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ररज़र्व बैंक – एकीकृत लोकपाल योजना 2021 

प्र  मुख वर्शेषताएँ 

एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 12 नर्ंबर, 2021 से प्रभार्ी ह।ै यह योजना अरबीअइ(RBI) लोकपाल तंत्र के 

क्षेत्रावधकार को तटस्थ बनाकर 'एक राष्ट्र एक लोकपाल' के दवृिकोण को ऄपनाती ह।ै यह अरबीअइ (RBI) की 

मौजूदा तीन लोकपाल योजनाओं को एकीकृत करती ह,ै ऄथावत ् (i) बैंककग लोकपाल योजना, 2006; (ii) गैर-बैंककग 

वर्त्तीय कंपवनयों के वलए लोकपाल योजना, 2018; और (iii) विवजटल लेनदने के वलए लोकपाल योजना, 2019। 

 

 प्रयोज्यता: भारतीय ररज़र्व बैंक द्वारा वर्वनयवमत सभी संस्थाएँ (ऄथावत् बैंक/एनबीएफसी/भुगतान प्रणाली 

संचालक) 

 

 योजना के ऄंतगवत वशकायत वनर्ारण की प्रक्रियाः 

 

I. वशकायत का अधार: वर्वनयवमत आकाइ (अरइ) के क्रकसी भी कायव/चूक के पररणामस्र्रूप सेर्ा में कमी होने पर 

व्यविगत रूप से या ऄवधकृत प्रवतवनवध के माध्यम से वशकायत दजव की जा सकती ह।ै 

"ऄवधकृत प्रवतवनवध" का ऄथव ह,ै र्कील के ऄलार्ा कोइ ऄन्य व्यवि (जब तक क्रक र्कील पीव़ित व्यवि न हो) 

जो लोकपाल के समक्ष कायवर्ाही में वशकायतकताव का प्रवतवनवधत्र् करने के वलए वर्वधर्त वनयुि और वलवखत 

रूप से ऄवधकृत हो। 

 

II. वशकायत योजना के ऄंतगवत तब तक नहीं दी जाएगी जब तक: 

 

क) वशकायतकताव ने योजना के तहत वशकायत करने से पहले, संबंवधत वर्वनयवमत आकाइ को एक वलवखत 

वशकायत की थी 

 

i. वशकायत को वर्वनयवमत आकाइ द्वारा पूरी तरह या अंवशक रूप से खाररज कर क्रदया गया था, और 

वशकायतकताव ईत्तर से संतुि नहीं ह;ै या वशकायतकताव को वशकायत प्राप्त होने के 30 क्रदनों के भीतर 

वर्वनयवमत आकाइ द्वारा कोइ ईत्तर नहीं वमला था; और 

 

ii. वशकायतकताव को वशकायत पर वर्वनयवमत संस्था से ईत्तर प्राप्त होने के एक र्षव के भीतर या, यक्रद 

वशकायत की तारीख से एक र्षव और 30 क्रदनों के भीतर कोइ ईत्तर प्राप्त नहीं होता ह,ै तो लोकपाल को 

वशकायत की जाती ह।ै 
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ख)    वशकायत ईसी कारवर्ाइ के कारण से संबंवधत नहीं ह ैजो पहले से ही ह:ै 

 

i. लोकपाल के समक्ष लंवबत ह ैया लोकपाल द्वारा गुण-दोष के अधार पर वनपटारा क्रकया गया ह,ै चाह े

र्ह एक ही वशकायतकताव से या एक या ऄवधक वशकायतकतावओं से, या संबंवधत पक्षों में से एक या 

ऄवधक से प्राप्त हुअ हो या नहीं; 

ii. क्रकसी न्यायालय, न्यायावधकरण या मध्यस्थ या क्रकसी ऄन्य फोरम या प्रावधकरण के समक्ष लंवबत; 

या, क्रकसी भी न्यायालय, न्यायावधकरण या मध्यस्थ या क्रकसी ऄन्य फोरम या प्रावधकरण द्वारा गुण-

दोष के अधार पर वनपटाया या वनपटाया गया, चाह ेर्ह एक ही वशकायतकताव से या संबंवधत एक 

या ऄवधक वशकायतकतावओं/पक्षों से प्राप्त हुअ हो या नहीं। 

 

ग)  वशकायत ऄपमानजनक या तुच्छ या किप्रद प्रकृवत की नहीं ह;ै 

 

घ)  ऐसे दार्ों के वलए पररसीमन ऄवधवनयम, 1963 के तहत वनधावररत सीमा की ऄर्वध समाप्त होने 

से पहले वर्वनयवमत आकाइ को वशकायत की गइ थी; 

 

़ि) वशकायतकताव योजना के खंि 11 में वनर्ददि ऄनुसार पूरी जानकारी प्रदान करता ह;ै 

 

च)  वशकायत वशकायतकताव द्वारा व्यविगत रूप से या एक र्कील के ऄलार्ा क्रकसी ऄवधकृत प्रवतवनवध के 

माध्यम से दजव की जाती ह ैजब तक क्रक र्कील पीव़ित व्यवि न हो। 

 

III. योजना के ऄंतगवत क्रकसी वशकायत के रखरखार् योग्य न होने का अधार रे् मामले हैं, वजनमें य ेशावमल हैं- 

क)  अरइ का र्ावणवज्यक वनणवय/र्ावणवज्यक वनणवय; 

ख)  अईटसोर्ससग ऄनुबंध से संबंवधत वर्िेता और अरइ के बीच वर्र्ाद; 

ग)  वशकायत सीधे लोकपाल को संबोवधत नहीं ह;ै 

घ)  अरइ के प्रबंधन या कायवकारी ऄवधकाररयों के वखलाफ सामान्य वशकायतें; 

़ि)  वर्र्ाद वजसमें र्ैधावनक या कानून लागू करने र्ाले प्रावधकारी के अदशेों के ऄनुपालन में कारवर्ाइ शुरू की जाती ह;ै 

च)  सेर्ा अरबीअइ के वनयामक दायरे में नहीं ह;ै 

छ)  अरइ के बीच वर्र्ाद; और 

ज)  अरइ के कमवचारी-वनयोिा संबंध से जु़िा वर्र्ाद। 
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30 क्रदनों के 

बाद 

 वशकायत दजव करन ेकी प्रक्रिया: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ऄपीलीय प्रावधकारी के समक्ष ऄपील: 

 लोकपाल कायावलय द्वारा क्रकसी सराहना या वशकायत की ऄस्र्ीकृवत से व्यवथत वशकायतकताव, सराहना प्राप्त 

होने या वशकायत की ऄस्र्ीकृवत की तारीख से 30 क्रदनों के भीतर, कायवकारी वनदशेक, ईपभोिा वशक्षा और 

संरक्षण वर्भाग (सीइपीिी), अरबीअइ को ऄपील कर सकता ह।ै 

 यक्रद ऄपीलीय प्रावधकारी संतुि ह ैक्रक वशकायतकताव के पास समय के भीतर ऄपील न करने का पयावप्त कारण ह,ै 

तो र्ह 30 क्रदनों से ऄवधक की ऄवतररि ऄर्वध की ऄनुमवत द ेसकता ह।ै 

 

 वशकायतों का समाधान: 

 लोकपाल के समक्ष कायवर्ाही सारांश में प्रस्तुत की जाती होती ह।ै 

 सुवर्धा, सुलह या ध्यान के माध्यम से समाधान को बढार्ा दतेा ह।ै यक्रद समाधान नहीं हुअ तो पुरस्कार/अदशे 

जारी कर सकता ह ै

 यह एक र्ैकवपपक वर्र्ाद समाधान प्रणाली ह।ै वशकायतकताव न्यायालय, न्यायावधकरण या मध्यस्थ या क्रकसी 

ऄन्य मंच या प्रावधकरण से संपकव  करने के वलए स्र्तंत्र ह।ै 
 

 प्रधान नोिल ऄवधकारी का नाम और संपकव  वर्र्रण: 

नाम: सौरर् गोयल 

पता: सरे् नंबर 17, 1ए, द एड्रेस वबल्पिग, अईटर ररग रोि, किुबीसनहपली, बेलंदरू, बेंगलुरु, कनावटक 

560087 

इमेल: pno@whizdmfinance.com 

फोन: 8095000789 

 

 

यक्रद ग्राहक ने क्रकसी 

ऄन्य फोरम से संपकव  

नहीं क्रकया ह ै

  

 

यक्रद अरइ द्वारा वशकायत 

पूरी तरह या अंवशक रूप 

स ेखाररज कर दी जाती ह ै

और ग्राहक प्रवतक्रिया से 

ऄसंतुि रहता ह ैया 

अरइ से कोइ ईत्तर नहीं 

वमला ह ै

 

 

अरइ को वलवखत 

वशकायत 

लोकपाल के पास वशकायत दजव करें 

(अरइ से ईत्तर प्राप्त होने के एक र्षव के भीतर या यक्रद 

अरइ स ेकोइ ईत्तर प्राप्त नहीं हुअ तो एक र्षव और 30 

क्रदन के भीतर) 

ए) सीएमएस पोटवल (https://cms.rbi.org.in); 

या 

बी) कें द्रीकृत रसीद और प्रसंस्करण कें द्र (सीअरपीसी) के 

वलए भौवतक मोि 

पता: सीअरपीसी, अरबीअइ, सेंट्रल  

वर्स्टा, सेक्टर 17, चंिीगढ-160 017। 

संपकव  कें द्र टोल फ्री नंबर - 14448 (समय - सुबह 9:30 

से शाम 5:15 तक) 


