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प्राक्कथन‍ 

लो पाल योजनाओिं  ी िाकषव  ररपोटव, 2021-22 ररज़िव बैं   े िै प्ति  

कश ायत कनिारण (AGR) ढािंरे्  े इकतहास में ए  महत्वपूणव मोड़ है। यह िषव 

ररज़िव बैं  - ए ी ृत लो पाल योजना (RB-IOS), 2021  े शुभारिंभ  ा सािी 

बना है, कजसमें ररज़िव बैं   ी पूिविती तीन लो पाल योजनाओिं  ो ए ी ृत 

क या और रु.50   रोड़ या इससे अकि   े जमा आ ार िाले शहरी सह ारी 

बैं ोिं (UCB)  ो भी इस े दायरे में शाकमल क या है। सीआरपीसी  े रूप में 

 ें द्री रण, CMS द्वारा प्रारिं कभ  प्रसिंस्करण  े रूप में  ुछ प्रकियाओिं  ा 

स्वर्ालन और कश ायत दजव  रने हेतु कश ायतोिं  े सीकमत आिारोिं  े स्थान 

पर "सेिा में  मी"  े ए ल व्याप  आिार इत्याकद  े पररणामस्वरूप AGR 

प्रकिया सरल, दि और तेज बन गई है। कश ायत दजव  रने में सहायता प्रदान  रने और AGR  पर जान ारी 

प्रदान  रने  े कलए ए  सिंप व   ें द्र स्थाकपत  रने से कश ायतोिं  ो दजव  रने में और भी आसानी हुई है। 

यह सिंतोषजन  है क  यह िषव सिंिमण िषव होने तथा कपछले िषव  ी तुलना में कश ायतोिं  ी प्राप्ति में िृप्तद्ध 

 े बािजूद लो पाल तिंत्र ने 97.97%  ी कनपटान दर प्राि  ी है। इस िषव मार्व 2022 और कसतिंबर 2022 में 

“किश्व उपभोक्ता अकि ार कदिस”  े उपलक्ष्य में "Ombudsman Speak"  े माध्यम से जागरू ता अकभयान 

में भी िृप्तद्ध  ी गई।  इस े साथ ही अगस्त 2022 में मीकिया  े साथ "Talkathon"  ा आयोजन क या गया 

और नििंबर 2022 माह  े दौरान किकनयकमत सिंस्थाओिं  े सहयोग से "अप्तखल भारतीय गहन जागरू ता 

अकभयान" र्लाया गया। 

RB-IOS  े तहत यह प्रथम िाकषव  ररपोटव है और इस प्र ार यह ए  नया मान  और ए  नई किरासत 

स्थाकपत  रती है और मुझे उम्मीद है क  सभी कहतिार ोिं  े कलए यह उपयोगी साकबत होगी। 

  (अकनल  ुमार शमाव) 

अकनल  ुमार शमाव 

 ायवपाल  कनदेश  ऐििं 

अपीलीय प्राकि ारी 
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कायवकारी‍सारांि 

 

सन् 2021-22 में भारतीय ररज़िव बैं   ी लो पाल व्यिस्था ने ए  प्रमुख माइलस् टोन अिंक त क या क्ोिंक  

इस िषव तीन पूिविती लो पाल योजनाओिं यथा – बैंक िं ग लो पाल योजना )बीओएस( 2006, गैर बैंक िं ग 

कित्तीय  म् पकनयोिं हेतु लो पाल योजना )ओएसएनबीएफसी( 2018, और किकजटल लेनदेनोिं  हेतु लो पाल 

योजना )ओएसिीटी(, 2019  ा ए ी रण  रते हुए इसे ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना )आरबी-

आईओएस(, 2021  ा नाम कदया गया, कजस ा शुभारिंभ 12 निम् बर 2021  ो माननीय प्रिानमिंत्री ने क या। 

इसे आरिंभ  रने  े साथ ही भारतीय ररज़िव बैं , र्िंिीगढ़ में  ेन्द्रीय प्राप्ति और प्रसिंस्  रण  ेन्द्र 

)सीआरपीसी(  ी स्थापना भी  ी गई जो पूरे देश से ईमेल/िा  आकद माध् यमोिं से कश ायतें प्राप् त  रेगा 

और इनमें से स्वी ायव कश ायतोिं  ो आगामी कनपटान  े कलए  भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं 

)ओआरबीआईओ(  ो भेजने से पूिव इन ी प्रोसेकसिंग और आरिं कभ  सिंिीिा  रेगा। सीआरपीसी ए  सिंप व  

 ें द्र  ा भी सिंर्ालन  रता है, जो कश ायत तावओिं  ो कश ायतें दजव  राने में सहायता प्रदान  रता है, 

उन् हें भारतीय ररज़िव बैं  में कश ायत कनिारण व् यिस् था  ी जान ारी उपलब्ध  राता है और कहन् दी और 

अिंगे्रजी  े अलािा दस िेत्रीय भाषाओिं )असकमया, बिंगाली, गुजराती,  न् नड़, ओक िया, पिंजाबी, मलयालम, 

मराठी, तकमल और तेलुगु( में सुरकित बैक िं ग प्रथाओिं से सिंबप्तित जागरु ता सिंदेश पे्रकषत  रता है।  

पूिविती तीन लो पाल योजनाओिं  )बैंक िं ग लो पाल योजना, गैर बैंक िं ग कित्तीय  म् पकनयोिं हेतु लो पाल 

योजना और किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल योजना(  े तहत 01 अपै्रल  और 11 निम् बर 2021  े बीर् 

कनपटाई गई कश ायतोिं  ा सिंकिप् त किश् लेषण कनम् नानुसार है :   

 ) लोकपाल‍योजना (बीओएस): बैंक ें ग लो पाल  े 22  ायावलयोिं  ो 01 अपै्रल  से 11 निम् बर 

2021   े बीर् 2,09,196 कश ायतें प्राप् त हुईिं।  ुल कश ायतोिं में से लगभग 90 प्रकतशत कश ायतें 

किकजटल माध् यमोिं से प्राि हुईिं, कजनमें कश ायत प्रबिंि प्रणाली )सीएमएस( पोटवल, ईमेल और 

 ेन् द्री ृत लो  कश ायत कनिारण कनगरानी प्रणाली  )सीपीग्राम् स(   े माध् यम से ऑनलाइन कश ायतें 

भी शाकमल हैं।  उत्तरी िेत्र  में 22 में से आठ बैंक िं ग लो पाल  ायावलय हैं, कजन् हें सबसे ज यादा मात्रा 

)42.70%)  में कश ायतें कमली िं, इस े बाद पकिमी और दकिणी िेत्र   ा स् थान रहा।  ुल कश ायतोिं 

में एटीएम/िेकबट  ािों से सिंबिंकित कश ायतें 14.65% पर सिावकि  रही िं, इस े बाद 

मोबाइल/इलेक् टर ॉकन  बैंक िं ग 13.64%  ा स् थान रहा। स्वी ायव कश ायतोिं में अकि ािंश (66.11%) 

https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/PressReleases.aspx?Id=44506&Mode=0
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 ा समािान आपसी समझौते / समािान / मध् यस् थता  े तरी े से क या गया और  बैंक िं ग लो पाल 

योजना  े अिीन  ुल 17 पिंर्कनणवय जारी क ए गए। िषव  े दौरान बैंक िं ग लो पाल योजना  े तहत 

बैंक िं ग लो पालोिं  े कनणवयोिं  े किरुद्ध 51 अपीलें प्राप् त हुईिं।  

ख) गैर‍ बैंशकंग‍ शर्त्तीय‍ कम्‍पशनयो‍ं हेत ‍ लोकपाल‍ योजना(ओएसएनबीएफसी) : एनबीएफसी 

लो पाल )ओएनबीएफसीओ(  े हमारे र्ार  ायावलयोिं में 01 अपै्रल  से 11 निम् बर 2021   े बीर् 

प्राप् त कश ायतोिं  ी  ुल सिंख् या 20,439 थी। प्राप् त हुई  ुल कश ायतोिं में 61.89% कश ायतें  ‘उकर्त 

आर्ार सिंकहता )एफपीसी(’  ा अनुपालन नही िं  रने  े सिंबिंि में थी, इस े  बाद ‘आरबीआई कनदेशोिं 

 ा अनुपालन नही िं  रने’ और ‘पूिव नोकटस कदए कबना प्रभार लगाने’ से सिंबिंकित कश ायतें रही िं।  ुल 

स्वी ायव कश ायतोिं में से अकि ािंश (70.08%)  ा समािान आपसी समझौते/समािान/मध् यस् थता  

 े तरी े से क या गया और गैर बैंक िं ग कित्तीय  म् पकनयोिं हेतु लो पाल योजना  े तहत 12 

पिंर्कनणवय जारी क ए गए।  िषव  े दौरान  एनबीएफसी लो पाल )एनबीएफसीओ(  े कनणवयोिं  े 

किरुद्ध 10  अपीलें दायर  ी गईिं। 

ग) शिशजर्ल‍लेनदेनो‍ंहेत ‍लोकपाल‍योजना (ओएसिीर्ी) : किकजटल लेनदेनोिं  हेतु लो पाल  े 22 

 ायावलयोिं  ो 01 अपै्रल  से 11 निम् बर 2021   े बीर् प्राप् त हुई कश ायतोिं  ी सिंख् या 2,281 थी। 

कश ायतोिं में सबसे अकि  सिंख् या 44.76 प्रकतशत कनकि अिंतरण/यूपीआई/बीबीपीएस/भारत क् यूआर 

 ोि से सिंबिंकित थी िं। स्वी ायव  कश ायतोिं में अकि ािंश (59.65%) कश ायतोिं  ा समािान आपसी 

समझौते/ सुलह/मध् यस् थता द्वारा क या गया। किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल योजना  े तहत 01 

अपै्रल  से 11 निम् बर 2021   े बीर्  ोई अपील नही िं प्राप् त नही िं हुई। पूिविती तीन लो पाल 

योजनाओिं  े तहत कनपटाई गई कश ायतोिं  ी दर  ुल कश ायतोिं  ा 100 प्रकतशत रही क् योिंक  01 

अपै्रल  से 11 निम् बर 2021   े बीर् प्राप् त और आगे लाई गई सभी कश ायतोिं  ो 31 मार्व 2022 

त  कनपटा कदया गया।  

घ) आरबी-आईओएस, 2021 : ररज़िव बैं  – ‘ए  राष् टर  ए  लो पाल’ कसद्धािंत  ा अनुसरण  रते 

हुए ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  े तहत  भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं  े कलए 

प्रान् तगत िेत्राकि ार  ो कनरस् त  र कदया गया है और कश ायत प्रबिंि प्रणाली द्वारा सभी भारतीय 

ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं  ो कश ायतें कनकदव ष् ट  ी जाती हैं। ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल 

योजना  े तहत शाकमल कश ायतोिं  े आिार  ा भी किस् तार क या गया, ताक  ‘सेिा में  मी’ सिंबिंिी 

सभी कश ायतोिं  ो  िर क या जा स े, कजस ी पररभाषा इस योजना में दी गई है। सीएमएस  ो 
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अपगे्रि क या गया ताक  इसे ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  ी अपेिाओिं  े 

अनुरूप बनाया जा  स े और इस ी सम् य  दिता  ा सुिार क या जा स े।  ररज़िव बैं  – ए ी ृत 

लो पाल योजना  े दायरे  ो बढ़ा र किगत कित्तीय िषव  े अिंत में रु.50   रोड़ या इससे अकि  

 े जमा आ ार िाले शहरी सह ारी बैं ोिं  )यूसीबी(  ो भी शाकमल क या गया है। साख सूर्ना 

 म् पकनयोिं )सीआईसी(   ो भी 1 कसतम् बर 2022 से ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना  े 

अिीन ले कलया गया है।   

ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना  े तहत निम् बर 12 और 31 मार्व 2022  े बीर्  ुल 1,86,268 

कश ायतें प्राप् त हुईिं। ईमेल/भौकत  माध् यमोिं से प्राप् त कश ायतोिं (अथावत 1,49,419 कश ायतोिं(  ी आरिं कभ  

सिंिीिा सीआरपीसी द्वारा  ी गई और इस अिकि  े दौरान ही 1,07,821 कश ायतोिं  ो गैर-

कश ायत/अस्वी ायव कश ायतोिं  े रूप में बिंद  र कदया गया। इस अिकि  े दौरान कनिारण  े कलए 

कश ायत प्रबिंि प्रणाली पोटवल )सीएमएस( े माध् यम से सीिे ही या सीआरपीसी  े माध् यम से  ुल 72,580 

कश ायतें भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं  ो कनकदव ष् ट  ी गईिं। भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल 

 ायावलयोिं )ओआरबीआईओ(  े कनणवयोिं  े किरुद्ध  ुल 31 अपीलें प्राप् त हुईिं और इन सभी अपीलोिं  ो 

कश ायत तावओिं ने ही दायर क या था। इस अिकि  े दौरान भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं 

)ओआरबीआईओ( द्वारा र्ार पिंर्कनणवय जारी क ए गए।  

 

पूिविती तीन योजनाओिं और ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना )आरबी-आईओएस(  े तहत 01 अपै्रल  

2021 से 31 मार्व 2022  ी अिकि  े दौरान भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं )ओआरबीआईओ( 

और सीआरपीसी में प्राप् त कश ायतोिं  ी  ुल सिंख् या 4,18,184 रही जो किगत िषव  ी तुलना में 9.39%  ी 

बढ़ोतरी दशावती है। इनमें से भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  े 22  ायावलयोिं ने 3,04,496 कश ायतोिं  ा 

कनपटारा क या। िषव  े दौरान भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं में कनपटान  ी समग्र दर 97.97% 

रही। भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं द्वारा  ुल 33 पिंर्कनणवय जारी क ए गए और िषव  े दौरान  

आरबीआई लो पालोिं )आरबीआईओ(  े कनणवयोिं  े किरुद्ध 92 अपीलें  प्राप् त हुईिं।  

र्षव‍के‍दौरान‍अन्‍य‍गशतशर्शधयााँ‍‍ 

सीआरपी और सम् प व   ेन् द्र  ी स्थापना  े साथ-साथ ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  ी 

शुरूआत  रने  े अलािा कश ायत कनिारण प्रणाली  ो मजबूत  रने  े कलए  ई  दम उठाए गए : 

i) अपनी कश ायतोिं  ा कनिारण  रने  े कलए आरबीआई लो पालोिं  े पास आने िाले 

कश ायत तावओिं  ी सिंतुकष्ट्  ा आिं लन  रने  े कलए ए  तृतीय पि एजेन् सी  े माध्यम से  
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ए  राष् टर व् यापी ग्राह  सिंतुकष्ट् सिेिण  राया गया जो यह प्र ट  रता है क  कश ायत तावओिं 

 ी सिंतुकष्ट्  ा सम् य  स् तर 59.55% रहा।  

ii) िषव 2022  े कलए िाकषव  मूल  ारण किश् लेषण आयोकजत क या गया और अकभकनिावररत  ारणोिं 

 े आिार पर आिश् य   ारविाई आरिंभ  ी गई।   

iii) उत्  षव 2022  े अनुसरण में सीईपीिी हेतु कनिावररत सभी मध् यािकि रणनीकतपर  माइलस् टोनोिं 

)11(  ो हाकसल क या गया।  

iv) ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  े दायरे  ो 1 कसतम् बर 2021 से  साख सूर्ना 

 म् पकनयोिं )सीआईसी( त  बढ़ा कदया गया।  

v) आरबीआई लो पालोिं ने िषव  े दौरान 29 टाउनहॉल समारोहोिं और 175 जागरू ता  ायविमोिं 

 ा आयोजन क या। इन समारोहोिं  ा फो स कश ायत कनिारण एिेन् यू और ग्राह  सिंरिण  े 

मुद्ोिं पर रहा।  

vi) गकतशील कित्तीय जागरू ता और कशिण  ो मजबूत  रने  े कलए 15 मार्व 2022  ो किश् ि 

ग्राह  अकि ार कदिस पर इस किभाग और लो पाल  ायावलयोिं द्वारा राष् टर व् यापी जागरू ता 

अकभयान आरिंभ क या गया।  इस  ायविम  े दो र्रण पूरे क ए जा रु् े हैं।  

आगामी‍‍योजनाएं‍ 

सीईपीिी 01 अपै्रल  2022 से 31 मार्व 2023  ी अिकि  े दौरान कनम् नकलप्तखत  ारविाई योजनाओिं पर  ायव 

 रेगा :  

i. जनिरी 2021 में जारी ‘बैं ोिं  े कलए कश ायत कनिारण व् यिस् था  ो सुदृढ़  रना’  े तहत 

कदशाकनदेशोिं  ी समीिा।  

ii. ितवमान में ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  ा किस् तार अन्य आरई त   रना जो 

अभी इस योजना  े अिीन नही िं हैं।  

iii. आिंतरर  लो पाल )आईओ( योजना  ा किस् तार साख सूर्ना  म् पकनयोिं )सीआईसी( और आिास 

कित्त  म् पकनयोिं )एर्एफसी(  े कलए भी  रना।  

iv. दूरस् थ और अनछुए प्रान् तोिं और अब त  शाकमल नही िं क ए जा स े जनसमुदायोिं त  पहुिंर्ने  े 

कलए राष् टर व् यापी जागरु ता अकभयान  े तहत  ुछ और प्रयास  रना।  

v. कश ायत प्रबिंिन प्रणाली  ी दिता और प्रयोग  ी सहजता  ो और अकि  बढ़ाना।  
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vi. सम् प व   ेन्द्र  ो उन् नत बनाना और  ारोबार कनरिंतरता तथा आपदा से  बहाली  ी अपेिाओिं  ो 

पूरा  रना।   

कित्तीय ग्राह  सिंरिण  े बारे में समुकर्त किकनयाम  प्रयासोिं  ो और आगे बढ़ाया जाएगा ताक  मुद्ोिं  ी 

पहर्ान हो स े और आरई  े साथ-साथ आरबीआई  े कश ायत कनिारण तिंत्र  ा सुिार क या जाएगा, 

और कित्तीय कशिण हेतु व् यिस् था  े कलए उपायोिं और  ायावन् ियन  ो आगे बढ़ाया जाएगा।   

 

***** 
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अध्‍याय‍1: 

आरबीआई‍की‍लोकपाल‍योजनाएाँ ‍:‍01‍अपै्रल‍‍2021‍से‍31‍माचव‍2022‍के‍दौरान‍गशतशर्शधयााँ‍ 

 

बैं ोिं, गैर-बैंक िं ग कित्तीय  म् पनी )एनबीएफसी( और गैर-बैं  भुगतान प्रणाली सहभागी )एनबीपीएसपी(  े 

कलए भारतीय ररज़िव बैं   ी तीन पूिविती योजनाओिं  ो 12 निम् बर 2021 से  ‘ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल 

योजना, 2021’  े रूप में  ए ी ृत  र कदया गया था। इस अध् याय में िषव 2021-22  े कलए पूिविती योजनाओिं 

 े साथ-साथ ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  े तहत गकतकिकियोिं  ो प्रस् तुत क या गया है। 

ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  ी शुरुआत  े साथ में ही  ेन् द्री ृत प्राप्ति और प्रसिंस्करण 

 ेन्द्र )सीआरपीसी(  े साथ-साथ भारतीय ररज़िव बैं   े र्िंिीगढ़ िेत्रीय  ायावलय में ए  सम् प व   ेन्द्र भी 

स् थाकपत क या गया। ररज़िव बैं   े िै प्ति  कश ायत कनिारण   )एजीआर( व् यिस्था  े तहत  ईमेल और 

भौकत  रूप में प्राप् त सभी कश ायतोिं  ो सीआरपीसी द्वारा प्राथकम  सिंिीिा  र े सिंसाकित क या जाता है 

और कफर इन् हें कश ायत प्रबिंि प्रणाली )सीएमएस( पोटवल पर कश ायत  े रूप में सिंपररिकतवत क या जाता है। 

सीआरपीसी द्वारा अस्वी ायव  कश ायतोिं  ो अलग क या जाता है और स्वी ायव  कश ायतोिं  ो कश ायत प्रबिंि 

प्रणाली  े माध् यम से आरबीआई लो पाल  े 22  ायावलयोिं  ो इन ा आबिंटन  र कदया जाता है जो ररज़िव 

बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  े तहत इन ा कनिारण/अकिकनणवयन  रते हैं। सीआरपीसी में प्तस्थत 

सिंप व   ेन्द्र द्वारा किकनयकमत सिंस्थाओिं )आरई(  े ग्राह ोिं  ो सहायता /मागवदशवन प्रदान क या जाता है क  िे 

आरबीआई लो पाल  े पास अपनी कश ायतें क स प्र ार से दायर  रें , पहले से ही दायर कश ायतोिं  ी 

प्तस्थकत  ो  ैसे जािंर्ें और उन् हें ररज़िव बैं   ी  एजीआर कियाकिकि, सुरकित बैंक िं ग प्रथाओिं आकद से सिंबिंकित 

जान ारी प्रदान  ी जाती है। भारतीय ररज़िव बैं   े 30 िेत्रीय  ायावलयोिं में  ायवरत ग्राह  कशिण और 

सिंरिण  िोिं )सीईपीसी( द्वारा उन किकनयकमत सिंस्थाओिं  े किरुद्ध कश ायतोिं  ो देखा जाता है कजन् हें अभी 

ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  े दायरे में कलया जाना शेष है।  

 

आरबीआई लो पालोिं और सीईपीसी द्वारा 01 अपै्रल  2021 से 31 मार्व 2022  े बीर् प्राप् त कश ायतोिं  ी 

 ुल सिंख् या 4,18,184 रही इस ी तुलना में सन् 2020-21 में इसी अिकि  े दौरान 3,82,292 कश ायतें प्राप् त 

हुईिं जो 9.39%  ी िाकषव  सिंिृप्तद्ध  ो प्र ट  रती है। इनमें से,  3,04,496 कश ायतोिं  ो आरबीआई 

लो पालोिं  े 22  ायावलयोिं द्वारा कनपटाया गया, इनमें िे कश ायतें भी शाकमल हैं जो 11 निम् बर 2021 त  

पूिविती लो पाल योजनाओिं  े तहत प्राप् त हुईिं। इस अिकि  े दौरान 12 निम्बर 2021  ो स् थाकपत हुए 

सीआरपीसी में  प्राप् त हुई 1,13,688 कश ायतोिं में से 1,07,821  ा कनपटान क या गया।   

  

भुगतान और लेनदेन  े किकजटल माध् यम से सिंबिंकित कश ायतोिं  ी सिंख् या सिावकि  रही, िषव  े दौरान प्राप् त 

 ुल कश ायतोिं में इन ा कहस् सा 42.12% रहा। आरबीआई लो पालोिं द्वारा कश ायतोिं  े कनपटान  ी दर सन् 

2020-21 में 96.59%  थी जो सुिर  र सन् 2021-22 में 97.97% हो गई। स्वी ायव  कश ायतोिं में से अकि ािंश 

(63.63%)  ा कनपटान आपसी समझौते/सुलह/मध्यस्थता  े माध्यम से क या गया। िषव  े दौरान आरई  े 

किरुद्ध आरबीआई लो पालोिं द्वारा 33 पिंर्कनणवय कदए गए। सन् 2021-22 में आरबीआई लो पालोिं  े कनणवयोिं 

 े किरुद्ध बानिे )92( अपीलें प्राप् त हुईिं, कजनमें से 31 अपीलें ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021 

 े तहत प्राि हुई।   

 

1.1  बैंक िं ग लो पाल योजना  ा आरिंभ एजीआर कियाकिकि  े रूप में अन् य बातोिं  े साथ-साथ ग्राह ोिं  ी 

उन कश ायतोिं  े त् िररत, लागत रकहत और  ुशल कनिारण  ो बढ़ािा देने  े कलए क या गया था, कजन 

कश ायतोिं  ा सिंतोषजन  समािान बैं ोिं द्वारा नही िं क या गया।  इस योजना  ा किगत सिंशोिन 2017 में 

क या गया था ताक  इसे बैंक िं ग  े  ायविेत्र में हुए पररितवनोिं  े सम ि लाया जा स े।  कित्तीय प्रणाली में 
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एनबीएफसी  े बढ़ने हुए महत् ि और एनबीपीएसपी  े बढ़ते हुए कहस् से पर ध् यान देते हुए एनबीएफसी  े 

कलए लो पाल योजना सन् 2018 में आरिंभ  ी गई और सन् 2019 में किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल योजना 

शुरू हुई। 

  

1.2  तीनोिं पूिविती योजनाओिं में कश ायतोिं  े आिार सीकमत, कनकदव ष् ट और पृथ तापूणव थे जो ए  सीकमत 

 ार   े रूप में  ाम  रते थे और किकभन्न आरई  े ग्राह ोिं में असमान कनिारण  ा  ारण बनते थे। 

इसीकलए आिंतरर   ायवदल  ी सिंस् तुकतयोिं  े आिार पर बैंक िं ग लो पाल  ी इन तीनोिं योजनाओिं  ो ररज़िव 

बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  े रूप में ए ी ृत  र कदया गया। ‘ए  राष् टर  – ए  लो पाल’ 

 े कसद्धािंत  े आिार पर ही लो पाल  ायावलयोिं  े िेत्राकि ारोिं  ा समापन  र कदया गया ताक  कश ायतोिं 

 ो 22  ायावलयोिं  े बीर् समान रूप से कितररत क या जा स े। कश ायतोिं  े आिारोिं  ो इतना व् याप  

बना कदया गया क  ‘सेिा में  मी’  ो ले र  ी गई सभी कश ायतोिं  ो शाकमल क या जा स े। इस योजना 

 ा शुभारिंभ माननीय प्रिानमिंत्री द्वारा 12 निम् बर 2021  ो क या गया। देश में  ही िं से भी भौकत  और ई-

मेल कश ायतें दजव  रने  े कलए ए  पता और ए  ई-मेल आईिी प्रदान  रने  ी दृकष्ट् से भारतीय ररज़िव 

बैं , र्िंिीगढ़ में सीआरपीसी  े साथ ए  सिंप व   ेन्द्र स् थाकपत क या गया, कजनसे टोल फ्री निंबर (14448) 

पर सिंप व   र े कश ायत दज़व  रने  े बारे में कश ायत तावओिं  ो सभी  ायवकदिसोिं )बैंक िं ग छुकियोिं  े 

छोड़ र(  ो सुबह 9:30 से शाम 5:15  े दौरान और इिंटरएप्तिि िॉयस ररस्ािंस )आइिीआरएस(  े माध् यम 

24x7 आिार पर कहन् दी और अिंगे्रजी सकहत 10 प्रादेकश  भाषाओिं1 में कश ायत दज़व  रने  े कलए मागवदशवन 

और कश ायतोिं और एजीआर कियाकिकि   े बारे में जान ारी दी जाती है।    

शिकायतो‍ंकी‍प्राप्ति‍ 

1.3 किगत तीन िषव  े दौरान पूिविती लो पाल योजनाओिं )बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसिीिी( 

और ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  े तहत प्राप् त  ुल कश ायतोिं से सिंबिंकित कििरण‍

ताशलका 1.1 में कदए गए हैं।  

 

ताशलका 1.1: शर्गत‍तीन‍र्षव‍में‍लोकपाल‍योजनाओ‍ंके‍तहत‍प्राप्‍त‍क ल‍शिकायतें‍ 

योजना‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(अपै्रल-माचव) 

 

2021-22 

(अपै्रल-माचव) 

 संख्‍या शहस्‍सा(%) संख्‍या शहस्‍सा(%) संख्‍या शहस्‍सा(%) 

बीओएस  3,08,630 93.37 3,41,747 89.39 2,09,196 50.02 

ओएसएनबीएफ़सी  19,432 5.88 36,951 9.67 20,439 4.89 

ओिीटी  2,481 0.75 3,594 0.94 2,281 0.54 

आरबी- आईओएस2  -    -   72,580 17.35 

उप‍जोड़‍ 3,30,543 100.00  3,82,292 100.00  3,04,496 72.81 

सीआरपीसी 3 - - - - 1,13,6884 27.19 

जोड़‍ 3,30,543 100.00  3,82,292 100.00  4,18,184 100.00 

                                                            
1 असकमया, बिंगाली, गुजराती,  न् नड़, ओकिया, पिंजाबी, मलयालम, मराठी, तकमल और तेलुगु  

2 ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  ी शुरुआत 12 निम् बर 2021  ो हुई।  
3 सीआरपीसे में कनपटान  े कलए ब ाया या बिंद  र दी गई कश ायतें शाकमल हैं। इनमें दोहराि से बर्ने  े कलए िे कश ायतें शाकमल नही िं  ी गईिं जो किकभन् न भारतीय ररज़िव बैं  
लो पाल  ायावलयोिं/सीईपीसी  ो प्राथकम  सिंिीिा से पहले ही अगे्रकषत  ी गई।  
4  ुल 1,13,688 सिंदभों में से  5,867 सिंदभव 31 मार्व 2022  ी यथा प्तस्थकत अनुसार ब ाया थे। अब भेजी गई इन कश ायतोिं  ा कनपटान क या जा रु् ा है।  
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योजना‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(अपै्रल-माचव) 

 

2021-22 

(अपै्रल-माचव) 

 संख्‍या शहस्‍सा(%) संख्‍या शहस्‍सा(%) संख्‍या शहस्‍सा(%) 

%‍पररर्तवन‍ 64.97  15.7  9.39  

 

भारतीय‍ररज़र्व‍बैंक‍लोकपाल‍कायावलय-र्ार‍शिकायतो‍ंकी‍प्राप्ति‍(12‍नर्म्‍बर‍2021‍से‍पहले)‍और‍

आबंर्न‍(12‍नर्म्‍बर‍2021‍के‍बाद) 

‍ 

1.4 भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं  े अनुसार किगत तीन िषव  े दौरान लो पाल योजनाओिं  े 

तहत कश ायतोिं  ी प्राप्ति / आबिंटन ताशलका 1.2 में कदए गए हैं। 

  

 

ताशलका 1.2:  शर्गत‍तीन‍र्षव‍के‍दौरान‍लोकपाल‍योजनाओ‍ंके‍तहत‍शिकायतो‍ंकी‍कायावलय-र्ार‍

प्राप्ति 

ओआरबी‍

आईओ 

2019-20 

(ज लाई-

जून) 

2020-21 

(अपै्रल – 

माचव) 

2021-22 (अपै्रल – 

माचव) 
बीओएस‍ 

ओएस

िीर्ी‍ 

ओएस‍

एनबीएफसी‍ 

आरबी-

आईओए

स 

मात्रा‍ शहस्‍सा 2021-22 

अहमदाबाद  16,082 21,078 16,426 5.39% 12,634 94  3,698 

बिंगलुरु  18,697 17,407 13,996 4.60% 10,356 189  3,451 

भोपाल  14,677 15,787 12,841 4.22% 9,562 138  3,141 

भुिनेश्वर  5,386 6,920 7,806 2.56% 4,585 94  3,127 

र्िंिीगढ़  31,702 36,619 20,270 6.66% 17,038 73  3,159 

रे्न्नई  21,157 27,446 21,396 7.03% 13,137 116 4,415 3,728 

देहरादून  7,913 7,970 8,342 2.74% 5,470 28  2,844 

गुिाहाटी  3,661 3,543 5,444 1.79% 2,425 27  2,992 

हैदराबाद  20,143 22,161 15,212 5.00% 11,404 204  3,604 

जयपुर  18,285 22,094 18,145 5.96% 14,794 129  3,222 

जमू्म  1,538 1,767 4,300 1.41% 1,331 25  2,944 

 ानपुर  24,026 26,499 24,214 7.95% 20,872 115  3,227 

 ोल ाता  13,146 17,160 14,766 4.85% 9,192 201 1,870 3,503 

मुम् बई I 19,649 22,479 18,806 6.18% 15,035 186  3,585 

मुम् बई II 26,155 30,999 20,672 6.79% 11,261 182 5,526 3,703 

नई कदल् ली I 18,289 23,238 15,310 5.03% 11,836 137  3,337 

नई कदल् ली II 27,829 34,673 24,259 7.97% 12,377 106 8,628 3,148 

नई कदल् ली III 9,644 11,091 8,883 2.92% 5,606 42  3,235 

पटना  17,514 17,456 13,606 4.47% 10,369 130  3,107 

रायपुर  3,705 4,018 5,362 1.76% 2,217 26  3,119 

रािंर्ी  4,622 4,765 6,307 2.07% 3,189 29  3,089 

कतरुिनिंतपुर

म  
6,723 7,122 8,133 2.67% 4,506 10  3,617 
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ओआरबी‍

आईओ 

2019-20 

(ज लाई-

जून) 

2020-21 

(अपै्रल – 

माचव) 

2021-22 (अपै्रल – 

माचव) 
बीओएस‍ 

ओएस

िीर्ी‍ 

ओएस‍

एनबीएफसी‍ 

आरबी-

आईओए

स 

मात्रा‍ शहस्‍सा 2021-22 

क ल‍ 3,30,543 3,82,292 3,04,496 100.00% 2,09,196 2,281 20,439 72,580 

 

1.6   जैसा क  उक् त पैरा 1.2 में उल् लेख क या गया है क  ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021 

 े तहत लो पाल व् यिस् था में सिंरर्नागत पररितवनोिं, खास र सीएमएस में ईमेल और भौकत  रूप से 

कश ायतोिं  ो कनपटाने  े कलए और कश ायतोिं  ो स्वी ायव मानने  े आरिं कभ  आिं लन  े कलए 

सीआरपीसी  ी स्थापना से, सन् 2021-22  े दौरान ओआरबीआईओ द्वारा कनपटाई गई कश ायतोिं  ी 

सिंख् या में  मी आई है। इस अिकि  े दौरान  पूिविती योजनाओिं   े तहत कश ायतोिं  ी सिावकि  मात्रा 

7.97%  ा कनपटान भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलय – नई कदल्ली द्वारा क या गया इस े बाद  ानपुर 

और रे्न् नई  ा स् थान रहा, जबक  जम् मू, रायपुर और गुिाहाटी भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं में 

सिावकि   म कश ायतें प्राि हुई।   

1.7  ‘ए  राष् टर  – ए  लो पाल’  े दृकष्ट् ोण पर आिाररत ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021 

 ी शुरूआत  े बाद भारतीय ररज़िव बैं   े अलग-अलग लो पाल  ायावलयोिं में कनपटाई जाने िाली 

कश ायतोिं  ी सिंख् या में अिंतर  ो नू्यनतम क या गया है और प्रादेकश  भाषाओिं में भौकत  रूप से प्राप् त 

कश ायतोिं और  ायावलय  े आ ार में अिंतर  ो आिार बनाते हुए अब सीएमएस  े साथ जोडे़ हुए ए  

पूिव-पररभाकषत एल् गोररथ् म  े अनुसार कश ायतोिं  ो आबिंकटत क या जाता है। इसे उक् त‍ताशलका‍1.2 और 

कनम् न ािंक त चार्व‍1.15 में देखा जा स ता है :  

 

चार्व‍ 1.1: ओआरबीआईओ‍के‍बीच‍शिकायतो‍ंका‍शर्तरण 

 

                                                            
5यह आ ृकत  ‘बॉक् स प् लॉट’ हैं, कजसमें सभी ओआरबीआईओ में प्राप् त कश ायतोिं  ी सिंख् या  बताने िाले र्तुथव ोिं  ो नीले और लाल रिंग  े बॉक् स में कदखाया गया है कजसमें कश ायतोिं 

 ी सिंख् या रेखा न् यूनतम से अकि तम  ी तरफ गई है।  
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राज‍यो‍ंमें‍शिकायतो‍ंका‍भौगोशलक‍प्रसरण 

  

1.8 िषव  े दौरान लो पाल योजनाओिं / ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना  े तहत देश  े सभी 

राज योिं में कश ायतोिं  ा भौगोकल  प्रसरण  ा किश् लेषण सिंबिंकित राज योिं में अनुसूकर्त िाकणप्ति  बैं ोिं में 

खातोिं )किपॉकजट और िेकिट(  ी  ुल सिंख् या  े समानुपात में  रते हुए आगे कदए गए मैप (चार्व‍1.2) में 

दशावया गया है। प्रस् तुत आिं डे़ 31 मार्व 2022  ी यथाप्तस्थकत अनुसार अलग-अलग राज योिं/सिंघ शाकसत िेत्रोिं 

में प्रकत ए  लाख खातोिं  ी तुलना में कश ायतोिं पर आिाररत हैं।  

 

 

1.9 कश ायतोिं  े भौगोकल  कितरण  े बारे में प्रमुख अिलो न कनम् नानुसार हैं :  

 . लो पाल कश ायतोिं में सिावकि  योगदान कदल् ली एनसीटी, र्िंिीगढ़, हररयाणा, गुजरात और महाराष् टर  

नाम  पािंर् राज योिं/सिंघ शाकसत िेत्रोिं  ा रहा जबक  अरुणार्ल प्रदेश, मेघालय, मकणपुर, नागालैण्ड 

और कमजोरम  ा योगदान सबसे  म रहा।  

ख. शीषव पािंर् राज योिं/सिंघ शाकसत िेत्रोिं  ी प्रिृकत्त में अन् य राज योिं  ी तुलना में जागरु ता  े उच् र्तर 

स् तर, कित्तीय सेिाओिं  ी बेहतर उपलब् िता और अकि ाकि  उपयोग, भौकत  और िॉिबैन् ि सम् प व  

आकद  ा योगदान रहा।  

ग. सन् 2021 में क ए गए सिंतुकष्ट् सिेिण  े अनुसार मेटर ो/शहरी िेत्रोिं में कनिारण  े मागों  ी 

जागरु ता भी उच् र्तर रही है।  
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शिकायतें‍प्राि‍होने‍के‍माध्‍यम 

‍ 

1.10 कश ायतें ऑनलाइन )सीएमएस पोटवल / सीपीग्राम् स(, ईमेल या भौकत  रूप से कमल स ती हैं, इनमें 

सीएमएस पोटवल  ा माध् यम कश ायतें दजव  रने  ा सिावकि   ुशल माध् यम है। किगत तीन िषव  े दौरान 

किकभन् न तरी ोिं से कमलने िाली कश ायतोिं  ा कििरण कनम् नािंक त (चार्व‍1.3) में कदया गया है।  

 

 

1.11   यह अिलो न क या गया है क  भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं  ो आबिंकटत/प्राप् त 

कश ायतोिं में उच् र्तम कहस् सा कश ायत प्रबिंि प्रणाली पोटवल  ा रहा। हालािंक  ितवमान िषव  े दौरान िा  

से कमलने िाली कश ायतोिं में बढ़ोतरी रही है खास र  ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021 आरिंभ 

होने  े बाद से। इस ा  ारण यह सुकििा भी हो स ती है क  ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 

2021  े तहत  ‘ए  राष् टर  – ए  लो पाल’  व् यिस् था  े तहत देश में  ही िं से भी िा   े माध् यम से ए  

ही पते पर कश ायतें भेजी जा स ती हैं। इन आिं ड़ोिं में सीआरपीसी में बिंद  र दी गई ईमेल और िा  से 

कमली कश ायतोिं  ो शाकमल नही िं क या गया है कजन ा कििरण इस ररपोटव  े अनुचे्छद 1.6 में कदया गया है।  

शिकायतो‍ंकी‍शे्रणी-र्ार‍प्राप्ति‍ 

1.12 बैं ोिं  े किरुद्ध प्राप् त कश ायतोिं  ा भाग सिावकि  रहा, भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं द्वारा 

88.04% कश ायतें प्राप् त  ी गईिं। अलग-अलग सिंस् था  े अनुसार कश ायतोिं  े शीषव पािंर् िगव कनम् नािंक त 

ताशलका‍1.3‍में कदए गए हैं। आिार-अनुसार प्राप् त होने िाली कश ायतोिं  ी सम् पूणव सूर्ी पररशिष्‍र्‍1.1 में 

दी गई है।  
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चार्व‍1.3: शिकायतें‍प्राप्‍त‍होने‍के‍माध्‍यम‍

2019-20 (सभी ओएस) 2020-21(सभी ओएस)

2021-22 (ओएस + आरबीआईओएस) सभी 3 ओएस (अप्रैल – नवंबर) 
आरबीआईओएस (नवंबर-मार्ट)
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ताशलका 1.3:  ओआरबीआईओ‍में‍संस्‍था‍के‍प्रकार‍अन सार‍प्राप्‍त‍शिकायतें‍‍ 

शिकायतो‍ंकी‍प्रकृशत‍ 

2019-20 

(ज लाई-

जून) 

2020-21 

(अपै्रल-

माचव) 

2021-22 

(अपै्रल-माचव) 

बैंको‍ं‍के‍शर्रुद्ध‍शिकायतें‍ 

एटीएम / िेकबट  ािव  67,800 60,203       41,375  

  21.97% 17.62% 15.43% 

मोबाइल / इलेक् टर ॉकन  बैंक िं ग 41,310 44,385       39,388  

  13.38% 12.99% 14.69% 

िेकिट  ािव  28,713 40,721       32,162  

  9.30% 11.92% 12.00% 

ऋण और अकग्रम  16,437 20,218       24,507  

  5.33% 5.92% 9.14% 

 उकर्त आर्ार सिंकहता  ा अनुपालन नही िं )एफपीसी) 36,215 33,898       24,446  

  11.73% 9.92% 9.12% 

अन् य  118,155 142,322     106,207  

  38.28% 41.65% 39.62% 

क ल‍(बैंक‍)‍ 3,08,630 3,41,747     2,68,085  

क ल‍शिकायतो‍ंमें‍बैंको‍ंका‍% 93.37% 89.39% 88.04% 

एनबीएफसी‍के‍शर्रुद्ध‍शिकायतें‍ 

ऋण और अकग्रम से सिंबिंकित / एफपीसी  ा अनुपालन नही िं  7,052 17,915       18,729  

  36.29% 48.48% 56.22% 

आरबीआई कनदेशोिं  ा अनुपालन नही िं  3,607 6,114         1,881  

  18.56% 16.55% 5.65% 

कबना पूिव नोकटस  े प्रभार लगाना 1,628 3,189         1,751  

  8.38% 8.63% 5.26% 

सिंकिदा / ऋण में अपार दकशवता  1,704 1,833            512  

  8.77% 4.96% 1.54% 

जमाराकशयोिं  ी रु् ौती में देरी  395 536            319  

  2.03% 1.45% 0.96% 

अन् य  5,046 7,364       10,122  

  25.97% 19.93% 30.38% 

क ल‍(एनबीएफसी) 19,432 36,951       33,314  

क ल‍शिकायतो‍ंमें‍एनबीएफसी‍का‍%  5.88% 9.67% 10.94% 

एनबीपीएसपी‍के‍शर्रुद्ध‍शिकायतें‍ 

मोबाइल / इलेक् टर ॉकन  कनकि अिंतरण / मोबाइल / इलेक् टर ॉकन  

बैंक िं ग  
598 824         1,209  

  24.10% 22.93% 39.04% 

कनकि अिंतरण /यूपीआई /बीबीपीएस/ भारत क् यूआर  ोि  1,089 1,775            951  

  43.89% 49.39% 30.71% 

प्रीपेि भुगतान युप्तक्तयािं )पीपीआई(  198 253            218  

  7.98% 7.04% 7.04% 
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शिकायतो‍ंकी‍प्रकृशत‍ 

2019-20 

(ज लाई-

जून) 

2020-21 

(अपै्रल-

माचव) 

2021-22 

(अपै्रल-माचव) 

कसस् टम सहभागी द्वारा गलत कहतग्राही  ो अिंतरण  रने  े  ारण 

कनकियािं िापस नही िं कमलना 
218 291            186  

  8.79% 8.10% 6.01% 

फीस/प्रभारोिं  े सिंबिंि में आरबीआई कनदेशोिं  ा उल् लिंघन 58 100              61  

  2.34% 2.78% 1.97% 

अन् य  320 351            472  

  12.90% 9.77% 15.24% 

क ल‍(एनबीपीएसपीएस) 2,481 3,594         3,097  

क ल‍शिकायतो‍ंमें‍एनबीपीएसपीएस का‍%  0.75% 0.94% 1.02% 

      

सकल‍योग‍ 3,30,543 3,82,292     3,04,496*  

* उक् त ताकल ा में कदए गए आिं ड़ोिं  े अलािा सन् 2021-22  े दौरान ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल 

योजना  े तहत 1,13,688 कश ायतोिं  ो बिंद क या गया।  

1.13 प्रमुख अिलो न कनम् नानुसार रहे: 

 . किगत तीन िषव  े दौरान एटीएम/िेकबट  ािव से सिंबिंकित कश ायतोिं में कगरािट रही; मोबाइल बैंक िं ग 

/ इलेक् टर ॉकन  बैंक िं ग सिंबिंिी कश ायतोिं  े कहस् से में  ुछ बढ़ोतरी रही।  

ख. ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021 शुरू हो जाने  े बाद एफपीसी  े किरुद्ध कश ायतोिं 

 ो ‘ऋण और अकग्रमोिं’  े तहत िगी ृत  र कदए जाने  े  ारण ऋणोिं और अकग्रमोिं  े बारे में 

कश ायतोिं  े कहस् से में किशेष बढ़ोतरी रही। यह एफपीसी कश ायतोिं में कगरािट  ा औकर्त् य बताता 

है।  

ग. भारतीय बैंक िं ग सिंकहता और मान  बोिव  ा किलयन हो जाने  े बाद और ररज़िव बैं  – ए ी ृत 

लो पाल योजना  ी शुरूआत हो जाने  े बाद बीसीएसबीआई सिंकहता  े तहत कमलने िाली 

कश ायतोिं  ो भी ‘’ऋण और अकग्रम’ सकहत अन् य शे्रकणयोिं में दे कदया गया है।   

घ. एनबीएफसी  े किरुद्ध अकि ािंश कश ायतोिं में ऋणोिं और अकग्रमोिं  ा है इस े बाद एफपीसी  ा 

अनुपालन नही िं  रने  े  ारण होने िाली कश ायतोिं  ा रहा जो अप्रत् यि रूप से ऋणोिं और अकग्रमोिं 

से ही सिंबद्ध हैं।  

1.14 उक् त  े अलािा  ुछ शे्रकणयोिं में आिंकश  उतार-र्ढ़ाि ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना आरिंभ 

होने  े बाद सीएमएस में कश ायतोिं  े ‘आिारोिं’  ा पुन: िगी रण  रने  े  ारण है। ‘’ऋण और अकग्रम’ 

 े तहत कश ायतोिं में बढ़ोतरी ‘बीसीएसबीआई सिंकहता’ से  कतपय कश ायतोिं  ो इस तरफ लाने  े  ारण 

रही।  

शिकायतो‍ंका‍जनसंख्या‍समूहर्ार‍शर्तरण‍‍ 

1.15   लो पाल योजनाओिं  े तहत किगत तीन िषव  े दौरान जनसिंख् या समूहिार प्राप् त कश ायतोिं  ो चार्व‍

1.4 में दशावया गया है। अकि ािंश कश ायतें महानगरीय इला ोिं से कमली िं, इस े बाद शहरी और अिव-शहरी 

इला ोिं  ा स् थान रहा। ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना  ी शुरूआत 12 निम् बर 2021  ो होने  े 
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बाद से ग्रामीण, अिवशहरी और महानगरीय इला ोिं से कमलने िाली कश ायतोिं में कगरािट रही, जबक  शहरी 

इला ोिं  े कमलने िाली कश ायतोिं में महत्त्वपूणव तेजी आई।  

 

 
 

 

शिकायत‍प्रकार-अन सार‍शिकायतो‍ंकी‍प्राप्ति 

 

1.16 लो पाल योजनाओिं  े तहत किगत तीन िषव  े दौरान कश ायत प्र ार-अनुसार प्राप् त कश ायतोिं  ो 

कनम् नािंक त ताशलका 1.4 में कदया गया है।  

ताशलका 1.4: लोकपाल‍योजनाओ‍ंके‍तहत‍शिकायत‍प्रकार‍अन सार‍प्राप्‍त‍शिकायतें‍ 

शिकायत‍का‍प्रकार‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(अपै्रल-माचव) 

2021-22 

(अपै्रल-माचव) 

व् यप्तक्तगत  
2,73,432 3,05,093 2,43,244 

82.72% 79.81% 79.88% 

व् यप्तक्तगत – व् यिसाय  
10,831 13,614 10,400 

3.28% 3.56% 3.42% 

माकल ाना / भागीदारी  
5,583 7,505 6,712 

1.69% 1.96% 2.20% 

कलकमटेि  म् पनी  
6,917 8,381 7,427 

2.09% 2.19% 2.44% 

न् यास  
559 665 613 

0.17% 0.17% 0.20% 

एसोकसएशन  
446 372 427 

0.13% 0.10% 0.14% 

सर ारी किभाग  5,180 6,447 4,993 

4
9
.0

2
%

1
0
.0

4
%

1
8
.2

4
%

2
2
.7

1
%

5
3
.2

0
%

9
.6

3
% 1
6
.6

0
%

2
0
.6

0
%

5
2
.9

9
%

9
.3

7
% 1
6
.7

9
%

2
0
.8

4
%

5
3
.0

2
%

9
.4

2
% 1
6
.8

2
%

2
0
.7

3
%

4
9
.2

7
%

4
.8

9
% 1

4
.2

6
%

3
1
.5

9
%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

महानगर ग्रामीण अर्टिहरी िहरी

चार्व‍1.4 : जनसंख्‍या‍समूहर्ार‍शिकायतो‍ंकी‍प्राप्ति‍

2019-20 2020-21 2021-22 (ओएस+  आरबीआईओएस) सभी 3 ओएस आरबीआईओएस
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शिकायत‍का‍प्रकार‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(अपै्रल-माचव) 

2021-22 

(अपै्रल-माचव) 

1.57% 1.69% 1.64% 

पीएसयू  
1,297 1,475 1,799 

0.39% 0.39% 0.59% 

िररष् ठ नागरर   
8,237 10,061 9,244 

2.49% 2.63% 3.04% 

अन् य  
18,061 28,679 19,637 

5.46% 7.50% 6.45% 

क ल‍ 3,30,543 3,82,292 3,04,496* 
               *सन् 2021-22  े दौरान ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना  े तहत उक् त ताकल ा में कदए गए आिं ड़ोिं  े अलािा 1,13,688 कश ायतोिं 

 ो सीआरपीसी में बिंद  र कदया गया।  

1.17 यह पाया गया है क  कश ायत तावओिं में 80%  े आसपास कहस् सा व् यप्तक्तयोिं  ा है। हालािंक  प्रकतशतता 

 ी दृकष्ट् से िररष् ठ नागरर ोिं से कश ायतोिं में बढ़ोतरी हुई है, यद्यकप सन् 2021-22  े दौरान इन कश ायतोिं 

 ी सिंख् या में  मी रही। यह भी पाया गया है क  िररष् ठ नागरर ोिं से कमलने िाली कश ायतोिं में कित्तीय िषव 

 े प्रथम छह माह  े दौरान बढ़ोतरी रही और बाद  े महीनोिं में इनमें  ाफी कगरािट रही, जैसा  ी चार्व‍

1.5‍में दशावया गया है ।  

 
 

शिकायतो‍ंकी‍संस्‍था-अन सार‍प्राप्ति‍ 

1.18 लो पाल योजनाओिं  े तहत किगत तीन िषव  े दौरान सिंस् था  े प्र ार अनुसार प्राप् त कश ायतोिं  ो 

ताशलका 1.5 में दशावया गया है।  
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ताशलका 1.5:  ओआरबीआई‍ओ‍में‍संस्‍था-र्ार‍शिकायतो‍ंकी‍प्राप्ति‍ 

  सम्‍पूणव‍ 
सभी‍ 3 

ओएस 

आरबी‍

आइओएस‍ 

प्रशतित‍

पररर्तवन‍ 

संस्‍थान‍प्रकार‍ 

2019-20 2020-21 

(अपै्रल-

माचव) 

2021-22 

(अपै्रल-

माचव)  

2021-22 2021-22 (र्षव‍दर‍र्षव) 
(ज लाई-जून) 

सर ारी िेत्र  े बैं    
1,84,087 1,74,974 1,54,725# 1,19,143 35,582 

-11.57% 
55.69% 45.77% 50.81% 51.37% 49.02% 

कनजी िेत्र  े बैं    
98,623 1,26,303 94,275 72,703 21,572 

-25.36% 
29.84% 33.04% 30.96% 31.35% 29.72% 

भुगतान और लघु कित्त 

बैं   

5,227 6,918 8,076 6,100 1,976 
16.74% 

1.58% 1.81% 2.65% 2.63% 2.72% 

किदेशी बैं    
5,935 6,157 4,464 3,188 1,276 

-27.50% 
1.80% 1.61% 1.47% 1.37% 1.76% 

आरआरबी / शहरी 

सह ारी बैं   

6,060 6,382 6,508 4,292 2,216 
1.97% 

1.83% 1.67% 2.14% 1.85% 3.05% 

एनबीएफसी  
15,285 31,158 22,317 18,084 4,233 

-28.37% 
4.62% 8.15% 7.33% 7.80% 5.83% 

पीपीआई/ 

बीबीपीओयू  

2,172 3,168 3,040 2,064 976 
-4.04% 

0.66% 0.83% 1.00% 0.89% 1.34% 

अन् य  
13,154 27,232 11,091 6,342 4,749 

-59.27% 
3.98% 7.12% 3.64% 2.73% 6.54% 

क ल‍ 3,30,543 3,82,292 3,04,496* 2,31,916 72,580 -20.35% 
#एसबीआई  ािों  े किरुद्ध प्राप् त कश ायतें शाकमल हैं जो ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना आरिंभ होने से पहले बीओएस में शाकमल होती थी िं।  

* उक् त ताकल ा में कदए गए आिं ड़ोिं में से ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना  े तहत सन् 2021-22  े दौरान सीआरपीसी में 1,13,688 कश ायतोिं  ो बिंद क या गया।  

 

1.19   ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना  ी शुरूआत होने  े बाद से सीआरपीसी में अस्वी ायव  

/कश ायत नही िं  े रूप में आरिं कभ  जािंर्  े बाद ही भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं  ो  ेिल 

स्वी ायव  कश ायतें आबिंकटत  ी जाती हैं। इसकलए सीआरपीसी में बिंद  र दी गईिं कश ायतोिं  ो ररज़िव बैं  

– ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  े अनुसार भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं में कश ायत  े 

रूप में नही िं कलया जाता है। हालािंक  पूिविती योजनाओिं में भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं में प्राप् त 

कश ायतोिं/मामलोिं  ो भी कलया जाता था। इसकलए सन् 2021-22  े आिं ड़ोिं  ी तुलना किगत िषों  े साथ 

नही िं  ी जा स ती है।  

 

शिकायतो‍ंका‍शनपर्ान‍ 

1.20 किगत तीन िषव  े दौरान लो पाल योजनाओिं  े तहत कनपटाई गई कश ायतोिं  े आिं ड़ोिं  े साथ िषव 

 े अिंत में उन े ब ाया रहने  ी  ालािकि अनुसार प्तस्थकत ताशलका 1.6 में दी गई है।  
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ताशलका 1.6: शर्गत‍तीन‍र्षव‍के‍दौरान‍ओआरबीआईओ‍में‍शिकायतो‍ंके‍शनपर्ान‍और‍बकाया‍की‍

प्तस्थशत 

शिकायतो‍ंकी‍संख्‍या‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(ज लाई-माचव) 

2021-22  

(अपै्रल-माचव) 

िषव  े दौरान प्राप् त (सभी ओएस + आरबीआईओएस) 3,30,543 3,03,107 3,04,496* 

किगत िषव से आगे लाई गईिं  12,158 25,636 11,429 

िषव  े आरिंभ  से पहले  ईमेल से कमली िे कश ायतें जो िषव 

आरिंभ होने पर या बाद में पिंजी ृत हुईिं; इनमें िे कश ायतें 

भी शाकमल हैं जो िषव  े आरिंभ होने या बाद में ग्राह  कशिण 

और सिंरिण  िोिं से अिंतररत हुईिं  

- 6,302 1,589 

िषव  े दौरान सिंर्कलत   3,42,701 3,35,045 3,17,514 

िषव  े दौरान कनपटाई गईिं  3,17,065 3,23,616 3,11,067 

कनपटान  ी दर (%)  92.52% 96.59% 97.97% 

अगले साल में अगे्रकषत  25,636 11,429 6,447 

ए  माह )30 कदन( से  म  े कलए ब ाया कश ायतें  
6,497 7,220 5,622 

1.90% 2.15% 1.77% 

ए  या दो  माह  त  ब ाया कश ायतें 
3,430 2,232 582 

1.00% 0.67% 0.18% 

दो या तीन माह  त  ब ाया कश ायतें 
1,916 948 86 

0.56% 0.28% 0.03% 

तीन माह से अकि  समय त  ब ाया कश ायतें 
13,793 1,029 157 

4.02% 0.31% 0.05% 
*  उक् त ताकल ा में कदए गए आिं ड़ोिं में से ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना  े तहत सन् 2021-22  े दौरान सीआरपीसी में 1,13,688 कश ायतोिं  ो बिंद क या गया। 

 

1.21 ताकल ा से कमले कनष्  षव इस प्र ार हैं   

 . िषव दर िषव आिार पर देखा जाए तो किगत तीन िषव में कनपटान  ी दर में सुिार हुआ है।  

ख.  6,447 ब ाया कश ायतोिं में 157 कश ायतें तीन माह से अकि  से ब ाया हैं, यह प्तस्थकत किगत 

तीन िषव में न् यूनतम है ।  

सन् 2019-20, 2020-21 और 2021-22 से सिंबिंकित सभी कश ायतोिं  ा कनपटान  र कदया गया।  

 

स्वीकायव‍‍शिकायतो‍ंके‍शनपर्ान‍का‍तरीका‍ 

1.22   लो पाल योजनाओिं  े तहत अकि ािंश कश ायतोिं  ा कनपटान आरबीआई लो पालोिं द्वारा सुलह 

और मध् यस् थता  े प्रयासोिं से क या जाता है। लो पाल योजनाओिं  े तहत किगत तीन िषव  े दौरान स्वी ायव 

कश ायतोिं  े कनपटान  े तरी े ताशलका 1.7 में कदए गए हैं।  

ताशलका‍1.7‍लोकपाल‍योजनाओ‍ंके‍तहत‍स्वीकायव‍‍शिकायतो‍ंके‍शनपर्ान‍के‍तरीके‍ 

स्वीकायव‍‍शिकायतो‍ंका‍शनपर्ान 
2019-20 

(ज लाई – जून) 

2020-21 

(ज लाई – माचव) 

2021-22 

(अपै्र. – माचव) 

आपसी कनपटारे/समझौते से  1,30,413 1,34,504      1,11,820  

 72.21% 72.67% 63.63% 
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स्वीकायव‍‍शिकायतो‍ंका‍शनपर्ान 
2019-20 

(ज लाई – जून) 

2020-21 

(ज लाई – माचव) 

2021-22 

(अपै्र. – माचव) 

पिंर्कनणवय से कनपटान  68 65                33  

 0.04% 0.04% 0.02% 

अस्वी ृत स्वी ायव  कश ायतें  49,930 50,326         62,936  

 27.65% 27.19% 35.81% 

स्वी ायव  कश ायतें जो िापस ली गईिं  182 197              952  

 0.10% 0.11% 0.54% 

क ल‍ 1,80,593 1,85,092      1,75,741  

 

अस्वीकायव‍खण्ड‍के‍तहत‍शिकायतें‍‍बंद‍करने‍के‍कारण‍ 

1.23 िषव  े दौरान भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं में  ुल सिंर्कलत   कश ायतोिं में से 1,35,326 

(42.62%) कश ायतोिं  ो लो पाल योजना में उप्तल्लप्तखत  ारणोिं से अस्वी ायव  े रूप में बिंद क या गया। 

कनम् नािंक त‍चार्व‍1.6 में कश ायतोिं  ो अस्वी ायव  े रूप में अस्वी ृत क ए जाने  े प्रमुख  ारणोिं  ो 

दशावया गया है  

 
        *उक् त र्ाटव में सीआरपीसी में 12 निम् बर 2021 से 31 मार्व 2022  े बीर् अस्वी ायव  े रूप में बिंद कश ायतें शाकमल नही िं हैं।  

30.66%

19.37%19.32%

19.13%

4.09%

3.45%

1.65% 1.55% 0.78%

चार्व‍1.6 अस्वीकायव‍शिकायतो‍ंके‍कारण*

प्रथम उपाय  े रूप में कश ायत 

उकर्त रूप से अभ् यािेदन नही िं

कश ायत  े आिारोिं पर नही िं

बीओ द्वारा पहले भी कनपटान क या 

गया 

अन् य /अन् य किकनयाम  

कन ायोिं/किभागोिं  ो भेजे गए 

िेत्रगत अकि ार िेत्र से बाहर 

नाराजगी 

समय बाकित / पररसीमन 

अकिकनयम, 1963  े तहत कनकषद्ध

कनणवयािीन – न् यायालय / क सी अन् य 

मिंर् में  लिंकबत 



 
 

14 
 

अपीलें‍प्राप्‍त‍होना‍ 

1.24 यकद इन योजनाओिं  े क सी भी अपीलयोग् य खिंि  े तहत कश ायत  ो बिंद क या जाता है तो 

आरबीआई लो पाल  े कनणवय से व् यकथत  ोई भी कश ायत ताव / आरई इस योजना  े तहत अपीलीय 

प्राकि रण  े समि अपील  र स ता है। यद्यकप ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  ी 

अपीलीय कियाकिकि  ाफी हद त  अपररिकतवत रही है तथाकप आरई द्वारा अपेकित जान ारी/प्रलेख प्रस् तुत 

नही िं  रने  े  ारण आरई पर लो पाल द्वारा पाररत पिंर्कनणवय से सिंबिंकित मामलोिं  ो ररज़िव बैं  – ए ी ृत 

लो पाल योजना, 2021  े तहत आरई  ी तरफ से अपील योग् य नही िं माना है ताक  आरई  े पि में अकि  

अनुशासन सुकनप्तश् र्त क या जा स े। इस े अलािा ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना  े तहत प्राप् त 

कश ायतोिं  े कलए  सीईपीिी  े प्रभारी  ायवपाल  कनदेश   ो ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 

2021  े तहत अपीलीय प्राकि ारी  े रूप में मनोनीत क या गया है। लो पाल योजनाओिं  े तहत किगत 

तीन िषव  े दौरान प्राप् त अपीलोिं  ी सिंख् या ताशलका‍1.8‍में दी गई है।  

 

ताशलका 1.8:  शर्गत‍तीन‍र्षव‍में‍लोकपाल‍योजनाओ‍ंके‍तहत‍अपीलो‍ंकी‍प्राप्ति‍और‍शनपर्ान‍ 

शर्र्रण‍ 

2019-

20 

(ज लाई-

जून) 

2020-21 

(ज लाई-

माचव) 

2021-22 

(अपै्रल-

माचव) 

 2021-22 के‍शलए‍ब्‍यौरे‍ 

  सम्‍पूणव‍ बीओएस‍ 
एनबी‍

एफ़सी‍ 
ओिीर्ी‍ 

आरबी‍–‍

आईओएस‍ 

िषव  े आरिंभ में ब ाया 

अपीलें   
73 48 45 44 1 0 0 

िषव  े दौरान 

कश ायत तावओिं से प्राप् त 

अपीलें  

35 14 80 45 4 0 31 

िषव  े दौरान आरई  से प्राप् त 

अपीलें 
29 10 12 6 6 0 0 

र्षव‍के‍दौरान‍संचशलत‍‍‍

अपीलें‍ 
137 72 137 95 11 0 31 

िषव  े दौरान कनपटाई गई 

अपीलें  
89 27 75 70 3 0 2 

 िषव  े अिंत में ब ाया  48 45 62 25* 8* 0 29* 

शनपर्ान‍के‍तरीके‍ 

आरबीआइओ  ो सौिंपी गई 

अपीलें  
4 2 1 1 0 0 0 

िापस ली गई/कनपटाई गई/ 

अथवहीन  
14 5 14 11 1 0 2 

अस्वी ृत अपीलें  44 10 33 32 1 0 0 

अनुमत अपीलें  27 10 27 26 1 0 0 

शनपर्ाई‍गई‍अपीलें‍ 

i. कश ायत ताव अपील ताव 

 े पि में  
30 11 20 19 1 0 0 
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शर्र्रण‍ 

2019-

20 

(ज लाई-

जून) 

2020-21 

(ज लाई-

माचव) 

2021-22 

(अपै्रल-

माचव) 

 2021-22 के‍शलए‍ब्‍यौरे‍ 

  सम्‍पूणव‍ बीओएस‍ 
एनबी‍

एफ़सी‍ 
ओिीर्ी‍ 

आरबी‍–‍

आईओएस‍ 

ii. आरई  े पि में  21 5 22 21 1 0 0 

iii. न तो कश ायत ताव 

अपील ताव  े पि में और न 

ही आरई  े पि में )बीओ 

 ो िापस सौिंपी गईिं/कनरथव (  

38 11 33 30 1 0 2 

* सभी बैंक िं ग लो पालोिं  े पास 25 और ओएसएनबीएफसी में 8 ब ाया अपीलोिं  ा 31 मार्व 2022 त  कनपटान क या जा रु् ा है। ररज़िव बैं  – आरबीआई लो पालोिं  े पास 31 मार्व 

2022 त  ब ाया 28 अपीलोिं में से 20  ा कनपटान क या जा रु् ा है।  

1.25 पूिविती लो पाल योजनाओिं  े तहत और ररज़िव बैं –ए ी ृत लो पाल योजना  े तहत सन् 2021-

22  े दौरान  ायावलय-िार प्राप् त हुई अपीलोिं  ी प्तस्थकत पररशिष्‍र्‍1.2‍में दी गई है। 
 

शिकायत‍संचशलत‍करने‍की‍लागत‍ 

1.26 सन् 2021-22  े दौरान भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं में ए  कश ायत  े कनपटान आकद 

पर रु. 2,895  ी लागत आई जबक  सन् 2020-21 में प्रकत कश ायत रु. 1,599  ी लागत आती थी। लागत 

में यह बढ़ोतरी ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना  ी शुरूआत  े  ारण स् टाफ में बढ़ोतरी, 

सीआरपीसी  ी स्थापना और सीएमसी  े निी रण और िषव  े दौरान भारतीय ररज़िव बैं   मवर्ाररयोिं  े 

िेतन सिंशोिन  े  ारण हुई। कश ायतोिं  ो सिंर्कलत  रने पर  ायावलय-िार लागत पररशिष्‍र्‍1.3 में दी 

गई है।  

शिकायतो‍ंके‍शनपर्ान‍हेत ‍र्नव‍अराउन्‍ि‍र्ाइम‍(र्ीएर्ी)‍ 

1.27 कश ायतोिं  े कनिारण में लगने िाला समय कश ायत तावओिं  े बीर् सिंतुकष्ट्  ो प्रभाकित  रने िाले 

प्रमुख घट ोिं में से ए  है। ‘लो पाल योजनाओिं  ी समीिा  े कलए आिंतरर   ायवदल’  ी सिंस् तुकतयोिं  े 

आिार पर कश ायतोिं  ी टीएटी  ो सुिार  र र्रणबद्ध रूप से 30 कदन  रने  े कलए इस कदशा में  ेप्तन्द्रत 

प्रयास  रते रहने है।  

 

1.28 चार्व‍1.7‍से यह देखा जा स ता है क  भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं में कश ायतोिं  े कलए 

टीएटी किगत तीन िषव  े दौरान कनरिंतर सुिरती रही है। सीआरपीसी और सिंप व   ेन्द्र में बेहतर प्रणाकलयोिं 

 ा सिंयोजन होने टीएटी में और भी सुिार प्रत् याकशत है।  

 

1.29   इस े अलािा पूिविती योजनाओिं  ी तुलना में सभी कश ायतोिं  े कलए टीएटी  ा प्र ीणवन  ररज़िव 

बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021 में  ाफी घट गया है। पुरानी योजनाओिं  े तहत सन् 2021-22 में 

46 कदन  ा टीएटी रखते हुए   ुल 2.45 लाख कश ायतोिं  ा कनपटान क या गया जबक  ररज़िव बैं  – 

ए ी ृत लो पाल योजना  े तहत 38 कदन  े टीएटी में लगभग 66 हजार कश ायतोिं  ा कनपटान क या 
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गया। कनम् नािंक त चार्व‍1.86 में  बॉक् सप् लॉट  ा प्रयोग  रते हुए अकतकिस् तृत िाटा दशावया गया है जो नई 

योजना  े तहत न् यूनतर प्र ीणवन  ो प्र ट  रता है।  

 

 

 

 

 

चार्व‍1.8‍‍र्ीएर्ी‍प्रकीणवन‍–‍पूर्वर्ती‍योजनाएं‍बनाम‍ररज़र्व‍बैंक‍–‍एकीकृत‍लोकपाल‍योजना, 2021‍ 

 

 
 

बैंक-र्ार‍शिकायत‍संपररर्तवन‍दर‍ 

1.30  किकनयकमत सिंस्थानोिं  ो पे्रररत  रने हेतु भारतीय ररज़िव बैं  ने ऐसे  ई उपाय क ए हैं क  िे अपनी 

आिंतरर  कश ायत कनिारण प्रणाली  े तहत ही कश ायतोिं  ा कनिारण प्रभािी और  ुशल तरी े से  रें  

और ररज़िव बैं –लो पाल सकहत अन् य मिंर्ोिं पर इन कश ायतोिं  ो और ऊपर ले जाने  ी जरूरत  ो 

न् यूनतम  रें । इन उपायोिं में  आिंकश /पूणवतया अस्वी ृत कश ायतोिं  ी समीिा  रने  े कलए बैं ोिं  में 

आिंतरर  लो पाल तिंत्र  ी स्थापना शाकमल है, इस बारे में भारतीय ररज़िव बैं  में कश ायत कनिारण पद्धकत 

 ो मजबूत  रने  े कलए जनिरी 2021 में कदशाकनदेश जारी क ए गए, कजसमें अन् य बैं ोिं  से ररज़िव बैं  – 

ए ी ृत लो पाल योजना  े तहत कश ायतोिं  े सिंर्लन हेतु लागत  ी िसूली  े कलए ए  प्रणाली स्थाकपत 

                                                            
6 यह आ ृकत  ‘बॉक् स प् लॉट’ हैं कजसमें सभी ओआरबीआईओ में प्राप् त कश ायतोिं  े कनपटान में टीएटी  ो र्तुथव ोिं  ो नीले और लाल रिंग  े बॉक् स में कदखाया गया है और रेखा 

न् यूनतम से अकि तम टीएटी कदनोिं  ो दशावती है।  

3.03
3.25 3.11

2.45

0.66
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44 46

38
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चार्व‍1.7 शनपर्ाई‍गई‍शिकायतो‍ंकी‍क ल‍मात्रा‍उनकी‍र्ीएर्ी‍

सशहत‍

तनपर्ाई गई शिकायतों की संख् या (लाख में) र्ीएर्ी (दिन) 
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 ी गई थी और आरबीआई  े उन्नत सीएमएस पोटवल में अस्वी ायव कश ायतोिं  ो स्वतः   छािंटने  ी व् यिस् था 

 े साथ सीआरपीसी  ी स्थापना शाकमल थी।  

1.31   कश ायत सिंपररितवन दर सिंबिंकित बैं  समूह  े किरुद्ध भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं में 

सन् 2021 और 2022  े समापन िषव  े दौरान प्राप् त कश ायतोिं  े समानुपात  ो बताती है जो बैं ोिं  ो 

उन े ग्राह ोिं से कमलने िाली कश ायतोिं  ी  ुल मात्रा  ी तुलना में होते हैं। जैसा क ‍चार्व‍1.9 में देखा जा 

स ता है, क  लघु कित्त बैं ोिं  े अलािा   सभी बैं  समूहोिं में सिंपररितवन दरोिं में सुिार हुआ है।  
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बैंक

चार्व‍1.9  शिकायतो‍ंका‍संपररर्वतन‍अन पात‍

संपररवतटन अनुपात
2020-21

संपररवतटन अनुपात
2021-22
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अध्‍याय‍2 :  

बैंशकंग‍लोकपाल‍योजना‍ (बीओएस)‍ 2006, 1 ज लाई‍ 2017‍तक‍यथा‍

संिोशधत‍:‍01‍अपै्रल‍‍2021‍से‍11‍नर्म्‍बर‍2021‍के‍दौरान‍गशतशर्शधयााँ‍‍ 

यह देखते हुए बैंक िं ग लो पाल योजना  ो 12 निम् बर 2021 से ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 

2021 में ए ी ृत  र कदया गया है, इस अध् याय में 01 अपै्रल  2021 से 11 निम् बर 2021  ी अिकि में 

बैंक िं ग लो पाल योजना से सिंबिंकित गकतकिकियोिं  ो प्रस् तुत क या गया है। बैंक िं ग लो पाल  े 22 

 ायावलयोिं द्वारा 01 अपै्रल  2021 से 11 निम् बर 2021  े दौरान 2,09,196 कश ायतें प्राप् त  ी गईिं। इस 

अिकि  े दौरान कश ायतोिं  े कनपटान  ी दर 100 प्रकतशत रही क् योिंक  पूिविती लो पाल योजनाओिं से 

सिंबिंकित सभी कश ायतोिं  ो 31 मार्व 2022  ी प्तस्थकत  े अनुसार कनपटाया गया था। एटीएम/िेकबट  ािव 

से सिंबिंकित कश ायतें सिावकि  14.65% रही िं। आपसी समझौते/सुलह/मध् यस् थता  े माध् यम से लगभग 

66.11%  स्वी ायव  कश ायतोिं  ा कनिारण क या गया।  किकजटल माध् यम, 24x7 ऑनलाइन सीएमएस 

पोटवल सकहत, ईमेल और सीपीग्राम् स  े माध् यम से बैंक िं ग लो पाल योजना  े तहत प्राप् त कश ायतोिं  ा 

कहस् सा 89.65% प्रकतशत रहा। िषव  े दौरान बैंक िं ग लो पाल योजना  े तहत 17 पिंर्कनणवय पाररत क ए 

गए। बैंक िं ग लो पालोिं  े कनणवयोिं  े किरुद्ध 51 अपीलें प्राप् त हुईिं।  

 

शिकायतो‍ंकी‍प्राप्ति‍ 

2.1  बैंक िं ग लो पाल योजना  ा सिंर्ालन देश में फैले हुए बैंक िं ग लो पालोिं  े 22  ायावलयोिं  े माध् यम से 

क या जाता था जो अपने-अपने प्रदेशगत अकि ारिेत्रोिं  ो  िर  रते थे। बैंक िं ग लो पाल  ायावलयोिं में 

01 अपै्रल  2021 से 11 निम् बर 2021  ी अिकि  े दौरान  ुल 2,09,196 कश ायतें प्राप् त हुईिं, लेक न 12 

निम् बर 2021  ो इसे ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  े साथ ए ी ृत  र कदया गया। 

बैंक िं ग लो पाल  ायावलयोिं द्वारा किगत तीन िषव  े दौरान प्राप् त कश ायतोिं  ी िषव-िार सिंख् या ताशलका‍2.1 

में दी गई है।  

ताशलका 2.1 – बैंशकंग‍लोकपाल‍कायावलयो‍ंद्वारा‍प्राप्‍त‍शिकायतो‍ंकी‍संख्‍या  

 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(अपै्रल-माचव) 

2021-22 

(अपै्र. 1, 2021 - 

नरं्बर 11, 2021) * 

 िषव  े दौरान प्राप् त कश ायतें  3,08,630 3,41,747  2,09,196  

*बैंक िं ग लो पाल योजना, 2006  ो 12 निम् बर 2021 से ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021 में ए ी ृत  र कदया गया।  

 

2.2   बैंक िं ग लो पाल  ायावलयोिं द्वारा िषव  े दौरान निम् बर 2021 में ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल 

योजना, 2021  ी शुरुआत होने त  ग्राह ोिं  ी सिंर्कलत कश ायतोिं  ी प्तस्थकत, इन ी अिकिगत ब ाया 

प्तस्थकत ताशलका‍2.2 में दी गई है।  
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ताशलका 2.2 – बैंशकंग‍लोकपालो‍ंद्वारा‍संचशलत‍ग्राहक‍शिकायतो‍ंकी‍प्तस्थशत‍ 

शर्र्रण‍ 

2019-20 

(ज लाई – 

जून) 

2020-21  

(ज लाई-माचव) 

2021-22  

(अपै्र. 1, 2021 - 

नरं्बर 11, 2021)  

किगत िषव से आगे लाई गईिं  12,069  24,498  10,082  

ईमेल से कश ायतें जो 30 जून 2020 से पहले कमली िं 

लेक न 1 जुलाई 2020  ो या इस े बाद दजव हुईिं;  इसमें 

1 जुलाई 2020  ो या इस े बाद ग्राह  कशिण और 

सिंरिण  िोिं से अिंतररत कश ायतें शाकमल  

 -  
                  

4,789  
                  1,255  

िषव  े दौरान प्राप् त  3,08,630  2,73,204  2,09,196  

िषव  े दौरान सिंर्कलत  3,20,699  3,02,491  2,20,533  

िषव  े दौरान कनपटाई गई  2,96,201  2,92,409  2,20,533  

कनपटान  ी दर (%)  92.4% 96.7% 100.0% 

आगामी िषव हेतु अग्रनीत  24,498  10,082  -    

ए  माह )30 कदन( से  म त  ब ाया कश ायतें  
6,086 6543 0 

2.05% 2.24% 0% 

ए  से दो माह त  ब ाया कश ायतें  
3,223 1864 0 

1.09% 0.64% 0% 

दो से तीन माह त  ब ाया कश ायतें 
1,833 848 0 

0.62% 0.29% 0% 

तीन माह से अकि  त  ब ाया कश ायतें 
13,356 827 0 

4.51% 0.28% 0% 

 

2.3 बैंक िं ग लो पाल  ायावलयोिं द्वारा प्राप् त  ी गई  ुल कश ायतोिं में बैंक िं ग लो पाल  ायावलय,  ानपुर 

 ो सिावकि  कश ायतें प्राप् त हुई इस े बाद र्िंिीगढ़ और मुम् बई  ा स् थान रहा। बैंक िं ग लो पाल योजना, 

2006  े तहत 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  ी अिकि में प्राप् त कश ायतोिं  ी  ायावलय-अनुसार 

प्तस्थकत अध्‍याय‍1‍में ताशलका‍1.2 में दी गई है।       

शिकायतें‍प्राप्‍त‍होने‍के‍माध्‍यम‍  

2.4    ुल कश ायतोिं में से 89.65% कश ायतें किकजटल माध् यम से 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  े 

दौरान प्राप् त हुई, इनमें 24x7 ऑनलाइन सीएमएस पोटवल/ईमेल/सीपीग्राम् स से प्राप् त कश ायतें भी शाकमल 

हैं। कश ायतें प्राप् त होने  े माध् यमोिं  ी तुलनात् म  प्तस्थकत चार्व‍2.1 में दी गई है, कजस ा कििरण पररशिष्‍र्‍

2.1 में कदया गया है।  
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शिकायतो‍ंका‍के्षत्र‍-अन सार‍शर्तरण‍ 

2.5   बैंक िं ग लो पाल योजना, 2006  े तहत 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  ी अिकि  े दौरान 

कश ायतें प्राप् त होने  ी िेत्र -अनुसार प्तस्थकत कनम् नािंक त चार्व‍2.2‍में दी गई। उत्तरी िेत्र  ो सिावकि  मात्रा 

में कश ायतें कमली िं इस े बाद पकिमी और दकिणी िेत्र  ी प्तस्थकत रही।  ायावलय अनुसार, िेत्र -अनुसार 

प्राप्तियोिं  ा कििरण पररशिष्‍र्‍2.2 में कदया गया है।   

 

 

शिकायतकताव‍‍समूहर्ार‍र्गीकरण‍ 

2.6 कश ायत तावओिं में 80%  े  रीब तो व् यप्तक्तगत ग्राह  थे।  ुल कश ायतोिं में 3.43% सिंख् या िररष् ठ 

नागरर ोिं  ी थी। कश ायतोिं  ा कश ायत ताव समूहिार िगी रण‍पररशिष्ट‍1.4 में कदया गया है।  

 

संस्था-प्रकार‍अन सार‍र्गीकरण‍ 

2.7 बैंक िं ग लो पाल  ायावलयोिं द्वारा 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  े दौरान प्राप् त  ी गई कश ायतोिं 

 ा सिंस्था-प्र ार अनुसार िगी रण ताशलका 2.3. में कदया गया है।  

27.58%

62.07%

10.35%

चार्व‍2.1 शिकायतें‍प्राप्‍त‍होने‍के‍माध्‍यम‍

(1 अपै्रल‍2021 से‍11 नर्म्‍बर 2021) 

ईमेल ऑनलाइन डाक से

पूवी जोन , 

14.23%

उत्तरी जोन , 

42.70%

िक्षक्षणी जोन , 

18.84%

पश्चर्मी जोन
, 24.24%

चार्व‍2.2 : शिकायतो‍ंकी‍के्षत्र-अन सार‍प्राप्ति‍

(01अपै्रल‍2021 से‍11 नर्म्‍बर 2021) 
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ताशलका 2.3: लोकपाल‍योजना‍के‍तहत‍01 अपै्रल‍‍2021‍से‍11‍नर्म्‍बर 2021 के‍दौरान‍प्राप्‍त‍

शिकायतो‍ंकी‍संस्था‍‍प्रकार‍अन सार‍प्राप्ति‍‍ 

बैंक‍समूह‍ 2019-20 2020-21 2021-22 

(ज लाई-जून) (अपै्रल-

माचव) 

(अपे्र. 1, 2021- 

नरं्बर‍11, 2021) 

सर ारी िेत्र  े बैं * 1,84,087 1,74,974 1,19,143 

  59.65% 51.20% 56.95% 

कनजी िेत्र  े बैं     98,623 1,26,303 72,703 

  32.00% 37.00% 34.80% 

भुगतान और लघु कित्त बैं    5,227 6,918 6,100 

  1.70% 2.00% 2.90% 

किदेशी बैं   5,935 6,157 3,188 

  1.90% 1.80% 1.50% 

आरआरबी/अनुसूकर्त प्राथकम  शहरी 

सह ारी बैं   

6,060 6,382 4,292 

  2.00% 1.90% 2.10% 

अन् य  8,698 21,013 3,770 

  2.80% 6.10% 1.80% 

क ल‍ 3,08,630 3,41,747 2,09,196 
  *इसमें एसबीआई  ािव  े किरुद्ध कश ायतें भी शाकमल हैं, जो ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021 आरिंभ होने से पहले भारतीय स् टेट बैं   े पास थी िं।  

नोट : प्रकतशतता में कदए गए आिं डे़  ुल कश ायतोिं में कहस् से  ो दशावते   रते हैं।  

 

शिकायतो‍ंकी‍र्गावन सार‍प्राप्ति‍‍ 

2.8 कदनािं  01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  े दौरान प्राप् त कश ायतोिं  ा िगावनुसार कििरण ताशलका‍

2.4 में कदया गया है।  

 

ताशलका 2.4:  बैंशकंग‍लोकपाल‍योजना के‍तहत‍शिकायतो‍ंकी‍र्गावन सार‍प्राप्ति‍ 

शे्रणी‍ के‍दौरान‍प्राप्‍त‍शिकायतें‍ 

 

2019-20 

(ज लाई-

जून) 

2020-21 

(अपै्रल-माचव) 

2021-22 

(अपै्रल 1, 2021- 

 नरं्बर‍11, 2021) 

 एटीएम / िेकबट  ािव 67,800 60,203 30,652 

 21.97% 17.62% 14.65% 

मोबाइल / इलेक् टर ॉकन  बैंक िं ग  41,310 44,385 28,533 

 13.38% 12.99% 13.64% 

एफपीसी  ा अनुपालन नही िं  रना  36,215 33,898 25,033 

 11.73% 9.92% 11.97% 

िेकिट  ािव  28,713 40,721 24,769 

 9.30% 11.92% 11.84% 

िर्नबद्धता पूरा  रने में किफलता  25,036 35,999 22,293 

 8.11% 10.53% 10.66% 
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शे्रणी‍ के‍दौरान‍प्राप्‍त‍शिकायतें‍ 

 

2019-20 

(ज लाई-

जून) 

2020-21 

(अपै्रल-माचव) 

2021-22 

(अपै्रल 1, 2021- 

 नरं्बर‍11, 2021) 

कबना पूिव नोकटस  े प्रभार लगाना  18,558 20,949 12,806 

 6.01% 6.13% 6.12% 

ऋण और अकग्रम  16,437 20,218 11,401 

 5.33% 5.92% 5.45% 

जमा-खातोिं से सिंबिंकित  8,778 8,580 6,196 

 2.84% 2.51% 2.96% 

सीएसबीआई सिंकहता  ा अनुपालन नही िं  14,194 14,490 5,044 

 4.60% 4.24% 2.41% 

पेन् शन भुगतान  6,307 4,966 4,321 

 2.04% 1.45% 2.07% 

िन पे्रषण  4,045 3,394 2,164 

 1.31% 0.99% 1.03% 

िीएसए और िसूली एजेन् ट  1,406 2,440 1,632 

 0.46% 0.71% 0.78% 

पैरा बैंक िं ग  1,117 1,236 778 

 0.36% 0.36% 0.37% 

नोट और कसक्  े  514 332 194 

 0.17% 0.10% 0.09% 

अन् य  29,204 39,686 26,933 

 9.46% 11.61% 12.87% 

बैंक िं ग लो पाल योजना  े दायरे से 

बाहर  
8,996 10,250 6,447 

 2.91% 3.00% 3.08% 

क ल‍ 3,08,630         3,41,747         2,09,196  

 

शिकायतो‍ंके‍शनपर्ान‍का‍तरीका‍ 

2.9 िषव  े अिंत  ी प्तस्थकत  े अनुसार 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  े दौरान प्राप् त सभी कश ायतोिं 

 ा कनपटान क या गया। कनपटाई गई कश ायतोिं  े कििरण पररशिष्‍र्‍2.3 में कदए गए हैं।  

2.10 इस अिकि  े दौरान  ुल सिंर्कलत कश ायतोिं में से 53.09% कश ायतें ‘स्वी ायव’ कश ायतें थी िं और 

इस अिकि  े दौरान बैंक िं ग लो पाल योजना, 2006  े तहत प्राप् त सभी कश ायतोिं  ा कनपटान िषव  े अिंत 

 ी प्तस्थकत  े अनुसार क या गया। स्वी ायव कश ायतोिं में से अकि ािंश अथावत 66.11 प्रकतशत  ा कनपटान 

आपसी कनपटारे/समझौते, सुलह और लो पालोिं  ी मध् यस् थता  े माध् यम से क या गया।    
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ताशलका 2.5 : बीओएस‍के‍तहत‍स्वीकायव‍‍शिकायतो‍ंका‍शनपर्ान‍का‍तरीका 

स्वीकायव‍‍शिकायतो‍ंका‍शनपर्ान‍ 

2019-20 

(ज लाई-

जून) 

2020-21 

(ज लाई-

माचव) 

2021-22  

(अपै्रल 1, 2021- 

नरं्बर 11, 

2021) 

आपसी कनपटारे/समझौते से  1,25,836 1,24,900 77,411 

 72.34% 72.73% 66.11% 

पिंर्कनणवय से कनपटान  68 59 17 

 0.04% 0.03% 0.01% 

अस्वी ृत स्वी ायव  कश ायतें  47,873 46,566 39,504 

 27.52% 27.12% 33.74% 

स्वी ायव  कश ायतें जो िापस ली गईिं  181 197 160 

 0.10% 0.11% 0.14% 

क ल‍ 1,73,958 1,71,722 1,17,092 

 

स्वीकायव‍‍शिकायतो‍ंको‍अस्‍र्ीकार‍करने‍के‍आधार‍  

2.11 स्वी ायव कश ायतोिं  ो अस् िी ार  रने  े आिारोिं और 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  े 

दौरान बीओएस  े तहत कनपटाई गई  ुल कश ायतोिं में से इन े समानुपात  ा कििरण ताशलका‍2.6‍में 

कदया जा रहा है।  

 

ताशलका 2.6:  बीओएस‍के‍तहत‍स्वीकायव‍‍शिकायतो‍ंको‍अस्‍र्ीकार‍शकए‍जाने‍के‍आधार/कारण‍ 

अस्‍र्ीकृशत‍के‍आधार‍ अस्वीकृत‍शिकायतो‍ंकी‍संख्‍या‍ 

 
2019-20  

(ज लाई-जून) 

2020-21  

(ज लाई-माचव) 

2021-22  

(अपै्र. 1, 2021- 

नरं्बर‍11, 

2021) 

कश ायत  े आिारोिं पर नही िं )खिंि 8( – खिंि 

13) (  
46,237 44,994 37,624 

 96.58% 96.62% 95.24% 

खिंि 9 (3) – खिंि 13(ख(  े उपबिंिोिं  े अनुसार 

नही िं  
983 946 1,248 

 2.05% 2.03% 3.16% 

बीओ  े मौकद्र  अकि ार िेत्र से बाहर – खिंि 12 

(5) और (6) - खिंि 13(ग) 
147 142 94 

 0.31% 0.30% 0.24% 

सुस् पष् ट प्रलेखगत और मौप्तख  साक्ष् य अपेकित हैं -  

खिंि 13 (घ) 
28 50 94 

 0.06% 0.11% 0.24% 

कबना पयावप् त  ारण  े कश ायत  - खिंि 13(ङ) 195 23 3 

 0.41% 0.05% 0.01% 
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अस्‍र्ीकृशत‍के‍आधार‍ अस्वीकृत‍शिकायतो‍ंकी‍संख्‍या‍ 

 
2019-20  

(ज लाई-जून) 

2020-21  

(ज लाई-माचव) 

2021-22  

(अपै्र. 1, 2021- 

नरं्बर‍11, 

2021) 

कश ायत तावओिं द्वारा  ोई अनुगमन नही िं – खिंि 

13)र्(  
27 81 72 

 0.06% 0.17% 0.18% 

कश ायत ताव  ो  ोई हाकन/नु सान/असुकििा 

नही िं  - खिंि 13 (छ) 
44 11 4 

 0.09% 0.02% 0.01% 

कश ायतोिं   े िाद हेतु  िही हैं कजन पर क सी 

न्यायालय, अकि रण या पिंर्कनणावय  या क सी 

अन् य मिंर् में  ारविाई लिंकबत है – खिंि 13(2) 

212 319 365 

 0.44% 0.69% 0.92% 

क ल‍अस्वी ृत स्वी ायव  कश ायतें 47,873 46,566 39,504 
नोट : प्रकतशतता में कदए गए आिं डे़  ुल में कहस् सा दशावते हैं।  

2.12  ुल कश ायतोिं में से लगभग 47%  ो 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  ी अिकि  े दौरान 

अस्वी ायव  े रूप में बिंद क या गया। इन कश ायतोिं  ो अस्वी ायव  े रूप में अस् िी ृत  रने  े  ारणोिं 

 ो चार्व‍2.3‍में दशावया गया है।  

 

  

 

 

37.1%

24.6%

21.2%

7.6%

2.3%
2.1%

2.1%

2.0%

0.9%

चार्व‍2.3 बीओएस‍के‍तहत‍अस्वीकायव‍शिकायतो‍ंको‍शनरस्‍त‍करने‍के‍

कारण‍

प्रथम उपाय के रूप में शिकायत

उचर्त रूप से अभ्यावेिन नहीं

बीओ द्वारा पहले भी तनपर्ान ककया गया

शिकायत के आर्ारों पर नहीं

अन्य/अन्य ववतनयामक तनकायों/ववभागों को
भेजे गए
क्षेत्रगत क्षेत्राचर्कार से बाहर

नाराजगी

समय बाचर्त/पररसीमन अचर्तनयम, 1963 के
तहत तनविद्ध
तनणटयार्ीन - न्यायालय /ककसी अन्य में लंबबत
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बैंशकंग‍लोकपालो‍ंके‍शनणवयो‍ंके‍शर्रुद्ध‍अपीलें‍ 

2.13 सन् 2021-22  े दौरान बैंक िं ग लो पालोिं  े कनणवयोिं  किरुद्ध 51 अपीलें प्राप् त हुईिं। िषव  े अिंत में 

अपीलोिं  े प्राप्ति, कनपटान और ब ाया  े कििरण ताशलका‍2.7‍में कदए गए हैं। बैंक िं ग लो पाल योजना, 

2006  1 जुलाई 2017 तथा यथा सिंशोकित‍‍ े तहत अपीलीय प्राकि ारी )एए( उप गिनवर हुआ  रते थे। 

इस े बाद ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  ी शुरूआत होने  े बाद अपीलीय प्राकि ारी 

 ी शप्तक्तयोिं  ो सीईपीिी  े प्रभारी  ायवपाल  कनदेश   ो दे कदया गया है। हालािंक  पूिविती बैंक िं ग 

लो पाल योजना, 2006  े अनुसार लो पालोिं  े कनणवयोिं  े किरुद्ध अपीलोिं  ा कनपटान एए-िीजी द्वारा  

बैंक िं ग लो पाल योजना, 2006  े अनुसार‍ही क या गया है।  

 

ताशलका 2.7: बीओएस‍के‍तहत‍अपीलो‍ंकी‍प्राप्ति‍और‍शनपर्ान‍ 

शर्र्रण‍ 

2019-20 

(ज लाई-

जून) 

2020-21 

(ज लाई-

माचव) 

2021-22 

(अपै्र. 1, 2021- 

नरं्बर‍11, 2021) 

आरिंभ में लिंकबत अपीलें  72 47 44 

 कश ायत तावओिं से िषव  े दौरान प्राप् त अपीलें  34 13 45 

बैं ोिं से िषव  े दौरान प्राप् त अपीलें 29 10 6 

 िषव  े दौरान सिंर्कलत   ुल अपीलें  135 70 95 

िषव  े दौरान कनपटाई गई अपीलें  88 26 70 

िषव  े अिंत में लिंकबत  47 44 25 

शनपर्ान‍के‍तरीके‍   

बीओ  ो दी गई अपीलें  4 2 1 

िापस ली गई/कनपटाई / कनरथव  अपीलें  14 5 11 

अस्वी ृत अपीलें  43 9 32 

अनुमत अपीलें  27 10 26 

शनपर्ाई‍गई‍अपीलें‍   

i. कश ायत ताव अपील ताव  े पि में  29 10 19 

ii. बैं ोिं  े पि में  21 5 21 

iii.  न तो कश ायत ताव अपील ताव  े पि में और 

न ही आरई  े पि में )बीओ  ो िापस सौिंपी 

गईिं/कनरथव ( 

38 11 30 

     *31 मार्व 2022  ो लिंकबत सभी 25 अपीलोिं  ो 18 अक् तूबर 2022  ो कनपटाया गया।  

 

*** 
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अध्‍याय‍3 : 

गैर‍बैंशकंग‍शर्त्तीय‍कम्‍पशनयो‍ंहेत ‍लोकपाल‍योजना‍(ओएसएनबीएफसी), 

2018 : 01 अपै्रल‍‍2021‍से‍11‍नर्म्‍बर 2021 के‍दौरान‍गशतशर्शधयााँ‍ 

एनबीएफसी  े र्ार  ायावलयोिं में प्राप् त कश ायतोिं  ी  ुल सिंख् या 01 अपै्रल  2021 से 11 निम् बर 

2021  े दौरान 20,439 थी। यह देखते हुए क  ओएसएनबीएफसीओ  ा ए ी रण 12 निम् बर 2021 

 ो ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  े साथ हो गया इसकलए यहािं प्रस् तुत िाटा 01 अपै्रल  

2021 से 11 निम् बर 2021  ी अिकि से सिंबिंकित है। िषव  े अिंत अथावत 31 मार्व 2022  ो कनपटाई 

गई कश ायतोिं  ी दर 100% रही। उकर्त आर्ार सिंकहता )एफपीसी(   ा अनुपालन नही िं  रने से 

सिंबिंकित कश ायतें अकि तम रही िं, 01 अपै्रल  2021 से 11 निम् बर 2021  े दौरान प्राप् त कश ायतोिं में 

61.89% कहस् सा इन् ही िं कश ायतोिं  ा रहा। स्वी ायव  कश ायतोिं में अकि ािंश (70.08%)  ा कनपटान 

आपसी कनपटारे/सुलह/मध् यस् थता  े तरी े से क या गया। 01 अपै्रल  2021 से 11 निम् बर 2021  े 

दौरान एनबीएफसी लो पालोिं )एनबीएफसीओ( द्वारा गैर बैक िं ग कित्तीय  िं पकनयोिं  े किरुद्ध 12 

पिंर्कनणवय जारी क ए। कदनािं  01 अपै्रल  2021 से 11 निम् बर 2021  े दौरान एनबीएफसीओ  े 

कनणवयोिं  े किरुद्ध 10 अपीलें प्राप् त हुईिं।  

 

3.1 गैर बैंक िं ग कित्तीय  म् पकनयोिं हेतु लो पाल योजना, 2018  ा सिंर्ालन रे्न् नई,  ोल ाता, मुम् बई और 

नई कदल् ली में प्तस्थत र्ार ओएनबीएफसीओ द्वारा क या जाता था जो पूरे देश  ो समाकहत  रते हुए िमश: 

दकिणी, पूिी, पप्तश् र्मी और उत्तरी िेत्र  ी कश ायतोिं  ो सिंभालते थे। अब ररज़िव बैं  – ए ी ृत लो पाल 

योजना, 2021 लागू हो जाने  े बाद 12 निम् बर 2021 से इसे कनष् प्रभािी  र कदया गया है।  

शिकायतो‍ंकी‍प्राप्ति‍ 

3.2   कदनािं  01 अपै्रल, 2021 से 11 नििंबर, 2021  े दौरान ओएनबीसीओ में 20,439 कश ायतें प्राि हुईिं। 

ओएनबीसीओ ने सिंदभवगत अिकि  े दौरान 22,077 कश ायतोिं  ो सिंभाला, कजनमें से सभी  ो िषव  े अिंत 

त  कनपटा कलया गया था। ओएनबीसीओ द्वारा सिंर्कलत ग्राह  कश ायतोिं  ी प्तस्थकत नीरे् दी गई ताशलका‍

3.1 में दी गई है।  

ताशलका 3.1: ओएनबीसीओ‍द्वारा‍संचशलत‍ग्राहक‍शिकायतो‍ं‍की‍प्तस्थशत‍ 

शर्र्रण 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(ज लाई-माचव) 

2021-22  

(अपै्र. 1, 2021- 

नरं्बर 11, 2021) 

किगत िषव से अग्रनीत कश ायतें  36 908 1,319 

प्राप् त कश ायतें  19,432 26,957 20,439 

किगत िषव में प्राप् त िर ॉफ्ट कश ायतें ितवमान िषव में 

हस् तािंतररत, सीईपीसी से हिंस् तािंतररत  
- 1,486 319 

सिंर्कलत  कश ायतोिं  ी  ुल सिंख् या 19,468 29,351 22,077 

िषव  े दौरान कनपटाई गई कश ायतें  18,560 28,032 22,077 

कनपटान  ी दर (%) 95.34% 95.51% 100% 

िषव  े अिंत में लिंकबत कश ायतें  908 1,319 0 
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शर्र्रण 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(ज लाई-माचव) 

2021-22  

(अपै्र. 1, 2021- 

नरं्बर 11, 2021) 

ए  माह से  म त  लिंकबत कश ायतें 380 659 0 

ए  से दो माह त  ब ाया कश ायतें 187 365 0 

दो से तीन माह त  ब ाया कश ायतें 60 98 0 

तीन माह से अकि  त  ब ाया कश ायतें 281 197 0 

 

3.3 ओएनबीएफ़सी  ायावलयोिं‍द्वारा प्राि 20,439 कश ायतोिं में से, ओएनबीएफ़सी  ायावलय, नई कदल्ली  ो 

सबसे अकि  कश ायतें )8,628) प्राि हुईिं, जो ओएनबीएफ़सी  ायावलयोिं‍द्वारा प्राि  ुल कश ायतोिं  ा 

42.21% है। ओएनबीएफ़सी  ायावलयोिं में कश ायतोिं  ी  ायावलय-िार प्राप्ति अध्याय‍1 में ताशलका‍1.2 

में दी गई है 
 

शिकायतें‍प्राप्‍त‍होने‍के‍माध्‍यम‍‍ 

3.4  कदनािं  01 अपै्रल , 2021 से 11 नििंबर, 2021  े दौरान, 94.17% (19,248) कश ायतें सीएमएस 

पोटवल/ ईमेल / सीपीग्राम् स  ा उपयोग  रते हुए किकजटल मोि  े माध्यम से दजव  ी गईिं। इससे किकजटल 

कित्तीय उत् पादोिं  े प्रयोक् ताओिं  ी टे -सेिी प्र ृकत प्र ट होती है, क  िे अन् य तरी ोिं  ी तुलना में कश ायतोिं 

 ो ऑनलाइन दजव  रने में अकि  सहज महसूस  रते हैं। कदनािं  01 अपै्रल , 2021 से 11 नििंबर, 2021 

 े दौरान कश ायतें प्राि होने  े किकभन्न तरी ोिं  ी तुलनात्म  प्तस्थकत  ो चार्व‍3.1 में दशावया गया है, 

कजस े कििरण पररशिष्ट‍3.1 में कदए गए हैं।  

 

 

एनबीएफसी‍र्गवर्ार‍शिकायतो‍ंकी‍प्राप्ति‍ 

3.5 कदनािं  01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  े दौरान प्राि  ुल कश ायतोिं में से 5,699 (27.88%) 

कश ायतें जमाराकश स् िी ार  रने िाली गैर बैंक िं ग कित्तीय  िं पकनयोिं )एनबीएफसी-िी(  े किरुद्ध थी िं, जबक  

12,385 (60.59%) कश ायतें जमाराकश स् िी ार नही िं  रने िाली गैर बैंक िं ग कित्तीय  िं पकनयोिं )एनबीएफसी-

42.63%

51.54%

चार्व‍3.1 – शिकायतें‍प्राप्‍त‍होने‍के‍माध्यम‍

(01 अपै्रल‍2021 से‍11 नर्म्‍बर‍2021) 

ईमेल ऑनलाइन डाक / फैक्स / कूररयर / हैनड् डडलीवरी
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एनिी(  े किरुद्ध थी िं। ओएनबीएफसी  ायावलयोिं द्वारा 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  े दौरान 

एनबीएफस िगविार कश ायतोिं  ा िगी रण ताशलका‍3.2 और‍चार्व‍3.2‍में कदया गया है।   

 

ताशलका 3.2 एनबीएफसी‍र्गवर्ार‍शिकायतो‍ं

की‍प्राप्ति‍-‍01‍अपै्रल‍‍2021‍से‍11‍नर्म्‍बर‍

2021 

एनबीएफसी‍

र्गव‍ 
शिकायतें‍ % शहस्‍सा 

एनबीएफसी – 

िी  
5,699 27.88% 

एनबीएफसी  - 

एनिी  
12,385 60.59% 

अन् य  

(ओएसएन 

बीएफसी में 

शाकमल नही िं 

सिंस्था ) 

2,355 11.52% 

क ल‍ 20,439 100% 
 

 

शिकायतकताव‍समूहर्ार‍र्गीकरण  

3.6 कदनािं  01 अपै्रल, 2021 से 11 नििंबर, 2021  े दौरान कश ायत तावओिं  ा सबसे बड़ा भाग )51.21%( 

व् यप्तक्तगत ग्राह ोिं  ा रहा। कश ायतोिं  ा कश ायत ताव समूहिार िगी रण पररशिष्‍र्‍1.4‍में कदया गया 

है।  

संचशलत‍शिकायतो‍ंकी‍प्रकृशत‍ 

3.7 गैर बैंक िं ग कित्तीय  म् पकनयोिं हेतु लो पाल योजना, 2018 में कनिावररत क ए अनुसार  कमयोिं  े आिारोिं 

पर ताशलका 3.3 में प्राप् त कश ायतोिं  ा िगी रण क या गया है।   

ताशलका 3.3: शिकायतो‍ंका‍र्गावन सार‍शर्तरण‍ 

शिकायत‍का‍र्गव‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21  

(अपै्र.‍–‍माचव) 

2021-22 

(अपै्र.‍1, 2021- 

नरं्बर‍11, 2021) 

एफपीसी  ा अनुपालन नही िं  
7,052 17,915 12,649 

36.29% 48.48% 61.89% 

आरबीआई कनदेशोिं  ा अनुपालन नही िं  
3,607 6,114 1,875 

18.56% 16.55% 9.17% 

कबना पूिव नोकटस  े प्रभार लगाना 
1,628 3,189 1,691 

8.38% 8.63% 8.27% 

सिंकिदा/ऋण में पारदकशवता नही िं  
1,704 1,833 507 

8.77% 4.96% 2.48% 

जमाराकशयोिं  ी रु् ौती में देरी  
395 536 317 

2.03% 1.45% 1.55% 

27.88%

60.59%

11.52%

जमाराशि लेने वाली
एनबीएफसी

जमाराशि नहीं लेने
वाली एनबीएफसी

अनय्
(ओएसएनबीएफसी के
तहत िाशमल नहीं
संस्था ) 

चार्व‍3.2: ओएनबीएफओ‍में‍एनबीएफसी‍

र्गवर्ार‍शिकायतो‍ंकी‍प्राप्ति‍- 01 अपै्रल‍2021

से‍11 नर्म्‍बर‍2021 के‍दौरान‍
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शिकायत‍का‍र्गव‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21  

(अपै्र.‍–‍माचव) 

2021-22 

(अपै्र.‍1, 2021- 

नरं्बर‍11, 2021) 

प्रकतभूकतयोिं/प्रलेखोिं  ो िापस देने में देरी  
268 417 282 

1.38% 1.13% 1.38% 

स् िी ृत ऋण  े बारे में  ोई पत्रार्ार नही िं  
399 375 262 

2.05% 1.01% 1.28% 

ब् याज भुगतान में देरी  
232 386 182 

1.19% 1.04% 0.89% 

कनबिंिन और शतव समझ में आने लाय  नही िं 

या इन े बारे में पयावप् त नोकटस नही िं  

82 145 89 

0.42% 0.39% 0.44% 

स् िी ृत पत्र/शतें समझ में आने लाय  नही िं या 

इन् हें जारी नही िं क या जाना  

49 85 46 

0.25% 0.23% 0.23% 

योजना  े खिंि 8  े तहत शाकमल नही िं  
474 1,169 1,654 

2.44% 3.16% 8.09% 

अन् य िगव  
3,542 4,787 885 

18.23% 12.95% 4.33% 

क ल‍ 19,432 36,951 20,439 
नोट : प्रकतशत में कदए गए आिं डे़  ुल कश ायतोिं में कहस् सा दशावते हैं।  

 

3.8 कदनािं  01 अपै्रल, 2021 से 11 नििंबर, 2021  े दौरान, एफपीसी  ा पालन न  रने से सिंबिंकित 

कश ायतोिं  ा कहस्सा सबसे बड़ा रहा अथावत प्राि  ुल कश ायतोिं  ा 61.89 फीसदी था, इस े बाद ररज़िव 

बैं   े कनदेशोिं  ा पालन न  रना )9.17 फीसदी( और कबना पूिव सूर्ना  े प्रभार लगाना )8.27 फीसदी( 

था। 

 

शिकायतो‍ंका‍शनपर्ान‍ 

3.9 कदनािं  01 अपै्रल, 2021 से 11 नििंबर, 2021  े दौरान प्राि सभी कश ायतोिं  ा िषव  े अिंत में कनपटान 

क या गया। कदनािं  01 अपै्रल, 2021 से 11 नििंबर, 2021  े दौरान कनपटाई गई कश ायतोिं  ी 

ओएनबीएफसी  ायावलय -अनुसार प्तस्थकत पररशिष्ट‍3.2 में दी गई है।  

3.10 कजन आिारोिं  े तहत कश ायतोिं  ो अस्वी ायव  े रूप में कनपटाया गया, उन ा कििरण‍चार्व‍3.3‍में 

कदया गया है। जैसा क  देखा जा स ता है, कश ायतोिं  ो मुख्य रूप से अस्वी ायव माना गया क्ोिंक  i) सिंस्था 

 ो गैर बैंक िं ग कित्तीय  म् पकनयोिं हेतु लो पाल योजना  े तहत  िर नही िं क या गया ii) कश ायत प्रथम 

उपाय  े रूप में iii) बीओ द्वारा पहले भी कनपटाया गया था। 
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3.11 कदनािं  01 अपै्रल, 2021 से 11 नििंबर, 2021  े दौरान कनपटाई जाने योग्य और अस्वी ायव कश ायतोिं 

 ा ओएनबीसीओ-िार कितरण‍पररशिष्ट‍3.3‍में कदया गया है। 

 

स्‍र्ीकायव‍शिकायतो‍ंके‍शनपर्ान‍का‍तरीका‍ 

3.12‍स्वी ायव कश ायतें एनबीएफसीओ  े समि दायर िे कश ायतें है जो गैर बैंक िं ग कित्तीय  म् पकनयोिं हेतु 

लो पाल योजना  े खिंि 8 में बताए अनुसार कश ायत  े आिारोिं पर होती है और इस योजना में कनिावररत 

अन् य अपेिाओिं  े अनुसार भी हैं। यकद पि ार  ोई स् िी ायव सहमकत  रने में किफल रहते हैं तो 

एनबीएफसीओ अपना कनणवय देता है या पिंर्कनणवय पाररत  र देता है। कदनािं  01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 

2021  ी अिकि  े दौरान एनबीएफसी  ायावलयोिं ने गैर बैंक िं ग कित्तीय  िं पकनयोिं  े किरुद्ध 12 पिंर्कनणवय 

जारी क ए।  

3.13 ताशलका‍3.4 में दशावया गया है क  िषव  े दौरान स्वी ायव कश ायतोिं  ा कनपटान  ैसे क या गया। 

स्वी ायव कश ायतोिं में से, 70.08%  ो समझौते  े माध्यम से हल क या गया था और 29.82%  ो खाररज 

 र कदया गया था।           

ताशलका 3.4: ओएनबीएफसी‍कायावलयो‍ंद्वारा‍स्वीकायव‍‍शिकायतो‍ंके‍‍शनपर्ान‍का‍तरीका‍ 

शनपर्ान‍के‍तरीके‍ 
2019-20 

(ज लाई – जून) 

2020-21 

(ज लाई –माचव) 

2021-22 

(अपै्र. 1, 2021- 

नरं्बर‍11, 2021) 

आपसी कनपटारे / समझौते  4,045 8,719 8,517 

  71.12% 73.69% 70.08% 

िापस ली गई कश ायतें  1 0 0 

28.88%

23.65%

22.82%

16.13%

7.67%

0.56%

0.20%
0.08%

र्ार्ट 3.3 अस्वीकायट शिकायतों के कारण

एनबीएफसी-ओ योजना के तहत कवर नहीं की गई
संस्था
प्रथम उपाय के रूप में शिकायत

बीओ द्वारा पहले भी तनपर्ान ककया गया

उचर्त रूप से अभय्ावेिन नहीं

क्षेत्रगत क्षेत्राचर्कार से बाहर

तनणटयार्ीन – नय्ायालय / ककसी अनय् मंर् में लंबबत

समय बाचर्त / पररसीमन अचर्तनयम, 1963 के तहत
तनविद्ध
अन्य / अन्य ववतनयामक तनकायों / ववभागों को
संिशभटत
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शनपर्ान‍के‍तरीके‍ 
2019-20 

(ज लाई – जून) 

2020-21 

(ज लाई –माचव) 

2021-22 

(अपै्र. 1, 2021- 

नरं्बर‍11, 2021) 

  0.02% 0% 0% 

जारी क ए गए पिंर्कनणवय  0 6 12 

  0% 0.05% 0.10% 

अस्वी ृत  1,641 3,107 3,624 

  28.85% 26.26% 29.82% 

स्वी ायव   ुल कश ायतें 5,687 11,832 12,153 
नोट : प्रकतशत में कदए गए आिं डे़ स्वी ायव  कश ायतोिं  ी प्रकतशतता दशावते हैं।  

 

 

स्‍र्ीकायव‍शिकायतो‍ंको‍अस्वीकार‍करने‍के‍आधार‍ 

3.15 कदनािं  01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  ी अिकि  े दौरान स्वी ायव कश ायतोिं  ो अस् िी ार 

क ए जाने  े आिारोिं और लो पाल योजनाओिं  े तहत कनपटाई गई  ुछ कश ायतोिं में इन ा समानुपात 

ताशलका‍3.5 में कदया गया है।  

 

ताशलका 3.5 : स्वीकायव‍‍शिकायतो‍ंको‍अस्वीकार‍शकए‍जाने‍के‍आधार/कारण‍ 
 

अस्वीकार‍शकए‍जाने‍के‍आधार‍ अस्‍र्ीकार‍की‍गई‍शिकायतें‍ 

  2019-20  2020-21  2021-22  

  
(ज लाई-

जून) 

(ज लाई-

माचव) 

(अपै्र. 1, 2021- 

नरं्बर 11, 

2021) 

कश ायत  े आिारोिं पर नही िं )खिंि 8( – खिंि 13) ( 1,528 2,935 3,330 

  93.11% 94.46% 91.89% 

खिंि 9 (3) – खिंि 13(ख(  े उपबिंिोिं  े अनुसार नही िं 7 33 25 

  0.43% 1.06% 0.69% 

बीओ  े मौकद्र  अकि ार िेत्र से बाहर – खिंि 12 (5) और 

(6) - खिंि 13(ग) 
19 9 8 

  1.16% 0.29% 0.22% 

सुस् पष् ट प्रलेखगत और मौप्तख  साक्ष् य अपेकित हैं -  खिंि 13 

(घ) 
10 0 3 

  0.61% 0.00% 0.08% 

कबना पयावप् त  ारण  े कश ायत  - खिंि 13(ङ) 4 6 7 

  0.24% 0.19% 0.19% 

कश ायत तावओिं द्वारा  ोई अनुगमन नही िं – खिंि 13)र्( 1 2 2 

  0.06% 0.06% 0.06% 

कश ायत ताव  ो  ोई हाकन/नु सान/असुकििा नही िं -खिंि 

13(छ) 
0 0 0 

  0.00% 0.00% 0.00% 
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अस्वीकार‍शकए‍जाने‍के‍आधार‍ अस्‍र्ीकार‍की‍गई‍शिकायतें‍ 

  2019-20  2020-21  2021-22  

कश ायतोिं   े िाद हेतु  िही हैं कजन पर क सी न्यायालय, 

अकि रण या पिंर्कनणावय  या क सी अन् य मिंर् पर  ारविाई 

लिंकबत है – खिंि 13(2) 

72 122 249 

  4.39% 3.93% 6.87% 

 ुल अस्वी ृत स्वी ायव  कश ायतें 1,641 3,107 3,624 

 

 

एनबीएफसी-ओ‍के‍शनणवयो‍ंके‍शर्रुद्ध‍अपीलें‍ 

3.15 गैर बैंक िं ग कित्तीय  म् पकनयोिं हेतु लो पाल योजना  े प्राििानोिं  े अनुसार सीईपीिी, भारतीय ररज़िव 

बैं   े प्रभारी उप गिनवर  ो एए नाकमत क या गया था। सीईपीिी एए  े कलए सकर्िालय  ा  ायव देखता 

है। कदनािं  01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  ी अिकि  े दौरान एनबीएफसी  ायावलयोिं  े कनणवयोिं  े 

किरुद्ध दस अपीलें प्राप् त हुईिं, कजन े कििरण ताशलका‍3.6‍में कदए गए हैं।   
 

 

ताशलका 3.6: अपीलो‍ंकी‍प्तस्थशत‍–‍ओएनबीएफसीओ‍ 

शर्र्रण‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21  

(ज लाई-माचव) 

2021-22 

(अपै्र. 1, 2021- 

नरं्बर 11, 

2021) 

िषव  े आरिंभ में लिंकबत अपीलें  1 1 1 

िषव  े दौरान कश ायत तावओिं से प्राप् त अपीलें  1 1 4 

िषव  े दौरान प्राप् त एनबीएफसी से प्राप् त अपीलें  0 0 6 

िषव  े दौरान सिंर्कलत   ुल अपीलें  2 2 11 

िषव  े दौरान कनपटाई गई अपीलें  1 1 3 

िषव  े अिंत में लिंकबत अपीलें 1 1 8* 

शनपर्ान‍के‍तरीके‍‍:‍ 

गैर बैंक िं ग कित्तीय  िं पनी-लो पालोिं  ो प्रकतपे्रकषत 

अपीलें  
0 0 0 

िापस ली गई/कनपटाई गई /कनरथव  अपीलें   0 0 1 

अस्वी ृत अपीलें  1 1 1 

अनुमत अपीलें  0 0 1 

शनपर्ाई‍गई‍अपीलें‍: 

कश ायत ताव  े पि में  0 1 1 

बैंक िं ग कित्तीय  िं पकनयोिं  े पि में  0 0 1 

iii. न तो कश ायत ताव अपील ताव  े पि में और 

न ही आरई  े पि में )बीओ  ो प्रकतपे्रकषत 

/कनरथव ( 

1 0 1 

*31 मार्व 2022  ो लिंकबत सभी 8 अपीलोिं  ा कनपटान 18 अक् तूबर 2022 त   र कदया गया है।  

*** 
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अध्‍याय‍4: 

शिशजर्ल‍लेनदेनो‍ं हेत ‍लोकपाल‍योजना‍(ओएसिीर्ी), 2019: 

01 अपै्रल‍‍2021‍से‍11नर्म्‍बर‍2021‍के‍दौरान‍गशतशर्शधयााँ‍‍ 

गैर-बैं  भुगतान प्रणाली सहभाकगयोिं )एनबीपीएसपी(  े किरुद्ध किकजटल लेनदेनोिं हेतु  लो पालोिं  े 22 

 ायावलयोिं में 01 अपै्रल  2021 से 11 निम् बर 2021  ी अिकि  े दौरान  2,281 कश ायतें प्राप् त हुईिं। यह 

देखते हुए क  किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल योजना  ो 12 निम् बर 2021 से ररज़िव बैं  – ए ी ृत 

लो पाल योजना, 2021  े साथ कमला कदया गया इसकलए इस अध् याय में प्रस् तुत िाटा में 01 अपै्रल  2021 

से 11 निम् बर 2021  ी अिकि  ो शाकमल क या गया है। इस अिकि  े दौरान कश ायतोिं  े कनपटान 

 ी दर 100 प्रकतशत रही। कनकि अिंतरण/ यूपीआई/बीबीपीएस/ भारत क् यूआर  ोि से सिंबिंकित कश ायतोिं 

 ा कहस् सा सिावकि  अथावत 44.76% रहा। स्वी ायव  अकि ािंश कश ायतोिं (59.65%)  ा कनपटारा आपसी 

समझौते/सुलह/मध् यस् थता प्रकिया से क या गया। किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल योजना  े तहत 

कश ायतोिं  ी सिावकि  (99.87%) सिंख् या किकजटल/इलेक् टर ॉकन  तरी े अथावत सीएमएस पोटवल, ईमेल, 

आकद से दायर  ी गईिं। िषव  े दौरान किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल योजना  े तहत  ोई पिंर्कनणवय 

जारी नही िं क या गया। किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल योजना  े तहत किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पालोिं 

 े कनणवयोिं  े किरुद्ध  ोई अपील प्राप् त नही िं हुई।  

 

4.1 किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल योजना, 2019  ा सिंर्ालन उन 22  ायावलयोिं  े माध् यम से क या गया 

जहािं पर भारतीय ररज़िव बैं  बैंक िं ग लो पाल  े  ायावलय प्तस्थत हैं।   

शिकायतो‍ंकी‍प्राप्ति‍ 

4.2 किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पालोिं  े  ायावलयोिं में 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  ी अिकि  े 

दौरान 2,281 कश ायतें प्राप् त हुईिं। ओओिीटी  े  ायावलयोिं में प्राप् त कश ायतोिं  ी िषविार सिंख् या ताशलका‍

4.1 में दी गई है।  

ताशलका 4.1 – ओओिी‍द्वारा‍प्राप्‍त‍शिकायतो‍ंकी‍संख्‍या 

 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(अपै्रल-माचव) 

2021-22 

(अपै्रल 1, 2021- 

नर्म्‍बर‍11, 2021) 

ओओिीटी  ी सिंख् या  22 22 22 

िषव  े दौरान प्राप् त कश ायतें  2,481 3,594 2,281 

 

4.3 किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल  ायावलयोिं द्वारा 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  ी अिकि  े 

दौरान 2,324 कश ायतोिं  ो सिंभाला गया, इनमें किगत िषव में प्राप् त कश ायतें भी शाकमल थी िं, इनमें से िषव  े 

समापन से पहले ही 100 प्रकतशत कश ायतोिं  ा कनपटारा  र कदया गया। किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल 

 ायावलयोिं में ग्राह ोिं से प्राप् त कश ायतोिं  ी प्तस्थकत ताशलका‍4.2‍में दी गई है: ‍ 

 



 
 

34 
 

ताशलका 4.2 - ओओिीर्ी‍द्वारा‍संचशलत‍ग्राहक‍शिकायतो‍ंकी‍प्तस्थशत‍‍ 

शर्र्रण‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(ज लाई-माचव) 

2021-22 

(अपै्र.‍1, 2021- 

नरं्बर 11, 2021) 

किगत िषव से आगे लाई गईिं कश ायतें  53 230 28 

किगत िषव  ी िर ाफ्ट कश ायतें और सीईपीसी में प्राप् त 

कश ायतें जो बाद में ओओिीटी में पिंजी ृत/अिंतररत 

 ी गईिं  

- 27 15 

प्राप् त कश ायतें  2,481 2,946 2,281 

सिंर्कलत  कश ायतोिं  ी  ुल सिंख् या  2,534 3,203 2,324 

कनपटाई गई कश ायतें  2,304 3,175 2,324 

 कनपटान  ी दर (%) 90.92% 99.13% 100% 

िषव  े अिंत में लिंकबत कश ायतें  230 28 0 

ए  माह से  म त  लिंकबत कश ायतें 31 18 0 

ए  से दो माह त  लिंकबत कश ायतें 20 3 0 

दो से तीन माह त  लिंकबत कश ायतें 23 2 0 

तीन माह से अकि  त  लिंकबत कश ायतें 156 5 0 

 

4.4 किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल  ायावलयोिं द्वारा प्राप् त  ी गई  ुल 2,281 कश ायतोिं में से किकजटल 

लेनदेनोिं हेतु लो पाल  े हैदराबाद  ायावलय  ो सिावकि  )204( कश ायतें प्राप् त हुई, जो किकजटल लेनदेनोिं 

हेतु लो पाल  ायावलयोिं द्वारा प्राप् त  ी गई  ुल कश ायतोिं  ा ‍8.94% है, इस े बाद  ोल ाता )201( 

और बिंगलूरू )189(  ा स् थान रहा। ओओिीटी कतरुिनिंतपुरम )10(  ा इन कश ायतोिं में  न् यूनतम कहस् सा 

0.44% रहा। किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल  ायावलयोिं द्वारा प्राप् त  ी गई कश ायतोिं  ा  ायावलय-िार 

कििरण ताशलका‍4.3‍और पररशिष्‍र्‍4.1‍में कदया गया है।  

 

शिकायतें‍प्राप्‍त‍होने‍के‍माध्यम‍ 

4.5  सीएमएस पोटवल/ईमेल/सीपीग्राम् स  ा प्रयोग  रते हुए किकजटल माध् यम से 01 अपै्रल  2021 से 11 

निम् बर 2021  ी अिकि  े दौरान  99.87% (2,278) कश ायतें दायर  ी गईिं। इससे किकजटल कित्तीय 

उत् पादोिं  े प्रयोक् ताओिं  ी टे -सेिी प्र ृकत  प्र ट होती है, क  िे अन् य तरी ोिं  ी तुलना में कश ायतोिं  ो 

ऑनलाइन दजव  रने में अकि  सहज महसूस  रते हैं। इस अिकि  े दौरान  ेिल तीन कश ायतें 

िा ,आकद से प्राप् त हुईिं। कदनािं  01 अपै्रल , 2021 से 11 नििंबर, 2021  े दौरान ओएसिीटी में कश ायतें 

प्राि होने  े किकभन्न तरी ोिं  ी तुलनात्म  प्तस्थकत  ो चार्व‍4.1 में दशावया गया है, कजस े कििरण पररशिष्ट‍

4.2 में कदए गए हैं।  
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शिकायतो‍ंका‍के्षत्र‍-र्ार‍शर्तरण  

4.6 किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल योजना  े तहत 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  े दौरान प्राप् त 

हुई  ुल ओएसिीटी कश ायतोिं में उत्तरी िेत्र में सिावकि  (28.72%) कश ायतें प्राप् त हुईिं, इस े बाद पकिमी 

िेत्र (27.44%)   और दकिणी िेत्र (22.75%) रहे। पूिी िेत्र  ा कहस् सा न् यूनतम अथावत 21.09% रहा। प्राप् त 

हुई कश ायतोिं  ा िेत्र -िार कितरण पररशिष्‍र्‍4.2 और इन ा आरेख चार्व‍4.2 में अिंक त क या गया है।   

    

शिकायतकताव‍समूहर्ार‍र्गीकरण‍ 

4.7   कदनािं  01 अपै्रल, 2021 से 11 नििंबर, 2021  े दौरान कश ायत तावओिं  ा सबसे बड़ा खिंि 

)77.25%( व् यप्तक्तगत ग्राह ोिं  ा रहा। ओएसिीटी  ी  ुल कश ायतोिं में िररष् ठ नागरर ोिं से कमली 

कश ायतोिं  ी सिंख् या 1.40% रही। कश ायतोिं  ा कश ायत ताव समूहिार िगी रण पररशिष्‍र्‍1.4‍में कदया 

गया है।  

 

6.75%

93.12%

0.13%

चार्व‍4.1 शिकायतें‍प्राप्‍त‍होने‍के‍माध्यम‍‍

(1 अपै्रल‍2021 से‍11 नर्म्‍बर‍2021)

ईमेल ऑनलाइन डाक / फैक्स / कूररयर / िस्ती सुपुिटगी

28.72%

27.44%

22.75%

21.09%

चार्व‍4.2 र्षव‍2021-22 के‍शलए‍शिकायतो‍ंकी‍के्षत्र‍-र्ार‍प्राप्ति‍

(01 अपै्रल‍2021 से‍11 नर्म्‍बर‍2021) 

उतत्री जोन

पश्चर्मीी जोन

िक्षक्षणी जोन

पूवी जोन
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संस्था‍प्रकार-अन सार‍र्गीकरण‍ 

4.8   ओओिीटी द्वारा 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  े दौरान प्राप् त  ी गई कश ायतोिं  ा सिंस्था 

प्र ार अनुसार िगी रण चार्व‍4.3‍और ताशलका‍4.3‍में कदया गया है।  

4.9   नेटि व   े आ ार और एनबीपीएसपी  े बीर्  ारोबार  ी सिंगकत  े साथ  ुल कश ायतोिं में 87.77% 

 ा उच् र्तम‍कहस् सा पीपीआई  ा रहा, इस े बाद भारत कबल भुगतान  ेन्द्र यूकनट )बीबीपीसीयू(/भारत कबल 

भुगतान पररर्ालन यूकनट )बीबीपीओयू(  ा  ुल कश ायतोिं में 2.72% कहस् सा रहा।  ुल कश ायतोिं में अन् य 

प्रकतष् ठानोिं  ा कहस् सा 9.51% रहा। 

   

 

ताशलका 4.3 : ‍01‍अपै्रल‍‍2021‍से‍11‍

नर्म्‍बर‍2021‍के‍दौरान‍ओओिीर्ी‍में‍

प्राप्‍त‍शिकायतो‍ंका‍संस्था‍‍प्रकार-अन सार‍

शर्र्रण‍ 

 

संस्था‍‍ 

2021-22  

(अपै्र. 1, 2021- 

नर्. 11, 2021) 

प्रीपेि भुगतान युप्तक्तयािं  
2,002 

87.77% 

बीबीपीसीयू/ 

बीबीपीओयू 

62 

2.72% 

अन् य  
217 

9.51% 

नोट: प्रकतशत में कदए गए आिं डे़  ुल 

कश ायतोिं से प्रकतशतता कदखाते हैं।  

 
 

 

संचशलत‍शिकायतो‍ंकी‍प्रकृशत‍ 

4.10 किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल योजना, 2019  े खिंि 8 में कनिावररत क ए अनुसार ताशलका‍4.4 में 

किकजटल बैंक िं ग सेिाओिं में  मी  े आिारोिं पर प्राप् त हुई कश ायतोिं  ो िगी ृत क या गया है।  

 

ताशलका‍4.4 – शिकायतो‍ंका‍शे्रणी-र्ार‍शर्तरण  

शे्रणी‍ 
2019-20 

(ज लाई‍–‍जन.) 

2020-21 

(अपै्रल‍–‍माचव)‍ 

2021-22 

(01 अपै्रल‍2021 

–  11 नर्म्‍बर‍‍

2021) 

कनकि अिंतरण /यूपीआई /बीबीपीएस/ 

भारत क् यूआर  ोि  

1,089 1,775 1,021 

43.89% 49.39% 44.76% 

598 824 524 

87.77%

2.72%
9.51%

चार्व‍‍4.3 ओओिीर्ी‍में‍प्राप्‍त

शिकायतो‍ंका‍संस्था‍प्रकार-अन सार‍

शर्र्रण‍(01 अपै्रल‍2021 से‍11 नर्म्‍बर‍

2021)

प्रीपेड भुगतान युश्क्तयां बीबीपीसीयू / बीबीपीओयू अनय्
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शे्रणी‍ 
2019-20 

(ज लाई‍–‍जन.) 

2020-21 

(अपै्रल‍–‍माचव)‍ 

2021-22 

(01 अपै्रल‍2021 

–  11 नर्म्‍बर‍‍

2021) 

मोबाइल / इलेक् टर ॉकन  कनकि अिंतरण / 

मोबाइल / इलेक् टर ॉकन  बैंक िं ग  
24.10% 22.93% 22.97% 

कसस् टम सहभागी द्वारा गलत कहतग्राही  ो 

अिंतरण  रने  े  ारण कनकियािं िापस 

नही िं कमलना  

218 291 191 

8.79% 8.10% 8.37% 

प्रीपेि भुगतान युप्तक्तयािं )पीपीआई(  
198 253 224 

7.98% 7.04% 9.82% 

फीस/प्रभारोिं  े सिंबिंि में आरबीआई 

कनदेशोिं  ा उल् लिंघन  

58 100 68 

2.34% 2.78% 2.98% 

प्रसिंग से बाहर  
75 57 29 

3.02% 1.59% 1.27% 

अन् य  
245 294 224 

9.88% 8.18% 9.82% 

क ल‍ 2,481 3,594 2,281 

 
नोट : प्रकतशतता में कदए गए आिं डे़  ुल कश ायतोिं में कहस् से  ो दशावते हैं।  

 

4.11 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  ी अिकि  े दौरान प्राप् त  ुल कश ायतोिं में से कनकि अिंतरण 

/यूपीआई /बीबीपीएस/ भारत क् यूआर  ोि से सिंबिंकित कश ायतोिं  ा सिावकि  कहस् सा अथावत 44.76% रहा, 

कजस े बाद मोबाइल / इलेक् टर ॉकन  कनकि अिंतरण / मोबाइल / इलेक् टर ॉकन  बैंक िं ग (22.97%)  ा और 

भुगतान प्रणाली  े सहभाकगयोिं द्वारा गलत लाभभोगी  ो अिंतरण  े  ारण बाद में कनकि नही िं लौटने से 

सिंबिंकित कश ायतोिं  ा कहस् सा (8.37%) रहा।  

 

शिकायतो‍ंका‍शनपर्ान 

4.12   ‍कदनािं  01 अपै्रल, 2021 से 11 नििंबर, 2021  े दौरान प्राि सभी कश ायतोिं  ा कनपटारा िषव  े 

अिंत में क या गया। 01 अपै्रल, 2021 से 11 नििंबर, 2021  े दौरान कनपटाई गई कश ायतोिं  ी ओओिीटी-

िार प्तस्थकत पररशिष्ट‍4.3 में दी गई है। 

4.13 स्वी ायव कश ायतोिं  ा किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल  ायावलयिार कितरण पररशिष्‍र्‍4.4‍में अलग-

अलग कदया गया है।  

4.14 कजन आिारोिं पर कश ायतोिं  ो स्वी ायव नही िं मानते हुए कनपटारा क या गया है उन े कििरण चार्व 4.4‍

में कदए गए हैं। जैसा क  देखा जा स ता है क  मुख् य रूप से i) कश ायतोिं  ो उकर्त तरी े से प्रस् तुत नही िं 

 रने; ii) कश ायत प्रथम उपाय  े रूप में होने; iii) भुगतान प्रणाली  े सहभाकगयोिं और किकजटल सिंव् यिहार 

 ी पररभाषा में नही िं आने  े  ारणोिं से कश ायतोिं  ो स्वी ायव नही िं समझा गया।  

   



 
 

38 
 

 
 

स्‍र्ीकायव‍शिकायतो‍ंके‍शनपर्ान‍का‍तरीका‍ 

4.15  स्वी ायव कश ायतें एनबीएफसीओ  े समि दायर िे कश ायतें हैं जो किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल 

योजना  े खिंि 8 में बताए अनुसार कश ायत  े आिारोिं पर होती हैं और इस योजना में कनिावररत अन् य 

अपेिाओिं  े अनुसार भी हैं।  इस योजना में प्रयास रहता है क  ओओिीटी द्वारा समािान और/या मध् यस् थता 

 े माध् यम से कश ायतोिं  ा कनपटारा  रने में सुकििा या सहमकत  राई जाए। यकद पि ार  ोई स् िी ायव 

सहमकत  रने में किफल रहते हैं तो ओिीटी अपना कनणवय देता है या पिंर्कनणवय पाररत  र देता है। हालािंक  

किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल योजना  े तहत िषव  े दौरान  ोई पिंर्कनणवय जारी नही िं क या गया।  

4.16 ताशलका 4.5 में िषव  े दौरान स्वी ायव कश ायतोिं  े कनपटान  े तरी ोिं  ो दशावया गया है।  ुल 

स्वी ायव कश ायतोिं में से 59.65%  ा समािान सहमकत  े माध् यम से क या गया।    

 

ताशलका 4.5 - स्वीकायव‍‍शिकायतो‍ंके‍शनपर्ान‍का‍तरीका 

 

 

स्वीकायव‍‍शिकायतो‍ंका‍शनपर्ान‍ 

2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(ज लाई-माचव) 

2021-22 

(अपै्र. 1, 2021- 

नरं्. 11, 2021) 

आपसी कनपटान/समझौते द्वारा  
532 885 553 

56.12% 57.54% 59.65% 

पिंर्कनणवय से कनपटान  
0 0 0 

0.00% 0.00% 0.00% 

अस्वी ृत स्वी ायव  कश ायतें  
416 653 374 

43.88% 42.46% 40.35% 

िापस ली गई स्वी ायव  कश ायतें  
0 0 0 

0.00% 0.00% 0.00% 

क ल‍ 948 1,538 927 
नोट :  % में कदए गए आिं डे़  ुल कश ायतोिं में कहस् सा दशावते हैं।   

 

37.37%

35.58%

14.17%

6.73%

4.37%

1.22% 0.29%

0.29%

चार्व‍4.4 अस्वीकायव‍शिकायतो‍ंके‍कारण:  शिकायतो‍ंकी‍प्रशतितता‍

उचर्त रूप से अभय्ावेिन नहीं

प्रथम उपाय के रूप में शिकायत

शससर््म सहभाचगयों और डडश्जर्ल संवय्वहार की
पररभािा में नहींसमयबाचर्त/ पररसीमन अचर्तनयम, 1963 के तहत
तनविद्धप्रानत्ीय अचर्कार क्षेत्र से बाहर

बीओ द्वारा पहले भी तनपर्ान ककया गया

तनणटयार्ीन – नय्ायालय / ककसी अनय् मंर् पर लंबबत

योजना के खंड 8 के तहत िाशमल नहीं
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स्‍र्ीकायव‍शिकायतो‍ंको‍अस्‍र्ीकार‍करने‍के‍आधार‍   

4.17 स्वी ायव कश ायतोिं  ो अस् िी ार  रने  े आिारोिं और िषव  े दौरान  ुल प्राप् त हुई कश ायतोिं में 

इन े समानुपात  ो ताशलका 4.6 में कदखाया गया है।   

ताशलका 4.6 – स्वीकायव‍‍शिकायतो‍ंको‍अस्‍र्ीकार‍करने‍के‍आधार/कारण‍‍ 

अस्‍र्ीकार‍शकए‍जाने‍के‍आधार‍ 

अस्वीकृत‍शिकायतो‍ंकी‍संख्‍या‍ 

2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(ज लाई-माचव) 

2021-22 

(अपै्र. 1, 2021- 

नरं्. 11, 2021) 

खिंि 8( – खिंि 13) ( में बताए अनुसार कश ायत  े 

आिारोिं पर नही िं 

409 631 362 

98.32% 96.63% 96.79% 

खिंि 9  े उपखिंि (3) – खिंि 13(1)(ख(  े उपबिंिोिं 

 े अनुसार नही िं 

2 16 11 

0.48% 2.45% 2.94% 

खिंि 12)5( और 12)6( – खिंि 13)1()ग(  े तहत 

कनिावररत िकतपूकतव  ी सीमाओिं से अकि   

1 4 1 

0.24% 0.61% 0.27% 

 कबना पयावप् त  ारण  े कश ायतें  - खिंि 13(ङ) 
4 1 0 

0.96% 0.15% 0.00% 

 कश ायतोिं   े िाद हेतु  िही हैं कजन पर क सी 

न्यायालय, अकि रण या पिंर्कनणावय  या क सी अन् य 

मिंर् पर  ारविाई लिंकबत है – खिंि 13(2) 

0 1 0 

0.00% 0.15% 0.00% 

क ल‍ 416 653 374 

नोट :  प्रकतशतता में कदए गए आिं डे़  ुल कश ायतोिं में कहस् सा दशावते हैं। 

 

4.18 जैसा क  ताशलका‍ 4.6 में देखा जा स ता है क  अकि ािंश अस् िी ृकतयािं किकजटल लेनदेनोिं हेतु 

लो पाल योजना  े खिंि 8 – खिंि 13)1() ( में उप्तल्लप्तखत कश ायत  े आिारोिं पर नही िं होने  े  ारण 

रही िं।  

लंशबत‍शिकायतो‍ंका‍अर्शधर्ार‍र्गीकरण  

4.19 िषव  े अिंत में किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल योजना  े तहत प्राप् त  ोई भी कश ायत लिंकबत नही िं 

थी।  

ओिीर्ी‍के‍शनणवयो‍ंके‍शर्रुद्ध‍अपीलें 

4.20 सीईपीिी, भारतीय ररज़िव बैं   े प्रभारी उप गिनवर किकजटल लेनदेनोिं हेतु लो पाल योजना  े 

प्राििानोिं  े अनुसार एए नाकमत क ए जाते हैं। अपीलीय प्राकि ारी  ो सीईपीिी सकर्िालय सेिाएिं  प्रदान 

 रता है। 01 अपै्रल 2021 से 11 निम् बर 2021  े दौरान  ोई अपील प्राप् त नही िं हुई  

*** 
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अध्याय‍5: 

ररज़र्व‍बैंक‍ -‍एकीकृत‍लोकपाल‍योजना‍)आरबी-आईओएस( , 2021: शदनांक‍12 नरं्बर, 2021 से‍

31 माचव, 2022 के‍दौरान‍हुई‍गशतशर्शधयााँ‍‍‍ 

 

तीन पूिविती लो पाल योजनाओिं अथावत (i) बैंक िं ग लो पाल योजना (बीओएस), 2006, कदनािं  01 जुलाई, 

2017 त  यथासिंशोकित; (ii) गैर-बैंक िं ग कित्तीय  िं पकनयोिं  े कलए लो पाल योजना, 2018 

(ओएसएनबीएफसी, 2018) ; और (iii) किकजटल लेनदेनोिं  े कलए लो पाल योजना, 2019 (ओएसिीटी, 

2019),  ो कदनािं  12 नििंबर, 2021 से ए  ही योजना, ररज़िव बैं -ए ी ृत लो पाल योजना (आरबी-

आईओएस), 2021 में समा कलत  र कदया गया हैI   ररज़िव बैं -ए ी ृत लो पाल योजना, 2021 ग्राह ोिं 

 ो उन ी कश ायतोिं  ा त्वररत समािान प्राि  रने  े कलए ए ल मिंर्  ी सुकििा प्रदान  रती है। 

आरबी-आईओएस  े शुभारिंभ  े साथ, ई-मेल से और भौकत  रूप से सभी कश ायतोिं  ी प्राप्ति  े कलए 

ए  ही कबिंदु  े रूप में भारतीय ररज़िव बैं   े र्िंिीगढ़ िेत्रीय  ायावलय में ए   ें द्री ृत प्राप्ति और 

प्रसिंस् रण  ें द्र (सीआरपीसी)  ी स्थापना  ी गई। सीआरपीसी ए  सिंप व   ें द्र है, जो #14448 (निंबर) 

पर 24x7 इिंटरेप्तिि स्वर प्रकतसाद प्रणाली (इिंटरेप्तिि िॉयस ररस्ािंस कसस्टम - आईिीआरएस) सुकििा  े 

साथ सभी  ायव कदिसोिं में सुबह 9:30 बजे से सायिं 5:15 बजे  े बीर् कश ायत तावओिं  ो व्यप्तक्तगत 

मागवदशवन भी प्रदान  रता है। सीआरपीसी, भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल योजना (आरबीआईओएस)  े 

तहत प्राि सभी ईमेल और भौकत  कश ायतोिं में से अस्वी ायव कश ायतोिं और गैर-कश ायतोिं  ी छिं टनी 

 रने  े कलए उन ी प्रारिं कभ  जािंर् और प्रसिंस्करण  रता है और कश ायत ताव  े साथ उपयुक्त सिंिाद 

 रते हुए स्वी ायव कश ायतोिं  ो कनिारण  े कलए आगे आरबीआई लो पाल  े  ायावलयोिं  ो भी सौिंपता 

है।   

आरबी-आईओएस, 2021  े तहत, ररज़िव बैं -ए ी ृत लो पाल  े  ायावलय (ओआरबीआईओ)  े 

िेत्रीय िेत्राकि ारोिं  ो ' ए  राष्ट्र , ए  लो पाल ' दृकष्ट् ोण  े आिार पर समाि  र कदया गया है और 

कश ायतोिं  ो कश ायत प्रबिंि प्रणाली (सीएमएस) में पूिव-कनिावररत एल्गोररथ्म  े अनुसार साप्ति  आिार 

पर ररज़िव बैं -ए ी ृत लो पाल  े 22  ायावलयोिं  ो सौिंपा गया है। आरबी-आईओएस, 2021  े तहत 

12 नििंबर, 2021 से 31 मार्व, 2022 त  सीआरपीसी और ओआरबीआईओ में प्राि कश ायतोिं  ी  ुल 

सिंख्या 1,86,268 थी। इनमें से 66,133 कश ायतोिं  ा ओआरबीआईओ में कनपटान क या गया और 

1,07,821 कश ायतोिं  ो सीआरपीसी द्वारा बिंद  र कदया गया। कित्तीय िषव  े अिंत में आरबी-आईओएस, 

2021  े तहत सीआरपीसी और ओआरबीआईओ द्वारा कश ायतोिं  े कनपटान  ी समग्र दर 93.39% थी। 

आरबी-आईओएस, 2021  े तहत अकि ािंश स्वी ायव कश ायतोिं (55.61%)  ा समािान आपसी 

समझौता /सुलह /मध्यस्थता  े माध्यम से क या गया। 12 नििंबर, 2021 और 31 मार्व, 2022  े बीर् 

किकनयकमत सिंस्थाओिं (आरई)  े किरूद्ध भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल (आरबीआईओ) द्वारा 4 अकिकनणवय 

जारी क ए गए और आरबी-आईओएस, 2021  े तहत आरबीआईओ  े कनणवयोिं   े किरूद्ध 31 अपीलें 

प्राि हुईिं। 

 

 

कें द्रीकृत प्राप्ति और प्रसंस्करण कें द्र (सीआरपीसी) में शिकायतो ंकी प्राप्ति और संचलन ‍‍  

5.1 कदनािं  12 नििंबर, 2021 से 31 मार्व, 2022  े दौरान सीआरपीसी में 1,49,419 कश ायतें प्राि हुईिं। 

इनमें से 1,07,821 कश ायतोिं  ो सीआरपीसी में गैर-कश ायतोिं /अस्वी ायव कश ायतोिं  े रूप में बिंद  र 

कदया गया था, जबक  शेष स्वी ायव कश ायतोिं  ो कनिारण  े कलए आगे भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल 



 
 

41 
 

 ायावलयोिं (ओआरबीआईओ)  ो सौिंपा गया। इस अिकि  े दौरान सीआरपीसी में माहिार कश ायतोिं  ी 

प्राप्ति सीआरपीसी में कश ायतोिं  े अिंतिावह में लगातार िृप्तद्ध दशावती है (चार्व 5.1) 

 

 

नोट  :नििंबर -21  ी अिकि 12 नििंबर , 2021 से 30 नििंबर , 2021 त   ी अिकि इिं कगत  रती है  I  

 

5.2 सीआरपीसी में कश ायतोिं  े कनपटान  े कलए औसत प्रत्याितवन समय (टनव अराउिंि टाइम) 12 कदनोिं  ा 

था I 

5.3 उन आिारोिं  ा कििरण कजन े तहत सीआरपीसी में कश ायतोिं  ा कनपटान क या गया, नीरे् चार्व 5.2 

में कदया गया है: 

 
 

16,565 
27,745 29,399 32,026 

43,684 

 -

 20,000

 40,000

 60,000

Nov-21 Dec-21 Jan-22 Feb-22 Mar-22

चार्व‍5.1: प्राि‍शिकायतो‍ंकी‍संख्या‍

प्राप्त शिकायतों की संख्या

39.85%

21.10%

16.39%

3.29%

2.87%

1.07%

15.43%

चार्व‍5.2: सीआरपीसी‍में‍शनपर्ान‍का‍आधार‍

प्रथम स्वरूप शिकायत

अन्य संस्थाओं को संबोचर्त

भारतीय ररज़वट बैंक लोकपाल कायाटलयों
(ओआरबीआईओ) के समक्ष लंबबत/ के
द्वारा पहले भी कारटवाई की गई
सेवा ररज़वट बैंक के ववतनयामक कायटक्षेत्र
में नहीं आती

पूरी सूर्ना नहीं िी गई है

उचर्त रूप से अभ्यावेिन नहीं ककया गया

अन्य
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भारतीय‍ररज़र्व‍बैंक‍लोकपाल‍कायावलयो‍ंमें‍शिकायतो‍ंकी‍प्राप्ति‍और‍संचलन‍ 

5.4  कदनािं  12 नििंबर, 2021 से 31 मार्व, 2022  े दौरान भारतीय ररज़िव बैं   े लो पाल  ायावलयोिं 

)ओआरबीआईओ(  ो कश ायत प्रबिंि प्रणाली )सीएमएस( पोटवल से सीिे और साथ ही  ें द्री ृत प्राप्ति और 

प्रसिंस्करण  ें द्र )सीआरपीसी(  े माध्यम से प्राि 72,580 कश ायतें समािान हेतु सौिंपी िं गईिं। अध्याय 1  ी 

ताशलका‍1.2 में दी गई भारतीय ररज़िव बैं   े लो पाल  ायावलयोिं में कश ायतोिं  ी  ायावलय-िार प्राप्ति, 

सीएमएस में कश ायतोिं  े कितरण हेतु पूिव-कनकदवष्ट् एल्गोररथ्म  े अकभकनयोजन  े  ारण सभी 22 लो पाल 

 ायावलयोिं )ओआरबीआईओ(  े बीर् कश ायतोिं  े लगभग साप्ति  कितरण  ो दशावती है। उक्त अिकि 

 े दौरान ओआरबीआईओ, रे्न्नई  ो अकि तम कश ायतें )3,728) प्राि हुईिं, उस े बाद ओआरबीआईओ, 

मुिंबई-II  ो )3,703 कश ायतें( और ओआरबीआईओ, अहमदाबाद  ो )3,698 कश ायतें( प्राि हुईिं, जो 

ररज़िव बैं -ए ी ृत लो पाल योजना  े तहत  लो पाल ओआरबीआईओ द्वारा प्राि  ुल कश ायतोिं  ा 

िमशः  5.14%, 5.10% और 5.10% था। सभी ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं में कश ायतोिं  ी सिंख्याओिं 

में मामूली किकभन्नता स्थानीय भाषा  ी कश ायतोिं  े  ारण है जो कश ायतोिं  े आबिंटन  े कलए एल्गोररथ्म 

 ो दरक नार  रते हुए सिंबिंकित भाषाई िेत्र  े ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं )ओआरबीआईओ(   ो 

आबिंकटत  ी जाती हैं । कदनािं  12 नििंबर, 2021 से 31 मार्व, 2022  े दौरान ओआरबीआईओ  ो प्राि 

कश ायतोिं  ी तुलनात्म  प्तस्थकत र्ाटव 5.3 में दी गई है। 

 

 

शिकायतें‍प्राप्‍त‍होने‍के‍माध्‍यम 

5.5 भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं (ओआरबीआईओ) द्वारा प्राि कश ायतें या तो सीिे कश ायत 

प्रबिंि प्रणाली (सीएमएस) पोटवल से प्राि हुईिं या  ें द्री ृत प्राप्ति और प्रसिंस्करण  ें द्र (सीआरपीसी)  े माध्यम 

से अथावत भारत सर ार  ी  ें द्री ृत लो  कश ायत कनिारण और कनगरानी प्रणाली (सीपीजीआरएएमएस) 

 े माध्यम से प्राि कश ायतोिं सकहत ई-मेल और भौकत  तरी ोिं से प्राि कश ायतें उन े प्रारिं कभ  

प्रसिंस्करण  े पिात प्राि हुईिं।     

5.6   कदनािं  12 नििंबर, 2021 से 31 मार्व, 2022  े दौरान ओआरबीआईओ द्वारा सिंर्कलत कश ायतोिं  े 

प्राि होने  े माध्यम पररशिष्ट 5.1 में कदए गए हैं और चार्व 5.4 में दशावए गए हैं। 
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5.7 जैसा क  उपयुवक्त र्ाटव से देखा जा स ता है, ओआरबीआईओ द्वारा सिंर्कलत 84.55% कश ायतें 

किकजटल मोि  े माध्यम से प्राि हुई हैं, कजनमें से 57.02% ऑनलाइन पोटवल से (सीपीग्राम्स  े माध्यम से 

प्राि कश ायतोिं सकहत) और 27.53% ई-मेल  े माध्यम से प्राि हुईिं। 

शिकायतो ंका जनसंख्या समूह-र्ार शर्तरण 
 

5.8 भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं (ओआरबीआईओ) द्वारा ररज़िव बैं -ए ी ृत लो पाल योजना 

(आरबी-आईओएस), 2021  े तहत प्राि कश ायतोिं  े स्रोत में महानगरीय  ें द्रोिं (49.27%)  ा िर्वस्व बना 

हुआ है, तत्पिात शहरी  ें द्रोिं (31.58%), अिव-शहरी  ें द्रोिं (14.26%) और ग्रामीण  ें द्रोिं (4.89%)  ा स्थान 

है। कदनािं  12 नििंबर, 2021 से 31 मार्व, 2022  े दौरान कश ायतोिं  ा जनसिंख्या समूह-िार कितरण नीरे् 

चार्व 5.5 में कदया गया है: 

 

 

55.15%27.53%

15.45%

1.87%

चार्व‍5.4 - शिकायतें‍प्राि‍होने‍के‍माध्यम

शिकायत प्रबंर् प्रणाली पोर्टल ई-मेल भौततक पत्र सीपीग्राम्स

49.27%

31.58%

14.26%

4.89%

र्ार्ट 5.5 - शिकायतों का जनसंख्या समूह-वार ववतरण

महानगरीय िहरी अर्ट-िहरी ग्रामीण



 
 

44 
 

शिकायतो ंका के्षत्र-र्ार शर्तरण 
 

5.9 यद्यकप भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ायावलयोिं (ओआरबीआईओ)  े बीर् कश ायतोिं  ा साप्ति  

कितरण था, परिं तु इस अिकि  े दौरान उत्तर-िेत्र  े ओआरबीआईओ द्वारा प्राि कश ायतोिं  ा िर्वस्व,  ुल 

प्राि कश ायतोिं  े 34.60%,  े साथ बना रहा क्ोिंक  उत्तर-िेत्र में सबसे अकि  सिंख्या में (22 

ओआरबीआईओ में से 8) ओआरबीआईओ प्तस्थत है, इस े बाद 23.76% कश ायतोिं  े साथ पकिमी- िेत्र 

(5 ओआरबीआईओ)  ा स्थान रहा। 

  

5.10 तथाकप, दकिणी और पूिी िेत्रोिं द्वारा प्राि कश ायतोिं  े कहसे्स में बदलाि देखा गया है। पूिी-िेत्र, जहािं 

किगत िषों में कपछली लो पाल योजनाओिं  े तहत दकिण-िेत्र  ी तुलना में  म कश ायतें प्राि हुईिं थी िं, 

आरबी-आईओएस, 2021  े तहत दकिण िेत्र (4 ओआरबीआईओ) द्वारा प्राि  ुल कश ायतोिं  े 19.84% 

 ी तुलना में अकि   ुल कश ायतोिं  ा 21.79%, प्राि हुईिं । 

   

5.11 कदनािं  12 नििंबर, 2021 से 31 मार्व, 2022  ी अिकि  े दौरान प्राि कश ायतोिं  ा िेत्र-िार 

कितरण पररशिष्ट 5.2 में कदया गया है और चार्व 5.6 में दशावया गया है। 

 

शिकायतो ंका शिकायतकताव-समूहर्ार र्गीकरण 

5.12 व्यप्तक्तगत कश ायत तावओिं (िररष्ठ नागरर ोिं  ो छोड़ र) से प्राि कश ायतें कदनािं  12 नििंबर, 2021 

से 31 मार्व, 2022  ी अिकि  े दौरान प्राि  ुल कश ायतोिं  ा 83.22% थी िं, इस े बाद कलकमटेि  िं पकनयोिं 

से 2.92% (और िररष्ठ नागरर ोिं से 2.65%) प्राि हुईिं। पररशिष्ट 1.4 कश ायत ताव  ो कश ायतोिं  ा समूह-

िार िगी रण प्रदान  रता है। 

शिकायतो ंका संस्था समूह-र्ार र्गीकरण 

5.13 ररज़िव बैं -ए ी ृत लो पाल योजना (आरबी-आईओएस), 2021  े तहत, भारतीय ररज़िव बैं  

लो पाल  ायावलयोिं (ओआरबीआईओ)  ो बैं ोिं, गैर-बैंक िं ग कित्तीय  िं पनी (एनबीएफसी) और गैर बैं  

भुगतान प्रणाली प्रकतभाकगयोिं (एनबीपीएसपी)  े किरूद्ध कश ायतें प्राि होती हैं। कदनािं  12 नििंबर, 2021 

से 31 मार्व, 2022  े दौरान ओआरबीआईओ द्वारा प्राि कश ायतोिं  ा इ ाई (सिंस्था) समूह-िार िगी रण 

पररशिष्ट 5.3 में कदया गया है और नीरे् चार्व 5.7 में दशावया गया है: 

34.60%

23.76%

21.79%

19.84%

र्ार्ट 5.6 - शिकायतों का क्षेत्र -वार ववतरण

उत्तरी क्षेत्र पश्चर्मी क्षेत्र पूवी क्षेत्र िक्षक्षणी क्षेत्र
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5.14 कनजी िेत्र  े बैं ोिं  े किरुद्ध कश ायतोिं  ा कहस्सा सबसे अकि  (21,572 कश ायतें) रहा, जो 

ओआरबीआईओ  ो सौिंपी गई  ुल कश ायतोिं  ा 29.72% था, इस े बाद राष्ट्र ीय ृत बैं ोिं (20,857 

कश ायतोिं)  ा 28.74% कहस्सा था। इस अिकि  े दौरान ओआरबीआईओ  ो प्राि एनबीएफसी  े किरूद्ध 

कश ायतें (4,233 कश ायतें)  ुल कश ायतोिं  ा 5.83% थी िं।           

संचशलत शिकायतो ंका स्वरुप 

5.15 आरबी-आईओएस, 2021 ने कश ायतोिं  े किकशष्ट् आिारोिं  ो समाि  र कदया है और योजना  े 

तहत आने िाली किकनयकमत सिंस्थाओिं में 'सेिा में  मी'7 से सिंबिंकित सभी कश ायतें योजना  े तहत दायर 

 ी जा स ती हैं। कश ायतोिं  ा िगव/आिार-िार िगी रण नीरे् ताशलका 5.1 में कदया गया है। 

ताशलका 5.1 – भारतीय ररज़र्व बैंक लोकपाल कायावलयो ंमें प्राि  शिकायतो ंका र्गव-र्ार शर्तरण 

 

भारतीय‍ररज़र्व‍बैंक‍लोकपाल‍कायावलयो‍ंमें‍प्राि‍शिकायतो‍ंका‍र्गव 
नरं्बर‍12, 2021 – माचव‍

31, 2022 

उकर्त व्यिहार सिंकहता  े अननुपालन सकहत ऋण और अकग्रम  
18,651 

25.70% 

मोबाइल बैंक िं ग /इलेिर ॉकन  बैंक िं ग  
12,180 

16.78% 

एटीएम / िेकबट   ािव  
11,185 

15.41% 

जमा खाते सिंबिंकित 10,474 

                                                            

7 आरबी-आईओएस, 2021  े खिंि 3)1()जी)  े अनुसार, "सेिा में  मी"  ा अथव क सी भी कित्तीय सेिा में  ोई  मी या अपयाविता है, कजसे 

किकनयकमत सिंस्था द्वारा िैिाकन  रूप से अथिा अन्यथा प्रदान  रना अपेकित है, र्ाहे इस े  ारण ग्राह   ो कित्तीय हाकन या िकत हो अथिा 

न हो। 

 

49.02%

29.72%

2.72% 1.76% 3.05% 5.83%
1.34%

6.54%
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र्ार्ट 5.7 - शिकायतों का संस्था समूह-वार वगीकरण
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भारतीय‍ररज़र्व‍बैंक‍लोकपाल‍कायावलयो‍ंमें‍प्राि‍शिकायतो‍ंका‍र्गव 
नरं्बर‍12, 2021 – माचव‍

31, 2022 

14.43% 

िेकिट  ािव 
10,027 

13.82% 

पेंशन भुगतान  
1,885 

2.60% 

िन-पे्रषण  
1,088 

1.50% 

पराबैंक िं ग  
830 

1.14% 

प्रकतबद्धताओिं  ो पूरा  रने में किफलता/भारतीय बैंक िं ग सिंकहता और 

मान  बोिव  ी सिंकहताओिं  ा अननुपालन  

109 

0.15% 

नोट और कसके्क  
108 

0.15% 

अन्य  
6,043 

8.33% 

क ल‍योग‍ 72,580 

शिकायतो‍ंका‍शनपर्ान 

5.16 कदनािं  12 नििंबर, 2021 से 31 मार्व, 2022  े दौरान ओआरबीआईओ में प्राि कश ायतोिं  े कनपटान 

 ो ताशलका 5.2 में दशावया गया है। 

ताशलका 5.2 - ओआरबीआईओ में शिकायतो ंका शनपर्ान 

शिकायतो‍ंकी‍संख्या‍ 
नरं्बर‍12, 2021 

से माचव‍31, 2022 

अिकि  े दौरान प्राि            72,580  

कपछली अिकि से आगे लाया गया                    -    

िषव  े आरिंभ से पूिव ई-मेल द्वारा प्राि कश ायतें लेक न िषव आरिंभ या 

उस े बाद पिंजी ृत; उपभोक्ता कशिण और सिंरिण  िोिं से िषव  े 

आरिंभ में या उस े बाद स्थानािंतररत कश ायतोिं सकहत 

                  -    
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शिकायतो‍ंकी‍संख्या‍ 
नरं्बर‍12, 2021 

से माचव‍31, 2022 

अिकि  े दौरान सिंर्कलत            72,580  

अिकि  े दौरान कनपटान क या गया            66,133  

आरबीआईओ  ायावलयोिं में कनपटान  ी दर (%) 91.12% 

अगले िषव आगे ले जाया गया              6,447  

ए  माह (30 कदन) से  म समय से लिंकबत कश ायतें  
            5,621  

7.74% 

ए  से दो महीने त  लिंकबत कश ायतें  
               583  

0.80% 

दो से तीन महीने त  लिंकबत कश ायतें  
                 86  

0.12% 

तीन महीने से िादा लिंकबत कश ायतें  
               157  

0.22% 

 

5.17  जैसा क  उपयुवक्त ताकल ा 5.2 में गया है, आरबी-आईओएस, 2021  े तहत आरबीआईओ  ायावलयोिं 

द्वारा प्राि कश ायतोिं  ा समग्र कनपटान 91.12% था, जबक , लिंकबत कश ायतोिं 8.88% में से 7.74% ए  

महीने से  म समय से लिंकबत थी िं और 31 मार्व, 2022  ो  ेिल 1.14% कश ायतें ही ए  महीने से अकि  

समय से लिंकबत थी िं, जो आरबीआईओ  ायावलयोिं  ी  ायव ुशलता और ओआरबीआईओ  ो अस्वी ायव 

कश ायतोिं8   े प्रिाह  ो  म  रने में उपभोक्ता कशिण और सिंरिण  िोिं (सीआरपीसी) द्वारा कनभाई गई 

भूकम ा  ी प्रभािशीलता प्रदकशवत  रती है I कदनािं  31 मार्व, 2022 त   ी सभी लिंकबत कश ायतोिं  ा 

कनपटान  र कदया गया है। 

  

स्‍र्ीकायव‍शिकायतो‍ंके‍शनपर्ान‍का‍तरीका 

‍ 

5.18 कदनािं  12 नििंबर, 2021 से 31 मार्व, 2022  ी अिकि  े दौरान, ओआरबीआईओ में पररसमाि  ी 

गई  ुल कश ायतोिं में से 68.89%  ो स्वी ायव कश ायतोिं  े रूप में कनपटाया गया। इन स्वी ायव कश ायतोिं 

 े कनपटान  े तरी ोिं  ा कििरण नीरे् ताशलका 5.3 में कदया गया है: 

 

ताशलका 5.3: आरबी-आईओएस, 2021 के तहत स्वीकायव शिकायतो ंके शनपर्ान का तरीका 

स्वीकायव‍शिकायतो‍ंका‍शनपर्ान‍ 
नरं्बर‍12, 2021 

से माचव‍31, 2022 
शहस्सा 

आपसी सहमकत/समझौता द्वारा  25,339 55.61% 

अकिकनणवय द्वारा कनपटान  4 0.01% 

अस्वी ृत  ी गई स्वी ायव कश ायतें  19,434 42.65% 

िापस ली गई स्वी ायव कश ायतें  792 1.74% 

                                                            
8 कश ायतें कजन्हें आरबी-आईओएस  े खिंि 10  े तहत स्वी ार नही िं क या जा स ता है।  
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स्वीकायव‍शिकायतो‍ंका‍शनपर्ान‍ 
नरं्बर‍12, 2021 

से माचव‍31, 2022 
शहस्सा 

क ल‍योग‍ 45,569 100.00% 

 

स्वीकायव‍शिकायतो‍ंकी‍अस्वीकृशत‍के‍आधार 

5.19 कदनािं  12 नििंबर, 2021 से 31 मार्व, 2022 त   ी अिकि  े दौरान, योजना  े प्राििानोिं  े अनुसार 

19,434 स्वी ायव कश ायतोिं  ो अस्वी ृत  र कदया गया। आरबी-आईओएस, 2021  े तहत अस्वी ृकत 

 े आिारोिं  ा ब्योरा नीरे् ताशलका 5.4 में कदया गया हैं: 

 

ताशलका: 5.4 आरबी-आईओएस, 2021‍ के‍तहत‍स्वीकायव‍शिकायतो‍ंकी‍अस्वीकृशत‍के‍

आधार/कारण 

अस्वीकृशत‍के‍आधार‍ 

नरं्बर‍12, 

2021 से‍माचव‍

31, 2022 

लो पाल  ी  राय में सेिा में  ोई  मी नही िं – खिंि 

16(2))ए( 

       19,055  

98.05% 

कश ायत तावओिं द्वारा अनुिती  ारिाई नही िं  ी गई - खिंि 

16(2)(सी( 

            160  

0.82% 

मािंगा गया मुआिजा लो पाल  ी शप्तक्त से परे है - खिंि 
16(2))बी( 

            102  

0.52% 

किसृ्तत दस्तािेजी और मौप्तख  साक्ष्य  ी आिश्य ता - 

खिंि 16(2()ई( 

              95  

0.49% 

पयावि  ारण  े कबना कश ायतें -  खिंि 16(2()िी( 
              11  

0.06% 

कश ायत ताव  ो  ोई कित्तीय हाकन/िकत/असुकििा नही िं 

हुई –खिंि 16(2)(एफ )   

              11  

0.06% 

क ल‍अस्वीकृत‍की‍गई‍स्वीकायव‍शिकायतें‍        19,434  

नोट: प्रकतशत में कदए आिं डे़  ुल में से सिंबिंकित कहसे्स  ो दशावते हैं   

 

शिकायतो ंका प्रत्यार्तवन समय (र्नव अराउंि र्ाइम) 

5.20 आरबी-आईओएस, 2021  े तहत प्राि कश ायतोिं  े कनपटान हेतु ओआरबीआईओ द्वारा कलया गया 

औसत समय 38 कदनोिं  ा था। 
 

जारी‍शकए‍गए‍अशधशनणवय 
 

5.21 कदनािं  12 नििंबर, 2021 से 31 मार्व, 2022  ी अिकि  े दौरान, ओआरबीआईओ द्वारा 4 अकिकनणवय 

पाररत क ए गए, कजनमें से दो  ो कनयत समय  े भीतर लागू क या गया, ए   े किरुद्ध सिंबिंकित सिंस्था द्वारा 

अपील  ी गई और ए  अकिकनणवय व्यपगत ( ालातीत) हो गया। (टनव अराउिंि टाइम) 
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ओआरबीआईओ‍के‍शनणवयो‍ं‍के‍शर्रुद्ध‍अपील 

5.22 आरबी-आईओएस, 2021  े प्राििानोिं  े तहत, उपभोक्ता कशिण एििं सिंरिण किभाग, भारतीय ररज़िव 

बैं   े   े प्रभारी  ायवपाल  कनदेश  (ईिी)  ो अपीलीय प्राकि ारी (एए)9   े रूप में पदनाकमत क या 

गया है। आरबी-आईओएस  े सिंदभव में, उपभोक्ता कशिण एििं सिंरिण किभाग (सीईपीिी), अपीलीय 

प्राकि ारी (एए)  ो सकर्िीय सहायता प्रदान  रता है। कदनािं  12 नििंबर, 2021 से 31 मार्व, b  ी अिकि 

 े दौरान, ओआरबीआईओ  े कनणवय  े किरुद्ध 31 अपीलें प्राि हुईिं और ये सभी अपीलें कश ायत तावओिं 

(किकनयकमत सिंस्थाओिं से  ोई नही िं) द्वारा दायर  ी गईिं। 

5.23 अिकि  े दौरान अपीलीय प्राकि ारी (एए) द्वारा सिंर्कलत अपीलोिं  ी प्तस्थकत और प्राि अपीलोिं  ा 

ओआरबीआईओ-िार ब्यौरा िमशः  ताशलका 5.5 और पररशिष्ट 1.2 में कदया गया है। 

 

ताशलका 5.5 – शदनांक 31 माचव, 2022 को आरबी-आईओएस के तहत प्राि अपीलो ंकी प्तस्थशत 

शर्र्रण 
नरं्बर‍12, 2021‍से‍

माचव‍31, 2022 

र्षव‍आरंभ‍में‍लंशबत‍अपीलें‍ 0 

िषव  े दौरान कश ायत तावओिं से प्राि अपीलें  31 

िषव  े दौरान किकनयकमत सिंस्थाओिं से प्राि अपीलें 0 

िषव  े दौरान सिंर्ाकलत  ुल अपीलें 31 

िषव  े दौरान कनपटान  ी गई अपीलें  2 

िषव अिंत में लिंकबत  29* 

शनपर्ान‍का‍तरीका‍ 

भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ो प्रकतपे्रषण )ररमािंि( पर दी गई 

अपीलें 
0 

िापस ली गईिं / कनपटाई गईिं/कनष्फल अपीलें  2 

अस्वी ृत अपीलें  0 

अनुमत अपीलें  0 

शनपर्ाई‍गई‍अपीलें‍ 

i. कश ायत ताव अपील ताव  े पि में  0 

ii. किकनयकमत सिंस्थाओिं  े पि में  0 

iii. न तो कश ायत ताव अपील ताव  े पि में और न ही 

किकनयकमत सिंस्थाओिं  े पि में (भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  ो 

प्रकतपे्रकषत  ी गई / कनष्फल) 

2 

               *31 मार्व, 2022 त  आरबी-आईओएस  े तहत लिंकबत 29 अपीलोिं में से 20  ा कनपटान  क या जा रु् ा है I  

 

 

**** 

                                                            
9 आरबी-आईओएस, 2021  े खिंि 17  े तहत यह प्राििान है क  “खिंि 15)1(  े तहत क सी आदेश या खिंि 16)2( )सी( से 16)2( (एफ( 

 े तहत कश ायत  ो अस्वी ृत/बिंद  रने से व्यकथत  ोई भी पि अकिकनणवय प्राि होने या कश ायत  े अस्वी ृत/बिंद होने  ी कतकथ  े 30 

कदन  े अिंदर अपीलीय प्राकि ारी  े समि अपील  र स ता है।“  
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अध्याय‍ 6‍:  

अन्य‍गशतशर्शधयााँ‍ 

यह िषव ग्राह  सिंरिण  ी दृकष्ट् से ऐकतहाकस  कि ास  े रूप में कर्कित क या गया क्ोिंक  िै प्ति  

कश ायत कनिारण  े िेत्र में प्रमुख सिंरर्नात्म  सुिार क ए गए थे। इस िषव कदनािं  12 नििंबर, 2021 

 ो आरबी-आईओएस,2021  ा शुभारिंभ क या गया, साथ ही भारतीय ररज़िव बैं   े िेत्रीय  ायावलय, 

र्िंिीगढ़ में पहली बार  ें द्री ृत प्राप्ति और प्रसिंस्करण  ें द्र (सीआरपीसी)  े साथ सिंप व   ें द्र  ी स्थापना 

 ी गई। नई सिंस्थाओिं  ो भी आरबी-आईओएस  े  ायविेत्र (व्याप्ति)  े तहत लाया गया। (सीएमएस) 

 ो ररज़िव बैं -ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  े अनुसार सिंरर्नात्म  पररितवनोिं  े अनु ूल बनाने 

और इस ी समग्र  ायव ुशलता में सुिार  रने  े कलए उन्नत (अपगे्रि) क या गया। गैर-बैंक िं ग कित्तीय 

 िं पकनयोिं (एनबीएफसी)  े कलए आतिंरर  लो पाल (आईओ) योजना, बैं ोिं और गैर बैं  भुगतान प्रणाली 

प्रकतभाकगयोिं  े कलए आतिंरर  लो पाल (आईओ) योजना  ी तजव पर आरिंभ  ी गई । उन 

कश ायत तावओिं  े कलए कजन्होिंने लो पाल  ायावलयोिं से सिंप व  क या था  ी सिंतुकष्ट्  े स्तर  ा आिं लन 

 रने  े कलए ए  राष्ट्रव्यापी ग्राह  सिंतुकष्ट् सिेिण मार्व 2022 में क या गया I   

 

शर्शनयमन:‍ररज़र्व‍बैंक‍द्वारा‍शकए‍गए‍महत्वपूणव‍शर्शनयामक‍उपाय 

6.1  ग्राह  सिंरिण और ग्राह  कश ायत कनिारण  े कनकहताथव इस अिकि  े दौरान सबसे महत्वपूणव 

किकनयाम  कि ास आरबी-आईओएस, 2021  ा शुभारम्भ और साथ ही भारतीय ररज़िव बैं   े िेत्रीय 

 ायावलय, र्िंिीगढ़ में सीआरपीसी और सिंप व   ें द्र  ी स्थापना थी। इस े अलािा, ररज़िव बैं  ने कनम्नकलप्तखत 

पर कदशा-कनदेश जारी क ए: एनबीएफसी द्वारा आतिंरर  लो पाल (आईओ)  ी कनयुप्तक्त; एटीएम में न दी 

 ी उपलब्धता  ी कनगरानी;  ािव लेन-देन  े कलए टो नाइजेशन; िास्तकि   ािव िेटा  े सिंर्यन पर 

प्रकतबिंि; ऑफ़ लाइन मोि में छोटे मूय  े किकजटल भुगतान  ी सुकििा  े कलए फे्रमि व  आकद,  कजन ा 

अन्य बातोिं  े साथ-साथ, ग्राह  सेिा पहलुओिं पर असर पड़ता है I मुख्य उपायोिं  ा  ालानुिम पररशिष्ट 

6.1 में कदया गया है। 

शिकायतो ंके प्रम ख के्षत्रो ंके मूल कारणो ंका शर्शे्लषण (आरसीए) 

 

6.2 कश ायतोिं  े प्रमुख िेत्रोिं  े मूल  ारणोिं  े ओआरबीआईओ और उपभोक्ता कशिण और सिंरिण  िोिं 

(सीईपीसी) द्वारा क ए गए किशे्लषण (आरसीए)  े कनष्कषों  ो ग्राह  सेिा में अिंतकनवकहत  कमयोिं  ी पहर्ान 

 र और उन्हें दूर  रने  े कलए  ारविाई शुरू  रने  े उदे्श्य से उपभोक्ता कशिण और सिंरिण किभाग 

(सीईपीिी) में सिं कलत क या गया। िषव  े दौरान सिंर्ाकलत मूल  ारण किशे्लषण (आरसीए)  े कनष्कषव नीरे् 

सारणीबद्ध हैं: 
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ताशलका 6.1 मूल कारण शर्ि्लेषण (आरसीए) 2021-2022 - प्रम ख शचंताएं, पहचान शकए गए मूल 

कारण और उपचारात्मक उपाय 

क्रम‍

सं.‍ 
समस्या‍ उठाई‍गई‍प्रम ख‍

शचंताएं‍ 
मूल‍कारण‍ उपचारात्मक‍उपाय 

1 िेकिट 

 ाि्वस  

कबना पूिव सूर्ना  े 

प्रभार लगाना  

 

 

 

 

 

िेकिट  ािव  े उपयोग  े 

सामान्य कनयमोिं और शतों 

जैसे नू्यनतम देय राकश, देय 

कतकथ, कबकलिंग र्ि,  ुल 

ब ाया राकश, िेकिट 

इिंफॉमेशन बू्यरो ऑफ इिंकिया 

कलकमटेि )कसकबल) स्कोर पर 

प्रभाि आकद  े बारे में ग्राह ोिं 

 े बीर् जागरू ता  ा 

 मी। 

कनयमोिं और शतों  े समे्प्रषण में 

स्ष्ट्ता से सिंबिंकित सुसिंगत 

किकनयाम  अनुदेश, िेकिट 

इिंफॉमेशन  िं पनी )सीआईसी(  ो 

ररपोटव  रना, सिावकि  महत्वपूणव 

कनयम और शतें )एमआईटीसी( पहले 

से मौजूद हैं; ग्राह ोिं  े बीर् 

जागरू ता बढ़ाने और उस ा 

सख्ती से पालन  रने  े कलए 

किकनयकमत सिंस्थाओिं )आरई(  ो 

पहले से जारी अनुदेशोिं  े अनुपालन 

हेतु पुनः  जोर कदया )दोहराया( गया। 

यह मामला आरबीआईओ और 

सीईपीिी  े जागरू ता  ायविमोिं 

 े दौरान भी उठाया जाता रहा है।  

अकितररत िेकिट 

 ाि्वस से 

िोखािड़ीपूणव लेन-देन  

किकनयकमत सिंस्थाएिं  )आरई( 

पहले से सकिय िेकिट 

 ाि्वस जारी  र रही िं हैं;  

 

अकितररत/लौटाए गए िेकिट 

 ाि्वस  े कलए कबकलिंग 

 

किकनयकमत सिंस्थाएिं  )आरई( कबकलिंग 

आरिंभ  रने से पूिव अभीष्ट् ग्राह   ो 

िेकिट  ािव  ी सुपुदवगी  ी पुकष्ट् 

सुकनकित  रें ; 

 

किकनयकमत सिंस्थाओिं )आरई(  ो  नए 

िेकिट  ािों  ो सकिय  रने  े 

कलए अकिप्रमाणन हेतु ए  गकतशील 

ग्राह  कनयिंकत्रत मोि स्थाकपत  रने 

हेतु सूकर्त क या गया।   

2 िन-पे्रषण  तु्रकटपूणव कनकि अिंतरण; 

िोखािड़ीपूणव/अनकि

 ृत लेन-देन 

 

आरई द्वारा उपर्ारात्म  

उपाय  रने में कनप्तियता या 

किलिंब; 

 

किकनयकमत सिंस्थाओिं )आरई( 

 ी रे्तािनी प्रणाली )अलटव 

कसस्टम( और दु्रतगकत 

)िेलोकसटी( जािंर् कनष्प्रभािी 

होना; 

 

किकनयकमत सिंस्थाओिं )आरई(  द्वारा 

एनपीसीआई  े पोटवल पर प्रभार 

िापसी )र्ाजव बे ( अनुरोि तुरिंत 

दजव  रना ; 
 

किकनयकमत सिंस्थाओिं )आरई( द्वारा  

व्यप्तक्तगत प्रोफाइल और लेन-देन 

 े इकतहास  े आिार पर  

गत्यात्म / सुदृढ़ लेन-देन कनगरानी 

प्रणाली  ो किजाइन  रने और 

स्थाकपत  रने हेतु सूकर्त क या गया; 
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क्रम‍

सं.‍ 
समस्या‍ उठाई‍गई‍प्रम ख‍

शचंताएं‍ 
मूल‍कारण‍ उपचारात्मक‍उपाय 

किकनयकमत सिंस्थाओिं )आरई( 

द्वारा िोखािड़ी  ी पहर्ान 

 रने और कनिार  उपाय 

 रने हेतु ‘सब े कलए ए  ही 

माप‘ )'िन-साइज़-कफट्स-

ऑल'(  ा दृकष्ट् ोण अपनाया 

जा रहा है;  

किकजटल िोखािड़ी  े तौर-

तरी ोिं  े बारे में और सुरिा 

उपायोिं  े रूप में ‘क्ा  रें  

और क्ा न  रें ’,  े बारे 

जनता  े बीर् जागरू ता 

 ी  मी 

 

िोखािड़ी तावओिं  ी सामान्य 

 ायवप्रणाली और सुरकित किकजटल 

बैंक िं ग प्रथाओिं पर  ें कद्रत, गहन 

और व्याप  जागरू ता अकभयान 

र्लाया जा रहा है। 

 

3 ऋण और 

अकग्रम  

कशिा ऋण, प्रिानमिंत्री 

आिास योजना 

)पीएमएिाई( स्कीम  े 

अिंतगवत गृह ऋण, स्वणव 

ऋण आकद पर 

सर ारी अनुदान 

)सहाय ी( जारी न 

 रना।  

किकनयकमत सिंस्था )आरई(  े 

स्तर पर  सर ारी पोटवल पर 

दािोिं  ो सिंसाकित/ दजव 

 रने में देरी; 

जागरू ता/ज्ञान  ी  मी  े 

 ारण सहाय ी )सप्तििी ( 

योजनाओिं  ी किकभन्न 

किशेषताओिं पर ग्राह ोिं  ा 

मागवदशवन  रने में किकनयकमत 

सिंस्था )आरई(  े  

पदाकि ाररयोिं  ी अिमता। 

किकनयकमत सिंस्थाओिं )आरई(  ो 

सूकर्त क या गया क  िे अपने 

पदाकि ाररयोिं  ो सहाय ी 

)सप्तििी( योजनाओिं पर उकर्त 

प्रकशिण प्रदान  रें  और उन्हें 

सर ारी पोटवलोिं पर दािोिं  ो समय 

पर/सही दजव  रने  े प्रकत सुग्राही  

बनाएिं ।   

4 जमा 

खाते 

मृतु्य सिंबिंिी दािोिं  ा 

कनपटान 

किकनयकमत सिंस्थाएिं  )आरई( 

ितवमान किकनयाम  कदशा-

कनदेशोिं  े उल्लिंघन में 

किकि   उत्तराकि ारी 

/नाकमती  ो दािे  ी राकश 

जारी  रने से पहले  बहु 

सिंख्या में दस्तािेज जमा 

 रने पर जोर देती हैं। 

आरई  ो सूकर्त क या गया है क  िे 

अपने  मवर्ाररयोिं  ो सिंबद्ध 

किकनयाम  कदशा-कनदेशोिं में कदए 

अनुसार मृतु्य-दािा कनपटान  े तौर-

तरी ोिं  े बारे में सुग्राही बनाएिं  

कजससे मृतु्य-दािा सिंबिंिी मामलोिं  ा 

त्वररत और कनबावि कनपटान सुकनकित 

हो स े। 

‍5 पेंशन  पेंशन/पाररिारर  

पेंशन/ िेतन सिंशोिन 

 े  ारण ब ाया  े 

भुगतान में देरी/ 

ग्राह ोिं द्वारा जीिन 

प्रमाणपत्रोिं  ो अद्यतन  रने 

में किलिंब; 
 

आरई  ो सूकर्त क या गया क  िे 

जीिन प्रमाणपत्रोिं  ी कनगरानी, 

जीिन प्रमाणपत्र जमा  रने हेतु 

अनुस्मार  देने, और समय पर 

जीिन प्रमाण पत्र   ो अद्यतन  रने 
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क्रम‍

सं.‍ 
समस्या‍ उठाई‍गई‍प्रम ख‍

शचंताएं‍ 
मूल‍कारण‍ उपचारात्मक‍उपाय 

भुगतान न होना, 

आकद। 

शाखाओिं में जीिन प्रमाण पत्र 

प्रसु्तत  रने  ी अनुकर्त 

रर ॉकििंग   

हेतु  े कलए उकर्त तिंत्र  ो 

अकभकनयोकजत  रें   

गैर-बैंशकंग‍शर्त्तीय‍कंपशनयो‍ंसे‍संबंशधत‍ 

6 ऋण और 

अकग्रम 

रर िरी एजेंटोिं द्वारा 

उत्पीड़न; 
  

उकर्त व्यिहार  ा 

अनुपालन न  रना; 
 

ऋणोिं पर ब्याज दरोिं  े 

सिंपे्रषण में पारदकशवता 

 ा अभाि    

 

 

िसूली एजेंटोिं  ो अपयावि/ 

अनुकर्त प्रकशिण और उकर्त 

व्यिहार सिंकहता )एफपीसी( 

पर भारतीय ररजिव बैं   े 

कदशा-कनदेशोिं  े बारे में 

जागरू ता  ी  मी; 

रे्  िापसी प्रभार )बाउिंस 

प्रभार(, किलिंकबत भुगतान 

प्रभार, आकद जैसे किकभन्न 

लागू प्रभारोिं  ी जान ारी 

सिंपे्रकषत  रने में पारदकशवता 

 ा अभाि; 

 

आम जनता  ो इन सिंस्थाओिं 

द्वारा उपयोग  ी जाने िाली 

ब्याज दर शब्दािली  े बारे 

में पूरी जान ारी नही िं है। 

ऋणदाताओिं और एनबीएफसी  े 

कलए उकर्त व्यिहार सिंकहता 

)एफपीसी( पर सिंबिंकित किकनयाम  

अनुदेश मौजूद हैं, और आरई  ो 

इन्हें सख्ती से पालन  रने हेतु 

सूकर्त क या गया I  

 

र्षव 01 अपै्रल 2021 से 31 माचव 2022 तक 'उत्कषव 2022' में  र्शणवत कायव-योजना के शक्रयान्वयन 

की प्तस्थशत 

6.3 भारतीय ररज़िव बैं   ी मध्यािकि  ायवनीकत, 'उत्कषव 2022' ने िषव 2021-22  े कलए तीन महत्त्वपूणव 

र्रण स्थाकपत क ए हैं, जो कनम्नानुसार हैं: 

 

I. लो पाल योजना  े तहत  िर न  ी गई कश ायतोिं  े सिंर्लन हेतु नीकत/योजना कनमावण  रना; 
II. सुरकित बैंक िं ग प्रथाओिं  ो शैकि  पाठ्यिम में शाकमल  रने  े प्रयास  रना ; 

III. कित्तीय रूप से अच्छी तरह प्रबिंकित (एफएसिबू्लएम) शहरी सह ारी बैं  और िेत्रीय ग्रामीण बैं  

 े कलए आिंतरर  लो पाल योजना (आईओएस)  ा किस्तार। 

 

 

लोकपाल योजना के तहत कर्र न की गई शिकायतो ंके संचलन हेत  नीशत/योजना शनमावण करना 

6.4  भाररबैं (आरबीआई)  े 30 िेत्रीय  ायावलयोिं में स्थाकपत उपभोक्ता कशिण और सिंरिण  ि (सीईपीसी) 

उन कश ायतोिं  ा कनपटान  र रहे थे जो पूिविती लो पाल योजनाओिं  े तहत  िर नही िं  ी गई थी िं। ऐसी 

गैर-लो पाल कश ायतोिं  े सिंर्ालन हेतु सीईपीसी  े कलए जून 2019 में किसृ्तत मान  सिंर्ालन प्रकिया 



 
 

54 
 

(एसओपी)  े रूप  में नीकत तैयार और जारी  ी थी, कजसे आरबी-आईओएस, 2021  े दृकष्ट्गत जून 2022 

में सिंशोकित और जारी क या गया है। आरबी-आईओएस, 2021  े शुभारिंभ  े बाद, सीईपीसी अब 

किकनयकमत सिंस्थाएिं  (आरई)  े किरुद्ध उन कश ायतोिं  ा सिंर्ालन  रें गे जो आरबी-आईओएस, 2021  े 

तहत  िर नही िं हैं (अथावत, गैर-अनुसूकर्त शहरी सह ारी बैं  कजन ा जमा आ ार ₹50  रोड़ से  म है, 

और एनबीएफसी कजन ी पररसिंपकत्त  ा आ ार ₹100  रोड़ से  म है, अप्तखल भारतीय कित्तीय सिंस्थाऐ, 

आप्तस्त पुनकनवमावण  िं पकनयािं आकद)।   

िैशक्षक‍पाठ्यक्रम‍में‍स रशक्षत‍बैंशकंग‍प्रथाओ‍ंको‍िाशमल‍करने‍के‍प्रयास 

6.5  किभाग ने कसतिंबर 2020 में कनम्नकलप्तखत घट ोिं  े साथ उपभोक्ता सिंरिण और सुरकित बैंक िं ग प्रथाओिं 

पर पररिकिवत कशिा  े कलए ए  किसृ्तत रूपरेखा तैयार  ी जैसे - (i) लक्ष्य समूह, (ii) सामग्री, (iii) किलीिरी 

रै्नल, (iv) समन्वय पहलू और (v) प्रभाि किशे्लषण। यह रूपरेखा कित्तीय िेत्र  े सिंभाकित प्रिेश ोिं,  मजोर 

उपभोक्ताओिं, कशकित लेक न कित्तीय रूप से कनरिर ग्राह ोिं, ग्रामीण युिाओिं, श्रकम ोिं/प्रिाकसयोिं आकद जैसे 

समूहोिं  े कलए  ें कद्रत कित्तीय कशिा  ी परर िना  रती है। किभाग ने सू्कली छात्रोिं  े शैकि  पाठ्यिम 

में शाकमल  रने  े कलए कित्तीय जागरू ता और उपभोक्ता सिंरिण पर सामग्री तैयार  ी कजसे आरबीआई 

 े कित्तीय समािेशन और कि ास किभाग  े माध्यम से राष्ट्र ीय कित्तीय कशिा  ें द्र (एनसीएफइ)  े साथ 

उठाया गया है। 

 

गैर-बैंशकंग शर्त्तीय कंपशनयो ंके शलए आंतररक लोकपाल योजना (आईओएस) का शर्स्तार 

 

6.6 बैं ोिं और गैर बैं  प्रणाली प्रकतभाकगयोिं (एनबीएसपी)  े कलए आतिंरर  लो पाल (आईओ) योजना  े 

कनरूपण  े अनुरूप आरबीआई में प्राि कश ायतोिं में भारी िृप्तद्ध  ो देखते हुए, आईओ योजना  ो रु्कनिंदा 

एनबीएफसी त  किस्ताररत  रने हेतु किर्ार  रने  े कलए ए  समीिा  ी गई। तदनुसार, 15 नििंबर, 2021 

 े पररपत्र  े माध्यम से 10 या अकि  शाखाओिं  े साथ जमा स्वी ार  रने िाली एनबीएफसी 

(एनबीएफसी-िी) और ₹5,000  रोड़ या उससे ऊपर  ी पररसिंपकत्त  े आ ार िाली और सािवजकन  

ग्राह  अिंतकिवष्ट् (इिंटरफ़ेस) िाली जमा स्वी ार न  रने िाली एनबीएफसी (एनबीएफसी-एनिी)  े कलए 

आईओ योजना जारी  रते हुए कनदेकशत क या गया क  कनदेशन जारी होने  ी तारीख से छह महीने  ी 

अिकि  े भीतर अपने आिंतरर  कश ायत कनिारण तिंत्र  े शीषव पर आतिंरर  लो पाल (आईओ) कनयुक्त 

 रें । कनदेश में अन्य बातोिं  े साथ-साथ कनयुप्तक्त/ ायव ाल, भूकम ा और कजमे्मदाररयािं, प्रकियात्म  कदशा-

कनदेश और आईओ  े कलए अने्विा-तिंत्र शाकमल है। एनबीएफसी द्वारा जो कश ायतें आिंकश  या पूणव रूप 

से अस्वी ृत  ी गई उन सभी कश ायतोिं  ी समीिा कश ायत ताव  ो एनबीएफसी  ा अिंकतम कनणवय 

सिंसूकर्त  रने से पूिव एनबीएफसी  े आतिंरर  लो पाल (आईओ) द्वारा  ी जाएगी। 
 

 

6.7 ऐसी गैर बैंक िं ग कित्तीय  िं पकनयािं (एनबीएफसी), कजन े पास  ोई सािवजकन  ग्राह  इिंटरफ़ेस नही िं है, 

यथा; ए ल प्राथकम  व्यापारी (पीिी), एनबीएफसी-इिंफ्रास्टरक्चर कित्त  िं पकनयािं,  ोर कनिेश  िं पकनयािं 

(सीआईसी), इिंफ्रास्टरक्चर  ज़व कनकि - एनबीएफसी, गैर-बैंक िं ग कित्तीय  िं पनी-खाता समूह  (एनबीएफसी-

एए),  ॉरपोरेट कदिाला समािान प्रकिया ( ॉरपोरेट इन्सोल्वेंसी रेसोलुशन प्रोसेस)  े तहत एनबीएफसी, 

पररसमापन (कलप्तििेशन)  े आिीन एनबीएफसी और  ेिल आबद्ध ( ैकिि) ग्राह ोिं िाली एनबीएफसी 

 ो आिंतरर  लो पाल (आईओ) कनयुक्त  रने  ी अपेिा से बाहर रखा गया है। 

 

https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6934&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6934&Mode=0
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सीईपीिी‍और‍लोकपाल‍कायावलयो‍ंकी‍जागरूकता‍सृजनकारी‍गशतशर्शधयााँ‍ 

6.8  किश्व उपभोक्ता अकि ार कदिस  े अिसर पर "लो पाल से बातर्ीत "  ायविम - िषव 2022-23  े 

दौरान सीईपीिी द्वारा र्लाए जा रहे राष्ट्रव्यापी बहु-र्रणीय कित्तीय जागरू ता अकभयान  े पहले र्रण  े 

कहसे्स  े रूप में “किश्व उपभोक्ता अकि ार कदिस" पर 15 मार्व, 2022  ो "लो पाल से बातर्ीत "  ायविम 

में भारतीय ररज़िव बैं   े 22 लो पालोिं ने स्थानीय/ अपने-अपने सिंबिंकित िेत्रोिं  े िेत्रीय मल्टीमीकिया रै्नलोिं 

से बातर्ीत  ी I  लो पालोिं ने आरबी- आईओएस, 2021 पर 'अक्सर पूछे जाने िाले प्रश्न', 'ग्राह  अकि ारोिं 

 ा र्ाटवर', सुरकित किकजटल बैंक िं ग प्रथाओिं आकद जैसे िेत्रोिं  ी ए  किसृ्तत शृ्रिंखला  ो  िर क या, ताक  

सुरकित बैंक िं ग, आरबीआई  े एजीआर एिेनू्य और उपभोक्ता कहतोिं  े सिंरिण  े कलए ितवमान  कनयम पर 

कित्तीय उपभोक्ता जागरू ता  े गहन और  ें कद्रत प्रसार  ो सुकनकित क या जा स े। यह  ायविम अिंगे्रजी, 

कहिंदी और स्थानीय भाषाओिं में आयोकजत क या गया था और भारत  े सभी िेत्रोिं / रािोिं में दूरदशवन, ऑल 

इिं किया रेकियो, एफएम और स्थानीय टीिी रै्नलोिं पर प्रसाररत क या गया था। इन सिंिादोिं  ो मीकिया रै्नलोिं 

द्वारा यू-टू्यब, किटर और फेसबु  आकद जैसे सोशल मीकिया िेटफॉमव पर भी अपलोि क या गया है। 

 

6.9   इस े आगे, सीईपीिी ने आरबी-आईओएस, 2021, सुरकित बैंक िं ग प्रथाओिं, उपभोक्ता सिंरिण पर 

आरबीआई  े किकनयमोिं आकद पर कप्रिंट/टेलीकिजन किज्ञापनोिं  े माध्यम से किकजटल जागरू ता अकभयान 

भी र्लाया। इस े अकतररक्त, आरबीआईओ  ायावलयोिं और उपभोक्ता कशिण और सिंरिण  िोिं (सीईपीसी) 

 े माध्यम से 175 जागरू ता  ायविम और 29 टाउनहॉल बैठ ें  आयोकजत  ी गईिं, कजसमें किकशष्ट् समूहोिं 

जैसे सैकन ोिं, सू्कल/ ॉलेज  े छात्रोिं, उपभोक्ता समूहोिं आकद पर ध्यान  ें कद्रत क या गया। लो पालोिं द्वारा 

आयोकजत जागरू ता  ायविमोिं  ी ए  सूर्ी पररशिष्ट 6.2 में प्रदान  ी गई है। 

6.10 इस े अलािा, सुरकित बैंक िं ग प्रथाओिं पर जागरू ता सिंदेश ररज़िव बैं   ी िेबसाइट, 'आरबीआई 

 हता है' िेबपेज और सीएमएस िेबपेज पर होस्ट क ए गए और इसमें 'साइबर िोखािड़ी', 'सुरकित 

किकजटल बैंक िं ग', 'भारतीय ररज़िव बैं   ी लो पाल योजनाओिं और 'सीएमएस' पोटवल, आकद सिंबिंिी 

जान ारी सप्तम्मकलत  ी गई । 

 

ररज़र्व बैंक-एकीकृत लोकपाल योजना, कें द्रीकृत प्राप्ति और प्रसंस्करण कें द्र (सीआरपीसी) और 

संपकव  कें द्र के शलए राष्टरव्यापी ग्राहक संत शष्ट सरे्क्षण 

 

6.11 ररज़िव बैं -ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  े शुभारिंभ  े छह महीने बाद, उन कश ायत तावओिं 

 ी सिंतुकष्ट् स्तर  ा आिं लन  रने  े कलए ए  राष्ट्रव्यापी ग्राह  सिंतुकष्ट् सिेिण क या गया, कजन्होिंने अपनी 

कश ायतोिं  े कनिारण  े कलए आरबीआई लो पाल से सिंप व  क या था। भारतीय ररज़िव बैं   े लो पाल 

 ायावलयोिं (ओआरबीआईओ) में ए  िषव  े दौरान प्राि लगभग 3.5 लाख कश ायतोिं  ी मात्रा  े आिार 

पर, रािोिं और जनसिंख्या समूहोिं (अथावत महानगरीय िेत्रोिं, शहरी, अिव-शहरी और ग्रामीण िेत्रोिं) में उन्हें 

स्तरी ृत  रते हुए 4,120 कश ायतोिं  ा ए  नमूना साइज तैयार क या गया। टेलीफोकन  एके्सस द्वारा ए  

तृतीय-पि एजेंसी  े माध्यम से सिेिण क या गया। सिेिण  े कलए उत्तरदाताओिं  ी प्रोफाइल  ा ब्यौरा 

चार्व 6.1 में कदया गया है। 
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चार्व‍6.1 आरबी-आईओएस,‍सीआरपीसी‍और‍संपकव ‍कें द्र‍के‍शलए‍राष्टरव्यापी‍ग्राहक‍संत शष्ट‍सरे्क्षण‍

के‍उत्तरदाताओ‍ंकी‍प्रोफाइल 

 

6.12 उपयुवक्त सिेिण  े प्रमुख कनष्कषव इस प्र ार हैं: 

 

I. 60.09% उत्तरदाताओिं (कजन्होिंने कपछली लो पाल योजनाओिं और ितवमान ररज़िव बैं - ए ी ृत लो पाल 

योजना दोनोिं में कश ायत दजव  ी थी) ने महसूस क या क  आरबी-आईओएस  े तहत समग्र प्रकिया, कजसमें 

पिंजी रण, कश ायत  ा सिंर्लन और समािान समय शाकमल है, में सुिार हुआ है; 

II. 64.06% उत्तरदाताओिं ने महसूस क या क  जब उन्होिंने सिंप व   ें द्र से सिंप व  क या तो उन्हें 

आिश्य /सुसिंगत/सही जान ारी प्रदान  ी गई; 

III. सभी ओआरबीआईओ  े साथ उत्तरदाताओिं  ा समग्र सिंतुकष्ट् स्तर 59.55% रहा; 

IV. 83.26% उत्तरदाताओिं ने माना क  उन्हें पािती तुरिंत प्राि हुई। 

  

                                             

 

30.8%

50.3%

8.3%

10.6%

चार्व‍6.1(ए) उत्तरदाताओ‍ंकी‍प्रोफाइल‍-

जनसंख्या‍समूह-र्ार‍

महानगरीय िहरी अर्ट-िहरी ग्रामीण

5.8%

57.1%
27.1%

10.0%

चार्व‍6.1(बी) उत्तरदाताओ‍ंकी

प्रोफाइल‍- आय ‍- र्ार‍

<25 विट 25-40 विट 41-60 विट >60 विट

64.4%
24.3%

5.7%
5.6%

चार्व‍6.1(सी‍) उत्तरदाताओ‍ंकी‍प्रोफाइल‍

- उपजीशर्का‍- र्ार‍

सरकारी / तनजी (वेतनभोगी / पेंिनभोगी)
स्वतनयोश्जत
छात्र / आचित
अन्य

43.1%

24.1%

19.2%

13.6%

चार्व‍6.1(िी‍) उत्तरदाताओं की‍

प्रोफाइल - के्षत्र-र्ार‍

उत्तरी क्षेत्र पश्चर्मी क्षेत्र िक्षक्षणी क्षेत्र पूवी क्षेत्र
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6.13 यह महसूस क या गया है क   ें द्रीय प्राप्ति और प्रसिंस्  रण  ें द्र (सीआरपीसी) और सिंप व   ें द्र  े 

माध्यम से बेहतर प्रणाली और  ायव  ुशलता  े साथ ररज़िव बैं -ए ी ृत लो पाल योजना ,2021, भली-

भािंकत सुप्तस्थर हो रही है। भारतीय ररज़िव बैं  भी आरबी -आईओएस , 2021  े बारे में जागरू ता बढ़ाने  े 

अपने प्रयासोिं  ो तेज  र रहा है। 
 

बैंको‍ंमें‍शिकायत‍शनर्ारण‍को‍स दृढ़‍करने‍हेत ‍रूपरेखा‍ 

6.14  ररज़िव बैं  ने जनिरी 2021 में 'बैं ोिं में कश ायत कनिारण  ो सुदृढ़  रने  े कलए रूपरेखा तैयार 

 ी’, कजसमें कनम्नकलप्तखत  ा समािेश है; िकिवत प्र टी रण अपेिाओिं, बैं ोिं  े आिंतरर  कश ायत कनिारण 

तिंत्र  ी गहन समीिा और उन बैं ोिं  े किरुद्ध  पयविेिी/ किकनयाम   ारविाई कजन े कश ायत कनिारण तिंत्र 

में सतत समस्याएिं  हैं I रूपरेखा  े तहत लो पाल  ायावलयोिं में कश ायतोिं  े कनिारण  ी लागत  ी िसूली 

बकहिावसी बैं ोिं से प्रारिंभ  ी ताक  बैं ोिं  ो उन ी आिंतरर  कश ायत कनिारण प्रणाली  ो सुदृढ़  रने  े 

कलए प्रोत्साकहत क या जा स े। इस रूपरेखा से बैं ोिं में ग्राह  सेिा  ी गुणित्ता और कश ायत कनिारण 

सिंसृ्ककत में सुिार आने  ी उम्मीद है और इस प्र ार ग्राह  कश ायतोिं  ी वु्यत्पकत्त  म हो जाएगी। िषव 

2021-22  े दौरान 33 बैं ोिं से ₹7.80  रोड़  ी िसूली  ी जाएगी। 

 

भारतीय बैंशकंग संशहता और मानक बोिव (बीसीएसबीआई) का पररसमापन 
 

6.15 भारतीय ररजिव बैं   े भूतपूिव उप-गिनवर श्री एस.एस.तारापोर  ी अध्यिता में सािवजकन  सेिाओिं 

सिंबिंिी प्रकिया और  ायवकनष्पादन लेखापरीिा सकमकत  ी कसफाररश पर भारतीय बैंक िं ग सिंकहता और मान  

बोिव (बीसीएसबीआई)  ो सिंस्थागत रूप कदया गया था। इसे फरिरी 2006 में सोसायटी रकजस्टर ी रण 

अकिकनयम, 1860  े तहत ए  स्वतिंत्र और स्वायत्त कन ाय  े रूप में पिंजी ृत क या गया था। सीईपीिी 

द्वारा  ी गई समीिा  े बाद, यह कनष्कषव कन ाला गया था क  ररज़िव बैं  स्वयिं बीसीएसबीआई  े कलए 

पहर्ानी गई गकतकिकियोिं  ो  र स ता है; और यह क  बीसीएसबीआई ने अब उस उदे्श्य  ो पूरा  र 

कलया है कजस े कलए उसे स्थाकपत क या गया था। इस प्र ार,  ें द्रीय बोिव  ी सकमकत  े कनदेशोिं  े आिार 

पर बीसीएसबीआई  ो जारी रखने  ी आिश्य ता  ी समीिा 30 जनिरी, 2019  ी बैठ  में  ी गई 

और इस े किघटन  ो स्वी ृकत दी गई। बीसीएसबीआई ने अपना पररर्ालन बिंद  र कदया और िषव 2019 

 े अिंत में किघटन प्रकिया शुरू  र दी, तथाकप मार्व 2020 में महामारी  ी शुरुआत  े  ारण कनरपिाद 

रूप से किलिंकबत हो गई, कजससे सदस्य बैं ोिं  े साथ प्रस्ताि पाररत  रने  े कलए आम सभा  ी बैठ  

आयोकजत  रने में बािा उत्पन्न हुई। हालााँक , यह कसतिंबर 2021 में आयोकजत  ी गई और बीसीएसबीआई 

किघटन  े ए  अकग्रम र्रण में है। सीईपीिी ने बीसीएसबीआई  े  ोि, यानी "ग्राह ोिं  े कलए बैं   ी 

प्रकतबद्धता  ा  ोि" और "सूक्ष्म और लघु उद्यमोिं  े कलए बैं   ी प्रकतबद्धता  ा  ोि"  ो भकिष्य में 

अद्यतन  े कलए और बैं ोिं  ी सदस्यता  े प्रबिंिन  े कलए भारतीय बैं  सिंघ (आईबीइ)  े साथ हाथ कमलाया 

है। बीसीएसबीआई से सिंबिंकित दस्तािेज/ऐकतहाकस  अकभलेख   ो भकिष्य में सिंदभव  े कलए अकभलेखागार 

में सिंग्रकहत क या जाना प्रकियािीन है। 

 

6.16 कदनािं  001 अपै्रल, 2022 से 31 मार्व, 2023  ी अिकि  े दौरान, सीईपीिी कनम्नकलप्तखत  ायव 

योजनाओिं  ी कदशा में  ायव  रेगा: 

  

I. जनिरी 2021 में "बैं ोिं  े कलए कश ायत कनिारण फे्रमि व   ो सुदृढ़ बनाने"  े उदे्श्य से जारी 

कदशा-कनदेशोिं  ी समीिा। 

https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/PressReleases.aspx?Id=42990&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/PressReleases.aspx?Id=42990&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/PressReleases.aspx?Id=42990&Mode=0


 
 

58 
 

II. ररज़िव बैं -ए ी ृत लो पाल योजना  े दायरे  ा और अकि  किकनयकमत सिंस्थाओिं (आरई) त  

किस्तार  रना जो ितवमान में इस योजना  े अिंतगवत  िर नही िं हैं जैसे आिास कित्त  िं पकनयािं 

(एर्एफसी) आकद ; 

III. िेकिट सूर्ना  िं पकनयोिं (सीआईसी) और आिास कित्त  िं पकनयािं (एर्एफसी)  े कलए आिंतरर  

लो पाल (आईओ) योजना  ा किस्तार ; 
IV. दूरस्थ और अछूते िेत्रोिं, और अब त  बाहर रहे जनसाँख्या  े भाग त  पहुाँर् सुकनकित  रने  े 

कलए गहन जागरू ता उपाय  रना । 

 

6.17 कित्तीय उपभोक्ता सिंरिण  े सिंबिंि में उपयुक्त किकनयाम   दमोिं  ो सिंबिंकित समस्याओिं  ी पहर्ान 

 रने हेतु और किकनयकमत सिंस्थाओिं (आरई)  े साथ -साथ भारतीय ररज़िव बैं   े कश ायत कनिारण तिंत्र में 

सुिार  रने  े कलए और आगे बढ़ाया जाएगा और कित्तीय कशिा  े कलए फे्रमि व   े  ायावन्वयन हेतु उपायोिं 

में सुिार क या जाएगा। 

*** 
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अध्याय - 7 

 

कें द्रीकृत लोक शिकायत शनर्ारण और शनगरानी प्रणाली (सीपीग्राम्स) के माध्यम से प्राि शिकायतें 

और सूचना का अशधकार (आरर्ीआई) अशधशनयम, 2005 के अधीन प्राि आरे्दन 

िषव  े दौरान भारतीय ररज़िव बैं  लो पाल  े सभी  ायावलयोिं (ओआरबीआईओ) में सीपीग्राम्स  े माध्यम 

से 4,956 कश ायतें प्राि हुईिं और सूर्ना  ा अकि ार (आरटीआई) अकिकनयम, 2005  े अिीन 1,397 

आिेदन प्राि हुए, कजन ा उत्तर कदया गया। 

  

सीपीग्राम्स 

 

7.1  ें द्री ृत लो  कश ायत कनिारण और कनगरानी प्रणाली (सीपीग्राम्स )भारत सर ार या इस ी एजेंकसयोिं 

द्वारा प्रसु्तत किकभन्न उत्पादोिं और योजनाओिं  े सिंबिंि में उपभोक्ता शक  ायतोिं  ो प्राि  रने और उन ा 

समािान  रने  ा ए  तिंत्र है। सीपीग्राम्स पोटवल भारत सर ार  े प्रशासकन  सुिार और लो  कश ायत 

किभाग द्वारा कि कसत क या गया है। इस पोटवल में सर ारी किभाग और बैं  अिीनस्थ  ायावलय हैं। 

सीईपीिी ररजिव बैं   े कलए नोिल  ायावलय है, और ओआरबीआईओ अन्य बातोिं  े साथ -साथ इस े 

अिीनस्थ  ायावलय हैं। 

 

7.2 िषव  े दौरान, सभी ओआरबीआईओ द्वारा सीपीग्राम्स  े माध्यम से 4,956 कश ायतें प्राि हुईिं। कपछले 

तीन िषों  े दौरान इस पोटवल  े माध्यम से प्राि और ओआरबीआईओ द्वारा सिंर्कलत कश ायतोिं  ी 

तुलनात्म  प्तस्थकत पररशिष्ट 7.1 में प्रसु्तत  ी गई है। 

 

आरर्ीआई‍अशधशनयम, 2005 
 

7.3‍ आरटीआई अकिकनयम, 2005  े अिीन आरबीआई लो पाल आिेदन प्राि  रने और 

ओआरबीआईओ द्वारा सिंर्कलत कश ायतोिं से सिंबिंकित जान ारी प्रसु्तत  रने  े कलए  ें द्रीय लो  सूर्ना 

अकि ारी (सीपीआईओ )हैं। िषव  े दौरान , सभी ओआरबीआईओ द्वारा 1, 397 आरटीआई आिेदन प्राि 

हुए। कपछले तीन िषों  े दौरान प्राि ऐसे आिेदनोिं  ी  ायावलय- िार प्तस्थकत पररशिष्ट‍7.2 में प्रसु्तत  ी 

गई है। 

*** 
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पररशिष्ट 

शदनांक 01 अपै्रल , 2021 से 31 माचव, 2022 के दौरान की गशतशर्शधयो ंसे संबंशधत पररशिष्ट 

पररशिष्ट 1.1: शर्गत तीन र्षों में लोकपाल योजनाओ ंके अंतगवत शिकायतो ंकी र्गव-र्ार प्राप्ति 

 

शिकायतो‍ंका‍स्वरुप‍ 
2019-20‍

(ज लाई-जून‍) 

2020-21‍ 

(अपै्रल‍–माचव)‍ 

2021-22‍

(अपै्रल-माचव)‍ 

बैंको‍ंके‍शर्रुद्ध‍शिकायतें 

एटीएम/िेकबट  ाि्वस   67,800 60,203       41,375  

  21.97% 17.62% 15.43% 

मोबाइल / इलेिर ॉकन  बैंक िं ग  41,310 44,385       39,388  

  13.38% 12.99% 14.69% 

िेकिट  ाि्वस  28,713 40,721       32,162  

  9.30% 11.92% 12.00% 

उकर्त आर्ार सिंकहता  ा पालन न  रना  36,215 33,898       24,446  

  11.73% 9.92% 9.12% 

ऋण और अकग्रम  16,437 20,218       24,507  

  5.33% 5.92% 9.14% 

प्रकतबद्धताएिं  पूरी न  रना  25,036 35,999       22,031  

  8.11% 10.53% 8.22% 

जमा खाता सिंबिंिी  8,778 8,580       16,388  

  2.84% 2.51% 6.11% 

कबना पूिव सूर्ना  े प्रभार लगाना  18,558 20,949       12,765  

  6.01% 6.13% 4.76% 

पेंशन भुगतान  6,307 4,966         6,179  

  2.04% 1.45% 2.30% 

बीसीएसबीआई सिंकहता  ा अननुपालन  14,194 14,490         4,816  

  4.60% 4.24% 1.80% 

िन-पे्रषण 4,045 3,394         3,235  

  1.31% 0.99% 1.21% 

सीिी कबिी एजेंट और िसूली एजेंट 1,406 2,440         1,604  

  0.46% 0.71% 0.60% 

पराबैंक िं ग  1,117 1,236         1,480  

  0.36% 0.36% 0.55% 

नोट और कसके्क 514 332            296  

  0.17% 0.10% 0.11% 

बैंक िं ग लो पाल योजना  े दायरे से बाहर 8,996 10,250         5,726  

  2.91% 3.00% 2.14% 

अन्य  29,204 39,686       31,687  

  9.46% 11.61% 11.82% 

क ल‍(बैंक) 3,08,630 3,41,747     2,68,085  
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शिकायतो‍ंका‍स्वरुप‍ 
2019-20‍

(ज लाई-जून‍) 

2020-21‍ 

(अपै्रल‍–माचव)‍ 

2021-22‍

(अपै्रल-माचव)‍ 

गैर-बैंशकंग‍शर्त्तीय‍कंपशनयो‍ंके‍शर्रुद्ध‍शिकायतें‍ 

ऋण और अकग्रम सिंबिंिी/ उकर्त व्यिहार 

सिंकहता  ा अननुपालन  
7,052 17,915       18,729  

  36.29% 48.48% 56.22% 

भारतीय ररज़िव बैं   े कनदेशोिं  ा अननुपालन  3,607 6,114         1,881  

  18.56% 16.55% 5.65% 

कबना पूिव सूर्ना  े प्रभार लगाना  1,628 3,189         1,751  

  8.38% 8.63% 5.26% 

सिंकिदा /ऋण में अपारदकशवता  1,704 1,833            512  

  8.77% 4.96% 1.54% 

जमाराकशयोिं  ी िापसी में किलिंब  395 536            319  

  2.03% 1.45% 0.96% 

प्रकतभूकतयोिं / दस्तािेजोिं कनमोर्न में किलिंब 268 417            284  

  1.38% 1.13% 0.85% 

ऋण स्वी ृकत  े सिंबिंि में सिंपे्रषण  ा आभाि  399 375            264  

  2.05% 1.01% 0.79% 

ब्याज  े भुगतान में किलिंब  232 386            185  

  1.19% 1.04% 0.56% 

कनयमोिं और शतों पर समझ में नही िं आने िाली 

सूर्ना या अपयावि सूर्ना  
82 145              91  

  0.42% 0.39% 0.27% 

समझ में न आने िाले स्वी ृकत पत्र/कनयम ि 

शतें जारी  रना / न  रना  
49 85              46  

  0.25% 0.23% 0.14% 

योजना  े खिंि 8  े तहत  िर नही िं   474 1,169         1,626  

  2.44% 3.16% 4.88% 

अन्य  3,542 4,787         7,626  

  18.23% 12.95% 22.89% 

क ल‍(एनबीएफसी) 19,432 36,951       33,314  

गैर‍बैंक‍भ गतान‍प्रणाली‍प्रशतभाशगयो‍ं(एनबीपीएसपी)‍के‍शर्रुद्ध‍शिकायतें‍ 

मोबाइल / इलेिर ॉकन  कनकि अिंतरण/ 

मोबाइल इलेिर ॉकन  बैंक िं ग  
598 824         1,209  

  24.10% 22.93% 39.04% 

कनकि अिंतरण/ यूपीआई/ भारत कबल भुगतान 
प्रणाली/ भारत कू्आर  ोि  

1,089 1,775            951  

  43.89% 49.39% 30.71% 

पूिवदत्त भुगतान कलखत  198 253            218  

  7.98% 7.04% 7.04% 

प्रणाली प्रकतभागी द्वारा गलत लाभाथी  ो 

अिंतरण होने  े  ारण कनकियोिं  ी िापसी न 

होना  

218 291            186  
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शिकायतो‍ंका‍स्वरुप‍ 
2019-20‍

(ज लाई-जून‍) 

2020-21‍ 

(अपै्रल‍–माचव)‍ 

2021-22‍

(अपै्रल-माचव)‍ 

  8.79% 8.10% 6.01% 

शुल्क/प्रभार  े सिंबिंि में भारतीय ररज़िव बैं  

 े कनदेशोिं  ा उल्लिंघन  
58 100              61  

  2.34% 2.78% 1.97% 

किषयेतर )आउट ऑफ़ सबे्जि( 75 57              11  

  3.02% 1.59% 0.36% 

अन्य  245 294            461  

  9.88% 8.18% 14.89% 

योग‍(एनबीपीएसपी) 2,481 3,594         3,097  

      

क ल‍योग‍ 3,30,543 3,82,292  3,04,496*  
          * उपरोक्त ताकल ा में कदए गए आिं ड़ोिं  े अलािा, आरबी -आईओएस  े अिीन िषव 2021-22  े दौरान सीआरपीसी में 1,13,688 कश ायतोिं  ा पररसमापन क या गया I  

पररशिष्ट 1.2: शदनांक 01अपै्रल 2021 से 31 माचव, 2022 के दौरान प्राि अपीलो ंकी भारतीय ररज़र्व 

बैंक लोकपाल कायावलय-र्ार प्तस्थशत 

ओआरबीआईओ‍ समग्र‍ बीओएस 
ओएसएन‍

बीएफसी‍ 
ओएसिीर्ी‍ 

आरबी‍

आईओएस‍ 

अहमदाबाद  3 2 0 0 1 

बिंगलुरु  1 1 0 0 0 

भोपाल  1 0 0 0 1 

भुिनेश्वर  4 2 0 0 2 

र्िंिीगढ़  7 6 0 0 1 

रे्न् नै  24 13 9 0 2 

देहरादून  0 0 0 0 0 

गुिाहाटी  4 0 0 0 4 

हैदराबाद  2 0 0 0 2 

जयपुर  1 0 0 0 1 

जमू्म  2 1 0 0 1 

 ानपुर  16 13 0 0 3 

 ोल ाता  1 0 0 0 1 

मुिंबई I 4 4 0 0 0 

मुिंबई II 7 3 0 0 4 

नई कदल्ली I 6 2 0 0 4 

नई कदल्ली II 1 0 1 0 0 

नई कदल् ली - III 5 3 0 0 2 

पटना  0 0 0 0 0 

रायपुर  1 0 0 0 1 

रािंर्ी  0 0 0 0 0 

कतरुिनन्तपुरम  2 1 0 0 1 

 ुल  92 51 10 0 31 
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पररशिष्ट‍1.3: ओआरबीआईओ‍में‍शिकायतो‍ंके‍संचलन‍की‍कायावलय-र्ार‍लागत 
 

कायावलय‍ औसत‍लागत)₹) क ल‍लागत‍)₹) 

अहमदाबाद  3,983  65,452,408 

बिंगलुरु  3,820  56,781,829  

भोपाल  3,432  43,951,512 

भुिनेश्वर  6,089  46,870,000  

र्िंिीगढ़  2,061  41,800,000  

रे्न् नै  3,567  77,533,000  

देहरादून  2,132  17,910,000  

गुिाहाटी  8,852  48,277,000  

हैदराबाद  3,865  59,970,000  

जयपुर  2,897  52,230,013  

जमू्म  4,749  23,990,000  

 ानपुर  2,104  54,940,000  

 ोल ाता  4,608  70,787,210 

मुिंबई I 2,865  55,546,975 

मुिंबई II 2,166  45,650,000 

नई कदल्ली I 4,122  63,071,638 

नई कदल्ली II 2,347  63,453,492  

नई कदल् ली -III 7,237  66,000,000 

पटना  3,132  44,193,930 

रायपुर  4,161  22,279,000 

रािंर्ी  3,660  22,340,000 

कतरुिनन्तपुरम  4,937  39,260,000 

सीआरपीसी 327  48,812,000 

सीएमएस लागत  190  79,571,790  

शिकायत‍के‍संचलन‍की‍

लागत‍ 
2,895  121,06,71,797 

 

पररशिष्ट‍1.4: शिकायतो‍ंका‍शिकायतकताव‍समूह-र्ार‍र्गीकरण 
 

शिकायतकताव‍

का‍प्रकार‍ 

2019-20 2020-21 2021-22 (अपै्रल‍1, 2021 - नरं्बर 11, 2021) 

नरं्बर 12, 

2021- माचव‍31, 

2022 

(ज लाई-

जून) 

(अपै्रल-

माचव) 

(अपै्रल-

माचव) 
बीओएस‍ 

ओएसएनबी‍

एफसी‍‍ 
ओएसिीर्ी‍ 

आरबी-

आईओएस‍ 

व्यप्तक्तयोिं से   2,73,432 3,05,093 2,43,244 1,70,614     10,466    1,762  60,402 

  82.72% 79.81% 79.88% 81.56% 51.21% 77.25% 83.22% 

िैयप्तक्त  – 

 ारोबार 
10,831 13,614 10,400 7,906 609 85 1,800 
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शिकायतकताव‍

का‍प्रकार‍ 

2019-20 2020-21 2021-22 (अपै्रल‍1, 2021 - नरं्बर 11, 2021) 

नरं्बर 12, 

2021- माचव‍31, 

2022 

(ज लाई-

जून) 

(अपै्रल-

माचव) 

(अपै्रल-

माचव) 
बीओएस‍ 

ओएसएनबी‍

एफसी‍‍ 
ओएसिीर्ी‍ 

आरबी-

आईओएस‍ 

  3.28% 3.56% 3.42% 3.78% 2.98% 3.73% 2.48% 

स्वाकमत्व/भागीदारी 5,583 7,505 6,712 4,795 351 31 1,535 

  1.69% 1.96% 2.20% 2.29% 1.72% 1.36% 2.11% 

कलकमटेि  िं पनी 6,917 8,381 7,427 4,712 525 72 2,118 

  2.09% 2.19% 2.44% 2.25% 2.57% 3.16% 2.92% 

न्यास 559 665 613 428 28 7 150 

  0.17% 0.17% 0.20% 0.20% 0.14% 0.31% 0.21% 

सिंघ )एसोकसएशन( 446 372 427 288 11 5 123 

  0.13% 0.10% 0.14% 0.14% 0.05% 0.22% 0.17% 

सर ारी किभाग  5,180 6,447 4,993 3,827 58 54 1,054 

  1.57% 1.69% 1.64% 1.83% 0.28% 2.37% 1.45% 

सािवजकन  िेत्र  े 

उपिम 
1,297 1,475 1,799 803 14 5 977 

  0.39% 0.39% 0.59% 0.38% 0.07% 0.22% 1.35% 

िररष्ठ नागरर   8,237 10,061 9,244 7,185 103 32 1,924 

  2.49% 2.63% 3.04% 3.43% 0.50% 1.40% 2.65% 

अन्य 18,061 28,679 19,637 8,638 8274 228 2,497 

  5.46% 7.50% 6.45% 4.13% 40.48% 10.00% 3.44% 

क ल 3,30,543 3,82,292 3,04,496* 2,09,196 20,439 2,281 72,580 

           * कदए गए आिं ड़ोिंउपरोक्त ताकल ा में  े अलािा, आरबी -आईओएस  े अिीन िषव 2021-22  े दौरान सीआरपीसी में 1 ,13, 688 कश ायतोिं  ा पररसमापन क या गया I 

पररशिष्ट 1.5:  अन सूशचत र्ाशणप्तिक बैंको ंके शर्रुद्ध स्वीकायव शिकायतो ंके शनपर्ान का तरीका 

बैंक‍का‍नाम 

र्षव ‍1202-22‍

के‍दौरान‍

शनपर्ाई‍गई‍

क ल‍स्वीकायव‍

शिकायतें 

कॉलम (2)‍में‍से‍

स लह/मध्यस्थता/सलाह‍

जारी‍कर‍समाधान‍की‍

गई‍ंशिकायतें 

कॉलम‍(2) में‍

से‍

अशधशनणवय‍

जारी‍कर‍

समाधान‍की‍

गई‍ंशिकायतें 

कॉलम‍(4) में‍से‍

शनशदवष्ट‍समय‍के‍

भीतर‍अन पाशलत‍

नही‍ंशकए‍गए‍

अशधशनणवयो‍ंकी‍

संख्या‍(अपील‍शकए‍

गए‍अर्ाि्वस‍को‍

छोड़‍कर) 

 

(1) (2) (3) (4) (5) 

सार्वजशनक‍के्षत्र‍के‍बैंक‍     

भारतीय से्टट बैं   35,106  22,568  3  0  

बैं  ऑफ़ बड़ौदा  7,754  5,412  3  0 

बैं  ऑफ़ इिंकिया  4,635  3,279  0 0 

बैं  ऑफ़ महाराष्ट्र   1,103  712  2 0 

 ेनरा बैं   7,131  4,855  1 0 

सेंटर ल बैं  ऑफ़ इिंकिया  4,433  3,116  1 0 
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बैंक‍का‍नाम 

र्षव ‍1202-22‍

के‍दौरान‍

शनपर्ाई‍गई‍

क ल‍स्वीकायव‍

शिकायतें 

कॉलम (2)‍में‍से‍

स लह/मध्यस्थता/सलाह‍

जारी‍कर‍समाधान‍की‍

गई‍ंशिकायतें 

कॉलम‍(2) में‍

से‍

अशधशनणवय‍

जारी‍कर‍

समाधान‍की‍

गई‍ंशिकायतें 

कॉलम‍(4) में‍से‍

शनशदवष्ट‍समय‍के‍

भीतर‍अन पाशलत‍

नही‍ंशकए‍गए‍

अशधशनणवयो‍ंकी‍

संख्या‍(अपील‍शकए‍

गए‍अर्ाि्वस‍को‍

छोड़‍कर) 

 

(1) (2) (3) (4) (5) 

इिंकियन बैं   5,336  3,704  2 0 

इिंकियन ओिरसीज बैं   1,516  858  0 0 

पिंजाब एिं ि कसिंि बैं   564  370  0 0 

पिंजाब नेशनल बैं   12,389  8,765  2 0 

यू ो बैं   1,539  1,017  0 0 

यूकनयन बैं  ऑफ़ इिंकिया  7,970  5,584  1 0 

सभी‍सार्वजशनक‍के्षत्र‍के‍

बैंक‍ 
89,476  60,240  15 0 

      

शनजी‍के्षत्र‍के‍बैंक‍       

एप्तक्सस बैं  कलकमटेि  10,181  6,222  0 0 

बिंिन बैं  कलकमटेि  419  245  0 0 

सीएसबी बैं  कल. 61  34  0 0 

कसटी यूकनयन बैं  कल . 175  90  0 0 

िीसीबी बैं  कलकमटेि  353  205  0 0 

िन लक्ष्मी बैं  कल . 31  16  0 0 

फेिरल बैं  कल . 569  324  0 0 

एर्िीएफसी बैं  कल. 10,499  6,000  0 0 

आईसीआईसीआई बैं  कल. 12,174  6,600  0 0 

आईिीबीआई बैं  कल. 1,475  843  0 0 

आईिीएफसी फस्टव बैं  कल  2,108  1,421  0 0 

इिंिस बैं  कल. 3,279  1,763  1 0 

जमू्म एिं ि  ाश्मीर बैं  कल 419  241  0 0 

 नावट ा बैं  कल . 381  202  0 0 

 रूर िैश्य बैं  कल . 320  166  0 0 

 ोट  मकहिंद्रा बैं  कल. 4,708  2,767  1 0 

नैनीताल बैं  कल . 37  20  0 0 

आरबीएल बैं  कल . 4,615  3,122  0 0 

साउथ इिं कियन बैं  कल. 251  121  1 0 

तकमलनाि म ें टाइल बैं  

कल . 
209  93  0 0 

येस बैं  कल . 1,563  911  1 0 

सभी‍शनजी‍के्षत्र‍के‍बैंक‍ 53,827  31,406  4 0 
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बैंक‍का‍नाम 

र्षव ‍1202-22‍

के‍दौरान‍

शनपर्ाई‍गई‍

क ल‍स्वीकायव‍

शिकायतें 

कॉलम (2)‍में‍से‍

स लह/मध्यस्थता/सलाह‍

जारी‍कर‍समाधान‍की‍

गई‍ंशिकायतें 

कॉलम‍(2) में‍

से‍

अशधशनणवय‍

जारी‍कर‍

समाधान‍की‍

गई‍ंशिकायतें 

कॉलम‍(4) में‍से‍

शनशदवष्ट‍समय‍के‍

भीतर‍अन पाशलत‍

नही‍ंशकए‍गए‍

अशधशनणवयो‍ंकी‍

संख्या‍(अपील‍शकए‍

गए‍अर्ाि्वस‍को‍

छोड़‍कर) 

 

(1) (2) (3) (4) (5) 

पेमेंर्‍बैंक‍     

एयरटेल पेमेंट्स बैं  कल . 1,793  1,385  0 0 

कफनो पेमेंट्स बैं  कलकमटेि 107  64  0 0 

इिंकिया पोस्ट पेमेंट्स बैं  

कलकमटेि 
118  67  0 0 

कजओ पेमेंट्स बैं  कलकमटेि 5  1  0 0 

एनएसिीएल पेमेंट्स बैं  

कलकमटेि 
45  36  0 0 

पे टी एम पेमेंट्स बैं  

कलकमटेि 
1,275  828  0 0 

सभी‍पेमेंर्‍बैंक‍शलशमरे्ि 3,343  2,381  0 0 

      

स्माल‍फ़ाइनेंस‍बैंक‍     

एयू स्माल फ़ाइनेंस बैं  कल 412  253  0 0 

 ेकपटल  स्माल फ़ाइनेंस 

बैं  कल 
23  10  0 0 

इप्तिटास स्माल फ़ाइनेंस 

बैं  कल 
202  107  0 0 

ईएसएएफ स्माल फ़ाइनेंस 

बैं  कल 
31  19  0 0 

कफन  ेअर स्माल फ़ाइनेंस 

बैं  कल 
107  78  0 0 

जन स्माल फ़ाइनेंस बैं  कल 130  80  0 0 

नाथव ईस्ट स्माल फ़ाइनेंस 

बैं  कल 
2  1  0 0 

सूयोदय स्माल फ़ाइनेंस बैं  

कल 
22  13  0 0 

उज्जीिन स्माल फ़ाइनेंस 

बैं  कल 
163  83  0 0 

उत्कषव स्माल फ़ाइनेंस बैं  

कल 
43  21  0 0 

सभी‍स्माल‍फ़ाइनेंस‍बैंक 1,135  665  0 0 

      

शर्देिी‍बैंक‍     

ए बी बैं  कल .                     -                                  -    0 0 

आबू िाबी  मकशवयल बैं  

पी जे एस ई  
                   -                                  -    0 0 
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बैंक‍का‍नाम 

र्षव ‍1202-22‍

के‍दौरान‍

शनपर्ाई‍गई‍

क ल‍स्वीकायव‍

शिकायतें 

कॉलम (2)‍में‍से‍

स लह/मध्यस्थता/सलाह‍

जारी‍कर‍समाधान‍की‍

गई‍ंशिकायतें 

कॉलम‍(2) में‍

से‍

अशधशनणवय‍

जारी‍कर‍

समाधान‍की‍

गई‍ंशिकायतें 

कॉलम‍(4) में‍से‍

शनशदवष्ट‍समय‍के‍

भीतर‍अन पाशलत‍

नही‍ंशकए‍गए‍

अशधशनणवयो‍ंकी‍

संख्या‍(अपील‍शकए‍

गए‍अर्ाि्वस‍को‍

छोड़‍कर) 

 

(1) (2) (3) (4) (5) 

अमेरर न एक्सपे्रस बैंक िं ग 

 ॉपव . 
204  122  0 0 

बा व लेस बैं  पी एल सी  14  11  0 0 

बैं  ऑफ़ अमेरर ा नेशनल 

एसोकसएशन  
2                                -    0 0 

बैं  ऑफ़ बहरेन एिं ि  ुिैत 

बी .एस.ई.  
                   -                                  -    0 0 

बीएनपी पेररबा                     -                                  -    0 0 

कसटी बैं  एन.ए. 909  475  0 0 

िीबीएस बैं  इिं किया कल .  270  136  0 0 

डू्यश बैं  एजी  86  60  0 0 

दोहा बैं  कू्एससी  .1  1  0 0 

एकमरेट्स एनएसबी बैं   

(पी .जे.एस. सी) 
                   -                                  -    0 0 

फस्टवरेंि बैं  कल .                     -                                  -    0 0 

हािंग ािंग एिं ि शिंघाई बैंक िं ग 

 ारपोरेशन कल .  
259  155  0 0 

इिंिप्तस्टर यल एिं ि  मकशवयल 

बैं  ऑफ़ र्ाइना  
                    -                                  -    0 0 

जेपी मॉगवन रे्स बैं  

नेशनल एसोकसएशन  
                   -                                  -    0 0 

कमज़ुहो बैं  कल. 1  -    0 0 

एमयूएफजी बैं  कल .  -    -    0 0 

नेटिेस्ट मा ेट्स पीएलसी 

(पूिविती कद रॉयल बैं  

ऑफ़ स्कॉटलैंि पीएलसी  ) 

8  5  0 0 

एसबीएम बैं  (मारीशस )

कल.  
72  54  0 0 

कशन्हान बैं   3  3  0 0 

सोनाली बैं   -    -    0 0 

सै्टण्डिव र्ाटविव बैं   1,091  669  0 0 

यूनाइटेि ओिरसीज बैं  

कल .  
-    -    0 0 

िूरी बैं  कल. 1  1  0 0 

सभी‍शर्देिी‍बैंक‍ 2,921  1,692  0 0 

     

सभी ग्रामीण बैं   2,416  1,644  1 0 
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बैंक‍का‍नाम 

र्षव ‍1202-22‍

के‍दौरान‍

शनपर्ाई‍गई‍

क ल‍स्वीकायव‍

शिकायतें 

कॉलम (2)‍में‍से‍

स लह/मध्यस्थता/सलाह‍

जारी‍कर‍समाधान‍की‍

गई‍ंशिकायतें 

कॉलम‍(2) में‍

से‍

अशधशनणवय‍

जारी‍कर‍

समाधान‍की‍

गई‍ंशिकायतें 

कॉलम‍(4) में‍से‍

शनशदवष्ट‍समय‍के‍

भीतर‍अन पाशलत‍

नही‍ंशकए‍गए‍

अशधशनणवयो‍ंकी‍

संख्या‍(अपील‍शकए‍

गए‍अर्ाि्वस‍को‍

छोड़‍कर) 

 

(1) (2) (3) (4) (5) 

     

सभी‍अन सूशचत‍

र्ाशणप्तिक‍बैंक‍ 
153,118  98,028  20 0 

     

अन्य (सह ारी बैं , 

एनबीएफसी, पूिवदत्त 

भुगतान कलखत  (पीपीआई )

सकहत ( 

22,623  13,792  13 0 

क ल‍जोड़‍ 175,741  1,11,820  33 0 
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बैंशकंग लोकपाल योजना (बीओएस) से संबंशधत पररशिष्ट 

पररशिष्ट 2.1: बीओएस के अंतगवत शिकायतो ंकी प्राप्ति का माध्यम 

(01अपै्रल 2021 – 11 नरं्बर 2021) 

 

प्राप्ति‍का‍माध्यम‍ के‍दौरान‍प्राि‍शिकायतो‍ंकी‍संख्या‍ 
% पररर्तवन‍ 

(र्षावन र्षव‍ 

र्ाशषवकीकृत) 
 

2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(अपै्रल-माचव) 

2021-22 

(अपै्रल‍–

नरं्बर‍) 

ई मेल  
1,09,740 1,07,443 57,694 

-12.9% 
35.56% 31.44% 27.58% 

ऑनलाइन 
1,54,580 2,01,581 1,29,845 

4.5% 
50.09% 58.99% 62.07% 

िा  /फॅक्स/ ुररयर/हस्त 

सुपुदवगी  

44,310 32,723 21,657 
7.4% 

14.36% 9.58% 10.35% 

क ल‍ 3,08,630 3,41,747 2,09,196 -0.7% 
 

पररशिष्ट 2.2: बैंशकंग लोकपाल योजना (बीओएस) अंतगवत के्षत्रर्ार शिकायतो ंकी प्राप्ति 

(01अपै्रल 2021 – 11 नरं्बर 2021) 

बैंशकंग‍लोकपाल‍कायावलय 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(अपै्रल-माचव) 
2021-22 

(अपै्रल-नरं्बर) 
पूर्ी‍के्षत्र 

भुिनेश्वर  5,311 6,783 4,585 

गुिाहाटी  3,641 3,493 2,425 

 ोल ाता 11,699 14,207 9,192 

पटना  17,392 17,253 10,369 

रािंर्ी  4,581 4,724 3,189 

क ल‍ 42,624 46,460 29,760 

अप्तखल‍भारत‍में‍% शहस्सा‍ 13.81% 13.59% 14.23% 

‍‍‍‍उत्तरी‍के्षत्र‍‍ 

र्िंिीगढ़  31,594 36,488 17,038 

देहरादून  7,858 7,919 5,470 

जयपुर  18,144 21,859 14,794 

जमू्म  1,530 1,744 1,331 

 ानपुर  23,895 26,278 20,872 

नई कदल्ली-I 18,147 22,957 11,836 

नई कदल्ली-II 20,817 19,956 12,377 

नई कदल्ली-III 9,589 11,011 5,606 



 
 

70 
 

बैंशकंग‍लोकपाल‍कायावलय 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(अपै्रल-माचव) 
2021-22 

(अपै्रल-नरं्बर) 
क ल‍ 131,574 148,212 89,324 

अप्तखल‍भारत‍में‍% शहस्सा‍ 42.63% 43.37% 42.70% 

‍‍‍दशक्षणी‍के्षत्र‍ 

बेंगलुरु  18,475 17,114 10,356 

रे्नै्न  17,724 19,697 13,137 

हैदराबाद  19,947 21,898 11,404 

कतरुिनिंतपुरम  6,696 7,103 4,506 

क ल‍ 62,842 65,812 39,403 

अप्तखल‍भारत‍में‍% शहस्सा‍ 20.36% 19.26% 18.84% 

‍‍पशिमी‍के्षत्र 

अहमदाबाद  16,008 20,945 12,634 

भोपाल  14,510 15,482 9,562 

मुिंबई-I 19,473 22,268 15,035 

मुिंबई-II 17,917 18,604 11,261 

रायपुर  3,682 3,964 2,217 

क ल‍ 71,590 81,263 50,709 

अप्तखल‍भारत‍में‍% शहस्सा‍ 23.20% 23.78% 24.24% 

अप्तखल‍भारत‍का‍क ल‍जोड़‍ 3,08,630 3,41,747 2,09,196 
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पररशिष्ट 2.3: शदनांक 01 अपै्रल , 2021 से 11 नरं्बर, 2021 के दौरान बैंशकंग लोकपाल योजना 

(बीओएस) के अधीन प्राि शिकायतो ंकी कायावलय-र्ार प्राप्ति और शनपर्ान 

 

 

 

 

 

 

 

बैंशकंग‍लोकपाल‍ 

र्षव‍के‍आरंभ‍

में‍लंशबत‍

शिकायतें 

उशिसं‍कक्षो‍ं

से‍अंतररत‍

और‍िर ाफ्ट‍

शिकायतें 

 

र्षव‍के‍दौरान‍

प्राि‍

शिकायतें 

संचाशलत‍

शिकायतें‍ 

शनपर्ाई‍गई‍

शिकायतें 

र्षव‍के‍

अंत‍में‍

लंशबत‍

शिकायतें 

शनपर्ान‍

की‍दर‍

(%) 

अहमदाबाद‍ 21 102 12,634 12,757 12,757 0 100.00% 

बेंगल रु‍ 1,494 80 10,356 11,930 11,930 0 100.00% 

भोपाल‍ 710 34 9,562 10,306 10,306 0 100.00% 

भ र्नेश्वर‍ 151 4 4,585 4,740 4,740 0 100.00% 

चंिीगढ़‍ 0 48 17,038 17,086 17,086 0 100.00% 

चेनै्न‍ 332 43 13,137 13,512 13,512 0 100.00% 

देहरादून‍ 174 22 5,470 5,666 5,666 0 100.00% 

ग र्ाहार्ी‍ 20 10 2,425 2,455 2,455 0 100.00% 

हैदराबाद‍ 188 26 11,404 11,618 11,618 0 100.00% 

जयप र‍ 872 22 14,794 15,688 15,688 0 100.00% 

जमू्म‍ 1 3 1,331 1,335 1,335 0 100.00% 

कानप र‍ 1,794 126 20,872 22,792 22,792 0 100.00% 

कोलकाता‍ 678 81 9,192 9,951 9,951 0 100.00% 

म ंबई-I 398 205 15,035 15,638 15,638 0 100.00% 

म ंबई-II 258 162 11,261 11,681 11,681 0 100.00% 

नई‍शदल्ली-I 532 32 11,836 12,400 12,400 0 100.00% 

नई‍शदल्ली-II 1,455 49 12,377 13,881 13,881 0 100.00% 

नई‍शदल्ली-III 207 43 5,606 5,856 5,856 0 100.00% 

पर्ना‍ 525 105 10,369 10,999 10,999 0 100.00% 

रायप र‍ 25 8 2,217 2,250 2,250 0 100.00% 

रांची‍ 48 11 3,189 3,248 3,248 0 100.00% 

शतरुर्नंतप रम‍ 199 39 4,506 4,744 4,744 0 100.00% 

क ल‍ 10,082 1,255 2,09,196 2,20,533 2,20,533 0 100.00% 
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गैर-बैंशकंग शर्त्तीय कंपशनयो ंके शलए लोकपाल योजना (ओएसएनबीएफसी) से संबंशधत पररशिष्ट 

पररशिष्ट 3.1: शदनांक 01अपै्रल, 2021 से 11 नरं्बर, 2021 के दौरान शिकायतो ंकी प्राप्ति का 

माध्यम 
 

 

 

पररशिष्ट 3.2: शदनांक 01अपै्रल, 2021 से 11 नरं्बर, 2021 के दौरान शिकायतो ंकी 

ओएनबीएफसीओ-र्ार प्तस्थशत 

गैर-

बैंशकंग 

शर्त्तीय‍

कंपनी‍के‍

लोकपाल‍

कायावलय 

शपछले‍र्षव‍से‍

आगे‍लाई‍

गई‍ंशिकायतें 
 

प्राि‍

शिकायतें 

र्षव‍2020-21‍

की‍शिकायतें 

(सीईपीसी‍से‍

स्थानांतररत‍

और‍शिकायतो‍ं

में‍पररर्शतवत‍

िर ाफ्ट) 

संचशलत‍

शिकायतें‍

अथावत‍

शजन‍पर‍

कारर्ाई‍

की‍गई 

शनपर्ान‍की‍

गई‍शिकायतें 

र्षव‍के‍

अंत‍में‍

लंशबत 

 

शनपर्ान‍

की‍दर 

रे्नै्न 184 4,415 18 4,619 4,619 0 100% 

कदल्ली   1,135 8,628 192 9,946 9,946 0 100% 

 ोल ाता  0 1,870 33 1,905 1,905 0 100% 

मुिंबई  0 5,526 76 5,607 5,607 0 100% 

क ल‍ 1,319 20,439 319 22,077 22,077 0 100% 

 

 

शिकायतो‍ंकी‍प्राप्ति‍का‍माध्यम‍ 

के‍दौरान‍प्राि‍शिकायतो‍ंकी‍संख्या‍ 

2019-20 

(ज लाई ‍–‍

जून) 

2020-21  

(अपै्रल‍-‍‍

माचव) 

2021-22 

( 010 ‍अपै्रल‍‍‍

2021 – 11‍

नरं्बर, 

2021) 

ई-मेल  
10,365 18,156 8,713 

53.34% 49.14% 42.63% 

ऑनलाइन  
7,737 16,999 10,535 

39.82% 46.00% 51.54% 

िा /फ़ैक्स/ ूररयर/हस्त सुपुदवगी 
1,330 1,796 1,191 

6.84% 4.86% 5.83% 

क ल  19,432 36,951 20,439 
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पररशिष्ट 3.3: 01  अपै्रल, 2021 से 11 नरं्बर, 2021 के दौरान स्वीकायव शिकायतो ंकी 

ओएनबीएफसीओ-र्ार प्तस्थशत 

एनबीएफसी‍लोकपाल‍

कायावलय   

स्वीकायव‍‍

शिकायतें‍ 

अस्वीकायव‍

शिकायतें‍ 
क ल‍शनपर्ान‍ 

रे्नै्न  2,969 1,650 4,619 

कदल्ली  5,549 4,397 9,946 

 ोल ाता                      1,194 711 1,905 

मुिंबई  2,441 3,166 5,607 

क ल‍ 12,153 9,924 22,077 

  

शिशजर्ल‍लेनदेनो‍ंके‍शलए‍लोकपाल‍‍योजना‍से‍संबंशधत‍पररशिष्ट 

 

पररशिष्ट‍4.1: शिकायतो‍ंकी‍प्राप्ति‍का‍माध्यम 

‍ 

प्राप्ति‍का‍माध्यम‍ 

के‍दौरान‍प्राि‍शिकायतो‍ंकी‍संख्या‍ 

2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21  

(अपै्रल-माचव)‍ 

2021-22 

(11अपै्रल‍से‍01‍नरं्बर) 

 

ई -मेल  
227 260 154 

9.15% 7.23% 6.75% 

ऑनलाइन  
2,239 3331 2124 

90.25% 92.68% 93.12% 

िा /फ़ैक्स/ ूररयर/हस्त 

सुपुदवगी 

15 3 3 

0.60% 0.08% 0.13% 

क ल‍ 2,481 3,594 2,281 

 

पररशिष्ट 4.2: शिकायतो ंकी के्षत्र-र्ार प्राप्ति 

पूर्ी‍के्षत्र‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21  

(अपै्रल‍–माचव‍) 

2021-22 

(अपै्रल‍01, 2021  

- नरं्बर‍11, 2021) 

भुिनेश्वर  75 137 94 

गुिाहाटी  20 50 27 

 ोल ाता  220 239 201 

पटना  122 203 130 
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रािंर्ी  41 41 29 

योग‍ 478 670 481 
    

उत्तरी‍के्षत्र‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21  

(अपै्रल-माचव) 

2021-22 

(अपै्रल‍1, 2021  

- नरं्बर‍11, 2021) 

र्िंिीगढ़  108 131 73 

देहरादून  55 51 28 

जयपुर  141 235 129 

जमू्म  8 2 25 

 ानपुर  131 221 115 

नई कदल्ली-I  142 281 137 

नई कदल्ली-II 128 129 106 

नई कदल्ली-III 55 80 42 

क ल‍ 768 1151 655 

    

दशक्षणी‍के्षत्र‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21  

(अपै्रल‍–‍माचव‍ 

 

2021-22 

(अपै्रल‍1, 2021  

- नरं्बर‍11, 2021) 

बेंगलुरु  222 293 189 

रे्नै्न  133 149 116 

हैदराबाद  196 263 204 

कतरुिनिंतपुरम  27 19 10 

क ल‍ 578 724 519 
    

पशिमी‍के्षत्र‍ 
2019-20 

(ज लाई‍-‍जून) 

2020-21  

(अपै्रल‍–माचव) 

2021-22 

(अपै्रल‍1, 2021  

- नरं्बर‍11, 2021) 

अहमदाबाद  74 133 94 

भोपाल  167 305 138 

मुिंबई-I  176 211 186 

मुिंबई -II  217 346 182 

रायपुर  23 54 26 

क ल‍ 657 1049 626 
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पररशिष्ट 4.3: र्षव के दौरान शिशजर्ल लेन-देन हेत  लोकपाल कायावलयो ं(ओओिीर्ी) में प्राि और 

शनपर्ान की गई शिकायतो ंका कायावलय-र्ार शर्र्रण 

 

शिशजर्ल‍लेन-देन 

हेत ‍लोकपाल‍

कायावलय‍

(ओिीर्ी)‍का‍

नाम 

 

 

 

र्षव‍के‍

प्रारंभ‍में‍

लंशबत‍

शिकायतो‍ं

की‍संख्‍या 

र्षव‍2020‍-21‍की‍

शिकायतें‍(उशिसं‍

कक्षो‍ंसे‍

स्थानांतररत‍और‍

शिकायतो‍ंमें‍

पररर्शतवत‍िर ाफ््टस 

र्षव‍के‍

दौरान‍

प्राि‍

शिकायतें‍

(अपै्रल‍1, 

2021 to 

नरं्बर‍11, 

2021) 

संचशलत‍

शिकायतें 

शनपर्ाई‍

गई‍

शिकायतें 

र्षव‍के‍अंत‍

में‍लंशबत‍

शिकायतें 

शनपर्ान‍

की‍दर‍ 

(%) 

अहमदाबाद  0 0 94 94 94 0 100.00 

बेंगलुरु  20 0 189 209 209 0 100.00 

भोपाल  3  1 142 142 0 100.00 

भुिनेश्वर  0 0 94 94 94 0 100.00 

र्िंिीगढ़  0 0 73 73 73 0 100.00 

रे्न्नई  0 0 116 116 116 0 100.00 

देहरादून  3 0 28 31 31 0 100.00 

गुिाहाटी  0 0 27 27 27 0 100.00 

हैदराबाद  0 0 204 204 204 0 100.00 

जयपुर  0 0 129 129 129 0 100.00 

जमू्म  0 0 25 25 25 0 100.00 

 ानपुर  1 0 115 116 116 0 100.00 

 ोल ाता  0 5 201 206 206 0 100.00 

मुिंबई I 0 4 186 190 190 0 100.00 

मुिंबई II 0 2 182 184 184 0 100.00 

नई कदल्ली I 0 0 137 137 137 0 100.00 

नई कदल्ली II 0 0 106 106 106 0 100.00 

नई कदल्ली III 0 1 42 43 43 0 100.00 

पटना  1 2 130 133 133 0 100.00 

रायपुर  0 0 26 26 26 0 100.00 

रािंर्ी  0 0 29 29 29 0 100.00 

कतरुिनिंतपुरम  0 0 10 10 10 0 100.00 

क ल‍जोड़‍ 28 15 2,281 2,324 2,324 0 100.00 
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पररशिष्ट 4.4: स्वीकायव शिकायतो ंका शिशजर्ल लेन देन हेत  लोकपाल (ओिीर्ी) कायावलय–र्ार 

शर्तरण 

ओिीर्ी‍का‍नाम स्वीकायव‍शिकायतो‍ंकी‍

संख्या‍ 

अहमदाबाद  4 

बेंगलुरु  141 

भोपाल  108 

भुिनेश्वर  51 

र्िंिीगढ़  31 

रे्न्नई  41 

देहरादून  14 

गुिाहाटी  15 

हैदराबाद  40 

जयपुर  94 

जमू्म  13 

 ानपुर  30 

 ोल ाता  115 

मुिंबई I 5 

मुिंबई II 52 

नई कदल्ली I 60 

नई कदल्ली II 44 

नई कदल्ली III 33 

पटना  12 

रायपुर  12 

रािंर्ी  10 

कतरुिनिंतपुरम  2 

क ल‍जोड़‍ 927 
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ररज़र्व बैंक-एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 संबंधी पररशिष्ट 

पररशिष्ट 5.1 - 12 नरं्बर, 2021 से 31 माचव, 2022 के दौरान शिकायतो ंकी प्राप्ति का माध्यम 

 

 

 

 

 

पररशिष्ट 5.2 - 12 नरं्बर, 2021 से 31 माचव, 2022 के दौरान प्राि शिकायतो ंका के्षत्र-र्ार शर्तरण 

ओआरबीआईओ‍ प्राि‍शिकायतो‍ंकी‍संख्या‍ 

उत्तरी‍के्षत्र‍ 

र्िंिीगढ़  3,159  

देहरादून     2,844  

जयपुर     3,222  

जमू्म     2,944  

 ानपूर     3,227  

नई कदल्ली I    3,337  

नई कदल्ली II    3,148  

नई कदल्ली III    3,235  

क ल‍  25,116  

अप्तखल‍भारत‍का‍% 

शहस्सा‍ 
34.60% 

पशिमी‍के्षत्र‍ 

अहमदाबाद  3,698  

भोपाल  3,141  

मुिंबई I 3,585  

मुिंबई II 3,703  

रायपुर  3,119  

क ल‍ 17,246  

अप्तखल‍भारत‍का‍%‍

शहस्सा‍ 
23.76% 

पूर्ी‍के्षत्र‍ 

भुिनेश्वर  3,127  

गुिाहाटी     2,992  

प्राप्ति‍का‍माध्यम प्राि‍शिकायतो‍ंकी‍संख्या क ल‍शिकायतो‍ंका‍% 

सीएमएस पोटवल 40,029 55.15% 

सीपीग्राम्स 1,354 1.87% 

ई मेल 19,980 27.53% 

भौकत  पत्र 11,217 15.45% 

क ल 72,580 100% 
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ओआरबीआईओ‍ प्राि‍शिकायतो‍ंकी‍संख्या‍ 

 ोल ाता     3,503  

पटना     3,107  

रािंर्ी     3,089  

क ल‍  15,818  

अप्तखल‍भारत‍का‍% 

शहस्सा‍ 
21.79% 

दशक्षणी‍के्षत्र‍ 

बेंगलुरु  3,451  

रे्नै्न  3,728  

हैदराबाद  3,604  

कतरुिनन्तपुरम  3,617  

क ल‍ 14,400  

अप्तखल‍भारत‍का‍% 

शहस्सा‍ 
19.84% 

पररशिष्ट 5.3 – शदनांक 12 नरं्बर, 2021 से 31 माचव, 2022 के दौरान प्राि शिकायतो ंका संस्था 

समूह-र्ार र्गीकरण 

संस्था‍समूह‍ प्राि‍शिकायतो‍ंकी‍

संख्या‍ 

सािवजकन  िेत्र  े बैं   35,582 

49.02% 

कनजी िेत्र  े बैं   21,572 

29.72% 

पेमेंट और स्माल फाइनेंस बैं   1,976 

2.72% 

किदेशी बैं   1,276 

1.76% 

िेत्रीय ग्रामीण बैं / अनुसूकर्त 

प्राथकम  शहरी सह ारी बैं   

2,216 

3.05% 

गैर-बैंक िं ग कित्तीय  िं पनी  4,233 

5.83% 

पूिवदत्त भुगतान कलखत)पीपीआई(/ 
भारत कबल भुगतान पररर्ालन ई ाई 

)बीबीपीओयू ( 

976 

1.34% 

अन्य  4,749 

6.54% 

क ल‍ 72,580 

नोट  % :में आिं डे़  ुल कश ायतोिं  ा प्रकतशत कहस्सा  प्रदकशवत  रते हैं।  
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पररशिष्ट 6.1: भारतीय ररज़र्व बैंक द्वारा र्षव 2021-22 (अपै्रल-माचव) में जारी की गई ग्राहक सेर्ा 

संबंधी महत्वपूणव अशधसूचनाएं 

पररपत्र‍का‍शदनांक‍ सारांशित‍अन देि‍ 

‍01 अपै्रल‍2021 नोर्ो‍ंऔर‍शसक्को‍ंके‍ शर्शनमय‍की‍स शर्धा‍पर‍मास्टर‍पररपत्र‍ )आरबीआई/2021-

22/01 िीसीएम )एनई( सिं. जी-4/08.07.18/2021-22): देश  े सभी भागोिं में बैं ोिं  ी 

सभी शाखाओिं  ो अन्य बातोिं  े साथ-साथ यह अकिदेश देता है क  िे आम जनता  ी 

मािंग पर सभी मूयिगव  े नए/अच्छी गुणित्ता िाले नोट और कसके्क जारी  रें  ताक  उन्हें 

इस उदे्श्य हेतु भारतीय ररजिव बैं   े िेत्रीय  ायावलयोिं से सिंप व  तथा गिंदे/ टे-

फटे/दोषपूणव नोटोिं और कसक्कोिं  ो बदलने या लेन-देन में स्वी ार  रने या किकनमय  रने 

 ी  ोई आिश्य ता न हो I  ‍‍ 

01 अपै्रल‍2021 मास्टर‍पररपत्र‍–‍आम‍जनता‍को‍ग्राहक‍सेर्ा‍प्रदान‍करने‍में‍कायव‍ शनष्पादन‍के‍

आधार‍पर‍बैंक‍िाखाओ,ं‍म द्रा‍शतजोरी‍‍(करेंसी‍चेस्ट)‍र्ाली‍िाखाओ‍ंसशहत,‍के‍

शलए‍दंि‍की योजना )आरबीआई/2021-22/03 िीसीएम )सीसी( सिं. जी-3/03.44.01/ 

2021-22) स्वच्छ नोट नीकत )क्लीन नोट पाकलसी(  े उदे्श्योिं  ो ध्यान में रखते हुए यह 

सुकनकित  रने  े कलए यह योजना कनकमवत  ी गई है क  सभी बैं  शाखाएिं  नोटोिं और 

कसक्कोिं  े किकनमय  े सिंबिंि में आम जनता  ो बेहतर ग्राह  सेिा प्रदान  रें I  

10 जून, 2021 स्वचाशलत‍रे्लर‍मिीन‍/‍नकदी‍ररसाइकलर‍मिीन‍का‍उपयोग‍–‍परस्पर‍पररर्तवन‍

(इंर्रचेंज)‍ि ल्क‍और‍ग्राहक‍प्रभार‍(चाजेज)‍की‍समीक्षा‍)आरबीआई/2021-22/52 

िीपी एसएस.सीओ.ओिी सिं.एस 182/06.07.011/2021-22): कहतिार  सिंस्थाओिं  ी 

प्रत्याशाओिं और ग्राह ोिं  ी सुकििा में सिंतुलन बनाए रखने  ीआिश्य ता  ो ध्यान में 

रखते हुए यह कनणवय कलया गया है, ग्राह  प्रभार  ो बढ़ा र ₹21 प्रकत लेन-देन क या जाए। 

यह िृप्तद्ध 1 जनिरी, 2022 से प्रभािी होगी। इस े अलािा, सभी  ें द्रोिं में प्रकत लेन-देन 

परस्र पररितवनीयता )इिंटरर्ेंज( शुल्क कित्तीय लेन-देन  े कलए ₹15 से बढ़ा र ₹17 और 

गैर-कित्तीय लेन-देन  े कलए ₹5 से बढ़ा र ₹6  र कदया गया है। यह िृप्तद्ध 1 अगस्त, 

2021 से प्रभािी है I 

28‍जून‍2021 सहकारी‍बैंको‍ंद्वारा‍ शर्त्तीय‍सेर्ाओ‍ंकी‍आउर्सोशसिंग‍में‍जोप्तखम‍प्रबंधन‍के‍शलए‍

शदिा-शनदेि‍ )आरबीआई/2021-22/64िीओआर.ओआरजी.आरईसी.27/21.04.158/ 

2021-22): सह ारी बैं ोिं  ो स्ष्ट् रूप से यह इिं कगत  रने  े कलए अकिदेश कदए गए हैं 

क  उन ा कश ायत कनिारण तिंत्र आउटसोसव एजेंकसयोिं द्वारा प्रदान  ी जाने िाली सेिाओिं 

से सिंबिंकित मामलोिं पर भी  ारिाई  रेगा I सह ारी बैं   े नाकमत कश ायत कनिारण 

अकि ारी  े नाम और सिंप व  निंबर  ी जान ारी सािवजकन  होनी र्ाकहए और उसे 

व्याप  रूप से प्रर्ाररत क या जाना र्ाकहए। 

02 ज लाई‍2021 अशतदेय‍घरेलू‍जमा‍पर‍ब्याज‍ हेत ‍जारी‍अन देिो‍ंकी‍समीक्षा‍ )आरबीआई/2021-

22/66िी ओआर.एसपीई.आरईसी.29/13.03.00/2021-2022): यह कनणवय कलया गया है 

क  यकद ए  सािकि जमा )टमव किपाकजट) पररपि हो जाता है और उस े आगम अदत्त 

हैं, तो बैं   े पास ब ाया अदािा ृत राकश पर बर्त खाते पर लागू ब्याज दर या पररपि 

टीिी पर ब्याज  ी सिंकिदागत दर, जो भी  म हो, लागू होगी। 

03 अगस्त 2021 भ गतान‍ प्रणाली‍ ऑपरेर्रो‍ं द्वारा‍ भ गतान‍और‍ शनपर्ान‍ संबंधी‍ गशतशर्शधयो‍ं की‍

आउर्सोशसिंग‍ के‍ शलए‍ फे्रमर्कव ‍ )आरबीआई/2021-22/76सीओ.िीपीएसएस. 

पीओएलसी सिं.एस-384/02.32.001/2021-2022): भुगतान प्रणाली पररर्ाल ोिं 

)ऑपरेटरोिं( पर इस ी आउटसोसव एजेंसी द्वारा प्रदान  ी जाने िाली सेिाओिं सकहत, इस े 

ग्राह ोिं  ी कश ायतोिं  ो दूर  रने  ी कजमे्मदारी होगी। क सी पीएसओ द्वारा कजसने 

अपने ग्राह  कश ायत कनिारण  ायव  ो आउटसोसव क या है, उसे अपने ग्राह ोिं  ो 

https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6743&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6743&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6744
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6744
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6802&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6802&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6827&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6827&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6821&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6821&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6853&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=6853&Mode=0
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कश ायतोिं  रने और/या आगे बढ़ाने  े कलए अपने नोिल अकि ाररयोिं त  सीिी पहुिंर् 

 ा कि ि भी प्रदान  रना र्ाकहए। 

10 अगस्त 2021 एर्ीएम‍में‍नकदी‍की‍उपलब्धता‍की‍शनगरानी )आरबीआई/2021-22/84 िीसीएम 

)आरएमएमटी( सिंख्या एस 153/11.01.01/2021-22): आम जनता  ो एटीएम  े माध्यम 

से पयावि न दी  ी उपलब्धता सुकनकित  रने  े कलए एटीएम  ी पुनः पूकतव न  रने  े 

कलए दिंि  ी योजना  कनरुकपत  ी गई है। क सी भी एटीएम से ए  महीने में 10 घिंटे से 

अकि  समय  ी न दी  ी समाप्ति ) ेश-आउट( होने पर फै्लट ₹10,000/-  ा प्रकत 

एटीएम जुमावना लगेगा। व्हाइट लेबल एटीएम )िबू्ल्यएलए(  े मामले में, उस बैं  से जुमावना 

िसूला क या जाएगा जो उस किशेष एटीएम  ी न दी आिश्य ता  ी पूकतव  र रहा है।  

18‍अगस्त‍2021 बैंको‍ंद्वारा‍प्रदान‍की‍जाने‍र्ाली‍स रशक्षत‍जमा‍लॉकर/र्स्त ओ‍ंकी‍स रशक्षत‍अशभरक्षा‍

स शर्धा-‍ संिोशधत‍ अन देि‍ )आरबीआई/2021-2022/86 िीओआर.एलईजी/40/ 

09.07.005/2021-22): इन अनुदेशोिं में लॉ र आििंटन सिंबिंिी नए कदशा-कनदेश, उकर्त 

साििानी, लॉ र सिंर्ालन, बैं ोिं द्वारा आिंतरर  कनयिंत्रण, नामािं न सुकििाएिं  और अन्य बातोिं 

 े साथ-साथ दािोिं  ा कनपटान शाकमल है I 

25 अगस्त, 2021 र्ोकनाइजेिन‍-‍कािव‍लेन-देन‍ :‍अन मत‍उपकरणो‍ंके‍दायरे‍का‍शर्स्तार )आरबी 

आई/2021-22/92 सीओ.िीपीएसएस.पीओएलसी सिं. एस-469/02-14-003/2021-

22): टो नाइजेशन  े दायरे में लैपटॉप, िेस्कटॉप, िारणीय िसु्तएिं  ) लाई घकड़यााँ, बैंि, 

आकद(, इिंटरनेट ऑफ कथिंग्स )आईओटी) कििाइस आकद जैसे उपभोक्ता उप रण शाकमल 

हैं। इस पहल से  ािव लेनदेन  ो प्रयोक्ताओिं  े कलए अकि  सुरकित, सुदृढ़ और 

सुकििाजन  बनाया जाना अपेकित है। 

27‍अगस्त‍2021 शसक्को‍ं के‍ शर्तरण‍को‍ बढ़ाने‍ के‍ शलए‍ प्रोत्साहन‍और‍अन्य‍ उपायो‍ं की‍ समीक्षा‍

)आरबीआई/2021-22/93 िीसीएम(सीसी) सिं.97527/03.41.01/2021-22): यह 

सुकनकित  रने  े कलए क  सभी बैं  शाखाएिं  बेहतर ग्राह  सेिा प्रदान  र रही िं हैं और 

इस ी पहुिंर्  ा किस्तार हो, कसक्कोिं  े कितरण  े कलए ₹65/- प्रकत बैग  ी प्रोत्साहन राकश 

)पूिव  े ₹25/-  े स्थान पर( मुद्रा कतजोररयोिं )सीसी( से कनिल आहरण  े आिार पर बैं ोिं 

से दािोिं  ी प्रतीिा क ए कबना भुगतान क या जाएगा।  

07‍शसतम्बर‍2021 र्ोकनाइजेिन‍ -‍कािव‍ लेनदेन:‍कािव-ऑन-फाइल‍ र्ोकनाइजेिन‍ (सीओएफर्ी) 

सेर्ाओ‍ंकी‍अन मशत‍)आरबीआई/2021-22/96 सीओ.िीपीएसएस.पीओएलसी.सिं.एस-

516/02-14-003/2021-22):  ािविार ोिं  ो टो न युक्त  ािव लेनदेन  ी सुरिा  ी 

सुकििा  ा लाभ उठाने में सिम बनाने हेतु यह कनणवय कलया गया है क , अन्य बातोिं  े साथ, 

 ािव जारी ताव द्वारा अकतररक्त  ार  अकिप्रमाणन )एएफए(  े िैिी रण  ी 

आिश्य ता  े कलए स्ष्ट् रूप से ग्राह   ी सहमकत  े साथ  ािव िेटा  े टो नाइजेशन 

 ो प्रभािी क या जाए। 

12‍नरं्बर, 2021 ररज़र्व‍ बैंक-एकीकृत‍ लोकपाल‍ योजना,‍ 2021‍ (सिंदभव.सीईपीिी.पीआरिी.सिं.एस 

873/13.01.001/2021-22): भारतीय ररज़िव बैं  द्वारा किकनयकमत सिंस्थाओिं  े ग्राह ोिं  े 

कलए िै प्ति  कश ायत कनिारण प्रणाली  ो सरल और अकि  उत्तरदायी बनाने  े कलए, 

तीन लो पाल योजनाओिं-)i) बैंक िं ग लो पाल योजना, 2006, 01 जुलाई, 2017  ो  

यथासिंशोकित; (ii) गैर-बैंक िं ग कित्तीय  िं पकनयोिं  े लो पाल योजना, 2018; और )iii) 

किकजटल लेनदेन  े कलए लो पाल योजना, 2019  ो ररज़िव बैं -ए ी ृत लो पाल 

योजना, 2021 में ए ी ृत क या गया, जो 12 नििंबर, 2021 से लागू हुई।    

15‍नरं्बर 2021 गैर-बैंशकंग‍ शर्त्तीय‍ कंपशनयो‍ं द्वारा‍ आंतररक‍ लोकपाल‍ (आईओ)‍ शनय प्ति‍ (आर 

बीआई/2021-2022/126 सीओ.सीईपीिी.पीआरएस  सिं.एस 874/13-01-008/2021-

2022):  सभी )i) 10 या उससे अकि  शाखाओिं युक्त जमाराकश स्वी ार  रने िाली गैर-

बैंक िं ग कित्तीय  िं पकनयोिं )एनबीएफसी-िी( और )ii) ₹5,000  रोड़ और उससे अकि   ी 
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पररसिंपकत्त और सािवजकन  ग्राह  इिंटरफेस युक्त जमाराकश स्वी ार नही िं  रने िाली गैर-

बैंक िं ग कित्तीय  िं पकनयोिं )एनबीएफसी-एनिी(  ो सूकर्त क या गया है क  िे इसमें 

उप्तल्लप्तखत  ुछ प्र ार  ी एनबीएफसी  ो छोड़ र, इस कनदेश  े जारी होने  ी तारीख 

से छह महीने  ी अिकि  े भीतर अपने आिंतरर  कश ायत कनिारण तिंत्र  े शीषव पर 

आिंतरर  लो पाल )आईओ(  ी कनयुप्तक्त  रें।  

‍30‍शदसंबर‍2021 केर्ाईसी‍ का‍आर्शधक‍अद्यतन‍ –‍ अन पालन‍ न‍करने‍ पर‍खाता‍ पररचालन‍ पर‍

प्रशतबंध‍ )आरबीआई/2021-22/144िीओआर.एएमएल.आरईसी.74/14.01.001/2021 

-22): किकनयकमत सिंस्थाओिं )आरई(  ो 05 मई, 2021  ो सूकर्त क या गया था क  उन 

ग्राह  खातोिं  े सिंबिंि में जहािं  ेिाईसी  ा आिकि  अद्यतन कनयत है और आज  ी कतकथ 

 े अनुसार लिंकबत है,  ेिल इस  ारण से, ऐसे खातोिं  े सिंर्ालन पर 31 कदसिंबर, 2021 

त   ोई प्रकतबिंि नही िं लगाया जाए, जब त  क  क सी किकनयाम /प्रितवन 

एजेंसी/न्यायालय आकद  े कनदेशोिं  े तहत  आिश्य  न हो।   ोकिि-19  े नए िेररएिं ट 

 े  ारण व्याि अकनकितता  ो देखते हुए, प्रदान  ी गई छूट  ो 31 मार्व, 2022 त  

बढ़ा कदया गया था। 

03‍जनर्री‍2022 ऑफ़लाइन‍मोि‍में‍छोरे्‍मूल्य‍के‍शिशजर्ल‍भ गतानो‍ंकी‍स शर्धा‍प्रदान‍करने‍के‍शलए‍

फे्रमर्कव (ढांचा)‍ )आरबीआई/2021-22/146सीओ.िीपीएसएस.पीओएलसी.सिं. 

एस1264/02-14-003/2021-2022(: ऑफ़लाइन मोि में  ािव , िॉलेट, मोबाइल 

कििाइस आकद  ा उपयोग  र े छोटे मूय  े किकजटल भुगतान  ो सिम  रने हेतु 

फे्रमि व  में ऑफ़लाइन भुगतान लेनदेन  ी अकि तम सीमा ₹200 त  अनुमत है, कजसमें 

क सी भुगतान कलखत पर ऑफ़लाइन लेनदेन  ी  ुल सीमा क सी भी समय ₹2,000 है।  

10‍फरर्री, 2022 मास्टर‍ पररपत्र‍ - आप्तस्त‍ प नशनवमावण‍ कंपशनयााँ‍ (एआरसी) (आरबीआई/2021-

22/154िीओआर.एसआईजी.एफआईएन.आरईसी.84/26.03.001/2021-22): 
कहतिार ोिं  े साथ व्यिहार में पारदकशवता और कनष्पिता  े उच्चतम मान ोिं  ो प्राि 

 रने  े कलए, आप्तस्त पुनकनवमावण  िं पकनयााँ )एआरसी(  ो सूकर्त क या गया है क  िे अपने 

बोिव द्वारा किकिित अनुमोकदत उकर्त आर्ार सिंकहता )एफपीसी( स्थाकपत  रें  और सभी 

कहतिार ोिं  ी जान ारी  े कलए एफपीसी  ो सािवजकन  िोमेन में रखें। एआरसी  ो 

यह सुकनकित  रने हेतु सूकर्त क या गया क  आउटसोकसिंग व्यिस्था न तो ग्राह ोिं और न 

बैं   े प्रकत अपने दाकयत्वोिं  ो पूरा  रने  ी िमता  म  रे और न ही बैं  द्वारा प्रभािी 

पयविेिण  ो बाकित  रे। ऋण  ी िसूली  े मामले में, एआरसी देनदार  े उत्पीड़न  ा 

सहारा नही िं लेगी और एआरसी यह सुकनकित  रेगी क   मवर्ाररयोिं  ो ग्राह   ी सख्त 

गोपनीयता ध्यान में रखते हुए उकर्त तरी े से ग्राह ोिं से कनपटने  े कलए पयावि रूप से 

प्रकशकित क या गया है। एआरसी यह सुकनकित  रें  क  रर िरी एजेंट्स साििानी और 

सिंिेदनशीलता  े साथ अपनी कजमे्मदाररयोिं  ा कनिावह  रने  कलए ठी  से प्रकशकित हैं, 

किशेष रूप से,  ॉल  रने  े घिंटे, ग्राह   ी जान ारी  ी गोपनीयता आकद जैसे पहलुओिं 

 े सिंबिंि में। उन्हें यह सुकनकित  रना र्ाकहए क  रर िरी एजेंट असभ्य, गैर ानूनी और 

सिंकदग्ध व्यिहार या िसूली प्रकिया  ो अपनाने  े कलए पे्रररत न  रें । एआरसी  ो सिंगठन 

 े भीतर कश ायत कनिारण तिंत्र  ा गठन  रना र्ाकहए। एआरसी  े नाकमत कश ायत 

कनिारण अकि ारी  े नाम और सिंप व  निंबर  ा उिार तावओिं  े साथ सिंपे्रषण में उले्लख 

क या जाना र्ाकहए। 
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पररशिष्ट 6.2: 01 अपै्रल, 2021 से 31 माचव, 2022 के दौरान आयोशजत जागरूकता कायवक्रमो ंकी 

संख्या 

ओआरबीआईओ‍ 

र्ाउनहॉल 

इर्ेंर््स की 

संख्या 

जागरूकता 

कायवक्रमो ंकी 

संख्या  

अहमदाबाद  2 9 

बेंगलुरु  1 10 

भोपाल  1 10 

भुिनेश्वर  0 4 

र्िंिीगढ़  2 7 

रे्न्नई  0 11 

देहरादून  0 1 

गुिाहाटी  2 12 

हैदराबाद  2 4 

जयपुर  0 4 

जमू्म  2 5 

 ानपुर  0 12 

 ोल ाता  0 2 

मुिंबई I 2 9 

मुिंबई II 2 8 

नई कदल्ली I 1 19 

नई कदल्ली II 2 6 

नई कदल्ली III 2 21 

पटना  2 3 

रायपुर  2 6 

रािंर्ी  2 6 

कतरुिनिंतपुरम  2 6 

क ल‍‍ 29 175 
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पररशिष्ट 7.1 – सीपीग्राम्स‍के माध्यम से ओआरबीआईओ द्वारा प्राि शिकायतो ंकी प्तस्थशत 

ओआरबीआईओ का‍नाम‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(अपै्रल‍– माचव) 

2021-22 

(अपै्रल‍– माचव‍) 

अहमदाबाद  68 107 156 

बेंगलुरु  52 106 123 

भोपाल  31 54 111 

भुिनेश्वर  40 31 33 

र्िंिीगढ़  31 62 102 

रे्न्नई  438 1063 629 

देहरादून  18 27 55 

गुिाहाटी  10 16 44 

हैदराबाद  31 49 74 

जयपुर  58 59 94 

जमू्म  2 4 56 

 ानपुर  11 152 141 

 ोल ाता  40 737 568 

मुिंबई I 82 145 178 

मुिंबई II 166 122 186 

नई कदल्ली I 129 146 144 

नई कदल्ली II 225 74 136 

नई कदल्ली III 14 50 66 

पटना  51 55 102 

रायपुर  2 8 82 

रािंर्ी  7 15 85 

कतरुिनिंतपुरम  9 24 56 

क ल (ए) 1,515 3,106 3,221 

 

एनबीएफसीओ‍का‍नाम‍ 
2020-21 

(अपै्रल-‍माचव) 

2021-22 

(अपै्रल-‍माचव) 

मुिंबई 1,202 579 

नई कदल्ली 1,705 1,156 

क ल (बी) 2,907 1,735 

महायोग‍(ए) + (बी) 6,013 4,956 
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पररशिष्ट 7.2 - आरर्ीआई अशधशनयम, 2005 के तहत ओआरबीआईओ द्वारा प्राि आरे्दन 

 

ओआरबीआईओ का‍नाम‍ 
2019-20 

(ज लाई-जून) 

2020-21 

(अपै्रल‍– माचव) 

2021-22 

(अपै्रल‍– माचव) 

अहमदाबाद  28 25 39 

बेंगलुरु  49 55 76 

भोपाल  15 27 18 

भुिनेश्वर  18 35 20 

र्िंिीगढ़  175 150 155 

रे्न्नई  103 76 82 

देहरादून  40 39 48 

गुिाहाटी  9 15 13 

हैदराबाद  80 33 47 

जयपुर  99 122 80 

जमू्म  1 3 11 

 ानपुर  159 186 187 

 ोल ाता  46 65 52 

मुिंबई I 106 106 113 

मुिंबई II 83 82 56 

नई कदल्ली I 148 108 81 

नई कदल्ली II 117 105 74 

नई कदल्ली III 33 45 42 

पटना  90 79 72 

रायपुर  9 7 7 

रािंर्ी  22 9 9 

कतरुिनिंतपुरम  6 12 18 

क ल (ए) 1,436 1,384 1,300 

 

 

एनबीएफसीओ‍का‍नाम‍ 
2020-21 

(अपै्रल-‍माचव) 

2021-22 

(अपै्रल-‍माचव) 

रे्न्नई 25 14 

 ोल ाता 3 9 

मुिंबई  22 11 

नई कदल्ली 55 58 

क ल (बी) 105 92 
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ओओिीर्ी‍का‍नाम‍ 
2020-21 

(अपै्रल-‍माचव) 

2021-22 

(अपै्रल-‍माचव) 

भोपाल  1 0 

भुिनेश्वर  0 1 

र्िंिीगढ़  0 1 

हैदराबाद  1 1 

 ानपुर  4 0 

 ोल ाता  1 0 

मुिंबई I 0 1 

मुिंबई II 1 1 

जयपुर  1 0 

नई कदल्ली -III 1 0 

क ल‍(सी) 10 5 

महायोग‍ 

(ए) + (बी) + (सी) 
1,499 1,397 

 
नोट: जहािं ए  ए ल आरआईए  ो ए  से अकि  ओआरबीआईओ  े कलए कर्कित क या जाता है; उस आरआईए  ो उस किशेष आरआईए  े कलए सिंबिंकित सभी लो पाल  े कलए 

कगना जाता है। 
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अन बंध‍1: ‍01अपै्रल 2021‍से‍31‍माचव 2022‍के‍दौरान‍बैंशकंग‍लोकपाल‍कायावलयो‍ंसे‍प्राि‍शिकायतो‍ंकी‍शर्र्रण 

 

  
 

िीसी - िेकबट  ािव; सीसी- िेकिट  ािव; # जमा और ऋण खातोिं  ा योग 

बैंक का नाम 

 कुल 

शिकायतें
शिकायतें  प्रतत 

िाखा

एर्ीएम/डीसी* 

से संबचंर्त 

शिकायतें  प्रतत 

1,000 

एर्ीएम/डीसी* 

बकाया 
शिकायतें

सीसी* से 

संबचंर्त 

शिकायतें  प्रतत 

1,000 बकाया 
सीसी*

बैंक के माध्यम से 

तनष्पादित प्रतत 

1,000 डडश्जर्ल 

लेनिेन पर 

डडश्जर्ल शिकायतें

प्रतत 1,000 खातों 
पर गरै-डडश्जर्ल 

शिकायतें#
एर्ीएम / 

डबेबर् काडट
मोबाइल / 

इलेक्रॉतनक 

बैंककंग

एफपीसी  का 
पालन न 

करना
के्रडडर् काडट

प्रततबद्ध
ताओं को 
परूा करने 

में 
ववफलता

बबना 
सूर्ना के 

प्रभार 

लगाना

ऋण और 

अचग्रम

बीसीएस
बीआई 

कोड का 
पालन न 

करना

जमा खातों 
से संबचंर्त

पेंिन 

भुगतान प्रिेण
डीएसए  

और 

ररकवरी  
एजेंर्

परैा 
बैंककंग

नोर् 

और 

शसक्के
अन्य

बीओएस  

के िायरे 

से बाहर

सार्वजननक के्षत्र के बैंक

भारतीय से्टट बैंक          58,644 2.37 0.042 0.108 0.00087 0.057      11,514        12,275           5,047        1,489        4,305        1,862         4,889      1,085        3,858      2,710         666           77         384         88        7,133      1,262 

बैंक ऑफ़ बड़ौदा          13,374 1.59 0.030 0.880 0.00074 0.048        2,242          1,734           1,549           972        1,037           630         1,283         222        1,080         256         229           13           82         16        1,727         302 

बैंक ऑफ़ इंडिया            7,832 1.46 0.062 0.900 0.00126 0.039        2,773             966              608           150           461           215            602           69           452         217         127             4           32           5           971         180 

बैंक ऑफ़ महाराष्ट्र             1,953 0.93 0.051 0.051 0.00059 0.029           620             320              110               4           100             92            145           11           123           30           28             2             7           3           288           70 

केनरा बैंक          10,970 1.08 0.037 0.307 0.00063 0.069        1,707          1,111           1,256           285        1,010           581         1,202         453           980         343         168             8           88         11        1,487         280 

सेंटर ल बैंक ऑफ़ इंडिया            6,838 1.46 0.075 NA 0.00136 0.041        2,268             904              585             78           438           140            527           75           417         373           83             8           31           8           776         127 

इंडियन बैंक            8,240 1.35 0.070 0.389 0.00113 0.045        1,880          1,168              777             60           635           275            792         106           757         429         135             7           41         10           999         169 

इंडियन ओवरसीज बैंक            2,394 0.73 0.024 0.135 0.00042 0.042           482             290              265             10           217             98            351           34           201           46           45             3           21           5           273           53 

पंजाब एंि डसंध बैंक               948 0.60 0.058 NA 0.00239 0.049           204             134                60               3           206             31              82             4             61             7           10            -               4          -             126           16 

पंजाब नेशनल बैंक          20,618 1.81 0.093 0.644 0.00142 0.063        4,281          2,909           1,785           211        2,624           645         1,430         165        1,600      1,192         313           25         125         24        2,834         455 

यूको बैंक            2,431 0.78 0.039 NA 0.00074 0.034           443             384              221             21           232             84            236           30           206           76           52             4           16           3           341           82 

यूडनयन बैंक ऑफ़ इंडिया          12,783 1.39 0.062 0.659 0.00083 0.050        2,985          2,031           1,182           355           818           434         1,070         332           897         391         190           14           54         14        1,721         295 

सभी सार्वजननक के्षत्र के बैंक 1,47,025 1.63 0.049 0.212 0.00091 0.053      31,399        24,226         13,445        3,638      12,083        5,087       12,609      2,586      10,632      6,070      2,046         165         885       187      18,676      3,291 
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िीसी - िेकबट  ािव; सीसी- िेकिट  ािव; # जमा और ऋण खातोिं  ा योग 

 

 

 

 

बैंक का नाम 

 कुल 

शिकायतें
शिकायतें  प्रतत 

िाखा

एर्ीएम/डीसी* 

से संबचंर्त 

शिकायतें  प्रतत 

1,000 

एर्ीएम/डीसी* 

बकाया 
शिकायतें  (C1)

सीसी* से 
संबचंर्त 

शिकायतें  प्रतत 

1,000 बकाया 
सीसी* (C2)

बैंक के माध्यम से 
तनष्पादित  प्रतत 

1,000 डडश्जर्ल  

लेनिेन पर डडश्जर्ल  

शिकायतें  (C3)

प्रतत 1,000 खातों पर 

गरै-डडश्जर्ल  

शिकायतें  # (C4 & 5)

एर्ीएम / 

डबेबर् काडट
मोबाइल / 

इलेक्रॉतनक 

बैंककंग

एफपीसी  का 
पालन न 

करना
के्रडडर् काडट

प्रततबद्ध
ताओं को 
परूा करने 

में 
ववफलता

बबना 
सूर्ना के 

प्रभार 

लगाना

ऋण और 

अचग्रम

बीसीएस
बीआई 

कोड का 
पालन न 

करना

जमा खातों 
से संबचंर्त

पेंिन 

भुगतान प्रिेण
डीएसए  

और 

ररकवरी  
एजेंर्

परैा 
बैंककंग

नोर् 

और 

शसक्के
अन्य

बीओएस  

के िायरे 

से बाहर

ननजी के्षत्र के बैंक

एक्सिस बैंक डलडमटेि               16,992 3.45 0.052 0.469 0.00060 0.161            1,450               1,694                1,424            4,235            1,460            1,730             1,499             319                856                  7             130             193             101             18            1,590             286 

बंधन बैंक डलडमटेि                     769 0.14 0.036 NA 0.00069 0.013                179                  106                      83                    5                  47                  21                 134                  7                  48                  1                18                  7                 7               2                  85                19 

सीएसबी बैंक डल.                     119 0.19 0.017 NA 0.00033 0.040                  14                       7                      24                    1                    8                  10                   19                  4                    7                 -                    1                 -                   5               1                    8                10 

डसटी यूडनयन बैंक डल.                     307 0.41 0.016 4.362 0.00026 0.031                  41                     60                      34                    8                  15                  19                   54                  5                  18                 -                    5                  4                 1               1                  32                10 

िीसीबी बैंक डलडमटेि                     648 1.54 0.032 2.118 0.00126 0.242                  27                     26                      90                    8                  90                  50                 188                18                  31                  1                  6                  1                 5               4                  86                17 

धन लक्ष्मी बैंक डल.                        64 0.24 0.010 0.140 0.00033 0.028                    5                       5                        7                    1                    3                    4                   16                  4                    6                 -                    2                 -                   2              -                      6                  3 

फेिरल बैंक डल.                  1,041 0.78 0.020 0.141 0.00050 0.030                222                  207                   118                  19                  51                  38                 119                15                  77                 -                  15                  7                 5              -                  110                38 

एचिीएफसी बैंक डल.               20,044 3.13 0.041 0.254 0.00083 0.103            1,748               2,673                1,849            4,202            1,950            1,248             2,077             355                834                18             191             143             104             29            2,234             389 

आईसीआईसीआई बैंक डल.               22,043 4.11 0.049 0.309 0.00108 0.133            1,804               3,158                2,102            4,011            1,882            1,698             2,529             416            1,050                21             274             131               93             17            2,424             433 

आईिीबीआई बैंक डल.                  2,500 1.19 0.027 0.795 0.00042 0.128                350                  301                   250                  33                209                217                 392                43                179                  5                34                  5               16               5                370                91 

आईिीएफसी फस्टट बैंक डल                  3,787 4.23 0.042 0.294 0.00057 0.103                171                  289                   527                235                406                232                 790                87                136                  1                42             162               28              -                  564             117 

इंिस बैंक डल.                  5,423 2.59 0.055 0.840 0.00204 0.076                381                  515                   488            1,579                524                298                 467                90                221                 -                  59                85               20               3                575             118 

जमू्म एंि काश्मीर बैंक डल                     657 0.66 0.048 0.280 0.00070 0.017                167                  143                      52                  23                  28                  31                   59                  1                  28                  2                  9                  1                 6               1                  96                10 

कनाटटका बैंक डल.                     592 0.65 0.019 NA 0.00038 0.028                  97                  106                      55                    1                  37                  45                   76                52                  36                 -                    8                  3                 1              -                    63                12 

करूर वैश्य बैंक डल.                     536 0.61 0.016 0.448 0.00021 0.036                  66                     79                      83                    3                  41                  27                 103                16                  48                  1                  4                  1                 2               2                  45                15 

कोटक मडहंद्रा बैंक डल.                  7,741 4.22 0.029 0.463 0.00078 0.200                673               1,048                   706            1,479                615                503                 765             170                326                  5                80             227               45               5                924             170 

नैनीताल बैंक डल.                        61 0.36 NA NA 0.00300 0.039                  11                     12                        9                   -                      5                    3                     8                 -                      6                 -                    2                 -                  -                -                      5                 -   

आरबीएल बैंक डल.                  7,302 14.07 0.099 1.283 0.01080 0.161                130                  294                   433            4,726                323                297                 234                94                114                 -                    9             228               22              -                  337                61 

साउथ इंडियन बैंक डल.                     500 0.52 0.024 0.051 0.00035 0.034                  85                     77                      67                    3                  17                  31                   89                19                  32                 -                  10                  3                -                -                    50                17 

तडमलनाि मकें टाइल बैंक डल.                     330 0.62 0.022 0.122 0.00052 0.032                  45                     51                      69                    4                  11                  28                   43                  6                  30                 -                    4                  1                -                 5                  23                10 

येस बैंक डल.                  2,819 2.49 0.046 0.419 0.00051 0.214                165                  329                   292                496                310                197                 364                52                132                 -                  30                51               17               1                327                56 

सभी ननजी के्षत्र के बैंक               94,275 2.43 0.039 0.424 0.00087 0.103            7,831            11,180                8,762          21,072            8,032            6,727           10,025          1,773            4,215                62             933          1,253             480             94            9,954          1,882 
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िीसी - िेकबट  ािव; सीसी- िेकिट  ािव; # जमा और ऋण खातोिं  ा योग  

बैंक का नाम  कुल शिकायतें शिकायतें  प्रतत 

िाखा

एर्ीएम/डीसी* 

से संबचंर्त 

शिकायतें  प्रतत 

1,000 

एर्ीएम/डीसी* 

बकाया शिकायतें  
(C1)

सीसी* से 
संबचंर्त 

शिकायतें  प्रतत 

1,000 बकाया 
सीसी* (C2)

बैंक के माध्यम से 
तनष्पादित  प्रतत 

1,000 डडश्जर्ल  

लेनिेन पर डडश्जर्ल  

शिकायतें  (C3)

प्रतत 1,000 खातों पर 

गरै-डडश्जर्ल  

शिकायतें  # (C4 & 5)

एर्ीएम / 

डबेबर् काडट
मोबाइल / 

इलेक्रॉतनक 

बैंककंग

एफपीसी का 
पालन न 

करना
के्रडडर् काडट

प्रततबद्धता
ओं को परूा 
करने में 
ववफलता

बबना 
सूर्ना के 

प्रभार 

लगाना

ऋण और 

अचग्रम

बीसीएसबी
आई कोड 

का पालन 

न करना

जमा खातों 
से संबचंर्त

पेंिन 

भुगतान प्रिेण
डीएसए 

और 

ररकवरी 
एजेंर्

परैा बैंककंग
नोर् 

और 

शसक्के
अन्य

बीओएस 

के िायरे 

से बाहर

नर्देशी बैंक

ए बी बैंक डल.                          3 3.00 NA NA NA 2.532                    1                      -                         -                      1                   -                     -                      -                   -                     -                   -                   -                    1                -                -                     -                   -   

आबू धाबी कमडशटयल बैंक पी जे एस ई                          1 1.00 NA NA NA NA                   -                        -                         -                     -                     -                     -                       1                 -                     -                   -                   -                   -                  -                -                     -                   -   

अमेररकन एिपे्रस बैंडकंग कॉपट.                     309 154.50 NA 0.168 0.00475 0.035                    1                       4                      14                232                  14                  26                     2                  5                    1                 -                   -                    1                -                -                      7                  2 

बाकट लेस बैंक पी एल सी                        19 4.75 0.000 NA 0.00672 0.568                   -                         1                       -                      6                    2                    1                     1                 -                      2                 -                    2                 -                  -                -                      3                  1 

बैंक ऑफ़ अमेररका नेशनल एसोडसएशन                          8 2.00 NA 0.000 0.00017 0.374                   -                         2                        2                   -                     -                     -                      -                   -                     -                   -                    4                 -                  -                -                     -                   -   

बैंक ऑफ़ बहरेन एंि कुवैत बी.एस.ई.                          1 0.25 NA NA 0.00000 0.052                   -                        -                          1                   -                     -                     -                      -                   -                     -                   -                   -                   -                  -                -                     -                   -   

बीएनपी पेररबा                          2 0.29 NA NA 0.00000 0.610                   -                        -                          1                   -                     -                     -                       1                 -                     -                   -                   -                   -                  -                -                     -                   -   

डसटी बैंक एन.ए.                  1,361 33.20 0.047 0.278 0.00145 0.084                  68                  136                      98                709                  58                  41                   34                22                  33                 -                  16                  9                 6              -                  112                19 

िीबीएस बैंक इंडिया डल.                     433 0.71 0.025 3.000 0.00049 0.067                  53                  105                      48                    3                  28                  20                   27                12                  54                  2                11                 -                   1              -                    59                10 

डू्यश बैंक एजी                     124 6.20 0.033 NA 0.00012 0.388                    4                       3                      15                   -                    13                    5                   38                  5                    7                 -                  10                 -                  -                -                    21                  3 

दोहा बैंक कू्यएससी                          1 0.33 NA NA 0.00000 0.047                   -                        -                          1                   -                     -                     -                      -                   -                     -                   -                   -                   -                  -                -                     -                   -   

एडमरेट्स एनएसबी बैंक                          1 1.00 NA NA 0.00000 0.438                   -                        -                         -                     -                     -                     -                      -                   -                      1                 -                   -                   -                  -                -                     -                   -   

(पी.जे.एस.सी)                          1 1.00 NA NA 1.10742 0.000                   -                         1                       -                     -                     -                     -                      -                   -                     -                   -                   -                   -                  -                -                     -                   -   

फस्टटरेंि बैंक डल.                     379 13.07 0.023 0.258 0.00119 0.093                  12                     27                      32                205                  12                  11                   26                  9                  14                 -                    6                  2                -                -                    20                  3 

हांगकांग एंि शंघाई बैंडकंग कारपोरेशन डल.                          1 1.00 NA NA 0.00000 0.543                   -                        -                         -                     -                      1                   -                      -                   -                     -                   -                   -                   -                  -                -                     -                   -   

इंिक्सस्टर यल एंि कमडशटयल बैंक ऑफ़ चाइना                          1 0.25 NA NA 0.00000 0.027                   -                        -                         -                     -                     -                     -                      -                   -                     -                   -                    1                 -                  -                -                     -                   -   

जेपी मॉगटन चेस बैंक नेशनल एसोडसएशन                          2 0.40 NA NA 0.00000 0.766                   -                        -                         -                     -                     -                     -                      -                   -                     -                   -                   -                   -                  -                -                      2                 -   

डमज़ुहो बैंक डल.                          1 0.20 NA NA 0.00000 0.241                   -                        -                          1                   -                     -                     -                      -                   -                     -                   -                   -                   -                  -                -                     -                   -   

एमयूएफजी बैंक डल.                        11 5.50 NA NA NA NA                   -                        -                          2                    4                    3                   -                      -                    1                   -                   -                   -                   -                  -                -                     -                    1 
नेटवेस्ट माकेट्स पीएलसी (पूवटवती डद रॉयल 

बैंक ऑफ़ स्कॉटलैंि पीएलसी )
                    115 10.45 0.115 0.107 0.00828 0.031                    6                     11                        2                  60                    7                    1                     6                  2                  10                 -                    2                  1                -                -                      7                 -   

एसबीएम बैंक (मारीशस) डल.                          3 0.50 NA NA 0.00000 0.098                   -                        -                         -                     -                      1                   -                       1                 -                     -                   -                   -                   -                  -                -                     -                    1 

डशन्हान बैंक                          1 0.50 NA NA 0.00000 0.310                   -                        -                         -                     -                     -                     -                      -                   -                     -                    1                 -                   -                  -                -                     -                   -   

सोनाली बैंक                  1,680 16.15 0.083 0.468 0.00285 0.314                  92                  168                   138                628                100                  98                 177                29                  41                  3                24                16                 2               1                131                32 

सै्टण्डिट चाटटिट बैंक                          1 0.50 NA NA 0.00000 41.667                   -                        -                         -                     -                     -                     -                       1                 -                     -                   -                   -                   -                  -                -                     -                   -   

यूनाइटेि ओवरसीज बैंक डल.                          5 1.67 NA NA 0.00000 0.675                   -                        -                         -                     -                      2                   -                       3                 -                     -                   -                   -                   -                  -                -                     -                   -   

सभी नर्देशी बैंक                  4,464 5.10 0.044 0.278 0.00157 0.112                237                  458                   355            1,848                241                203                 318                85                163                  6                76                30                 9               1                362                72 

सभी ग्रामीण बैंक                  4,236            1,021                  401                   588                  66                287                  86                 577             115                322                30                43                  6               24               4                553             113 

सभी अनुसूनित र्ानणज्यिक बैंक                  2,272                222                  221                   335                  36                  86                  49                 517                36                304                  7                31                15               27               6                301                79 

एसबीआई कार्डटस                  7,700                107                  274                   440            5,399                510                365                   22             105                  16                  1                  2             104                 8               1                288                58 

अन्य                        37                    1                       6                       -                      3                   -                     -                       7                 -                      3                  1                 -                   -                 12              -                      4                 -   

बैंको के ववरूद्ध  कुल शिकायतें  2,68,085          41,375            39,388             24,446          32,162          22,031          12,765           24,507          4,816          16,388          6,179          3,235          1,604         1,480          296          31,687          5,726 
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अन बंध‍2 : 01 अपै्रल‍ 2021‍से‍31‍माचव 2022‍के‍दौरान‍ओआरबीआईओ‍द्वारा‍एनबीएफसी‍के‍शर्रूद्ध‍प्राि‍शिकायतो‍ंका‍शर्र्रण‍ 

 

गैर‍बैंशकंग‍शर्त्तीय‍कंपनी‍का‍नाम‍ 
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ऋ
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अ
न्य
‍ 

क
 ल
‍ 

आकदत्य कबड़ला  ैकपटल कलकमटेि 133 2 8 8 0 2 0 0 0 0 0 8 161 

आकदत्य कबड़ला फाइनेंस कलकमटेि 550 74 63 59 10 11 19 11 2 1 3 46 849 

अ ारा  ैकपटल एििाइजसव प्राइिेट कलकमटेि 98 1 21 6 1 1 0 0 1 0 0 3 132 

बजाज फाइनेंस कलकमटेि 3266 403 294 343 37 92 15 56 21 10 16 237 4790 

बजाज कफनसिव कलकमटेि 170 2 6 10 0 1 0 2 0 0 0 34 225 

बजाज होप्तडिंग्स एिं ि इने्वस्टमेंट कलकमटेि 144 6 14 45 1 10 0 3 2 2 2 9 238 

भाकनक्स कित्त और कनिेश कलकमटेि 165 38 7 2 0 1 0 2 0 0 0 8 223 

बैं  ऑफ बड़ौदा फाइनेंकशयल सॉयूशिंस कलकमटेि (हले बॉब ाि्वस प

कलकमटेि  े रूप में जाना जाता था)  
80 3 5 25 2 4 0 4 0 0 1 152 276 

 ैपफ्लोट फाइनेंकशयल सकिवसेज प्राइिेट कलकमटेि 91 6 15 13 2 5 0 2 0 1 1 11 147 

र्ोलामिंिलम इने्वस्टमेंट एिं ि फाइनेंस  िं पनी कलकमटेि 502 72 83 33 8 7 9 7 3 0 3 31 758 

प्तक्लक्स  ैकपटल सकिवसेज प्राइिेट कलकमटेि 179 14 28 5 0 3 0 0 0 3 0 7 239 

िीएमआई फाइनेंस प्राइिेट कलकमटेि। 462 2 61 50 29 20 2 13 4 1 8 59 711 

फुलटवन इिं किया िेकिट  िं पनी कलकमटेि 477 67 80 59 6 16 7 8 2 1 11 32 766 

एर्िीबी फाइनेंस सकिवसेज कलकमटेि 577 85 61 80 11 17 16 9 4 5 6 35 906 

हीरो कफन ॉपव कलकमटेि )पहले  ा नाम- हीरो होिंिा फाइनलीज 

कलकमटेि, महाप्रबिंि   े कदनािं  02/09/11  े आदेश  े माध्यम से( 
365 20 52 29 4 11 3 10 1 2 4 34 535 

कहिंदुजा लेलैंि फाइनेंस कलकमटेि 219 13 18 19 5 8 16 2 0 0 4 33 337 

होम िेकिट इिं किया फाइनेंस प्राइिेट कलकमटेि )पहले राजश्री ऑटो 

फाइनेंस कलकमटेि  े नाम से जाना जाता था( 
549 42 81 50 10 19 0 12 3 4 12 34 816 

आईआईएफएल फाइनेंस कलकमटेि )पहले आईआईएफएल होप्तडिंग्स 

कलकमटेि  े रूप में जाना जाता था( 
95 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 104 
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इिंकिया इिंफोलाइन फाइनेंस कलकमटेि )पुराना नाम- इिं किया इिंफोलाइन 

इने्वस्टमेंट सकिवसेज कलकमटेि( 
307 30 42 21 3 15 9 8 3 0 2 26 466 

इिंकियाबुल्स  मकशवयल िेकिट कलकमटेि )पहले  ा नाम इिं कियाबुल्स 

इिंफ्रास्टरक्चर िेकिट कलकमटेि( 
72 3 22 32 3 12 3 4 2 1 4 28 186 

इिंकियाबुल्स  िं िूमर फाइनेंस कलकमटेि )पहले  ा नाम- IVL फाइनेंस 

कलकमटेि( 
1891 19 179 316 52 71 21 29 13 3 15 420 3029 

इिंिोस्टार  ैकपटल फाइनेंस कल.  75 16 6 6 0 1 0 0 0 0 0 4 108 

 ोट  मकहिंद्रा प्राइम कल. 169 14 19 24 1 8 3 2 0 0 0 19 259 

एल एिं ि टी फाइनेंस कलकमटेि 232 26 22 24 2 5 7 2 2 1 2 21 346 

लेंकििंग ाटव फाइनेंस कलकमटेि )पहले आद्री इिं कफन कलकमटेि  े नाम से 

जाना जाता था( 
111 12 8 12 4 4 0 1 1 1 0 2 156 

मैग्मा कफन ॉपव कल 100 15 23 10 1 5 3 1 0 1 1 5 165 

मकहिंद्रा एिं ि मकहिंद्रा फाइनेंकशयल सकिवसेज कलकमटेि 299 23 32 19 4 10 4 4 3 0 5 30 433 

मणपु्परम फाइनेंस कलकमटेि 92 14 11 12 1 9 4 3 4 0 3 8 161 

मुथूट फाइनेंस कलकमटेि 197 30 23 19 1 10 7 3 0 0 4 36 330 

एसबीएफसी फाइनेंस प्राइिेट कलकमटेि )पहले लघु व्यिसाय 

कफनिेकिट इिंकिया प्राइिेट कलकमटेि( 
96 13 13 6 4 2 2 2 0 0 0 0 138 

एसबीआई  ािव और भुगतान सेिा प्रा. कलकमटेि 41 1 2 12 0 0 1 0 1 0 2 2360 2420 

श्रीराम कसटी यूकनयन फाइनेंस कलकमटेि 298 28 31 33 9 11 15 3 2 2 2 28 462 

श्रीराम टर ािंसपोटव फाइनेंस  िं पनी कलकमटेि 163 16 12 6 4 8 9 1 0 0 7 11 237 

एसआई िेिा  ैकपटल सकिवसेज प्राइिेट कलकमटेि 94 13 4 4 0 1 0 1 0 0 0 2 119 

कसिकि  लीकजिंग प्राइिेट कलकमटेि 130 5 2 2 1 0 0 2 0 0 0 0 142 

टाटा  ैकपटल फाइनेंकशयल सकिवसेज कलकमटेि 465 58 80 41 7 16 10 9 1 2 1 51 741 

टीिीएस िेकिट सकिवसेज कलकमटेि 134 11 12 23 1 3 3 1 0 0 5 13 206 

              

              

अन्य‍ 5641 429 441 293 95 93 96 47 16 5 61 3780 10997 

              

एनबीएफसी‍के‍शर्रूद्ध‍क ल‍शिकायतें 18729 1626 1881 1751 319 512 284 264 91 46 185 7626 33314 

 

नोर्:‍संस्था-र्ार‍शिकायतें‍केर्ल‍उन्ी‍ंएनबीएफसी‍के‍शलए‍दी‍गई‍हैं,‍शजनमें‍2021-22‍के‍दौरान‍लोकपाल‍योजनाओ‍ंके‍तहत‍100‍से‍अशधक‍शिकायतें‍प्राि‍हुई‍हैं। 
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अन बंध‍3:‍01‍अपै्रल‍‍2021‍से‍31‍माचव‍2022‍के‍दौरान‍ओआरबीआईओ‍द्वारा‍पीएसओ/पीएसपी‍के‍शर्रूद्ध‍प्राि‍शिकायतो‍ंका‍शर्र्रण 

 

गैर-बैंक‍भ गतान‍प्रणाली‍

प्रशतभाशगयो‍ंका‍नाम 

 

मोबाइल/इलेक्ट्र ॉशनक‍

फंि‍

र्र ांसफर/मोबाइल‍

इलेक्ट्र ॉशनक‍बैंशकंग 

 

फंि‍र्र ांसफर‍

/यूपीआई/ 

बीबीपीएस/भारत‍

कू्यआर‍कोि 

 

प्रणाली‍

प्रशतभागी‍

द्वारा‍गलत‍

लाभाथी‍

हस्तांतरण‍के‍

कारण‍

शनशधयो‍ंका‍

प्रत्यार्तवन‍न‍

होना। 

 

पूर्वदत्त‍‍

भ गतान‍

शलखत‍

(पीपीआई) 

 

ि ल्क/प्रभारो‍ं

के‍संबंध‍में‍

भारतीय‍ररजर्व‍

बैंक‍के‍शनदेिो‍ं

का‍उलं्लघन 

 

शर्षय‍से 

बाहर 

अन्य‍ क ल‍ 

अमेज़न पे )इिं किया( प्राइिेट 

कलकमटेि 

147 128 24 42 4 2 62 409 

ऐकिट टेक्नोलॉजीज प्राइिेट 

कलकमटेि 

 

2 2 0 5 0 0 2 11 

बैलेंसहीरो इिं किया प्राइिेट 

कलकमटेि 

 

2 2 0 4 0 0 18 26 

सीएससी ई- गिनेंस सकिवसेज 

इिं किया कलकमटेि 

27 11 3 1 0 0 9 51 

कदल्ली मेटर ो रेल  ॉपोरेशन 

कलकमटेि 

1 0 0 1 0 0 0 2 

यूरोनेट सकिवसेज इिं किया प्राइिेट 

कलकमटेि 

2 0 0 0 0 0 0 2 

टेक्नोलॉजी प्राइिेट कलकमटेि 6 4 1 0 0 1 0 12 

कहतार्ी पेमेंट सकिवसेज प्राइिेट 

कलकमटेि 

1 0 0 0 0 0 2 3 

टर ािंजेि सकिवसेज कलकमटेि 1 1 2 1 1 0 0 6 

IndiaIdeas.com कलकमटेि 4 2 0 0 0 0 4 10 

इट्ज़  ैश  ािव कलकमटेि 

 

2 1 1 1 0 0 0 5 
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भारतीय राष्ट्र ीय भुगतान कनगम 54 0 0 0 0 0 1 55 

िन मोकबप्ति  कसस्टम्स प्राइिेट 

कलकमटेि 

 

257 49 11 38 33 3 162 553 

पे प्वाइिंट इिं किया नेटि व  प्राइिेट 

कलकमटेि 

1 0 0 1 1 0 0 3 

पेयू पेमेंट्स प्राइिेट कलकमटेि 92 83 16 17 3 1 37 249 

फोनपे प्राइिेट कलकमटेि )पूिव में 

एफएक्स माटव प्राइिेट कलकमटेि 

 े रूप में नाकमत( 

512 622 110 51 7 2 102 1406 

पाइन लैि प्राइिेट कलकमटेि 14 13 5 10 3 1 12 58 

कू्कि  कसल्वर सॉयूशिंस 

प्राइिेट कलकमटेि 

9 0 0 3 0 0 0 12 

रैपीपे कफनटे  प्राइिेट कलकमटेि 7 1 3 0 1 0 1 13 

स्माटव पेमेंट सॉयूशिंस प्राइिेट 

कलकमटेि 

1 0 0 0 0 0 0 1 

सोिेक्सो एसिीसी इिं किया 

प्राइिेट कलकमटेि 

4 0 0 4 1 0 4 13 

स्ाइस मनी कलकमटेि 13 4 1 8 2 0 5 33 

टर ािंजैक्शन एनाकलस््टस )इिं किया( 

प्राइिेट कलकमटेि 

0 2 0 1 0 0 0 3 

टर ािंस ॉपव इिंटरनेशनल कलकमटेि 0 0 0 1 0 0 0 1 

टर ैनसिव प्राइिेट कलकमटेि 15 5 1 14 2 1 17 55 

यूकनमोनी फाइनेंकशयल सकिवसेज 

कलकमटेि 

2 0 0 0 0 0 1 3 

ििािंगी कलकमटेि 0 0 0 0 0 0 3 3 

कज़प ैश  ािव सकिवसेज प्राइिेट 

कलकमटेि 

15 0 0 10 2 0 15 42 

अन्य  18 21 8 5 1 0 4 57 

एनबीपीएसपी‍के‍शर्रूद्ध‍क ल‍

शिकायतें 

 

1209 951 186 218 61 11 461 3097 

 


