
ग्राहक कें द्रित द्रित्तीय उतृ्कष्टता सुद्रिद्रित करिे में  

आंतररक लोकपाल की महत्वपूर्ण भूद्रमका  

 

(16 जनवरी 2024 को म ुंबई में आयोजजत आुंतररक लोकपाल समे्मलन में श्री स्वामीनाथन जे, उप गवननर महोदय का उद्बोधन) 

 

जवजनयजमत सुंस्थाओुं के एमडी और सीईओ, ग्राहक सेवा प्रम ख, प्रधान नोडल अजधकारी, कायनपालक 

जनदेशक, श्री नीरज जनगम, ररज़वन बैंक लोकपाल, ररज़वन बैंक के वररष्ठ साजथयोुं और सबसे महत्वपूर्न रूप से 

आज के हमारे इस समे्मलन के प्रम ख श्रोता, जवजनयजमत सुंस्थाओुं के आुंतररक लोकपाल।आप सभी को मेरा 

नमस्कार ।  

1. आुंतररक लोकपाल के जितीय समे्मलन में आप सभी के बीच उपस्थस्थत होना वास्तव में मेरे जलए अत्युंत 

प्रसन्नता की बात है। यह मुंच स झावोुं और जवचारोुं के आदान-प्रदान का अवसर प्रदान करता है तथा 

जवजनयजमत सुंस्थाओुं के बीच आुंतररक लोकपाल तुंत्र की प्रभावकाररता को बढाने के जलए चचान को प्रोत्साजहत 

करता है। 

2. ग्राहक सेवा सजमजतयोुं के अध्यक्ोुं, ग्राहक सेवा कायनके्त्रोुं के प्रभारी पूर्नकाजलक जनदेशकोुं और प्रधान 

नोडल अजधकाररयोुं के साथ अपनी हाल की बातचीत में, मैंने पारदशी और जनष्पक् जशकायत जनवारर् के 

जलए आुंतररक लोकपाल की क्मताओुं में जनवेश के महत्व को उजागर जकया था क्ोुंजक यह बैंजकुं ग प्रर्ाली 

में ग्राहकोुं के जवश्वास को स दृढ बनाता है। 

 

3. आज, मैं चचान को आगे बढाते हुऐ, जवजनयजमत सुंस्थाओुं के ग्राहकोुं की जशकायतोुं के प्रभावी और जनष्पक् 

समाधान को स जनजित करने के साथ ही पररवतनन के जलए एक एजेंट के रूप में, आुंतररक लोकपाल की 

महत्वपूर्न भूजमका के बारे बातचीत करना चाहुंगा। 

 



आंतररक लोकपाल की भूद्रमका 

4. लगभग नौ साल1 पहले ग्राहकोुं के जलए जवजनयजमत सुंस्था के भीतर जशकायत जनवारर् हेत  एक मुंच के 

रूप में आुंतररक लोकपाल की अवधारर्ा की श रुआत की गई थी, ताजक आरबीआई लोकपाल से सुंपकन  

करने की आवश्यकता न हो । 

5. बैंकोुं के जलए आुंतररक लोकपाल योजना 2018 के साथ-साथ अन्य जवजनयजमत सुंस्थाओुं के जलए बाद में 

आयी योजनाओुं ने ग्राहक जशकायत को अस्वीकार करने से पूवन आुंतररक लोकपाल (आईओ) को भेजा जाना 

अजनवायन कर जदया था। इसके अजतररक्त, आुंतररक लोकपाल की स्वतुंत्र कायनप्रर्ाली को मजबूत करने के 

जलए, इन जवजनयमोुं में आईओ के कायनकाल और मानदेय को सुंरक्र् भी प्रदान जकया गया, जबजक जवजनयजमत 

सुंस्थाओुं को यह स जनजित करने की सलाह दी गई जक आुंतररक लोकपाल को पयानप्त स्टाफ और ब जनयादी 

स जवधाएँ प्रदान की जाएुं । वतनमान फे्रमवकन  बोडन को कायानत्मक ररपोजटिंग प्रदान करता है जजसने आुंतररक 

लोकपाल के कद में और बढोतरी की है।  

6. सुंके्प में, आईओ जवजनयम जवजनयजमत सुंस्था के आुंतररक जशकायत जनवारर् तुंत्र के भीतर एक स्वतुंत्र शीर्न 

स्तर के पदाजधकारी को बनाने का प्रयास करते हैं, जो जनष्पक्ता के सुंरक्क के रूप में कायन करे, जशकायत 

जनवारर् प्रजिया की देखरेख करे और सभी जहतधारकोुं के जलए जनष्पक् पररर्ाम बनाए रखे । 

 

7. वास्तव में , जवजनयजमत सुंस्थाओुं में स्थस्थत आुंतररक लोकपाल कायानलय जवजनयजमत सुंस्थाओुं िारा जकए गए 

ग्राहक जशकायत सुंबुंधी जनर्नयोुं के जलए स्वतुंत्र और जनष्पक् पररपे्रक्ष्य प्रदान करने के जलए कें द्र जबुंद  के रूप 

में काम कर सकता है। आुंतररक लोकपाल से अपेक्ा की जाती है जक वह जशकायतोुं के पैटनन का जवशे्लर्र् 
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करें  एवुं उनके मूल कारर्ोुं की पहचान करके जवजनयजमत सुंस्थाओुं को स धारात्मक प्रजतजिया प्रदान करें  तथा 

जवजनयजमत सुंस्थाओुं के स्तर पर आवश्यक नीजतगत बदलावोुं के जलए स झाव दें  । 

8. हालाुंजक, कई मौकोुं पर आुंतररक लोकपाल तुंत्र की प्रभावकाररता पर सवाल उठाया गया है, खासकर 

जब जवजनयजमत सुंस्थाओुं िारा जलए गए जनर्नयोुं को आरबीआई लोकपाल या अपीलीय प्राजधकरर् िारा पलट 

जदया जाता है। इस तरह के उदाहरर् आुंतररक लोकपाल तुंत्र की प्रभावकाररता, जवशेर् रूप से आुंतररक 

लोकपाल की स्वतुंत्रता के बारे में जचुंता ज़ाजहर करते हैं। 

9. तदन सार, मैं आुंतररक लोकपाल के जलए एक जनष्पक् और न्यायपूर्न जशकायत जनवारर् प्रजिया स्थाजपत 

करने के जलए चार प्रम ख के्त्रोुं पर प्रकाश डालना और जवस्तार से बात करना चाहँगा । उसके बाद आुंतररक 

लोकपाल के जलए हमारे हाल ही में सुंशोजधत फे्रमवकन  के बारे में एक सुंजक्प्त अुंतदृनजि के साथ समापन करने 

से पूवन मैं जवजनयजमत सुंस्थाओुं िारा अपने लोकपाल का समथनन करने की भूजमका पर भी चचान करूुं गा।  

स्वतंत्र द्रिष्पक्ष मािद्रसकता 

10. सवनप्रथम, मैं आुंतररक लोकपाल से आग्रह करूुं गा जक जशकायतोुं के सुंबुंध में जनर्नय पाररत करते समय 

एक स्वतुंत्र जनष्पक् पयनवेक्क और जनर्नयकतान की मानजसकता को अपनाएुं । यह एक ऐसी सुंसृ्कजत जवकजसत 

करने पर जोर देता है जो प्रते्यक जशकायत के ग र्ोुं का मूल्ाुंकन करने में जनष्पक्ता और वस्त जनष्ठता को 

प्राथजमकता देता है। इसके अलावा, समाधान के पीछे के तकन  को स्पि और पारदशी रूप से स्पि करके 

'तकन सुंगत जनर्नय' ररकाडन करना महत्वपूर्न है क्ोुंजक यह ग्राहक में जवश्वास पैदा करता है।  

द्रिष्पक्ष सुधारात्मक फीडबैक  

11. दूसरा, जनरुंतर स धार की सुंसृ्कजत को बढावा देने के जलए जवजनयजमत सुंस्थाओुं को नीजतगत गलत 

व्याख्याओुं पर जनष्पक् और सुधारात्मक क फीडबैक प्रदान करना आवश्यक है। आुंतररक लोकपाल को 

जनष्पक् रूप से ऐसे उदाहरर्ोुं की पहचान करनी चाजहए जहाुं नीजतयोुं को गलत तरीके से समझा गया है या 



गलत तरीके से लागू जकया गया है और ऐसा फीडबैक प्रदान करना चाजहए जो न केवल त्र जटयोुं को इुं जगत 

करता हो बस्थि सुधारात्मक समाधान भी स झाता हो। 

प्रर्ाद्रलयो ंऔर प्रद्रियाओ ंमें गुर्ात्मक सुधार के द्रलए तरीके सुझाएं 

12. तीसरा, आुंतररक लोकपाल भी जशकायत जनवारर् में बेहतर दक्ता और प्रभावशीलता के जलए प्रर्ाजलयोुं 

और प्रजियाओुं को बढाने के जलए मूल्वान अुंतदृनजि और जसफाररशें प्रदान करके जवजनयजमत सुंस्थाओुं में 

योगदान कर सकते हैं। ऐसा करने से आुंतररक लोकपाल जवजनयजमत सुंस्था की प्रथाओुं के जनरुंतर स धार, 

ग्राहक सेवा में जवाबदेही और उतृ्किता की सुंसृ्कजत को बढावा देने में एक महत्वपूर्न भागीदार बन जाता 

है।  

द्रिकायतो ंको कम करिे में द्रिद्रियद्रमत संस्थाओ ंका मागणदिणि करिा 

13. अुंतत: आुंतररक लोकपाल को आवजधक आधार पर प्राप्त जशकायतोुं के पैटनन पर सजिय रूप से अपने 

इनप ट प्रदान करने चाजहए और आवती जशकायतोुं को दूर करने के जलए उपचारात्मक उपाय करने के जलए 

जवजनयजमत सुंस्थाओुं का मागनदशनन करना चाजहए। मेरा मानना है जक जवजनयजमत सुंस्था के भीतर एक अजधक 

उत्तरदायी और उपभोक्ता-कें जद्रत पररचालन ढाुंचे में योगदान करना आुंतररक लोकपाल की भूजमका के 

सबसे महत्वपूर्न पहल ओुं में से एक है।  

द्रिद्रियद्रमत संस्थाओ ंकी भूद्रमका 

14. यद्यजप मैंने आुंतररक लोकपाल की भूजमका पर जवस्तार से बात की है, इस कायन की प्रभावशीलता स जनजित 

करने में जवजनयजमत सुंस्था के बोडन और प्रबुंधन िारा जनभाई गई भूजमका भी महत्वपूर्न है। 

15. अक्सर यह देखा गया है जक जवजनयजमत सुंस्थाएुं  आुंतररक लोकपाल के सुंबुंध में जवजनयमोुं के सार का 

अन पालन कजथत रूप से करती हैं, लेजकन योजना का अपेजक्त पररर्ाम क्मता से कम रहता है। यह ररज़वन 

बैंक के वैकस्थिक जशकायत जनवारर् तुंत्र के तहत जवजनयजमत सुंस्थाओुं के जवरुद्ध जशकायतोुं की लगातार 



बढती प्रवृजत्त में भी प्रकट होता है। आरबीआई लोकपाल के पास भेजी गई कई जशकायतोुं का समाधान 

जवजनयजमत सुंस्था िारा ही जकया जा सकता था। 

16. कभी-कभी ऐसी धारर्ा होती है जक आुंतररक लोकपाल ग्राहकोुं की जशकायतोुं को दूर करने के जलए 

स्वतुंत्र रूप से कायन करते हुए, व्यवसाय के स व्यवस्थस्थत कामकाज में जजटलताएँ या देरी ला सकता है। 

पररर्ामस्वरूप, क छ सुंस्थाएँ जशकायतोुं को आईओ तक एस्कलेट नही ुं करती हैं, जजससे तुंत्र का इितम 

उपयोग नही ुं हो पाता है। हालाँजक, यह समझना महत्वपूर्न है जक आुंतररक लोकपाल की भूजमका का उदे्दश्य 

बाधा डालना नही ुं है, बस्थि जनष्पक्ता, पारदजशनता और जवजनयामक मानकोुं का पालन स जनजित करना है। 

17. जवजनयजमत सुंस्थाओुं को इस बात की सराहना करनी चाजहए जक स व्यवस्थस्थत रूप से काम करने वाला 

आुंतररक लोकपाल तुंत्र सभी जहतधारकोुं के जलए उपयोगी है। वैकस्थिक मुंचोुं पर जाने की ग्राहकोुं की 

परेशानी को कम करने के अलावा यह आुंतररक लोकपाल तुंत्र, आरबीआई लोकपाल जैसे वैकस्थिक 

जशकायत जनवारर् िारा वास्तजवक जशकायतोुं की अस्वीकृजत की सुंभावना को कम करके जवजनयजमत सुंस्था 

को प्रजतष्ठा जोस्थखम से बचाता है।  

18. अत: मैं जवजनयजमत सुंस्थाओुं से आग्रह करूुं गा जक वे आुंतररक लोकपाल तुंत्र को सुंबल प्रदान करने के 

जलए अपने जशकायत जनवारर् ढाुंचे को प न: तैयार करने का प्रयास करें , जो जवजनयजमत सुंस्थाओुं में समग्र 

आुंतररक जशकायत जनवारर् प्रजिया के स चारू कामकाज को स जनजित करेगा। इस उदे्दश्य को प्राप्त करने 

के जलए मैं जवजनयजमत सुंस्थाओुं को तीन महत्वपूर्न पहल ओुं, जो एक मजबूत आुंतररक जशकायत जनवारर् 

ढाुंचे के जनमानर् में अजभन्न अुंग हैं, पर ध्यान कें जद्रत करने की सलाह दूुंगा ।  

अ सवनप्रथम, जवजनयजमत सुंस्थाओुं को इस बात पर ध्यान कें जद्रत करना चाजहए जक आुंतररक लोकपाल 

कायानलय को क शलतापूवनक और प्रभावी ढुंग से कायन करने के जलए पयानप्त मानव सुंसाधन और 

ब जनयादी सहायता प्रदान की जाए । जवजनयजमत सुंस्थाएुं  आुंतररक लोकपाल िारा फ्रुं टलाइन 



कमनचाररयोुं के साथ समय-समय पर बातचीत की सुंभावना भी तलाश कर सकती हैं ताजक उन्हें 

जशकायत जनवारर् के जमीनी स्तर के कायानन्वयन पर जानकारी प्राप्त करने और पहचाने गए अुंतर 

को दूर करने में मदद जमल सके। इसी प्रकार, जवजनयजमत सुंस्था की जवजशि गजतजवजधयोुं और उत्पादोुं 

के जशकायत जनवारर् पहलू पर चचान के जलए उत्पाद और व्यवसाय प्रम खोुं के साथ आुंतररक 

लोकपाल का जनयजमत इुंटरफेस भी आयोजजत जकया जा सकता है। 

 ब      दूसरा, जवजनयजमत सुंस्थाओुं को जशकायत जनवारर् के जलए अपने आुंतररक लोकपाल से प्राप्त इनप ट 

और आरबीआई लोकपाल के जनर्नयोुं के आधार पर एक व्यापक मानक पररचालन प्रजिया 

(एसओपी) जवकजसत करनी चाजहए। जशकायत जनवारर् के तौर-तरीकोुं की सुंस्थागत सृ्मजत स्थाजपत 

करने के जलए यह आवश्यक है। यह एसओपी वतनमान तथा भजवष्य के आुंतररक लोकपाल और 

उनके सुंबुंजधत कमनचाररयोुं दोनोुं के जलए एक पररचालन मैन्य अल के रूप में काम कर सकता है।  

स    अुंत में, जवजनयजमत सुंस्थाओुं को यह स जनजित करने का लक्ष्य रखना चाजहए जक सभी ग्राहक समस्याओुं 

का पूर्नत: समाधान जकया जाए। जवजनयजमत सुंस्थाओुं की जशकायत प्रबुंध प्रर्ाली को इस तरह से 

जडज़ाइन जकया जाना चाजहए जक सेवा में कमी से ज डी सभी अस्वीकृत या आुंजशक रूप से अस्वीकृत 

जशकायतें जबना जकसी मैन्य अल हस्तके्प के सीधे आुंतररक लोकपाल के पास पहुुंच जाएुं , जजससे एक 

जनष्पक् प्राजधकारी िारा जितीयक समीक्ा की स जवधा प्राप्त हो सके। 

आंतररक लोकपाल ढांचे में हाद्रलया द्रिद्रियामक द्रिकास  

19. ररज़वन बैंक ने जवजभन्न चरर्ोुं में बैंकोुं, गैर-बैंक प्रर्ाली प्रजतभाजगयोुं, गैर-बैंजकुं ग जवत्तीय कुं पजनयोुं और 

साख सूचना कुं पजनयोुं में आुंतररक लोकपाल ढाुंचे को सुंस्थागत रूप प्रदान जकया है। 

20. हाल ही में, जवजनयजमत सुंस्थाओुं में ग्राहक सेवा मानकोुं में स धार के उदे्दश्य से पूवनवती तीन आरबीआई 

लोकपाल योजनाओुं के एकीकरर् के अन रूप ररजवन बैंक िारा ढाुंचे की समीक्ा की गई थी। जवजभन्न 



जवजनयजमत सुंस्थाओुं पर लागू जनदेशोुं में सामुंजस्य स्थाजपत करने के जलए जदसुंबर 2023 में एक व्यापक 

मास्टर जनदेश जारी जकया गया था। 

21. इस मास्टर जनदेश में जपछले आुंतररक लोकपाल समे्मलन के जनष्कर्ों सजहत कई स्रोतोुं से प्राप्त इनप ट 

को शाजमल जकया गया है। यह जवजभन्न पहल ओुं में एकरूपता स्थाजपत करता है, जैसे आुंतररक लोकपाल के 

पास जशकायतें एस्कलेट करने की समय सीमा, ऐसे एस्कलैशन से जवजशि छूट, आुंतररक लोकपाल की 

अस्थायी अन पस्थस्थजत के जलए जदशाजनदेश, आुंतररक लोकपाल की जनय स्थक्त के जलए नू्यनतम योग्यता और 

ररपोजटिंग प्रारूप। इसके अजतररक्त, यह उप आुंतररक लोकपाल की भूजमका के बारे में पररचय देता है।  

22. सुंशोजधत ढाुंचे के प्रत्याजशत पररर्ामोुं में आुंतररक लोकपाल तुंत्र का स दृढीकरर् और इसके 

पररर्ामस्वरूप, जवजनयजमत सुंस्थाओुं में आुंतररक जशकायत जनवारर् प्रर्ाली में वृस्थद्ध, और अजतररक्त स जवधा 

के जलए अन पालन प्रजियाओुं को स व्यवस्थस्थत करना शाजमल है। 

द्रिष्कर्ण  

23. ग्राहक सेवा तथा प्रभावी और समय पर जशकायत जनवारर् जवत्तीय प्रर्ाली में ग्राहकोुं के जवश्वास और 

जवश्वसनीयता की नी ुंव का जनमानर् करता है। एक स दृढ और लचीला जशकायत जनवारर् तुंत्र न केवल सेवा में 

कमी के कारर् ग्राहकोुं को हुई कजठनाई को कम करता है, बस्थि सामान्य रूप से जवत्तीय सेवाओुं के के्त्र में 

सुंस्था के ब्ाुंड वैलू् और जवशेर् रूप से ग्राहकोुं के आनुंद को भी बढाता है। 

24.  सुंके्प में, आुंतररक लोकपाल केवल एक कायन नही ुं है; यह एक ताकत है - सकारात्मक पररवतनन के 

जलए एक ताकत, नैजतक बैंजकुं ग के जलए एक ताकत, और एक ऐसे भजवष्य के जलए एक ताकत जहाुं जवत्तीय 

सुंस्थान न केवल समय के साथ बस्थि उससे भी आगे जवकजसत होुंगे। इस भूजमका को मजबूत करके, 

जवजनयजमत सुंस्थाएुं  न केवल अपनी प्रजतष्ठा की रक्ा करती हैं, बस्थि लगातार बदलते जवत्तीय पररदृश्य में ख द 

को जवश्वास और स्थस्थरता के स्तुंभ के रूप में भी स्थाजपत करती हैं। आईए, आुंतररक लोकपाल को जो हमें 
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जवश्वास, अखुंडता और स्थायी सफलता से जचजित भजवष्य की ओर ले जाता है को हम पररवतनन एजेंट के रूप 

में स्वीकार करें  और सशक्त बनाएुं । म झे उम्मीद है जक आज का समे्मलन आईओ तुंत्र को मजबूत बनाने के 

हमारे प्रयासोुं को बढावा देगा। 

25. धन्यवाद  

 

********** 


