
įरज़वŊ बœक- एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 मुƥ 
िवशेषताएं 

 
Ťाहको ंकी िशकायतो ंके िनवारण के िलए एक Ůणाली Ůदान करने के िलए, भारतीय įरज़वŊ बœक (RBI) ने भारतीय 
įरज़वŊ बœक Ȫारा िविनयिमत सं˕ाओ ंȪारा Ůदान की जाने वाली सेवाओ ंके संबंध मŐ Ťाहको ंकी िशकायतो ं
को ȕįरत और लागत Ůभावी तरीके से हल करने के िलए "एकीकृत लोकपाल योजना, 2021" (इसके बाद 
"एकीकृत योजना" के ŝप मŐ संदिभŊत)  शुŝ की है। 

यह योजना भारतीय įरजवŊ बœक Ȫारा िविनयिमत सं˕ाओ ंȪारा Ůदान की जाने वाली िविभɄ सेवाओ ंके उपभोƅाओ ं
के िलए िशकायत िनवारण तंũ को मजबूत करने पर जोर देती है। यह योजना आरबीआई लोकपाल तंũ को तट˕ 
बनाकर 'एक रा Ō̓  एक लोकपाल' ̊िʼकोण अपनाती है। 

इस योजना की मुƥ िवशेषताएं इस Ůकार हœ: 
• िशकायतकताŊ के िलए अब यह बताना जŝरी नही ंहोगा िक उसे िकस योजना के तहत लोकपाल के पास िशकायत 
दजŊ करानी चािहए। 
• यह योजना अपवजŊनो ंकी एक िविनदʼ सूची के साथ िशकायत दजŊ करने के आधार के ŝप मŐ सेवा मŐ कमी को 
पįरभािषत करती है। इसिलए, िशकायतो ंको अब केवल "योजना मŐ सूचीबȠ आधारो ंके तहत कवर नही ंिकए जाने" 
के कारण खाįरज नही ंिकया जाएगा। 
• इस योजना ने Ůȑेक लोकपाल कायाŊलय के अिधकार Ɨेũ को समाɑ कर िदया है। 
• िकसी भी भाषा मŐ वाˑिवक और ई-मेल िशकायतो ंकी Ůाİɑ और Ůारंिभक कारŊवाई के िलए भारतीय įरजवŊ बœक, 
चंडीगढ़ मŐ एक केȾीकृत रसीद और संसाधन केȾ ˕ािपत िकया गया है। 
• िविनयिमत सं˕ा का Ůितिनिधȕ करने और िविनयिमत सं˕ा के İखलाफ Ťाहको ंȪारा दायर िशकायतो ंके संबंध 
मŐ जानकारी Ůˑुत करने की िजʃेदारी सावŊजिनक Ɨेũ के बœक मŐ महाŮबंधक के रœक मŐ Ůधान नोडल अिधकारी 
या समकƗ की होगी। 
• िविनयिमत सं˕ा को उन मामलो ंमŐ अपील करने का अिधकार नही ंहोगा जहां संतोषजनक और समय पर 
सूचना/दˑावेज Ůˑुत न करने के िलए लोकपाल Ȫारा उसके İखलाफ अिधिनणŊय जारी िकया जाता है। 

 

भारतीय įरजवŊ बœक के उपभोƅा िशƗा और संरƗण िवभाग के Ůभारी कायŊकारी िनदेशक इस योजना के तहत 
अपीलीय Ůािधकारी होगें। योजना के पैराŤाफ 18 के अनुसार, हम यह सुिनिʮत करना चाहते हœ िक हमारे 
Ťाहक योजना के उȞेʴ और इसके तहत उपलɩ उपायो ंसे अवगत हो।ं एकीकृत योजना यहां देखी जा 
सकती है। 

 

कौन सी िशकायतŐ सुनवाई योƶ नही ंहœ? 

िनɻिलİखत मामलो ंमŐ योजना के अंतगŊत सेवा मŐ कमी के िलए कोई िशकायत िवचारणीय नही ंरखी जाएगी: 

(एक) सेवा मŐ कमी के िलए कोई िशकायत योजना के तहत िनɻिलİखत मामलो ंमŐ नही ंदी जाएगी: 
• एक िविनयिमत इकाई का वािणİǛक िनणŊय / 
• एक आउटसोिसōग अनुबंध से संबंिधत एक िवŢेता और एक िविनयिमत इकाई के बीच िववाद; 
• एक िशकायत जो सीधे लोकपाल को संबोिधत नही ंकी गई है; 
• एक िविनयिमत इकाई के Ůबंधन या अिधकाįरयो ंके İखलाफ सामाɊ िशकायतŐ; 
• एक िववाद िजसमŐ एक वैधािनक या कानून लागू करने वाले Ůािधकरण के आदेशो ंके अनुपालन मŐ एक 
िविनयिमत इकाई Ȫारा कारŊवाई शुŝ की जाती है; 
• ऐसी सेवा जो įरज़वŊ बœक के िविनयामक कायŊƗेũ मŐ न हो; 
• िविनयिमत सं˕ाओ ंके बीच िववाद; और 
• एक िविनयिमत इकाई के कमŊचारी-िनयोƅा संबंध से जुड़ा िववाद। 



(दो) योजना के तहत िशकायत तब तक नही ंहोगी जब तक: 
• िशकायतकताŊ ने योजना के तहत िशकायत करने से पहले, संबंिधत िविनयिमत इकाई को एक िलİखत 
िशकायत की थी और - 
(१) िशकायत को िविनयिमत इकाई Ȫारा पूरी तरह या आंिशक ŝप से खाįरज कर िदया गया था, और 

िशकायतकताŊ उȅर से संतुʼ नही ंहै; या िशकायतकताŊ को िविनयिमत इकाई को िशकायत Ůाɑ होने 
के 30 िदनो ंके भीतर कोई जवाब नही ंिमला था; और 

(२) िशकायत की तारीख से एक वषŊ और 30 िदनो ंके भीतर िशकायतकताŊ को िशकायत का जवाब Ůाɑ 
होने के बाद या जहां कोई जवाब नही ंिमला है, लोकपाल को िशकायत की जाती है। 

• िशकायत कारŊवाई के उसी कारण के संबंध मŐ नही ंहै जो पहले से ही है- 

(१) लोकपाल के समƗ लंिबत या लोकपाल Ȫारा गुणावगुण के आधार पर िनपटाया या िनपटाया जाता है, 
चाहे वह एक ही िशकायतकताŊ से Ůाɑ हो या एक या अिधक िशकायतकताŊओ ंके साथ, या संबंिधत 
पƗो ंमŐ से एक या अिधक पƗो ंके साथ; 

(२) िकसी Ɋायालय, Ɋायािधकरण या मȯ˕ या िकसी अɊ फोरम या Ůािधकरण के समƗ लंिबत; या, 
िकसी Ɋायालय, िटŌ ɯूनल या मȯ˕ या िकसी अɊ फोरम या Ůािधकरण Ȫारा गुण-दोष के आधार 
पर िनपटाया या िनपटाया जाता है, चाहे वह एक ही िशकायतकताŊ से Ůाɑ हो या संबंिधत 
िशकायतकताŊओ/ंपƗो ंमŐ से एक या अिधक के साथ; 
• िशकायत अपमानजनक या तुǅ या Ůकृित मŐ कʼŮद नही ंहै; 
• िविनयिमत इकाई को िशकायत ऐसे दावो ंके िलए सीमा अिधिनयम, 1963 के तहत िनधाŊįरत सीमा 
की अविध की समाİɑ से पहले की गई थी; 
• िशकायतकताŊ योजना के खंड 11 मŐ िनिदŊʼ पूरी जानकारी Ůदान करता है; 
• िशकायत िशकायतकताŊ Ȫारा ʩİƅगत ŝप से या एक वकील के अलावा िकसी अिधकृत 
Ůितिनिध के माȯम से दजŊ की जाती है जब तक िक अिधवƅा पीिड़त ʩİƅ न हो। 

 
˙ʼीकरण 1: उप-खंड (2) (ए) के Ůयोजनो ंके िलए, 'िलİखत िशकायत' मŐ अɊ तरीको ंसे की गई िशकायतŐ शािमल 
होगंी जहां िशकायतकताŊ Ȫारा िशकायत िकए जाने का Ůमाण Ůˑुत िकया जा सकता है। ˙ʼीकरण 2: उप-खंड (2) 
(बी) (ii) के Ůयोजनो ंके िलए, कारŊवाई के एक ही कारण के संबंध मŐ एक िशकायत मŐ अदालत या िटŌ ɯूनल या 
आपरािधक अपराध मŐ शुŝ की गई िकसी भी पुिलस जांच के समƗ लंिबत या तय की गई आपरािधक कायŊवाही 
शािमल नही ंहै। 

 
Ťाहक िशकायत कैसे दजŊ कर सकता है? 
https://cms.rbi.org.in पर ऑनलाइन िशकायतŐ दजŊ की जा सकती हœ। 
िशकायतŐ समिपŊत ई-मेल "crpc@rbi.org.in" के माȯम से भी दजŊ की जा सकती हœ या भारतीय įरज़वŊ बœक, चौथी 
मंिजल, सेƃर 17, चंडीगढ़ – 160017 मŐ ˕ािपत 'कŐ ūीकृत रसीद और Ůसंˋरण कŐ ū' को Ůाŝप मŐ भौितक मोड 
मŐ भेजी जा सकती हœ। इसके अितįरƅ, टोल-ůी नंबर – 14448 (सुबह 9:30 बजे से शाम 5:15 बजे तक) के साथ 
एक संपकŊ  कŐ ū। 
योजना की एक Ůित आरबीआई की वेबसाइट और सीएमएस पोटŊल (https://cms.rbi.org.in) पर उपलɩ है। 
ɼोकेट फाइनŐिशयल सिवŊसेज Ůाइवेट िलिमटेड, एक गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी होने के नाते, एकीकृत लोकपाल 
योजना को भी ŮदिशŊत िकया है। यह योजना 12 नवंबर 2021 से Ůभावी है। िशकायत Ůबंधन ŮिŢया, िशकायत 
Ůपũ, आिद के बारे मŐ िकसी भी अिधक जानकारी के िलए, Ťाहक अपनी वेबसाइट पर ŮदिशŊत योजना का उʟेख 
कर सकता है। 

कंपनी के Ůधान नोडल अिधकारी का नाम और संपकŊ  िववरण 



नाम कायाŊलय का पता 
संपकŊ  
Ţमांक 
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