
 
 

 
�रज़व� ब�क - एक�कृत लोकपाल योज ना, 2021 

मु�य �वशेषताएं 
 

 
"यो#यता: 

यह योजना �कसी बक या गरै-ब�कंग �व�ीय कंपनी या �कसी �स�टम भागीदार (भुगतान  णाल# म$ भाग लने े
वाला &यि(त), या योजना म$ प+रभा�षत -े.डट सूचना कंपनी, या �कसी अ3य सं�था 5वारा  दान क6 गई सवेाओं 
पर लागू होगी, िजस ेसमय-समय पर भारतीय +रज़व: बक 5वारा ;न<द:=ट �कया जा सकता ह;ै उस सीमा तक जो 
योजना के अंतग:त अपविज:त नह#ं ह।ै 

&याAयाएं: 

";नण:य" का ताEपय: योजना के अनुसार लोकपाल 5वारा पा+रत ;नण:य स ेह।ै 

"अFधकृत  ;त;नFध" स ेताEपय: अFधव(ता के अलावा �कसी ऐस े&यि(त स ेह,ै िजस ेलोकपाल के समJ काय:वाह# 
म$ �शकायतकता: का  ;त;नFधEव करन ेके �लए �वFधवत ्;नयु(त और �लNखत Pप म$ अFधकृत �कया गया हो। 

"�शकायत" का अथ: �लNखत Pप म$ या अ3य तर#कQ स ेसम3ुन;त क6 ओर स े दान क6 जान ेवाल# सवेा म$ कमी 
का आरोप लगाना, और योजना के तहत राहत क6 मांग करना ह;ै "सवेा म$ कमी" का अथ: �कसी �व�ीय सवेा या 
उसस ेसंबंFधत ऐसी अ3य सवेाओं म$ कमी या अपया:Sतता ह,ै िजस े�व;नय�मत इकाई को वधैा;नक Pप स ेया 
अ3यथा  दान करना आवUयक ह,ै िजसके प+रणाम�वPप Vाहक को �व�ीय हा;न या J;त हो सकती ह ैया नह#ं 
भी हो सकती ह ै

";नपटान" का अथ: इस योजना के  ावधानQ के अनुसार, �शकायतकता: पJQ 5वारा सु�वधा या सुलह या मWय�थता 
5वारा �कया गया समझौता ह।ै 

"�व;नय�मत इकाई" का अथ: ह ैबक या गरै-ब�कंग �व�ीय कंपनी, या �स�टम  ;तभागी या -े.डट सूचना कंपनी6 
जसैा �क योजना म$ प+रभा�षत �कया गया ह,ै या कोई अ3य इकाई िजस ेसमय-समय पर भारतीय +रज़व: बक 
5वारा ;न<द:=ट �कया जा सकता ह;ै उस सीमा तक जो योजना के अंतग:त अपविज:त नह#ं ह।ै 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 



 
 

 

%ाहक 'वारा (शकायत दज � करने के आधार इस योज ना के अंतग�त 0न1न(ल2खत मामल4 म5 
(शकायत का अनुर6ण न 8कया ज ाना/सेवा म5 कमी 
क� कोई (शकायत नह<ं होने का आधार होगा 

समु3न;त फाइन$स  ाइवटे �ल�मटडे�शयल 
इंटरमी.डएशन एंड स�व:सजे   ाइवटे �ल�मटडे ("कंपनी") 
के �कसी काय: या चूक स े &यFथत कोई भी Vाहक, 
िजसके प+रणाम�वPप सवेा म$ कमी हुई ह,ै योजना के 
तहत &यि(तगत Pप स े या योजना म$ प+रभा�षत 
अFधकृत  ;त;नFध के माWयम स े �शकायत दज: कर 
सकता ह।ै 

 समु3न;त के साथ �लNखत Pप म$ चचा: �कए \बना 
सीध ेलोकपाल के पास �शकायत दज: करना 

 ऐसी �शकायत$ जो समु3न;त के पास दज: क6 गई 
ह, ल�ेकन �शकायत क6 तार#ख स े 30 <दनQ क6 
अवFध समाSत नह#ं हुई ह ै(इसम$ व ेमामल ेशा�मल 
नह#ं ह जहां समु3न;त न ेऐसा जवाब जार# �कया ह ै
जो Vाहक के �लए संतोषजनक नह#ं ह)ै 

 समु3न;त स ेउ�र  ाSत होन ेक6 तार#ख स े1 वष: 
के बाद क6 गई �शकायत, या, य<द कोई उ�र  ाSत 
नह#ं होता ह,ै तो 1 वष: स ेअFधक समय तक और 
समु3न;त को अ`यावदेन क6 तार#ख स े30 <दन के 
बाद क6 गई �शकायत, उसी कार:वाई के कारण के 
संबंध म$ नह#ं ह ैजो पहल ेस ेह# ह-ै 
o लोकपाल के समJ लं\बत या लोकपाल 5वारा 

गुण-दोष के आधार पर ;नपटाया या समझौता 
�कया गया, चाह े वह उसी �शकायतकता: स े
 ाSत हुआ हो या नह#ं या एक या अFधक 
�शकायतकता:ओं के साथ या संबंFधत पJQ म$ 
स ेएक या अFधक स े ाSत हुआ हो; तथा 

o �कसी 3यायालय, 3यायाFधकरण या मWय�थ 
या �कसी अ3य फोरम या  ाFधकरण के समJ 
लं\बत; या �कसी 3यायालय, 3यायाFधकरण 
या मWय�थ या �कसी अ3य फोरम या 
 ाFधकरण 5वारा गुण-दोष के आधार पर 
;नपटाया या समझौता �कया गया, चाह ेवह 
उसी �शकायतकता: स े ाSत हुआ हो या नह# ं
या संबंFधत एक या अFधक 
�शकायतकता:ओं/पJQ स े  ाSत हुआ हो या 
नह#ं। 

 �शकायत अपमानजनक या तुbछ या परशेान करन े
वाल#  कृ;त क6 ह ै

 कंपनी के समJ �शकायत, ऐस ेदावQ के �लए सीमा 
अFध;नयम, 1963 के अंतग:त ;नधा:+रत सीमा 
अवFध क6 समािSत के बाद क6 गई थी। 

 �शकायतकता: न े योजना के खंड 11 म$ ;न<द:=ट 
अनुसार पूण: जानकार#  दान नह#ं क6 ह ै

 �शकायतकता: 5वारा &यि(तगत Pप स े या 
अFधव(ता के अलावा �कसी अ3य अFधकृत 
 ;त;नFध के माWयम स े�शकायत दज: नह#ं कराई 
जाती ह ै (जब तक �क अFधव(ता �वयं पी.ड़त 
&यि(त न हो)। 

 कंपनी का वाNणिfयक �वचार/वाNणिfयक ;नण:य। 
 आउटसो�सgग अनुबंध स ेसंबंFधत �व-ेता और कंपनी 

के बीच �ववाद। 
 ऐसी �शकायत जो सीध ेलोकपाल को संबोFधत न 
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क6 गई हो। 
 कंपनी के  बंधन या काय:पालकQ के �वh5ध सामा3य 

�शकायत$। 
 ऐसा �ववाद िजसम$ कंपनी 5वारा �कसी वधैा;नक या 

कानून  वत:न  ाFधकरण के आदशेQ के अनुपालन 
म$ कार:वाई शुP क6 जाती ह।ै 
 

 ऐसी सवेा जो +रज़व: बक के �व;नयामक दायर ेम$ न 
आती हो। 

 कंपनी और अ3य �व;नय�मत सं�थाओं के बीच 
�ववाद। 

 ऐसी �शकायत$ िजनम$ सवेा म$ कFथत कमी �कसी 
ऐसी सं�था स े संबंFधत हो जो आरबीआई 5वारा 
�व;नय�मत न हो, या कोई आरई जो इस योजना 
म$ शा�मल न हो 

 कंपनी के कम:चार#-;नयो(ता संबंध जसै े आंत+रक 
 शासन, मानव संसाधन (एचआर) वतेन और 
कम:चा+रयQ के पा+रi�मक आ<द स ेजुड़ा �ववाद 

 धोखाधड़ी, द�ुव:;नयोजन स े संबंFधत, �सवाय उन 
मामलQ के जो समु3न;त क6 ओर स ेसवेा म$ कमी 
के कारण हुए हQ, य<द कोई हो 

 



 
 

 
कोई %ाहक (शकायत कैसे दज � करा सकता है? 

` 

�शकायत बंद कर द# गयी 

 
लोकपाल पोट:ल  

(https://cms.rbi.org.in

) 

कंपनी 5वारा �शकायत को 
पूण:तः या आं�शक Pप स े

खा+रज कर <दया गया ह,ै तथा 
�शकायतकता: संतु=ट नह#ं ह ै

कंपनी को �लNखत �शकायत (इसम$ व ेतर#के शा�मल ह 
िजनके माWयम स े�शकायतकता: 5वारा �शकायत करन ेका 
 माण  �तुत �कया जा सकता ह,ै जसै ेपy, ई-मले)। फोन 
पर �शकायत करन ेवाल ेVाहकQ को उपरो(त �कसी भी 

माWयम स ेपंजीकरण करान ेके �लए ;नदz�शत �कया जाएगा 

 ;त�-या जार# क6 गई और Vाहक संतु=ट ह ै

30 <दनQ के भीतर कोई 
 ;त�-या जार# नह#ं क6  

जाती ह ै



 
लोकपाल के पास (शकायत दज � करने क� "8?या 

1. �शकायत इस उ5दUेय के �लए बनाए गए पोट:ल (https://cms.rbi.org.in) के माWयम स ेऑनलाइन 
दज: क6 जा सकती ह।ै 

2. �शकायत इल(े|ॉ;नक या भौ;तक माWयम स े;न~न�लNखत पत ेपर के3�#कृत  ािSत एवं  सं�करण 
क$ � म$ भी  �तुत क6 जा सकती ह।ै य<द �शकायत भौ;तक Pप म$  �तुत क6 जाती ह ै( ाPप के 
�लए आरबीआई लोकपाल योजना का प=ृठ 16 दखे$), तो उस पर �शकायतकता: या अFधकृत 
 ;त;नFध 5वारा �वFधवत ह�ताJर �कए जाएंग।े 

 

 

3. लोकपाल के पास (शकायत4 का 0नपटारा कैसे 8कया ज ाता है? 
 

- लोकपाल सु�वधा, मWय�थता या सुलह के माWयम स े;नपटान को  ोEसा<हत करता ह ै

- लोकपाल �शकायत के �कसी भी पJ क6 जांच कर सकता ह ैऔर उनका बयान दज: कर सकता ह ै

- लोकपाल �शकायत को समु3न;त के समJ उठाएंग ेता�क व ेउसक6 समीJा कर सक$  और उनके 5वारा क6 
गई कार:वाई पर अपना जवाब  �तुत कर सक$  

- �शकायत  ाSत होन ेपर, समु3न;त को �शकायत म$ �कए गए कथनQ के उ�र म$ अपना �लNखत सं�करण, 
िजन द�तावजेQ पर भरोसा �कया गया ह ैउनक6  ;तयां संल�न करत ेहुए, 15 <दनQ के भीतर समाधान के 
�लए लोकपाल के समJ  �तुत करना होगा। समु3न;त अपना जवाब या द�तावजे दाNखल करन ेके �लए 
समय म$ �व�तार क6 मांग कर सकती ह,ै बशतz लोकपाल 5वारा यह �व�तार �वीकार कर �लया जाए। 

- य<द समु3न;त ;नधा:+रत समय के भीतर अपना �लNखत सं�करण और द�तावजे दाNखल करन ेम$ चूक 
जाती ह ैया असफल रहती ह,ै तो लोकपाल +रकॉड: पर उपल�ध सा�य के आधार पर एकपJीय काय:वाह# 
कर सकता ह ैऔर उFचत आदशे पा+रत कर सकता ह ैया अFध;नण:य जार# कर सकता ह।ै ;नधा:+रत समय 
के भीतर जवाब न �मलन ेया मांगी गई सूचना न दने ेके कारण जार# �कए गए अFध;नण:य के संबंध म$ 
�व;नय�मत इकाई के पास अपील का कोई अFधकार नह#ं होगा। 

- य<द �शकायत का समाधान सु�वधा के माWयम स ेनह#ं होता ह,ै तो ऐसी कार:वाई िजस ेउFचत समझा जाए, 
िजसम$ �शकायतकता: क6 समु3न;त के अFधका+रयQ के साथ बठैक शा�मल ह,ै ता�क सुलह या मWय�थता 
5वारा �शकायत का समाधान �कया जा सके। 

- य<द पJकारQ के बीच �शकायत का कोई सौहाद:पूण: समाधान हो जाता ह,ै तो उस ेदोनQ पJQ 5वारा +रकॉड: 
�कया जाएगा तथा उस पर ह�ताJर �कए जाएंग ेऔर उसके बाद, समझौत ेके त�य को +रकॉड: �कया जा 
सकता ह,ै तथा समझौत ेक6 शत� को संल�न �कया जा सकता ह,ै तथा पJQ को ;नधा:+रत समय के भीतर 
शत� का पालन करन ेका ;नदzश <दया जा सकता ह।ै  

- �शकायत का समाधान तब माना जाएगा जब:  

 लोकपाल के ह�तJपे पर समु3न;त 5वारा �शकायतकता: के साथ इसका ;नपटारा कर �लया गया ह;ै 
या  

 �शकायतकता: न े�लNखत Pप म$ या अ3यथा (िजस े+रकॉड: �कया जा सकता ह)ै सहम;त &य(त क6 
ह ै�क �शकायत के समाधान का तर#का और सीमा संतोषजनक ह;ै या  

 �शकायतकता: न े�वbेछा स े�शकायत वापस ल ेल# ह।ै 

- य<द �शकायत खा+रज नह#ं क6 जाती ह,ै तो लोकपाल एक ;नण:य पा+रत करगेा, िजसम$ अ3य बातQ के 
साथ-साथ ;न~न�लNखत शा�मल हQग,े  

 समु3न;त को अपन ेदा;यEवQ के �व�श=ट  दश:न के �लए ;नदzश और 

क$ �#कृत  ािSत एवं  सं�करण क$ � (सीआरपीसी) का �ववरण 
 

क$ �#यकृत  ािSत एवं  सं�करण क$ � (सीआरपीसी) भारतीय +रजव: बक, स$|ल �व�टा, चतुथ: तल, 
स(ेटर 17, चंडीगढ़-160 017 ईमले:-crpc@rbi.org.in 

टोल �6 नंबर – 14448 



 इसके अ;त+र(त या अ3यथा, य<द कोई रा�श हो, तो समु3न;त 5वारा �शकायतकता: को 
�शकायतकता: को हुई �कसी हा;न के �लए मुआवज ेके Pप म$ भुगतान �कया जाएगा। 

 
 
 
 
 
 
2. Bया कोई %ाहक लोकपाल के 0नण�य से संतुCट न होने पर, अपील<य "ाDधकार< के सम6 

अपील दायर कर सकता है? 
हां, समु3न;त �कसी ;नण:य या �शकायत के बदं होन ेक6 सूचना के 30 <दनQ के भीतर अWयJ 
या  बंध ;नदशेक/मुAय काय:कार# अFधकार# या उनक6 अनुपि�थ;त म$ काय:कार# ;नदशेक/समान 
रक के अFधकार# क6 पूव: �वीकृ;त स ेअपील#य  ाFधकार# के समJ अपील कर सकती ह।ै 
 
समु3न;त सूचना या द�तावजे  �तुत न करन ेके कारण ;नण:य के �वh5ध अपील नह#ं कर 
सकती 

 
3 योज ना क� मु�य �वशेषताओं का "दश�न: 
 
 मुAय अनुपालन अFधकार#, दायर �शकायतQ के संबंध म$ समु3न;त क6 ओर स ेसूचना  �तुत 

करन ेके �लए समु3न;त का  ;त;नFधEव करन ेवाला  धान नोडल अFधकार# होगा।  
 Jyेीय &यापार  मुखQ को यह सु;निUचत करना चा<हए �क: 

o  धान नोडल अFधकार# का नाम और संपक:  �ववरण (टले#फोन/मोबाइल नंबर और 
ई-मले आईडी) के साथ-साथ लोकपाल के �शकायत दज: करन े वाल े पोट:ल 
(https://cms.rbi.org.in) का �ववरण उनक6 शाखाओं/उन �थानQ पर  मुखता स े
 द�श:त �कया जाएगा जहां उनके VाहकQ के लाभ के �लए कारोबार �कया जाता 
ह ै 
"धान नोडल अDधकार< का नाम और संपक:  �ववरण  
 
नाम:  iी सी एस रामकृ=णन 
मोबाइल नं.: +91 78248 71254 
 ई-मले आईडी: pno@samunnati.com 

 
o योजना क6 मुAय �वशषेताएं अंVजेी, <हदं# और Jyेीय भाषा म$ सभी काया:लयQ, 

शाखाओं और उन �थानQ पर जहां कारोबार �कया जाता ह,ै  मुखता स े द�श:त 
क6 जानी चा<हए ता�क काया:लय या शाखा म$ आन ेवाल े&यि(त को योजना के 
बार ेम$ पया:Sत जानकार# �मल सके।  

o योजना क6 एक  ;त समु3न;त क6 सभी शाखाओं म$ उपल�ध होनी चा<हए तथा 
Vाहक के अनुरोध पर संदभ: के �लए उपल�ध कराई जानी चा<हए। 

 योजना क6 मुAय �वशषेताएं, योजना क6  ;त तथा  धान नोडल अFधकार# का संपक:  �ववरण 
समु3न;त क6 वबेसाइट पर  द�श:त और अ5यतन �कया जाएगा। 

 


