
रिज़र्व बैंक — एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

प्रमुख वर्शेषताएं 

 

प्रयोज्यता (लागू होने की स्थिति) 

आरबीआई - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 ("योजना") भारत में विवनयवमत संस्था (आरई)¹ द्वारा अपने ग्राहको ंको भारतीय ररज़िव 

बैंक अविवनयम, 1934, बैंवकंग विवनयमन अविवनयम, 1949, भुगतान और वनपटान प्रणाली अविवनयम, 2007, और के्रविट इन्फॉमेशन 

कंपनीज़ (विवनयमन) अविवनयम, 2005 (30 of 2005) के प्राििानो ंके तहत प्रदान की जाने िाली सेिाओ ंपर लागू होगी।  

¹विवनयवमत संस्था का अथव है बैंक या गैर-बैंवकंग वित्तीय कंपनी, या वसस्टम प्रवतभागी या के्रविट इन्फॉमेशन कंपनी जैसा वक योजना 

में पररभावित है, या कोई अन्य संस्था वजसे ररज़िव बैंक द्वारा समय-समय पर वनवदवष्ट वकया जा सकता है। 
 

 

वशकायत/सेर्ा में कमी की परिभाषा 

1. "वशकायत" का अथव है एक विवनयवमत संस्था की ओर से सेिा में कमी का आरोप लगाते हुए वलखित या अन्य माध्यमो ंसे अभ्यािेदन 

और योजना के तहत राहत की मांग करना। 

2. "सेिा में कमी" का अथव है वकसी भी वित्तीय सेिा में कमी या अपयावप्तता, वजसे विवनयवमत संस्था को िैिावनक रूप से या अन्यथा 

प्रदान करना आिश्यक है, वजससे ग्राहक को वित्तीय नुकसान या क्षवत हो सकती है या नही ंभी हो सकती है। 

 

वशकायत के आधाि 

1. वशकायत की ग्राह्यिा 

कोई भी ग्राहक जो वकसी विवनयवमत संस्था के कायव या चूक से सेिा में कमी के पररणामस्वरूप पीव़ित है , िह योजना के तहत 

व्यखिगत रूप से या अविकृत प्रवतवनवि² के माध्यम से वशकायत दजव कर सकता है। 

²अविकृत प्रवतवनवि का अथव है एक व्यखि, िकील के अलािा, जो लोकपाल के समक्ष कायविाही में वशकायतकताव का प्रवतवनवित्व 

करने के वलए विविित वनयुि और वलखित में अविकृत वकया गया है। 

2. वशकायत की अग्राह्यिा 

(1) निम्ननिखित मामलो ंमें सेिा में कमी के वलए कोई वशकायत योजना के अंतगवत नही ंआएगी: 

क. आरई का व्यािसावयक वनणवय/फैसला   

ि. निसी आउटसोनसिंग अिुबंध से संबंनधत निके्रता और आरई िे बीच नििाद  

ग. लोकपाल को सीिे संबोवित नही ंकी गई वशकायत 

घ. आरई िे प्रबंधि या िाययिारी अनधिाररयो ंिे खििाफ सामान्य नििायतें 

ङ. निसी िैिावनक/ कानून प्रितवन प्राविकरण िे आदेिो ंिे अिुपािि में आरई द्वारा िुरू िी गई िारयिाई 

च. ररज़िव बैंक के वनयामक दायरे के बाहर कोई सेिा 

छ. विवभन्न आरई िे बीच नििाद 

ज. आरई के कमवचारी-वनयोिा संबंि से जु़िा वििाद 

झ. ऐसा वििाद वजसके वलए सीआईसी (विवनयमन) अविवनयम, 2005 की िारा 18 में उपाय प्रदान वकया गया है 

ञ. योजना में शावमल न वकए गए आरई के ग्राहको ंसे संबंवित वििाद 

(2) योजना के तहत कोई वशकायत तब तक नही ंहोगी जब तक: 

क. वशकायतकताव ने, योजना के तहत वशकायत करने से पहले, संबंवित विवनयवमत संस्था को वलखित वशकायत की थी और 

(i) वशकायत को पूरी तरह या आंवशक रूप से आरई द्वारा अस्वीकार कर वदया गया था, और वशकायतकताव जिाब से संतुष्ट 

नही ंहै; या वशकायतकताव को आरई द्वारा वशकायत प्राप्त करने के 30 वदनो ंके भीतर कोई जिाब नही ंवमला था। 

(ii) वशकायत लोकपाल को वशकायतकताव द्वारा वशकायत के वलए आरई से जिाब प्राप्त करने के एक ििव के भीतर की गई 

है या, जहां कोई जिाब प्राप्त नही ंहुआ है, वशकायत की तारीि से एक ििव और 30 वदनो ंके भीतर।  



 

ि. वशकायत उसी कारण के संबंि में नही ंहै जो पहले से ही: 

(i) एि िोिपाि िे समक्ष िंनबत है या एि िोिपाि द्वारा गुणदोि िे आधार पर निपटाया गया या व्यिहृत वकया गया है, 

चाहे िह एि ही नििायतिताय से प्राप्त हुआ हो या एि या अनधि नििायतितायओ ंया एक से अविक संबंवित पक्षो ंसे 

प्राप्त हुआ हो।  

(ii) वकसी न्यायालय, न्यायाविकरण या मध्यस्थ या वकसी अन्य फोरम या प्राविकरण के समक्ष लंवबत है; या, वकसी न्यायालय, 

न्यायाविकरण या मध्यस्थ या वकसी अन्य फोरम या प्राविकरण द्वारा गुणदोि के आिार पर वनपटाया गया है या व्यिहृत 

वकया गया है, चाहे िह एक ही वशकायतकताव से प्राप्त हुआ हो या एक या अविक वशकायतकतावओ ंया एक से अविक 

संबंवित पक्षो ंसे प्राप्त हुआ हो;  

ग. नििायत अपमािजिि या तुच्छ या परेिाि िरिे िािी प्रिृनत िी िही ंहै।  

घ. ऐसे दािो ंिे निए सीमा अनधनियम, 1963 िे तहत निधायररत सीमा अिनध िी समाखप्त से पहिे आरई िो नििायत िी गई थी।  

ङ. नििायतिताय योजिा िे िंड 11 में निनदयष्ट पूरी जाििारी प्रदाि िरता है। 

च. वशकायत, वशकायतकताव द्वारा व्यखिगत रूप से या एक अविकृत प्रवतवनवि के माध्यम से दजव की जाती है जो िकील नही ंहै जब 

तक वक िकील पीव़ित व्यखि न हो। 

 

वशकायत दजव किने की प्रविया 

 

 

 

 

 

 

 

लोकपाल वनर्वय कैसे लेता है? 

1. लोकपाल के समक्ष कायविाही संवक्षप्त प्रकृवत की होती है 

2. सुलह के माध्यम से वनपटारे को बढािा देता है। यवद वनपटारा नही ंहो सका, तो अविवनणवय/आदेश जारी कर सकता है।  

 

लोकपाल की शक्तियां औि कायव 

निसी नििाद में उस रानि िी िोई सीमा िही ंहै नजसे िोिपाि िे समक्ष िाया जा सिता है नजसिे निए िोिपाि एि अविवनणवय 

पाररत िर सिता है। हािांनि, नििायतिताय िो होिे िािे निसी भी पररणामी िुिसाि िे निए, लोकपाल के पास वशकायतकताव 

के समय के नुकसान, हुए िचों और वशकायतकताव द्वारा सहन वकए गए उत्पी़िन/मानवसक पी़िा के वलए अविकतम एक लाि रुपये 

के अवतररि, बीस लाि रुपये तक का मुआिजा प्रदान करने की शखि होगी। 

 

अपीलीय प्रावधकािी के समक्ष अपील  

1. लोकपाल कायावलय द्वारा वदए गए अविवनणवय या वशकायत के अस्वीकरण से पीव़ित वशकायतकताव , अविवनणवय या वशकायत के 

अस्वीकरण की प्राखप्त की तारीि से 30 वदनो ं के भीतर, कायवकारी वनदेशक, उपभोिा वशक्षा और संरक्षण विभाग (सीईपीिी), 

आरबीआई को अपील कर सकता है। 

2. अपीलीय प्राविकारी, यवद संतुष्ट है वक वशकायतकताव के पास समय पर अपील न करने का पयावप्त कारण था , तो िह अविकतम 

30 वदनो ंकी और अविक अिवि की अनुमवत दे सकता है। 

 

 

 

 

आरई िो 

निखित 

नििायत  

 

 

 

यनद नििायत पूरी तरह या आंनिि 

रूप से आरई द्वारा अस्वीकृत की 

जाती है और ग्राहि प्रनतनक्रया से 

असंतुष्ट है 

या 

आरईसे िोई जिाब िही ंनमिता है 

 

 

िोिपाि िे पास नििायत दजय िरें  

(आरई से प्राप्त जिाब िे एि िर्य िे भीतर या आरई से िोई 

जिाब िही ंनमििे पर एि िर्य और 30 नदिो ंिे भीतर)  

a) सीएमएस पोटयि (https://cms.rbi.org.in)  

b) crpc@rbi.org.in पर ईमेि िरें  

c) िें द्रीिृत प्राखप्त और प्रसंस्करण िें द्र (सीआरपीसी), 

भारतीय ररज़िय बैंि, चौथी मंनजि, सेक्टर 17, चंडीगढ़ 

160017 िो पत्र। 

 

30 नदिो ंिे 

अंत में 

अगर ग्राहि िे 

निसी अन्य 

फोरम से 

संपिय  िही ं

निया है 

mailto:crpc@rbi.org.in


 

प्रधान नोडल ऑविसि (पीएनओ) का नाम औि संपकव  वर्र्िर् 

िाम: श्री मयंि माथुर 

ईमेि: pno@indificapital.com 

संपिय  िंबर: +91-8882704303 (सोमिार से शुक्रिार सुबह 10 बजे से शाम 7 बजे तक, सािवजवनक अिकाश को छो़िकर) 

 

अवतरिि नोट 

1. यह एि िैिखिि नििाद समाधाि तंत्र है। 

2. ग्राहि निसी भी स्तर पर नििारण िे निए निसी अन्य न्यायािय/फोरम/प्रानधिरण से संपिय  िरिे िे निए स्वतंत्र है। 

 

 

कृपया आरबीआई - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 पर पूणव वदशावनदेशो ं के वलए आरबीआई की िेबसाइट देिें: 

https://www.rbi.org.in/ 
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