
एकीकृत लोकपाल योजना 

 

RBI ने रिजर्व बैंक- एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 जािी की थी जो 12 नरं्बि, 2021 से प्रभार्ी है। यह योजना RBI 

द्वािा वर्वनयवित संस्थाओं द्वािा प्रदान की जाने र्ाली वर्वभन्न सेर्ाओं के उपभोक्ताओं के वलए विकायत वनर्ािण तंत्र 

को िजबूत किने पि जोि देती है। यह योजना RBI लोकपाल तंत्र को के्षत्राविकाि को तटस्थ बनाकि ‘एक िाष्ट्र  एक 

लोकपाल’ दृवष्ट्कोण को अपनाती है। यह RBI की तीन पूर्वर्ती लोकपाल योजनाओं को एकीकृत किती है जो इस 

प्रकाि हैं - 

 

1. बैंवकंग लोकपाल योजना, 2006; 

2. गैि-बैंवकंग वर्त्तीय कंपवनयो ंके वलए लोकपाल योजना, 2018; औि 

3. विवजटल लेनदेन के वलए लोकपाल योजना, 2019 
 

 

योजना की मुख्य विशेषताएं इस प्रकार हैं- 

• अब विकायतकताव के वलए यह बताना आर्श्यक नही ंहोगा वक उसे वकस योजना के अंतगवत लोकपाल के 

पास विकायत दजव किानी चावहए। 

• योजना िें विकायत दजव किने के वलए “सेर्ा िें किी” को आिाि के रूप िें परिभावित वकया गया है, वजसिें 

अपर्जवनो ं(एक्सकू्लज़न) की एक वनवदवष्ट् सूची है। इसवलए, विकायतो ंको अब केर्ल “योजना िें सूचीबद्ध 

आिािो ंके अंतगवत नही ंआने” के कािण खारिज नही ंवकया जाएगा। 

• इस योजना ने प्रते्यक लोकपाल कायावलय के अविकाि के्षत्र को सिाप्त कि वदया है। 

• वकसी भी भािा िें भौवतक औि ईिेल विकायतो ंकी प्राप्तप्त औि िुरूआती प्रसंस्किण के वलए आिबीआई, 

चंिीगढ़ िें एक कें द्रीकृत प्राप्तप्त औि प्रसंस्किण कें द्र स्थावपत वकया गया है। 

• वर्वनयवित इकाई का प्रवतवनवित्व किने तथा वर्वनयवित इकाई के वर्रुद्ध ग्राहको ंद्वािा दजव की गई 

विकायतो ंके संबंि िें सूचना प्रसु्तत किने का उत्तिदावयत्व सार्वजवनक के्षत्र के बैंक िें िहाप्रबंिक या 

सिकक्ष पद के िुख्य नोिल अविकािी का होगा। 

• वर्वनयवित संस्था को उन िािलो ंिें अपील किने का अविकाि नही ंहोगा जहां संतोिजनक औि सिय पि 

सूचना/दस्तारे्ज प्रसु्तत न किने के कािण लोकपाल द्वािा उसके वर्रुद्ध अविवनणवय पारित वकया गया हो। 

इस योजना के अंतगवत भाितीय रिजर्व बैंक के उपभोक्ता विक्षा एरं् संिक्षण वर्भाग के प्रभािी कायवकािी वनदेिक 

अपीलीय प्राविकािी होगें। 

 
 

वशकायत वनिारण की प्रविया 
 

वशकायत का आधार- 
 

कोई भी ग्राहक, वकसी वर्वनयवित संस्था के वकसी कायव या चूक के परिणािस्वरूप नीचे उप्तिप्तखत सेर्ाओं िें किी 

होने पि, योजना के अंतगवत व्यप्तक्तगत रूप से या वकसी अविकृत प्रवतवनवि के िाध्यि से विकायत दजव किा सकता 

है। 

● ब्याज/जिा का भुगतान नही ंवकया गया या देिी से वकया गया 

● चेक प्रसु्तत नही ंवकया गया या देिी से वकया गया 

● स्वीकृत लोन की िावि, वनयि औि ितें, ब्याज की र्ाविवक दि नही ंबताई गई.. 

● सिझौते िें बदलार्, िुल्क लगाने के वलए नोवटस नही ंवदया गया 

● अनुबंि/लोन सिझौते िें पािदविवता नही ंिखी गई 

● वसक्योरिटीज/दस्तारे्जो ंको जािी किने िें वर्फलता/देिी 

● अनुबंि/लोन सिझौते िें कानूनी रूप से लागू किने योग्य अंतवनववहत पुनः  अविकाि प्रदान किने िें 

वर्फलता 

● Aryadhan द्वािा RBI के वनदेिो ंका पालन नही ंकिना



● उवचत व्यर्हाि संवहता के वदिावनदेिो ंका पालन नही ंकिना 
 
 

वशकायत के गैर-रखरखाि के वलए आधार- 

योजना के अंतगवत वनम्नवलप्तखत िािलो ंिें सेर्ा िें किी की कोई विकायत स्वीकायव नही ंहोगी: 

● वर्वनयवित संस्था का व्यार्सावयक वनणवय/र्ावणप्तिक वनणवय; 

● वर्के्रता औि वर्वनयवित संस्था के बीच आउटसोवसिंग अनुबंि से संबंवित वर्र्ाद; 

● लोकपाल को सीिे संबोवित न की गई विकायत; 

● वर्वनयवित संस्था के प्रबंिन या अविकारियो ंके वर्रुद्ध सािान्य विकायतें; 

● कोई वर्र्ाद वजसिें एक रै्िावनक या वर्वि लागू किने र्ाले प्राविकिण के आदेिो ंके अनुपालन िें 

वर्वनयवित संस्था द्वािा कािवर्ाई आिंभ की गई है; 

● ऐसी सेर्ा जो भाितीय रिज़र्व बैंक के वर्वनयािक दायिे िें नही ंहै; 

● वर्वनयवित संस्थाओं के बीच वर्र्ाद; औि 

● वर्वनयवित संस्थाओं के किवचािी-वनयोक्ता संबंिो ंसे जुडा वर्र्ाद। 
 

 

वशकायत को योजना के दायरे में तब तक नही ंमाना जाएगा, जब तक- 

● विकायतकताव ने योजना के अंतगवत विकायत किने से पहले संबंवित वर्वनयवित संस्था को वलप्तखत 

विकायत की हो औि - 

विकायत को वर्वनयवित संस्था द्वािा पूणव रूप से या आंविक रूप से अस्वीकाि कि वदया गया 

तथा विकायतकताव जर्ाब से संतुष्ट् नही ंहै या वर्वनयवित संस्था द्वािा विकायत प्राप्त होने के 30 

वदनो ंके अंदि विकायतकताव को कोई जर्ाब नही ंविला; औि 

विकायतकताव को विकायत के वलए वर्वनयवित संस्था से जर्ाब प्राप्त होने से एक साल के भीति 

या जहां जर्ाब प्राप्त नही ंहुआ है, तो विकायत की तािीख से एक र्िव औि 30 वदनो ंके अंदि 

लोकपाल के पास विकायत दजव की जाती है। 

● रे् विकायतें जो पहले ही लोकपाल द्वािा वनपटाई जा चुकी हैं या जो उसी कािवर्ाई के वलए प्रवक्रयािीन/लंवबत 

हैं औि RBI के पास सिान िाहत के वलए हैं (चाहे रे् एक ही विकायतकताव से प्राप्त हुई हो ंया एक या अविक 

विकायतकतावओं के साथ)। 

● वकसी भी न्यायालय, अविकिण या वनणावयक या वकसी अन्य फोिि या प्राविकिण के सिक्ष लंवबत हो; या, 

वकसी भी न्यायालय, अविकिण या वनणावयक या वकसी अन्य िंच या प्राविकिण द्वािा गुण-दोि के आिाि 

पि वनपटाया या सुलझाया गया है,  चाहे र्ह एक ही विकायतकताव से अथर्ा एक या अविक 

विकायतकतावओं के साथ संयुक्त रूप से या एक या अविक संबंवित पक्षो ंसे प्राप्त हुआ हो या नही;ं 

● विकायत अपिानजनक या तुच्छ या पिेिान किने र्ाली न हो; 

● परिसीिा अविवनयि, 1963 के अंतगवत वनिावरित सीिा अर्वि की सिाप्तप्त से पहले वर्वनयवित संस्था के 

पास ऐसे दार्ो ंके वलए विकायत दजव की गई हो; 

● विकायतकताव योजना के खंि 11 िें वनवदवष्ट् पूिी जानकािी उपलब्ध किाता है; 

● वकसी अविर्क्ता के िाध्यि से विकायत दजव की जाती है, वसर्ाय उन िािलो ंको छोडकि जहां अविर्क्ता 

स्वयं पीवडत व्यप्तक्त हो। 

 

ग्राहक वशकायत कैसे दजज करा सकता है? 

● https://cms.rbi.org.in पि ऑनलाइन विकायतें दजव की जा सकती हैं। 

● विकायतें सिवपवत ई-िेल “crpc@rbi.org.in” के िाध्यि से भी दजव की जा सकती हैं या वनिावरित फॉिेट िें 

भारतीय ररज़िज बैंक, चौथी मंवजल, सेक्टर 17, चंडीगढ़ - 160017 स्थित ‘कें द्रीकृत प्रास्थि और 

प्रसंस्करण कें द्र’ को भौवतक रूप से भेजी जा सकती हैं।

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


● इसके अलार्ा, एक संपकव  कें द्र वजसका टोल-फ्री नंबर 14448 (सुबह 9:30 बजे से िाि 5:15 बजे तक) है, 

वहंदी, अंगे्रजी औि आठ के्षत्रीय भािाओं िें िुरू वकया गया है तथा सिय के साथ अन्य भाितीय भािाओं को 

भी िाविल वकया जाएगा। 

● ग्राहक विकायत वनपटान की प्रवक्रया, विकायत फॉिव आवद के बािे िें वकसी भी अन्य जानकािी के वलए 

हिािी रे्बसाइट औि कायावलय परिसि िें प्रदविवत योजना को देख सकते हैं। 

 

 

वशकायतो ंका समाधान - 

• लोकपाल के सिक्ष कायवर्ाही संवक्षप्त प्रकृवत की होती है। 

• सुवर्िा या सुलह या िध्यस्थता के िाध्यि से सिझौते द्वािा विकायत के वनपटािे को बढ़ार्ा देने का प्रयास 

वकया जाता है औि इसिें सफल नही ंहोने पि उवचत आदेि जािी कि सकता है या अविवनणवय पारित कि 

सकता है। 

● विकायत का सिािान हो गया है, यह तब िाना जाएगा जब: 

1. लोकपाल के हस्तके्षप पि वर्वनयवित संस्था द्वािा विकायतकताव के साथ इसका 

वनपटािा कि वलया गया हो; या 

2. विकायतकताव ने वलप्तखत रूप िें या अन्यथा (वजसे रिकािव  वकया जा सकता है) सहिवत 

व्यक्त की है वक विकायत के वनर्ािण का तिीका औि सीिा संतोिजनक है; या 

3. विकायतकताव ने से्वच्छा से विकायत र्ापस ले ली हो। 
 
 

अपीलीय प्रावधकारी के समक्ष अपील-. 

• लोकपाल कायावलय द्वािा वकसी अविवनणवय या विकायत की अस्वीकृवत से असंतुष्‍ट विकायतकताव, 

अविवनणवय या विकायत के ख़ारिज होने की सूचना प्राप्त होने की तािीख के 30 वदनो ंके भीति, कायजकारी 

वनदेशक, उपभोक्ता वशक्षा और संरक्षण विभाग (सीईपीडी), आरबीआई के सिक्ष अपील कि सकता 

है। 

• बिते वक अपीलीय प्राविकािी इस बात से संतुष्ट् है वक विकायतकताव के पास सिय के भीति अपील न 

किने के वलए पयावप्त कािण है,  तो र्ह अपील किने के वलए प्रदत्त अर्वि को अविकति 30 वदनो ंतक बढ़ा 

सकता है। 

 

 

सामान्य- 
 

• वकतनी भी िावि का वर्र्ाद लोकपाल के सिक्ष लाया जा सकता है, वजसके वलए लोकपाल कोई 

अविवनणवय पारित कि सकता है। 

• अगि विकायत योजना के अंतगवत स्वीकायव न हो तो लोकपाल/उप लोकपाल विकायत को अस्वीकाि 

कि सकते हैं। 

• यह एक रै्कप्तिक वर्र्ाद सिािान तंत्र है। 

• ग्राहक वकसी भी स्ति पि वनर्ािण के वलए वकसी अन्य न्यायालय/फोिि/प्राविकिण िें जाने के वलए 

स्वतंत्र है, हालांवक ऐसे िािले िें र्ह आिबीआई लोकपाल के पास नही ंजा पाएगा। 

 

 

 

 

 

 



Annexure 

FORM OF COMPLAINT (TO BE LODGED) WITH THE OMBUDSMAN 

[Clause 11(2) of the Scheme] 

(TO BE FILLED UP BY THE COMPLAINANT) 

All the fields are mandatory except wherever indicated otherwise 

 
To 

The Ombudsman 
 

 
Madam/Sir, 
 
 
 
 

 
Sub: Complaint against ....................... (place of Regulated Entity’s branch or office) of 

. .................................................................................... (name of the Regulated Entity) 

Details of the complaint: 

1. Name of the complainant ...................................................................... 2. Age (years)............. 

3. Gender................... 4. Full address of the complainant ............................................................... 

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

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

Pin Code .................... 

Phone No. (if available)................ 

Mobile Number. ......................... 

E-mail (if available) ......................... 

5. Complaint against (Name and full address of the branch or office of the Regulated 

Entity) ....................................................................................................... 

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

Pin Code ......................... 

6. Nature of relationship/account number (if any) with the Regulated Entity 

................................................................................................................ 
 
 
7. Transaction date and details, if available 

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



(a) Date of complaint already made by the complainant to the Regulated Entity (Please enclose a 

copy of the complaint) 

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

(b) Whether any reminder was sent by the complainant? Yes/No (Please enclose a copy of the 

reminder) 

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

 
8. Please tick the relevant box (Yes/No) 

Whether your complaint: 

(i) is sub-judice/under arbitration1? Yes No 

(ii) is made through an advocate, except when the 
advocate is the aggrieved party? 

Yes No 

(iii) has already been dealt with or is under process on the 
same ground with the Ombudsman? 

Yes No 

(iv) is in the nature of general complaint/s against 
Management or Executives of a Regulated Entity? 

Yes No 

(v) is on account of a dispute between Regulated Entities? Yes No 

(vi) involves employer-employee relationship? Yes No 

 
 

 
9. Subject matter of the complaint 

................................................................................................................ 
 
 
10. Details of the complaint: (If space is not sufficient, please enclose a separate sheet) 

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

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

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

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

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

 
11. Whether any reply has been received from the Regulated Entity within a period of 30 days of 

receipt of the complaint by it? Yes/No (if yes, please enclose a copy of the reply) 

 
 
12. Relief sought from the Ombudsman 

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

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

(Please enclose a copy of documentary proof, if any, in support of your claim) 



13. Nature and extent of monetary loss, if any, claimed by the complainant by way of compensation 

(please refer to clauses 15 (4) & 15 (5) of the Scheme) 

Rs............................................................................................................. 

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

 
14. List of documents enclosed: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Declaration 

(i) I/We, the complainant/s herein declare that: 

a) the information furnished above is true and correct; and 

b) I/We have not concealed or misrepresented any fact stated above, and in the documents 

submitted herewith. 

(ii) The complaint is filed before the expiry of a period of one year reckoned in accordance with the 

provisions of clause 10 (2) of the Scheme. 

 
 
 

 
Yours faithfully 

(Signature of the Complainant/Authorised Representative) 



AUTHORISATION 

If the complainant wants to authorise a representative to appear and make submission on her/his 

behalf before the Ombudsman, the following declaration should be submitted: 

 
 
 
 
I/We ................. hereby nominate Shri/Smt. ................................................ as my/our authorised 

representative whose contact details are as below: Full Address 

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

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

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

Pin Code .................................. 

Phone No:................................. 

Mobile Number. ......................... 

E-mail ...................................... 

 
 
 
 
 
(Signature of the Complainant) 

 


