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रिज़र्व बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 
 

बैंककािी वर्ननयमन अधिननयम, 1949 (1949 का 10) की िािा 35 (क), भाितीय रिज़र्व 
बैंक अधिननयम, 1949 (1949 का 2) की िािा 45 (ठ) औि   भुगतान एर्ं ननपटान प्रणाली 
अधिननयम, 2007 (2007 का 51) की िािा 18 के अिीन भाितीय रिज़र्व बैंक द्र्ािा 
वर्ननयममत संस्थाओं द्र्ािा प्रदान की जाने र्ाली सेर्ाओं के संबंि में ग्राहकों की मिकायतों 
का त्र्रित औि ककफायती तिीके से ननर्ािण किने हेत ुएक योजना। 

अध् याय I 

 

प्रािंमभक 

1. संक्षिप्त नाम, प्रािंभ, वर्स्ताि औि प्रयोज्यता  
(1) यह योजना रिज़र्व बैंक एकीकृत लोकपाल योजना 2021 कहलाएगी।  

(2) यह योजना भाितीय रिज़र्व बैंक द्र्ािा वर्ननर्दवष्ट तािीख से लागू होगी। 
(3) इसका वर्स्ताि संपूणव भाित में होगा।  

(4) भाितीय रिज़र्व बैंक अधिननयम, 1934, बैंककािी वर्ननय मन अधिननयम, 1949 एर् ं
भुगतान औि ननपटान प्रणाली अधिननयम, 2007 के तहत वर्ननयममत ससं् था द्र्ािा अपने 
ग्राहकों को भाित में दी जाने र्ाली सेर्ाओं पि यह योजना लागू होगी।  
2. योजना का स् थगन   

(1) यर्द भाितीय रिज़र्व बैंक इस बात से संतुष्ट हो कक सामान्यतया अथर्ा ककसी वर्िेष 
वर्ननयममत संस् था के मामले में इस योजना के ककसी अथर्ा सभी प्रार्िानों का परिचालन 
स्थधगत िखना समीचीन है, तो र्ह एक आदेि द्र्ािा उक्त आदेि में उल्ललखखत अर्धि के 
मलए ऐसा कि सकता है।   

(2) भाितीय रिज़र्व बैंक, समय-समय पि आदेि के माध्यम से ऊपि ननर्दवष्ट ककसी स्थगन 
अर्धि को ल्जतना उधचत समझ ेबढा सकता है।  

3. परिभाषएं  

(1) योजना में, जब तक कक प्रसंग से अन्यथा अपेक्षित न हो: 
(क) ‘’अपीलीय प्राधिकािी’’ से आिय, योजना का कायावन्र्यन किनेर्ाले रिज़र्व बैंक 
के वर्भाग का प्रभािी कायवपालक ननदेिक;  

(ख) “अपीलीय प्राधिकिी सधचर्ालय’’ से आिय है, इस योजना का कायावन्र्यन किन े
र्ाले रिज़र्व बैंक का वर्भाग;  
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(ग) ‘’प्राधिकृत प्रनतननधि’’ से आिय उस व् यल्क्त से है, जो एक अधिर्क् ता के अलार्ा, 
ल्जसे लोकपाल के समि कायवर्ाही हेतु मिकायतकताव के प्रनतननधि के रूप में उपल्स्थत 
होने के मलए मलखखत रूप से वर्धिर्त ननयुक् त औि प्राधिकृत ककया गया हो; 
(घ) ‘’अधिननणवय’’ से आिय है, लोकपाल द्र्ािा इस योजना के अनुसाि पारित एक 
अधिननणवय; 
(ङ) ‘’बैंक’’ का अथव बैंककािी वर्ननयमन अधिननयम, 1949 द्र्ािा परिभावषत बैंककंग 
कंपनी, ‘तदनुरूप नया बैंक’, ‘िेत्रीय ग्रामीण बैंक’, ‘भाितीय स् टेट बैंक’ औि बैंककािी 
वर्ननयमन अधिननयम की िािा 56 (ग) में परिभावषत ‘सहकािी बैंक’ (इस योजना 
के द्र्ािा अर्र्हष्कृत सीमा तक)। समािानािीन, कािोबाि समेकन की प्रकियािीन 
या रिज़र्व बैंक द्र्ािा धचल्ननत बैंक इस योजना के अिीन नहीं है।  
(च) ‘’मिकायत’’ का अथव, मलखखत या अन् य ककसी माध् यम से प्राप् त अभ् यार्ेदन, 
ल्जसमें वर्ननयममत संस् था की ओि से हुई सेर्ा में कमी से संबंधित आिोप औि 
योजना के तहत उसका समािान मांगा गया हो।  

(छ) “सेर्ा में कमी” का अथव वर्ननयममत संस्था से र्ैिाननक रुप से या अन् यथा प्रदान 
किने के मलए अपेक्षित ककसी भी वर्त् तीय उत् पाद/ सेर्ा/ सुचना में कमी या 
अपयावप् तता, ल्जसके परिणामस्र्रूप ग्राहक को वर्त्तीय नुक् सान या िनत हो सकती है 
या नहीं भी हो सकती है;   
(ज) ‘’उप लोकपाल’’ से आिय उस व् यल्क्त से है ल्जसे इस योजना के अंतगवत रिज़र्व 
बैंक द्र्ािा उप लोकपाल के रूप में ननयुक् त ककया गया हो।   
(झ) ‘’गैि-बैंककंग वर्त् तीय कंपनी (एनबीएफसी)’’ का अथव है, भाितीय रिज़र्व बैंक 
अधिननयम, 1934 की िािा 45-झ(च) में परिभावषत औि रिज़र्व बैंक में पंजीकृत 
एनबीएफसी (इस योजना से अर्र्हष् कृत सीमा तक) है तथा इसमें मूल ननर्िे कंपनी 
(सीआईसी), इन्रास्रक्चि ऋण ननधि - गैि बैंककंग वर्त्तीय कंपनी (आईडीएफ-
एनबीएफसी), गैि बैंककंग वर्त्तीय संस्था-इंरास्रक्चि फाइनेंस कंपनी (एनबीएफसी-
आईएफसी),  कंपनी जो समािान या समापन/ परिसमापन या औि कोई एनबीएफसी 
ल्जसे रिज़र्व बैंक द्र्ािा वर्ननर्दवष् ट ककया गया हैं, िाममल नहीं है; 
स् पष् टीकिण- सीआईसी औि आईडीएफ-एनबीएफसी का र्ही अथव होगा जो रिज़र्व बैंक 
के ननदेिों के तहत ननिावरित ककया गया है। 
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(ञ) ‘’वर्ननयममत संस् था’’ से आिय है, योजना के तहत परिभावषत बैंक या गैि-बैंककग 
वर्त् तीय कंपनी या प्रणाली प्रनतभागी या रिज़र्व बैंक द्र्ािा समय-समय पि ननिावरित 
कोई अन् य संस् था, योजना के तहत बर्हष् कृत नही ंकी गई सीमा तक, है; 

(ट) ‘’समझौता’’ से आिय उस किाि से है, ल्जसपि इस योजना के प्रार्िानों के तहत 
मिकायत के पिकािों के बीच सुवर्िा या सुलह या मध् यस् थता के कािण सहमनत  
हुई हो।  
(ठ) ‘’प्रणाली प्रनतभागी’’ का अथव है भुगतान औि ननपटान प्रणाली अधिननयम, 2007 
के तहत परिभावषत भुगतान प्रणाली में भाग लेने र्ाले रिज़र्व बैंक औि प्रणाली प्रदाता 
के अलार्ा कोई अन्य व् यल्क्त।   

(ड) ‘’प्रणाली प्रदाता’’ का अथव है, र्ह व् यल्क्त जो भुगतान औि ननपटान प्रणाली 
अधिननयम, 2007 की िािा 2 के तहत परिभावषत प्राधिकृत भुगतान प्रणाली संचामलत 
किता है; 
(ढ) ‘’रिज़र्व बैंक’’ से आिय भाितीय रिज़र्व बैंक अधिननयम की िािा 3 के तहत 
गर्ठत भाितीय रिज़र्व बैंक से है।  

(2) इस येाजना में प्रयुक् त लेककन अपरिभावषत िब् दों एर्ं अमभव् यल्क्तयों ल्जनकी परिभाषा 
भाितीय रिज़र्व बैंक अधिननयम, 1934 में, या बैंककािी वर्ननयमन अधिननयम, 1949 में, 
या भुगतान औि ननपटान प्रणाली अधिननयम, 2007 में या उक् त अधिननयमों में प्रदत् त 
िल्क्तयों का प्रयोग कित ेहुए रिज़र्व बैंक द्र्ािा जािी र्दिाननदेिों औि ननदेिों में दी गई है 
र्ही मानी जाएगी।  
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अध् याय II 
रिज़र्व बैंक एकीकृत लोकपाल योजना 2021, के तहत कायावलय 

  
4. लोकपाल औि उप लोकपाल की ननयुल्क्त औि कायवकाल  

(1)  रिज़र्व बैंक अपने अधिकारियों के ककसी एक अथर्ा अधिक अधिकारियों को लोकपाल 
औि उप लोकपाल के रूप में ननयुक् त कि सकता है जो योजना के तहत उन् हें सौंपे गए कायव 
किेंगे। 
(2) लोकपाल या उप लोकपाल की ननयुल्क्त, जैसा भी मामला हो, एक बाि में तीन साल स े
अधिक की अर्धि के मलए नहीं की जाएगी। 
 
5. लोकपाल के कायावलय का स् थान  

(1) लोकपाल के कायावलय रिज़र्व बैंक द्र्ािा यथा-वर्ननर्दवष् ट स्थानों पि िहेंगे।  

(2) मिकायतों के िीघ्र ननपटान के मलए, लोकपाल ऐसे ककसी भी स् थान पि औि ककसी भी 
प्रकाि की बैठक आयोल्जत कि सकता है जो ककसी मिकायत के परिप्रेक्ष्य में उसे आर्श्यक                        
एर्ं उधचत लगे। 
  

6.कें द्रीकृत प्राल्प्त औि प्रसंस् किण कें द्र की स् थापना   

(1) योजना के अिीन दजव होने र्ाली मिकायतों की प्राल्प्त एर् ंप्रसंस् किण के मलए रिज़र्व 
बैंक द्र्ािा ककसी भी स् थान पि कें द्रीकृत प्राल्प्त औि प्रसंस् किण कें द्र स् थावपत  ककया जा 
सकता है।   

(2) योजना के तहत ओनलाइन दजव की जानेर्ाली मिकायतें पोटवल (https://cms.rbi.org.in) 
पि पंजीकृत की जाएगी। इलेक् टॉननक माध् यम से (ई-मेल) औि डाक एर्ं दस् ती सुपुदवगी 
सर्हत भौनतक रूप में प्राप् त मिकायतों को रिज़र्व बैंक द्र्ािा स् थावपत कें द्रीकृत प्राल्प्त औि 
प्रसंस् किण कें द्र को उसकी जांच औि प्रािंमभक प्रसंस् किण के मलए प्रेवषत ककया जाएगा।  

बिते कक रिज़र्व बैंक के ककसी भी कायावलय में सीिे प्राप्त होने र्ाली मिकायतों को 
आगे की कािवर्ाई के मलए कें द्रीकृत प्राल्प्त औि प्रसंस्किण कें द्र को अग्रेवषत ककया 
जाएगा। 
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7. लोकपाल के कायावलय औि कें द्रीकृत प्राल्प्त औि प्रसंस् किण कें द्र में स् टाफ की तैनाती  

लोकपाल के कायावलयों औि कें द्रीकृत प्राल्प्त औि प्रसंस् किण कें द्र में पयावप् त स् टाफ की तैनाती 
रिज़र्व बैंक सुननल्श्चत किेगा औि खचव का र्हन किेगा।  

 
अध् याय  III 

लोकपाल की िल्क्तया ंऔि कतवव् य 

8. िल्क्त्या ंऔि कतवव् य  

(1) वर्ननयममत संस्थाओं के ग्राहकों की सेर्ा में कमी से संबंधित मिकायतों पि लोकपाल/ 
उप लोकपाल वर्चाि किेगा। 
(2) लोकपाल द्र्ािा वर्चािणीय मिकायत ल्जस पि लोकपाल अधिननणवय पारित कि सकता 
है, की िामि पि कोई सीमा नहीं है। पिंतु परिणाम स् र्रूप हुई नुकसान के मलए लोकपाल 
रुपये 20 लाख तक की िनतपूनत व का आदेि दे सकता है। इसके अलार्ा लोकपाल 
मिकायतकताव के समय, खचव या उत्पीड़न औि मानमसक पीड़ा के एर्ज में एक लाख रुपये 
तक का जुमावना देने का आदेि दे सकता है। 
(3) जबकक लोकपाल के पास सभी मिकायतों के ननपटान किने औि बंद किने की िल्क्त 
होगी,  उप लोकपाल के पास योजना के खंड 10 के तहत आने र्ाली मिकायतों को बंद 
किने औि योजना के खंड 14 के तहत बताए गए,अनुसाि सुवर्िा के माध्यम से मिकायतों 
को ननपटाने की िल्क्त होगी। 
(4) लोकपाल, प्रत्येक साल के 31 माचव को रिज़र्व बैंक के उप गर्नवि को एक रिपोटव भेजेगा 
ल्जसमें पूर्वर्ती वर्त्तीय र्षव के दौिान उसके कायावलय की गनतवर्धियों की सामान्य समीिा 
के अनतरिक्त रिज़र्व बैंक द्र्ािा यथा-ननर्दवष्ट अन्य जानकािी भी िहेगी।  
(5) यर्द रिज़र्व बैंक द्र्ािा जनर्हत में यह आर्श्यक समझा जाए कक लोकपाल से प्राप्त 
रिपोटव तथा सूचना को समेककत रूप में या अन्यथा प्रकामित ककया जाए, तो र्ह उस े
प्रकामित किेगा। 
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अध् याय IV 

योजना के तहत मिकायत ननर्ािण की प्रकिया  

9. मिकायत के आिाि  

कोई भी ग्राहक ककसी वर्ननयममत संस्था के कायव या चूक के परिणामस्र्रूप सेर्ा में कमी 
से पीडडत है तो र्ह व्यल्क्तगत रूप से या खंड 3(1)(ग) के तहत परिभावषत एक प्राधिकृत 
प्रनतननधि के माध्यम से योजना के तहत मिकायत दजव कि सकता है। 
  
10.अस् र्ीकायव मिकायतों के मलए आिाि  

(1) ननम्नमलखखत मामलों में सेर्ा में कमी की मिकायतें इस योजना के अंतगवत नहीं होगी: 
(क) वर्ननयममत संस् था का र्ाखणल्ज्यक मूलयांकन/ र्ाखणल्ज्यक ननणवय;   

(ख) आउटसोमसिंग संवर्दा से संबंधित वर्िेता औि वर्ननयममत संस् था के बीच वर्र्ाद;  

(ग) ऐसी मिकायत जो सीिे लोकपाल को संबोधित न हो;       
(घ) ककसी वर्ननयममत संस् था के प्रबंिन या अधिकारियों के वर्रुद्ि सामान्य मिकायतें; 
(ङ) वर्र्ाद ल्जसमें र्ैिाननक या वर्धि द्र्ािा प्रर्नतवत प्राधिकिण के आदेिों के 
अनुपालन में वर्ननयममत संस् था द्र्ािा कािवर्ाई िुरू की गई है;  

(च) सेर्ा जो रिज़र्व बैंक के वर्ननयामकीय दायिे में नहीं है; 

(छ) वर्ननयममत संस् थाओं के बीच के वर्र्ाद; औि  

(ज) ककसी वर्ननयममत संस् था के कमवचािी-ननयोक्ता संबंि से संबंधित वर्र्ाद।  

(2) मिकायत को योजना के दायिे में तब तक नही ंमाना जाएगा जब त क:  

(क) योजना के तहत मिकायत दजव किने से पहले, मिकायतकताव ने वर्ननयममत 
संस् था को मलखखत मिकायत प्रस् तुत ककया हो औि-  

(i) वर्ननयममत संस् था द्र्ािा मिकायत को पूणव रूप से या आंमिक रूप से खारिज 
ककया है औि मिकायतकताव उत्ति से संतुष् ट नहीं है; या वर्ननयममत संस् था द्र्ािा 
मिकायत प्राप् त होने के 30 र्दनों के भीति मिकायतकताव को उससे उत्ति प्राप् त 
नहीं हुआ है; औि  
(ii) मिकायतकताव को वर्ननयममत संस्था से मिकायत के उत्ति प्राप्त होने के एक 
साल के भीति या, जहा ंउत्ति प्राप् त नहीं हुआ है तो मिकायत की तािीख से एक 
साल औि 30 र्दनों के भीति लोकपाल के पास मिकायत दजव की जाती है।  
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(ख) मिकायत एक ही कािण से संबंधित न हो जो पहले से ही-  

(i) लोकपाल के पास लंबबत हो या लोकपाल द्र्ािा उसके गुणागुण के आिाि 
पि कािवर्ाई की गई हो, चाहे र्ह एक ही मिकायतकताव से या एक या अधिक 
मिकायतकतावओं के साथ संयुक् त रूप स ेया एक या अधिक संबंधित पिों से 
प्राप्त हुआ है या नहीं; 

(ii) ककसी न् यायालय, अधिकिण या मध्यस्थ या अन् य ककसी मंच या प्राधिकिण 
के पास लंबबत है या ननपटाई गई या उसके गुणागुण पि ककसी न् यायालय, 
अधिकिण या मध् यस् थ या अन् य ककसी मंच या प्राधिकिण द्र्ािा कािवर्ाई की 
गई है, चाहे र्ह एक ही मिकायतकताव से या एक या अधिक मिकायतकतावओं 
के साथ, या एक या अधिक संबंधित पिों से प्राप्त हुआ है या नहीं; 

(ग) मिकायत अपमानजनक / तुच्छ / पिेिान किने र्ाली न हो 
(घ) परिसीमा अधिननयम, 1963 के अनुसाि ननिावरित अर्धि की सीमा समाल्प्त के 
पहले वर्ननयममत संस् था के पास ऐसे दार्ों के मलए मिकायत दजव की गई हो; 
(ङ) मिकायत में योजना के खंड 11 में ननिावरित आर्श्यक संपूणव सूचना दी गई हो; 
(च) मिकायतकताव द्र्ािा व्यल्क्तगत रूप से या ककसी अधिर्क्ता के अलार्ा ककसी 
प्राधिकृत प्रनतननधि के माध्यम से मिकायत दजव किाई जाती है, जब तक कक 
अधिर्क्ता मिकायतकताव न हो। 

स् पष् टीकिण 1: उप खंड (2)(क) के प्रयोजन के मलए, ‘मलखखत मिकायत’ में अन्य तिीकों 
के माध्यम से की गई मिकायतें िाममल होंगी जहां मिकायतकताव द्र्ािा मिकायत ककए 
जाने का सबूत पेि ककया जा सकता है।  

स् पष् टीकिण 2: उप-खंड (2)(ख)(ii) के प्रयोजन के मलए मिकायत एक ही कािण से संबंधित 
होने के संबंि में ककसी न्यायालय या अधिकिण के समि लंबबत या तय की गई आपिाधिक 
कायवर्ाही या ककसी आपिाधिक अपिाि में िुरू की गई कोई पुमलस जांच िाममल नहीं है। 
  

11. मिकायत दजव किने की प्रकिया  

(1) इस प्रयोजन हेतु बनाई गई पोटवल (https://cms.rbi.org.in) के द्र्ािा ऑनलाइन 
मिकायत दजव की जा सकती है।  

(2) मिकायत को इलेक्रॉननक या भौनतक माध्यम से रिज़र्व बैंक द्र्ािा अधिसूधचत कें द्रीकृत 
प्राल्प्त  औि प्रसंस्किण कें द्र में भी प्रस्तुत ककया जा सकता है। मिकायत यर्द भौनतक रूप 
में प्रस्तुत की जाती है तो मिकायतकताव या प्राधिकृत प्रनतननधि द्र्ािा वर्धिर्त हस्तािरित 
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ककया जाएगा। इलेक्रॉननक या भौनतक रूप में प्रस् ततु मिकायत, रिज़र्व बैंक द्र्ािा ननिावरित 
प्रारूप में होना चार्हए औि इसमें रिज़र्व बैंक द्र्ािा वर्ननर्दवष्ट सूचना उपलब् ि होनी चार्हए।  

 

12. मिकायतों की प्रािंमभक जाचं  

(1) सुझार् देने या मागवदिवन या स्पष्टीकिण मांगने की प्रकृनत की मिकायतों को, योजना 
के तहत र्ैि मिकायत नहीं माना जाएगा औि मिकायतकताव को उपयुक्त रूप से सूधचत 
किते हुए तदनुसाि बंद कि र्दया जाएगा। 
(2)  खंड 10 के तहत अस् र्ीकायव मिकायतों को छााँटने के पश् चात, मिकायतकताव को उस 
संबंि में उपयुक् त रूप से सूधचत ककया जाएगा।  

(3) िेष मिकायतों को आगे की जांच हेतु लोकपाल के कायावलयों को सौंपा जाएगा औि 
उसकी सूचना मिकायतकताव को दी जाएगी। मिकायत की एक प्रनत उस वर्ननयममत संस् था 
को भी उसके मलखखत स् पष् टीकिण प्रस्तुत किने के ननदेि के साथ भेजी जाएगी, ल्जसके 
खखलाफ मिकायत दजव की गई है। 
 
13. जानकािी मागंने का अधिकाि  

(1) इस योजना के अंतगवत अपने कतवव्य-ननर्ावह हेतु लोकपाल, मिकायत में उल्ललखखत 
वर्ननयममत संस् था अथर्ा ककसी भी अन्य वर्ननयममत संस् था जो वर्र्ाद का एक पिकाि हो, 
से मिकायत के वर्षय से संबंधित कोई जानकािी देने या तत् संबिी दस् तार्ेज़ की प्रमाखणत 
प्रनतयां, जो कक उसके पास हो या उसके पास होने का आिोप हो, की मांग कि सकता है। 

बिते ककसी अपेिा को पूिा किने में, बबना पयावप्त कािण के वर्ननयममत संस् था के 
असफल होने पि, लोकपाल यह ननष्कषव ननकाल सकता है कक वर्ननयममत संस् था के 
पास प्रस् तुत किने के मलए कोई सूचना नहीं है। 

(2) अपने कतवव्य ननर्ावह के दौिान ध्यान में आनेर्ाली ककसी भी जानकािी अथर्ा उसके 
क ब् ज ेमें आए ककसी दस् तार्ेज़ों के बािे में लोकपाल गोपनीयता का ननर्ावह किेगा तथा 
जानकािी या दस्तार्ेज़  अन् यथा वर्धि द्र्ािा आर्श् यक हो या देनेर्ाले व्यल्क्त की अनुमनत 
के बबना र्ह ऐसी जानकािी या दस्तार्ेज़़़ ककसी भी अन्य व्यल्क्त को नहीं देगा।      

बिते इस खंड में ऐसा कोई प्रार्िान नहीं है जो लोकपाल को इस बात से िोके कक 
ककसी पिकािों द्र्ािा की गई मिकायत में ननर्हत ककसी जानकािी अथर्ा दस् तार्ेज़ 
को र्ह उसके द्र्ािा उधचत समझी गई सीमा तक नैसधगवक न् याय एर्ं ननष् पिता की 
आर्श् यकताओं की पूनत व के मलए वर्पिी पाटी के साथ साझा किें। 
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यह उपखंड लोकपाल द्र्ािा भाितीय रिज़र्व बैंक को या ककसी न् यायालय, मंच या 
प्राधिकिण के समि प्रकटीकिण या सूचना प्रस् तुत किने के संबंि में लागू नहीं है।  

 

14. मिकायतों का ननपटान  

(1) लोकपाल/ उप लोकपाल मिकायतकताव औि वर्ननयममत संस्था के बीच सुवर्िा या सुलह 
या मध्यस्थता के माध्यम से समझौता द्र्ािा मिकायत के ननपटािे को बढार्ा देने का प्रयास 
किेगा।  
(2) लोकपाल के समि कायवर्ाही संक्षिप्त प्रकृनत की होगी औि साक्ष्य के ककसी भी ननयम 
से बाध्य नहीं होगी। लोकपाल मिकायत के ककसी भी पि की जांच कि सकता है औि उनका 
बयान दजव कि सकता है। 
(3)  मिकायत प्राप्त होन ेपि उसके समािान के मलए लोकपाल के समि, वर्ननयममत संस्था 
मिकायत में र्दए गए कथनों के जर्ाब में अपना पि मलखखत में उन दस्तार्ेजों की प्रनतयों, 
ल्जनको जर्ाब देते समय आिाि बनाया गया है, संलग् न किते हुए 15 र्दनों के भीति प्रस् ततु 
किेगा।  

तथावप वर्ननयममत संस् था के मलखखत अनुिोि द्र्ािा संतुष्ट होने पि, उसे अपना मलखखत 
प्रनतर्ेदन औि दस्तार्ेज प्रस् तुत किने के मलए प्रदत् त अ र्धि को लोकपाल बढा सकता 
है।  

(4) अगि वर्ननयममत संस् था द्र्ािा उप-खंड (3) में ननिावरित समय-सीमा के भीति मलखखत 
जर्ाब औि दस् तार्ेज़ों को प्रस् तुत किने में चूक हुई या वर्फल हुए तो, रिकोडों में उपलब् ि 
सबूतों के आिाि पि लोकपाल एकपिीय कायवर्ाही कि सकता है औि उधचत आदेि जािी 
कि सकता है या अधिननणवय पारित कि सकता है। ननिावरित समय-सीमा के भीति जानकािी 
या जर्ाब न देन ेके कािण जािी ककए गए अधिननणवय के संबंि में वर्ननयममत संस् था को 
अपील किने का अधिकाि नहीं होगा।  

(5) लोकपाल/ उप लोकपाल ककसी एक पि द्र्ािा दायि ककए गए मलखखत संस्किण या उत्ति 
या दस्तार्ेज, ल्जस सीमा तक प्रासंधगक औि मिकायत से संबंधित हैं, दसूिे पि को प्रस्तुत 
किेगा औि यथोधचत प्रकिया का पालन किेगा औि यथोधचत अनतरिक्त समय प्रदान किेगा।    
(6) यर्द मिकायत का समािान सुवर्िा के माध्यम से नहीं होता है तो, सलुह या मध् यस् था 
द्र्ािा मिकायत ननर्ािण के मलए वर्ननयममत संस् था के अधिकारियों के साथ मिकायतकताव 
की बैठक सर्हत यथोधचत कािवर्ाई की जा सकती है।   
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(7)  मिकायत के पिकाि लोकपाल/ उप लोकपाल के साथ वर्र्ाद के समािान के मलए 
सद्भार् से सहयोग किेंगे, तथा साक्ष्य औि अन्य संबंधित दस्तार्ेजों को प्रदत् त समय सीमा 
के भीति लोकपाल के समि प्रस् तुत किेंगे। 
(8) यर्द पिकाि एक सौहादवपूणव समझौता द्र्ािा मिकायत के समािान पि िाजी हो जात ेहैं 
तो र्ह िाजीनामा मलवपबद्ि ककया जाएगा र् पिकािों द्र्ािा हस्तािरित ककया जाएगा। 
तत् पाश् चात य ह समझौते का तथ्य रिकाडव ककया जाएगा तथा ननपटािे की ितों का अनुपालन 
ननिावरित अर्धि के दौिान किने के मलए पिकािों को ननदेमित ककया जाएगा। 

(9) मिकायत का समािान तब माना जाएगा जब:  

(क) लोकपाल के हस्तिेप पि मिकायतकताव के साथ वर्ननयममत संस् था द्र्ािा ननपटान 
ककया गया है; या 
(ख) मिकायतकताव ने मलखखत रूप में या अन्यथा (ल्जसे रिकोडव ककया जा सकता है) 
सहमनत व्यक्त की है कक मिकायत के समािान का तिीका औि स्ति सतंोषजनक 
है; या  

           (c) मिकायतकताव ने स्र्ेच्छा से मिकायत र्ापस ले ली है। 

 

15.  लोकपाल द्र्ािा अधिननणवय  

(1) यर्द खंड 16 के तहत मिकायत को खारिज नहीं ककया जाता है तो, लोकपाल ननम् नमलखखत 
ल्स्थनत में अधिननणवय पारित कि सकता है:  

(क) खंड 14(4) में ननिावरित ककए गए अनुसाि दस् तार्ेज़ों/ सूचनाओं को प्रस् तुत न 
ककया हो; या  

(ख) मामले के संबंि में प्रस् तुत अमभलेखों के आिाि पि औि दोनों पिों को सुनर्ाई 
का उधचत अर्सि प्रदान किने के बाद खंड 14(9) के तहत मिकायत मामला हल 
नहीं हो िहा है  

(2) लोकपाल द्र्ािा तकव युक् त अधिननणवय पारित किने से पहले, समय-समय पि रिज़र्व बैंक 
द्र्ािा जािी बैंककंग वर्धि औि कायवप्रणाली, ननदेिों, अनुदेिों औि र्दिाननदेिों एर् ंप्रासंधगक 
अन्य कािकों को भी ध्यान में िखना होगा।   

(3) अधिननणवय में अन् य बातों के साथ-साथ, वर्ननयममत संस् था को र्दए गए ननदेि में, यर्द 
कोई हो, उसके उत्ति दानयत्र्ों के वर्मिष्ट ननष्पादन के मलए तथा उसके अनतरिक्त या 
अन्यथा मिकायतकताव को हुई हानन के मलए िनतपूनत व के रूप में वर्ननयममत संस् था द्र्ािा 
दी जाने र्ाली िामि भी िाममल होगी।   
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(4) उप-खंड (3) में ककसी भी प्रकाि का उललेख होने के बार्जूद, लोकपाल के पास परिणाम 
स्र्रूप मिकायतकताव को हुई र्ास्तवर्क हानन या 20 लाख रुपए, जो भी कम हो, से अधिक 
िनतपूनत व का भुगतान किने के मलए ननदेि देते हुए अधिननणवय पारित किने की िल्क्त नहीं 
होगी। लोकपाल द्र्ािा अधिननणवय में दी गई िनतपूनत व, वर्र्ार्दत िामि से अनतरिक्त होगी।   

(5) लोकपाल मिकायतकताव के समय के नुकसान, खचव, उत्पीड़न औि मिकायतकताव को होन े
र्ाली मानमसक पीड़ा को ध्यान में िखत ेहुए मिकायतकताव को अधिकतम एक लाख रुपए 
तक की िनतपूनत व के मलए अधिननणवय पारित कि सकता है।  
(6) अधिननणवय की एक-एक प्रनत मिकायतकताव औि वर्ननयममत संस् था को प्रेवषत की 
जाएगी।  
(7)  अधिननणवय की प्रनत प्राप् त होने के 30 र्दनों की अर्धि के भीति मामले के पूणव औि 
अंनतम ननपटान के दार्े के संबंि में अधिननणवय की स् र्ीकृनत पत्र मिकायतकताव द्र्ािा 
संबंधित वर्ननयममत संस् था को नहीं र्दया जाता है तो, उप-खंड (1) के तहत पारित अधिननणवय 
समाप् त तथा प्रभार् िर्हत होगा।   

बिते कक मिकायतकताव ने खंड 17 के उप-खंड (3) के तहत अपील ककया हो, तो 
उसे द्र्ािा ऐसी कोई स्र्ीकृनत प्रस्तुत नहीं किनी होगी।  

(8) मिकायतकताव से स्र्ीकृनत पत्र प्राप्त होने की तािीख से 30 र्दनों के भीति वर्ननयममत 
संस् था अधिननणवय का अनुपालन किेगी औि लोकपाल को अनुपालन की सूचना देगी, यर्द 
उसने खंड 17 के उप-खंड (2) के तहत अपील नही ंकी है तो । 
  

16. मिकायत अस्र्ीकाि किना  

(1) मिकायत को ककसी भी चिण में उप लोकपाल या लोकपाल अस्र्ीकाि कि सकता है, 
यर्द उसे ऐसा प्रतीत होता है कक मिकायत:  

(क) खंड 10 के तहत अस् र्ीकायव है; या  

(ख) मिकायत, सुझार् देने या मागवदिवन या स्पष्टीकिण मांगने की प्रकृनत की है 

(2) मिकायत को ककसी भी चिण में लोकपाल अस्र्ीकाि कि सकता है, यर्द:  

(क) उसके िाय में सेर्ा में कोई कमी नहीं है; या  

(ख) खंड 8(2) दिावए गए के अनुसाि परिणाम स् र्रूपी हानी के मलए मांगी गई 
िनतपूनत व, लोकपाल की िनतपूनत व देने के अधिकाि से पिे हैं; या   

(ग) मिकायतकताव द्र्ािा उधचत तत्पिता के साथ आगे की कािवर्ाई नहीं की है; या  

(घ) मिकायत उधचत कािण के बबना हो; या 
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(ङ) मिकायत के मलए वर्स्ततृ दस्तार्ेज़ी औि मौखखक साक्ष्य पि वर्चाि किने की 
आर्श्यकता है औि लोकपाल के समि की कायवर्ाही ऐसी मिकायत के न्यायननणवयन 
के मलए उपयुक्त नहीं है; या 
(च) लोकपाल की िाय में, मिकायतकताव को कोई वर्त्तीय हानन या िनत, या असुवर्िा 
नहीं हुई है। 
  

17. अपीलीय प्राधिकािी के समि अपील  

(1) खंड 15(1)(क) के तहत दस् तार्ेज़/ सूचना प्रस् तुत न किने के कािण जािी ककए गए 
अधिननणवय के वर्रुद्ि अपील किने का अधिकाि वर्ननयममत संस् था को नहीं होगा।  

(2)  खंड 15(1)(ख) के तहत जािी अधिननणवय या खंड 16(2)(ग) से 16(2)(च) के तहत 
बंद की गई मिकायतों से व् यधथत वर्ननयममत संस् था, अधिननणवय या समाल्प्त की सूचना 
प्राप् त होने के 30 र्दनों के भीति, अपीलीय प्राधिकािी के समि अपील कि सकती है।  

(क) वर्ननयममत संस् था के मामले में, अपील दजव किने के मलए 30 र्दन की अर्धि 
मिकायतकताव द्र्ािा अधिननणवय का स्र्ीकृनत पत्र, वर्ननयममत संस् था को प्राप्त होन े
की तािीख से िुरू होगी:  

(ख) वर्ननयममत संस् था द्र्ािा यह अपील, केर्ल अध् यि या प्रबंि ननदेिक/ मुख् य 
कायवपालक अधिकािी या उनकी अनुपल्स्थनत में, कायवपालक ननदेिक/ समतुल य स् ति 
के ककसी अन् य अधिकािी की पूर्व मंजूिी से ही दजव की जा सकती है। 
(ग) अपील प्राधिकािी, यर्द र्ह संतुष्ट है कक वर्ननयममत संस्था के पास समय के 
भीति अपील नहीं किने के मलए पयावप्त कािण था, तो अपील किने हेतु ननिावरित 
अर्धि अधिकतम 30 र्दन तक बढा सकता है। 

(3) खंड 15(1) के तहत जािी अधिननणवय या खंड 16(2)(ग) से 16(2)(च) के तहत अस्र्ीकाि 
की गई मिकायतों से व् यधथत मिकायतकताव, अधिननणवय या मिकायत के खारिज होने की 
सूचना प्राप् त होन ेके 30 र्दनों के भीति, अपीलीय प्राधिकािी के पास अपील कि सकता है। 

यर्द अपीलीय प्राधिकािी इस बात से संतुष् ट हो कक मिकायतकताव के पास समय के 
भीति अपील न किने का पयावप् त कािण है तो अपीलीय प्राधिकािी अपील किने के 
मलए प्रदत् त अर्धि अधिकतम औि 30 र्दन बढा सकता है।   

(4) अपीलीय प्राधिकािी का सधचर्ालय अपील की जांच किेगा औि उसका प्रसंस् किण किेगा। 
(5) अपीलीय प्राधिकािी पिों को सुनर्ाई का युल्क्तयुक्त अर्सि देने के पश्चात:  

(क) अपील को खारिज कि सकता है; या 
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(ख) अपील की अनुमनत देते हुए लोकपाल के अधिननणवय या आदेि को िद्द कि 
सकता है; या  

(ग) लोकपाल को मामला नए मसिे से ननपटान  हेत ुइन ननदेिों के साथ, जो अपीलीय 
प्राधिकािी आर्श्यक या उधचत समझे, र्ापस भेजा जा सकता है; या 
(घ) लोकपाल के अधिननणवय या आदेि को संिोधित कि, ऐस ेसंिोधित आदेि या 
अधिननणवय को प्रभार्ी किने के मलए आर्श्यक ननदेि दे सकता है; या 
(ङ) कोई अन् य आदेि, जो उसे उधचत लगे, पारित कि सकता है।  

(6) अपीलीय प्राधिकािी के आदेि का प्रभार् उसी तिह होगा, जैसा खंड 15 के अंतगवत 
लोकपाल द्र्ािा पारित अधिननणवय या खंड 16 के अंतगवत मिकायत को अस्र्ीकाि किना, 
जैसा भी मामला हो। 
  

18.वर्ननयममत संस् था द्र्ािा जनता की सामान्य जानकािी के मलए योजना की मुख्य बातें 
प्रदमिवत किना   

(1) वर्ननयममत संस्था ल्जस पि यह योजना लागू है, योजना के तहत आर्श्यकताओं का 
सार्िानीपूर्वक पालन सुननल्श्चत किके योजना  को सुचारु संचालन की सुवर्िा प्रदान किेगी, 
ल्जसके वर्फल होने पि, रिज़र्व बैंक ऐसी कािवर्ाई कि सकता है जो र्ह उधचत समझे।  
(2) वर्ननयममत संस्था अपने प्रिान कायावलय में प्रिान नोडल अधिकािी की ननयुल्क्त किेगी 
जो महाप्रबंिक या समकि स् ति के अधिकािी से कम स् ति का नहीं होगा औि ल्जस 
वर्ननयममत संस् था के वर्रुद्ि मिकायत दजव की गई है, उन मिकायतों के संबंि में वर्ननयममत 
संस् था का प्रनतननधित्र् किने औि सूचना प्रस्तुत किने मलए र्ह ल्जम्मेदाि होगा। 
परिचालनात् मक कायव िमता के मलए वर्ननयममत संस्था प्रिान नोडल अधिकािी की सहायता 
के मलए ऐसे अन्य नोडल अधिकारियों की ननयुल्क्त कि सकती है जो र्ह उधचत समझे।  

(3) वर्ननयममत संस् था को, अपने ग्राहकों के र्हताथव अपनी िाखाओं/ व्यार्सानयक लेन-देन 
र्ाले स्थानों पि, प्रिान नोडल अधिकािी के नाम औि संपकव  वर्र्िण (टेलीफोन/ मोबाइल 
नंबि औि ईमेल आईडी) के साथ-साथ, लोकपाल का मिकायत दजव किाने के मलए ननिावरित 
पोटवल (https://cms.rbi.org.in) का प्रदिवन प्रमुख रूप से किना  होगा।  
(4) इस योजना के अिीन आने र्ाली वर्ननयममत संस् था यह सुननल्श्चत किें कक र्े अपन े
सभी कायावलयों, िाखाओं औि व्यार्सानयक लेन-देन होने र्ाले स् थान पि, योजना के संबंि 
में मुख्य जानकािी अंग्रेज़ी, र्हदंी औि िेत्रीय भाषा में इस तिह प्रदमिवत ककया जाए कक 
कायावलय या िाखा में आने र्ाले व्यल्क्त को योजना के बािे में पयावप्त जानकािी ममल सके।  
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(5) वर्ननयममत संस्था यह सुननल्श्चत किेगी कक योजना की प्रनत उसकी सभी िाखाओं में 
उपलब्ि है ल्जसे ग्राहक के अनुिोि पि संदभव के मलए प्रदान ककया जा सके।  

(6)  योजना की मुख्य वर्िेषताओं के साथ योजना की प्रनत औि प्रिान नोडल अधिकािी के 
संपकव  वर्र्िण को वर्ननयममत संस्था की र्ेबसाइट पि प्रदमिवत औि अद्यतन ककया जाएगा। 

 

  



 

15 
 

अध् याय V 

वर्वर्ि  

19.   कर्ठनाइयों को दिू किना  
यर्द इस योजना के प्रार्िानों को लागू किने में कोई कर्ठनाई आती है, तो ऐसी कर्ठनाई 
को दिू किने के मलए रिज़र्व बैंक आर्श् यक एर्ं समीचीन प्रार्िान बना सकता है, जो भाितीय 
रिज़र्व बैंक अधिननयम, 1934 या बैंककािी वर्ननयमन अधिननयम, 1949 या भुगतान औि 
ननपटान प्रणाली अधिननयम, 2007 या इस योजना, से असंगत न हो। 
  

20. वर्द्यमान योजनाओं का ननिसन औि लंबबत मामलों पि प्रभार्  
(1) बैंककंग लोकपाल योजना, 2006, गैि-बैंककंग वर्त् तीय कंपननयों के मलए लोकपाल योजना, 
2018 औि डडल्जटल लेनदेनों के मलए लोकपाल योजना, 2019 एतद्र्ािा ननिस् त की जाती 
हैं।  

(2) रिज़र्व बैंक-एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 के प्रभार्ी होने से पूर्व तक लंबबत मिकायतें, 
अपील औि पारित की जा चुके अधिननणवयों का ननष् पादन, संबंधित योजनाओं के प्रार्िानों 
तथा उसके अंतगवत रिज़र्व बैंक द्र्ािा जािी अनुदेिों के अनुसाि होता िहेगा। 
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अनुबंि  

लोकपाल के पास मिकायत (दजव किने के मलए) का फॉमव  

[योजना का खंड 11(2)] 

(मिकायतकताव द्र्ािा भिा जाए) 

जहां अन्यथा इंधगत ककया गया हो, उसे छोड़कि सभी फीलड अननर्ायव हैं 
सेर्ा में 
लोकपाल 

 

महोदया/ महोदय, 
वर्षय: ---------------------------------------------------------------------------- (वर्ननयममत 
संस् था का नाम) के -------------------------------- (वर्ननयममत संस् था की िाखा या कायावलय 
का स् थान) के वर्रुद्ि मिकायत  

 

मिकायतकताव का वर्र्िण:  

1. मिकायतकताव का नाम ......................................................................................... 
2. आयु (साल)…………. 

3. मलगं………………….. 

4.मिकायतकताव का पूिा पता ………………………………………………………………… 

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

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

वपन कोड  ……………….. 

फोन नंबि (अगि उपलब् ि है तो) ……………. 

मोबाइल संख् या. .…………………… 

ई-मेल (अगि उपलब् ि है तो) ……………………. 

 

5. वर्ननयममत संस् था ल्जसके वर्रुद्ि मिकायत है (वर्ननयममत संस् था की िाखा या कायावलय 
का नाम औि पूिा पता) ………………………………………………………………………. 

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

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

वपन कोड ……………………. 

 

6. वर्ननयममत संस् था के साथ संबंि की प्रकृनत/ खाता संख् या (अगि कोई हो तो)  

…………………………………………………………………………………………… 
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7. लेनदेन (रांजेक् िन) की तािीख औि वर्र्िण, अगि कोई हो तो 
…………………………………………………………………………………………… 

 (क) वर्ननयममत संस् था को मिकायत प्रस् तुत किने की तािीख (कृपया मिकायत की प्रनत 
संलग् न किें) 
………………………………………………………………………………………………. 

(ख) क् या मिकायतकताव द्र्ािा कोई अनुस् मािक प्रेवषत ककया गया है? हां/ नहीं 
(कृपया अनुस् मािक की प्रनत संलग् न किें)  

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

8. कृपया संबंधित बॉक् स को र्टक किें (हां/नहीं) –  

क् या आपकी उक् त मिकायत:  

(i)  अन् य मंच के पास वर्चािािीन है/ माध् यस् थम के तहत है1?   हां  नहीं  

(ii)  एक अधिर्क् ता के द्र्ािा दजव की गई है, ल्जसमें मिकायतकताव 
स् र्यं एक अधिर्क् ता होने के अलार्ा? 

हां  नहीं  

(iii)  इसी आिाि पि लोकपाल द्र्ािा पहले ही ननपटाया है/ कािवर्ाई 
की जा िही है? 

हां  नहीं  

(iv)  ककसी वर्ननयममत संस् था के प्रबंिन या कायवपालक के वर्रुद्ि 
सामान् य प्रकृनत की है? 

हां  नहीं  

(v)  वर्ननयममत संस् थाओं के बीच वर्र्ाद के संबंि में है?  हां  नहीं  

(vi)   ननयोक् ता- कमवचािी संबंि से संबंधित है? हां  नहीं  

 

9. मिकायत की वर्षय-र्स् तु 
……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………… 

10. मिकायत के वर्र्िण: 

(अगि जगह कम है तो, कृपया अलग िीट जोडें) 
……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………… 

 
1 मिकायत ककसी अन् य मचं के पास वर्चािािीन है/ माध् यस् थम के तहत है, अगि मिकायत उसी कािण के संबंि में ककसी 
न् यायालय/ अधिकिण/ मध् यस् थ/ प्राधिकिण के पास उसके गुणागुण के तहत कािवर्ाई की जा चुकी है/ लंबबत है, चाहे र्ह 
व् यल्क्त से या संयुक् त रूप से प्राप् त हुई है।  
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11. क् या वर्ननयाममत संस् था द्र्ािा मिकायत प्राप् त होने के 30 र्दनों के भीति उनसे कोई 
उत्ति प्राप् त हुआ है? हां/ नहीं  

(अगि हा,ं तो कृपया उत्ति की प्रनत संलग् न किें) 
 

12. लोकपाल से मांगी गई िाहत  

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

 (आपके दार्े के मलए अगि कोई दस् तार्ेज़ी सबूत उपलब् ि है तो उसकी प्रनत संलग् न किें) 
 

13. मिकायतकताव द्र्ािा दार्ा की गई िनतपूनत व अगि कोई हो तो, उसकी मौर्द्रक हानन की 
प्र कृनत औि सीमा (कृपया योजना के खंड 15(4) औि 15(5) देखें)  
₹.…………………………………………………………………………………..…………

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

14. संलग् न दस् तार्ेज़ों की सूची:  
 
 
 

                                                             

 

 

घोषणा 
(i) मैं/ हम, मिकायतकताव एतद्र्ािा घोवषत किते/ किती हूाँ/ हैं कक:                                                   

क) उक्त दी गई सूचना सत्य औि सही है; औि  

ख) मैंने/ हमने उक् त कधथत तथ् य औि प्रस् ततु दस् तार्ेज़ों में कोई भी जानकािी नछपायी या 
गलत रूप से पेि नहीं की है।  

(ii) योजना के 10(2) के प्रार्िानों में ननिावरित ककए गए अनुसाि यह मिकायत एक साल 
की अर्धि से पहले दजव की गई है। 

  

भर्दीय/ भर्दीया  

 

(मिकायतकताव/ प्राधिकृत प्रनतननधि का हस्तािि) 
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प्राधिकिण 

 

यर्द मिकायतकताव लोकपाल के समि अपनी ओि से उपल्स्थत होने औि प्रस्तुनतयां देने के 
मलए अपने प्रनतननधि को प्राधिकृत किना चाहता है, तो र्े ननम्नमलखखत घोषणा प्रस्तुत 
किें। 

 
मैं/ हम, --------------------------------  श्री/ श्रीमती ----------------------------- को, मेिे/ हमािे 
प्राधिकृत प्रनतननधि  के रूप में एतद्र्ािा नाममत किते/ किती हैं, ल्जनका संपकव  वर्र्िण 
ननम् नमलखखत है:  
 
पूिा पता ……………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………… 

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

वपन कोड     …………………… 
फोन सं.      …………………… 

मोबाइल संख् या …………………… 

ई-मेल        …………………… 
  
 
(मिकायतकताव का हस् तािि) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


