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आतंरिक लोकपाल योजना 2021-22 
 

 

बैंक में कार्यरत शीर्य स्तरीर् प्राधिकाररर्ों द्वारा बैंक स्तर पर बैंक ग्राहकों की धशकार्तों  का उधित 

एवं त्वररत धिवारण को दृढ एवं सधुिधित करिे के उद्दशे्र् से र्ह र्ोजिा प्रारंभ की गई ह|ै  

1. लघु शीर्षक, प्रािंभ औि विस्ताि 

1) र्ोजिा को आतंररक लोकपाल र्ोजिा कहा जा सकता ह ै| 

2) इसे संपणूय भारत में धवस्ताररत धकर्ा गर्ा ह ैएवं तत्काल प्रभाव से लाग ूधकर्ा गर्ा ह|ै   

2. आिबीआई द्वािा योजना का वनलंबन 

1) र्धि ररजवय बैंक संतषु्ट ह ै धक ऐसा करिा ही उपार् ह|ै आिशे में धिधियष्ट अवधि के धलए 

धिलंबि आिशे द्वारा धकर्ा जा सकता ह|ै  र्ोजिा के सभी र्ा धकसी भी प्राविाि का 

पररिालि सामान्र्त: अथवा धकसी धवशेर् बैंक के संबंि में होता ह|ै  

2) ररजवय बैंक को र्धि सही लगता ह,ै वह आिशे द्वारा समर्-समर् पर धकसी धिलंबि आिशे 

की अवधि बढ़ा सकता ह|ै 

3. प्रयोज्यता – जैसा र्ोजिा के खंड 4 (1) में पररभाधर्त धकर्ा गर्ा ह,ै र्ह र्ोजिा सभी बैंकों पर 

लाग ूह ै| 

4. परिभार्ाए ं 

(1) ‘बैंक’ का अथय बैंधकंग धवधिर्मि अधिधिर्म,1949 (1949 का अधिधिर्म 10) में वधणयत 

‘बैंधकंग कंपिी’ ‘िए संपकय  बैंक’ एवं ‘स्टेट बैंक ऑफ इधडडर्ा’ धजसमें भारतीर् ररजवय बैंक 

अधिधिर्म (1934 का अधिधिर्म 2) की धद्वतीर् अिसुिूी में वधणयत बैंक, धजिके भारत में 10 र्ा 

अधिक बैंधकंग आउटलटे हैं, भले ही भारत के अन्िर र्ा बाहर धिगधमत हों |   

(2) ‘बैंधकंग आउटलेट’ एक धफक्सस्ड प्वाइटं सधवयस धडलीवरी र्धूिट ह,ै जो बैंक स्टाफ अथवा 

उसके व्र्वसार् संपको (धबजिेस करस्पोंडेंट) द्वारा सप्ताह में कम से कम 5 धिि के धलए 
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प्रधतधिि कम से कम 4 घंटे वहां संिाधलत होता ह,ै जहां जमाराधशर्ों को स्वीकार करिे, िेकों 

को भिुािे/िकिी आहरण अथवा राधश उिार ििेे का कार्य होता ह|ै 

(3) ‘धवत्तीर् के्षत्र धवधिर्ामक धिकार्’ का अथय धवत्तीर् के्षत्र संस्था ह ैएवं भारतीर् ररजवय बैंक 

अधिधिर्म 1934 के अंतगयत संस्थाधपत भारतीर् ररजवय बैंक, भारतीर् प्रधतभधूत एवं धवधिमर् 

बोडय अधिधिर्म 1992 के अंतगयत संस्थाधपत भारतीर् प्रधतभधूत एव ं धवधिमर् बोडय, बीमा 

धवधिर्ामक धवकास प्राधिकरण अधिधिर्म 1999 के अंतगयत संस्थाधपत बीमा धवधिर्ामक 

धवकास प्राधिकरण एवं पेंशि फंड धवधिर्ामक एवं धवकास प्राधिकरण अधिधिर्म, 2013 के 

अंतगयत संस्थाधपत पेंशि फंड धवधिर्ामक एवं धवकास प्राधिकरण इसमें सधममधलत हैं|       

(4) ‘आतंररक लोकपाल’ र्ोजिा के खंड 5 के अंतगयत धिर्कु्त कोई व्र्धक्त ह|ै 

(5) ‘र्ोजिा’ का अथय आतंररक लोकपाल र्ोजिा ह|ै 

(6) अन्र् सभी अथय जो र्हााँ पररभाधर्त िहीं धकरे् गए हैं, का प्रकरण के अिसुार वही अथय होगा, 

जैसा धक बैंककारी धवधिर्मि अधिधिर्म,1949 र्ा भारतीर् ररजवय बैंक अधिधिर्म, 1934 र्ा 

बैंधकंग लोकपाल र्ोजिा, 2006 अथवा उसमें धकए गए सांधवधिक संशोिि अथवा पिु: 

अधिधिर्मि अथवा व्र्वसाधर्क भार्ा में प्रर्कु्त धकर्ा गर्ा हो|  

5. आतंरिक लोकपाल की वनयुवि  

1. पात्रता:  

a) आतंररक लोकपाल सेवाधिवतृ्त र्ा सेवारत कमयिारी हो सकता ह|ै जो धकसी अन्र् बैंक/धवतीर् 

के्षत्र धवधिर्ामक धिकार्  के उप महाप्रबंिक अथवा समकक्ष पि से िीिे ि हो| 

धजसे बैंधकंग धवधिर्मि, पर्यवेक्षण, भगुताि एवं धिपटाि प्रणाली तथा/अथवा उपभोक्ता संरक्षण के 

के्षत्र में कम से कम 7 साल का आवश्र्क कौशल एवं अिभुव हो | 

b) धजस परुुर्/मधहला को आतंररक लोकपाल के रूप में धिर्धुक्त िी जा रही ह,ै वह बैंक में 

आतंररक लोकपाल का कार्य ि कर िकुा हो/ ि कर रहा हो| 

2. आयु:  आतंररक लोकपाल 70 वर्य की आर् ुसे अधिक ि हो | 
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6. आतंरिक लोकपाल का कायषकाल  

a) बैंधकंग में आतंररक लोकपाल का कार्यकाल एक धिधित अवधि के धलए, जो 3 वर्य से कम ि 

हो, परन्त ु5 वर्य से अधिक ि हो ।  आतंररक लोकपाल एक ही बैंक में पिुधियर्धुक्त अथवा अवधि 

में धवस्तार के धलए पात्र िहीं होगा ।  

b) आतंररक लोकपाल को उसकी अवधि पणूय होिे के पवूय ररजवय बैंक के पवूय अिमुोिि के धबिा 

हटार्ा िहीं जा सकता । र्धि धकसी कारण से आतंररक लोकपाल के कार्यकाल में बीि में पररवतयि 

धकर्ा जाता ह,ै तो बैंक को उस कारण के धववरण संबंिी ररपोटय ररजवय बैंक में जमा करिी होगी| 

c) बैंधकंग लोकपाल कार्ायलर्ों के साथ मले-जोल रखिे वाले प्रमखु िोडल अधिकारी अथवा 

िोडल अधिकारी आतंररक लोकपाल के रूप में कार्य िहीं कर सकता एवं इसके धवपरीत आतंररक 

लोकपाल को प्रमखु िोडल अधिकारी अथवा िोडल अधिकारी िहीं बिार्ा जा सकता, एक-िसूरे 

की अस्थार्ी अिपुधस्थधत में भी |    

7. आतंरिक लोकपाल कायाषलय का सवििालय एिं लागत  

1. बैंक अपिे कार्ायलर् की अधिकाररर्ों र्ा अन्र् स्टाफ को बैंधकंग लोकपाल के कार्ायलर् में 

प्रधतधिर्कु्त कर सकता ह,ै र्धि र्ह बैंक के सिुारू कामकाज के धलए आवश्र्क ह ै| 

2. पारितोवर्क : बैंकों की धशकार्त प्रधिर्ा की धस्थधत व आवश्र्कता को ध्र्ाि में रखते हएु   

बैंकों के बोडय की ग्राहक सेवा सधमधत िे आतंररक लोकपाल की पररलधधिर्ां/सधुविाएं/लाभ धिर्त 

धकए ह,ै वो िीिे धिए जा रह ेहैं :  

* लाग ूकर में कटौती के साथ रु. 70,000 प्रधत माह, धिर्त पररलधधिर्ों का भगुताि धकर्ा जाएगा 

* वाहि भत्ता (वास्तधवक व्र्र् की प्रधतपधूतय) अधिकतम रु. 15000/- प्रधत माह | 

* टेलीफोि (कार्ायलर्ीि) एवं मोबाइल पर व्र्र् की प्रधतपधूतय बैंक द्वारा की जाएगी| 

8. के्षत्राविकाि  

1. आतंररक लोकपाल ग्राहकों अथवा सामान्र् जिों से प्रत्र्क्षत: धशकार्त प्राप्त कर कारयवाई िहीं 

कर सकता|     
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आतंररक लोकपाल केवल उन्हीं धशकार्तों पर कारयवाई करता ह,ै धजिकी जांि बैंक की आतंररक 

धशकार्त धिवारण प्रणाली द्वारा की गई हो एवं उिका धिवारण आंधशक अथवा पणूय    

रूप से ि हुआ हो | 
 

2. आतंररक लोकपाल बैंको को प्राप्त सभी ग्राहक धशकार्तों, धजन्हें बैंक की आंतररक धशकार्त 

धिवारण प्रणाली द्वारा आंधशक रूप से अथवा पणूयत: अस्वीकार कर धिर्ा गर्ा   ह,ै धजसमें बैंक की 

ओर से सेवाओ ंमें कमी शाधमल ह,ै साथ ही धजन्हें बैंधकंग लोकपाल र्ोजिा, 2006 के खंड 8 में 

सिूीबद्ध धकर्ा गर्ा ह,ै की जांि कर सकता ह|ै (जैसा समर् समर् पर संशोधित धकर्ा गर्ा ह)ै, 

धिमिधलधखत को छोड़कर  

a. कपट, िधुवयधिर्ोजि आधि से संबंधित धशकार्तें, र्धि बैंक की ओर से सेवाओ ंमें कमी, र्धि 

कोई हो, को छोड़कर, 

b. (a) आतंररक प्रबंिि (b) मािव संसािि (c) स्टाफ के वेति एवं पररलधधिर्ों से संबंधित 

धशकार्तें  

c. आरोधपत धर्ाज िर में छूट के धलए सझुाव, धिवेिि, ऋण प्रस्ताव का अस्वीकरण, स्वीकृधत 

धिर्म व शतों में पररवतयि, ऋण सीमा का धवस्तार, ऋण को बटे्ट खाते में डालिा आधि, जो मखु्र् 

रूप से वाधणधयर्क धिणयर्ों से संबंधित धशकार्तें  

d. अन्र् मंि जैसे उपभोक्ता मंि, न्र्ार्ालर्ों, ऋण वसलूी न्र्ार्ाधिकरण आधि द्वारा धिणयधर्त र्ा 

धवलंधबत धशकार्तें    

3. आतंररक लोकपाल धशकार्तों के स्वरूप का उत्पाि/श्रेणीवार, उपभोक्ता समहूवार, भौगोधलक 

धस्थधत आधि पर आिाररत आधि धशकार्तों का धवशे्लर्ण करता ह ै एवं धवधभन्ि प्रकार की 

धशकार्तों के मलू कारण का पता कर उस पर कारयवाई करिे का सझुाव ितेा ह|ै 

4. आतंररक लोकपाल उपलधि अधभलेखों/िस्तावेजों एवं बैंधकंग लोकपाल द्वारा धकए गए धवधशष्ट 

प्रश्नों पर बैंक द्वारा की गई धटप्पधणर्ों/स्पष्टीकरणों  के आिार पर धशकार्तों का परीक्षण करता ह ै| 

5. आतंररक लोकपाल बैंक के संबंधित पिाधिकाररर्ों/धवभागों के साथ बैठकें  कर सकता ह ैएवं 

धशकार्तों के परीक्षण के धलए आवश्र्क कोई अधभलेख/िस्तावेज मांग सकता ह|ै समझौते के द्वारा 
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समािाि को सधुिधित करिे के धलए आतंररक लोकपाल धशकार्तकताय से सीि े

प्रधतपधुष्ट/स्पष्टीकरण मागं सकता ह|ै 

6. समझौते की धस्थधत में, जहां धशकार्तकताय िे आतंररक लोकपाल का धिणयर् स्वीकार धकर्ा हो, 

वहां आतंररक लोकपाल, अिबुंि की शतों को िशायता हुआ धववरण धशकार्तकताय से धवधिवत ्

हस्ताक्षररत करवा कर लिेा िाधहए एवं उसे अधभलेख में रखिा िाधहए| 

7. बैंधकंग लोकपाल, बैंक अथवा आतंररक लोकपाल द्वारा जांि की गई धशकार्तों से उत्पन्ि 

धवधिक प्रकरणों का प्रधतधिधित्व िहीं कर सकता| 

8. आतंररक लोकपाल को ग्राहक धशकार्तों से संबंधित ररपोटय बैंक के प्रबंि धििशेक/ कार्यपालक 

धििशेक को मावसक तौि पर ििेा होगी| 

9. र्ोजिा की सीमा से बाहर सभी धशकार्तों को आतंररक लोकपाल को तरंुत वापस कर ििेा 

िाधहए|  

9. आतंरिक लोकपाल द्वािा वशकायत वनिािण के वलए प्रविया  

1. बैंक िे एक मािक पररिालि प्रधिर्ा बिाई ह,ै धजसे बोडय की ग्राहक सेवा सधमधत द्वारा 

अिमुोधित (संलग्ि की गई ह)ै  एवं बैंक की आतंररक धशकार्त धिवारण प्रधकर्ा द्वारा आंधशक र्ा 

पणूय रूप से अस्वीकृत धशकार्तों को अंधतम धिणयर् के धलए धशकार्त प्रबंिि सॉफ्टवेर्र द्वारा 

आतंररक लोकपाल को स्वत: आगे बढािे के धलए एक प्रणाली स्थाधपत की गई ह|ै 

2. धशकार्त प्राधप्त के 30 धिि की अवधि में धशकार्तकताय को अंधतम धिणयर् से अवगत करािे से 

पवूय  शाखाएं/अिंल कार्ायलर्/प्रिाि कार्ायलर् धशकार्त प्राप्त होिे के िो सप्ताह के अन्िर ऐसी 

सभी धशकार्तों को आतंररक रूप से आतंररक लोकपाल को अगे्रधर्त करेगा |   

3. बैंक को प्राप्त धशकार्तों की संख्र्ा को ध्र्ाि में रखते हुए बैंक एक से अधिक आतंररक 

लोकपाल धिर्कु्त कर सकता ह ैएवं आतंररक लोकपाल की अिपुधस्थधत में पररिालि जारी रखिा 

सधुिधित करता ह|ै अधतररक्त आतंररक लोकपाल को धिर्कु्त करते समर् धवधभन्ि प्रकार के प्रकरणों 

के धिपटाि के धलए बैंक धवधवि पिाधिकाररर्ों के अिभुव से ले सकता ह|ै ऐसे प्रकरणों में, बैंक 

प्रत्रे्क आतंररक लोकपाल का अधिकार-क्षेत्र धििायररत करेगा| 
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4. बैंक आतंररक लोकपाल को सभी धशकार्तों र्कूो बैंक के धशकार्त प्रबंिि सॉफ्टवेर्र 

(एसपीजीआरएस) में केवल पठिीर् पहुाँि (Read only access) प्रिाि करेगा,  धजससे सभी 

धशकार्तें आतंररक लोकपाल की पहुाँि में हों, वह बैंक के संबंधित धवभाग से प्रकरण के धवलंब 

होिे से संबंधित अिवुती कारयवाई कर सके| बैंक आतंररक लोकपाल को बैंक के धशकार्त प्रबंिि 

सॉफ्टवेर्र में भी आतंररक लोकपाल को पहुाँि प्रिाि करेगा|  

5. आतंररक लोकपाल को, ररजवय बैंक के धशकार्त प्रबंिि प्रणाली की भी केवल पठिीर् पहुाँि 

(Read only access) प्रिाि की जाएगी, धजससे वह बैंधकंग लोकपाल कार्ायलर् द्वारा अगे्रधर्त 

प्रकरणों एवं उस पर बैंधकंग लोकपाल के धिणयर्ों, अपीलीर् प्राधिकरण द्वारा धकए गए धिणयर्ों, जो 

भी लाग ूहो, की की जािकारी रख सके  

6. शाखाएं/अंिल कार्ायलर्/प्रिाि कार्ायलर्, ग्राहक सेवा प्रकोष्ठ को आतंररक लोकपाल द्वारा 

मांगे गए सभी अधभलेख/िस्तावेज उपलधि करािे होंगे, धजससे वः ग्राहक धशकार्तों को शीघ्रता 

से हल करिे में सक्षम हो| 

7. आतंररक लोकपाल का धिणयर् बैंक पर बाध्र्कारी होगा| 

8. आंतररक लोकपाल से धिणयर् प्राप्त करिे के बाि बैंक धशकार्तकताय अंधतम उत्तर िगेा, धजसमें 

स्पष्ट उल्लेख होगा धक धशकार्त की जांि आतंररक लोकपाल द्वारा की गई ह|ै केवल उि 

पररधस्थधतर्ों में, जहााँ समझौते के द्वारा समािाि धकर्ा गर्ा हो एवं आतंररक लोकपाल िे खंड 8 

(6) के अिीि धशकार्तकताय से धवधिवत हस्ताक्षररत समािाि धलधखत में प्राप्त धकर्ा हो एवं बैंक 

को अधभलेख हते ु प्रस्ततु धकर्ा हो, बैंधकंग लोकपाल को बैंक को पषृ्ठांधकत करते हएु 

धशकार्तकताय को उत्तर भेजा जािा िाधहए| 

9. आंतररक लोकपाल के धिणयर् से असहमधत की धस्थधत में, बैंक, ग्राहक सेवा प्रभारी कार्यपालक 

धििशेक से अिमुोिि प्राप्त कर सकता ह ैएवं धशकार्तकताय को अगे्रधर्त उत्तर में उल्लेख धकर्ा 

जािा िाधहए धक बैंक के धिणयर् को कार्यपालक धििशेक का अिमुोिि प्राप्त ह|ै ऐसे सभी प्रकरणों 

की बैंक के बोडय की ग्राहक सेवा सधमधत द्वारा बाि में समीक्षा की जािी िाधहए| 

10. जहां, बैंधकंग लोकपाल र्ोजिा, 2006 के खंड 8 के अंतगयत धशकार्तें, धशकार्तकताय की 

संतधुष्ट के साथ हल िहीं होती हैं( अथायत आंधशक अथवा परूी तरह अस्वीकृत धशकार्तें), 
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आतंररक लोकपाल द्वारा जांि करिे के बाि भी बैंक को धशकार्तकताय को आवश्र्क रूप से 

सलाह ििेी होगी धक वह संपणूय धववरण के साथ बैंधकंग लोकपाल कार्ायलर् से संपकय  कर 

सकता/सकती ह ैएवं संबंधित बैंधकंग लोकपाल कार्ायलर् का पता साथ ही ग्राहक धशकार्त को 

ऑिलाइि िजय करािे के धलए ररजवय बैंक पोटयल की धलंक (www.rbi.org.in->Banking 

Ombudsman Scheme->Complaint Form) प्रिाि की जािी िाधहए |  

11. बैंधकंग लोकपाल कार्ायलर् में प्राप्त धशकार्त से संबंधित िस्तावजे प्रस्ततु करते समर् बैंक 

द्वारा प्रस्ततु की गई जािकारी में आतंररक लोकपाल का धिणयर् अवश्र् शाधमल धकर्ा जािा 

िाधहए|  

12. ऐसे प्रकरण, जहााँ धशकार्तकताय, आतंररक लोकपाल द्वारा जांि धकए जािे के पवूय बैंधकंग 

लोकपाल से संपकय  करता ह,ै बैंक को आतंररक लोकपाल के धविार प्राप्त करिा िाधहए एवं बैंधकंग 

लोकपाल को भेजी जािे वाली जािकारी में आतंररक लोकपाल के धविारों को शाधमल करिा 

िाधहए| 

13. प्रिाि कार्ायलर्, ग्राहक सेवा प्रकोष्ठ आतरंरक लोकपाल कार्ायलर् को आवश्र्क बधुिर्ािी 

ढांिा (सिूिा प्रौद्योधगकी/ मािव संसािि आधि) उपलधि कराएगा धजससे आतंररक लोकपाल 

अपिे उत्तरिाधर्त्व को प्रभावी तरीके से एवं कुशलतापवूयक पणूय कर सके | 

14. बैंक परस्पर आतंररक लोकपाल द्वारा हल की गई धशकार्तों के धवशे्लर्ण का प्रर्ोग उिके 

प्रधशक्षण कार्यिमों / सममेलिों में धशकार्तों के स्वरूप के बारे में फं्रटलाइि स्टाफ की जागरूकता 

बढािे के धलए कर सकते हैं एवं एक जैसी धशकार्तों का हल सधुविाजिक तरीके से कर सकते हैं| 

जहां आवश्र्क हो, आतंररक लोकपाल को भी ऐसे प्रधशक्षण समबद्ध धकर्ा जा  सकता ह|ै 

15. आतंररक लोकपाल के कार्यधिष्पािि का आंकलि करते समर्, आतंररक लोकपाल द्वारा 

धशकार्तों के धविारािीि रहिे के स्तर एवं धकए गए कार्य के साथ धशकार्तों के धिवारण में बैंक में 

एकरूपता बढ़ािे के धलए बैंक को कुछ प्रकरण भी ध्र्ाि में रखिा िाधहए, जहां धक आतंररक 

लोकपाल एवं उसके बाि बैंधकंग लोकपाल द्वारा धिए गए धिणयर्ों के बीि बहुत अंतर पार्ा गर्ा ह|ै 

16. आतंररक लोकपाल को प्रिाि/कापोरेट कार्ायलर् एवं/अथवा ऐसे स्थाि जहां बैंक का 

अंिल/मंडल कार्ायलर् हो, पिस्थ धकर्ा जािा िाधहए| 
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17. अपिे संस्थाि में आतंररक लोकपाल की धिर्धुक्त के धलए बैंक को व्र्ापक रूप से र्ोजिा के 

धिशाधििशेों/अििुशेों का प्रसार (सभी शाखाओ ंएवं प्रशासधिक कार्ायलर्ों में) करिा िाधहए| 

18.ग्राहकों द्वारा प्राप्त धशकार्तों को आतंररक लोकपाल प्रत्र्क्ष रूप से हल िहीं करेगा, अत: बैंक 

को सावयजधिक कार्यके्षत्र में आतंररक लोकपाल का संपकय  धववरण िहीं ििेा िाधहए| 

10. रिजिष बैंक को रिपोर्ष भेजना   

1. बैंक को ररजवय बैंक को जािकारी ििेे के धलए आवधिक ररपोटय भेजिे के धलए धिमिािसुार 

प्रणाली रखिा िाधहए : 

a) धतमाही आिार पर, कुल प्राप्त हुई धशकार्तें, आंधशक र्ा पणूयत: अस्वीकृत धशकार्तें एव ं

आतंररक लोकपाल तक पहुाँिी धशकार्तों की संख्र्ा  

b) वाधर्यक आिार पर, बैंक के कार्यपालक धििशेक के अिमुोिि से आतंररक लोकपाल के धिणयर् 

से अस्वीकृत प्रकरणों की संख्र्ा, जो प्रधतवर्य अपै्रल में भेजी जाएगी| एव ं 

c) वाधर्यक आिार पर, आतंररक लोकपाल द्वारा बंि धकए गए प्रकरण एवं उि प्रकरणों की संख्र्ा, 

जहां बैंक द्वारा आतंररक लोकपाल के धिणयर्ों को कार्ायधन्वत धकर्ा जािा ह,ै प्रधतवर्य अपै्रल में 

भेजी जाएगी| 

d) ररपोटय भेजिे का प्रारूप अिलुग्िक में धिर्ा गर्ा ह|ै  

11.बोर्ष की वनगिानी 

1. आतंररक लोकपाल को अपिी गधतधवधिर्ों (र्ोजिा के खंड 8(3) में धिए गए धवशे्लर्ण को 

धमलाकर) की आवधिक ररपोट्यस बैंक बोडय की ग्राहक सेवा सधमधत को धवशेर्तः धतमाही अंतराल 

पर भेजिा िाधहए,र्ह समर् वर्य में 2 बार से अधिक ि हो | 

2. जहां आतंररक लोकपाल का धिणयर्, बैंक द्वारा अस्वीकृत कर धिर्ा गर्ा ह,ै प्रिाि कार्ायलर्, 

ग्राहक सेवा प्रकोष्ठ बैंक बोडय की ग्राहक सवेा सधमधत द्वारा प्रकरण पर धविार-धवमशय के धलए िोट 

प्रस्ततु धकर्ा जािा िाधहए| जो धक र्ोजिा के खंड 9 (9) के धिर्म के अंतगयत बैंक के कार्यपालक 

धििशेक के अिमुोिि से धकर्ा जािा िाधहए| र्ोजिा के खंड 8 (2) (a) उधल्लधखत प्रकरण के 

समबन्ि में बोडय की लेखा सधमधत आतरंरक लोकपाल से सन्िभय ग्रहण कर सकती ह|ै 
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3. बैंक, र्ोजिा के कार्ायन्वर्ि का आतंररक लखेा-परीक्षण कर सकती ह|ै लेखा-परीक्षण में 

आतंररक लोकपाल को िी गई आिारभतू संरििा (स्थाि, सिूिा तकिीकी, मािव संसािि 

आधि) एवं आंधशक अथवा पणूय रूप से अस्वीकृत धशकार्तों को खंड 9 (2) में वधणयत िो सप्ताह 

के समर् में आतंररक लोकपाल तक स्वत: आगे बढािे तक कार्ायन्वर्ि से संबंधित पक्ष अन्र् 

बातो के साथ सधममधलत होंगे|   

आतंररक लेखा-परीक्षा में आतंररक लोकपाल द्वारा धशकार्तों के धवशे्लर्ण, आतंररक लोकपाल 

द्वारा धकए गए प्रर्ास, धशकार्तों के प्रकार के बारे में जागरूकता लािे के धलए बैंक द्वारा धिर्ा गर्ा 

सहर्ोग एवं बैंक में धशकार्तों  के धिवारण में एकरूपता लािा, जैसा धक खंड 9 (14) के अन्तगयत 

भी धिर्ा गर्ा ह|ै आतंररक लेखा-परीक्षा का कार्यके्षत्र आतंररक लोकपाल द्वारा धलए गए धिणयर् से 

अलग ह|ै   

12. पयषिेक्षण वनिीक्षण  

(1) ग्राहक सेवा और र्ोजिा के कार्ायन्वर्ि से संबंधित के्षत्र जोधखम आंकलि का भाग होंगे एवं 

ररजवय बैंक के बैंधकंग पर्यवेक्षण धवभाग द्वारा पर्यवके्षी समीक्षा की जाएगी| 

(2) जहां आतंररक लोकपाल का धिणयर् बैंक द्वारा स्वीकार िहीं धकर्ा गर्ा ह ैएवं पीधड़त ग्राहक ि े

बैंधकंग लोकपाल में समक्ष अपील प्रस्ततु की ह,ै ररजवय बैंक प्रकरण की समीक्षा कर सकता ह|ै र्धि 

ऐसे प्रकरणों में, आतंररक लोकपाल का धिणयर् ही बैंधकंग लोकपाल द्वारा धिर्ा जाता ह,ै तब बैंक 

उधित प्रवतयि कारयवाई कर सकता ह|ै 
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अनुबंि   
 

आतंरिक लोकपाल योजना, 2018 के खंर् 10 के अंतगषत ग्राहक वशक्षा एिं सुिक्षा 

विभाग, भाितीय रिजिष बैंक को रिपोर्ष, 

             आतंरिक लोकपाल कायाषलय, बैंक का नाम: यूको बैंक  

                ___________को समाप्त वतमाही की रिपोर्ष  

बैंक द्वािा प्राप्त 

वशकायतों की संख्या  

अस्िीकृत वशकायतों की 

संख्या (आंवशक अथिा पूणष 

रूप से) 

आतंरिक लोकपाल को 

बैंक द्वािा प्रस्तुत की गयी 

वशकायतों की संख्या  

   

 

                ___________को समाप्त िर्ष की रिपोर्ष 

आतंरिक 

लोकपाल 

को बैंक 

द्वािा 

प्रस्तुत की 

गयी 

वशकायतों 

की संख्या 

आतंरिक 

लोकपाल 

द्वािा बंद 

की गई 

वशकायतों 

की संख्या  

ऐसे 

प्रकिण, 

जहां 

आतंरिक 

लोकपाल 

का 

वनणषय 

अस्िीकृत 

कि वदया 

गया हो  

बैंक द्वािा 

कायाषववित 

आतंरिक 

लोकपाल 

के वनणषयों 

की संख्या  

आतंरिक लोकपाल के वनणषयों की 

संख्या, जो बैंक द्वािा कायाषववित वकए 

जाने हैं  

1 माह  2 माह  3 माह  3 माह 

से 

अविक  

        

    केिल कायषपालक वनदेशक के पूिष अनमुोदन से अस्िीकृत की जाएगी | 


