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ifjosnuk fuokj.k O;oLFkk dk ewY;kadu
¼iatkc us'kuy cSad ds fo'ks"k lanHkZ esa½

(EVALUATION OF GRIEVANCES REDRESSAL MECHANISM WITH SPECIAL REFERENCE TO PUNJAB NATIONAL BANK)

MkW- vuqjkx 'kekZ

fouksn dqekj eh.kk

lkj

izfrLIk)kZ cSaafdax ds ekStwnk ifjn`'; esa] nh?kZdkfyd O;olk; lao`f) ds fy, xzkgd lsok dh
mRd`"Vrk lokZf/kd egRoiw.kZ lk/ku gSA ,d lsok laxBu ds :Ik esa] cSadksa ds fy, xzkgd lsok vkSj xzkgd
larqf"V ijeko';d gSA cSad dk fo'okl gS fd 'kh?kzrk ls vkSj n{krkiw.kZ lsok,¡ nsuk u dsoy u, xzkgdksa dks
vkd̀"V djus cfYd ekStwnk xzkgdksa dks viuk cuk, j[kus ds fy, Hkh vR;ko';d gSA bl uhfr dk y{;
mfpr lsok ds ek/;e ls xzkgdksa dh f'kdk;rksa ,oa O;Fkkvksa dh ?kVuk,¡ de ls de j[kuk rFkk iz.kkyh dh
leh{kk djuk vkSj xzkgdksa dh f'kdk;rksa ,oa O;Fkkvksa dk Rofjr fuokj.k lqfuf'pr djuk gSA ifjosnuk ,d
izdkj ls ,slk vlUrks"k gS] tks fd mRikndrk ij foijhr izHkko Mkyrk gS] deZpkfj;ksa ds vlUrks"k dh fofHkUu
voLFkk,¡ gksrh gSA fofHkUu voLFkkvksa ds fy, lk/kkj.k cksypky esa dsoy f'kdk;r 'kCn dk gh iz;ksx fd;k

tkrk gS] fdUrq ;FkkFkZ esa buds fy, Øe'k% vlUrks"k (Dissatisfaction), f'kdk;r (Complaint), ifjosnuk
(Grievance) iz;ksx djus pkfg,A fixlZ ,oa ek;lZ (Pigors and Myres) us blesa bl izdkj ls Hksn fd;k gSA
muds vuqlkj dksbZ Hkh ckr tks deZpkjh dh 'kkfUr dks Hkax djrh gS] pkgs og viuh v'kkfUr ds 'kCnksa esa
O;Dr djs ;k u djs& ^vlUrks"k* dgykrh gSA f'kdk;r dgk x;k ;k fy[kdj fn;k x;k og vlUrks"k gS] tks
Ik;Zos{kd ds /;ku esa yk;k tk,A

ifjp;

ifjosnuk ds dkj.kksa dks Li"V djrs gq, dSY;wu dk dFku gS fd ifjosnuk;sa O;fDr;ksa ds ekuliVy
,oa Hkkoukvksa esa fuokl djrh gS] ifjfLFkfr;ksa }kjk mRiUu gksrh gS vkSj mlh ds }kjk fuo`Ùk dh tkrh gSA
lewg ds izHkko ;k ncko }kjk mdlkbZ tkrh gS vFkok Ik;Zos{kdksa ds }kjk iksf"kr gksrh gS ;k lekIr dh tkrh
gS tks mi;ZDr lHkh O;fDr;ksa ,oa izca/k }kjk izHkkfor gksrk gSA

deZpkfj;ksa dh ifjosnuk ds dkj.k

 dk;Z dh n'kkvksa dk mi;qDr u gksukA
 izsj.kkRed osru uhfr dk vHkko
 vfHkizsj.k O;oLFkk Bhd u gksuk
 dk;Z dk oxhZdj.k oSKkfud vk/kkj ij u gksukA
 i{kikriw.kZ inksUufr djuk ,oa lqfo/kk,a iznku djukA
 lsok laca/kh 'krkZsa dk ikyu u djukA

 lg&vkpk;Z] O;kolkf;d iz'kklu foHkkx] jktLFkku fo'ofo|ky;] t;iqj] jktLFkkuA
 'kks/kkFkhZ] O;kolkf;d iz'kklu foHkkx] jktLFkku fo'ofo|ky;] t;iqj] jktLFkkuA
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 QksjeSu] Ik;Zos{kd ;k fdlh vU; vf/kdkjh dk O;ogkj Bhd u gksukA
 vuq'kklu lafgrk ds izfr f'kdk;rsa djukA
 le; ij lkexzh i;kZIr ek=k es miyC/k u gksukA
 ckj&ckj foHkkxksa ;k ikfj;ksa esa LFkkukUrj.k djukA
 dkj[kkuk vf/kfu;e ds vuqlkj LOkkLF; ,oa lqj{kk laca/kh O;oLFk,a u djukA
 lkewfgd lkSnsckth ds vuqca/kksa dk mYya?ku djukA
 f'kdk;rksa ij 'kh?kz /;ku u fn;k tkukA
 vuq'kklukRed dk;Zokgh ds dkj.k fdlh deZpkjh dks dk;Z ls eqfDr ;k fu"dkf"kr djukA
 la?kksa dks vuq'kklughurk ds vk/kkj ij ekU;rk u nsukA
 lqO;ofLFkr la;qDr fopkj&foe'kZ dh O;oLFkkvksa dk vHkko gksukA
 deZpkjh ea=.kk ij dksbZ /;ku u fn;k tkukA
 cksul vf/kfu;e dh O;oLFkkvksa dk le; ij ikyu u djukA

izca/kdksa dh ifjosnuk ds dkj.k

 deZpkfj;ksa }kjk vius vuqca/k dks iwjk u djukA
 deZpkfj;ksa }kjk /khjs dk;Z djus dh lafgrk dk ikyu u fd;k tkukA
 deZpkfj;ksa }kjk vuq'kklu lafgrk dk ikyu u fd;k tkukA
 deZpkfj;ksa }kjk fouk'kdkjh xfrfof/k;ksa tSls gM+rky] rkykcanh] vkxtuh vkfn esa Hkkx ysukA
 Je&la?kksa }kjk izca/kdksa dks fn;s x;s opuksa dks iwjk u djukA
 laLFkk dks {kfr igqapkus okys izn'kZuksa esa Hkkx ysukA
 laLFkk ls lacaf/kr fu;ekas ds izfrdwy Je la?kksa ds fu;eksa dk gksukA
 Je la?k ds lnL;ksa }kjk izca/k dks ck/; djus ds fy, vuqfpr rjhdksa dk viukukA
 deZpkfj;ksa rFkk Je la?kksa }kjk vuko';d ifjorZu fd;k tkukA
 deZpkfj;ksa rFkk muds Je la?kksa }kjk izca/kdksa ;k lsok fu;kstdksa ij vuqfpr vk{ksi yxkuk vksj

muds fo:) feF;k izpkj djukA
ifjosnuk fuokj.k i)fr

fdlh laxBu esa vusd dkj.kksa ls ifjosnuk;sa tUe ysrh gS vr% vko';drk bl ckr dh gS fd
budk mi;qDr fuokj.k fd;k tk;s vkSj Hkfo"; esa budh iqujkof̀Ùk dks jksdk tk;sA ;g rHkh laHko gS tcfd
ifjosnukvksa ds izR;sd dkj.k dh ckjhdh ls tk¡p djus gsrq lqn`<+ ifjosnuk i)fr dk fodkl fd;k tk;sA
O;OkfLFkr ifjosnuk fuokj.k i)fr ls fuEufyf[kr ykHk gksrs gSaA

 bl i)fr ls deZpkfj;ksa esa ;g fo'okl jgrk gS fd ;fn mudh ifjosnuk ij mfpr /;ku u fn;k
x;k rks os fdlh vU; vf/kd`r vf/kdkjh ls lEidZ dj ldrs gSaA

 blesa deZpkjh dks ,slh Ükà[kyk miyC/k gksrh gs ftlds le{k og viuh f'kdk;r izLrqr dj vius
vlarks"k dks O;Dr dj ldrk gSA

 deZpkjh viuh Hkkouk,a izLrqr dj ldrk gS ftlls deZpkjh dks vf/kd larq"V j[kk tk ldrk gSA

 ifjosnuk fuokj.k esa lekurk ,oa ,d:irk vkrh gSa

 fu/kkZfjr i)fr miyC/k gksus ij fu;eksa dks fu.kZ; dk vk/kkj cuk;k tk ldrk gSa

 deZpkfj;ksa dks ;g fo'okl jgrk gS fd mudh f'kdk;r ij iwjk /;ku fn;k tk,xk rFkk fu.kZ;
fu"i{krk ls fd;k tk,xkA

 O;ofLFkr i)fr ls deZpkfj;ksa ,oa izca/k esa e/kqj ,o alkSgknzZiw.kZ laca/kksa dk fodkl gksrk gS vkSj os
viuh ifjosnukvksa dks vklkuh ls lqy>k ldrs gSaA
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vPNh ifjosnuk fuokj.k i)fr dh fo'ks"krk,¡

ifjosnuk fuokj.k i)fr laxBu ds vkdkj] O;olk; dh izd`fr] izca/k ds Lrj] uhfr;ksa ,oa O;ogkj
ij fuHkZj djrh gSA ,d vPNh ifjosnuk fuokj.k i)fr esa fuEufyf[kr fo'ks"krk,¡ gksuh pkfg,A

 i)fr ,slh gks tks ifjosnukvksa ,oa f'kdk;rksa dk gy muds izkjaHk dky esa gh <wa< fudkyus dk
iz;kl djrh gksA

 deZpkjh dks viuh ifjosnukvksa dks fcuk fdlh Hk; ds izLrqr djus dk volj iznku djrh gksA
 i)fr }kjk deZpkfj;ksa ,oa izca/k ds e/; LoLFk ekuoh; laca/kksa dk fodkl gksrk gksA
 ifjosnukvksa dk gy ekeyksa ds xq.kksa dks /;ku es j[kdj djus dk iz;kl djrh gksA
 i)fr }kjk ljyrk ,oa 'kh?kzrk ls y{; rd igqapk tk lds ifjosnuk fuokj.k esa tfVyrk ,oa

vuko';d nsjh i)fr dh fo'oluh;rk ij izfrdwy izHkko Mkyrs gSaA
 deZpkfj;ksa esa fo'okl iSnk djrh gks fd mUgsa i{kikr jfgr mfpr U;k; feysA
 i)fr esa yksp gks rkfd ifjfLFkfr;ksa ds vuqlkj ifjorZu dj mls vf/kd izHkko'kkyh cuk;k tk ldsA
 tgk¡ rd laHko gks i)fr esa lek/kku ifjosnukvksa ds vk/kkj ij gksrk gksA

iatkc us'kuy cSad ifjosnuk fuokj.k uhfr 2017&2018

uhfrxr nLrkostksa dk eq[; mís'; ;Fks"V lsok,a nsdj xzkgdksa dh f'kdk;rksa dks U;wure djuk gS
rFkk xzkgdksa dh f'kdk;rksa dk fuokj.k rRdky lqfuf'pr djus ds fy, dk;Z&iz.kkyh dh leh{kk djuk gSA
izfØ;k dh leh{kk ls cSad }kjk miyC/k djk, x, fofHkUu mRiknksa rFkk nh tk jgh lsokvksa esa dfe;ksa dks
tkuus esa enn feyrh gSA

 cSad dh f'kdk;r fuokj.k uhfr fuEufyf[kr fl)kUrksa dk vuqikyu djrh gS&
 xzkgdksa ls lnSo fouezrkiwoZd is'k vk;k tk,A
 xzkgdksa }kjk dh x;h f'kdk;rksa ij ln~HkkoukiwoZd ,oa le; ij dk;Zokgh dh tk,A
 isa'kuHkksfx;ksa rFkk ofj"B ukxfjdksa dh f'kdk;rksa ij izkFkfedrk ds vk/kkj ij dk;Zokgh dh tk,A
 ;fn xzkgd viuh f'kdk;rksa ds laca/k esa cSad }kjk fd, x, fujkdj.k ls iw.kZ :Ik ls larq"V u gks

rks xzkgdksa dks mudh f'kdk;rks@ijs'kkfu;ksa ds rhozrk ls fuiVku ds laca/k esa cSad }kjk viuk,
tkus okys mik;ksa vkSj muds vf/kdkjksa ds laca/k esa oSdfYid mik;ksa ls voxr djk;k tk,A

 cSad lHkh f'kdk;rksa ij rRijrk rFkk mfpr <ax ls dk;Zokgh djs D;ksafd ;fn bu f'kdk;rksa ij
lgh izdkj ls dk;Zokgh ugha dh x;h rks blls cSad dh Nfo rFkk O;olk; nksuksa dks {kfr igqap
ldrh gSA

 cSad deZpkjh l˜koukiwoZd rFkk xzkgdksa ds fgrksa dks fcuk dksbZ uqdlku igqapk, dk;Z djsaxsA

f'kdk;r fuokj.k ds laca/k esa cSad dh izfØ;k dks T;knk vFkZiw.kZ ,oa izHkkoh cukus ds mís'; ls ,d
<akpkxr iz.kkyh rS;kj dh x;h gSA ;g iz.kkyh lqfuf'pr djsxh fd f'kdk;r dh fuokj.k izfØ;k U;k;iw.kZ ,oa
fu"i{k gS rFkk og fu;eksa ,oa fofu;eksa ds varxZr gSA ;g uhfrxr nLrkost lHkh 'kk[kkvksa esa rFkk cSad dh
osclkbZV www.pnbindia.in ij miyC/k gSA lHkh lacaf/kr deZpkfj;ksa dks f'kdk;r fuokj.k laca/kh dk;Z
izfØ;k dh tkudkjh nh tk,xhA

 xzkgdksa dh f'kdk;ras mRiUu gksus ds fuEu eq[; dkj.k gksrs gSa&

 xzkgdkas ls ysu&nsu djrs le; n`f"Vdks.kh; igyw@vkpj.k ds dkj.k

 ifjpkyu igyw&xzkgdksa dks miyC/k djk;s x;s dk;ksZa@O;oLFkkvksa ds i;kZIr u gksus vFkok
visf{kr lsokvksa ds ekudksa rFkk nh tk jgh okLrfod lsokvksa esa varj ds QyLo:IkA

 rduhdh laca/khA
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;fn xzkgd cSad }kjk miyC/k djkbZ xbZ lsokvksa ls larq"V ugha gS rks mls viuhf'kdk;r ntZ djkus
dk iwjk vf/kdkj gSA og viuh f'kdk;r fyf[kr] ekSf[kd ;k VsyhQksu@bZ&esy ij ntZ djk ldrk gSA ;fn
r; le; lhek esa xzkgd dh f'kdk;rdk lek/kku ugha fd;k tkrk ;k og cSad }kjk miyC/k lek/kku ls
larq"V ugha gksrk gSrks og viuh f'kdk;r ds lkFk cSafdax yksdiky ls lEidZ dj ldrk gS ;k viuhifjosnuk
fuokj.k ds fy, miyC/k vU; dkuwuh jkLrs viuk ldrk gSA

 xzkgd f'kdk;r@ifjosnukvksa ds fuiVku gsrq vkUrfjd <kapk & f'kdk;r dk iathdj.k

;fn xzkgd cSad }kjk nh tk jgh lsokvksa ls vlarq"V gS rks og fyf[kr esa vFkok bySDVªkfud ek/;eksa
ds }kjk f'kdk;r ntZ dj ldrk gSA cSad }kjk izkIr lHkh f'kdk;rksa dks MkVkcsl esa ntZ fd;k tk;sxk vkSj
mldh ikorh i= rFkk vU; i=kpkj Hkkoh lanHkZ ds fy, 3 Ok"kksZa rd lqjf{kr j[kk tk;sxkA gkykafd]
xqeuke@Nùuke f'kdk;rksa ij vuqorhZ dkjokbZ ugha gksxh vkSj leku :Ik ls dsUnzh; lrdZrk vk;ksx }kjk
tkjh fn'kkfunsZ'kksa ds vuqlkj Qkby gksxhA

 f'kdk;rksa@ifjosnukvksa dk fuLrkj.k & uksMy vkWfQlj o vU; euksuhr vf/kdkjh

xzkgdksa dh vkokt dks cy nsus] muds izfrosnuksa@lq>koksa ¼xzkgd lsok ls lEc)½ gsrq iatkc us'kuy
cSad eap miyC/k djkus gsrq lHkh 'kk[kkvksa esa izR;sd ekg dh 15 rkjh[k dks ¼;fn mDr fnolvodk'k gks] rks
vxys dk;Z fnol dks½ **xzkgd fnol** euk;k tk;sxkA bl fnu'kk[kkvksa esa 'kk[kk Lrjh; xzkgd lsok lfefr dh
cSBd vk;ksftr dh tkosxhA fdlh Hkh f'kdk;r@ifjosnuk ds rqjUr fuokj.k gsrq ekeyk lEcfU/kr 'kk[kk izcU/kd
ds/;ku esa ykuk pkfg,A ;fn xzkgd dh lUrqf"V gksus rd f'kdk;r dk fuiVku ugha gksrkgS rks ekeyk lacaf/kr
{ks=h; izcU/kd ds /;ku esa ykuk pkfg;sA cSad us lEcfU/kr {ks=h;izcU/kdksa dks] vius {ks=kf/kdkj dh 'kk[kkvksa ls
lacaf/kr xzkgd f'kdk;rksa@ifjosnukvksa dsfy;s] fuLrkj.k gsrq uksMy vf/kdkjh fu;qDr dj j[kk gSA

{ks=h; dk;kZy;ksa ij ifjosnukvksa ds fuLrkj.k ls lacaf/kr vf/kdkfj;ksa ds uke ,oa vU; fooj.k 'kk[kk
ifjlj esa iznf'kZr fd;s tk;saxsA f'kdk;rdrkZ dks izkIr gqbZ izfrfØ;k ds mijkUr Hkh ;fn og vHkh Hkh larq"V
ugha gks rksf'kdk;r@ifjosnuk fuLrkj.k gsrq cSad ds iz/kku dk;kZy; esa izkf/kÑr uksMy vf/kdkjhdks ekeys ds
iw.kZ fooj.k ds lkFk f'kdk;r@ifjosnuk Hkst ldrsa gSaA

 Ikfjosnuk fuokj.k rU=

Xkzkgdksa ls vuqjks/k fd;k x;k gS fd os fdlh Hkh izdkj dh f'kdk;r vFkok ifjosnuk ds fy, os
'kk[kk izca/kd ls feysaA ;fn larq"V u gksa rks] ekeyk Lrj 1 ¼eaMy izeq[k½] Lrj 2 ¼QhYM egkizca/kd½ Lrj 3
¼egkizca/kd] iz-dk-½ ls 'kk[kkvksa esa miyC/k O;kid lwpuk cksMZ ,oa cSad dh oSclkbV www.pnbindia .in ij
miyC/k irs ij mBk ldrs gSaaA fons'kh 'kk[kkvksa ds xzkgd tks vius f'kdk;rksa@fuokj.kksa ds laca/k esa eq[;
dk;Zdkjh] ih,uch gksaxdksax@eq[; dk;Zdkjh vf/kdkjh] ih,uch] 'kk[kk% MhvkbZ,Qlh] nqcbZ@'kk[kk izeq[k]
fons'kh cSafdax bdkbZ] ,lbZbZihtsM] eqEcbZ dh izfrfØ;k ls lUrq"V ugha gSa] os vius ekeys dks egkizca/kd]
varjkZ"Vªh; cSafdax izHkkx] iz/kku dk;kZy; 7] Hkhdkth dkek Iysl] ubZ fnYyh ;k bZ&esy irk ibd@pnb.co.in

ij vius ekeys dks mBk ldrs gSaA

le;kof/k

ih,uch f'kdk;rksa @ifjosnukvksa dks muds lgh lanHkksZ esa ysrs gSa D;ksafd ;s vizR;{k :Ik ls cSad dh
dk;Z iz.kkyh esa O;kIr dfe;ksa dks lq/kkj dk volj iznku djrh gSaA izkIr f'kdk;rksa dh leh{kk lHkh laHko
igyqvksa ls dh tkrh gSA cSad dk lnSo ;g iz;kl jgrk gS fd og f'kdk;r izkIr gksus ds rhu fnu ds vanj
f'kdk;rdrkZ dks mldh ikorh@ mÙkj Hkst nsaA
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f'kdk;rksa@ifjonukvksa ds fujkdj.k ds fy, le;kof/k

lkekU; f'kdk;rsa 15 fnu
Hkkjrh; fjTk+oZ cSad@ foÙk ea=ky;@ laklnksa@ vfr fof'k"V O;fDr;ksa }kjk iszf"kr f'kdk;rsa 15 fnu
Ikz/kkuea=h dk;kZy; ls izkIr f'kdk;rsa 15 fnu
Ukdnh forj.k ls lacaf/kr ,Vh,e f'kdk;rsa 7 dk;Z fnol
Ikhvks,l VªkatSD'ku ls lacaf/kr f'kdk;rsa 45 fnu

;fn f'kdk;r laca/kh ekeysa ij foLr̀r iwNrkN ,oa tkap&iM+rky djus esa vf/kd le; yxus dh
laHkkouk gks rks cSad mldk vkSfpR; crkrs gq, f'kdk;rdrkZ dks f'kdk;r dh izkfIr ds 30 fnuksa ds Hkhrj
mÙkj nsxkA

 Lkeh{kk rU=

 cksMZ dh xzkgd lsok lfefr

cksMZ dh mi&lfefr ,d O;kid tek uhfr cukus] fdlh tekdrkZ ds [kkrs ds ifjpkyuds fy,
mldh eR̀;q gks tkus ij dh tkus okyh dk;Zokgh tSls ekeykas esa uhfr cukus]mi;qDrrk ,oa mfprrk dh n`f"V
ls mRikn vuqeksnu izfØ;k viukus] tekdrkZ larqf"V dk okf"kZd losZ{k.k djokus vkSj ,slh lsokvksa dh
=Sokf"kZd ys[kk ijh{kk djokus gsrqmÙkjnk;h gksxhA blds vykok iznku dh tkus okyh xzkgd lsok dh xq.koÙkk
dks izHkkfordjus okys vU; ekeyksa dh Hkh lfefr tkap dj ldrh gSA lkFk gh cksMZ dh mi lfefrxzkgd lsok
LFkk;h lfefr ds dk;Z dh Hkh leh{kk djsxhA

 xzkgd lsok LFkkbZ lfefr

xzkgd lsok LFkkbZ lfefr dh v/;{krk cSad ds v/;{k@egkizca/kd }kjk dh tkosxhAdesVh esa cSad ds
nks ls rhu ofj"B dk;Zdkjh vf/kdkfj;ksa ds lkFk gh nks ls rhu xSj dk;Zdkjh izfrf"Br O;fDr Hkh lnL; gksaxsA
desVh ds fØ;kdyki fuEu izdkj gksaxs%&

o mÙke xzkgd lsok ds laca/k esa fofHkUu frekfg;ksa esa izkIr QhMcSd dk ewY;kadu djukA lfefr
}kjk xzkgd lsok ds ckjs esa izfrfØ;k@QhMcSd dh leh{kk dh tkosxh vkSj chlh,lchvkbZ ls
izkIr xzkgdksa ds izfr cSad dh izfrc)rk dksM dh vuqikyuk lqfuf'pr dh tkosxhA

o xzkgd lsok laca/kh lHkh fu;ked funsZ'kksa dh vuqikyuk lqfuf'pr djus gssrq lfefr mÙkjnk;h
gksxhA bl gsrq lfefr {ks=h; izca/kdksa@dk;kZRed izeq[kksaa ls vko';d QhMcSd izkIr djsxhA

o dk;kZRed izeq[kksa }kjk fufnZ"V ¼Referred½ vfuf.kZr f'kdk;rksa@izfrosnuksa ij lfefr xkSj
djsxh vkSj mudk fuLrkj.k djus rFkk vius lq>ko nsus gsrq ftEesnkj gksxhA

o chlh,lchvkbZ dksM dh vuqikyuk ugha djus dh f'kdk;rksa ij cSad }kjk dh xbZ lq/kkjkRed
dk;Zokgh dks le;&le; ij xzkgd lsok LFkk;h lfefr ds le{k j[kk tk;sxkA

o lfefr vius dk;Z dykiksa dh =Sekfld vUrjky ij fjiksVZ cksMZ dh xzkgd lsok lfefr ds
le{k j[ksxhA

v/;{k@dk;Zikyd funs'kd ¼lh,eMh@bZMh½

xzkgdksa }kjk v/;{k ,oa izca/kd funs'kd@dk;Zikyd funs'kd dks lh/ks gh vusdkusd
f'kdk;rsa@ifjosnuk,¡ lEcksf/kr dh tkrh gSaA tgk¡ dgha ekeyk xaHkhj gksrk gS ogk¡ v/;{k@ izac/k funs'kd o
lhbZvks@dk;Zikyd funs'kd }kjk ml f'kdk;r ds dkj.kksa ij ,d fjiksVZ ekaxh tkrh gS] vkSj ml ij visf{kr
dk;Zokgh dh tkrh gS rFkk xzkgd dks vafre :Ik ls mldk lek/kku lwfpr fd;k tkrk gSA
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f'kdk;rksa rFkk ijs'kkfu;ksa ds fuiVku ds fy, uksMy vf/kdkjh rFkk vU; ukfer vf/kdkjh

 uksMy vf/kdkjh& cSad iz/kku dk;kZy; Lrj ij egkizca/kd jSad ds ,d fizfUliy uksMy vf/kdkjh
dks fu;qDr djsxk tks cSad esa xzkgdksa dh f'kdk;rks ds fujkdj.k ds fy, ekWuhVfjax rFkk dk;kZUo;u
ds fy, mÙkjnk;h gksxkA

 vlUrq"V xzkgd viuh f'kdk;rksa ds laca/k esa fizfUliy uksMy vf/kdkjh dks fuEu irs ij fy[k
ldrs gSa%

egkizca/kd
iatkc uS'kuy cSad
xzkgd lqfo/kk dsUnz
5] laln ekxZ]
ubZ fnYyh&110 001

v/;;u dh vko';drk ,oa egRo

Hkkjr ,d fodkl'khy ns'k gS rFkk bldh vf/kdk'ka tula[;k xkaoksa esa fuokl djrh gS rFkk d`f"k
mudk eq[; O;olk; gSA ns'k dh vFkZO;oLFkk d`f"k ij vk/kkfjr gS fdUrq mRikndrk de gksus ls T;knkrj
yksx fu/kZu ,oa csjkstxkj rFkk yksxksa dk thou Lrj uhpk gSA ns'k esa vk/kkjHkwr lqfo/kkvksa dk vHkkOk gSA ns'k
esa Hkwfe] ty ,oa Je 'kfDr Ik;kZIr ek=k esa miyC/k gSa fdUrq iwath dh deh ds dkj.k ns'k esa vkt Hkh d̀f"k
fiNM+h gqbZ gS ns'k esa cSafdx O;oLFkk dks vf/kd fodflr djds gh bl leL;k dk dkQh gn rd funku
fd;k tk ldrk gSA jktLFkku dh lhdj] pq:] t;iqj rFkk >qU>quq Hkh bldk viokn ugha gSA

LorU=rk ds Ik'pkr~ ns'k esa cSafdax O;oLFkk fo'ks"kdj okf.kfT;cSad O;oLFkk dks lqn`<+ djus ds fy,
vusd iz;kl fd;s x;s rFkk 14 cM+s cSadksa dk jk"Vªh;dj.k fd;k x;k fdUrq vkt Hkh cSad lqfo/kk,¡ fo'ks"kdj
xzkeh.k {ks=ksa esa Ik;kZIr ek=k esa miyC/k ugha gS vkSj vke d"̀kd blls oafpr gSA ;|fi cSadksa ds jk"Vªh;dj.k ds
Ik'pkr~ u dsoy cSad 'kk[kkvksa dk xzkeh.k ,oa 'kgjh {ks=ksa esa foLrkj gqvk cfYd d̀f"k lk[k esa Hkh budk lfØ;
;ksxnku c<+k gS rFkk mlls vke d`"kd ykHkkfUor gqvk gS] fQj Hkh cSad vkt d̀f"k dks le;kuqlkj ,oa Ik;kZIr
ek=k esa foÙkh; lk[k miyC/k djkus esa vlQy jgs gSaA

jktLFkku jkT; esa pq:] t;iqj] >qa>quq] lhdj egRoiw.kZ ftys gSA ns'k ds fodflr ftyksa dh rqyuk
esa bu ftyksa ds tula[;kuqlkj cSad 'kk[kk,¡ cgqr de gSA lEiw.kZ jk"Vª eas iatkc us'kuy cSad ds dqy 'kk[kk,¡
6635 gSaA tcfd fy;s x;s izfrn'kZ ftyksa t;iqj esa lcls vf/kd 'kk[kk,¡ 68 gS] lhdj esa 32 gS] pq: esa 15
rFkk >qU>quq esa ek= 9 'kk[kk,¡ gSaA ;s 'kk[kk,¡ xzkeh.k rFkk 'kgjh {ks=ksa esa fLFkr gSaA buesa dk;Zjr deZpkjh
iatkc us'kuy cSad ds fofHkUu ;kstukvksa dks lkdkj dj jgsa gSaA fdUrq dk;Zjr deZpkfj;ksa ds ftEes xzkgdksa ds
lUrqf"V ds lkFk&lkFk Loa; dks Hkh lUrq"V j[kuk vko';d gSA ,slh n'kk esa xzkgdksa ds lkFk&lkFk deZpkfj;ksa
ds vlUrqf"V dks nwj djus ds fy, fjtoZ cSad }kjk Ombudsman Scheme fudkyk x;k gSA blh ds rgr
iatkc us'kuy cSad }kjk ih,uch lek/kku iksVZy dks fodflr fd;k x;k gS ftlls cSad ds deZpkjhviuh
ifjosnuk izLrqr dj ldrs gSaA xzkgdksa ds fy, vyx ls ifjosnuk fuokj.k rU= dks fodflr fd;k x;k gSA
izLrqr v/;k; esa iatkc us'kuy cSad ds ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh dk ewY;kadu fd;k x;k gSA

v/;;u dk vkSfpR;

izLrqr v/;;u ^^iatkc us'kuy cSad ds ifjosnuk fuokj.k O;oLFkk ds ewY;kadu ls lEcfU/kr gSA
izLrqr v/;;u iatkc us'kuy cSad esa dk;Zjr deZpkfj;ksa dh ifjosnuk dk fuokj.k fdl izdkj fd;k tkrk gS
bl ij dsfUnzr gSA orZeku esa iwjs ns'k esa iatkc us'kuy cSad ds 6635 'kk[kkvksa esa yxHkx 70000 deZpkjh
dk;Zjr gSa ,oa dqy 110 ehfy;u xzkgd gSaA ;s xzkgd cSad }kjk iznku fd;s tkus okys vusd mRiknksa ls
lEcfU/kr gSaA bu mRiknksa ls lEcfU/kr vusd ifjosnuk mRiUu gksuk lEHko gSA bu mRiknksa dks xzkgd rd
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igq¡pkus esa deZpkfj;ksa dks Hkh vf/kd esgur dh vko';drk gksrh gSA bu n'kkvksaesa deZpkfj;ksa esa Hkh dk;Z ds
?k.Vsa] osru] inksUurh] dk;ksZa dh n'kk vkfn ls lEcfU/kr vusd ifjosnuk,¡ gksrh gSA lHkh izdkj ds ifjosnukvksa
dks le; ij gy djuk cSad dks vko';drk gksrk gSA cSad us bl gsrq ifjosnuk fuokj.k rU= dks fodflr
fd;k gSA ftldk eq[; mís'; 'kk[kkvksa esa vkus okyh ifjosnukvksa dks le; ij gy dj xzkgd rFkk
deZpkfj;ksa dks lUrq"V dj ldsaA izLrqr v/;;u esa iatkc us'kuy cSad ds pkj ftyksa pq:] >qa>quq] t;iqj rFkk
lhdj esa dk;Zjr deZpkfj;ksa rFkk xzkgdksa fd ifjosnuk fuokj.k O;oLFkk fdl izdkj gS\ bl lEcU/k esa
v/;;u fd;k x;k gSA

leL;k dFku

^^ifjosnuk fuokj.k O;oLFkk dk ewY;kadu** ¼iatkc uS'kuy cSad ds fo'ks"k lanHkZ esa½

 'kks/k leL;k dFku eas Ikz;qDr 'kCnksa dh O;k[;k

Ikfjosnuk fuokj.k O;oLFkk&ifjosnuk ,d izdkj ls ,slk vLkUrks"k gS] tks fd mRikndrk ij
foijhr izHkko Mkyrk gS] izLrqr v/;;u esa ifjosnuk fuokj.k O;oLFkk ls rkRi;Z iatkc uS'kuy cSad esa dk;Zjr
cSad deZpkjh o blds xzkgdksa dh vlUrks"k ls mRiUu ifjosnuk ls gSA

 EkwY;kadu

Ikatkc uS'kuy cSad&izLrqr 'kks/k esa iatkc uS'kuy cSad ls rkRi;Z og cSad tks ,d jk"Vªhd̀r cSad
gSA ftldh LFkkiuk 23 ebZ 1895 esa ykgksj esa gqbZ FkhA

v/;;u mís';

 Ikatkc uS'kuy cSad }kjk ifjosnuk fuokj.k ds fy, tks uhfr;k¡ ,oa ;kstuk,¡ fØ;kfUor dh tk jgh
gS] mudk fo'ys"k.kkRed v/;;u djukA

 lEcfU/kr vf/kdkjh }kjk deZpkfj;ksa dh ifjosnukvksa dks fn;s x;s egRo dk v/;;u djukA

 ifjosnuk fuokj.k ds fy, tks ;kstuk,a fØ;kfUor gS mUgsa vkSj vf/kd izHkkoh cukus ds mik;ksa dh
[kkst djukA

 cSad deZpkfj;ksa dh vk;q rFkk deZpkfj;ksa ds ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp laca/k dk v/;;u djukA

 xzkgdksa dh vk;q rFkk xzkgd ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp laca/k dk v/;;u djukA

 cSad ds LFkku vkSj deZpkfj;ksa dhifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp laca/k dk v/;;u djukA

 cSad ds LFkku vkSj xzkgdksa ds xzkgd ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp laca/k dk v/;;u djukA

 ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh vkSj cSad deZpkjh ds vuqHko o"kksZa ds chp laca/k dk v/;;u djukA

 efgyk ,oa iq:"k xzkgdksa rFkk xzkgd ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp laca/k dk v/;;u djukA

 xzkgdks ds O;olk; rFkk xzkgd ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp laca/k dk v/;;u djukA

 xzkgdksa dh vk; rFkk xzkgd ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp laca/k dk v/;;u djukA

 ifjosnuk ds dkj.k mRikn dh ek=k ij iM+us okys izHkkoksa dk v/;;u djukA

v/;;u dh ifjdYiuk,¡

 deZpkfj;ksa dh ifjosnuk fuokj.k gsrq iatkc uS'kuy cSad }kjk lgh uhfr;ksa dk fØ;kUo;u fd;k tk
jgk gSA
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 pq: ftys ds ih-,u-ch- ds deZpkfj;ksa dh ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds izkIrkadksa ds voyksfdr
vkòfÙk forj.k rFkk lekurk ifjdYiuk ds fo:) izR;kf'kr vkòfÙk forj.k ds e/; n`f"Vªxksfpr esa
dksbZ vUrj ugha gSA

 t;iqj ftys ds ih-,u-ch- cSad ds deZpkfj;ksa dh ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds izkIrkadksa ds voyksfdr
vkòfÙk forj.k rFkk lekurk ifjdYiuk ds fo:) izR;kf'kr vkòfÙk forj.k ds e/; n`f"Vxksfpr esa
dksbZ vUrj ugha gSA

 >qU>quq ftys ds ih-,u-ch- ds deZpkfj;ksa dh ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds izkIrkadksa ds voyksfdr
vkòfÙk forj.k rFkk lekurk ifjdYiuk ds fo:) izR;kf'kr vkòfÙk forj.k ds e/; n`f"Vxksfpr esa
dksbZ vUrj ugha gSA

 lhdj ftys ds ih-,u-ch- ds deZpkfj;ksa dh ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds izkIrkadksa ds voyksfdr
vkòfÙk forj.k rFkk lekurk ifjdYiuk ds fo:) izR;kf'kr vkòfÙk forj.k ds e/; n`f"Vxksfpr esa
dksbZ vUrj ugha gSA

 pq: ftys ds ih-,u-ch- ds xzkgdksa dh ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds izkIrkadksa ds voyksfdr vkòfÙk
forj.k rFkk lekurk ifjdYiuk ds fo:) izR;kf'kr vkòfÙk forj.k ds e/; n`f"Vxksfpr esa dksbZ
vUrj ugha gSA

 t;iqj ftys ds ih-,u-ch- ds xzkgdksa dh ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds izkIrkadksa ds voyksfdr vkòfÙk
forj.k rFkk lekurk ifjdYiuk ds fo:) izR;kf'kr vkòfÙk forj.k ds e/; n`f"Vxksfpr esa dksbZ
vUrj ugha gSA

 >qU>quq ftys ds ih-,u-ch- ds xzkgdksa dh ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds izkIrkadksa ds voyksfdr vkòfÙk
forj.k rFkk lekurk ifjdYiuk ds fo:) izR;kf'kr vkòfÙk forj.k ds e/; n`f"Vxksfpr esa dksb Z
vUrj ugha gSA

 lhdj ftys ds ih-,u-ch- ds xzkgdksa dh ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds izkIrkadksa ds voyksfdr vkòfÙk
forj.k rFkk lekurk ifjdYiuk ds fo:) izR;kf'kr vkòfÙk forj.k ds e/; n`f"Vxksfpr esa dksbZ
vUrj ugha gSA

 cSad deZpkfj;ksa dh vk;q rFkk deZpkfj;ksa dh ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp dksbZ lkFkZd laca/k
ugha gSA

 xzkgdksa dh vk;q rFkk xzkgd ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp dksbZ lkFkZd laca/k ugha gSA

 cSad ds LFkku vkSj deZpkfj;ksa dh ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp dksbZ lkFkZd laca/k ugha gSA

 cSad ds LFkku vkSj xzkgdksa ds xzkgd ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp dksbZ lkFkZd laca/k ugha gSA

 ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh vkSj cSad deZpkjh ds vuqHko o"kksZa ds chp dksbZ lkFkZd laca/k ugha gSA

 efgyk ,oa iq:"k xzkgdksa rFkk xzkgd ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp dksbZ lkFkZd laca/k ugha gSA

 xzkgdks ds O;olk; rFkk xzkgd ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp dksbZ lkFkZd laca/k ugha gSA

 xzkgdksa dh vk; rFkk xzkgd ifjosnuk fuokj.k iz.kkyh ds chp dksbZ lkFkZd laca/k ugha gSA

 ifjosnuk ds dkj.k vkSj cSad ds mRikn dh ek=k ij dksbZ lkFkZd izHkko ugha iM+rk gSA

leL;k dk ifjlheu

 izLrqr 'kks/k v/;;u pkj ftys lhdj] pq:] >qU>quw] rFkk t;iqj ds iatkc uS'kuy cSad dh'kk[kkvksa
rd gh lhfer fd;k x;k gSA

 izLrqr 'kks/k v/;;u esa o"kZ 2013 ls 2017 rd gh ifjosnukvksa dk gh v/;;u fd;k x;k gSA
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