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ৰিজাৰভ্ বেংকে সচূীভকুত্ বাণিজয্িক বেংকসমূহৰ বাবে আভয্নত্ৰীণ লোকপাল আচঁনি,২০১৮ 

পৰ্ৱৰত্ন কৰিছে 

ভাৰতীয় ৰিজাৰ্ভ বেংকে মে,২০১৫ত সকলো ৰাজহুৱা খণ্ড বেংক আৰু নিৰব্াচিত বেচৰকাৰী তথা 
বিদেশী বেংকবোৰক, সংশ্লিষ্ট বেংকসমূহে আংশিক অথবা সামগ্ৰিকভাৱে প্ৰত্যাখ্যান কৰা 
অভিযোগবোৰ পৰ্যালোচনা কৰিবৰ বাবে আভ্যন্তৰীণ লোকপাল (IO) নিযুক্তি দিবলৈ দিহা দিছিল। 
IO ব্যৱস্থাটো স্থাপনৰ উদ্দেশ্য হল বেংকসমূহৰ আভ্যন্তৰীণ অভিযোগ নিষ্পত্তি প্ৰণালীটো 
শক্তিশালী কৰা আৰু গ্ৰাহকসকলে নিজৰ অভিযোগ নিষ্পত্তিৰ বাবে অন্য মঞ্চৰ কাষ চপাটো 
পাৰ্যমানে হ্ৰাস কৰিব পৰাকৈ বেংকৰ অভিযোগ নিষ্পত্তি ব্যৱস্থাটোৰ সৰ্বোচ্চ পৰ্যায়ত স্থাপিত 
কৰ্তৃপক্ষৰ দ্বাৰা বেংকবোৰে নিজেই গ্ৰাহকৰ অভিযোগবোৰ নিষ্পত্তি কৰি লোৱা।  

এই গ্ৰাহকমুখী পন্থাৰ অংশ হিচাপে IO ব্যৱস্থাটোৰ কাম-কাজ নিৰীক্ষণ পৰ্ণালীটো শকত্িশালী 
কৰি যাওঁতে IOৰ স্বতন্তৰ্তা পৰিবৰ্ধিত কৰাৰ উদদ্েশ্যে আৰ বি আয়ে ব্যৱস্থাটোৰ পুনৰীক্ষণ কৰে 
আৰু বেংকিং প্ৰবিধান আইন, ১৯৪৯ৰ ধাৰা 35A ৰ অন্তৰ্গত, আভ্যন্তৰীণ লোকপাল আঁচনি ২০১৮ৰ 
আকাৰত সংশোধিত নিৰদ্েশনা জাৰি কৰিছিল। আচঁনিখনে অনয্ান্য বিষয়ৰ লগতে, IOৰ নিযুক্তি/অবধি, 
ভূমিকা তথা দায়িত্ব, কাৰয্পদ্ধতিগত মাৰ্গনিৰ্দেশনা আৰু তেওঁৰ তত্বাৱধান ব্যৱস্থাক সামৰি লয়। 

দহটাৰ অধিক বেংকিং শাখাযুক্ত ভাৰতৰ সকলো সূচীভুক্ত বাণিজ্যিক বেংকে নিজ নিজ বেংকত IO 
নিযুক্ত কৰিব লাগিব (আঞ্চলিক গ্ৰামীণ বেংক বাদে)। IOগৰাকীয়ে অন্যান্য বিষয়ৰ লগতে, তেনেবোৰ 
গ্ৰাহক অভিযোগ পৰীকষ্া কৰিব যিবোৰ নেকি বেংকটোৰ সেৱাৰ ক্ষেতৰ্ত  হোৱা বিচ্যুতি বিষয়ক 
(Banking Ombudsman Scheme,2006 ৰ দফা ৮ত তালিকাভুক্ত অভিযোগবোৰৰ থলভিত্তিকবোৰকে 
ধৰি) যিবিলাক অভিযোগ বেংকটোৰদ্বাৰা আংশিকভাৱে অথবা সম্পূৰ্ণ অস্বীকাৰ কৰা হৈছিল। 
অভিযোগকাৰীলৈ চূড়ান্ত সিদ্ধান্ত প্ৰেৰণৰ পূৰব্ে, সম্পূৰ্ণকৈ নিষ্পত্তি নোহোৱা নিজৰ IOৰ 
জৰিয়তে মীমাংসাৰ আগতে বেংকবোৰে আভ্যন্তৰীণভাৱে নিষ্পত্তি কৰিবলৈ ললে, গ্ৰাহকে 
পোনপটীয়াকৈ IOৰ কাষ চাপিব লগা নহয়। IO আঁচনি,২০১৮ৰ ৰূপায়ণ কাৰয্, ৰিজাৰ্ভ বেংকৰ নিয়ামক 
তত্বাৱধায়কৰ উপৰিও বেংকটোৰ আভ্যন্তৰীণ হিচাপ পৰীক্ষণ ব্যৱস্থাই নিৰীক্ষণ কৰিব লাগিব। 
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