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भारतीय �रज़वर् ब�क न ेओम्बड्समनै योजना� क� वा�षर्क �रपोटर्, 2021-22 जारी क�  
 

 

     भारतीय �रज़वर् ब�क ने आज 1 अ�ैल 2021 – 31 माचर् 2022 क� अविध के िलए ओम्बड्समैन योजना� क� 
वा�षर्क �रपोटर् को जारी �कया। इस वषर् 12 नवंबर 2021 को �रज़वर् ब�क – एक�कृत ओम्बड्समैन योजना 
(आरबी-आईओएस) क� शुरुआत के साथ वा�षर्क �रपोटर् म� पवूर्वत� ओम्बड्समैन योजना� अथार्त ब��कंग 
ओम्बड्समैन योजना, 2006 (बीओएस), गैर-ब��कंग िव�ीय कंपिनय� के िलए ओम्बड्समैन योजना, 2018 
(ओएसएनबीएफ़सी), और िडिजटल लेनदने के िलए ओम्बड्समैन योजना, 2019 (ओएसडीटी) के अंतगर्त 11 
नवंबर 2021 तक क� गितिविधय� तथा आरबी-आईओएस, 2021 के अंतगर्त 12 नवंबर 2021 से गितिविधय� 
को शािमल �कया गया ह।ै �रपोटर् म� वषर् के दौरान �मखु गितिविधय� और उपभो�ा संरक्षण के के्ष� म� आगे क� 
राह भी शािमल ह।ै वा�षर्क �रपोटर् के कितपय �मुख अंश इस �कार ह�:  
 

ए. ओम्बड्समनै योजना� के अतंगर्त गितिविधया ँ 
 

i) वषर् 2021-22 के दौरान ओम्बड्समैन योजना�/ उपभो�ा िशक्षण और संरक्षण कक्ष� के अतंगर्त 
�ा� िशकायत� क� संख्या म� िपछले वषर् क� तुलना म� 9.39 �ितशत क� वृि� हुई और �रपोटर् क� 
गई अविध के दौरान इनक� संख्या 4,18,184 रही।  

ii) इनम� से 3,04,496 िशकायत� को भारतीय �रज़वर् ब�क ओम्बड्समैन (ओआरबीआईओ) के 22 
कायार्लय� �ारा संचािलत �कया गया, िजसम� 11 नवंबर 2021 तक तीन पूवर्वत� ओम्बड्समनै 
योजना� के अंतगर्त �ा� िशकायत� शािमल ह�।  

iii) आरबी-आईओएस, 2021 के अंतगर्त क� �ीकृत �ाि� और �संस्करण क� � (सीआरपीसी) क� स्थापना 
के बाद से, 31 माचर् 2022 तक सीआरपीसी �ारा संचािलत 1,49,419 िशकायत� म� से 1,43,552 
िशकायत� का िनपटान �कया गया।  

iv) भुगतान और लेनदने के िडिजटल तरीक� से संबंिधत िशकायत� क� संख्या सबसे अिधक थी, जो वषर् 
के दौरान �ा� कुल िशकायत� क� 42.12% थी।  

v) आरबीआईओ �ारा िशकायत� के िनपटान क� दर 2020-21 म� 96.59% से बढ़कर 2021-22 म� 
97.97% हो गई।  

vi) अिधकांश (63.63%) अनुरक्षण योग्य िशकायत� का समाधान आपसी समझौते/सुलह/मध्यस्थता के 
माध्यम से �कया गया।   
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बी. वषर् 2021-22 के दौरान महत्वपणूर् घटना�म 
 

     वषर् के दौरान, उपभो�ा िशक्षण और संरक्षण िवभाग (सीईपीडी) ने िशकायत िनवारण �णाली को मजबूत 
बनाने के िलए िन�िलिखत पहल क�:  
 

i)       �ी नर�� मोदी, माननीय �धानम�ंी �ारा 12 नवंबर 2021 को आरबी-आईओएस, 2021 क� 
शुरुआत क� गई। आरबी-आईओएस, 2021 के दायरे को बढ़ाते हुए इसम� ₹50 करोड़ और उससे 
अिधक क� जमारािश वाल ेगैर-अनुसूिचत शहरी सहकारी ब�क� को शािमल �कया गया।  
 

ii)        दशे भर से ईमेल �ारा/ भौितक रूप से िशकायत� �ा� करने और आगे के िनवारण हते ु
ओआरबीआईओ को अनुरक्षण योग्य िशकायत� को भेजने से पहले इन िशकायत� क� �ारंिभक जाचं 
और �संस्करण को संचािलत करने के िलए आरबी-आईओएस, 2021 के अंतगर्त भारतीय �रज़वर् 
ब�क, चंडीगढ़ म� एक सीआरपीसी क� स्थापना क� गई। िशकायतकतार्� को िशकायत दजर् करने म� 
सहायता �दान करने, उन्ह� भारतीय �रज़वर् ब�क के िनवारण तं� के बारे म� जानकारी �दान करने 
तथा �हदंी और अं�ेजी के अित�र� दस के्ष�ीय भाषा� (असमी, बंगाली, गजुराती, क�ड़, उिड़या, 
पंजाबी, मलयालम, मराठी, तिमल और तेलुगु) म� सुरिक्षत ब��कंग �था� से संबंिधत जागरूकता 
संदशे �दान करने के िलए एक संपकर्  क� � भी स्थािपत �कया गया।  

 

iii)       िवभाग और ओम्बड्समैन कायार्लय� �ारा संचािलत िव�ीय जागरूकता और िशक्षण को मजबूत 
करने हतेु 15 माचर् 2022 को िव� उपभो�ा अिधकार �दवस के अवसर पर एक रा��ापी गहन 
जागरूकता कायर्�म शुरू �कया गया। आरबीआईओ ने वषर् के दौरान 29 टाउन-हॉल कायर्�म और 
175 जागरूकता कायर्�म भी आयोिजत �कए।   

 

सी. आग ेक� राह  
 

     1 अ�ैल 2022 से 31 माचर् 2023 क� अविध के दौरान, सीईपीडी िन�िलिखत कायर् योजना� क� �दशा म� 
कायर् करेगा:  
 

i) जनवरी 2021 म� जारी "ब�क� के िलए िशकायत िनवारण ढाचं े को मजबूत बनाना" संबंधी 
�दशािनद�श� क� समीक्षा।  
 

ii) आरबी-आईओएस, 2021 और आंत�रक ओम्बड्समैन योजना का और अिधक आरई, जो वतर्मान म� 
शािमल नह� �कए गए ह�, तक िवस्तार करना।  
 

iii) सीएमएस क� दक्षता और उपयोग म� आसानी को बढ़ाना।  
 

iv) संपकर्  क� � का उ�यन और िवस्तार करना।  
 

 
 
 

                                                                                                                        (योगशे दयाल) 
�से �काशनी: 2022-2023/1491                                                                    मुख्य महा�बंधक                    
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