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

 

ब�ककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 (1949 का 10) क� धारा 35 (क), भारतीय �रज़वर् ब�क 

अिधिनयम, 1949 (1949 का 2) क� धारा 45 (ठ) और भुगतान एवं िनपटान �णाली अिधिनयम, 2007 

(2007 का 51) क� धारा 18 के अधीन भारतीय �रज़वर् ब�क �ारा िविनयिमत संस्था� �ारा �दान क� 

जाने वाली सेवा� के संबंध म� �ाहक� क� िशकायत� का त्व�रत और �कफायती तरीके से िनवारण करने 
हते ुएक योजना। 

अध् याय I 

�ारंिभक 
 

1. सिंक्ष� नाम, �ारंभ, िवस्तार और �योज्यता  

(1) यह योजना �रज़वर् ब�क एक�कृत लोकपाल योजना 2021 कहलाएगी।  

(2) यह योजना भारतीय �रज़वर् ब�क �ारा िविन�दर्� तारीख से लागू होगी। 

(3) इसका िवस्तार संपूणर् भारत म� होगा।  

(4) भारतीय �रज़वर् ब�क अिधिनयम, 1934, ब�ककारी िविनय मन अिधिनयम, 1949 एवं भुगतान और 

िनपटान �णाली अिधिनयम, 2007 के तहत िविनयिमत संस् था �ारा अपने �ाहक� को भारत म� दी जान े

वाली सेवा� पर यह योजना लाग ूहोगी।  
2. योजना का स् थगन   

(1) य�द भारतीय �रज़वर् ब�क इस बात से संतु� हो �क सामान्यतया अथवा �कसी िवशेष िविनयिमत संस् था 

के मामले म� इस योजना के �कसी अथवा सभी �ावधान� का प�रचालन स्थिगत रखना समीचीन ह,ै तो वह 

एक आदशे �ारा उ� आदशे म� उिल्लिखत अविध के िलए ऐसा कर सकता ह।ै   
(2) भारतीय �रज़वर् ब�क, समय-समय पर आदशे के माध्यम से ऊपर िन�दर्� �कसी स्थगन अविध को 

िजतना उिचत समझे बढ़ा सकता ह।ै  
3. प�रभाषएं  

(1) योजना म�, जब तक �क �संग से अन्यथा अपिेक्षत न हो: 

(क) ‘’अपीलीय �ािधकारी’’ से आशय, योजना का कायार्न्वयन करनेवाले �रज़वर् ब�क के िवभाग 

का �भारी कायर्पालक िनदशेक;  

(ख) “अपीलीय �ािधकरी सिचवालय’’ से आशय ह,ै इस योजना का कायार्न्वयन करने वाले �रज़वर् 

ब�क का िवभाग;  
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(ग) ‘’�ािधकृत �ितिनिध’’ से आशय उस व् यि� से ह,ै जो एक अिधवक् ता के अलावा, िजसे 

लोकपाल के समक्ष कायर्वाही हतेु िशकायतकतार् के �ितिनिध के �प म� उपिस्थत होने के िलए 
िलिखत �प से िविधवत िनयुक् त और �ािधकृत �कया गया हो; 

(घ) ‘’अिधिनणर्य’’ से आशय ह,ै लोकपाल �ारा इस योजना के अनुसार पा�रत एक अिधिनणर्य; 

(ङ) ‘’ब�क’’ का अथर् ब�ककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 �ारा प�रभािषत ब��कंग कंपनी, 

‘तदनु�प नया ब�क’, ‘के्ष�ीय �ामीण ब�क’, ‘भारतीय स् टेट ब�क’ और ब�ककारी िविनयमन 

अिधिनयम क� धारा 56 (ग) म� प�रभािषत ‘सहकारी ब�क’ (इस योजना के �ारा अविहष्कृत सीमा 

तक)। समाधानाधीन, कारोबार समेकन क� ���याधीन या �रज़वर् ब�क �ारा िचिह्नत ब�क इस 

योजना के अधीन नह� ह।ै  
(च) ‘’िशकायत’’ का अथर्, िलिखत या अन् य �कसी माध् यम से �ाप् त अभ् यावेदन, िजसम� िविनयिमत 

संस् था क� ओर से �ई सेवा म� कमी से संबंिधत आरोप और योजना के तहत उसका समाधान मागंा 
गया हो।  
(छ) “सेवा म� कमी” का अथर् िविनयिमत संस्था से वैधािनक �प से या अन् यथा �दान करने के िलए 

अपेिक्षत �कसी भी िवत् तीय सेवा म� कमी या अपयार्प् तता, िजसके प�रणामस्व�प �ाहक को 

िव�ीय नुक् सान या क्षित हो सकती ह ैया नह� भी हो सकती ह;ै   

(ज) ‘’उप लोकपाल’’ से आशय उस व् यि� से ह ैिजसे इस योजना के अंतगर्त �रज़वर् ब�क �ारा उप 

लोकपाल के �प म� िनयकु् त �कया गया हो।   
(झ) ‘’गैर-ब��कंग िवत् तीय कंपनी (एनबीएफसी)’’ का अथर् ह,ै भारतीय �रज़वर् ब�क अिधिनयम, 

1934 क� धारा 45-झ(च) म� प�रभािषत और �रज़वर् ब�क म� पंजीकृत एनबीएफसी (इस योजना 
से अविहष् कृत सीमा तक) ह ैतथा इसम� मलू िनवेश कंपनी (सीआईसी), इन्�ास्�क्चर ऋण िनिध 

- गैर ब��कंग िव�ीय कंपनी (आईडीएफ-एनबीएफसी), गैर ब��कंग िव�ीय संस्था-इं�ास्�क्चर 

फाइन�स कंपनी (एनबीएफसी-आईएफसी),  कंपनी जो समाधान या समापन/ प�रसमापन या 

और कोई एनबीएफसी िजसे �रज़वर् ब�क �ारा िविन�दर्ष् ट �कया गया ह�, शािमल नह� ह;ै 

स् पष् टीकरण- सीआईसी और आईडीएफ-एनबीएफसी का वही अथर् होगा जो �रज़वर् ब�क के िनदशे� 
के तहत िनधार्�रत �कया गया ह।ै 
(ञ) ‘’िविनयिमत संस् था’’ से आशय ह,ै योजना के तहत प�रभािषत ब�क या गैर-ब��कग िवत् तीय 

कंपनी या �णाली �ितभागी या �रज़वर् ब�क �ारा समय-समय पर िनधार्�रत कोई अन् य संस् था, 

योजना के तहत बिहष् कृत नह� क� गई सीमा तक, ह;ै 

(ट) ‘’समझौता’’ से आशय उस करार से ह,ै िजसपर इस योजना के �ावधान� के तहत िशकायत 

के पक्षकार� के बीच सुिवधा या सुलह या मध् यस् थता के कारण सहमित  �ई हो।  
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(ठ) ‘’�णाली �ितभागी’’ का अथर् ह ैभुगतान और िनपटान �णाली अिधिनयम, 2007 के तहत 

प�रभािषत भगुतान �णाली म� भाग लेन ेवाले �रज़वर् ब�क और �णाली �दाता के अलावा कोई 
अन्य व् यि�।   
(ड) ‘’�णाली �दाता’’ का अथर् ह,ै वह व् यि� जो भुगतान और िनपटान �णाली अिधिनयम, 2007 

क� धारा 2 के तहत प�रभािषत �ािधकृत भुगतान �णाली संचािलत करता ह;ै 

(ढ) ‘’�रज़वर् ब�क’’ से आशय भारतीय �रज़वर् ब�क अिधिनयम, 1934 क� धारा 3 के तहत ग�ठत 

भारतीय �रज़वर् ब�क से ह।ै  
(2) इस येाजना म� �युक् त ले�कन अप�रभािषत शब् द� एवं अिभव् यि�य� िजनक� प�रभाषा भारतीय �रज़वर् 

ब�क अिधिनयम, 1934 म�, या ब�ककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 म�, या भुगतान और िनपटान 

�णाली अिधिनयम, 2007 म� या उक् त अिधिनयम� म� �दत् त शि�य� का �योग करते �ए �रज़वर् ब�क �ारा 

जारी �दशािनद�श� और िनदशे� म� दी गई ह ैवही मानी जाएगी।  
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अध् याय II 

�रज़वर् ब�क एक�कृत लोकपाल योजना 2021, के तहत कायार्लय 

  

4. लोकपाल और उप लोकपाल क� िनयिु� और कायर्काल  

(1)  �रज़वर् ब�क अपने अिधका�रय� के �कसी एक अथवा अिधक अिधका�रय� को लोकपाल और उप 

लोकपाल के �प म� िनयकु् त कर सकता ह ैजो योजना के तहत उन् ह� स�पे गए कायर् कर�गे। 
(2) लोकपाल या उप लोकपाल क� िनयुि�, जैसा भी मामला हो, एक बार म� तीन साल से अिधक क� 

अविध के िलए नह� क� जाएगी। 
 

5. लोकपाल के कायार्लय का स् थान  

(1) लोकपाल के कायार्लय �रज़वर् ब�क �ारा यथा-िविन�दर्ष् ट स्थान� पर रह�गे।  

(2) िशकायत� के शी� िनपटान के िलए, लोकपाल ऐसे �कसी भी स् थान पर और �कसी भी �कार क� बैठक 

आयोिजत कर सकता ह ैजो �कसी िशकायत के प�र�े�य म� उसे आवश्यक                        एवं उिचत 
लगे। 
  

6.क� �ीकृत �ाि� और �संस् करण क� � क� स् थापना   

(1) योजना के अधीन दजर् होने वाली िशकायत� क� �ाि� एवं �संस् करण के िलए �रज़वर् ब�क �ारा �कसी 

भी स् थान पर क� �ीकृत �ाि� और �संस् करण क� � स् थािपत  �कया जा सकता ह।ै   
(2) योजना के तहत ओनलाइन दजर् क� जानेवाली िशकायत� पोटर्ल (https://cms.rbi.org.in) पर 

पंजीकृत क� जाएगी। इलेक् टॉिनक माध् यम से (ई-मेल) और डाक एवं दस् ती सुपुदर्गी सिहत भौितक �प म� 
�ाप् त िशकायत� को �रज़वर् ब�क �ारा स् थािपत क� �ीकृत �ाि� और �संस् करण क� � को उसक� जाचं और 
�ारंिभक �संस् करण के िलए �ेिषत �कया जाएगा।  

बशत� �क �रज़वर् ब�क के �कसी भी कायार्लय म� सीधे �ा� होने वाली िशकायत� को आग ेक� 
कारर्वाई के िलए क� �ीकृत �ाि� और �संस्करण क� � को अ�ेिषत �कया जाएगा। 
 

7. लोकपाल के कायार्लय और क� �ीकृत �ाि� और �ससं् करण क� � म� स् टाफ क� तनैाती  

लोकपाल के कायार्लय� और क� �ीकृत �ाि� और �संस् करण क� � म� पयार्प् त स् टाफ क� तैनाती �रज़वर् ब�क 
सुिनि�त करेगा और खचर् का वहन करेगा।  

 

 

 

https://cms.rbi.org.in/
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अध् याय  III 

लोकपाल क� शि�या ंऔर कतर्व् य 
8. शिक्त्या ंऔर कतर्व् य  

(1) िविनयिमत संस्था� के �ाहक� क� सेवा म� कमी से संबंिधत िशकायत� पर लोकपाल/ उप लोकपाल 

िवचार करेगा। 
(2) लोकपाल �ारा िवचारणीय िशकायत िजस पर लोकपाल अिधिनणर्य पा�रत कर सकता ह,ै क� रािश 

पर कोई सीमा नह� ह।ै परंतु प�रणाम स् व�प �ई नुकसान के िलए लोकपाल �पये 20 लाख तक क� 
क्षितपू�तर् का आदशे द ेसकता ह।ै इसके अलावा लोकपाल िशकायतकतार् के समय, खचर् या उत्पीड़न और 

मानिसक पीड़ा के एवज म� एक लाख �पये तक का जमुार्ना दनेे का आदशे द ेसकता ह।ै 
(3) जब�क लोकपाल के पास सभी िशकायत� के िनपटान करने और बंद करने क� शि� होगी, उप लोकपाल 

के पास योजना के खंड 10 के तहत आने वाली िशकायत� को बंद करने और योजना के खंड 14 के तहत 
बताए गए, अनुसार सुिवधा के माध्यम से िशकायत� को िनपटाने क� शि� होगी। 

(4) लोकपाल, �त्येक साल के 31 माचर् को �रज़वर् ब�क के उप गवनर्र को एक �रपोटर् भेजेगा िजसम� पूवर्वत� 

िव�ीय वषर् के दौरान उसके कायार्लय क� गितिविधय� क� सामान्य समीक्षा के अित�र� �रज़वर् ब�क �ारा 
यथा-िन�दर्� अन्य जानकारी भी रहगेी।  
(5) य�द �रज़वर् ब�क �ारा जनिहत म� यह आवश्यक समझा जाए �क लोकपाल से �ा� �रपोटर् तथा सूचना 

को समे�कत �प म� या अन्यथा �कािशत �कया जाए, तो वह उसे �कािशत करेगा। 
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अध् याय IV 

योजना के तहत िशकायत िनवारण क� ���या  
9. िशकायत के आधार  

कोई भी �ाहक �कसी िविनयिमत संस्था के कायर् या चूक के प�रणामस्व�प सेवा म� कमी से पीिडत ह ैतो 
वह �ि�गत �प से या खंड 3(1)(ग) के तहत प�रभािषत एक �ािधकृत �ितिनिध के माध्यम से योजना 
के तहत िशकायत दजर् कर सकता ह।ै 
  

10.अस् वीकायर् िशकायत� के िलए आधार  

(1) िन�िलिखत मामल� म� सेवा म� कमी क� िशकायत� इस योजना के अंतगर्त नह� होगी: 

(क) िविनयिमत संस् था का वािणिज्यक मूल्यांकन/ वािणिज्यक िनणर्य;   

(ख) आउटसो�स�ग संिवदा से संबंिधत िव�ेता और िविनयिमत संस् था के बीच िववाद;  

(ग) ऐसी िशकायत जो सीधे लोकपाल को संबोिधत न हो;       

(घ) �कसी िविनयिमत संस् था के �बंधन या अिधका�रय� के िव�� सामान्य िशकायत�; 

(ङ) िववाद िजसम� वैधािनक या िविध �ारा �व�तर्त �ािधकरण के आदशे� के अनुपालन म� 

िविनयिमत संस् था �ारा कारर्वाई शु� क� गई ह;ै  

(च) सेवा जो �रज़वर् ब�क के िविनयामक�य दायरे म� नह� ह;ै 

(छ) िविनयिमत संस् था� के बीच के िववाद; और  

(ज) �कसी िविनयिमत संस् था के कमर्चारी-िनयो�ा संबंध से संबंिधत िववाद।  

(2) िशकायत को योजना के दायरे म� तब तक नह� माना जाएगा जब त क:  

(क) योजना के तहत िशकायत दजर् करने से पहले, िशकायतकतार् ने िविनयिमत संस् था को िलिखत 

िशकायत �स् तुत �कया हो और-  
(i) िविनयिमत संस् था �ारा िशकायत को पूणर् �प से या आंिशक �प से खा�रज �कया ह ैऔर 

िशकायतकतार् उ�र से संतुष् ट नह� ह;ै या िविनयिमत संस् था �ारा िशकायत �ाप् त होने के 30 

�दन� के भीतर िशकायतकतार् को उससे उ�र �ाप् त नह� �आ ह;ै और  

(ii) िशकायतकतार् को िविनयिमत संस्था से िशकायत के उ�र �ा� होने के एक साल के भीतर 

या, जहा ंउ�र �ाप् त नह� �आ ह ैतो िशकायत क� तारीख से एक साल और 30 �दन� के भीतर 

लोकपाल के पास िशकायत दजर् क� जाती ह।ै  
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(ख) िशकायत एक ही कारण से संबंिधत न हो जो पहल ेसे ही-  

(i) लोकपाल के पास लंिबत हो या लोकपाल �ारा उसके गुणागुण के आधार पर कारर्वाई 
क� गई हो, चाह ेवह एक ही िशकायतकतार् से या एक या अिधक िशकायतकतार्� के साथ 

संयुक् त �प से या एक या अिधक संबंिधत पक्ष� से �ा� �आ ह ैया नह�; 

(ii) �कसी न् यायालय, अिधकरण या मध्यस्थ या अन् य �कसी मचं या �ािधकरण के पास लंिबत 

ह ैया िनपटाई गई या उसके गुणागुण पर �कसी न् यायालय, अिधकरण या मध् यस् थ या 

अन् य �कसी मचं या �ािधकरण �ारा कारर्वाई क� गई ह,ै चाह ेवह एक ही िशकायतकतार् 

से या एक या अिधक िशकायतकतार्� के साथ, या एक या अिधक संबंिधत पक्ष� से �ा� 

�आ ह ैया नह�; 

(ग) िशकायत अपमानजनक / तुच्छ / परेशान करने वाली न हो 

(घ) प�रसीमा अिधिनयम, 1963 के अनुसार िनधार्�रत अविध क� सीमा समाि� के पहले 

िविनयिमत संस् था के पास ऐसे दाव� के िलए िशकायत दजर् क� गई हो; 

(ङ) िशकायत म� योजना के खंड 11 म� िनधार्�रत आवश्यक संपूणर् सूचना दी गई हो; 

(च) िशकायतकतार् �ारा �ि�गत �प से या �कसी अिधव�ा के अलावा �कसी �ािधकृत 

�ितिनिध के माध्यम से िशकायत दजर् कराई जाती ह,ै जब तक �क अिधव�ा िशकायतकतार् न 

हो। 
स् पष् टीकरण 1: उप खंड (2)(क) के �योजन के िलए, ‘िलिखत िशकायत’ म� अन्य तरीक� के माध्यम से 

क� गई िशकायत� शािमल ह�गी जहां िशकायतकतार् �ारा िशकायत �कए जाने का सबूत पेश �कया जा 
सकता ह।ै  
स् पष् टीकरण 2: उप-खंड (2)(ख)(ii) के �योजन के िलए िशकायत एक ही कारण से संबंिधत होने के संबंध 

म� �कसी न्यायालय या अिधकरण के समक्ष लंिबत या तय क� गई आपरािधक कायर्वाही या �कसी 
आपरािधक अपराध म� शु� क� गई कोई पिुलस जांच शािमल नह� ह।ै 
  

11. िशकायत दजर् करन ेक� ���या  

(1) इस �योजन हतेु बनाई गई पोटर्ल (https://cms.rbi.org.in) के �ारा ऑनलाइन िशकायत दजर् क� 

जा सकती ह।ै  
(2) िशकायत को इलेक्�ॉिनक या भौितक माध्यम से �रज़वर् ब�क �ारा अिधसूिचत क� �ीकृत �ाि� और 

�संस्करण क� � म� भी �स्तुत �कया जा सकता ह।ै िशकायत य�द भौितक �प म� �स्तुत क� जाती ह ैतो 
िशकायतकतार् या �ािधकृत �ितिनिध �ारा िविधवत हस्ताक्ष�रत �कया जाएगा। इलके्�ॉिनक या भौितक 
�प म� �स् तुत िशकायत, �रज़वर् ब�क �ारा िनधार्�रत �ा�प म� होना चािहए और इसम� �रज़वर् ब�क �ारा 

िविन�दर्� सूचना उपलब् ध होनी चािहए।  
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12. िशकायत� क� �ारंिभक जाचं  

(1) सुझाव दनेे या मागर्दशर्न या स्प�ीकरण मांगने क� �कृित क� िशकायत� को, योजना के तहत वैध 

िशकायत नह� माना जाएगा और िशकायतकतार् को उपयु� �प से सूिचत करत े�ए तदनुसार बंद कर 
�दया जाएगा। 
(2)  खंड 10 के तहत अस् वीकायर् िशकायत� को छाँटने के पश् चात, िशकायतकतार् को उस संबंध म� उपयुक् त 

�प से सूिचत �कया जाएगा।  
(3) शषे िशकायत� को आग ेक� जाचं हते ुलोकपाल के कायार्लय� को स�पा जाएगा और उसक� सूचना 

िशकायतकतार् को दी जाएगी। िशकायत क� एक �ित उस िविनयिमत संस् था को भी उसके िलिखत 
स् पष् टीकरण �स्तुत करने के िनदशे के साथ भेजी जाएगी, िजसके िखलाफ िशकायत दजर् क� गई ह।ै 

 

13. जानकारी मागंन ेका अिधकार  

(1) इस योजना के अंतगर्त अपने कतर्�-िनवार्ह हतेु लोकपाल, िशकायत म� उिल्लिखत िविनयिमत संस् था 

अथवा �कसी भी अन्य िविनयिमत संस् था जो िववाद का एक पक्षकार हो, से िशकायत के िवषय से संबंिधत 

कोई जानकारी दने ेया तत् संबधी दस् तावेज़ क� �मािणत �ितयां, जो �क उसके पास हो या उसके पास होन े

का आरोप हो, क� मागं कर सकता ह।ै 

बशत� �कसी अपेक्षा को पूरा करने म�, िबना पयार्� कारण के िविनयिमत संस् था के असफल होन े

पर, लोकपाल यह िनष्कषर् िनकाल सकता ह ै�क िविनयिमत संस् था के पास �स् तुत करने के िलए 

कोई सूचना नह� ह।ै 
(2) अपने कतर्� िनवार्ह के दौरान ध्यान म� आनेवाली �कसी भी जानकारी अथवा उसके क ब् जे म� आए 
�कसी दस् तावेज़� के बारे म� लोकपाल गोपनीयता का िनवार्ह करेगा तथा जानकारी या दस्तावेज़  अन् यथा 
िविध �ारा आवश् यक हो या दनेेवाले �ि� क� अनमुित के िबना वह ऐसी जानकारी या दस्तावेज़़ �कसी 
भी अन्य �ि� को नह� दगेा।      

बशत� इस खंड म� ऐसा कोई �ावधान नह� ह ैजो लोकपाल को इस बात से रोके �क �कसी पक्षकार� 
�ारा क� गई िशकायत म� िनिहत �कसी जानकारी अथवा दस् तावेज़ को वह उसके �ारा उिचत 
समझी गई सीमा तक नैस�गर्क न् याय एवं िनष् पक्षता क� आवश् यकता� क� पू�तर् के िलए िवपक्षी 
पाट� के साथ साझा कर�। 
 

यह उपखंड लोकपाल �ारा भारतीय �रज़वर् ब�क को या �कसी न् यायालय, मंच या �ािधकरण के 

समक्ष �कटीकरण या सूचना �स् तुत करने के संबंध म� लागू नह� ह।ै  
 

 



14. िशकायत� का िनपटान  

(1) लोकपाल/ उप लोकपाल िशकायतकतार् और िविनयिमत संस्था के बीच सुिवधा या सुलह या मध्यस्थता 
के माध्यम से समझौता �ारा िशकायत के िनपटारे को बढ़ावा दने ेका �यास करेगा।  

(2) लोकपाल के समक्ष कायर्वाही संिक्ष� �कृित क� होगी और सा�य के �कसी भी िनयम से बाध्य नह� होगी। 
लोकपाल िशकायत के �कसी भी पक्ष क� जांच कर सकता ह ैऔर उनका बयान दजर् कर सकता ह।ै 

(3)  िशकायत �ा� होने पर उसके समाधान के िलए लोकपाल के समक्ष, िविनयिमत संस्था िशकायत म� �दए 
गए कथन� के जवाब म� अपना पक्ष िलिखत म� उन दस्तावेज� क� �ितय�, िजनको जवाब दतेे समय आधार 
बनाया गया ह,ै संलग्न करत े�ए 15 �दन� के भीतर �स्तुत करेगा।  

तथािप िविनयिमत संस्था के िलिखत अनुरोध �ारा संतु� होने पर, उसे अपना िलिखत �ितवेदन और 
दस्तावेज �स्तुत करने के िलए �दत्त अविध को लोकपाल बढ़ा सकता ह।ै  

(4) अगर िविनयिमत संस्था �ारा उप-खंड (3) म� िनधार्�रत समय-सीमा के भीतर िलिखत जवाब और 
दस्तावेज़� को �स्तुत करने म� चूक �ई या िवफल �ए तो, �रकोड� म� उपलब्ध सबूत� के आधार पर लोकपाल 
एकपक्षीय कायर्वाही कर सकता ह ैऔर उिचत आदशे जारी कर सकता ह ैया अिधिनणर्य पा�रत कर सकता 
ह।ै िनधार्�रत समय-सीमा के भीतर जानकारी या जवाब न दने ेके कारण जारी �कए गए अिधिनणर्य के संबंध 
म� िविनयिमत संस्था को अपील करने का अिधकार नह� होगा।  

(5) लोकपाल/ उप लोकपाल �कसी एक पक्ष �ारा दायर �कए गए िलिखत संस्करण या उ�र या दस्तावेज, 
िजस सीमा तक �ासंिगक और िशकायत से संबंिधत ह�, दसूरे पक्ष को �स्तुत करेगा और यथोिचत ���या का 
पालन करेगा और यथोिचत अित�र� समय �दान करेगा।    

(6) य�द िशकायत का समाधान सुिवधा के माध्यम से नह� होता ह ैतो, सुलह या मध्यस्था �ारा िशकायत 
िनवारण के िलए िविनयिमत संस्था के अिधका�रय� के साथ िशकायतकतार् क� बैठक सिहत यथोिचत कारर्वाई 
क� जा सकती ह।ै   

(7)  िशकायत के पक्षकार लोकपाल/ उप लोकपाल के साथ िववाद के समाधान के िलए स�ाव से सहयोग 
कर�ग,े तथा सा�य और अन्य संबंिधत दस्तावेज� को �दतत् समय सीमा के भीतर लोकपाल के समक्ष �स्तुत 
कर�गे। 

(8) य�द पक्षकार एक सौहादर्पूणर् समझौता �ारा िशकायत के समाधान पर राजी हो जाते ह� तो वह राजीनामा 
िलिपब� �कया जाएगा व पक्षकार� �ारा हस्ताक्ष�रत �कया जाएगा। तत्पाश्चात यह समझौते का तथ्य 
�रकाडर् �कया जाएगा तथा िनपटारे क� शत� का अनुपालन िनधार्�रत अविध के दौरान करने के िलए पक्षकार� 
को िनदिेशत �कया जाएगा। 

(9) िशकायत का समाधान तब माना जाएगा जब:  

(क) लोकपाल के हस्तके्षप पर िशकायतकतार् के साथ िविनयिमत संस्था �ारा िनपटान �कया गया ह;ै या 
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(ख) िशकायतकतार् ने िलिखत �प म� या अन्यथा (िजसे �रकोडर् �कया जा सकता ह)ै सहमित �� 

क� ह ै�क िशकायत के समाधान का तरीका और स्तर संतोषजनक ह;ै या  

           (c) िशकायतकतार् ने स्वेच्छा से िशकायत वापस ले ली ह।ै 

 

15.  लोकपाल �ारा अिधिनणर्य  

(1) य�द खंड 16 के तहत िशकायत को खा�रज नह� �कया जाता ह ैतो, लोकपाल िनम् निलिखत िस्थित म� 

अिधिनणर्य पा�रत कर सकता ह:ै  
(क) खंड 14(4) म� िनधार्�रत �कए गए अनुसार दस् तावेज़�/ सूचना� को �स् तुत न �कया हो; या  

(ख) मामले के संबंध म� �स् तुत अिभलेख� के आधार पर और दोन� पक्ष� को सुनवाई का उिचत 

अवसर �दान करने के बाद खंड 14(9) के तहत िशकायत मामला हल नह� हो रहा ह ै 
(2) लोकपाल �ारा तकर् युक् त अिधिनणर्य पा�रत करने से पहले, समय-समय पर �रज़वर् ब�क �ारा जारी 

ब��कंग िविध और कायर्�णाली, िनदशे�, अनुदशे� और �दशािनद�श� एवं �ासंिगक अन्य कारक� को भी 

ध्यान म� रखना होगा।   
(3) अिधिनणर्य म� अन् य बात� के साथ-साथ, िविनयिमत संस् था को �दए गए िनदशे म�, य�द कोई हो, उसके 

उ�र दाियत्व� के िविश� िनष्पादन के िलए तथा उसके अित�र� या अन्यथा िशकायतकतार् को �ई हािन 
के िलए क्षितपू�तर् के �प म� िविनयिमत संस् था �ारा दी जाने वाली रािश भी शािमल होगी।   
(4) उप-खंड (3) म� �कसी भी �कार का उल्लेख होन े के बावजूद, लोकपाल के पास प�रणाम स्व�प 

िशकायतकतार् को �ई वास्तिवक हािन या 20 लाख �पए, जो भी कम हो, से अिधक क्षितपू�तर् का भुगतान 

करन ेके िलए िनदशे दतेे �ए अिधिनणर्य पा�रत करने क� शि� नह� होगी। लोकपाल �ारा अिधिनणर्य म� 
दी गई क्षितपू�तर्, िववा�दत रािश से अित�र� होगी।   

(5) लोकपाल िशकायतकतार् के समय के नुकसान, खचर्, उत्पीड़न और िशकायतकतार् को होने वाली 

मानिसक पीड़ा को ध्यान म� रखते �ए िशकायतकतार् को अिधकतम एक लाख �पए तक क� क्षितपू�तर् के 
िलए अिधिनणर्य पा�रत कर सकता ह।ै  
(6) अिधिनणर्य क� एक-एक �ित िशकायतकतार् और िविनयिमत संस् था को �ेिषत क� जाएगी।  

(7)  अिधिनणर्य क� �ित �ाप् त होने के 30 �दन� क� अविध के भीतर मामले के पूणर् और अंितम िनपटान 

के दावे के संबंध म� अिधिनणर्य क� स् वीकृित प� िशकायतकतार् �ारा संबंिधत िविनयिमत संस् था को नह� 
�दया जाता ह ैतो, उप-खंड (1) के तहत पा�रत अिधिनणर्य समाप् त तथा �भाव रिहत होगा।   

बशत� �क िशकायतकतार् ने खंड 17 के उप-खंड (3) के तहत अपील �कया हो, तो उसे �ारा ऐसी 

कोई स्वीकृित �स्तुत नह� करनी होगी।  
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(8) िशकायतकतार् से स्वीकृित प� �ा� होने क� तारीख से 30 �दन� के भीतर िविनयिमत संस् था 

अिधिनणर्य का अनुपालन करेगी और लोकपाल को अनुपालन क� सूचना दगेी, य�द उसने खंड 17 के उप-

खंड (2) के तहत अपील नह� क� ह ैतो । 

  

16. िशकायत अस्वीकार करना  

(1) िशकायत को �कसी भी चरण म� उप लोकपाल या लोकपाल अस्वीकार कर सकता ह,ै य�द उसे ऐसा 

�तीत होता ह ै�क िशकायत:  
(क) खंड 10 के तहत अस् वीकायर् ह;ै या  

(ख) िशकायत, सुझाव दनेे या मागर्दशर्न या स्प�ीकरण मांगने क� �कृित क� ह ै

(2) िशकायत को �कसी भी चरण म� लोकपाल अस्वीकार कर सकता ह,ै य�द:  

(क) उसके राय म� सेवा म� कोई कमी नह� ह;ै या  

(ख) खंड 8(2) दशार्ए गए के अनुसार प�रणाम स् व�पी हानी के िलए मांगी गई क्षितपू�तर्, 

लोकपाल क� क्षितपू�तर् दनेे के अिधकार से परे ह�; या   

(ग) िशकायतकतार् �ारा उिचत तत्परता के साथ आग ेक� कारर्वाई नह� क� ह;ै या  

(घ) िशकायत उिचत कारण के िबना हो; या 

(ङ) िशकायत के िलए िवस्तृत दस्तावेज़ी और मौिखक सा�य पर िवचार करने क� आवश्यकता ह ै

और लोकपाल के समक्ष क� कायर्वाही ऐसी िशकायत के न्यायिनणर्यन के िलए उपय�ु नह� ह;ै 

या 
(च) लोकपाल क� राय म�, िशकायतकतार् को कोई िव�ीय हािन या क्षित, या असुिवधा नह� �ई 

ह।ै 
  

17. अपीलीय �ािधकारी के समक्ष अपील  

(1) खंड 15(1)(क) के तहत दस् तावेज़/ सूचना �स् तुत न करने के कारण जारी �कए गए अिधिनणर्य के 

िव�� अपील करने का अिधकार िविनयिमत संस् था को नह� होगा।  
(2)  खंड 15(1)(ख) के तहत जारी अिधिनणर्य या खंड 16(2)(ग) से 16(2)(च) के तहत बंद क� गई 

िशकायत� से व् यिथत िविनयिमत संस् था, अिधिनणर्य या समाि� क� सूचना �ाप् त होने के 30 �दन� के 

भीतर, अपीलीय �ािधकारी के समक्ष अपील कर सकती ह।ै  

(क) िविनयिमत संस् था के मामले म�, अपील दजर् करने के िलए 30 �दन क� अविध िशकायतकतार् 

�ारा अिधिनणर्य का स्वीकृित प�, िविनयिमत संस् था को �ा� होने क� तारीख से शु� होगी:  
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(ख) िविनयिमत संस् था �ारा यह अपील, केवल अध् यक्ष या �बंध िनदशेक/ मुख् य कायर्पालक 

अिधकारी या उनक� अनुपिस्थित म�, कायर्पालक िनदशेक/ समतुल् य स् तर के �कसी अन् य अिधकारी 

क� पूवर् मंजूरी से ही दजर् क� जा सकती ह।ै 
(ग) अपील �ािधकारी, य�द वह संतु� ह ै�क िविनयिमत संस्था के पास समय के भीतर अपील 

नह� करने के िलए पयार्� कारण था, तो अपील करने हतेु िनधार्�रत अविध अिधकतम 30 �दन 

तक बढ़ा सकता ह।ै 
(3) खंड 15(1) के तहत जारी अिधिनणर्य या खंड 16(2)(ग) से 16(2)(च) के तहत अस्वीकार क� गई 

िशकायत� से व् यिथत िशकायतकतार्, अिधिनणर्य या िशकायत के खा�रज होन ेक� सूचना �ाप् त होने के 30 

�दन� के भीतर, अपीलीय �ािधकारी के पास अपील कर सकता ह।ै 

य�द अपीलीय �ािधकारी इस बात से संतुष् ट हो �क िशकायतकतार् के पास समय के भीतर अपील 
न करने का पयार्प् त कारण ह ैतो अपीलीय �ािधकारी अपील करने के िलए �दत् त अविध अिधकतम 
और 30 �दन बढ़ा सकता ह।ै   

(4) अपीलीय �ािधकारी का सिचवालय अपील क� जाचं करेगा और उसका �संस् करण करेगा। 

(5) अपीलीय �ािधकारी पक्ष� को सुनवाई का युि�य�ु अवसर दने ेके प�ात:  

(क) अपील को खा�रज कर सकता ह;ै या 

(ख) अपील क� अनुमित दते े�ए लोकपाल के अिधिनणर्य या आदशे को र� कर सकता ह;ै या  

(ग) लोकपाल को मामला नए िसरे से िनपटान हतेु इन िनदशे� के साथ, जो अपीलीय �ािधकारी 

आवश्यक या उिचत समझे, वापस भेजा जा सकता ह;ै या 

(घ) लोकपाल के अिधिनणर्य या आदशे को संशोिधत कर, ऐसे संशोिधत आदशे या अिधिनणर्य 

को �भावी करने के िलए आवश्यक िनदशे द ेसकता ह;ै या 

(ङ) कोई अन् य आदशे, जो उसे उिचत लग,े पा�रत कर सकता ह।ै  

(6) अपीलीय �ािधकारी के आदशे का �भाव उसी तरह होगा, जैसा खंड 15 के अंतगर्त लोकपाल �ारा 

पा�रत अिधिनणर्य या खंड 16 के अंतगर्त िशकायत को अस्वीकार करना, जैसा भी मामला हो। 

  

18. िविनयिमत संस् था �ारा जनता क� सामान्य जानकारी के िलए योजना क� मखु्य बात� �द�शर्त करना   

(1) िविनयिमत संस्था िजस पर यह योजना लाग ूह,ै योजना के तहत आवश्यकता� का सावधानीपूवर्क 

पालन सुिनि�त करके योजना को सुचा� संचालन क� सुिवधा �दान करेगी, िजसके िवफल होने पर, 

�रज़वर् ब�क ऐसी कारर्वाई कर सकता ह ैजो वह उिचत समझे।  
(2) िविनयिमत संस्था अपन े�धान कायार्लय म� �धान नोडल अिधकारी क� िनयुि� करेगी जो महा�बंधक 

या समकक्ष स् तर के अिधकारी से कम स् तर का नह� होगा और िजस िविनयिमत संस् था के िव�� िशकायत 
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दजर् क� गई ह,ै उन िशकायत� के संबंध म� िविनयिमत संस् था का �ितिनिधत्व करने और सूचना �स्तुत 

करन ेिलए वह िजम्मेदार होगा। प�रचालनात् मक कायर् क्षमता के िलए िविनयिमत संस्था �धान नोडल 
अिधकारी क� सहायता के िलए ऐसे अन्य नोडल अिधका�रय� क� िनयुि� कर सकती ह ैजो वह उिचत 
समझे।  
(3) िविनयिमत संस् था को, अपने �ाहक� के िहताथर् अपनी शाखा�/ �ावसाियक लेन-दने वाले स्थान� 

पर, �धान नोडल अिधकारी के नाम और संपकर्  िववरण (टेलीफोन/ मोबाइल नंबर और ईमेल आईडी) के 

साथ-साथ, लोकपाल का िशकायत दजर् कराने के िलए िनधार्�रत पोटर्ल (https://cms.rbi.org.in) का 

�दशर्न �मुख �प से करना  होगा।  
(4) इस योजना के अधीन आने वाली िविनयिमत संस् था यह सुिनि�त कर� �क वे अपने सभी कायार्लय�, 

शाखा� और �ावसाियक लेन-दने होने वाले स् थान पर, योजना के संबंध म� मुख्य जानकारी अं�ेज़ी, �हदंी 

और के्ष�ीय भाषा म� इस तरह �द�शर्त �कया जाए �क कायार्लय या शाखा म� आने वाले �ि� को योजना 
के बारे म� पयार्� जानकारी िमल सके।  
(5) िविनयिमत संस्था यह सुिनि�त करेगी �क योजना क� �ित उसक� सभी शाखा� म� उपलब्ध ह ैिजसे 

�ाहक के अनुरोध पर संदभर् के िलए �दान �कया जा सके।  
(6)  योजना क� मुख्य िवशषेता� के साथ योजना क� �ित और �धान नोडल अिधकारी के संपकर्  िववरण 

को िविनयिमत संस्था क� वेबसाइट पर �द�शर्त और अ�तन �कया जाएगा। 
 

  

https://cms.rbi.org.in/
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अध् याय V 

िविवध  
19.   क�ठनाइय� को दरू करना  

य�द इस योजना के �ावधान� को लागू करने म� कोई क�ठनाई आती ह,ै तो ऐसी क�ठनाई को दरू करने के 

िलए �रज़वर् ब�क आवश् यक एवं समीचीन �ावधान बना सकता ह,ै जो भारतीय �रज़वर् ब�क अिधिनयम, 

1934 या ब�ककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 या भुगतान और िनपटान �णाली अिधिनयम, 2007 

या इस योजना, से असंगत न हो। 

  

20. िव�मान योजना� का िनरसन और लिंबत मामल� पर �भाव  

(1) ब��कंग लोकपाल योजना, 2006, गैर-ब��कंग िवत् तीय कंपिनय� के िलए लोकपाल योजना, 2018 और 

िडिजटल लेनदने� के िलए लोकपाल योजना, 2019 एत�ारा िनरस् त क� जाती ह�।  

(2) �रज़वर् ब�क-एक�कृत लोकपाल योजना, 2021 के �भावी होने से पूवर् तक लंिबत िशकायत�, अपील 

और पा�रत क� जा चुके अिधिनणर्य� का िनष् पादन, संबंिधत योजना� के �ावधान� तथा उसके अंतगर्त 

�रज़वर् ब�क �ारा जारी अनुदशे� के अनुसार होता रहगेा। 



15 
 

अनबुधं  
लोकपाल के पास िशकायत (दजर् करन ेके िलए) का फॉमर्  

[योजना का खंड 11(2)] 

(िशकायतकतार् �ारा भरा जाए) 

जहां अन्यथा इंिगत �कया गया हो, उसे छोड़कर सभी फ़�ल्ड अिनवायर् ह� 
सेवा म� 
लोकपाल 
 

महोदया/ महोदय, 

िवषय: ---------------------------------------------------------------------------- (िविनयिमत संस् था का 

नाम) के -------------------------------- (िविनयिमत संस् था क� शाखा या कायार्लय का स् थान) के िव�� 
िशकायत  
 

िशकायतकतार् का िववरण:  
1. िशकायतकतार् का नाम ......................................................................................... 

2. आयु (साल)…………. 

3. �लंग………………….. 

4.िशकायतकतार् का पूरा पता ………………………………………………………………… 

…………………………………..…………………..……………………………………….

..……………………………………..…………………..………………………………….. 

िपन कोड  ……………….. 

फोन नंबर (अगर उपलब् ध ह ैतो) ……………. 

मोबाइल संख् या. .…………………… 

ई-मेल (अगर उपलब् ध ह ैतो) ……………………. 

 

5. िविनयिमत संस् था िजसके िव�� िशकायत ह ै(िविनयिमत संस् था क� शाखा या कायार्लय का नाम और 

पूरा पता) ………………………………………………………………………. 

……………………………………….………………………….…………………………... 

………………………….………………………….………………………….…………….. 

िपन कोड ……………………. 
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6. िविनयिमत संस् था के साथ संबंध क� �कृित/ खाता संख् या (अगर कोई हो तो)  

…………………………………………………………………………………………… 

 

7. लेनदने (�ांजेक् शन) क� तारीख और िववरण, अगर कोई हो तो 

…………………………………………………………………………………………… 

 (क) िविनयिमत संस् था को िशकायत �स् तुत करने क� तारीख (कृपया िशकायत क� �ित संलग् न कर�) 

………………………………………………………………………………………………. 

(ख) क् या िशकायतकतार् �ारा कोई अनुस् मारक �ेिषत �कया गया ह?ै हां/ नह� 

(कृपया अनुस् मारक क� �ित संलग् न कर�)  
………………………………………………………………………………………………. 

8. कृपया संबंिधत बॉक् स को �टक कर� (हां/नह�) –  

क् या आपक� उक् त िशकायत:  

(i)  अन् य मचं के पास िवचाराधीन ह/ै माध् यस् थम के तहत ह0ै

1?   हां  नह�  

(ii)  एक अिधवक् ता के �ारा दजर् क� गई ह,ै िजसम� िशकायतकतार् स् वयं एक 

अिधवक् ता होने के अलावा? 
हां  नह�  

(iii)  इसी आधार पर लोकपाल �ारा पहल ेही िनपटाया ह/ै कारर्वाई क� जा 
रही ह?ै 

हां  नह�  

(iv)  �कसी िविनयिमत संस् था के �बंधन या कायर्पालक के िव�� सामान् य 
�कृित क� ह?ै 

हां  नह�  

(v)  िविनयिमत संस् था� के बीच िववाद के संबंध म� ह?ै  हां  नह�  

(vi)   िनयोक् ता- कमर्चारी संबंध से संबंिधत ह?ै हां  नह�  

 

9. िशकायत क� िवषय-वस् तु 

……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………… 

 

                                                            
1 िशकायत िकसी अन् य मंच के पास िवचाराधीन है/ माध् यस् थम के तहत है, अगर िशकायत उसी कारण के संबंध म� िकसी न् यायालय/ 
अिधकरण/ मध् यस् थ/ प्रािधकरण के पास उसके गुणागुण के तहत कार�वाई की जा चुकी है/ लंिबत है, चाहे वह व् य�� से या संयुक् त �प 
से प्राप् त �ई है।  
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10. िशकायत के िववरण: 

(अगर जगह कम ह ैतो, कृपया अलग शीट जोड�) 

……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………… 

11. क् या िविनयािमत संस् था �ारा िशकायत �ाप् त होने के 30 �दन� के भीतर उनसे कोई उ�र �ाप् त �आ 

ह?ै हा/ं नह�  

(अगर हा,ं तो कृपया उ�र क� �ित संलग् न कर�) 

 

12. लोकपाल से मागंी गई राहत  

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

 (आपके दावे के िलए अगर कोई दस् तावेज़ी सबूत उपलब् ध ह ैतो उसक� �ित संलग् न कर�) 

 

13. िशकायतकतार् �ारा दावा क� गई क्षितपू�तर् अगर कोई हो तो, उसक� मौ��क हािन क� प्र कृित और 

सीमा (कृपया योजना के खंड 15(4) और 15(5) दखे�)  
₹.…………………………………………………………………………………..…………

………………………………………………………………………………………………. 
 

14. संलग् न दस् तावेज़� क� सूची:  
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घोषणा 
(i) म�/ हम, िशकायतकतार् एत�ारा घोिषत करते/ करती �/ँ ह� �क:                                                   

क) उ� दी गई सूचना सत्य और सही ह;ै और  

ख) म�ने/ हमने उक् त किथत तथ् य और �स् तुत दस् तावेज़� म� कोई भी जानकारी िछपायी या गलत �प से 
पेश नह� क� ह।ै  
(ii) योजना के 10(2) के �ावधान� म� िनधार्�रत �कए गए अनुसार यह िशकायत एक साल क� अविध से 

पहले दजर् क� गई ह।ै 
  
भवदीय/ भवदीया  
 

(िशकायतकतार्/ �ािधकृत �ितिनिध का हस्ताक्षर) 

 

�ािधकरण 
 

य�द िशकायतकतार् लोकपाल के समक्ष अपनी ओर से उपिस्थत होने और �स्तुितयां दनेे के िलए अपन े
�ितिनिध को �ािधकृत करना चाहता ह,ै तो वे िन�िलिखत घोषणा �स्तुत कर�। 

 

म�/ हम, --------------------------------  �ी/ �ीमती ----------------------------- को, मेरे/ हमारे �ािधकृत 

�ितिनिध  के �प म� एत�ारा नािमत करते/ करती ह�, िजनका संपकर्  िववरण िनम् निलिखत ह:ै  

 

पूरा पता ……………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………….………………………………………… 

िपन कोड     …………………… 

फोन सं.      …………………… 

मोबाइल संख् या …………………… 

ई-मेल        …………………… 

  

(िशकायतकतार् का हस् ताक्षर)  

 




