
 
 

 

प्रमुख �वशेषताएं: �रज़वर् ब�क - एक�कृत लोकपाल योजना, 2021 ("योजना") 

योजना क� प्र�त कंपनी क� वेबसाइट पर प्रद�शर्त क� गई है और प्रमुख �वशेषताएं नीचे 
संलग्न ह� 

योजना के अंतगर्त �शकायत �नवारण क� प्र�क्रया 

�शकायत के आधार 

कोई भी ग्राहक जो �व�नय�मत संस्था के �कसी कायर् या चूक से सेवा म� कमी के कारण 
पी�ड़त है, वह स्वयं या खंड 3(1)(सी) के तहत प�रभा�षत अ�धकृत प्र�त�न�ध के माध्यम से 
योजना के तहत �शकायत दजर् कर सकता है। 

�शकायत के गैर-रखरखाव के आधार 

(1) सेवा म� कमी के �लए योजना के तहत �नम्न�ल�खत मामल� म� कोई �शकायत नह�ं क� 
जा सकती: 

क) �व�नय�मत संस्था का व्यावसा�यक �नणर्य/व्यावसा�यक फैसला; 

ख) आउटसो�स�ग अनुबंध से संबं�धत �वके्रता और �व�नय�मत संस्था के बीच �ववाद; 

ग) लोकपाल को सीधे संबो�धत न क� गई �शकायत; 

घ) �व�नय�मत संस्था के प्रबंधन या कायर्कार� अ�धका�रय� के �खलाफ सामान्य �शकायत�; 

ङ) वैधा�नक या कानून लागू करने वाले प्रा�धकरण के आदेश� के अनुपालन म� �व�नय�मत 
संस्था द्वारा क� गई कारर्वाई म� �ववाद; 

च) �रज़वर् ब�क के �नयामक दायरे म� न आने वाल� सेवा; 

छ) �व�नय�मत संस्थाओं के बीच �ववाद; और 

ज) �व�नय�मत संस्था के कमर्चार�-�नयोक्ता संबंध से जुड़े �ववाद। 

(2) योजना के तहत �शकायत तब तक नह�ं क� जा सकती जब तक �क: 



 
 
  

क) �शकायतकतार् ने योजना के तहत �शकायत करने से पहले संबं�धत �व�नय�मत संस्था को 
�ल�खत �शकायत क� हो और 

(i) �शकायत को �व�नय�मत संस्था द्वारा पूर� तरह या आं�शक रूप से खा�रज कर �दया गया 
हो, और �शकायतकतार् जवाब से संतुष्ट नह�ं है; या �शकायतकतार् को �व�नय�मत संस्था द्वारा 
�शकायत प्राप्त होने के 30 �दन� के भीतर कोई जवाब नह�ं �मला हो; और 

(ii) �शकायतकतार् द्वारा �व�नय�मत संस्था से �शकायत का जवाब �मलने के एक वषर् के 
भीतर लोकपाल को �शकायत क� गई हो, या जहां कोई जवाब नह�ं �मला है, वहां �शकायत क� 
तार�ख से एक वषर् और 30 �दन� के भीतर। 

ख) �शकायत उसी कारण से संबं�धत न हो जो पहले से ह�- 

(i) �कसी लोकपाल के सम� लं�बत है या �कसी लोकपाल द्वारा �नपटाया या गुण-दोष के 
आधार पर �नपटाया जा चुका है, चाहे वह उसी �शकायतकतार् से या एक या अ�धक 
�शकायतकतार्ओं के साथ, या एक या अ�धक संबं�धत प�� से प्राप्त हुई हो; 

(ii) �कसी न्यायालय, न्याया�धकरण या मध्यस्थ या �कसी अन्य मंच या प्रा�धकरण के सम� 
लं�बत है; या �कसी न्यायालय, न्याया�धकरण या मध्यस्थ या �कसी अन्य मंच या प्रा�धकरण 
द्वारा गुण-दोष के आधार पर �नपटाया जा चुका है, चाहे वह उसी �शकायतकतार् से या एक 
या अ�धक �शकायतकतार्ओं/संबं�धत प�� के साथ प्राप्त हुई हो। 

क) �शकायत प्रकृ�त म� अपमानजनक या तुच्छ या परेशान करने वाल� न हो; 

ख) �व�नय�मत संस्था को �शकायत ऐसे दाव� के �लए प�रसीमन अ�ध�नयम, 1963 के तहत 
�नधार्�रत प�रसीमन अव�ध क� समािप्त से पहले क� गई हो; 

ग) �शकायतकतार् योजना के खंड 11 म� �न�दर्ष्ट पूर� जानकार� प्रदान करता हो; 

घ) �शकायत व्यिक्तगत रूप से �शकायतकतार् द्वारा या अ�धवक्ता के अलावा �कसी अ�धकृत 
प्र�त�न�ध के माध्यम से दजर् क� गई हो, जब तक �क अ�धवक्ता स्वयं पी�ड़त व्यिक्त न हो। 

स्पष्ट�करण 1: उप-खंड (2)(क) के प्रयोजन� के �लए, '�ल�खत �शकायत' म� अन्य माध्यम� से 
क� गई �शकायत� शा�मल ह�गी जहां �शकायतकतार् द्वारा �शकायत �कए जाने का प्रमाण 
प्रस्तुत �कया जा सकता है। 

 

 



 

 

स्पष्ट�करण 2: उप-खंड (2)(ख)(ii) के प्रयोजन� के �लए, एक ह� कारण से संबं�धत �शकायत म� 
न्यायालय या न्याया�धकरण के सम� लं�बत या �नण�त आपरा�धक कायर्वाह� या �कसी 
आपरा�धक अपराध म� शुरू क� गई पु�लस जांच शा�मल नह�ं है। 

 

�शकायत दजर् करने क� प्र�क्रया 

1. �शकायत इस उद्देश्य के �लए �डज़ाइन �कए गए पोटर्ल (https://cms.rbi.org.in) के 
माध्यम से ऑनलाइन दजर् क� जा सकती है। 
 

2. �शकायत भारतीय �रज़वर् ब�क द्वारा अ�धसू�चत क� द्र�यकृत प्रािप्त और प्रसंस्करण क� द्र 
को इलेक्ट्रॉ�नक या भौ�तक माध्यम से भी प्रस्तुत क� जा सकती है। य�द �शकायत 
भौ�तक रूप म� प्रस्तुत क� जाती है, तो वह �शकायतकतार् या अ�धकृत प्र�त�न�ध द्वारा 
�व�धवत हस्ता��रत होनी चा�हए। �शकायत इलेक्ट्रॉ�नक या भौ�तक माध्यम से ऐसे 
प्रारूप म� और ऐसी जानकार� युक्त होकर प्रस्तुत क� जाएगी जैसा �क �रज़वर् ब�क 
द्वारा �न�दर्ष्ट �कया जाए। 

 

https://cms.rbi.org.in/

