
ठळक वैिशçɪये: िरझåहर् बँक - एकाि×मक लोकपाल योजना, 2021 
 
 
ही योजना RBI Íया सÚयाÍया तीन लोकपाल योजनांना एकित्रत करते,  (i) बँिकंग साठीची लोकपाल योजना, 2006; 

(ii) नॉन-बँिकंग िव×तीय कंपÛयांसाठीची लोकपाल योजना, 2018; आिण (iii) िडिजटल åयवहारांसाठी लोकपाल योजना, 
2019. ही योजना RBI ɮवारे िनयमन केलेãया संèथांɮवारे प्रदान केलेãया सेवांमÚये कमतरता असãयास ग्राहकांÍया 
तक्रारींवर िवनामूãय उपाय प्रदान करेल, ग्राहकांना समाधानकारक िनराकरण न केãयास िकंवा िनयिमत केलेãया 
संèथेɮवारे 30 िदवसांÍया कालावधीत उ×तर न िदãयास  ‘एक राçट्र एक लोकपाल’ ही योजना Ǻिçटकोनात ठेऊन 
आरबीआय लोकपाल यंत्रणा अिधकारक्षेत्राला तटèथ बनवून देखील èवीकारत.े 

 
ठळक विैशçɪये: 

• ही योजना भारतीय िरझåहर् बँक कायदा, 1934, बँिकंग िनयमन कायदा, 1949 आिण पेमɅट अँड सेटलमɅट 
िसèटàस कायदा, 2007 मधील तरतुदींनुसार भारतातील िनयिमत केलेãया संèथेɮवारे ×यांÍया ग्राहकांना 
प्रदान केलेãया सेवांवर लागू होईल. 

• "िनयिमत संèथा" àहणजे बँक िकंवा नॉन-बँिकंग िव×तीय कंपनी िकंवा योजनेमÚये पिरभािषत 
केãयानुसार प्रणालीमÚये सहभागी िकंवा िरझåहर् बँकेने वेळोवेळी िनिदर्çट केलेली कोणतीही संèथा; 
योजनɅतगर्त वगळÖयात आलेली  नाही. 

• योजनɅतगर्त ×यांना सोपवलेली कायȶ पार पाडÖयासाठी िरझåहर् बँक ितÍया एक िकंवा अिधक अिधका-
यांची लोकपाल आिण उप लोकपाल àहणून िनयुक्ती कǾ शकत.े 

• लोकपाल िकंवा उप लोकपाल यांची िनयुक्ती, वेळेÍया पिरिरèथी नुसार, एका वेळी तीन वषार्ंपेक्षा जाèत 
नसलेãया कालावधीसाठी केली जाईल. 

• योजनेतील ऑनलाईन केलेãया तक्रारी (https://cms.rbi.org.in) या  पोटर्लवर नɉदवãया जातील. 
इलेक्ट्रॉिनक मोड (ई-मेल) आिण प्र×यक्ष èवǾपातील तक्रारी, टपालाने आिण हाताने िवतिरत केलेãया 
तक्रारी संबोिधत केãया जातील आिण िरझåहर् बँकेÍया कɅ द्रीकृत पावतीकरण आिण छाननी आिण 
प्रारंिभक प्रिक्रयेसाठी िरझåहर् बँकेÍया प्रिक्रया कɅ द्राची èथापना केलेãया िठकाणी पाठवãया जातील. 

• तक्रार, प्र×यक्ष èवǾपात सादर केली असãयास, तक्रारदाराने िकंवा अिधकृत प्रितिनधीɮवारे रीतसर 
èवाक्षरी केलेली असली पािहजे. तक्रार इलेक्ट्रॉिनक िकंवा प्राकृितक आिण िरझåहर् बँकेने िनिदर्çट  

केलेãया नमुÛयात नमूद केलेली मािहती असेल  अशा èवǾपात सादर केली जाईल. 
• कɅ द्रीकृत पावती आिण प्रिक्रया कɅ द्र (CRPC) चे संपकर्  तपशील खाली िदले आहेत. 
 
 

    Email   crpc@rbi.org.in  

पत्रåयवहाराचा प×ता 
कɅ द्रीकृत पावती आिण प्रिक्रया कɅ द्र, 

िरझåहर् बँक ऑफ इंिडया, 
चौथा मजला, सेक्टर 17, 

चंदीगड - 160017 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

• लोकपाल/उप लोकपाल िनयमन केलेãया संèथांÍया ग्राहकांÍया सेवेतील कमतरतेशी संबंिधत तक्रारींचा 
िवचार करेल. 

• लोकपालासमोर आणãया जाणार्या िववादातील रकमेवर मयार्दा नाही Ïयासाठी लोकपाल िनणर्य पािरत 
कǾ शकतात. तथािप, तक्रारदाराला झालेãया कोण×याही पिरणामी नुकसानासाठी,लोकपालाला भारतीय 

ǽपयांÍया 20 लाख ǽपयांपयर्ंतची भरपाई देÖयाचा अिधकार असेल, तक्रारदाराचा वेळ, झालेला खचर् आिण 
तक्रारक×यार्ला होणारा त्रास/मानिसक त्रास यासाठी åयितिरक्त 1 लाख ǽपयांपयर्ंतची भरपाई देÖयाचा 
अिधकार असेल. 

• लोकपालला सवर् तक्रारींचे िनराकरण करÖयाचा आिण बंद करÖयाचा अिधकार असेल, योजनेÍया कलम 
10 अंतगर्त येणार्या तक्रारी आिण योजनेÍया कलम 14 अंतगर्त सांिगतãयाप्रमाणे सुिवधांɮवारे िनकाली 
काढÖयात आलेãया तक्रारी बंद करÖयाचा अिधकार उप लोकपालाला असेल. 

• िनयमन केलेãया संèथेÍया कृ×यामुळे िकंवा वगळãयामुळे नाराज झालेला कोणताही ग्राहक या 
योजनेअंतगर्त वैयिक्तकिर×या िकंवा अिधकृत प्रितिनधीमाफर् त तक्रार दाखल कǾ शकतो. 

• सेवेतील कमतरतेची कोणतीही तक्रार या योजनɅतगर्त खालील बाबींमÚये असू शकत नाही: 
o िनयमन केलेãया घटकाचा åयावसाियक िनकाल / åयावसाियक िनणर्य 

o आउटसोिसर्ंग कराराशी संबिंधत िवके्रता आिण िनयमन केलेली संèथा यांÍयातील िववाद 

o लोकपालाकड ेथेट न िदलेली तक्रार 
o िनयमन केलेãया संèथेÍया åयवèथापन िकंवा अिधकार्यांिवǽद्ध सामाÛय तक्रारी 
o जो िववाद ÏयामÚये कायदेशीर िकंवा कायɮयाची अंमलबजावणी करणार् या प्रािधकरणाÍया 

आदेशांचे पालन कǾन िनयमन केलेãया घटकाɮवारे कारवाई सुǾ केलेली आहे 

o िरझåहर् बँकेÍया िनयामक कक्षेत नसलेली सेवा 
o िनयमन केलेãया संèथांमधील वाद; आिण 

o िनयमन केलेãया घटकाÍया कमर्चारी-िनयोक्ता संबंधांचा समावेश असलेला िववाद 
 

• योजनɅतगर्त तक्रार खोटी असू शकत नाही जोपयर्ंत: 
1. तक्रारदाराने, योजनेअंतगर्त तक्रार करÖयापूवीर्, संबंिधत िनयमन केलेãया घटकाकड े लेखी तक्रार केली 

होती आिण 

o तक्रार पूणर्पणे िकंवा अशंतः िनयमन केलेãया घटकाने नाकारली होती आिण तक्रारदार उ×तराने 
समाधानी नाही; िकंवा िनयमन केलेãया घटकाला तक्रार िमळाãयानंतर 30 िदवसांÍया आत 
तक्रारदाराला कोणतहेी उ×तर िमळाले नåहते; आिण 

o तक्रारक×यार्ला िनयमन केलेãया संèथेकडून तक्रारीला उ×तर िमळाãयानंतर एक वषार्Íया आत 
लोकपालाकड ेतक्रार केली जाते िकंवा तक्रारीÍया तारखेपासून एक वषर् आिण 30 िदवसांÍया आत 
कोणतेही उ×तर न िमळाãयास. 

 2. तक्रार ही कारवाईÍया ×याच कारणासंदभार्त नाही जी आधीच आहे – 
o लोकपालासमोर प्रलंिबत िकंवा गुणव×तनेुसार, लोकपालाने िनकाली काढली िकंवा हाताळली, ×याच 

तक्रारदाराकडून िकंवा एक िकंवा अिधक तक्रारक×यार्ंकडून, िकंवा संबंिधत एक िकंवा अिधक 

पक्षांकडून 

o कोण×याही Ûयायालय, Ûयायािधकरण िकंवा लवादासमोर प्रलंिबत िकंवा इतर कोणतहेी मंच िकंवा 
प्रािधकरण; िकंवा, कोण×याही Ûयायालय, Ûयायािधकरण िकंवा लवादाने िकंवा इतर कोण×याही मंच 
िकंवा प्रािधकरणाɮवारे, गुणव×तनुेसार िनकाली काढलेले िकंवा हाताळलेले, एकाच तक्रारदाराकडून 
िकंवा संबिंधत एक िकंवा अिधक तक्रारदार/पक्षांसह प्राÜत झाले िकंवा नाही. 



 

3.  तक्रार अपमानाèपद िकंवा िनरथर्क िकंवा त्रासदायक èवǾपाची नाही 
4.  अशा दाåयांसाठी मयार्दा कायदा, 1963 अंतगर्त िविहत केलेãया मयार्दा कालावधीची मुदत संपÖयापूवीर् 

िविनयिमत घटकाकड ेतक्रार करÖयात आली होती. 
5. तक्रारदार योजनेÍया कलम 11 मÚये नमूद केãयानुसार संपूणर् मािहती प्रदान करतो 
6. तक्रारदाराने वैयिक्तकिर×या िकंवा वकीला åयितरीक्त अिधकृत प्रितिनधीɮवारे तक्रार दाखल केली आहे 

जोपयर्ंत वकील हा पीिडत åयक्ती नाही. 
7. लोकपाल/उप लोकपाल तक्रारदार आिण िविनयिमत संèथा यांÍयात सुिवधा िकंवा सामंजèय िकंवा 

मÚयèथी कǾन कराराɮवारे तक्रारीÍया िनपटाराला प्रो×साहन देÖयाचा प्रय×न करेल. 
8. िविनयिमत संèथा, तक्रार िमळाãयावर, तक्रारीतील प्रितवादांना उ×तर देÖयासाठी ितची िलिखत आव×ृती, 

×यावर अवलंबून असलेãया दèतऐवजांÍया प्रतींसह, िनराकरणासाठी लोकपालसमोर 15 िदवसांÍया आत 
दाखल करेल. 

9. सुिवधेɮवारे तक्रारीचे िनराकरण न झाãयास, सामंजèयाने िकंवा मÚयèथीने तक्रारीचे िनराकरण 
करÖयासाठी, िनयमन केलेãया संèथेÍया अिधकार् यांसह तक्रारदाराÍया बैठकीसह, योग्य मानले जाईल 
अशी कारवाई सुǾ केली जाऊ शकत.े 

10. तक्रारीचे िनराकरण झाले असे मानले जाईल जेåहा: 
o लोकपालाÍया मÚयèथीने तक्रारदारासोबत िनयमन केलेãया घटकाने ×याचा िनपटारा केला आहे; 

िकंवा 
o तक्रारक×यार्ने िलिखत èवǾपात िकंवा अÛयथा (जे नɉदणीकृत केले जाऊ शकत)े माÛय केले आहे 

की तक्रारीचे िनराकरण करÖयाची पद्धत आिण åयाÜती समाधानकारक आहे; िकंवा 
o तक्रारदाराने èवÍेछेने तक्रार मागे घेतली आहे. 

11. उप लोकपाल िकंवा लोकपाल कोण×याही टÜÜयावर तक्रार नाकाǾ शकतात जर तक्रार केãयाचे िदसून 
आãयास: 
o कलम 10 अंतगर्त राखÖयायोग्य नाही; िकंवा 
o सूचना देÖयाÍया िकंवा मागर्दशर्न िकंवा èपçटीकरण िमळिवÖयाÍया प्रकारात आहे 

12. लोकपाल कोण×याही टÜÜयावर तक्रार नाकाǾ शकतो जर: 
o ×याÍया मत ेसेवेत कोणतीही त्रुटी नाही; िकंवा 
o पिरणामी नुकसानीसाठी मािगतलेली भरपाई खंड 8(2) मÚये दशर्िवãयाप्रमाणे भरपाई देÖयाÍया 

लोकपालÍया अिधकाराबाहेर आहे; िकंवा 
o तक्रारदाराकडून तक्रारीचा वाजवी पिरĮमपूवर्क पाठपुरावा केला जात नाही; िकंवा 
o तक्रार कोण×याही पुरेशा कारणािशवाय आहे; िकंवा 
o तक्रारीसाठी िवèततृ कागदोपत्री आिण तɉडी पुरावे िवचारात घेणे आवæयक आहे आिण अशा 

तक्रारीÍया िनणर्यासाठी लोकपालसमोरची कायर्वाही योग्य नाही; िकंवा 
o लोकपालाÍया मते तक्रारक×यार्ला कोणतेही आिथर्क नुकसान िकंवा नुकसान िकंवा गैरसोय झालेली 

नाही. 
 

योजनेची प्रत आमÍया शाखांमÚये उपलÞध आहे आिण ती िवनंती केãयावर सामाियक केली जाईल. 
 


