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�रज़वर् ब�क – एक�कृत लोकपाल योजना, 2021 

 

भारतीय �रज़वर् ब�क ("RBI") न ेअपने द्वारा �व�नय�मत संस्थाओं के ग्राहक� के �हत म� RBI 

क� मौजूदा तीन लोकपाल योजनाओं को एक�कृत �कया है, अथार्त ्(i) ब��कंग लोकपाल योजना, 

2006; (ii) गैर-ब��कंग �व�ीय कंप�नय� के �लए लोकपाल योजना, 2018; और (iii) �डिजटल 

लेनदेन के �लए लोकपाल योजना, 2019 को �रज़वर् ब�क - एक�कृत लोकपाल योजना, 2021 

('योजना') म� शा�मल �कया गया है जो लागत मकु्त, सरल और अ�धक ग्राहक� को उ�रदायी 

वैकिल्पक �ववाद �नवारण तंत्र प्रदान करती है। 

 

�रज़वर् ब�क क� मुख्य �वशेषताएं – एक�कृत लोकपाल योजना, 2021 इस प्रकार है: 

 
1.  कोई भी ग्राहक �कसी �व�नय�मत संस्था के कृत्य या चूक से पी�ड़त है िजसके 

प�रणामस्वरूप सेवा म� कमी आई है, वह योजना के तहत �शकायत कर सकता है। 

"सेवा म� कमी" का अथर् �कसी �व�ीय सेवा या उससे संबं�धत ऐसी अन्य सेवाओं म� कमी 

या अपयार्प्तता है, िजस े �व�नय�मत प्रा�धकार� को वैधा�नक या अन्यथा प्रदान करना 

आवश्यक है, िजसके प�रणामस्वरूप ग्राहक को �व�ीय नुकसान या ��त हो सकती है या 

नह�ं; 

"�व�नय�मत इकाई" का अथर् है एक ब�क या एक गैर-ब��कंग �व�ीय कंपनी, या एक �सस्टम 

प्र�तभागी या एक के्र�डट जानकार� कंपनी, जैसा �क योजना म� प�रभा�षत �कया गया है, 

या कोई अन्य संस्था जैसा �क समय-समय पर �रज़वर् ब�क द्वारा �न�दर्ष्ट �कया जा सकता 

है; योजना के तहत बाहर नह�ं क� गई सीमा तक. 
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2. �शकायत करने क� प्र�क्रया 

(a)  आर.बी.आई. ने योजना के तहत दजर् �शकायत� को प्राप्त करने और उन्ह� संसा�धत 

करने के �लए ऐसे स्थान� पर क� द्र�कृत रसीद और प्रसंस्करण क� द्र क� स्थापना क� है  

। योजना के तहत ऑनलाइन क� गई �शकायत� को पोटर्ल (https://cms.rbi.org.in) 

पर दजर् �कया जाएगा। 

(b) य�द इसक� �शकायत� इलेक्ट्रॉ�नक मोड (ई-मेल) और भौ�तक रूप (अनुबंध 1 के रूप म� 

संलग्न प्रारूप) म� दजर् क� जाती ह�, िजसम� डाक और हाथ से �वत�रत क� गई �शकायत� 

या तो व्यिक्तगत रूप स ेया अ�धकृत प्र�त�न�ध के माध्यम स ेदजर् क� जाती ह� (अनुबंध 

2 के रूप म� संलग्न प्रा�धकरण के �लए प्रारूप), नीचे �दए गए पते पर जांच और 

प्रारं�भक प्रसंस्करण के �लए स्था�पत आरबीआई के क� द्र�कृत रसीद और प्रसंस्करण क� द्र 

को संबो�धत �कया जाएगा और भेजा जाएगा :- 

Email crpc@rbi.org.in 

Correspondence Address – Centralized Receipt and Processing Centre, 

Reserve Bank of India, 4th Floor, Sector 17, Chandigarh – 160017 

(c) �रज़वर् ब�क के �कसी भी कायार्लय म� सीधे प्राप्त होने वाल� �शकायत� को आगे क� 

कारर्वाई के �लए क� द्र�कृत रसीद और प्रसंस्करण क� द्र को अग्रे�षत �कया जाएगा। 

 
3. लोकपाल/उप लोकपाल क� शिक्तयां और कायर् 

(a)  एक �ववाद म� रकम क� कोई सीमा नह�ं है िजसे लोकपाल के सम� लाया जा सकता 

है िजसके �लए लोकपाल एक पुरस्कार पा�रत कर सकता है । हालां�क, �शकायतकतार् 

को हुए �कसी भी प�रणामी नुकसान के �लए, लोकपाल के पास भारतीय रुपये 20 लाख 

तक का मुआवजा प्रदान करने क� शिक्त होगी, इसके अलावा, �शकायतकतार् के समय 
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के नुकसान, खचर् �कए गए खचर् और �शकायतकतार् द्वारा पी�ड़त उत्पीड़न / मान�सक 

पीड़ा के �लए भारतीय रुपये 1 लाख तक का मुआवजा प्रदान करने क� शिक्त होगी. 

(b) जब�क लोकपाल के पास सभी �शकायत� को संबो�धत करने और बंद करने क� शिक्त 

होगी, उप लोकपाल के पास खंड 10 के तहत आने वाल� उन �शकायत� को बंद करने 

क� शिक्त , ,योजना के खंड 14 के तहत बताए गए अनुसार सु�वधा के माध्यम से 

�नपटाई गई �शकायत� और सुझाव देने या मागर्दशर्न या स्पष्ट�करण मांगन ेक� प्रकृ�त 

क� �शकायत� बंद करने क� शिक्त होगी. 

(c) योजना के खंड 15 म� �न�दर्ष्ट घटना म� लोकपाल पुरस्कार पा�रत करेगा  

(d) लोकपाल �कसी भी स्तर पर �शकायत को अस्वीकार कर सकता है य�द: 

i. उनक� राय म� सेवा म� कोई कमी नह�ं है; या 

ii. प�रणामी नुकसान के �लए मांगा गया मुआवजा, योजना के खंड 8(2) म� बताए 

अनुसार मुआवजा देने क� लोकपाल क� शिक्त से परे है; या 

iii. �शकायतकतार् द्वारा उ�चत प�रश्रम के साथ �शकायत का पीछा नह�ं �कया जाता 

है; या 

iv. �शकायत �बना �कसी पयार्प्त कारण के है; या 

v. �शकायत के �लए �वस्ततृ दस्तावेजी और मौ�खक सा�य पर �वचार करने क� 

आवश्यकता है और लोकपाल के सम� कायर्वाह� ऐसी �शकायत के न्याय�नणर्यन 

के �लए उपयुक्त नह�ं है; या 

vi. लोकपाल क� राय म� �शकायतकतार् को कोई �व�ीय हा�न या ��त या असु�वधा 

नह�ं हुई है | 
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4. �शकायत क� गैर-रखरखाव के �लए आधार 

(a)  सेवा म� कमी के �लए �शकायतकतार् द्वारा दायर क� गई कोई भी �शकायत योजना 

के तहत नीचे शा�मल मामल� म� नह�ं होगी: 

i. �व�नय�मत संस्था का व्यावसा�यक प्रलय  व्यावसा�यक  �नणर्य; 

ii. एक आउटसो�स�ग अनुबंध से संबं�धत एक �वके्रता और एक �व�नय�मत इकाई 

के बीच �ववाद 

iii. लोकपाल को सीधे संबो�धत नह�ं क� गई �शकायत 

iv. �कसी �व�नय�मत संस्था के प्रबंधन या कायर्पालक� के �वरुद्ध सामान्य �शकायत� 

v. �ववाद िजसम� वैधा�नक या कानून लागू करने वाले प्रा�धकरण के आदेश� के 

अनुपालन म�  �व�नय�मत इकाई द्वारा कारर्वाई शुरू क� जाती है 

vi. एक सेवा जो �रजवर् ब�क के �नयामक दायरे म� नह�ं है 

vii. �व�नय�मत संस्थाओं के बीच �ववाद; तथा 

viii. �व�नय�मत इकाई के कमर्चार�-�नयोक्ता संबंध से संबं�धत �ववाद 

ix. �ववाद िजसके �लए के्र�डट सूचना कंपनी (�व�नयमन) अ�ध�नयम, 2005 क� 

धारा 18 म�  उपाय प्रदान �कया गया है; 

x. �व�नय�मत इकाई के ग्राहक� से संबं�धत �ववाद जो योजना के अंतगर्त शा�मल 

नह�ं है. 

 
(b) योजना के तहत �शकायत तब तक नह�ं होगी जब तक: 

a. �शकायतकतार् ने, योजना के तहत �शकायत करने से पहले, संबं�धत �व�नय�मत 

संस्था को एक �ल�खत �शकायत क� थी और 

i. �शकायत को पूर� तरह या आं�शक रूप से �व�नय�मत इकाई द्वारा खा�रज 

कर �दया गया था, और �शकायतकतार् उ�र से संतुष्ट नह�ं है; या 
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�शकायतकतार् को �शकायत प्राप्त होने के 30 �दन� के भीतर कोई जवाब 

नह�ं �मला था; तथा 

ii. �शकायतकतार् को �शकायत के �लए �व�नय�मत संस्था से जब जवाब �मलता 

है तब जवाब �मलने से एक वषर् के भीतर, या जहां कोई जवाब प्राप्त नह�ं 

होता है, �शकायत क� तार�ख से एक वषर् और 30 �दन� के भीतर �शकायत 

लोकपाल को क� जाती है। 

b.  �शकायत उसी कारर्वाई के कारण के संबंध म� नह�ं है जो पहले से ह� है – 

i. लोकपाल के सम� लं�बत या लोकपाल द्वारा �नपटाया या योग्यता के 

आधार पर �नपटाया गया, चाहे वह उसी �शकायतकतार् से या एक या अ�धक 

�शकायतकतार्ओं, या एक या अ�धक संबं�धत प�� से प्राप्त हुआ हो या नह�ं। 

ii. �कसी न्यायालय, न्याया�धकरण या मध्यस्थ या �कसी अन्य फोरम या 

प्रा�धकरण के सम� लं�बत; या, �कसी भी न्यायालय, न्याया�धकरण या 

मध्यस्थ या �कसी अन्य फोरम या प्रा�धकरण द्वारा योग्यता के आधार पर 

�नपटाया या �नपटाया गया, चाहे एक ह� �शकायतकतार् से या एक या अ�धक 

संबं�धत �शकायतकतार्ओं / पा�टर्य� के साथ प्राप्त हुआ हो या नह�ं. 

 
(c) �शकायत प्रकृ�त म� अपमानजनक या तुच्छ या कष्टप्रद नह�ं है 

(d) इस तरह के दाव� के �लए सीमा अ�ध�नयम, 1963 के तहत �नधार्�रत सीमा अव�ध 

क� समािप्त से पहले �व�नय�मत इकाई को �शकायत क� गई थी 

(e) �शकायतकतार् योजना के खंड 11 म� �न�दर्ष्ट पूर� जानकार� प्रदान करता है 

(f) �शकायतकतार् द्वारा व्यिक्तगत रूप से या अ�धवक्ता के अलावा �कसी अ�धकृत 

प्र�त�न�ध के माध्यम से �शकायत दजर् कराई जाती है, जब तक �क अ�धवक्ता 

पी�ड़त व्यिक्त न हो। 



6 
 

5. �शकायत का समाधान 

(a) लोकपाल/उप लोकपाल �शकायतकतार् और �व�नय�मत संस्था के बीच सु�वधा या 

सुलह या मध्यस्थता के माध्यम से समझौते द्वारा �शकायत के �नपटारे को बढ़ावा 

देने का प्रयास करेगा। 

(b)  �शकायत प्राप्त होन ेपर, �व�नय�मत इकाई, समाधान के �लए लोकपाल के सम� 

15 �दन� के भीतर, �शकायत का जवाब उसम� �दए गए दस्तावेज� क� प्र�तय� के 

साथ �ल�खत संस्करण दा�खल करेगी । 

बशत� �क ओम्बड्समैन, ओम्बड्समैन क� संतुिष्ट के �लए �ल�खत रूप म� �व�नय�मत 

संस्था के अनुरोध पर, इसके �ल�खत संस्करण और दस्तावेज� को दा�खल करने के 

�लए उपयुक्त समझे जाने वाले अ�त�रक्त समय प्रदान कर सकता है। 

(c)  य�द �शकायत को सु�वधा के माध्यम से हल नह�ं �कया जाता है, तो सुलह या 

मध्यस्थता द्वारा �शकायत के समाधान के �लए �व�नय�मत संस्था के अ�धका�रय� 

के साथ �शकायतकतार् क� बैठक स�हत उ�चत समझी जाने वाल� कारर्वाई शुरू क� 

जा सकती है। 

(d) �शकायत का समाधान तब माना जाएगा जब: 

a. इसे ओम्बड्समैन के हस्त�ेप पर �शकायतकतार् के साथ �व�नय�मत इकाई द्वारा 

सुलझाया गया है; या 

b. �शकायतकतार् �ल�खत रूप म� या अन्यथा (जो दजर् �कया जा सकता है) सहमत 

है �क �शकायत के समाधान का तर�का और सीमा संतोषजनक है; या 

c. �शकायतकतार् ने स्वेच्छा से �शकायत वापस ले ल� है 
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6. अपील�य प्रा�धकार� के सम� अपील 

a.  �शकायतकतार्, योजना के खंड 16(2)(सी) से 16(2)(एफ) के तहत 

दस्तावेज�/सूचनाओं को प्रस्तुत न करने या �शकायत क� अस्वीकृ�त के �लए पा�रत 

एक पुरस्कार से व्य�थत हो सकता है, 30 �दन� के भीतर पुरस्कार क� प्रािप्त या 

�शकायत क� अस्वीकृ�त क� तार�ख, अपील�य प्रा�धकार� यानी �वभाग के कायर्कार� 

�नदेशक, आरबीआई योजना को प्रशा�सत करने के �लए अपील कर�। 

बशत� �क अपील प्रा�धकार�, य�द वह संतुष्ट है �क �शकायतकतार् के पास समय के 

भीतर अपील नह�ं करने के �लए पयार्प्त कारण था, 30 �दन� से अ�धक क� और 

अव�ध क� अनुम�त दे सकता है 

 
7. अ�खल भारतीय �ेत्रा�धकार वाले प्रधान नोडल अ�धकार� का नाम और संपकर्  �ववरण नीचे 

�दया गया है: 

Mr. K Selvaraj 

Chief Compliance Officer and General Counsel 

Address: Office No 501, 05th Floor, South Annexe Tower 2, One World Center, Senapati 

Bapat Marg, Lower Parel, Mumbai – 400013  

E-mail: k.selvaraj@apacfin.com 

Tel No.: 022 - 66668169 

 

 

योजना क� एक प्र�त कंपनी क� वेबसाइट https://apacfin.com/ और हमार� शाखाओं पर 
उपलब्ध है और इसे अनुरोध पर साझा �कया जाएगा। 
 

mailto:k.selvaraj@apacfin.com


लोकपाल के सम¢ Ĥèतुत करने हेतु ͧशकायत पğ 

[योजना के Èलॉज 11(2)] 

(ͧशकायतकता[ ɮवारा भरा जाने वाला) 

सभी फ़ȧãड अǓनवाय[ हɇ (जहा ँअÛयथा उãलखे हो वहा ँछोड़कर) 

सेवा मɅ,  

लोकपाल  

 

महोदय/महोदया, 

 

ͪवषय: ………………………………………………………………………………………(Ǔनयǒंğत संèथा का 

नाम) के ………………………………………(Ǔनयǒंğत सèंथा कȧ शाखा/काया[लय का èथान) के ͪवǽɮध 

ͧशकायत 

 

ͧशकायत का ͪववरण: 

1. ͧशकायतकता[ का नाम …………………………………………………………… 

2. आय ु(वष[)………… 

3. ͧलगं……………… 

4. ͧशकायतकता[ का पूरा पता 
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………… 

 ͪपन कोड……………… 

फोन नंबर (यǑद उपलÞध हो)………………  

मोबाइल नंबर………………… 

 ई-मेल (यǑद उपलÞध हो)…………………… 

 



5. ͧशकायत ͩकसके ͪवǽɮध (शाखा/काया[लय का नाम व पूरा पता) 
………………………………………………………………………………………………………………
…………… ………………………………………………………………………………………  

ͪपन कोड………………………………… 

6. Ǔनयǒंğत संèथा से संबंध/खाता सÉंया (यǑद कोई हो) 
……………………………………………………………………………………………………………… 

7. घटनाकȧ तारȣख व ͪववरण (यǑद उपलÞध हो) 
……………………………………………………………………………………………………………… 

(a) Ǔनयǒंğत संèथा को ͧशकायत भेजन ेकȧ तारȣख (कृपया ͧशकायत कȧ ĤǓत संलÊन करɅ) 
…………………………………………………………………………………… 

(b) Èया कोई èमरणपğ भेजा गया? हाँ/नहȣं (कृपया èमरणपğ कȧ ĤǓत संलÊन करɅ) 
……………………………………………………………………………………………………………………… 

8. कृपया सहȣ ͪवकãप पर Ǒटक करɅ  (हाँ/नहȣं): 

Èया आपकȧ ͧशकायत: 

Ĥæन हाँ नहȣं 

(i) Èया ͧशकायत उप-ÛयाǓयक/आǒब[ĚेशनमɅ है?   

(ii) Èया ͧशकायत वकȧल के माÚयम स ेकȧ गई है (जब वकȧल èवयं ͧशकायतकता[ न हो)? ☐ ☐ 

(iii) Èया ͧशकायत पहले से लोकपाल के पास ͪवचाराधीन/Ǔनपटाई जा चुकȧ है? ☐ ☐ 

(iv) Èया ͧशकायत सामाÛय ĤकृǓत कȧ है (Ĥबंधन/अͬधकाǐरयɉ के ͪवǽɮध)? ☐ ☐ 

(v) Èया ͧशकायत दो Ǔनयǒंğत इकाइयɉ के बीच ͪववाद से संबंͬधत है? ☐ ☐ 

(vi) Èया ͧशकायत ǓनयोÈता-कम[चारȣ संबंध स ेसंबंͬधत है? ☐ ☐ 

 

9. ͧशकायत का ͪवषय 

……………………………………………………………………………………………………………… 



10. ͧशकायत का ͪववरण (èथान कम होने पर अलग पçृठ संलÊन करɅ) 
……………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………… 

11. Èया 30 Ǒदनɉ के भीतर Ǔनयंǒğत सèंथा स ेउƣर ĤाÜत हुआ? हाँ/नहȣं (यǑद हाँ, तो ĤǓत संलÊन 

करɅ) 

12. लोकपाल से अपेͯ¢त राहत 

……………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………… 

13. यǑद ͧशकायतकता[ ɮवारा मुआवज ेके Ǿप मɅ दावा कȧ गई कोई मौǑġक हाǓन है, तो 

उसकȧ ĤकृǓत और सीमा (कृपया योजना के खंड 15 (4) और 15 (5) देखɅ) ǽ. 
 ……………………………………………………………………………………………………………… 

14. संलÊन दèतावेजɉ कȧ सूची:  

 

 

 

 

घोषणा: 

i. मɇ/हम घोͪषत करते हɇ ͩक उपरोÈत जानकारȣ स×य है।  

ii. मɇने/हमने ऊपर बताए गए ͩकसी भी तØय को Ǔछपाया या गलत तरȣके से Ĥèतुत नहȣं 

ͩकया है, न हȣ इस दèतावेज़ मɅ ऐसा हȣ है।  

iii.ͧशकायत योजना के Èलॉज 10(2) के अनुसार एक वष[ के भीतर दायर कȧ गई है। 

 

 

भवदȣय,  

(ͧशकायतकता[/अͬधकृत ĤǓतǓनͬध के हèता¢र) 

 



 

अͬधकार–Ĥदान  

यǑद ͧशकायतकता[ अपने ĤǓतǓनͬध को अͬधकृत करना चाहता/चाहती है ͩक वह लोकपाल के सम¢ 

उपिèथत होकर उसकȧ ओर स ेĤèतुǓतयाँ दे सके, तो Ǔनàनͧलͨखत घोषणा Ĥèतुत कȧ जानी चाǑहए: 

 

मɇ/हम …………….. ɮवारा Įी/Įीमती ……………………………………………. को मेरा/हमारा अͬधकृत 

ĤǓतǓनͬध नाͧमत करता/करते हɇ, िजनका संपक[  ͪववरण नीचे Ǒदया गया है: 

पूण[ पता: 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………… 

ͪपन कोड: ……………………………… 

फोन नंबर: …………………………… 

मोबाइल नंबर: …………………………  

ई-मेल: ………………………………… 

 

 

 

(ͧशकायतकता[ के हèता¢र) 

 


