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भारतीय �रज़वर् ब�क न ेलोकपाल योजना� क� वा�षर्क �रपोटर्, 2019-20 जारी क� 
 

     भारतीय �रज़वर् ब�क (आरबीआई) ने आज "वषर् 2019-20 के िलए �रज़वर् ब�क क� लोकपाल योजना�" 
क� वा�षर्क �रपोटर् जारी क�। ब��कंग लोकपाल योजना (बीओएस) को पहली बार �रज़वर् ब�क �ारा ब��कंग 
िविनयमन अिधिनयम, 1949 क� धारा 35ए के तहत 1995 म� अिधसूिचत �कया गया था। इसे �रज़वर् ब�क 
�ारा 22 ब��कंग लोकपाल (ओबीओ) कायार्लय� के माध्यम से �शािसत �कया जाता ह,ै िजसम� सभी राज्य 
और संघ शािसत �दशे शािमल ह�। वा�षर्क �रपोटर् म� ब��कंग लोकपाल योजना (बीओएस), गैर-ब��कंग िव�ीय 
कंपिनय� के िलए लोकपाल योजना (ओएसएनबीएफसी) और िडिजटल लेनदने के िलए लोकपाल योजना 
(ओएसडीटी) के तहत गितिविधय�; उपभो�ा संरक्षण के के्ष� म� गितिविधयां एवं आगे क� राह को शािमल 
�कया गया ह।ै   
 

     �रज़वर् ब�क क� िशकायत िनवारण �वस्था ने अत्याधुिनक िशकायत �बंध �णाली (सीएमएस) क� 
क्षमता� का उपयोग करत े�ए �ए, चौबीस� घंटे उपलब्धता के साथ कायर् �कया। सीएमएस प्लेटफ़ॉमर्, िजसे 
जून 2019 म� आरंभ �कया गया था, ने सभी िहतधारक� अथार्त् �रज़वर् ब�क, िविनयिमत संस्थाएं (आरई) 
और उनके �ाहक� को एक वेब-आधा�रत प्लेटफ़ॉमर् पर लाया; और �रज़वर् ब�क �ारा �ाहक� क� िशकायत� 
को िनपटाने क� पूरी ���या को िडिजटल बना �दया। 
 

वा�षर्क �रपोटर् के कुछ मुख्य अंश इस �कार ह�: 
 

क. बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत गितिविधया-ं 1 जलुाई 2019 स े30 जनू 2020 
 

i. तीन लोकपाल योजना� के तहत िशकायत� क� �ाि� म� 64.97% क� वृि� �ई, िजसम� िशकायत�  
क� सं. 2018-19 म� 2,00,362 से बढ़कर 2019-20 म� 3,30,543 हो गयी। इनम� से, 86.19% 
इलेक्�ॉिनक �प, अथार्त् सीएमएस ऑनलाइन पोटर्ल और ईमले के माध्यम से �ा� �कए गए थे। 
िशकायत� क� �ाि� म� वृि� के बावजूद, 92% से अिधक िशकायत� का िनपटान �कया गया। 
अनुरक्षणीय िशकायत� का 72.27%, मध्यस्थता और सुलह के माध्यम से िनपटाया गया था। 
 

ii. ओबीओ म� िशकायत� के �मखु आधार थे: (क) एटीएम / डेिबट काडर्; (ख) मोबाइल / इलेक्�ॉिनक 
ब��कंग; (c) उिचत �वहार संिहता (एफ़पीसी) का अननपुालन। 

 

iii. ओएसएनबीएफसी के तहत िशकायत� के �मुख आधार थे (क) िनयामक �दशािनद�श� का 
अननुपालन; (ख) संिवदा/ ऋण करार म� पारद�शर्ता क� कमी; (ग) िबना �कसी सूचना के �भार 
लगाना।    
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ख. 1 जलुाई 2019 स े30 जनू 2020 के दौरान महत्वपणूर् गितिविधया ं 
 

i. िपछले िव�ीय वषर् के अंत तक एक करोड़ से अिधक बकाया �ीपेड भुगतान िलखत वाले गैर-ब�क 
�णाली �ितभािगय� को आतं�रक लोकपाल (आईओ) योजना के दायरे म� लाया गया।  

ii. �ा� िशकायत� के मूल कारण का िव�ेषण �कया गया था ता�क �मखु �चंता�, �णालीगत मु�� क� 
पहचान करने और �चंता� को दरू करने के िलए उपचारात्मक उपाय� को तैयार �कया जा सके।   

 
ग.   आग ेक� राह 
     जैसा �क 5 फरवरी 2021 को मौ��क नीित व�� म� घोिषत �कया गया था, तीन लोकपाल योजना� 
को िवलय और एकल योजना म� एक�कृत �कया जा रहा ह,ै िजसे जून 2021 से आरंभ �कया जाएगा। 
सीएमएस क� क्षमता� को बढ़ाया जाएगा ता�क और अिधक कुशलता से िशकायत िनवारण �कया जा सके। 
ब��कंग के्ष� म� बढ़े �ए िडिजटलीकरण से उत्प� ज�रत� को पूरा करने के िलए उपभो�ा िशक्षण हते ुएक 
�परेखा तैयार क� जाएगी। 

 
 
 
 
                   (योगशे दयाल)   
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