
 

 
 

 

बैंककिं ग लोकपाल योजना, 2006 

गैर-बैंककिं ग कित् तीय किं पकनयो िं के कलए लोकपाल योजना, 2018  

किकजटल लेनदेनो िं के कलए लोकपाल योजना, 2019 

 

िाकषिक ररपोटि  

1 जुलाई 2020 से 31 मार्ि 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

भारतीय ररज़िि बैंक  

उपभोक् ता किक्षण और सिंरक्षण किभाग  

कें द्रीय कायािलय  

मुिंबई  



 

i 
 

भारतीय ररज़िि बैंक की लोकपाल योजनाएिं   

िाकषिक ररपोटि 2020-21 

किषय िस् तु 

क्रम सिं कििरण  पृष् ठ सिं  

1.  प्रमुख संक्षिप् तािर Viii 

2.  प्राक् कथन   X 

3.  कार्यकारी सारांश  Xi 

4.  
अध् र्ार्  1 – 1 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान 

लोकपालो ंद्वारा प्राप् त क्षशकार्तें  
1 

5.  
अध् र्ार् 2 – बैंक्षकंग लोकपाल र्ोजना, 2006 : 01 जुलाई 2020 

से 31 मार्य 2021 के दौरान गक्षतक्षिक्षिर्ां 
4 

 क्षशकार्तो ंकी प्राप्ति  4 

 क्षशकार्तें प्राप् त होने के माध् र्म  7 

 क्षशकार्तो ंका जनसंख् र्ा समूह-िार क्षितरण  8 

 क्षशकार्तो ंका िेत्र-िार क्षितरण  9 

 क्षशकार्तो ंका क्षशकार्तकताय -समूहिार िगीकरण  9 

 क्षशकार्तो ंका बैंक समूह-िार िगीकरण  9 

 संर्क्षलत क्षशकार्तो ंकी प्रकृक्षत  10 

 क्षशकार्तो ंका क्षनपटान  14 

 स् िीकार्य क्षशकार्तो ंके क्षनपटान के तरीके  16 

 क्षशकार्तो ंके क्षनपटान के क्षलए टनय अराउंड टाइम (टीएटी)  17 

 स् िीकार्य क्षशकार्तो ंको खाररज करने के आिार  17 

 लंक्षबत क्षशकार्तो ंका अिक्षििार िगीकरण 18 

 जारी क्षकए गए अक्षिक्षनणयर्  18 

 बैंक्षकंग लोकपालो ंके क्षनणयर्ो ंके क्षिरुद्ध अपील  19 

6.  

अध् र्ार् 3 - गैर बैंक्षकंग क्षित्तीर् कंपक्षनर्ो ंके क्षलए लोकपाल र्ोजना, 

(ओएसएनबीएफसी), 2018 : 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 

2021 तक के दौरान गक्षतक्षिक्षिर्ां  

21 

 क्षशकार्तो ंकी प्राप्ति 21 



 

ii 
 

 क्षशकार्तो ंको क्षनपटाने की लागत 22 

 क्षशकार्तें प्राप् त होने के माध् र्म   22 

 क्षशकार्तो ंका क्षशकार्तकताय समूह-िार िगीकरण 23 

 एनबीएफसी के िगय-िार प्राप् त क्षशकार्तें  23 

 प्राप् त क्षशकार्तो ंकी प्रकृक्षत   23 

 क्षशकार्तो ंका क्षनपटान 25 

 स् िीकार्य क्षशकार्तो ंके क्षनपटान का माध् र्म 26 

      एनबीएफसी लोकपालो ंके क्षनणयर्ो ंके क्षिरुद्ध अपीलें 27 

7.  

अध् र्ार् 4 - क्षडक्षजटल लेनदेनो ंके क्षलए लोकपाल र्ोजना 

(ओएसडीटी), 2019 : 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 

के दौरान गक्षतक्षिक्षिर्ां  

29 

 क्षशकार्तो ंकी प्राप्ति 29 

 क्षशकार्तो ंकी प्राप्ति का माध् र्म   31 

 क्षशकार्तो ंका िेत्रिार क्षितरण 32 

 क्षशकार्तकताय समूह-िार िगीकरण    32 

 संस् था प्रकार-िार िगीकरण 32 

 कुल संर्क्षलत क्षशकार्तो ंकी प्रकृक्षत 33 

 क्षशकार्तो ंका क्षनपटान 34 

 स् िीकार्य क्षशकार्तो ंको क्षनपटाने का माध् र्म 35 

 स् िीकार्य क्षशकार्तो ंको अस् िीकार करने के आिार 35 

 लंक्षबत क्षशकार्तो ंका अिक्षि िार िगीकरण 36 

 क्षडक्षजटल लेनदेनो ंके क्षलए लोकपालो ंके क्षनणयर्ो ंके क्षिरुद्ध अपील 36 

8.  

अध्याय5 – कें द्रीकृतलोकशिकायतशिवारणऔरशिगरािीप्रणाली

(सीपीग्राम्स)परप्राप्तशिकायतेंऔरसूचिाकाअशिकारअशिशियम, 

2005(आरटीआई)केतहतप्राप्तआवेदि 

37 

      सीपीग्राम् स 37 

 सूर्ना का अक्षिकार अक्षिक्षनर्म, 2005 37 



 

iii 
 

9.  अध् र्ार् 6 – अन् र् गक्षतक्षिक्षिर्ां  38 

 
क्षिक्षनर्मन: ररज़िय बैंक द्वारा क्षकए गए महत्त्वपूणय क्षिक्षनर्ामक 

उपार् 
38 

 बैंको ंमें क्षशकार्त क्षनिारण तंत्र को सशक्त बनाने हेतु पररपत्र 39 

 
क्षशकार्तो ंके प्रमुख िेत्रो ंके मूल कारणो ंका क्षिश् लेषण 

(आरसीए)  
39 

 
िषय 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के क्षलए ‘उत्कषय 

2022’ में क्षनिायररत कार्य र्ोजना के कार्ायन्वर्न की प्तस्थक्षत 
43 

 
ग्राहक जागरूकता को सशक् त करने के क्षलए क्षित् तीर् क्षशिण की 

रूपरेखा  
43 

 
क्षित् तीर् दृक्षि से मजमूत सुव् र्िप्तस्थत शहरी सहकारी बैंको ंके क्षलए 

बैंक्षकंग लोकपाल र्ोजना 2006 का क्षिस् तार  
43 

 
संक्षमलन सक्षहत और उसके माध्यम से अद्यतनीकरण और प्रभािी 

कार्ायन्वर्न के क्षलए लोकपाल र्ोजनाओ ंकी समीिा 
43 

 
उपभोक् ता क्षशिण और संरिण क्षिभाग (उक्षशसंक्षि) और 

लोकपालो ंद्वारा जागरूकता उत्पन्न करने िाली गक्षतक्षिक्षिर्ां  
45 

 राष् टर व् र्ापी बैंक ग्राहको ंकी संतुक्षि का सिेिण 45 

 
भारतीर् बैंक्षकग संक्षहता और मानक बोडय (बीसीएसबीआई) का 

समापन  
47 

 आगामी कार्य 48 

10.  पररक्षशष् ट  49 

 

ताकलका  

ताकलका सिं  नामािली पृष् ठ सिं  

ताक्षलका 1.1  
आरबीआई लोकपाल कार्ायलर्ो ंद्वारा प्राप् त क्षशकार्तो ंका कार्ायलर्-

िार क्षितरण  
1 

ताक्षलका 2.1 प्रक्षत क्षशकार्त क्षनपटान की लागत 6 

ताक्षलका 2.2 
बैंक्षकंग लोकपाल कार्ायलर्ो ंमें क्षिगत दो िषय के दौरान प्राप् त क्षशकार्तो ं

का िगय-िार क्षितरण और क्षहस् सा 
11 

ताक्षलका 2.3 एटीएम / डेक्षबट काडय से संबद्ध क्षशकार्तो ंका क्षििरण 12 

ताक्षलका 2.4 ‘अन् र्’ िगय की क्षशकार्तो ंका क्षििरण 13 

ताक्षलका 2.5 
बैंक्षकंग लोकपाल कार्ायलर्ो ं द्वारा क्षनपटाई गई क्षशकार्तो ं की 

तुलनात् मक प्तस्थक्षत 
15 

ताक्षलका 2.6 स् िीकार्य क्षशकार्तो ंके क्षनपटान के तरीके 17 

ताक्षलका 2.7 स् िीकार्य  क्षशकार्तो ंको खाररज करने के आिार 17 

ताक्षलका 2.8 31 मार्य 2021 की प्तस्थक्षत के अनुसार अपीलो ंकी प्तस्थक्षत  19 



 

iv 
 

ताक्षलका 2.9 अपीलो ंकी बैंक्षकंग लोकपाल कार्ायलर्-िार प्तस्थक्षत 20 

ताक्षलका 3.1 एनबीएफसी के िगयिार क्षशकार्तो ंकी प्राप्ति  23 

त ाक्षलका 3.2 क्षशकार्तो ंका िगयिार क्षितरण  24 

ताक्षलका 3.3 ‘अन् र्’ िगय में क्षशकार्तो ंका ब् र्ौरा 25 

ताक्षलका 3.4 एनबीएफसी लोकपाल-कार्ायलर्ो ं द्वारा संर्ाक्षलत ग्राहक-क्षशकार्तो ं

की प्तस्थक्षत 
25 

ताक्षलका 3.5 एनबीएफसी लोकपाल-कार्ायलर्ो ं द्वारा स् िीकार्य क्षशकार्तो ं के 

क्षनपटान का माध् र्म 
26 

ताक्षलका 3.6 अपीलो ंकी प्तस्थक्षत – एनबीएफसी लोकपाल-कार्ायलर् 28 

ताक्षलका 4.1 क्षिगत दो िषय के दौरान ओडीटी कार्ायलर्ो ंद्वारा प्राप् त क्षशकार्तो ंकी 

संख् र्ा 
30 

ताक्षलका 4.2 ओडीटी कार्ायलर्ो ंद्वारा संर्ाक्षलत ग्राहक क्षशकार्तो ंकी संख् र्ा 30 

ताक्षलका 4.3 संस् था प्रकार िार ओडीटी लोकपाल  कार्ायलर्ो ंमें क्षशकार्तो ंका ब् र्ौरा 33 

ताक्षलका 4.4 क्षशकार्तो ंका िगय-िार क्षितरण 33 

ताक्षलका 4.5 स् िीकार्य क्षशकार्तो ंको क्षनपटाने के माध् र्म  35 

ताक्षलका 4.6 स् िीकार्य क्षशकार्तो ंको अस् िीकार करने के आिार 36 

ताक्षलका 6.1 आरसीए-2021 – प्रमुख क्षरं्ताएं, पहर्ाने गए मूल कारण और 

उपर्ारी उपार्  
40 

 

र्ाटि  

र्ाटि सिं. र्ाटि िीषिक पृष् ठ सिं 

र्ाटय 2.1 क्षिगत दो िषय के दौरान ओबीओ द्वारा प्राप् त क्षशकार्तो ंकी संख् र्ा  5 

र्ाटय 2.2 क्षशकार्तो ंकी ओबीओ-िार प्राप्तप् त   5 

र्ाटय 2.3 प्रक्षत क्षशकार्त क्षनपटान की औसत लागत 6 

र्ाटय 2.4 क्षशकार्तें प्राप् त होने का माध् र्म  7 

र्ाटय 2.5 
क्षशकार्तें दार्र करने के क्षडक्षजटल और गैर- क्षडक्षजटल माध् र्मो ंकी 

तुलना  
8 

र्ाटय 2.6 क्षशकार्तो ंका जन संख् र्ा समूह-िार क्षितरण 8 

र्ाटय 2.7 क्षशकार्तो ंकी िेत्र-िार प्राप्ति  9 

र्ाटय 2.8 क्षिगत दो िषों के दौरान प्राप् त क्षशकार्तो ंका बैंक समूहिार िगीकरण  10 

र्ाटय 2.9 बैंक्षकंग लोकपाल र्ोजना के तहत प्राप् त क्षशकार्तो ंकी मात्रा  14 

र्ाटय 2.10 अस् िीकार्य क्षशकार्तो ंके कारण 16 

र्ाटय 3.1 एनबीएफसी लोकपाल कार्ायलर् -िार क्षशकार्तो ंकी प्राप्ति 22 

र्ाटय 3.2 क्षशकार्तें प्राप् त करने के माध् र्म   22 

र्ाटय 3.3 एनबीएफसी लोकपाल कार्ायलर्ो ंमें एनबीएफसी िगयिार क्षशकार्तो ंकी 23 



 

v 
 

प्राप्ति  

र्ाटय 3.4 अस् िीकार्य क्षशकार्तो ंके कारण   27 

र्ाटय 4.1 क्षिगत दो िषों में ओडीटी कार्ायलर्ो ंमें प्राप् त क्षशकार्तो ंकी संख् र्ा 30 

र्ाटय 4.2 ओडीटी कार्ायलर्ो ंिार क्षशकार्तो ंकी प्राप्तप् त 31 

र्ाटय 4.3 क्षशकार्तो ंकी प्राप्ति का माध् र्म  32 

र्ाटय 4.4 क्षशकार्तो ंकी िेत्रिार प्राप्ति 32 

र्ाटय 4.5 ओडीटी कार्ायलर्ो ंमें क्षशकार्तो ंका संस् थाप्रकार-िार ब् र्ौरा  33 

र्ाटय 4.6 अस् िीकार्य क्षशकार्तो ंके कारण 34 

र्ाटय 6.1  बैंक ग्राहको ं की संतुक्षि के राष् टर व् र्ापी सिेिण के उत् तरदाताओ ं की 

प्रोफाइल  
46 

 

पररकिष् ट  

पररकिष् ट सिं  पररकिष् ट िीषिक पृष् ठ सिं 

पररक्षशष् ट 2.1 
क्षिगत दो िषों में बैंक्षकंग लोकपाल कार्ायलर्-िार क्षशकार्तो ं की 

प्राप्ति  
49 

पररक्षशष् ट  2.2 क्षिगत दो िषों में क्षनपटाई गई क्षशकार्तो ं की बैंक्षकंग लोकपाल 

कार्ायलर्िार प्तस्थक्षत  
50 

पररक्षशष् ट 2.3 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के क्षलए बैंक्षकंग लोकपाल 

कार्ायलर्िार लागत 
51 

पररक्षशष् ट 2.4 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान प्राप् त क्षशकार्तो ं

का माध् र्म  
52 

पररक्षशष् ट 2.5 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान प्राि क्षशकार्तो ं

का जनसंख्या समूहिार क्षितरण  
52 

पररक्षशष् ट 2.6 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान प्राप् त क्षशकार्तो ं

का जनसंख् र्ा समूह-िार स् िरूप  
53 

पररक्षशष् ट 2.7 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान प्राप् त क्षशकार्तो ं

का िेत्रिार क्षितरण  
53 

पररक्षशष् ट 2.8 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान प्राप् त क्षशकार्तो ं

का क्षशकार्तकताय समूह-िार िगीकरण  
55 

पररक्षशष् ट 2.9 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान प्राप् त क्षशकार्तो ं

का बैंक-समूहिार िगीकरण  
56 

पररक्षशष् ट 2.10 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान क्षनपटाई गई 

क्षशकार्तो ंकी बैंक्षकंग लोकपाल कार्ायलर्िार प्तस्थक्षत 
57 

पररक्षशष् ट 2.11 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान क्षनपटाई गई 

स्वीकार्य क्षशकार्तो ंकी बैंक्षकंग लोकपाल कार्ायलर्िार प्तस्थक्षत  
58 



 

vi 
 

पररकिष् ट सिं  पररकिष् ट िीषिक पृष् ठ सिं 

पररक्षशष् ट 2.12 
01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान क्षनपटाई गई क्षशकार्तो ं

के क्षनपटान हेतु टनय अराउंड टाइम – िगयिार (क्षदनो ंमें) 
59 

पररक्षशष् ट 2.13 
31माचच2021कोलंशितशिकायतोंकाअवशिवारवगीकरण 59 

पररक्षशष् ट 2.14 
01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान बैंक-िार स् िीकार्य 

क्षशकार्तें और उनके क्षनपटान के तरीको,ं अक्षिक्षनणयर् पाररत करने 

सक्षहत का ब् र्ौरा  

60 

पररक्षशष् ट 3.1 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान एनबीएफसी 

लोकपाल के कार्ायलर्ो ंमें प्राप् त क्षशकार्तें  
70 

पररक्षशष् ट 3.2 1 जुलाई, 2020 से 31 मार्य, 2021 के दौरान एनबीएफसी 

लोकपाल कार्ायलर्-िार प्रक्षत क्षशकार्त संर्लन लागत 
71 

पररक्षशष् ट 3.3 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान एनबीएफसी 

लोकपाल के कार्ायलर्ो ंमें क्षशकार्तो ंकी प्राप्ति का माध् र्म  
71 

पररक्षशष् ट 3.4  
01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान एनबीएफसी 

लोकपाल के कार्ायलर्ो ं में क्षशकार्तकताय समूहिार क्षशकार्तो ं की 

प्राप्ति  

72 

पररक्षशष् ट 3.5 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान एनबीएफसी 

लोकपाल के कार्ायलर्ो ंमें क्षशकार्तो ंकी प्तस्थक्षत  
73 

पररक्षशष् ट 3.6 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान क्षनपटाई गई 

स् िीकार्य क्षशकार्तो ंकी एनबीएफसी लोकपाल कार्ायलर्-िार प्तस्थक्षत  
73 

पररक्षशष् ट 3.7 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान क्षनपटाई गई 

स् िीकार्य क्षशकार्तो ंकी संस् थािार सूर्ी  
74 

पररक्षशष् ट 4.1 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान ओडीटी 

कार्ायलर्ो ंमें प्राप् त क्षशकार्तो ंकी कार्ायलर्िार प्तस्थक्षत  
82 

पररक्षशष् ट  4.2 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान ओडीटी 

कार्ायलर्ो ंमें क्षशकार्तो ंकी प्राप्ति का माध् र्म  
83 

पररक्षशष् ट  4.3 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान ओडीटी 

कार्ायलर्ो ंकी क्षशकार्तो ंका िेत्रिार क्षििरण  
83 

पररक्षशष् ट 4.4 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान ओडीटी 

कार्ायलर्ो ंमें क्षशकार्तकताय-समूहिार क्षशकार्तो ंकी प्राप्तप् त   
85 

पररक्षशष् ट 4.5 
01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान ओडीटी 

कार्ायलर्ो ं में प्राप् त और क्षनपटाई गई क्षशकार्तो ं का कार्ायलर् िार 

क्षििरण  

86 

पररक्षशष् ट 4.6 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान क्षनपटाई गई 

स् िीकार्य क्षशकार्तो ंका ओडीटी कार्ायलर् िार क्षितरण  
87 

पररक्षशष् ट 4.7 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान क्षनपटाई गई 

स् िीकार्य क्षशकार्तो ंका क्षसस् टम प्रक्षतभागीिार क्षितरण  
88 



 

vii 
 

पररकिष् ट सिं  पररकिष् ट िीषिक पृष् ठ सिं 

पररक्षशष् ट 4.8 ओडीटी लोकपाल कार्ायलर्ो ं में 31 मार्य 2021 को लंक्षबत 

क्षशकार्तो ंकी प्तस्थक्षत  
89 

पररक्षशष् ट 5.1 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान सीपीग्राम् स के 

माध् र्म से प्राप् त क्षशकार्तो ंकी प्तस्थक्षत 
90 

पररक्षशष् ट 5.2 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान सूर्ना का 

अक्षिकार अक्षिक्षनर्म, 2005 के अंतगयत ओबीओ में प्राप् त आिेदन 
91 

पररक्षशष् ट 6.1 भारतीर् ररज़िय  बैंक द्वारा 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 में 

ग्राहक सेिा से संबंक्षित महत्वपूणय अक्षिसूर्नाएं 
93 

पररक्षशष् ट 6.2 1 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान आर्ोक्षजत 

जागरूकता कार्यक्रमो ंकी संख् र्ा  
104 

 

अनुबिंध  

अनुबिंध सिं  अनुबिंध िीषिक  पृष् ठ सिं  

अनुबंि 1 
01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान बैंक्षकंग लोकपाल 

के कार्ायलर्ो ंमें प्राप् त क्षशकार्तो ंकी क्षििरणी 
105 

अनुबंि  2 
01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान गैर बैंक्षकंग 

क्षित् तीर् कंपक्षनर्ो ंके क्षलए लोकपाल कार्ायलर्ो ंमें प्राप् त क्षशकार्तो ंकी 

क्षििरणी  

108 

अनुबंि 3 01 जुलाई 2020 से 31 मार्य 2021 के दौरान ओडीटी 

कार्ायलर्ो ंमें प्राप् त क्षशकार्तो ंकी संख् र्ा  
138 



 

viii 
 

 

            प्रमुख सिंकक्षप् ताक्षर 

एए - अपीलीर् प्राक्षिकारी  सीआईसी  - साख सूर्ना कंपनी  

एडीआर  - िैकप्तिक क्षििाद क्षनिारण सीकेिार्सीआर  - 
कें द्रीर् केिाईसी ररकाडय 

रक्षजस् टरी 

एएफए  - 
प्रमाणीकरण के अक्षतररक्त 

कारक 
सीएमएस - क्षशकार्त प्रबंि प्रणाली  

एआई  - आक्षटयक्षफक्षशर्ल इंटेक्षलजेंस  सीएनपी  - काडय मौजूद नही ं 

एपीबीएस  - आिार पेमेंट क्षिज क्षसस्टम सीपीग्राम् स  - 
केन्द्रीकृत लोक क्षशकार्त 

क्षनिारण और क्षनगरानी प्रणाली 

एआरसी - आप्ति पुनक्षनयमायण कंपनी  सीआरपीसी - 
कें द्रीकृत प्राप्ति और प्रसंस् करण 

कें द्र  

एटीएम - स् िर्ाक्षलत टेलर मशीन  सीटीएस  - क्षशकार्त टर ै क्षकंग प्रणाली  

बीबीपीसीरू् - 
भारत क्षबल भुगतान कें द्रीर् 

इकाई 
डीजी  - उप गिनयर  

बीबीपीओरू् - 
भारत क्षबल भुगतान पररर्ालन 

ईकाई 
डीएलए  - क्षडक्षजटल लेंक्षटंग एप्तिकेशन 

बीबीपीएस  - भारत क्षबल भुगतान प्रणाली डीओ  - संबंक्षित अक्षिकारी  

बीसी  - कारोबार प्रक्षतक्षनक्षि डीआरबीआईओ - उप आरबीआई लोकपाल 

बीसीएसबीआई  - 
भारतीर् बैंक्षकंग संक्षहता और 

मानक बोडय  
डीएसए  - सीिी क्षबक्री एजेंट  

बीओ - बैंक्षकंग लोकपाल  ईसीएस  - इलेक् टर ॉक्षनक समाशोिन सेिा  

बीओएस  - बैंक्षकंग लोकपाल र्ोजना  ईएमआई  - समीकृत माक्षसक क्षकि 

बीएसबीडीए   - बुक्षनर्ादी बर्त जमा खाता  एफबी - क्षिदेशी बैंक  

सीडीडी  - ग्राहक के समुक्षर्त साििानी  एफआईडीडी  - 
क्षित् तीर् समािेशन और क्षिकास 

क्षिभाग  

उक्षशसं कि - 
उपभोक् ता क्षशिण और सरंिण 

कि  
एफपीसी  - उक्षर्त आर्ार संक्षहता  

उक्षशसंक्षि  - 
उपभोक् ता क्षशिण और संरिण 

क्षिभाग  
एफआरसी  - प्रथम स् िरूप क्षशकार्त  

क्षसक्षबल  - 
भारतीर् साख सूर्ना ब् रू्रो 

क्षलक्षमटेड  
एफएसडबू्ल्यएम  - 

आक्षथयक रूप से अच्छी तरह से 

प्रबंक्षित 

जीओआई - भारत सरकार  
ओएनबीएफसी

ओ  
- 

गैर-बैंक्षकंग क्षित् तीर् कंपक्षनर्ो ंके 

क्षलए लोकपाल कार्ायलर्  

एर्एफसी  - आिास क्षित् त कंपनी  ओओडीटी  - 
क्षडक्षजटल लेनदेनो ंके क्षलए 

लोकपाल  का कार्ायलर्ा  

आईएमपीएस  - तत्काल भुगतान सेिाए ओआरबीआईओ - 
ररज़िय बैंक लोकपाल का 

कार्ायलर्  



 

ix 
 

आईओ - आंतररक लोकपाल  ओएसडीटी  - 
क्षडक्षजटल लेनदेनो ंके क्षलए 

लोकपाल  र्ोजना  

आईआरडीएआई  - 
भारतीर् बीमा क्षिक्षनर्ामक और 

क्षिकास प्राक्षिकरण  

ओएसएनबीएफ

सी 
- 

गैर-बैंक्षकंग क्षित् तीर् कंपक्षनर्ो ंके 

क्षलए लोकपाल र्ोजना 

आईिीआरएस  - 
इंटरएप्तिि िॉर्स ररस्ांस 

क्षसस्टम 
प्रा.एसबी - क्षनजी िेत्र के बैंक  

आईडब् यूजी - आंतररक कार्य समूह  पीबी - भुगतान बैंक  

केिाईसी  - अपने ग्राहक को जाक्षनए  पीडी  - प्राथक्षमक व् र्ापारी  

एमआईटीसी  - सबसे महत्वपूणय क्षनर्म और शतें पीआईएन - व्यप्तक्तगत पहर्ान संख्या 

एनएसीएर्  - 
राष् टर ीर् ऑटोमेटेड समाशोिन 

गृह  
पीएमएिाई - प्रिानमंत्री आिास र्ोजना  

एनबीएफसी  - गैर बैंक्षकंग क्षित् तीर् कंपनी  पीएमएल  - िन शोिन क्षनिारण  

एनबीएफसीओ  - 
गैर बैंक्षकंग क्षित् तीर् कंपक्षनर्ो ंके 

क्षलए लोकपाल  
पीपीआई  - पूियदत् त भुगतान क्षलखत  

एनईएफटी  - रािर ीर् इलेिर ोक्षनक क्षनक्षि अंतरण पीएसओ - भुगतान प्रणाली पररर्ालक 

एनईटीसी  - 
राष् टर ीर् इलेक् टर ोक्षनक टोल 

संग्रहण  
क् रू्आर  - प्तिक ररस्ॉन्स 

एनएर्बी - राष् टर ीर् आिास बैंक  आरबीआई  - भारतीर् ररज़िय बैंक  

एनपीसीआई  - भारतीर् राष् टर ीर् भुगतान क्षनगम  आरबीआईओ - भारतीर् ररज़िय बैंक लोकपाल 

ओबीओ - बैंक्षकंग लोकपाल कार्ायलर्  आरसीए  - मूल कारण क्षिश् लेषण  

ओडीआर  - ऑनलाइन क्षशकार्त क्षनिारण आरई  - क्षिक्षनर्क्षमत संस् था  

ओडीटी  - 
क्षडक्षजटल लेनदेनो ंके क्षलए 

लोकपाल   
आरआरबी  - िेत्रीर् ग्रामीण बैंक  

आरटीजीएस  - तत्काल सकल क्षनपटान एस-रू्सीबी  - अनुसूक्षर्त शहरी सहकारी बैंक  

आरटीआई  - सूर्ना का अक्षिकार  टीएटी - टनय अराउंड टाइम 

एसबीआई  
- 

भारतीर् स् टेट बैंक  टर ाई - 
भारतीर् दूरसंर्ार क्षिक्षनर्ामक 

प्राक्षिकरण  

एससीबी - अनुसूक्षर्त िाक्षणप्त र्क बैंक  रू्सीबी  - शहरी सहकारी बैंक  

सेक्षब  - 
भारतीर् प्रक्षतभूक्षत और क्षिक्षनमर् 

बोडय  
रू्पीआई  - रू्नीफाइड पेमेंट इंटरफ़ेस 

एसएफबी  - लघु क्षित् त बैंक  िाई-ओ-िाई  - साल-दर-साल, िषायनुिषय  

एसएमएस  - लघु संदेश सेिा    



 

x 
 

प्राक् कथन 

 

संदर्ाचिीिअवशि के दौराि, कोशवड19 महामारीिे इसके प्रकोप के िादसे

वास्तशवकऔरशवत्तीयक्षेत्रकेसामिेपेिकीगईअर्ूतपूवचचुिौशतयोंकोतीव्र

कर ददया। शवश्वस्तरपर, कें द्रीयिैंकऔरसरकारद्वारा दकएगएअसािारण

उपायों द्वारा ददए गए समर्चि से िैंककंग क्षेत्रआघात-सहिीय ििा रहा। इस

कठििसमय के दौरािग्राहकसंरक्षणऔरिीघ्र शिकायत शिवारणकामहत्व

कहींअशिकहोगया। 

तीिलोकपालयोजिाओं केसंचालिमेंप्राप्त शिकायतोंकीसंख्यामें वार्षचक

आिार पर 22.27 प्रशतित की तीव्र वशृि दखेी गई।  तर्ाशप, महामारी और संिंशित लॉकडाउि से

अकल्पिीयिािाएंउर्रिेकेिावजूदइसअवशिकेदौराि,अशखलर्ारतीयशिपटािदरशपछलेवषचके

92.52प्रशतितसेिढ़कर96.59प्रशतितहोगई। 

एकसरल, कुिलऔरसमावेिीलोकपालढाचंेकीपठरकल्पिा केपठरणामस्वरूप, ठरज़वचिैंक-एकीकृत

लोकपाल योजिा (आरिी-आईओएस) तयैार की गई शजसका िुर्ारंर् 12 िवंिर 2021 को र्ारत के

माििीयप्रिािमंत्रीद्वारादकयागया।आरिीआईद्वाराशवशियशमतसंस्र्ाओंकेसर्ीग्राहकोंकेशलएइस

योजिािे ‘’एकदिे-एकलोकपाल’’कीदशृिकोणकोअपिायाह।ैइससेयहसुशिशितदकयाजाएगादक

सर्ीग्राहकोंकेपासदकसीर्ीसमयऔरकहींसेर्ीअपिीशिकायतेंदजचकरिे,टै्रककरिेऔरशिगरािी

रखिे के शलए एक मंच, एक ई-मेल और एक पता हो। इस योजिा िे प्रत्येक लोकपाल कायाचलय के

क्षेत्राशिकार की सीमा को समाप्त कर ददया ह।ै र्ौशतकऔर ई-मेल शिकायतों की प्राशप्तऔर प्रारंशर्क

प्रसंस्करणकेशलएआरिीआई,चंशडगढ़मेंएककें द्रीकृतप्राशप्तऔरप्रससं्करणकें द्रस्र्ाशपतदकयागयाह।ै 

अतःयहवार्षचकठरपोटच,आरिीआईकीतीिअलग-अलगलोकपालयोजिाओंसेसंिंशितठरपोटचश्ृंखलाओं

मेंअंशतमहैऔरइसशलएशवरासतकाएकर्ागह।ैमझुेआिाहैदकसर्ीशहतिारकइसेउपयोगीपाएंगे। 

ह/-  

(एम.के.जैन) 

एम.के जैन 
उप  गिनयर  और  
अपीलीर्  प्राक्षिकारी 
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कायिकारी सारािंि  

र्ारतीयठरज़वचिैंकके शवत्तीयवषचको1जुलाई2020सेिदलकर ‘जुलाई–जूि’ केस्र्ािपर ‘अप्रैल–

माचच’ करददयागयाऔरइसकेसार्अिुरूपतारखतेहुएअंतरणवषच2020-21हतेुिौमाहकीअवशि, 

अर्ाचत1जलुाई2020से31माचच2021केशलएवार्षचकठरपोटचतैयारकीगईह।ैइसअंतरणकेकारण1

जुलाई 2020 से 31 माचच 2021 के दौराि र्ारतीय ठरज़वच िैंक की लोकपाल योजिा के तहत प्राप्त

शिकायतोंकीसंख्या3,03,107रहीजो1जुलाई2019से30जूि2020(3,30,543)केदौरािप्राप्त

शिकायतों की संख्या से 27,436 (8.30%) कम रही। वार्षचकीकृतआिार पर दखेा जाए तो लोकपाल

योजिाकेतहतप्राप्तशिकायतोंकीसंख्यामें22.27%कीिढ़ोतरीहुई।तीिोंयोजिाओंकेतहतशिपटाि

कीसमग्रदरइसठरपोर्टिंगअवशिकेदौरािशपछलेवषचके92.52%सेसुिरकर96.59%होगई। 
 

िैंककंगलोकपालयोजिा(िीओएस) 
 

2. र्ारतीय ठरज़वच िैंकिेसि् 1995में िैंककंग शवशियमिअशिशियम, 1949कीिारा 35 ए के तहत

िैंककंगलोकपालयोजिाअशिसूशचतकीर्ी।आजकीतारीखमेंअिुसूशचतवाशणशययकिैंकों (एससीिी), 

अिुसूशचत प्रार्शमक िहरी सहकारी िैंकों (यूसीिी), क्षेत्रीय ग्रामीण िैंकों (आरआरिी), लघु शवत्त िैंकों

(एसएफिी)औरर्ुगताििैंकों(पीिी)कोइसयोजिाकेदायरेमेंरखागयाह।ैइसकासंचालिर्ारतीय

ठरज़वचिैंकद्वारािैंककंगलोकपालके22कायाचलयोंकेमाध्यमसेदकयाजाताह,ै शजसमेंसर्ीराययोंऔर

संघराययक्षेत्रोंकोिाशमलदकयागयाह।ै 
 

3. िैंककंगलोकपालयोजिाकेतहत1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशिपटाईगईशिकायतों

कासंशक्षप्तशवश्लेषणशिम्िािुसारहै- 
 

i. िैंककंगलोकपालकायाचलयोंकोशवगतवषच(1जुलाई2019से30जूि2020)की3,08,630 शिकायतों

कीतुलिामें1 जुलाई2020से31माचच2021केअंतरणवषचकेदौराि  2,73,204 शिकायतेंप्राप्तहुईं।

इिमें से 89.28% शिकायतें इलेक्टट्रॉशिकरूप में अर्ाचत शिकायत प्रिंि प्रणाली (सीएमएस)ऑिलाइि

पोटचलऔर ई-मेल के माध्यमसे प्राप्त हुई, जिदक शवगत वषच के दौराि इसमाध्यमसे प्राप्त शिकायतें

85.64% र्ीं। 

 

ii. मामलों के शिपटाि की दर 1 जलुाई 2019 से 30 जूि 2020 के दौराि 92.36% की तुलिा में

महत्त्वपूणच रूपसे िढ़कर 1जुलाई 2020से 31 माचच 2021 के दौराि96.67% हो गई, वार्षचकीकृत

आिारपरदखेाजाएतोयहपााँचवषचमेंसवाचशिकरही,िावजूदइसकेदकशिपटाईगईशिकायतोंकीमात्रा

शवगत वषच की तुलिा में उच्चतर र्ी,और मािव संसािि उतिे ही ििे रह,ेशजसका श्ेय सीएमएस में

शिकायतोंकेप्रसंस्करणकोआददसेअंततकशडशजटाजिेिकोददयाजासकताह।ै 
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iii. िैंककंगलोकपालकायाचलयोंमें शमलिेवाली शिकायतोंमें (क)एटीएम /डेशिटकाडच,  (ख)मोिाइल/

इलेक्टट्रॉशिकिैंककंग(ग)के्रशडटकाडच(घ)वचिििताओंकोपूराकरिेमेंशवफलताऔर(ङ)उशचतव्यवहार

संशहता(एफपीसी)कापालििहींदकयाजािाशिकायतोंकेपााँचप्रमुखआिारोंमेंरह।ेएटीएम/डेशिट

काडचशिकायतों, मोिाइल/इलेक्टट्रॉशिकिैंककंगऔरके्रशडटकाडचसंिंिीशिकायतोंकाशहस्सा1जुलाई2020

से31माचच2021केदौरािप्राप्तकुलशिकायतों काक्रमि:17.40%, 12.98% और12.36% रहा।

शवगत वषच के दौराि इन्हींआिारों पर शमली शिकायतों का प्रशतित क्रमि: 21.97%, 13.38% और

9.30% रहार्ा। 

 

iv. के्रशडटकाडच, वचिििताओंको पूराकरिे में शवफलता औरडायरेक्टट सेललंग एजेन्ट (डीएसए)और

वसूलीएजेन्टों केिारेमें 1जुलाई2019 से30जूि2020 केदौरािप्राप्त शिकायतोंकीतुलिामें 1

जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशमलीशिकायतोंमेंिढ़ोतरीरही, डीएसएऔरवसूलीएजेन्टोंसे

संिंशितशिकायतोंमें60.66%सेर्ीअशिककीिढ़ोतरीरही। 
 

v. कुल स्वीकायच शिकायतों में से आपसी सहमशत, अर्ाचत िैंककंग लोकपाल कायाचलयों के हस्तक्षेप, 

मध्यस्र्ता/सलुहसेशिपटाईगईशिकायतोंकाशहस्सा1जुलाई2019से30जूि2020के72.34%से

मामूलीसािढ़कर1जुलाई2020से31माचच2021केदौराि72.73%होगया। 
 

vi. िैंककंगलोकपालों(िीओ)द्वाराददएगएअशिशिणचयोंऔरशिणचयोंकेशवरुिप्राप्तअपीलोंकीसंख्या1

जुलाई2019से30जूि2020कीअवशिकेदौराि63र्ीजो1जुलाई2020से31माचच2021की

अवशिकेदौरािघटकर23परआगई।इिमेंसे10अपीलेंिैंककंगलोकपालोंद्वारापाठरतअशिशिणचयोंके

शवरुिऔर13अपीलेंिैंककंगलोकपालोंद्वाराशिकायतोंकोअस्वीकारदकएजािेकेशवरुिकीगईं। 

 

vii. िैंककंग लोकपाल योजिा के तहतएक शिकायतको शिपटािे मेंआिे वालीऔसतलागत 1जुलाई

2019से30जूि2020केदौराि₹2,412/- र्ीजो33.46%कमहोकर1जुलाई2020से31माचच

2021केदौराि₹1,605/- होगई।यहकमीइसकारणरहीदकिैंककंगलोकपालकायाचलयोंिेसीएमएस

मेंशिकायतोंकेप्रसंस्करणकोआददसेअतंतकशडशजटाजेििकीसहायतासेउतिेहीमािवसंसाििोंके

माध्यमसेिडीमात्रामेंशिकायतोंकाशिपटािदकया। 
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गरैिैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालयोजिा (ओएसएििीएफसी) 

 

4. र्ारतीयठरज़वचिैंकद्वारा23फरवरी2018कोर्ारतीयठरज़वचिैंकअशिशियम, 1934कीिारा45

एलकेतहतगैरिैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालयोजिाअशिसूशचतकीगई।यहयोजिा–(क)

जमाराशियांस्वीकारकरिेकेशलएप्राशिकृतगैरिैंककंगशवत्तीयकंपशियों(एििीएफसी); और(ख)शपछले

वषचकेतुलि-पत्रकीलेखापरीक्षाकीतारीखको₹100 करोडयाइससेअशिककेआशस्तआकारवालीऔर

ग्राहक इन्टरफेस वालीजमाराशियां िहींलेिे वाली एििीएफसी (एििीएफसी-एिडी) परलागू ह।ै यह

योजिा अपिे-अपिे क्षेत्रों में शिकायतों का शिपटाि करिे के शलए चार महािगर केन्द्रों यर्ा चेन्िई, 

कोलकाता, मुंिई और िई ददल्ली में गैर-िैंककंग शवत्तीय कंपशियों के शलए लोकपाल के कायाचलयों से

संचाशलतकीजातीह।ै 
 

5. गैर-िैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयोंद्वारा1जुलाई2020से31माचच2021के

दौरािशिपटाईगईशिकायतोंकासंशक्षप्तशवश्लेषणइसप्रकारह:ै 

 

i. गैर-िैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयोंमेंप्राप्तहुईशिकायतोंकीसंख्या1जुलाई

2020से31माचच2021केदौराि26,957 रहीजो1जुलाई2019से30जूि2020केदौरािप्राप्तहुई

19,432 शिकायतोंकीतलुिामेंअशिकहीह।ैइसप्रकारदखेाजासकताहै दकवतचमािअवशिमेंएक

शतमाहीकीअवशिकमहोिेकेिावजूद38.72%कीिढ़ोतरीरही।दखेाजाएतो1जुलाई2020से31

माचच2021कीअवशिकेदौरािप्राप्तशिकायतोंमेंसे93.66%शिकायतेंइलेक्टट्रॉशिकमाध्यमोंअर्ाचत–

सीएमएसयाईमेलकेमाध्यमसेप्राप्तहुईं। 

 

ii. प्राप्तहुईशिकायतोंमें54.75%शिकायतेंउशचतव्यवहारसंशहताकाअिुपालििहींकरिेसेसंिंशित

र्ीं, इिकेिादर्ारतीयठरज़वचिैंककेशिदिेोंकाअिुपालििहींकरिे(11.13%)औरिोठटसददएशििा

हीप्रर्ारलगािे(9.44%)केिारेमेंशिकायतेंप्राप्तहुईं। 

 

iii. शिकायतोंकोशिपटािेकीदर1जुलाई2020से31माचच2021कीअवशिकेदौराि95.51%रही, 

जिदकयहदर1जुलाई2019से30जूि2020केदौराि95.34%र्ी। 

 

iv. कुलस्वीकायचशिकायतोंमेंसे73.69% काशिपटािआपसीसमझौत/ेसहमशतअर्ाचतगैर-िैंककंगशवत्तीय

कंपशियोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयोंकेहस्तक्षेपद्वारा मध्यस्र्ता/सुलहसेदकयागया। 
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v. एििीएफसीलोकपाल (एििीएफसीओ) के शिणचय के शवरुि 1जुलाई 2020से 31 माचच 2021 के

दौरािएकअपीलप्राप्तहुई। 

 

शडशजटललिेदिेोंकेशलएलोकपालयोजिा(ओएसडीटी) 
 

6. र्ारतीयठरज़वचिैंकद्वारार्ुगतािऔरशिपटािप्रणालीअशिशियम, 2007 कीिारा18केतहत31

जिवरी2019कोशडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपालयोजिाअशिसूशचतकीगई।यहयोजिार्ारतीय

ठरज़वचिैंकद्वाराशियंशत्रतगैर-िैंकसहर्ाशगयों1(पूवचदत्तर्ुगतािशलखतें(पीपीआई))परलागूह।ैशवद्यमाि

िैंककंगलोकपालोंके22कायाचलयोंसेहीशडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयर्ीअपिाकायच

करतेहैं, औरअपिे-अपिेक्षेत्राशिकारकेग्राहकोंकीशिकायतोंकाशिपटाराकरतेहैं।   

 

7.शडशजटललेिदिेहतेुलोकपालकेकायाचलयों(ओओडीटी)द्वारा1जुलाई2020से31माचच2021के

दौरािशिपटाईगईशिकायतोंकासंशक्षप्तशववरणइसप्रकारहै– 
 

i. शडशजटललिेदिे  के शलए लोकपालकेकायाचलयोंद्वारा1जुलाई2019से30जूि2020केदौराि

2,481 शिकायतेंप्राप्तहुईंजो1जुलाई2020से31माचच2021केदौराििढ़कर2,946 होगईंशजिमें

99.90% शिकायतेंइलेक्टट्रॉशिकमाध्यमोंसेप्राप्तहुईं। 

ii. शडशजटललेिदिेकेशलएलोकपालयोजिा, 2019 केतहतप्राप्तहोिेवालीशिकायतोंकेमुख्यतीि

आिारोंमेंशिशिअंतरण/एकीकृतर्ुगतािइन्टरफेस(यूपीआई)/र्ारतशिलर्ुगतािप्रणाली(िीिीपीएस)/ 

र्ारत त्वठरत प्रशतसाद (क्टयूआर) कोड, मोिाइल/ इलेक्टट्रॉशिक अतंरण और प्रणाली प्रदाता द्वारा गलत

लार्ार्ीकोअंतरणकेकारणहुएडेशिटकोवापसिहींलौटािारह,े तर्ाकुलशिकायतोंमेंइिकाशहस्सा

क्रमिः51.15%, 22.57%, और8.18% रहा। 

iii. शिकायतोंके शिपटािेकीदर1जुलाई2020से31माचच2021केदौराि99.13% रही।स्वीकायच

शिकायतोंमेंसे57.54% शिकायतोंका शिपटािआपसीसुलह/ शडशजटललेिदिे  के शलएलोकपाल के

कायाचलयोंकेहस्तक्षेपकेमाध्यमसेदकयागया। 

iv. शडशजटललेिदिे के शलएलोकपालों (ओडीटी) द्वारा ददएगए शिणचयोंऔरअशिशिणचयों के शवरुि 1

जुलाई2020से31माचच2021केदौरािकोईअपीलिहींप्राप्तहुई। 

 

 

 

 

 

 

                                                            
1 ‘प्रणालीमेंसहर्ागी’ काआियहैर्गुतािप्रणालीमेंसहर्ाशगताकरिेवालेिैंककेअलावाकोईर्ीअन्यव्यशि, शजसमें‘प्रणालीप्रदाता’
िाशमलिहींह,ै जसैादकर्ुगतािऔरशिपटािप्रणालीअशिशियम, 2007 कीिारा2 मेंपठरर्ाशषतह।ै  



 

xv 
 

वषचकेदौरािगशतशवशियां 
 

8. वषचकेदौरािउपर्ोक्टताशिक्षणऔरसंरक्षणशवर्ाग(उशिसंशव)िेशिकायतशिवारणप्रणालीकोप्रिल

ििािेकेशलएशिम्िशलशखतप्रयासदकए: 

 

i. िैंकोंमें शिकायतशिवारणव्यवस्र्ाकोप्रिलििािे के शलएजिवरी2021मेंएकसमेदकत

व्यवस्र्ास्र्ाशपतकीगई, शजसमेंशिम्िशलशखतकासमावेिरहा–  

क. शिकायतोंकेसंिंिमेंवर्िचतप्रकटीकरण; 

ख. शिकायतोंकेशिवारणमेंआिेवालीलागतकीिैंकोंसेवसूली; 

ग. िैंकोंकीशिकायतशिवारणव्यवस्र्ाकीगहिसमीक्षा। 

 

ii. र्ारतीयठरज़वचिैंकमें1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािप्राप्तहुईशिकायतोंके

मूलकारणशवश्लेषण(आरसीए)दकएगएतादकप्रमुखलचंताओंऔरप्रणालीगतसमस्याओं, के

मूल कारणों की पहचाि की जा सकेऔर इि लचंताओंको दरू करिे के शलए उपचारात्मक

उपायोंकाशिरूपणदकयाजासके। 

 

iii. एकआंतठरकसशमशतद्वारासंशमलिकेमाध्यमसेलोकपालयोजिाओंकेअद्यतिीकरणऔर

प्रर्ावीकायाचन्वयिकेशलएउसकीसमीक्षाकीगई।इसकीसंस्तुशतयोंमें, अन्यिातोंकेसार्-

सार्, तीिोंयोजिाओंकोठरज़वचिैंकएकीकृतलोकपालयोजिा(आरिी-आईओएस), 2021 में

संपठरवर्तचत करिा र्ी र्ा, शजससे उपर्ोक्टता इन्टरफेस वाले सर्ी शवशियंशत्रत प्रशतष्िािों

(आरई)कोइससंपठरवर्तचतस्कीमकेसम्यकदायरेमेंलायाजाए, शिकायतेंप्राप्तकरिेऔर

आरंशर्क प्रसंस्करण करिे के शलए केन्द्रीकृत प्राशप्त और प्रसंस्करण केन्द्र (सीआरपीसी) की

स्र्ापिा, एकसम्पकच  केन्द्रकीस्र्ापिा, सीएमएसकापुिर्िचमाचण, शिकायतोंके शिपटािहतेु

टिचअराउंडटाइम(टीएटी)मेंकमीलािेकेउपाय, औरउपर्ोक्टताकीशिकायतोंकेसमािािमें

प्रर्ाविीलतामेंसुिारकोलागूकरिेकेशलएकारचवाईिुरूकीगई। 

 

iv. शवशियंशत्रतप्रशतष्िािोंकेउपर्ोक्टताओं/आमजिताकेफायदेकेशलएमुदद्रतऔरइलके्टट्रॉशिक

मीशडयाकेमाध्यमसेशिक्षणऔरजागरूकताअशर्यािचलाएगए। 

 

v. वषच के दौराि र्ारतीय ठरज़वच िैंक के लोकपालों िे 15 टाउिहॉल कायचक्रम और 139

जागरूकता कायचक्रम संचाशलत दकए। इि कायचक्रमों का मुख्य लिंदु शिकायत शिवारण और

उपर्ोक्टतासंरक्षणसंिंिीसमस्याओंकेउपायपररखागया। 
 

 



 

xvi 
 

आगामीकायच 
 

9. समीक्षािीि अवशि के दौराि सीएमएस में िदलाव करिे के सार्-सार् सार् ठरज़वच िैंक एकीकृत

लोकपालयोजिा (आरिी-आईओएस), 2021 िुरूकरिे के शलएआिारर्ूतकायच दकएजाचुके हैं। तीि

शवद्यमाि लोकपाल योजिाओं यर्ा – िैंककंग लोकपाल योजिा, गैर िैंककंग शवत्तीय कंपशियों के शलए

लोकपाल योजिाऔर शडशजटल लेिदिे के शलए लोकपाल योजिा – को ठरज़वच िैंक एकीकृत लोकपाल

योजिा(आरिी-आईओएस)सेप्रशतस्र्ाशपतदकयाजाएगा। 
 

10. शवत्तीयशिक्षणहतेुव्यवस्र्ाकोलागूकरिेकीददिामें1अप्रलै2021से31माचच2022केदौराि

प्रयास दकए जाएंगे। आरिी-आईओएस, 2021 की िुरुआतऔर सीआरपीसी की स्र्ापिा के सार्-सार्

अशिकप्रर्ावी शिकायत शिवारlणहतेुसीएमएसकीक्षमताओंमेंिढ़ोतरीकीजाएगीऔरइन्टरएशक्टटव

स्वरप्रशतसादप्रणाली(आईवीआरएस)केअवयवोंकोसमृिदकयागयाह।ैप्रयोक्टताओंकेिेहतरसंशियोजि

हतेुसीआरपीसीमेंएकसम्पकच केन्द्रस्र्ाशपतदकयाजाएगा।उपर्ोक्टतासंरक्षणपरफोकसकरतेहुएशिक्षा

औरजागरूकताप्रयासोंकोतीव्रदकयाजाएगा।आगामीवषचकेदौरािददिांक27जिवरी2021कोजारी

िैंकोंमें शिकायत शिवारणप्रणाली कोप्रिलििािे केिारेमेंजारीपठरपत्रमेंकीगईअपके्षाअिुसार

आंकलि दकए जाएंगे। उपर्ोक्टता संरक्षणऔर उपर्ोक्टता सेवा के िारे में शवशियामक ददिाशिदिेों को

समेदकतकरिेकीददिामेंप्रयासदकएजाएंगे।  

https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6699&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6699&Mode=0
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अध्याय1 

1जलुाई2020से31माचच2021केदौरािलोकपालोंद्वाराप्राप्तशिकायतें 

र्ारतीयठरज़वचिैंककेलेखाकंिवषचकोर्ारतसरकारकेशवत्तीयवषच(अप्रैल–माचच)केसार्समािुरूशपत

करिेकेकारणयहठरपोटचअंतरणवषच2020-21केशलएकेवलिौमाह(1जलुाई2020से31माचच

2021)कीअवशिकेशलएतैयारकीगयीह।ैइसअवशिकेदौरािर्ारतीयठरज़वचिैंककीलोकपाल

योजिाकेतहत3,03,107 शिकायतेंप्राप्तहुईं।समग्रशिपटािदर96.59% रही। 

 

1.1 र्ारतीय ठरज़वच िैंक में वैकशल्पक शववाद शिवारण (एडीआर) प्रणाली में 22 िैंककंग लोकपाल

कायाचलयों, चारगैर-िैंककंग शवत्तीय कंपशियों के शलएलोकपालकायाचलयोंऔर 22 शडशजटललेिदिेों के

शलएलोकपालकायाचलयोंऔर30उपर्ोक्टताशिक्षणऔरसंरक्षणकक्षों(उशिसंकक्षों)कासमावेिह।ैजो

शिकायतें तीिोंलोकपालयोजिाओंकेतहतिहींआतीहैं,उन्हेंवतचमािमेंउशिशसकक्षद्वारा शिपटाया

जाताह।ै 
 

1.2 र्ारतीयठरज़वचिैंकलोकपालकेकायाचलयों(ओआरिीआईओ)द्वारा1जुलाई2020से31माचच2021

केदौरािशिपटाईगईशिकायतोंकीकुछप्रमुखलिंदुशिम्िािुसारहैं: 
 

1.3इसिौमाह(1जुलाई2020से31माचच2021)कीअवशिकेदौरािसर्ीतीिोंलोकपालयोजिाओं

केतहतप्राप्तकुलशिकायतोंकीमात्रा3,03,107 रही, इसकीतुलिामें1जुलाई2019से30जूि2020

केदौराि3,30,543 शिकायतेंप्राप्तहुईर्ीं।इसअंतरणअवशिकेदौरािप्राप्तशिकायतोंकीकायाचलय-

वारसंख्याताशलका1.1मेंदीगईह।ै 
 

ताशलका1.1 – 1जलुाई2020से31माचच2021केदौरािआरिीआईलोकपालकायाचलयोंद्वाराप्राप्त

शिकायतोंकाकायाचलय-वारशवतरण 

लोकपालकायाचलय 
िीओएस 

 

ओएस

डीटी 

ओएसएि

िीएफसी 

कुलशिकायतें 

2020-21 

(जुलाई-माचच) 

वार्षचकीकृत 2020-

21 

(जुलाई-जिू) 

(12 माह) 

पूवीक्षते्र 

र्ुविेश्वर 5,678 114  5,792 7,723 

गुवाहाटी 2,678 43  2,721 3,628 

कोलकाता 11,817 176 2,047 14,040 18,720 

पटिा 12,560 162  12,722 16,963 

राचंी 3,797 30  3,827 5,103 

कुल 36,530 525 2,047 39,102 52,136 

अशखलर्ारतमें% शहस्सा 13.37% 17.82% 7.59% 12.90%  

उत्तरीक्षेत्र 
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लोकपालकायाचलय 
िीओएस 

 

ओएस

डीटी 

ओएसएि

िीएफसी 

कुलशिकायतें 

2020-21 

(जुलाई-माचच) 

वार्षचकीकृत 2020-

21 

(जुलाई-जिू) 

(12 माह) 

चडंीगढ़ 28,019 93  28,112 37,483 

दहेरादिू 6,324 33  6,357 8,476 

जयपरु 17,636 207  17,843 23,791 

जम्म ू 1,368 21  1,389 1,852 

कािपरु 21,169 173  21,342 28,456 

िईददल्ली-I 18,767 245  19,012 25,349 

िईददल्ली -II 16,057 104 10,712 26,873 35,831 

िईददल्ली -III 8,416 62  8,478 11,304 

कुल 1,17,756 938 10,712 1,29,406 1,72,541 

अशखलर्ारतमें% शहस्सा 43.10% 31.84% 39.74% 42.69%  

दशक्षणीक्षेत्र 

िंगलरूू 13,535 242  13,777 18,369 

चेन्िई 16,098 124 5,845 22,067 29,423 

हदैरािाद 17,088 225  17,313 23,084 

शतरुविंतपरुम 5,678 12  5,690 7,587 

कुल 52,399 603 5,845 58,847 78,463 

अशखलर्ारतमें% शहस्सा 19.18% 20.47% 21.68% 19.41%  

पशिमीक्षते्र 

अहमदािाद 17,223 112  17,335 23,113 

र्ोपाल 12,377 259  12,636 16,848 

मुंिई-I 18,629 173  18,802 25,069 

मुंिई-II 15,215 292 8,353 23,860 31,813 

रायपरु 3,075 44  3,119 4,159 

कुल 66,519 880 8,353 75,752 1,01,003 

अशखलर्ारतमें% शहस्सा 24.35% 28.97% 30.99% 24.99%  

अशखलर्ारत-योग 2,73,204 2,946 26,957 3,03,107 4,04,143 
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1.4 इलके्टट्रॉशिकअर्ाचतईमेल/ऑिलाइिमाध्यमोंसेप्राप्तहुईशिकायतोंकीसंख्या89.77% रही।इि

तीिोंलोकपालयोजिाओंकेतहतकुल1,85,092 शिकायतोंकोस्वीकायचपायागया, शजिमेंसे72.67% 

काशिपटािआपसीसुलह/समझौतेकेमाध्यमसेकरददयागया।लोकपालोंद्वाराकुल65अशिशिणचयददए

गएऔरइितीिोंयोजिाओंकेशलएकुल24अपीलेंप्राप्तहुईं। 
 

1.5 तीिोंलोकपालयोजिाओंकेतहतवार्षचकीकृतआिारपरवषच केदौरािप्राप्तशिकायतोंकीसंख्या

4,04,143 रहीजोशवगतवषचकीतुलिामें22.27% कीिढ़ोतरीदिाचताह।ै 

 

1.6 तीिोंलोकपालयोजिाओंकेतहत1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशिकायतोंकेशिपटारे

परआिेवालीऔसतलागत₹1,599/- प्रशतशिकायतरही। 

1.7 प्राप्तशिकायतोंऔरउिकेशिपटािकाशवस्तृतशवश्लेषणअध्याय2, 3 और4मेंप्रस्तुतदकयागयाह।ै 
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अध्याय 2 

िैंककंगलोकपालयोजिा(िीओएस), 2006 (1 जलुाई2017तकयर्ासिंोशित) : 1जलुाई2020से31

माचच2021केदौरािगशतशवशिया ं
 

िैंककंगलोकपालों के 22कायाचलयों द्वारा वषच 2020-21अर्ाचत 1जुलाई 2020से 31माचच 2021 के

दौरािप्राप्तशिकायतोंकीसंख्या2,73,204 रही, इसकीतुलिामें1जुलाई2019से30जूि2020के

दौराि3,08,630 शिकायतेंप्राप्तहुईंर्ीं।यहदखेतेहुएदकअंतरणवषच2020-21मेंकेवलिौमाहही

समाशहतहैं, साल-दर-सालआिारपरशिरपेक्षदशृिसेतुलिाओंकेप्रयोजिसेइसठरपोटचमें1अप्रैल2020

से31माचच2021केआंकडोंऔरशवगतशवत्तीयवषचअर्ाचत1जुलाई2019से30जूि2020मेंठरपोटचकी

गईसंख्याओंसेतुलिाकीगईह।ैतदिुसारसाल-दर-सालतुलिाकेशलएिैंककंगलोकपालकायाचलयोंद्वारा

1अप्रैल2020से31माचच2021 केदौरािप्राप्त शिकायतोंकीसंख्या3,41,747 रही।यह1जुलाई

2019 से 30 जूि 2020 के दौराि प्राप्त शिकायतों की तुलिा में 10.73% की िढ़ोतरी दिाचता ह।ै

शिकायतोंकेशिपटािकीदर1जुलाई2019से30जूि2020केदौराि92.36% र्ी, जोसुिरकर1

जुलाई2020से31माचच2021केदौराि96.67% होगई।संव्यवहारकेशडशजटलमाध्यमोंसेसंिंशित

शिकायतेंसवाचशिकरहीं, प्राप्तहुईकुलशिकायतोंमेंइिकीमात्रा42.74% रही।स्वीकायचशिकायतोंमेंसे

अशिकांि (72.73%) का शिपटारा आपसी समझौते/सुलह/ मध्यस्र्ता के द्वारा दकया गया। िैंककंग

लोकपालोंद्वारा1जुलाई2020से31माचच2021केदौराििैंकोंकेशवरुि59अशिशिणचयजारीदकए

गए।िैंककंगलोकपालों के शिणचयों के शवरुि23अपीलेंप्राप्तहुईं शजिमेंसे10अपीलेंिैंककंगलोकपालों

द्वारापाठरतअशिशिणचयोंकेशवरुिर्ींऔरिेष13अपीलेंग्राहकोंिेिैंककंगलोकपालोंद्वाराशिकायतोंको

अस्वीकारकरिेकेशवरुिदायरकीर्ीं। 
 

शिकायतोंकीप्राशप्त 

2.1िैंककंगलोकपालकायाचलयोंमें1जुलाई2020से31माचच2021केदौराि2,73,204 शिकायतेंप्राप्त

हुईं।यहदखेते हुए दकअतंरणवषच 2020-21में केवलिौमाहहीसमाशहतहैं, इसशलएसाल-दर-साल

आिारपर शिरपेक्षदशृिसेतुलिाओं केप्रयोजिसेइस ठरपोटचमें 1अप्रैल2020से31माचच2021 के

आंकडोंऔर शवगत शवत्तीयवषचअर्ाचत1जुलाई2019से30जूि2020में ठरपोटचकीगईसंख्याओंसे

तुलिाकीगईह।ैतदिुसारसाल-दर-सालआिारपर1जुलाई2019से30जूि2020केदौरािप्राप्त

शिकायतोंकीतुलिामें 1अप्रैल2020से 31माचच 2021 के दौरािप्राप्त शिकायतोंमें10.73% की

िढ़ोतरीरहीं।शवगतदोवषचकेदौराििैंककंगलोकपालकायाचलयोंमेंप्राप्तशिकायतोंकीवषच-वारशस्र्शत

चाटच2.1मेंदीगईह।ै 
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2.2   िैंककंगलोकपालकेकायाचलयों–वारप्राप्त शिकायतोंकी शस्र्शतपठरशिष्ट2.1मेंदीगईह,ै जो

ितातीहैदक1जुलाई2020से31माचच2021केदौराििैंककंगलोकपालकायाचलय, चडंीगढ़कोप्राप्त

शिकायतों की संख्या (28,019) सवाचशिक रही, जो कुल शिकायतों का 10.26% ह;ै इसके िाद िैंककंग

लोकपालकायाचलय, कािपुर(21,168)औरिैंककंगलोकपालकायाचलय, िईददल्ली-I (18,767) कारहा

जोिैंककंगलोकपालके22कायाचलयोंद्वाराप्राप्तकुलशिकायतोंकाक्रमिः 7.75% और6.87% ह।ै 

 

2.3 िैंककंगलोकपालकायाचलयोंद्वारा1जुलाई2020से31माचच2021 केदौरािप्राप्त शिकायतों

और1जुलाई2019से30जूि2020केदौरािप्राप्तशिकायतोंकीतुलिात्मकशस्र्शतचाटच2.2मेंदीगई

ह।ै 
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2.4 िैंककंगलोकपालकायाचलयोंद्वारा1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशिपटाईगईशिकायतों

की संख्या 3,02,4912 रही इसकी तुलिा में 1 जुलाई 2019 से 30 जूि 2020 के दौराि 3,20,699 

शिकायतोंकाशिपटािदकयागयार्ा।िैंककंगलोकपालकायाचलयोंद्वारा1जुलाई2019से30जूि2020

केदौरािऔर1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशिपटाईगईशिकायतोंकीशस्र्शतपठरशिष्ट

2.2मेंदीगईह।ै 
 

2.5शवगततीिसालकेदौरािदखेीगईप्रवृशत्तकेअिुसारही1जुलाई2020से31माचच2021केदौराि

एकशिकायतकोशिपटािेमेंआिेवालीऔसतलागत₹2,412/- सेघटकर₹1,605/- परआगई, जैसादक

चाटच2.3औरताशलका2.1मेंदिाचयागयाह।ै 
 

 

 

ताशलका2.1 – प्रशतशिकायतशिपटािेकीलागत 

 वषच   2018-19 

(जलुाई-

जिू)  

2019-20 

(जलुाई-

जिू)  

2020-21 

 (जलुाई-

माचच) 

कुललागत 

(₹करोड) 
63.55 77.36 48.55 

शिपटाईगई

शिकायतों

कीसंख्या 

2,02,083 3,20,699 3,02,491 

प्रशत

शिकायत

औसत

लागत(₹) 

3,145 2,412 1,605 

 

 

2.6  िैंककंगलोकपालकायाचलयोंकेअिुसार1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशिकायतको

शिपटािेकीलागतपठरशिष्ट2.3मेंदीगईह।ैसीएमएसमेंशिकायतोंकीप्रसंस्करणकेशलएआददसेअंत

तकशडशजटाइजेििहोजािे केकारणशिकायतोंके शिवारणकीऔसतलागतमेंमहत्त्वपणूचकमीहुईहै, 

क्टयोंदकइससेर्ौशतकिािाएंदरूहुईंऔरसर्ीकायाचलयोंमेंस्टाफकाशियोजिहोसका।तर्ाशप, इसमें

शिशहतअन्यस्र्ायीलागतोंकेकारणशजिकायाचलयोंकोकमसंख्यामेंशिकायतेंशमलींउन्हेंएकशिकायत

केशिपटािपरउच्चतरलागतकाव्ययकरिापडा।अलग-अलगकायाचलयोंमेंलागतकाजोअंतरददखाई

देरहाहैवह‘एकराष्ट्र–एकलोकपाल’ कीप्रणालीपरआिाठरतआरिी-आईओएस, 2021 केआरंर्होिे

परकाफीिडीसीमातककमहोजाएगा। 
 

 

                                                            
2 शिपटाईगईशिकायतोंमेंसन्2020-21 केदौरािप्राप्त 2,73,204 शिकायतेंिाशमलहैं, सार्ही24,498 ऐसीशिकायतें,जो

शपछलेवषचसेआगेलाईगईंर्ीऔर 4,789 शिकायतेंऐसीर्ीहैंजोसन्2019-20 केदौरािई-मेलसेप्राप्तहुईंलेदकिइिकापंजीकरण

औरशिपटाि2020-21 मेंदकयागया।  
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शिकायतेंप्राप्तहोिेकेमाध्यम 

 

2.7  िैंककंगलोकपालकायाचलयोंकोशमलिेवालीशिकायतोंमेंआशिक्टयरहाऑि-लाइिमाध्यमअर्ाचत

सीएमएस, औरइसमेंर्ारतसरकारकेपोटचल–केन्द्रीयकृतलोकशिकायतशिवारणऔरशिगरािीप्रणाली

(सीपीग्राम्स)3 के माध्यमसे शमलिे वाली शिकायतों कोर्ीिाशमल दकया गया ह।ै अन्यमाध्यम रहे –

ईमेल, दस्तीसुपुदचगी, डाक, कूठरयरऔरफैक्टस।जूि2019मेंसीएमएसकाप्रारंर्होिेसेर्ौशतकरूपसे

दायरकीगईशिकायतें1जुलाई2019से30जूि2020केदौरािकुलशिकायतोंके14.36% सेकम

होकर1जुलाई2020से31माचच2021में 10.72% रहगईं।शवगतदोसालकेदौरािशिकायतेंशमलिे

केशवशर्न्िमाध्यमोंकीतलुिात्मकशस्र्शतपठरशिष्ट2.4मेंदीगईहैऔरचाटच2.4मेंर्ीइन्हेंदिाचया

गयाह।ै 

 

 
 

 

2.8 सीएमएसिेपहलेवालेपोटचलकीतुलिामें शिकायतेंदजचकरिेकीप्रदक्रयाकोसहजििाददयाहै, 

शजससेसीएमएसकेमाध्यमसेदजचकीजारहीशिकायतोंकीमात्रामेंसुशस्र्रिढ़ोतरीददखाईदेरहीह।ै

र्ारतीयठरज़वचिैंकद्वाराचलाएगएजागरूकताअशर्यािोंकोर्ीइसकाश्ेयजाताह।ैशडशजटलमाध्यमों

काप्रयोगकरतेहुए1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािदायरकीगई89.28% शिकायतोंमेंसे

29.09% ईमलेकेमाध्यमसेऔर60.19% शिकायतेंसीएमएसकाप्रयोगकरतेहुएदायरकीगईं।शवगत

तीिवषचकेदौरािशिकायतेंदायरकरिेमेंगैर-शडशजटलकीतुलिामेंशडशजटलरूपसेदायरशिकायतोंकी

प्रशतितताकीप्रवृशत्तकोचाटच2.5मेंितायागयाह।ै 

                                                            
3  1 जुलाई2020 से31 माचच2021 केदौरािऑि-लाइिप्राप्त 60.19% शिकायतोंमेंसे343 शिकायतेंअर्ाचत0.13% शिकायतें

सीपीग्राम्सकेमाध्यमसेप्राप्तहुईं।  
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शिकायतोंकाजिसखं्यासमहू-वारशवतरण 

2.9 साल-दर-सालकीतुलिाकीजाएतोमहािगरीयइलाकोंसेप्राप्तशिकायतोंमेंशपछलेवषचकीतुलिा

में20.13% कीिढ़ोतरीहुई।ग्रामीणइलाकोंसेशमलिेवालीशिकायतोंमें6.20% कीिढ़ोतरीहुईजिदक

अिच-िहरीऔरिहरीइलाकोंसेशमलिेवालीशिकायतोंमेंक्रमिः0.77% और0.45% कीमामूलीसी

िढ़त हुई। 1 जुलाई 2020 से 31 माचच 2021 के दौराि प्राप्त हुई शिकायतों का जिसंख्या समूहवार

शवतरणचाटच2.6औरपठरशिष्ट2.5मेंिीचेददयागयाहै:  

 
 

2.10  िैंककंगलोकपालयोजिाकेतहतिताएगएशिकायतकेआिारोंमेंसेप्रत्येकआिारकेअिुसार

दखेाजाएतोआमतौरपरसवाचशिकशिकायतेंमहािगरीयकेन्द्रोंसेशमलींशजसकेिादिहरी,अिचिहरीऔर

ग्रामीणकेन्द्रोंकास्र्ािरहा, जैसादकपठरशिि2.6मेंददयागयाह।ै 
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शिकायतोंकाक्षेत्र-वारशवतरण 

2.11िईददल्ली औरचंडीगढ़केिैंककंगलोकपालकायाचलयोंमेंप्रवशृत्तिरकराररहि ेऔरिडीमात्रामें

शिकायतेंप्राप्तहोतेरहिेकेकारणउत्तरीक्षेत्रमेंवषच2020-21केदौरािसवाचशिकशिकायतें(43.10%) 

शमलीं, इसकेिादपशिमीक्षेत्र(24.35%) औरदशक्षणीक्षेत्र(19.18%) काशहस्सारहा। शिकायतेंप्राप्त

करिेमेंपूवीक्षेत्र(13.37%) काशहस्सान्यूितमरहा।शिकायतोंकीिढ़ोतरीकीदशृिसेदेखेंतोसाल-दर-

सालआिारपरपशिमीक्षेत्रमेंउच्चतम13.51% िढ़ोतरीरही, इसकेिादउत्तरीक्षेत्र(12.65%) और

पूवीक्षेत्र(9.00%) रह।ेदशक्षणीक्षेत्रमें4.73%कीिढ़ोतरीरही।1जुलाई2020से31माचच2021के

दौरािप्राप्तशिकायतोंकाक्षेत्रवारशवतरणचाटच2.7मेंऔरशववरणपठरशिि2.7मेंददखायागयाह।ै 
 

 
 

शिकायतोंकाशिकायतकताच-समहूवारवगीकरण 

2.12 1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशमलीशिकायतोंमेंव्यशिगतग्राहकों(वठरष्ििागठरकों

के अलावा) का शहस्सा 82.68% रहा इसके िाद व्यशिगत कारोिारों (3.63%),  वठरष्ि िागठरकों

(2.92%) औरशलशमटेडकंपशियों(2.20%) काशहस्सारहा।शिकायतोंकाशिकायत-समूहवारवगीकरण

पठरशिष्ट2.8मेंददयागयाह।ै 
 

 

शिकायतोंकािैंक-समहूवारवगीकरण 

2.13  िैंककंग लोकपाल कायाचलयों द्वारा शवगत दो वषच के दौराि प्राप्त शिकायतों का िैंक-समूहवार

वगीकरणचाटच2.8मेंददखायागयाह।ै 
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2.14  र्ारतीयस्टेटिैंककेशवरुिशमलिेवालीशिकायतोंकाशहस्सा1जुलाई2019से30जूि2020

केदौराि29.67% र्ाजोकमहोकर1जुलाई2020से31माचच2021केदौराि21.04% रहगया, 

लेदकिशिजीक्षेत्रकेिैंकोंकाशहस्सा1जलुाई2019से30जूि2020केदौराि31.96% र्ाजो1जुलाई

2020से31माचच2021केदौराििढ़कर37.18% होगया।क्षेत्रीयग्रामीणिैंकऔरअिुसूशचतप्रार्शमक

िहरीसहकारीिैंकोंकोएकसार्शलयाजाएतोजैसीइिकीमौजूदगीहैउसीकेअिुरूपकुलशिकायतोंमें

इिकाशहस्सार्ी1.81% हीरहा, जिदकर्ुगताििैंकों(पीिी)औरलघुशवत्तिैंकों(एसएफिी)केशवरुि

शिकायतोंकाशहस्साइसवषच2.05% रहा।शवदिेीिैंकोंकेशवरुिशिकायतोंकाशहस्सा1जुलाई2019से

30जूि2020केदौराि1.92% र्ाजोकमहोकर1जुलाई2020से31माचच2021केदौराि1.79% 

होगया, औरिैंककंगलोकपालयोजिा, 2006 केदायरेमेंिहींआिेवालेप्रशतष्िािों के शवरुि1जुलाई

2019से30जूि2020केदौराि2.82% शिकायतेंर्ींजो1जुलाई2020से31माचच2021केदौराि

िढ़कर6.04% होगईं।प्राप्तहुईशिकायतोंकािैंक-समूहवारशिकायतोंकावगीकरणपठरशिष्ट2.9में

ददयागयाह।ै 
 

प्राप्तशिकायतोंकीप्रकृशत 

2.15  िैंककंगलोकपालयोजिा, 2006 केखंड8मेंवेआिारशिर्दचष्टहैं, शजिकेतहतकोईग्राहकअपिी

शिकायतिैंककंगलोकपालकेसमक्षदायरकरसकताह।ैताशलका2.2मेंउिशिकायतोंकोवगीकृतदकया

गयाहैजोिैंककंगसेवाओंमेंकमीकेआिारोंपरप्राप्तहुईहैं, जैसादकिैंककंगलोकपालयोजिाकेखंड8में

पठरर्ाशषतह।ै 
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ताशलका2.2 –  िैंककंगलोकपालकायाचलयोंमेंशवगतदोवषचकेदौरािप्राप्तशिकायतोंकावगच-वार

शवतरणऔरशहस्सा 

शिकायतवगीकरण 2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21*  

(अप्रलै-माचच) 

2020-21 

(जलुाई–माचच) 

एटीएम/डशेिटकाडच 67,800 60,203 47,546 

21.97% 17.62% 17.40% 

मोिाइल/इलेक्टट्रॉशिकिैंककंग 41,310 44,385 35,458 

13.38% 12.99% 12.98% 

के्रशडटकाडच 28,713 40,721 33,762 

9.30% 11.92% 12.36% 

प्रशतििताओंकोपूराकरिेमेंशवफलता 25,036 35,999 29,090 

8.11% 10.53% 10.65% 

एफपीसीकाअिुपालििहींहोिा 36,215 33,898 27,849 

11.73% 9.92% 10.19% 

शििापहलेिोठटसददएहीप्रर्ारलगािा 18,558 20,949 16,514 

6.01% 6.13% 6.04% 

ऋणऔरअशग्रम 16,437 20,218 16,043 

5.33% 5.92% 5.87% 

िीसीएसिीआईसंशहताकाअिुपालििहीं

होिा 
14,194 14,490 9,935 

4.60% 4.24% 3.64% 

शडपॉशजटखातोंसेसंिि 8,778 8,580 6,881 

2.84% 2.51% 2.52% 

पेन्ििर्ुगताि 6,307 4,966 3,990 

2.04% 1.45% 1.46% 

िि-प्रेषण 4,045 3,394 2,676 

1.31% 0.99% 0.98% 

डीएसएऔरवसूलीएजेन्ट 1,406 2,440 2,259 

0.46% 0.71% 0.83% 

पैरािैंककंग 1,117 1,236 1,027 

0.36% 0.36% 0.38% 

िोटऔरशसक्टके 514 332 253 

0.17% 0.10% 0.09% 

अन्य 29,204 39,686 31,688 
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9.46% 11.61% 11.60% 

िैंककंगलोकपालयोजिाकेदायरेसेिाहर 8,996 10,250 8,233 

2.91% 3.00% 3.01% 

कुल 3,08,630 3,41,747 2,73,204 

  िोट:प्रशतितमेंददएगएआकंडेसंिंशितवषचकीकुलशिकायतोंमेंप्रशतितताकोदिाचतेहैं। 

*1 अप्रैल2020से30जूि2020सेसंििआंकडेिाशमलहैं, शजसमें1जुलाई2019से30जूि2020केदौरािवषचकीअंशतम

शतमाहीकाओवरलैपहुआह।ै 
 

2.16 1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािएटीएम/डेशिटकाडोंसेसिंंशितशिकायतेंसवाचशिक

रहीं, इसकेिादमोिाइल/इलेक्टट्रॉशिकिैंककंगऔरके्रशडटकाडोंसेसंिंशितशिकायतेंरहीं। 

2.17  कुलशिकायतोंमेंसेएटीएम/डेशिटकाडोंसेसंिंशितशिकायतोंकाशहस्सा1जुलाई2019से30

जूि2020केदौराि21.97% र्ा, जो1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािघटकर17.40% हो

गया।एटीएम/डशेिटकाडोंसेसंिंशितशिकायतोंमेंएकप्रमुखउप-वगचरहा– ‘खातेमेंडेशिटकरददया

गयालेदकिएटीएमसेिकदीिहींशिकली’ – इिशिकायतोंकाशहस्सा53.07% रहा(ताशलका2.3)। 

ताशलका2.3  एटीएम/डेशिटकाडचसेसिंिशिकायतोंकाशववरण 

उप-वगच 
2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21* 

(अप्रलै-माचच) 

2020-21  

(जलुाई–माचच) 

िकदीिहींशमलिा/खातेमेंडेशिटहो

जािालेदकिएटीएमसेिकदीिहीं

शमलिा 

31,832 31,904 25,235 

10.31% 9.34% 9.24% 

काडचअर्वाकाडचकेशववरणोंकाप्रयोग

दकएशििाहीखातेमेंडेशिटहोिा 

15,752 10,966 8,504 

5.10% 3.21% 3.11% 

चुराए/क्टलोिकाडचकाप्रयोग 
7,511 5,187 3,929 

2.43% 1.52% 1.44% 

एटीएमसेएकहीआहरणयापीओएस

परएकहीसंव्यवहारपरखातेमेंएक

सेअशिकडेशिटहोिा 

2,687 2,286 1,829 

0.87% 0.67% 0.67% 

एटीएमसेकमिकदीकाशमलिा/

िकदीकाकमयाअशिकशिकलिा 

1,613 1,267 1,017 

0.52% 0.37% 0.37% 

अन्य 
8,405 8,593 7,032 

2.72% 2.51% 2.57% 

उप-जोड 
67,800 60,203 47,546 

21.97% 17.62% 17.40% 

प्राप्तहुईकुलशिकायतें 3,08,630 3,41,747 2,73,204 

    िोट:प्रशतितमेंददएगएआंकडेसंिंशितवषचकीकुलशिकायतोंमेंप्रशतितताकोदिाचतेहैं। 

* 1 अप्रैल2020से30जूि2020सेसंििआंकडेिाशमलहैं, शजसमें1जलुाई2019से30जूि2020केदौरािवषचकी

अंशतमशतमाहीकाओवरलैपहुआह।ै 
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2.18  शडशजटल लेिदिे (मोिाइल/इलेक्टट्रॉशिक िैंककंग, एटीएम/डेशिट काडच और के्रशडट काडच) से संिि

शिकायतोंकाशहस्सा1जुलाई2019से30जूि2020केदौराि44.65% र्ाजो1जुलाई2020से31

माचच2021केदौरािघटकर42.74% रहगया। 

2.19  प्राप्तहुईकुलशिकायतोंमें5.87% शिकायतें‘ऋणोंऔरअशग्रमों’ सेसंिंशितर्ींऔरआमतौरपर

ये शिकायतें मंजूरी, संशवतरण में दरेी, ऋणआवदेिों को शिपटािे के शलए शििाचठरत समय-सारणी का

अिुपालििहींकरिे, शििावैिकारणिताएआवेदिस्वीकारिहींकरि,े आददकिारेमेंर्ीं। 

2.20  शवगतवषचकेदौरािप्राप्त2.04% शिकायतोंकीतुलिामें1जुलाई2020से31माचच2021के

दौराि प्राप्त हुई कुल शिकायतों में 1.46% शिकायतें ‘पेन्िि के र्गुताि’ के िारे में र्ीं। यह शगरावट

शिरपेक्षसंख्याओंमेंर्ी प्रकटहोती ह।ै िैंककंगलोकपालों द्वारा िैंकोंसे यहीआग्रह रहता है दकपेन्िि-

र्ोशगयोंकी शिकायतोंकोअशिकसंवेदििीलतरीकेसे शिपटायाजाए।वठरष्ििागठरकोंहतेुसेवाओंमें

सुिारकेशलएशिरंतरप्रयासदकएजारहेहैं। 

2.21  इसवषच1जलुाई2020से31माचच2021केदौरािशिकायतोंमेंसे3.01% शिकायतेंऐसीरहीं

जोिैंककंगलोकपालयोजिा, 2006 के‘दायरेसेिाहर’ र्ींऔर1जुलाई2019से30जूि2020केदौराि

इसप्रकारकीशिकायतें2.91% र्ीं। 

2.22  ‘अन्य’ वगचकेतहतआिेवालीशिकायतें1जुलाई2019से30जूि2020केदौराि9.46% र्ीं

जो1जुलाई2020से31माचच2021केदौराििढ़कर11.60% होगईं, जैसादकताशलका2.4मेंदिाचया

गयाह।ै 

ताशलका2.4 – ‘अन्य’ वगचकीशिकायतोंकाशववरण 

उपवगच 2019-20 

(जुलाई-जिू) 

2020-21* 

(अप्रैल-माचच) 

2020-21 

(जुलाई–माचच) 

i. ठरज़वचिैंककेशिम्िशलशखतशवषयोंपरशिदिेोंकागैर

अिुपालि: 

      

I. िैंककंगयाअन्यसेवाएं 3,944 6,727 5,076 

1.28% 1.97% 1.86% 

II. ब्याजदरें(ऋणऔरअशग्रम) 1,946 2,435 1,943 

0.63% 0.71% 0.71% 

III. ऋणोंऔरअशग्रमोंपरऔरअन्यमामलोंकेिारेमें

ठरज़वचिैंकद्वारायर्ा-शिर्दचष्टकोईअन्यशिदिेया

अिुदिे 

15,002 17,396 13,800 

4.86% 5.09% 5.05% 

ii. कायचकेशििाचठरतसमयकाअिुपालििहींकरिा 945 1,131 898 

0.31% 0.33% 0.33% 

iii. ठरज़वचिैंक/सरकारद्वारायर्ाअपेशक्षतकरोंके 429 398 340 
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उपवगच 2019-20 

(जुलाई-जिू) 

2020-21* 

(अप्रैल-माचच) 

2020-21 

(जुलाई–माचच) 

संिंिमेंर्ुगतािकोस्वीकारकरिेसेमिाकरिाया

दरेीकरिा 
0.14% 0.12% 0.12% 

iv. सरकारीप्रशतर्ूशतयोंकोजारीकरिेसेमिाकरिा

याजारीकरिेमेंदरेीकरिायातामीलकरिेमें

शवफलतायातामीलीयाप्रशतदािमेंदरेी 

355 501 405 

0.12% 0.15% 0.15% 

v. र्ारतीयठरज़वचिैंकद्वाराशिर्दचष्टअन्यमामले 6,583 11,098 9,226 

2.13% 3.25% 3.38% 

उप-जोड 29,204 39,686 31,688 

9.46% 11.61% 11.60% 

प्राप्तहुईकुलशिकायतें 3,08,630 3,41,747 2,73,204 

    िोट:प्रशतितमेंददएगएआंकडेसंिंशितवषचकीकुलशिकायतोंमेंप्रशतितताकोदिाचतेहैं। 

* 1 अप्रैल2020से30जूि2020सेसंििआंकडेिाशमलहैं, शजसमें1जुलाई2019से30जूि2020केदौरािवषचकीअंशतम

शतमाहीकाओवरलैपहुआह।ै 
 

2.23  गत  िषों के दौरान क्षशकार्तो ंकी मात्रा में हुई बढोतरी को र्ाटि 2.9 में क्षदखार्ा गर्ा है। जैसा 

क्षक देखा जा सकता है क्षक क्षिगत र्ार िषय के दौरान बैंक्षकंग लोकपाल कार्ायलर्ो ंमें क्षशकार्तें क्षमलने की 

दर में तेज बढोतरी हुई है। 

 

 

शिकायतोंकाशिपटाि 

2.24  िैंककंगलोकपालकायाचलयोंद्वाराशिपटाईगईशिकायतोंकीतुलिात्मकशस्र्शतताशलका2.5 में

ददखाईगईह।ै  
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ताशलका2.5 -  िैंककंगलोकपालकायाचलयोंद्वाराशिपटाईगईशिकायतोंकीतलुिात्मकशस्र्शत 

शिकायतोंकीसखं्या 2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21 

(जलुाई–माचच) 

वषचकेदौरािप्राप्त 3,08,630 2,73,204 

गतवषचसेआगेलाईगई 12,069 24,498 

1, 2020  शिकायतेंजो30जूि2020सेपहलेईमेलसे

शमलींलेदकि1जुलाई2020केिादहीशिकायतकेरूप

मेंपंजीकृतकीगईंऔर1जलुाई2020कोयाइसकेिाद

उशिशसकक्षसेअंतठरतशिकायतें 

- 4,789 

वषचकेदौरािसंचाशलत 3,20,699 3,02,491 

वषचकेदौरािशिपटाईगईं 2,96,201 2,92,409 

शिपटािकीदर(%)  92.36% 96.67% 

आगामीवषचमेंलेजाईगईं 24,498 10,082 

एकमाहसेकम(30ददि)हतेुलंशित 6,086 6,543 

एकयादोमाहसेलंशितशिकायतें 3,223 1,864 

दोसेतीिमाहसेलंशितशिकायतें 1,833 848 

तीिमाहसेअशिकसेलंशितशिकायतें 13,356 827 
 

2.25  ताशलका2.5दिाचतीहैदक1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशिकायतोंकेशिपटािमें

4.31% कीिढ़ोतरीहुई।क्षमतामेंहुएसिुारकाश्ेयसीएमएसमेंशिकायतप्रसंस्करणकेआददसेअंततक

शडशजटाइजेििऔर िैंककंग लोकपाल कायाचलयों द्वारा दकए गए प्रयासों को ददया जा सकता ह।ै िैंककंग

लोकपालकायाचलय-वार1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशिपटाईगईशिकायतोंकीशस्र्शत

पठरशिष्ट2.10मेंदीगईह।ै 

2.26  शिकायतोंकेलंशितरहिेकीशस्र्शत1जुलाई2019से30जूि2020केदौराि7.64% र्ीजो

सुिर कर 1 जुलाई 2020 से 31 माचच 2021 के दौराि 3.33% परआ गई, वषच के अंत में 10,082 

शिकायतेंलंशितर्ीं।यहध्यािदिेेयोग्यहैदकसंचाशलतऔरशिपटाईगईशिकायतोंकीमात्रामेंसुिार

हुआह,ै िावजूदइसकेदकदिेकेशवशर्न्िर्ागोंमेंमहामारीऔरउसकेिादलॉकडाउिकीशस्र्शतरही।

अस्वीकायच4 शिकायतें1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािकमहोकरकुलसंचाशलतशिकायतोंके

39.90% परआगईं, इसकीतुलिामें1जुलाई2019से30जिू2020केदौराियह45.76% र्ीं।1

जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशिकायतोंकोअस्वीकायचपाएजािेकेकारणचाटच2.10मेंददए

गएहैं। 

                                                            

4 ऐसेमामलेजोइसयोजिाकेखंड8 मेंशिर्दचष्टशिकायतकेआिारोंकेतहतिहींआतेहैंऔरशजिशिकायतोंकोइसयोजिाकेखंड9 में

शििाचठरतपिशतकापालिकरतेहुएदायरिहींदकयागयाहै, उिमामलोंको‘अस्वीकायच’ शिकायतोंकेतौरपरवगीकृतदकयाजाताह।ै

िैंककंगलोकपालकायाचलयकारणितातेहुएऐसीशिकायतोंकोशिकायतकताचकोवापसकरदतेेहैं। 
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2.27  यह दखेा गया दक मुख्यरूप से i) यह शिकायत प्रर्म स्वरूप शिकायत (एफआरसी) होिे; (ii) 

समुशचतरूपसेअभ्यावेदििहींहोिे; औरiii) शिकायतपरिैंककंगलोकपालद्वारापहलेहीकारचवाईकीजा

चुकीहै–केकारणोंसेशिकायतोंकोअस्वीकायचकेतौरपरशिपटायागया। 

2.28 एफआरसीवेशिकायतेंहैजोशिकायतकताचद्वारासिसेपहलेसंिंशितिैंकसेसम्पकच दकएशििाही

िैंककंगलोकपालकायाचलयोंमेंप्राप्तहोतीहैं।इि शिकायतोंको संिंशितिैंकोंको शर्जवाददयाजाताहै

तादकवेसीिेहीअपिेस्तरपरइिकाशिपटािकरें।तर्ाशप, शिकायतकताचओंकोसमापिपत्रोंकेमाध्यम

सेसूशचतकरददयाजाताहैदकयददवेसिंंशितिैंककेशिणचयसेसंतुष्टिहींहैंतोउसशस्र्शतमेंवेिैंककंग

लोकपालकायाचलयोंसेसम्पकच करसकतेहैं। 

 

 
 

स्वीकायचशिकायतोंकेशिपटािकेतरीके 

2.29  ‘स्वीकायच’ शिकायतेंवेशिकायतेंहोतीहैंजो1जुलाई2017तकयर्ासंिोशितिैंककंगलोकपाल

योजिा, 2006 केखंड8मेंददएगएआिारोंकेअिुसारिैंककंगलोकपालकोर्ेजीजातीहैंऔरजोइस

योजिामेंशििाचठरतअपेक्षाओंकेअिुरूपहोतीहैं।इसयोजिामेंसुलहऔर/अर्वामध्यस्र्ताकेमाध्यमसे

समझौताकरतेहुएशिकायतकेशिपटािकीपठरकल्पिाकीगईह।ैयददसंिंशितपक्षकारकोईसमझौता

करिे में शवफल रहते हैं तो िैंककंगलोकपालद्वारा शिणचय ददयाजाता है, शजसमें संिंशितिैंक के शवरुि

अशिशिणचयकापाठरतदकयाजािार्ीिाशमलहोताह।ैस्वीकायचशिकायतोंकािैंककंगलोकपालकायाचलयों

केअिुसारशवतरणपठरशिष्ट2.11मेंददयागयाह।ै 

2.30  ताशलका2.6मेंिैंककंगलोकपालयोजिा, 2006 केतहतस्वीकायचशिकायतोंकेशिपटािकेतरीके

दिाचयेगएहैं।आपसीसमझौते/शिपटािकेमाध्यमसेशिपटाईगईस्वीकायचशिकायतें1जलुाई2019से

30जूि2020के72.34% कीतुलिामेंमामूलीसािढ़कर1जुलाई2020से31माचच2021केदौराि

72.73% होगईं। 
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ताकलका 2.6 – स् िीकायि किकायतो िं के कनपटान के तरीके 

स्वीकायचशिकायतोंकाशिपटाि 2019-20  

(जलुाई-जिू) 

2020-21  

(जलुाई–माचच) 

आपसीशिपटारे/समझौतेसे 1,25,836 1,24,900 

72.34% 72.73% 

अशिशिणचयसेशिपटाि 

  

68 59 

0.04% 0.03% 

शिरस्तकीगईस्वीकायचशिकायतें 

  

47,873 46,566 

27.52% 27.12% 

वापसलीगईस्वीकायचशिकायतें 181 197 

0.10% 0.11% 

कुल 1,73,958 1,71,722 

    िोट: प्रशतितमेंददएगएआंकडेसंिंशितअवशिमेंशिपटाईगईकुलस्वीकायचशिकायतोंमेंप्रशतितताकोदिाचतेहैं। 
 

शिकायतोंकेशिपटािकेशलएटिचअराउंडटाइम (टीएटी) 

2.31  िैंककंगलोकपालोंद्वाराशिकायतोंकेशिपटािमेंलगिेवालेसमयमेंकाफीशगरावटरही, 1जुलाई

2019से30जूि2020केदौरािलगिेवाले95ददि1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािघट

कर55ददिरहगए।सर्ीशिकायतवगोंसेसंिंशितटीएटीमेंमहत्त्वपूणचकमीददखाईदीहै, शजसकामुख्य

कारणसीएमएसकेपहलेदौरमेंउसकोसंयतििािे केदौरािआईतकिीकीकशमयोंकोदरूकरिार्ा, 

अर्ाचतजूिसेददसंिर2019केदौरािऔरजिवरीसेमाचच2020केदौरािसीएमएसकाशस्र्रीकरण।

इसमहामारीकेिावजूदसीएमएसमेंपरेूवषचर्रइसपठरचालिकोव्यविािरशहतििाददया।आिार

वारटीएटीकोपठरशिष्ट2.12मेंददयागयाह।ै 

स्वीकायचशिकायतोंकोखाठरजकरिेकेआिार 

2.32  गतदोवषच के दौराि स्वीकायच शिकायतोंकोखाठरज दकएजािे केआिारोंऔरप्राप्तहुई कुल

शिकायतोंमेंइिकेसमािुपातताशलका2.7मेंददएगएहैं। 
 

ताशलका2.7–स्वीकायचशिकायतोंकोखाठरजकरिेकेआिार 

 

खाठरजकरिेकाआिार 

खाठरजकीगईशिकायतें 

2019-20  

(जलुाई-जिू) 

2020-21 

(जलुाई–माचच) 

शिकायतकेआिारोंपरिहीं(खंड8)–खंड13(क) 46,237 44,994 

96.58% 96.62% 

खंड9(3)–खंड13(ख)केप्राविािोंकेअिुसारिहीं 983 946 

2.05% 2.03% 

िीओकेमौदद्रकन्याय-के्षत्रसेिाहर–खंड12(5)और(6)खंड13(ग) 147 142 

0.31% 0.30% 
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खाठरजकरिेकाआिार 

खाठरजकीगईशिकायतें 

2019-20  

(जलुाई-जिू) 

2020-21 

(जलुाई–माचच) 

सुस्पष्टदस्तावेजीऔरमौशखकसाक्ष्यअपेशक्षत–खंड13 (घ) 

 

28 50 

0.06% 0.11% 

पयाचप्तकारणकेशििाशिकायत–खंड13(ङ) 195 23 

0.41% 0.05% 

शिकायतकताचद्वाराअिुसरणिहींदकयागया–खंड13(च) 27 81 

0.06% 0.17% 

शिकायतकताचकोकोईिुकसाि/हाशि/असुशविािहींहुई–खंड13(छ) 44 11 

0.09% 0.02% 

शिकायतकासंिंिऐसेशववादसेहैशजसपरदकसीन्यायालय, अशर्करण

यामध्यस्र्यादकसीअन्यमचंपरकारचवाईलंशितचलरहीहै–खंड

13(2) 

212 319 

0.44% 0.69% 

खाठरजकीगईकुलस्वीकायचशिकायतें 47,873 46,566 

िोट:प्रशतितमेंददएगएआंकडेसंिंशितअवशिमेंकुलस्वीकायचशिकायतोंकीप्रशतितताकोदिाचतेहैं। 
 

2.33  ताशलका2.7मेंदखेाजासकताहैदकअशिकतमशिकायतोंकोखाठरजकरिेकाकारण‘शिकायत

केआिारोंपरिहीं(खंड8)’ अर्वा‘खंड9(3)केअपेशक्षतप्राविािोंकेअिुसारदायरिहींदकयागया’, है

जो 1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािखाठरजकीगईकुलस्वीकायचशिकायतोंके98.65% रहा। 

 

लशंितशिकायतोंकाअवशि-वारवगीकरण 

2.34  यद्यशपिैंककंगलोकपालकायाचलयोंद्वाराशिकायतोंके शिपटािके शलएिैंककंगलोकपालयोजिा, 

2006 मेंदकसीसमय-सीमाकाशििाचरणिहींदकयागयाह,ै तर्ाशपइिकाशिपटािदोमाहकेर्ीतरकरिे

काप्रयासदकयाजाताह।ैलेदकि, शिकायतकताच/िैंकोंद्वारासंपूणचजािकारीप्रस्तुतिहींकरािेऔर/अर्वा

दरेीसे प्रस्तुतकरिे केकारणोंसे कुछमामलोंमें शिकायतों के शिपटािमेंअशिकसमयलगसकताह।ै

िैंककंगलोकपालोंऔरिैंकोंकेप्रिाििोडलअशिकाठरयों(पीएिओ)कोयहसुशिशश्चतकरिेकेशलएसूशचत

कीजातीह/ैउन्हेंसंवदिेिीलििायाजाताहैदकशिकायतोंको60ददिकेर्ीतरशिपटायाजाए।लंशित

शिकायतोंकाअवशि-वारवगीकरण31माचच2021कीयर्ा-शस्र्शतपठरशिष्ट2.13मेंददयागयाह।ै 

 

जारीदकएगएअशिशिणचय 

2.35  वषचकेदौराििैंककंगलोकपालोंिे59अशिशिणचयजारीदकएशजिमेंसे57कोशििाचठरतसमयके

र्ीतरकायाचशन्वतदकयागया।अशिशिणचयपाठरतकरिेऔरइिकेकायाचन्वयिसशहतशिकायतोंकेशिपटाि

कीिैंक-वारशववरणपठरशिष्ट2.14मेंदीगईह।ै 
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िैंककंगलोकपालोंकेशिणचयोंकेशवरुिअपील 

2.36  उपर्ोक्टता शिक्षणऔर संरक्षण शवर्ाग, र्ारतीय ठरज़वच िैंक के प्रर्ारी उप-गविचर (डीजी) को

िैंककंगलोकपालयोजिा, 2006 केप्राविािोंकेअिुसारअपीलीयप्राशिकारी(एए)5 पदिाशमतदकयागया

ह।ैअपीलीयप्राशिकारीकोसशचवालयसहायताउशिसंशवद्वाराप्रदािकीजातीह।ै शवगतवषच 1जुलाई

2019से30जूि2020केदौरािप्राप्त63अपीलोंकीतुलिामें1जुलाई2020से31माचच2021के

दौराि23अपीलेंप्राप्तहुईं।इिमेंसे13अपीलेंशिकायतकताचओंसेप्राप्तहुईंऔर10अपीलेंिैंकोंिेदायर

कीर्ीं। शवगतवषचकीलंशित47अपीलोंसशहत1जुलाई2020से31माचच2021 केदौरािअपीलीय

प्राशिकारीिे70अपीलोंकाशिपटारादकयाऔरसमीक्षािीिवषचकेअंतमें44अपीलेंलंशितर्ीं। 

2.37  गतदोवषचकेदौरािअपीलीयप्राशिकारीद्वाराशिपटाराकीगईअपीलोंकीशस्र्शतऔर1जुलाई

2020 से 31 माचच 2021 के दौराि प्राप्त अपीलों की िैंककंग लोकपाल कायाचलय -वार शस्र्शत क्रमिः

ताशलका2.8औरताशलका2.9मेंदीगईह।ै  
 

ताशलका2.8 –  31 माचच2021कीशस्र्शतकेअिसुारअपीलोंकीशस्र्शत 

शववरण 2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21 

(जलुाई–माचच) 

सालकेआरंर्मेंलंशितअपीलें 72 47 

वषचकेदौरािशिकायतकताचओंसेप्राप्तअपीलें 34 13 

वषचकेदौराििैंकोंसेप्राप्तअपीलें 29 10 

वषचकेदौरािसंचाशलतकुलअपीलें 135 70 

वषचकेदौरािशिपटाईगईअपीलें 88 26 

वषचकेअंतमेंलंशितअपीलें 47 44 

शिपटािकातरीका 

िीओकोठरमान्डपरदीगईअपीलें 4 2 

वापसलीगई/शिपटाईगई/शिष्फलअपीलें 14 5 

अस्वीकृतअपीलें 43 9 

अिुमतअपीलें 27 10 

शिपटाईगईअपीलें 

i. शिकायतकताचअपीलकताचकेपक्षमें 29 10 

ii. िैंकोंकेपक्षमें 21 5 

iii. शिकायतकताचयािैंकोंदोिोंमेंसेदकसीकेर्ी

पक्षमेंिहीं(िीओकोठरमान्डकीगई/शिष्फल) 

38 11 

 

 

                                                            
5 इसयोजिाकेखंड14 मेंप्राविािहैदक “खंड12केतहतिैंककंगलोकपालद्वाराजारीअशिशिणचयअर्वाइसीयोजिाकेखंड13केउप-

खंड(घ)से(छ)मेंउशल्लशखतकारणोंसेशिकायतकोअस्वीकारदकएजािेसेव्यशर्तकोईर्ीपक्षकारइसयोजिाकेतहतपदिाशमतअपील 

प्राशिकारीकेपासअपीलदायरकरसकताह।ै” 
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ताशलका 2.9 – 01जलुाई2020से31माचच2021केदौरािप्राप्तअपीलों 

कीिैंककंगलोकपालकायाचलय-वारशस्र्शत 

िैंककंगलोकपालकायाचलय 2020-21 मेंप्राप्तअपीलों

कीसखं्या(जलुाई–माचच)  

अहमदािाद 1 

िंगलूरू 0 

र्ोपाल 2 

र्ुविेश्वर 0 

चंडीगढ़ 3 

चेन्नई 6 

दहेरादिू 3 

गुवाहाटी 1 

हदैरािाद 0 

जयपुर 0 

जम्मू 0 

कािपुर 2 

कोलकाता 0 

मुंिई 1 

मुंिईII 0 

िईददल्लीI 3 

िईददल्लीII 0 

िईददल्लीIII 0 

पटिा 0 

रायपुर 1 

रांची 0 

शतरुविंतपुरम 0 

कुल 23 
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अध्याय 3 

गरैिैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालयोजिा,(ओएसएििीएफसी) 2018: 1जलुाई2020से31

माचच2021 केदौरािगशतशवशिया ं
  

गैर-िैंककंग शवत्तीयकंपशियोंके शलएलोकपालकेचारकायाचलयोंको1जुलाई2020से31माचच2021के

दौराि26,957 शिकायतेंप्राप्तहुईं, इसकीतुलिामें1जुलाई2019से30जिू2020केदौराि19,432 

शिकायतेंशमलीर्ीं।अंतरणवषच2020-21मेंिौमाहहीिाशमलहैं, शिरपेक्षरीशतसेसाल-दर-सालतुलिाओं

केप्रयोजिसेइसठरपोटचमें1अप्रैल2020से31माचच2021कीअवशिकेआंकडोंऔरशवगतशवत्तीयवषच

अर्ाचत1जुलाई2019से30जूि2020मेंठरपोटचदकएगएआंकडोंकीतुलिाकीगईह।ैअप्रैल1, 2020 से

31माचच2021केदौराि36,951 शिकायतेंप्राप्तहुई, जो1जुलाई2019से30जूि2020केदौरािप्राप्त

शिकायतोंसे90.16% कीिढ़ोतरीदिाचताह।ैएफपीसीकाअिुपालििहींकरिेसेसंिंशितशिकायतोंकी

संख्या अशिकतम रही, जो प्राप्त हुई कुल शिकायतों का 54.75% ह।ै स्वीकायच शिकायतों में से अशिकांि

(73.69%) का शिपटारा सुलह / मध्यस्र्ता के माध्यम से दकया गया। वषच के दौराि गैर िैंककंग शवत्तीय

कंपशियों के शलए लोकपालों द्वारा छह अशिशिणचय जारी दकए गए। गैर िैंककंग शवत्तीय कंपशियों के शलए

लोकपालद्वाराददएगएशिणचयकेशवरुिएकअपीलप्राप्तहुई। 
 

शिकायतोंकीप्राशप्त 

3.1 गैरिैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालयोजिाकासचंालिचेन्िई, कोलकाता, मुंिईऔरिई

ददल्लीमेंशस्र्तगैर-िैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालकेचारकायाचलयोंद्वारादकयाजाताहै, जो

क्रमिःदशक्षणी, पूवी, पशिमीऔरउत्तरीक्षेत्रोंसेशमलिेवालीशिकायतोंकाव्यवस्र्ापिकरतेहुएसमस्त

दिेकोकवरकरतेहैं। 

3.2 गैरिैंककंग शवत्तीय कंपशियों के शलएलोकपालकायाचलयोंमें1जुलाई2020से31माचच2021 के

दौराि26,957 शिकायतेंप्राप्तहुईं।यहदखेतेहुएदकअंतरणवषच2020-21मेंिौमाहहीिाशमलहैं, 

शिरपेक्षरीशतसेसाल-दर-सालतुलिाओंकेप्रयोजिसेइसठरपोटचमें1अप्रैल2020से31माचच2021की

अवशि केआकंडोंऔर शवगत शवत्तीयवषचअर्ाचत1जुलाई2019से30जूि2020में ठरपोटच दकएगए

आंकडोंकीतलुिाकीगईह।ैअप्रैल1, 2020 से31माचच2021केदौरािप्राप्तशिकायतोंमें1जुलाई

2019से 30जूि2020कीतुलिामें90.16% कीिढ़ोतरी रही। शवगत दोवषचमेंगैर-िैंककंग शवत्तीय

कंपशियोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयोंमेंप्राप्तशिकायतोंकीवषच-वारसंख्यापठरशिष्ट3.1मेंदीगईह।ै 

3.3 गैर-िैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयोंद्वारा1जुलाई2020से31माचच2021

के दौराि प्राप्त 26,957 शिकायतों में से िई ददल्ली को अशिकतम (39.74%) शमलीं, इसके िाद

ओएििीएफसीओ, मुंिई (30.99%), ओएििीएफसीओ, चेन्िै (21.68%) और ओएििीएफसीओ, 

कोलकाता(7.59%) कास्र्ािरहा।शवगतदोवषचकेदौरािगैर-िैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपाल

केअलग-अलगकायाचलयोंद्वाराप्राप्तशिकायतोंकीसंख्याकीतुलिाचाटच3.1मेंदीगईह।ै 
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शिकायतोंकोशिपटािेकीलागत 

3.4 गैरिैंककंगशवत्तीयकंपशियोंके शलएलोकपालयोजिा, 2018 केतहत1जुलाई2020से31माचच

2021केदौरािशिकायतशिपटािे के शलएआिेवालीऔसतलागत₹1,692/- रही।गैर-िैंककंगशवत्तीय

कंपशियों के शलएलोकपाल केकायाचलय-वार शिकायत शिपटािेकीलागतका शववरणपठरशिष्ट3.2में

ददयागयाह।ै 

शिकायतेंप्राप्तहोिेकेमाध्यम 

3.5 गैर-िैंककंगशवत्तीयकंपशियोंके शलएलोकपालकेकायाचलयोंकोकईमाध्यमोंयर्ासीएमएसपोटचल, 

ईमेल, डाक/पंजीकृतडाक, दस्तीसुपुदचगी, कूठरयर, फैक्टसआददसे शिकायतें शमलतीहैं। शवगतदोवषच के

दौरािशवशर्न्िमाध्यमोंसेप्राप्तशिकायतोंकीसंख्यापठरशिष्ट3.3औरचाटच3.2मेंदिाचयीगईह।ै 

 
 

3.6 सीएमएसऔर सीपीग्राम्स के माध्यम से 1 जलुाई 2020 से 31 माचच 2021 के दौराि 12,724 

(47.20%) शिकायतेंप्राप्तहुईं।ईमेलकेमाध्यमसे12,523 (46.46%) शिकायतेंशमलींजिदकर्ौशतक
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साििोंयर्ाडाक/ कूठरयर/ फैक्टस/ दस्तीसुपुदचगी केमाध्यमसे1,710 (6.34%) शिकायतें शमलीं। कुल

प्राप्तहुईशिकायतोंमेंइलके्टट्रॉशिकमाध्यमसे93.66% शिकायतेंशमलीं। 

 

शिकायतोंकाशिकायतकताचसमहू-वारवगीकरण 

3.7 जुलाई1, 2020 से31माचच2021केदौरािशिकायतकताचओंकासिसेिडाशहस्साव्यशिगतग्राहकों

कारहा(52.30%), जिदककुलशिकायतोंमेंसे0.34% शिकायतेंवठरष्ििागठरकोंद्वारादजचकराईगईं।

शिकायतकताचसमूह-वारशिकायतोंकावगीकरणपठरशिष्ट3.4मेंददयागयाह।ै 
 

एििीएफसीकेवगाच-वारप्राप्तशिकायतें 

3.8 1जुलाई2020से 31माचच 2021 के दौरािप्राप्तहुई कुल  शिकायतोंमेंसे8,841 (32.80%) 

शिकायतें एििीएफसी-डी के शवरुि र्ीं, जिदक 13,890 (51.53%) शिकायतें एििीएफसी-एिडी के

शवरुिर्ीं।गैरिैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालयोजिाकेदायरेमेंिहींआिेवालेप्रशतष्िािोंके

शवरुि शमली4,226 शिकायतेंओएििीएफसीओ, में दायर कुल शिकायतोंका15.68% होती हैं। ऐसी

शिकायतों को संिंशित शियामकों – यर्ा - राष्ट्रीय आवास िैंक (एिएचिी), र्ारतीय प्रशतर्ूशत और

शवशिमयिोडच (सेिी), र्ारतीयिीमा शियामकऔर शवकासप्राशिकरण (इरडाई), आदद केपास शर्जवा

ददयागया।शवगतदोवषचकेदौरािगैर-िैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयोंमेंप्राप्तहुई

शिकायतोंकाएििीएफसीवगच-वारवगीकरणताशलका3.1 औरचाटच3.3मेंददयागयाह।ै 
 

 

ताशलका3.1  1जुलाई2020से31माचच

2021केदौरािएििीएफसीकेवगच-वार

शिकायतोंकीप्राशप्त 

एििीएफसीवगच शिकायतें % शहस्सा 

जमाराशिलेिेवाली

एििीएफसी 
8,841 32.80% 

जमाराशििहींलेिे

वालीएििीएफसी 
13,890 51.53% 

अन्य(ऐसेसंस्र्ाजो

ओएििीएफसीओ,के

तहतिाशमलिहीं) 

4,226 15.68% 

कुल 26,957 100% 
 

 

प्राप्तशिकायतोंकीप्रकृशत 

3.9 गैरिैंककंग शवत्तीय कंपशियों के शलएलोकपालयोजिा, 2018 केखंड8मेंएििीएफसीसेवाओंमें

असंगशतयोंकेिारेमें13आिारिताएगएहैं, शजिकेशवरुिकोईग्राहकअपिीशिकायतएििीएफसीओ

के समक्ष दायर कर सकता ह।ै एििीएफसी के सेवाओं में असगंशत के शवशर्न्ि आिारों के तहत प्राप्त

शिकायतोंकोताशलका3.2मेंददखायागयाह।ै 
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ताशलका3.2 : शिकायतोंकावगचवारशवतरण  

शिकायतवगच 2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21*  

(अप्रलै-माचच) 

2020-21  

(जलुाई–माचच) 

एफपीसीकाअिुपालििहींकरिा 7,052 17,915 14,758 

36.29% 48.48% 54.75% 

ठरज़वचिैंककेददिाशिदिेोंकाअिुपालििहीं
करिा 

3,607 6,114 2,999 

18.56% 16.55% 11.13% 

पूवचसूचिाकेशििाप्रर्ारलगािा 1,628 3,189 2,544 

8.38% 8.63% 9.44% 

संशवदा/ऋणमेंपारदर्िचतािहींहोिा 1,704 1,833 1,280 

8.77% 4.96% 4.75% 

जमाराशियोंकीचुकौतीमेंदरेी 395 536 406 

2.03% 1.45% 1.51% 

प्रशतर्ूशतयों/दस्तावेजोंकोठरलीजकरिेमेंदरेी 268 417 354 

1.38% 1.13% 1.31% 

मंजूरदकएगएऋणकेिारेमेंपत्राददिहींदिेा 399 375 314 

2.05% 1.01% 1.16% 

ब्याजकार्ुगतािकरिेमेंदरेी 232 386 259 

1.19% 1.04% 0.96% 

शििंििोंऔरितोंकेिारेमेंसमझमेंिहींआिे
वालेयापयाचप्तिोठटसिहींदिेा 

82 145 114 

0.42% 0.39% 0.42% 

मंजूरीपत्र/ितोंकासमझमेंिहींआिाया
जारीिहींकरिा 

49 85 67 

0.25% 0.23% 0.25% 

योजिाकेखंड8केदायरेमेंिहीं 474 1,169 962 

2.44% 3.16% 3.57% 

अन्य 3,542 4,787 2,900 

18.23% 12.95% 10.76% 

जोड 19,432 36,951 26,957 

  िोट:प्रशतितमेंददएगएकुलशिकायतोंमेंप्रशतितिेयरदिाचतेहैं। 

* 1 अप्रैल2020से30जूि2020सेसंििआंकडेिाशमलहैं, शजसमें1जुलाई2019से30जूि2020केदौरािवषचकीअंशतम

शतमाहीकाओवरलैपहुआह।ै 
 

3.10  1 जलुाई 2020 से 31 माचच 2021 के दौराि एफपीसी का अिुपालि िहीं करिे से संिंशित

शिकायतोंकाशहस्सासवाचशिकरहा, अर्ाचतप्राप्तशिकायतोंका54.75%, इसकेिाद11.13% शहस्साउि

शिकायतोंकारहाजोएििीएफसीकोर्ारतीयठरज़वचिैंककेशिदिेोंकाअिुपालििहींकरिेकेिारेमें

रहींऔरदफर(9.44%) शिकायतेंशििापूवचसूचिाकेप्रर्ारलगािेकेिारेमेंरहीं। 

3.11  ‘अन्य’ वगच के तहत शमलिे वाली शिकायतों का र्ी कुल शिकायतों में 10.76% का महत्त्वपूणच

शहस्सारहा।‘अन्य’ वगचकेशलएशववरणोंकाउल्लेखताशलका3.3मेंददयागयाह।ै 
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ताशलका3.3:  ‘अन्य’ वगचमेंशिकायतोंकाब्यौरा  

उप-वगच 2019-20 

(जुलाई-जिू)  

2020-21*  

(अप्रैल-माचच)  

2020-21  

(जुलाई–माचच) 

प्रशतििताओंसंिंिीशवफलता 855 899 489 

4.40% 18.78% 16.86% 

ऋणऔरअशग्रम 286 381 231 

1.47% 7.96% 7.97% 

आगामीतारीखवालेचेकोंकोप्रस्तुत

करिेमेंदरेी 
76 122 81 

0.39% 2.55% 2.79% 

वसूलीएजेन्टोंकेिारेमें 65 38 28 

0.33% 0.79% 0.97% 

िीसीएसिीआईसंशहताकाअिुपालि

िहींकरिा 
58 39 23 

0.30% 0.81% 0.79% 

ठरज़वचिैंकद्वाराशिर्दचष्टअन्यमामले 2,202 3,308 2,048 

11.33% 69.10% 70.62% 

उप-जोड 3,542 4,787 2,900 

18.23% 12.95% 10.76% 

प्राप्तहुईकुलशिकायतोंकीसंख्या 19,432 36,951 26,957 

िोट:प्रशतितमेंआंकडे‘अन्य’ कीप्रशतितताकोददखातेहैं।  

* 1 अप्रैल2020 से30जूि2020सेसंििआंकडेिाशमलहैं, शजसमें1जुलाई2019से30जूि2020केदौरािवषचकीअंशतम

शतमाहीकाओवरलैपहुआह।ै 
 

शिकायतोंकाशिपटाि 

3.12  गैर-िैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयोंिे1जुलाई2020से31माचच2021

केदौराि29,351 शिकायतोंकासंचालिदकया, इसकीतुलिामें1जुलाई2019से30जूि2020के

दौराि19,468 शिकायतोंकासंचालिदकयागयार्ा।इि29,351 शिकायतोंमेंसे28,032 शिकायतें

वषचकेअंतमेंशिपटाईगईं, इसप्रकारशिपटािकीदर95.51% रही।गैर-िैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलए

लोकपालकेकायाचलयोंद्वारासंचाशलतशिकायतोंकीशस्र्शतताशलका3.4मेंददयागयाह।ै 
 

ताशलका3.4 : एििीएफसीलोकपालकायाचलयोंद्वारासचंाशलतग्राहक-शिकायतोंकीशस्र्शत 

शववरण 2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21 

(जलुाई–माचच) 

गतसालसेआगेलाईगईशिकायतें 36 908 

वषचकेदौरािप्राप्तशिकायतें 19,432 26,957 

वषच2019-20 कीशिकायतोंकोउशिशसकक्षसे2020-21केदौराि

अंतठरत दकया गयाऔर ईमेल के माध्यमसे 30जूि 2020से पहले

प्राप्त हुई शिकायतों को 30 जूि 2020 के िाद ही शिकायत में

पठरवर्तचतदकयागया। 

- 1,486 
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वषचकेदौरािकुलसंचाशलतशिकायतोंकीसंख्या 19,468 29,351 

वषचकेदौरािशिपटाईगईशिकायतें 18,560 28,032 

शिपटािकाप्रशतित 95.34% 95.51% 

वषचकेअंतमेंलंशितशिकायतें 908 1,319 

एकमाहसेकमसमयसेलंशितशिकायतें 380 659 

एकसेदोमाहसेलंशितशिकायतें 187 365 

दोसेतीिमाहसेलंशितशिकायतें 60 98 

तीिमाहसेअशिकसमयसेलंशितशिकायतें 281 197 
 

3.13  गैर िैंककंग शवत्तीय कंपशियों के शलएलोकपालयोजिा, 2018 के तहत प्राप्तऔर शिपटाई गई

शिकायतोंकीकायाचलय-वारशस्र्शतपठरशिष्ट3.5मेंदीगईह।ै 

3.14  ऐसी शिकायतेंजोगैरिैंककंग शवत्तीय कंपशियों के शलएलोकपालयोजिा केखंड8में शििाचठरत

आिारोंपरिहींर्ीं, जोशिकायतेंगैरिैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालयोजिाकेखंड9और9ए

मेंिताईप्रदक्रयाकापालििहींदकयागयाहैअर्वार्ारतीयठरज़वचिैंककेपासपंजीकृतिहींप्रशतष्िािों

केशवरुिशिकायतों, आददको‘अस्वीकायच’ शिकायतोंकेरूपमेंवगीकृतदकयाजाताह।ै1जुलाई2020से

31माचच2021केदौरािसंचाशलतशिकायतोंमेंसे11,832 (40.31%) काशिपटािस्वीकायचकेरूपमें

दकया गया। शिपटाई गई स्वीकायच शिकायतोंकी एििीएफसीलोकपालकायाचलय-वार शस्र्शत पठरशिष्ट

3.6मेंदीगईह।ै 

स्वीकायचशिकायतोंकेशिपटािकामाध्यम 

3.15 स्वीकायचशिकायतोंकेशिपटािकेमाध्यमोंकाउल्लेखताशलका3.5मेंददखायागयाह-ै 
 

ताशलका3.5–एििीएफसीलोकपालकायाचलयोंद्वारास्वीकायचशिकायतोंकेशिपटािकामाध्यम 

शिपटािकामाध्यम 2019-20 

(जुलाई-जिू) 

2020-21 

(जुलाई–माचच) 
आपसीसहमशत/समझौता 4,045 8,719 

  71.12% 73.69% 

वापसलीगईशिकायतें 1 0 

  0.02% 0% 

ददएगएअशिशिणचय 0 6 

  0% 0.05% 

अस्वीकृत 1,641 3,107 

  28.85% 26.26% 

कुलस्वीकायचशिकायतें 5,687 11,832 

िोट:प्रशतितमेंददएगएआंकडेकुलस्वीकायचशिकायतोंकीप्रशतितताकोददखातेहैं। 

3.16  1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशिपटाईगईस्वीकायचशिकायतोंकाएकप्रमुखर्ाग

(73.69%) गैरिैंककंग शवत्तीयकंपशियोंके शलएलोकपालयोजिाकेखंड11केतहतपठरसमाप्तदकया

गया, शजसमें िताया गया है शिकायतकताच द्वारा की गई शिकायतों को एििीएफसी द्वारा लोकपाल के
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हस्तक्षेप से आपसी समझौते/ सहमशत से शिपटाया जाए। इसके अलावा शिकायतों में से 26.26% को

अस्वीकृत दकयागया; औरवषच1जुलाई2020से31माचच2021केदौराि6अशिशिणचयपाठरत दकए

गए। 

3.17 1 जुलाई 2020 से 31 माचच 2021 के दौराि संचाशलत शिकायतों में एक िहुत िडा शहस्सा

(55.19%) अस्वीकायचशिकायतोंकारहा।शजिआिारोंपरशिकायतोंकोअस्वीकायचकेरूपमेंशििाचठरत

दकयाजाताहैउिकाउल्लेखचाटच3.4मेंदकयागयाह।ैयहदखेाजासकताहैदकशिकायतोंकोमुख्यरूप

सेi) संस्र्ागरैिैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालयोजिाकेदायरेमेंिहींआताहै; (ii) शिकायतों

का समुशचत अभ्यावेदि िहीं दकया गया; और  (iii) शिकायत एफआरसी के रूप में है – के कारणों से

अस्वीकायचकेरूपमेंशििाचठरतदकयाजाताह।ै 

3.18  1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशिपटाईगईस्वीकायच शिकायतोंकीएििीएफसी-

वारसूचीपठरशिष्ट3.7मेंदीगईह।ै 

 
 

एििीएफसीलोकपालोंकेशिणचयोंकेशवरूिअपीलें 

3.19  गैरिैंककंगशवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालयोजिामेंअपीलकरिेकीव्यवस्र्ार्ीह,ै शजसके

तहतशिकायतकताचओंऔरसार्-सार्एििीएफसीद्वारालोकपालकेशिणचयोंयाअशिशिणचयकेशवरुिइस

योजिाकेतहतशियुक्टतअपीलीयप्राशिकारीकेसमक्षअपीलकीजासकतीह।ैदकसीशिकायतकासमापि

करिेकेशवरुिअपीलकीजासकतीह,ै िितेशिकायतकोइसयोजिाकेखंड13केउपखंड(ग)से(च)के

तहतिताएगएअपीलयोग्यकारणोंसेिंददकयागयाहो, औरइसयोजिाकेखंड12केतहतददएगए

अशिशिणचय के शवरुि अपील की जा सकती ह।ै उशिसंशव के प्रर्ारी उप-गविचर को अपील प्राशिकारी

पदिाशमतदकयागयाह।ैअपीलप्राशिकारीकोसशचवालयीिसहायताउशिसंशवद्वाराप्रदािकीजातीह।ै1

जुलाई2020से31माचच2021केदौरािएकअपीलप्राप्तहुई, जोवषचकेअतंमेंप्रदक्रयाकेअिीिर्ी, 

जैसादकताशलका3.6मेंितायागयाह।ै 
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ताशलका3.6  :  अपीलोंकीशस्र्शत– एििीएफसीलोकपालकायाचलय 

शववरण 2020-21  

(जलुाई–माचच) 

वषचकेआरंर्मेंलंशितअपीलें 1 

वषचकेदौरािशिकायतकताचओंसेप्राप्तअपीलें 1 

वषचकेदौरािएििीएफसीसेप्राप्तअपीलें 0 

वषचकेदौरािसंचाशलतकुलअपीलें 2 

वषचकेदौरािशिपटाईगईअपीलें 1 

वषचकेअंतमेंलंशित 1 

शिपटािकामाध्यम 

वापसकीगईअपीलें 0 

वापसलीगई/शिपटाईगई/शिष्फलअपीलें 0 

खाठरजकीगईअपीलें 1 

अिुमतअपीलें 0 

शिपटाईगईअपीलें 

शिकायतकताचकेपक्षमें 1 

एििीएफसीकेपक्षमें 0 

ितोशिकायतकताचकेपक्षमेंऔरिहीएििीएफसीकेपक्षमें(वापस

कीगई/शिष्फल) 
0 
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अध्याय 4 

शडशजटललिेदिेोंकेशलएलोकपालयोजिा(ओएसडीटी), 2019 : 1जलुाई2020से31माचच2021के

दौरािगशतशवशिया ं

 

1 जुलाई 2020 से 31 माचच 2021 के दौराि शडशजटललेिदिे हतेु लोकपालों के 22 कायाचलयों को

2,946 शिकायतें प्राप्त हुईं, इसकी तुलिा में 1 जुलाई 2019 से 30 जूि 2020 के दौराि 2,481 

शिकायतेंशमलीर्ीं।यहदखेतेहुएदकवषच2020-21मेंकेवलिौमाहहीिाशमलदकएगएहैं, इसशलए

साल-दर-सालशिरपेक्षदशृिसेतुलिामेंसहजताकेशलएठरपोटचमें1अप्रैल2020से31माचच2021

तककेआंकडोंऔर1जुलाई2019से30जूि2020केआंकडोंकीतुलिाकीगईह।ैतदिुसारसाल-

दर-सालकीतुलिामें1अप्रैल2020से31माचच2021केदौरािप्राप्तशिकायतोंकीसंख्या3,594 

रहीजो 1जलुाई 2019से 30जूि 2020 के दौराि प्राप्त शिकायतों से44.86% की िढ़ोतरीको

िताताह।ैशिशिअंतरण/यूपीआई/िीिीपीएस/र्ारतक्टयूआरकोडसेसंिंशितशिकायतेंकुलशिकायतोंमें

सवाचशिकअर्ाचत51.15% रहीं। स्वीकायच शिकायतोंमेंसेअशिकांि (57.54%) कासमािािआपसी

समझौते/सुलह/मध्यस्र्ताकेमाध्यमसेदकयागया।कुलप्राप्तशिकायतोंमेंलेिदिेकेशडशजटलतरीकोंसे

संिंशितशिकायतें93.52% रहीं।वषचकेदौराि, शडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपालयोजिाकेतहत

कोईअशिशिणचयजारीिहींदकयागया।शडशजटललेिदिेहतेुलोकपालोंकेशिणचयोंकेशवरुिकोईअपील

प्राप्तिहींहुई। 

 

4.1 शडशजटललेिदिेों के शलएलोकपाल योजिा, 2019 कासंचालिउन्हीं 22कायाचलयोंद्वारा दकया

जाताहैजहांपरिैंककंगलोकपालकायाचलयशस्र्तहैं। 

 

शिकायतोंकीप्राशप्त 

4.2 1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयोंमें

2,946 शिकायतें प्राप्त हुईं।अंतरणवषच 2020-21में िौमाह हीिाशमलहैं। इसशलए शिरपेक्ष दशृिसे

साल-दर-सालआिारपरतलुिाकरिेकेप्रयोजिसेइसठरपोटचमें1अप्रैल2020से31माचच2021की

अवशिकेआंकडोंकीतुलिाशवगतशवत्तीयवषचअर्ाचत1जुलाई2019से30जूि2020मेंठरपोटचदकएगए

आंकडोंकेसार्कीगईह।ै1अप्रैल2020से31माचच2021केदौरािप्राप्तशिकायतोंकीतुलिा1जुलाई

2019से30जूि2020सेकीजाएतो शवगतवषचकीतुलिामें44.86% कीिढ़ोतरी ददखाईदतेीह।ै

शवगततीिसालकेदौरािशडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयोंमेंप्राप्तशिकायतोंकीवषच-

वारसंख्याचाटच4.1औरताशलका4.1मेंदीगईह।ै 
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ताशलका4.1 –शवगतदोवषचकेदौरािओडीटी

कायाचलयोंद्वाराप्राप्तशिकायतोंकीसखं्या 

 2019-20 
(जलुाई-जिू) 

2020-21* 

(अप्रलै-माचच) 

2020-21 
(जलुाई–
माचच) 

ओडीटीकायाचलयों
कीसखं्या 

22 22 22 

प्राप्तशिकायतों
कीसखं्या 

2,481 3,594 2,946 

* 1 अप्रैल220से30जूि2020सेसंििआंकडेिाशमलहैं, शजसमें

1जुलाई2019से30जूि2020केदौरािवषचकीअंशतमशतमाही
काओवरलैपहुआह।ै 

 

4.3 शडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयोंद्वारा1जुलाई2020से31माचच2021केदौराि

3,203 शिकायतोंकोसचंाशलत दकयागया, शजिमेंसेवषच केअंततक99.13% शिकायतोंका शिपटाि

दकयागया।शडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयोंद्वारासंचाशलतग्राहकशिकायतोंकीशस्र्शत

ताशलका4.2मेंदीगईह।ै 
 

ताशलका4.2 – ओडीटीकायाचलयोंद्वारासचंाशलतग्राहकशिकायतोंकीसखं्या 

शववरण 2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21  

(जलुाई–माचच) 

गतसालसेआगेलाईगईशिकायतें 53 230 

ईमेल के माध्यम से 30 जूि 2020 से पहले प्राप्त हुई

शिकायतोंको30जूि2020केिादहीशिकायतकेरूप

में पंजीकृत दकया गया, और उशिशस कक्ष से 1 जुलाई

2020केिादअंतठरतदकयागया। 

- 27 

प्राप्तशिकायतें 2,481 2,946 

कुलसंचाशलतशिकायतोंकीसंख्या 2,534 3,203 

शिपटाईगईशिकायतें 2,304 3,175 

शिपटािकीदर(%) 90.92% 99.13% 

वषचकेअंतमेंलंशितशिकायतें 230 28 

एकमाहसेकमसमयसेलंशितशिकायतें 31 18 

एकसेदोमाहतकलंशितशिकायतें 20 3 

दोसेतीिमाहतकलंशितशिकायतें 23 2 

तीिमाहसेअशिकसमयसेलंशितशिकायतें 156 5 

 

4.4  शडशजटललेिदिेों के शलएलोकपाल  के कायाचलयों द्वारा प्राप्त की गई2,946 शिकायतों में से

ओओडीटी-II, मुंिईकोसवाचशिकशिकायतें (292) प्राप्तहुईजो शडशजटललेिदिेों के शलएलोकपाल  के

कायाचलयों द्वारा प्राप्त कुल शिकायतोंका9.91% ह,ै इसे िाद शडशजटललेिदिेों के शलएलोकपाल  के
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कायाचलय, र्ोपाल(259) औरशडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपालकेकायाचलय-I, िईददल्ली(245) का

स्र्ािरहा।शडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपालकेकायाचलय, शतरुविंतपुरम(12) काशिकायतोंमेंसिसे

कम शहस्सा 0.41% रहा। शडशजटल लेिदिेों के शलए लोकपाल  के कायाचलयों में प्राप्त शिकायतों का

कायाचलय--वारशववरणपठरशिष्ट4.1मेंददयागयाह।ै 

4.5  गतदोवषचकेदौरािओडीटीकायाचलयोंद्वाराप्राप्तशिकायतोंकीतुलिात्मकशस्र्शतचाटच4.2में

दीगईह।ै 

  
 

 

शिकायतोंकीप्राशप्तकामाध्यम 

4.6 सीएमएसपोटचल/ईमले/सीपीग्राम्सकाप्रयोगकरतेहुएशडशजटलमाध्यमोंसे1जुलाई2020से31

माचच 2021 के दौराि कुल99.90% (2,943) शिकायतें प्राप्त हुईं। इससे शडशजटल शवत्तीय उत्पादों के

प्रयोक्टताओंकीतकिीक-प्रयोगीप्रकृशतप्रकटहोतीहैजोअन्यमाध्यमोंकीतुलिामेंअपिीशिकायतोंको

ऑिलाइिदायरकरिेमेंअशिकसहजहैं।वषचकेदौरािकेवलतीिशिकायतेंर्ौशतकमाध्यमोंसेप्राप्तहुईं।

1जुलाइच2020से31माचच2021केदौरािशजिशवशर्न्नमाध्यमोंसेशिकायतेंशमलींउिकीतुलिात्मक

शस्र्शतचाटच4.3  मेंदीगईहैऔरइिकेशववरणपठरशिष्ट4.2मेंददएगएहैं। 
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शिकायतोंकाक्षेत्रवारशवतरण 

4.7  उत्तरीक्षेत्रको1अप्रैल2020से31माचच2021केदौरािसवाचशिक(31.84%) शिकायतेंप्राप्त

हुईं, इसकेिादपशिमीक्षेत्र(29.87%) औरदशक्षणीक्षेत्र(20.47%) कास्र्ािरहा।कुलप्राप्तशिकायतों

मेंसिसेकमशहस्साअर्ाचत17.82% पूवीक्षेत्रकारहा।प्राप्तशिकायतोंकाक्षेत्र--वारशवतरणपठरशिष्ट

4.3मेंददयागयाह,ै तर्ाइिकाप्रशतरूपचाटच4.4मेंददयागयाह।ै 

 
 

शिकायतकताचसमहू-वारवगीकरण 

4.8 1 जुलाई 2020 से 31 माचच 2021 के दौराि शिकायतकताचओं का सिसे िडा र्ाग (76.75%) 

व्यशिगत ग्राहकों का रहा। कुल शिकायतकताचओं में 0.81% शहस्सा वठरष्ि िागठरकों का रहा।

शिकायतकताचओंकेसमूह-वारवगीकरणकोपठरशिष्ट4.4मेंददयागयाह।ै 
 

संस्र्ाप्रकार-वारवगीकरण 

4.9  ओडीडीकेकायाचलयोंद्वारा1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशिकायतोंकासंस्र्ाके

प्रकारवगीकरणआगामीचाटच4.5औरताशलका4.3मेंददयागयाह।ै 
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4.10  कारोिार और िेटवकच  के आकार के अिुरूप दखेें तो पीपीआई का कुल शिकायतों में सवाचशिक

85.81% रहा, इसकेिादकुलशिकायतोंमेंर्ारतशिलर्ुगतािकें द्रीयइकाई(िीिीपीसीयू)/र्ारतशिल

र्ुगतािपठरचालिईकईयूशिट(िीिीपीओयू)का4.18% शहस्सारहा।कुलशिकायतोंमेंअन्यप्रशतष्िािों

काशहस्सा10.01% रहा। 
 

 

कुलसचंाशलतशिकायतोंकीप्रकृशत 

4.11 इसयोजिाकेखंड8मेंउिआिारोंकाउल्लेखदकयागयाहैशजिकेआिारपरकोईग्राहकअपिी

शिकायतलोकपालकेसमक्षकरसकताह।ैताशलका4.4में शडशजटललेिदिेोंके शलएलोकपालयोजिा, 

2019 केखंड8केतहतयर्ावर्णचतशडशजटलिैंककंगसेवाओंमेंकशमयोंकेआिारपरप्राप्तशिकायतोंका

वगीकरणदकयागयाह।ै 

ताशलका4.4 – शिकायतोंकावगच-वारशवतरण 

वगच 2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21* 

(अप्रलै-माचच) 

2020-21 

(जलुाई–माचच) 

शिशिअंतरण/यूपीआई/ िीिीपीएस/ र्ारतक्टयूआर

कोड 

1,089 1,775 1,507 

43.89% 49.39% 51.15% 

मोिाइल /इलेक्टट्रॉशिक शिशि अंतरण / मोिाइल/

इलेक्टट्रॉशिकिैंककंग 
598 824 665 

24.10% 22.93% 22.57% 

गलत लार्र्ोगी को अंतरण होिे पर प्रणाली

सहर्ाशगयोंद्वाराशिशियांिहींलौटायाजािा 
218 291 241 

8.79% 8.10% 8.18% 

पूवचदत्तर्ुगतािशलखतें(पीपीआई) 198 253 203 

7.98% 7.04% 6.89% 

िुल्कों/ प्रर्ारों के संिंि में ठरज़वच िैंक शिदिेों का

उल्लंघि 
58 100 76 

2.34% 2.78% 2.58% 

   

 ताशलका4.3 : ससं्र्ाप्रकार-वारओडीटी

लोकपालकायाचलयोंमेंशिकायतोंकाब्यौरा 

संस्र्ा 2020-21 

(जुलाई–माचच) 

पूवचदत्तर्ुगतािशलखत 2,528 

85.81% 

िीिीपीसीयू/ 

िीिीपीओयू 

123 

4.18% 

अन्य 295 

10.01% 

िोट:प्रशतितमेंददएगएआंकडेकुल

शिकायतोंकीप्रशतितताकोददखातेहैं। 
 



 

34 
 

शवषयसेसंिििहीं 75 57 33 

3.02% 1.59% 1.12% 

अन्य 245 294 221 

9.88% 8.18% 7.50% 

जोड 2,481 3,594 2,946 

िोट:प्रशतितमेंददएगएआंकडेकुलशिकायतोंकीप्रशतितताकोददखातेहैं।    

* 1 अप्रैल2020से30जूि2020सेसंििआंकडेिाशमलहैं, शजसमें1जुलाई2019से30जूि2020केदौरािवषचकीअंशतम

शतमाहीकाओवरलैपहुआह।ै 
 

4.12  1जुलाई 2020से 31माचच 2021 के दौराि कुल प्राप्त शिकायतोंमें सवाचशिक शहस्साअर्ाचत

51.15% शहस्सा शिशिअंतरण/यूपीआई/िीिीपीएस/र्ारतक्टयूआरकोडसेसंििशिकायतोंकारहा, 

इसकेिादमोिाइल/इलके्टट्रॉशिकशिशिअंतरण/मोिाइल/इलेक्टट्रॉशिकिैंककंग (22.57%) औरशसस्टम

प्रशतर्ाशगयोंद्वारागलतलार्र्ोगीकोशिशिअंतरणहोजािेकेकारणशिशिवापसिहींशमलिे(8.18%) 

काशहस्सारहा। 
 

शिकायतोंकाशिपटाि 

4.13 सीएमएसजिताकेशलएउपलब्िहोजािेकेकारणशिकायतोंकेिढे़हुएआगमऔरकोशवड-19

महामारीकेिावजूदशडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयोंिे99.13% कीशिपटािदरहाशसल

की।1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािशिकायतोंकीओडीटीकायाचलय-वारशस्र्शतपठरशिष्ट

4.5मेंदीगईह।ै 

4.14  शिकायतोंकोशजिआिारोंपरअस्वीकायचकेरूपमेंशिपटायाउिआिारोंकेशववरणचाटच4.6में

ददएगएहैं।जैसा दकदखेाजासकता है शिकायतोंकोअस्वीकायचमाििे केमुख्यकारणइसप्रकार रहे

i)शिकायत का समुशचत अभ्यावेदि िहीं दकया गया, ii) शिकायत एफआरसी के तौर पर रहीऔर iii) 

शसस्टमसहर्ागीऔरशडशजटललेिदिेकीपठरर्ाषामेंिहींआती। 

  

 

4.15 एफआरसीवेशिकायतेंहोतीहैंजोशिकायतकताचद्वारासंिंशितसंस्र्ाकेसार्सम्पकच दकएशििा

हीशडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयोंमेंदायरकरदीजातीहैं।ऐसीएफआरसीकोउिकी
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तरफ से शिपटाि के शलए संिंशित शसस्टम सहर्ागी को अग्रेशषत कर ददया जाता ह।ै तर्ाशप, 

शिकायतकताचओंकोसमापिपत्रों केमाध्यमसेसूशचतकर ददयाजाताहै दकयददवेसंिंशितसंस्र्ा के

शिणचयसेसंतुष्टिहींहैतोशडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपालकेकायाचलयसेसम्पकच करें। 
 

4.16  स्वीकायचशिकायतोंकेओडीटीकायाचलय-वारऔरसंस्र्ा--वारशवतरणक्रमिःपठरशिष्ट4.6और

पठरशिष्ट4.7मेंददएगएहैं। 
 

स्वीकायचशिकायतोंकोशिपटािेकामाध्यम 

4.17 ‘स्वीकायच’ शिकायतेंओडीटीकेसमक्षदायरवेशिकायतेंहैंजोशडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपाल

योजिाकेखंड8मेंशििाचठरतशिकायतकेआिारोंसेसंििहोतीहैंऔरजोइसयोजिामेंशििाचठरतअन्य

अपेक्षाओंकोअन्यप्रकारसेपूराकरतीहैं।योजिामेंयहप्रयासदकयाजाताहैदकओओडीटीकेमाध्यमसे

सुलहऔर/अर्वामध्यस्र्ताकेमाध्यमसेसमझौताकरातेहुएशिकायतकेशिपटािकोिढ़ावाददयाजाए।

यददसंिंशितपक्षकारस्वीकायचसमझौताकरिेमें शवफलरहतेहैंतोओडीटीद्वारा शिणचय ददयाजाताहै

अर्वाअशिशिणचयपाठरत दकयाजाताह।ैतर्ाशप, शडशजटललेिदिेों के शलएलोकपाल योजिा केतहत

कोईअशिशिणचयवषचकेदौरािजारीिहींदकयागया। 
 

4.18  ताशलका4.5मेंदिाचयागयाहैदकवषचकेदौरािस्वीकायचशिकायतोंकोदकसीतरीकेसेशिपटाया

गया।स्वीकायचशिकायतोंमेंसे57.54% कासमािािसमझौतेकेमाध्यमसेसेदकयागयाऔर42.46% 

कोअस्वीकारकरददयागया। 
 

ताशलका4.5 -  स्वीकायचशिकायतोंकोशिपटािेकेमाध्यम 

स्वीकायचशिकायतोंकाशिपटाि 2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21 

(जलुाई–माचच) 

आपसीशिपटारा/समझौता 532 885 

56.12% 57.54% 

अशिशिणचयसेशिपटाि 0 0 

0.00% 0.00% 

अस्वीकारकीगईस्वीकायचशिकायतें 416 653 

43.88% 42.46% 

वापस ली गई/ परामिच जारी की गई

स्वीकायचशिकायतें 
0 0 

0.00% 0.00% 

जोड 948 1,538 

िोट:प्रशतितमेंददएगएआंकडेकुलशिकायतोंकीप्रशतितताकोददखाते

हैं। 
 

स्वीकायचशिकायतोंकोअस्वीकारकरिेकेआिार    

4.19  स्वीकायचशिकायतोंकोअस्वीकारकरिेकेआिारोंऔरवषचकेदौरािप्राप्तहुईकुलशिकायतोंमें

इिकेसमािुपातकोताशलका4.6मेंददखायागयाह।ै 
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ताशलका4.6  -  स्वीकायचशिकायतोंकोअस्वीकारकरिेकेआिार 

अस्वीकारकरिेकेआिार अस्वीकृतशिकायतोंकीसखं्या 

2019-20 

(अप्रैल-माचच) 

2020-21 

(जुलाई–माचच) 

खंड8सेखंड13(1)(क) मेंउशल्लशखतशिकायतके

आिारोंपरिहीं  

409 631 

98.32% 96.63% 

खंड9केउपखंड(3) सेखंड13(1)(ख)केअिुसार

िहींहोिेपर 

2 16 

0.48% 2.45% 

खंड12 (5) और12(6) सेखंड 13(1)(ग) केतहत

शििाचठरतमुआवजेकीसीमाओंसेिाहर  

1 4 

0.24% 0.61% 

पयाचप्तकारणकेशििाशिकायत - खंड13(1)(ङ) 4 1 

0.96% 0.15% 

शिकायत का संिंि ऐसे वाद-हतेुक से है शजसकी

कायचवाही दकसी न्यायालय, अशिकरण या

मध्यस्र्ता या दकसी अन्य मंच पर लशंित हैं –
13(2) 

0 1 

0.00% 0.15% 

जोड 416 653 

 िोट:प्रशतितमेंददएगएआंकडेकुलशिकायतोंसेप्रशतितताकोददखातेहैं। 
 

4.20  जैसादकताशलका4.6मेंदखेाजासकताहैदक ‘शिकायतकाआिारखंड8सेखंड13(1)(क)में

िताएअिुसारआिारोंपरिहींहोिा’ केकारणसवाचशिकअस्वीकृशतयांकीगईं, इससेजरूरीहोजाताहै

दकओएसडीटीकेिारेमेंशिकायतकताचओंकेिीचअशिकजागरूकताकासृजिदकयाजाए। 
 

लशंितशिकायतोंकाअवशि-वारवगीकरण 
 

4.21 यद्यशप शडशजटललेिदिेों के शलए लोकपाल योजिा में शडशजटल लेिदिे के शलए लोकपालों द्वारा

शिकायतोंकेशिपटािहतेुकोईसमयसीमाशििाचठरतिहींह,ैतर्ाशपप्रयासदकएजातेहैंदकइन्हेंदोमाहके

र्ीतर शिपटा ददया जाए। तर्ाशप शिकायतकताचओं/प्रशतष्िािों द्वारा पूरी जािकारी दिेे में दरेी करिे

और/अर्वाजािकारीिहींदिेेजैसेकारणोंसेकुछमामलोंमेंसमािािमेंलगिेवालासमयिढ़सकताह।ै

शडशजटललेिदिेके शलएलोकपालोंऔरप्रणालीसहर्ाशगयोंकेप्रिाििोडलअशिकाठरयोंकोसलाहदी

जातीह/ैसंवेदििीलििायाजाताहैदकवे शिकायतोंकोतेजीसे शिपटायाजािासुशिशितकरें।लंशित

शिकायतोंकीसंख्याका31माचच2021कोअवस्र्ा-वारवगीकरणपठरशिष्ट4.8मेंददयागयाह।ै 
 

शडशजटललिेदिेोंकेशलएलोकपालोंकेशिणचयोंकेशवरुिअपील 
 

4.22  उपर्ोक्टता शिक्षणऔरसंरक्षण शवर्ाग, र्ारतीय ठरज़वच िैंक के प्रर्ारीउप-गविचरको शडशजटल

लेिदिेों के शलएलोकपालयोजिा के प्राविािों के अिुसारअपील प्राशिकारी पदिाशमत दकया गया ह।ै

अपीलप्राशिकारीकोसशचवालयसहायताउशिसंशवद्वाराप्रदािकीजातीह।ै1जलुाई2020से31माचच

2021केदौरािकोईअपीलप्राप्तिहींहुई। 
 



 

37 
 

 

अध्याय5 

कें द्रीकृतलोकशिकायतशिवारणऔरशिगरािीप्रणाली(सीपीग्राम्स)परप्राप्तशिकायतेंऔरसचूिाका

अशिकारअशिशियम, 2005 (आरटीआई)केतहतप्राप्तआवदेि 

 

वषच के दौराि सर्ी ओआरिीआईओ में सीपीग्राम्स के माध्यम से 4,322 शिकायतें और आरटीआई

अशिशियम, 2005 केतहत1,243 आवेदिप्राप्तहुए, शजिकेजिावददएगए। 

 

सीपीग्राम्स 

5.1 सीपीग्राम्सर्ारतसरकारअर्वाइसकीएजेशन्सयोंद्वाराप्रदत्तशवशर्न्नउत्पादोंऔरयोजिाओंकेिारे

मेंग्राहकोंकी शिकायतोंकोप्राप्तकरिेऔरउिका शिवारणकरिे के शलएएकव्यवस्र्ाह।ैसीपीग्राम्स

पोटचलकोर्ारतसरकारकेप्रिासशिकसुिारऔरलोकशिकायतशवर्ागद्वारा शवकशसत दकयागयाह।ै

सरकारी शवर्ागऔरिैंकइसपोटचलपरअिीिस्र्कायाचलयों केरूपमेंहैं।र्ारतीय ठरज़वचिैंक के शलए

उशिसंशविोडलकायाचलयऔरओआरिीआइओकेकायाचलयअिीिस्र्कायाचलयोंकेरूपमेंहैं। 
 

5.2 इस पोटचल के माध्यम से प्राप्त शिकायतोंऔर शवगत तीि साल के दौरािओआरिीआइओ िैंककंग

लोकपालकायाचलयोंद्वारासंचाशलतशिकायतोंकीतुलिात्मकशस्र्शतपठरशिष्ट5.1मेंदीगई।इसपोटचल

केमाध्यमसेप्राप्तशिकायतेंशवगतवषचके1,515सेिढ़करइससाल4,322 होगईं। 

 

सचूिाकाअशिकारअशिशियम, 2005 

5.3 ओआरिीआइओ द्वारासंचाशलतशिकायतोंसेसंिंशितआवेदिोंकोप्राप्तकरिेऔरसूचिाप्रदािकरिे

के शलए आरटीआई अशिशियम, 2005 के तहत र्ारतीय ठरज़वच िैंक लोकपाल को कें द्रीय लोक सूचिा

अशिकारी(सीपीआइओ)शििाचठरतदकयागयाह।ैवषचकेदौरािसर्ीओआरिीआइओिे1,243 आरटीआई

आवेदि प्राप्त दकए। शवगतदो वषच के दौराि इस प्रकार से प्राप्त हुएआवेदिों की कायाचलय-वार शस्र्शत

पठरशिष्ट5.2मेंदीगईह।ै 
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अध्याय6 

अन्यगशतशवशिया ं

ग्राहकसेवा केक्षेत्रमें01जुलाई, 2020से31माचच, 2021 केदौरािमहत्वपूणच शवशियामकप्रयास

दकएगए।इिमेंिैंकोंमें शिकायतशिवारणप्रणालीकोमजिूतकरिे के शलए27जिवरी, 2021को

जारीअिुदिेिाशमलहैं।इिअिदुिेोंमेंअन्यिातोंकेसार्-सार्शिम्नशलशखतसमाशविहैं; (i) वर्िचत

प्रकटीकरण (ii) िैंदकगलोकपालकेकायाचलयमेंिैंकोंके शखलाफउिकेपीयरग्रपु केऔसतसेअशिक

प्राप्तकीगईस्वीकायचशिकायतोंकेशलएिैंकोंसेशिकायतशिवारणलागतकीवसूली, और(iii) गहि

समीक्षाऔरपयचवेक्षीकारचवाई।शिकायतोंकेप्रमुखक्षते्रोंकावार्षचकमूलकारणशवश्लेषणदकयागयाऔर

पहचािकीगईसमस्याओंकोदरूकरिे के शलएकदमउिाएगए। उपर्ोिासरंक्षणकेदशृिकोणसे

शवत्तीय शिक्षा के शलए एक व्यापक ढांचे का शिमाचण दकया गया। उपर्ोिा संरक्षण और लोकपाल

योजिाओंपरजागरूकताअशर्यािऔरतीव्रदकएगए।िैक्षशणकपाठ्यक्रममेंसुरशक्षतिैंककंगपिशतयों

कोसशम्मशलतकरिेहतेुप्रयासदकएगए। 
 

एकआंतठरक सशमशत की शसफाठरिों के आिार पर र्ारतीय ठरज़वच िैंक की मौजूदा तीि लोकपाल

योजिाओंको ‘र्ारतीयठरज़वचिैंक-एकीकृतलोकपालयोजिा,’2021(आरिी-आईओएस, 2021) में

एकीकृत दकया जाएगाऔरकें द्रीकृत प्राशप्तऔर प्रसंस्करणकें द्र (सीआरपीसी) को संपकच  कें द्र के सार्

स्र्ाशपतदकयाजाएगा।आरिी-आईओएस, 2021 मेंग्राहकोंकीशिकायतोंकेस्वरूपकेसार्-सार्इसके

दायरेमेंआिेवालीशवशियशमतसंस्र्ाओं(आरई)काशवस्तृतकवरेजहोगा।इसयोजिामेंसेवामेंकमी

केरूपमेंपठरर्ाशषतसर्ीशिकायतें,अपवजचिोंकीएकसंशक्षप्तसूचीमेंदीगईशिकायतोंकोछोडकर,

िाशमल होंगी। प्रारंर् में, आरिी-आईओएस, 2021 में मौजदूा तीि योजिाओं के तहत आिे वाली

संस्र्ाओंकेअलावा, वेगैर-अिुसूशचतिहरीसहकारीिैंकर्ीिाशमलहोंगे, शजिकीजमाकाआकार

₹50 करोडऔरउससेअशिकहोगा।आगे, चरणिितरीकेसेऔरअशिकशवशियशमतसंस्र्ाओं(आरई)

कोिाशमलकरिेहतेुआरिी-आईओएस, 2021 केदायरेकाऔरशवस्तारदकयाजाएगा।सीएमएसको

आरिी-आईओएस, 2021 कीआवश्यकताओंकोपूराकरिेकेशलएअशर्वर्िचतदकयागयाह।ै 
 

शवशियमि:ठरज़वचिैंकद्वाराउिाएगएमहत्वपणूचशवशियामकउपाय 

6.1 समीक्षािीि अवशि के दौराि र्ारतीय ठरज़वच िैंक द्वारा ग्राहक सेवा के शिशहतार्च जारी दकए गए

महत्वपूणच शवशियमोंमें, िोटोंऔर शसक्कों के शवशिमयकीसुशविाएं, इलेक्टट्रॉशिकलेि-दिे के शलएसुरक्षा

उपाय; अपिेग्राहककोजाशिए(केवाईसी)-शडशजटलकेवाईसीहतेुउिाएगएकदमसशहत; 24x7आिार

परतत्कालसकलशिपटािप्रणाली(रीयलटाइमग्रॉससेटलमेंटशसस्टम)कीउपलब्िता; त्वठरतप्रशतदक्रया

(क्टयूआर)कोडकेिुशियादीढांचेकोयशुियुिििािा, चेकटं्रकेििप्रणाली(सीटीएस)केशलएसकारात्मक

र्ुगतािप्रणाली, शडशजटलर्ुगतािकेसिंंिमेंर्ुगतािप्रणालीप्रशतर्ाशगयोंकेशलएयहअशिवायचकरिा

दक वे शडशजटल र्ुगताि हतेु ऑिलाइि शववाद समािाि प्रणाली उपलब्ि कराएं, काडच से संपकच  रशहत

आहरण हतेु अशतठरिकारकअशिप्रमाणिकीआवश्यकता के संिंि में छूट में वृशि हतेु संिोिि, इसके

अशतठरििैंकोंमेंशिकायतशिवारणतंत्रकोमजिूतकरिेपरजारीपठरपत्रकोिाशमलदकयागयाह।ैमुख्य

उपायोंकाकालक्रमपठरशिि6.1मेंददयागयाह।ै 
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िैंकोंमेंशिकायतशिवारणतंत्रकोसििििािेहतेुपठरपत्र, ददिाकं27 जिवरी, 2021  

6.2 िैंकोंमेंआंतठरक शिकायत शिवारणतंत्रकोसििििािे हतेु27 जिवरी, 2021 कोएकव्यापक

रूपरेखाजारीकीगई।इसरूपरेखामेंशिम्नशलशखतपहलूिाशमलहैं: 

i) शिकायतों के संिंि में वर्िचत प्रकटीकरण: िैंकों द्वारा अपिे वार्षचक खातों में दकए जा रहे

प्रकटीकरणसंशक्षप्तप्रकृशतकेर्े।इन्हेंशिम्नशलशखतकोिाशमलकरवर्िचतऔरिारीकििायागया

ह:ै 

क) र्ारतीय ठरज़वच िैंक के लोकपाल कायाचलय (ओआरिीआईओ) में िैंकों के शखलाफ प्राप्त

शिकायतोंकेशिपटािकीशवशि; तर्ा 

ख) िीषचपाचंआिारशजिकेकारणिैंकोंकोशिकायतेंप्राप्तहोतीहैं। 

ii) िैंकोंसेस्वीकायचशिकायतोंकेशिवारणकीलागतकीवसूली,यहवसूलीउििैंकोंसेकीजाएगी

शजिकी 

क) स्वीकायचशिकायतोंकीप्रशतिाखाऔसतसंख्या; 

ख) िैंक द्वारा िाठरत प्रशत 1,000 खातों (जमा और ऋण दोिों खातों के जोड) पर प्राप्त

स्वीकायचशिकायतोंकीऔसतसंख्या; और 

ग) ग्राहकोंद्वारािैंककेमाध्यमसेशिष्पाददतप्रशत1,000शडशजटललिेदिेकेसंिंिमेंप्राप्त

स्वीकायचशडशजटलशिकायतोंकीऔसतसंख्या। 

उिके पीयर ग्रुपऔसतसे अशिक ह,ै जिदक पीयर ग्रपु िैंकों की पठरसंपशत्त-केआकार परआिाठरत हैं।

र्ारतीयठरज़वचिैंककेलोकपालकायाचलय(ओआरिीआईओ)द्वाराशिकायतोंकेशिवारणकीलागतउिके

द्वाराखचचकीगईलागतके30%, 60%या100%कीसीमातकवसूलकीजाएगी, यहइसिातपर

शिर्चरकरताहैदकक्टयाएक, दोयाउपयुचिसर्ीतीिमापदडंोंकाउल्लंघिदकयागयाह।ै 

iii) र्ारतीयठरज़वचिैंककेपासउपलब्िसचूिाऔरिैंकोंसेप्राप्तजािकारीकेआिारपरशिकायत

शिवारणतंत्रकीवार्षचकआिारपरगहिसमीक्षा।वार्षचकमूल्याकंिमेंलगातारसमस्याग्रस्तके

रूप में शचशन्हत िैंकों कोऔर गहि समीक्षा के शलए शििाचठरत दकया जाएगा तादक अंतर्िचशहत

प्रणालीगतसमस्याओंकीिेहतरपहचािकीजासकेतादकउिसमस्याओं केसमािािहतेुएक

शवशििसमयसीमाकेर्ीतरकायाचन्वयिके शलएसुिारात्मकउपायप्रारंर्दकएजासकें । यदद

शििाचठरतसमयसीमाकेर्ीतरकोईसुिारिहींदखेाजाताहै, तोसंिंशितिैंक/(कों)परउशचत

शवशियामकऔरपयचवेक्षीउपायोंकेमाध्यमसेसुिारात्मककारचवाईकीजाएगी। 
 

शिकायतोंकेप्रमखुक्षते्रोंकेमलूकारणोंकाशवश्लषेण(आरसीए) 

6.3उपर्ोिाशिक्षणऔरसंरक्षणशवर्ाग(उशिसंशव)ओआरिीआईओऔरउपर्ोिाशिक्षणऔरसंरक्षण

कक्षों (उशिसं कक्ष) में प्राप्त शिकायतों के प्रमुखक्षेत्रों के मूलकारण शवश्लेषण (आरसीए) के शिष्कषोंको

संकशलतकरताहैतादकग्राहकसेवामेंअंतर्िचशहतकशमयोंकोपहचािकरउन्हेंदरूकरिेहतेुकारचवाईकी

जा सके। यह अभ्यास उत्कषच 2022 के तहत िुरू दकया गया है शजसके अतंगचत मूल कारण शवश्लेषण

(आरसीए)कासंचालिएकमहत्वपूणचचरण(माइलस्टोि)र्ा।माचच-अप्रैल, 2021मेंसचंाशलतआरसीएके

शिष्कषचिीचेसारणीििहैं: 
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ताशलका6.1आरसीए-2021-प्रमखुलचतंाएं, पहचािेगएमलूकारणऔरउपचारीउपाय 

क्र.स.ं समस्या उिाईगईप्रमखुलचंताएं मूलकारण उपचारीउपाय 

1.  खातोंमें

अिशिकृत/

िोखािडीपूणच

लेिदिे 

हकैकंग/द़िलिंग/ शवलिंग के

कारण इंटरिेट

िैंककंग/यूपीआई/ मोिाइल

एशप्लकेिि/ डेशिट काडच/

के्रशडट काडच में िोखािडी

पूणचलेिदिेकेमामले; 
 

उपयोशगता शिल र्ुगताि

के िाम पर संददग्ि

शिचौशलयोंयाएग्रीगेटसचके

माध्यम से अज्ञात

व्यापाठरयों को िि के

हस्तांतरणकेमामले 

 

 

 

 

 

 

पीशडतों द्वारा दक्रडेंशियल्स

साझा करिा; जागरूकता की

कमी; 

शसमस्वैप, गूगलसचचमेंगलत

शववरणदिेेजैसीगशतशवशियों

में िाशमल और  िोखािडी

करिे में उन्नत तकिीकी का

उपयोग करिे वाले संगठित

समूहोंकीसंददग्िसंशलप्तता; 
 

‘अपिे ग्राहक को जाशिए’

(केवाईसी) के प्रमाणीकरण में

चूक; 
 

सेवा प्रदाताओं की प्रणाली -

उदाहरणार्च-एटीएम/ 

के्रशडटकाडोंकोअवरुिकरिे

परर्ीयूपीआईकेमाध्यमसे

लेिदिे होिा; और िैंकों की

आईटी प्रणाली की सुरक्षा में

कशमयां/ वेलोशसटी  चेक/

लार्ार्ीकेखातोंमेंलेिदिेके

पैटिचकाशवश्लेषणआदद। 

 

जागरूकता पैदा करिे

वाली गशतशवशियां िढ़ािे

केप्रयासचलरहेहैं। 
 

क्षेत्रीय और कें द्रीय स्तर

पर कािूि प्रवतचि

एजेंशसयोंकेसार्समन्वय

तेजदकयाजाए। 

र्ारतीयसाइिरअपराि

समन्वयकें द्रद्वारािुरू

दकएगएराष्ट्रीयअपराि

ठरपोर्टिंगपोटचलको

लोकशप्रयििायाजाए। 

शवत्तीयसेवाप्रदाताओंको

डेटा सुरक्षा, केवाईसी

अिुवतचि पर

संवेदीकृत(सेन्सीटाइज)

दकया गया तादक ग्राहक

द्वारा ठरपोटच दकए गए

एटीएम/ के्रशडट

काडच/इंटरिेट िैंककंग

दक्रडेंशियल्सर्ंगहोिे पर

कारचवाईसुशिशितकीजा

सके और सर्ी असुरशक्षत

स्र्लों को िंद दकया जा

सके। 

2.  ऋणऔरअशग्रम

सेसंिंशित

आचरण 

वसूली एजेंटों द्वारा

उत्पीडि; ब्याज दरों, लागू

प्रर्ारों आदद के िारे में

पारदर्िचताकाअर्ाव; 
 

उत्तरददिांदकत चेक/ िामे

हतेु अशिदिे (डेशिट

मैंडेट्स)कईिारर्ेजिेपर

कईिारचेकवापसीप्रर्ार

(िाउंसचाजेस)लगािा 

 

ग्राहकोंसेदयेराशिकीवसूली

के शलए वसूली एजेंटों द्वारा

गैर-अद्यतिऔरअशतदये डेटा

उपयोगकरिा; 
 

अप्राप्त ईसीएस अशिदेि को

ऋणदाता द्वारा कई िार

प्रस्तुत करिे पर  खाते में

अपयाचप्त राशि होिे के कारण

वापसीप्रर्ार (िाउंसचाजेस)

इकट्ठाहोतेजािा। 

िैंकों को आवश्यक

शवशियामकअिुदिेजारी

कर यह अशिवायच कर

ददया गया है दक "िैंकों

द्वारा शियुि वसूली

एजेंसी फमों/ कंपशियों के

अद्यति शववरण र्ी िैंक

की वेिसाइट पर पोस्ट

दकए जाएं"। इि अिुदिेों

परदहुरायागयाह;ै 
 

चेकऔर डेशिट मैंडेट को

िारंिार प्रस्तुत करिे के

मुद्देकोसेवाप्रदाताओं के

सार्उिायाजारहाह।ै 

3.  कोशवड-19 

संिंशित

समस्याएं 

ऋणदाताओं द्वारा ऋण

अशिस्र्गि समय

(मॉरेटोठरअम) स्वीकृत ि

दकयाजािा; 
 

उिारकताचओं द्वारा

अशिस्र्गि(मॉरेटोठरअम)

उिारकताचओं की यह िारणा

दक पुिरचचिा ऋणदाता द्वारा

ििाई गई दकसी आंतठरक

िीशतकेअिीििहींर्ा; 
 

पात्रता, ितोंऔरअशिस्र्गि

परिोडचद्वाराअिुमोददतिीशत

उशिसंशव िे ऋणदाताओं

कोसूशचत दकयाहै दकवे

उिकेिोडचसे अिुमोददत

िीशतयों के अिुसार

उपलब्ि राहत के िारे में

अपिे ग्राहकों को सूशचत

करें। 
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का शवकल्प ददए जािे के

िावजूद ईसीएस / िेििल

ऑटोमेटेडशक्टलयररंगहाउस

(एिएसीएच) अशिदिे

(मेंडेट)प्रस्तुतकरिा 

केसंिंिमें िैंकोंसे स्पिऔर

उशचत संचार का अर्ाव; 

अशिस्र्गि के कायचकाल की

सूचिादिेेमेंशवफलता। 

4.  के्रशडटकार्डसच अशवतठरत/लौटाए गए

के्रशडट काडच के शलए

शिललंग; अवांशछत काडच

जारी करिा; प्रर्ार

लगािा, वार्षचकिुल्कऔर

समीकृत माशसक दकस्तों

(ईएमआई)कीउगाही; 
 

अशतिय शवत्त िुल्क /

शवलंििुल्क; 
 

वसूली एजेंटों द्वारा

उत्पीडि/दवु्यचवहार; 
 

साख सूचिा कंपशियों

(सीआईसी) को गलत

ठरपोर्टिंग। 

आंतठरक प्रणालीगत कशमयां

जैसे के्रशडट काडच जारीकताच

शवर्ागों के िीच

असंयोजि(शडस्किेक्टट), 

शडशजटलचैिलों केमाध्यमसे

के्रशडट काडच आवेदिों को

संसाशितकरते समयअपयाचप्त

प्रलेखिहोिा; 
 

अगले वषों के शलए सदस्यता

िुल्क के संिंि

अपारदर्िचता/अप्रकटि; 
 

काडच जारीकताचओं द्वारा साख

सूचिा कंपशियों को गलत

ठरपोर्टिंगकेदिृांत; 
 

न्यूितम िकाया  राशि के

र्ुगताि के शिशहतार्च की

जागरूकताकीकमी; 
 

िकाया राशिको ईएमआईमें

िदलिे संिंिी प्रर्ार, काडच

जारीकरिेकीिीशतवशियमों

औरितोंको पढ़िे में ग्राहकों

कीलापरवाही। 

केवाईसी, शििंिि एवं

ितों के संप्रेषण में

स्पिता, वसूली के उपाय, 

साख सूचिा कंपशियों

(सीआईसी) को ठरपोर्टिंग

पर शवशियामक अिुदिे

मौजूदहैं। 
 

शवशियशमत संस्र्ाओं

(आरई) को सूशचत दकया

गया है दक वे न्यूितम

िकाया राशिकेर्ुगताि

के शिशहतार्च और सिसे

महत्वपूणच शियम और

ितों (एमआईटीसी) के

िारे में अपिे के्रशडट काडच

िारकों में  जागरूकता

िढ़ाएं। 

5.  ब्याज/ 

ऋण(सशब्सडी)

सेसंिंशित 

शिक्षाऋणसशब्सडी, फसल

िीमासशब्सडी, प्रिािमंत्री

आवास योजिा

(पीएमएवाई) सशब्सडी की

प्राशप्त में दरेी / प्राप्त ि

होिा। 

सरकार द्वारा प्रायोशजत

शवशर्न्न योजिाओं, पात्रता

और सशब्सडी के शववरण

संिंिीसूचिाकाअर्ाव; 
 

सशब्सडीकेआवेदिकीशस्र्शत

की सार्-सार् शिगरािी का

और उिारकताचओं को इसके

िारे में जािकारी दिेे का

अर्ाव; 
 

िैंक द्वारा जमा की गई

सशब्सडी राशि का ब्योरा

उिारकताचओं को िीक से

सूशचतिहींदकयाजािा;   

दावोंकोप्रस्तुतकरिेमेंदरेी; 
 

दावे प्रस्तुत करते समय

अपेशक्षत प्रमाण पत्रों जमा

कमचचाठरयोंमेंजागरूकता

की कमी, शििाचठरत

प्रदक्रयाओंकापालिकरिे

मेंशवफलताआदद। 

इसमामलेमें शवशियशमत

संस्र्ाओंकोसूशचतदकया

गयाह।ै 
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करिे के संिंि में जागरूकता

कीकमी; 
 

उिारकताचओं और िाखा

अशिकाठरयोंदोिोंमेंचुकौती

अिुसूची पर स्पिता का

अर्ाव; 
 

दस्तावेजों के िीच में िेमेल

(पहचाि प्रमाणपत्र या अन्य

दस्तावेज जैसे आिार काडच, 

जामिंदी (राजस्व ठरकॉडच), 

चुिावआईडीआदद); 
 

फं्रटलाइिस्टाफमेंप्रिािमंत्री

आवास योजिा संिंिी

ददिाशिदिेों की समझ का

अर्ाव। 

6.  शवप्रेषण ऑिलाइि र्ुगताि/ कोष

अंतरण (फंड ट्रांसफर) में

दरेी/असफलता; 
 

त्रुठटपूणचकोषअंतरण 

खाता शववरण दजच करिे में

ग्राहकोंकीलापरवाही; 

दकससंस्र्ासंपकच  दकयाजाए,

इस संिंि में स्पिता का

अर्ाव; 
 

िैंकों द्वारा प्रर्ार-वापसी

(चाजचिैक) अिुरोि दाशखल

करिेमेंदरेी; 

लेि-दिेोंकेदशैिकसमािािमें

शवफलता; 

प्रवतचक और गंतव्य िैंकों के

िीचउशचतसंचारकाअर्ाव; 
 

िैंकों द्वारा अपिाई गई शर्न्न

औरगैर-मािकीकृतप्रर्ाएं। 

शवप्रेषण के दौराि िरती

जािे वाली साविाशियों

और गलत प्रेषण की

शस्र्शतमेंकीजािेवाली

कारचवाइयों के िारे में

ग्राहकों की  जागरूकता

िढ़ायाजाए; 

शवप्रेषक/प्रवतचक िैंक द्वारा

समय पर प्रर्ार वापसी

दजचकरिाऔरशवलंिकी

शस्र्शत में ग्राहकों को

मुआवजेकार्ुगतािअपिे

आपसेकरिा; 
 

शवशियशमत संस्र्ाओं

(आरई) द्वारा प्रर्ार

वापसी (चाजच िैक) के

संचलि में र्ारतीय

राष्ट्रीय र्ुगताि शिगम

(एिपीसीआई)

ददिाशिदिेोंकाकडाईसे

पालिसुशिशितकरिा। 

7.  स्टाफका

दवु्यचवहार 

िैंकों द्वारा ग्राहकों के प्रशत

प्रशतििता संशहता के

प्राविािों का पालि ि

दकयाजािा। 

  

 

ग्राहकों की समस्याओं पर

अिुशचतमागचदिचि;  
 

कमचचाठरयों और ग्राहकों के

मध्यसंचारमेंअवरोि; 
 

दकसीअन्यशिकायतकेसंिंि

में अपिे मामले को मजिूत

करिे के शलए ग्राहकों द्वारा

दवु्यचवहारकेशमथ्यादावे। 

शवशियशमत संस्र्ाओं

(आरई) के सार् िातचीत

के दौराि इस मामले को

उिायागयाह।ै 
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8.  शवशवि संस्र्ा शवशिि तर्ा

आरिीआई द्वारा

शवशियशमत िहीं की जा

रहीं संस्र्ाओं से संिंशित

शवशर्न्न समस्याओं और

उिकी गशतशवशियों से

संिंशितशिकायतें। 

संस्र्ाकेस्तरपरमूलकारणों

कीपहचािकीगईह।ै 

संस्र्ा के स्तर पर मामले

कोउिायागयाह।ै 

 

 

वषच01जलुाई, 2020से31माचच, 2021केशलए'उत्कषच2022' मेंशििाचठरतकायच-योजिाकेकायाचन्वयि

कीशस्र्शत 

6.4 र्ारतीय ठरज़वच िैंक की मध्यम अवशि की कायचिीशत, 'उत्कषच 2022' िे वषच 2020-21 के शलए

शिम्नशलशखतदोमीलकेपत्र्रशििाचठरतदकएर्े: 

i.अशिकग्राहकजागरूकताकेशलएशवत्तीयशिक्षणकीरूपरेखा; 

ii. शवत्तीयदशृिसेमजिूतसुव्यवशस्र्तिहरीसहकारीिैंकों के शलएिैंककंगलोकपालयोजिा, 2006का

शवस्तार 

ग्राहकजागरूकताकोसिक्टतकरिेकेशलएशवत्तीयशिक्षणकीरूपरेखा 

6.5उपर्ोिासंरक्षणकेदशृिकोणउपर्ोिाशिक्षाकेशलएशिम्नशलशखतघटकोंकेसार्एकरूपरेखातैयार

कीगईहै-(i) लक्ष्यसमूह, (ii) सामग्री, (iii) शवतरणचैिल, (iv) समन्वयपहलू, और(v) प्रर्ावशवश्लेषण।

इसमें शवत्तीयक्षेत्रकेसंर्ाशवतप्रवेिकों, असुरशक्षतउपर्ोिाओं, शिशक्षतलेदकिशवत्तीयदशृिसे शिरक्षर

ग्राहकों, ग्रामीणयुवाओं, श्शमकों/प्रवाशसयोंआददजैसे लशक्षतसमूहों के शलएसकंें दद्रत शवत्तीय शिक्षाकी

पठरकल्पिाकीगईह।ैरूपरेखा(फे्रमवकच )मेंशडशजटल(एसएमएस, टेलीशवजिऔरलप्रंटमीशडयाशवज्ञापि, 

र्ारतीय ठरज़वचिैंक/ शिकायतप्रिंििप्रणाली (सीएमएस)पोटचलआददपरवीशडयो)औरर्ौशतकतरीके

(टाउिहॉलमीरटंग्स, जागरूकताअशर्याि, शवत्तीयशिक्षणहतेुराष्ट्रीयकें द्रकेसमन्वयसेस्कूलीशिक्षकोंके

शलएप्रशिक्षणकायचक्रमआदद)केमाध्यमसेजागरूकतासंदिेों/सामग्रीकेप्रसारकेशलएलशक्ष्यतपिशतयां

िाशमलहैं। शवत्तीयसमावेििऔरशवकास शवर्ाग केसहयोगसे स्कूलीछात्रों केिैक्षशणक पाठ्यक्रममें

सुरशक्षतिैंककंगप्रर्ाओंपरसामग्रीकोिाशमलकरिेकाप्रयासदकयागयाह।ै 
 

शवत्तीय दशृि से मजितू सवु्यवशस्र्त िहरी सहकारी िैंकों के शलए िैंककंग लोकपाल योजिा, 2006 का

शवस्तार 

6.6 वतचमािमें,िैंककंगलोकपालयोजिा, 2006 केअतंगचतसर्ीअिुसूशचतिहरीसहकारीिैंकआतेहैं।

लोकपालयोजिाओंकीसमीक्षाहतेुगठितएकआंतठरकसशमशतिेसर्ीगैर-अिसुशूचतिहरीसहकारीिैंकों

कोशजिकीजमाराशिशपछलेशवत्तीयवषचकेलेखा-परीशक्षततुलि-पत्रकीतारीखको50करोडरुपएऔर

उससेअशिकहैं; इसयोजिामेंिाशमलकरिेकीशसफाठरिकीर्ी।यहसमावेिििीघ्रहीिुरूहोिेवाली

र्ारतीयठरज़वचिैंक-एकीकृतलोकपालयोजिा(आरिी-आईओएस, 2021) मेंदकयाजाएगा। 
 

सशंमलिसशहतऔरउसकेमाध्यमसेअद्यतिीकरणऔरप्रर्ावीकायाचन्वयिकेशलएलोकपालयोजिाओं

कीसमीक्षा 

6.7अन्यिातोंकेसार्-सार्तीिलोकपालयोजिाओं–िैंककंगलोकपालयोजिा(िीओएस), गैर-िैंककंग

शवत्तीयकंपशियोंकेशलएलोकपालयोजिा(ओएसएििीएफसी)औरशडशजटललेिदिेोंकेशलएलोकपाल
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योजिा (ओएसडीटी) के संशमलि संिंशित मुद्दों की जाचं करिे के शलए गठित आंतठरक सशमशत की

शसफाठरिोंकेआिारपर, उपायोंकीएकश्ृंखलाप्रारंर्गईह।ैमुख्यिदलावोंकासारांििीचेददयागया

ह:ै 

i. र्ारतीय ठरज़वच िैंक (आरिीआई) की मौजदूा लोकपाल योजिाओं का आरिी-आईओएस, 2021 में

एकीकरण।इसएकीकरणसे, शिकायतकताचओंकोउसयोजिाकीपहचािकरिेकीआवश्यकतािहीं

रहगेीशजसकेतहतउन्हेंशिकायतदजचकरिीह।ै 

ii. दिेर्रसेऔरदकसीर्ीशवशियशमतसंस्र्ा(आरई)केशखलाफशिकायतोंकीप्राशप्तकेशलए,एकसंपकच 

कें द्रसशहत,शजसमेंउन्नतइंटरएशक्टटववॉईसठरस्पॉन्सप्रणाली(आईवीआरएस)कीसुशविाहो,कें द्रीकृत

प्राशप्तऔरप्रदक्रयाकें द्र (सीआरपीसी)कागििकरिा।आईवीआरएसपर शिकायत केपंजीकरणऔर

शिवारणकीशस्र्शतकेिारेमेंजािकारीसदा-सुलर्उपलब्िकराईजारहीह।ै 

iii. शपछलीयोजिाओंकेतहतशिकायतोंसेसंचालिकेशलएक्षेत्राशिकार-आिाठरतदशृिकोणकोिदलतेहुए

'एकराष्ट्रएकलोकपाल' शसिांतकोअपिािा; इससेशिकायतकेगलतक्षेत्राशिकारकेतहतदजचहोिेके

आिार परउसकीअस्वीकृशत/क्षेत्राशिकारों के िीच शिकायतों के हस्तांतरण केकारणसमयकीक्षशत

आददकम होिा। इसकेअलावा, शिकायतों के प्रारंशर्क प्रसंस्करणमें एकरूपता सुशिशितकरिेऔर

शिकायतोंकीअिुशचत/अपणूचप्रशतशिशित्वकेकारणअस्वीकृशतकोकमकरिेकेशलए, र्ौशतकरूपसे

औरईमेलकेमाध्यमसेप्राप्तशिकायतोंकापंजीकरणसीआरपीसीमेंकें द्रीयरूपसेदकयाजाएगा। 

iv. अस्वीकायचशिकायतोंकेएकिडेशहस्सेकीछंटाईकरिेकेशलएसर्ीशिकायतोंकोअलग-अलगकरिे

/उिकेसंचालिऔरप्रारंशर्कजाचंकीकारवाईसीआरपीसीमेंकीजाएगी।इसकेिादसंसाििोंका

िेहतरऔर कुिलतापूवचकउपयोगकरतेहुए, केवलस्वीकायच शिकायतोंऔर कुछसंर्ाव्यअस्वीकायच

शिकायतोंकोशिवारणहतेुर्ारतीयठरज़वचिैंककेलोकपालकायाचलयों(ओआरिीआईओ)कोआिंठटत

दकयाजाएगा। 

v. वतचमािमेंओआरिीआईओकेमध्यशिकायतोंकीअसमािप्राशप्तकोध्यािमेंरखतेहुएओआरिीआईओ

केमध्यशिकायतोंकाशवतरणआंतठरकआवंटिएल्गोठरर्मकेआिारपरलगर्गसाशम्यकरूपसेदकया

जाएगा। 

vi. प्रत्यायोजि:सुकरीकरण(सुशविासेवा)केमाध्यमसेहलकीगईशिकायतों(शववाददतराशिकोध्यािमें

िरखतेहुए)औरअस्वीकायचशिकायतोंकाशिपटािशडप्टीआरिीआईओकेस्तरपरकरददयाजाएगा। 

vii. सर्ी शवशियशमत संस्र्ाओं (आरई) को चरणिि तरीके सेआरिी-आईओएस, 2021 के तहत लाया

जाएगा। ‘उत्कषच 2022’ के महत्वपूणच चरणों (माइलस्टोन्स) के संदर्च में, प्रारंशर्क चरण में आरिी-

आईओएस, 2021मेंवेसर्ीगैर-अिुसूशचतिहरीसहकारीिैंक (यूसीिी)िाशमलहोंगे शजिकीजमा

राशि₹50करोडऔरउससेअशिकहैं। 

viii. आरिी-आईओएस, 2021केअंतगचतआिेवालीशिकायतोंकाआिारव्यापकहोगा।आरईद्वाराप्रदाि

कीगईसेवामेंकमीकीशिकायतें,उन्हेंछोडकरजोशिकायतअस्वीकारकरिेहतेु 'अपवजचिसूची‘में

दी गई ह,ै अस्वीकायचता केआिार वाली शिकायतें, आरिी-आईओएस, 2021 के तहत संचाशलतकी

जाएंगी। 
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ix. आरिी-आईओएस, 2021केअिुरूपसीएमएसकीक्षमतािढ़ािेकेशलएउसमेंकाफीउन्नयिकायचदकया

गयाह:ै 
 

i. शिकायतें सीएमएस में पजंीकृत होिे पर संिंशित शवशियशमत ससं्र्ा के प्रिाि िोडल

अशिकारी (पीएिओ) को स्वतः शिर्दचि (ऑटो-असाइि) हो जाएगंी सार् ही तत्काल

र्ारतीय ठरज़वच िैंक के दकसी लोकपाल (ओआरिीआईओ) कायाचलय को आिंठटत हो

जाएगी। इससे ओआरिीआईओ द्वारा शिकायत की प्राशप्त और ठटप्पशणयों हतेु संिंशित

शवशियशमतसंस्र्ा(आरई)कोसंदर्र्चतदकएजािेकेिीचकासमय-अंतरालकमहोगा। 

ii. पोटचलपरदजचकीजारहीअस्वीकायचशिकायतोंकोछांटिेकरिेकेशलएसीएमएसपोटचल

मेंहीअस्वीकायचताकेद़िल्टरिाशमलदकएगएहैं। 

iii. आरिीआईओ/ शडप्टीआरिीआईओद्वारा शिकायतोंकासमापिकरिेपरसार्केसार्

तत्काल आिार पर शिकायतों का समापि पत्र (क्टलोजर लेटर) जारी करिे के शलए

पठरचालिगतप्रदक्रयाओंकोिाशमलदकयागयाह।ै 

iv. सीएमएसपरदजचशिकायतोंपरिज़ररखिेहतेुउसमेंवर्िचतसुशविाओंकाशिमाचणदकया

गयाह।ै 
 

उपर्ोक्टताशिक्षणऔरसरंक्षणशवर्ागतर्ालोकपालोंद्वाराजागरूकतापदैाकरिेवालीगशतशवशिया ं

6.8उशिसंशव(उशिसंशव)िेलोकपालयोजिाओंकेसार्-सार्िुशियादीिचतजमाखाता(िीएसिीडीए), 

सुरशक्षतशडशजटलिैंककंग, औरवठरष्ठिागठरकोंऔरददव्यांगव्यशियोंकेशलएउपलब्िशवशर्न्नसुशविाओं

परकईमल्टी-मीशडयाअशर्यािचलाए।लोकपालोंिे15टाउिहॉलकायचक्रमआयोशजतदकएशजिमेंआम

जितातर्ाशवशियशमतसंस्र्ाओंकेसार्लोकपालयोजिाओंतर्ाग्राहकसेवासंिंिीमहत्वपूणचमुद्दोंपर

चचाच की गई। इसके अलावा, सेवारत लोगों, स्कूलोंऔर कॉलेजों के छात्रों, उपर्ोिा समूहआदद जैसे

शवशर्न्न शवशिि समूहों पर ध्याि कें दद्रत करते हुए 139 जागरूकता कायचक्रम आयोशजत दकए गए ।

लोकपालोंद्वाराआयोशजतजागरूकताकायचक्रमोंकीएकसूचीपठरशिि6.2मेंप्रदािकीगईह।ै 
 

6.9 ठरज़वचिैंककीवेिसाईट, ‘आरिीआईकहताह’ै वेिपेजऔरसीएमएसवेिपेजपरसुरशक्षतिैंककंग

प्रर्ाओं‘, साइिर िोखािडी, ‘सुरशक्षत शडशजटल िैंककंग’, ‘आरिीआई की लोकपाल योजिाओं’ और

‘सीएमएस’ केसंिंिमेंजागरूकतासंदिेप्रदर्िचत(होस्ट)दकएगए। 

 

राष्ट्रव्यापीिैंकग्राहकोंकीसतंशुिकासवेक्षण 
 

6.10िैंककीशिकायतशिवारणप्रणालीकेसार्संतुशिस्तरकाआकंलिकरिेकेशलएजूि-जलुाई2021

केदौराििैंकग्राहकोंकेिीचएकराष्ट्रव्यापीसवेक्षणदकयागया।सवेक्षणदिेके21राययोंके30िैंकोंकी

ग्रामीण, अिच-िहरी, िहरीऔरमहािगरीयिाखाओंकोिाशमल(कवर)करिेवाले20,619िैंकग्राहकों

केिमूिेपरआिाठरतर्ा, जोशवश्वासके99%केस्तरपरििायागयार्ा।िमूिेमेंसर्ी12सावचजशिक

के्षत्रकेिैंक, 12शिजीक्षेत्रकेिैंक(एशक्टससिैंक, फेडरलिैंक, एचडीएफसीिैंक, आईसीआईसीआईिैंक, 
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आईडीिीआईिैंक, आईडीएफसीफस्टचिैंक, इंडसइंडिैंक, किाचटकिैंक, करूरवैश्यिैंक, कोटकमलहदं्रािैंक, 

आरिीएलिैंकऔरयसिैंक), चारशवदिेीिैंक(शसटीिैंक, डीिीएसिैंक, एचएसिीसीऔरस्टैंडडचचाटचडच

िैंक)औरदोपेमेंटिैंक (एयरटेलपेमेंटिैंकऔरपेटीएमपेमेंटिैंक)समाशविर्े ।यहसवेक्षणिैंकोंकी

शिकायत शिवारण प्रणाली पर ध्यािकें दद्रतकरते हुए टेलीफोि परसाक्षात्कार के माध्यमसे एकअन्य

पक्षकारएजेंसीद्वारादकयागयार्ाशजसमेंहालहीमेंशवलयदकएगएिैंकोंद्वाराप्रदािकीजारहीग्राहक

सेवाओंपरशवलयकेप्रर्ावकाआंकलिकरिेहतेुउिकेतर्ाअन्यिैंकोंकेग्राहकोंकीप्रशतदक्रयाओंको

िाशमलदकयागयार्ा।उिसवेक्षणकेउत्तरदाताओंकीप्रोफाइलकोचाटच6.1मेंदिाचयागयाह।ै 

चाटच 6.1 िैंकग्राहकोंकीसंतुशिकेराष्ट्रव्यापीसवेक्षणकेउत्तरदाताओंकीप्रो़िाइल 
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उत्तरदाताओंकीसंख्या=20,619 
 

6.11सवेक्षणदकएगए20,619िैंकग्राहकोंमेंसे; 3,886(18.85%)िेहालमेंअपिेिैंकके शखलाफ

शिकायतहोिेकीिातिताईर्ी ।इि3,886ग्राहकमेंसे; 1,927(57.76%)िेितायादकवेअपिेिैंकों

मेंशिकायतशिवारणतंत्रसेसंतुिहैं। 
 

6.12 शिकायतकताचओं केिीचसिसेमहत्वपूणचसंतुशिप्रेरककारकिैंकद्वारा शिकायतकोहलकरिेमें

लगिेवालासमयमािागया। 
 

6.13सवेक्षणिेहालहीमेंशवलयदकएगएिैंकोंद्वाराप्रदािकीजारहीसेवाओंकेिारेमेंर्ीग्राहकोंकी

संतुशिकाआंकलिदकया।20,619मेंसेइसप्रकारके5,762उत्तरदाताओंिाशमलर्ेउिमेंसे1,144

(19.85%)उत्तरदाताओंिेकहादकशवलयकेिादउिकेखातेदसूरीिाखामेंस्र्ािांतठरतकरददएगएर्े।

इि 1,114उत्तरदाताओंमें से 946 (82.69%)िे िताया दकिैंकों के शवलय केसंिंिमें उिकासमग्र

अिुर्वसंतोषजिकर्ा। 
 

र्ारतीयिैंककंगसशंहताऔरमािकिोडच(िीसीएसिीआई) कासमापि 
 

6.14िीसीएसिीआईकासंस्र्ापिर्ारतीय ठरज़वचिैंक केर्ूतपूवचउपगविचरश्ीएस.एस.तारापोरकी

अध्यक्षता में गठित सावचजशिक सेवाओं संिंिी प्रदक्रया और कायचशिष्पादि लखेा परीक्षा सशमशत की

शसफाठरिोंकेआिारपर दकयागयार्ा।इसेसोसायटीरशजस्ट्रीकरणअशिशियम, 1860केतहतफरवरी

2006मेंएकस्वतंत्रऔरस्वायत्तशिकायकेरूपमेंपजंीकृतदकयागयार्ा।उशिसंशवद्वारासमीक्षादकए

जािेपरयहशिष्कषच शिकालागया दकिीसीएसिीआईजोगशतशवशियााँकरतार्ावेगशतशवशियााँ ठरज़वच

िैंकस्वयंर्ीकरसकताह;ै औरयहदकशजसप्रयोजिकेशलएिीसीएसिीआईकीस्र्ापिाकीगईर्ीवह

प्रयोजिअिसफलहोचुकाह।ैइसप्रकार,कें द्रीयिोडचकीसशमशतकी30जिवरी, 2019कीिैिक के

शिदिेों केआिार पर िीसीएसिीआई को जारी रखिे कीआवश्यकता की समीक्षा की गईऔर उसकी

समाशप्तकरिेहतेुअिुमोदिददयागया।िीसीएसिीआईिेअपिाकायचसंचालििंदकरददयाऔर2019

केअंतमेंसमापिकीप्रदक्रयािुरूहोचकुीह।ैहालांदक, चलरहीमहामारीऔरसोसाइटीद्वाराअशिवायच

शविेषआमसर्ाकीिैिकआयोशजतकरिेमेंअसमर्चताकेकारण, शवघटिकीप्रदक्रयामेंदरेीहुईहै।इसके

समापिकीप्रदक्रयाअंशतमचरणमेंह।ै 
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आगामीकायच 
 

6.15उशिसं शवर्ाग01अप्रैल, 2021से31माचच, 2022तककीअवशिकेदौराि, ‘उत्कषच2022’ के

तहत शििाचठरत महत्वपूणच चरणों (माइल्सस्टोन्स) को प्राप्त करिे की ददिा में कारचवाई करेगा शजसमें

शिम्नशलशखतिाशमलहैं: 

i. लोकपाल योजिा के अंतगचत िआिे वाली शिकायतों के शिपटाि के शलए िीशत/योजिा तैयार

करिा; 

ii. िैक्षशणकपाठ्यक्रमोंमेंसुरशक्षतिैंककंगपिशतयोंकोिाशमलकरािेकाप्रयासकरिा; 

iii. सुव्यवशस्र्त और शवत्तीय दशृि मजिूत िहरी सहकारी िैंकों और क्षेत्रीय ग्रामीण िैंकों के शलए

आंतठरकलोकपाल(आईओ)योजिाकाशवस्तारकरिा। 
 

6.16इसकेअलावा, शवगतदोवषोंमेंपूरे दकएगएउत्कषच  केलक्ष्योंकेिेषरहेसूचकोंकाकायाचन्वयि

जारीह,ैशजसमेंलोकपालयोजिाओंकीसमीक्षाकेशलएगठितआंतठरकसशमशतद्वाराकीगईशसफाठरिों

काकायाचन्वयििाशमलह।ै 
 

6.17 शवत्तीय उपर्ोिासरंक्षण हतेु शियशमतमूलकारण शवश्लषेण (आरसीए) के माध्यमसे, हलकरिे,

समस्याओंकापतालगािेवशवशियशमतससं्र्ाओंकेआंतठरकशिकायतशिवारणतंत्रमेंसुिारकरिेकेशलए

शवशियामककदमउिाएजाएंगेऔरशवत्तीयशिक्षाकेशलएढांचे केकायाचन्वयिहतेुऔरर्ीगहिप्रयास

दकएजाएंगे।   
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पठरशिि 

िैंककंगलोकपालयोजिासेसंिशंितपठरशिि 
 

पठरशिि2.1 – शवगतदोवषोंमेंलोकपालकायाचलयवारशिकायतोंकीप्राशप्त 

िैंककंगलोकपाल

कायाचलयकािाम 

वषचकेदौरािप्राप्तशिकायतोंकीसखं्या 2019-20

(जलुाई-जिू)की

तलुिामें2020-

21 (अप्रलै-माचच)

कोहुआवषाचिवुषच

%पठरवतचि 

कुल

शिकायतों

का% 

2020-

21 

(जलुाई-

माचच) 

2019-20 

(जलुाई–जिू) 

2020-21* 

(अप्रलै-माचच) 

2020-21  

(जलुाई-माचच) 

अहमदािाद 16,008 20,945 17,223 30.84% 6.30% 

िगंलरुु 18,475 17,114 13,535 -7.37% 4.95% 

र्ोपाल 14,510 15,482 12,377 6.70% 4.53% 

र्वुिशे्वर 5,311 6,783 5,678 27.72% 2.08% 

चडंीगढ़ 31,594 36,488 28,019 15.49% 10.26% 

चने्िै 17,724 19,697 16,098 11.13% 5.89% 

दहेरादिू 7,858 7,919 6,324 0.78% 2.31% 

गवुाहाटी 3,641 3,493 2,678 -4.06% 0.98% 

हदैरािाद 19,947 21,898 17,088 9.78% 6.25% 

जयपरु 18,144 21,859 17,636 20.48% 6.46% 

जम्मू 1,530 1,744 1,368 13.99% 0.50% 

कािपरु 23,895 26,278 21,169 9.97% 7.75% 

कोलकाता 11,699 14,207 11,817 21.44% 4.33% 

मुिंईI 19,473 22,268 18,629 14.35% 6.82% 

मुिंईII 17,917 18,604 15,215 3.83% 5.57% 

िईददल्लीI 18,147 22,957 18,767 26.51% 6.87% 

िईददल्लीII 20,817 19,956 16,057 -4.14% 5.88% 

िईददल्लीIII 9,589 11,011 8,416 14.83% 3.08% 

पटिा 17,392 17,253 12,560 -0.80% 4.60% 

रायपुर 3,682 3,964 3,075 7.66% 1.13% 

राचंी 4,581 4,724 3,797 3.12% 1.39% 

शतरुविन्तपुरम 6,696 7,103 5,678 6.08% 2.08% 

कुलयोग 3,08,630 3,41,747 2,73,204 10.73% 100.00% 

*1अप्रैल, 2020से30जूि, 2020सेसंिंशितडेटािाशमलहै, जोवषच1जुलाई, 2019से30जूि, 2020कीअंशतमशतमाहीतकअशतव्याप्तओवरलैपह।ै 
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पठरशिि2.2–शवगतदोवषोंमेंशिपटाईगईशिकायतोंकीिैंककंगलोकपालकायाचलयवारशस्र्शत 

शववरण 
2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21 

(जलुाई -माचच) 

शपछलेसालसेआगेलाईगईशिकायतोंकीसंख्या 12,069 24,498 

प्राप्तशिकायतें 3,08,630 2,73,204 

30 जूि, 2020 सेपहलेईमेलद्वाराप्राप्तशिकायतें, लेदकि1 

जुलाई, 2020 को या उसके िाद पंजीकृत; उशिसं कक्षों

(सीईपीसी) से 01 जुलाई, 2020 को या उसके िाद

स्र्ािांतठरतकीगईशिकायतोंसशहत 

- 4,789 

संचाशलतकुलशिकायतोंकीसंख्या 3,20,699 3,02,491 

शिपटाईगईशिकायतोंकीसंख्या 2,96,201 2,92,409 

वषचकेअंतमेंलंशितशिकायतोंकीसंख्या 24,498 10,082 

7.64% 3.33% 

एकमहीिे(30ददि)सेकमसमयकेशलएलंशितशिकायतें 6,086 6543 

1.90% 2.16% 

एकसेदोमहीिेतकलंशितशिकायतें 3,223 1864 

1.00% 0.62% 

दोसेतीिमहीिेतकलंशितशिकायतें 1,833 848 

0.57% 0.28% 

तीिमहीिेसेययादालंशितशिकायतें 13,356 827 

4.16% 0.27% 

      िोट: % मेंआंकडेसंिंशितवषचकेदौरािसचंाशलतकुलशिकायतोंकाप्रशतितदिाचतेहैं 
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पठरशिष्ट2.3–01जलुाई2020से31माचच2021केशलएिैंदकगलोकपालकायाचलयवारलागत 

िैंककंगलोकपालकायाचलय प्रशतशिकायतलागत 

(₹) 

कुललागत (₹) 

अहमदािाद 1,966 3,61,90,003 

िंगलुरु 1,707 3,97,18,700 

र्ोपाल 1,676 2,14,61,973 

र्ुविेश्वर 4,008 2,31,90,000 

चंडीगढ़ 1,066 3,00,61,549 

चेन्िै 1,901 3,15,54,869 

दहेरादिू 1,382 1,15,71,500 

गुवाहाटी 6,624 1,82,96,000 

हदैरािाद 1,876 3,30,00,000 

जयपुर 1,113 2,00,00,000 

जम्मू 9,367 1,30,10,486 

कािपुर 1,927 4,78,40,000 

कोलकाता 4,645 6,16,85,104 

मुंिईI 1,787 3,69,76,604 

मुंिईII 1,995 3,55,75,072 

िईददल्लीI 1,790 3,62,20,926 

िईददल्लीII 1,536 2,65,77,787 

िईददल्ली-III 2,763 2,48,10,000 

पटिा 1,813 2,41,31,249 

रायपुर 3,075 97,35,608 

रांची 3,829 1,51,50,000 

शतरुविन्तपुरम 3,906 2,25,40,000 

सीएमएससशहतउपठरलागत 171 5,17,31,209 

अशखलर्ारतीय 1,605 48,54,59,506 
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पठरशिष्ट2.4– 01 जलुाई2020से31माचच2021केदौरािप्राप्तशिकायतोंकामाध्यम 

प्राशप्तकामाध्यम 

केदौरािप्राप्तशिकायतोंकीसखं्या 

2019-20 

(जलुाई-जिू)की

तलुिामें 

2020-21 

(अप्रलै–माचच)में 

%पठरवतचि(वषच-

दर-वषच) 

2019-20 

(जलुाई–जिू) 

2020-21*  

(अप्रलै–माचच) 

2020-21 

(जलुाई-माचच) 

ईमले 
1,09,740 1,07,443 79,492 -2.09% 

35.56% 31.44% 29.10% 

ऑिलाइि 
1,54,580 2,01,581 1,64,432 30.41% 

50.09% 58.99% 60.19% 

डाक/़ैिक्टस/कूठरयर/

हस्तसपुदुचगी 

44,310 32,723 29,280 -26.15% 

14.36% 9.58% 10.72% 

कुल 3,08,630 3,41,747 2,73,204 10.73% 

िोट:%मेंसंख्या,संिंशितवषचकेदौरािप्राप्तकुलशिकायतोंकाप्रशतितदिाचतेहैं 

*01अप्रैल, 2020से30जूि, 2020सेसंिंशितडटेािाशमलह,ैजोवषच01जलुाई, 2019से30जूि, 2020कीअंशतम

शतमाहीतकअशतव्याप्तओवरलैपह।ै 

पठरशिष्ट2.5 – 01 जलुाई2020 से31 माचच2021 केदौरािप्राप्तशिकायतोंका 

जिसखं्यासमहूवारशवतरण 

जिसखं्या

समहू 

केदौरािप्राप्तशिकायतोंकीसखं्या 
घट/िढ़का% 

(वषच-दर-वषच) 

2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21*  

(अप्रलै–माचच) 

2020-21  

(जलुाई-माचच) 

2019-20 (जलुाई-जिू)की

तलुिामें2020-21 

(अप्रलै–माचच)केदौराि  

ग्रामीण 
30,979 32,898 25,861 6.20% 

10.04% 9.63% 9.47% 

अिचिहरी 
56,286 56,717 44,683 0.77% 

18.24% 16.60% 16.36% 

िहरी 
70,081 70,394 55,482 0.45% 

22.71% 20.60% 20.31% 

महािगर 
1,51,284 1,81,738 1,47,178 20.13% 

49.02% 53.18% 53.87% 

कुल 3,08,630 3,41,747 2,73,204 10.73% 

िोट:संिंशितवषचकेिीचे%मेंदीगईसंख्याएाँ, वषचकेदौरािप्राप्तकुलशिकायतोंकाप्रशतितदिाचतीहैं 

*1अप्रैल, 2020से30जिू, 2020सेसंिंशितडटेािाशमलह,ै जोवषच1जुलाई, 2019से30जूि, 2020कीअंशतम

शतमाहीतकअशतव्याप्तओवरलैपह।ै 
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पठरशिष्ट2.6-01जलुाई2020से31माचच2021केदौरािप्राप्तशिकायतोंकाजिसखं्यासमहूवार

स्वरूप 

शिकायतोंकास्वरूप 
ग्रामीण अिच

िहरी 

िहरी महािगरीय 

एटीएम/डेशिटकार्डसच 14.01% 21.59% 23.75% 40.64% 

मोिाइल/इलेक्टट्रोशिकिैंककंग 10.82% 19.50% 24.51% 45.17% 

उशचतव्यवहारसंशहता(एफपीसी)का

पालििकरिा 
10.55% 21.82% 25.46% 42.18% 

के्रशडटकार्डसच 0.31% 0.79% 1.57% 97.33% 

प्रशतििताएंपूरीिकरिा 8.89% 16.10% 26.37% 48.64% 

शििापूवचसूचिाकेप्रर्ारलगािा 5.35% 15.27% 24.11% 55.27% 

ऋणऔरअशग्रम 11.57% 17.53% 23.24% 47.66% 

िीसीएसिीआईसंशहताकापालिि

करिा 
11.52% 17.99% 29.19% 41.29% 

जमाखातासेसंिंशित 11.58% 17.68% 23.77% 46.96% 

पेंििर्ुगताि 15.07% 25.95% 29.36% 29.62% 

शवप्रेषण 9.51% 18.65% 24.53% 47.31% 

सीिीशिक्रीएजेंटऔरवसूलीएजेंट 2.24% 5.03% 10.49% 82.24% 

परा-िैंककंग 13.59% 25.18% 21.56% 39.67% 

िोटऔरशसके्क 12.95% 22.80% 24.35% 39.90% 

अन्य 10.19% 17.27% 20.52% 52.02% 

िैंककंगलोकपालकेदायरेसेिाहर 10.82% 21.25% 22.45% 45.48% 

कुल 9.47% 16.36% 20.31% 53.87% 

 िोट:  % मेंसखं्याएंकुलशिकायतोंकाप्रशतितदिाचतीहैं 

पठरशिष्ट2.7 –01जलुाई2020से31माचच2021केदौरािप्राप्तशिकायतोंकाक्षेत्रवारशवतरण 

िैंककंगलोकपाल

कायाचलय 

2019-20 

(जलुाई-

जिू) 

2020-21* 

(अप्रलै-

माचच) 

2020-21 

(जलुाई-

माचच) 

2019-20 (जलुाई-जिू)

कीतलुिामें2020-21 

(अप्रलै–माचच)में% 

पठरवतचि 

(वषच-दर-वषच) 

पूवीक्षते्र 

र्ुविेश्वर 5,311 6,783 5,678 27.72% 

गुवाहाटी 3,641 3,493 2,678 -4.06% 

कोलकाता 11,699 14,207 11,817 21.44% 

पटिा 17,392 17,253 12,560 -0.80% 

रांची 4,581 4,724 3,797 3.12% 

कुल 42,624 46,460 36,530 9.00% 

अशखलर्ारतका% 13.81% 13.59% 13.37%   
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िैंककंगलोकपाल

कायाचलय 

2019-20 

(जलुाई-

जिू) 

2020-21* 

(अप्रलै-

माचच) 

2020-21 

(जलुाई-

माचच) 

2019-20 (जलुाई-जिू)

कीतलुिामें2020-21 

(अप्रलै–माचच)में% 

पठरवतचि 

(वषच-दर-वषच) 

उत्तरीक्षते्र 

चडंीगढ़ 31,594 36,488 28,019 15.49% 

दहेरादिू 7,858 7,919 6,324 0.78% 

जयपरु 18,144 21,859 17,636 20.48% 

जम्म ू 1,530 1,744 1,368 13.99% 

कािपरु 23,895 26,278 21,169 9.97% 

िईददल्लीI 18,147 22,957 18,767 26.51% 

िईददल्लीII 20,817 19,956 16,057 -4.14% 

िईददल्ली-III 9,589 11,011 8,416 14.83% 

कुल 1,31,574 1,48,212 1,17,756 12.65% 

अशखलर्ारतका% 42.63% 43.37% 43.10%   

दशक्षणीक्षते्र 

िगंलरुु 18,475 17,114 13,535 -7.37% 

चने्ि ै 17,724 19,697 16,098 11.13% 

हदैरािाद 19,947 21,898 17,088 9.78% 

शतरुविन्तपुरम 6,696 7,103 5,678 6.08% 

कुल 62,842 65,812 52,399 4.73% 

अशखलर्ारतका% 20.36% 19.26% 19.18%   

पशिमीक्षेत्र 

अहमदािाद 16,008 20,945 17,223 30.84% 

र्ोपाल 14,510 15,482 12,377 6.70% 

मुिंईI 19,473 22,268 18,629 14.35% 

मुिंईII 17,917 18,604 15,215 3.83% 

रायपुर 3,682 3,964 3,075 7.66% 

कुल 71,590 81,263 66,519 13.51% 

अशखलर्ारतका% 23.20% 23.78% 24.35%   

अशखलर्ारतीययोग 3,08,630 3,41,747 2,73,204   

*1अप्रैल, 2020से30जूि, 2020सेसंिंशितडटेािाशमलह,ै जोवषच1जुलाई, 2019से30जिू, 2020कीअंशतम

शतमाहीतकअशतव्याप्तओवरलैपह।ै 
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पठरशिष्ट2.8-1जलुाई2020से31माचच2021केदौरािप्राप्तशिकायतोंकाशिकायतकताचसमहूवार

वगीकरण 

शिकायतकताचसमहू 

प्राप्तशिकायतें 

2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21* 

(अप्रलै-माचच) 

2020-21  

(जलुाई-माचच) 

व्यशियोंसे 2,61,573 2,83,102 2,25,879 

84.75% 82.84% 82.68% 

व्यशि-कारोिार  10,142 12,279 9,905 

3.29% 3.59% 3.63% 

स्वाशमत्व/र्ागीदारी 5,286 6,878 5,700 

1.71% 2.01% 2.09% 

शलशमटेडकंपिी 6,409 7,483 6,022 

2.08% 2.19% 2.20% 

न्यास 541 607 477 

0.18% 0.18% 0.17% 

संघ 436 353 289 

0.14% 0.10% 0.11% 

सरकारीशवर्ाग 5,075 6,219 4,939 

1.64% 1.82% 1.81% 

सावचजशिकक्षेत्रकेउपक्रम 1,268 1,417 1,145 

0.41% 0.41% 0.42% 

वठरष्ठिागठरक 8,149 9,915 7,981 

2.64% 2.90% 2.92% 

अन्य 9,751 13,494 10,867 

3.16% 3.95% 3.98% 

कुल 3,08,630 3,41,747 2,73,204 

िोट:%मेंसंख्याकुलशिकायतोंकाप्रशतितशहस्सादिाचतीहैं 

*1अप्रलै, 2020से30जूि, 2020सेसंिंशितडटेािाशमलह,ै जोवषच1जलुाई, 2019से30जूि, 2020कीअंशतम

शतमाहीतकअशतव्याप्तओवरलैपह।ै 
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पठरशिष्ट2.9–01जलुाई2020से31माचच2021 केदौरािप्राप्तशिकायतोंका 

िैंकसमहूवारवगीकरण 

िैंकसमहू 2019-20  

(जलुाई-

जिू) 

2020-

21* 

(अप्रलै-

माचच) 

2020-21  

(जलुाई-

माचच) 

2019-20 (जलुाई-जिू)

कीतलुिामें 2020-21 

(अप्रलै–माचच)में%

पठरवतचि(वषच-दर-वषच) 

राष्ट्रीयकृतिैंक 
92,503 100,855 82,184 9.03% 

29.97% 29.51% 30.08% 

र्ारतीयस्टेटिैंक 
91,584 74,119 57,472 -19.07% 

29.67% 21.69% 21.04% 

शिजीक्षेत्रकेिैंक 
98,623 126,303 101,590 28.07% 

31.96% 36.96% 37.18% 

र्ुगतािऔरलघुशवत्तिैंक 
5227 6,918 5,603 32.35% 

1.69% 2.02% 2.05% 

शवदिेीिैंक 
5,935 6,157 4,902 3.74% 

1.92% 1.80% 1.79% 

क्षेत्रीय ग्रामीण िैंक/ अिसुूशचत

प्रार्शमकिहरीसहकारीिैंक 

6,060 6,382 4,950 5.31% 

1.96% 1.87% 1.81% 

अन्य 
8,698 21,013 16,503 141.58% 

2.82% 6.15% 6.04% 

कुल 3,08,630 3,41,747 2,73,204   

िोट:%मेंसंख्याकुलशिकायतोंकाप्रशतितदिाचतीहैं 

*1अप्रैल, 2020से30जूि, 2020सेसंिंशितडेटािाशमलहै, जोवषच1जुलाई, 2019से30जूि, 2020कीअंशतमशतमाहीतकअशतव्याप्त(ओवरलैप)ह।ै 
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पठरशिष्ट2.10 –01जलुाई2020से31माचच2021केदौरािशिपटाईगईशिकायतोंकीिैंककंग

लोकपालकायाचलयवारशस्र्शत 

िैंककंगलोकपाल

कायाचलय 

वषचके

आरंर्में

लशंित

शिकायतें 

उशिसंकक्षों

सेअतंठरत

औरड्राफ्ट

शिकायतें 

वषचकेदौराि

प्राप्तशिकायतें 

सचंाशलत

शिकायतें 

शिपटाईगई

शिकायतें 

वषचकेअतं

मेंलशंित

शिकायतें 

शिपटािकी

दर(%) 

अहमदािाद 1,096 85 17,223 18,404 18,383 21 99.89% 

िंगलुरु 9,149 588 13,535 23,272 21,778 1,494 93.58% 

र्ोपाल 371 61 12,377 12,809 12,099 710 94.46% 

र्ुविेश्वर 71 37 5,678 5,786 5,635 151 97.39% 

चंडीगढ़ 1 174 28,019 28,194 28,194 0 100.00% 

चेन्िै 475 30 16,098 16,603 16,271 332 98.00% 

दहेरादिू 1,946 102 6,324 8,372 8,198 174 97.92% 

गुवाहाटी 73 11 2,678 2,762 2,742 20 99.28% 

हदैरािाद 312 187 17,088 17,587 17,399 188 98.93% 

जयपुर 70 256 17,636 17,962 17,090 872 95.15% 

जम्मू 4 17 1,368 1,389 1,388 1 99.93% 

कािपुर 3,525 128 21,169 24,822 23,028 1,794 92.77% 

कोलकाता 1,180 284 11,817 13,281 12,603 678 94.89% 

मुंिईI 1,774 289 18,629 20,692 20,294 398 98.08% 

मुंिईII 1,963 657 15,215 17,835 17,577 258 98.55% 

िईददल्लीI 683 786 18,767 20,236 19,704 532 97.37% 

िईददल्लीII 844 402 16,057 17,303 15,848 1,455 91.59% 

िईददल्ली- III 166 398 8,416 8,980 8,773 207 97.69% 

पटिा 567 181 12,560 13,308 12,783 525 96.06% 

रायपुर 38 53 3,075 3,166 3,141 25 99.21% 

रांची 121 39 3,797 3,957 3,909 48 98.79% 

शतरुविन्तपुरम 69 24 5,678 5,771 5,572 199 96.55% 

कुल 24,498 4,789 2,73,204 3,02,491 2,92,409 10,082 96.67% 
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पठरशिष्ट2.11 – 01 जलुाई2020 से31 माचच2021 केदौरािशिपटाईगईस्वीकायचशिकायतोंकी

िैंदकगलोकपालकायाचलयवारशस्र्शत 

िैंककंगलोकपालकायाचलय 
2020-21(जलुाई-माचच)केदौराि

शिपटाईगईस्वीकायचशिकायतोंकीसंख्या 

अहमदािाद 5,295 

िंगलुरु 16,209 

र्ोपाल 9,754 

र्ुविेश्वर 2,869 

चंडीगढ़ 25,674 

चेन्िै 10,664 

दहेरादिू 4,286 

गुवाहाटी 1,639 

हदैरािाद 7,744 

जयपुर 10,719 

जम्मू 1,053 

कािपुर 12,327 

कोलकाता 6,428 

मुंिईI 10,768 

मुंिईII 9,763 

िईददल्लीI 11,577 

िईददल्लीII 9,938 

िईददल्ली- III 5,422 

पटिा 4,221 

रायपुर 1,438 

रांची 2,070 

शतरुविन्तपुरम 1,864 

कुल जोड 1,71,722 
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पठरशिष्ट2.12 – 01 जलुाई2020से31माचच2021केदौरािशिपटाईगईशिकायतोंकेशिपटािहतेु

टिचअराउंडटाइम– वगचवार(ददिोंमें) 

शिकायतोंकावगच 
2019-20 

(जलुाई–जिू) 

2020-21 

(जलुाई-माचच) 

एटीएम/डेशिटकाडच 102 62 

मोिाइल/इलेक्टट्रोशिकिैंककंग 95 56 

एफपीसीकापालििकरिा 93 54 

के्रशडटकाडच 96 50 

प्रशतििताएंपूरीिकरिा 74 34 

शििापूवचसूचिाकेप्रर्ारलगािा 89 50 

ऋणऔरअशग्रम 87 54 

िीसीएसिीआईसंशहताकापालििकरिा 78 88 

जमाखातासेसंिंशित 96 51 

पेंििर्ुगताि 95 59 

शवप्रेषण 95 59 

सीिीशिक्रीएजेंटऔरवसूलीएजेंट 104 49 

परा-िैंककंग 89 55 

िोटऔरशसके्क 85 36 

अन्य 106 59 

औसत 95 55 
 

पठरशिष्ट2.13-31माचच2021कोलशंितशिकायतोंकाअवशि-वारवगीकरण 

शववरण 2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21 

(जलुाई-माचच) 

एकमाह(30ददि)सेकमसमयसेलंशितशिकायतें 6,086 6,543 

  1.90% 2.16% 

एकसेदोमाहतककीअवशिकेशलएलंशितशिकायतें 3,223 1,864 

  1.00% 0.62% 

दोसेतीिमाहतककीअवशिकेशलएलंशितशिकायतें 1,833 848 

  0.57% 0.28% 

तीिमाहसेअशिकसमयसेलंशित  13,356 827 

  4.16% 0.27% 

वषचकेअंतमें31 माचच2021 कोलंशितशिकायतें 24,498 10,082 

  7.64% 3.33% 

वषचकेदौरािसंचाशलत(शजिपरकारचवाईकीगई)

शिकायतोंकीकुलसंख्या 
3,20,699 3,02,491 

िोट: % मेंसंख्याकुलसंचशलतशिकायतोंकाप्रशतितशहस्सादिाचतीहैं 
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पठरशिष्ट2.14-01जलुाई2020से31माचच2021केदौराििैंक-वारस्वीकायचशिकायतेंऔरउिके

शिपटािकेतरीकों,अशिशिणचयपाठरतकरिेसशहत,काब्यौरा 

िैंककािाम 

वषच2020-21 

(जलुाई-माचच)के

दौरािशिपटाई

गईंस्वीकायच

शिकायतोंकी

सखं्या, शजिमेंआगे

लाईगईंशिकायतें

िाशमलहैं 

कॉलम(2)मेंसे

सलुह/मध्यस्र्ता/ 

सलाहजारीकरके

शिपटाईगई

शिकायतें6 

कॉलम(2) में

सेअशिशिणचय

(अवाडच)

जारीकरहल

कीगई

शिकायतें 

कॉलम(4)मेंस े

शिर्दचिसमयके

र्ीतरअिपुाशलत

िहींदकएगए

अशिशिणचयोंकी

सखं्या(अपीलदकए

गएअशिशिणचयोंको

छोडकर) 

(1) (2) (3) (4) (5) 

र्ारतीयस्टेटिैंक 38,333 29,218 7 0 

एचडीएफसीिैंकशलशमटेड 17,371 12,628 0 0 

पंजाििेििलिैंक 14,075 11,377 13 0 

आईसीआईसीआईिैंक

शलशमटेड 
13,741 8,782 0 0 

एशक्टससिैंकशलशमटेड 10,232 7,291 1 0 

िैंकऑफिडौदा 7,971 6,004 4 0 

यूशियििैंकऑफइंशडया 6,981 5,304 7 0 

एसिीआईकाडच 6,660 4,539 1 0 

केिरािैंक 6,090 4,468 0 0 

कोटकमलहदं्रािैंकशलशमटेड 5,778 3,526 2 0 

आरिीएलिैंकशलशमटेड 4,829 3,709 0 0 

िैंकऑफइंशडया 4,613 3,474 1 0 

सेंट्रलिैंकऑफइंशडया 4,532 3,535 3 0 

इंशडयििैंक 3,844 2,724 1 0 

इंडसइंडिैंकशलशमटेड 3,361 2,427 0 0 

आईडीएफसीिैंकशलशमटेड 2,002 1,554 0 0 

आईडीिीआईिैंकशलशमटेड 1,667 1,119 1 0 

येसिैंकशलशमटेड 1,659 1,177 0 0 

यूकोिैंक 1,617 1,249 6 0 

इंशडयिओवरसीज़िैंक 1,509 984 5 0 

स्टैंडडचचाटचडचिैंक 1,509 905 0 0 

िैंकऑफमहाराष्ट्र 1,239 743 2 0 

एयरटेलपेमेंट्सिैंक 1,178 1,016 0 0 

                                                            
6
सर्ीस्वीकायचशिकायतोंकासमािाि,शजसमेंवापसलीगईशिकायतेंिाशमलहैं, लोकपालयोजिाकेखंड11 केतहतदकयागया 
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िैंककािाम 

वषच2020-21 

(जलुाई-माचच)के

दौरािशिपटाई

गईंस्वीकायच

शिकायतोंकी

सखं्या, शजिमेंआगे

लाईगईंशिकायतें

िाशमलहैं 

कॉलम(2)मेंसे

सलुह/मध्यस्र्ता/ 

सलाहजारीकरके

शिपटाईगई

शिकायतें6 

कॉलम(2) में

सेअशिशिणचय

(अवाडच)

जारीकरहल

कीगई

शिकायतें 

कॉलम(4)मेंस े

शिर्दचिसमयके

र्ीतरअिपुाशलत

िहींदकएगए

अशिशिणचयोंकी

सखं्या(अपीलदकए

गएअशिशिणचयोंको

छोडकर) 

शलशमटेड 

पेटीएमपेमेंट्सिैंकशलशमटेड 1,045 687 0 0 

शसटीिैंकएिए 852 454 0 0 

पंजािएंडलसंििैंक 792 710 0 0 

फेडरलिैंकशलशमटेड 499 323 0 0 

जम्मूएडंकश्मीरिैंक

शलशमटेड 
470 318 0 0 

डीसीिीिैंकशलशमटेड 450 338 0 0 

किाचटकिैंकशलशमटेड 441 290 0 0 

करूरवैश्यिैंकशलशमटेड 327 174 0 0 

होंगकोंगएंडिंघाईिैंककंग

कापोरेििशलशमटेड 
313 182 0 0 

िंिििैंकशलशमटेड 293 201 0 0 

डीिीएसिैंकइंशडया

शलशमटेड 
290 166 0 0 

एयूस्माल़िाइिेंसिैंक

शलशमटेड 
286 240 0 0 

साउर्इंशडयििैंक 225 139 0 0 

अमेरीकिएक्टसप्रेसिैंककंग

कापोरेिि 
223 131 0 0 

तशमलिाडमरकेन्टाइलिैंक

शलशमटेड 
181 105 0 0 

िडौदाराजस्र्ािक्षेत्रीय

ग्रामीणिैंक 
179 156 0 0 

शसटीयूशियििैंकशलशमटेड 174 104 0 0 

िडौदाउत्तरप्रदिेग्रामीण

िैंक 
146 111 0 0 

सारस्वतसहकारीिैंक

शलशमटेड 
145 64 0 0 

जिस्माल़िाइिेंसिैंक

शलशमटेड 
138 97 0 0 

उत्तर शिहारग्रामीणिैंक 120 99 0 0 

सवचहठरयाणाग्रामीणिैंक 118 98 0 0 
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िैंककािाम 

वषच2020-21 

(जलुाई-माचच)के

दौरािशिपटाई

गईंस्वीकायच

शिकायतोंकी

सखं्या, शजिमेंआगे

लाईगईंशिकायतें

िाशमलहैं 

कॉलम(2)मेंसे

सलुह/मध्यस्र्ता/ 

सलाहजारीकरके

शिपटाईगई

शिकायतें6 

कॉलम(2) में

सेअशिशिणचय

(अवाडच)

जारीकरहल

कीगई

शिकायतें 

कॉलम(4)मेंस े

शिर्दचिसमयके

र्ीतरअिपुाशलत

िहींदकएगए

अशिशिणचयोंकी

सखं्या(अपीलदकए

गएअशिशिणचयोंको

छोडकर) 

इदिटासस्माल़िाइिेंसिैंक

शलशमटेड 
116 70 0 0 

उज्जीविस्माल़िाइिेंसिैंक

शलशमटेड 
116 87 0 0 

ग्रामीणिैंकऑफआयाचवतच 115 87 0 0 

राजस्र्ािमरुिरग्रामीण

िैंक 
107 89 0 0 

दफिोपेमेंट्सिैंकशलशमटेड 102 73 0 0 

पंजािग्रामीणिैंक 101 101 0 0 

दफिकेयरस्माल़िाइिेंस

िैंकशल 
94 74 0 0 

प्रर्मािैंक 83 69 1 0 

मध्यशिहारग्रामीणिैंक 82 50 0 0 

प्रगशतकृष्णाग्रामीणिैंक 82 54 0 0 

आंध्रप्रदिेग्रामीणशवकास

िैंक 
79 46 0 0 

ड्यूििैंकएजी 77 49 0 0 

सवचयूपीग्रामीणिैंक 70 60 0 0 

पूवािंचलिैंक 67 53 0 0 

कािीगोमतीसंयुतग्रामीण

िैंक 
64 53 0 0 

केरलग्रामीणिैंक 62 46 0 0 

इलाहिादयूपीग्रामीणिैंक 59 48 0 0 
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िैंककािाम 

वषच2020-21 

(जलुाई-माचच)के

दौरािशिपटाई

गईंस्वीकायच

शिकायतोंकी

सखं्या, शजिमेंआगे

लाईगईंशिकायतें

िाशमलहैं 

कॉलम(2)मेंसे

सलुह/मध्यस्र्ता/ 

सलाहजारीकरके

शिपटाईगई

शिकायतें6 

कॉलम(2) में

सेअशिशिणचय

(अवाडच)

जारीकरहल

कीगई

शिकायतें 

कॉलम(4)मेंस े

शिर्दचिसमयके

र्ीतरअिपुाशलत

िहींदकएगए

अशिशिणचयोंकी

सखं्या(अपीलदकए

गएअशिशिणचयोंको

छोडकर) 

महाराष्ट्रग्रामीणिैंक 59 18 0 0 

अभ्युदयसहकारीिैंक

शलशमटेड,िम्िई 
56 15 0 0 

आंध्राप्रगशतग्रामीणिैंक 55 44 0 0 

मध्यांचलग्रामीणिैंक 53 27 2 0 

कावेरीग्रामीणिैंक 51 31 0 0 

िमचदाझिुआग्रामीणिैंक 51 35 0 0 

कर्ोशलकसीठरयििैंक

शलशमटेड 
49 37 0 0 

शहमाचलप्रदिेग्रामीणिैंक 47 47 0 0 

एसवीसीको-ऑपरेठटविैंक

शलशमटेड 
46 21 0 0 

किाचटकशवकासग्रामीणिैंक 45 22 0 0 

उत्कषचस्माल़िाइिेंसिैंक

शलशमटेड 
41 33 0 0 

सेंट्रलमध्यप्रदिेग्रामीणिैंक 39 26 0 0 

असमग्रामीणशवकासिैंक 38 32 0 0 

कॉस्मॉससहकारीिैंक

शलशमटेड, पुण े
38 19 0 0 

शिहारग्रामीणिैंक 37 24 0 0 

िैिीतालिैंकशलशमटेड 37 26 0 0 

छत्तीसगढ़राययग्रामीणिैंक 36 24 0 0 
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िैंककािाम 

वषच2020-21 

(जलुाई-माचच)के

दौरािशिपटाई

गईंस्वीकायच

शिकायतोंकी

सखं्या, शजिमेंआगे

लाईगईंशिकायतें

िाशमलहैं 

कॉलम(2)मेंसे

सलुह/मध्यस्र्ता/ 

सलाहजारीकरके

शिपटाईगई

शिकायतें6 

कॉलम(2) में

सेअशिशिणचय

(अवाडच)

जारीकरहल

कीगई

शिकायतें 

कॉलम(4)मेंस े

शिर्दचिसमयके

र्ीतरअिपुाशलत

िहींदकएगए

अशिशिणचयोंकी

सखं्या(अपीलदकए

गएअशिशिणचयोंको

छोडकर) 

िंशगयाग्रामीणशवकासिैंक 35 35 0 0 

उत्तराखंडग्रामीणिैंक 35 27 0 0 

इंशडयापोस्टपेमेंट्सिैंकशल 32 23 0 0 

ििलक्ष्मीिैंकशल 30 17 0 0 

कैशपटलस्माल़िाइिेंसिैंक

शल 
29 29 0 0 

ओडीसाग्राम्यिैंक 29 13 0 0 

शवदर्चकोंकणग्रामीणिैंक 25 13 0 0 

पल्लविग्रामिैंक 24 13 0 0 

ईएसएएफस्माल़िाइिेंस

िैंकशलशमटेड 
23 18 0 0 

िॉर्चकिाराजी.एस.िीको-

ऑपरेठटविैंकशलशमटेड 
23 8 0 0 

एिएसडीएलपेमेंट्सिैंकशल 23 21 2 0 

शत्रपुराग्रामीणिैंक 23 23 0 0 

र्ािेजितासहकारीिैंक

शलशमटेड 
22 4 0 0 

झारखंडग्रामीणिैंक 21 12 0 0 

तेलंगािाग्रामीणिैंक 20 14 0 0 

चैतन्यागोदावरीग्रामीण

िैंक 
19 11 0 0 

िाशसिकेर्ोशलकसहकारी

िैंकशलशमटेड 
17 9 0 0 
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िैंककािाम 

वषच2020-21 

(जलुाई-माचच)के

दौरािशिपटाई

गईंस्वीकायच

शिकायतोंकी

सखं्या, शजिमेंआगे

लाईगईंशिकायतें

िाशमलहैं 

कॉलम(2)मेंसे

सलुह/मध्यस्र्ता/ 

सलाहजारीकरके

शिपटाईगई

शिकायतें6 

कॉलम(2) में

सेअशिशिणचय

(अवाडच)

जारीकरहल

कीगई

शिकायतें 

कॉलम(4)मेंस े

शिर्दचिसमयके

र्ीतरअिपुाशलत

िहींदकएगए

अशिशिणचयोंकी

सखं्या(अपीलदकए

गएअशिशिणचयोंको

छोडकर) 

न्यूइंशडयासहकारीिैंकशल 17 4 0 0 

पंशश्चमिंगाग्रामीणिैंक 17 11 0 0 

जेएण्डकेग्रामीणिैंक 16 8 0 0 

पंजािएंडमहाराष्ट्रको-

ऑपरेठटविैंकशलशमटेड 
16 1 0 0 

पंशडयिग्रामिैंक 15 6 0 0 

अपिासहकारीिैंकशल 14 2 0 0 

उत्तरिंगाक्षते्रीयग्रामीण

िैंक 
13 13 0 0 

िाकचलेसिैंकपीएलसी 11 7 0 0 

सूयोदयलघुशवत्तिैंक

शलशमटेड 
11 7 0 0 

डोंशिवालीिागरीसहकारी

िैंकशलशमटेड 
10 5 0 0 

र्ारतकोओपरेठटविैंकशल

िंगलुरु 
9 2 0 0 

िॉम्िेमकें टाइलसहकारी

िैंकशलशमटेड 
9 4 0 0 

गोपीिार्पाटीलपारशसक

जितासहकारीिैंकशल 
9 2 0 0 

ग्रेटरिोम्िेसहकारीिैंकशल 8 3 0 0 

जितासहकारीिैंक

शलशमटेड 
8 4 0 0 
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िैंककािाम 

वषच2020-21 

(जलुाई-माचच)के

दौरािशिपटाई

गईंस्वीकायच

शिकायतोंकी

सखं्या, शजिमेंआगे

लाईगईंशिकायतें

िाशमलहैं 

कॉलम(2)मेंसे

सलुह/मध्यस्र्ता/ 

सलाहजारीकरके

शिपटाईगई

शिकायतें6 

कॉलम(2) में

सेअशिशिणचय

(अवाडच)

जारीकरहल

कीगई

शिकायतें 

कॉलम(4)मेंस े

शिर्दचिसमयके

र्ीतरअिपुाशलत

िहींदकएगए

अशिशिणचयोंकी

सखं्या(अपीलदकए

गएअशिशिणचयोंको

छोडकर) 

कालुपुरकमेर्िचयलको-

ऑपरेठटविैंकशलशमटेड 
8 5 0 0 

िडौदागुजरातग्रामीणिैंक 7 6 0 0 

जिकल्याणसहकारीिैंक

शलशमटेड(िॉम्िे) 
7 3 0 0 

शजयोपमेेंट्सिैंकशल 7 6 0 0 

सप्तशगरीग्रामीणिैंक 7 4 0 0 

सूरतपीपुल्ससहकारीिैंक

शल 
7 7 0 0 

ददकल्याणजितासहकारी

िैंकशलकल्याण 
7 0 0 0 

वसईशवकाससहकारीिैंक

शल 
7 1 0 0 

रुपीको-ऑपरेठटविैंक

शलशमटेड(पुणे) 
6 0 0 0 

शििहििैंक 6 3 0 0 

सोलापूरजितासहकारीिैंक 6 2 0 0 

दिेागुजरातग्रामीणिैंक 5 5 0 0 

इलाकाईदहेातीिैंक 5 2 0 0 

जलगांवजितासहकारीिैंक

शलशमटेड 
5 0 0 0 

कराड अिचिको-ऑपरेठटव

िैंकशलशमटेड 
5 2 0 0 
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िैंककािाम 

वषच2020-21 

(जलुाई-माचच)के

दौरािशिपटाई

गईंस्वीकायच

शिकायतोंकी

सखं्या, शजिमेंआगे

लाईगईंशिकायतें

िाशमलहैं 

कॉलम(2)मेंसे

सलुह/मध्यस्र्ता/ 

सलाहजारीकरके

शिपटाईगई

शिकायतें6 

कॉलम(2) में

सेअशिशिणचय

(अवाडच)

जारीकरहल

कीगई

शिकायतें 

कॉलम(4)मेंस े

शिर्दचिसमयके

र्ीतरअिपुाशलत

िहींदकएगए

अशिशिणचयोंकी

सखं्या(अपीलदकए

गएअशिशिणचयोंको

छोडकर) 

िगरअिचिको-ऑपरेठटव

िैंकशलशमटेड 
5 1 0 0 

िागपुरिागठरकसहकारी

िैंकशलशमटेड 
5 1 0 0 

राजकोटिागठरकसहकारी

िैंकशलशमटेड 
5 1 0 0 

ददर्ारतको-ऑपरेठटविैंक

(मुंिई)शलशमटेड 
5 2 0 0 

जलगांवपीपुल्सको-

ऑपरेठटविैंकशलशमटेड 
5 3 0 0 

ददमहािगरको-ऑपरेठटव

िैंकशलशमटेडमुंिई 
5 3 0 0 

उत्कलग्रामीणिैंक 5 3 0 0 

शसठटज़िके्रशडटको-

ओपरेठटविैंकशल.मुंिई- 
4 3 0 0 

कल्लापन्नाअवाडे

इचलकरंजीजितासहकारी

िैंकशल. 

4 1 0 0 

शिक्षकसहकारीिैंकशल

िागपुर 
4 1 0 0 

र्ािेर्ारतसहकारीिैंकशल 4 2 0 0 

ददरॉयलिैंकऑफस्कॉटलैंड

पीएलसी 
4 3 0 0 

ए.पी.महिेको-ऑपरेठटव

अिचििैंकशल. 
3 2 0 0 
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िैंककािाम 

वषच2020-21 

(जलुाई-माचच)के

दौरािशिपटाई

गईंस्वीकायच

शिकायतोंकी

सखं्या, शजिमेंआगे

लाईगईंशिकायतें

िाशमलहैं 

कॉलम(2)मेंसे

सलुह/मध्यस्र्ता/ 

सलाहजारीकरके

शिपटाईगई

शिकायतें6 

कॉलम(2) में

सेअशिशिणचय

(अवाडच)

जारीकरहल

कीगई

शिकायतें 

कॉलम(4)मेंस े

शिर्दचिसमयके

र्ीतरअिपुाशलत

िहींदकएगए

अशिशिणचयोंकी

सखं्या(अपीलदकए

गएअशिशिणचयोंको

छोडकर) 

महािगरको-ऑपरेठटविैंक 3 0 0 0 

िाशसकमचेंट्सको-ओपरेठटव

िैंकशल 
3 1 0 0 

िूतििागठरकसहकारीिैंक

शल(अहमदािाद) 
3 3 0 0 

ददअकोलाजिताकमर्िचयल

को-ओपरेठटविैंकशल 
3 0 0 0 

ददकिाचटकको-ओपरेठटव

िैंकशल.मुदे्दशिहाल 
3 1 0 0 

अहमदािादमकें टाइलको-

ऑपरेठटविैंकशल 
2 2 0 0 

र्ारतीसहकारीिैंकशल

(पूिा) 
2 1 0 0 

खमगााँवअिचिको-ओपरेठटव

िैंकशल 
2 1 0 0 

मेहसािाअिचिको-ओपरेठटव

िैंकशल 
2 2 0 0 

शमजोरमरूरलिैंक 2 2 0 0 

विांचलग्रामीणिैंक 2 1 0 0 

अकोलाअिचिको-ओपरेठटव

िैंकशल 
1 0 0 0 

अमाितको-ओपरेठटविैंक

शलिेंगलुरु  
1 0 0 0 

िैंकऑफअमेठरकािेििल

एसोशिएिि  
1 1 0 0 
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िैंककािाम 

वषच2020-21 

(जलुाई-माचच)के

दौरािशिपटाई

गईंस्वीकायच

शिकायतोंकी

सखं्या, शजिमेंआगे

लाईगईंशिकायतें

िाशमलहैं 

कॉलम(2)मेंसे

सलुह/मध्यस्र्ता/ 

सलाहजारीकरके

शिपटाईगई

शिकायतें6 

कॉलम(2) में

सेअशिशिणचय

(अवाडच)

जारीकरहल

कीगई

शिकायतें 

कॉलम(4)मेंस े

शिर्दचिसमयके

र्ीतरअिपुाशलत

िहींदकएगए

अशिशिणचयोंकी

सखं्या(अपीलदकए

गएअशिशिणचयोंको

छोडकर) 

िैंकऑफिहरेिएंडकुवैत

िी.एस.सी. 
1 0 0 0 

िीएिपीपेरीिा 1 0 0 0 

गोवाअिचिको-ओपरेठटव

िैंकशल 
1 0 0 0 

एचसीिीएलको-ओपरेठटव

िैंकशल 
1 1 0 0 

इंशडयिमकेटैलको-

ऑपरेठटविैंकशलशमटेड 

लखिऊ 

1 0 0 0 

जितासहकारीिैंकशल

(सतारा) 
1 0 0 0 

कपोलको-ओपरेठटविैंकशल

मुंिई 
1 0 0 0 

मेघालयरूरलिैंक 1 1 0 0 

िेििलऑस्टे्रशलयािैंक 1 0 0 0 

िॉर्चईस्टस्माल़िाइिेंसिैंक

शल 
1 1 0 0 

पार्सचकजितासहकारीिैंक

शल 
1 1 0 0 

प्रवरसहकारीिैंकशल 1 0 0 0 

पुडुवाईर्रशर्यारग्रामिैंक 1 0 0 0 

सांगलीअिचिको-ओपरेठटव

िैंकशल 
1 0 0 0 
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िैंककािाम 

वषच2020-21 

(जलुाई-माचच)के

दौरािशिपटाई

गईंस्वीकायच

शिकायतोंकी

सखं्या, शजिमेंआगे

लाईगईंशिकायतें

िाशमलहैं 

कॉलम(2)मेंसे

सलुह/मध्यस्र्ता/ 

सलाहजारीकरके

शिपटाईगई

शिकायतें6 

कॉलम(2) में

सेअशिशिणचय

(अवाडच)

जारीकरहल

कीगई

शिकायतें 

कॉलम(4)मेंस े

शिर्दचिसमयके

र्ीतरअिपुाशलत

िहींदकएगए

अशिशिणचयोंकी

सखं्या(अपीलदकए

गएअशिशिणचयोंको

छोडकर) 

झोरोशस्ट्रयिको-ओपरेठटव

िैंकशल 
1 1 0 0 

अन्य 159 106 0 0 

कुलजोड 1,71,722 125,097 59 0 

 

एसएििीएफलोकपालयोजिासेसिंशंितपठरशिि 
 

पठरशिि3.1-1जलुाई, 2020से31माचच, 2021केदौरािएििीएफसी 

लोकपालकेकायाचलयोंमेंप्राप्तशिकायतें 

एििीएफसी

लोकपालकायाचलय 
2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21*  

(अप्रलै-माचच) 

2020-21  

(जलुाई-माचच) 

वषचदरवषच

वशृि% 

चेन्िै 3,300 7,600 5,845 130.30% 

16.98% 20.57% 21.68%   

िईददल्ली 6,884 14,588 10,712 111.91% 

35.43% 39.48% 39.74%   

कोलकाता 1,227 2,714 2,047 121.19% 

6.31% 7.34% 7.59%   

मुंिई 8,021 12,049 8,353 50.22% 

41.28% 32.61% 30.99%   

कुल 19,432 36,951 26,957 90.16% 

िोट:%मेंदीगईसंख्याकुलप्राप्तशिकायतोंकाप्रशतितदिाचतीहैं। 

*1अप्रैल, 2020से30जूि, 2020सेसंिंशितडेटािाशमलह,ै जोवषच1जुलाई, 2019से30जूि, 2020कीअंशतमशतमाहीतक

अशतव्याप्त(ओवरलैप)ह।ै 
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पठरशिि3.2-1जलुाई, 2020से31माचच, 2021केदौरािएििीएफसीलोकपालकायाचलय-वारप्रशत

शिकायतसचंलिलागत 

 एनबीएफसी लोकपाल 

कायािलय 

सिंर्ालन की लागत 

(₹/ किकायत) 

कुल लागत (₹) 

रे्न् नै 2,107 1,44,11,336 

कोलकाता 3,617 82,33,080 

मंुबई 1,235 1,06,00,000 

नई क्षदल ली 1,025 1,14,10,000 

सीएमएस सक्षहत पररलागत  171 50,19,530 

कुल 1,692 4,96,73,946 
 
 

 

पठरशिि3.3- 01जलुाई, 2020 से31 माचच, 2021 केदौरािएििीएफसीलोकपालकेकायाचलयोंमें

शिकायतोंकीप्राशप्तकामाध्यम 

प्राशप्तकामाध्यम केदौरािप्राप्तशिकायतों

कीसखं्या2019-20  

(जलुाई-जिू) 

केदौरािप्राप्तशिकायतों

कीसखं्या2020-21*   

(अप्रलै-माचच) 

केदौरािप्राप्त

शिकायतोंकीसखं्या

2020-21  

(जलुाई-माचच) 

ईमले 10,365 18,156 12,523 

53.34% 49.14% 46.46% 

ऑिलाइि 7,737 16,999 12,724 

39.82% 46.00% 47.20% 

डाक/़ैिक्टस/कूठरयर/हस्त

सपुदुचगी 
1,330 1,796 1,710 

6.84% 4.86% 6.34% 

कुल 19,432 36,951 26,957 

िोट: % मेंदीगईसंख्याकुलप्राप्तशिकायतोंकाप्रशतितदिाचतीहैं। 
*01 अप्रैल, 2020 से30 जूि, 2020 सेसिंंशितडेटािाशमलह,ै जोवषच1 जलुाई, 2019 से30 जूि, 2020 कीअंशतम

शतमाहीतकअशतव्याप्त(ओवरलैप) ह।ै 
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पठरशिि3.4-1जलुाई, 2020से31माचच, 2021केदौरािएििीएफसीलोकपालकेकायाचलयोंमें

शिकायतकताचसमहू-वारशिकायतोंकीप्राशप्त 

शिकायतकताचवगच प्राप्तशिकायतें 

2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21  

(अप्रलै-माचच) 

2020-21  

(जलुाई-माचच) 

    

व्यशि 9,943 19,250 14,098 

51.17% 52.10% 52.30% 

व्यशिगत-कारोिार  580 1,199 862 

2.98% 3.24% 3.20% 

स्वाशमत्व/र्ागीदारी  277 598 458 

1.43% 1.62% 1.70% 

शलशमटेडकंपिी 425 782 587 

2.19% 2.12% 2.18% 

न्यास 13 49 41 

0.07% 0.13% 0.15% 

सघं 7 15 11 

0.04% 0.04% 0.04% 

सरकारीशवर्ाग 66 151 117 

0.34% 0.41% 0.43% 

पीएसय ू 21 35 30 

0.11% 0.09% 0.11% 

वठरष्ठिागठरक 63 115 91 

0.32% 0.31% 0.34% 

अन्य 8,037 14,757 10,662 

41.36% 39.94% 39.55% 

कुल 19,432 36,951 26,957 

 िोट:%मेंदीगईसंख्याकुलप्राप्तशिकायतोंकाप्रशतितदिाचतीहैं। 

*इसमें01अप्रैल, 2020से30जूि, 2020सेसंिंशितडेटािाशमलहै, जोवषच1जुलाई, 2019से30जूि, 2020कीअंशतमशतमाहीतक

अशतव्याप्त(ओवरलैप)ह।ै 
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पठरशिि3.5-1जलुाई, 2020से31माचच, 2021केदौरािएििीएफसीलोकपालकेकायाचलयोंमें

शिकायतोंकीशस्र्शत 

 

एििीएफसी 

लोकपाल 

कायाचलय 

शवगतवषच

सेआगे

लाईगईं 

शिकायतें 

प्राप्त

शिकायतें 
वषच2019-

20 की

शिकायतें

(उशिसंकक्षों

से

स्र्ािातंठरत

और

शिकायतोंमें

पठरवर्तचत

ड्राफ्ट्स) 

सचंाशलत(शजि

परकारचवाईकी

गई)शिकायतें 

शिपटाई

गई

शिकायतें 

वषचके

अतंमें

लशंित 

शिपटाि

कीदर 

चेन्िै 222 5,845 395 6,462 6,278 184 97.15% 

ददल्ली 426 10,712 700 11,838 10,703 1,135 90.41% 

कोलकाता 8 2,047 42 2,097 2,097 0 100% 

मुंिई 252 8,353 349 8,954 8,954 0 100% 

योग 908 26,957 1,486 29,351 28,032 1,319 95.51% 
 

 

 

पठरशिि3.6-1जलुाई, 2020से31माचच, 2021केदौरािशिपटाईगईंस्वीकायचशिकायतोंकी

एििीएफसीलोकपालकायाचलय-वारशस्र्शत 
 

एििीएफसी 

लोकपालकायाचलय   

शिपटाईगईस्वीकायच

शिकायतें 

चेन्ि ै 4,147 

ददल्ली 4,339 

कोलकाता 1,209 

मुंिई 2,137 

योग 11,832 
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पठरशिि3.7:1जलुाई, 2020से31माचच, 2021केदौरािशिपटाईगईस्वीकायचशिकायतोंकी

संस्र्ावारसचूी 

एििीएफसीकािाम स्वीकायचशिकायतों

कीसखं्या 

िजाजफाइिेंसशलशमटेड 3,490 

इंशडयािुल्सकंययूमरफाइिेंसशलशमटेड 827 

एचडीिीफाइिेंशियलसर्वचसेजशलशमटेड 609 

डीएमआईफाइिेंसप्राइवेटशलशमटेड 534 

फुलरटिइंशडयाके्रशडटकंपिीशलशमटेड 515 

टाटाकैशपटलफाइिेंशियलसर्वचसेजशलशमटेड 446 

कोटकमलहदं्राप्राइमशल. 398 

आददत्यशिडलाफाइिेंसशलशमटेड 386 

चोलामंडलमइिवेस्टमेंटएंड़िाइिेंसकंपिीशलशमटेड 349 

होमके्रशडटइंशडयाफाइिेंसप्राइवेटशलशमटेड  285 

श्ीरामशसटीयूशियिफाइिेंसशलशमटेड 208 

लेंशडगकाटचफाइिेंसशलशमटेड 193 

िजाजहोलल्डंग्सएंडइन्वसे्टमेंटशलशमटेड 188 

मलहदं्राएडंमलहदं्राफाइिेंशियलसर्वचसेजशलशमटेड 174 

मुर्ूटफाइिेंसशलशमटेड 174 

हीरोदफिकॉपचशलशमटेड 142 

इंशडयाइंफोलाइिफाइिेंसशलशमटेड 135 

टीवीएसके्रशडटसर्वचसेसशलशमटेड 114 

लहदंजुालीलैंडफाइिेंसशलशमटेड 113 

र्ाशिक्टसफाइिेंसएंडइन्वसे्टमेंटशलशमटेड 101 

स्मॉलशिजिसेदफिके्रशडटइंशडयाप्राइवटेशलशमटेड 97 

पी.सी.फाइिेंशियलसर्वचसेजप्राइवेटशलशमटेड 88 

मैग्मादफिकॉपचशलशमटेड 87 

श्ीरामट्रांसपोटचफाइिेंसकंपिीशलशमटेड 85 

मणप्पुरमफाइिेंसशलशमटेड 84 

एलएंडटीफाइिेंसशलशमटेड 79 

कैपफ्लोटफाइिेंशियलसर्वचसेजप्राइवेटशलशमटेड 79 

इंशडयािुल्सकमर्िचयलके्रशडटशलशमटेड 75 

कैपरीग्लोिलकैशपटलशलशमटेड 64 

एसआईके्रवाकैशपटलसर्वचसेजप्राइवेटशलशमटेड 63 

आिीषशसक्टयोठरटीजप्राइवटेशलशमटेड 60 

शक्टलक्टसकैशपटलसर्वचसेजप्राइवेटशलशमटेड  51 

तशमलिाडुपावरफाइिेंसएडंइंफ्रास्ट्रक्टचरडेवलपमेंटकॉरपोरेििशलशमटेड 46 
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एििीएफसीकािाम स्वीकायचशिकायतों

कीसखं्या 

आददत्यशिडलाकेशपटलशलशमटेड 45 

शियोग्रोर्के्रशडटप्राइवेटशलशमटेड 42 

िजाजदफिसवचशलशमटेड 41 

टाटामोटसच़िाइिेंसशल 39 

एसआरईआईइदिपमेंट़िाइिेंसशलशमटेड 38 

ईसीएलफाइिेंसशलशमटेड 38 

अवािसेफाइिेंशियलसर्वचसेसशलशमटेड 33 

एचडीएफसीके्रशडलाफाइिेंशियलसर्वचसेजप्राइवेटशलशमटेड 32 

मििा़िाइिेंसप्राइवेटशल 29 

सुंदरम़िाइिेंसशलशमटेड 29 

शवसुलीलसंगएंड़िाइिेंसप्राइवेटली 27 

आददत्यशिडलाफाइिेंशियलसशवसेजप्राइवेटशलशमटेड 26 

िजाजदफिवेस्टप्राइवेटशलशमटेड 25 

िीएफएलशिवेिऔरशवत्तीयसलाहकारप्राईवेटशलशमटेड 25 

ठरलायंसकमर्िचयलफाइिेंसशलशमटेड 25 

टाटामोटसचफाइिेंससोल्युिसंशलशमटेड  25 

िीओिीफाइिेंशियलसोल्युिंसशल 24 

टोयोटा फाइिेंशियलसशवसेजइंशडयाशलशमटेड 22 

मूर्ूटदफिकॉपचशलशमटेड 22 

एडेलवीएसएसफाइिेंसएडंइन्वेस्टमेंट्सशलशमटेड 21 

शिसािरेिॉल्टफाइिेंशियलसर्वचसेजइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 21 

डेमलरफाइिेंशियलसर्वचसेजइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 21 

एलएण्डटी़िाइिेंसशलशमटेड 20 

इंशडयािुल्स़िाइिेंसकंपिीप्राइवेटशलशमटेड 20 

इंडोस्टारकेशपटल़िाइिेंसशल 19 

एऑिके्रशडटसर्वचसइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 18 

रेलीगेयरदफिवेस्टशलशमटेड 17 

शसटीकॉपचफाइिेंस(इंशडया)शलशमटेड 17 

एडलवाइसठरटेल़िाइिेंसशलशमटेड 16 

एंशिटदफिवेस्टप्राइवेटशलशमटेड 

पूवचवती:एंशिटरीटेल़िाइिेंसप्राइवेटशलशमटेड 
16 

ओठरक्टसलीलजंगएडंफाइिेंशियलसर्वचसेजइंशडयाशलशमटेड(पूवचवतीओशससऑटो

दफिेंशसयलसर्वचसेसशलशमटेड 
14 

फेडिैंक़िाइिेंशसयलसर्वचसेसशलशमटेड 14 

अन्नपूणाचमाइक्रो़िाइिेंसप्राइवेटशलशमटेड 14 
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एििीएफसीकािाम स्वीकायचशिकायतों

कीसखं्या 

जालािकेशमकलइंडस्ट्रीज़(पी)शलशमटेड 14 

मुर्ूटकैशपटलसर्वचसेजशलशमटेड 14 

आईआईएफएलवेल्ऱ्िाइिेंसशल.  13 

एसकेदफिकॉपचशलशमटेड 10 

रतिइंशडया़िाइिेंसप्राइवटेशल 10 

वोल्क्टसवेगेि़िाइिेंसप्राइवटेशल 10 

फोडचके्रशडटइंशडयाप्राइवेटशल 10 

आरोहिदफिेंशसयलसर्वचसेसप्राइवेटशलशमटेड 10 

लहदंजुा़िाइिेंसप्राइवेटशल 9 

अवेलदफिेंशसयलसर्वचसेसप्राइवेटशलशमटेड 9 

िॉर्चिएआरसीकैशपटलशलशमटेड 9 

िजाजलीलसंगएंड़िाइिेंसशलशमटेड 9 

ब्लूजेदफिलीजशलशमटेड 9 

एडलवाईसदफिवेस्टप्राइवेटशल 8 

फाइवस्टारशिज़िस़िाइिेंसशल 8 

श्ीराम़िाइिेंसकापोरेििप्राइवेटशल 8 

टीवीएस़िाइिेंसएंडसर्वचसेसशलशमटेड 7 

आिंदरर्ीग्लोिल़िाइिेंसशल.पूवचवती:रर्ीग्लोिल़िाइिेंसशल 7 

िीएमडब्ल्यूइंशडयाफाइिेंशसयलसर्वचसेसप्राइवेटशलशमटेड 7 

के्रज़ीिीसर्वचसेसप्राइवेटशल. 7 

मुर्ूटवेशहकलएण्डएसेट़िाइिेंसशल 7 

तशमलिाडूट्रासंपोटचडेव्लपमेंट़िाइिेंसकापोरेििशल. 7 

शर्रुमेिी़िाइिेंसप्राइवेटशल 7 

िूसि्ऑटो़िाइिेंसइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 6 

करवीदफिेंशसयलसर्वचसेसशलशमटेड 6 

जेआरजीदफिकॉपचशलशमटेड 6 

अये़िाइिेंसप्राइवेटशलशमटेड 6 

कोसमट्टम़िाइिेंसशल 6 

सशि़िाइिेंसशलशमटेड 6 

ठरलायंसकेशपटलशलशमटेड 5 

ओकसीजोदफिेंशसयलसर्वचसेसप्राइवेटशलशमटेड 5 

िारक्टलेजइिवेस्टमेंटएंडलोन्स(इंशडया)शलशमटेड 5 

वेठरटास़िाइिेंसप्राइवेटशलशमटेड 5 

शवसाजहोलल्डगं्सएंड़िाइिेंसप्राइवेटशल 5 
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एििीएफसीकािाम स्वीकायचशिकायतों

कीसखं्या 

आिीवाचदमाइक्रो़िाइिेंसशलशमटेड 5 

लोटसश्ीदफल्कोप्राइवेटशल 5 

यूिाइटेडपेट्रो़िाइिेंसशलशमटेड 5 

एचडीएफसीहोलल्डंग्सशलशमटेड 4 

ठरलायंसदफिेंशसयलशलशमटेड 4 

िेराऱिाइिेंसशल 4 

कैशपटलट्रस्टशल. 4 

कोगटादफिेंशसयल(इंशडया)शल 4 

ठरलायंसकमर्िचयलकंपिीशल. 4 

इलेक्टट्रोशिका़िाइिेंसशल 4 

शसशद्वकलेयलसंगप्राइवेटशल 4 

आईकेएफ़िाइिेंसशल. 4 

इंशडयिस्कूल़िाइिेंसकंपिीप्राइवेटशल. 4 

जम्िोदफिवेस्ट(इंशडया)शलशमटेड 4 

लक्ष्मीइंशडयादफिलीजकैपप्राइवेटशलशमटेड 4 

मिीवाइज़दफिेंशसयलसर्वचसेसप्राइवेटशल. 4 

मुर्ूटमाइक्रोदफिशल. 4 

शवस्तारफाइिेंशसयलसर्वचसेसपी.शलशमटेड 4 

शवस्तारफाईिेंशसएसच(पी)शलशमटेड 4 

दफिोवाकैशपटलप्राइवेटशल. 4 

ददशपयरलेसजिरल़िाइिेंसएंडइंवेस्टमेंटकंपिीशलशमटेड 4 

सवेरीट्रांसपोटच़िाइिेंसशलशमटेड 4 

शक्टलक्टस़िाइिेंसइंशडयाप्राइवेटशल 3 

एशल्टकोकैशपटलइंशडयाशल.(पूवचवतीएशल्टकोकैशपटलइंशडयाप्राइवटेशल.) 3 

औशक्टसलोदफिसवचप्राइवेटशल. 3 

इंडीटे्रडमाइक्रो़िाइिेंसशलशमटेड 3 

िजाजऑटोहोलल्डंग्सशल. 3 

एलएण्डटीइंफ्रास्ट्रक्टचऱिाइिेंसकंपिीशल.  3 

टाटा़िाइिेंसशलशमटेड 3 

िैलदफिवेस्ट(इंशडया)शलशमटेड 3 

फॉच्यूचिइंटीग्रटेडएसेटदफयाङ्केशल. 3 

मदरुामाइक्रो़िाइिेंसशल. 3 

सस्टेिेिलएग्रो–कमर्िचयल़िाइिेंसशल. 3 

यूएईएक्टस्चेंजएंडफाइिेंशसयलसर्वचसेसशल. 3 
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एििीएफसीकािाम स्वीकायचशिकायतों

कीसखं्या 

मुर्ूट्टूशमिीदफिेंशसयसचशल. 3 

ऑरेंजरीटेल़िाइिेंसइंशडयाप्राइवेटशल. 3 

सीएसएल़िाइिेंसशल. 3 

किकदगुाच़िाइिेंसशल. 3 

आईडीएफसीशलशमटेड 2 

मोतीलालओसवाल़िाइिेंशसयलसर्वचसेसशल. 2 

ईपीआईमिीप्राइवेटशल 2 

एशक्टसस़िाइिेंसशलशमटेड  2 

मलहदं्राहोलल्डगं्सएंड़िाइिेंसशल. 2 

अडािीकैशपटलप्राइवेटशल. 2 

सीमेन्सदफिेंशसयलसर्वचसेसप्राइवेटशल. 2 

स्पंदिस्फूर्तचदफिेंशसयलशल. 2 

एसआरइआईइिफ्रास्ट्रक्टचऱिाइिेंसशल. 2 

र्ारत़िाइिेंशसयलइिक्टलजूिशल. 2 

लोटसकेशपटल़िाइिेंशसयलसर्वचसेसशल. 2 

शियोगीिदफिटेकशल.  2 

रेलीगेयरइंटरप्राइसशलशमटेड 2 

वेददकाके्रशडटकैशपटलशलशमटेड 2 

एक्टमेदफिटे्रड(इंशडया)शलशमटेड 2 

िैदलीलसंगएडं़िाइिेंसको.शलशमटेड 2 

जॉिशडग्री़िाइिेंशसयलइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 2 

िालाजीइन्स्टाल्मेंट्सशलशमटेड 2 

कोटकमलहदं्रा़िाइिेंसशलशमटेड 2 

मैक्टसवेल्यूके्रशडट्सएंडइंवेस्टमेंट्स(पी)शलशमटेड 2 

सेयदिरीयत़िाइिेंसशलशमटेड 2 

एठरसकैशपटलप्राइवेटशलशमटेड 2 

केििैंक़ैिक्टटसचशलशमटेड 2 

चोला़िाइिेंसशलशमटेड 2 

मन्नापुरमएसेट़िाइिेंसशलशमटेड 2 

रेलीगेयऱिाइिेंसशलशमटेड 2 

योगक्षेममलोन्सशलशमटेड 2 

सैजा़िाइिेंसप्राइवेटशलशमटेड 2 

एचडीएफसीइंवेस्टमेंट्सशलशमटेड 1 

अकराकैशपटलएर्डवाइससचप्राइवेटशलशमटेड 1 
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एििीएफसीकािाम स्वीकायचशिकायतों

कीसखं्या 

इंटेककैशपटलशलशमटेड 1 

दीवािमोटसचइंवेस्टमेंट्सएंड़िाइिेंसशल. 1 

पैसालोंशडशजटलशलशमटेड 1 

सेटीिके्रशडटकेयरिेटवकच शलशमटेड 1 

कैशपटलइंशडया़िाइिेंसशल. 1 

केशपटल़िस्टचशलशमटेड  1 

शसटीकॉपच़िाइिेंस(इंशडया)शल. 1 

पंजािकश्मीऱिाइिेंसशलशमटेड 1 

आिीषदफस्कलसर्वचसेसप्राइवेटशलशमटेड 1 

आईसीएलदफिकॉपचशलशमटेड 1 

इंशडयािुल्सदफिेंशसयलसर्वचसेसशलशमटेड 1 

श्ीरामजी़िाइिेंशसयलसर्वचसेसशलशमटेड 1 

यूपीमिीशलशमटेड 1 

एकेकैशपटल़िाइिेंसप्राइवटेशल. 1 

जम्िो़िाइिेंसशलशमटेड 1 

ठरलायंसकमर्िचयल़िाइिेंसप्राइवेटशलशमटेड 1 

के्रशडटएक्टसैसग्रामीणशलशमटेड 1 

फेडिैंक़िाइिेंशसयलसर्वचसेसशलशमटेड 1 

पूजादफिलीसशलशमटेड 1 

अपोलोटे्रलडंगएंड़िाइिेंसप्राइवेटशलशमटेड 1 

सेंटरम़िाइिेंशसयलसर्वचसेसशल. 1 

केएलएमएशक्टसवादफिवेस्टशल.  1 

मुर्ूटमिीप्राइवेटशलशमटेड 1 

न्यूललंकओवरसीस़िाइिेंसशलशमटेड 1 

पूिावाला़िाइिेंसप्राइवेटशल. 1 

अर्डवेन्ट्ज़़िाइिेंसप्राइवेटशलशमटेड 1 

एपटस़िाइिेंसइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 1 

केपारो़िाइिेंशसयलसोल्युिंसशलशमटेड 1 

चैतन्यरूरलइंटरशमडीएििडेव्लपमेंटसर्वचसेसप्राइवेटशलशमटेड 1 

इदिटसहोलल्डंग्सशलशमटेड 1 

शजयोवीपीएल़िाइिेंसप्राइवेटशलशमटेड.  1 

आईएफसीआई़ैिक्टटसचशलशमटेड 1 

आईएफसीआईवेंचरकैशपटल़िण्र्डसशल. 1 

इशऩ्िशिठटदफिकॉपचसोल्युिंसप्राइवेटशलशमटेड 1 
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एििीएफसीकािाम स्वीकायचशिकायतों

कीसखं्या 

जेएम़िाइिेंशसयलके्रशडटसोल्युिंसशल. 1 

माउंटइंट्रा़िाइिेंसप्राइवेटशल. 1 

िामदवेदफिवेस्टप्राइवेटशलशमटेड 1 

पूिावालाके्रशडटप्राइवेटशल. 1 

रेपकोमाइक्रो़िाइिेंसशल. 1 

एसएमएल़िाइिेंसशल. 1 

समस्तमाइक्रो़िाइिेंसशल. 1 

िेअरखाििीएिपीपठरिा़िाइिेंशसयलसर्वचसप्राइवेटशल 1 

िुर्मकैशपटलप्राइवेटशल.  1 

सुंदरमफासन्र्सईन्वेस्ट्मेंट्सशल. 1 

अपोलोदफिवेस्ट(इंशडया)शल. 1 

अश्व़िाइिेंसशल 1 

िजाजहोलल्डंग्सएंडइंवेस्टमेंटशलशमटेड 1 

िैलेन्सहीरोइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 1 

िीएसएसमाइक्रो़िाइिेंसप्राइवेटशल. 1 

सीमहेंद्रकैशपटलशलशमटेड 1 

चैतन्यइंशडयादफिके्रशडटप्राइवेटशलशमटेड 1 

चोखािीसेक्टयठूरटीसशलशमटेड 1 

इस्सेल़िाइिेंसशिज़िसलोन्सशल. 1 

ग्लोिदफिकैपशलशमटेड 1 

जीओवीई़िाइिेंसशलशमटेड 1 

इंडोएशिया़िाइिेंसशल. 1 

इंटेशलकैिमाइक्रो़िाइिेंसिेटवकच कंपिीप्राइवेटशल. 1 

जेएम़िाइिेंशसयलप्रोडक्टटसशल.  1 

कोटकमलहदं्राकैशपटलकंपिी. 1 

एलएंडटीइंफ्राडेट़ंिडशल. 1 

एमपावरमाइक्रो़िाइिेंसप्राइवेटशल. 1 

मेगाअसेट्सएंडकैशपटलमिैेजमेंटप्राइवटेशल. 1 

िाहरकैशपटलएंड़िाइिेंशसयलसर्वचसेसशल.(एिडीएसआई) 1 

शिओवर्चकमर्िचयलप्राइवेटशल. 1 

पेयूपेमेंट्सप्राइवेटशल. 1 

पीसीआरईन्वेस्ट्मेंट्सशल. 1 

पंजािस्टेटइंडशस्ट्रयलडेव्लपमेंटकोपोरेििशल 1 

सूयोदयमाइक्रो़िाइिेंसशल.  1 
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एििीएफसीकािाम स्वीकायचशिकायतों

कीसखं्या 

टाटाकैशपटलशल.(सीआईसी) 1 

टूठरस्म़िाइिेंसकॉरपोरेििऑफइंशडयाशल. 1 

वॉल्वो़िाइिेंशसयलसर्वचसेस(इंशडया)प्राइवेटशल. 1 

व्हीलसेमीप्राइवेटशल. 1 

िीआरडीसेकुठरटीसशलशमटेड 1 

चेम्मिूरके्रशडट्सएंडईन्वेस्ट्मेंट्सशलशमटेड 1 

ददगंिरकैपदफिशल. 1 

केरलट्रांसपोटचडेवलपमेंट़िाइिेंसकॉपोरेििशल. 1 

विकैशपटलशल.पूवचवती:विकैशपटलप्राइवेटशल. 1 

पीसीकॉम्िाइन्सप्राइवेटशल. 1 

शपअरलेस़िाइिेंशसयलसर्वचसेसशल. 1 

दकिारा़िाइिेंशसयलप्राइवेटशल. 1 

एसिीएस़िाइिेंसशल. 1 

अन्य 110 

योग 11,832 
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शडशजटललिेदिेोंकेशलएलोकपालयोजिा(ओएसडीटी)सेसिंशंितपठरशिि 
 

पठरशिि4.1:  01 जलुाई, 2020 से31 माचच, 2021 केदौरािओडीटीकायाचलयोंमेंप्राप्तशिकायतोंकी

कायाचलय-वारशस्र्शत 

ओडीटीकायाचलय

कािाम 

केदौरािप्राप्तशिकायतें 2019-20 (जलुाई-

जिू)कीतलुिामें

2020-21 (अप्रलै–

माचच)में%

पठरवतचि 

कुलशिकायतों

का% 

2020-21 

(जलुाई-माचच) 

2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21* 

(अप्रलै-माचच) 

2020-21

(जलुाई-माचच) 

अहमदािाद 74 133 112 79.73% 3.80% 

िंगलुरु 222 293 242 31.98% 8.21% 

र्ोपाल 167 305 259 82.63% 8.79% 

र्ुविेश्वर 75 137 114 82.67% 3.87% 

चंडीगढ़ 108 131 93 21.30% 3.16% 

चेन्िै 133 149 124 12.03% 4.21% 

दहेरादिू 55 51 33 -7.27% 1.12% 

गुवाहाटी 20 50 43 150.00% 1.46% 

हदैरािाद 196 263 225 34.18% 7.64% 

जयपुर 141 235 207 66.67% 7.03% 

जम्मू 8 23 21 187.50% 0.71% 

कािपुर 131 221 173 68.70% 5.87% 

कोलकाता 220 239 176 8.64% 5.97% 

मुंिईI 176 211 173 19.89% 5.87% 

मुंिईII 217 346 292 59.45% 9.91% 

िईददल्लीI 142 281 245 97.89% 8.32% 

िईददल्लीII 128 129 104 0.78% 3.53% 

िईददल्ली  III 55 80 62 45.45% 2.10% 

पटिा 122 203 162 66.39% 5.50% 

रायपुर 23 54 44 134.78% 1.49% 

रांची 41 41 30 0.00% 1.02% 

शतरुविन्तपुरम 27 19 12 -29.63% 0.41% 

कुलजोड 2,481 3,594 2,946 44.86% 100% 

*1अप्रैल, 2020से30जूि, 2020सेसंिंशितडेटािाशमलह,ै जोवषच1जुलाई, 2019से30जूि, 2020कीअंशतमशतमाहीतकअशतव्याप्त

(ओवरलैप)ह।ै 
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पठरशिि4.2 - 1 जलुाई, 2020 से31 माचच, 2021 केदौरािओडीटीकायाचलयोंमेंशिकायतोंकीप्राशप्तका

माध्यम         

प्राशप्तकामाध्यम केदौरािप्राप्तशिकायतोंकीसखं्या 

2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21*  

(अप्रलै-माचच) 

2020-21  

(जलुाई-माचच) 

ईमले 
227 260 188 

9.15% 7.23% 6.38% 

ऑिलाइि 
2,239 3,331 2,755 

90.25% 92.68% 93.52% 

डाक/़ैिक्टस/कूठरयर/हस्तसपुदुचगी 
15 3 3 

0.60% 0.08% 0.10% 

कुल 2,481 3,594 2,946 

िोट:%मेदीगईसंख्याकुलप्राप्तशिकायतोंकाप्रशतितदिाचतेहैं 

*1अप्रैल, 2020से 30जूि, 2020सेसंिंशित डेटािाशमलह,ै जोवषच 1जुलाई, 2019से 30जूि, 2020कीअंशतम शतमाहीतक

अशतव्याप्त(ओवरलैप)ह।ै 
 

पठरशिि4.3-1जलुाई, 2020से31माचच, 2021केदौरािओडीटीकायाचलयोंमेंप्राप्तशिकायतोंका

क्षेत्रवारशववरण 

ओडीटीकायाचलय 2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21* 

(अप्रलै-माचच) 

2020-21  

(जलुाई-माचच) 

2020-21 

(अप्रलै–माचच)में 

% पठरवतचि 

पूवीक्षते्र 

र्ुविेश्वर 75 137 114 82.67% 

गुवाहाटी 20 50 43 150.00% 

कोलकाता 220 239 176 8.64% 

पटिा 122 203 162 66.39% 

रांची 41 41 30 0.00% 

अशखलर्ारतका%शहस्सा 19.27% 18.64%   17.82%  

कुल 478 670 525 40.17% 

उत्तरीक्षते्र 

चंडीगढ़ 108 131 93 21.30% 

दहेरादिू 55 51 33 -7.27% 

जयपुर 141 235 207 66.67% 

जम्म ू 8 23 21 187.50% 

कािपुर 131 221 173 68.70% 

िईददल्लीI 142 281 245 97.89% 

िईददल्लीII 128 129 104 0.78% 

िईददल्ली-III 55 80 62 45.45% 

अशखलर्ारतका%शहस्सा 30.96% 32.03% 31.84%  
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ओडीटीकायाचलय 2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21* 

(अप्रलै-माचच) 

2020-21  

(जलुाई-माचच) 

2020-21 

(अप्रलै–माचच)में 

% पठरवतचि 

कुल 768 1,151 938 49.87% 

दशक्षणीक्षते्र 

िगंलरुु 222 293 242 31.98% 

चने्ि ै 133 149 124 12.03% 

हदैरािाद 196 263 225 34.18% 

शतरुविन्तपुरम 27 19 12 -29.63% 

अशखलर्ारतका%शहस्सा 23.30% 20.14% 20.47%  

कुल 578 724 603 25.26% 

पशिमीक्षेत्र 

अहमदािाद 74 133 112 79.73% 

र्ोपाल 167 305 259 82.63% 

मुिंईI 176 211 173 19.89% 

मुिंईII 217 346 292 59.45% 

रायपुर 23 54 44 134.78% 

अशखलर्ारतका% 26.48% 29.19% 29.87%  

कुल 657 1,049 880 59.67% 

*1अप्रैल, 2020से30जूि, 2020सेसंिंशितडटेािाशमलह,ै जोवषच1जुलाई, 2019से30जूि, 2020कीअंशतमशतमाही

तकअशतव्याप्त(ओवरलैप)ह।ै 
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पठरशिि4.4-1जलुाई, 2020से31माचच, 2021केदौरािओडीटीकायाचलयोंमेंशिकायतकताचसमहू-

वारशिकायतोंकीप्राशप्त 

शिकायतकताचसमहू प्राप्तशिकायतें 

2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21*  

(अप्रलै-माचच) 

2020-21 

 (जलुाई-माचच) 

व्यशियोंसे 1,916 2,741 2,261 

77.23% 76.27% 76.75% 

व्यशिगत-कारोिार  109 136 110 

4.39% 3.78% 3.73% 

शलशमटेडकंपिी 83 116 85 

3.35% 3.23% 2.89% 

सरकारीशवर्ाग 39 77 66 

1.57% 2.14% 2.24% 

स्वाशमत्व/र्ागीदारी 20 29 24 

0.81% 0.81% 0.81% 

वठरष्ठिागठरक 

 

25 31 24 

1.01% 0.86% 0.81% 

सावचजशिकक्षेत्रकेउपक्रम 8 23 22 

0.32% 0.64% 0.75% 

न्यास 5 9 6 

0.20% 0.25% 0.20% 

संघ 3 4 3 

0.12% 0.11% 0.10% 

अन्य 273 428 345 

11.00% 11.91% 11.71% 

कुलजोड 2,481 3,594 2,946 

िोट:%मेंसंख्याकुलप्राप्तशिकायतोंकाप्रशतितदिाचतीहैं 

*1अप्रलै, 2020 से30 जूि, 2020 सेसंिंशितडटेािाशमलह,ै जोवषच1 जलुाई, 2019 से30 जूि, 2020 कीअंशतमशतमाही

तकअशतव्याप्त(ओवरलैप)ह।ै 
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पठरशिि4.5 1 जलुाई, 2020 से31 माचच, 2021 केदौराि ओडीटीकायाचलयोंमेंप्राप्तऔर

शिपटाईगईशिकायतोंकाकायाचलय-वारशववरण 

ओडीटीकािाम वषचकेप्रारंर्

मेंलशंित

शिकायतोंकी

सखं्या 

2019-20 की

शिकायतें

(उशिसंकक्षों

सेअतंठरत

औरड्राफ्टसे

पठरवर्तचत 

वषचके

दौराि

प्राप्त

शिकायतों

कीसखं्या

(जलुाई-

माचच) 

 

सचंाशलत

शिकायतें 

शिपटाईगई

शिकायतें 

वषचकेअतं

तकलशंित

शिकायतें 

शिपटाि

कीदर

(%) 

अहमदािाद 0 1 112 113 113 0 100.00 

िंगलुरु 174 10 242 426 406 20 95.31 

र्ोपाल 3 3 259 265 262 3 98.87 

र्ुविेश्वर 0 1 114 115 115 0 100.00 

चंडीगढ़ 0 2 93 95 95 0 100.00 

चेन्िै 0 0 124 124 124 0 100.00 

दहेरादिू 23 0 33 56 53 3 94.64 

गुवाहाटी 0 0 43 43 43 0 100.00 

हदैरािाद 0 0 225 225 225 0 100.00 

जयपुर 0 0 207 207 207 0 100.00 

जम्मू 0 0 21 21 21 0 100.00 

कािपुर 1 1 173 175 174 1 99.43 

कोलकाता 0 0 176 176 176 0 100.00 

मुंिईI 23 4 173 200 200 0 100.00 

मुंिईII 3 0 292 295 295 0 100.00 

िईददल्लीI 0 3 245 248 248 0 100.00 

िईददल्लीII 0 1 104 105 105 0 100.00 

िईददल्ली-III 0 1 62 63 63 0 100.00 

पटिा 0 0 162 162 161 1 99.38 

रायपुर 3 0 44 47 47 0 100.00 

रांची 0 0 30 30 30 0 100.00 

शतरुविन्तपुरम 0 0 12 12 12 0 100.00 

कुलजोड 230 27 2,946 3,203 3,175 28 99.13 
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पठरशिि4.6 - 01 जलुाई, 2020 से31 माचच, 2021 केदौरािशिपटाईगईंस्वीकायचशिकायतोंका

ओडीटीकायाचलय-वारशवतरण 

ओडीटीकािाम शिपटाईगईंस्वीकायचशिकायतोंकी

सखं्या2020-21(जलुाई-माचच) 

अहमदािाद 39 

िंगलुरु 280 

र्ोपाल 214 

र्ुविशे्वर 43 

चंडीगढ़ 88 

चेन्िै 59 

दहेरादिू 29 

गुवाहाटी 20 

हदैरािाद 29 

जयपुर 181 

जम्मू 17 

कािपुर 61 

कोलकाता 28 

मुंिईI 103 

मुंिईII 84 

िईददल्लीI 135 

िईददल्लीII 24 

िईददल्ली- III 35 

पटिा 46 

रायपुर 10 

रांची 8 

शतरुविन्तपुरम 5 

कुलजोड 1,538 
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पठरशिि4.7:01जलुाई, 2020से31माचच, 2021केदौरािशिपटाईगईंस्वीकायचशिकायतोंकाशसस्टम

प्रशतर्ागीवारशवतरण 

 शसस्टमप्रशतर्ागीकािाम स्वीकायचशिकायतोंकी

सखं्या 

एअरसेलस्माटचमिीशलशमटेड 2 

अमेज़िपे(इंशडया)प्राइवेटशलशमटेड 190 

एपशिटटेक्नोलोजीसप्राइवेटशलशमटेड 7 

एवेन्यूसइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 9 

िैलेन्सहीरोइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 4 

काडचप्रोसोल्यिुंसप्राइवेटशलशमटेड 4 

सीएससीइ-गविेंससर्वचसेसइंशडयाशलशमटेड 14 

ददल्लीमेट्रोरेलकापोरेििशल. 1 

डीजीशसक्टयुरइंशडयाप्राइवटेशल. 2 

ईडेिरेड(इंशडया)प्राइवेटशलशमटेड–पूवचवतीएकोरसर्वचसेसप्राइवेटशलशमटेड 2 

इकोइंशडया़िाइिेंशसयलसर्वचसेसप्राइवेटशलशमटेड 1 

यूरोिेटसर्वचसेसइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 7 

जीआईटेक्नालजीप्राइवेटशल. 2 

इिकैिमीमोिाइलवालेटसर्वचसेसप्राइवेटशलशमटेड 1 

इंशडयाट्रांजेक्टटसर्वचसेसशलशमटेड 1 

इंशडयाआइशडयास.कॉमशल. 6 

आईटीज़ेडकैिकाडचशलशमटेड 5 

माईमोिाइलपेमेंट्सशल. 2 

विमोिीदिकशसस्टम्सप्राइवेटशलशमटेड 172 

ओशक्टसजेिसर्वचसेस(इंशडया)प्राइवेटशलशमटेड 9 

पेपॉइंटइंशडयािेटवकच प्राइवेटशलशमटेड 4 

पेयूपेमेंट्सप्राइवेटशलशमटेड 83 

फोिपेप्राइवेटशल. 853 

पाइिलेब्सप्राइवेटशलशमटेड 11 

दिकशसल्वरसोल्युिंसप्राइवटेशल. 3 

रेपीपेदफिटेकप्राइवेटशलशमटेड 1 

स्माटचपेमेंटसोल्युिंसप्राइवेटशलशमटेड 2 

सोडेक्टसोएसवीसीइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 2 

स्पाइसशडशजटलशलशमटेड 6 

टेकप्रोसैसपेमेंटसर्वचसेसशल. 5 

ट्रांजेक्टसिएिाशलस्ट(इंशडया)प्राइवेटशल. 2 
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 शसस्टमप्रशतर्ागीकािाम स्वीकायचशिकायतोंकी

सखं्या 

ट्रांससवचप्राइवेटशलशमटेड 8 

वोडाफोिएम-पेसाशलशमटेड 1 

शज़पकैिकाडचसर्वचसेसप्राइवेटशलशमटेड 17 

अन्य 99 

कुलजोड 1,538 

  

पठरशिि4.8:ओडीटीलोकपालकायाचलयोंमें31माचच, 2021कोलशंितशिकायतोंकीशस्र्शत 

 

 अवशि  शिकायतोंकीसखं्या 

1 महीिा 18 

0.56% 

1-2 महीि े 3 

0.09% 

2-3 महीि े 2 

0.06% 

3महीिोंसेययादा 5 

0.16% 

कुललंशित 28 

0.87% 

शिपटाईगईशिकायतें 3,203 

िोट:%मेंदिाचएगएआकंडेकुलसचंशलतशिकायतोंका

प्रशतितदिाचतेहैं 
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पठरशिष्ट5.1 :01 जलुाई, 2020 से31 माचच, 2021 केदौरािसीपीग्राम्सकेमाध्यमसेप्राप्तशिकायतों

कीशस्र्शत 

ओिीओकािाम 2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21 

(जलुाई-

माचच) 

अहमदािाद 68 86 

िंगलुरु 52 88 

र्ोपाल 31 42 

र्ुविेश्वर 40 17 

चंडीगढ़ 31 49 

चेन्िै 438 765* 

दहेरादिू 18 24 

गुवाहाटी 10 15 

हदैरािाद 31 43 

जयपुर 58 45 

जम्मू 2 2 

कािपुर 11 108 

कोलकाता 40 501* 

मुंिईI 82 121 

मुंिईII 166 99 

िईददल्लीI 129 109 

िईददल्लीII 225 62 

िईददल्ली - III 14 46 

पटिा 51 29 

रायपुर 2 6 

रांची 7 14 

शतरुविन्तपुरम 9 23 

योग(क)  1,515 2,294 

 

एििीएफसीलोकपालकािाम 2020-21 

मुंिई 829 

िईददल्ली 1,199 

योग(ख) 2,028 

कुलजोड(क) + (ख) 4,322 

*ओिीओ, चेन्नई औरओिीओ, कोलकाता के आंकडों में क्रमिः एििीएफसी लोकपाल, चेन्नई और एििीएफसी लोकपाल, 

कोलकाताकोअग्रेशषतशिकायतेंिाशमलहैं।एििीएफसीलोकपाल, मुंिईऔरएििीएफसीलोकपाल, िईददल्लीसीपीग्राम्स

पोटचलपरअलगअिीिस्र्कायाचलयहैं। 
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पठरशिि5.2-1जलुाई, 2020से31माचच, 2021केदौरािसचूिाकाअशिकारअशिशियम, 2005के

अतंगचतओिीओमेंप्राप्तआवदेि 

ओिीओकािाम 2019-20 

(जलुाई-जिू) 

2020-21 

(जलुाई-माचच 

अहमदािाद 28 16 

िंगलुरु 49 47 

र्ोपाल 15 24 

र्ुविेश्वर 18 18 

चंडीगढ़ 175 133 

चेन्िै 103 58 

दहेरादिू 40 37 

गुवाहाटी 9 13 

हदैरािाद 80 26 

जयपुर 99 97 

जम्मू 1 3 

कािपुर 159 159 

कोलकाता 46 58 

मुंिईI 106 88 

मुंिईII 83 69 

िईददल्लीI 148 79 

िईददल्लीII 117 85 

िईददल्ली - III 33 35 

पटिा 90 68 

रायपुर 9 7 

रांची 22 6 

शतरुविन्तपुरम 6 10 

योग (क) 1,436 1,136 

 

एििीएफसीलोकपालकायाचलयका

िाम 
2020-21 

चेन्िै 23 

कोलकाता 3 

मुंिई 20 

िईददल्ली 53 

योग(ख) 99 
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ओडीटीलोकपालकायाचलयकािाम 2020-21 

र्ोपाल 1 

हदैरािाद 1 

कािपुर 4 

कोलकाता 1 

मुंिई-II 1 

योग(ग) 8 

कुलजोड (क) + (ख) + (ग) 1,243 
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पठरशिि6.1: र्ारतीयठरज़वचिैंकद्वारा01 जलुाई2020 से31 माचच2021 में 

ग्राहकसेवासेसंिशंितमहत्वपणूचअशिसचूिाएं 
 

01जलुाई2020 मास्टर पठरपत्र – िोटों तर्ा शसक्कों को िदलिे की सशुविा

(आरिीआई/2020-21/07 डीसीएम (िोट शवशिमय)सं.जी-

3/08.07.18/2020-21): इसमास्टरपठरपत्रमेंअन्यिातोंकेसार्-सार्

मांगपरसर्ीमूल्यवगच केिए/अच्छीगुणवत्तावालेिोटऔरशसके्कजारी

करिेकेशलए,गंदे/कटे-फटे/दोषपणूचिोटिदलिेकेशलएतर्ालेिदिेके

शलएअर्वािदलिेकेशलएशवशिमयकेशलएशसके्कस्वीकारकरिेकेशलए

आदिेददयेगएहैं।सर्ीिाखाओंकोऐसीसुशविाशििादकसीर्ेदर्ावके

जिताकेसर्ीसदस्योंकोकामकाजकेसर्ीददिोंमेंउपलब्िकरायीजािी

चाशहए।आमआदमीकीजािकारी के शलएिाखाओंकेस्तरपरउपलब्ि

ऐसीसेवाओंका, व्यापकप्रचार-प्रसारदकयाजाये।दकसीर्ीिैंककीदकसी

र्ीिाखाकोउिकेकाउंटरोंपरप्रस्तुतदकएगएछोटेमूल्यवगचकेिोटऔर/

अर्वाशसके्कस्वीकारकरिेसेमिािहींकरिाचाशहए। 

01जलुाई2020 मास्टरपठरपत्र-िैंकिाखाओंकेशलएजिताकोग्राहकसवेाप्रदािकरिेमें

कायचशिष्पादि पर आिाठरत दडं योजिा  (आरिीआई/2020-21/08

डीसीएम(सीसी)सं.जी-1/03.44.01/2020-21):मुद्रा शतजोठरयोंसशहत

सर्ी िैंक िाखाओं के शलए यह सुशिशित करिे के शलए दक सर्ी िैंक

िाखाएंआमजिताको िोटोंऔर शसक्कों के शवशिमय के संिंि में िेहतर

ग्राहकसेवाप्रदािकरतीहैंतर्ा स्वच्छिोटिीशत केघटकोंको ध्यािमें

रखतेहुए“दडंकीयोजिा”तैयारकीगई।िोटोंऔरशसक्कों के शवशिमय/

र्ारतीयठरज़वचिैंककोर्ेजेगयेप्रेषण/मुद्राशतजोठरयोंकेपठरचालिआदद

मेंपायीगयीकशमयोंकेशलएिैंकोंपरदडंलगायाजासकताह।ै 

16जलुाई2020 आशस्त पिुर्िचमाचण कंपशियों के शलए उशचत व्यवहार सशंहता 

(र्ाठरिैं/2020-21/13 शवशव.गैिैंशवक(एआरसी) कंपठर. सं.

9/26.03.001/2020-21): ठरज़वचिैंककेसार्पंजीकृतआशस्तपुिर्िचमाचण

कंपशियोंकोसूशचतदकयाजाताहैदकवे ‘उशचतव्यवहारसंशहता’अपिाएं

तादक उिके पठरचालिमें पारदर्िचताऔर शिष्पक्षता सुशिशित दकयाजा

सके।ऋणवसूली के मामले में, एआरसी दिेदारों के उत्पीडिकासहारा

िहीं लेगी। एआरसी यह सशुिशित करेगी दक उशचत तरीके से ग्राहकों से

शिपटिे के शलए कमचचाठरयों को पयाचप्त रूप से प्रशिशक्षत दकया जाए।

एआरसीवसूलीएजेंटों के शलएिोडच द्वाराअिुमोददतएकआचारसंशहता

लागू करेगी और उस संशहता का पालि सुशिशित करिे के शलए उिसे

शलशखतवचिलेगी । शियमािुसार, अपिेवसूलीएजेंटोंकीकारचवाइयों के

शलए एआरसी शजम्मदेार होगी। यहआवश्यक है दक वसूली एजेंट ग्राहक

गोपिीयता का कडाई से पालि करें। एआरसी यह सुशिशित करेगी दक

वसूलीएजेंटअपिीशजम्मेदाठरयोंकोसाविािीऔरसंवेदििीलताकेसार्

https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?Id=6607&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?Id=6607&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?Id=6621&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?Id=6621&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6629&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6629&Mode=0
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शिर्ािेकेशलए, शविेषरूपसेफोिकरिेकासमय, ग्राहककीसूचिाओंकी

गोपिीयताआदद के शलएउशचतरूपसे प्रशिशक्षत हैं। उन्हें यहसुशिशित

करिा चाशहए दक वसूली एजेंट असभ्य, गैरकािूिीऔर संददग्िव्यवहार

अर्वा वसूली प्रदक्रया को ि अपिाएं। एआरसी को संगिि के र्ीतर

शिकायत शिवारण तंत्र का गिि करिा चाशहए। एआरसी के िाशमत

शिकायत शिवारण अशिकारी के िाम और संपकच  िंिर का उल्लेख

उिारकताचओंकेसार्पत्राचारमेंदकयाजािाचाशहए।िाशमतअशिकारीको

यहसुशिशितकरिाचाशहए दकसही शिकायतोंका शिपटारातुरंत दकया

जाए।एआरसीकीशिकायतशिवारणप्रणालीआउटसोसचएजेंसीऔरवसूली

एजेंटों द्वारा प्रदािकीजािे वाली सेवाओं, यददकोई हो तो, से सिंंशित

समस्याओंकार्ीसमािािकरेगी। 

06अगस्त2020 शडशजटलर्गुताि के शलएऑिलाइि शववाद शिपटाि (ओडीआर)प्रणाली

(आरिीआई/2020-21/21 

डीपीएसएस.सीओ.पीडी.स.ं116/02.12.004/2020-21) शडशजटल

र्ुगतािों से संिंशित ग्राहक शववादोंऔर शिकायतों के शिपटाि के शलए

र्ारतीयठरज़वचिैंकिेिून्ययान्यूितममािवीयहस्तक्षेपकेसार्प्रणाली-

संचाशलतऔरशियम-आिाठरततंत्रकाउपयोगकरतेहुएऑिलाइिशववाद

शिपटाि(ओडीआर)प्रणालीिुरूकरिेकीघोषणाकीर्ी।र्ारतीयठरज़वच

िैंककार्ुगतािप्रणालीशवज़ि-2021, प्रौद्योशगकीद्वारासंचाशलत, शियम-

आिाठरत, ग्राहक-अिुकूल और पारदिी शववाद शिपटाि प्रणाशलयों की

आवश्यकता पर प्रकाि डालता ह।ै इस ददिा में एक कदम के रूप में

प्राशिकृतर्ुगतािप्रणालीऑपरेटर (पीएसओ) - िैंकऔरगैर-िैंक -और

उिके प्रशतर्ाशगयों को एतदद्वारा सूशचत दकया जाता है दक वे ग्राहकों के

शववादों और शिकायतों के शिपटारे के शलए ऑिलाइि शववाद शिपटाि

(ओडीआर)प्रणालीकीस्र्ापिा के शलएप्रणाली/प्रणाशलयााँ स्र्ाशपतकरें ।

प्राशिकृतर्ुगतािप्रणालीऑपरेटरों(पीएसओ)सेयहअपेशक्षतहोगादकवे

ददिांक1जिवरी2021तकअपिीसंिंशितर्ुगतािप्रणाशलयोंमेंशवफल

लेिदिेसेसंिंशित शववादोंऔर शिकायतों के शलएएकओडीआरप्रणाली

लागू करें। पीएसओ अपिे प्रशतर्ागी सदस्यों अर्ाचत र्ुगताि प्रणाली

प्रशतर्ागी (पीएसपी) को इस प्रकार की प्रणाली प्रदाि करेगा। तत्पिात

र्ारतमेंकोईर्ीसंस्र्ार्ुगतािप्रणालीस्र्ाशपतकरिेयाउसमेंर्ागलेिे

केशलएअपिेपठरचालिकोआरंर्करतेसमयओडीआरप्रणालीउपलब्ि

कराएगी।प्राप्तअिुर्वकेआिारपर, ओडीआरव्यवस्र्ाकोिादमेंअसफल

लेिदिे से सिंंशित शववादों और शिकायतों के शिपटाि के अलावा अन्य

शववादोंऔरशिकायतोंकेशलएर्ीउपलब्िकरायाजाएगा।कृपयाध्यािदें

दकयददशिकायतकाशिपटािएकमहीिेतकिहींदकयाजाताहैतोग्राहक

संिंशितलोकपालसेसंपकच करसकताह।ै 
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06अगस्त2020 काडच /वॉलटे/मोिाइलशडवाइसकाउपयोगकरतेहुएऑफलाइिखुदरा

र्गुताि(आरिीआई/2020-21/22 डीपीएसएस.सं.पीडी.सीओ.115/02 

.14.003/2020-21): र्ारतीय ठरज़वच िैंक िे शडशजटलर्ुगतािों के शलए

सुरक्षा उपायों को प्रार्शमकता दी है जैसे दक प्रमाणीकरण के अशतठरि

कारककीआवश्यकताऔर प्रत्येकलेिदिे के शलएऑिलाइिअलटच। इि

उपायों से ग्राहक के शवश्वास और सुरक्षा में काफी वृशि हुई है शजससे

शडशजटलर्ुगतािकोिढ़ावाशमलाह।ैइंटरिेटकिेशक्टटशवटीकीअिुपशस्र्शत

याअशियशमतता, शविेषरूपसेदरूदराजकेक्षेत्रोंमें, शडशजटलर्गुतािको

अपिािे में आिे वाली एक प्रमुख िािा ह।ै काडच, वॉलेट या मोिाइल

उपकरणोंकाउपयोगकरकेऑ़िलाइिर्गुतािकरिेकेशलएशवकल्पोंकी

उपलब्िता, शडशजटल र्गुताि को अपिािे को िढ़ावा दे सकती ह।ै

ऑ़िलाइि शडशजटललेिदिेकोसक्षमकरिे वाले तकिीकी िवाचारोंको

प्रोत्साशहतकरिे के शलएर्ारतीय ठरज़वचिैंकएकसीशमतअवशि के शलए

एकपायलटयोजिाचलािेकीअिुमशतदगेा।पायलटयोजिा केअंतगचत

प्राशिकृत र्ुगताि प्रणाली पठरचालक (पीएसओ) - िैंक और गैर-िैंक -

दरूस्र्याशिकटस्र्केर्ुगतािकेशलएकाडच, वॉलेटयामोिाइलउपकरणों

काउपयोगकरकेऑ़िलाइिर्ुगतािसल्यूििप्रदािकरिेमेंसक्षमहोंगे।

पायलट योजिा केवल31 माचच2021 तकिुरूकी जाएगी। पायलट के

तहत प्राप्त अिुर्व के आिार पर र्ारतीय ठरज़वच िैंक ऐसी प्रणाली को

औपचाठरकरूपदिेेकाशिणचयकरेगा। 

25शसतिंर2020 
चके टं्रकेिि प्रणाली के शलए पॉशज़ठटव पे प्रणाली (आरिीआई/2020-

21/41 डीपीएसएस.सीओ.आरपीपीडी.सं.309/04.07.005/2020-21): 

पॉशज़ठटवपेकीअविारणामेंिडेमूल्यकेचेकोंकेप्रमुखशववरणोंकीजााँच

कीप्रदक्रयािाशमलह।ै इसप्रदक्रया केअतंगचतचेकजारीकताच इलेक्टट्रॉशिक

रूप से एसएमएस, मोिाइल ऐप, इंटरिेट िैंककंग, एटीएम इत्यादद जैसे

चैिलों के माध्यम से चेक से संिशन्ित कुछ न्यूितम शववरण (जैसे शतशर्, 

लार्ार्ी/आदाताकािाम, राशिइत्यादद)अदाकताचिैंककोप्रस्तुतकरता

हैऔरइसशववरणकोसीटीएसद्वाराप्रस्तुत दकएगएचेककेसार्क्रॉस

चेक दकयाजाता ह।ै दकसीर्ी शवसंगशतकोसीटीएसद्वाराअदाकताच िैंक

औरप्रस्तुतकताचिैंककोिताददयाजाताह,ै जोइसकेशिवारणकाउपाय

करेंगे।र्ारतीयराष्ट्रीयर्गुतािशिगम, सीटीएसमेंपॉशज़ठटवपेकीसुशविा

शवकशसतकरेगाऔरइसेसहर्ागीिैंकोंकोउपलब्िकराएगा।िदलेमेंिैंक

रुपये50,000औरइससेअशिककीराशि केचेकजारीकरिेवालेसर्ी

खातािारकोंकेशलएइसेसक्षमकरेंगे।जिदकइससुशविाकालार्उिािा

खातािारक के शववेक पर शिर्चर ह,ै िैंक रुपये 5,00,000/- और इससे

अशिककी राशि केचेक केमामलेमें इसेअशिवायचकरिे पर शवचारकर

सकते हैं। केवलवे चेकजो उपयुचिअिुदिेों काअिपुालिकरेंगे उन्हें ही
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सीटीएस शग्रडमें शववाद शिपटाितंत्र केअंतगचत स्वीकार दकयाजाएगा ।

सदस्यिैंकसीटीएसकेिाहरसमािोशित/एकशत्रतदकएगएचेकोंकेशलए

र्ीइसीप्रकारकीव्यवस्र्ालागूकरसकतेहैं।िैंकोंकोसूशचतदकयाजाता

हैदकवेअपिेग्राहकोंकेिीचएसएमएसअलटच, िाखाओंऔरएटीएममें

प्रदिचि के सार्-सार्अपिी वेि-साइटऔर इंटरिेट िैंककंग के माध्यमसे

पॉशज़ठटव पे प्रणाली के िारे में पयाचप्त जागरूकता पदैा करें। पॉशज़ठटव पे

प्रणालीददिांक01जिवरी2021सेलागूकीजाएगी। 

22अक्टतिूर

2020 
शडशजटल र्गुताि लिेदिे - क्टयआूर कोड संििंी िशुियादी ढाचंे को

व्यवशस्र्त ििािा (आरिीआई/2020-21/59 डीपीएसएस.सीओ.

पीडी.सं.497/02.14.003/2020-21): र्ारतीय ठरज़वच िैंक िे र्ारत में

दिक ठरस्पॉन्स (क्टयूआर)कोडकीवतचमाि प्रणालीकीसमीक्षाकरिेऔर

इंटरऑपरेिलक्टयूआरकोडकोअपिािेकेशलएउपायोंसुझािेकेशलएएक

सशमशत(अध्यक्ष:प्रोदीपकफाटक)कागििदकयार्ा।शसफाठरिोंऔरप्राप्त

फीडिैक की जांच करिे के िाद, शिम्नशलशखत शिणचय शलया गया है दक

र्ुगताि प्रणाली पठरचालक (पीएसओ) जो प्रोप्राइटरी क्टयूआर कोड का

उपयोगकरते हैं वे एकयाएकसेअशिक इंटरऑपरेिलक्टयूआरकोडको

अपिाएाँगे ; माइग्रिेि की यह प्रदक्रया 31 माचच, 2022 तक पूरी होगी।

पीएसओइंटरऑपरेिलक्टयआूरकोड केिारेमेंजागरूकतािढ़ािे के शलए

पहलकर सकते हैं। यहअपेक्षा है दक उपयुचि उपायों के कारण स्वीकृशत

संिंिी िुशियादी ढाचंे को सुदढृ़ दकया जा सकेगा, इंटरऑपरेशिशलटी के

कारण िेहतर उपयोगकताच सुशविा प्रदाि की जा सकेगीऔर प्रणाली की

कायचक्षमताकोिढ़ायाजासकेगा। 

04ददसिंर2020 
ठरयल टाइमग्रॉससेटलमेंट (आरटीजीएस) प्रणालीकी 24x7उपलब्िता

(आरिीआई/2020-21/70 डीपीएसएस (सीओ) आरटीजीएस

सं.750/04.04.016/2020-21) र्ारतीय ठरज़वच िैंक िे सर्ी ददिों में

चौिीसों घंटे ठरयल टाइम ग्रॉस सेटलमेंट (आरटीजीएस) प्रणाली उपलब्ि

करािेकीघोषणाकीर्ी।तदिुसारददिांक14 ददसंिर2020 को00:30 

िजेसेआरटीजीएसकोवषच केसर्ीददिोंमेंचौिीसोंघंटेउपलब्िकरािे

का शिणचय शलया गया ह।ै सदस्यों को सशूचत दकया जाता है दक वे अपिे

ग्राहकों को चौिीसों घंटे आरटीजीएस प्रदाि करिे के शलए आवश्यक

िुशियादी ढााँचा उपलब्ि कराएं। सामान्य िैंककंग घंटों के िाद की गई

आरटीजीएस लेि-दिे की प्रदक्रया 'स्टे्रट थ्रू प्रोसेलसंग (एसटीपी)' मोड का

उपयोगकरतेहुएस्वचाशलतहोिेकीअपके्षाह।ै सदस्योंकोयहर्ीसूशचत

दकयाजाता है दक वे अपिे सर्ी ग्राहकोंकोआरटीजीएसकी शवस्ताठरत

उपलब्िताकेिारेमेंजािकारीप्रसाठरतकरें। 
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04 ददसिंर2020 सपंकच  रशहत मोड में काडच लिेदिे - प्रमाणीकरण के अशतठरि कारक की

आवश्यकता में छूट (आरिीआई/2020-21/71 डीपीएसएस.सीओ.पीडी

सं.752/02.14.003/2020-21) : वतचमाि में कोशवड-19 महामारी िे

संपकच रशहतलेिदिेकेलार्ोंकोउजागरदकयाह।ैइसेध्यािमेंरखतेहुए

औरशहतिारकोंकीप्रशतदक्रया केआिारपर ददिांक4 ददसंिर, 2020 के

शवकासात्मकऔरशवशियामकिीशतयोंपरविव्यमेंघोषणाकीगईर्ीदक

संपकच रशहतकाडचलेिदिेकेशलएप्रमाणीकरणकेअशतठरिकारकमेंछूटके

अंतगचतप्रशतलेिदिेकीसीमािढ़ाईजाएगी।तदिुसार, उपयोगकताचओंको

उपलब्ि पयाचप्त सुरक्षा को दखेते हुए, यह शिणचय शलया गया है दक प्रशत

लेिदिेसीमािढ़ाकर₹ 5,000/- करददयाजाए। 

18ददसिंर2020 केवाईसीपरमास्टरशिदिे(एमडी)मेंसिंोिि–कें द्रीयकेवाईसीरशजस्ट्री

– शवशिक ससं्र्ा टेम्प्लेट और अन्य पठरवतचि (आरिीआई/2020-21/80

शवशव.एएमएल.िीसी.सं.31/14.01.001/2020-21) : िििोििशिवारण

(अशर्लेखों का रखरखाव) शियमावली, 2005 के प्राविािों के अिुसार

शवशियशमतससं्र्ाएं(आरई)1जिवरी, 2017कोयाउसकेिादखोलेगए

सर्ी व्यशिगत खातों से संिंशित केवाईसी डेटा कें द्रीय केवाईसी ठरकाडच

रशजस्टरी (सीकेवाईसीआर) पर अपलोड कर रही हैं। र्ारतीय

प्रशतर्ूतीकरणपठरसंपशत्तपुिर्िचमाचणऔरप्रशतर्ूशतस्वत्वकीकें द्रीयरशजस्ट्री

(सरसाई)द्वाराठरज़वचिैंकसेपरामिचकरिेकेिाद, जिऔरजैसेआवश्यक

हो, टेम्प्लेट में पठरवतचि जारी दकए जाते हैं। चूंदक सीकेवाईसीआर अि

व्यशिगतग्राहकोंकेशलएपरूीतरहसेपठरचाशलतह,ै अिसीकेवाईसीआर

कोशवशिकससं्र्ाओं(एलई)तकशवस्ताठरतकरिेकाशिणचयशलयागयाह।ै

तदिुसार, पीएमएलशियमोंकेशियम9 (1 ए)केअिुसार, आरईअप्रैल1, 

2021 कोयाउसकेिादखोलेगएएलईकेखातोंसेसिंंशितकेवाईसीडेटा

अपलोडकरेंगे।आरईयहर्ीसुशिशितकरेंगेदकमास्टरशिदिेकीिारा38

मेंशिर्दचिदकएगएअिुसार,1अप्रैल, 2021सेपहलेखोलेगएएलईखातों

के मामले में, आवशिक अद्यतिीकरण प्रदक्रया के दौराि केवाईसी ठरकॉडच

सीकेवाईसीआरपरअपलोडदकएजाएं, यादफरकशतपयमामलोंमेंइससे

पहलेर्ी, जिर्ीग्राहकसेकेवाईसीसूचिालीजाती/प्राप्तकीजातीह।ै

आरईयहसुशिशितकरेंगेदकआवशिकअद्यतिीकरणकेदौराि, ग्राहकोंके

केवाईसी शववरण वतचमाि ग्राहक उशचतसाविािी (सीडीडी) मािकों पर

माइग्रेटदकएगएहैं। 

यहसुशिशितकरिेकेशलएदकव्यशिगतग्राहकोंकेसर्ीमौजदूाकेवाईसी

ठरकॉडच सीकेवाईसीआर वृशििीलरूपसे अपलोड दकएजा रहे हैं, आरई

मास्टरशिदिेकीिारा38मेंशिर्दचिदकएगएअिुसार,1जिवरी2017से
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पहले खोले गए व्यशिगत खातों के मामले में, आवशिक अद्यतिीकरण

प्रदक्रया केदौराि केवाईसी ठरकॉडचसीकेवाईसीआरपरअपलोडकरेंगे, या

दफरकशतपयमामलोंमेंइससेपहलेर्ी, जिर्ीग्राहकसेकेवाईसीसूचिा

ली जाती/ प्राप्त की जाती ह।ै आरई यह सुशिशित करेंगे दक आवशिक

अद्यतिीकरणकेदौराि, ग्राहकोंकेकेवाईसीशववरणवतचमािग्राहकउशचत

साविािी(सीडीडी)मािकोंपरमाइग्रेटदकएगएहैं। 

जहां ग्राहकखाता आिाठरत संिंि स्र्ाशपत करिे के उद्देश्य से

सीकेवाईसीआरसे ठरकॉडचडाउिलोडकरिे के शलएस्पिसहमशतकेसार्, 

आरईकोकोई केवाईसीपहचािप्रस्तुतकरताह,ै तोऐसेआरई केवाईसी

पहचािकाउपयोगकरकेसीकेवाईसीआरसे केवाईसी ठरकॉडचऑिलाइि

प्राप्तकरेंगेऔरग्राहककोवहीकेवाईसीठरकॉडचयाजािकारीयाकोईअन्य

अशतठरिपहचािदस्तावेजया शववरणप्रस्तुतकरिेकीआवश्यकतािहीं

होगी, जितकदक- 

 सीकेवाईसीआर के ठरकॉडच में मौजदू ग्राहक की सूचिा में कोई

पठरवतचिआयाहो; 

 ग्राहककेवतचमािपतेकासत्यापिआवश्यकहो; 

 आरईग्राहककी पहचािया पते कासत्यापि, याअशिकग्राहक

उशचत साविािी िरतिा या ग्राहकका उशचतजोशखम प्रो़िाइल

ििािाआवश्यकसमझताह।ै 

एकिारसीकेवाईसीआरसेकेवाईसीपहचािउत्पन्नहोजािेकेिाद, आरई

यहसुशिशितकरेंगे दकइसेव्यशि/ शवशिकसंस्र्ा, जोर्ीमामलाहो,को

सूशचतदकयाजाए। 

05जिवरी

2021 

र्गुतािसंििंीआिारर्तूसंरचिाशवकासशिशि(पीआईडीएफ)योजिाका

दक्रयान्वयि (आरिीआई/2020-21/81 डीपीएसएस.सीओ.एडी.सं.900/

02.29.005/2020-21) 4 अिूिर 2019 को र्ारतीय ठरज़वच िैंक िे

र्ुगतािसंिंिीआिारर्ूतसंरचिा शवकास शिशि (पीआईडीएफ) केसृजि

की घोषणा की र्ी। पीआईडीएफ का उद्देश्य दिे के पूवोत्तर राययों पर

शविेष ध्याि दिेे के सार् ठटयर-3 से ठटयर-6 कें द्रों में र्ुगताि स्वीकृशत

संिंिीआिारर्ूतसंरचिाकीस्र्ापिाहतेुअिुवृशत्तप्रदािकरिाह।ैइसके

अंतगचतशडशजटलर्ुगतािकेशलएहरसाल30लाखिएटचपॉइंटििािे

कीपठरकल्पिाकीगईह।ैपीआईडीएफ01जिवरी2021सेतीिसालकी

अवशिकेशलएपठरचालिरतरहगेाऔरइससंिंिमेंहुईप्रगशतकेआिार

परइसेदोऔरवषोंकेशलएिढ़ायाजासकताह।ै 

27जिवरी

2021 
िैंकों में शिकायत शिवारण ततं्र को सिक्टत ििािा (आरिीआई/2020-

21/87 उशिसंशव.कें का.िीअप्र.पठर.सं.01/13.01.013/2020-21): ठरज़वच

िैंकिे4ददसंिर2020केमौदद्रकिीशतविव्यकेएकर्ागकेरूपमेंजारी
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'शवकासात्मकऔर शवशियामकिीशतयोंपरविव्य' मेंघोषणाकीर्ी दक

िैंकों की शिकायत शिवारण तंत्रकी प्रर्ावकाठरता को मजिूतकरिेऔर

सुिारिे के शलएजिवरी2021 केदौरािएकव्यापकरूपरेखातैयारकी

जाएगी।तदिसुार, आजएकरूपरेखाजारीकीगईशजसमेंi) िैंकोंद्वाराकी

जािेवालीशिकायतोंपरिढे़हुएप्रकटिii) िैंकोंसेअिुरक्षणीयशिकायतों

केशिवारणकीलागतकीवसूली, शजिकेशवरुििैंककंगलोकपाल(ओिीओ)

कायाचलयोंमें प्राप्त शिकायतोंकीसंख्याउिकेसहकमीसमूह केऔसतसे

अशिकह;ै औरiii) ऐसेिैंकोंकेशिकायतशिवारणतंत्रकीठरज़वचिैंकद्वारा

गहिसमीक्षाशजिकेशिवारणतंत्रमेंलगातारसमस्याएाँहैं, िाशमलह।ैिैंकों

के ग्राहकोंऔरजिता के शलए शिकायतोंका शिवारणलागत-मुिहोगा।

रूपरेखाकाउद्देश्य, अन्यिातोंकेसार्-सार्िैंकोंद्वाराप्राप्तशिकायतोंकी

मात्राऔरप्रकृशत केिारेमेंअशिकजािकारी प्रदािकरिाऔरसार्ही

शिवारणकीगुणवत्ताऔरिदलावकासमय, संतोषजिकग्राहकपठरणामों

को िढ़ावा दिेा और ग्राहक शवश्वास में सुिार करिा और शजि िैंकों के

शिकायत शिवारण तंत्र में समस्याएाँ हैं उिके द्वारा शलए जािे वाले

उपचारात्मककदमोंकीपहचािकरिाह।ै 

16फरवरी 2021 
उदारीकृत शवप्रषेणयोजिा (LRS) केतहतर्ारतमेंअतंरराष्ट्रीय शवत्तीय

सेवा केन्द्रों (IFSCs) में शवप्रषेण (र्ा.ठर.िैंक/2020-21/99

ए.पी.(डीआईआरसीरीज)पठरपत्रसं.11) :  अंतरराष्ट्रीयशवत्तीयसेवाकेन्द्रों

(आईए़िएससी) में शवत्तीय िाज़ारों की गहरी पिै ििािे तर्ा शिवासी

व्यशियों को अपिे पोटचफोशलयो में शवशविता के अवसर प्रदाि करिे के

उद्देश्यसे उदारीकृत शवप्रेषणयोजिा (LRS) के वतचमाि ददिाशिदिेोंकी

समीक्षाकीगईहैऔरयहशिणचय शलयागयाहै दकशिवासीव्यशियोंको

एलआरएस के तहत शविेषआर्र्चक क्षेत्र अशिशियम 2005, शजसे समय-

समय पर संिोशित दकया गया ह,ै के अंतगचत र्ारत में स्र्ाशपत

आईए़िएससीमें शवप्रेषणकरिेकीअिमुशतदीजाए।तदिुसार, प्राशिकृत

व्यापारीश्ेणी-I िैंकशिवासीव्यशियोंकोएलआरएसकेतहतशिम्नशलशखत

ितोंकेअिीिर्ारतमेंशस्र्तआईए़िएससीमेंशवप्रेषणकरिेकीअिुमशत

देसकतेहैं: 

 

 आईए़िएससीमेंकेवलऐसीप्रशतर्ूशतयोंमेंशिवेिकरिेकेशलएही

शवप्रेषण दकया जाए, जो र्ारत में शिवासी संस्र्ाओं/

कंपशियों(आईए़िएससी से िाहर की) द्वारा जारी प्रशतर्ूशतयों से

शर्न्नहो। 

 शिवासीव्यशिएलआरएसकेतहतऊपरउशल्लशखतअिुमतशिवेि

हतेुआईए़िएससीमें ब्याजरशहतशवदिेीमुद्राखाता (FCA) र्ी

खोलसकताह।ैखातेमेंकोईशिशियााँप्राप्तहोिेकीतारीखसे15
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ददिोंतककीअवशिकेशलएयददउिकाउपयोगिहींदकयाजाता

हैतोउन्हेंर्ारतमेंशस्र्तशिवेिककेघरेलूर्ारतीयरुपयाखातेमें

तुरंतप्रत्यावर्तचतदकयाजाए। 

 शिवासीव्यशिआईए़िएससीमेंिाठरतइिशवदिेीमुद्राखातोंके

जठरएअन्यशिवाशसयोंकेसार्कोईघरेलूलेिदिेिहींकरसकेगा। 
 

प्राशिकृतव्यापारीश्ेणी-I िैंक, ऐसेशवप्रषेणोंकोअिुमशतदतेेसमय, योजिा

केतहत शििाचठरत ठरपोर्टिंगअपेक्षाओंसशहतअन्यसर्ी शियमोंऔरितों

का अिुपालि सुशिशित करेंगे। यह ध्याि ददया जाए दक यदद र्ारत में

शिवासी(आईए़िएससीसेिाहरके)दकसीर्ीव्यशिद्वाराआईए़िएससी

मेंशस्र्तदकसीव्यशि/संस्र्ाकेसार्दकसीप्रकारकालेि-दिेदकयाजाता

ह,ै तोवहशवदिेीमुद्राप्रििंअशिशियम, 1999केतहतक्रमिःर्ारतीय

ठरज़वचिैंकतर्ार्ारतसरकारद्वाराजारी/अशिसूशचतशवशियमों/शिदिेों

और शियमों द्वारा िाशसत होगा। इसकेअलावा, र्ारतमें शिवासी दकसी

व्यशिद्वारायददफेमाकेदकन्हींप्राविािोंकाउल्लंघिहोताहै, तोफेमाके

तहतउल्लंघिोंकीकंपाउंलडंगसंिंिीमौजदूाअिुदिेों/प्राविािोंकेअिुसार

र्ारतीयठरज़वचिैंकद्वाराऐसेउल्लंघिोंकीकंपाउंलडंगकीजाएगी।  

 

उपयुचिपठरवतचिोंकोदिाचिेकेशलएमास्टरशिदिेसं.07 (मास्टरशिदिे-

उदारीकृत शवप्रेषण योजिा) को तदिुसार अद्यति दकया जा रहा ह।ै

प्राशिकृतव्यापारीश्ेणी-।िैंकइसपठरपत्रकी शवषयवस्तुसेअपिेघटकों

औरग्राहकोंकोअवगतकराएं। 

17फरवरी2021 मास्टर शिदिे - गरै-िैंककंग शवत्तीय कंपिी –आवास शवत्त कंपिी (ठरज़वच

िैंक) शिदिे, 2021 (आरिीआई/2020-21/73 शवशव. ए़िआईएि.

एचए़िसी. सीसी.सं.120/03.10.136/2020-21) : प्रत्येक एचएफसी के

पासअपिेप्रत्येककायाचलयमेंऑि-लाइिप्राप्तहोिेवालीशिकायतोंसशहत

शिकायतोंऔरपरेिाशियोंकोप्राप्तकरिे, पंजीकरणकरिेऔरशिपटािेके

शलएएकप्रणालीऔरएकप्रदक्रयाहोगी। 

 

यदद दकसीग्राहकसे शलशखतमेंकोई शिकायतप्राप्तहुईहै, तोएचएफसी

उसे एकसप्ताह केर्ीतरउसे पावती/ प्रशतदक्रयार्ेजिेकाप्रयासकरेगा। 

पावतीमेंउसअशिकारीकािामऔरपदिामहोिाचाशहएजोशिकायत

का शिपटाि करेंगे। यदद शिकायत को एचएफसी के शििाचठरत टेलीफोि

हले्पडेस्कयाग्राहकसेवािंिरपरफोिकेद्वाराठरलेदकयाजाताहै, तो

ग्राहककोएकशिकायतसंदर्चसंख्याप्रदािकीजाएगीऔरउशचतसमयके

र्ीतरप्रगशतकेिारेमेंसूशचतरखाजाएगा। 
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मामलेकीजाचंकरिेकेिाद, एचएफसीग्राहककोअपिीअंशतमप्रशतदक्रया

र्ेजेगा या समझाएगा दक उसे जवाि दिेे के शलएऔरअशिकसमयकी

आवश्यकता क्टयों ह,ैऔरएचए़िसीको शिकायत शमलिे केछ:सप्ताह के

र्ीतर ऐसा करिे का प्रयास करिा चाशहएऔर ग्राहक को सूशचत दकया

जािाचाशहएदकयददवहअर्ीर्ीसंतुििहींहैतोशिकायतकोआगेकैसे

लेजाए। 

 

प्रत्येकएचएफसी व्यशर्तउिारकताच द्वारा शिकायतदजचकरिे हतेु अपिी

शिकायत शिवारणप्रदक्रया (ई-मेलआईडीऔरअन्यसंपकच  शववरण, शजि

पर शिकायतेंदजचकीजासकतीहैं, मुदे्दकोहलकरिे के शलएटिचअराउंड

समय, वृशिकेशलएमैठट्रक्टस, इत्यादद)कोप्रचाठरतकरेगाऔरशविेषरूप

सेसुशिशितकरेगा दकयहअपिीवेिसाइटपरउपलब्िकरायागया ह।ै

एचएफसी अपिेसर्ीकायाचलयों/िाखाओंमेंऔरवेिसाइटपरस्पिरूपसे

प्रदर्िचतकरेगा दकयदद शिकायतकताचकोएकमहीिेकीअवशि केर्ीतर

कंपिीसेप्रशतदक्रयािहींशमलतीहैयावहप्राप्तप्रशतदक्रयासेअसंतुिह,ै तो

शिकायतकताच अपिी शिकायतें एिएचिीकी वेिसाइट परऑिलाइि या

एिएचिी, िईददल्लीकोपोस्टकेमाध्यमसेदजचकर,राष्ट्रीयहाउलसंगिैंक

केशिकायतशिवारणप्रकोष्ठसेसंपकच करसकताह।ै 

 

सर्ीएचएफसीद्वारायहांउशल्लशखतशिदिेोंकेआिारपरउशचतव्यवहार

संशहता(जोस्र्ािीयर्ाषायाउिारकताचद्वारासमझीजािेवालीर्ाषामें

होगी)कोउिकेिोडचकीमंजूरीकेसार्रखाजाएगा।एचएफसीकोउशचत

व्यवहारसंशहताकोप्रारूशपतकरिेकीस्वतंत्रताहोगी, जोददिाओंकेदायरे

कोिढ़ातीह,ै लेदकिदकसीर्ीतरहसेउपरोिददिाओंमेंशिशहतर्ाविा

का त्याग िहीं करती ह।ै शवशर्न्न शहतिारकों की जािकारी के शलए इसे

अपिीवेिसाइटपररखाजाएगा। 
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18फरवरी2021 शडशजटलर्गुतािसुरक्षा शियतं्रणोंपरमास्टर शिदिे  (आरिीआई/2020-

21/74 पशव.कें का.सीएसआईटीसी.एसईसी.स.ं1852/31.01.015 /2020-

21) : मास्टर शिदिे शवशियशमतसंस्र्ाओं (िुसूशचतवाशणशययकिैंक,लघु

शवत्त िैंक, र्गुताि िैंक, के्रशडट काडच जारी करिे वाले एििीएफसी) को

शडशजटलर्ुगतािउत्पादोंऔरसेवाओंकेशलएएकमजिूतिासि्संरचिा

स्र्ाशपत करिेऔर सुरक्षा शियंत्रण के सामान्य न्यूितम मािकों को लागू

करिेकेशलएआवश्यकददिाशिदिेदतेाह।ैददिा-शिदिेप्रौद्योशगकीऔर

प्लेट़िॉमच के शलए समाि होंगे, और यह ग्राहकों के शलए अशिक सुरशक्षत

तरीके से शडशजटलर्ुगतािउत्पादोंका उपयोगकरिे के शलएएकउन्नत

औरसक्षमवातावरणकाशिमाचणकरेंगे। 

मास्टर शिदिे शिम्नशलशखत क्षेत्रों में व्यापक रूप से महत्वपूणच शियंत्रण

पहलुओं को समेदकत करती ह,ै िासि् और सुरक्षा जोशखम का प्रिंिि,

सामान्य सुरक्षा शियंत्रण, एशप्लकेिि सुरक्षा जीविचक्र (ए.एस.एल.सी),

प्रमाणीकरण ढााँचा, िोखािडी जोशखम प्रिंिि, समािाि तंत्र, ग्राहक

संरक्षण, जागरूकता और शिकायत शिवारण तंत्र, इंटरिेट िैंककंग सुरक्षा

शियंत्रण, मोिाइल र्गुताि एशप्लकेिि सुरक्षा शियतं्रण, काडच र्गुताि

सुरक्षा। 

15माचच2021 दिेमें सर्ीिैंकिाखाओंमेंचके टं्रकेिि शसस्टम (सीटीएस)का शवस्तार

(आरिीआई/2020-21/107डीपीएसएस.सीओ.आरपीपीडी.सं.एसयूओ.

21102/04.07.005/2020-21): 

सीटीएसकीउपलब्िताप्रदािकरिेकेशलएऔरग्राहककीिैंकिाखाचाहे

दकसी र्ी स्र्ाि पर क्टयों ि हो, सर्ी ग्राहकों को एक समाि अिुर्व

उपलब्ि करािे के शलए यह शिणचय शलया गया है दक दिे में सर्ी िैंक

िाखाओं में सीटीएस का शवस्तार दकया जाए। इस सुशविा को उपलब्ि

करािेकेशलएिैंकोकोइसिातकोसुशिशितकरिाहोगादकउिकीसर्ी

िाखाएाँ ददिाकं 30 शसतंिर 2021से संिशन्ित शग्रर्डस केअंतगचतछशव -

आिाठरतसीटीएसमेंर्ागलें।वेअपिामॉडलचुििेकेशलएस्वतंत्रहैंजैसे

दकप्रत्येकिाखामेंयर्ोशचतिुशियादीढांचेकी स्र्ापिाअर्वाएकहि

औरस्पोकमॉडलकोअपिािाइत्याददऔरसंिशन्ितिैंकइसकेकायाचन्वयि

केशलएसंिशन्ितर्ारतीयठरज़वचिैंककेक्षेत्रीयकायाचलयोंकेसार्समन्वय

स्र्ाशपतकरेंगे। 

31माचच2021 र्गुताि एग्रीगटेर और र्गुताि गटेवे के शवशियमि पर ददिाशिदिे

आरिीआई/2020-21/117 सीओ.डीपीएसएस.पीओएलसी.सं.एस 33/02-

14-008/2020-21: ददिांक 17 माचच 2020 के पठरपत्र

डीपीएसएस.सीओ.पीडी.स.ं1810/02.14.008/2019-20(समय-समयपर

अद्यति)और ददिांक 17 शसतंिर 2020 के स्पिीकरण केअिुसार ितो

अशिकृतर्गुतािएग्रीगेटर(पीए)औरिहीउिकेद्वाराऑि-िोडचदकएगए

मचेंटअपिेडाटािेसयासवचरमेंग्राहककेकाडच के्रडेंशियल्सकोस्टोरकर

सकतेहैं। 

https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/MasterDirections.aspx?ID=6799
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/MasterDirections.aspx?ID=6799
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/MasterDirections.aspx?ID=6799
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6732&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6732&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6772&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6772&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6779&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6779&Mode=0
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उपरोि शिदिेों को लागू करिे के शलए अशतठरि समय की मागं करिे

संिंिीउद्योंगोंसेप्राप्तअभ्यावेदिोंकेआिारपर, एकिारगीउपायकेरूप

में, गैर-िैंकपीएकेशलएसमय-सीमाछहमहीिे, अर्ाचत31ददसंिर2021, 

तकिढ़ािेकाशिणचयशलयागयाह,ै शजससेदकददिांक17माचच2020को

जारी उपयुचि पठरपत्र में वर्णचत फे्रमवकच  के अंतगचत टोकिाईजेिि और

ददिांक 08 जिवरी 2019 को ‘टोकिाईजेिि - काडच लेिदिे’ पर जारी

हमारे पठरपत्र डीपीएसएस.सीओ.पीडी.सं.1463/02.14.003/2018-19

जैसेव्यवहायचसमािािस्र्ाशपतकरिेहतेुर्ुगतािप्रणालीप्रदाताओंऔर

र्ागीदारोंकोसक्षमििायाजासके। 

 31माचच2021 आवती ऑिलाइि लिेदिे के शलए ई-मिैडेट की प्रॉसलेसगं हतेु फे्रमवकच 

(आरिीआई/2020-21/118सीओएस.सं.पीओएलसी.डीपीएसएस.34/02-

14-003/2020-21): आरिीआई के पठरपत्रों डीपीएसएस.सीओ.पीडी.िं.

447/02.14.003/2019-20 ददिांक 21 अगस्त 2019, 

डीपीएसएस.सीओ.पीडी.ि.ं1324/02.23.001/2019-20 ददिांक 10

जिवरी 2020 और डीपीएसएस.सीओ.पीडी.िं.754/02.14.003/2020-

21ददिांक04ददसंिर2020द्वाराकाडच/वैलट/यूशिफाइडपेमेंट्सइंटरफेस

काउपयोगकरकेआवतीऑिलाइिलेिदिेकेशलएई-मैिडेटदजचकरिेहतेु

फे्रमवकच जारी दकयागयार्ा। इस फे्रमवकच  िे ऐसेलेिदिेकीसुरक्षाऔर

सुशविाकोपयाचप्तरूपसेसंतुशलतकरते हुएग्राहकोंकीिदलतीर्ुगताि

जरूरतोंकाध्यािरखाजािासुशिशितदकयार्ा।शहतिारकोंको31माचच

2021तक फे्रमवकच मेंमाइग्रेििकीप्रदक्रयाकोपूराकरिे के शलएसमय

ददया गया र्ा, जो पयाचप्त र्ा। कुछ शहतिारकों के अिुरोिों को ध्याि में

रखतेहुएऔरग्राहकोंकोहोिेवालीदकसीर्ीअसुशविाकोरोकिेकेशलए

इस फे्रमवकच  का संपूणच अिपुालि सुशिशित करिे की समय-सीमा, केवल

एकिारगीउपाय केरूपमें, को30 शसतंिर2021तकिढ़ािेका शिणचय

शलयागयाह।ै शवस्ताठरतसमय-सीमाकेदौराि, जितकऐसेमैिडेटइस

फे्रमवकच केअिुरूपिहींहोजाते, तितकआवतीऑिलाइिलेिदिेकेशलए

शहतिारकोंद्वाराकोईर्ीियामैिडेटदजचिहींदकयाजाए। 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6779&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6779&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6190&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6190&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6769&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6769&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6466&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6466&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6485&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6485&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6693&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6693&Mode=0
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पठरशिष्ट6.2: 1जलुाई2020से31माचच2021केदौरािआयोशजतजागरूकताकायचक्रमोंकीसखं्या 

लोकपालकेकायाचलय टाउिहॉल

कायचक्रमोंकीस ं

जागरूकताकायचक्रमों

कीसं 

अहमदािाद 1 7 

िगंलरुु 0 8 

र्ोपाल 1 8 

र्वुिशे्वर 0 2 

चडंीगढ़ 1 38 

चने्िै 0 2 

दहेारादिू 0 0 

गवुाहाटी 1 9 

हदैरािाद 2 6 

जयपरु 0 0 

जम्मू 2 6 

कािपरु 0 2 

कोलकाता 0 0 

मुिंईI 2 7 

मुिंईII 0 10 

िईददल्लीI 0 8 

िईददल्लीII 2 12 

िईददल्ली-III 0 1 

पटिा 0 4 

रायपरु 1 2 

राचंी 1 2 

शतरुविन्तपरुम 1 5 

कुल 15 139 
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अििुिं- 1 –01 ज़लाई2020 -21माचच2021 केदौराििैंककंगलोकपालोंकायाचलयोंमेंप्राप्तशिकायतोंकीशववरणी 
 

क्रम सिं बैंक का नाम

प्राप् त कुल 

किकायतें

किकायतें  

प्रकत िाखा

एटीएम/िे

कबट कािि  

पर 

किकायतें  

प्रते्यक 

1000 

के्रकिट  

कािि  पर 

किकायतें

 प्रते्यक 

1000 

के्रकिट  

बैंक के 

माध्यम से 

कनष्पाकदत  

प्रकत 1,000 

किकजटल 

लेनदेन पर 

प्रकत 1,000 

खातो िं पर गैर-

किकजटल 

किकायतें #

एटीएम / 

िेकबट 

कािि

मोबाइल/

 

इलेक् टर ॉकन

क बैंककिं ग

एफपीसी 

के गैर 

अनुपालन

के्रकिट  

कािि

प्रकतबद्ध

ता का 

गैर 

अनुपालन

सूकर्त  

ककए 

कबना 

प्रभार 

लगाना

ऋण और 

अकिम

बीसीएस

बीआई 

सिंकिता  

के गैर-

अनुपालन

जमा 

खाता 

सिंबिंकधत

पेंिन 

भुगतान किपे्रषण

िीसीए 

और 

िसूली 

एजेंट

पैरा 

बैंककिं ग

नोट और 

कसक् के अन् य

बीओएस 

के दायरे 

से बािर

साििजकनक  के्षत्र के बैंक

1 भारतीर् स् टेट  बैंक 57472 2.30 0.05 0.08 0.003 0.056 14081 10011 5084 1002 5534 2718 3539 1884 1766 1910 594 107 234 54 7559 1395

2 बैंक ऑफ बडौदा 13362 1.58 0.04 0.57 0.004 0.050 2727 2089 1433 368 1261 708 924 578 501 200 223 24 36 16 1830 444

3 बैंक ऑफ इंक्षडर्ा 7103 1.33 0.06 0.56 0.004 0.035 2678 861 629 94 478 269 484 122 197 133 87 7 37 5 831 191

4 बैंक ऑफ महाराष् टर 1816 0.91 0.07 0.16 0.003 0.029 692 256 114 7 116 115 97 22 45 13 13 2 11 3 237 73

5 कैनरा बैंक 9121 0.84 0.04 0.21 0.002 0.055 1655 1082 1184 161 1046 525 627 662 317 189 148 12 44 12 1154 303

6 सेंटर ल बैंक ऑफ इंक्षडर्ा 6981 1.45 0.10 NA 0.006 0.036 2769 978 572 69 516 174 346 115 159 307 66 13 12 10 726 149

8 इंक्षडर्ान बैंक 6580 1.04 0.08 0.34 0.004 0.032 1901 971 738 45 700 258 452 144 222 161 109 14 14 5 702 144

7 इंक्षडर्न ऑिरसीस बैंक 2174 0.66 0.02 0.38 0.002 0.036 480 292 317 23 319 86 203 57 66 45 24 6 10 2 195 49

9 पंजाब एंड क्षसंि बैंक 976 0.62 0.07 NA 0.006 0.055 211 111 75 5 285 27 71 7 37 11 7 3 1 0 102 23

10 पंजाब नैशनल बैंक 20499 1.71 0.13 0.63 0.007 0.070 5639 3291 1419 192 2953 721 1124 276 794 676 286 23 81 22 2502 500

12 रू्को बैंक 2444 0.78 0.06 NA 0.004 0.038 629 398 259 12 253 104 182 46 76 57 49 3 7 5 300 64

11 रू्क्षनर्न बैंक ऑफ क्षडर्ा 11128 1.13 0.08 0.29 0.003 0.041 3499 1678 1111 139 906 391 619 541 330 191 128 13 31 8 1255 288

सभी साििजकनक  के्षत्र के बैंक 139656 1.51 0.06 0.15 0.004 0.050 36961 22018 12935 2117 14367 6096 8668 4454 4510 3893 1734 227 518 142 17393 3623

कनजी के्षत्र के बैंक

1 एप्तिस बैंक क्षलक्षमटेड 16927 3.56 0.07 0.50 0.003 0.184 1652 1637 1921 3591 1790 2214 861 671 307 6 109 185 69 15 1544 355

2 बंिन बैंक क्षलक्षमटेड 558 0.10 0.03 NA 0.002 0.010 113 71 85 2 52 16 82 9 13 0 6 5 1 2 78 23

3 कैथॅक्षलक क्षसररर्न बैंक क्षलक्षमटेड 94 0.17 0.02 NA 0.001 0.035 12 3 28 1 12 20 2 2 3 0 0 0 1 0 6 4

4 क्षसटी रू्क्षनर्न बैंक क्षलक्षमटेड 272 0.38 0.02 1.92 0.001 0.027 42 61 43 6 29 17 20 6 3 1 2 1 0 0 33 8

5 डीसीबी बैंक क्षलक्षमटेड 685 1.83 0.02 1.12 0.002 0.338 16 30 116 6 128 72 129 26 17 0 6 4 3 0 118 14

6 िनलक्ष् मी बैंक क्षलक्षमटेड 79 0.29 0.02 0.17 0.001 0.027 10 7 27 1 4 7 7 3 2 0 0 0 0 0 5 6

7 फेडरल बैंक क्षलक्षमटेड 814 0.62 0.02 NA 0.001 0.033 209 121 127 15 40 55 56 24 29 0 5 3 2 1 80 47

8 एर्डीएफसी बैंक क्षलक्षमटेड 27324 4.81 0.05 0.50 0.004 0.155 2016 2506 3178 7466 3154 2112 1391 1046 373 12 189 386 100 26 2807 562

9 आईसीआईसीआई बैंक क्षलक्षमटेड 22458 4.28 0.04 0.35 0.002 0.153 1673 2798 2690 3672 2580 2263 1861 878 365 8 198 188 86 23 2633 542

10 आईडीबीआई बैंक क्षलक्षमटेड 2787 1.33 0.04 0.53 0.002 0.137 499 318 337 20 326 249 342 110 59 5 37 6 46 6 332 95

11 आईडीएफसी फसटय  बैंक क्षलक्षमटेड 3016 3.80 0.04 0.20 0.001 0.138 125 127 533 47 464 216 406 149 45 0 21 156 15 0 567 145

12 इंडक्षसंड बैंक क्षलक्षमटेड 5013 2.63 0.06 1.01 0.004 0.084 385 280 487 1547 749 380 197 173 87 0 29 72 23 1 499 104

13 जम् मू  एंड कश् मीर बैंक क्षलक्षमटेड 566 0.58 0.05 0.12 0.002 0.015 204 72 100 10 25 18 40 4 25 2 7 0 1 10 41 7

14 कनायटक बैंक क्षलक्षमटेड 549 0.62 0.02 NA 0.001 0.028 83 94 52 2 40 58 30 96 8 0 4 0 3 1 73 5

15 करूर िैक्षशर्ा  बैंक क्षलक्षमटेड 479 0.56 0.01 1.15 0.001 0.033 61 61 93 3 50 47 42 37 14 0 4 5 0 0 52 10

16 कोटाक मक्षहंद्रा बैंक क्षलक्षमटेड 8624 4.96 0.04 0.55 0.004 0.300 799 1230 871 1316 949 725 457 320 183 6 61 259 32 4 1195 217

17 नैनीताल बैंक क्षलक्षमटेड 63 0.38 NA NA 0.006 0.047 8 5 16 0 8 1 6 1 0 0 1 0 0 0 11 6

18 आरबीएल बैंक क्षलक्षमटेड 7571 16.94 0.09 1.56 0.026 0.199 111 251 488 4627 552 364 115 172 50 0 10 384 15 1 362 69

19 साउथ इंक्षडर्न बैंक क्षलक्षमटेड 410 0.43 0.03 NA 0.001 0.025 105 65 69 4 33 41 21 11 4 0 2 1 1 1 24 28

20 तक्षमलनाडु मकेटाइल बैंक क्षलक्षमटेड 278 0.53 0.03 0.06 0.001 0.025 61 40 39 2 46 21 16 14 2 0 4 3 0 1 20 9

21 रे्स बैंक क्षलक्षमटेड 3023 2.80 0.05 0.33 0.000 0.312 175 224 367 312 640 285 211 133 87 1 25 55 17 5 400 86

सभी कनजी के्षत्र के बैंक 101590 2.77 0.05 0.55 0.002 0.127 8359 10001 11667 22650 11671 9181 6292 3885 1676 41 720 1713 415 97 10880 2342
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के दायरे 

से बािर

पेमेंट  बैंक

1 आक्षदत् र् क्षबरला आइक्षडर्ा पेंमेंटस बैंक क्षलक्षमटेड 9 NA NA NA NA NA 0 2 0 0 0 0 4 0 1 0 1 1 0 0 0 0

2 एर्रटेल पेमेंटस बैंक क्षलक्षमटेड 2026 75.04 0.04 NA 0.002 NA 63 716 119 10 400 45 0 38 147 3 24 0 6 1 373 81

3 क्षफनो पेमेंटस बैंक क्षलक्षमटेड 193 3.51 0.03 NA 0.001 NA 58 34 8 2 14 4 5 4 19 0 4 0 0 1 39 1

4 इंक्षडर्ा पोस् ट पेमेंटस बैंक क्षलक्षमटेड 159 0.24 0.02 NA 0.001 NA 25 36 12 0 23 9 1 8 16 1 3 0 1 1 20 3

5 क्षजर्ो पेमेंटस बैंक क्षलक्षमटेड 26 2.89 NA NA 0.004 NA 1 12 1 0 3 0 0 0 2 0 0 0 0 0 5 2

6 एनएसडीएल पेमेंटस बैंक क्षलक्षमटेड 46 46.00 0.01 NA 0.002 NA 2 9 4 0 10 9 0 0 8 0 0 0 0 0 3 1

7 पेटीएम पेमेंटस्  बैंक क्षलक्षमटेड 1838 306.33 0.00 NA 0.000 NA 138 777 106 22 188 35 3 49 88 0 28 7 3 0 324 70

सभी पेमेंट  बैंक 4297 5.74 0.00 NA 0.000 NA 287 1586 250 34 638 102 13 99 281 4 60 8 10 3 764 158

लुघु कित् त बैंक

1 एरू् लघु क्षित् त बैंक क्षलक्षमटेड 432 0.76 0.01 0.00 0.001 0.201 20 21 37 0 62 42 87 5 14 0 3 11 2 2 116 10

2 कैक्षपटल लघु क्षित् त बैंक क्षलक्षमटेड 40 0.25 0.02 NA 0.002 0.056 3 2 1 0 13 4 4 2 2 0 0 0 0 1 7 1

3 क्षफनकर्र लघु क्षित् त बैंक क्षलक्षमटेड 157 0.28 0.00 NA 0.003 0.022 13 28 22 2 24 7 4 11 17 0 1 1 1 0 22 4

4 एप्तिटास लघु क्षित् त बैंक क्षलक्षमटेड 175 0.20 0.00 NA 0.000 0.038 5 13 29 1 35 19 18 6 5 0 5 2 0 0 33 4

5 ईएसएएफ लघुक्षित् त बैंक क्षलक्षमटेड 46 0.08 0.01 NA 0.001 0.003 20 2 11 0 2 1 2 1 1 0 0 0 0 0 2 4

6 सूर्ोदर् लघु क्षित् त बैंक क्षलक्षमटेड 23 0.04 0.00 NA 0.001 0.008 1 1 3 0 1 0 4 4 6 0 0 0 0 0 1 2

7 उ जीिन लघु क्षित् त बैंक क्षलक्षमटेड 190 0.33 0.00 NA 0.001 0.013 30 21 19 0 29 10 19 17 7 0 0 4 1 0 32 1

8 उत् कषय लघु क्षित् त बैंक क्षलक्षमटेड 51 0.09 0.01 NA 0.003 0.011 5 5 7 0 8 2 9 1 4 0 0 0 0 0 5 5

9 नोथय ईस् ट लघु क्षित् त बैंक क्षलक्षमटेड 2 0.01 0.00 NA 0.000 0.002 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1

10 जना लघु क्षित् त बैंक क्षलक्षमटेड 190 0.38 0.02 NA 0.004 0.025 39 3 22 3 28 16 17 10 11 0 2 2 3 0 27 7

सभी लघु कित् त बैंक 1306 0.26 0.01 NA 0.001 0.025 136 96 151 6 202 101 165 57 67 0 11 20 7 3 245 39

भुगतान के किकजटल माध् यम से 
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और 
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नोट और 
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बीओएस 

के दायरे 

से बािर

किदेिी  बैंक

1 एबी बैंक क्षलक्षमटेड 6 6.00 NA NA NA 9.709 2 0 0 0 0 2 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0

2 अबु िाबी कमशयल बैंक पीजेएससी 2 2.00 NA NA 0.000 NA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1

3 अमे रीकन एक् सपे्रस बैंक्षकंग कापोरेशन 353 176.50 NA 0.15 0.006 0.056 0 1 29 225 31 24 3 16 1 0 1 4 1 0 13 4

4 बाकय लेस बैंक पीएलसी 20 5.00 0.00 NA 0.015 0.858 0 0 2 10 5 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0

5 बैंक ऑफ अमेरीका 2 0.50 NA 0.08 0.000 0.000 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

6 बैंक ऑफ बहरीन एंड कुिैत बीएससी 1 0.25 NA NA 0.000 0.046 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0

7 बीएनपी पररबास 2 0.20 NA NA 0.000 0.631 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2

8 क्षसटी बैंक एनए 1429 34.85 0.03 0.27 0.003 0.085 54 142 135 720 96 49 28 59 18 0 18 7 1 0 82 20

9 डीबीएस बैंक इंक्षडर्ा क्षलक्षमटेड 399 0.64 0.02 NA 0.001 0.062 48 93 57 0 46 18 8 20 18 0 6 2 2 0 69 12

10 डू्यश बैंक 134 6.70 0.04 NA 0.000 0.385 5 8 29 1 34 8 12 4 6 0 2 2 0 0 20 3

11 फस् ट  राडय बैंक क्षलक्षमटेड 1 1.00 NA NA 0.000 0.061 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0

12 हॉंगकोगं एंड शांघाई बैंक्षकंग कापोरेशन क्षलक्षमटेड 468 15.60 0.05 0.24 0.003 0.139 26 34 48 202 41 12 27 28 6 0 5 1 1 0 29 8

13 इंटप्तस्टर र्ल एंड कमशयर्ल बैंक ऑफ र्ाइना क्षलक्षमटेड 1 1.00 NA NA 0.092 0.000 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

14 जेपी मॉगयन रे्स बैंक एनए 1 0.25 NA NA 0.000 0.034 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0

15 कारंुग थई बैंक पप्तिक कंपनी क्षलक्षमटैड 1 0.33 NA NA 0.754 0.000 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

16 मशरेक बैंक पीएससी 3 3.00 NA NA 0.000 8.451 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0

17 क्षमशुहो बैंक क्षलक्षमटेड 1 0.20 NA NA 0.000 0.371 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0

18 एमरू्एफजी बैंक क्षलक्षमटेड 1 0.20 NA NA 0.000 0.204 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

19 एसबीएम बैंक (इंक्षडर्ा क्षलक्षमटेड) 4 0.50 0.10 0.01 0.000 0.039 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0

20 क्षशनहन बैंक 16 2.67 NA NA 0.003 0.516 0 1 7 0 0 0 6 2 0 0 0 0 0 0 0 0

21 सोसाइटी जेनरल इंक्षडर्ा 1 0.50 NA NA 0.000 3.106 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

22 स् टैंडडय  र्ाटयडय बैंक 2047 19.68 0.13 0.45 0.005 0.444 134 144 222 665 171 153 148 97 19 3 14 25 1 0 215 36

23 रु्नाइटेड ऑिरसीस बैंक क्षलक्षमटेड 1 0.50 NA NA 3.257 0.000 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

24 नेटिेस् ट  माकेट्स  पीएलसी 8 4.00 NA NA 157.895 NA 0 0 0 6 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0

सभी किदेिी  बैंक 4902 5.55 0.05 0.28 0.003 0.140 271 423 531 1834 426 266 234 229 69 3 47 42 6 0 435 86

एसबीआई काडय 10354 134 312 638 6976 706 517 29 262 25 0 5 215 4 0 460 71

प्राथक्षमक शहरी सरकारी बैंक 1118 200 156 220 13 70 59 72 21 57 0 15 5 5 2 160 63

िेत्रीर् ग्रामीण बैंक 3832 964 339 585 70 306 109 420 133 132 19 52 10 36 4 497 156

अन् र् 6149 234 527 872 62 704 83 150 795 64 30 32 19 26 2 854 1695

कुल योग 273204 47546 35458 27849 33762 29090 16514 16043 9935 6881 3990 2676 2259 1027 253 31688 8233

#के्रक्षडट और जमा खाता का कुल 
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जमाराशियााँलिेेवालीगैरिैंककंगशवत्तीयकंपशियां 

आददत्यहाउलसंगएंडफाईिांसप्राईवेटशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

एक्टमेदफिटे्रडइंशडयाशल. 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 

अमृतमालवाकैशपटलशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

आिीषदफिान्स&लीलसंगकं.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

िजाजफाइिांन्स शल.   3651 273 661 949 50 366 53 96 28 19 64 633 6843 

िालाजीइन्स्टालमेंट्सशल. 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 3 

िरारफाइिांन्स शल. 6 2 1 3 0 0 0 0 1 0 0 2 15 

चोलाफाइिांन्स शल. 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

डीसीएमफाइिांशियलसर्वचसेजशल. 2 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3 

एकजोतएडवााँन्सेजशलशमटेडजालंिर 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 2 

एक्टसेलेंटदफिइन्वेस्टशल. 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

फुलरटिइंशडयाके्रशडटकंपिीशल. 448 34 126 78 10 34 8 8 4 1 3 131 885 
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गोवेफाइिान्सशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

हीरोफािाशन्ियलसर्वचसशल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

इंडोएशियादफिान्सशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

इंटेग्रेटेडफाइिांन्सकंपिीशल. 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 2 

किकइिस्टालमेट्सशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

केरलास्टेटपवरएंडइंफ्रास्ट्रक्टचरफाइिान्सकापोरेिि

शल. 

0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

कोटकमलहदं्रफाइिांन्सशल. 1 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 3 

ल्लोयडदफिान्सशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

मलहदं्रएंडमलहदं्रफाइिान्सशल. 185 12 43 40 1 19 5 4 1 1 3 33 347 

मुर्ुटवेहीकलएंडएसेटफाइिान्सशल. 2 1 4 1 0 0 0 0 0 0 1 1 10 

मुर्ुट कैशपटलसर्वचसेजशलशमटेड 4 0 5 1 1 1 2 0 0 0 0 1 15 

न्यूललंकआवसीसफाइिान्सशल. 2 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3 

पी.एच. एफ. लीलजंगशलशमटेड 1 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 3 
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पी.के.एफ.फाइिान्सशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

पंजािकश्मीरफाइिांन्सशल. 5 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 7 

एसपीआरफाइिान्सशल. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 

सहाराइंडयाफाइिाशन्ियलकापोरेििशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

िशिफाइिांन्सशल. 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 7 

सावरेट्रान्सपोटचफाइिान्सशल. 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 

सेइदिरीयतफाइिान्सशल. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 3 

श्ीरामशसटीयूशियिफाइिांन्सशल. 210 9 44 24 6 17 12 1 0 0 2 26 351 

श्ीराम ट्रान्सपोटचफाइिान्सकंपिीशल. 104 2 20 19 2 7 7 5 1 0 2 13 182 

लसंघलैंडइिवेस्टमेंटशल. 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 

स्टारइन्वेस्टमेंटसप्लाइको.शल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

सुंदरमफाइिांन्स शल. 30 2 12 0 0 4 2 1 0 0 1 5 57 

शसिजीफाइिाशन्ियलएक्टसचेंचशल. 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 

तशमलिाडुइंडशस्टर्यलडेवलपमेंटकॉपोरेििशल. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 
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तशमलिाडुपॉवरफाइिांन्स एंडइंफ्रास्ट्रक्टचरडेवलपमेंट

कॉपोरेििशल. 

20 0 1 1 7 1 0 0 0 0 8 8 46 

तशमलिाडुट्रांसपोटचडेवलपमेंट  फाइिांन्स  कॉपोरेििशल. 4 0 0 0 3 0 0 0 0 0 1 0 8 

टाटाफाइिांन्स शल. 2 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 1 5 

ददपीयरलेसजिरलफाइिांन्स एंडइिवेस्टमेंटकंपिीशल. 5 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 6 

उम्मीदलीलसंगएंडफाइिान्सशल. 1 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 

अपवडचफाइिांशियलसर्वचसेजशल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

वेस्टिंगालइन्डस्ट्रीअलडेवलप्मेंटकॉ.शल. 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

वेस्टिंगालइंफ्रास्ट्रक्टचरडेवलपमेंटफाइिान्सकॉपोरेिि 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

कुल 4712 338 923 1125 87 450 89 115 35 22 86 859 8841 

 

जमाराशियांिलेिेवालीएििीएफसी 

एिीएएिएसफाइिान्सप्रा.शल. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

एएंडएकाशपटलसवीसेसप्रा.शल. 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2 
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एकेकाशपटलफाइिान्सप्रा.शल. 1 0 1 1 0 0 0 1 0 0 0 1 5 

एएसकोिदफिप्रा.शल. 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 

आगमहोलल्डंगसप्रा.शल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

आरकेयइंवेस्टमेंस्ट(प्रा.)शल. 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

एसीजीलीलसंगप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

आक्टमीठरसोसेसशल. 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 2 

अदािीकाशपटलप्रा.शल. 1 0 2 0 0 1 1 0 0 1 0 1 7 

आददत्यशिलाचकाशपटलशल. 90 3 3 4 2 2 0 0 0 0 0 14 118 

आददत्यशिलाचफाइिान्सशल. 351 33 180 61 15 38 16 15 5 5 7 111 837 

अर्डवेन्सफाइिान्सप्रा.शल. 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 2 

एकेजीदफिवेस्ट 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

आक्टमेदफिकोिशल. 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 

अल्र्ेफाइिान्सएंडलीलसंगप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

अल्टीकोकाशपटलइंशडयाशल. 11 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 12 
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अिंदरार्ीग्लोिलफाइिान्सशल. 6 1 3 0 0 2 0 0 0 0 0 2 14 

अिन्याफाइिान्सफॉरइक्टलूसीवग्रोर्प्रा.शल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

अिश्ीदफिवेस्टशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

अन्िपूणाचमाइक्रोफाइिान्सप्रा.शल. 8 1 0 4 0 2 1 0 0 0 0 4 20 

अदफशलयोिफाइिान्सप्रा.शल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 3 

अपोलोफाइिान्सशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

अपोलोदफिवेस्ट(इंशडया)शल. 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 

अपोलोट्राइलडंगएंडफाइिान्सप्रा.शल. 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 1 3 

एठरसकशपटलप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 

आरोहिफाइिाशन्ियलसवीसेसप्रा.शल. 10 2 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 14 

एएसएइंडरिैििलइंडयामाइक्रोदफिान्सप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

आिीषदफस्कलसवीसेसप्रा.शल. 3 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 

आिीषसेक्टयूठरटीसप्रा.शल. 96 20 8 1 0 6 0 0 0 0 0 2 133 
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अश्वफाइिान्सशल. 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

अवेयलफाइिान्सशल. 7 0 3 2 0 0 0 0 0 0 0 6 18 

अवन्सफाइिाशन्ियलसवीसेसशल. 30 2 12 5 1 5 0 0 0 0 0 14 69 

ऐशक्टससफाइिान्सशल. 6 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 1 9 

एयफाइिान्सप्रा.शल. 6 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 9 

िाइडलीलसंगएंडफाइिान्सको.शल. 1 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 4 

िजाजऑटोहोलल्डंगसशल. 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 

िजाजदफिवेस्टप्रा.शल. 46 0 0 3 0 1 0 1 0 0 2 2 55 

िजाजलीलसंगएंडफाइिान्सशल. 12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 12 

िंििफाइिाशन्ियलसवीसेसशल. 1 0 0 0 0 1 0 1 0 0 1 1 5 

िकचलेजइिवेस्टमेंटएंडलोन्सइंशडयाशलशमटेड 7 0 0 1 0 1 0 0 0 0 1 1 11 

िरोडाएजेंसीसएंडटे्रलडंगको.प्रा.शल. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 

िेलस्टारइन्वेस्टमेंटफाइिान्सप्रा.शल. 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

िेस्टकाशपटलसवीसेसशल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 
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र्दािीफाइिेंसर (प्रा.)शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

र्ाशिक्टसफाइिान्सएंडइन्वेस्टमेंटशल. 143 11 15 6 1 20 0 0 0 0 2 5 203 

ब्लूजयेदफिलीसशल. 8 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 2 12 

िीएमडब्ल्यूदफि-इन्वसे्टप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

िीएसएसमाइक्रोफाइिान्सप्रा.शल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

सीमहेंद्राकाशपटलशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

काििैंकफाक्टटसचशल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

काप्रोफाइिाशन्ियलसोल्यूििशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 

कैपफ्लोफाइिाशियलसवीसेसप्रा.शल. 57 5 21 10 3 8 1 2 2 0 0 14 123 

कैशपटलइंडयाफाइिान्सशल. 1 0 0 0 1 0 0 4 0 0 0 3 9 

कैशपटलट्रस्टशल. 7 1 0 1 1 0 0 0 0 0 0 3 13 

काप्रीग्लोिलकैशपटलशल. 49 14 14 10 2 2 1 2 1 1 1 17 114 

सेन्ट्रमफाइिाशियलसवीसेसशल. 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 3 

चड्ढा फाइिान्सप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
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चैतन्यरूरलइंटरमीशडयेििडवेलप्मेंटसवीसेसप्रा.शल. 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

चोखािीसेक्टयूठरटीसशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

चोलमंडलमफाक्टटररंगशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

चोलमंडलमइंवेस्टमेंटएंडफाइिान्सकंपिीशल. 329 17 80 36 7 25 17 8 0 0 2 81 602 

शक्टलककैशपटलसवीसेसप्रा.शल. 51 3 5 8 0 2 1 2 1 0 0 11 84 

शक्टलक्टसफाइिांन्सइंशडयाप्रा.शल. 12 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 1 17 

के्रशडटसुइसफाइिान्स(इंशडया)प्रा.शल. 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

के्रशडटअसेसग्रामीणशल. 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 4 

सीएसएलफाइिान्सशल. 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

डेटसि्एक्टपोटचसशल. 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 

डीललंगिेशिदफशियलफाइिाशियलसवीसेसप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

दीवािमोटोसचइन्वेस्टमेंटएंडफाइिान्सशल. 2 0 4 0 1 2 1 1 0 0 0 2 13 

ििलक्ष्मीहायरपचेसएंडलीलसंगप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
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डीआरपीटे्रलडंगएंडइन्वेस्टमेंट(प्रा.)शल. 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

एडेलवीसफाइिांन्सएंडइिवेस्टमेंटस शल. 35 1 5 2 1 12 0 0 2 0 0 10 68 

एडेलवीसरीटेल फाइिांन्स शल. 12 3 5 5 2 0 1 0 0 0 0 5 33 

इलेक्टट्रॉशिकाफाइिांन्स शल. 7 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 10 

एमराल्डकंपिीप्रा.शल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

एपीमिीप्राइवेटशल. 4 0 2 2 0 1 0 0 0 0 0 1 10 

एसकेदफिकॉपचशल. 7 1 2 1 0 0 2 0 0 0 1 5 19 

एसएलफाइिांन्सशिजिेसलोन्सशल. 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 

ईडब्ल्यूएसफाइिांन्स एंडईन्वेस्ट्मेंट्सप्राइवेटशल. 15 0 0 0 7 0 0 10 0 0 0 0 32 

दफिकेयरदफिान्सप्रा.शल. 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

दफिकवचदफिाशसयलसवीसेसशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

दफिोफाइिांन्स प्रा.शल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

दफिोवाकैशपटलप्राइवेटशल. 2 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 3 7 

फाइवस्टारशिजिेसफाइिांन्सशल. 11 0 2 1 0 0 0 0 0 0 0 1 15 
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फ्यूजिमाइक्रोफाइिांन्सप्राइवेटशल. 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

शजयोवीपीएलफाइिान्सप्रा.शल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

शजयोजटके्रशडट(प्रा.)शल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

गोयलअसोशसएट्सशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

हरटणप्रा.शल. 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

एचडीिीफाइिाशन्ियलसवीसेसशल. 546 71 143 76 15 43 4 9 6 0 14 136 1063 

एचडीएफसीईन्वेस्ट्मेंट्सशल. 6 0 3 3 2 1 3 0 0 0 0 3 21 

हले्पफाइिांन्स शल. 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 

हीरोदफिकॉपचशल. 144 4 36 22 3 11 1 7 0 3 3 32 266 

होमके्रशडटइंशडयाफाइिांन्स प्रा.शल. 278 23 59 55 10 34 3 4 6 1 19 69 561 

होिहारइन्वसे्टमेंट्सशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

एचएसिीसीइन्वेस्टमेंटफाइिाशसयलसवीसेस(इंशडया)

शल. 

0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 

आईसीआईसीसेक्टयुठरटीजप्रायमरीडीलरशिपशल. 5 0 2 1 0 0 0 2 0 0 0 1 11 
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आईसीएलदफिकॉपचशल. 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 

आईडीएफसीशल. 3 0 9 7 5 1 0 1 0 0 3 1 30 

आईएफसीआई़ैिक्टटसचशल. 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 2 

आईआईएफएलवेल्र्फाइिांन्सशल. 32 0 6 8 3 10 7 1 0 0 0 13 80 

आईकेएफफाइिांन्स शल. 3 0 2 0 1 1 0 0 0 0 0 2 9 

इंडेलमिीप्रा.शल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

इंशडयािुल्सकंज़्यूमरफाइिांन्स शल. 675 36 206 262 39 105 18 22 13 5 17 236 1634 

इंशडयािुल्सफाइिांन्स कंपिीप्रा.शल.  28 3 0 1 2 4 0 0 0 0 3 7 48 

इंशडयिठरन्यूवशिलएिजीडेवलप्मेंटएजेंसीशल. 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

इंशडयिस्कूलफाइिांन्स कंपिीप्रा.शल. 5 1 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 9 

इंटेककैशपटलशल.             12 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 15 

इंटेलकैिमाइक्रोफाइिांन्स िेटवकच कंपिीप्रा.शल. 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 

जलािकेशमकलइंटस्ट्रीस(प्रा.)शल. 10 1 2 1 0 0 0 0 0 0 1 3 18 
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जेएफसीफाइिांन्स (इंशडया)शल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2 

जेएमफाइिाशियलकैशपटलशल. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 

जेएमफाइिाशन्ियलके्रशडटसोल्यूििशल. 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

जेएमफाइिाशन्ियलप्रोडेक्टटसशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

जंिोफाइिान्सशल. 2 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 5 

के.जी.एसकैशपटलप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

काइलािऑटोफाइिान्सशल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

किकदगुाचफाइिांन्स शल. 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

कावीफाइिांशियलसर्वचसेजशल. 6 4 1 0 2 0 0 0 0 0 2 1 16 

केजीइन्वेस्टमेंटप्रा.शल. 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

केशमक्टसइंशजशियररंग(प्रा.)शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

केकेआरइंशडयाअसेटफाइिान्सप्रा.शल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

कॉगताफाइिांशियल (इंशडया)शल. 7 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 3 11 

कोसामत्तमफाइिांन्सशल. 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 
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कोटकइिवेस्टमेंटशल. 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

कोटकमलहदं्रकैशपटलको. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

कोटकमलहदं्रइिवेस्टमेंटशल. 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 

कोटकमलहदं्रप्राइमशल. 230 19 63 70 3 15 6 0 0 1 1 109 517 

के्रज़ीिीसर्वचसेजप्रा.शल. 5 0 2 0 0 1 0 1 0 0 0 1 10 

एलएंडटीफाइिांन्स शल. 131 4 27 35 2 21 6 5 1 1 0 21 254 

लक्ष्मीइंशडयादफिलीजकैपप्रा.शल. 5 0 3 1 0 0 0 0 0 0 0 0 9 

लेंलडंगकाटचफाइिांन्सशल. 121 5 49 33 2 30 1 1 2 1 2 25 272 

शलठटलमािदफस्कलसवीसेसप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

एलकेपीफाइिांन्सशल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 

लॉयर्डसकमर्सचयल(प्रा.)शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

लोटसकैशपटलफाइिांशियल सर्वचसेजशल. 3 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 5 

लोटसश्ीदफलकोप्रा.शल. 6 2 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 9 

लदक्कहालल्डंगसप्रा.शल. 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 
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एमएजीदफिसवचकां.शल. 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

मैग्मादफिकॉपचशल. 95 4 29 19 2 10 5 3 4 1 2 21 195 

महावीरफाइिांन्सइंशडयाशल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 3 4 

मलहदं्रहोलल्डंग्जएंडफाइिांन्स शल. 6 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 8 

मन्नपुरमएसेटफाइिांन्स शल. 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

मन्नपुरमफाइिांन्स शल. 75 17 25 8 2 4 1 4 0 0 2 11 149 

मििाफाइिांन्स प्रा.शल. 36 0 13 1 1 3 2 0 1 0 1 2 60 

मारुशतकंट्रीवाइडऑटोफाइिाशन्ियलसर्वचसेजप्रा.शल. 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

एमएएस फाइिांशियल सर्वचसेजशल. 2 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 7 

मैक्टसवैल्यूके्रशडटसएंडईन्वेस्ट्मेंट्सप्रा.शल. 0 0 0 1 0 0 2 0 0 0 0 0 3 

मयोगइन्वेस्टमेंटशल. 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

मैगाअसेटएंडकैशपटलमािेजमेंटप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

माइक्रोफाइिांन्स प्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

माइक्रोमािेजमेंटशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
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शमडलैडमाइक्रोदफिशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

मिीवाईजफाइिांशियल सर्वचसेजप्रा.शल. 6 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 9 

मोतीलालमखिलालहोललंलडंग(प्रा.)शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

माउंटइंट्राफाइिांन्सप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 

माउंटशिखरफाइिाशन्ियलसर्वचसेजशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

एमएसएममाइक्रोफािान्सशल. 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 

मुर्ूटमाइक्रोदफिशल. 3 0 1 2 0 0 0 0 0 0 0 2 8 

मुर्ूट मिीप्रा.शल. 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 

िािाडचफाइिांशियल सर्वचसेजशल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

िमिफाइिांन्स एंडइिवेस्टमेंटप्रा.शल. 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

िादवेदफिवेस्टप्रा.शल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

शिओग्रोर्के्रशडटप्रा.शल. 36 5 12 4 0 7 1 1 0 0 0 9 75 

शिस्सािरेिोल्टफाइिांशियल सर्वचसेजइंशडयाप्रा.शल. 15 4 2 5 3 3 0 1 0 0 1 7 41 

शियोशजिदफिटेकशल. 4 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 
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िॉदचिआकच कैशपटलशल. 8 2 5 0 1 1 0 0 0 0 0 1 18 

ओििकैशपटलमाकेटशल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

ऑरेंजरीटेल फाइिांन्स इंशडयाप्रा.शल. 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 3 

ऑठरक्टसऑटोइंफ्रास्ट्रक्टचरसर्वचसेजशल. 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2 

पीसीमीशडयाशसस्टीम्सशलशमटेड 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1 3 

पीएिवायसर्ाफाइिासशल. 1 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 4 

पीसी फाइिांशियलसर्वचसेजप्रा.शल. 114 1 14 9 1 1 0 0 0 0 0 14 154 

पैसालोशडशजटलशल. 5 0 2 0 0 1 0 2 0 0 2 0 12 

दफशिक्टसइन्वेस्टमेंटप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

शपरामलफाइिान्स इंवेस्टमेंटप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

शपरामलफाइिान्स शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

पोलीटेक्टसइंशडयाशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

पूजादफिलीजशल. 1 0 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 4 

पूिावालाके्रशडटप्रा.शल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 



 

125 
 

 

 

 

गैरिैंककंगशवत्तीयकंपिीकािाम 

उ
शच
त
व्
य
व
ह
ार
स
शंह
त
ा
क
ा

प
ाल
ि
ि
क
र
ि
ा 

शि
क
ाय
त
ेंज
ो
य
ोज
ि
ा
के
ख
डं
8
के


त
ह
त
ि
ाश
म
ल
ि
ह
ो 

ए
ि
ि
ीए
फ
स
ी
क
ो
आ
र
ि
ीआ

ई
के


शि
द
िे
ों
क
ा
प
ाल
ि
ि
क
र
ि
ा 

स
ूच
ि
ा
दद
ए
श
ि
ि
ा
प्र
र्
ार
ल
ग
ाि
ा 

ज
म
ार
ाश
ि
य
ों
क
ी
च
कु
ौत
ी
क
र
ि
ेम
ें

शव
ल
िं

 

क
र
ार
/
ऋ

ण
म
ेंप
ार
द
र्ि
चत
ा
क
ा

अ
र्
ाव

 

प्र
शत
र्
ूशत
य
ााँ/
द
स्त
ाव
जे
ज
ार
ी





















































































क
र
ि
ेम
ेंश
व
ल
ंि

 

म
जं
रू
द
क
ए

ग
ए
ऋ

ण
के
ि
ारे
म
ें

स
ूच
ि
ा
ि
द
िे
ा 

ि
त
ों
के
ि
ारे
म
ेंि

स
म
झ
ि
ेय
ोग्
य


अ
र्
व
ा
अ
प
य
ाचप्त
स
चू
ि
ा 

ि
स
म
झ
ि
ेव
ाल
ेम
जं
रू
ी
प
त्र
/
ि
त
ें 

ब्य
ाज
के
र्
गु
त
ाि
म
ेंश
व
ल
ंि

 

अ
न्य
श्
ेशण
य
ााँ 

कु
ल

 

पवरफािान्सकोपोरेििशल. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2 

प्रौडसेक्टयूठरटीसएंडके्रशडट(प्रा.)शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

पुदअुरूफाइिांशियलसर्वचसेजप्रा.शल. 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 

पंजािस्टेटइन्डस्ट्रीयलडेवलपमेंटकॉ.शल. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 

रत्तिइंशडयाफाइिांन्सप्रा.शल. 7 3 4 0 0 0 0 2 0 0 0 2 18 

ठरलायंसकैशपटलशल. 13 0 1 1 0 3 0 1 0 0 0 2 21 

ठरलायंसकमर्िचयलकं.शल. 7 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 2 11 

रेलीगेयसचएंटरप्राइजेसशल. 0 0 0 2 0 0 2 0 0 0 0 1 5 

रेलीगेयसचदफिवेस्टशल. 32 0 5 3 0 2 2 0 0 0 1 3 48 

राइिोफाइिांन्सप्रा.शल. 13 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 13 

ठरवीएराइन्वेस्टसचप्रा.शल. 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 

एसएमएलफाइिान्सशल. 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2 
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एस.एम.आई.एल.ईमाइक्रोफाइिान्सशल. 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 

एस.वी.के्रशडटलाइिप्रा.शल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

सािपोपुलरफाइिान्सप्रा.शल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

साईपॉइंटफाइिांन्स कॉपोरेििशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

समस्तामाइक्रोफाइिान्सप्रा.शल. 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

सैठटिके्रशडटकेयरिेटवकच शल. 7 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 2 10 

सत्यामाइक्रोकैशपटलशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 

िहादफिलीज़प्राइवेटशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

िहपूजीपल्लोंजीफाइिान्सप्रा.शल. 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

शिखरमाइक्रोफाइिान्सप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

श्ीरामांजिेयालीलसंगएंडफाइिान्सप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

श्ीरामजीफाइिाशन्ियलसर्वचसेजशल. 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 

श्ीरामऑवसीसइन्वेस्टमेंटसप्रा.शल. 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 
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शसशद्वकलीश जगप्रा.शल. 7 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 1 10 

सोिाटाफाइिान्सप्रा.शल.एमएफआई 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 2 

साउर्केरलाजिरेलफाइिान्स(प्रा.)शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

श्ीइन्फ्रास्ट्रक्टचरफाइिान्सशल. 3 2 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 

स्टागरीफाइिांन्स शलशमटेड 2 0 0 1 0 0 2 0 0 0 0 2 7 

िुर्मफाइिांशियल इन्वेस्टमेंटसशल. 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

सुंदरमफसस्टिसचइन्वेस्टमेंसशल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

टीएिीकैशपटलशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

टाटाईन्वेस्ट्मेंट्सकॉपोरेििशल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

टाटामोटसचफाइिांन्स शल. 44 2 7 12 0 10 0 0 0 0 0 3 78 

टाटामोटसचफाइिांन्स सोल्यूिन्सशल. 10 0 4 8 1 2 0 2 0 0 1 13 41 

टीसीआईफाइिान्सशल. 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 

ददकिाचटकास्टेटइंडशस्टर्यलएंडइिफ्रास्ट्रक्टचर

शडवलप्मेंटकापोरेििशल. 

0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
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शर्रुमेिीफाइिांन्स प्राइवेटशल. 6 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 8 

टूठरसमफाइिासकापोरेििऑफइंशडयाशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

ट्राइडेन्टमाइक्रोदफिप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

टीवीएसफाइिांन्स एंडसर्वचसेजशल. 12 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 1 15 

यूएईएक्टसचेंजएंडफाइिांशियल सर्वचसेजशल. 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 4 

उयजीविफाइिाशन्ियलसर्वचसजशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

यूिाईटेडपेट्रोफाइिांन्स शल. 5 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 

यूपीमिीशल. 4 0 0 0 0 1 0 0 0   0 1 6 

उपहारदफिवेस्टशल. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

उषाफाइिांशियल सर्वचसेजप्रा.शल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

वीएसजीलीलज़ंगएंडफाइिांन्स कांशल. 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 

वंजीिाडफाइिान्सप्रा.शल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

वेददकाके्रशडटकैशपटलशल. 4 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 5 

शवलेजफाइिाशन्ियलसर्वचसेजशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
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शवसेजहोलल्डंग्जएंडफाइिांन्स प्रा.शल. 9 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 11 

शवस्तारफाइिांशियल सर्वचसेजप्रा.शल. 6 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 8 

शवस्तारफाइिांशियसचप्रा.शल. 2 0 2 1 0 0 1 0 0 1 0 1 8 

शविुलीलज़ंगएंडफाइिांन्स प्रा.शल. 51 1 5 6 1 1 0 1 0 0 0 4 70 

वीएलएसफाइिांन्स शल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

वॉल्वोफाइिांशियल सर्वचसेजइंशडयाप्रा.शल. 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 

झान्दरफाइिान्सप्रा.शल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

वाईएमएसफाइिांन्स प्राइवेटशल. 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 2 

योगक्षमेलोन्सशल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

कुल 4507 343 1159 847 159 479 116 123 44 23 102 1115 9017 

िएरूपमेंपजंीकृतएििीएफसी 

आददत्यशिरलाफाइिांशियल सर्वचसेजप्रा.शल. 39 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 41 

अडशमरलदफिस्टॉकप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

एओिके्रशडटसर्वचसइंशडयाप्रा.शल. 9 3 2 5 2 2 0 1 0 0 1 3 28 

अकाराकैशपटलएडवाईजसचप्रा.शल. 8 0 4 2 0 1 0 0 0 0 0 3 18 
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एशम्िटदफिवेस्टप्रा.शल. 10 3 5 1 0 1 0 0 0 0 0 1 21 

एंजेलदफिकैपप्रा.शल. 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 2 

आप्टसफाइिान्सइंशडयाप्रा.शल. 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

अर्चमाइक्रोफाइिान्सशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

आिीवाचदमाइक्रोफाइिांन्स शल. 7 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2 10 

ऑशक्टसलॉदफिसवचप्रा.शल. 4 1 0 0 3 2 0 0 0 0 0 0 10 

िजाजदफिसवचशल. 40 8 3 3 0 9 0 0 0 0 0 12 75 

िजाजहोलल्डंग्जएंडईन्वेस्ट्मेंट्सशल. 101 4 63 52 4 36 5 4 3 1 5 24 302 

िेलदफिवेस्टइंशडयाशल. 1 0 0 0 0 1 2 0 0 0 0 0 4 

िीएफएलइन्वेस्ट्मेंट्सएंडफाइिांशियल कंसल्टंट्सप्रा.

शल. 8 1 17 10 2 4 0 1 1 0 1 6 51 

र्ारतफाइिांशियल इंक्टलूजिशल. 2 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 

िीएमडब्ल्यूइंशडयाफाइिांशियल सर्वचसेजप्रा.शल. 9 1 1 2 0 0 0 0 0 0 0 1 14 

िॉिफाइिांशियल सोल्यूिन्सशल. 15 0 2 8 0 1 0 1 1 1 2 10 41 

िूसािऑटोफाइिांन्स इंशडयाप्रा.शल. 7 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 4 16 

कैशपटलफस्टचशल. 3 0 1 3 0 0 0 1 0 0 0 0 8 

सेंट्रममाइक्रोके्रशडटप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
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चाइतन्याइंशडयादफिके्रशडटप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

शसटीकॉपचकैशपटलमाकेटशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

शसटीकॉपचफाइिांन्सइंशडयाशल. 15 0 4 0 0 3 4 0 0 0 0 5 31 

कंम्यूशिटीफाइिान्सप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

डायमलर फाइिांशियल सर्वचसेजइंशडयाप्रा.शल. 28 0 2 2 0 0 0 0 0 0 0 3 35 

देलागेलैिडेिफाइिांशियल सर्वचसेजइंशडयाप्रा.शल. 
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

शडजीके्रशडटफाइिान्सप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

ददशग्वजयदफिलीसशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

डीएमआईफाइिांन्स प्रा.शल. 424 7 122 69 33 40 10 23 4 2 11 113 858 

ईसीएलफाइिांन्स शल. 24 9 6 6 2 8 2 0 0 0 1 8 66 

एडेलवेईसदफिवेस्टप्रा.शल. 15 0 2 0 0 4 0 0 0 0 0 1 22 

फेडिैंकफाइिांशियल सर्वचसेजशल. 18 2 1 1 0 1 0 0 0 1 0 1 25 

दफिट्रीफाइिान्सप्रा.शल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

फोडचके्रशडटइंशडयाप्रा.शल. 5 0 4 0 1 0 1 0 0 0 0 5 16 

फॉचूचिइंटेग्रेटेडएसेटफाइिांन्सशल. 1 1 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 4 
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ग्लोिदफिकैपशल. 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 

ग्रोमोरफाइिान्सप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

एचडीएफसीके्रडीलाफाइिांशियल सर्वचसेजप्रा.शल. 15 3 15 5 2 6 4 1 0 1 2 6 60 

एचडीएफसीहोलल्डंग्जशल. 3 0 7 6 1 2 2 1 1 0 0 6 29 

लहदंजुाफाइिांन्सप्रा.शल. 7 1 2 2 1 1 2 0 0 0 0 3 19 

लहदंजुालेलैंडफाइिांन्सशल. 88 2 8 18 4 5 6 2 1 0 5 26 165 

आईडीएफसीफाइिांसशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

आइडीएफसीइन्फ्रास्ट्रक्टचरफाइिान्सशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

आईएफसीआईवेंचरकैशपटलफंर्डजशल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

आईएलएंडएफएसफाइिांशियलसर्वचसेजशल. 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3 

इंशडयाइंफोलाईिफाइिांन्सशल. 186 10 34 31 9 19 10 5 3 3 4 41 355 

इंशडयािुल्स कमर्िचयलके्रशडटशल. 156 3 19 27 5 13 4 1 3 0 3 17 251 

इंशडयािुल्स के्रशडटसर्वचसेजशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

इंशडयािुल्स फाइिांशियल सर्वचसेजशल. 5 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 6 

इंशडटे्रडमाईक्रोफाइिांन्सशल. 7 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 

इंडोस्टारकैशपटलफाइिांन्सशल. 39 1 1 2 0 1 1 0 0 0 0 4 49 

इशन्फशिटीदफिकोपचसोल्यूििप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 2 
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इन्िोविकैशपटलइंशडयाप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

जेएमफाइिांशियलएंडइिवेस्टमेंटकंसल्टंसीसर्वचसेज

प्रा.शल. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

जेआरजीदफिकॉपचशल. 9 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 12 

जॉिडीयरफाइिांशियलइंशडयाप्रा.शल. 3 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 

जम्िोदफिवेस्टइंशडयाशल. 5 0 0 1 0 1 0 0 0 0 1 1 9 

केएलएमएशक्टसवादफिवेस्टशल. 2 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 

कििफाइिान्सअर्डवैसरसचप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

कूडोजफाइिांन्स एंडइिवेस्टमेंटप्रा.शल. 17 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 17 

एलएंडटीइन्फ्राडेशिटफंडशल. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 

एलएंडटीइंफ्रास्ट्रक्टचरफाइिांन्स कंपिीशल. 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 5 

एमपवरमाइक्रोफािान्सप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

मिुरामाइक्रोफाइिांन्सशल. 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 2 4 

माइत्रेयाकैशपटलएंडशिशसिससर्वचसेजप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

मेन्टरकैशपटलशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

मोतीलालओसवाल फाइिांशियलसर्वचसेजशल. 12 0 4 1 0 1 3 0 0 1 0 3 25 

मुर्ुट फाइिांन्स शल. 163 16 38 23 4 10 1 2 1 1 8 25 292 
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मुर्ुटदफिकॉपचशल. 15 3 1 1 0 1 1 0 0 0 0 2 24 

मुर्ूटमेकच टैलशल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

मुर्ूटूशमिीफाइिांशियसचशल. 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 3 

िेहारकैशपटलएंडफइािाशन्ियलसर्वचसेजशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

िमिदफिलीसप्रा.शल. 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2 

शियोवर्चकमर्िचयलप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

िोर्चइस्टेिचशडवेलप्मेंटफाइिान्सकापोरेििशल. 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

ऑठरक्टसलीलज़ंगएंडफाइिांशियलसर्वचसेजइंशडयाशल.  
12 4 2 2 0 1 0 0 0 1 0 8 30 

ऑक्टसीझों फाइिांशियलसर्वचसेजप्रा.शल. 12 1 1 0 0 2 0 0 0 0 0 1 17 

पीएििीशगल्ट्सशल. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2 

पूिावालाफाइिान्सप्रा.शल. 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 

प्रोफेक्टटूसकैशपटलप्रा.शल. 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 3 

ठरलायंसकमर्िचयलफाइिांन्सशल. 24 2 1 3 2 1 4 0 0 0 1 8 46 

ठरलायंस  फाइिांशियल शल. 9 1 0 4 2 5 0 1 0 0 1 4 27 

ठरलायंसरीटेल फाइिांन्सशल. 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 

रेलीगेयर फाइिांन्सशल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 



 

135 
 

 

 

 

गैरिैंककंगशवत्तीयकंपिीकािाम 

उ
शच
त
व्
य
व
ह
ार
स
शंह
त
ा
क
ा

प
ाल
ि
ि
क
र
ि
ा 

शि
क
ाय
त
ेंज
ो
य
ोज
ि
ा
के
ख
डं
8
के


त
ह
त
ि
ाश
म
ल
ि
ह
ो 

ए
ि
ि
ीए
फ
स
ी
क
ो
आ
र
ि
ीआ

ई
के


शि
द
िे
ों
क
ा
प
ाल
ि
ि
क
र
ि
ा 

स
ूच
ि
ा
दद
ए
श
ि
ि
ा
प्र
र्
ार
ल
ग
ाि
ा 

ज
म
ार
ाश
ि
य
ों
क
ी
च
कु
ौत
ी
क
र
ि
ेम
ें

शव
ल
िं

 

क
र
ार
/
ऋ

ण
म
ेंप
ार
द
र्ि
चत
ा
क
ा

अ
र्
ाव

 

प्र
शत
र्
ूशत
य
ााँ/
द
स्त
ाव
जे
ज
ार
ी





















































































क
र
ि
ेम
ेंश
व
ल
ंि

 

म
जं
रू
द
क
ए

ग
ए
ऋ

ण
के
ि
ारे
म
ें

स
ूच
ि
ा
ि
द
िे
ा 

ि
त
ों
के
ि
ारे
म
ेंि

स
म
झ
ि
ेय
ोग्
य


अ
र्
व
ा
अ
प
य
ाचप्त
स
चू
ि
ा 

ि
स
म
झ
ि
ेव
ाल
ेम
जं
रू
ी
प
त्र
/
ि
त
ें 

ब्य
ाज
के
र्
गु
त
ाि
म
ेंश
व
ल
ंि

 

अ
न्य
श्
ेशण
य
ााँ 

कु
ल

 

रेप्कोमाइक्रोफाइिान्सशल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

आरएचसीफाइिांन्सशल. 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 2 

सहाराइंशडयाफाइिांन्सएंडइिवेस्टमेंटशल. 
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 

सम्मून्िशतफइािाशन्ियलइटरमीशडऐििएंडसर्वचसेज

प्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

एसिीआईकार्डसचएंडपेमेंटसर्वचसेजप्रा.शल. 7 2 0 3 1 2 0 0 0 0 0 1 16 

एसिीआईग्लोिल़ैिक्टटसचशल. 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 

िेयरमाईक्रोद़ििशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

िेरखाििीएिपीपठरिासफाईिांशियल सर्वचसेजप्रा.

शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 

श्ेमइिवेस्टमेंटप्रा.शल. 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 

श्ीरामफाइिांन्स कॉपोरेििप्रा.शल. 6 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 4 15 

श्ीरामईदिपमेंटफाइिांन्सकंपिीशल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

एसआईके्रवाकैशपटलसर्वचसेजप्रा.शल. 148 12 6 4 0 0 0 0 0 0 1 6 177 

सेमन्सफाइिाशन्ियलसर्वचसेसप्रा.शल. 3 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 

स्मॉलशिजिेसदफिके्रशडटइंशडयाप्रा.शल. 
110 7 22 9 3 3 10 0 1 0 1 15 181 
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स्पंदिास्फूर्तचफाईिांशियलशल. 3 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 6 

सेरीईदिपमेंटफाईिांसशल. 34 1 18 13 1 3 4 0 0 1 1 11 87 

सूयोदयमाइक्रोफाइिान्सशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

सस्टेिेिलएग्रो-कमर्िचयलफाईिांसशल. 
2 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 4 

टाटाकैशपटलफाईिांशियलसर्वचसेजशल. 496 46 126 73 13 41 15 9 3 3 3 99 927 

टाटाक्टलीिटेककैशपटलशल. 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

ददकेरलास्टेटिैंकवेडचक्टलासेजशडवेलाप्मेंटकापोरेििशल. 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

टोयोटाफाईिांशियलसर्वचसेजइंशडयाशल. 36 0 4 1 0 0 0 0 0 0 0 4 45 

टीवीएसके्रशडटसर्वचसेजशल. 64 3 23 28 1 1 4 0 1 1 4 12 142 

यूिीटेकहोलल्डंगशल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

वेठरतासफाईिांसप्रा.शल. 7 0 0 2 0 2 0 0 0 0 0 0 11 

शवव्रशतकैशपटलप्रा.शल. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

फॉक्टसवैगिफाईिांसप्रा.शल. 14 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 17 

वेस्टिचइंशडयाट्रान्स्पोटचफइािान्सकंपिीप्रा.शल. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

वीलसेमीप्रा.शल. 
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
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शवशलयमसि्मेगोरएंडको.शल. 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

कुल 2571 163 593 427 102 240 99 57 24 17 59 521 4873 

 

अन्य 2968 118 324 145 58 111 50 19 11 5 12 405 4226 

कुलयोग 14758 962 2999 2544 406 1280 354 314 114 67 259 2900 26957 
 

िोट:सीएमएसपोटचलपरप्राप्तशिकायतोंकेशलए, शिकायतकेआिारशिकायतकताचओंद्वाराशचशन्हतदकएगएहैं। 
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अििुंि- 3 – 1जुलाई2020से31माचच2021केदौरािओडीटीकायाचलयोंमेंप्राप्तशिकायतोंकीसंख्या 

 

 

प्रणालीप्रशतर्ागीकािाम 

मोिाईल/

इलके्टट्रॉशिकशिशि

अंतरण/मोिाईल/

इलके्टट्रॉशिकिैंककंग 

प्रणालीप्रशतर्ागीद्वारा

गलतलार्ार्ीकोदकए

गएशिशियोंकेअंतरणको

वापसिकरिा 

पूवचदत्त

र्ुगताि

शलखत

(पीपीआई) 

िलु्कों/प्रर्ारोंसे

संिंशितआरिीआई

केशिदिेोंकापालि

िकरिा 

शवषय

सेईतर 

अन्य कुल 

र्ारतशिलर्ुगतािकें द्रीयईकाई 

र्ारतीयराष्ट्रीयर्ुगतािशिगम  1 0 0 0 0 0 1 

 

र्ारतशिलर्ुगतािपठरचालिईकाई 

एवेन्यूजइंशडयाप्राईवेटशलशमटेड 20 1 3 0 0 1 25 

सीएससी ई – गविेंससर्वचसेजइंशडयाशलशमटेड 27 3 2 0 0 1 33 

यूरोिेटसर्वचसेजइंशडयाप्राईवेटशलशमटेड 15 0 1 0 0 0 16 

इंशडयाआईशडयाज.कॉमशलशमटेड 5 0 2 1 0 1 9 

आईटीजेडकैिकाडचशलशमटेड 5 0 3 0 0 0 8 

ऑशक्टसजिसर्वचसेज(इंशडया)प्राईवेटशलशमटेड 6 0 2 0 1 0 9 

स्पाइसशडशजटलशलशमटेड 6 1 0 0 0 3 10 

टेकप्रोसेसपेमेंटसर्वचसेजशलशमटेड 8 4 0 0 0 0 12 

उपकुल 92 9 13 1 1 6 122 

 

पूवचदत्तर्ुगतािशलखत 

एयरसेलस्माटचमिीशलशमटेड 6 4 1 0 0 1 12 
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प्रणालीप्रशतर्ागीकािाम 

मोिाईल/

इलके्टट्रॉशिकशिशि

अंतरण/मोिाईल/

इलके्टट्रॉशिकिैंककंग 

प्रणालीप्रशतर्ागीद्वारा

गलतलार्ार्ीकोदकए

गएशिशियोंकेअंतरणको

वापसिकरिा 

पूवचदत्त

र्ुगताि

शलखत

(पीपीआई) 

िलु्कों/प्रर्ारोंसे

संिंशितआरिीआई

केशिदिेोंकापालि

िकरिा 

शवषय

सेईतर 

अन्य कुल 

एमेझोिपेइंशडयाप्राईवेटशलशमटेड 241 26 40 2 3 25 337 

एप्पशिटटेक्नोलॉजीजप्राइवेटशलशमटेड 4 1 7 1 0 3 16 

िैलेंसहीरोइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 3 0 3 6 0 1 13 

काडचप्रोसोल्यूििसप्राइवेटशलशमटेड 4 4 0 0 0 1 9 

डेल्हीइन्टग्रेटडमल्टी-मोडलट्राशन्सटशसस्टमशलशमटेड 1 0 0 0 0 0 1 

डेल्हीमेट्रोरेलकापोरेििशलशमटेड 1 0 0 0 0 0 1 

डीजीसेक्टयुअरइंशडयाप्राईवेटशलशमटेड 4 0 0 0 0 0 4 

एडेिाडचइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड– िीएक्कोरसर्वचसेजप्राइवेटशलशमटेड 0 0 1 1 0 0 2 

एकोइंशडयाफायिािशियलसर्वचसेजप्राइवेटशलशमटेड 1 0 0 0 0 0 1 

फ्लाइटेकएवीएििशलशमटेड 1 0 0 0 0 0 1 

जीआईटेक्नोलॉजीप्राइवेटशलशमटेड 13 0 1 0 0 0 14 

इिकैिमेंमोिाईलवैलेटसर्वचसेजप्राइवेटशलशमटेड 4 0 0 0 0 0 4 

इंशडयाटै्रन्ज़ैक्टटसर्वचसेज़शलशमटेड 3 0 0 2 0 0 5 

आईटीजेडकैिकाडचशलशमटेड 0 0 0 0 0 1 1 

मन्नपुरमफाइिैन्सशलशमटेड 1 0 0 1 0 2 4 

एमपसचसर्वचसेजप्राइवेटशलशमटेड 0 0 0 1 0 0 1 

मायमोिाईलपेमेंट्सशलशमटेड 9 1 2 0 0 0 12 
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प्रणालीप्रशतर्ागीकािाम 

मोिाईल/

इलके्टट्रॉशिकशिशि

अंतरण/मोिाईल/

इलके्टट्रॉशिकिैंककंग 

प्रणालीप्रशतर्ागीद्वारा

गलतलार्ार्ीकोदकए

गएशिशियोंकेअंतरणको

वापसिकरिा 

पूवचदत्त

र्ुगताि

शलखत

(पीपीआई) 

िलु्कों/प्रर्ारोंसे

संिंशितआरिीआई

केशिदिेोंकापालि

िकरिा 

शवषय

सेईतर 

अन्य कुल 

आिोपंमोिाइिटेक्टिॉलोजीइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 2 0 0 0 0 0 2 

विमोशिदिकशसस्टीमसप्राइवेटशलशमटेड 156 10 32 17 2 25 242 

ऑशक्टसजेिसर्वचसेजइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 1 1 1 0 0 4 7 

पेपॉइंटइंशडयािेटवकच प्राइवेटशलशमटेड 4 1 1 1 0 1 8 

पेयूपेमेंट्सप्राइवटेशलशमटेड 129 14 9 5 2 13 172 

फोिपेप्राइवेटशलशमटेड 1,272 151 61 4 5 79 1,572 

पाईिलैब्सप्राइवेटशलशमटेड 14 3 2 6 0 0 25 

प्रीशमयमईशिसीिसवेन्चूअरप्राईवेटशलशमटेड 1 0 0 1 0 0 2 

दिकशसल्वरसोल्यूिन्सप्राइवेटशलशमटेड 2 0 4 0 0 1 7 

रापीपेदफिटेकप्राइवेटशलशमटेड  2 0 0 0 0 0 2 

स्माटचपेमेंटसोल्यूिन्सप्राइवेटशलशमटेड 2 0 0 1 0 1 4 

सोडेक्टसोंएसवीसीइंशडयाप्राइवेटशलशमटेडस्पाईस 1 0 2 0 0 0 3 

स्पाइसशडशजटलशलशमटेड 0 2 0 1 0 1 4 

सुप्रीमसेक्टयूठरटीसशलशमटेड 0 1 0 0 0 0 1 

टै्रन्सैक्टििएिैशलस्टइंशडयाप्राइवेटशलशमटेड 4 1 0 0 0 0 5 

ट्रांससवचप्राइवेटशलशमटेड 3 1 3 2 1 3 13 

ट्राइओटेकसोल्यूिन्सप्राइवेटशलशमटेड 1 0 0 0 0 0 1 
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प्रणालीप्रशतर्ागीकािाम 

मोिाईल/

इलके्टट्रॉशिकशिशि

अंतरण/मोिाईल/

इलके्टट्रॉशिकिैंककंग 

प्रणालीप्रशतर्ागीद्वारा

गलतलार्ार्ीकोदकए

गएशिशियोंकेअंतरणको

वापसिकरिा 

पूवचदत्त

र्ुगताि

शलखत

(पीपीआई) 

िलु्कों/प्रर्ारोंसे

संिंशितआरिीआई

केशिदिेोंकापालि

िकरिा 

शवषय

सेईतर 

अन्य कुल 

यूएईएक्टसचेंजएण्डफायिािशियलसर्वचसेजशलशमटेड 1 0 0 0 0 0 1 

वोडाफोिएमपैसाशलशमटेड 0 1 0 0 0 0 1 

वाय-कैिसॉफ्टवेयरसोल्यूिन्सप्राईवेटशलशमटेड 0 0 0 1 0 0 1 

शज़पकैिकाडचसर्वचसेजप्राइवेटशलशमटेड 6 0 5 3 0 1 15 

उपकुल 1,897 222 175 56 13 163 2,526 

         

अन्य 182 10 15 19 19 52 297 

कुल 2,172 241 203 76 33 221 2,946 

 


