
 1 

 

दȣ काँगड़ा कोआपरेǑटव बɇक ͧलͧमटेड 

सी -29, कàयǓुनटȣ सेÖटर , पंखा रोड 

जनकपरुȣ नई Ǒदãलȣ -110055 

 

ǐरजव[ बɇक - एकȧकृत लोकपाल योजना 2021  

(इंटȣĒेटेड ओàबसुमनै èकȧम 2021) 

 
मुÉय ͪवशषेताएं 

एकȧकृत लोकपाल योजना 2021 (इंटȣĒेटेड ओàबुɬसमैन èकȧम 2021), 12 नवंबर, 2021 से Ĥभावी है। 

यह योजना आरबीआई लोकपाल तंğ के ¢ेğाͬधकार को तटèथ बनाकर ‘एक राçĚ एक लोकपाल’ 

Ǻिçटकोण अपनाती है। यह आर.बी.आई कȧ मौजूदा तीन लोकपाल योजनाओं को एकȧकृत करता है, 

िजसमɅ (i) बɇͩ कंग लोकपाल योजना, 2006; (ii) गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयɉ के ͧलए लोकपाल योजना, 

2018; और ͫडिजटल लेनदेन के ͧलए लोकपाल योजना, 2019 शाͧमल है। 

 

 ĤयोÏयता: भारतीय ǐरजव[ बɇक ɮवारा ͪवǓनयͧमत सभी संèथाएं (अथा[त बɇक/ एनबीएफसी/ 

पेमɅट ͧसèटम ऑपरेटस[)  

 योजना के तहत ͧशकायत Ǔनवारण कȧ ĤͩĐया: 

 

I. ͧशकायत का आधार: ͩकसी भी ͪवǓनयͧमत संèथा (आरई) के ͩकसी भी काय[/ चूक के 

पǐरणामèवǽप सेवा मɅ कमी åयिÈतगत Ǿप से या अͬधकृत ĤǓतǓनͬध के माÚयम से 

ͧशकायत दज[ कर सकती है। 

 

“अͬधकृत ĤǓतǓनͬध” का अथ[ है ͩक वकȧल के अलावा अÛय åयिÈत (जब तक ͩक 

अͬधवÈता पीͫड़त åयिÈत न हो) लोकपाल के सम¢ काय[वाहȣ मɅ ͧशकायतकता[ का 

ĤǓतǓनͬध×व करने के ͧलए ͪवͬधवत Ǿप से ǓनयुÈत और ͧलͨखत Ǿप मɅ अͬधकृत। 
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II. ͧशकायत योजना के तहत नहȣ ंहोगी, जब तक कȧ: 

 

a) ͧशकायतकता[ ने योजना के तहत ͧशकायत करने से पहले संबंͬधत ͪवǓनयͧमत संèथा को 

एक ͧलͨखत ͧशकायत कȧ थी और 

i. ͧशकायत को पूरȣ तरह या आंͧशक Ǿप से ͪवǓनयͧमत इकाई ɮवारा खाǐरज कर 

Ǒदया गया था, और ͧशकायतकता[ Ǒदए गए जवाब से संतुçट नहȣं है; या 

ͧशकायतकता[ को ͧशकायत ĤाÜत होने के 30 Ǒदनɉ के भीतर कोई जवाब नहȣं ͧमला 

था; और 

ii. ͧशकायत कȧ तारȣख से 1 वष[ और 30 Ǒदनɉ के भीतर ͧशकायतकता[ को 

ͪवǓनयͧमत संèथा से ͧशकायत का जवाब ĤाÜत होने के 1 वष[ के भीतर या जहां 

कोई जवाब ĤाÜत नहȣं होता है, ͧशकायत लोकपाल को कȧ जाती है। 

 

b) ͧशकायत उसी कार[वाई के कारण के संबंध मɅ नहȣं है जो पहले से हȣ है: 

i. एक लोकपाल के सम¢ लंǒबत या एक लोकपाल ɮवारा Ǔनपटाया या योÊयता के 

आधार पर Ǔनपटाया गया, चाहे वह उसी ͧशकायतकता[ से या एक या अͬधक 

ͧशकायतकता[ओं, या एक या अͬधक संबंͬधत प¢ɉ से ĤाÜत हुआ हो या नहȣं; 

ii. ͩकसी Ûयायालय, Ûयायाͬधकरण या मÚयèथ या ͩकसी अÛय फोरम या Ĥाͬधकरण 

के सम¢ लंǒबत; या, ͩकसी Ûयायालय, Ûयायाͬधकरण या मÚयèथ या ͩकसी अÛय 

फोरम या Ĥाͬधकरण ɮवारा योÊयता के आधार पर Ǔनपटाया या सुना गया, चाहे वह 

उसी ͧशकायतकता[ से या एक या अͬधक संबंͬधत ͧशकायतकता[ओं/ प¢ɉ से ĤाÜत 

हुआ हो या नहȣं। 

c) ͧशकायत अपमानजनक या तुÍछ या तंग करने वालȣ ĤकृǓत कȧ नहȣं है; 

d) पǐरसीमन कȧ अवͬध समाÜत होने से पहले ͪवǓनयͧमत इकाई को ͧशकायत कȧ गई थी 

जो ऐसे दावɉ के ͧलए ͧलͧमटेशन एÈट 1963 के तहत Ǔनधा[ǐरत हɇ; 

e) ͧशकायतकता[ योजना के खंड (Èला◌ॅज 11) मɅ ǓनǑद[çट पूरȣ जानकारȣ Ĥदान करता है; 
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f) ͧशकायतकता[ ɮवारा åयिÈतगत Ǿप से या अͬधवÈता के अलावा ͩकसी अͬधकृत 

ĤǓतǓनͬध के माÚयम से ͧशकायत दज[ कराई जाती है जब तक ͩक अͬधवÈता èवयं 

पीͫड़त åयिÈत न हो। 

III. योजना के तहत ͧशकायतɅ सुनने योÊय नहȣं हɇ, और इसका आधार वे हɇ िजनमɅ 

मामले शाͧमल हɇ जैसे- 

a) आरई का åयावसाǓयक Ǔनण[य/वाͨणिÏयक Ǔनण[य; 

b) आउटसोͧसɍग अनुबंध से संबंͬधत एक ͪवĐेता और एक आरई के बीच ͪववाद; 

C) लोकपाल को सीधे संबोͬधत नहȣ ंकȧ गई ͧशकायत; 

d) आरई के Ĥबंधन या अͬधकाǐरयɉ के ͨखलाफ सामाÛय ͧशकायतɅ; 

e) वैसे ͪववाद िजसमɅ वैधाǓनक या कानून लागू करने वाले Ĥाͬधकरण के आदेशɉ के अनुपालन मɅ 

कार[वाई शुǾ कȧ जाती है; 

f) सेवा जो आरबीआई के Ǔनयामक दायरे के भीतर नहȣं है; 

g) आरई के बीच ͪववाद; तथा 

h) आरई के कम[चारȣ-ǓनयोÈता संबंध से संबंͬधत ͪववाद। 

 ͧशकायत दज[ करने कȧ ĤͩĐयाः 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

आरई को 

ͧलͨखत 

ͧशकायत 

30 Ǒदनɉ कȧ 

समािÜत पर 

यǑद आरई ɮवारा 

ͧशकायत परूȣ तरह या 

आंͧ शक Ǿप स े खाǐरज 

कर दȣ जाती है और 

Ēाहक ĤǓतͩĐया स े

असतंçुट रहता है या  

आरई स ेकोई जवाब 

ĤाÜत नहȣं हुआ है 

यǑद Ēाहक न े

ͩकसी अÛय 

फोरम से सपंक[  

नहȣं ͩकया है।  

लोकपाल के पास ͧशकायत दज[ करɅ 

(आरई के उƣर ĤाÜत होने के 1 वष[ के 

भीतर या 1 वष[ और 30 Ǒदनɉ के भीतर 

यǑद आरई स ेकोई उƣर ĤाÜत नहȣं 
होता है) 

ए) सीएमएस पोट[ल 

(https://cms.rbi.org.in); या 

बी) इलेÈĚॉǓनक या ͩफिजकल मोड़ स े

कɅ ġȣकृत रसीद और Ĥोसेͧ सगं कɅ ġ  

(सीआरपीसी) 
ईमेल: CRPC@rbi.org.inपता: 
सीआरपीसी, आरबीआई, सɅĚल 

ͪवèटा, सÈेटर 17, चंडीगढ़-160017  

टोल ĥȧ नबंर के साथ सपंक[  कɅ ġ-
14448 (समय- सबुह 9:30 स ेशाम 

5:15 बज ेतक) 
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अपीलȣय Ĥाͬधकारȣ के सम¢ अपील करɅ : 

 

o ͧशकायतकता[ ͩकसी अͬधǓनण[य या लोकपाल काया[लय ɮवारा ͩकसी ͧशकायत कȧ अèवीकृǓत से 

åयͬथत है, अͬधǓनण[य ĤाÜत होने या ͧशकायत कȧ अèवीकृǓत कȧ तारȣख के 30 Ǒदनɉ के भीतर, 

काय[कारȣ Ǔनदेशक, उपभोÈता ͧश¢ा और संर¢ण ͪवभाग (सीईपीडी), भारतीय ǐरजव[ बɇक को 

अपील कर सकता है। 

o अपीलȣय Ĥाͬधकारȣ, यǑद संतुçट हो जाता है ͩक ͧशकायतकता[ के पास समय के भीतर अपील न 

करने का पया[Üत कारण है, तो वह 30 Ǒदनɉ से अͬधक कȧ अवͬध कȧ अनुमǓत दे सकता है। 

 
 

 ͧशकायतɉ का समाधान : 

o लोकपाल के सम¢ कȧ काय[वाहȣ मामले का सं¢ेप है। 

o सुͪवधा, सुलह या मÚयèथता के माÚयम से Ǔनपटान को बढ़ावा देता है, यǑद ऐसा नहȣं हुआ तो ----

----- अͬधǓनण[य/आदेश जारȣ कर सकता है। 

नोट: 

 यह एक वैकिãपक ͪववाद समाधान तंğ है। 

 ͧशकायतकता[ कोट[, ǑĚÞयूनल या आǒब[Ěेटर या ͩकसी अÛय फोरम या Ĥाͬधकरण से संपक[  करने के 

ͧलए èवतंğ है। 

 

èकȧम कȧ ͪवèततृ कॉपी के ͧलए कृपया देखɅ: 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf   

एस डी शमा[ 
सीईओ 


