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रिजर्व बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना 2021 

मखु्य वर्शषेताए ँ

एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 12 नरं्बि, 2021 से लागू ह।ै इस योजना में आिबीआई लोकपाल तंत्र का 

क्षेत्राविकाि तटस्थ बनाकि ‘एक िाष्ट्र एक लोकपाल’ का दवृिकोण अपनाया गया ह।ै यह आिबीआई की 

र्तवमान तीन लोकपाल योजनाओं, अथावत् (i) बैंककंग लोकपाल योजना, 2006; (ii) गिै-बैंककंग वर्त्तीय कंपवनयों 

के वलए लोकपाल योजना, 2018; औि (iii) विवजटल लेनदने के वलए लोकपाल योजना, 2019 को एकीकृत 

किता ह।ै 

 प्रयोज्यता: भाितीय रिजर्व बैंक द्वािा वर्वनयवमत सभी संस्थाए ँ(अथावत बैंक/एनबीएफसी/भुगतान 

प्रणाली प्रचालक) 

 इस योजना के अतंगवत वशकायत वनर्ािण की प्रक्रिया:  

A. वशकायत का आिाि: वर्वनयवमत संस्था (आिई) के क्रकसी भी कायव/लोप के 

परिणामस्र्रूप सेर्ा में कमी के वलए व्यविगत रूप से या अविकृत प्रवतवनवि के माध्यम 

से वशकायत दजव किाई जा सकती ह।ै 

 

“अविकृत प्रवतवनवि” से तात् ्पयव लोकपाल के समक्ष कायवर्ाही में वशकायतकताव का 

प्रवतवनवित्र् किने के वलए वर्विर्त रूप से वनयुि औि वलवित रूप से अविकृत अविर्िा 

के वभन् ्न अन्य व्यवियों (जब तक क्रक र्् ्यवथत व्यवि स्र्यं अविर्िा न हो) से ह।ै 

 

B. इस योजना के अंतगवत तब तक वशकायत स् ्र्ीकायव नहीं होगी, जब तक क्रक: 

i. वशकायतकताव ने, इस योजना के तहत वशकायत किने से पहले, संबंवित 

वर्वनयवमत संस्था को वलवित वशकायत न की हो औि   

 वर्वनयवमत संस्था द्वािा वशकायत को पूणव या आंवशक रूप से िारिज न 

क्रकया गया हो, औि वशकायतकताव जर्ाब़ से संतुि न हो; या वर्वनयवमत 

संस्था को वशकायत प्राप्त होने के 30 क्रदनों के भीति वशकायतकताव को 

कोई जर्ाब न वमला हो; तथा 

 वशकायतकताव को वशकायत के वलए वर्वनयवमत संस्था से जर्ाब वमलन े

के एक र्षव के भीति या, जहाँ कोई जर्ाब न वमला हो, वशकायत की 

वतवथ से एक र्षव औि 30 क्रदनों के भीति लोकपाल को वशकायत न की 

गई हो।  

ii. वशकायत उसी र्ाद हतेुक के संबंि में ह ैजो पहले से ही: 

 लोकपाल के समक्ष लंवबत ह ैया लोकपाल द्वािा गुण-दोष के आिाि 

पि वनपटा दी गई ह ैया वनपटाई गई ह,ै चाह ेएक ही वशकायतकताव से 

या एक या अविक वशकायतकतावओं, या एक या अविक सिोकाि ििने 

र्ाले पक्षों से प्राप्त हुई हो या नहीं; 
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 क्रकसी भी न्यायालय, न्यायाविकिण या मध्यस्थ या क्रकसी अन्य मंच  या 

प्राविकिण के समक्ष लंवबत ह;ै या, क्रकसी भी न्यायालय, न्यायाविकिण या 

मध्यस्थ या क्रकसी अन्य मचं या प्राविकिण द्वािा गुण-दोष के आिाि 

पि वनपटा दी गई या वनपटाई गई ह,ै चाह ेएक ही वशकायतकताव से या 

एक या अविक वशकायतकतावओं/सिोकाि ििने र्ाले पक्षों से प्राप्त हुई 

हो या नहीं।  

 

iii. वशकायत अपमानजनक या तुच्छ या तगं किने र्ाली प्रकृवत की है; 

iv. वर्वनयवमत संस् ्था को वशकायत ऐसे दार्ों के वलए, परिसीमन अविवनयम, 1963 

के तहत वनिावरित सीमा अर्वि की समावप्त से पहले न की गई हो; 

v. वशकायतकताव द्वािा इस योजना के िंि 11 में यथा वनर्दवि पूिी जानकािी न 

प्रदान की गई हो; 

vi. वशकायतकताव द्वािा व्यविगत रूप से या क्रकसी अविर्िा से वभन् ्न क्रकसी अविकृत 

प्रवतवनवि के माध्यम से वशकायत दजव न किाई गई हो, जब तक क्रक पीव़ित व्यवि 

स् ्र्य ंअविर्िा न हो। 

 

C. इस योजना के अंतगवत वशकायत की गैि-अनुिक्षणीयता के आिाि रे् हैं वजनमें वनम् ्नांक्रकत 

मामले शावमल हैं जैसे क्रक : 

i. वर्वनयवमत संस्था का र्ावणवज्यक वनणवय/र्् ्यार्सावयक वनणवय; 

ii. वर्िेता औि वर्वनयवमत संस्था के बीच आउटसोर्सिंग अनुबंि से संबंवित वर्र्ाद; 

iii. सीिे लोकपाल को संबोवित नहीं की गई वशकायत; 

iv. वर्वनयवमत संस्था के प्रबंिन या कायवपालकों के वर्रुद्ध सामान्य वशकायतें; 

v. वर्र्ाद वजसमें सांवर्विक या कानून लागू किने र्ाल े प्राविकिण के आदेशों का 

अनुपालन किते हुए कािवर्ाई शुरू कि दी गई ह;ै 

vi. सेर्ा जो आिबीआई के वनयामकीय दायिे में नहीं ह;ै 

vii. वर्वनयवमत संस्थाओं के बीच वर्र्ाद; तथा 

viii. वर्र्ाद वजसमें वर्वनयवमत संस्था का कमवचािी-वनयोिा संबंि शावमल ह।ै  
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  वशकायत दजव किान ेकी प्रक्रिया:  

 

 

 

        

  

 

 

      

   30 क्रदनों के अतं में 

यक्रद ग्राहक द्वािा क्रकसी अन्य मचं                                                                                    

स ेसपंकव नहीं क्रकया गया ह।ै 
 

 

 

 अपील प्राविकािी के समक्ष अपील: 

 लोकपाल कायावलय द्वािा क्रकसी अविवनणवय या वशकायत की अस्र्ीकृवत से व्यवथत 

वशकायतकताव द्वािा अविवनणवय प्राप्त होने या वशकायत अस्र्ीकाि होने की वतवथ के 30 क्रदनों 

के भीति, कायवकािी वनदेशक, उपभोिा वशक्षा औि संिक्षण वर्भाग (सीईपीिी), आिबीआई से 

अपील की जा सकती ह।ै 

 अपील प्राविकािी के संतुि होन ेपि क्रक वशकायतकताव के पास समय के भीति अपील न 

किने का पयावप्त कािण ह,ै आगे 30 क्रदनों से अविक नहीं की अर्वि की अनुमवत दी जा 

सकती ह।ै 

 

 वशकायतों का समािान: 

 लोकपाल के समक्ष कायवर्ाही सिसिी प्रकृवत की होती है। 

 सुकिण, सुलह या मध्यस्थता के माध्यम से वनपटान को बढार्ा देता है। नहीं पहुँचने पि 

अविवनणवय/आदेश जािी कि सकता ह ै 

योजना की वर्स्ततृ प्रवत के वलए देिें - 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 

वर्वनयवमत ससं्था 

को वलवित 

वशकायत 

यक्रद वर्वनयवमत ससं्था द्वािा पिूी 

तिह स ेया आवंशक रूप स े

वशकायत को िारिज कि क्रदया 

जाता ह ैऔि ग्राहक जर्ाब स े

असतंिु िहता ह ैया वर्वनयवमत 

ससं्था स ेकोई जर्ाब नहीं वमलता 

ह ै

लोकपाल के पास वशकायत दजव किाएँ 

(वर्वनयवमत ससं्था स ेजर्ाब़ वमलन ेके एक 

र्षव के भीति; या वर्वनयवमत ससं्था स ेकोई 

जर्ाब़ न वमलन ेपि एक र्षव औि 30 क्रदनों 

के भीति) ए) सीएमएस पोटवल 

(https://cms.rbi.org.in); या बी) कें द्रीकृत 

प्रावप्त औि प्रससं्किण कें द्र (सीआिपीसी) को 

इलके्ट्रॉवनक या भौवतक रूप स े(प्रारूप 

सलंग्न) ईमले: CRPC@rbi.org.in पता: 

सीआिपीसी, आिबीआई, सेंरल वर्स्टा, सके्ट्टि 

17, चिंीगढ-160017 टोल फ्री नबंि - 14448 

(समय - सबुह 9:30 स ेशाम 5:15 बज ेतक) 

स ेकें द्र स ेसपंकव किें। 


