
EIB ग्रुप शिकायत प्रणाली का 
प्रशतिोध से बचाव और संबोधन 
के प्रशत दृशटिकोण

पररचय

शिकायत प्रणाली (EIB-CM)1 यूरोपीय शिवेि बैैंक ग्रुप (EIB ग्रुप) का िागररक-चाशलत जवाबैदेही प्रकाय्य है। अपिा काय्य करते 
हुए, EIB-CM का सामिा उि शिकायतकता्यओ ंसे हो सकता है जो प्रशतिोध के जोखिम से डरते हैं या जो पहले से ही प्रशतिोध के 
शिकार हुए हों

EIB-CM शिकायतकता्यओ ं या शिकायत से जरुडे़ हुए लोगो ं के शवरुद्ध प्रशतिोध के संभाशवत जोखिमो ं को रोकिे और 
उसे संबैोशधत करिे हेतरु उपाय करिे के शलए प्रशतबैद्ध है। EIB-CM िीशत2 के अिरुचे्द 2.6 के अिरुसार, EIB-CM के 
शिकायतकता्य अपिे शिकायत के अशधकार का प्रयोग करिे के कारण शकसी भी प्रकार के प्रशतिोध, दरुर्व्यवहार या 
भेदभाव के अधीि िही ंहोिे चाशहए। यह पूरे EIB ग्रुप और उस प्रते्क काउंटरपाटटी पर लागू होता है शजसके EIB ग्रुप के 
शकसी भी भाग के साथ र्वावसाशयक संबंैध हैं।

इस दस्ावेज़ का उदे्श्य उि प्रयासो ंके प्रशत EIB-CM के दृशटिकोण को प्रस्रुत करिा है। यह एक जीवंत दस्ावेज है और इसे 
EIB-CM िीशत और प्रशरियाओ3ं, EIB ग्रुप की िीशतयो ंऔर EIB स्ाफ पर लागू शियमो ंको ध्ाि में रिकर पढ़ा जािा चाशहए।

प्रयोजनीयता और सीमाएं

यह दस्ावेज़ प्रशतिोध के उदाहरणो ंपर लागू होता है। प्रशतिोध जीशवत र्वखतियो ं(उिके ररशे्दारो,ं साथी या पशत, पत्ी सशहत) 
और संगठिो ंऔर/या उिकी संपशति के शवरुद्ध EIB-CM4 के साथ चल रहे या शपछले सहयोग के कारण प्रशतिोध के काय्य हैं। इस 
दृशटिकोण के प्रयोजि के शलए, बैदला और प्रशतिोध िब्ो ंका उपयोग एक-दूसरे के स्थाि पर शकया जाएगा।

EIB-CM शिकायतकता्यओ ंऔर EIB-CM से जरुडे़ अन्य र्वखतियो ंकी सरुरक्ा को गंभीरता से लेता है। हालाँशक, EIB-CM जो कर 
सकता है, उसकी सीमाएँ हैं। EIB-CM के पास कोई कािूि प्रवत्यि िखतियां िही ं हैं और, पररणामस्वरूप, शिकायतकता्यओ ं
और संबंैशधत र्वखतियो ंको िारीररक सरुरक्ा प्रदाि करिे की कोई संभाविा िही ंहोती है। इसशलए, यह दस्ावेज़ आकलि और 
रोकथाम पर कें दशरित है।

1 EIB-CM, स्वतंत्र इंसे्क्टरेट जिरल का भाग है, शजसके प्रमरुि इंसे्क्टर जिरल हैं।
2 https://www.eib.org/attachments/strategies/complaints_mechanism_policy_en.pdf
3 https://www.eib.org/en/publications/complaints-mechanism-procedures
4 यह पररभाषा लंबेै समय से चली आ रही प्रथाओ ंसे उभरी है, जो शक संयरुति राटिट्र  मािवाशधकार पररषद द्ारा 2009 के संकल्प 12/2 में िरुरू शकया गया था।,  

https://ap.ohchr.org/documents/E/HRC/resolutions/A_HRC_RES_12_2.pdf



शसद्ांत

शिम्नशलखित शसद्धांत EIB-CM स्ाफ़ द्ारा शकए जािे वाले काय्य के सार को दिा्यते हैं जबै वे प्रशतिोध की घटिाओ ंको 
रोकिे, उिका आकलि करिे और उन्हें संबैोशधत करिे की कोशिि करते हैं:

1. EIB-CM तक सरुरशषित पहंुच: इसमें EIB-CM के शलए िरुली और सरुरशक्त पहंुच की संस्कृ शत को बैढ़ावा देिा िाशमल 
है। हालांशक बैोलिा हर शकसी के शलए आसाि िही ंहोता, EIB-CM का उदे्श्य शिकायतकता्यओ ंका समथ्यि करिा और 
उन्हें सरल, सीधी और सरुरशक्त पहंुच प्रदाि करिा है।

2. िून्य सशिष्रुता: EIB-CM शकसी भी प्रकार के प्रशतिोध को बैदा्यश् िही ं करता है, जो कशथत गंभीरता, प्रभाव, 
िरुकसाि के प्रकार, अपराधी के प्रकार, या स्थाि की परवाह शकए शबैिा होता है।

3. पीश़ित अशिशवन्यस्त दृशटिकोण: प्रशतिोध की घटिाओ ंको संबैोशधत करते समय पीशड़त का पररपे्रक्ष्य और जरूरतें 
शवशे्षण और शिण्यय लेिे के कें रि में होती हैं।

4. नरुकसान न पहंुचाएं: EIB को प्रस्रुत की गई शिकायत का पररणाम शकसी शिकायतकता्य, शिकायतकता्य से संबंैशधत 
र्वखतियो ंया संगठिो,ं और EIB-CM के साथ सहयोग करिे वाले इच्रु क शकसी अन्य अंगज र्वखति या संगठि के प्रशत 
जोखिम में वकृखद्ध, िही ंहोिा चाशहए ।

5. गोपनीयता: प्रते्क मामले में, शिकायतकता्यओ ंको अपिे संपे्रषण में यह सूशचत करिे का अशधकार है शक उिकी 
शिकायत को गोपिीय5 मािा जायेगा। शिकायतो ंसे शिपटिे के दौराि, यशद EIB-CM प्रशतिोध के जोखिमो ंकी पहचाि 
करता है, तो वह ऐसी प्रते्क शिकायत को गोपिीय मािता है। इि मामलो ं में, EIB-CM बैाहरी शहतधारको ं से जरुडे़ 
र्वखतियो ं की पहचाि को सक्म करिे वाली जािकारी तबै तक साझा िही ं करेगा, जबै तक शक यह कािूि6 द्ारा 
आवश्यक ि हो।

प्रशतिोध के जोखिम से बचाव

EIB-CM का उदे्श्य प्रशतिोध की सभी संभाशवत घटिाओ ंपर अग् सशरिय और उशचत रूप से शवचार करिा है। इसका प्रयास वो 
इस प्रकार करता है:

1. प्रते्क मामले में प्रशतिोध जोखिम आकलन करना

अपिे प्रारंशभक चरण में और शिकायत से शिपटिे की पूरी प्रशरिया में, EIB-CM के स्ाफ उपलब्ध जािकारी के आधार पर शकसी 
शवशिटि शिकायत के संदभ्य में प्रशतिोध के जोखिम का आकलि करते हैं। यशद EIB-CM प्रशतिोध के जोखिमो ंकी पहचाि करता 
है या यशद प्रशतिोध होता है, तो EIB-CM का उदे्श्य मामले की शवशिटि पररखस्थशतयो ंके अिरुकूल उपयरुति शिवारक उपायो ंकी 
पहचाि करिा और जोखिमो ंको कम करिा होगा। EIB-CM शकसी भी संभाशवत घटिा के घशटत होिे से पहले शिकायतकता्य के 
साथ यथासंभव कार्यवाई की योजिा बैिािे की कोशिि करेगा।

5 https://www.eib.org/attachments/strategies/complaints_mechanism_policy_en.pdf
6 हर हालत में, EIB-CM डेटा सरुरक्ा के संबंैध में EIB-CM िीशत और लागू कािूिी ढांचे के प्रावधािो ंके अिरुरूप र्वखतिगत डेटा की सरुरक्ा सरुशिशचित करता है।



2. प्राप्त की गई प्रासंशगक जानकारी और दस्तावेजो ंकी गोपनीयता सरुशनशचित करना

यशद EIB-CM शकसी मामले में प्रशतिोध के जोखिमो ंकी पहचाि कर लेता है, तो यह बैाहरी शहतधारको ंके साथ उस जिाकारी को 
साझा िही ंकरेगा शजससे शिकायतकता्य की पहचाि होती हो। इसके अलावा, EIB सेवाओ ंके साथ संपे्रषण करते समय, EIB-CM 
शिकायतकता्य की पहचाि को अिावकृत िही ंकरेगा और शिकायत को संपाशदत करेगा ताशक संभाशवत कारण की पहचाि को 
टाला जा सके।7

गोपिीयता के प्रशत यह प्रशतबैद्धता सभी प्रासंशगक सूचिाओ ंऔर दस्ावेजो ंतक शवस्कृत है, चाहे उिका प्रारूप या माध्म करु छ भी 
हो।

EIB-CM तबै जाकर शिकायतकता्यओ ं को EIB-CM के काम पर गोपिीयता के प्रभावो ं के बैारे में बैताएगा। गोपिीय प्रबंैध 
शिकायत को संभालिे की EIB-CM की क्मता को बैहुत अशधक सीशमत कर सकता है, और करु छ मामलो ंमें, EIB-CM के शलए 
बैाहरी शहत धारको ंके सामिे शिकायतकता्यओ ंऔर/या संबंैशधत र्वखतियो ंके बैारे में जािकारी अिावकृत करिा कािूिि आवश्यक 
हो सकता है।

3. शिकायतकताताओ ंऔर अन्य संबंशधत शितधारको ंके साथ सरुरशषित संपे्रषण सरुशनशचित करना

EIB-CM शहत धारको ंके साथ संपे्रषण को संरशक्त रििे के शलए उपलब्ध सववोतिम प्रथाओ ंको अपिािे का प्रयास करता है।

शिकायत से शिपटिे के शलए प्रभारी कम्यचारी प्रशरिया की अिंडता की रक्ा के शलए संचार के सबैसे उपयरुति साधिो ं को 
अपिािा चाहते हैं। संचार माध्म का चरुिाव शिकायतकता्यओ ंऔर अन्य संबैद्ध र्वखतियो ंके साथ-साथ देि के संदभ्य में चचा्य 
की गई प्राथशमकताओ ंको ध्ाि में रिेगा ताशक अवरोधि के जोखिम को कम शकया जा सके। संचार साधिो ंको समय के साथ 
रूपांतररत भी करिा पड़ सकता है।

4.  शमिन प्ाशनंग में प्रशतिोध के जोखिम पर शविेष ध्ान देना, शिकायतकताताओ ंऔर अन्य संबंशधत शितधारको ं के 
साथ बैठको ंकी तैयारी, और आउटरीच कायताक्रम

शमिि की योजिा बैिाते समय, EIB-CM जोखिम आकलि के पररणामो ंके अिरुसार प्रते्क र्वखतिगत मामले में शवशिटि उपाय 
करता है। यह जमीि से और शिकायतकता्यओ ंऔर अन्य संबैद्ध र्वखतियो ंसे िवीितम उपलब्ध अद्तिीकरण को भी ध्ाि में 
रिता है।

जबै आमिे-सामिे की बैैठक होती है, तो EIB-CM का उदे्श्य गोपिीयता सरुशिशचित करिा होता है। EIB-CM बैैठको ंकी ऑशडयो 
या वीशडयो ररकॉशडिंग तबै तक िही ंकरता है, जबै तक शक सभी प्रशतभाशगयो ंद्ारा सहमशत ि दी जाए। दूसरो ंद्ारा की गई शकसी 
भी ररकॉशडिंग के शवरुद्ध EIB-CM शविेषतः  सलाह देगा।

आऊटरीच काय्यरिमो ंका आयोजि करते समय, EIB-CM संदभ्य के आधार पर उन्हें अिरुकूशलत करेगा। सबैसे पहला, EIB-CM 
देि संदभ्य का प्रशतिोध प्रकरण में, जोखिम के प्रशत प्रशतभाशगयो ंका सामान्य िरुलासा, उिके बैीच के संबंैध और आयोजिो ंके 
दौराि आयोजको ंकी गोपिीयता बैिाए रििे की क्मता जैसे तत्ो ंकी तरुलिा करेगा। दूसरा, EIB-CM प्रमरुि स्थािीय प्रयोतिाओ ं
और मािवाशधकार शविेषज्ो ंकी पहचाि करेगा जो आवश्यकता होिे पर सहायता प्रदाि कर सकते हैं।

करु छ मामलो ंमें, EIB-CM अपिे काम में सहयोग करिे के शलए अिरुवादको,ं दरुभाशषयो,ं समन्वयको ंऔर सलाहकारो ंपर शिभ्यर 
करता है। EIB-CM को यह सरुशिशचित करिे की आवश्यकता है शक वे गोपिीयता के वचि का पालि करें  जो शक EIB-CM के साथ 
उिके काम पर लागू होता है।

7 यह पररभाषा लंबेै समय से चली आ रही प्रथाओ ंसे उभरी है, जो शक संयरुति राटिट्र  मािवाशधकार पररषद द्ारा 2009 के संकल्प 12/2 में िरुरू शकया गया था।, https://
ap.ohchr.org/documents/E/HRC/resolutions/A_HRC_RES_12_2.pdf



घटनाओ ंपर प्रशतशक्रया

यशद शिकायत पर काय्य करिे के दौराि धमकी देिे या प्रशतिोध की घटिाएं होती हैं, तो EIB-CM मामले को तत्ाल प्राथशमकता 
देता है, जहां तक संभव हो सूचिा की परुशटि करता है और शिकायतकता्यओ ं और अन्य संबंैशधत र्वखतियो ं के साथ शमलकर 
शवकशसत शकए गए ियाचार लागू करता है। शकसी भी काय्यशवशध को मामला-दर-मामला आधार पर लागू शकया जायेगा और 
घटिाओ ंकी प्रशतशरियाओ ंको "िरुकसाि ि पहंुचाएं" के शसद्धांत पर माग्य दशि्यत शकया जाएगा, उि लोगो ंकी भलाई और सरुरक्ा को 
प्राथशमकता देते हुए जो जोखिम में हो।ं खस्थशत का शियशमत रूप से परुिआ्यकलि और शिगरािी की जाती है, और जबै आवश्यक हो 
कार्यवाई को संिोशधत शकया जाता है।

शविेष रूप से गंभीर मामलो ंमें, EIB-CM, प्रबंैधि सशमशत सशहत बैैंक के प्रबंैधि को सूशचत कर सकता है।

ररपोशटिंग

EIB-CM िे अपिी गशतशवशध ररपोट्य में सांखयिकीय डेटा िाशमल करिे की पररकल्पिा की है जैसे शक अज्ात और समग् तरीके से 
प्रशतिोध के संबंैध में EIB-CM वाशष्यक ररपोट्य।

EIB-CM अपिे प्रारंशभक आकलि में प्रशतिोध से संबंैशधत जािकारी और प्रासंशगक समझे जािे पर शिष्कष्य ररपोट्य भी िाशमल कर 
सकता है।

 twitter.com/EIB

 facebook.com/EuropeanInvestmentBank

 youtube.com/EIBtheEUbank

European Investment Bank
98 -100, boulevard Konrad Adenauer
L-2950 Luxembourg
+352 4379-1
www.eib.org – info@eib.org
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