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आरबीआई एकीकृत योकपाय िोजना, 2021की पिरम र्शसषताएं

आरबीआई ने आरबीआई के तीन लोकपाल योजनाओं जजनका नाम है (i) बैं कंं लोकपाल योजना, 2006; (ii)
नॉन-बैंकंं फाइनैं शयल कंपनीज, 2018 के ंलए लोकपाल योजना; एवं (ii) डिजजटल टांजेकशन, 2019 के ंलए
लोकपाल योजना; इन योजनाओं को एक रीजवर बकै-एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 (''िोजना'') मे एकीकृत
कर दिया है। यह योजना आरबीआई के लोकपाल तंत को कतेराराकार ननरपेक बनाकर 'एक राषट, एक
लोकपाल' के दजषटकोक को अपनाती है। कोई भी गाहक जो ंक सेवा मे कमी से पीड़त है (ंकसी ववतीय
सेवा या उससे संबंरात ऐसी अनय सेवाओं मे कमी या अपयारातता, जजसे कंपनी दवारा वैााननक रप से या
अनयया पिान करना आवशयक है, जजसके पररकामसवरप गाहक को ववतीय हानन या कनत हो सकती है या
नहीं भी हो सकती) वह इस योजना के अाीन ंलखित मे या ंकसी अनय पकार से ंशकायत िजर करा
सकते है ।

एकीकृत योकपाय िोजना, 2021, न्मबर 12, 2021 सस प्ा्ी है।

इस िोजना की िरखि र्शसषताएं िे सस कर छ ननमनंयिमत हैं

1. ंशकायतकतार लोकपाल के पास ंकस योजना के अाीन ंशकायत िजर कर रहे है, उसकी अब कोई
जररत नहीं है।

2. इस योजना मे ंशकायत िजर कराने के आाार के रप मे 'सेवाओं मे अभाव' का वकरन ंकया ंया है और
इसमे अपवाि की एक ननदिरषट सूची है। इसंलए ''योजना मे सूचीबदा आाार के अाीन शांमल नहीं है''
के आाार पर ंशकयातो को असवीकार नहीं ंकया जाएंा।

3. इस योजना ने प्येक लोकपाल कायारलय के अराकार को समाात कर दिया है।

4.आरबीआई चं़ींग दवारा ंकसी भी भाषा मे भौनतक या ईमेल दवारा ंकए ंए ंशकायतो की पाजात और
पायंमक पॉसेंसंं के ंलए एक केंीकृत रेंसाट एंि पॉसेंसंं सटेर की सयापना की ंई है।

5. आरोहक (''रसगरयसटसड संस्ा'') का पनतननरा्व एवं गाहक दवारा रेंुलेटेि संसया के ववरदा िजर की ंई
ंशकायत से संबंरात जानकारी पिान करने की जजिमेिारी सरकारी बकै या इसके समान ंकसी संसया के
जनरल मैनेजर के पि पर आसीन वपजनसपल नोिल ऑंफसर की होंी।

6. रेंुलेटेि संसया दवारा संतोषजनक एवं समय पर जानकारी/िसतावेज न पिान ंकए जाने पर लोकपाल
दवारा संसया के ववरदा ंलए ंए ंकसी भी फैसले के मामले मे संसया के पास अपील करने का कोई
अराकार नहीं रहेंा।

7. आरबीआई की वेबसाइट और सीएमएस पोटरल (https://cms.rbi.org.in) पर इस योजना की पनत उपलबा
है।
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8. ंशकायत िजर कराने की पंरया

i. आरबीआई पोटरल (https://cms.rbi.org.in) के जररए ऑनलाइन ंशकायत िजर की जा सकती है।

ii. ंशकायतकतार ववशषे ईमेल CRPC@rbi.org.in के जररए भी अपनी ंशकायत िजर करा सकते है
अयवा संलगन फॉम्ट (अनरयगनक A) मे भारतीय ररजवर बकै, 4यी मंजजल, सेकटर 17, चंिींग -

160017 मे सयावपत 'सटेलाइलि रेंसाि एंि पॉसेंसंं सेटंर' पर भौनतक माधयम से भी अपनी
ंशकायत िजर कर सकते है।

iii. इसके साय शुरआती रप से दहनिी, अंगेजी और आठ केतीय भाषाओं मे टोल फी नंबर- 14448

(सुबह 9.30 बजे से शाम 5.15 बजे) के साय एक कॉनटेकट सटेर भी चलाया जाएंा एवं आने
वाले समय मे अनय भारतीय भाषाओं मे भी इसका ववसतार ंकया जाएंा।

iv. रेंुलेटेि संसया दवारा ननयुकत वपजनसपल नोिल ऑंफसर, रेंुलेटेि संसया का पनतननरा्व करने
और िजर ंशकायत के संबंा मे उनकी ओर से जानकारी पिान करने के ंलए जजिमेिार होंे।
कंपनी के वपजनसपल नोिल ऑंफसर के संपकर वववरक के ंलए हमारी वेबसाइट िेिे।

v. रेंुलेटेि संसया दवारा ंशकायत के पाात होने के बाि, 15 दिन के अनिर पासंरंक िसतावेज के
साय ंलखित उतर दिया जाना चादहए। हालांंक, रेंुलेटेि संसया दवारा ंलखित मे लोकपाल के
संतुजषट के मुताबबक कारक बताए जाने पर लोकपाल के वववेक अनुसार ंलखित संसकरक और
िसतावेज पिान करने के ंलए संसया को उपयुकत समय दिया जा सकता है।

vi. लोकपाल/उप लोकपाल दवारा ंकसी भी सतर पर यदि योजना के अाीन ंशकायत को उपयुकत न
पाया ंया तो ंशकायत असवीकार ंकया जा सकता है।

vii. यदि ंशकायतकतार पाात फैसले से संतुषट नहीं होते है तो वे फैसले की पाजात अयवा ंशकायत
के असवीकार होने के 30 दिन के अंिर एवपलेट अयॉररटी के समक अपील िजर करा सकते है।
आरबीआई के कंजयूमर एडयुकेशन और पोटेकशन ववभां के एजकसकयूदटव िाइरेकटर-इन चाजर इस
योजना के अाीन एवपलेट अयॉररटी होंे। यदि एवपलेट अयॉररटी आशवसत होते है ंक ननजशचत
समय के अनिर अपील न करने के ंलए ंशकायकतार के पास पयारात कारक है तो वह 30 दिन
तक का अनतररकत समय िे सकते है।

ंशकाित को अस्ीकार करनस का आधारं

(1) इस योजना के अंतंरत ननिनंलखित मामलो मे सेवा मे कमी की कोई ंशकायत नहीं सवीकार की
जाएंी।

(क) रेंुलेटेि संसया का वाखकजजयक फैसला/ननकरय
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(ि) आउटसोंससं कॉनटैकट से संबंरात वेिर और रेंुलेटेि संसया के बीच कोई वववाि

(ं) लोकपाल को सीाे न भजेी ंई कोई ंशकायत;

घ) रेंुलेटेि संसया के मैनेजमेट अयवा एकसीकयूदटव के ववरदा सामानय ंशकायत;

(ङ) एक वववाि जजसके मामले मे वैााननक या कानूनी संसया का आिेश पालन करते हुए रेंुलेटेि संसया
दवारा कायरवाई की शुरआत की ंई है;

(च) रीजवर बकै के िायरे मे न आने वाली कोई सेवा;

(छ) रेंुलेटे संसयाओं के बीच कोई वववाि;

(ज) रेंुलेटेि संसया के कमरचारी/मांलक के बीच कोई वववाि;

(झ) एक वववाि जजसके के ंलए रेडिट इंफॉम्शन कंपनीज (रेंुलेशन) ऐकट, 2005 की ाारा 18 मे समााान
पिान ंकया ंया है;

(ञ) रेंुलेटेि संसया के गाहक के संबंा मे कोई वववाि जो ंक योजना के अंतंरत शांमल नहीं है

(2) इस योजना के अाीन ंकसी भी ंशकायत को सवीकार नहीं ंकया जाएंा, यदिः

(क) ंशकायतकतार ने योजना के अाीन ंशकायत िजर करने से पहले संबंरात रेंुलेटेि संसया के समक
ंलखित मे ंशकायत न िजर ंकया हो एवं -

(i) रेंुलेटेि संसया दवारा ंशकायत को सिपूकर या आंंशक रप से असवीकार ंकया ंया हो एवं
ंशकायतकतार उतर से संतुषट न हो; या रेंुलेटेि संसया दवारा ंशकायत पाात होने के 30 दिन के बाि
ंशकायकतार को कोई उतर ना ंमला हो; एवं

(ii) ंशकायतकतार दवारा िजर ंशकायत के ंलए रेंुलेटेि संसया के पास से उतर ंमलने के बाि एक साल के
अनिर लोकपाल के समक ंशकायत िजर की ंई हो या ंशकायत की ताररि के बाि से एक साल और 30

दिन के अनिर कोई उतर ना ंमला हो।

(ि) ंशकायत उसी काररवाई के कारक के संबंा मे नहीं है जो पहले से ही है

(i) लोकपाल के समक लंबबत है या लोकपाल दवारा ननपटाया ंया हो, चाहे एक ही ंशकायतकतार से पाात
हुआ हो या नहीं या एक या अराक ंशकायतकतारओं से, या संबंरात पको मे से एक या अराक से पाात
हुआ हो;

(ii) अिालत, टाईबयूनल या आबबरटेटर या ंकसी अनय फोरम या अयॉररटी के समक लंबबत है; या, ंकसी
अिालत, टाईबयूनल या अयॉररटी या ंकसी अनय फोरम या अयॉररटी दवारा तथय के आाार पर ननपटाया
ंया हो,चाहे एक ही ंशकायतकतार से पाात हुआ हो या एक या अराक ंशकायतकतारओं/संबंरात पको से
पाात हुआ हो



5

(ं) ंशकायत अपमानजनक, तुचछ या परेशान करने वाली पकृनत की नहीं है;

(घ) रेंुलेटेि संसया को की ंई ंशकायत, ऐस िावो के ंलए, ंलंमटेशन एकट, 1963 के अाीन पसताववत
सींमत अवरा की समाजात के पहले की ंई यी;

(ङ) योजना की ाारा 11 मे ननदिरषट अनुसार ंशकायतकतार सिपूकर जानकारी पिान करता है

(च) ंशकायतकतार दवारा वयजकतंत रप से या अरावकता के अलावा ंकसी अराकृत पनतननरा के माधयम
से ंशकायत िजर कराई जा सकती है,जब तक ंक अरावकता सवयं पीड़त वयजकत न हो।

अराक जानकारी के ंलए कृपया आरबीआई की वेबसाइट www.rbi.org.in पर उपलबा योजना के वववरक
िेिे। इस योजना की पनत हमारी शािाओं मे भी उपलबा है, जो ंक अनुरोा ंकए जाने पर गाहको को
पिान की जाएंी।
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Annexure

योकपाय कस पास (दजव करनस कस ंयए) ंशकाित फारि
[योजना की ाारा 11 (2)]

(ंशकायतकतार दवारा भरा जाना चादहए)
सभी सयान अननवायर है,जहाँ अनयया उललेि न ंकया हो

पनत,
लोकपाल

मैिम/सर

ववषयः ........................................................................................................................ (पंजीकृत
संसया का नाम) के ......................................................................(रेंुलेटेि संसया की शािा या कायारलय
का सयान) के ववरदा ंशकायत।

ंशकायत का वववरकः

1. ंशकायतकतार का नाम...........................................................................................................................

2. आयु (वषर )......................

3. ंलंं ...............................

4. ंशकायतकतार का पूरा
पता................................................................................................................

........................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................

वपन कोि.........................................................

फोन न.ं (यदि उपलबा हो)..........................

मोबाइल नं..............................................

ई-मेल (यदि उपलबा हो)

5. जजनके ववरदा ंशकायत की जा रही है (रेंुलेटे संसया की शािा या कायारलय का नाम एवं पूरा
पता)...................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................

.
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6. रेंुलेटेि संसया के साय संबंा की पकृनत/अकाउंट नंबर (यदि हो)

.....................................................................................................................................................

7. लेनिेन की तारीि और वववरक, यदि हो

......................................................................................................................................................................

(क) ंशकायतकतार दवारा रेंुलेटेि संसया के पास की ंई ंशकायत की ताररि (कृपया ंशकायत की एक
पनत संलगन करे)

......................................................................................................................................................................

(ि) कया ंशकायतकतार दवारा कोई ररमाइंिर भेजा ंया या? हाँ/नहीं

(कृपया ररमाइंिर की एक पनत संलगन करे)

......................................................................................................................................................................

8. कृपया पासंरंक बॉकस पर ननशान लंाएं (हां/नहीं)

किा आपकी ंशकाित:

(i) नयायालय मे ववचारााीन/मधयसयता के अाीन है? हाँ नहीं
(ii) ंकसी अरावकता दवारा की ंई है,जबंक अरावकता पीड़त पक नहीं है? हाँ नहीं
(iii) ननपटारा ंकया जा चुका है या लोकपाल के पास उसी आाार पर पंरयााीन

है?
हाँ नहीं

(iv) एक रेंुलेटेि संसया के मैनेजमेट या एकसीकयूदटव के ववरदा सााराक
ंशकायत जैसा है?

हाँ नहीं

(v) रेंुलेटेि संसयाओं के बीच मे वववाि के आाार पर है? हाँ नहीं
(vi) कमरचारी और मांलक के संबंा के साय जु़ा हुआ है? हाँ नहीं

9. ंशकायत का ववषयछ:

....................................................................................................................................................

10. ंशकायत का वववरक:

(यदि जंह पयारात न हो तो कृपया एक अलं शीट संलगन करे)

.....................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................
.
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....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

निािायि िे र्चाराधीन/िधिस्ता कस अधीन है यदि उसी कायरवाई के संबंा मे ंशकायत पहले से ही ंकसी नयायालय, नयायाराकरक या
मधयसय या ंकसी अनय पाराकारी दवारा वयजकतंत रप से या संयुकत रप से लंबबत है/उसका तथय के आाार पर ननपटारा ंकया जा
चुका है।

11. ंशकायत पाात करने की ताररि से 30 दिन की अवरा मे रेंुलेटेि संसया से उस पर कोई उतर पाात हुआ है ंक नहीं? हाँ/नहीं

(यदि हाँ हो, तो कृपया उतर की एक पनत संलगन करे)

12. लोकपाल से जजस राहत की मांं की ंई है

...............................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................

(कृपया अपने िावे के समयरन मे िसतावेजी पमाक की एक पनत संलगन करे, यदि हो तो)

13. ंशकायतकतार दवारा मुआवजे के रप मे िावा की ंई रांश की मांं का पकार और सीमा, यदि कोई हो (कृपया योजना की ाारा 15
(4) एवं 15 (5) िेिे)

र.................................................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................................................

14. संलगन िसतावेज की सूरचः

घोषणा

(i)म/ैहम, ंशकायतकतार एतदवारा घोषका करते है ंकः

क) ऊपर िी ंई जानकारी स्य और सही है; एवं

ि) मनेै/हमने ऊपर वखकरत जानकारी मे एवं साय जमा ंकए ंए िसतावेज मे कोई भी जानकारी छुपाई या ंलत तरीके से पसतुत नहीं
ंकया है।

(ii) योजना की ाारा 10 (2) के पावाानो के अनुसार सवीकृनत के एक वषर की समाजात अवरा के पहले यह ंशकायत िजर की ंई है।

आपका ववशवासी

(ंशकायतकतार/अराकृत पनतननरा के हसताकर)
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पारधकार

यदि ंशकायततार अपनी ओर से लोकपाल के समक उपजसयत या बयान िने के ंलए ंकसी वयजकत को ननयुकत करना चाहते है तो
ननिनंलखित घोषका जमा की जानी चादहए।

म/ैहम................................................एतदवारा शी/शीमती...............................................................को मेरे/हमारे पाराकृत पनतननरा के
रप मे ननयुकत करता हँू/करती हँू/करते हैः

पूरा पता.......................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................................................
.

वपन कोि...................

फोन नं..................

मोबाइल नंबर...................

ई-मेल.............................

(ंशकायतकतार के हसताकर)


