
 

 
 

�रज़वर्  ब�क- एक�कृत लोकपाल योजना, २०२१ - �मखु िवशषेताए ं
 

एक�कृत लोकपाल योजना, २०२१, १२ नवबंर, २०२१ से �भावी ह।ै यह योजना आरबीआई लोकपाल क ायर्�णाली के 
अिधकार क्षे� को तटस्थ बना कर 'एक रा� एक लोकपाल' दृि�कोण को अंगीकृत करती है।  यह   आरबीक� मौजूदा तीन 
लोकपाल योजना� को एक�कृत करती ह,ै यानी, 
(i) ब��कग लोकपाल योजना, २००६; (ii) नन-ब��कग फाइन�स कपिनय� क िलए लोकपाल योजना, २०१८; और (iii) िडिजटल 

�ांजैक्शन के िलए लोकपाल योजना, २०१९। 
 
 
□ �योजनीयता: यह योजना िन�ा�ंकत िविनयिमत एनबीएफसी को शािमल करती ह ै
 
 
i. सभी कम�शयल ब�क, क्षे�ीय �ामीण ब�क, अनुसूिचत �ाथिमक (शहरी) सहकारी ब�क और ग-अनुसूिचत �ाथिमक (शहरी) 
सहकारी ब�क, िजनक� जमा रािश िपछल ेिव�ीय वषर् क� लेख-परीिक्षत बैल�स शीट क� ितिथ के अ नु�५० करोड़ �पए और 
उसस ेअिधक हो। 
ii. सभी नन-ब��कग फाइन�स कपिनयां (हाउ�सग फाइन�स कपिनय� को छोड़कर) जो (ए) जमा स्वीकार करने के िलए अिधकृत 
ह�; या (बी) िजनके िपछल ेिव�ीय वषर् क� लेख-परीिक्षत बैल�स शीट क� तारीख के अनुसा १०० करोड़ �पए और उसस ेअिधक 
क� प�रसंपि� क साथ कस्टम इंटरफ़ेस हो  
iii. इस योजना क तहत प�रभािषत सभी िसस्टम �ितभागी 
 
□ इस योजना क तहत िशकायत िनवारण क� ���या: 
 
I. िशकायत क आधार: िविनयिमत िनकाय (आरई) क �कसी भी कायर्/चूक के कारण सेवा म� कमी होने पर  �ि�गत �प से
या अिधकृत �ितिनिध क ज�रए िशकायत दज़र् कराई जा सकती है। �ािधकृत �ितिनिध" का अथर् है �कसी वक�ल के अलावा
कोई �ि� (जब तक �क वक�ल पीिड़त �ि� न हो) जो लोकपाल क समक्ष कायर्वाही म� िशकायतकतार् का �ितिनिधत्व करन
िलए िविधवत िनयु� और िलिखत �प से अिधकृत �कया गया हो। 
II. सेवा म� कमी: इसका अथर्  �कसी भी ि �ीय सेवा या उससे संबंिधत ऐसी अन्य सेवा� म� कमी या अपयार्�ता है, िजस
िविनयिमत िनकाय को वैधािनक �प से या अन्य तरीके से �दान करना आ वश्यक है, िजसके कारण �ाहक को िव�ीय हािन य
क्षित हो सकती है या नह� भी हो सकती ह 
 

III. िशकायत इस योजना क अंतगर्त त तक नह� आएगी, जब तक �क: 
 

ए. िशकायतकतार् ने इस योजना के तहत िशकायत करने से पहले, संबंिधत िविनयिमत िनकाय को एक िलिखत िशकायत क�
हो और 

 
i. िशकायत को िविनयिमत िनकाय �ारा पूरी तरह से या आंिशक �प से र� कर �दया गया हो, और िशकायतकतार् उ�र से
संतु� नह� ह;ै या िशकायतकतार् को िविनयिमत िनकाय �ारा िशकायत िमलने के ३० �दन� क भीतर कोई उ�र नह� िमला था; 
और 
 
ii. िशकायतकतार् को िशकायत पर िविनयिमत िनकाय से उ�र �ा� होने के एक वषर् के भीतर या, जहां कोई उ�र �ा�   नह
होता ह,ै िशकायत क� ितिथ से एक वषर् और३० �दन� के भीतर लोकपाल क समक्ष िशकायत क� जाती ह 
 

          ी. िशकायत कारर्वाई के उसी कारण के संदभर् म�   नह� है जो पहले से ह 
 
iii. �कसी लोकपाल क समक्ष लंिबत या �कसी लोकपाल �ारा ग-दोष क आधार पर िनपटारा या िनपटान �कया गया हो, 



 

         

भल ेवह एक ही िशकायतकतार् से या एकिधक िशकायतकतार्� से, अथवा संबंिधत पक्ष� म� से एक या अिधक से �ा� �आ हो या न �आ  
 
iv. �कसी अदालत, ��ब्युनल या मध्यस्थ या �कसी अन्य फोरम या  �ािधकरण के समक्ष लंिबत हो; या, �कसी भी अ 
��ब्युनल या मध्यस्थ या �कसी अन्य फोरम या �ािधकरण �गुण-दोष क आधार पर िनपटाया गया हो, भल ेही वह एक ही 
िशकायतकतार् से या एकािधक से या कई संबंिधत िशकायतकतार्�/पक्ष� से �ा� �आ हो या न �आ 
 
 . िशकायत अपमानजनक या घ�टया या अफ़सोस पैदा करने वाली �कृित क� न हो; 
 
�. ऐस ेदाव� क िलए प�रसीमा अिधिनयम, १९६३ के तहत िनधार्�रत सीमा क� अविध पूरी होने से पहले िविनयिमत िनकाय
को िशकायत क� गई हो; 
घ. िशकायतकतार् इस योजना के खंड ११ म� बताए अनुसार संपूणर् जानकारी मुह य्या करता ह 
 
ग. िशकायत िशकायतकतार् �ारा �ि�गत �प से या �कसी वक�ल के अलावा  �कसी �ािधकृत �ितिनिध के ज�  ए दजर् क�

जाती ह,ै बशत� �क वह वक�ल पीिड़त �ि� न हो। 
 
IV. इस योजना क तहत �कसी िशकायत िलए जाने योग्य न होने का आधार इस �कार ह- 
अ. आरई का वािणिज्यक िनणर्य/वािणिज्यक िनण 
ब. आउटसो�सग कॉन्�ैक्ट से संबंिधत व�डर तथा आरई के बीच िववा  
�. िशकायत सीधे लोकपाल को न संबोिधत क� गई ह;ै 

ख. आरई क �बंधन या एक्जेक्यू�टव्स के िखलाफ सामान्य िशका  
ग. ऐसा िववाद िजसम� वैधािनक या कानून �वतर्न �ािधकारी के आदेश� के अनु�प का  रर्वाई क� जाती ह 
घ. ऐसी सेवा जो आरबीआई क िनयामक दायरे म� न आती हो; 
ङ. आरई क बीच िववाद; और 
च. आरई क कमर्चार-िनयो�ा क बीच संबंध से जुड़ा िववाद। 
छ. एक िववाद िजसके िलए �ेिडट इंफ़ॉम�शन कपनी (िविनयमन) अिधिनयम, २००५ क� धारा १८ म� एक उपचार �दया गया 

हो; और 
ज. िविनयिमत िनकाय क �ाहक� से संबंिधत िववाद, जो योजना क अंतगर्त शािमल न हो। 
 
□ िशकायत दज़र करान ेक� ���या: 
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लोकपाल क समक्ष िशकायत दज़र् कराएं। (आरई क� 
से जवाब िमलने क एक वषर् के भीत ; य�द आरई क� ओर 
से कोई जवाब न िमला हो, तो एक साल या ३० वषर् 

ए) सीएमएस पोटर्ल(http://cms.rbi.org.in) - 

या 

बी) स��लाइज्ड �रसीट �ोसे�सग स�टर (सीआरपीसी) का
इलेक्�ॉिनक या फ�िजकल मोड (फ़ॉम�ट संल� है 

ईमेल- CRPC@rbi.org.in  

पता- सीआरपीसी, आरबीआइ, स��ल िवस्ट,  

सेक्टर१७, चंडीगढ़चंडीगढ़- १६००१७.  

टोल �� नम्बर वाला कॉन्टैक्ट स�ट१४४४८  
(समय – ९:३० �ातः से ५:१५ सायं) 

आरई �ारा 
िशकायत पूरी 
तरह से या 
आंिशक �प से 
ख़ा�रज �कया 
गया और जवाब 
से �ाहक असंतु� 
ह ैअथवा आरई 
क� ओर से कोई 
जवाब नह� 
िमला। 

य�द �ाहक ने 
�कसी अन्य
फ़ोरम से 
संपकर ् नह�
�कया। 

आरई को 
िलिखत 
िशकायत   

३० �दन 

http://cms.rbi.org.in/
mailto:CRPC@rbi.org.in


 

 
 
 
 

□ अपील �ािधकारी के समक अपील: 
 

o लोकपाल कायार्ल �ारा �कसी फ़ैसल े या िशकायत क� अस्वीकृि  से �� िशकायतकतार, फ़ैसला िमलने या 
िशकायत क� अस्वीकृि  क� ितिथ से ३० �दन� के भीतर, कायर्कार िनदशेक, उपभो�ा िशक् और संरक् िवभाग 
(सीईपीडी), आरबीआई को अपील कर सकता ह।ै 

 
o य�द अपील �ािधकारी संतु� ह ै�क िशकायतकतार के पास सही समय के भीतर अपील न करने का पयार् कारण ह,ै 

तो वह ३० �दन� से अिधक क� अित�र� अविध क� इजाजत द ेसकता ह।ै 
 

□ लोकपाल �ारा िशकायत� का िनराकरण 
 

o केवल सवेा म� कमी से संबंिधत िशकायत� पर ही िवचार करेगा। 
 

o लोकपाल के समक कायर्वाह संिक् �कस् क� होती ह।ै 
 

o लोकपाल िशकायतकतार और कंपनी के बीच सुगमता, सुलह या मध्यस्थ से िनपटारा को बढ़ावा दतेा ह।ै य�द कोई 
समझौता नह� हो पाया, तो लोकपाल अपना फ़ैसला/आदशे जारी कर सकता ह।ै 

 
o िशकायत का समाधान तब माना जाएगा जब: 

 
अ. इसे लोकपाल के हस्तक् पर िविनयिमत िनकाय �ारा िशकायतकतार के साथ सुलझा िलया गया हो; या 
ब. िशकायतकतार ने िलिखत �प से या अन्यथ (िजस ेदज़र �कया जा सकता ह)ै सहमित �� क� हो �क िशकायत 

के समाधान का तरीका और दायरा संतोषजनक ह;ै अथवा 
क. िशकायतकतार ने अपनी मज� से िशकायत वापस ले ली हो। 

 
नोट: 

 

o यह एक वैकिल्प िववाद समाधान �णाली ह।ै 
 

o िशकायतकतार अदालत, ��ब्युन या मध्यस या �कसी अन् फ़ोरम या �ािधकरण से संपकर  करने के िलए स्वतं ह।ै 
 

o उप-लोकपाल या लोकपाल �कसी भी स्त पर �कसी िशकायत को ख़ा�रज कर सकता ह ैय�द ऐसा लगता हो �क क� गई 
िशकायत: (ए) खंड १० के तहत िवचार करने योग् न हो; या (बी) सझुाव दनेे या मागर्दशर या स्प�ीकर मांगने वाली 
�कृित म� हो। 

 
o लोकपाल �कसी भी स्त पर िशकायत को ख़ा�रज कर सकता ह ैय�द: (ए) उसके िवचार म� सवेा म� कोई �ु�ट न ह;ै या 

(बी) प�रणामी हािन के िलए मांगा गया मुआवजा खंड ८(२) म� बताए अनसुार मआुवजा दनेे क� लोकपाल क� शि� से 
परे ह;ै या (सी) िशकायतकतार �ारा उिचत �यास के साथ िशकायत का पालन न �कया गया हो; या (डी) िशकायत िबना 
�कसी पयार्  कारण के हो; या (ई) िशकायत के िलए िवस्तृ दस्तावेज और मौिखक सा�य पर िवचार क� आवश्यकत 
हो और लोकपाल के समक कायर्वाह ऐसी िशकायत के िनणर् के िलए उपयु� न हो; या (च) लोकपाल के मुतािबक 
िशकायतकतार को कोई िव�ीय हािन या नुकसान या असुिवधा पैदा न �ई हो। 

 
कृपया दखे�: 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_amendments05082022.pdf 
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