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भारतीय �रझवर् बँकेद्वारा बँ�कंग लोकपाल योजना, 2006 : 2013-14 च्या वा�षर्क अहवालाच े�वतरण 

भारतीय �रझवर् बँकेने आज, बँ�कंग लोकपाल योजनेचा, 2013-2014 ह्या वषार्साठ�चा वा�षर्क अहवाल 

�वत�रत केला.  बँक ग्राहकांच्या तक्रार�ंच ेत्व�रत �नवारण करण्यास मदत करावी, ह्यासाठ� �रझवर् बँकेने, 

1995 मध्ये बँ�कंग लोकपाल योजना स्थापन केल� होती. देशभरामध्ये बँ�कंग लोकपाल योजनेची 

(बीओएस) 15 कायार्लये आहेत.  ह्या अहवालात, बँ�कंग लोकपालाच्या सवर् कायार्लयांच्या कायर्कृतींचा 

सारांश �दला आहे.  

   ह्या अहवालावरुन �नद��शत होत े क�, 2013-2014 ह्या वषार्त, लोकपाल कायार्लयात आलेल्या 

तक्रार�ंमध्ये 8.55 टक्के वाढ झाल� आहे.  67 टक्के तक्रार�, पत्र/पोस्ट काड�/फॅक्सद्वारा �मळाल्या होत्या, 

तर ई मेल द्वारे व ऑनलाईन आलेल्या तक्रार� अनकु्रमे 20% व 13% होत्या.  ह्याबाबत हेच �दसत ेक�, 

लोकांना इलेक्ट्रॉ�नक माध्यमा ऐवजी, प्रत्य�/थेट तक्रार दाखल करणे अ�धक पसतं आहे.  2013-14 

मध्ये आलेल्या एकूण तक्रार�ंपकै� 71% तक्रार� महानगर व नागर� �ेत्रातनू आल्या होत्या, तर अधर् नागर� 

�ेत्रातनू 16%व ग्रामीण �ते्रातनू 13% आल्या होत्या.  ह्या वषार्त आलेल्या तक्रार�ंपकै� 0.6% तक्रार�ंच े

�नवारण लोकपाल कायार्लयांनी केले.  ह्या अहवालात, �रझवर् बँकेने �नर�नराळ्या ग्राहक सेवांमध्ये घेतलेला 

पढुाकार आ�ण बीओएस द्वारा हाताळल� गेलेल� काह� �कत्ता घेण्याजोगी प्रकरणे ठळकपणे देण्यात आल� 

आहेत.   

 ह्या अहवालातील ठळक गोष्ट�   

• 2013-2014 ह्या वषार्मध्ये, मागील वषार्त �मळालेल्या 70,541 तक्रार�ंमध्ये 8.55% टक्क्याने 

वाढ होऊन ह� 76,573 एवढ� झाल�.  

• �मळालेल्या एकूण तक्रार�ंपकै�, बँ�कंग लोकपालाने 96% तक्रार� �नकाल� काढल्या.   



• एकूण तक्रार�ंपकै� 32% तक्रार� एसबीआय व सहाय्यक बँका तसेच राष्ट्र�यीकृत बँकां�वरुध्द, 

22% तक्रार� खाजगी �ेत्रातील बँकां�वरुध्द आ�ण 6.5% �वदेशी बँकां�वरुध्द होत्या.   

• आश्वासन पणूर् करण्यात अपयश, उ�चत आचार स�ंहता, बँ�कंग कोड्स अडँ स्टँडड्र्स बोडर् ऑफ 

इं�डया (बीसीएसबीआय) चे सकेंत ह्यांचे पालन न केले जाणे ह्या सवा�बाबतच्या तक्रार� सवार्त 

जास्त (�मळालेल्या तक्रार�ंच्या 26.6%) होत्या.  काडार्सबंधंीच्या तक्रार� 24.1% होत्या.   

• इतर प्रकारच्या तक्रार�ंमध्ये, कामकाजाच्या �व�हत वेळा न पाळणे, कर-प्रदान स्वीकार करण्यास 

नकार �कंवा �वलबं, सरकार� �सक्य�ुरट�ज ् देण्यास नकार �कंवा �वलबं, �कंवा त्याबाबत सेवा 

देण्यास �कंवा �वमोचन करण्यास नकार �कंवा �वलबं, खात ेबदं करण्यास नकार �कंवा �वलबं, 

इत्याद�ंचा समावेश होता.   

• ह्या वषार्त ह्या योजनेखाल� अपील�य प्रा�धकरणाने 107 अपील्स  हाताळल�.   

• जनतमेध्ये अ�धकतर प्रसार व्हावा ह्यासाठ� बँ�कंग लोकपालांनी जाणीव �नमार्ण करण्याच्या 

मो�हमा सरुु केल्या.   

• बँ�कंग लोकपालांना, ह्या तक्रार�ंपासनू �मळालेल्या प्र�तसादामळेु �रझवर् बँकेने, ह्या वषार्त, अनेक 

ग्राहक-अनकूुल धोरणे तयार केल�.  

 पाश्वर्भमूी   

वा�णज्य बँका, प्रादे�शक ग्रामीण बँका, व अनसु�ूचत प्राथ�मक सहकार� बँका ह्यांच्याद्वारे �दल्या जाणा-या 

बँ�कंग सेवांमधील त्रटु�ंबाबतच्या तक्रार�ंच े �नवारण करण्यासाठ� बँक ग्राहकांना एक जलद व स्वस्त मचं 

उपलब्ध व्हावा ह्यासाठ�, �रझवर् बँकेने, जून 14, 1995 रोजी बँ�कंग लोकपाल योजना (बीओएस) सरु 

केल�.  बीओएसची कायर्वाह� केल� जात असणा-या प्र�तसादाचा उपयोग �रझवर् बँकेने, 2002, 2006, 

2007 व 2009 मध्ये ह� योजना सधुा�रत करण्यासाठ� केला.  त्यात, इतर बँकांसह के्र�डट काडर् तक्रार�, 

इंटरनेट बँ�कंग, बँका व त्यांचे एजंट्स ह्यांनी �दलेल्या वचनांचा भगं, ग्राहकांना पवूर्सचूना न देता सेवा 

आकार लावणे, वयै्यिक्तक बँकांनी स्वीकारलेल्या उ�चत आचार स�ंहतचे े पालन न करणे ह्यासारख्या 

नवीन �ेत्रातील ग्राहक तक्रार�ंचाह� समावेश केला गेला. 1995 मध्ये बीओएस योजना सरुु करतवेेळी 

असलेल्या एकूण 11 कारणांऐवजी आज बीओ योजना बँक सेवेतील तक्रार�/त्रटु�ंची  27  कारणे उपलब्ध 

करुन देत.े  ह्याचा लाभ सवा�ना घेता यावा ह्यासाठ� �रझवर् बँक, बीओएस द्वारे �नःशलु्क सेवा देत.े  

बीओएसची प�रणामकारकता व उपयकु्तता वाढ�वण्यासाठ�, आज �रझवर् बँकेद्वारे, बीओएसचा खचर् व 

कमर्चार� वगर् �रझवर् बँकेचाच आहे.  

 अल्पना �कल्लावाला  
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