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ભારતીય �રઝવર્ બ�ક અનસુિૂચત વાિણજ્ય બ�કો માટ ેઆતં�રક લોકપાલ યોજના, 2018 (ઇન્ટરનલ ઓમ્બ્યડુઝમને 
સ્કીમ) શ� કર ેછે  

ભારતીય �રઝવર્ બેન્કે, મે 2015 માં, તમામ �હેર ક્ષે� અને પસંદગીની ખાનગી તથા િવદેશી બ�કોને  આંત�રક 
લોકપાલ (ઇન્ટરનલ ઓમ્બ્યુડઝમેન) (આઈઓ)ની એક સ્વત�ં સ�ા તરીકે સબંંિધત બ�કો દ્વારા સંપૂણર્પણે અથવા 
આંિશક રીત ેઅસ્વીકતૃ કરેલી ફરીયાદોની સમીક્ષા કરવા માટે િનમ�ક કરવાનંુ જણાવ્યુ હતુ.ં આઈઓ િમકનેીઝમની 
સ્થાપના  બેન્કોની આંત�રક ફ�રયાદ િનવારણ �ણાલીને મજબૂત કરવાના ઉદેશ્યથી  કરવામા ંઆવી હતી અને એ 
સુિનિ�ચત કરવા કે �ાહકોની ફ�રયાદોનંુ િનવારણ  બેન્કના પોતાના સ્તરે જ બેન્કના ફ�રયાદ િનવારણ તં�ના સૌથી 
ઉચ્ચ સ્તરે િનમેલ એક સ�ા દ્વારા કરવામાં આવ ે જેથી �ાહકોએ િનવારણ માટ ે અન્ય ફોરમનો સંપકર્ કરવાની 
ઓછામા ંઓછી આવશ્યકતા રહે.   

આ �ાહક-કેન્�ીત અિભગમના એક ભાગ �પે, આઈઓની સ્વતં�તા વધારવા માટે અને સાથે સાથે આઈઓ 
િમકેનીઝમની કાયર્પદ્ધિત પર િનગરાની �ણાલીને મજબતૂ કરવા માટ,ે આરબીઆઈએ વ્યવસ્થાની સમીક્ષા કરી અને 
બેન્ક�ગ રેગ્યુલશેન એક્ટ, 1949ની કલમ 35A હેઠળ “ ઇન્ટરનલ ઓમ્બ્યુડઝમેન સ્કીમ, 2018” ના સ્વ�પમા ં
સુધારેલ ડાયરેકશન્સ (િનદ�શો) �રી કયાર્. આ યોજના, અન્ય સાથ,ે િનમ�ક/ મદુત, ભૂિમકાઓ અને જવાબદારીઓ, 
���યાત્મક માગર્દ�શકાઓ અને આઈઓ માટે પયર્વકે્ષણ િમકેનીઝમને આવરી લે છે.  

દસ કરતા વધુ બેન્ક�ગ આઉટલેટ ધરાવતી ભારતમાંની તમામ અનુસુિચત વાિણજ્ય બ�કોએ (�ાદેિશક �ાિમણ બ�કો 
િસવાય) તેમની બ�કમાં આઈઓની િનમ�ક કરવી પડશે. આઈઓ, અન્ય સાથે, �ાહક ફ�રયાદો તપાસશે કે જે બેન્કની 
સેવાઓમાં ઉણપને લગતી હોય (બને્ક�ગ લોકપાલ યોજના, 2006ના ખંડ 8માં વ�ણત ફ�રયાદોના કારણો સિહત) 
અને બ�ક દ્વારા આંિશક રીતે અથવા સંપૂણર્પણે અસ્વીકૃત કરવામા ંઆવલેી હોય. બેન્કોના �ાહકોએ આઈઓનો સીધો 
સંપકર્ કરવાની જ�ર નથી કારણ કે બ�કો િશકાયતકતાર્ને અંિતમ િનણર્યની �ણ કરતા પહેલા ંજે ફ�રયાદોનંુ પૂણર્ રીતે 
િનરાકરણ કરવામાં આવ્યું ન હોય તેને તેમના સંબિંધત આઈઓને આંત�રક રીતે આગળ મોકલશે. આઈઓ સ્કીમ, 
2018ના અમલીકરણની િનગરાની, આરબીઆઈ દ્વારા િનયમનકારી પયર્વેક્ષણ ઉપરાંત, બને્કના આંત�રક ઓડીટ 
િમકેનીઝમ દ્વારા કરવામાં આવશે  
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