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भारतीय �रज़वर् ब�क न ेलोकपाल योजना� क� वा�षर्क �रपोटर्, 2020-21 जारी क�  
 

      भारतीय �रज़वर् ब�क (आरबीआई) ने आज वषर् 2020-21 के िलए लोकपाल योजना� क� वा�षर्क 
�रपोटर् को जारी �कया, िजसे 1 जुलाई 2020 से आरबीआई के िव�ीय वषर् के 'जुलाई-जून' से 'अ�ैल-माचर्' म� 
प�रवतर्न के अनु�प नौ महीने क� अविध अथार्त 1 जुलाई 2020 से 31 माचर् 2021 के िलए तैयार �कया 
गया ह।ै वा�षर्क �रपोटर् म� ब��कंग लोकपाल योजना, 2006 (बीओएस), गैर-ब��कंग िव�ीय कंपिनय� के िलए 
लोकपाल योजना, 2018 (ओएसएनबीएफसी) और िडिजटल लेनदने के िलए लोकपाल योजना, 2019 
(ओएसडीटी) के तहत गितिविधय�; उपभो�ा संरक्षण के के्ष� म� गितिविधयां एवं आगे क� राह को शािमल 
�कया गया ह।ै वा�षर्क �रपोटर् के कुछ मुख्य अंश इस �कार ह�: - 
 
क. बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत गितिविधया-ं 

 
i. तीन� लोकपाल योजना� के तहत �ा� िशकायत� क� मा�ा म� वा�षर्क आधार पर 22.27 �ितशत 

क� वृि� �ई और �रपोटर् क� गई अविध के दौरान इनक� संख्या 3,03,107 रही।  
 

ii. तीन� लोकपाल योजना� के तहत �ा� कुल िशकायत�(अथार्त 2,73,204) म� से 90.13 �ितशत 
िशकायत� बीओएस के तहत थ�। ओएसएनबीएफ़सी और ओएसडीटी के तहत �ा� िशकायत� क� 
संख्या कुल िशकायत� क� संख्या म� �मशः 8.89 �ितशत और 0.98 �ितशत रही।  

 
iii. बीओएस के तहत िशकायत� के �मुख के्ष�  थ:े (क) एटीएम/डेिबट काडर्; (ख) मोबाइल/इलके्�ॉिनक 

ब��कंग; और (ग) �ेिडट काडर्, जो िपछल ेवषर् म� 44.65 �ितशत क� तुलना म� कुल िशकायत� क� 
कुल संख्या का सम� �प से 42.74 �ितशत था। ओएसएनबीएफसी के तहत, िशकायत� के �मुख 
के्ष� थ े (क) उिचत �वहार संिहता का पालन न करना; (ख) आरबीआई के िनदशे� का पालन न 
करना; और (ग) पूवर् सूचना के िबना शलु्क लगाना, जो िपछल े वषर् क� िशकायत� का 63.23 
�ितशत क� तलुना म�  75.32 �ितशत था।   

 
iv. िशकायत� क� अिधक संख्या के बावजूद, सम� िनपटान दर िपछले वषर् के 92.52 �ितशत से बढ़कर 

96.59 �ितशत हो गई, िजसका �ेय सीएमएस म� िशकायत �ोसे�संग के एंड-टू-एंड िडिजटलीकरण 
को �दया जा सकता ह।ै 
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v. अनुरक्षणीय िशकायत� म� से 72.67 �ितशत का समाधान आपसी सहमित से अथार्त लोकपाल 
कायार्लय� के हस्तके्षप/सुलह/मध्यस्थता �यास� के माध्यम से �कया गया।  

 
ख. वषर् 2020-21 के दौरान महत्वपणूर् गितिविधया ं
 
     वषर् के दौरान, उपभो�ा िशक्षा और संरक्षण िवभाग (सीईपीडी) ने िशकायत िनवारण �णाली को 
मजबूत करन ेके िलए िन�िलिखत पहल क�:  
 

i. ब�क� म� िशकायत िनवारण तं� को मजबूत करने के िलए एक �ापक �णाली, िजसम� �ाहक� क� 
िशकायत� पर व�धर्त �कटीकरण, संबंिधत समकक्ष समूह औसत से अिधक �ा� िशकायत� के िलए 
ब�क� से लोकपाल �ारा िनवारण क� लागत क� वसूली और ब�क� के िशकायत िनवारण तं� क� 
वा�षर्क समीक्षा शािमल ह,ै को आरंभ �कया गया।  
 

ii. तीन� लोकपाल योजना� को "�रज़वर् ब�क एक�कृत लोकपाल योजना (आरबी-आईओएस), 2021" 
म� एक�कृत करने के िलए पयार्� आधार कायर्, एक संपकर्  क� � के साथ क� �ीकृत �रसीप्ट एंड �ोसे�संग 
क� � क� स्थापना, आरबी-आईओएस, 2021 के शुभारंभ के म�ेनजर सीएमएस म� सुधार और 
उपभो�ा िशकायत� के समाधान म� �भावशीलता म� सुधार के िलए पहल क� गई। माननीय �धान 
मं�ी �ारा 12 नवंबर 2021 को आरबी-आईओएस का शभुारंभ �कया गया ह।ै  

 
iii. ��ंट और इलेक्�ॉिनक मीिडया के माध्यम से िशक्षा और जाग�कता अिभयान चलाए गए।  

 
ग. आग ेक� राह 
 
वषर् 1 अ�ैल 2021 से 31 माचर् 2022 के दौरान िन�िलिखत गितिविधय� क� योजना ह:ै  
 

i. उपभो�ा जाग�कता और िव�ीय िशक्षा क� �दशा म� पहल तेज करना।   
 

ii. सीएमएस क्षमता� म� सुधार कर िशकायत िनपटान क� गुणव�ा और गित म� सुधार करना।  
 

iii. ब�क� म� िशकायत िनवारण तं� को मजबूत करने के िलए �णाली के तहत ब�क� का वा�षर्क मूल्याकंन 
करना और �णाली क� समीक्षा करना।  

 
iv. उपभो�ा संरक्षण और �ाहक सेवा पर िविनयामक �दशािनद�श� का आगे समेकन।   

 
 

 
                     (योगशे दयाल)   
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