
 

 

पर्मखु िवशषेता ,एकीकृत लोकपाल योजना -िरजवर् बकᱹ :2021 

यह योजना आरबीआई की मौजूदा तीन लोकपाल योजनाᲐ को एकीकृत करती है  ,अथार्त् ) i  (बᱹिकग लोकपाल योजना , 2006 ;(ii) 
गैर  -बᱹिकग िवᱫीय कंपिनयᲂ के िलए लोकपाल योजना , 2018  ;और ) iii  (िडिजटल लनेदने के िलए लोकपाल योजना ,2019। यिद 
गर्ाहकᲂ की संतुि᳥ के अनुसार समाधान नहᱭ िकया जाता ह ैया िविनयिमत संस्था ᳇ारा 30 िदनᲂ की अविध के भीतर जवाब नहᱭ 

िदया जाता है ,तो यह योजना आरबीआई ᳇ारा िविनयिमत संस्थाᲐ ᳇ारा पर्दान की जाने वाली सेवाᲐ मᱶ किमयᲂ से संबंिधत 
ग◌्राहकᲂ की िशकायतᲂ का लागत -मुक्त िनवारण पर्दान करेगी। यह योजना आरबीआई लोकपाल तंतर् के के्षतर्ािधकार को तटस्थ 

बनाकर 'वन नेशन वन ओम्बड्समनै 'दिृ᳥कोण भी अपनाती ह।ै  

पर्मखु िवशषेता: 

 यह योजना भारतीय िरज़वर् बᱹक अिधिनयम ,1934  ,बᱹिकग िविनयमन अिधिनयम , 1949 और भुगतान और िनपटान 
पर्णाली अिधिनयम ,2007 के पर्ावधानᲂ के तहत भारत मᱶ एक िविनयिमत संस्था ᳇ारा अपने गर्ाहकᲂ को पर्दान की जाने 
वाली सेवाᲐ पर लागू होगी। 

 योजना के तहत बिहष्कृत नहᱭ की गई सीमा तक ;"िविनयिमत इकाई  "का अथर् ह ैएक बᱹक या एक गैर -बᱹिकग िवᱫ ◌ीय 
कंपनी या एक िसस्टम पर्ितभागी जैसा िक योजना मᱶ पिरभािषत िकया गया है  ,या कोई अन्य संस्था जैसा िक समय-समय 
पर िरजवर् बᱹक ᳇ारा िनिद᳥ िकया जा सकता ह।ै  

 िरजवर् बᱹक अपने एक या एक से अिधक अिधकािरयᲂ को इस योजना के तहत सᲅपे गए कायᲄ को करने के िलए लोकपाल 
और उप लोकपाल के रूप मᱶ िनयुक्त कर सकता ह।ै 

 लोकपाल या उप लोकपाल की िनयुिक्त  ,जैसा भी मामला हो ,एक समय मᱶ तीन वषर् से अिधक की अविध के िलए नहᱭ की 
जाएगी। 

 ऑनलाइन की गई योजना के तहत िशकायतᲂ को पोटर्ल )https//:cms.rbi.org.in  (पर दजर् िकया जाएगा। डाक से और  
हाथ से  ,इलेक्टर्ॉिनक मोड )ई-मेल (और भौितक रूप मᱶ दी गई िशकायतᲂ को संबोिधत िकया जाएगा ,और िरजवर् बᱹक के 

कᱶ दर्ीकृत रसीद और पर्संस्करण कᱶ दर् को भेजा जाएगा ,सत्यापन और पर्ारंिभक पर्संस्करण के िलए स्थािपत िकया गया ह।ै  
 िशकायत  ,यिद भौितक रूप मᱶ पर्स्तुत की  जाती है  ,तो िशकायतकतार् या अिधकृत पर्ितिनिध ᳇ारा िविधवत हस्ताक्षर िकए 

जाएंगे ।  िशकायत इलेक्टर्ॉिनक या भौितक रूप मᱶ ऐसे पर्ारूप मᱶ पर्स्तुत की जानी चािहए िजसमᱶ िरज़वर् बᱹक ᳇ारा िनिद᳥ 
की जा सकने वाली जानकारी हो। 

 कᱶ दर्ीकृत पर्ाि᳙ और पर्संस्करण कᱶ दर् )CRPC  (का संपकर्  िववरण नीच ेिदया गया है:  

ईमले crpc@rbi.org.in 

पतर्ाचार का पता  
कᱶ दर्ीकृत पर्ाि᳙ और पर्संस्करण कᱶ दर्, 
िरजवर् बᱹक ऑफ़ इंिडया 

4 वᱭ मंिजल ,सेक्टर 17 , 
चंडीगढ़ -160017 

  



 

 लोकपाल /उप लोकपाल सेवा मᱶ कमी से संबंिधत िविनयिमत संस्थाᲐ के गर्ाहकᲂ की िशकायतᲂ पर िवचार करेगा 
 िकसी िववाद मᱶ उस रािश की कोई सीमा नहᱭ ह ैिजसे लोकपाल के समक्ष लाया जा सकता ह ैिजसके िलए लोकपाल एक 

अिधिनणर्य पािरत कर सकता ह।ै हालांिक  ,िशकायतकतार् को िकसी भी पिरणामी नुकसान के िल ए  ,वादी के समय की 
हािन ,िकए गए खचर् और िशकायतकतार् ᳇ारा पीिड़त उत्पीड़न/मानिसक पीड़ा के िलए लोकपाल के पास एक लाख रुपये के 

अलावा 20 लाख रुपये तक मुआवजा दनेे का अिधकार होगा।  
 जबिक लोकपाल के पास सभी िशकायतᲂ को संबोिधत करने और बंद करने की सᱫा होगी  ,उप लोकप ◌ाल के पास योजना 

की धारा 10 के तहत िनपटाई गई िशकायतᲂ और योजना की धारा 14 के तहत सुिवधा ᳇ारा िनपटाई गई िशकायतᲂ को 
बंद करने की सᱫा होगी। 

 सेवा की कमी के पिरणामस्वरूप िविनयिमत इकाई के कृत्य या लापरवाही से पीिड़त कोई भी गर्ाहक इस योजना के तहत 
᳞िक्तगत रूप से या अिधकृत पर्ितिनिध के माध्यम से िशकायत दजर् करा सकता ह।ै 

 इस योजना के अंतगर्त िन᳜िलिखत मामलᲂ मᱶ सेवा मᱶ कमी की कोई िशकायत नहᱭ होगी: 
o िविनयिमत इकाई का ᳞ावसाियक फैसला /वािणिज्यक िनणर्य  
o आउटसोिसग अनबुंध से संबंिधत एक िवकेर्ता और एक िविनयिमत ससं्था के बीच एक िववाद 
o ऐसी िशकायत िजसे सीधे संबोिधत नहᱭ िकया जाता ह ै
o िकसी िविनयिमत संस्था के पर्बंधन या कायर्पालकᲂ के िवरु सामान्य िशकायतᱶ 
o एक िववाद िजसमᱶ कानूनी या कानून पर्वतर्न पर्ािधकरण के आदशेᲂ का पालन करते हुए एक िविनयिमत इकाई 

᳇ारा कारर्वाई शुरू की जाती ह ै
o ऐसी सेवा जो िरज़वर् बᱹक के िविनयामक दायरे मᱶ नहᱭ ह ै
o िविनयिमत संस्थाᲐ के बीच िववाद  ;तथा  
o एक िविनयिमत संस्था के कमर्चारी -िनयोक्ता संबंध से जुड़ा िववाद  

 
 योजना के तहत िशकायत तब तक झूठ नहᱭ होगी जब तक: 

 
1. िशकायतकतार् ने योजना के तहत िशकायत करने से पहले संबंिधत िविनयिमत संस्था को एक िलिखत िशकायत की थी और 

o िशकायत को िविनयिमत इकाई ᳇ारा पूरी तरह या आंिशक रूप से खािरज कर िदया गया था  ,और िशकायतकतार् 

उᱫर से संतु᳥ नहᱭ है ;या िशकायतकतार् को िशकायत पर्ा᳙ होने के 30 िदनᲂ के भीतर कोई जवाब नहᱭ  िमला था ;

और 

o िशकायतकतार् को िशकायत के िलए िविनयिमत ससं्था से जवाब िमलने के एक साल के भीतर या िशकायत की 

तारीख से एक साल और 30 िदनᲂ के भीतर ,जहां कोई जवाब नहᱭ िमलता है ,िशकायत लोकपाल को की जाती 

ह।ै 

2. िशकायत उसी कारर्वाई के कारण के संबंध मᱶ नहᱭ ह ैजो पहले से ही - 

o लोकपाल के पास लंिबत ह ैया लोकपाल ᳇ारा योग्यता के आधार पर यिद कोई समझौता या कारर्वाई की गई ह ै,

िकसी अदालत ,न्यायािधकरण या मध्यस्थ से या कोई अन्य मंच या पर्ािधकरण के समक्ष एक ही िशकायतकतार् स े

या एक या एक से अिधक िशकायतकतार्Ა ,  

o  या एक या अिधक संबंिधत पक्षᲂ से पर्ा᳙ हुआ ह ैया नहᱭ या संबंिधत पक्षᲂ मᱶ से एक या अिधक से पर्ा᳙ िकया 

गया है  ;या ,िकसी अदालत ,न्यायािधकरण या मध्यस्थ या िकसी अन्य मचं या पर्ािधकरण ᳇ारा योग्यता के 

आधार पर िनपटान या मुकदमा चलाया गया हो  ,चाह ेएक ही िशकायतकतार् से या संबं िधत एक या अिधक 

िशकायतकतार्Ა /पािटयᲂ से पर्ा᳙ हुआ ह ैया नहᱭ।  



3. िशकायत अपमानजनक या तुच्छ या परेशान करने वाली पर्कृित की न हो  

4. ऐसे दावᲂ के िलए  ,समय सीमा अिधिनयम , 1963 के तहत िनधार्िरत सीमा अविध की समाि᳙ से पहले िनयामक िनकाय के 

पास िशकायत दजर् कराई गई हो। 

5. िशकायतकतार् योजना के खंड 11 मᱶ िनिद᳥ पूरी जानकारी पर्दान करता  हो 

6. िशकायतकतार् ᳇ारा ᳞िक्तगत रूप से या अिधवक्ता के अलावा िकसी अिधकृत पर्ितिनिध के माध्यम से िशकायत दजर् कराई 

जाती हो  ,जब तक िक अिधवक्ता पीिड़त ᳞िक्त न हो।  

7. लोकपाल  /उप लोकपाल सुिवधा या सुलह या मध्यस्थता के माध्यम से िशकायतकतार् और िविनयिमत इकाई के बीच 

समझौते से एक िशकायत के िनपटान को बढ़ावा दनेे का पर्यास करेगा. 

8. िशकायत पर्ा᳙ होने पर  ,िविनयिमत संस्था ,समाधान के िलए लोकपाल के समक्ष 15 िदनᲂ के भीतर ,िशकायत मᱶ िदए गए 

दस्तावेजᲂ की पर्ितयᲂ के साथ िशकायत के जवाब मᱶ अपना िलिखत संस्करण दािखल करेगी। 

9. यिद िशकायत को सुिवधा के माध्यम से हल नहᱭ िकया जाता है  ,तो सुलह या मध्यस्थता ᳇ारा िशकायत के समाधान के 

िलए िविनयिमत संस्था के अिधकािरयᲂ के साथ िशकायतकतार् की बैठक सिहत उिचत समझी जाने वाली कारर्वाई शुरू की 

जा सकती ह।ै 

10. िशकायत का समाधान तब माना जाएगा जब: 

o इसे लोकपाल के हस्तके्षप पर िशकायतकतार् के साथ िविनयिमत इकाई ᳇ारा सुलझाया गया है  ;या  

o िशकायतकतार् ने िलिखत रूप मᱶ या अन्यथा )जो दजर् िकया जा सकता है (सहमित ᳞क्त की ह ै िक िशकायत के 

समाधान का तरीका और सीमा संतोषजनक है  ;या  

o िशकायतकतार् ने स्वेच्छा से िशकायत वापस ले ली ह।ै 

11. उप लोकपाल या लोकपाल िशकायत को िकसी भी स्तर पर खािरज कर सकता है  ,यिद ऐसा पर्तीत होता ह ैिक दजर् की गई 

िशकायत :  

o खंड 10 के तहत गैर -रखरखाव योग्य है ;या  

o सुझाव दनेे या मागर्दशर्न या स्प᳥ीकरण मांगने की पर्कृित मᱶ ह ै

12. लोकपाल िकसी भी स्तर पर िशकायत को अस्वीकार कर सकता ह ैयिद: 

o उनकी राय मᱶ सेवा मᱶ कोई कमी नहᱭ है  ;या  

o पिरणामी नुकसान के िलए मांगा गया मुआवजा  ,मुआवजा दनेे की लोकपाल की सᱫा से परे हो जैसा िक खंड 8(2) मᱶ 

दशार्या गया है  ;या  

o िशकायतकतार् ᳇ारा उिचत पिरशर्म के साथ िशकायत पर कारर्वाई न की गई हो  ;या  

o िशकायत िबना िकसी पयार्᳙ कारण के है  ;या  

o िशकायत के िलए िवस्तृत दस्तावजेी और मौिखक सा᭯य पर िवचार करने की आवश्यकता हो और लोकपाल के समक्ष 

कायर्वाही ऐसी िशकायत के िनणर्य के िलए उपयुक्त न हो  ;या  

o लोकपाल की राय मᱶ िशकायतकतार् को कोई िवᱫीय हािन या क्षित या असुिवधा न होती हो ।  

योजना की एक पर्ित हमारी शाखाᲐ मᱶ उपलब्ध ह ैऔर अनुरोध करने पर इसे साझा िकया जाएगा। 


