अ�ध�नणर्य जार� �कए। इनम� से 20 को 30 जून, 

2017 क� िस्थ�त के अनुसार लाग ू�कया जा चुका है। कायार्िन्वत न �कए गए 11 अ�ध�नणर्य� म� से 

पांच मामल� म� ब�क� द्वारा अपील� प्रा�धकरण के सम� अपील दायर क� गई है, दो अ�ध�नणर्य� क� 

अव�ध समाप्त हो गई है और 30 जून, 2017 तक क� िस्थ�त के अनुसार चार अ�ध�नणर्य 

कायार्न्वयन के �लए शषे ह�।  
 

वषर् 2016-17 के दौरान जार� �कए गए अ�ध�नणर्य� क� ब��कंग लोकपाल कायार्लय-वार िस्थ�त नीचे 

ता�लका 13 म� दशार्यी गई है: 
 

ता�लका 13 - वषर् 2016-17 के दौरान जार� �कए गए अ�ध�नणर्य� क� ब��कंग  

लोकपाल कायार्लय-वार िस्थ�त  

ब��कंग लोकपाल कायार्लय जार� �कए गए अ�ध�नणर्य  

अहमदाबाद  0 

ब�गलरूु 2 

भोपाल  0 

भुवनेश्वर  1 

चंडीगढ़  0 

चेन्नै   1 

गुवाहाट�  0 

हैदराबाद 0 

जयपुर 0 

कानपुर 17 

कोलकाता 6 

मुंबई  0 

नई �दल्ल� 1 

पटना 1 
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ल�ंबत �शकायत� का अव�ध-वार वग�करण 
4.7 लं�बत �शकायत� का अव�ध-वार वग�करण नीचे ता�लका 14 और चाटर् 11 म� दशार्या गया है। 
 

ता�लका 14- लं�बत �शकायत� का अव�ध-वार वग�करण 

अव�ध  तक लं�बत   जून  30, 2015 जून  30, 2016 जून  30, 2017 

1 माह  2375 

(2.69%) 

3136 

(2.88%) 

4511 

(3.10%) 

1-2 माह  1207 

(1.36%) 

1675 

(1.51%) 

3181 

(2.35%) 

2-3 माह  105 

(0.12%) 

481 

(0.41%) 

1361 

(1%) 

3 माह से अ�धक  91 

(0.1%) 

232 

(0.2%) 

2139 

(1.55%) 

कुल लं�बत  3778 

(4%) 

5524 

(5%) 

11192 

(8%) 

कारर्वाई क� गई �शकायत�  88438 106672 136511 
(कोषठक� म� �दए गए आाँकड़ ेसंबं�धत वष� म� �शकायत� पर क� गई कारर्वाई से % �दखाते ह�)  

 

�तरुवनंतपुरम 0 

नई �दल्ल� -II   0 

देहरादनू 2 

रांची 0 

रायपुर 0 

जम्म ू 0 

कुल 31 
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वषर् के अंत म� सभी ब��कंग लोकपाल कायार्लय� म� 11,192 (8%) �शकायत� पर कारर्वाई करना शषे 

था, इनम� से 3.10 % �शकायत� एक माह से कम अव�ध के �लए लं�बत थी,ं जब�क 2.35 % 

�शकायत� एक से दो माह क� अव�ध तक लं�बत थी ंऔर 1% �शकायत� दो से तीन माह क� अव�ध 

तक लं�बत थीं और बाक� केवल 1.55 % �शकायत� तीन माह से अ�धक अव�ध तक लं�बत थी।ं 

*********** 
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चाटर्  11- लंिबत िशकायत� का अविध-वार वग�करण 

1 माह 1-2 माह  2-3 माह 3 माह से अ�धक  
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5. योजना चलाने क� लागत 
 

5.1  ब��कंग लोकपाल योजना का सारा व्यय वषर् 2006 से ह� भारतीय �रज़वर्  ब�क उठता रहा है। 

इसम� राजस्व व्यय और ब��कंग लोकपाल योजना के प्रशासन संबंधी पूंजी व्यय भी शा�मल है। राजस्व 

व्यय म� ब��कंग लोकपाल योजना से जुड़ ेस्टाफ सदस्य� का वेतन और भत्त� जैसे स्थापना व्यय और  

�कराया, कर, बीमा, कानूनी प्रभार, डाक और तार प्रभार, मुद्रण और लेखन सामग्री व्यय, प्रचार 

संबंधी व्यय, मूल्य - ह्रास और अन्य �व�भन्न मद� पर �कए जाने वाले गैर-स्थापना व्यय भी शा�मल 

ह�। पूंजी व्यय म� फन�चर, �बजल� के उपकरण, कंप्यूटर/उससे जुड़ ेउपकरण, टेल�फोन आ�द उपकरण, 

मोटर वाहन, आ�द शा�मल ह�।  
 

ब��कंग लोकपाल कायार्लय� द्वारा �शकायत� पर कारर्वाई करने क� औसत लागत ता�लका 15 और  

चाटर् 12  म� दशार्यी गई है।  

ता�लका 15 - �शकायत पर कारर्वाई करने क� लागत   

 2014-15 2015-16 2016-17 
 कुल लागत (�म�लयन ₹) 387 452 495 

 प्राप्त  �शकायत�  85131 102894 130987 

 �शकायत� पर  कारर्वाई करने क� 

औसत लागत (₹) 
4541 4396 3780 

 

 

ब��कंग लोकपाल योजना चलाने क� सकल लागत वषर् 2015 -16 के ₹ 452 �म�लयन रुपए से बढ़कर 

वषर् 206-17 म� ₹  495 �म�लयन रुपए हो गई है। इस अव�ध के दौरान �शकायत� क� मात्रा 27.30%  

बढ़ गई, एक �शकायत पर कारर्वाई क� औसत लागत ₹  4396/- से घटकर ₹ 3780/- हुई है। 

    
वषर् 2016 -17 के �लए ब��कंग लोकपाल कायार्लय-वार ‘प्र�त �शकायत लागत’ ता�लका 16 म� दशार्यी 

गई है -  

4541 4396 
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चाटर् 12- िशकायत पर कारर्वाई करने क� लागत  
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ता�लका 16 - वषर् 2016-17 म� ब��कंग लोकपाल कायार्लय-वार ‘प्र�त �शकायत लागत’  

ब��कंग लोकपाल कायार्लय प्र�त �शकायत लागत (₹) 

अहमदाबाद 4621 

ब�गलरूु 3139 

भोपाल 5208 

भुवनेश्वर 8748 

चंडीगढ़ 4349 

चेन्नै 3236 

गुवाहाट� 5705 

हैदराबाद 4766 

जयपुर 4277 

कानपुर 5737 

कोलकाता 4984 

मुंबई 4157 

नई �दल्ल� 1690 

पटना 3280 

�तरुवनंतपुरम 5770 

नई �दल्ल� –II 2117 

देहरादनू 5741 

रांची 6163 

रायपुर 8649 

जम्म ू 91306 
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6. ब��कंग लोकपाल� के �नणर्य� के �वरुद्ध अपील   
 

6.1  ब��कंग लोकपाल योजना 2006 के खंड 14 के अनुसार ब��कंग लोकपाल योजना म� दोन� ह� 

पा�टर्य�  को अपील करने का �वकल्प उपलब्ध है। जो भी पाट� ब��कंग लोकपाल द्वारा खडं 12 के 

अधीन �दए गए अ�ध�नणर्य से संतुष्ट नह� ंहै, अथवा खंड 13 के उपखडं (घ) से (छ) तक उिल्ल�खत 

कारण� से य�द �शकायत अस्वीकार क� गई हो, तो वह उक्त योजना के अंतगर्त अ�ध�नणर्य अथवा 

अस्वीकृ�त जार� �कए जाने क� तार�ख से 30 �दन के भीतर अपील�य प्रा�धकार� के पास अपना 

अपील दायर कर सकती है। उपभोक्ता �श�ण और संर�ण �वभाग �वभाग के प्रभार� उप-गवनर्र इसके 

पदना�मत अपील�य प्रा�धकार� ह�। अपील�य प्रा�धकार� को उपभोक्ता �श�ण और संर�ण �वभाग 

(उ�श सं�व) सचवीय सहायता प्रदान करता है। 
 

अपील�य प्रा�धकार� द्वारा वषर् 2016-17 म� क� गई कारर्वाई क� िस्थ�त नीचे ता�लका 17 म� दशार्यी 

गई है। 

ता�लका 17- अपील� क� िस्थ�त  

�ववरण अपील� क� स.ं   

वषर् के प्रारंभ म� लं�बत  अपील 3 

�शकायकतार्ओं से वषर् के दौरान प्राप्त अपील 7 

वषर् के दौरान ब�क� से प्राप्त अपील 8 

वषर् के दौरान कारर्वाई क� गई अपील 18 

वषर् के दौरान �नपटाए गए अपील 11 

वषर् के अंत म� लं�बत अपील 7 

�नपटान का तर�का  

ब��कंग लोकपाल से समी�ा के �लए वापस �कए गए अपील 2 

वापस �लए गए  / सलुझाए गए  अपील 3 

अस्वीकार �कए गए अपील - 

स्वीकार �कए गए अपील 6 

वषर् के दौरान �नपटाए गए अपील 

ग्राहक� के प� म�  5 

ब�क� के प� म� 1 
 

6.2 वषर् के दौरान ब��कंग लोकपाल के �नणर्य� के �वरुद्ध 15 अपील प्राप्त हुए, अपील�य प्रा�धकार� ने 

वषर् के प्रारंभ होने के समय लं�बत 3 अपील� स�हत कुल 18 अपील� पर वषर् के दौरान कारर्वाई क�। 

अपील�य प्रा�धकार� ने 11 अपील� को �नपटाया। वषर् 2016-17 के दौरान प्राप्त अपील� क� ब��कंग 

लोकपाल कायार्ल-वार िस्थ�त ता�लका 18 म� दशार्यी गई है।  
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ता�लका  18 – वषर् 2016 -17 के दौरान प्राप्त अपील� क� ब��कंग लोकपाल कायार्लय-वार  

ब��कंग लोकपाल कायार्लय अपील� क� संख्या 

अहमदाबाद 0 

ब�गललरूु 0 

भोपाल 0 

भुवनेश्वर 1 

 चंडीगढ़ 0 

चेन्नै  1 

गुवाहाट� 1 

हैदराबाद 0 

जयपुर 0 

कानपुर 8 

कोलकाता 2 

मुंबई 0 

नई �दल्ल� 0 

पटना 2 

�तरुवनंतपुरम 0 

नई �दल्ल� –II 0 

देहरादनू 0 

रांची 0 

रायपुर 0 

जम्म ू 0 

कुल 15 

******* 
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7. क� द्र�कृत सावर्ज�नक �शकायत �नवारण और �नगरानी प्रणाल� (सीपीग्राम्स) के 

माध्यम से प्राप्त �शकायत� 
 

सीपीग्राम्स,भारत सरकार के प्रशस�नक सुधार और सावर्ज�नक �शकायत �वभाग द्वारा �वक�सत एक 

वेब आधा�रत प्रणाल� है जो नाग�रक� को ऑनलाइन �शकायत दजर् करने क� सु�वधा प्रदान करता है। 

इस प्रणाल� के अंतगर्त इस पोटर्ल के माध्यम से भेजी गई �शकायत� प्राप्त करने एवं उन्ह� �नपटाने के 

�लए सरकार� �वभाग, ब�क अधीनस्थ कायार्लय ह�। उ�शसं�व, आरबीआई भारतीय �रज़वर् ब�क के �लए 

नोडल कायार्लय है। ब��कंग लोकपाल के बीस कायार्लय इसके उप कायार्लय ह�। इस पोटर्ल के माध्यम 

से ब��कंग लोकपाल कायार्लय� द्वारा िजन �शकायत� पर कारर्वाई क� गई उनक� तुलनात्मक िस्थ�त 

ता�लका 19 म� द� गई है। 

ता�लका 19  - सीपीग्राम्स के माध्यम से प्राप्त �शकायत� क� िस्थ�त 

 

ब��कंग लोकपाल कायार्लय 2014-15 2015-16 2016-17 

अहमदाबाद 07 19 20 

ब�गलरूु 06 16 14 

भोपाल 02 17 8 

भुवनेश्वर 04 07 1 

चंडीगढ़ 14 6 3 

चेन्नै  23 52 15 

गुवाहाट� 03 7 3 

हैदराबाद 07 11 9 

जयपुर 01 9 9 

कानपुर 23 31 21 

कोलकाता 13 14 8 

मुंबई 21 37 29 

नई �दल्ल� 48 79 37 

पटना 05 6 4 

�तरुवनंतपुरम 01 19 3 

नई �दल्ल� –II 0 0 1 

देहरादनू 0 0 0 

रांची 0 0 0 

रायपुर 0 0 0 

जम्मू 0 0 0 

 कुल  178 330 185 
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8. सूचना अ�धकार अ�ध�नयम, 2005 के तहत प्राप्त आवेदन 
 

ब��कंग लोकपाल को सूचना के अ�धकार अ�ध�नयम 2005 के तहत केन्द्र�य लोक सूचना अ�धका�रय� 

के रूप म� ना�मत �कया गया है ता�क वे आवेदन प्राप्त कर सक�  और ब��कंग लोकपाल का कायार्लय  

द्वारा �कए गए �शकायत� से संबं�धत सूचनाएं प्रस्तुत कर सक� । वषर् के दौरान 20 ब��कंग लोकपाल 

का कायार्लय  को आरट�आई अ�ध�नयम के तहत 616 आवेदन प्राप्त हुए। आरट�आई आवेदन� क� 

ब��कंग लोकपाल का कायार्लय वार िस्थ�त ता�लका 20 म� दशार्यी गई है 

ता�लका  20 - सूचना अ�धकार अ�ध�नयम, 2005 के तहत प्राप्त आवेदन  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ब��कंग लोकपाल प्राप्त आवेदन  

अहमदाबाद 17 

 ब�गलरूु 30 

भोपाल 30 

भुवनेश्वर 2 

चंडीगढ़ 21 

चेन्नै  45 

गुवाहाट� 3 

हैदराबाद 26 

जयपुर 32 

कानपुर 181 

कोलकाता 16 

मुंबई 74 

नई �दल्ल� 88 

पटना 36 

�तरुवनंतपुरम 10 

नई �दल्ल� –II 0 

देहरादनू 5 

रांची 0 

रायपुर 0 

जम्म ू 0 

कुल  616 
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9. अन्य महत्वपूणर् ग�त�व�धया ं
 

9.1. ब��कंग लोकपाल – वा�षर्क सम्मेलन 2017 
 

9.1 ब��कंग लोकपाल� के वा�षर्क सम्मेलन का आयोजन मुंबई म� 25 जुलाई 2017 को हुआ। इस 

सम्मेलन म� प्रमुख वा�णिज्यक बैक�, भारतीय ब�क संघ, भारतीय ब��कंग सं�हता और मानक बोडर्, के 

प्रबंध �नदेशक� और व�रष्ठ कायर्पालक�, ब��कंग लोकपाल� और �रज़वर् ब�क के संबं�धत �व�नयामक 

और पयर्वे�ी �वभाग� के प्रमुख� ने �हस्सा �लया। 
 

उपगवनर्र श्री मूंदड़ा ने अपने प्रमुख वक्तव्य म� �शकायत �नवारण के बारे म� भारतीय �रज़वर् ब�क के 

नवीनतम प्रयास� का उल्लेख �कया। उन्ह�ने बताया �क जुलाई 2017 म� ब��कंग लोकपाल योजना म� 

संशोधन �कया गया है और इसम� अन्य बात� के साथ-साथ मोबाइल और इलेक्ट्रा�नक ब��कंग म� 

क�मय� के साथ-साथ ब�क� द्वारा ततृीय प� के �नवेश उत्पाद� के द�ुवर्क्रय को भी ब��कंग लोकपाल 

योजना के तहत �शकायत दायर करने के पात्र आधार� म� शा�मल कर �लया गया है। उप गवनर्र ने 

बताया �क ब��कंग लोकपाल योजना को गहरा और व्यापक बनाने के उद्देश्य से भारतीय �रज़वर् ब�क ने 

पाँच नए ब��कंग लोकपाल कायार्लय खोले ह� और य�द जरूर� हुआ तो समय के साथ कुछ नए ब��कंग 

लोकपाल कायार्लय खोलने पर भी �वचार �कया जा सकता है।  
 

द�ुवर्क्रय के बारे म� �मल� बड़ी संख्या म� �शकायत� पर ध्यान �दलाते हुए उप गवनर्र ने उल्लेख �कया 

�क इसके पीछे के कारण यह� थ े�क कमर्चा�रय� के �लए चुनौतीपूणर् ल�य �नधार्�रत कर �दए गए, 

कोटे के साथ प्रोत्साहन जोड़ �दए, प्र�श�ण का अभाव रहा और अ�ग्रम पंिक्त के स्टाफ को तेजी से 

रोटेट �कया गया। इसके साथ ह� पश्च और अग्र-कायार्लय के बीच समन्वय क� कमी ने ग्राहक 

संर�ण को प्रभा�वत �कया और �शकायतकतार्ओं के �लए इसे बहुत ह� असहज बना �दया �क वे 

�शकायत �नवारण के �लए उ�चत प्रा�धकार� से आसानी से �मल सक� । उन्ह�ने इस�लए यह कहा �क 

ब�क� के शीषर्स्थ प्रबंधन वगर् क� वचनबद्धता भी नीचे तक पहँुचनी चा�हए ता�क ग्राहक� को कुशल 

सेवाओं के साथ-साथ सम्पकर्  स्थल� पर उ�चत देखभाल �मले। �शकायत प्रबंधन के बारे म� उन्ह�ने 

बताया �क ब�क� को चा�हए �क इस पूरे पैटनर् का अध्ययन कर� और �शकायत� के मूल-कारण� का 

�वश्लेषण कर� जो तभी सभंव है जब �शकायत �नवारण व्यवस्था का आ�द से अंत तक आटोमेशन 

अपनाया जाए और नवीनतम �वश्लेषण युिक्तय� को लगाया जाए।  
 

ब��कंग क� बदलती हुई प्रोफाइल का उल्लेख करते हुए उप गवनर्र ने बताया �क ग्राहक� क� नई पीढ़� 

कह� ज्यादा तकनीक-स�म है और उन्ह� उपलब्ध पसंद भी, चैनल स�हत, कई गुणा बढ़ गई है। एक 

ऐसा प�रदृश्य सामने आ रहा है िजसम� य�द ग्राहक को सेवाओ ंम� कोई असंतुिष्ट हुई तो वह चुपचाप 

एक संस्था से दसूर� संस्था म� चला जाएगा। उन्ह�ने बताया �क खात� को पोट��ब�लट� क� संभावना से 

इसे और भी ग�त �मल जाएगी। इसी संबंध म� उप गवनर्र ने ब�क� से कहा �क वे खाता संख्या 
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पोट��ब�लट� क� �दशा म� कायर् कर�, क्य��क स्पधार् बढ़ाने और ग्राहक सेवा म� सुधार को बढ़ाने क� तरफ 

यह एक दरूगामी कदम होगा। 
 

उप गवनर्र ने ड्राप-बाक्स म� से चेक� के गायब हो जाने क� बढ़ती हुई घटनाओं और इस बारे म� 

�शकायत� के �नवारण म� ब�क� द्वारा �दखाई जाने वाल� सावधानी म� कमी का भी िजक्र �कया। 

उन्ह�ने कहा �क ऐसे मामल� म� ग्राहक को तत्काल ह� ��तपू�त र् द� जाए। इसी�लए उप-गवनर्र ने ब�क� 

से कहा �क वे एक उभय�नष्ठ खाते के सजृन क� संभावना तलाश कर� और बीमे आ�द से रकम क� 

वसूल� के �लए प्रती�ा �कए �बना ह� इसी पूल म� से ग्राहक को तत्काल मुआवजा प्रदान कर�।  
 

भारतीय �रज़वर् ब�क ने अपने हॉल ह� के �दशा-�नदेश� म� ब��कंग प्र�त�न�ध को ब��कंग स्थल के 

समतुल्य बना �दया गया है, इसी प�रपे्र�य म� ब��कंग प्र�त�न�धय� के महत्त्व पर जोर देते हुए 

उपगवनर्र ने ब�क� को प्रबो�धत �कया �क वे ब��कंग प्र�त�न�धय� द्वारा प्रदत्त सेवाओं पर बार�क� से 

ध्यान द�, खासकर ग्रामीण और अद्धर् शहर� इलाक� म� और उत्पाद� के द�ुवर्क्रय को रोकने क� सावधानी 

रख� तथा �वत्तीय उत्पाद� के उग्र �वपणनकतार्ओं द्वारा अनपढ़ ग्राहक� को बरगलाने क� समस्या पर 

ध्यान द�। उन्ह�ने ब�क� से जोर देकर कहा �क बार�क� से मु�द्रत कानूनी करार� के संबंध म� ग्राहक� से 

नकारात्मक पुिष्टकरण लेने से बच�, और इसके स्थान पर ग्राहक� से वह ‘सकारात्मक पुिष्टकरण’ 

कराएँ जो उन्ह�ने उत्पाद/सेवा क� शत� के बारे म� पढ़ और समझ �लए ह�। ग्राहक अ�धकार� के चाटर्र 

के मूल तत्व� का उल्लेख करते हुए उप-गवनर्र ने ब�क� और भारतीय ब�क सघं से कहा �क वे एक 

ऐसा उभय�नष्ठ मंच तैयार करने क� �दशा म� कायर् कर� जो �व�भन्न उत्पाद� और सेवाओं क� दृिष्ट से 

सम्यक और पारदश� नज�रया प्रदान करे ता�क ग्राहक को अपने �लए सव�त्तम �वकल्प/प� को चुनने 

म� सहायता �मले। 
 

इसी अवसर पर कायर्पालक �नदेशक श्रीमती सुरेख मरांडी ने मोबाइल ब��कंग के बढ़ते हुए प्रयोग को 

देखते हुए सरं�ण के एक प्रकार के रूप म� साइबर-आरोग्यता सु�निश्चत करने के �लए ग्राहक� को 

�श��त करने के मुदे्द पर भारतीय �रज़वर् ब�क और अन्य ब�क� के बीच समन्वयन पर जोर �दया। 

भारतीय ब�क संघ के अध्य� श्री राजीव ऋ�ष ने कहा ब�क� के भीतर ह� आंत�रक लोकपाल क� 

प्रस्थापना एक अच्छा �वचार है, उन्ह�ने वचन �दया �क आंत�रक लोकपाल� के कायार्लय� के संबंध म� 

ब�क� द्वारा प्रदान क� जाने वाल� सामान्य-न्यूनतम संरचना बनाने म� �न�हत समस्याओं पर �फर से 

नजर डाल� जाए।  
 

भारतीय ब��कंग सं�हता और मानक बोडर् के अध्य� श्री ए.सी. महाजन ने भारतीय ब��कंग सं�हत और 

मानक बोडर् द्वारा आयोिजत सं�हता अनुपालन सव� के महत्त्वपूणर् �नष्कष� का उल्लेख �कया। उन्ह�ने 

बताया �क यद्य�प अनुपालन म� सुधार हुआ है ले�कन कोई भी ब�क इस सं�हता का सम्पूणर् अनुपालन 

नह�ं करता। 
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सम्मेलन के दौरान इस जरूरत पर भी जोर �दया गया �क साइबर पु�लस के साथ समन्वय करते हुए 

एक उभय�नष्ठ अंतर ब�क मंच स्था�पत �कया जाए ता�क साइबर अपराध के पी�ड़त� क� �शकायत� 

को दजर् करने के �लए एकल संपकर्  स्थल बने िजससे साइबर अपराध� के �खलाफ �व�भन्न एज��सय� 

के बीच बेहतर सहयोग रहे। �वत्तीय �ेत्र के कुछ �खला�ड़य� द्वारा प्रद�शर्त उत्पाद� क� भ्रामक 

जानकार� पर, खासकर ब्याज दर� के बारे म�, भी �वचार �कया गया – इस संदभर् म� �क ब्याज दर, 

प्र�तलाभ क� आव�धकता, �व�भन्न प्रभार�, आ�द जानका�रय� के महत्त्वपूणर् प�� के प्रदशर्न हेतु प्रारूप 

का मानक�करण होना चा�हए।   
 

9.2 ब�क� के प्रधान नोडल अ�धका�रय� क� छमाह� बैठक   
 

जून 2016 को समाप्त अव�ध के �लए अनुसू�चत वा�णज्य ब�क� के प्रधान नोडल अ�धका�रय� क� 

छमाह� बैठक दो चरण� म� 29 और 30 �सतंबर 2016 को भारतीय �रज़वर् ब�क मुंबई  म� आयोिजत 

हुई। प्रमुख अनुसू�चत वा�णज्य ब�क� के प्रधान नोडल अ�धकार�, भारतीय ब�क संघ और भारतीय 

ब��कंग सं�हता और मानक बोडर् के प्र�त�न�ध, �रज़वर् ब�क के �व�नयामक और पयर्वे�क �वभाग� के 

प्रमुख और चार ब��कंग लोकपाल यथा, ब��कंग लोकपाल नई �दल्ल�, ब��कंग लोकपाल चेन्नै, ब��कंग 

लोकपाल कोलकाता भी इस बैठक म� शा�मल हुए।  
 

बैठक के दौरान प्रधान नोडल अ�धका�रय� को सू�चत �कया गया �क वे �शकायत� के मूल कारण� का 

�वश्लेषण करते हुए अपनी-अपनी �शकायत �नवारण व्यवस्था को अ�धक प्र�तसादपूणर् और प्रबल 

बनाने क� �दशा म� कायर् कर� और सुधार के उपाय कर�। यह कहा गया �क ब�क� को चा�हए �क अपने 

ग्राहक� क� िजम्मेदार� ल� और ब�क के भीतर ह� �शकायत� का समाधान करने का प्रयास कर�, ता�क 

ब��कंग लोकपाल तक पहँुचने वाल� �शकायत� क� संख्या न्यूनतम रहे। खासकर इलेक्ट्रा�नक ब��कंग 

और सुर�ा पहलुओं के बारे म� ग्राहक� का हाथ-थामने क� जरूरत और ब��कंग लोकपाल योजना तथा 

भारतीय ब��कंग सं�हता और मानक बोडर् क� सं�हताओं के बारे म� जागरूकता फैलाने के �लए नोडल 

अ�धका�रय� पर जोर �दया गया। व�रष्ठ नाग�रक� क� �नवेश ज़रूरत� के बारे म� अ�भयान चलाने और 

इस वगर् के ग्राहक� क� ज़रूरत� और प्रोफाइल के अनुरूप उत्पाद प्रदान करने क� जरूरत का उल्लेख 

ब�क म� �वचार-�वमशर् के दौरान �रज़वर् ब�क द्वारा �कया गया गया। 
 

भारतीय ब�क संघ, भारतीय ब��कंग सं�हता और मानक बोडर् के प्र�त�न�धय�, �रज़वर् ब�क के �व�नयामक 

और पयर्वे�ी �वभाग� के प्रमुख� और मौजूद ब��कंग लोकपाल� ने प्रधान नोडल अ�धका�रय� के साथ 

�वचार-�वमशर् �कया।  
 

9.3  व�रष्ठ नाग�रक�/प�शन भो�गय� के सामने आ रह� समस्याओं का �नवारण करने हेतु ब��कंग 

लोकपाल कायार्लय� द्वारा आयोिजत �वशषे कैम्प 
 

ब�क� के साथ कायर्-व्यवहार म� व�रष्ठ नाग�रक�/प�शनभो�गय� के सामने आने वाल� समस्याओं के 

�नवारण हेतु और �व�नयमन हस्त�ेप क� और अ�धक जरूरत को देखते हुए भारतीय �रज़वर् ब�क ने 
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सभी ब��कंग लोकपाल कायार्लय� को कहा �क व�रष्ठ नाग�रक�/ प�शन भो�गय� के �लए ऐसे कैम्प� का 

आयोजन �कया जाए।    
 

9.4  ब�क� के आंत�रक लोकपाल� के साथ बैठक 
 

मुंबई िस्थत आंत�रक लोकपाल� क� बैठक 22, मई 2017 को भारतीय �रज़वर् ब�क, मुंबई  म� हुई। 

बैठक क� अध्य�ता भारतीय �रज़वर् ब�क क� कायर्पालक �नदेशक श्रीमती सुरेखा मरांडी द्वारा क� गई, 

िजसम� मुंबई  िस्थत 13 ब�क� के आतं�रक लोकपाल� ने �हस्सा �लया। भारतीय ब�क संघ और 

भारतीय ब��कंग सं�हता और मानक बोडर् के प्र�त�न�ध तथा ब��कंग लोकपाल, मुंबई भी बैठक म� 

शा�मल हुए। 
 

बैठक म� कायर्पालक �नदेशक ने बताया �क इस व्यवस्था क� स्थापना और भारतीय �रज़वर् ब�क मानक 

प�रचालन प्र�क्रया जार� �कए जाने के दो साल क� अव�ध के बाद भी ब�क� म� आंत�रक लोकपाल 

व्यवस्था का कायार्न्वयन अपे��त स्तर का नह�ं रहा। ब�क� म� अलग-अलग व्यवस्थाएँ अपनाई जा 

रह� ह� जो कई बार तो एसओपी से अलग ह�। कुछ ब�क� म� आतं�रक लोकपाल को प्रदत्त बु�नयाद� 

व् यवस् था भी पयार्प्त नह�ं पाई गई। कायर्पालक �नदेशक ने जोर देकर कहा �क पूरे ब��कंग उद्योग म� 

आंत�रक लोकपाल के �लए प्र�तपू�त र् स�हत न्यूनतम सम-समान व्यवस्था बनाने क� तत्काल जरूरत 

है। �वगत वषर् म� आतं�रक लोकपाल सम्मेलन के इस कारर्वाई मुदे्द पर भारतीय ब�क संघ का ध्यान 

आक�षर्त करते समय, ईडी ने भारतीय ब�क संघ से इस प्रकार क� उद्योग-व्यापी संरचना स्था�पत 

करने के �लए कदम उठाने को कहा। ब��कंग लोकपाल कायार्लय� म� �शकायत� प्राप्त होने के संबंध म� 

इस आंत�रक लोकपाल व्यवस्था के प्रभाव के बारे म� ईडी ने इस तथ्य पर �चतंा जा�हर क� �क �वगत 

दो साल के दौरान आंत�रक लोकपाल व्यवस्था का कोई प्रभाव नह�ं �दखाई �दया क्य��क ब��कंग 

लोकपाल कायार्लय� म� प्राप्त होने वाल� �शकायत� क� संख्या इस अव�ध म� काफ� बढ़ गई है। ईडी ने 

इस जरूरत पर जोर देकर कहा �क इस प्रयास को प्रभावी बनाने के �लए सभी �हस्सेदार� को 

समिन्वत प्रयास करने ह�गे। 
 

9.5 ब��कंग लोकपाल� के �ते्रीय सम्मेलन 
 

साल म� दो बार, हर छमाह� म� ब��कंग लोकपाल� का �ेत्रीय सम्मेलन होता है। इस प्रयोजन के �लए 

�ेत्र� और �ेत्र� के ब��कंग लोकपाल कायार्लय� का �नधार्रण �नम्नानुसार है: 

�ेत्र ब��कंग लोकपाल कायार्लय अग्रणी ब��कंग लोकपाल 

कायार्लय 
पिश्चमी  अहमदाबाद, भोपाल, मुंबई, रायपुर मुंबई  

पूव�  भुवनेश्वर, गुवाहाट�, कोलकाता, पटना, राँची कोलकाता 

उत्तर�  चंडीगढ़, देहरादनू, जयपुर, जम्म,ू कानपुर, नई 

�दल्ल� I, नई �दल्ल� II  

नई �दल्ल� I 
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द��णी  ब�गलूरु, चेन्नै, हैदराबाद, �तरुवनंतपुरम  चेन्नै  

इन सम्मेलन� म� पाई गई प्रणाल�गत समस्याओं, �लए गए महत्त्वपूणर् �नणर्य�, ग्राहक सेवा संबंधी 

�व�भन्न मुद्द� के बारे म� �व�नयामक अनुदेश�, ब��कंग लोकपाल स्क�म/ब��कंग लोकपाल 

कायार्लय�/ग्राहक सेवाओं आ�द म� सुधार के �लए सुझाव� पर �वचार �वमशर् �कया गया।  
 

9.6 जागरूकता और उपभोक्ता �श�ण   
 

ब��कंग लोकपाल योजना के बारे म� जागरूकता, खासकर ग्रामीण और अद्धर्शहर� इलाक� म� इसका स्तर 

बढ़ाना ब��कंग लोकपाल का कायार्लय के काय� के महत्त्वपूणर् प�� म� से एक है। वषर् के दौरान ब��कंग 

लोकपाल कायार्लय� ने ब��कंग लोकपाल योजना के बारे म� जागरूकता बढ़ाने के �लए �व�भन्न प्रयास 

�कए। ब��कंग लोकपाल कायार्लय� द्वारा �कए गए प्रमुख प्रयास इस प्रकार रहे-  
 

• अहमदाबाद : 

इस ब��कंग लोकपाल कायार्यल ने भावनगर म� टाउन हॉल सभा, वापी म� ग्राहक जागरूकता कायर्क्रम 

और व�रष्ठ नाग�रक�/और प�शनभो�गय� के साथ �वशषे बैठक का आयोजन �कया। इन अवसर� पर 

आए सहभा�गय� को ब��कंग लोकपाल स्क�म 2006 के प्रमुख ल�ण� के बारे म� बताया गया। इन 

अवसर� पर ओपन हाउस सत्र� के दौरान सहभा�गय� के सवाल� पर स्पष्ट�करण �दया गया। 
 

• भोपाल : 

ग्वा�लयर और खंडवा म� जागरूकता कायर्क्रम� तथा जबलपुर म� टाउन हॉल सभा का आयोजन �कया 

गया। सहभा�गय� को ब��कंग लोकपाल स्क�म क� प्रमुख बात� बताई ग� और ग्राहक सेवाओं म� सुधार 

के �लए भार के प्रयास� के बारे म� जानकार� द� गई। ब��कंग लोकपाल कायार्लय द्वारा स्थानीय 

अखबार� म� ब��कंग लोकपाल योजना के बारे म� �व�ापन �दए गए और मध्य प्रदेश व छत्तीस गढ़ म� 

प्रसार भारती (आकाशवाणी) से ब��कंग लोकपाल योजना क� ‘िजंगल’ का प्रसारण �कया गया। 
 

• ब�गलूरु: 

उडुपी, िजला उडुपी म� टाउन हॉल सभा का आयोजन �कया गया। ब��कंग लोकपाल स्क�म के �वशषे 

ल�ण� को �वस्तार से बताने के अलावा, स्थानीय भाषा म� इस योजना का स्पष्ट�करण करत े हुए 

�वशषे तौर पर मु�द्रत पैम्फलेट �वत�रत �कए गए और शाखाओं म� आगे �वतरण के �लए ब�क� को 

�दए गए। संबं�धत ब�कर� क� मदद से �शकायत� का तत्काल �नपटान भी �कया गया। 
 

• भुवनेश्वर:  

नयागढ़ और बालासोर म� ब��कंग लोकपाल कायार्लय ने दो टाउन हॉल सभाएं आयोिजत क�ं, और 

राज्य म� �व�भन्न केन्द्र� पर 11 जन-जागरूकता कैम्प लगाए। अ�धकांश कैम्प� का आयोजन िजला 

स्तर पर अद्धर्शहर� इलाक� म� �कया गया, जहाँ से �शकायत� क� प्रािप्त कम होती है। इसके अलावा 

व�रष्ठ नाग�रक� के �लए �वशषे कैम्प आयोिजत �कया गया ता�क उनके सामने आ रह� समस्याओं 
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का समाधान �कया जा सके। ब��कंग लोकपाल योजना के बारे म� प्रमुख स्थानीय अखबार� म� अंगे्रजी, 

�हन्द� और स्थानीय भाषा म� �व�ापन प्रका�शत �कए गए और पुर� म� रथ-यात्रा के सीधे प्रसारण के 

दौरान डी.डी. उ�ड़या पर भी इसके प्रसारण �कए गए। 
 

• चंडीगढ़: 

रामपुर पंचायत िजला संगरूर (�हमाचल प्रदेश) और भ�ठंडा, पंजाब म� दो टाउन हॉल सभाओं के 

अलावा ब��कंग लोकपाल कायार्लय ने �हमाचल प्रदेश, पंजाब और ह�रयाणा म� �व�भन्न स्थान� पर 

जागरूकता कायर्क्रम� का आयोजन �कया। कायार्लय ने दरूदशर्न पर सीधे प्रसारण� म� �हस्सा लेने के 

साथ-साथ आकाशवाणी द्वारा प्रसा�रत रे�डयो कायर्क्रम (रे�डयो िजंगल) म� भी �हस्सा �लया, िजनम� 

ब��कंग लोकपाल योजना समझाई गई। रामपुर म� अन्तरराष्ट्र�य लावी मेला म� भी एक स्टाल लगाया 

गया जहाँ अ�धकांशतया ग्रामीण इलाके के लोग� को ब��कंग लोकपाल योजना, �शकायत दजर् करने के 

आधार� और तर�क�, ब��कंग लोकपाल के अ�धकार�ेत्र और शिक्तय� तथा सरल केवाईसी मानदंड� के 

बारे म� जागरूक �कया गया। जागरूकता/आउटर�च कायर्क्रम� के प्रभाव के आकलन के प्रयोजन से 

प्राप्त हुई �शकायत� के आधार पर ब��कंग लोकपाल का कायार्लय ने प्रभाव �वश्लेषण आरंभ �कया है। 
 

• चेन्नै : 

कायार्लय ने संबं�धत िजल� के ल�ड ब�क� के समन्वयन म� �तरुचेन्दरु, तेनकासी, थेनी, हरूर, येनम म� 

छह जागरूकता कायर्क्रम, चेन्नै  म� व�रष्ठ नाग�रक� के �लए �वशषे कैम्प और कुम्भकोनम म� टाउन 

हॉल सभा का आयोजन �कया। ब��कंग लोकपाल योजना पर कायार्लय द्वारा तैयार कराई गई 

ए�नमेशन सीडी का प्रदशर्न इन कायर्क्रम� के दौरान दशर्क� के सम� �कया गया। 
 

• देहरादनू 

कायार्लय ने व�रष्ठ नाग�रक� और प�शनभो�गय� के �लए देहरादनू म� टाउन हॉल सभा, उद्य�मय� और 

ब�क के अन्य खाताधारक� के �लए काठगोदाम और रुद्रपुुर म� जागरूकता कायर्क्रम� का आयोजन 

�कया। सहभा�गय� को ब��कंग लोकपाल योजना, �शकायत दायर करने के आधार� और प्र�क्रया, ब��कंग 

लोकपाल क� शिक्तय� और कायर्�ेत्र, �डपािजट खात�, ऋण खात�, नामांकन सु�वधाओं, �स�बल को 

के्र�डट जानकार� क� �रपो�ट�ग आ�द के बारे म� बताया गया और कहा गया �क एट�एम तथा 

आनलाइन लेन-देन के �लए अपने के्र�डट /ड�ेबट काडर् का प्रयोग करते समय ज्यादा सतकर् /सावधान 

रह�। 
 

• गुवाहाट� 

ब��कंग लोकपाल कायार्लय ने ब��कंग लोकपाल योजना और इसके काय� के बारे म� अपने अ�धकार �ेत्र 

म� आने वाले सभी सात� राज्य� के �व�भन्न अखबार�/प�त्रकाओं म� अंगे्रजी, �हन्द�, बंगाल�, अस�मया 

और अन्य स्थानीय भाषाओं के �व�ापन �दए। दरूदशर्न पर ब��कंग लोकपाल योजना के बारे म� स् पॉट 

�व�ापन प्रसा�रत हुआ। आकाशवाणी पर ब��कंग लोकपाल योजना, 2006 के बारे म� एक �व�ापन 
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प्रसा�रत कराया गया। ब��कंग लोकपाल कायार्लय ने �शलांग म� व�रष्ठ नाग�रक� और प�शन भो�गय� के 

�लए �वशषे कैम्प और टाउन हॉल सभा का तथा ‘सआुल कु�च’, आसाम, �त्रपुरा के उदयपुर, असम के 

नाहरक�टया, अयजोल के ‘�सह�फर’, और इम्फाल के ‘या�रपोक’, म� जागरूकता कायर्क्रम� का आयोजन 

�कया। 
 

• हैदराबाद  

�व�भन्न �हस्सेदार� के साथ चचार् और योजना के बारे म� जागरूकता पैदा करने के �लए आन्ध्र प्रदेश 

और तेलगांना राज्य� के टाउन हॉल सभाओं का आयोजन �कया गया। व�रष्ठ नाग�रक� क� समस्याओं 

को गहराई से समझने के �लए �वशषे बैठक का भी आयोजन �कया गया। जागरूकता पैदा करने के 

�लए कायार्लय ने बहुआयामी आउटर�च रणनी�त अपनाई, िजसम� ल�यबद्ध कारर्वाई यथा – प्रदशर्�नय� 

म� सहभा�गता, भारतीय �रज़वर् ब�क हैदराबाद द्वारा फेलवेयर कायर्करम, स्क�म� पर पैम्फलेट/बार-बार 

पूछे जाने वाले सवाल� का �वतरण आ�द। 
 

• जयपुर 

ब��कंग लोकपाल कायार्लय ने राजस्थान म� उदयपुर �सट�, वल्लभनगर (अद्धर्शहर�), भींडर (गांव), 

अलवर िजले के नीमराना और बहरोड़ म� टाउन हॉल सभाओं का आयोजन �कया। व�रष्ठ नाग�रक� के 

सामने आने वाल� ब��कंग सेवाओं के बारे म� समस्याओं और क�ठनाइय� को समझने के �लए �वशषे 

कैम्प का आयोजन जयपुर म� �कया गया। 
 

• जम्मू 

कायार्लय ने बाशोल� और बानी म� दो जागरूकता कायर्क्रम� का आयोजन �कया। FIDD, भारतीय 

�रज़वर् ब�क द्वारा जम्मू �वश्व�वद्यालय म� आयोिजत टाउन हॉल सभा के दौरान द्वद ने भी अपना 

स्टाल लगाया िजसम� भार� संख्या म� आए दशर्क� को ब��कंग लोकपाल योजना के बारे म� जानकार� द� 

गई और इस योजना का पूरा ब्यौरा देते हुए मु�द्रत सामग्री का �वतरण �कया गया। ब��कंग लोकपाल 

योजना के बारे म� फ्लायसर्/पेम्फलेट/मु�द्रत सामग्री को जम्मू और उसके आसपास के इलाक� के प्रमुख 

अखबार� म� डलवाकर लोग� तक पहँुचने का प्रयास ब��कंग लोकपाल का कायार्लय ने �कया।    
 

• कानपुर:  

ब��कंग लोकपाल कायार्लय ने अखबार� (�हन्द� और अंगे्रजी दोन�), आकाशवाणी, इलेक्ट्रा�नक मी�डया 

(दरूदशर्न) म� �व�ापन और ग्राहक �श�ण कायर्क्रम� म� जनता के साथ सीधे चचार् कर के, ब�कर-ग्राहक 

�मलाप, प्रदशर्�नय�, मेल�, आ�द के माध्यम से लोग� म�, खासकर दरूवत� इलाक� म� ब��कंग लोकपाल 

योजना के बारे म� जागरूकता फैलाई। ब��कंग लोकपाल कायार्लय ने उत्तर प्रदेश के मुग़लसराय म� 

टाउन हॉल सभा और उत्तर प्रदेश तथा उत्तराखंड के �व�भन्न इलाक� म� ग्राहक �श�ण/जागरूकता 

अ�भयान चलाए। 
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• कोलकाता:  

ब��कंग लोकपाल कायार्लय ने दो टाउन हॉल सभाओं और सात आउटर�च कायर्क्रम� का आयोजन 

�कया। इन कायर्क्रम� के स्थान� का चयन इस आधार पर �कया गया था, िजन स्थान� से कम अथवा 

कोई �शकायत नह�ं �मल�ं। इसके अलावा, कोलकाता म� व�रष्ठ नाग�रक �मलाप और के्र�डट काटर् 

लेनदेन के बारे म� सवंेदनशील कायर्क्रम आयोिजत �कया गया। ब��कंग लोकपाल कायार्लय ने ब��कंग 

लोकपाल योजना के बारे म� बंगाल�, �हन्द� और अंगे्रजी के प्रमुख अखबार� म� �व�ापन �दए।     
 

• मुंबई :  

नागपुर म� टाउन हॉल सभा और सेवाग्राम, वधार् और अल�बाग म� जागरूकता कायर्क्रम� का आयोजन 

�कया गया। सहभा�गय� को बताया गया �क एट�एम और /या ऑनलाइन लेनदेन करते समय 

के्र�डट/ड�ेबट काडर् का प्रयोग करने के दौरान क्या करना चा�हए और क्या नह�ं करना चा�हए। इस 

अवसर पर स्थानीय ब�कर� के साथ भी चचार् क� गई िजसम� उन पर जोर �दया गया �क वे अपने 

ग्राहक� को बेहतर सेवाएँ प्रदान कर�। ब�क� के ऐसे ग्राहक�, जो व�रष्ठ नाग�रक/प�शनभोगी/वदृ्ध और 

असमथर् लोग ह� के साथ वातार् कायर्क्रम मुंबई  म� आयोिजत �कया गया। 
 

• नई �दल्ल�:  

कायार्लय ने बहुमुखी दृिष्टकोण अपनाया िजसम� आउटर�च कायर्क्रम, अखबार� म� �व�ापन देना, अन्य 

�वभाग� द्वारा आयोिजत �व�भन्न सभाओं/टाउन हॉल सभाओं म� स्टाफ/अ�धका�रय� को भेजना शा�मल 

रहे। इससे �वत्तीय सा�रता के प्रसारण के साथ-साथ �शकायत� का ब�क� द्वारा प्रभावी और तीव्र 

�नपटान �कए जाने क� प्रत्याशा का सम्पे्रषण करने के दोहरे प्रयोजन �सद्ध हुए। कायार्लय ने �दल्ल� 

और ह�रयाणा म� आउटर�च कायर्क्रम�, �दल्ल� म� व�रष्ठ नाग�रक� और प�शनभो�गय� के �लए �वशषे 

कैम्प और �लगंाया �वश्व�वद्यालय म� आउटर�च कायर्क्रम का आयोजन �कया। 
 

• नई �दल्ल� II 

ब��कंग लोकपाल कायार्लय ने आउटर�च कायर्क्रम� का आयोजन �कया, अखबार� म� �व�ापन �दए, 

अन्य ब�क�/संस्थाओं द्वारा आयोिजत �व�भन्न बैठक� /टाउन हॉल सभाओं म� स्टाफ को भेजा ता�क 

अपने अ�धकार �ेत्र म� इस योजना के प्रसार को बढ़ाया जा सके। इसम� ह�रयाणा के गुरुग्राम िजले म� 

व�रष्ठ नाग�रक� और प�शन भो�गय� के �लए �वशषे कैम्प लगाया। 
 

• पटना  

ब��कंग लोकपाल कायार्लय ने दो टाउन हॉल सभाओ ंस�हत सात जागरूकता कायर्क्रम� का आयोजन 

�कया। छोटे शहर� और ग्रामीण स्थान� के ब�क ग्राहक� और लोग� के असुर��त वग� पर इन आउटर�च 

कायर्क्रम� का फोकस रहा। प�शनभो�गय� और व�रष्ठ नाग�रक� के लाभ हेतु �वशषे प�शन कैम्प� का 

आयोजन �कया गया। ब��कंग लोकपाल कायार्लय ने अंगे्रजी और �हन्द� के प्रमुख अखबार� म� ब��कंग 

लोकपाल योजना के बारे म� �व�ापन �दए। राजगीर म� राजगीर महोत्सव के दौरान पोस्टर� के �वतरण 
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और प्रदशर्न करके ब��कंग लोकपाल योजना का प्रचार �कया गया। ब��कंग लोकपाल योजना पर एक 

िजंगल रे�डयो पर भी प्रसा�रत कराया गया।  
 

• रायपुर 

रायपुर �सट� म� एक टाउन हॉल सभा का आयोजन �कया गया। सहभा�गय� को ब��कंग लोकपाल 

योजना क� प्रमुख बात� बताई ग� और सहभा�गय� के सवाल� का जवाब �दया गया। ब�क� को सू�चत 

�कया गया �क व�रष्ठ नाग�रक�, प�शन भो�गय� और एट�एम लेनदेन से संबं�धत �शकायत� पर �वशषे 

ध्यान देने के �लए कहा गया। 
 

• रांची  

सामने आई �व�भन्न समस्य� और क�ठनाइय� को समझने के प्रयोजन से और ब��कंग लोकपाल 

योजना क� खास-खास बात� के प्रचार के �लए व�रष्ठ नाग�रक�/प�शन भो�गय� के �लए �वशषे बैठक 

आयोिजत क� गई। अंगे्रजी और �हन्द� अखबार� म� रांची ब��कंग लोकपाल कायार्लय क� शरुुआत होने 

के �व�ापन �दए गए िजसम� इस योजना को सं�ेप म� बताते हुए ब��कंग लोकपाल कायार्लय से 

सम्पकर्  करने के �ववरण �दए गए ता�क आम जनता उसका लाभ उठा सके। 
 

• �तरुवनंतपुरम: 

आउटर�च कायर्क्रम उन स्थान� पर आयोिजत �कए गए जहाँ से �शकायत� क� संख्या अपे�ाकृत कम 

रहती है। ये सभाएँ बहुत ह� ज्यादा सवंाद-परक रह�ं और न केवल उठाए गए संदेह� का �नवारण 

�कया गया बिल्क जहाँ संभव हुआ वहाँ �शकायत� को तत्काल �नपटाया गया।   
 

9.7 द�ता �नमार्ण   
 

ब��कंग लोकपाल कायार्लय� ने अपने स्टाफ के �लए आईडीआईबी एनपीसीआई, आ�द जैसी बाहर� 

संस्थाओं से �मलकर प्र�श�ण कायर्क्रम चलाए। ब��कंग लोकपाल कायार्लय ने अपने स्टाफ को �ेत्रीय 

प्र�श�ण केन्द्र, भारतीय �रज़वर् ब�क, नई �दल्ल� और �रज़वर् ब�क स्टाफ कालेज चेन्नै  द्वारा 

आयोिजत प्र�श�ण कायर्क्रम� म� भी प्र�त�नयुक्त �कया। 

********** 
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10. भारतीय �रज़वर् ब�क द्वारा उपभोक्ता संर�ण और जागरूक पहल 
10.1 उपभोक्ता संर�ण के संबंध म� भारतीय �रज़वर् ब�क द्वारा �कए गए कुछ महत्त्वपूणर् प्रयास� का 

उल्लेख आगामी पैराग्राफ� म� �कया गया है। 
 

10.2.  ब��कंग लोकपाल कायार्लय के नए कायार्लय आरंभ करना    

�वगत समय म� उल्लेखनीय रूप से बढ़ते हुए ब��कंग नेटवकर्  और कुछ ब��कंग लोकपाल कायार्लय के 

दायरे म� आने वाले �वशाल अ�धकार �ेत्र को ध्यान म� रखते हुए भारतीय �रज़वर् ब�क ने देहरादनू, 

जम्मू, रायपुर, रांची म� नए ब��कंग लोकपाल कायार्लय खोले और नई �दल्ल� म� द्�वतीय ब��कंग 

लोकपाल कायार्लय आरंभ �कया। इन नए ब��कंग लोकपाल कायार्लय� का प�रचालन �ेत्र �नम्नानुसार 

है। सभी नए ब��कंग लोकपाल कायार्लय अपना प�रचालन शरुू कर चुके ह�।    
 

क्रमाकं ब��कंग लोकपाल 
कायार्लय  

अ�धकार �ेत्र 

1 देहरादनू i. उत्तराखंड राज्य 
ii. सहारनपुर, शामल� (प्रबुद्ध नगर), मजुफ्फरनगर, बागपत, मेरठ, �बजनौर 
और अमरोहा (ज्यो�तबा फुले नगर) उत्तर प्रदेश के िजले। (वतर्मान म� ब��कंग 
लोकपाल कायार्लय कानपुर अ�धकार�ेत्र म�) 

2 जम्म ू जम्म ूऔर कश्मीर राज्य (वतर्मान म� ब��कंग लोकपाल कायार्लय नई �दल्ल� के 
अ�धकार�ेत्र म�)  

3 नई �दल्ल� II ह�रयाणा (पंचकुला, यमुना नगर और अंबाला िजल� के अलावा) और उत्तर 
प्रदेश के गािजयाबाद और गौतम बुद्ध नगर िजले।  

4 रायपुर छत्तीसगढ़ राज्य (वतर्मान म� ब��कंग लोकपाल कायार्लय, भोपाल के  
अ�धकार�ेत्र म�)  

5 रांची झारखंड राज्य (वतर्मान म� ब��कंग लोकपाल कायार्लय, पटना के अ�धकार�ेत्र म�) 
 

10.3  ब��कंग लोकपाल योजना 2006 म� संशोधन  
 

ब��कंग लोकपाल योजना 2006 म� संशोधन भारतीय �रज़वर् ब�क ने ब��कंग लोकपाल योजना, 2006 म� 

संशोधन करते हुए 16 जून 2017 को एक अ�धसूचना जार� क� है। यह संशो�धत योजना 1 जुलाई 

2017 से प्रभावी हो गई है।  
 

इन संशोधन� के तहत इस योजना के दायरे को बढ़ाया गया है ता�क अन्य बात� के साथ-साथ ब�क� 

द्वारा बीमे/म्युचुअल फंड/ततृीय प� क� अन्य �नवेश �लखत� के अप�वक्रय से होनेवाल� �वसंग�तय� 

को भी शा�मल �कया जा सके। य�द �कसी ब�क द्वारा मोबाइल ब��कंग/इलेक्ट्रा�नक ब��कंग सेवाओं के 

बारे म� भारतीय �रज़वर् ब�क अनुदेश� के पालन नह�ं �कए जाते ह� तो ग्राहक उस बारे म� भी �शकायत 
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दजर् कर सकेगा। ब��कंग लोकपाल द्वारा आदेश पा�रत �कए जाने क� मौ�द्रक सीमा को वतर्मान के 

दस लाख रुपये से बढ़ाकर बीस लाख रुपये कर �दया गया है। समय नष्ट होने, �कए गए व्यय और 

साथ ह� �शकायतकतार् द्वारा सहे गए उत्पीड़न और मान�सक पीड़ा के �लए �शकायतकतार् के �लए 

ब��कंग लोकपाल द्वारा ₹ एक लाख का मुआवजा आदेश भी पा�रत �कया जा सकता है। इस योजना 

के तहत समझौते द्वारा �शकायत �नपटाने क� प्र�क्रया को भी संशो�धत �कया गया है। �वद्यमान 

योजना के प�रच्छेद 13 (c) के तहत बन्द कर द� �शकायत� के ले अब अपील क� अनुम�त भी है जो 

पहले नह�ं थी। 
 

संशो�धत योजना भारतीय �रज़वर् ब�क क� वेबसाइट 

https://www.rbi.org.in/commonman/English/Scripts/AgainstBank.aspx पर द� गई है।  
 

10.4  अप्रा�धकृत इलेक्ट्रा�नक ब��कंग लेनदेन के ग्राहक� क� देयता का प�रसीमन:  
 

भारतीय �रज़वर् ब�क ने ब�क� को �नद�श �दए ह� िजनम� अप्रा�धकृत ब��कंग लेनदेन म� ग्राहक� क� देयता 

को सी�मत कर �दया गया है। इन �नद�श� के अनुसार �नम्न�ल�खत मामल� म� अप्रा�धकृत लेनदेन के 

कारण हुई हा�न का दा�यत्व ग्राहक पर होगा: 
 

I. य�द ग्राहक क� लापरवाह� से हा�न हुई हो, जैसे �क उस के द्वारा भुगतान-अ�धकार साझा कर 

�लया गया हो, तो ब�क को इस अप्रा�धकृत लेनदेन क� �रपोटर् करने तक ग्राहक को सारा 

नुकसान उठाना पड़गेा। अप्रा�धकृत लेनदेन क� �रपोटर् कर देने के बाद य�द कोई नुकसान 

होता है तो वह नुकसान ब�क उठाएगा। 
 

II. ऐसे मामले िजनके अप्रा�धकृत लेनदेन का दा�यत्व न तो ब�क का है और न ह� ग्राहक का, 

बिल्क �सस्टम म� कह�ं अन्यत्र हुआ है, और ऐसे लेनदेन क� सूचना देने म� ग्राहक क� तरफ 

से देर� हुई है, तो ग्राहक क� िजम्मेदार� प्रत्येक लेनदेन के मूल्य तक ह� सी�मत रहेगी या 

�फर प�रपत्र म� बताई गई रकम दोन� म� से जो भी कम हो, यह भी खात ेके प्रकार और ब�क 

को ऐसे लेनदेन क� जानकार� देने म� लगे समय पर �नभर्र करेगा।   
 

10.5  ब�क� म� आमतौर पर प्रयुक्त फाम� का मानक�करण   
 

ब�क� के ग्राहक� द्वारा आमतौर पर प्रयकु्त फाम� को मानक�कृत करने के बहुत से अनुरोध� को देखते 

हुए, भारतीय �रज़वर् ब�क के �व�नयामक �वभाग� और भारतीय ब�क संघ के प्र�त�न�धय� को शा�मल 

करते हुए एक स�म�त का गठन �कया गया ता�क ऐसे फाम� क� पहचान करके सभी ब�क� म� प्रयोग 

के �लए मानक फामर् तैयार �कए जा सक� । स�म�त ने इस प्रकार के दस फाम� को चुनकर उनका 

मानक प्रारूप तैयार �कया। भारतीय ब�क संघ ने सभी सदस्य ब�क� को सू�चत �कया �क 1 जनवर� 

2017 से मानक�कृत फाम� का प्रयोग �कया जाए।   

https://www.rbi.org.in/commonman/English/Scripts/AgainstBank.aspx
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10.6  गैर ब��कंग �वत्तीय कम्प�नय� के �लए ब��कंग लोकपाल योजना 
 

गैर-ब��कंग �वत्तीय कम्प�नय� के �लए लोकपाल योजना तैयार करने क� प्र�क्रया �रज़वर् ब�क म� चल 

रह� है। गैर ब��कंग �वत्तीय कम्प�नय� का �नयंत्रण भारतीय �रज़वर् ब�क अ�ध�नयम के अध्याय III-B 

के तहत �कया जाता है। भारतीय �रज़वर् ब�क अ�ध�नयम क� धारा 45 ठ �रज़वर् ब�क को अन्य बात� 

के साथ-साथ यह शिक्त भी देती है �क �वत्तीय संस्थाओं को �नद�श जार� करे। भारतीय �रज़वर् ब�क 

अ�ध�नयम क� धारा 45 ठ के तहत �रज़वर् ब�क द्वारा गैरब��कंग �वत्तीय कम्प�नय� के �लए लोकपाल 

योजना का प�रचालन प्रस्ता�वत है।  
 

10.7  �शकायत प्रबंधन प्रणाल�  
 

भारतीय �रज़वर् ब�क ने �शकायत प्रबंधन प्रणाल� स्था�पत करने के �लए कायर् आरंभ कर �दया है, 

ता�क इसके द्वारा प्राप्त क� जा रह� �शकायत� क� बढ़ती मात्रा को सभंालने के �लए सूचना 

प्रौद्यो�गक� के लाभ� का उपयोग �कया जा सके। ब��कंग लोकपाल कायार्लय म� प्रयुक्त �वद्यमान 

�शकायत �ट्र�कंग प्रणाल� के स्थान पर वेब-आधा�रत सीएमएस का प्रयोग �कया जाएगा। इससे ब�क म� 

�शकायत �नवारण व्यवस्था को एक�कृत करने म� मदद �मलेगी, क्य��क बेहतर समन्वय और 

प्रभावशीलता म� सु�वधा लाने हेतु ब��कंग लोकपाल का कायार्लय के साथ-साथ अ�शसं क�� और सभी 

ब�क सीएमएस प्लेटफामर् पर आ जाएंगे।  

 

*********** 
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अनुबंध  - I 

ब��कंग लोकपाल के नाम, पते और कायर् �ेत्र 
क� द्र ब��कंग लोकपाल के कायार्लय� 

के नाम और पते  
कायर् �ेत्र 

अहमदाबाद श्री जी जे राजू  
c/o भारतीय �रजवर् ब�क 
ला गजर चेम्बसर्, आश्रम रोड, 
अहमदाबाद-380 009 
एसट�डी कोड: 079 
टेल�.नं.26582357/26586718 
फैक्स नं.26583325 
ईमेल  

गुजरात, दादरा और नगर 
हवेल�, दमन और द�व संघ 
शा�सत �ेत्र 

ब�गलुरु  
 
 
 
 
 

सुश्री सी आर संयुक्ता  
c/o भारतीय �रजवर् ब�क 
10/3/8, �नरुपाथुंगा रोड 
ब�गलूर -560 001 
एसट�डी कोड: 080 
टेल�.नं.22210771/22275629 
फैक्स No.22244047 
ईमेल 

 कनार्टक 

भोपाल  श्री वी के नायक 
c/o भारतीय �रजवर् ब�क 
होशगंाबाद रोड, 
पोस्ट बॉक्स सं.32, भोपाल-462 011 
एसट�डी कोड: 0755 
टेल�.नं.2573772/2573776 
फैक्स नं.2573779 
ईमेल  

मध्य प्रदेश 

भुवनेश्वर श्री एस  बेहेरा  
c/o भारतीय �रजवर् ब�क 
प.ं जवाहर लाल नेहरू मागर् 
भुवनेश्वर-751 001 
एसट�डी कोड: 0674 
टेल�.नं 2396207/2396008 
फैक्स नंबर 2393906 
ईमेल 

उड़ीसा 

चंडीगढ़ श्री जे एल नेगी  �हमाचल प्रदेश, पंजाब, संघ 

mailto:boahmedabad@rbi.org.in
mailto:bobangalore@rbi.org.in
mailto:bobhopal@rbi.org.in
mailto:bobhubaneswar@rbi.org.in
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c/o भारतीय �रजवर् ब�क 
4थी मंिजल, सेक्टर 17 
चंडीगढ़ 
टेल�.नं 0172-2721109 
फैक्स नंबर 0172-2721880 
ईमेल 

शा�सत  �ेत्र चंडीगढ़ और 
ह�रयाणा के पंचकूला, 
यमुनानगर और अम्बाला िजले   

चेन्नै   श्री आर ल�मी कांत राव  
c/o भारतीय �रजवर् ब�क 
फोटर् गले�सस चेन्नै  600 001 
एसट�डी कोड: 044 
टेल�.नं. 25395964 
फैक्स नंबर: 25395488 
ईमेल   

त�मलनाडु, संघ शा�सत प्रदेश 
पुडुचेर� (माहे �ेत्र को छोड़कर) 
और अंडमान और �नकोबार 
द्वीप समूह 

गुवाहाट� 
 

श्रीमती अन�ंदता भट्टाचायर्  
c/o भारतीय �रजवर् ब�क 
स्टेशन रोड, पान बाज़ार 
गुवाहाट�-781 001 
एसट�डी कोड: 0361 
टेल�.नं. 2542556/2540445 
फैक्स नं. 2540445 
ईमेल 

असम, अरुणाचल प्रदेश, 
म�णपुर, मेघालय, �मजोरम, 
नगाल�ड और �त्रपुरा 

हैदराबाद श्रीमती र�नी अिजत  
c/o भारतीय �रजवर् ब�क 
6-1-56, स�चवालय रोड 
सैफाबाद, हैदराबाद -500 004 
एसट�डी कोड: 040 
टेल�.नं 23210013/23243970 
फैक्स नं.23210014 
ईमेल 

आंध्र प्रदेश और तेलंगाना 

जयपुर  श्रीमती माधवी शमार्  
c/o भारतीय �रजवर् ब�क, 
राम बाग स�कर् ल, 
ट�क रोड, पोस्ट बॉक्स नं.12, 
जयपुर-302 004 
एसट�डी कोड: 0141 
टेल�.नं.  0141-5107973 
फैक्स नं. 0141-2562220 

राजस्थान 

mailto:bochandigarh@rbi.org.in
mailto:bochennai@rbi.org.in
mailto:boguwahati@rbi.org.in
mailto:bohyderabad@rbi.org.in
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ईमेल 
कानपुर  श्री शकंर सुमन  

c/o भारतीय �रजवर् ब�क 
एम जी रोड, पोस्ट बॉक्स नं0.82 
कानपुर-208 001 
एसट�डी कोड: 0512 
टेल�.नं.2306278/2303004 
फैक्स No.2305938 
ईमेल 

उत्तर प्रदेश (गािजयाबाद, 
गौतमबुद्धनगर, 
सहारनपुर,शामल�       
(प्रबुधनगर), मुजफ्फरनगर, 
बागपत, मेरठ, �बजनौर और 
अमरोहा (ज्यो�तबा फुले नगर) 
िजल� को छोड़कर)  

कोलकाता  
 
 
 
 

श्रीमती र�ना बनज� 
c/o भारतीय �रजवर् ब�क 
15, नेताजी सुभाष रोड 
कोलकाता-700 001 
एसट�डी कोड: 033 
टेल�.नं.22304982 
फैक्स नं.22305899 
ईमेल 

 
बंगाल और �सिक्कम 

मुंबई श्रीमती रंजना सहजवाला 
c/o भारतीय �रजवर् ब�क 
चौथी मंिजल, आरबीआई भायखला 
कायार्लय भवन, 
मुंबई स�ट्रल रेलवे स्टेशन के सामने, 
भायखला, मुंबई -400 008 
एसट�डी कोड: 022 
टेल�.सं. 23022028 
फैक्स: 23022024 
ईमेल 

महाराष्ट्र और गोवा 

नई �दल्ल� (I) श्री आर एल शमार्  
c/o भारतीय �रजवर् ब�क, 
संसद मागर्, नई �दल्ल� 
एसट�डी कोड: 011 
टेल�.नं.23725445/23710882 
फैक्स नं.23725218 
ईमेल 

�दल्ल� 

पटना श्रीमती नं�दता  �सहं  
c/o भारतीय �रजवर् ब�क, 
पटना-800 001 

 �बहार  

mailto:bojaipur@rbi.org.in
mailto:bokanpur@rbi.org.in
mailto:bokolkata@rbi.org.in
mailto:bomumbai@rbi.org.in
mailto:bonewdelhi@rbi.org.in
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एसट�डी कोड: 0612 
टेल�.नं.2322569 / 2,323734 
फैक्स No.2320407 
ईमेल 

�तरूवनंतपुरम श्री एच एन अय्यर  
c/o भारतीय �रजवर् ब�क 
बेकर� जंक्शन 
�तरुवनंतपुरम 695 033 
एसट�डी कोड: 0471 
टेल�.नं.2332723/2,323,959 
फैक्स नं.2321625 
ईमेल 

केरल, संघ राज्य �ेत्र ल�द्वीप 
और संघ शा�शत �ेत्र पुडुचेर� 
(केवल माहे �ेत्र) 

नई �दल्ल� (II) 
 
 
 
 

श्री आर एस अमर 
C/o भारतीय �रज़वर् ब�क  
संसद मागर्, नई �दल्ल� 
एसट�डी कोड: 011 
टेल�.सं.  23724856 
फैक्स नंबर 23725218-19 
ईमेल   

ह�रयाणा (पंचकुला, यमुना नगर 
और अंबाला िजले के अलावा) 
और उत्तर प्रदेश के िजले 
गािजयाबाद और गौतम बुद्ध 
नगर  

देहरादनू 
  
 
 

श्री एच एस �खतौ�लया 
C/oभारतीय �रज़वर् ब�क  
74/1 जीएमवीएन �बिल्डगं,  
तीसर� मंिजल,राजपुर रोड, 
देहरादनू - 248 001 
एसट�डी कोड: 0135 
टेल�फोन: 2742003 
फैक्स: 2742001 
ईमेल 

उत्तराखंड और उत्तर प्रदेश के 
सात िजले अथार्त सहारनपुर, 
शामल� (प्रबुध नगर), 
मुजफ्फरनगर, बागपत, मेरठ, 
�बजनौर और अमरोहा (ज्यो�तबा 
फुले नगर) 

रांची 
 

श्री संजीव दयाल 
C/o भारतीय �रज़वर् ब�क  
चौथी मंिजल, प्रग�त सदन, 
आरआरडीए �बिल्डगं,कुचरर� रोड,  
रांची झारखंड 834001 
एसट�डी कोड: 0651 
टेल�फोन: 2210512 
फैक्स: 2210511 
ईमेल 

झारखंड 

mailto:bopatna@rbi.org.in
mailto:bothiruvananthapuram@rbi.org.in
mailto:bonewdelhi2@rbi.org
mailto:bodehradun@rbi.org.in
mailto:boranchi@rbi.org.in
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रायपुर 
  

श्री केशब कोरकोरा 
C/o भारतीय �रज़वर् ब�क  
54/ 9 4 9, शभुा�शष प�रसर,  
सत्य पे्रम �वहार,महादेव घाट रोड,  
सुंदर नगर,रायपुर -4 92 013 
एसट�डी कोड: 0771 
टेल�फोन: 2242566 
फैक्स: 2242566 
ईमेल 

छत्तीसगढ़ 

जम्मू 
 

श्री सुरेश सी शमार् 
C/o भारतीय �रज़वर् ब�क 
रेल हेड कॉम्प्लेक्स 
जम्मू -180012 
एसट�डी कोड: 0191 
टेल�फोन: 2477617 
फैक्स: 2477219 
ईमेल 

 जम्मू और कश्मीर राज्य 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

mailto:boraipur@rbi.org.in
mailto:bojammu@rbi.org.in
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अनुबधं - II 
2016-17 म� आरबीआई द्वारा जार� क� गई ग्राहक सेवा से संबं�धत महत्वपूणर् अ�धसूचनाएं 

जुलाई 14, 2016 
 

गंदे / �वरू�पत / अपूणर् नोट� के �लए �व�नमय क� सु�वधा: डीसीएम (नोट �व�नमय) 
सं.120/08.07.18/2016-17. �वरू�पत / अपूणर् नोट� क� �व�नमय सु�वधा पूर� ब��कंग प्रणाल� 
म� उपलब्ध है।  उसी प्रकार, गंदे नोट� के �व�नमय क� सु�वधा भी सभी ब�क शाखाओं म� 
उपलब्ध है । ग्राहक संर�ण को बढ़ाने तथा ग्राहक सेवा म� सधुार लाने क� दृिष्ट से भा.�र.ब�. 
द्वारा इस प्र�क्रया म� सशंोधन �कया गया है । 
इस संबंध म� ब�क� द्वारा द� गई सेवाओं से असंतुष्ट प्रस्तुतकतार् संबिन्धत ब��कंग लोकपाल से 
आवश्यक कारर्वाई हेतु संपकर्  कर सकते ह� । 

जुलाई 18, 2016 मास्टर प�रपत्र - नोट� तथा �सक्क� को बदलने क� सु�वधा:  डीसीएम(नोट �व�नमय)सं. जी – 
1/08.07.18/2016-17.  पूरे देश म� सभी ब�क शाखाएं  जनसाधारण को �नम्न�ल�खत ग्राहक 
सेवाएं अ�धक तत्परता और कारगर ढंग से प्रदान कर� ता�क उन्ह� भारतीय �रजवर् ब�क के �ेत्रीय 
कायार्लय� म� �नम्न�ल�खत प्रयोजन� हेतु न आना पड़ े:-i.मांग �कए जाने पर सभी मलू्यवगर् के  
नए / अच्छ� हालत के नोट तथा �सक्के जार� करना ;ii. गंदे/कटे-फटे/दोषपूणर् नोट� को बदलना 
और iii. लेनदेन अथवा �व�नमय म� नोट एवं �सक्के स्वीकारना। कोई भी ब�क शाखा, उसके 
काउंटर� पर प्रस्तुत �कए गए छोटे मूल्यवगर् के नोट और/या �सक्के क� स्वीकृती के �लए 
इन्कार नह�ं कर� । 

अगस्त  4, 2016 
 

चेक� का नकारा जाना – �क्रया�व�ध म� संशोधन:  
ब��व�व.सं.एलईजी.बीसी.3/09.07.005/2016-17. ब�क� को पहले सू�चत �कया गया था �क वे  
चेक क� सु�वधा वाले खात� के प�रचालन के �लए यह शतर् रख� �क खाते म� पयार्प्त रा�श न 
रहने पर भी �वत्तीय वषर् के दौरान चार बार चेक काटने वाले व्यिक्त के �वशषे खाते पर एक 
करोड़ और उससे अ�धक रा�श के चेक के नकारे जाने क� िस्थ�त म�, नई चेक बुक जार� नह� ं
क� जाएगी। साथ ह�, ब�क अपने �ववेक के अनुसार ऐसे चालू खाते को बंद करने पर भी �वचार 
कर सकता है।  उपयुर्क्त अनुदेश� क� समी�ा क� गई और यह �नणर्य �लया गया है �क खाता 
धारक� के चेक� को नकारने के संबंध म� ब�क� क� प्र�त�क्रया का �नधार्रण ब�क� के �ववेक पर 
छोड़ �दया जाए। 

�सतंबर 1, 2016 व्यिक्तय� को वा�षर्क ऋण �रपोटर् �नशलु्क प्रदान करना:  
ब��व�व.सीआईडी.बीसी.सं.11/20.16.042/2016-17  ऋण सचूना कंपनी (�व�नयमन) अ�ध�नयम, 
2005 क� धारा 11 क� उप-धारा (1) के द्वारा भारतीय �रज़वर् ब�क को प्रदत्त शिक्तय� का 
प्रयोग करते हुए, भा.�र.ब�. ने ऋण सचूना कंप�नय�(सीआईसी) को यह �नदेश �दया है �क वे 
अनुरोध पर और अनुरोधकतार् का समु�चत प्रमाणीकरण करने के बाद, वषर् म� एक बार 
(जनवर�- �दसबंर) के्र�डट अंक स�हत एक �नशुल्क संपूणर् ऋण �रपोटर् (एफएफसीआर) तक 
इलेक्ट्रॉ�नक फॉम�ट म� उन व्यिक्तय� को पहँुच प्रदान कर� िजनका के्र�डट इ�तहास सीआईसी के 
पास उपलब्ध है। इस �रपोटर् म� सीआईसी के पास उपलब्ध अ�भलेख� के अनुसार संबं�धत 
व्यिक्त के बारे म� ऋण ससं्थाओं के एक्सपोज़र क� अद्यतन िस्थ�त दशार्यी जाएगी। सभी ऋण 
सूचना कंप�नयां को सू�चत �कया गया है �क 1 जनवर� 2017 से प्रारम्भ वषर् से अनुरोध पर 
वषर् के दौरान �कसी भी समय एक बार ऊपर उिल्ल�खत एफएफसीआर तक उन व्यिक्तय� को 
पहँुच प्रदान करने के �लए आवश्यक प्रणाल� बनाएंगी िजनके ऋण सबंंधी आकड़ ेउनके पास ह�। 
सीआईसी एफएफसीआर तक पहंुच क� �क्रया�व�ध को अपनी वेबसाइट पर अ�धसू�चत कर�गी, 
और इस संबंध म� बोडर् द्वारा अनुमो�दत नी�त भी बनाएंगी। 
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�सतंबर  15, 2016 
 

काडर् उपलब्ध और इलेक्ट्रॉ�नक भुगतान लेनदेन� के �लए सुर�ा और जो�खम कम करने के 
उपाय - ईएमवी �चप और �पन काडर् जार� करना:  डीपीएसएस.सीओ.पीडी.सं. 
812/02.14.003/2016-17. काडर् उपलब्ध लेनदेन� म� सुर�ा और जो�खम कम करने के उद्देश्य 
को और भी अ�धक आगे बढ़ाने और मौजूदा सभी मैगिस्ट्रप काड� को पूर� तरह से प�रव�त र्त 
करने के �लए समय सीमा के भीतर कायर् संपन्न करने के संबंध म� इसके संभा�वत प्रभाव को 
ध्यान म� रखते हुए, यह �नणर्य �लया गया है �क जार� �कए जाने वाले नए काड� और मौजूदा 
काड� को ईएमवी �चप और �पन काड� म� पूणर्रूपेण प�रव�त र्त करने के �लए �दनांक 27 अगस्त 
2015 के प�रपत्र म� दशार्ई गई समय सीमा को और अ�धक न बढ़ाया जाए। 

�सतंबर  29, 2016 काडर् उपलब्ध लेनदेन� के �लए आधार-आधा�रत प्रमाणीकरण: डीपीएसएस.सीओ.पीडी.सं. 
892/02.14.003/2016-17. भा.�र.ब�.ने ब�क� सू�चत �कया है �क वे इस मुद्द े पर मौजूदा 
�व�नयामक �नद�श� का पालन कर� और यह सु�निश्चत कर� �क �दनाकं 01 जनवर� 2017 से 
नए काड� को स्वीकार करने वाला बु�नयाद� ढाचंा, आधार आधा�रत बायोमे�ट्रक सत्यापन का 
उपयोग करके भुगतान लेनदेन� को प्रोसेस करने के �लए सम�थर्त हो । 

अक्टूबर  6, 2016    भुगतान ब�क� के �लए प�रचालनगत �दशा�नद�श: ब��व�व.एनबीडी.सं. 25/16.13.218/2016-
17.भुगतान ब�क� के कारोबार के �भन्न स्वरूप और उनके �वत्तीय समावेशन पर फोकस को 
ध्यान म� रखते हुए, भा.�र.ब�. ने भुगतान ब�क� के �लए प�रचालनगत �दशा�नद�श जार� �कए ह�। 
इन �दशा�नद�श� के अनुसार  भुगतान ब�क� पर ब��कंग लोकपाल योजना लागू होगी। 

अक्टूबर  6, 2016 लघु �वत्त ब�क� के �लए प�रचालनगत �दशा�नद�श:  ब��व�व.एनबीडी.सं.26/16.13.218/2016-
17. भा.�र.ब�. ने लघु �वत्त ब�क� के �लए प�रचालनगत �दशा�नद�श जार� �कए ह�।  इन 
�दशा�नद�श� के अनुसार लघु �वत्त ब�क� पर ब��कंग लोकपाल योजना लागू होगी। 

अक्टूबर 27, 2016 
 

नकल� नोट�  का पता लगाना  और जब्त करना  : डीसीएम (एफ एन वी डी) 
सं.1134/16.01.05/2016-17.  नकल� नोट� के संचलन को बढ़ावा देने वाले लोग� क� पहचान 
करने के �लए ब�क� को सू�चत �कया गया है �क वे ब��कंग हॉल /�ेत्र और काउंटर� को 
सीसीट�वी �नगरानी और �रकॉ�ड�ग के दायरे म� लाएं और �रकॉ�ड�ग को संर��त �कया जाए।  

नवंबर  22, 2016 इलेक्ट्रॉ�नक भगुतान� को प्रोत्सा�हत करने के �लए �वशषे उपाय - भारत म� प्रीपेड भुगतान 
�लखत� (पीपीआई) को जार� करने क� सीमा म� व�ृद्ध : 
डीपीएसएस.सीओ.पीडी.स.ं1288/02.14.006/2016-2017. ₹ 500 और ₹ 1000 मूल्यवगर् के 
मौजूदा ब�क नोट� क� �व�ध मान्य मुद्रा होने क� मान्यता समाप्त होने के पश्चात, �डिजटल 
भुगतान� क� सु�वधा उपलब्ध कराने के �लए, भारतीय �रज़वर् ब�क ने भारत म� प्रीपेड भुगतान 
�लखत� को जार� करने और उनका प�रचालन करने के सबंंध म� मास्टर प�रपत्र के पैरा 7.2 (i) 
के अंतगर्त जार� �कए जा सकने वाले सेमी-क्लोज्ड प्रीपेड भुगतान �लखत� (पीपीआई) क� सीमा 
को अब ₹ 10,000/- से बढ़ा कर ₹ 20,000/- कर द� है। 

�दसंबर  02, 2016 काडर् उपलब्ध लेनदेन� के �लए आधार-आधा�रत प्रमाणीकरण: 
डीपीएसएस.सीओ.पीडी.स.ं1421/02.14.003/2016-17. ब�क� को सू�चत �कया गया था �क 
�दनांक 1 जनवर� 2017 से स्था�पत �कए गए सभी नए काडर् पे्रज�ट इन्फ्रास्ट्रक्चर को आधार 
आधा�रत बायोमे�ट्रक सत्यापन का उपयोग करते हुए भगुतान सबंंधी लेनदेन� को प्रोसेस करने 
म� सम�थर्त कर �दया जाए। यह �नणर्य �लया गया है �क, आधार सम�थर्त �डवाइस क� 
स्थापना के समय म� �दनाकं 30 जून 2017 तक का �वस्तार प्रदान �कया जाए। तथा�प, ब�क 
आवश्यक प्रबंध करना जार� रख� िजसम� उपयुर्क्त अनुदेश� के अनुपालन को सु�निश्चत करने के 
�लए यथा अपे��त होस्ट-एंड, नेटवकर्  लेवल और �डवाइस रेडीनेस के रूप म� प�रवतर्न शा�मल 
ह�। 
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�दसंबर  6, 2016 काडर् नॉट पे्रज�ट लेनदेन - काडर् नेटवकर्  द्वारा उपलब्ध कराए गए प्रमाणीकरण सल्यूशन्स के 
�लए ₹ 2000/- तक भगुतान के �लए प्रमाणीकरण के अ�त�रक्त कारक म� छूट: 
डीपीएसएस.सीओ.पीडी.स.ं1431/02.14.003/2016-17. संबं�धत काडर् जार� करने वाले और 
अ�धग्राहक ब�क� क� भागीदार� के साथ प्रा�धकृत काडर् नेटवक� द्वारा उपलब्ध कराए गए 
'भुगतान प्रमाणीकरण सल्यूशन्स' के �लए ₹ 2000/- तक के ऑनलाइन काडर् नॉट पे्रज�ट 
(सीएनपी) लेन-देन� के �लए प्रमाणीकरण के अ�त�रक्त कारक क� अपे�ा म� इस प�रपत्र 
�न�दर्ष्ट शत� के अधीन छूट प्रदान क� गई है। ग्राहक� क� जागरूकता और सुर�ा के �हत म�, 
इस तरह के सल्यूशन्स प्रदान करने वाले ब�क� और प्रा�धकृत काडर् नेटवक� को यह भी सू�चत 
�कयागया है �क वे:ग्राहक� को इस बारे म� जागरूक कर� �क मात्र ₹ 2000 मूल्य तक के काडर् 
नॉट पे्रज�ट लेनदेन� के �लए सोल्यूशन एक वैकिल्पक सु�वधा है और वे जैसा �क अभी तक कर 
रहे थे, प्रमाणीकरण के अ�त�रक्त कारक के अन्य रूप� का उपयोग कर के भुगतान कर सकते 
ह�।ग्राहक� को इसके उपयोग, जो�खम और �शकायत� के �नवारण के �लए ग्राहक �शकायत तंत्र 
और �व�भन्न माध्यम� (वेबसाइट, फोन ब��कंग, एसएमएस, आईवीआर इत्या�द) के माध्यम से 
�शकायत� क� �रपो�ट�ग के बारे म� �श��त कर�,ग्राहक� के नामाकंन / पंजीयन के समय ग्राहक 
हस्तांत�रत होने वाल� अ�धकतम देयता, य�द कोई हो और लेनदेन के समय होने वाल� �कसी 
भी धोखाधड़ी को �रपोटर् करने के उत्तरदा�यत्व के बारे म� सू�चत कर�,प्रा�धकृत काडर् नेटवकर्  म� 
सुर�ा के �कसी भी अ�तक्रमण अथवा इसके जो�खम म� पड़ने क� दशा म� पूणर् दा�यत्व वहन 
कर�।   

�दसंबर  31, 2016 ऐसे �नवासी तथा अ�नवासी नाग�रक� को, जो छूट अव�ध के दौरान �वदेश म� थे, �व�न�दर्ष्ट 
ब�क नोट� (एसबीएन) के �व�नमय क� सु�वधा – डीसीएम (आयो) सं 2170/10.27.00/2016-
17, �व�न�दर्ष्ट ब�क नोट� के �व�नमय क� सु�वधा,ऐसे �नवासी तथा अ�नवासी नाग�रक� के 
�लए, जो 10 नवंबर से 30 �दसंबर, 2016 तक क� अव�ध के दौरान भारत म� उपिस्थत नह�ं 
होने के कारण इस सु�वधा का लाभ नह� ंउठा सके, भारतीय �रज़वर् ब�क के पाचं कायार्लय� म� 
उपलब्ध करवाई गई है। यह सु�वधा �नवासी भारतीय� के �लए 02 जनवर�, 2017 से 31 माचर्, 
2017 तक तथा अ�नवासी भारतीय� (NRIs) के �लए 02 जनवर�, 2017 से 30 जून, 2017 
तक खुल� रहेगी। कोई व्यिक्त, प्रस्तुत �कए गए �व�न�दर्ष्ट ब�क नोट� को भारतीय �रजवर् ब�क 
द्वारा जमा नह�ं करने के कारण असंतुष्ट है तो वह भारतीय �रजवर् ब�क के क� द्र�य बोडर् को 
अ�भवेदन प्रस्तुत कर सकता है। इस प्रकार के अ�भवेदन क� द्र�य बोडर्, भारतीय �रजवर् ब�क, 
स�चव �वभाग, क� द्र�य कायार्लय भवन, 16 वी ं मंिजल, शह�द भगत �सहं मागर्, मुंबई – 
400001 को संबो�धत �कए जाएँ।  

फरवर�  16, 2017 
 

“कै�पटल स्मॉल फाइन�स ब�क �ल�मटेड” को भारतीय �रज़वर् ब�क अ�ध�नयम,1934 क� दसूर� 
अनुसचूी  म� शा�मल करना: भारतीय �रज़वर् ब�क अ�ध�नयम, 1934 क� दसूर� अनुसूची म� 
“कै�पटल स्मॉल फाइन�स ब�क �ल�मटेड” को 4 फरवर�–10 फरवर�, 2017 के भारत के राजपत्र 
(भाग III-खंड 4- म� प्रका�शत 8 नवंबर, 2016 क� अ�धसचूना 
ब��व�व.पीएसबीडी.सं.5201/16.02.001 /2016 -17 के द्वारा शा�मल �कया गया है। 
(�व�व.सं.आरईट�.बीसी.51/12.07.145ए/2016-17) 

फरवर�   16, 2017 
 

भारतीय �रज़वर् ब�क अ�ध�नयम, 1934 क� दसूर� अनुसूची म� शा�मल करना:  
“इिक्वटास स्मॉल फाइन�स ब�क �ल�मटेड” को भारतीय �रज़वर् ब�क अ�ध�नयम, 1934 क� दसूर� 
अनुसचूी म� 4 फरवर� – 10 फरवर�, 2017 के भारत के राजपत्र (भाग III-खंड 4) म� प्रका�शत 
23 �दसंबर, 2016 क� अ�धसूचना ब��व�व.पीएसबीडी.सं.7144/16.02.002/2016-17 के द्वारा 
शा�मल �कया गया है। 
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(ब��व�व.सं.आरईट�.बीसी.52/12.07.143ए/2016-17)  
माचर्  09, 2017 भारतीय �रज़वर् ब�क अ�ध�नयम, 1934 क� दसूर� अनुसूची म�  शा�मल करना: “द रॉयल ब�क 

ऑफ स्काटल�ड पीएलसी” को भारतीय �रज़वर् ब�क अ�ध�नयम, 1934 क� दसूर� अनुसचूी म� “द 
रॉयल ब�क ऑफ स्काटल�ड पीएलसी” को 21 जनवर� – 27 जनवर�, 2017 के भारत के राजपत्र 
(भाग III-खंड 4) म� प्रका�शत 29 �सतंबर, 2016 क� अ�धसचूना ब��व�व.आइबीडी.स.ं 
3878/23.13.020/2016-17 के द्वारा शा�मल �कया गया है। 
(ब��व�व.सं.आरईट�.बीसी.54/12.07.150/2016-17)  

माचर्  30, 2017 ड�ेबट काडर् लेनदेन� के �लए मच�ट �डस्काउंट रेट (एमडीआर) का यौिक्तक�करण - �वशेष उपाय� 
क� �नरंतरता: �दनाकं 16 �दसंबर 2016 के प�रपत्र 
डीपीएसएस.सीओ.पीडी.स.ं1515/02.14.003/2016-17 के अनुसार  ड�ेबट काडर् लेनदेन� के �लए 
�वशेष उपाय� (सरकार को �कए गए भुगतान� स�हत) को 1 जनवर�, 2017 से 31 माचर् 2017 
तक क� अस्थायी अव�ध के �लए लागू �कया गया था। इसके अ�त�रक्त �दनाकं 16 फरवर� 
2017 के “ड्राफ्ट प�रपत्र -ड�ेबट काडर् लेनदेन� के �लए मच�ट �डस्काउंट रेट (एमडीआर) का 
यौिक्तक�करण” िजसके अंतगर्त 28 फरवर�, 2017 तक ड�ेबट काडर् लेनदेन� के �लए प्रस्ता�वत 
एमडीआर फे्रमवकर्  के �लए जनता से �टप्प�णया ं मांगी गई थीं। उसके पश्चात से भारतीय 
�रजवर् ब�क को ब�क�, गैर-ब�क संस्थाओं, व्यिक्तय� और सरकार� �वभाग� / मंत्रालय� स�हत 
�व�भन्न �हतधारक� से प्र�त�क्रयाएं प्राप्त हुई ह�। यौिक्तक�करण के �लए इस प्रकार प्राप्त 
फ�डबैक क� जांच क� जा रह� है। ड�ेबट काडर् लेनदेन� के �लए एमडीआर पर अं�तम अनुदेश 
जार� �कए जाने तक हमारे �दनांक 16 �दसंबर के प�रपत्र के अंतगर्त जार� �कए गए मौजूदा 
अनुदेश जार� रह�गे। (डीपीएसएस.सीओ.पीडी.स.ं2737/02.14.003/2016-17)  

अपै्रल 20, 2017 भारतीय �रज़वर् ब�क अ�ध�नयम,1934 क� दसूर� अनुसचूी से ब�क� को शा�मल करना /हटाया 
जाना/प�रवतर्न करना: 
भारतीय �रज़वर् ब�क अ�ध�नयम, 1934 क� दसूर� अनुसचूी म� से केबीसी ब�क एन.वी. को हटा 
�दया गया है। ब��व�व.सं.आरईट�.बीसी.24/12.07.118ए/2016-17.  

अपै्रल  20, 2017 भारतीय �रज़वर् ब�क अ�ध�नयम,1934 क� दसूर� अनुसचूी म� "को-ऑपरे�टव सेन्ट्राले रैफेसेन-
बोरेनल�नब�क बी.ए." का नाम प�रवतर्न कर "को-ऑपरे�टव रैबोब�क यू.ए." �कया गया है। 
ब��व�व.सं.आरईट�.बीसी/21/12.07.131ए/2016-17. 

अपै्रल 20, 2017 भारतीय �रज़वर् ब�क अ�ध�नयम, 1934 क� दसूर� अनुसूची म� "अबू धाबी कॉम�शर्यल ब�क 
�ल�मटेड" का नाम प�रव�त र्त कर"अबू धाबी कॉम�शर्यल ब�क पीजेएससी" कर �दया गया है। 
ब��व�व.सं.आरईट�.बीसी/22/12.07.053ए/2016-17 

मई  08, 2017 राष्ट्र�य इलेक्ट्रॉ�नक �न�ध अंतरण (एनईएफट�) प्रणाल� – आधे घंटे के अंतराल पर �नपटान:  
डीपीएसएस(सीओ)ईपीपीडी.सं.2612/04.03.01/2016-17. राष्ट्र�य इलेक्ट्रॉ�नक �न�ध अंतरण 
(एनईएफट�) प्रणाल� म� आधे घंटे के अंतराल पर एनईएफट� प्रणाल� म� अ�त�रक्त �नपटान 
लागू �कए जा रहे ह� ता�क प्रणाल� क� द�ता को बढ़ाया जा सके और ग्राहक� को सु�वधा प्रदान 
क� जा सके। आधे घंटे म� �कए जाने वाले �नपटान धन अंतरण क� प्र�क्रया को ग�त प्रदान 
कर�गे और गंतव्य खात� म� तेजी से के्र�डट प्रदान कर�गे। तदनुसार, यह �नणर्य �लया गया है 
�क �दन म� 11 अ�त�रक्त �नपटान बैच� को लागू �कया, िजसके चलते �दन म� आधे घंटे के 
�नपटान बैच� क� कुल संख्या 23 हो जाएगी।10 जुलाई, 2017 से अ�त�रक्त बैच� को लागू 
�कया जाएगा। 
कुशल ग्राहक सेवा के �लए एनईएफट� प्रणाल� म� भाग लेने वाले ब�क� सू�चत �कया गया था 
(�दनाकं 5 फरवर� 2010 के प�रपत्र डीपीएसएस सीओ ईपीपीडी सं.168/04.03.01/2009-2010 
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के अंतगर्त) �क वे धन पे्रषण प्रवतर्क (ग्राहक) को एक सकारात्मक पुिष्ट भेज� िजसम� इस बात 
क� पुिष्ट क� गई हो �क लाभग्राह� के खाते म� धन को सफलतापूवर्क के्र�डट कर �दया गया है। 
तदनुसार, लाभाथ� / गंतव्य ब�क, प्रवतर्क ब�क� को एन 10 संदेश� को भेजने के संबंध म� सख्त 
अनुपालन सु�निश्चत कर�गे, जो बदले म� धन पे्रषण करने वाले ग्राहक को लाभग्राह� के खाते म� 
के्र�डट क� िस्थ�त के बारे म� सू�चत करने के संबंध म� सकारात्मक पुिष्ट भेजना सु�निश्चत 
कर�गे। 

जून  8, 2017 प�शनभो�गय�/प�रवार प�शनभो�गय� क� पासबुक म� प�शन भगुतान आदेश (पीपीओ) संख्या दजर् 
करना: डीजीबीए.जीबीडी.स.ं3235/45.01.001/2016-17. सभी एज�सी ब�क� को सू�चत �कया 
गया है �क वे प�शनभो�गय�/प�रवार प�शनभो�गय� को जार� उनक� प�शन पासबुक� म� पीपीओ 
संख्या दजर् कर�। इससे मूल पीपीओ के खो जाने क� िस्थ�त म� प�शन भगुतान आदेश (पीपीओ) 
क� दसूर� प्र�त प्राप्त करने, प�शन खाता एक ब�क/शाखा से दसूरे ब�क/शाखा म� अंत�रत करने, 
प�शनभोगी क� मतृ्यु के बाद प�त/पत्नी अथवा आ�श्रत बच्च� के �लए प�रवार प�शन प्रारंभ करने 
आ�द म� पीपीओ संख्या क� तुरंत उपलब्धता के अभाव म� प�शनभो�गय�/प�रवार प�शनभो�गय� 
द्वारा सू�चत क� गई क�ठनाइय� से बचा जा सकेगा। 

जून  22, 2017 पास बुक/खाता �ववरण म� लेनदेन के ब्योर� क� �रकॉ�ड�ग:  
ब��व�व.सं.एलईजी.बीसी.76/09.07.005/2016 -17.  
ब�क� को सू�चत �कया गया है �क वे पासबुक / �ववरण पत्र� म� प्र�विष्टय� के संबंध म� न्यूनतम 
प्रासं�गक �ववरण प्रदान कर�। खाता �ववरण / पासबुक के �ववरण म� दजर् �कए जाने वाले 
व्याख्यात्मक �ववरण� को प�रपत्र  म� उिल्ल�खत �कया गया है जो �क साकें�तक ह� और संपूणर् 
नह�ं । ब�क को यह भी सू�चत �कया गया है �क पासबुक म� पहले से ह� "जमारा�श बीमा 
कवर" के बारे म� सूचना द�, िजसम� समय- समय पर प�रवतर्न के अधीन कवरेज क� सीमा भी 
शा�मल होगी। 
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अनुबंध III 

2016-17 के दौरान ब��कंग लोकपाल के कायार्लय� द्वारा अनुकरणीय मामले 

एट�एम/ ड�ेबट काडर् 
 

1. �शकायतकतार् ने यह आरोप लगाया �क जब�क उसका एट�एम काडर् उसके पास था, उसके 

खाते म� 5 �दन क� अव�ध म� 5 आहरण धोखे से �कए गए। उसने अपने ब�क से धन क� 

वापसी के �लए तुरंत संपकर्  �कया और पु�लस के साथ एफआईआर भी दजर् करवाई। 
 

जार�कतार् ब�क ने इलैक्ट्रा�नक जनर्ल लॉग प्रस्तुत �कया िजसम� लेनदेन� को सफल �दखाया गया 

था। तथा�प, वह �ववा�दत लेनदेन के समय सीसीट�वी फुटेज प्रस्तुत नह�ं कर पाया िजससे �क 

�ववा�दत लेनदेन होने के समय एट�एम म� ग्राहक क� उपिस्थ�त �सद्ध क� जा सकती। ब�क क� 

यह भी कमी रह� �क उसने सभी पांच लेनदेन चाजर् भी �रवसर् नह�ं �कए । यह भी देखा गया 

�क 2 �ववा�दत लेनदेन एक ह� तार�ख और समय पर �व�भन्न एट�एम म� हुए। एक लेनदेन 

�कसी दसूरे नगर म� हुआ जब�क �शकायतकतार् स्वयं शाखा म� एट�एम काडर् ब्लाक कराने के 

�लए उपिस्थत था। अतः यह स्पष्ट था �क लेनदेन तब हुआ जब काडर् �शकायतकतार् के पास 

था। ब�क �ववा�दत लेनदेन� के �लए सीसीट�वी फुटेज भी प्रस्तुत नह�ं कर पाया। इस�लए, यह 

ब�क क� कमी थी और उसे यह परामशर् �दया गया �क �ववा�दत रा�श के �लए मुआवजा द�। 

  

2. �शकायतकतार् का काडर् 2 मह�ने क� अव�ध म� �व�भन्न स्थान� पर एट�एम म� 68 बार 

प्रयुक्त �कया गया। 2 मह�ने के बाद उसने इसके बारे म� ब�क को �शकायत क� और काडर् को 

ब्लाक कर �दया गया। ब�क ने उत्तर �दया �क ऑटो नवीकृत काडर् और �पन भी 2 �व�भन्न 

कोर�यर एज�सी द्वारा उसके पंजीकृत पते पर भेजा गया और उसने प्राप्त �कया। जब �शकायत 

के साथ �शकायतकतार् सामने आया तब यह पता चला �क उसने खाता खोलने के समय अपना 

पता और मोबाइल बदल �लया था। ब�क ने यह भी दल�ल द� �क ग्राहक का खाता �नम्न 

जो�खम शे्रणी म� वग�कृत �कया गया था और इस �लए ब�क क� नी�त के अनुसार ग्राहक का 

केवाईसी 7 साल के बाद �कया जाना था। तथा�प, ब��कंग लोकपाल का मत था �क ब�क द्वारा 

सेवा देने म� कमी थी क्य��क ब�क ने नवीकृत काडर् भेजने से पहले ब�क पत े / संपकर्  क्रमांक 

नम्बर को अध्यतन करने म� उ�चत सावधानी नह�ं बरती। साथ ह�, �शकायतकतार् द्वारा काडर् 

क� प्रािप्त करने क� िस्थ�त का पता नह�ं लगाया, ब�क ने �बना सोच �वचार के �पन भेज �दया। 

आउटसोर�सगं एज�सी क� सेवा का प्रयोग करते समय, ब�क ने यथो�चत जो�खम प्रबंधन स्था�पत 

नह�ं �कया। नवीकृत काडर् को जार� करने से पहले और बाद म� ग्राहक के लेनदेन� के पैटनर् को 

मॉ�नटर करने म� ब�क असफल रहा। नवीकृत काडर् को भेजने के बाद लेनदेन� म� अचानक 



ब��कंग लोकपाल योजना 2006 
वा�षर्क �रपोटर् 2016-2017 

65 
 

बढ़ोतर� से सदेंह उत्पन्न हो जाना चा�हए था। ब�क को सू�चत �कया गया �क सभी �ववा�दत 

लेनदेन� क� पूर� रा�श का भुगतान करे। 
 

3. आठ अप्रा�धकृत लेनदेन� म� �शकायतकतार् का खाता ₹ 80000 से ड�ेबट हो गया। उसने तुरंत 

ब�क को �शकायत  क� ले�कन उसे कोई उत्तर नह�ं �मला। काडर् �शकायतकतार् के पास था और 

उसने काडर् के �ववरण �कसी के साथ भी शयेर नह�ं �कए थे। ब�क क� दल�ल थी �क �व�भन्न 

ब�क� के एट�एम से 8 अवैध लेनदेन �कए गए अथार्त 3 अ�धग्रह�ता ब�क शा�मल थे। मामला 

काडर् क्ल��नगं का लगता था और ब��कंग लोकपाल ने जार�कतार् ब�क को मौजूदा �व�नयामक 

अनुदेश� के अनुसार ड�ेबट/के्र�डट काडर् पर मास्टर प�रपत्र के पैरा 9(i) के अनुसार ड�ेबट काडर् क� 

सुर�ा करना ब�क क� िजम्मेदार� होगी और �कसी पाट� द्वारा उठाई गई हा�न को सुर�ा के 

उल्लघंन या सुर�ा संबधंी प्र�क्रया के कारण हुई हा�न का ब�क द्वारा वहन �कया जाएगा। 

जार�कतार् ब�क ने �शकायतकतार् के खात ेम� रा�श �वपे्र�षत कर द�।  
 

4. �शकायत बहुत सारे लेनदेन� से �शकायतकतार् के खात ेसे धोखाधड़ी /संदेहास्पद आहरण� के 

बारे म� थी। ग्राहक से �शकायत प्राप्त होने के बाद ब�क से कहा गया �क वह सू�चत कर� �क 

क्या �शकायतकतार् उच्च मूल्य के लेनेदेन करता था और य�द लेनदेन� के पैटनर् असामान्य थे 

तो क्या अलटर् �ट्रगर �कए गए। �शकायतकतार् ने स्वीकार �कया �क उसे �फ�शगं मेल प्राप्त हुई 

थी और ब�क ने दावा �कया �क हो सकता है �क अपने जवाबी ईमेल म� उसने वैयिक्तक सूचना 

प्रकट कर द� हो। तथा�प, ब��कंग लोकपाल ने यह पाया �क ब�क ने काडर् के प्रयोग म� लेनदेन 

पैटनर् क� �नगरानी और काल रैफरल के बारे म� �रज़वर् ब�क के अनुदेश� का पालन नह�ं �कया 

था। य�द ब�क ने वैलो�सट� जांच क� होती और �शकायतकतार् को अलटर् कर �दया होता तो हा�न 

से बचा जा सकता था, य�द काडर् ब्लाक कर �दया गया होता। ब�क को परामशर् �दया गया �क 

वह �ववादास्पद रा�श का �शकायतकतार् को भुगतान करे। 
 

5. �शकायतकतार् ने आरोप लगाया �क उसने एट�एम से ₹ 14000 �नकाले ले�कन केवल ₹ 

10000 ह� �नकले। ब��कंग लोकपाल को द� गई अपनी प्रारं�भक दल�ल म� ब�क ने कहा �क 

एट�एम द्वारा पूर� रा�श �वत�रत क� गई थी। ब�क ने अपने कथन को �सद्ध करने के �लए ईजे 

लॉग और अन्य दस्तावेज प्रस्तुत �कए। ब��कंग लोकपाल ने ब�क और �शकायतकतार् के बीच एक 

समाधान ब�ठक आयोिजत क�। बैठक के दौरान ब�क ने �ववा�दत लेनदेन क� सीसीट�वी फुटेज 

प्रस्तुत क�। सीसीट�वी फुटेज क� सावधानीपूवर्क जांच कर यह पाया गया �क �शकायतकतार् को 

एट�एम से कम रा�श प्राप्त हुआ है। जार�कतार् ब�क और ब��कंग लोकपाल के साथ अपनी 

�शकायत दजर् कराने म� �नधार्�रत प्र�क्रया का पालन �कया है। तदनुसार, ब�क को आदेश �दया 

गया �क बाक� ₹ 4000 क� रा�श का भुगतान �शकायतकतार् को करे। 
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7. �शकायतकतार् ने यह आरोप लगाया �क उसने ब�क के एट�एम से 2 अलग अलग तार�ख� को 

₹ 20,000 �नकालने क� को�शश क� ले�कन उसको कैश नह�ं �मला ले�कन उसका खाता ₹ 

40,000 ड�ेबट हो गया। ब��कंग लोकपाल के कायार्लय ने ब�क के साथ यह मामला उठाया और 

ब�क को सू�चत �कया �क इन दो �ववा�दत लेनदेन� के संबंध म� ईजे लाग, िस्वच �रपोटर्, कैश 

बेलिन्संग �रपोटर् (सीबीआर) और दो �ववा�दत लेनदेन के संबंध म� सीसीट�वी फ़ुटेज प्रस्तुत कर�। 

सीसीट�वी फुटेज से यह पता लगा �क दोन� मौक� पर �शकायतकतार् ने कैश �लया था और उसे 

सावधानीपूवर्क नोट� क� �गनती करते देखा गया। इसक� पुिष्ट के �लए �शकायतकतार् से संपकर्  

�कया गया और उसे बताया गया �क ब�क द्वारा उपलब्ध सीसीट�वी फुटेज म� उसे कैश क� 

�गनती करते हुए देखा गया। इसके उत्तर म� �शकायतकतार् ने कहा �क अपने खाते का समाधान 

करते समय उसने ₹ 40,000 का अंतर पाया और इस �लए यह मान �लया �क ऐसा एट�एम 

लेनेदेन आहरण से हो सकता था। 
 

8. �शकायतकतार् ने यह आरोप लगाया �क उसके बचत ब�क खाते से कपटपूणर् एट�एम लेनदेन 

म� उसके एट�एम काडर् का प्रयोग �कया गया। उसने कहा �क जब वह आहरण के �लए एट�एम 

गई तब कुछ शरारती तत्व� द्वारा उसका एट�एम काडर् कपटपूणर् ढंग से बदल �दया गया। उसने 

यह भी कहा �क �ववा�दत लेनदेन� के �लए उसके पंजीकृत मोबाईल नंबर पर कोई एसएमएस 

एलटर् प्राप्त नह�ं हुआ। �शकायत क� संवी�ा के दौरान यह पाया गया �क �व�वध लेनदेन� म� 

अथार्त एट�एम आहरण, पीओएस लेनदेन�, खाते से खात ेम� अन्तरण, आ�द �व�भन्न स्थल� म� 

अलग अलग तार�ख� को लेन देन हुए। ब�क क� दल�ल थी �क �ववा�दत लेन देन �पन का प्रयोग 

करते हुए �कए गए जो �शकायतकतार् के पास था। ब�क ने यह भी कहा �क सभी �ववा�दत लेन 

देन� के �लए एसएमएस अलटर् पंजीकृत मोबाईल नंबर पर भेजे गए और ब�क ने �शकायतकतार् 

द्वारा सूचना �दए जाने के तुरंत बाद एट�एम काडर् ब्लॉक कर �दया था। समाधान बैठक के 

दौरान यह पाया गया �क �शकायतकतार् के नाम म� गलत मोबाइल नंबर पंजीकृत था। लेनदेन 

पैटनर् क� �नगरानी ब�क द्वारा नह� ंगई। उसने �कसी अन्य प� से सहायता मांगी थी और इस 

प्रकार वह गोपनीय सूचना को रखने म� असफल रह�। ब��कंग लोकपाल ने यह �नणर्य �लया �क 

चूं�क दोन� ह� पा�टर्य� क� ओर से चूक हुई थीं, ब�क को �ववा�दत रा�श का 50% देना चा�हए 

और �शकायतकतार् को �ववा�दत लेनदेन क� 50% हा�न उठानी पडगेी। 

  

9. �शकायतकतार् ने एक एट�एम से ₹ 10,000 �नकालने का प्रयास �कया ले�कन कैश नह�ं 

�नकला और एट�एम स्क्र�न ब्ल�क हो गई। एट�एम �कयोस्क म� कोई सुर�ा गाडर् नह� ंथा। एक 

व्यिक्त यह सब देख रहा था उसने सझुाव �दया �क ब�क के टाल फ्र� नबंर को काल �कया जा 

सकता है क्य��क उसका काडर् ब्लाक हो गया था। एट�एम �कयोस्क से बाहर आने के कुछ देर 

बाद, �शकायतकतार् को संदेश प्राप्त हुआ �क उसके खाते से ₹ 20,000/- �नकाले गए ह�। ब�क 
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क� दल�ल थी �क एट�एम लेनदेन सफल था ले�कन इस मामले म� अपने उत्तर के समथर्न म� 

ब�क ने कोई दस्तावेज प्रस्तुत नह�ं �कया। �शकायतकतार् द्वारा प्रस्तुत सीसीट�वी फुटेज क� 

संवी�ा करने पर ब��कंग लोकपाल के कायार्लय ने पाया �क �शकायतकतार् का दावा सह� था और 

उसे नकद नह�ं �मला था। साथ ह�, ऐसी कपटपूणर् ग�त�व�धय� को रोकने के �लए कोई सुर�ा 

गाडर् भी नह�ं था। तदनुसार, ब��कंग लोकपाल के कायार्लय ने ब�क को �शकायतकतार् के खाते म� 

�ववा�दत रा�श जमा करने को सू�चत �कया। 
 

     जमा खात े
 

1. �शकायतकतार् ने अपने ब�क के साथ 1 �दसंबर 1998 को एक एफडी खाता खोला था। जब  

31 माचर् 2012 को अपनी एफडी रसीद के साथ उसने ब�क से संपकर्  �कया तो कै�शयर ने उसे 

बताया �क एफडी 17 वषर् पुरानी थी, वह अपनी मूल एफडी रसीद उनके पास छोड द� ता�क वे 

ब्याज रा�श क� गणना कर सक�  और ग्राहक को नई एफडी स�प द�। बाद म� ग्राहक ने एफडीआर 

के नवीनीकरण क� िस्थ�त जानने के �लए कई बार ब�क से संपकर्  �कया। ब�क पदा�धका�रय� ने 

उसे बताया �क वे �शकायतकतार् द्वारा जमा कराई गई एफडीआर रसीद को टे्रस नह�ं कर पाए 

और एफडी का नवीनीकरण नह�ं कर सकते और न ह� एफडीआर जार� कर सकते ह�। प्रारंभ म� 

ब�क ने उत्तर �दया �क एफडीआर का भुगतान ग्राहक को पहले ह� �कया जा चुका है और चूं�क 

एफडी रसीद 17 साल पुरानी थी और पुराने रिजस्टर/ ब�क �रकाडर् नष्ट कर �दए गए थे, वे 

एफडीआर क� सत्यता को प्रमा�णत करने म� असफल थे या एफडीआर के संबंध म� कोई डटेा 

खोजने म� असमथर् थे। इसके अ�त�रक्त, ब�क ने यह भी बतलाया �क ग्राहक ने मूल एफडी 

रसीद प्रस्तुत नह�ं क� थी। 
 

ब��कंग लोकपाल ने ब�क को सू�चत �कया �क उनका उत्तर संतोषजनक नह�ं था क्य��क ग्राहक 

का दावा था �क उसने 31 �दसंबर 2012 को मूल एफडीआर ब�क के पदा�धकार� को दे द� थी। 

इस�लए ब�क अपने �रकाडर् उस �दन क� तार�ख से सत्या�पत करे और पुिष्ट करे �क उन्होन� 

भुगतान �कया था और �शकायतकतार् द्वारा उठाए गए मुद्द�/ �बदंओुं का मदवार उत्तर द�। 

इसके �लए ब�क ने दल�ल द� �क उन्होन� �शकायतकतार् के खाते म� एफडी क� प�रपक्वता रा�श 

जमा कर द� थी और �ववा�दत एफडी पर ब्याज क� गणना कर रहे थे, जो �शकायतकतार् के 

खात� म� यथासम्भव के्र�डट कर द� जाएगी। 
 

2. �शकायतकतार् ने एफडी खाते आनलाईन खोले थे जो आवर्ती एफडी के स्वरूप के थे जो 

आव�धक अन्तराल� पर उसे �न�धयां पाकर्  करने क� अनुम�त देते थे। उसने �शकायत क� 

हांला�क दो एफडी खाते प�रपक्व हो गए थे प�रपक्वता क� रा�श एफडी/ आरडी के शत� के 

अनुसार, न तो उसके बचत ब�क खाते म� के्र�डट क� गई थी, और न ह� खाते नवीकृत �कए  

गए। वह ब्याज भुगतान को प्रत्येक �तमाह� ऑनलाइन बढ़ते हुए देख सकता था ले�कन जब 
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उसने प�रपक्वता रा�श के �वमोचन के �लए संपकर्  �कया तो सं�वदागत दर क� तुलना म� ब्याज 

क� कम रा�श द� गई। जब उसने यह मामला ब�क के साथ उठाया, तो उसे बताया गया �क 

ऑनलाइन खात� म� बलेैन्स रा�श वैध नह�ं थी क्य��क उन खात� के �लए उसे एक समापन 

अनुरोध करना चा�हए था। �शकायतकतार् ने दबुारा कहा �क खात� क� प�रपक्वता के बारे म� न 

तो उसे कोई एसएमएस प्राप्त हुआ था न ह� कोई डाक। इसके अ�त�रक्त, ऑनलाइन खात� के 

बारे म� उसे कुछ नह�ं बताया गया, न ह� शत� म� यह बताया गया था। 
 

ब�क ने उसे सू�चत �कया �क ऑनलाइन एफडी/ आरडी खात� के �लए ब्याज प�रपक्वता क� 

तार�ख एक लागू दर के अनुसार �दया जाता है। य�द प�रपक्वता पर खाता बन्द नह�ं �कया 

जाता, ओवरडयू अव�ध के �लए बचत ब�क दर पर ब्याज का भुगतान �कया जाता है। 

प�रपक्वता के बाद ब्याज दर ऐसे ऑनलाइन खात� म� स्वयं ह� अपडटे नह�ं हो जाती। इस �लए 

यह मूल सं�वदागत दर पर गणना क� जाएगी और बचत ब�क जमा खाते म� के्र�डट कर द� 

जाएगी। �वमोचन/खाते को बन्द करते समय, ओवरडयू अ�त�रक्त ब्याज को लागु बचत दर पर 

ब�क को समयोिजत �कया जाता है और अ�त�रक्त ब्याज को के्र�डट क� गई शषे रा�श ग्राहक को 

द� जाती ह�। इस �लए मूल सं�वदागत खाता बंद �कए जाने पर प�रपक्वता क� जमा रा�श क� 

दर से, बचत ब�क खात ेम� समायोिजत क� गई थी और बंद होने से पहले अ�त�रक्त ब्याज दर 

भुगतान से पहले वसूल क� गई थी। ब�क ने यह भी स्पष्ट �कया �क खाता खोलते समय उत्पाद 

क� शत� ग्राहक को ऑनलाइन बताई गई थी और उत्पाद के �ववरण उनके वेबसाईट पर रखे गए 

थे। उसने यह भी कहा �क रा�शय� क� प�रपक्वता के समय एसएमएस अलटर् भेजे थे। 
 

ले�कन ब�क ऐसे एसएमएस अलटर् भेजने का कोई प्रमाण प्रस्तुत नह�ं कर पाया। इसके अलावा, 

ब�क द्वारा दावा �कए वेबसाईट म� उत्पाद के स्पष्ट फ�चर जैसे �क ऑटो �रनुअल फेस�लट� का 

न होना, खाता बन्द करने के �लए ग्राहक के आवेदन क� अ�नवायर्ता, प�रपक्वता के बाद ब्याज 

रा�श क� शत� आ�द उपलब्ध नह�ं थे। 
 

ऐसी सूचना के अभाव म�, यह स्पष्ट था �क उत्पाद के फ�चर न बताने से ब�क ने ग्राहक को 

भ्र�मत �कया और इस �लए उसे �व�धसम्मत ब्याज से वं�चत कर �दया। इस �लए ब�क को 

सू�चत �कया गया �क ब्याज के भुगतान तथा �रफंड क� वास्त�वक तार�ख तक बचत ब�क दर 

पर ब्याज को लौटाए। 
 

3. �शकायतकतार् ने आरोप लगाया था �क हालां�क उसने अपने और पत्नी के बचत ब�क खात े

म� कैश जमा कराया था, ये रा�शयां उनके खाते म� के्र�डट नह�ं हुई। उसके प्रमाण के रूप म� 

उसने ब�क को जमा प�चर्य� के मूल काउंटरफाईल प्रस्तुत �कए। जमा प�चर्य� के काउंटर फाईल 

पर ब�क के पदा�धका�रय� क� स्ट�प और हस्ता�र थे। ब�क क� दल�ल थी �क जमा पच� के 

काउंटरफाईल को वैध और सत्य नह�ं माना जा सकता, क्य��क उस पर केवल कै�शयर के 
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हस्ता�र थे और ब�क के �कसी प्रा�धकृत प्रा�धकार� के हस्ता�र नह�ं थे। ले�कन ब�क क� दल�ल 

स्वीकायर् नह�ं थी क्य��क जमा रा�शय� पर कै�शयर के हस्ता�र उन को वैध और सत्य मानने 

के �लए पयार्प्त थे। इस�लए ब�क को यह �नदेश �दया गया �क �ववा�दत रा�श तथा 4% क� दर 

पर बचत ब�क ब्याज रा�श �शकायतकतार् के खाते म� के्र�डट करे। 
 

4. एक �शकायतकतार् ने अपनी नौकरानी, अनपढ़ �वधवा के �लए �कसी ब�क के पास ₹ 

10,000/- क� प्रारं�भक जमा रा�श के साथ खाता खोला। खात ेम� बचत ब�क ब्याज, खाता धारक 

द्वारा वषर् म� एक बार �नकाला जाता था और खाते म� और कोई लेन देन नह�ं थे। ब��कंग 

लोकपाल के कायार्लय के पास �शकायत क� गई �क प्रारम्भ म� �तमाह� एसएमएस प्रभार खात े

से ड�ेबट �कए गए िजससे न्यूनतम बैल�स म� कमी हो गई। ब�क खाते म� न्यूनतम बैल�स न होने 

पर ड�ेबट प्रभार लगता रहा और 5 साल म� उसके खाते क� रा�श जीर� हो गई। यह देखा गया 

�क एसएमएस प्रभार� का गलत ड�ेबट के कारण जमा रा�श शषे ₹ 10,000/- न्यूनतम शषे से 

कम हो गया और ब�क �तमाह� ऐवरेज बैल�स न होने के कारण ड�ेबट प्रभार लगता रहा िजससे 

पूर� रा�श खत्म हो गई जो ब�क द्वारा सेवा म� एक गंभीर कमी थी। ब�क का उत्तर था �क यह 

एक प्र�क्रया गलती थी और उन्होन� �शकायतकतार् के खात� म� सभी प्रभार �रवसर् कर �दए थे। 

ब�क क� इस कारर्वाई से �शकायतकतार् को उसक� �न�धय� से गलत ढंग से वं�चत कर �दया 

गया। इस �लए ब�क को �नदेश �दया �क �शकायतकतार् को ₹ 10,000/- का मुआवजा दे और 

सभी प्रभार� को �रवसर् करे और उससे माफ� मांगे। 
 

5. �शकायतकतार् ने आरोप लगाया �क ब�क के साथ उसका चालू खाता 3 साल के �लए 

�निष्क्रय रहा हांला�क शाखा प्रबंधक ने उसे आश्वासन �दया था �क जैसे ह� खाता स�क्रय हो 

जाय�गा, कोई प्रभार नह�ं लगाया जाएगा। ले�कन ब�क ने न्यूनतम बैलेन्स और अन्य प्रभार� के 

�लए ₹ 2.4 लाख क� कटौती कर द�। �शकायत करने पर ब�क ने ₹ एक लाख �रवसर् कर �दए 

ले�कन शषे रा�श का �रवर्सल नह�ं �कया गया। 
 

ब�क ने सू�चत �कया �क खाते पर लागू प्रभार� क� अनुसूची के आधार पर प्रभार लगाए गए थे। 

ले�कन उनके व�रष्ठ प्रबंधन को संबां�धत �शकायत कतार् क� �शकायत प्राप्त होने पर, ब�क ने 

रा�श के कुछ भाग को �रवसर् कर �दया। उन्होन� यह भी कहा �क उन्होन� ग्राहक से अनुरोध 

�कया था �क वह खात ेम� ₹ 5 लाख का मा�सक औसत बनाए रख� और भ�वष्य म� ऐसे प्रभार� 

से बचने के �लए खात े म� उपलब्ध सु�वधा के अनुसार लेनदेन करे। �वकल्प के रूप म�, 

�शकायतकतार् अपनी आवश्यकता के अनुसार कोई और खाता चुन सकता है। ब�क एक �नष्क्रय 

खाते म� न्यूनतम शषे के �लए दंडात्मक प्रभार लगाने के �लए देाषी था। उसक� यह कारर्वाई 

�रज़वर् ब�क के अनुदेश� का उल्लघंन था। ब�क को सू�चत �कया गया �क न्यूनतम शषे न रखने 

के कारण �शकायतकतार् के खाते म� लगाए गए सभी प्रभार �रवसर् कर द�। 
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6. �कसी ब�क क� जमा रा�श योजना के अधीन �शकायतकतार् ने एक वषर् के �लए आवर्ती जमा 

रा�श खाता खोला। �शकायतकतार् ने 2 वषर् (24 मह�ने) के �लए हर मीने रा�श  जमा करते गए 

और ब� क ने उसको स्वीकार भी �कया। �शकायतकतार् के अनुरोध के अनुसार 2 वषर् के बाद ब�क 

खाता बंद कर �दया और 1 वषर् के �लए ब्याज स�हत प�रपक्वता रा�श �शकायतकतार् के बचत 

खाते म� के्र�डट कर द�। �शकायतकतार् ने ब�क को अपनी �शकायत दजर् कराई और जमा रा�श 

पर �रकाडर् वषर् के �लए अपने द्वारा जमा क� गई रा�श पर ब्याज मांगा। ब�क ने उत्तर �दया 

�क ब�क के �दशा�नद�श� के अनुसार �नधार्�रत अव�ध के बाद �कसी भी िस्थ�त म� ब्याज नह�ं 

�दया जाएगा और �शकायत अस्वीकार कर द� गई। �शकायतकतार् ने तब ब��कंग लोकपाल के 

कायार्लय से संपकर्  �कया। एक समाधान बैठक म� और दोन� प�� क� बात सुनकर ब��कंग 

लोकपाल ने ब�क को �नदेश �दया �क ब�क म� जमा रा�श पर ब्याज का भुगतान कर� क्य��क ब�क 

ने जमा रा�श स्वीकार कर ल� थी। 
 

     ऋण और अ�ग्रम  
 

1. �शकायतकतार् ने अपने प�त के साथ एक आवासीय ऋण ब�क से �लया था और आवास ऋण 

चुकौती क� र�ा करने के �लए एक जीवन बीमा पॉ�लसी भी खर�द�। योजना के अनुसार, बीमा 

�कए गए व्यिक्त क� मतृ्यु हो जाने पर आवास ऋण के �लए ब�क क� ब�हय� म� बकाया रा�श 

का बीमा कंपनी द्वारा �नबटान �कया जाएगा। प�त क� अचानक मतृ्यु हो जाने पर, 

�शकायतकतार् (बीमा �कए गए व्यिक्त क� पत्नी) ने बीमा कंपनी को दावा प्रस्तुत �कया और 

मतृ्यु क� तार�ख को उनके �रकाडर् के अनुसार बकाया ऋणरा�श का �नबटान कर �दया। ले�कन 

जब बीमा �कए गए व्यिक्त क� पत्नी अथार्त �शकायतकतार् ने बेबाक� प्रमाण पत्र मांगा तो उससे 

कुछ और रा�श क� मांग क� क्य��क उनके अनुसार उनक� ब�हय� म� कुछ रा�श बकाया थी। 

�शकायतकतार् ने ब�क के द्वारा सू�चत अनुसार उस तार�ख को कुछ और रा�श जमा कर द�। 

चूं�क �शकायतकतार् ब�क द्वारा उस वसूल� से सहमत नह�ं था उसने ब��कंग लोकपाल का 

कायार्लय को �शकायत क�। ब�क ने यह तकर्  �दया �क दाव� का �नबटान �शकायतकतार् और 

बीमा कंपनी के बीच था और उनके अनुसार उनक� ब�हय� म� कुछ रा�श बकाया थी। िजसका 

भुगतान �शकायतकतार् द्वारा �कया जाना था। �शकायतकतार् और ब�क के पदा�धक�रय� के साथ 

एक समाधान बैठक आयोिजत क� गई। दोन� प�� को सुनने के बाद ब��कंग लोकपाल ने ब�क 

को �शकायतकतार् द्वारा अ�त�रक्त भुगतान को बहाल करने को सू�चत �कया िजसके �लए ब�क 

और �शकायतकतार् दोन� ने सहम�त दे द� और तदनुसार �शकायत बंद कर द� गई। 
 

2. �शकायतकतार् ने ब�क से संपकर्  �कया �क उसके मतृ प�त के आवास ऋणखाते को बंद कर 

�दया जाए िजसके �लए ब�क ने बीमा प्री�मयम क� कटौती क� थी। उसने यह भी आरोप लगाया 
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�क कई बार अनुरोध करने के बाद भी और एक वषर् से अ�धक बीत जाने पर भी ब�क ने बीमा 

दावा पाने और आवास ऋणखात� का �नबटान करने के �लए कोई प्रभावी कदम नह�ं उठाएं। 

मामला उठाने पर, ब�क ने प्रारंभ म� यह उत्तर �दया �क वे बीमा कंपनी के साथ पत्राचार कर 

रहे थ ेओर एक सप्ताह म� वे आवास ऋणखाता बंद कर द�गे। बाद म�, ब�क ने यह दल�ल द� �क 

बीमा कंपनी द्वारा जार� क� गई पो�लसी �कसी और व्यिक्त के नाम म� थी और दावा क� गई 

रा�श का भुगतान करने म� देर� कर रह� थी। ले�कन ब�क ने कोई दस्तावज़ेी प्रमाण पत्र प्रस्तुत 

नह�ं �कया �क उनके द्वारा काट� गई प्री�मयम रा�श बीमाकृत उधारकतार् का पूरा �ववरण देते 

हुए वास्तव म� बीमा कंपनी को भेजा था। इस �लए ब�क को कहा गया था वे �फर से मामले क� 

जांच करे और ऋण खात ेका �नबटान करने के �लए और कोई �वलंब �कए �बना और बीमा 

कंपनी के साथ अनुवत� कारर्वाई अलग से कर�। ब�क को यह भी कहा गया �क चूं�क यह मामला 

बहुत �दन� से �वलं�ब त था अपने आन्त�रक लोकायुक्त के उत्तर के साथ प्रस्तुत कर�। पुनर्�वचार 

करने के बाद ब�क ने उत्तर �दया �क अपने प्रधान कायार्लय के अनुमोदन के पश्चात, उन्होन� 

आवास ऋण खाते का �नबटान कर �दया है और बीमा कंपनी से दावे के �नबटान क� प्र�त�ा के 

�बना दस्तावज़े �शकायतकतार् को लौटा �दए। 
 

3. एक �शकायत म� �शकायतकतार् ने आरोप लगाया �क उसे आधार दर से एमसीएलआर म� 

िस्वच ओवर सु�वधा क� अनुम�त नह�ं द� जा रह�। मामला उठाने के बाद, ब�क ने उत्तर �दया 

�क ब�क के वतर्मान आंत�रक �दशा�नद�श� के अनुसार िस्वच ओवर सु�वधा केवल उन आवास 

ऋण ग्राहक� के �लए उपलब्ध है, िजन्ह�ने आवास ऋण क� सु�वधा का उपयोग 11 जुलाई 

2011 से पहले �कया था और इस प्रकार यह सु�वधा �शकायतकतार् को उपलब्ध नह�ं थी क्य��क 

उसने आवास ऋण उक्त तार�ख के बाद �लया था। यह देखा गया �क ब�क के आंत�रक अनुदेश 

अग्रीम� पर ब्याज दर पर �रज़वर् ब�क के मास्टर अनुदेश� के अनुरूप नह� ंथे इस �लए ब�क को 

सू�चत �कया गया �क �रज़वर् ब�क के मास्टर �नदेश (2016) को ध्यान म� रखते हुए मामले पर 

पुनर्�वचार करे और इस संबंध म� �शकायतकतार् को परस्पर स्वीकायर् प्रस्ताव दे। ब�क ने मामले 

क� दोबारा जांच क� और बताया �क उन्ह�ने आवास ऋण खाते को आधार दर से एमसीएलआर 

�सस्टम म� बदल �दया है। इस पहलू पर ब�क के �वरूद्ध कुछ और भी �शकायत� थी। यह मामल� 

भी ग्राहक के प� म� �नबटा �दए गए। ब�क को यह भी सू�चत �कया गया �क इस �वषय पर 

�रज़वर् ब�क के मास्टर �नदेश� के अनुरूप अपने आंत�रक �दशा�नद�श� म� संशोधन कर�। 

  

4. ब�क ने प्लॉट क� खर�द और मकान बनवाने के �लए एक कम्पोिजट आवास ऋण मंजूर 

�कया। उधारकतार् को मंजूर� क� तार�ख से मकान का �नमार्ण 6 मह�ने म� प्रारंभ करने और इसे 

3 वषर् म� पूणर् कर लेना था अन्यथा कम्पोिजट ऋण को प्लॉट ऋण म� बदल �दया जाएगा और 

2% कनवज़र्न प्रभार लगाए जाय�गे। यह� नह�,ं मकान बनाने के �लए सं�वतरण का लाभ उठाने 
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से पहले उधारकतार् को �नमार्ण के �लए लाईस�स और स�म प्रा�धकरण द्वारा जार� मंजूर प्लान 

प्रस्तुत करना होगा। ब�क ने प्रारंभ म� एक प्लॉट खर�दने के �लए एक �कस्त सं�वत�रत कर द� 

और शषे रा�श मकान के �नमार्ण के �लए थी। जब उधारकतार् �व�नर्�दष्ट समय फे्रम म� मकान 

नह�ं बना सका, तो ब�क ने 2% अ�त�रक्त ब्याज लगा �दया। �शकायतकतार् के अनुसार, ब�क ने 

भल� भां�त कम्पोिजट ऋण यह जानते हुए मंजूर �कया था �क यह एक बी खाता संपित्त  है 

िजसके �लए स�म प्रा�धकार� क� कोई मंजूर� नह�ं होती । हालां�क वह ब�क के साथ लगातार 

शषे रा�श जार� करने के �लए कहती रह�, ब�क ने �पछले 3 वषर् से सं�वत�रत नह�ं �कया और 

अचानक उसे प्लाट ऋण के कनवजर्न के बारे म� सू�चत �कया और दंडात्मक ब्याज लगा �दया। 

�शकायतकतार् ने ब�क द्वारा दंडात्मक रा�श को वापस करने का अनुरोध �कया। 
 

ब�क ने सू�चत �कया �क �शकायतकतार् ने �पछले 3 वषर् म� �नमार्ण लोन के �लए संपकर्  नह� ं

�कया, यह� नह�,ं �शकायतकतार् ने �नमार्ण के �लए लाईस�स और स�म प्रा�धकरण का मंजूर� 

प्लान कभी प्रस्तुत नह�ं �कया। इस �लए कम्पोिजट ऋण को एक प्लाट ऋण म� बदल �दया 

और मंजूर� क� शत� के अनुसार, दंडात्मक प्रभार लगाए गए। जांच करने पर यह देखा गया �क 

राज्य सरकार ने बी खाता सम्प�तय� को �नय�मत करने के �लए एक योजना प्रारम्भ क� थी। 

उच्च न्यायालय द्वारा स्क�म पर स्टे लगाने से पहले, कुछ ब�क इन सम्प�तय� पर ऋण 

उपलब्ध करा रहे थे क्य��क राज्य सरकार द्वारा �नय�मत �कया जाना था। ले�कन न्यायालय 

के स्टे के कारण नए ऋण / सं�वतरण बंद कर �दया गया। ब�क ने स्क�म से बहुत पहले ऋण 

मंजूर �कया था। चूं�क यह ऋण मंजूर� का �नणर्य था जो पूर� तरह से ब�क का था। यह ब��कंग 

लोकपाल योजना 2006 के दायरे म� नह�ं था। 
 

ले�कन ब�क द्वारा दंडात्मक ब्याज लगाने के संबंध म�, �शकायतकतार् को आवेदन फामर्/ पत्र, 

कोई भी प्रमाण प्रस्तुत करने के �लए कहा गया �क मंजूर� क� तार�ख से 3 वषर् पूणर् होने से 

पहले नए ऋण के �लए आवेदन �कया और उसे ऋण नह�ं �दया गया । ब�क को सू�चत �कया 

गया �क �शकायतकतार् द्वारा मकान का �नमार्ण प्रारंभ कर देने और पूणर् कर देने के संबंध म� 

�शकायतकतार् के वचन पत्र क� हस्ता�र प्र�त प्रस्तुत कर�। 
 

�शकायतकतार् ने कहा �क वह मौ�खक रूप से �नमार्ण लोन का अनुरोध करती रह� और वह इस 

आशय का कोई प्रमाण प्रस्तुत नह�ं कर पाई �क उसने ऋण के सं�वतरण के �लए आवेदन �कया 

था। ब�क ने उधारकतार् द्वारा �दए गए वचन पत्र क� हस्ता��रत प्र�त प्रस्तुत क�। ले�कन 

उधारकतार् से सं�वतरण का आवेदन उधारकतार् के उत्तरदा�यत्व पूरा करने के संबंध म� कोई 

अनुवत� कारर्वाई/ पयार्प्त सावधानी बरतने का कोई प्रमाण प्रस्तुत नह�ं कर पाया। 
 

उपर्युक्त को ध्यान म� रखते हुए ब�क को �नदेश �दया गया �क पूर� तरह से एक सेवा संकेत के 

रूप म� दंडात्मक रा�श का 50% छोड दे। ब�क ने इसका अनुपालन कर �दया। 
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5. एक भागीदार� फमर् ने �शकायत क� �क ब�क क� सलाह के आधार पर उसने आव�धक जमा 

रा�शय� क� जमानत पर ओवर ड्राफ्ट �लया �क ओडी सु�वधा पर ब्याज दर कम होगी और जमा 

रा�शयां समय से पूवर् बंद कर द� जाएगी और ओवर ड्राफ्ट खात ेम� समायोिजत क� जाएगी य�द 

वे दो मह�ने के �लए खाते का प्रचालन नह�ं कर�गे। �शकायतकतार् ने आरोप लगाया �क �बना 

�कसी सूचना के शाखा प्रबंधक ने अचानक ओडीट�डी खाता ब्लाक कर �दया। फमर् ने कई बार 

�मयाद� जमा रा�शय� को समय से पहले बंद करने और रा�श ओडी सु�वधा म� समायोिजत करने 

और शषे रा�श को उन्ह� पुनः पे्र�षत करने का अनुरोध �कया ले�कन शाखा प्रबंधक ने उनका 

अनुरोध स्वीकार नह�ं �कया, ओडीट�डी खाते पर ब्याज जोड �दया और उनके खाते को एनपीए 

मान �लया। 
 

�टप्प�णयां मांगने पर ब�क ने बताया �क सभी ट�डी के प�रपक्वता �नबटान अनुदेश ऑटो 

�रन्युअल थे। इस �लए यह ट�डी ब्याज स�हत प�रपक्वता पर ये स्वयंमेव नवीकृत हो रहे थे। 

एक भागीदार ने शाखा प्रबंधक को पंजीकृत नो�टस भेजा था िजसम� शाखा प्रबंधक से अनुरोध 

�कया गया �क �मयाद� जमा रा�शयां समय से पहले बंद कर दे और रा�शय� को ओडी खाते म� 

समायोिजत कर दे। ब�क ने कहा था �पछले दो वषर् म� ओडी खाते म� कोई प्रचालन नह�ं हुआ। 

ब�क के एक भागीदार को सू�चत �कया गया �क ट�डी को समय से पूवर् समाप्त करने के �लए 

और उसे ओडी खाते म� समायोिजत करने के �लए अलग अलग �मयाद� जमाकतार्ओं क� 

सहम�त आवश्यक थीं। यह पत्र �बना �डल�वर� के वापस आ गया। शाखा ने ट�डी बन्द कर �दए  

और ओडी खाते क� पूणर् चुकोती रा�श म� समायोिजत कर �दए और संबं�ध त ट�डी धारक को शषे 

रा�श वापस कर �दए। ओडीट�डी खाते को ब्लाक करने के बारे म� ब�क ने कोई �टप्पणी नह�ं क�। 

ओडीट�डी खाते क� मंजूर� क� शत� क� जांच करने के बाद यह देखा गया �क ब�क को जमा 

रा�शय� क� रा�श को ओट�डीट� खाते के बकाया शषे रा�श सेट आफ करने का अ�धकार था। यह� 

नह�,ं �मयाद� जमाधारक� ने ब�क को प्रा�धकृत �कया था �क ओडीट�डी खात ेम� जमा रा�श को 

समायोिजत करने के बाद तथा या सीमाओं अव�ध समाप्त होने या रद्ध करने के बाद, ब�क को 

सीमा क� समािप्त क� तार�ख से 15 �दन म� ब�क को उक्त खाता बंद करने के �लए  स्वतंत्रता 

थी और जमा शषे रा�श को उनको भेज दे। इस �लए ब�क क� यह दल�ल �क वैयिक्तक �मयाद� 

जमा रा�शय� के धारक ट�डी को समयपूवर् समाप्त करने के �लए  सहम�त दे और रा�शय� को 

समायोिजत करे मान्य नह�ं था। उपर्युक्त को देखते हुए ब��कंग लोकपाल ने ब�क को �नदेश �दया 

�क ओडीट�डी म� बकाया रा�श �मयाद� जमा रा�शय� म� समायोिजत कर� और ₹ 20,000/-रा�श 

का प्रत्येक जमाकतार् को मआुवज़ा दे। 
 

6. �शकायतकतार् ने 2 �सतंबर 2008 को ब�क से श�ै�क ऋण �लया था। 2 �सतंबर 2008 से 

8 जून 2012 तक �कश्त� म� ऋण �दया गया। उसने यह आरोप लगाया �क ब�क ने श�ै�क 

ऋण पर 1 वषर् अथार्त 2010 म� ब्याज सब्सीडी द� और उसके बाद उसे कोई ब्याज सब्सीडी 
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नह�ं द� गई। �शकायतकतार् का दावा था �क सरकार क� अ�धसूचना के अनुसार, वह 1 अप्रैल 

2009 के बाद के वष� म� भी ऋण के स�क्रय होने क� तार�ख तक ब्याज लेने का पात्र था जो 

इस मामल� म� 2013 था। ब�क ने कहा �क �शकायतकतार् ने �श�ा ऋण 2 �सतंबर 2008 को 

�लया। 22 अक्तूबर 2010 को उसने ब्याज अनुदान �लया। राज्य सरकार क� योजना के अधीन 

ल� और केन्द्र सरकार क� नह�ं। 01 अप्रैल 2009 के बाद मंजूर �कए गए �श �ा ऋण� पर क� द्र�य 

ब्याज अनुदान योजना (सीआईएसएस) उपलब्ध थी। इस �लए �शकायतकतार् पात्र नह�ं था। 

सरकार ने एक और �वशषे योजना ‘‘सीआईएफएस 2014-2015’’ लागू �कया िजसके अनुसार 1 

अप्रैल 2009 से पहले मजूंर �कए गए ऋण एक ह� बार ब्याज अनुदान हेतु पात्र था। चूं�क 

�शकायतकतार् 1 अप्रैल 2009 से पहले ऋण �लया था, वह योजना के तहत तभी पात्र होता य�द 

31 �दसंबर 2013 क� िस्थ�त के अनुसार ब्याज बकाया होता। चूं�क �शकायतकतार् ने 31 

�दसंबर 2013 से पहले ऋण चुकौती कर द� थी, वह अनुदान लेने का पात्र नह� ंथा। 
 

�शकायत क� जांच करने पर यह पता चला �क 2 �सतंबर 2008 से 8 जून 2012 तक �श�ा 

ऋण �व�भन्न तार�ख� को सं�वत�रत �कया गया था। यह स्पष्ट था �क प्रत्येक वषर् के अन्त म� 

2009-2010, 2010-2011, 2011-12 और 2012-13 जब तक ऋण क� चुकौती होने तक 

ब्याज बकाया होगा। अत: ब�क से पूछा गया �क बाद के वष� के �लए बकाया ब्याज अनुदान के 

�लए �वचार क्य� नह�ं �कया गया और �सफर्  2009-2010 का बकाया ब्याज, पर अनुदान 

लगाया गया है। ब�क ने अपनी गलती मान ल� और यह पुिष्ट क� वह पात्र ब्याज अनुदान को 

�फर से गणना करेगा और उसे �शकायतकतार् के खात ेम� जमा कर देगा। 
 

7. �शकायतकतार् ने आरोप लगाया �क उनके ब�क शाखा से �लए गए ऋण क� पूणर् चुकौती के 

�लए उसी शाखा/ ब�क के बचत खाते पर आह�रत चेक जमा करने के बावजूद उनके ऋण खाते 

म� वह यह �टप्पणी देने हुए के्र�डट नह�ं �कया गया था �क उन्ह�ने समयपूवर् समािप्त प्रभार 2% 

क� चुकौती नह�ं �कया है। �शकायतकतार् ने समयपूवर् प्रभार को हटा देने का अनुरोध �कया 

क्य��क मंजूर� पत्र म� यह खण्ड नह�ं था। चूं�क समयपूवर् प्रभार� का मुद्दा सलुझाया नह�ं गया 

ब�क ने ₹ 24.78 लाख का चेक ऐसे ह� रखा और उसे �हसाब म� नह�ं �लया गया हालां�क उसके 

बचत ब�क खात� म� पयार्प्त रा�श थी और वह वसूल क� जा सकती थी और ऋण खात ेम� के्र�डट 

क� जा सकती थी। 
 

�शकायतकतार् ने यह तकर्  �दया �क जब ₹ 24.78 लाख का चके ब�क को उसके ऋण खात ेको 

बन्द कर देने से 8 मह�ने पहले �दया, यह उसके ऋण खात� म� के्र�डट हो जाना चा�हए था 

िजससे ब्याज भार कम �कया जा सकता था। हालां�क �शकायतकतार् ने चेक ऋण खात� को बन्द 

करने के �लए  �दया था और उसके बचत ब�क खात� म� �न�धयां उपलब्ध थी। ब�क को परामशर् 

�दया गया �क 8 मह�ने के पूवर् व्यापी प्रभाव से उसी दर पर ब्याज सु�वधा दे िजसपर 
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�शकायतकतार् के ऋण खात� म� ब्याज लगाया जा रहा है। समयपूवर् समाप्ती के �लए प्रभार के 

संबंध म�, ब��कग लोकपाल को प्रस्तुत समयपूवर् समाप्ती के प्रभार के संबंध म� �शकायतकतार् को 

सू�चत �कया गया �क मजूंर पूरे ऋण पर 1% का भुगतान करे। यह �नणर्य ब�क ने और 

�शकायतकतार् ने स्वीकार कर �लया। 
 

8. �शकायतकतार् ने बताया �क अक्तूबर 2015 म� ₹ 3.25 लाख के �लए एलआईसी पॉ�ल�सय� 

के सर�डर मूल्य के समायोजन के बाद, ब�क ने उसे सू�चत �कया �क 2010 म� ब�क से �लए गए 

₹ 5.00 लाख के आवास ऋण को समाप्त करने के �लए शषे ₹ 4000/- क� रा�श जमा करानी 

होगी। तदनुसार उसने अप्रलै 2016 को बकाश रा�श  और ब्याज का भुगतान �कया और खाते 

को बंद �कया। ले�कन जब उसने अगस्त 2016 को अथार्त खाता बंद होने के 4 मह�ने के बाद 

�नकार� प्रमाण, तो ब�क ने ₹ 1.60 लाख के भुगतान क� मांग क�। ब�क ने स्पष्ट�करण �दया 

�क वषर् 2012 म� खाता एनपीए शे्रणी म� आ गया िजसके �लए ब�क को अप्राप्त ब्याज और लाग ू

नह�ं �कए गए ब्याज के प�रवतर्न के �लए ₹ 1.60 लाख क� वसूल� करनी थी। �शकातयकतार् ने 

दल�ल द� �क अक्तू बर 2015 म� एलआईसी पो�ल�सय� के सरेन्डर मूल्य को समायोिजत �कया 

गया और अं�तम भुगतान अप्रैल 2016 म� �कया गया था। तब ब�क ने उससे प्राप्य �कसी भी 

ब्याज क� वसूल� क� सूचना नह�ं द� थी। 
 

ब��कंग लोकपाल ने पाया �क जब अक्टूबर 2015 म� �शकायतकतार् के ऋण खात� म� ₹ 3.25 

लाख एलआईसी पा�लसीज सरेन्डर वेल्यु के द्वारा उसके ऋणखात� म� जमा क� गई थी, उस 

तार�ख को खाता अपगे्रड हो गया था और इस �लए अप्राप्त ब्याज क� वसूल� तुरंत ड�ेबट कर 

देना चा�हए था। ब�क क� ओर से �वलंब हुआ और अप्रैल 2016 तक उसे �रवसर् न करने क� 

चूक हो गई। खात� को बन्द करने के �लए उधारकतार् ने ₹ 4000/- क� शषे रा�श जमा कराई 

गई। उसके बाद �शकायतकतार् द्वारा �नकासी प्रमाण पत्र मांगने तक और 4 मह�ने का �वलंब 

हुआ।  
 

हालं�क ब�क क� ओर से �वलंब होने के बावजूद अप्राप्य और लागू नह�ं �कए गए के �हसब से  

ब्याज ₹ 1.60 लाख के अप्राप्त ब्याज का दावा सह� था और लेखाकरण �रकाडर् के आधार पर 

था। इस �लए, �शकायतकतार् को यह सू�चत �कया गया �क व ेऋण के पणूर् �नबटान के �लए  

देय रा�शय� का 75% कर�। 
 

9. एक ग्राहक ने अवासीय ऋण के �लए आवेदन �कया था। उसक� पात्रता का आकलन करने 

के बाद उसे सू�चत �कया गया �क वह कुछ अन्य दस्तावेज़ प्रस्तुत करे जैसे �क मूल्यांन �रपोटर्, 

सचर् �रपोटर् आ�द िजसके �लए, कुछ खचर् करना पडगेा। ऋण आवेदन प्रस्तुत करने के बाद, ब�क 

ने उसे अपात्र पाया और उसका ऋण आवेदन अस्वीकार कर �दया गया। उसने ब��कंग लोकपाल 

के कायार्लय को �शकायत क� �क य�द वह अपात्र था तो ब�क ने उसे दस्तावज़े प्रस्तुत करने के 
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�लए क्य� कहा जो शलु्क देकर प्राप्त �कए जाने थे। ब�क कोई कारण नह�ं दे पाया, अत: उनको 

सू�चत �कया �क �ववा�दत रा�श का भुगतान कर�। परंतु ब�क ने उसके �लए न कोई कारण �दया 

और न ह� रा�श  का भुगतान �कया। अंत म� ब��कंग लोकपाल ने ब�क के �वरूद्ध अ�ध�नणर्य जार� 

कर �दया।  
 

10.  �शकायतकतार् ने बताया �क उसक� पुत्री ने एक �श�ा ऋण �लया था और �नय�मत रूप से 

ईएमआई का भुगतान कर रह� थी। उसने आरोप लगाया �क ब�क ने कुछ वसूल� ऐेजेन्ट भेजे 

िजन्ह�ने ब्याज स�हत पूरा ब�क लोन के भुगतान करने के �लए कहा। उसने ब�क को ऋणरा�श 

के ब्याज क� दर कम करने का अनुरोध �कया था। ब�क के अ�धकार� ने स्वीकार �कया �क 

चुकौती �नय�मत थी। ब�क के वसूल� ऐजेन्ट ने �शकायतकतार् से संपकर्  समान्य रूप म� �कया 

था। ब��कंग लोकपाल ने सू�चत �कया �क ऋण� क� वसूल� करते समय ऐजेन्ट� को �कसी भी 

प्रकार क� धमक� देने क� अनुम�त नह�ं है। ब�क को सू�चत �कया गया �क संबं�ध त वसूल� 

ऐजेन्ट को �ल�खत म� सजग कर� �क �व�नयामक �दशा�नद�श� का पालन कर�। 
 

11. �शकायत स्वयं सहायता समूह (एसएचजी) के 10 म� से 1 सदस्य से प्राप्त हुआ िजसको 

ब�क द्वारा ₹ 5 लाख मंजूर �कए गए थे अथार्त प्रत्येक सदस्य को ₹ 50,000/-। ले�कन ब�क ने 

�शकायतकतार् को ₹ 50,000/- का ऋण इस आधार पर मंजूर नह�ं �कया �क उसके प�त ने ₹ 

25,000/- का कृ�ष �मयाद� ऋण (एट�एल) �लया था जो बकाया रा�शय� के भुगतान न करने के 

�लए एनपीए हो गया था। ले�कन, यह देखने म� आया �क �शकायतकतार् का ऋण अस्वीकार 

करने का कारण सह� नह�ं था क्य��क अपने प�त के एट�एल म� वह सह बाध्यकर नह�ं थी और 

उसने स्वयं सहायता समूह के माध्यम से व्यिक्त ऋण के �लए आवेदन �दया था। ब��कंग 

लोकपाल ने ब�क को सू�चत �कया �क प�त क� के्र�डट �हस्ट्र� पर ध्यान न देकर गुण दोष के 

आधार पर आवेदन पर �वचार कर� क्य��क पत्नी सह बाध्यकर नह�ं थी। बाद म� ब�क ने 

�शकायतकतार् के ऋण आवेदन पर अनुकूल रूप से �वचार �कया।  
 

12. �शकायतकतार् ने 2 ऋण �लए अथार्त अवासीय ऋण और मोटर्गेज ऋण। ऋण क� शत� के 

अनुसार आवासीय ऋण के संबंध म� उसने सभी �कस्त� क� चुकौती कर द� थी। उसने आरोप 

लगाया �क ब�क ने उसके आवासीय ऋण के �लए ₹ 5 लाख क� अ�त�रक्त रा�श उसके मोटर्गेज 

ऋण से एक ह� �दन ₹ 10,000/- क� 50 �कश्त� काट ल�ं िजसम� शषे रा�श थी। इस कटौती के 

कारण उसने मोटर्गेज ऋण पर भी अ�धक ब्याज �दया। इसके उत्तर म� ब�क क� दल�ल थी �क 

आवासीय ऋण पर ब्याज अस्थाई दर पर था और कालान्तर म� 3% बढ गया था। आवासीय 

ऋण खात� म� कुल बकाया ब्याज था। यह सु�निश्चत करने के �लए �क दोन� ऋण खात� एनपीए 

ना बन जाएं िजससे �शकायतकतार् का के्र�डट स्कोर भी प्रभा�वत ना हो जाए, ब�क ने मोटर्गेज 

ऋण म� सरप्लस को आवासीय ऋण म� अंत�रत कर �दया। दोन� प�� क� वैयिक्तक सुनवाई के 
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बाद और दोन� ऋण� के �रकाडर् क� जांच के बाद यह देखा गया �क ब�क ने �शकायतकतार् को 

ब्याज दर म� व�ृद्ध हो जाने क� सूचना नह�ं द� थी। �शकायतकतार् भी बहुत सावधान नह�ं था �क 

ऋण खात� म� अपनी देयता का पता ब�क से लगाए �वशषेकर जब उसने ब्याज क� अस्थायी दर 

का �वकल्प �दया था। इस �लए ब��कंग लोकपाल ने �शकायतकतार् को सू�चत �कया �क वह 

अपने मोटर्गेज खात ेम� ₹  5 लाख क� चुकौती कर� और ब�क को �नदेश �दया �क ड�ेबट क� 

तार�ख से ब��कंग लोकपाल से �नदेश क� तार�ख तक ₹ 5 लाख पर लाग ूब्याज को �रवसर् कर 

दे। 
 

13. �शकायतकतार् ने �कसी ब�क से अपनी संपित्त  के मूल स्वत्व �वलेख के आधार पर अपने 

पुत्र के �लए �श�ा ऋण �लया था। उसने सभी देय रा�शय� का भुगतान कर �दया था ले�कन 

ब�क ने यह कहते हुए संपित्त  के दस्तावज़े वापस नह�ं लौटाए �क वह खो गए ह�। तथा�प, ब�क 

ने �शकायतकतार् को संपित्त  के दस्तावज़ेो क� प्रमा�णत प्र�तया स�प द� और एक वचन पत्र भी 

�दया �क जब भी दस्तावेज़ �मल जाएंगे, वे उसे लौटा �दए जाएंगे। �शकायतकतार् ने ब��कंग 

लोकपाल का कायार्लय के पास एक �शकायत दजर् क� �क वह संपित्त  बेच नह� ंपा रहा था 

क्य��क संभा�वत खर�ददार दोषपूणर् स्वत्व �वलेख के कारण मान नह�ं रहे और इससे उसे 

मा�न सक पीडा हुई है। उसने मूल संपित्त  दस्तावेज़ लौटाने क� व्यवस्था करने और ब�क के 

�वरुद्ध कड़ी कारर्वाई करने का अनुरोध �कया। ब�क के नोडल अ�धकार� के साथ और 

�शकायतकतार् के साथ एक वैयिक्तक सनुवाई हुई िजसम� �शकयतकतार् ने मांग क� �क ब�क उसे 

मूल स्वत्व �वलेख वापस करे और यथो�चत मुआवजा भी दे। ब�क को दस्तावेज ढूढने और 

मामले का समाधान करने के �लए पयार्प्त समय और प्रचुर मौक़े �दए गए ले�कन वह असफल 

रहा। इस �लए ब�क को यह �नदेश �दया गया �क �शकायतकतार् को हुई मान�सक पीडा के �लए 

₹ 50,000 का मुआवजा दे। 
 

14. �शकायत यह थी �क उधारकतार् द्वारा प्राप्त आवास ऋण क� बकाया रा�श क� चुकौती न 

करने पर उसक� वसूल� के �लए �कए गए नीलामी म� �शकायतकतार् द्वारा प्राप्त संपित्त  के मूल 

स्वत्व �वलेख और चेन �वलेख प्राप्त नह�ं हुआ है। ब�क ने दल�ल द� �क �व�भन्न दबावग्रस्त 

ऋण आिस्तय� को आिस्त पुनगर्ठन कंपनी को बेच द� गई थी, उसके साथ ब�क ने गलती से 

पहले ह� �नलामी क� गई उक्त संपित्त  के स्वत्व �वलेख और चेन �वलेख को अन्त�रत कर 

�दया था। दस्तावेज़� और संबं�ध त पत्राचार स�हत मामले क� �वस्ततृ जांच से पता चला �क ब�क 

ने एआरसी को वह संपित्त  बेच द� और इसके �लए उनसे भी धन प्राप्त कर �लया, िजसक� 

नीलामी पहले ह� कर ल� थी और �शकायतकतार् को बेच द� थी। इस प्रकार ब�क ने बेची गई 

उसी संपित्त  के �लए दो बार धन प्राप्त �कया और एआरसी इस मूल स्वत्व �वलेख और संपित्त  

क� चेन डीड आ�द देने से पहले सम्प�त के �लए धन लौटाने क� िजद कर रह� थी। 
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ब�क ने इस संबंध म� काफ� �वलंब कर �दया था और एडवाईजर� जार� करने के बाद भी 

�शकायतकतार् क� �शकायत नह�ं �नपटाया गया था। इस प्रकार, ब��कंग लोकपाल ने ब�क को 

�नदेश देते हुए यह अध्यादेश जार� �कया �क ग्राहक को मूल स्वत्व �वलेख और चेन �वलेख 

तुरंत उपलब्ध कराने क� व्यवस्था करे और मौजूदा एफडी दर पर प्रदत्त नीलामी मूल्य पर 

ब्याज का भुगतान कर� ता�क संपित्त  क� �नलामी मूल्य पर भुगतान क� तार�ख से चने �वलेख 

स�हत स्वत्व �वलेख क� वास्त�वक तार�ख के �लए और चेन �वलेख क� �नलामी मूल्य 

�शकायतकतार् को हुए मौ�द्रक हा�न का मुआवाज़ा दे। 
 

15.  �शकायतकतार् ने पूर� रा�श जमा करने के बाद अपना �कसान के्र�डट काडर् (केसीसी) बंद कर 

�दया था। ले�कन उसे केसीसी खात� म� ओवरडयू रा�श के �लए ब�क से वसूल� नो�टस �मला। 

उसने यह भी कहा �क खाता �ववरण के अनुसार एक फे्रश �ल�मट मंजूर क� गई िजसके �लए 

उसने कोई अनुरोध नह�ं �कया था। उसने यह भी आरोप लगाया �क एक अप्रा�धकृत आहरण 

हुआ है जो मंजूर �ल�मट से अ�धक था।  
 

ब�क के साथ एक समाधान बैठक म�, ब�क  अप्रा�धकृत आहरण के संबंध म� दस्तावेज़ प्रस्तुत 

नह�ं कर पाया जो मंजूर �ल�मट से अ�धक था और केसीसी �ल�मट म� व�ृद्ध के बारे म� भी 

दस्तावेज़ प्रस्तुत नह�ं कर पाया। ब�क ने बताया �क उक्त शाखा म� केसीसी खात� म� धोखाधड़ी 

क� �रपोटर् प्राप्त हुआ था और यह संभव था �क यह भी एक धोखाधडी का मामला था ले�कन 

इससे अ�धक ब�क कोई अन्य सूचना नह�ं दे पाया। 
 

ब��कंग लोकपाल ने यह पाया �क �ल�मट क� व�ृद्ध के संबंध म� अनुरोध के बारे मे ब�क कोई 

दस्तावेज़ प्रस्तुत नह�ं कर पाया। ब�क यह भी स्पष्ट नह�ं कर पाया �क केसीसी खात� म� 

अप्रा�धकृत आहरण कैसे हुआ। ब�क यह भी स्पष्ट नह�ं कर सका �क �शकायतकतार् द्वारा देय 

रा�श को जमा कराने के बाद भी और जमा पच� पर स्पष्ट रूप से खाता बंद हो गया �लखा 

हुआ था, खाता बंद क्य� नह�ं �कया गया। इस प्रकार, ब�क को सू�चत �कया गया �क खात� को 

बन्द करने के �लए �व�धवत प्र�क्रया आरंभ कर� और �शकायतकतार् को बेबाक� प्रमाण पत्र जार� 

कर�। 
 

16.  �शकायतकतार् का �कसी ब�क के साथ नकद� ऋण खाता चल रहा था। प्रचालन सु�वधा और 

चूं�क उसको लगा �क ब�क द्वारा लगाई गई ब्याज दर ज्यादा है, उसने अपना खाता �कसी और 

ब�क म� �शफ्ट कर �दया। खाता बंद होने पर �शकायतकतार् ने यह नोट �कया �क समय से पूवर् 

खाता बन्द करने के �लए ₹ 2,26,977.00 के प्रभार लगाए गए ह�। �शकायकतार् ने आरोप 

लगाया �क ब�क ने उसके खाते म� �व�भन्न सेवा प्रभार लगा �दए और समयपूवर् बंद करने का 

प्रभार बहुत ज्यादा था और उसक� वापसी के �लए अनुरोध �कया। 
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ब�क के साथ यह मामला उठाया गया और उसक� दल�ल थी �क �शकायतकतार् ने 2007 म� 12 

मह�ने के �लए मंजूर �कए गए खाते से ₹ 100 लाख क� नकद� ऋण सु�वधा का उपयोग �कया 

था, और आगे यह खाता वा�षर्क आधार पर नवीकृत �कया गया। नकद� ऋण सीमा बाद म� 

दसूरे ब�क द्वारा ले ल� गई। उधारकतार् को समय पूवर् समािप्त के बार� म� जानकार� थी। मंजूर� 

क� शत� क� जांचक करने पर यह पाया गया �क �शकायतकतार् को जार� �कए गए और उसके 

द्वारा �व�धवत पावती �द या गया मंजूर� पत्र म� समयपूवर् समािप्त के प्रभार को ''अन्य प्रभार जो 

समय-समय पर लाग ूहो”, के अधीन शा�मल �कए गए थे। �शकायतकतार् द्वारा पावती द� गई 

मंजूर� पत्र समय पूवर् प्रभार का कोई �व�शष्ट उल्लेख नह�ं था। समयपूवर् समािप्त के प्रभार या 

तो समय पूवर् समाप्ती के लागू होने क� सूचना �शकायतकतार् को नकद� ऋण क� मंजूर� देते 

समय या उसके द्वारा हस्ता��रत शत� म� शा�मल �कया जाना चा�हए था। सु�वधा को दसूरे 

ब�क द्वारा टेकओवर करने के उसके अनुरोध पर कारर्वाई करते समय भी ब�क ने �ल�खत रूप म� 

इसक� सूचना नह�ं द� थी।  
 

ब�क को सू�चत �कया गया �क समयपूवर् समाप्ती के प्रभार �रवसर् कर दे क्य��क उसने ब�क क� 

ग्राहक सेवा नी�त के �दशा�नद�श� का पालन नह�ं �कया था और उसके लेनदेन� म� पारद�शर्ता 

नह�ं थीं। 
 

17.  �शकायतकतार् ने आरोप लगाया �क ब�क ने आवास ऋण बंद करने के 4 वषर् बाद और 

आवासीय ऋण के दस्तावज़े �नमुर्क्त करने के बाद जीवन बीमा पा�लसी के प्री�मयम के �लए ₹ 

12196.00 क� रा�श क� मांग क�। ब�क ने �शकायतकतार् के वेतन खात ेको ब्लाक कर �दया था 

और �शकायतकतार् को �बना कोई सूचना �दए �स�बल के पास चूक क� �रपोटर् दा�खल कर द�।  

ब�क के साथ यह मामला उठाने पर, उसने बताया �क 30 जून 2011 को ग्राहक को ₹ 6 लाख 

का आवासीय ऋण और ₹ 37,525.00 के प्री�मयम वाले बीमा पा�लसी मंजूर �कया गया था। 

प्रीमीयम ₹ 7505.00 क� 5 वा�षर्क �कशत� म� देय था और उधारकतार् ने पहल� �कश्त का 

भुगतान �कया था। ऋण खाते को बंद कर देने के बाद, भूलवश उसने आवासीय ऋण दस्तावेज 

�रल�ज़ कर �दए। बीमा ऋण खाता ₹ 12388.00 के �लए बकाया था और सक्र�य था। ब��कंग 

लोकपाल के कायार्लय से �शकायत प्राप्त करने के बाद, ब�क ने अपने �रकाडर् का सत्यापन �कया 

और यह पाया �क बीमा आवेदन और पा�लसी दस्तावज़े उसके पास उपलब्ध नह�ं थ�। जीवन 

बीमा कंपनी के प� म� ₹ 7505.00 के �लए डीडी को भी नकद� नह� ंकराया गया था। बीमा 

कंपनी के साथ मामला उठाने पर ब�क ने महसूस �कया �क कंपनी के पास कोई पा�लसी �रकाडर् 

नह�ं था। ब�क  ने बकाया रा�श �रवसर् करके बीमा लोन खाता बदं कर �दया था। 
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ब��कंग लोकपाल द्वारा मामला �लया जाने पर ब�क ने �शकायतकतार् के वेतन खात� पर लगा 

ब्लाक हटा �दया और �शकायकतार् को आश्वस्त �कया �क वह सीआईसी �रकाडर् को ठ�क कर 

देगा।  
 

द�ुवर्क्रय 
 

1. �शकायतकतार् ने प�रवहन व्यापार खोलने और वािण्ज्यक वाहन खर�दने के �लए मुख्य मंत्री 

युवा उद्यमी योजना के तहत ऋण मंजूर करने के �लए ब�क से संपकर्  �कया। ब�क के प्र�त�न�ध 

ने उसे ₹ 10,00,000/- का �नवेश करने ओर ₹ 2,00,000/- वा�षर्क �कश्त देने के �लए मना 

�लया। ऋण क� मंजूर� इस �नवेश के साथ जुडी हुई थी। �शकायतकतार् के पास आय का कोई 

साधन नह�ं था और अन्य स्रोत� से उधार लेकर ₹ 2,00,000/- क� प्रारं�भक रा�श का �नवेश 

करने के �लए सहमत हो गया। बाद म� 4 मह�ने के बाद ऋण अस्वीकार कर �दया गया। 

�शकयतकतार् ने ब��कंग लोकपाल योजना के साथ �शकायत दजर् क� �क ब�क के पदा�धकार� ने 

�नवेश योजना म� भाग लेने के �लए बहका �दया �क इस �नवेश से उसका ऋण अनुमो�दत हो 

जाएगा और ऋण पर कारर्वाई करने म� जानबूझ कर देर� क� गई िजससे �क पा�लसी को रद्ध 

करने के �लए फ्र� लुक अव�ध खत्म हो जाए। �शकायत प्राप्त होने पर ब�क को सू�चत �कया 

गया �क अपनी �टप्प�णयां दे �वशषेकर ऋण के �लए मंजूर� को �नवेश नी�त के साथ जोडने के 

�लए और ऋण आवेदन आ�द पर कारर्वाई को गलत ढंग से बेचने के �लए, ब�क को अपने 

�टप्प�णयां देने को कहा गया �क क्या �शकायतकतार् को बेचे गए उत्पाद क� उपयुक्ता को जब 

�नवेशक क� आय का कोई �नय�मत स्रोत नह�ं था तो उधार ल� गई �न�धय� के प्रकाश म� परखा 

गया। ब�क ने दल�ल द� �क उन्होन� मामल� क� जाचं क� थी �क पा�लसी को रद्ध करके और 

ब्याज स�हत �शकायतकतार् के खाते म� के्र�डट करके �शकयत को �नपटाया है।  
 

2. �शकायतकतार् ने आरोप लगाया �क जब उसके प�त (अब मतृ) ने �च�कत्सा व्यय को परूा 

करने के �लए ₹ 1.50 लाख का एफडी बंद करने के �लए सपंकर्  �कया, तो ब�क ने उपर्युक्त 

एफडी पर ऋण लेने के �लए मना �लया और मई 2010 म� ₹ 1.35 लाख का ऋण मंजूर 

�कया। चूं�क �शकायतकतार् के प�त को प्र�तमाह केवल ₹ 1293 क� प�शन �मल रह� थी, वह 

एफडी पर �लए गए ऋण क� चुकौती करने क� िस्थ�त म� नह�ं था और इस �लए उसने एफडी 

खाते को बंद करने का अनुरोध �कया। उसने यह भी आरोप लगाया �क जब ब्याज स�हत ऋण 

खात� म� बकाया शषे रा�श एफडी क� प�रपक्वता रा�श के बराबर हो गया, ऋण खाते को ब�क ने 

बंद नह� ं �कयां और उसे प्रत्येक मह�न� बढ़ते ब्याज के साथ 2 वषर् तक जार� रखा। बाद म�, 

एफडी क� समूची रा�श के समायोजन के बाद ब�क ने प�शन खाते से ₹ 23,000 वसूल कर �लए, 

प�शन खात� को रोक रखा और ऋण खाते म� बकाया रा�श वसूल करने के �लए �शकायतकतार् को 

वसूल� नो�टस जार� करना शरुू कर �दया। 
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ब��कग लोकपाल ने देखा �क जब �शकायतकतार् प्र�त माह ₹ 1293 क� प�शन पा रहा था और 

वह ऋण क� चुकौती करने क� िस्थ�त म� नह�ं था, तो यह एफडीआर पर ऋण मंजूर करने के 

�लए उपयुक्त मामला नह� ंथा। इसके अ�त�रक्त मई 2010 म� ₹ 1.35 लाख के �लए मंजूर 

ऋण माचर् 2011 के अन्त म� ₹ 1.5 लाख क� एफडी पर खत्म कर �दया जाना चा�हए था जब 

ऋण खाते के ब्याज स�हत बकाया रा�श के बराबर हो गई। ब�क द्वारा यह चूक �क एफडी माचर् 

2011 को एफडी समायोिजत करते हुए ऋण खाते को बंद नह�ं �कया गया। ब��कंग लोकपाल ने 

सू�चत �कया �क माचर् 2011 के अंत म� और ऋण खाते को बंद �कया समझा जाए और अप्रैल 

2011 से ब्याज क� रा�श स�हत ऋण खाते के �कए गए सभी लेन देन अनावश्यक/ औ�चत्यह�न 

माना जाए। तदनुसार, ब�क को परामशर् �दया गया �क माचर् 2011 के बाद प�शन खाते से वसूल 

क� गई ₹ 23000/- क� रा�श लौटा दे और माचर् 2011 के बाद खाते के सभी ऋण खाता बंद 

कर �दया जाए। 

3. �शकायतकतार् ने आरोप लगाया �क ब�क ने उसके के्र�डट काडर् पर लगाए गए �बल के �लए ₹ 

24000/- उसके वेतन खात ेसे काट �लए जब�क के्र�डट काडर् उसको �डल�वर भी नह�ं �कया गया 

था। उसने के्र�डट काडर् के �लए आवेदन �कया था। ब�क ने के्र�डट काडर् को पंजीकृत करने के 

�लए उसे बीमा पौ�ल�सय� को सिम्म�लत करने क� अ�नवायर्ता के बारे म� सू�चत �कया और 

तदनुसार उसके नाम म� दो बीमा पा�ल�सयां खोल द� ंऔर के्र�डट काडर् खाते म� ₹ 24000/- का 

प्रभार लगा �दया और उसके �लए �बल बना �दया। चूं�क �शकायतकतार् को उसका काडर् प्राप्त 

नह�ं हुआ था, उसने �डल�वर न �कए गए काडर् के �लए �बल क� रा�श का भुगतान नह�ं �कया। 
 

तब ब�क ने उसके पास रखे वेतन खात ेसे उसे �बना बताए �बल क� रा�श काट ल� और उसे 

के्र�डट काडर् खाते म� के्र�डट कर द�। �शकायत को दरू करने के �लए समाधान बैठक आयोिजत 

क� गई। �शकायतकतार् ने आरोप लगाया �क बीमा पा�लसी म� सहायता या रद्द करने के �लए 

�दए गए नंबर पहुच से बाहर थे और इस�लए वह �नशलु्क लुक इन अव�ध म� पा�लसी को 

केिन्सल करने के �लए पदा�धका�रय� से संपकर्  नह�ं कर पाया। इसे ब�क क� ओर से सेवा म� 

कमी माना गया, यह�ं नह�,ं �शकायतकतार् को बीमा उत्पाद के �लए उसे के्र�डट काडर् से जोडते 

हुए ब�क के के्र�डट काडर् �वभाग द्वारा बीमा पा�लसी लेने और उसे के्र�डट काडर् से जोड़ना सह� 

नह�ं था इस�लए ब�क क� ओर से सेवा म� कमी थी और उसे सू�चत �कया गया �क पूर� रा�श 

को �शकायतकतार् को लौटा दे। 

  

4. �शकायतकतार् ने, बढ़ई और दै�नक श्रमजीवी, आरोप लगाया �क ब�क के पदा�धका�रय� ने 

खाल� फाम� पर उसके और उसक� पत्नी के हस्ता�र करवाए और उन्ह� बीमा पा�लसी लेने के 

�लए �ववश कर �दया िजसम� पा�लसी लेने के 10 वषर् बाद प�शन के प्रावधान स�हत पांच वषर् के 

�लए ₹ 8 लाख के वा�षर्क प्रीमीयम का भुगतान �कया जाना था। अपनी संप�त को बेचने के 
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बाद प्राप्त हुई रा�श को �मयाद� जमा योजनाओं म� धन जमा कराने के उद्दशे्य से वे ब�क गए 

थे। ब�क के पदा�धका�रय� ने पांच वषर् के �लए इतनी बडी रा�श के �लए प्रीमीयम भुगतान के 

�लए उन्ह� कोई जानकार� नह�ं द�। �शकायतकतार् ने बताया �क एक दै�नक श्रमजीवी और बढई 

होने के कारण दोन� पा�ल�सय� के ₹ 8 लाख का वा�षर्क प्रीमीयम देने के �लए उसक� आय 

पयार्प्त नह�ं थी। यह� नह�ं, �शकायतकतार् ने बताया �क वह 62 वषर् का था और पा�लसी लेने 

के 10 वषर् बाद प्राप्य प�शन उसके �कसी काम क� नह�ं थी। पा�ल�सयां रद्ध करने के �लए फ्र� 

लुक अव�ध म� �शकायतकतार् कई बार ब�क गया ले�कन ब�क ने फ्र� लुक अव�ध म� पा�ल�सयां 

रद्ध करने के �लए उसके आवेदन को स्वीकार नह�ं �कया और यहां तक �क पा�ल�सयां रद्ध करने 

म� भी सहयोग नह�ं �दया गया। ऊपर से, �शकायतकतार् पा�लसी को रद्ध करने के �लए आवेदन 

को डाक से भेजने के �लए �ववश हो गया िजस पर भी ब�क ने कोई कारर्वाई नह�ं क�। 

�शकायतकतार् क� आयु को देखते हुए जीवन बीमा पा�लसी का लाभ उठाने के �लए 10 वषर् क� 

प्रती�ा अव�ध और पांच वषर् के �लए ₹ 8 लाख प्र�त वषर् का भगुतान, पयार्प्त आय के �बना 

यह एक �शकायतकतार् को अनु�चत उत्पाद बेचने का स्पष्ट मामला था। इस �लए ब�क को 

सू�चत �कया गया �क बीमा पा�लसी को रद्द करे और �शकायतकतार् को पूर� रा�श लौटा दे। 
 

5. 75 वषर् के �शकायतकतार् ने �शकायत क� �क उसका एफडी 22.02.16 को प�रपक्व हुआ। 

ब�क ने उसे प्रस्ताव �दया �क यह रा�श (₹ 19 लाख) व�रष्ठ नाग�रक� के �लए एक �वशषे 

एफडी योजना म� �नवेश कर दे िजसके �लए उसे 14 % ब्याज �मलेगा। तथा�प, ₹ 15 लाख 

�कसी म्यूच्युल फंड म�, ₹ 2,93,600 �नयत अव�ध जमा और ₹ 99,000 �कसी कंपनी क� 

जीवन बीमा उत्पाद म� �नवेश �कया। �शकायतकतार् ने तकर्  �दया �क म्युचुअल फंड और बीमा म� 

�नवेश उसक� सहम�त के �बना �कया गया क्य��क वह पूर� रा�श एक सहज एफ डी म� करना 

चाहती थी। हालां�क आइआरडीए को संपकर्  करने के बाद जीवन बीमा कंपनी से ₹ 9900/- 

वापस �मल गए। ब�क ने बताया �क एफडी के प�रपक्व हो जाने पर �शकायतकतार् उनक� शाखा 

म� आया और �नय�मत अंतराल पर धन के �नय�मत प्रवाह स�हत द�घार्वधी �नवेश �वकल्प� के 

बारे म� पूछताछ क�। ब�क ने बीमा और म्यूचल फंड प्रस्तुत �कए िजनपर �शकायतकतार् के 

हस्ता�र �लए गए और �शकायतकतार् शत� पर सहमत हो गया और ना�मती के रूप म� अपने 

पोता का नाम जोडा। 
 

ब��कंग लोकपाल के कायार्लय म� एक बैठक आयोिजत क� गई और ब��कंग लोकपाल का मत था 

�क यह गलत �वक्रय का मामला था। चूं�क �नवेश उत्पाद से ग्राहक के उपयुक्तता के अ�धकार 

का हनन हुआ, इस प्रकार, यह �नणर्य �लया गया �क म्यूअचल फंड कैिन्सल करने के बाद ब�क 

₹ 15 लाख क� रा�श �शकायत कतार् को लौटा देगा। ब�क को कई अनुस्मारक भेजने के बाद ब�क 

ने अन्तत: ₹ 15 लाख क� रा�श �शकायतकतार् को लौटा द�। 
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तथा�प, �शकायतकतार् ने �न�धय� के देर� से �डस्चाजर् पर ब्याज के भुगतान के �लए ब��कंग 

लोकपाल के कायार्लय से �फर संपकर्  �कया। ब��कंग लोकपाल ने पाया �क �शकायतकतार् क� 

�चन्ता सह� थी और ब�क को अनुदेश �दया �क या तो एफडी पर ब्याज दे या एनएवी म� व�ृद्ध 

का मूल्य दे क्य��क ब�क ने लगभग एक वषर् के �लए  �बना �कसी कारण के भुगतान म� �वलंब 

�कया और �शकायतकतार् को परेशान �कया। ब�क ने मुआवजे के रूप म� �शकायतकतार् को ₹ 

1,13,389 का भुगतान कर �दया। 
 

6. �शकायतकतार् ने सूचना द� �क मंजूर �कए गए केसीसी ऋण म� से �बना उसक� जानकार� के 

प्री�मयम �डबेट करते हुए एक बीमा पा�लसी जार� कर द�। मामले को सुलझाने के �लए एक 

समाधान बैठक आयोिजत क� गई िजसम� �शकायतकतार् ने भाग नह�ं �लया। ब�क के एक 

पदा�धकार� ने बताया �क उधारकतार् ने सभी दस्तावज़े� पर हस्ता�र �कए थ ेऔर उसे सभी शत� 

समझा द� गई थी। ब�क क� दल�ल सुनने के बाद और दस्तावज़े� को देखने के बाद यह देखा 

गया �क �शकायतकतार् के बचत ब�क खाते म� बैल�स कभी भी ₹ 25,000/- के बराबर नह�ं था। 

यह एक बीमा उत्पाद के गलत �वक्रय का स्पष्ट मामला था। ब�क को सू�चत �कया गया �क 

लगाए गए ब्याज स�हत ₹ 25,000/- क� रा�श क� प्र�तपू�त र् करे। 
 

7. �शकायतकतार् जो मीयाद� जमा कराना चाहता था को एक फामर् भरने के �लए कहा गया 

और ब�क ने �नष्पा�दत जीवन बीमा पा�लसी पर गलत मोबाईल नंबर �रकाडर् कर �लया। 

प�रणामस्वरूप, �शकायतकतार् को फोन पर या संदेश द्वारा कोई पुिष्ट प्राप्त नह�ं हुई। 

�शकायतकतार् ने पा�लसी प्राप्त क� और रख ल�, �बना यह जाने �क उसे 5 वषर् के �लए वा�षर्क 

प्रीमीयम देना था। 
 

समाधान बैठक म� ब�क ने यह सू�चत �कया �क �शकायतकतार् ने दस्तावज़े� पर हस्ता�र �कए 

थे और उसे सभी शत� समझा द� गई थी। 15 �दन क� �नशलु्क लुक इन अव�ध म� बीमा उत्पाद 

छोडने का �वकल्प दे सकता था ले�कन रा�श को लौटाने के एक वषर् बाद संपकर्  �कया। ब�क क� 

दल�ल सुनने के बाद और दस्तावेज देखने के बाद, यह स्पष्ट हो गया �क बीमा कंपनी के 

प्र�त�न�ध ने सत्यापन के �लए अपना ह� मोबाईल नंबर दे �दया और �शकायतकतार् क� �वत्तीय 

िस्थ�त अच्छ� नह�ं थी िजससे 5 वषर् के �लए वह उत्पाद क� स�वर्स कर सके। ब�क को सू�चत 

�कया गया �क प्री�मयम रा�श लौटा दे। 
 

8. �शकायतकतार् ने आरोप लगाया �क बचत ब�क खाता खोलते समय उसे दघुर्टना बीमा पा�लसी 

और �च�कत्सा प�लसी लेने के �लए �ववश �कया गया और उक्त बीमा पॉ�ल�सय� के प्रीमीयम 

के �लए क्रमशः ₹ 100 और ₹ 1300 उसके बचत ब�क खात ेसे �नकाल �लए गए। यह�ं नह�,ं 

इस मामले म� उसके अनुरोध के बावजूद न तो ब�क ने बीमा पा�लसी का प्रमाण पत्र �दया और 

न ह� बीमा पा�ल�सय� म� अ�भदान करने के �लए पावती द�। ब�क द्वारा कस्टमर राईटस को 
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चाटर्र- पारद�शर्ता के अ�धकार �नष्प� और ईमानदार डी�लगं अैर उपयुक्तता के अ�धकार के 

स्पष्ट उल्लघंन म� बीमा पॉ�ल�सय� के गलत �वक्रय का यह स्पष्ट मामला था। ब�क को कहा 

गया �क �शकायतकतार् क� �शकायत को दरू करने के �लए  उपाय� को प्रारम्भ करे और 

�शकायतकतार् क� बीमा पॉ�ल�सय� के �लए काट� गई रा�श लौटा द�।  
 

प�शन 
 

1. ब��कंग लोकपाल के कायार्लय द्वारा एक र�ा का�मर्क से �शकायत प्राप्त हुई िजसम� ब�क से 

01 जनवर� 2006 से �शकायत क� तार�ख तक ब�क से प�शन ए�रयर्स न �मलने क� �शकायत 

क�। उसने यह भी उल्लेख �कया �क इस संबंध म� न तो संबं�धत ब�क और न ह� क� द्र�य प�शन 

प्रोसे�सगं क� ने उत्तर �दया था। सीपीपीसी से कारर्वाई शीघ्र करने के �लए ब�क के साथ यह 

मामला उठाया गया। ब�क ने सीपीपीसी के साथ मामला उठाया और सू�चत �कया �क उसे प्रधान 

सीडीए (प�शन) के द्वारा जार� प�रपत्र के अनुसार ₹ 4,84,576/- का भुगतान �कया था। इस 

मामले म� ब��कंग लोकपाल के कायार्लय ने ब�क से कहा �क ए�रयर के देर� से भुगतान के �लए 

8% ब्याज दे। ब�क ने 25 जून 2017 को प�शन ए�रयर्स पर भगुतान के �बलभं के कारण 8% 

क� दर से ₹ 66608/- का भुगतान �कया। 
  

2. �शकायत संशो�धत दर पर प�रवार प�शन का भुगतान न करने के बारे म� थी। �शकायतकतार् 

को ₹ 4,010/- क� प�शन द� जा रह� थी न �क ₹ 26995/- क�। ब��कंग लोकपाल ने देखा �क 1 

जनवर� 2016 पात्र दर पर प�शन नह�ं द� गई है और न ह� समय समय पर संशोधन प�रपत्र� 

के अनुसार प�शन संशो�धत क� गई है। सीडीए ने एक �वशषे आदेश जार� �कया िजसम� 

1.01.2016 से देय �वशषे प�रवार प�शन क� दर� द� गई थीं। ब��कंग लोकपाल द्वारा सू�चत �कए 

जाने पर ब�क ने �शकायतकतार् क� देय प�शन क� गणना क�। ब�क को सूच�त �कया गया �क वे 

₹ 7.49 लाख का भुगतान कर� और साथ ह� हुई देर� के �लए 8% ब्याज �दया। ब�क को यह भी 

सू�चत �कया गया �क देय रा�श, प्रदत्त ए�रयसर् भुगतान म� देर� और ब्याज क� सूचना क� 

�वस्ततृ गणना �शकायतकतार् को दे। ब�क ने ए�रयसर्, देर से भुगतान के �लए ब्याज का भुगतान 

�कया और ₹ 26,954/- पर प�शन �नधार्�रत क�। 
 

3. �शकायतकतार् ने प�शन के लाईफ टाईम ए�रयर के भुगतान का मुद्दा उठाया। उसने बताया 

�क उसक� मां प�रवार प�शन ले रह� थी। उसके �पता क� मतृ्यु 21.5.2009 को और मा ंक� 

18.07.2016 को हो गई। उसने 21.05.2009 से 18.07.2016 तक क� अव�ध के �लए भुगतान 

करने का अनुरोध �कया। ब�क ने सू�चत �कया �क ₹ 3,77,214.00 का ए�रयर 13.10.2017 को 

के्र�डट कर �दया। उसके कानूनी वा�रस के खात ेम� अंत�रत नह�ं हुआ क्य��क �शकायतकतार् से 

मतृ्यु क्लेम फामर् प्राप्त नह�ं हुआ। ब�क को देर� क� अव�ध के �लए 8% ब्याज का भुगतान 

करने के �लए सू�चत �कया गया। 
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      �वपे्रषण 
 

1. �शकायतकतार् ने आरोप लगाया �क ब�क म� जमा चकै 4 वषर् के बाद खाते म� के्र�डट �कया 

गया। �शकायतकतार् ने चके कलैक्शन म� देर� के �लए लाग ूमीयाद� जमा पर ब्याज देने का 

अनुरोध �कया। चूं�क �शकायतकतार् क� ओर से भी चूक हुई थी, चेक के कलैक्शन म� देर� के 

�लए अनुवत� कारर्वाई न करने के कारण, �शकायतकतार् को कहा गया �क �मयाद� जमारा�श पर 

देय ब्याज के स्थान पर 4 वषर् क� देर� पर 4% क� बचत ब�क दर, स्वीकार कर ले। यह देखा 

गया �क चेक क� यह रा�श वास्तव म� पेिइंग ब�क ने कलेिक्टंग ब�क को 4 वषर् के बाद भुगतान 

�कया हालां�क िजस खाते पर चेक अहा�रत �कया गया था उसम� 4 वषर् क� अव�ध के बाद 

पयार्प्त बैल�स रा�श थी। तदनुसार, चूं�क 4 वषर् के �लए पेिइंग ब�क ने �न�धय� म� भाग नह�ं 

�लया था, ब�क को �शकायतकतार् को देय कुल ब्याज का 70% देने के �लए परामशर् �दया गया। 

कलेिक्टंग ब�कर भी चेक के कलेक्शन के �लए पेिइंग ब�क के साथ अनुवत� कारर्वाई न करने का 

दोषी था और। अत: उसे बा�क 30% का भुगतान करने के �लए कहा गया। यह �नणर्य सभी ने 

स्वीकार कर �लया।  
 

2. �शकायतकतार् ने कलैिक्टंग ब�क पर आह�रत लाभाथ� के प� म� ₹ 2,36,337/- के चेक के 

धोखाधडी से नकद�करण क� �शकायत क�। जार�कतार् ब�क द्वारा सू�चत �कया गया �क यह चेक 

�मल नह�ं रहा था और सीट�एस म� पहले से ह� समाशो�धत था। अ�धक जांच करने पर यह 

पाया गया �क यह चेक �कसी और ब�क म� �कसी अन्य व्यिक्त के खाते म� के्र�डट कर �दया 

गया था (न जार�कतार् ब�क था और न ह� वसूल�कतार् ब�क)। उसने यह भी कहा �क पु�लस जांच 

के अनुसार जार�कतार् ब�क से चेक चुराया नह�ं गया था और चेक यूवी स्केनर के अधीन 

सत्या�पत नह�ं �कया गया था। 
 

जार�कतार् ब�क ने उत्तर �दया �क उनक� शाखा म� धोखाधडी नह�ं हुई है। �कसी तीसर� ब�क ने 

धोखाधडी करने वाले व्यिक्त का खाता खोल �दया था और उसके खाते म� भुगतान कर �दया 

गया। जार�कतार् ब�क से सीसीट�वी क� फुटेज पु�लस ने ले ल� थी। जार�कतार् ब�क से चेक चोर� 

होने का कोई सबूत पु�लस को प्राप्त नह�ं हुआ था। तीसर� ब�क को मूल चेक और केवाईसी 

दस्तावेज़ प्रस्तुत करने के �लए कहा गया िजसम� चैक के्र�डट हो गया था, िजसने अपने उत्तर 

म� कहा �क तीसरे व्यिक्त का खाता (चेक रा�श का लाभाथ�) पूर� सावधानी से खोला गया था 

और उ�चत केवाईसी दस्तावेज़ प्राप्त �कए गए थे।  
 

तीसरे ब�क को मामले क� जांच के �लए 10 �दन का समय �दया गया। उसे सू�चत �कया गया 

�क चेक को जांच के �लए फॉरेिन्सक लैब को भेज �दया जाए और इस बीच �शकायतकतार् को 

�ववा�दत रा�श का भुगतान कर�। अंतत: तीसरे ब�क ने �शकायतकतार् को चेक क� रा�श का 

�वपे्रषण कर �दया। 
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3. �शकायतकतार् ने प्रीमीयम के �लए जीवन बीमा कंपनी के प� म� 3 चेक जार� �कए। उसके 

खाता �ववरण से यह पता चला �क इन 3 चेक को �कसी अलग आदाता को भुगतान कर �दया 

गया। उसने पहले दोन� चके� क� फोटोका�पयां संलग्न करते हुए बैा�कंग लोकपाल के कायार्लय 

को �शकायत कर द�। भुगतानकतार् ब�क ने तीन� चके� क� स्केन प्र�तयां प्रस्ततु कर द� ंऔर यह 

सू�चत �कया �क तीन� चेक सीट�एस समाशोधन म� वसूल�कतार् ब�क द्वारा प्रस्तुत �कए गए और 

सीट�एस इम�ज के आधार पर उनका भुगतान �कया गया। �शकायतकतार् के द्वारा चेक� क� 

फोटोकॉपी और ब�क द्वार पे्र�ष त स्केनड इम�ज से पता चला �क आदाता के नाम अलग थे। इस 

�लए वसूलकतार् ब�क से मलू चेक मांगवाए गए िजससे यह पता चला �क जीवन बीमा कंपनी के 

एक पूवर् ऐज�ट जो प्रीमीयम चेक कलेक्ट करता था उसने लाभाथ� बीमा कंपनी का नाम बदल 

कर अपना नाम �लखा। उसने अपनी हस्तलेख म� शब्द� म� रा�श और आंकड ेभी बदल �दए थे। 

यह बदलाव मूल चेक म� स्पष्ट था, हालां�क यह चेक क� इमेज म� �दखाई नह�ं देता था। चूं�क 

सेवा म� कमी वसूलकतार् ब�क द्वारा क� गई िजसने मूल चेक प्राप्त �कए थे और िजन म� 

बदलाव �कया गया था, ब��कंग लोकपाल ने हा�न क� भरपाई के �लए वसूल�कतार् ब�क को आदेश 

�दया। 
 

4. �शकायतकतार् के समाशोधन के �लए प्रस्तुत चेक जार�कतार् ब�क द्वारा भलूवश ''�न�धयां 

पयार्प्त नह�ं'' के कारण बताकर जब�क �शकायतकतार् के खाते म� पयार्प्त बैलेन्स था। चेक �कसी 

�बल्डर से जमीन खर�दने के �लए टोकन अ�ग्रम भगुतान था। वयैिक्तक सुनवाई के दौरान ब�क 

ने दल�ल द� �क चेक हडताल के �दन प्राप्त हुआ था क्य��क आवक समाशोधन और श्रम शिक्त 

क� कमी होने के कारण अस्थायी स्टाफ को �नयोिजत �कया गया था िजन्ह�ने गलत खाता 

संख्या क� प्र�वष्ट� क� और चैक वापस लौटा �दया गया। यह देखा गया �क ब�क द्वारा सेवा म� 

कमी स्पष्ट थी क्य��क चेक को अस्वीकार करत े समय पयार्प्त सावधानी नह�ं बरती गई। 

प�रणामस्वरूप, इस �लए उसने एक �नवेश का मौका भी गवंा �दया। �शकायतकतार् को चेक के 

अस्वीकृ�त पर मान�सक परेशानी हुई और चेक अस्वीकृत हो जाने के कारण कलंक भी देखना 

पढ़ा चूं�क समाज म� उसक� एक सम्मानीय स्थान भी थी। ब�क क� सेवा म� कमी होने से उसको 

जो मान�सक परेशानी हुई, ब�क को �शकायतकतार् को टोकन मुआवजे के रूप म� ₹ 25,000/- का 

भुगतान करने के �लए सू�चत �कया गया और �शकायतकतार् से माफ� मागंने के �लए कहा गया 

िजसका अनुपालन ब�क ने कर �दया। 
 

5. �शकायतकतार् ने अपने वतर्मान सनद� लेखाकार के माध्यम से ₹ 5.00 लाख का एक चेक 

भेजा था, यह �लख कर �क पे to y/s एनईएफट�/आरट�जीएस, िजसके साथ एक िस्लप पर 

लाभाथ� के �ववरण जैसे �क नाम, खाता संख्या और आईएफएससी कोड आ�द �लखा था। एक 

मह�ने के बाद लाभाथ� द्वारा यह सू�चत �कया गया �क उसे भुगतान प्राप्त नह�ं हुआ। जब 
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�शकायतकतार् ने ब�क से पूछताछ क� तो उसे पता चला �क चेक का भुगतान काउंटर पर �कसी 

और व्यिक्त को सेल्फ चेक के रूप म� �कया गया। 
 

13.01.2017 को एक समाधान बैठक बुलाई गई। काईवाई के दौरान �शकायतकतार् ने बताया �क 

वह �पछले पांच वषर् से ब�क के साथ व्यवहार कर रहा ह� और हमेशा ह� y/s पर आह�रत 

एनईएफट�/आरट�जीएस के �लए वाहक चेक प्रस्तुत करता था। सदाशयता म� उसने कभी भी 

चेक� क� पावती नह�ं ल�। इस लेनदेन का एसएमएस उसके मोबाईल पर प्राप्त हुआ था ले�कन 

उसने यह ध्यान नह�ं �दया �क यह अंतरण या नकद� लेनदेन था। उसके ध्यान म� यह तब 

आया जब लाभाथ� ने उसे बताया �क उसे रा�श प्राप्त नह�ं हुई थीं। ब�क पदा�धका�रय� ने बताया 

�क यह एक वाहक चेक था और चेक ल�फ ग्राहक को जार� चके बुक से था इस�लए उन्होन� 

चेक का नकद भुगतान कर �दया। चेक क� प्रथम द्रिष्टया जांच के बाद, यह देखा गया �क 

�लखत म� कुछ प�रवतर्न �कया गया था हालां�क यह खाल� आंख से नह�ं �दखता था िजसके 

कारण परक्राम्य �लखत अ�ध�नयम, 1881 के तहत यथा प�रभा�षत भुगतान को (यथा समय 

भुगतान) नह�ं कहा जा सकता। ब�क ने चेक के नगद भुगतान से पहले ग्राहक से पुष्ट� भी प्राप्त 

नह�ं क� थी। सीसीट�वी फुटेज के अनुसार, यह देखा गया �क भुगतान �कसी ऐसे व्यिक्त ने 

�लया था िजसे �शकायतकतार् जानता नह�ं था। चूँ�क ब�क क� लापरवाह� �बल्कुल स्पष्ट थी ब�क 

को सू�चत �कया गया �क पु�लस जाचं पूर� होने तक �शकायतकतार् के खात ेम� ₹ 5 लाख क� 

रा�श डाल द�। 
 

6. �शकायतकतार्, एक सरकार� �वभाग, ने �कसी कल्याणकार� प�रयोजना के �लए िजला 

प्रा�धकार� को 2 आरट�जीएस लेन देन� के द्वारा ₹ 8,08,280/- क� कुल रा�श अं�त रत क�। यह 

रा�श प्रस्तुतकतार् ब�क से गलती से �कसी और खाते म� जमा हो गई। खाताधारक ने �न�धयां 

�नकाल ल�ं और ब�क उसे �न�धयां वापस करने के �लए प्रयास कर रहा था। उन्होन� बताया �क 

रा�श को गलती से के्र�डट �कए गए खाते से वसूल� �कए जाने पर ह� सह� खाते म� जमा कर 

सकते ह� या पे्रषक को लौटाई जा सकती थी। ब�क क� दल�ल थी �क य�द उसने लाभाथ� के 

खाते म� जमा कर �दया तो वह �न�ध र�हत हो जाएगा, क्य��क धन उनके पास नह�ं था। यह 

मुद्दा 4 साल से अ�धक अव�ध के �लए लं�बत था, ब�क द्वारा भुगतान क� मनाह� कर देने के 

कारण अन्ततः एक समाधान बैठक हुई और ब�क ने मान �लया �क पे्रषक को भुगतान करना 

अ�नवायर् था। 
 

7. �शकायतकतार् ने ₹ 3 लाख का चेक लाभाथ� के प� म� जार� �कया िजसका खाता �कसी 

और ब�क म� था। �शकायतकतार् ने बताया �क जब लाभाथ� ने उसे बताया �क उसे चेक के �लए 

खाते म� के्र�डट नह�ं �मला है, उसने दसूरे चेक से ₹ 3 लाख का भुगतान कर �दया। बाद म� 

�शकायतकतार् को पता चला �क ₹ 3 लाख के 2 चेक� द्वारा डबल भुगतान हो गया। पता 
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लगाने पर �शकायतकतार् ने यह पाया �क पहले चेक का भुगतान जार� करने क� तार�ख से 106 

�दन बाद �कया गया। �शकायतकतार् ने रा�श क� वापसी, िजस अव�ध के �लए वह �न�ध र�हत 

था, उसके �लए ब्याज अथार्त लगभग 33 मह�ने और मुआवजे क� मांग क�।  
 

ब�क ने कहा �क चेक का समय रहते भुगतान �कया गया और मामला लाभाथ� के ब�क के साथ 

उठाया जाए। उन्ह�ने यह भी बताया �क �शकायतकतार् ने उनसे �शकायत के बारे म� संपकर्  नह�ं 

�कया। 
 

लाभाथ� ब�क ने दल�ल द� �क चेक सीट�एस समाशोधन म� प्रस्तुत �कया गया और समाशो�धत 

हो गया ले�कन रा�श भूलवश संड्री के्र�डटसर् खात ेम� रखी गई और लाभाथ� के खात ेम� के्र�डट 

नह�ं हुआ। बाद म� गलती का पता चलने पर लाभाथ� का खाता के्र�डट �कया गया। 
 

ब��कंग लोकपाल का कायार्लय के पास मामला पहंुचने पर, लाभाथ� के ब�क ने लाभाथ� को ₹ 3 

लाख वापस करने का अनुरोध �कया। लाभाथ� ने सू�चत �कया �क ₹ 1.5 लाख पहले ह� 

�शकायतकतार् को अन्त�रत कर �दए गए थे और शषे रा�श जल्द से जल्द लौटा द� जाएगी। 
 

चूं�क लाभाथ� ब�क क� ओर से कमी हुई, ब�क क� मुआवजा नी�त के अनुसार वह �शकायतकतार् 

को मुआवजा देने के �लए बाध्य था। ब��कंग लोकपाल ने भी ब�क को सू�चत �क �शकायतकतार् 

को ₹ 10,000/- का मुआवजा दे। 

8. �शकायतकतार् क� �शकायत थी �क अपने ब�कर के माध्यम से आईएमपीएस �न�ध अंतरण 

�कसी और ब�क के गलत खात े म� के्र�डट हो गया। उसने आरोप लगाया �क लाभाथ� द्वारा 

�न�धय� को �रवसर् करेने के �लए सहम�त द� थी, �फर भी लाभाथ� का ब�क ऐसा नह�ं कर रहा 

था। �शकायतकतार् के ब�क ने दल�ल द� �क �शकायतकतार् ने स्वयं �न�धयां भेजते समय गलत 

खाता नंबर डाला। तथा�प, उन्ह�ने धन वापसी के �लए लाभाथ� के ब�क के साथ मामला उठाया 

है। 
 

लाभाथ� के ब�क ने दल�ल द� �क लाभाथ� का खाता ब�कर के �लयन के अधीन था और उन्होन� 

ब�कर के �लयन और राइट टू सेट आफ के अ�धकार का प्रयोग �कया है और बकाया �न�धय� के 

�वरूद्ध खाते म� प्राप्त रा�श को समायोिजत कर �दया है। 
 

मामले का �नबटान करते समय, ब��कंग लोकपाल ने �नम्न�ल�खत न्यायालय �नणर्य का सहारा 

�लया। जम्मू एण्ड कश्मीर ब�क �ल. अतर-उल-�नसा और अन्य [एआईआर 1967 एससी 540] 

िजसम�, उच्चतम न्यायालय का मत था �क य�द कोई अन्य प� गलती से �कसी अन्य व्यिक्त 

के खाते म� धन जमा करा देता है तो जैसे ह� धन ऐसे व्यिक्त के खाते म� जमा �कया जाता है 

वैसे ह� धन उस अन्य व्यिक्त का हो जाता ह� और इन प�रिस्थतय� म� ब�क को यह अ�धकार 

नह�ं है �क ग्राहक क� सहम�त �लए �बना खाते म� क� प्र�विष्ट को �रवसर् कर दे और वस्तुतः 
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धन उस व्यिक्त को वापस कर दे िजसने धन जमा �कया था, भले ह� उसने गलती से धन 

जमा �कया था। 
 

टन्नन का ब��कंग मैनुअल (पषृ्ठ 988 पर 24 वां अंक 2011) कहता है �क जब �कसी अन्य 

व्यिक्त द्वारा गलती से भगुतान �कसी ब�क द्वारा प्राप्त �कया जाता है तो ब�क �लयन सैट अप 

या सेट आफ के �लए दावा प्रस्तुत नह�ं कर सकता, जो वह अन्यथा स्वयं अपने ग्राहक के 

�वरूद्ध कर सकता है, वहां भी जहां ऐसा अन्य व्यिक्त �कसी अन्य व्यिक्त के ऐजेन्ट के रूप म� 

धन जमा कराता है। ब��कंग लोकपाल के कायार्लय द्वारा लाभाथ� ब�क को सू�चत �कया गया �क 

वह कारण बताए �क उपयुर्क्त कानूनी िस्थ�त को देखते हुए ब�क रा�श को क्य� ना �रवसर्  करे। 

ब�क ने बाद म� आईएमपीएस क� ₹ 10,000/- क� रा�श को �रवसर् करने क� पुिष्ट �शकायतकतार् 

के ब�क को कर द�। 
 

9. �शकायतकतार्, एक अ�नवासी भारतीय खाताधारक ने यूके से एक संपित्त  डीलर को ₹ 

67,344.00 के �लए चेक भेजा। जब ग्राहक ने अपने खाते से ₹ 3,67,344.00 का अप्रा�धकृत 

आहरण नोट �कया उसने ब�क को �शकायत दजर् क� और यह नोट �कया �क ₹ 67,344.00 का 

चेक जो उसने भेजा था वो प्राप्तकतार् को नह�ं �मला। �शकायतकतार् ने आरोप लगाया �क मुंबई 

म� �कसी अन्य ब�क ने �कसी और खात ेम� ₹ 3,67,344.00 के �लए भुनान कर �लया। 

ब�क के साथ मामला उठाने पर ब�क ने सूचना द� �क ग्राहक ने चेक भुनान हो जाने के बाद 

सू�चत �कया था। समाशोधन ब�क को स�ूचत �कया गया था �क िजस खाताधारक ने चेक भुनान 

�कया था उसके केवाईसी दस्तावेज क� प्र�तयां उपलब्ध कराय�।  
 

�ववा�दत चेक क� इमेज, केवाईसी दस्तावेज और खाता �ववरण देखने के बाद खाते म� बहुत 

कम ग�त�व�ध देखी गई। खात ेम� शषे रा�श भी बहुत ह� कम था। �ववा�दत चेक क� रा�श खाते 

म� के्र�डट के �लए केवल वह� उच्च मूल्य क� थी। इसके अ�त�रक्त, ₹ 48,200.00 क� रा�श 

चेक के के्र�डट होने के �दन ह� आह�रत कर ल� गई। िजसके बाद अगले तीन �दन म� शषे रा�श 

आह�रत कर ल� गई। 
 

ब��कंग लोकपाल ने देखा �क समाशोधन ब�क ने केवाईसी के संबंध म� �रज़वर् ब�क के �दशा�नद�श� 

का पालन नह�ं �कया था िजसके अनुसार प्रत्येक ग्राहक के संबंध म� ब�क� को पयार्प्त सावधानी 

बरतनी चा�हए और लेन देन� क� �नकट से जांच करनी चा�हए �क खाते म� ग�त�व�ध ग्राहक के 

प्रोफाईल और �न�धय� के स्त्रोत के अनुरूप है। इसके अ�त�रक्त, चेक टं्रकेशन �सस्टम (सीट�एस) 

के प्र�क्रयागत �दशा�नद�श� के अनुसार सीट�एस के अधीन प्रस्तुत चेक क� वास्त�वकता को 

सु�निश्चत करने के �लए, पयार्प्त सावधानी बरतने क� िजम्मेदार� समाशोधन ब�क क� है जो 

टं्रकेटेड चेक क� इलैक्ट्रा�नक इमेज के आधार पर भगुतान प्राप्त करता है। 
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समाशोधन ब�क ने पयार्प्त सावधानी नह�ं बरती थी और वह खात ेक� �नगरानी न कर सकने के 

कारण सेवा म� कमी का दोषी था। समाशोधन ब�क को सू�चत �कया �क गया �क वह 

�शकायतकतार् के खाते म� चेक के भूनान क� तार�ख से के्र�डट क� तार�ख तक ब्याज स�हत पूर� 

�ववा�दत रा�श का भुगतान कर�। 
 

10. �शकायतकतार् ने बताया �क उसने 4000 अमे�रक� डालर का एक �वदेशी मुद्रा का ड्राफ्ट 

अक्तूबर म� जमा कराया था और उसे के्र�डट नह�ं �मला। ब�क ने उसे बताया था �क इसम� 20 

�दन लग जाएगे। ले�कन 90 �दन� के बाद भी उसे के्र�डट नह�ं �मला। ब�क के साथ मुद्द उठाने 

पर ब�क ने सू�चत �कया �क उसे ब�क का ड्राफ्ट 29 अक्तूबर 2016 को �मला। शाखा म� देर� 

होने के कारण इसको प्रोसे�सगं के �लए 29 �दसंबर 2016 को भेजा। चेक क� वसूल� प्राप्त हुई 

और �शकायतकतार् के खात ेम� 18 जनवर� 2017 को के्र�डट हुई। ब�क ने देर� के कारण ग्राहक 

से �मा मांग ल� थी। ब��कंग लोकपाल ने ब�क को सू�चत �कया �क देर� क� अव�ध के �लए  

ट�डी दर पर ब्याज का भुगतान कर�। 
 

अन्य 
 

1. �शकायतकतार् के स्वग�य प�त ने ब�क से प्रधानमंत्री सुर�ा बीमा योजना ल� िजसके �लए 

खाते से कोई प्रीमीयम ड�ेबट नह�ं �कया गया। ब�क ने दावा इस आधार पर अस्वीकार कर �दया 

�क प्री�मयम के अभाव म�, दावा पास नह�ं �कया जा सकता। स्पष्ट�करण मांगे जाने पर ब�क ने 

अपना उत्तर दोहराया और यह भी सू�चत �कया �क तकनीक� कारण� से प्रीमीयम क� रा�श क� 

कटौती नह�ं क� गई। क्य��क ब�क का मत औ�चत्यपूणर् नह�ं था, दोन� प�� के साथ एक 

समाधान बैठक आयोिजत क� गई। ब�क क� ओर से प्रीमीयम खाता कटौती न करने के �लए 

सेवा म� कमी पाई गई। ब��कंग लोकपाल ने ब�क को ₹ 2 लाख क� बीमा योजना का भुगतान 

�शकायतकतार् को करने के �लए  कहा िजसके �लए ब�क और �शकायतकतार् दोन� ह� सहमत हो 

गए। 
 

2. एक दृष्ट�ह�न खाता धारक से प्राप्त �शकायत म� यह आरोप लगाया �क �शकायतकतार् को 

एट�एम सु�वधा यह कहते हुए नह� ंद� गई �क दृष्ट�ह�न व्यिक्त एट�एम क� सु�वधा नह�ं ले 

सकते। हालां�क �रज़वर् ब�क के �दशा�नद�श स्पष्ट थे �क �बना �कसी भेदभाव के सभी बै�कंग 

सु�वधाएं द� जाएं क्य��क कानूनी तौर पर वे करार करने के �लए स�म है। संबं�धत ब�क शाखा 

के साथ यह मामला उठाया गया िजसने आश्वासन �दया �क �दशा�नद�श का अनुपालन सु�नश्चत 

�कया जाएगा। बाद म�, �शकायतकतार् ने एक सतंोषपत्र �लखा �क प्रबंधक ने उससे संपकर्  �कया 

और जब वह ब�क शाखा म� गया, उसे स्पष्ट �कया गया �क �कसी भी ब��कग सु�वधा के �लए 

दृष्ट�ह�न व्यिक्तय� को कोई मनाह� नह�ं है। 
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3. �शकायतकतार् ने कहा �क उसने ₹ 500 और ₹ 1000 के मूल्य वगर् म� �व�शष्ट ब�क नोट/ 

नोटबंद� के नोट 13 नवंबर 2016 को जमा �कए थे। ले�कन ब�क ने उसके खात ेम� के्र�डट नह�ं 

�कए। ब�क पदा�धका�रय� ने उससे जमा रसीद के काउंटरफाएल ले ल� और यह कहते हुए �क 

उसका खाता केवाईसी का अनुपालन नह� ंकरता था और उसको परुाने नोट वापस कर �दए। ब�क 

ने �शकायतकतार् द्वारा जमा कराए गए �व�शष्ट ब�क नोट आ�खर� तार�ख तक रखे थे और नोट 

बदलने क� आ�खर� तार�ख के बाद �शकायतकतार् को लौटा �दए। ब�क को ग्राहक के �लए गए 

आवश्यक कदम� के बारे म� सूचना देनी चा�हए थी और सु�निश्चत करना चा�हए था �क रा�श 

�शकायतकतार् के खात ेम� के्र�डट कर द� गई। ब�क द्वारा सेवा म� कमी को देखते हुए ब��कंग 

लोकपाल ने ब�क को �नदेश �दया �क �ववा�दत रा�श को �शकायतकतार् के खात ेम� जमा कर दे। 
 

4. �शकायतकतार् अपनी पत्नी के साथ सयंुक्त रूप से लॉकर का संचा�लत �कया जा रहा था। 

वह लॉकर को संचा�लत करने के �लए ब�क गया और हैरान हो गया �क लॉकर खाल� था। उसने 

आरोप लगाया �क ब�क पदा�धकार� उसक� पत्नी के साथ �मल गए िजन्ह�ने संयुक्त संचालन 

मैन्डटे का उल्लंघन �कया िजसके कारण ₹ 32 लाख क� अिस्तय� क� हा�न हुई। ब�क द्वारा 

उपलब्ध कराए गए लॉकर ऐक्सेस रिजस्टर से यह देखने म� आया �क �शकायतकतार् और उनक� 

पत्नी को ब�क ने छह बार अकेले संचालन करने क� अनुम�त द�। यह लॉकर प्रचालन के �लए 

ब�क को �दए गए मैन्डटे का स्पष्ट उल्लघंन था।  ब�क ने उनक� ओर से चूक होना स्वीकार 

�कया ले�कन कहा �क �कसी �वशषे एकल प्रचालन म� ₹ 32 लाख क� आिस्तय� क� हा�न क� 

अ�नयमतता नह�ं हो सकती क्य��क �शकायतकतार् और उसक� पत्नी ने लॉकर को अकेले अलग-

अलग म�को पर संचा�लत �कया था। ब��कंग लोकपाल का कहना था �क ₹ 32 लाख क� 

आिस्तय� क� हा�न के �लए मुआवजे पर �वचार नह�ं �कया जा सकता क्यो�क 5 अ�नय�मत 

संचालन थे। तथा�प, ब�क द्वारा लॉकर संचालन के बहुत बड ेउल्लंघन को देखते हुए िजसके 

कारण आिस्तय� क� हा�न क� �शकायत हुई ब�क को �शकायतकतार् को ₹ 50000/- का मुआवजा 

देने के �नदेश �दए गए। 
 

5. �शकायतकतार् ने दावा �कया �क के्र�डट काडर् देयताओं के �लए उसका के्र�डट स्कोर प्रभा�वत 

हुआ जब�क उसने कभी भी के्र�डट काडर् के �लए आवेदन नह�ं �दया। ब�क का कहना था �क 

आवेदक के द्वारा हस्ता��रत आवेदन और पेनकाडर्, पासपोटर् क� प्र�त और कमर्चार� आईडी काडर् 

वेतन िस्लप और मोबाईल �बल के आधार पर कारर्वाई हुई। वैयिक्तक सुनवाई के दौरान िजसम� 

ब�क ने खाता खोलने संबंधी दस्तावेज़ प्रस्तुत �कए यह देखा गया �क केवाईसी सत्यापन के मूल 

दस्तावेज़� के संबंध म� ब�क क� ओर से लापरवाह� हुई। के्र�डट काडर् देयताओं के �लए 

�शकायतकतार् के ब�क खाते से कोई भुगतान नह�ं  �कया गया। यह पहचान क� चोर� का मामला 

था और िजसके कारण �शकायतकतार् का के्र�डट स्कोर प्रभा�वत हुआ। ब�क को सू�चत �कया गया 
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�क ग्राहक को हुई मान�सक परेशानी के �लए ₹ 10000/- का मआुवजा दे। ब�क ने के्र�डट सूचना 

कंपनी के साथ के्र�डट स्कोर म� भी सुधार कर �लया। 
 

6. �शकायतकतार् ने �शकायत दजर् �क उसने अपने ब�क क� कैश �डस्पेिन्संग मशीन (सीडीएम) 

म� �कसी �वशषे �दन अलग अलग समय पर तीन कैश �डपोिजट �कए। उसने दावा �कया �क 

पहले दो लेनदेन सफल हुए ले�कन ₹ 1,50,500/- के तीसरे कैश �डपोिजट के दौरान धन मशीन 

म� फंस गया और उसके खाते म� यह के्र�डट नह�ं हुआ। ब�क ने �ववा�दत रा�श के �लए ईजे लाग 

और सीसीट�वी फुटेज प्रस्तुत �कया। ईजे लाग म� तीसरे लेनदेन का कोई �रकाडर् नह�ं था। 

हालां�क फुटेज से स्पष्ट था �क तीसर� बार जब �शकायतकतार् ने कैश �डपोिजट खत्म �कया तब 

सीडीएम खराब हो गया। इस �लए ब�क को �नदेश �दया गया �क �ववा�दत रा�श को के्र�डट करे 

और रा�श को के्र�डट करने म� बहुत अ�धक �वलंब के कारण एफडी दर पर ब्याज द�। 
 

7. एक �वख्यात संगठन के कमर्चा�रय� ने एक कोओपरे�टव हाउ�सगं सोसईट� ग�ठत क� और 

अपने सदस्य� के �लए आवासीय ऋण के �लए एक ब�क से सम्पकर्  �कया जो मंजूर हो गया। 

कुछ सदस्य� ने ब��कंग लोकपाल के कायार्लय के पास �शकायत कर द� �क ब�क ने सदस्य� को 

ऋण का 96% जल्दबाजी म� सं�वत�रत कर �दया जब�क प्रस्ता�वत �नमाणर् स्थल का उ�चत 

�नर��ण नह�ं �कया गया और मकान� के �नमाणर् को पूरा करने और पंजीकरण के �लए कोई 

अं�तम तार�ख �नधार्�रत नह�ं क� गई थी। घर� का अ�धग्रहण प्राप्त न होने के कारण उन्ह� बहुत 

हा�न हो रह� थी। उपयुर्क्त के संबंध म� ब�क उनके प्रश्न� का उत्तर नह�ं दे रहा थ। ब�क ने 

�शकायतकतार् को उत्तर देते हुए कहा �क उन्ह�ने 450 आवासीय ऋण मंजूर �कए थे और 24 

मह�ने क� मोरेटो�रयम अव�ध �नधार्�रत क� थी। आवासीय सोसाईट� से प्राप्त सूचना के अनुसार, 

500 मकान� का �नमार्ण पूरा होने को था और शषे 150 मकान करार के अनुसार 6 मह�ने क� 

अव�ध म� पणूर् हो जाएंगे और लॉटर� �सस्टम के आधार पर घर� को आबं�टत �कया जाएगा। 

ब�क पदा�धका�रय� और �शकायतकतार्ओं के साथ कई वैयिक्तक सुनवाईयां आयोिजत क� ग� 

और ब�क के आन्त�रक लोकपाल के साथ एक बैठक भी क� गई। यह देखा गया �क आवासीय 

सोसाईट� सदस्य और ऋणकतार् के बीच �त्रप�ीय करार का पालन न करने के कारण ब�क क� 

सेवा म� कमी थी, उसके द्वारा �वत्तपोषीत प्लॉट क� पहचान न कर सकने और �रज़वर् ब�क के 

मौजूदा अनुदेश� के अनुसार �कसी बाहय एमपैनलड इन्जी�नयर से इतने बड़ ेप्रोजेक्ट कायर् को 

पूरा करने का आकलन नह�ं �कया। इस�लय ब�क को यह �नदेश �दया गया �क प्लाट/मकान के 

आवन्टन को समयबद्ध तर�के से सु�निश्चत करने के �लए सेवा म� कमी को दरू करे। तदनुसार, 

�शकायतकतार्ओं द्वारा ब�क के साथ सौहादर्पूणर् �नबटान �कया गया �क उनक� सहभा�गता से 

एक स�म�त बनाई जाए जो प्लाट/मकान� के आवन्टन म� तेज़ी लाएगी। 
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8. �शकायतकतार् ने बताया �क उसने जयपुर म� अपने के्र�डटर ब�क को प्रा�धकृत �कया था �क 

वह वाहन ऋण के ईएमआई हेतु उनके खाते से प्र�तमाह ₹ 12954/- का आहरण इसीएस द्वारा 

कर�। यह रा�श जयपुर म� �कसी और ब�क के साथ रखे बचत ब�क से आह�रत क� जानी थी। ब�क 

ने 3-4 मह�ने के �लए भुगतान �कया और अचानक, �शकायतकतार् द्वारा या के्र�डटर ब�कर से 

�बना �कसी अनुरोध के भुगतान रोक �दया। �शकायतकतार् ने यह भी कहा �क उसने इस संबंध 

म� प�िइंग ब�क को �ल�खत अनुरोध �कया ले�कन कोई उत्तर प्राप्त नह�ं हुआ। के्र�डटर ब�क ने 

अ�त�रक्त ब्याज लगाना और चेक अस्वीकृती प्रभार लगाना जार� रखा। इस िस्थ�त से बाहर 

�नकलने के �लए �शकायतकतार् को वाहन ऋण क� बकाया रा�श का पूणर् भगुतान करना पडा 

इसके प�रणाम स्वरूप �शकायतकतार् को ₹ 20403/- क� अ�त�रक्त रा�श का भुगतान करना पडा 

(₹ 10940/- पूवर् भुगतान प्रभार, ईसीएस म� चूक करने के �लए ₹ 5041/- का दंड और ₹ 

4422/- अन्य खच� के �लए)। 
 

ब�क ने उत्तर �दया �क ईसीएस मेनडटे प्रभावी �कया गया था ले�कन तकनीक� कारण� से कुछ 

अव�ध के बाद रोक �दया। के्र�डटर ब�कर द्वारा लगाए गए दंड क� गणना क� गई और ईसीएस 

म� चूक के कारण ₹ 5041/- क� रा�श ग्राहक के खाते म� जमा कर द� गई।  
 

मामल� क� जांच क� गई और यह पाया गया �क पेइंग ब�क क� सेवा म� कमी होने के कारण 

�शकायतकतार् को ₹ 2,0403/- क� अ�त�रक्त रा�श का नुकसान उठाना पडा। इसके 

प�रणामस्वरूप ब�क को सू�चत �कया गया �क ₹ 20403/- क� पूर� रा�श का भुगतान करे जो 

ईसीएस मेन्डटे के काम न करने के कारण ग्राहक को करना पडा। 

9. �शकायतकतार् ने वैयिक्तक दघुर्टना बीमा दाव े का �नबटान न करने के सबंंध म� ब��कंग 

लोकपाल के कायार्लय से संपकर्  �कया। दो प�हए का वाहन ऋण �शकायतकतार् के पुत्र ने �लया 

था और एक समूह वैयिक्तक दघुर्टना बीमा �नष्पा�दत �कया गया िजसम� �शकायतकतार् ना�मती 

था। �शकायतकतार् का पुत्र एक दघुर्टना म� मारा गया। �शकायतकतार् ने बीमा के दावे का 

�नबटान करने के �लए ब�क से संपकर्  �कया और ब�क के दबाव के कारण न्यायलय से 

उत्तरा�धकार� प्रमाण पत्र प्रस्तुत �कया। 
 

ब�क ने यह दल�ल द� �क �हन्द ु उत्तरा�धकार� अ�ध�नयम के अनुसार, �शकायतकतार् (मतृ 

व्यिक्त का �पता) क्लास 1 कानूनी वा�रस नह�ं था, इस �लए एक और उत्तरा�धकार प्रमाण पत्र 

प्रस्तुत करने के �लए सू�चत �कया। ब�क ने यह भी परामशर् �दया �क ��तपू�त र् बान्ड प्रस्तुत 

करके बकाया रा�श प्राप्त करले। 
 

मामले क� जांच करने के बाद यह देखा गया �क वह ना�मती को तुरंत दावा रा�श का भुगतान 

कर सकता था। इस शतर् के अधीन वह भुगतान मतृ व्यिक्त के कानूनी वा�रस� के ट्रस्ट� के रूप 

म� प्राप्त करेगा अथार्त उसे �कए गए ऐेसे दावे पर प्रभाव नह�ं पडगेा जो ना�मती के �वरूद्ध हो 
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िजसको भुगतान �कया गया है। इस प्रकार दावे के भुगतान म� पूर� प्र�कया म� 7 साल का �वलंब 

हो गया। ब�क का दबाव अवांछनीय था और इससे बचा जा सकता था। ब�क को सू�चत �कया 

गया �क दघुर्टना मतृ्यु बीमा के दावे का �नबटान करने म� अव�ध/�दन� क� संख्या को ध्यान म� 

रखते हुए मौजूदा एफडी ब्याज दर का दंड �नबटान क� तार�ख तक �कया जाए। 
 

10. �शकायतकतार् ने यह आरोप लगाया �क उसका के्र�डट काडर् रद्द नह�ं �कया गया हालां�क 

उसने स्वयं ब�क को वापस �कया था। और उसके वापस देने के बाद धोखाधडी के कई लेनदेन 

हुए और ब�क ने धोखे क� रा�श उससे वसूल क�। ब�क ने यह दल�ल द� �क काडर् को वापस करने 

के बाद, उसके पदा�धकार� काडर् को वापस करने के कारण� का पता लगाने और उसे रोक रखने 

का प्रयास कर रहे थे। ब�क ने यह भी दावा �कया �क एक दसूरे फेक्टर प्रा�धकृत के रूप म� लेन 

देन� को एक ओट�पी/वीजा द्वारा प्रा�धकृत सभी लेन देन �सक्योर आन लाईन ट्रान्जेक्शन थे। 

उसने यह भी कहा �क काडर् धारक ने काडर् के �ववरण और ओट�पी खुद उसने �दया है। उसने 

यह भी आरोप लगाया �क काडर् वापस करते समय, �शकायतकतार् ने उल्लेख �कया था �क वह 

काडर् इस �लए वापस कर रहा था �क उसका पुत्र ऑन लाईन लेनदेन� के �लए काडर् का दरुूपयोग 

कर रहा था। 
 

ब��कंग लोकपाल ने देखा �क के्र�डट काडर् �शकायतकतार् रद्द /नष्ट करने के �लए �दया था, 

िजसक� ब�क ने पावती द� थी। इस �लए वापस करने के बाद काडर् के दरुूपयोग के �लए 

िजम्मेदार भले ह� ओट�पी / वीबीवी के द्वारा लेन देन� को प्रा�धकृत �कया गया था या ब�क ने 

उसे एसएमएस अलर्ट भेजे थे। ब�क के इस तकर्  म� काडर् ब्लॉक न करने म� कोई ओ�चत्य नह�ं 

थी। काडर् को सक्र�य रखने म� उसका दरुूपयोग हो सकता था िजसके �लए ब�क िजम्मेदार था। 

ब�क को सू�चत �कया गया �क ब�क को काडर् वापस करने के बाद लेनदेन� क� रा�श को वापस 

लौटाए। 
 

11. �शकायतकतार् ने बताया �क उसे ओवरड्राफ्ट सु�वध का प्रस्ताव देते समय उसे ब�क से कॉल 

आई। उसे बताया गया �क कागज़ी कायर् करने के �लए ब�क का ऐजेन्ट उसके घर आएगा। ब�क 

क� आईडी के साथ एक व्यिक्त �शकायतकतार् के घर आया और दस्तावज़े� स�हत उसने तीन 

�नरस्त चेक �दए िजनके पीछे उसने हस्ता�र नह�ं �कए थ�। कुछ �दन के बाद उसे एक 

एसएमएस प्राप्त हुआ �क उसके खाते से ₹ 2 लाख �नकाले गए। जब �शकायतकतार् ने ब�क से 

पूछताछ क� तो उसे सू�चत �कया गया �क काउंटर पर चेक के धारक को भुगतान �कया गया 

था। मूलचेक पर �लखे गए को या तो �मटा �दया गया था या के�मकल से धोया गया था। मूल 

�लखावट का कुछ �नशान देखा गया। ब�क को एक बदले हुए चेक का नगद भुगतान करने के 

�लए सेवा म� कमी और लापरवाह� का दोषी पाया गया। ब�क ने दल�ल द� �क यह एक धोखाधडी 

का मामला था और पु�लस द्वारा जांच करने क� आवश्यकता थी। चूं�क चेक पर �कए गए 
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बदलाव स्पष्ट थे और खाल� आंखे से देखे जा सकते थे ब�क को उसक� िजम्मेदार� से मुक्त नह�ं 

�कया जा सकता था और उसे भुगतान करने के �लए सू�चत �कया गया।  
 

12. �शकायत केसीसी के अधीन �लए गए कृ�ष ऋण� पर ब�क द्वारा फसल बीमा प्रीमीयम न 

करने के कारण �शकायतकतार् को हुई हा�न के बारे म� था। �शकायतकतार्ओं ने ब�क क� सेवा म� 

कमी के कारण हा�न के �लए मुआवजे क� मांग क� थी। ब�क के साथ यह मामला उठाने पर, 

यह सू�चत �कया गया �क वा�षर्क समी�ा क� शतर् पर सु�वधा अगस्त 2016 तक नवीकृत क� 

गई। 5 वषर् के �लए बहुल फसल उगाने के �लए केसीसी सु�वधा �शकायतकतार् को मंजूर क� गई 

थी। ब�क ने सूचना द� �क मंजूर� के समय शाखा को �व�भन्न फसल� के �वभािजत �ेत्र क� 

सूचना नह�ं द� गई और चूं�क धान फसल कटाई का मौसम जुलाई और अगस्त के दौरान था, 

31 जुलाई 2014 को सं�वतरण के समय ब�क धान क� खेती का बीमा नह�ं कर सकता था। 

ब��कंग लोकपाल ने कहा �क संभा�वत उधारकतार्ओं से आवश्यक सूचना प्राप्त करने के बाद ऋण 

के मूल्यांकन क� िजम्मेदार� ब�क क� थी और यह भी �क उसने फसल का बीमा नह� ं�कया था 

हालां�क संशो�धत �कसान के्र�डट काडर् (केसीसी) योजना और राष्ट्र�य बीमा योजना के अधीन 

�रजवर् ब�क के �दश�नद�श� के अनुसार आवश्यक था। ब��कंग लोकपाल ने �नम्न�ल�खत �बदंओुं 

पर ब�क से स्पष्ट�करण चाहा।  

i. ब�क द्वारा �कए गए र�ोपाय िजसम� यह सु�निश्चत हो �क �लया गया ऋण उत्पादक फसल 

कटाई के �लए था।  

ii. वह फसल िजसके �लए ऋण मंजूर �कया गया और क्या फसल के अधीन �ेत्र को वषर् के 

दौरान फसल क� असफलता के �लए अ�धसू�चत �कया गया। 

iii. क्या अव�ध के दौरान उिल्ल�खत फसल के �लए �कसान� के बीमा दावे राष्ट्र�य कृ�ष बीमा 

योजना के �लए स्वीकार �कए गए थे।  

ब�क ने ब��कंग लोकपाल के कायार्ल्य को सू�चत �कया  

i. �क मंजूर क� गई रा�श मई 2014 के दौरान धान क� फसल के �लए प्रयुक्त क� गई और 

फसल के �वक्रय से प्राप्त रा�श से ग्राहक ने ऋण� क� चुकौती कर द� थी। 

ii. उसे अन्य उधार कतार्ओं से फसल के �ेत्र से कोई दावा प्राप्त नह�ं हुआ और मई से 

अगस्त 2014 तक राष्ट्र�य बीमा योजना ने �कसान� के बीमा दाव� के �लए कोई नो�टस 

स्वीकार नह�ं �कया।  
 

ब��कंग लोकपाल ने ब�क के दृष्ट�कोण क� जांच के �लए नाबाडर्/ राज्य सरकार/ भारतीय कृ�ष 

बीमा कंपनी का मत जानना चाहा। इस बात क� पुष्ट� हुई �क िजले के प्रधान कृ�ष अ�धकार� 

से प्राप्त घोषणा के अनुसार फसल के अधीन �ेत्र म� उपज म� 100% कमी हुई थी। यह भी 

पता चला �क एआईसी ने उस �ेत्र म� खर�फ 2014 के मौसम के दौरान संशो�धत राष्ट्र�य कृ�ष 

बीमा योजना के अधीन बीमाकृत �कसान� के संबधं म� सभी पात्र दाव� का �नबटान कर �दया 
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था। ब�क का यह दृष्ट�कोण �क उधारकतार् ने फसल क� �बक्र� से प्राप्त रा�श से अपनी सभी 

देयताओं क� चुकौती कर �दया था और इस �लए उन्ह� कोई हा�न नह�ं हुई होगी, स्वीकायर् नह�ं 

था क्य��क �व�नयामक आवश्यकताओं के अनुसार जैसा �क केसीसी ऋण� के अनुसार बीमा 

प्रीमीयम के �लए ग्राहक के खात� को ड�ेबट करने क� चूक के औ�चत्य को �सद्ध नह�ं कर पाया। 

िजसके कारण �शकायतकतार् को हा�न हुई थी। इस �लए ब��कंग लोकपाल ने ब�क को �नदेश 

�दया �क �शकायतकतार् द्वारा हुई हा�न क� भरपाई करे। 
 

13. �शकायतकतार् ने बीएसएनएल को एक ऑनलाइन भुगतान �कया। ले�कन उसका खाता दो 

बार ड�ेबट हो गया। दसूरे ड�ेबट क� रा�श उस खाते म� के्र�डट नह�ं हुई। यह मामला उसने ब�क 

के साथ उठाया िजसने उसे परामशर् �दया �क व्यापा�रक लेनदेन तीसरे कायर् �दवस को अद्यतन 

हो जाएगा। पेमेन्ट गेटवे द्वारा 7 कायर् �दन के और असफल लनेदेन रा�श स्वयं ह� लौटा द� 

जाएगी। 

ब�क से कोई उत्तर प्राप्त न होने पर उसने ब��कंग लोकपाल के कायार्ल्य से संपकर्  �कया। जब 

यह मामला ब�क के साथ उठाया गया, उसने सू�चत �कया �क उसने पेमेन्ट गेटवे से संपकर्  

�कया था और उसने यह �रपोटर् �कया �क दोन� लेन देन सफल हो गए थे। तथा�प, ब��कंग 

लोकपाल के कायार्लय के कहने पर ब�क ने पेम�ट गेटवे से दबुारा यह मामला उठाया और ब�क ने 

�रपोटर् �कया �क बीएसएनएल के साथ वह केवल एक लेनदेन क� पहचान कर पाया। ड�ेबट क� 

गई रा�श ग्राहक को लौटा द� गई और ड�ेबट क� तार�ख से धनवापसी क� तार�ख तक बचत 

ब�क दर से ग्राहक को ब्याज का भुगतान �कया गया। 
 

14.  ब��कंग लोकपाल के पास �कसी शाॅ�पगं माल म� काम कर रहे एक प्रवासी कामगार से 

अनुरोध प्राप्त हुआ �क उसने गलती से ₹ 9933.00 क� शाटर् �ब�लगं क� और उस रा�श को 

वसूल करने म� मदद कर�। शॉ�पगं माल म� एक पोओएस मशीन पर ग्राहक का काडर् स्वाईप 

करते समय उसने गलती से ₹ 100.34 क� प्र�विष्ट कर द� जब �क �बल रा�श  ₹ 10034.00 

थी। �नयोक्ता द्वारा शाटर् �ब�लगं क� रा�श उसके वेतन से काट रहे थे। 
 

चूं�क ग्राहक ने एक ब�क का के्र�डट काडर् का उपयोग �कया था, ब�क के साथ यह मामला उठाया 

गया। ब�क ने यह मामला व्यापार� के साथ उठाया और सबं�धत काडर् धारक से रा�श वसूल 

करने का अनुरोध �कया। ब��कंग लोकपाल के कहने पर, िस्थ�त को ठ�क करने के �लए सेवा 

भाव से ब�क ने गुड फेथ �रक्वेस्ट का सहारा �लया। व्यापार� को शाटर् �ब�लगं क� रा�श वापस 

�मल गई और अपने कमर्चार� से पहले वसूल क� गई रा�श लौटा द� । 

**************** 
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अनुबंध - IV 

    अपील�य प्रा�धकरण के महत्वपूणर् �नणर्य 
 

1. एक �शकायतकतार्, िजसने ब�क से कायर्कार� पूंजी सु�वधा और मीयाद� ऋण सु�वधा प्राप्त 

क� थी, उसने ब�क को �शकायत क� �क आग के कारण उसका स्टॉक जल गया था। बीमा 

कंपनी ने मूल के्र�डट �ल�मट के आधार पर दाव ेका �नबटान कर �दया और स्टॉक के बढ़े मलू्य 

के अनुसार �नबटान नह�ं �कया, हालां�क के्र�डट �ल�मट म� कई बार व�ृद्ध क� गई थी क्य��क ब�क 

ने पूरे स्टॉक मूल्य का बीमा नह�ं करवाया था। उसने आरोप लगाया �क बीमा कंपनी को ब�क 

द्वारा �दए गए प्रीमीयम को उसके ध्यान म� नह�ं लाया गया और पूरे स्टॉक मूल्य का बीमा न 

करने से उसे ₹ 46 लाख क� हा�न हुई। इस संबंध म� ब�क को क� गई �शकायत रद्द कर द� 

गई। 
 

ब��कंग लोकपाल ने �शकायतकतार् द्वारा क� गई �शकायत क� जांच क� गई। ब�क द्वारा सेवा म� 

कमी के कारण ब��कंग लोकपाल ने ₹ 10 लाख का मुआवजा ग्राहक को तुरंत देने के �लए कहा 

अन्य बात� के साथ साथ उसने कहा �क (क) स्टॉक /वस्तुओं का बीमा करने क� िजम्मेदार� 

�शकायतकतार् क� है और ब�क का यह �ववेका�धकार है �क सहमत शत� पर ब�क बीमा कर� और 

(ख) �शकायतकतार् ने ब�क से बीमा कवर क� �ल�मट म� व�ृद्ध करने के �लए सम्पकर्  नह�ं �कया 

और बीमा कवर कई वषर् से बीमा करवाता रहा है और �शकायतकतार् ने स्टॅाक के �ववरण ब�क 

को प्रस्तुत �कए। 
 

ब�क द्वारा क� गई अपील म�, अन्य पहलुओं के साथ उसने कहा �क i) उधारकतार्ओं क� संप�त/ 

वस्तुओं के �लए बीमा करने क� कारर्वाई मुख्यतः ब�क और उधारकतार् के बीच हुए करार पर 

आधा�रत है ii) ब�क का यह �ववेका�धकार है �क बीमा करवाए, य�द उधारकतार् ने बीमा न 

करवाया हो जब�क उधारकतार् के �लए यह अ�नवायर् है �क अपनी संपित्त / वस्तुओं के �लए बीमा 

करवाए और इस �लए बी ओ द्वारा पा�रत �कया अ�ध�नणर्य रद्द कर �दया जाए। अपील क� 

जांच के बाद अपील�य प्रा�धकार� ने पाया �क (क) सहमत शत� से यह स्पष्ट है �क उधारकतार् 

के �लए अपने स्टॉक का बीमा करवाय� (ख) उधारकतार् द्वारा ऐसा न करने पर ब�क अपने पूणर् 

�ववेका�धकार पर उधारकतार् के खचर् पर बंधक आिस्तय� का बीमा करवाए और उधारकतार् ब�क 

द्वारा सभी खचर् और लागत का भुगतान करने के �लए सहमत होता है और यह वचन देता है 

�क ब�क द्वारा बीमा/ उसके नवीकरण पर �कए गए खचर् और लागत का भगुतान करने के �लए 

सहमत है ग) ब�क ने बीमा के कवर म� व�ृद्ध नह�ं क� क्य��क ब�क क� सु�वधा उधारकतार् द्वारा 

प्रयुक्त सु�वधाओं से र��त थी (घ) ब�क क� इस कारर्वाई को सेवा म� कमी नह�ं माना जा 
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सकता। अपील�य प्रा�धकार� ने ब�क द्वारा क� गई अपील क� अनुम�त दे द� है और ब��कंग 

लोकपाल द्वारा जार� अ�ध�नणर्य को �नरस्त कर �दया है। 
 

2. एक �शकायतकतार्, सशस्त्र सेनाओं का कायर्रत सदस्य, ने ब��कंग लोकपाल को अपनी 

�शकायत म� आरोप लगाया �क उसने मलू �नवास स्थान पर अपनी यात्रा के दौरान अपने ब�क  

एट�एम से ₹ 20,000/- क� रा�श �नकालने का प्रयत्न �कया ले�कन कैश प्राप्त नह�ं हुआ। जब 

उसने अपना बैल�स चेक �कया उसने पाया �क उसका खाता ₹ 40,000/- से ड�ेबट हो गया था 

और इस �लए उसने ब�क से �शकायत क� िजसने रा�श वापस करने से इन्कार कर �दया यह 

कहते हुए �क लेनदेन सफल हो गए थ।े ब��कंग लोकपाल ने एक समाधान बठैक आयोिजत क� 

और �शकायतकतार् ने ब�ठक म� भाग नह�ं �लया और न ह� अपना प्र�त�न�ध भेजा। चंू�क ब�क ने 

लेनदेन� के समथर्न म� इलेक्ट्रा�नक �रपाटर् प्रस्तुत क� थी और �शकायतकतार् ने बैठक म� भाग 

नह�ं �लया था, ब��कंग लोकपाल ने �शकायत ब��कंग लोकपाल योजना के खण्ड 13 (ड़) के 

अधीन बंद कर द� [�शकायतकतार् द्वारा यथो�चत कमर्ठता से पालन नह�ं �कया] �शकायतकतार् 

द्वारा दायर क� गई �शकायत म� उसने कहा �क उसे समाधान बैठक क� �नधार्�रत तार�ख से 

एक सप्ताह बाद समाधान बैठक के बारे म� सूचना �मल� थी और उसने अनुरोध �कया था �क 

ड�ेबट क� गई रा�श या तो वापस कर द� जाए या समाधान बैठक क� तार�ख बदल द� जाए। 

अपील�य प्रा�धकार� ने देखा �क (क) समाधान बैठक क� सूचना �शकायतकतार् को समय पर नह�ं 

�मल�। (ख) ब�क ने न तो �शकायतकतार् को समय पर अलटर् भेजा और न ह� यथो�चत अलटर् 

उपलब्ध कराने के �लए मोबाईल नवंबर/ ईमेल भेजने के �लए �व�नयामक अनुदेश� का पालन 

�कया (ग) ब�क ने ब��कंग लोकपाल को सीसीट�वी फुटेज उपलब्ध नह�ं कराई और न ह� �शकायत  

खत्म होने तक उसे सुर��त रखा। उपयुर्क्त पहलुओं को दखते हुए, संदेह का लाभ �शकायतकतार् 

को देते हुए अपील�य प्रा�धकार� ने ब�क को �नदेश �दया �क �शकायतकतार् द्वारा पु�लस 

प्रा�धका�रय� को एफआईआर/ �शकायत को दजर् कराने क� शतर् पर और उसक� एक प्र�त ब�क 

को उपलब्ध कराने क� शतर् पर ₹ 40,000/- क� �ववा�दत रा�श वापस लौटाय�। 
 

3. एक श�ै�क सोसाईट� ने िजसने ब�क से दो मीयाद� ऋण �लए थ,े आरोप लगाया �क ब�क ने 

दोन� ऋ़ण� पर ब्याज क� उच्चतर दर लगा द� और समय पूवर् भुगतान के �लए उच्च प्रभार 

स�हत दंडात्मक ब्याज लगा �दया, जब उसने सु�वधाओं को �कसी और ब�क म� �शफ्ट करने के 

�लए संपकर्  �कया। उसने �वरोध दजर् करते हुए ब�क द्वारा अ�त�रक्त ब्याज पर �व�भन्न प्रभार� 

स�हत कुल बकाया रा�श जमा करा द� और खाते बंद कर �दए। हालां�क ब�क ने दोन� ऋण� के 

�लए लगाए गए अ�त�रक्त ब्याज के �लए कुछ रा�श वापस कर द�, उसने पूर� रा�श नह�ं 

लौटाई। उसने अ�त�रक्त ब्याज और �मयाद� ऋण� पर ब�क द्वारा लगाए गए �व�भन्न प्रभार� 

क� वापसी के �लए ब��कग लोकपाल से राहत मांगी थी। 
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ब��कंग लोकपाल के कायार्लय ने �शकायत क� जांच क� और ब�क से प्राप्त उत्तर /अभयुिक्तयां 

को दो बार �शकायतकतार् को उसक� �टप्पणी के �लए भेजी। चूँ�क �शकायतकतार् अपना उत्तर 

ब��कंग लोकपाल के कायार्लय को भेज नह�ं पाया बिल्क महत्वह�न मुद्दे उठाए जो ठोस और 

तथ्यात्मक नह�ं थ�, ब��कंग लोकपाल ने ब��कंग लोकपाल योजना केखंड 13 (ड़) के अधीन यह 

कहते हुए �क �शकायतकतार् ने �शकायत का यथेा�चत कमर्ठता से अनुकरण नह�ं �कया। 
 

�शकायकतार् ने अपील�य प्रा�धकार� को अपील क� �क ब��कंग लोकपाल का आदेश �नरस्त कर 

�दया जाए और सुनवाई/गुणदोष के आधार पर समाधान �कया जाए। अपील क� जांच के बाद 

अपील�य प्रा�धकरण ने देखा �क ब�क द्वारा लगाए गए प्रभार करार क� शत� के अनुसार है और 

इस �लए प्रभार� क� वापसी का पहलू उत्पन्न नह�ं होता। तथा�प, चूँ�क ब�क द्वारा लगाया गया 

दंडात्मक ब्याज पूंजीकृत हो गया, जो ब��कग कानून और प्रथाओं के अनुसार नह�ं है, अपील�य 

प्रा�धकार� ने ब��कंग लोकपाल के �नणर्य को संशो�धत �कया और उसे दंडात्मक ब्याज पर लगाए 

गए ब्याज को वापस करने का �नदेश �दया। 
 

4. एक �शकायतकतार् द्वारा ब��कंग लोकपाल के कायार्लय के पास �शकायत दजर् क� �क ब�क के 

पास बचत ब�क खाता रखे हुए था, उसका कहना था �क अपनी पत्नी के अत्यावश्यक इलाज के 

�लए उसने अपने पुत्र को एट�एम/ड�ेबट काडर् का प्रयोग करते हुए एट�एम से पैसा �नकालने के 

�लए भेजा। जब उसके पुत्र ने एट�एम/ड�ेबट काडर् का प्रयोग करते हुए कैश �नकालने का प्रयत्न 

�कया एट�एम से कोई कैश नह�ं �नकला। एट�एम �कयोस्क म� कुछ शरारती तत्व� ने उसक� 

सहायता करने के बहाने से एट�एम/ ड�ेबट काडर् बदल �दया। इसके बाद अलग अलग स्थान� पर 

3 �दन के समय म� उसके खाते से काफ� रा�श �नकाल ल� गई। �शकायतकतार् ने यह भी कहा 

�क उसे �ववा�दत लेनदेन� के संबंध म� कोई एसएमएस अलटर् प्राप्त नह�ं हुआ जब�क उसने 

एकल खाते को संयुक्त खाते म� प�रव�त र्त करने के �लए ब�क को उसका मोबाईल नम्बर 

उपलब्ध कराया गया था। 
 

ब��कंग लोकपाल के कायार्लय ने मामले क� �वस्ततृ जांच क�। मध्यस्थता और समझौते से 

मामले का समाधान करने के �लए एक समाधान बैठक आयोिजत क�। हलां�क ब�क ने यह पुिष्ट 

�क ब�क के �रकाडर् म� मोबाईल नंबर उपलब्ध था उसने तकर्  �दया �क ग्राहक एसएमएस अलटर् 

के �लए पंजीकृत नह�ं था, जो ब�क क� एक प्रभार योग्य सेवा थी। इसके अ�त�रक्त, उसने कहा 

�क ग्राहक द्वारा अपने पतु्र को एट�एम/ड�ेबट काडर् देने क� कारर्वाई खात ेके मेनडटे के �वरूद्ध 

थी और उसके पुत्र ने न केवल शरारती तत्व� को काडर् दे �दया बिल्क  एट�एम �पन भी बता 

�दया। इस �लए �शकायतकतार् क� घोर लापरवाह� और मेनडटे के उल्लघंन के �लए ग्राहक द्वारा 

उठाई गई हा�न के �लए ब�क िजम्मेदार नह�ं था। 
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चूं�क ब��कंग लोकपाल के कायार्लय के प्रयत्न� से समाधान के �लए सफलता हा�सल नह�ं हुई, 

ब��कंग लोकपाल ने अ�ध�नणर्य पा�रत �कया �क (क) ब�क ने ग्राहक द्वारा उपलब्ध कराए गए 

मोबाईल नंबर को पंजीकृत और अद्यतन नह�ं �कया (ख) ब�क न ेलेनदेन के पैटनर् क� �नगरानी 

/वैलो�सट� जांच के माध्यम से धोखाधडी के लेनदेन� को रोकने के �लए कोई कायर्�व�ध और 

वैधीकरण जांच के �लए कोई मांनदंड स्था�पत नह�ं �कया है, अ�नय�मत पैटनर् मानीट�रगं आ�द, 

स्था�पत नह�ं क� थी जो मौजूदा �व�नयामक अनुदेश� के अनुसार न्यूनतम सुर�ा मानक� के 

अनुरूप नह�ं था। �शकायतकतार् ने अपने पुत्र को एट�एम/ड�ेबट काडर् देने म� गलती क� थी जो 

एट�एम काडर् के प्रयोग के �लए शत� के अधीन अनुमत नह�ं था। उपयुर्क्त को देखते हुए ब��कंग 

लोकपाल ने ब�क और ग्राहक के बीच 70% और 30% हा�न को बांटते हुए अ�ध�नणर्य पा�रत 

�कया और ब�क को �नदेश �दया �क ग्राहक को �व�नयामक अनुदेश� का अनुपालन न करने के 

�लए कुल हा�न का 70% वहन करे। 
 

अपील�य प्रा�धकार� (एए) को क� गई अपनी अपील म� ब�क ने अन्य बात� के साथ-साथ, यह 

कहा था �क ग्राहक बहुत ह� लापरवाह था और एट�एम/ड�ेबट काडर् क� शत� का उसन े घोर 

उल्लंघन भी �कया था और ब�क के �वरूद्ध अ�ध�नणर्य मान्य नह�ं था और औ�चत्यपूणर् नह�ं था। 

अपील�य प्रा�धकार� ने, अपील क� जांच के बाद, देखा �क ब�क और �शकायतकतार् दोन� क� तरफ 

से बराबर चकू क� गई। �शकायतकतार् ने अपना काडर् एट�एम �पन कैश �नकालने के �लए अपने 

पुत्र को �दया िजसने अंजाने म� धोखेबाज को दे �दया। ब�क (क) बहुत लापरवाह था और अपने 

�सस्टम म� मोबाईल को पंजीकृत नह�ं �कया हालां�क �शकायतकतार् ने वह उपलब्ध कराया था 

और (ख) मौजूदा �व�नयामक अनुदेश� के अनुसार वह इतने उच्च वेग के लेनदेन� क� �नगरानी 

नह� ंकर पाया। दोन� अथार्त �शकायतकतार् और ब�क द्वारा बराबर चूक� के कारण, अपील�य 

प्रा�ध कार� ने ब��कंग लोकपाल के �नणर्य म� संशोधन �कया और ब�क को �नदेश �दया �क 50% 

रा�श का वहन करे और तुरंत �शकायतकतार् को भेज द�। और ब�क को �नदेश �दया �क मौजूदा 

अनुदेश� के अनुसार ऐसी घटनाओं को रोकने के �लए उ�चत कायर्�व�धया स्था�पत कर� ।  
 

5. �शकायतकतार् ने स्मॉल रोड ट्रांसपोटर् औपरेटसर् (एसआरट�ओ) क� ऋण स्क�म के अधीन ब�क 

से एक वा�णिज्यक वाहन खर�दने के �लए ऋण �लया। ऋण से खर�दा गया वाहन 3 मह�ने म� 

चोर� हो गया। इसके कारण, वह ऋण के �लए मा�सक �कस्त� क� चुकौती नह� ंकर पाया। चोर� 

हो गए वाहन को ढूढंने के �लए संबं�धत पु�लस प्रा�धका�रय� के पास एफआईआर �लखवाने के 

बाद, उसने ब�क से अनुरोध �कया �क वह वाहन चोर� हो जाने क� तार�ख से ऋण पर ब्याज 

और अन्य प्रभार न लगाए। इस संबंध म� उसने बीमा कंपनी को भी एक दावा प्रस्तुत �कया।  
 

क्य��क ब�क ने उसका अनुरोध स्वीकार नह�ं �कया ले�कन चूक होने के कारण ऋण खाते म� 

वसूल� क� प्र�क्रया आरंभ कर द� िजसके कारण वह अनजर्क आिस्त बन गया। �शकायतकतार् न े
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बै�कंग लोकपाल के कायार्लय को �शकायत क�। उसने बताया �क बीमा कंपनी को प्रस्तुत �कए 

गए दावे के संबंध म� बीमा कंपनी ने �व�भन्न दस्तावेज माँगे थ ेिजसके �कए उसे काफ� धन 

खचर् करना पड़ा और ब�क ने दावा प्रस्तुत नह�ं �कया और बीमा कंपनी को समय पर दावा 

प्रस्तुत करने के संबंध म� उसक� सहायता नह�ं क�। उसने ब��कंग लोकपाल के कायार्लय से यह 

राहत मांगी �क ब�क को सू�चत करे �क उसक� वाहन क� चोर� क� तार�ख से ब्याज और अन्य 

प्रभार न लगाएं। और दावा प्रस्तुत करते समय उसके द्वारा �कए गए अ�त�रक्त खचर् के संबंध 

म� बीमा दावा क� कुछ रा�श शयेर करे। �नबटान करने के �लए ब��कंग लोकपाल के कायार्लय ने 

�शकायतकतार् और ब�क को समाधान बठैक म� आमं�त्रत �कया। चूं�क न तो �शकायतकतार् और 

न ह� उसके प्रा�धकृत प्र�त�न�ध ने ब�ठक म� भाग �लया, ब��कंग लोकपाल के कायार्लय ने ब��कंग 

लोकपाल योजना 2006 के खण्ड 13 ड के अधीन �शकायत बंद कर द� अथार्त �शकायतकतार् 

द्वारा यथो�चत कमर्ठता से लगे रहने म� �दलचस्पी नह�ं �दखाई। ले�कन ब��कंग लोकपाल 

योजना द्वारा बंद �कए जाने का पत्र �बना डी�लवर� के वा�पस आ गया। िजस पर �लखा था 

“पता नह�ं �मला - पे्रषक को वापस भेज दे” इस संबंध म� यह कहते हुए �क उसक� �शकायत के 

�लए ब��कंग लोकपाल के कायार्लय ने कोई समाधान नह�ं �दया �शकायतकतार् ने बाद म� एक 

और �शकायत दजर् कर द�। ब��कंग लोकपाल के कायार्लय ने इस �शकायत को बंद कर �दया यह 

कहते हुए �क इस �वषय पर उसक� �शकायत पर योजना के प्रावधान� के अनुसार पहले ह� 

कारर्वाई क� जा चुक� है। 
 

ब��कंग लोकपाल के कायार्लय से यह सूचना �मलने पर �शकायतकतार् ने अन्य बात� के साथ 

साथ यह कहते हुए �क समाधान बैठक या �शकायत बंद करने के संबंध म� लोकपाल या सबंंध 

ब�क शाखा से उसे कोई सूचना प्राप्त नह�ं हुई और अपील�य प्रा�धकार� के साथ एक अपील 

दायर कर द� और जीवन बीमा से अ�धक रा�श प्राप्त करने के �लए ब�क का तकर्  उ�चत नह�ं 

है। उसने अपील�य प्रा�धकार� से अनुरोध �कया था �क वह ब�क को तदनुसार �शकायत का 

समाधान करने के �लए कहे। 
 

अपील�य प्रा�धकार� ने अन्य बात� के साथ साथ यह देखा �क समाधान बठैक और �शकायत को 

बन्द करने के संबंध म� बै�कंग लोकापाल के पत्र �शकायत कतार् को प्राप्त नह�ं हुए थे। इस 

�लए, ब��कंग लोकपाल के कायार्लय 2006 के खण्ड 13 (ड) के अधीन �शकायत बंद करना �क 

�शकायत पर �शकायतकतार् द्वारा उ�चत कमर्ठता न �दखाना ठ�क नह� ं है। ब��कंग लोकपाल 

योजना 2006 के खण्ड 14 (2) (ग) के अधीन शिक्तय� का प्रयोग करते हुए अपील�य 

प्रा�धकरण ने बीओएस के प्रावधान� के अनुसार मामल� क� जांच करने के �लए यह मामला 

ब��कंग लोकपाल को लौटा �दया। 
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6. �शकायतकतार् ने (व�रष्ठ नाग�रक) िजसका �कसी ब�क म� बचत ब�क खाता था एक एट�एम 

से कैश �नकालने के �लए प्रयास �कया, ले�कन वह रा�श प्राप्त करने म� सफल नह�ं हुआ। 

एट�एम �कयोस्क म� खड ेएक व्यिक्त ने सहायता देने का प्रस्ताव करते हुए और पैसे �नकालने 

म� मदद करने के �लए �शकायतकतार् क� जानकार� के �बना �कसी और काडर् से काडर् बदल 

�दया। चूं�क लेनदेन सफल नह�ं हुआ, �शकायतकतार् बदल �दए गए एट�एम/ ड�ेबट काडर् के साथ 

घर चला गया। अगले �दन �शकायतकतार् को मोबाईल पर कुछ एसएमएस �मल�, िजनम� से कुछ 

एट�एम और जीजीसीसी से पैसे �नकालने के संबंध म� थे और कुछ लेनदेन पीओएस लेन देन 

थे। इन एसएमएस को प्राप्त करने के बाद, �शकायतकतार् तुरंत एट�एम/ ड�ेबट काडर् के साथ 

ब�क गया। क्य��क �शकायतकतार् ने कोई पैसे नह�ं �नकाला था और ऐसे एसएमएस प्राप्त करने 

और समझने म� ब�क क� सहायता मांगी। ब�क म�, �शकायतकतार् को पता चला �क एट�एम/ड�ेबट 

काडर् बदल �दए गए ह� और �ववा�दत लेनदेन �कसी और शरारती तत्व� द्वारा �कए गए। 

�शकायतकतार् ने ब�क से एट�एम/ ड�ेबट काडर् को ब्लाक/ हॉट �लस्ट करने का अनुरोध �कया था 

और खात ेसे �कए गए धोखाधडी से आह�रत रा�श लौटाने के �लए कहा। ले�कन उस समय तक 

कुछ और लेनदेन हो गए िजसके कारण बहुत बडी रा�श का ड�ेबट हो गया। हालां�क इस तरह 

के लेन देन� म� एट�एम से रा�श �नकालना, ग्रीन चनैल काउंटर लेनदेन, पीओएस और खाते से 

खाते म� अंतरण हुए थे, �शकायतकतार् को कुछ ह� एसएमएस �डल�वर हुए थे। पहला एसएमएस 

18 घंटे क� अव�ध के बाद �डल�वर �कया गया। 
 

ब�क द्वारा उपलब्ध कराई गई राहत से संतुष्ट न होने के कारण, �शकायतकतार् ने ब��कंग 

लोकपाल के कायार्लय से संपकर्  �कया और धोखे से �कए गए आहरण के �लए �रफंड मांगा। 

ब��कंग लोकपाल द्वारा एक समाधान बैठक बुलाई गई िजसम� ब�क ने स्वीकार �कया �क काफ� 

�वलंब के बाद कुछ ह� एसएमएस �डल�वर �कए गए और उसी कमी के �लए ग्राहक को 

�शकायतकतार् को पहले एसएमएस तक प्राप्त हा�न क� रा�श तक मुआवजा �दया गया ह�। 

ब��कग लोकपाल ने देखा �क अन्य बात� के साथ-साथ के्र�डट/ड�ेबट काडर् के संबध म� “ड�ेबट काडर् 

क� सुर�ा क� िजम्मेदार� ब�क क� होगी और सुर�ा के उल्लंघन के कारण या सुर�ा �क्रया�व�ध 

के कारण �कसी एक पाट� को हुए नुकसान का वहन ब�क करेगा” ले�कन ब�क �शकायतकतार् को 

मुआवज़ा देने म� असफल रहा। इसके अ�त�रक्त, इस संबंध म� ब�क के आंत�रक प�रपत्र के 

अनुसार यह बताया गया था �क प्र�त आहरण लेनदेन के �लए अ�धकतम रा�श �नधार्�रत क� 

गई थी और लेनदेन� के �व�शष्ट स्वरूप के �लए एक �वशषे रा�श का आहरण �कया जा सकता 

था। ले�कन उक्त प�रपत्र म� लेनदेन� के �लए समय अव�ध नह�ं बताई गई और यह शरारती 

तत्व द्वारा दरुुपयोग करने का मौका �दया है जैसा �क धोखाधड़ी से आहरण� के संबधं म� 

अनेक �शकायत� से पता चला। अन्य बात� के साथ-साथ ब�क ने यह भी कहा �क �कसी पैच के 

संस्थापन के कारण, उनके �सस्टम म� तकनीक� क�मयां थीं िजसके कारण एसएमएस अलटर् क� 
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�डल�वर� नह�ं हो पाई या �वलंब से �डल�वर� क� गई। उपयुर्क्त क� जांच करने पर, ब��कंग 

लोकपाल ने पाया �क ब�क के �सस्टम म� पूणर् असफलता थी और इस�लए उसने ब�क को 

�निश्चत टाइम फे्रम म� �शकायतकतार् को कुल आह�रत रा�श लौटाने के �लए कहा। जब ब�क 

ब��कंग लोकपाल के कहे अनुसार मामले का �नबटान नह�ं कर पाया तो ब��कंग लोकपाल ने ब�क 

को धोखाधडी से आह�रत पूर� रा�श �शकायतकतार् को लौटाने के �लए अ�ध�नणर्य पा�रत कर 

�दया। ब��कंग लोकपाल के अ�ध�नणर्य से असंतुष्ट ब�क ने यह कहते हुए �क ग्राहक काडर् के 

�ववरण को गोपनीय रखने के �लए िजम्मेदार है, िजसे �कसी को बताया नह�ं जा सकता और 

�शकायतकतार् क� लापरवाह� के कारण देते हुए अपील�य प्रा�धकार� के पास अपील दजर् �कया। 

ब�क ने यह भी दल�ल द� �क चूं�क ब�क ने पहले एसएमएस �डल�वर होने तक क� रा�श का 

मुआवजा दे �दया था, ब�क को और अ�धक देयता से मुक्त रखा जाए।      
 

अपील�य प्रा�धकार� ने अन्य बात� के साथ साथ यह देखा �क क) ब�क क� ओर से घोर 

लापरवाह� हुई और खाते म� एट�एम/ड�ेबट काडर् द्वारा हुए लेनदेन� क� सूचना एसएमएस अलटर् 

द्वारा समय पर नह�ं द� गई ख) ब�क द्वारा �रज़वर् ब�क के मौजूदा �व�नयामक अनुदेश� का 

पालन नह�ं कर पाया जैसा�क ब��कंग लोकपाल ने पाया ग) ब�क ने जीसीसी लेनदेन� के �लए 

यथो�चत �सस्टम स्था�पत नह�ं �कए थ े क्य��क ऐसे लेनदेन केवल शाखाओं म� ह� �कए जा 

सकते ह� घ) प�रसर से अप्रा�धकृत लेनदेन� पर रोक लगाने म� ब�क असफल रहा ड) ऐसी 

तकनीक� क�मयां थी िजनके कारण एसएमएस अलटर् भेजने म� असाधारण देर� हुई च) काडर् को 

ब्लाक करने म� ब�क ने काफ� समय लगया और छ) ब�क द्वारा पहले लेनदेन के �लए य�द 

एसएमएस अलटर् भेज �दया होता तो बाद के लेनदेन नह�ं हुए होते। 
 

ब�क क� ओर से हुई उक्त चूक के कारण जो �शकायतकतार् क� ओर से छोट� सी लापरवाह� क� 

तुलना म� बहुत बडी ह�, अपील�य प्रा�धकार� ने ब��कंग लोकपाल के अ�ध�नणर्य म� संशोधन �कया 

और ब�क को �नदेश �दया �क पहले लेनदेन क� रा�श को छोडकर, हा�न क� पूर� रा�श का वहन 

कर�, जो �शकायतकतार् द्वारा वहन �कया जा सकता है, क्य��क �शकायतकतार् को काडर् को 

ब्लाक /हौट �लस्ट करने का मौका �मल जाता और य�द पहला एसएमएस समय पर �डल�वर 

कर �दया होता। 
 

7. �शकायतकतार् अपने �कसी �रश्तेदार के खात े म� नकद� जमा करवाने के �लए ब�क गया 

(इन्टरसोल खाता)। जब वह कैश काउंटर पर गया तो उसे बताया गया �क वह शाखा प्रबंधक से 

संपकर्  कर�। एक व्यिक्त ने (धोखेबाज) जो सूट पहने हुए थ,े उसे समाशोधन म� सहायता का 

प्रस्ताव दे कर उसे शाखा प्रबंधक के के�बन म� ले गया। उसने फामर् भरने म� �शकायतकतार् क� 

मदद क� और �शकायतकतार् को पैन काडर् क� फोटोकापी लाने को कहा। �शकायतकतार् ने यह 

मानते हुए �क वह ब�क का स्टाफ है, उस धोखेबाज को कैश पकडा �दया और पैन काडर् क� 
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फोटोकापी लाने बाहर चला गया। ले�कन जब वह लौटा वह व्यिक्त ब�क के प�रसर म� नह�ं था। 

�शकायतकतार् ने शाखा प्रबंधक से पूछा ले�कन उसने �शकायतकतार् और धोखबाज को पहले 

देखने से इनकार �कया। �शकायतकतार् ने सीसीट�वी क� मांग क� िजसे शाखा प्रबंधक ने मना 

कर �दया। 

�शकायतकतार् ने पु�लस के साथ एफआईआर दजर् क�। ब�क ने सीसीट�वी क� फुटेज पु�लस को 

द�। पु�लस ने इस वादार्त से संबं�धत व्यिक्त को पकड़ �लया और स्थानीय मी�डया ने भी इसे 

कवर �कया। �शकायतकतार् और उसके �मत्र� के बार बार आने के कारण ब�क ने उसके �वरूद्ध 

एफआईआर दजर् करवा द�। इस�लए �शकायतकतार् ने ब��कंग लोकपाल के कायार्लय को �शकायत 

कर द�। 

समाधान बैठक म� दोन� प�� को सुनने के बाद और सीसीट�वी देखने के बाद, ब��कंग लोकपाल 

ने पाया �क अन्य बात� के साथ साथ ब�क के प�रसर म� सुर�ा गाडर् नह�ं था और सूट पहने यह 

आदमी (धोखेबाज) �वश्वास और प�र�चत होने क� अदा से घूम रहा था और ब�क के स्टाफ होने 

का नाटक कर रहा था। सनुवाई के आधार पर और सीसीट�वी देखने के बाद, ब��कंग लोकपाल ने 

ब�क क� ओर से घोर उल्लंघन पाया िजससे �शकायतकतार् को �वत्तीय हा�न हुई और ब��कंग 

लोकपाल योजना 2006 के खंड 12(1) के अधीन अ�ध�नणर्य पा�रत �कया िजसम� ब�क को यह 

�नदेश �दया गया �क बचत ब�क दर स�हत (घटना क� तार�ख से  समाधान क� तार�ख तक) 

�शकायतकतार् को �ववा�दत रा�श का भुगतान कर�। अ�ध�नणर्य से संतुष्ट न होने के कारण ब�क 

ने अपील�य अ�धकार� के सम्मुख अपील दायर क�। ब�क क� दल�ल थी �क �शकायतकतार् द्वारा 

�कसी अजनबी को स्वयं अपनी मज� से ब�क स्टाफ होने का �वश्वास करते हुए धन देने के 

वजह से होने वाल� हा�न के �लए ब�क िजम्मेदार नह�ं था। यह देखते हुए �क कैश जमा कराने 

के �लए एक अलग से काउंटर था यह �शकायतकतार् क� ओर से घोर उल्लघंन था। अपील�य 

अ�धकार� ने यह पाया �क �शकायत से संबंध मुद्दे ब��कंग लोकपाल योजना 2006 के दायरे म� 

नह� ं है। इस�लए अपील�य प्रा�ध कार� ने मामला ब��कंग लोकपाल को लौटा �दया ता�क वह 

ब��कंग लोकपाल योजना 2006 के प्रावधान� के अनुसार यथो�चत �नबटान कर सके। 
 

8. एक खाता धारक ने उसके प� म� आह�रत तीन चेक, अपने ब�क (लाभाथ� ब�क) के ड्राप 

बाक्स म� डाले। तीन अलग ब�क� पर आह�रत ये चैक 10 �दन के बाद भी भुनाएं नह�ं गए थे। 

पूछताछ करने पर, लाभाथ� ब�क ने बताया �क चेक ब�क से चोर� हो गए थे। खाता धारक ने 

चेक� के आहरणकतार्ओं को भुगतान न होने के बारे म� बताया। यह पाया गया �क दो चेक 

भुनाए नह�ं गए थे एक चेक धोखाधडी करके समाशोधन हो गया था। बार बार अनुरोध और 

मांग के बावजूद खाता धारक के ब�क ने भुगतान न होने के मामले म� कायर्वाह� नह�ं क�। 

इस�लए, �शकायतकतार् ने ब�क के �वरूद्ध ब��कंग लोकपाल के कायार्लय के पास �शकायत दजर् 

क�। इसके अ�त�रक्त ब��कंग लोकपाल के कायार्लय के पास िजन ब�क पर चके आह�रत �कए 
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गए और भगुतान �कए (भुगतानकतार् ब�क) और प्रस्तुतकतार् ब�क (वसूल�कतार् ब�क) के �वरुद्ध 

�शकायत क�।  
 

अ�ध�नणर्य पा�रत करते समय, ब��कंग लोकपाल ने देखा �क भुगतानकतार् ब�क का चेक गायब 

हो जाने  से कुछ लेना देना नह�ं था और इस�लए खडं 13 (ग) के अधीन भुगतानकतार् ब�क के 

�वरूद्ध �शकायत बंद कर द�। वसूल�कतार् ब�क के संबंध म� �शकायत पर ब��कंग लोकपाल ने 

आदेश �दया �क वे भुगतानकतार् ब�क को पूर� रा�श का भुगतान कर� ता�क आहरक के खाते म� 

के्र�डट �कया जा सके। ले�कन मामले म� दसूरे ब�को के शा�मल होने को देखते हुए वसूल�कतार् 

ब�क ने ब��कंग लोकपाल के आदेश क� समी�ा करने का अनुरोध �कया। �शकायतकतार् ने 

भुगतानकतार् ब�क के �वरूद्ध एक नई �शकायत दजर् कर द�। इन �शकायत� क� �वस्ततृ जांच के 

बाद सभी तीन� ब�को (वसूल�कतार् ब�क, लाभाथ� ब�क और भुगतानकतार् ब�क) को ब��कंग लोकपाल 

द्वारा सू�चत �कया गया �क कुल हा�न को अनुपात म� वहन कर अथार्त वसूल�कतार् ब�क द्वारा 

50% और लाभाथ� ब�क और भुगतानकतार् ब�क क्रमशः 25% शयेर करे। वसूल�कतार् ब�क और 

लाभाथ� ब�क� ने अपने �हस्स� का भगुतान कर �दया। ले�कन भुगतानकतार् ब�क न ेअपील�य 

प्रा�धकार� को अपील कर द�।  
 

अपील�य प्रा�धकार� ने देखा �क सीट�एस समाशोधन म�, वसूल�कतार् ब�क क� िजम्मेदार� 

(वसूल�कतार् ब�क) यह सु�निश्चत करना है �क प्रस्तुत �कए गए �लखत �नधार्�रत �दशा�नद�श� के 

अनुसार है। वसूल�कतार् ब�क ने सीट�एस समाशोधन के प्रावधान� का पालन नह�ं �कया और इस 

संबंध म� ब��कंग लोकपाल का �नणर्य उसे 50% का वहन करने का आदेश सह� था। ले�कन 

लाभाथ� ब�क क� बहुत बडी गलती और पहले �बदं ुपर लापरवाह�, िजसके ड्राप बाक्स से चेक 

चुरा �लए गए थे। ब��कंग लोकपाल द्वारा वसलू�कतार् और लाभाथ� ब�क को प्रत्येक को 25% 

हा�न का वहन करने का �नदेश सह� नह�ं था। इस �लए अपील�य प्रा�ध कार� ने अ�ध�नणर्य म� 

संशोधन करते हुए लाभाथ� ब�क को �नदेश �दया �क हा�न का 25% और वहन करे अथार्त 

लाभाथ� ब�क को रा�श का 50% दे। 
 

9. एक बीमा कंपनी के साथ कारपोरेट टाई अप के अधीन वैयिक्तक दघुर्टना बीमा पा�लसी 

द्वारा कवर �कया हुआ ऋण एक पूवर् सै�नक को मंजूर �कया गया था िजसक� पा�लसी के लाग ू

रहत ेएक सडक दघुर्टना म� मतृ्यु हो गई। ग्राहक क� पत्नी प�रवार प�शनर बन गई और ऋण 

क� चुकौ�त करती रह�। बाद म�, बीमा पा�लसी का पता चलने के बाद, सूचना का अ�धकार 

अ�ध�नयम के अधीन उसने डढे साल के बाद शाखा को अनुरोध �कया �क बीमा कंपनी को दावा 

प्रस्तुत करे और ऋण खाते का �नबटान करे। बीमा कंपनी के �दशा�नद�श� के अनुसार, दघुर्टना 

म� मतृ्यु हो जाने क� सूचना उसे तुरंत द� जानी चा�हए थी और मतृ्यु क� तार�ख से 60 �दन म� 
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दावा प्रस्तुत �कया जाना चा�हए था। ब�क ने बार बार अनुरोध करने पर दावा प्रस्तुत �कया 

ले�कन उसे ‘‘देर से प्राप्त सूचना’’ के आधार पर अस्वीकार कर �दया । 
 

ब��कंग लोकपाल के कायार्लय के साथ एक �शकायत प्रस्तुत क� गई िजसम� कहा गया �क 

प�रवार को जानकार� न होने और शाखा क� लापरवाह� के कारण, ऋण क� ईएमआई का 

भुगतान प�रवार प�शन से करना जार� रहा, जब तक �क यह पता नह�ं चला �क ऋण बीमा 

पा�लसी से कवर था। कई बार अनुरोध करने के बाद भी ब�क ने कोई कारर्वाह� नह�ं क�। प�शन 

खाता ‘होल्ड आफ’ �कया गया। ले�कन बार बार अनुरोध करने और प्ल�डर नो�टस के बाद, खात े

को प्रचालन के �लए खोल �दया। एक समाधान बैठक म� ब��कंग लोकपाल ने ब�क को 15 �दन 

म� मामले का �नबटान करने और �बना कोई भुगतान मांगे ऋण खात ेको बदं करने का आदेश 

�दया। ले�कन शाखा ने मुद्दे का समाधान नह�ं �कया। ब��कंग लोकपाल ने देखा �क ब�क ने समय 

पर बीमा कंपनी को दावा प्रस्तुत नह�ं �कया। इसके अ�त�रक्त, आरट�आई के प्रश्न के अपने 

उत्तर म�, ब�क ने कहा �क शाखा म� स्वग�य ग्राहक क� मतृ्यु के संबंध म� शाखा म� कोई �रकाडर् 

नह�ं था, जब�क उसक� पत्नी अपने प�त का मतृ्यु प्रमाण पत्र प्रस्तुत करने के बाद उसी शाखा 

से प�रवार प�शन प्राप्त कर रह� थी। उधारकतार् को यह बताते हुए �क ऋण बीमा पा�लसी म� 

कवर है, उसे कोई दस्तावेज़ नह�ं �दया गया था। मांगे गए दस्तावेज़ ब�क ने प्रस्तुत नह�ं �कए 

और ब��कंग लोकपाल के कायार्लय को गलत सूचना द� गई। इसे ध्यान म� रखते हुए ब��कंग 

लोकपाल ने एक अ�ध�नणर्य पा�रत �कया और ब�क को सू�चत �कया �क मूल धन और ब्याज 

के �लए और �बना �कसी भुगतान के ऋण खाता बदं करे और मामले का �नबटान कर दे और 

बेबाक� प्रमाण पत्र जार� कर�। अ�ध�नणर्य से संतुष्ट न होने पर, ब�क ने अपील�य प्रा�धकार� के 

सम� एक अपील दायर कर द�।  
 

ब�क ने अपनी अपील म� अन्य बात� के साथ साथ यह कहा �क प�रवार प�शन पर कायर्वाह� 

करते समय, िजस बु�नयाद� दस्तावेज पर �वश्वास �कया गया, वह मतृ्यु प्रमाण पत्र था। 

�शकायतकतार् ने मतृ व्यिक्त के द्वारा �लए गए आवास ऋण के बारे म� अपने आवेदन म� और 

आवास ऋण खाते म� बीमा पा�लसी उपलब्धता के बारे म� कुछ नह� ं�लखा। 
 

अपील�य प्रा�धकार� ने देखा �क जब मतृ उधारकतार् क� पत्नी ने प�रवार प�शन दावा दस्तावज़े 

प्रस्तुत �कए तो ब�क ने मतृ उधारकतार् का बीमा पा�लसी के कवर होने के बारे म� नह�ं बताया। 

इसके अ�त�रक्त, वह न तो सह उधारकतार् थी और न ह� मतृ व्यिक्त के आवासीय ऋण के 

संबंध म� गारेन्टर थी और मतृ व्यिक्त क� �वधवा से ईएमआई लेने के �लए वह कानूनी रूप से 

ब�क पात्र नह�ं था। ब�क क� ओर से उपर्युक्त कमी को देखते हुए अपील�य प्रा�धकार� ने अपील 

अस्वीकार कर द� और ब��कंग लोकपाल का अ�ध�नणर्य बरकार रखा िजसम� ब�क को �नदेश �दया 

गया था �क मतृ उधारकतार् क� पत्नी से बकाया मूलधन और ब्याज क� वसूल� न कर� और 
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उधारकतार् क� मतृ्यु के पश्चात �लए /प्राप्त ई एम आई और ब्याज को वापस करे और ऋण 

खाते को बंद करे और �नबटान कर दे और बेबाक� प्रमाण पत्र जार� कर दे। 
    ************** 

 

अस्वीकरण  

ब��कंग लोकपाल� द्वारा पार�त आदेश�, अ�ध�नणर्य� के उ�चत होने तथा उनके सह� होने या वैधता के 

संबंध म� भारतीय �रज़वर् ब�क प्रमाण नह�ं देता। इस कंप��छयम को प्रस्तुत करने का उद्देशय है �क ब��कंग 

लोकपाल योजना क� कायर्प्रणाल� के संबंध म� केवल जानकार� का प्रसार करना। ब��कंग लोकपाल द्वारा 

पा�रत आदेश� तथा अ�ध�नणर्य� के �लए उक्त ्�रपोटर् को अ�धकृत न माना जाए तथा �रपोटर् को तैयार 

करने म� हुई गल�त के �लए भारतीय �रज़वर् ब�क क� कोई िजम्मेदार� तथा दा�यत्व नह� ंहोगा।  
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अनुबंध V ब��कंग लोकपाल� के कायार्लयो द्वारा प्राप्त �शकायत� क� िस्थ�त का �ववरण 
ब�क का नाम 

प्राप्त 
�शकायत� 
क� कुल 
संख्या 

के्र�डट / 
ड�ेबट काडर् 
से इतर 
�शकायते 
प्रत्येक 
1000 
खाता 

के्र�डट / 
ड�ेबट काडर् 
से इतर 
�शकायते 
प्रेत्यक 
1000 
के्र�डट / 

ड�ेबट काडर् 
खाता 

प्र�त शाखा 
�शकायत� 

�शकायत-े शे्रणीवार 

जमा खाता �वप्रेषण 
ऋण और 
अ�ग्रम 

एट�एम 
के्र�डट / 

ड�ेबट काडर् 

पूवर् सूचना 
के �बना 
प्रभार 
लगाना 

प�शन 

प्र�तबदता
ओ का 
पालन न 
करना, 

बीसीएसबी
ई 

कोड 

उ�चत प्रथा 
कोड का 
पालन न 
करन 

नोट और 
�सक्के 

डीएसए 
और वसूल� 
एज�ट के 
बारे म� 

अनुदेश� का 
पालन न 
करना 

�वषय के 
बाहर 

अन्य 

                                  
अनुसू�चत वा�णज्या ब�क 119678 0.06 0.03 0.98 6931 3184 5181 24278 7032 8400 12017 29524 291 318 2619 19903 
सावर्ज�नक �ेत्र के ब�क 81314 0.05 0.02 0.84 4889 2370 3610 15104 3799 8367 8232 19837 224 86 2168 12628 

                  
भारतीय स्टेट ब�क  30591 0.06 0.03 1.67 1688 791 1313 6851 1648 3098 3176 7297 69 36 601 4023 
स्टेट ब�क ऑफ बीकानेर एंड जयपुर  2031 0.09 0.00 1.41 138 91 99 262 75 514 176 154 8 2 58 454 
स्टेट ब�क ऑफ हैदराबाद 862 0.03 0.00 0.42 50 29 26 205 17 49 69 271 3 0 40 103 

स्टेट ब�क ऑफ मैसूर  450 0.03 0.00 0.39 105 20 17 56 12 14 112 63 2 1 6 42 
स्टेट ब�क ऑफ प�टयाला  1167 0.08 0.00 0.81 40 16 28 161 28 161 59 452 1 2 8 211 
स्टेट ब�क ऑफ त्रावणकोर 849 0.04 0.00 0.68 18 29 17 143 36 80 41 423 1 0 0 61 

कुल (एसबीआई और सहयोगी) 35950 0.06 0.03 1.40 2039 976 1500 7678 1816 3916 3633 8660 84 41 713 4894 
इलाहाबाद ब�क 1414 0.03 0.02 0.42 42 48 62 195 61 136 153 474 3 2 36 202 
आंध्रा ब�क 1307 0.03 0.01 0.43 70 37 42 285 44 32 127 340 2 2 162 164 
ब�क ऑफ बडौदा  5042 0.06 0.02 0.9 391 204 187 792 252 435 477 1117 24 6 284 873 

ब�क ऑफ इं�डया 4187 0.04 0.01 0.79 149 100 144 609 143 801 435 1072 14 1 103 616 
ब�क ऑफ महाराष्ट्र 845 0.03 0.01 0.43 31 19 24 93 49 38 162 320 0 0 20 89 
केनरा ब�क  5250 0.06 0.02 0.84 433 148 256 658 167 673 582 1322 15 7 102 887 
स�ट्रल ब�क ऑफ इं�डया 2714 0.03 0.02 0.56 91 62 104 406 102 370 308 757 3 3 65 443 
काप�रेशन ब�क 1255 0.04 0.03 0.49 132 33 73 333 47 7 139 226 4 0 18 243 
देना ब�क  1141 0.04 0.02 0.63 107 50 65 170 49 124 79 302 5 0 25 165 
इं�डयन ब�क  1673 0.03 0.01 0.61 200 55 215 264 38 119 106 430 5 4 31 206 
इं�डयन ओवरसीस ब�क  2631 0.06 0.03 0.75 175 134 162 490 149 116 292 718 6 6 51 332 

ओ�रएंटल ब�क ऑफ कॉमसर्  1524 0.04 0.03 0.52 82 34 56 331 101 40 110 369 6 0 22 373 
पंजाब एंड �सधं ब�क  691 0.07 0.02 0.45 26 13 38 63 11 49 50 250 0 3 14 174 
पंजाब नैशनल ब�क  6228 0.05 0.02 0.88 242 164 259 1170 221 890 436 1187 19 2 294 1344 

�स�ंडकेट ब�क  1417 0.03 0.01 0.35 124 32 94 157 44 161 136 283 1 1 40 344 
यूको ब�क  1746 0.05 0.02 0.55 91 63 69 221 111 215 222 448 7 4 49 246 
यू�नयन ब�क ऑफ इं�डया  2556 0.04 0.02 0.58 207 76 120 438 97 136 299 676 15 2 61 429 
यूनाइटेड ब�क ऑफ इं�डया  958 0.03 0.02 0.46 34 42 30 177 90 92 179 193 2 1 20 98 
�वजया ब�क  690 0.03 0.02 0.32 81 21 39 106 31 11 101 151 3 0 24 122 
कुल एसबीआई और सहयोगी से इतर             43269 0.04 0.02 0.63 2708 1335 2039 6958 1807 4445 4393 10635 134 44 1421 7350 
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भारतीय म�हला ब�क  16 0.03 0.00 0.15 2 0 1 3 0 0 1 3 0 0 3 3 

आईडीबीआई ब�क �ल�मटेड  2079 0.09 0.04 0.99 140 59 70 465 176 6 205 539 6 1 31 381 

कुल (अन्य सावर्ज�नक �ेत्र के ब�क)         2095 0.09 0.04 0.95 142 59 71 468 176 6 206 542 6 1 34 384 
�नजी �ेत्र के ब�क 

                
�नजी �ेत्र के पुराने ब�क 

                
कैथॉ�लक �स�रयन ब�क �ल�मटेड 66 0.03 0.00 0.15 7 1 8 1 5 0 5 22 0 0 4 13 
�स�ट यू�नयन ब�क �ल�मटेड  136 0.03 0.01 0.25 6 5 6 14 9 1 6 74 0 0 2 13 

फेडरल ब�क �ल�मटेड  503 0.05 0.02 0.39 28 15 25 111 48 0 36 175 1 2 2 60 
जम्मू एंड कश्मीर ब�क �ल�मटेड  140 0.01 0.01 0.16 6 2 4 21 2 0 3 20 0 0 0 72 

कनार्टका ब�क �ल�मटेड 221 0.02 0.01 0.28 51 5 2 41 10 0 37 34 0 0 2 39 

करूर वैश्य ब�क �ल�मटेड  298 0.03 0.01 0.39 18 6 4 40 19 0 27 140 0 1 3 40 

ल�मी �वलास ब�क �ल�मटेड  120 0.04 0.01 0.24 18 1 6 11 2 1 5 64 0 0 0 12 

नैनीताल ब�क �ल�मटेड  25 0.02 0.00 0.18 2 0 2 5 1 0 1 2 0 0 0 12 

आरबीएल ब�क  417 0.08 0.19 1.64 16 3 11 193 14 0 36 85 0 1 3 55 

साउथ इं�डयन ब�क �ल�मटेड  206 0.03 0 0.23 22 8 10 17 9 0 13 90 0 1 2 34 

त�मलनाड़ मक� टाइल ब�क �ल�मटेड  144 0.03 0.01 0.27 42 9 26 16 3 1 9 28 0 0 5 5 

द धनल�मी ब�क �ल�मटेड 64 0.03 0.01 0.22 7 2 3 6 1 0 2 38 0 0 1 4 

कुल (�नजी �ेत्र के पुराने ब�क) 2340 0.03 0.02 0.32 223 57 107 486 123 3 180 772 1 5 24 359 

�नजी �ेत्र के नए ब�क 
ऐिक्स स ब�क �ल�मटेड 6745 0.18 0.06 1.99 364 157 259 1431 505 9 677 1887 4 27 76 1349 

बंधन ब�क  102 0.01 0.00 0.12 5 5 2 17 3 0 14 32 0 0 6 18 

डीसीबी ब�क �ल�मटेड  317 0.28 0.12 1.08 11 8 38 59 13 0 27 106 0 0 3 52 

एचडीएफ़सी ब�क �ल�मटेड  9884 0.14 0.08 2.07 447 169 385 2609 1042 3 1168 2178 16 97 113 1657 

आईसीआईसीआई ब�क �ल�मटेड  9541 0.11 0.05 1.97 486 217 402 2192 775 16 841 2490 37 38 139 1908 

आईडीएफ़सी ब�क  29 0.98 0 0.32 5 0 0 1 1 0 10 11 0 0 0 1 

इंडसइन्ड ब�क �ल�मटेड  1437 0.16 0.09 1.17 74 26 50 352 121 1 136 358 3 9 26 281 

कोटक म�हदं्रा ब�क �ल�मटेड  3715 0.48 0.09 2.56 205 81 165 589 428 1 332 1004 3 37 27 843 

येस ब�क �ल�मटेड 970 0.38 0.11 0.97 70 28 18 201 78 0 106 228 3 0 11 227 

कुल (�नजी �ेत्र के नए ब�क)              32740 0.14 0.06 1.83 1667 691 1319 7451 2966 30 3311 8294 66 208 401 6336 

�वदेशी ब�क 
एबी ब�क �ल�मटेड 6 8.3 0.00 6.00 0 0 1 2 0 0 0 0 0 0 0 3 

आबुधाबी कम�शर्यल ब�क �ल�मटेड 7 1.14 0.00 3.50 1 0 0 1 0 0 1 4 0 0 0 0 

अमे�रकन एक्सप्रेस ब��कंग काप�रेशन 187 0.07 0.11 93.50 2 1 1 111 7 0 13 25 0 1 2 24 

एन्टवपर् दयमंड ब�क एनवी 0 0.00 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
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ऑस्टे्र�लया एंड न्यूज़ीलांड ब��कंग ग्रुप 

�ल�मटेड 
2 2.75 0.00 0.67 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 

ब�क इंटरनेशनल इंडोने�शया 0 0.00 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

ब�क ऑफ अम�रका नैशनल असो�शएशन 12 0.62 0.20 2.40 1 2 1 3 0 0 0 1 0 0 0 4 

ब�क ऑफ बहर�न एंड कुवैत बीएससी 2 0.11 0.00 0.5 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 

ब�क ऑफ �सलोन 0 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

ब�क ऑफ नोवा स्को�टया 2 0.29 0.00 0.67 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

बकर् लेज़ ब�क पीएलसी 55 2.21 8.30 9.17 2 1 2 28 1 0 2 15 0 2 0 2 

बीएनपी प�रबास 1 0.18 0.00 0.11 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 

कलयीन ब�क 1 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 

चाइना ट्रस्ट कम�शर्यल ब�क 1 0.90 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 

�सट� ब�क एनए 1241 0.16 0.12 25.85 58 24 37 504 59 0 107 235 0 2 8 207 

कॉमनवेल्थ ब�क ऑफ ऑस्टे्र�लया 1 0.52 0.00 1.00 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

के्र�डट एग्रीकोल कॉप�रेट एंड इन्वेस्टम�ट  0 0.00 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

के्र�डट स्यूस एजी 0 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

डीबीएस ब�क �ल�मटेड 28 0.92 0.00 2.33 3 3 0 1 0 0 2 8 0 0 2 9 

डॉइश ब�क (ए�शया) 104 0.43 0.07 5.78 3 4 8 8 7 0 13 30 0 0 3 28 

फ़स्टर् रैन्डसेन ब�क 0 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

एचएसबीसी �ल�मटेड 415 0.2 0.13 15.96 34 4 23 128 12 0 44 95 0 0 0 75 

इंडिस्ट्रयल एंड कम�शर्यल ब�क ऑफ चाइना 0 0.00 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

जेपी मॉगर्न चसे ब�क नेशनल असो�शएशन 0 0.00 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

जेएससी वीट�बी ब�क 0 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

करुग थाई ब�क पिब्लक को �ल�मटेड 0 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

माशकर्  ब�क पीएससी 5 3.88 0.00 5 0 0 0 4 0 0 0 0 0 1 0 0 

�मज़ुह� कॉप�रेट ब�क �ल�मटेड 0 0.00 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

नशैनल ऑस्टे्र�लया ब�क 0 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

रबोब�क इंटरनेशनल 0 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

सबीर ब�क 0 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

शीनहन ब�क 0 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

सो�शएट जनरेल 1 0.68 0.00 0.33 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

सोनाल� ब�क 1 0.34 0 0.5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

स्ट�डडर् चाटर्डर् ब�क 1086 0.45 0.19 10.75 40 22 69 400 53 0 104 190 0 11 10 187 
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स्टेट ब�क ऑफ मॉर��शयस  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

सु�मतोमो �मत्सुई ब��कंग काप�रेशन 0 0.00 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

द ब�क ऑफ टोक्यो-�मत्सु�बशी यूएफ़जे 

�ल�मटेड 
0 0.00 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

द रॉयल ब�क ऑफ स्कॉटल�ड एनवी 126 0.45 0 126 7 4 3 47 3 0 7 15 0 2 1 37 

यूबीएस एजी 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

यूनाइटेड ऑवरसीस ब�क �ल�मटेड 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

वेस्टपैक ब��कंग काप�रेशन 0 0.00 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

वूर� ब�क 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

कुल (�वदेशी ब�क) 3284 0.23 0.13 11.25 152 66 145 1237 144 0 294 621 0 19 26 580 

प्रथ�मक शहर� सहकार� ब�क  645 - - - 45 13 21 40 26 0 28 388 3 0 7 74 

आरआरबी 1836 - - - 107 54 149 179 50 9 202 733 2 2 98 251 

अन्य 8828 - - - 107 36 208 234 165 97 363 1124 37 10 3506 2941 

कुल  130987 - - - 7190 3287 5559 24731 7273 8506 12610 31769 333 330 6230 23169 
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सं�� प्त रूप  

एए 

  

अपील�य प्रा�धकार�  एफ़आरसी प्रथम स्वरूप �शकायत  

एआरसी आिस्त  पुन�नर्माण कंपनी  आईबीए भारतीय ब�क संघ  

एट�एम स्वचा�लत टेलर मशीन  आईसी बीमा कंपनी  

बीसी ब��कंग प्र�त�न�ध आईएमपीएस तुरंत भुगतान सेवा  

बीसीएसबीआई भारतीय ब��कंग सं�हता और मानक बोडर्  आईओ आंत�रक लोकपाल 

बीपीएलआर ब�चमाकर्  मूल उधार दर  केसीसी �कसान के्र�डट काडर् 

बीओ ब��कंग लोकपाल  केवाईसी अपने ग्राहक को जा�नए  

बीओएस ब��कंग लोकपाल योजना  एमएसएमई स�ूम, लघु और मध्यम उद्यम  

बीएसएनएल भारत संचार �नगम �ल�मटेड  एनईएफ़ट� राष्ट्र�य इलेक्ट्रो�नक �न�ध अंतरण  

सीसीट�वी क्लोज्ड स�कर् ट टे�ल�वजन एनपीए अनजर्क आिस्त यां  

सीडीएम कैश �डस्प��सगं मशीन  एनपीसीआई भारतीय राष्ट्र�य भुगतान �नगम  

सीईपीसी उपभोक्ता �श�ण और संर�ण �वभाग  ओबीओ ब��कंग लोकपाल का कायार्ल्य  

सीआईसी साख सूचना कंपनी  ओडी ओवर ड्राफ्ट 

�स�बल  भारतीय साख सूचना ब्यूरो �ल�मटेड   पैन स्थाई खाता सखं्या  

सीएमएस �शकायत प्रबंधन प्रणाल�  पीडीसी पोस्ट डटेेड चेक 

सीपीग्राम्स  क� द्र�य लोक �श कायत �नवारण और 

�नगरानी प्रणाल�  

पीएनओ प्रधान नोडल अ�धकार�   

सीपीआईओ क� द्र�य जन सचूना अ�धकार�  पीपीओ प�शन भुगतान आदेश  

डीजी उप गवनर्र पीओएस पॉइंट ऑफ सेल 

डीएसए सीधे �वक्र� एज�ट  पीएसयू सावर्ज�नक �ते्र के उपक्रम  

ईसीएस इलेक्ट्रॉ�नक समाशोधन सेवा  आरबीआई भारतीय �रज़वर् ब�क  

ईडी कायर्पालक �नदेशक  आरट�आई  सचूना का अ�धकार  

ईडीसी एलेक्ट्रो�नक डाटा कैपचेर एसबी बचत ब�क  

ईएमआई समान मा�सक �कस्त  एसबी-एनआरओ बचत ब�क – अ�नवासी साधारण  

एफ़एक्यू अक्सर पूछे जानेवाले प्रश्न  एसबीआई भारतीय स्टेट ब�क  

एफ़डी �मयाद� जमा  एसएचजी स्वयं सहायता समूह  

एफ़डीआर साव�ध जमा रसीद  एसएमएस शॉटर् मैसेज स�वर्स  

एफ़आईडीडी �वत्तीय समावेशन और �वकास �वभाग  िस्व फ्ट  �व श्वव्यापी �व त्तीय दरूसचंार सोसाइट� 

एफ़आईआर पहल� जाचं �रपोटर्  ट�डीएस स्रोत पर कर कटौती  

 


	2. शिकायतों की प्राप्ति
	2.1 पिछले तीन वर्षों के दौरान बैंकिंग लोकपाल के बीस कार्यालयों में प्राप्त शिकायतों की तुलनात्मक स्थिति तालिका 1, चार्ट 1 में दी गई है।
	तालिका 1 - बैंकिंग लोकपाल के कार्यालयों में प्राप्त शिकायतों की संख्या
	पिछले वर्ष की तुलना में, वर्ष 2015 -16 के दौरान प्राप्त शिकायतों  में 21% और 2016-17 में 27% की वृद्धि हुई। बैंकिंग लोकपाल योजना के बारे में बढ़ती हुई जागरूकता और बढ़ते हुए युवा पीढ़ी के बैंक ग्राहकों का अपने अधिकारों के प्रति जागरूक होना, बैंकिंग लोकपा...
	बैंकिंग लोकपाल कार्यालय-वार शिकायतों की प्राप्ति
	तालिका 5 – शिकायतों की प्राप्ति के माध्यम
	तालिका 6 - शिकायतकर्ता समूह-वार वर्गीकरण
	3.1 बैंकिंग लोकपाल कार्यालय में शिकायत दर्ज कराने के आधारों को बैंकिंग लोकपाल योजना 2006 की धारा 8 के तहत निर्दिष्ट किया गया है। बैंकिंग लोकपाल योजना 2006 के अनुसार शिकायतों के 30 आधार हैं। इन आधारों के तहत प्राप्त शिकायतों को नीचे दी गई तालिका में दी...
	तालिका 8-  शिकायतों का श्रेणी-वार वितरण
	तालिका 9- बैंकिंग लोकपाल कार्यालयों द्वारा शिकायतों के निपटान की तुलनात्मक स्थिति

	तालिका 14- लंबित शिकायतों का अवधि-वार वर्गीकरण
	5. योजना चलाने की लागत
	तालिका 15 - शिकायत पर कार्रवाई करने की लागत
	वर्ष 2016 -17 के लिए बैंकिंग लोकपाल कार्यालय-वार ‘प्रति शिकायत लागत’ तालिका 16 में दर्शायी गई है -
	तालिका 16 - वर्ष 2016-17 में बैंकिंग लोकपाल कार्यालय-वार ‘प्रति शिकायत लागत’
	6. बैंकिंग लोकपालों के निर्णयों के विरुद्ध अपील
	6.2 वर्ष के दौरान बैंकिंग लोकपाल के निर्णयों के विरुद्ध 15 अपील प्राप्त हुए, अपीलीय प्राधिकारी ने वर्ष के प्रारंभ होने के समय लंबित 3 अपीलों सहित कुल 18 अपीलों पर वर्ष के दौरान कार्रवाई की। अपीलीय प्राधिकारी ने 11 अपीलों को निपटाया। वर्ष 2016-17 के दौ...
	सीपीग्राम्स,भारत सरकार के प्रशसनिक सुधार और सार्वजनिक शिकायत विभाग द्वारा विकसित एक वेब आधारित प्रणाली है जो नागरिकों को ऑनलाइन शिकायत दर्ज करने की सुविधा प्रदान करता है। इस प्रणाली के अंतर्गत इस पोर्टल के माध्यम से भेजी गई शिकायतें प्राप्त करने एवं उ...
	8. सूचना अधिकार अधिनियम, 2005 के तहत प्राप्त आवेदन
	बैंकिंग लोकपाल को सूचना के अधिकार अधिनियम 2005 के तहत केन्द्रीय लोक सूचना अधिकारियों के रूप में नामित किया गया है ताकि वे आवेदन प्राप्त कर सकें और बैंकिंग लोकपाल का कार्यालय  द्वारा किए गए शिकायतों से संबंधित सूचनाएं प्रस्तुत कर सकें। वर्ष के दौरान 20...
	तालिका  20 - सूचना अधिकार अधिनियम, 2005 के तहत प्राप्त आवेदन
	9. अन्य महत्वपूर्ण गतिविधियां
	बैंकों के साथ कार्य-व्यवहार में वरिष्ठ नागरिकों/पेंशनभोगियों के सामने आने वाली समस्याओं के निवारण हेतु और विनियमन हस्तक्षेप की और अधिक जरूरत को देखते हुए भारतीय रिज़र्व बैंक ने सभी बैंकिंग लोकपाल कार्यालयों को कहा कि वरिष्ठ नागरिकों/ पेंशन भोगियों के ...
	9.7 दक्षता निर्माण
	बैंकिंग लोकपाल के नाम, पते और कार्य क्षेत्र


