
भारतीय ररज़र्व बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

मुख्य वर्शेषताएं 

लागू होने की स्थिवत: यह योजना भारतीय ररज़र्व बैंक अधिधनयम, 1934, बैंधकिं ग धर्धनयमन 

अधिधनयम, 1949, भुगतान और धनपटान प्रणाली अधिधनयम, 2007, और के्रधिट सूचना किं पधनयोिं 

(धर्धनयमन) अधिधनयम, 2005 (2005 का अधिधनयम सिंख्या 30) के प्रार्िानोिं के तहत भारत में 

धर्धनयधमत सिंस्थाओिं (RE) द्वारा अपने ग्राहकोिं को प्रदान की जाने र्ाली सेर्ाओिं पर लागू होती है। यह 

योजना रत्नाधिन कैधपटल प्राइरे्ट धलधमटेि (किं पनी) पर भी लागू होती है। 

योजना के तहत वशकायत वनर्ारण की प्रविया: 

I. वशकायत के आधार: धर्धनयधमत सिंस्था (RE) द्वारा सेर्ा में धकसी भी कमी के कारण उत्पन्न

कायव/अर्काश के खिलाि, ग्राहक व्यखिगत रूप से या अपने "अधिकृत प्रधतधनधि" के माध्यम से 

धशकायत दजव कर सकते हैं।  

"अधिकृत प्रधतधनधि" का अर्व है र्ह व्यखि, जो अधिर्िा के अलार्ा अन्य व्यखि हो (यधद अधिर्िा 

स्वयिं धशकायतकताव न हो), धजसे धशकायतकताव द्वारा धलखित रूप में लोकपाल के समक्ष प्रधतधनधित्व करने 

के धलए धनयुि और अधिकृत धकया गया हो। 

II. योजना के तहत वशकायत तभी मान्य होगी, जब:

a. धशकायतकताव ने योजना के तहत धशकायत दजव करने से पहले सिंबिंधित धर्धनयधमत सिंस्था को

धलखित धशकायत की हो और

i. धशकायत को सिंस्था द्वारा पूरी तरह या आिंधशक रूप से अस्वीकार कर धदया गया हो, और

धशकायतकताव उत्तर से सिंतुष्ट न हो; या सिंस्था को धशकायत प्राप्त होने के 30 धदनोिं के भीतर 

कोई उत्तर प्राप्त न हुआ हो; और, 

ii. धशकायत लोकपाल के पास सिंस्था के उत्तर प्राप्त होने के एक र्र्व के भीतर या उत्तर न

धमलने की खस्थधत में एक र्र्व और 30 धदनोिं के भीतर दजव की गई हो। 



b. धशकायत उसी कारण पर आिाररत न हो जो पहले से ही: 

i. धकसी लोकपाल के समक्ष लिंधबत हो या लोकपाल द्वारा मेररट के आिार पर धनपटाई जा चुकी

हो, चाहे र्ह धशकायत उसी धशकायतकताव द्वारा की गई हो या अन्य एक या अधिक 

धशकायतकतावओिं या सिंबिंधित पक्षोिं के सार् धमलकर की गई हो; 

ii. धकसी न्यायालय, अधिकरण, पिंचाट या अन्य धकसी मिंच या प्राधिकरण के समक्ष लिंधबत हो, या

धकसी न्यायालय, अधिकरण, पिंचाट या अन्य धकसी मिंच या प्राधिकरण द्वारा मेररट के आिार पर 

धनपटाई जा चुकी हो, चाहे र्ह धशकायत उसी धशकायतकताव द्वारा की गई हो या अन्य एक या 

अधिक धशकायतकतावओिं/सिंबिंधित पक्षोिं के सार् धमलकर की गई हो। 

c. धशकायत अपमानजनक, तुच्छ, या उत्पीड़नात्मक प्रकृधत की न हो;

d. धर्धनयधमत इकाई को धशकायत, 1963 के सीमािंकन अधिधनयम के तहत ऐसे दार्ोिं के धलए धनिावररत

अर्धि की समाखप्त से पहले की गई हो;

e. धशकायतकताव द्वारा योजना के िारा 11 में धनधदवष्ट पूरी जानकारी प्रदान की गई हो;

f. धशकायत व्यखिगत रूप से धशकायतकताव द्वारा या एक अधिकृत प्रधतधनधि के माध्यम से दायर की

गई हो, जो अधिर्िा न हो, जब तक धक अधिर्िा स्वयिं पीधड़त व्यखि न हो।

III. योजना के तहत वशकायत की अस्वीकायवता के आधार: धनम्नधलखित मामलोिं में धशकायत योजना

के तहत मान्य नही िं होगी: 

• किं पनी के र्ाधणखिक धनणवय।

• किं पनी और धर्के्रता के बीच आउटसोधसिंग अनुबिंि सिंबिंिी धर्र्ाद।

• लोकपाल को सीिे सिंबोधित न की गई धशकायत।

• किं पनी के प्रबिंिन या अधिकाररयोिं के खिलाि सामान्य धशकायतें।

• धकसी धर्धिक या प्रर्तवन प्राधिकरण के आदेश के अनुपालन में किं पनी द्वारा की गई कारवर्ाई।

• ऐसी सेर्ाएिं  जो भारतीय ररज़र्व बैंक के धर्धनयामक दायरे में नही िं आती।

• धर्धनयधमत सिंस्थाओिं के बीच धर्र्ाद।

• किं पनी के कमवचारी और धनयोिा के बीच धर्र्ाद।

• ऐसी धशकायतें जो योजना के तहत शाधमल धर्धनयधमत सिंस्था के ग्राहकोिं से सिंबिंधित न होिं।



वशकायत दजव करने की प्रविया: 

वर्वनयवमत संिा (RE) को वलस्थित वशकायत 

30 धदनोिं के बाद, यधद सिंस्था द्वारा धशकायत को पूरी तरह या आिंधशक रूप से अस्वीकार कर धदया 

गया हो और ग्राहक उत्तर से सिंतुष्ट न हो। या सिंस्था से कोई उत्तर प्राप्त न हुआ हो। 

यधद ग्राहक ने धकसी अन्य मिंच से सिंपकव  नही िं धकया हो 

लोकपाल के पास धशकायत दजव करें  

सिंस्था के उत्तर प्राप्त होने के एक र्र्व के भीतर; या 

उत्तर न धमलने की खस्थधत में धशकायत के एक र्र्व और 30 धदनोिं के भीतर। 

वशकायत दजव करने के तरीके: 

(A) सीएमएस पोटवल (https://cms.rbi.org.in) के माध्यम से।

(B) कें द्रीय ररसीप्ट और प्रोसेधसिंग सेंटर (CRPC) को भौधतक या इलेक्ट्र ॉधनक मोि में (सिंलग्न प्रारूप

में) धनम्नधलखित पते पर भेजें:

ईमेल: crpc@rbi.org.in

पता: कें द्रीय ररसीप्ट और प्रोसेवसंग सेंटर (CRPC) 

भारतीय ररज़र्व बैंक, सेंटर ल धर्स्टा, चौर्ी मिंधजल, सेक्ट्र 17, चिंिीगढ़-160 017 

सिंपकव  कें द्र (टोल-फ्री): 14448 (समय: सुबह 9:30 बजे से शाम 5:15 बजे तक)। 

वशकायत भौवतक रूप में जमा करने पर: धशकायतकताव या उनके अधिकृत प्रधतधनधि द्वारा 

हस्ताक्षररत होनी चाधहए। 

अपील प्रविया: 

• धशकायतकताव, धजसे लोकपाल के पुरस्कार या धशकायत की अस्वीकृधत से असिंतोर् हो, र्ह

उपभोक्ता वशक्षा और संरक्षण वर्भाग (CEPD), RBI के कायवकारी वनदेशक के समक्ष,

पुरस्कार या अस्वीकृधत की तारीि से 30 धदनोिं के भीतर अपील कर सकता है।

https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in


• अपील प्राधिकारी, यधद सिंतुष्ट हो धक धशकायतकताव ने अपील में देरी के धलए पयावप्त कारण बताया

है, तो 30 धदनोिं से अधिक समय नही िं बढ़ा सकता।

वशकायतो ंका समाधान: 

• लोकपाल के समक्ष कायवर्ाही सिंधक्षप्त प्रकृधत की होती है।

• धर्र्ाद समािान के धलए सुधर्िा, सुलह या मध्यस्थता को बढ़ार्ा धदया जाता है।

• समािान न होने पर, लोकपाल पुरस्कार/आदेश जारी कर सकता है।

नोट: 

• यह एक रै्कखिक धर्र्ाद समािान तिंत्र है।

• धशकायतकताव न्यायालय, धटर बू्यनल या धकसी अन्य मिंच/प्राधिकरण से सिंपकव  करने के धलए स्वतिंत्र

है।

वर्सृ्तत योजना के वलए कृपया यहां स्थिक करें। 

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

