
 

रिज़र्व बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

 

बैंककारी विवियमि अविवियम, 1949 (1949 का 10) की िारा 35 (क), भारतीय ररज़िव बैंक 

अविवियम, 1949 (1949 का 2) की िारा 45 (ठ) और   भुगताि एिं विपटाि प्रणाली अविवियम, 

2007 (2007 का 51) की िारा 18 और प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियमि) अविवियम, 

2005 (2005 का 30)1 के अिीि भारतीय ररज़िव बैंक द्वारा विवियवमत संस्थाओ ंद्वारा प्रदाि की जािे 

िाली सेिाओ ंके संबंि में ग्राहक  ंकी विकायत  ंका त्वररत और वकफायती तरीके से वििारण करिे 

हेतु य जिा। 

अध् याय I 

 

प्रािंभिक 

 

1. संभिप्त नाम, प्रािंि, भर्स्ताि औि प्रयोज्यता 
 

(1) यह य जिा ररज़िव बैंक एकीकृत ल कपाल य जिा 2021 कहलाएगी।  

(2) यह य जिा भारतीय ररज़िव बैंक द्वारा विविवदवष्ट तारीख से लागू ह गी। 

(3) इसका विस्तार संपूणव भारत में ह गा।  

(4) भारतीय ररज़िव बैंक अविवियम, 1934, बैंककारी विविय मि अविवियम, 1949 एिं भुगताि और 

विपटाि प्रणाली अविवियम, 2007, और प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियमि) अविवियम, 

2005 (2005 का 30)2 के तहत विवियवमत संस् था द्वारा अपिे ग्राहक  ंक  भारत में दी जािे िाली 

सेिाओ ंपर यह य जिा लागू ह गी।  

 

2. योजना का स् थगन 
   

(1) यवद भारतीय ररज़िव बैंक इस बात से संतुष्ट ह  वक सामान्यतया अथिा वकसी वििेष विवियवमत 

संस् था के मामले में इस य जिा के वकसी अथिा सभी प्राििाि  ंका पररचालि स्थवगत रखिा समीचीि 

है, त  िह एक आदेि द्वारा उक्त आदेि में उल्लिल्लखत अिवि के वलए ऐसा कर सकता है।   

(2) भारतीय ररज़िव बैंक, समय-समय पर आदेि के माध्यम से ऊपर विवदवष्ट वकसी स्थगि अिवि क  

वजतिा उवचत समझे बढा सकता है। 

 

3. परििाषाएं 
 

(1) य जिा में, जब तक वक प्रसंग से अन्यथा अपेवित ि ह : 

(क) ‘’अपीलीय प्राविकारी’’ से आिय, य जिा का कायावन्वयि करिेिाले ररज़िव बैंक के विभाग 

का प्रभारी कायवपालक विदेिक;  

(ख) “अपीलीय प्राविकरी सवचिालय’’ से आिय है, इस य जिा का कायावन्वयि करिे िाला 

ररज़िव बैंक का विभाग;  
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(ग) ‘’प्राविकृत प्रवतविवि’’ से आिय एक अवििक् ता के अलािा अन्य व्यल्लक्त, वजसे ल कपाल 

के समि कायविाही हेतु विकायतकताव के प्रवतविवि के रूप में उपल्लस्थत ह िे के वलए वलल्लखत 

रूप से विविित वियुक् त और प्राविकृत वकया गया ह  से है; 

(घ) ‘’अविविणवय’’ से आिय है, ल कपाल द्वारा इस य जिा के अिुसार पाररत एक अविविणवय; 

(ङ) ‘’बैंक’’ का अथव बैंककारी विवियमि अविवियम, 1949 द्वारा पररभावषत बैंवकंग कंपिी, ‘ 

‘संबंवित िया बैंक’, ‘िेत्रीय ग्रामीण बैंक’, ‘भारतीय स् टेट बैंक’ और बैंककारी विवियमि 

अविवियम, 149 की िारा 56 (ग) में पररभावषत ‘सहकारी बैंक’ उस सीमा तक वजसे य जिा 

के तहत बाहर िही ंवकया गया है, िावमल है लेवकि इसमें संकल्प या समापि या विदेि  ंके 

तहत बैंक या भारतीय ररज़िव बैंक द्वारा विविवदवष्ट अन्य क ई बैंक िावमल िही ंहै;  

(च) ‘’विकायत’’ का अथव, वलल्लखत या अन् य वकसी माध् यम से प्राप् त अभ् यािेदि, वजसमें 

विवियवमत संस् था की ओर से सेिा में हुई कमी से संबंवित आर प ह  ंऔर य जिा के तहत 

उसका समािाि मांगा गया ह । 

(चच)3 "प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी" का अथव कंपिी अविवियम, 2013 (2013 का 18) 

में पररभावषत कंपिी है और इसे प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियमि) अविवियम, 

2005 (2005 का 30) की िारा 5 की उप-िारा (2) के तहत पंजीकरण  प्रमाण पत्र प्रदाि 

वकया गया है।  

(छ)4 “सेिा में कमी” का अथव विवियवमत संस्था से िैिाविक रुप से या अन् यथा प्रदाि करिे के 

वलए अपेवित वकसी भी वित् तीय उत् पाद/ सेिा/ सूचिा में कमी या अपयावप् तता से है, वजसके 

पररणामस्वरूप ग्राहक क  वित्तीय िुकसाि या िवत ह  सकती है या िही ंभी ह  सकती है;   

(ज) ‘’उप ल कपाल’’ से आिय उस व् यल्लक्त से है वजसे इस य जिा के अंतगवत ररज़िव बैंक द्वारा 

उप ल कपाल के रूप में वियुक् त वकया गया ह ।   

(झ) ‘’गैर-बैंवकंग वित् तीय कंपिी (एिबीएफसी)’’ का अथव है, भारतीय ररज़िव बैंक अविवियम, 

1934 की िारा 45-झ(च) में पररभावषत और ररज़िव बैंक में पंजीकृत एिबीएफसी, उस सीमा 

तक वजसे य जिा के तहत वििेष रूप से बाहर िही ंरखा गया है, लेवकि इसमें मूल वििेि 

कंपिी (सीआईसी), इन्रास्ट्र क्चर ऋण विवि - गैर बैंवकंग वित्तीय कंपिी (आईडीएफ-

एिबीएफसी), गैर बैंवकंग वित्तीय संस्था-इंरास्ट्र क्चर फाइिेंस कंपिी (एिबीएफसी-

आईएफसी), कंपिी ज  संकल्प या समापि/ पररसमापि या भारतीय ररज़िव बैंक के विदेि ं5 

के तहत है या और क ई एिबीएफसी वजसे ररज़िव बैंक द्वारा विविवदव ष् ट वकया गया हैं, िावमल 

िही ंहै; 

स् पष् टीकरण- सीआईसी और आईडीएफ-एिबीएफसी का िही अथव ह गा ज  ररज़िव बैंक के 

विदेि  ंके तहत वििावररत वकया गया है। 

(ञ) ‘’विवियवमत संस् था’’ से आिय है, य जिा के तहत पररभावषत बैंक या गैर-बैंवकग वित् तीय 

कंपिी या प्रणाली प्रवतभागी या प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी6 या ररज़िव बैंक द्वारा समय-

समय पर वििावररत क ई अन् य संस् था, वजसे य जिा के तहत वििेष रूप से बाहर िही ंरखा 

गया है; 
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(ट) ‘’समझौता’’ से आिय उस करार से है, वजस पर इस य जिा के प्राििाि  ं के तहत 

विकायत के पिकार  ंके बीच सुवििा या सुलह या मध् यस् थता के कारण सहमवत  हुई ह ।  

(ठ) ‘’प्रणाली प्रवतभागी’’ का अथव है भुगताि और विपटाि प्रणाली अविवियम, 2007 के तहत 

पररभावषत भुगताि प्रणाली में भाग लेिे िाले ररज़िव बैंक और प्रणाली प्रदाता के अलािा क ई 

अन्य व् यल्लक्त।   

(ड) ‘’प्रणाली प्रदाता’’ का अथव और इसमें िावमल है, िह व् यल्लक्त ज  भुगताि और विपटाि 

प्रणाली अविवियम, 2007 की िारा 2 के तहत पररभावषत प्राविकृत भुगताि प्रणाली संचावलत 

करता है; 

(ढ) ‘’ररज़िव बैंक’’ से आिय भारतीय ररज़िव बैंक अविवियम,1934 की िारा 3 के तहत गवठत 

भारतीय ररज़िव बैंक से है।  

 

(2) इस येाजिा में प्रयुक् त लेवकि अपररभावषत िब द  ंएिं अवभव् यल्लक्तय  ंवजिकी पररभाषा भारतीय 

ररज़िव बैंक अविवियम, 1934 में, या बैंककारी विवियमि अविवियम, 1949 में, या भुगताि और 

विपटाि प्रणाली अविवियम, 2007 में या प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियम) अविवियम, 

20057 या उक् त अविवियम  ंमें प्रदत् त िल्लक्तय  ंका प्रय ग करते हुए ररज़िव बैंक द्वारा जारी विवियम ,ं 

वदिाविदेि  ंऔर विदेि  ंमें दी गई है का िही अथव ह गा ज  क्रमिः  उन्हें प्रदत्त वकया गया है।   
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अध् याय II 

 

रिज़र्व बैंक एकीकृत लोकपाल योजना 2021, के तहत कायावलय 

  

4. लोकपाल औि उप लोकपाल की भनयुक्ति औि कायवकाल  

(1)  य जिा के तहत सौपें गए कायों क  करिे के वलए ररज़िव बैंक अपिे एक या अविक अविकाररय  ं

क  ल कपाल और उप ल कपाल के रूप में वियुक्त कर सकता है।  

(2) ल कपाल या उप ल कपाल की वियुल्लक्त, जैसा भी मामला ह , एक बार में तीि िषव से अविक की 

अिवि के वलए िही ंकी जाएगी। 

 

5. लोकपाल के कायावलय का स् थान  

(1) ल कपाल के कायावलय ररज़िव बैंक द्वारा यथा-विविवदव ष् ट स्थाि  ंपर रहेंगे।  

(2) विकायत  ंके िीघ्र विपटाि के वलए, ल कपाल ऐसे स्थाि  ंपर और इस तरह से बैठक आय वजत 

कर सकता है ज  वकसी विकायत के संबंि में आिश्यक एिं उवचत समझे। 

  

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

(1) य जिा के अिीि दजव की गई विकायत  ंकी प्राल्लि एिं प्रसंस् करण के वलए ररज़िव बैंक  वकसी भी 

स्थाि पर जैसा वक उसके द्वारा तय वकया जा सकता है, कें द्रीकृत प्राल्लि और प्रसंस् करण कें द्र स् थावपत 

करेगा।   

(2) य जिा के तहत ऑिलाइि दजव की जािेिाली विकायतें प टवल (https://cms.rbi.org.in) पर 

पंजीकृत की जाएगी। इलेक् टॉविक माध् यम से (ई-मेल) और डाक एिं दस् ती सुपुदवगी सवहत भौवतक 

रूप में प्राप् त विकायत  ंक  जांच और प्रारंवभक प्रसंस् करण के वलए उस स्थाि पर भेजा जाएगा जहां 

ररज़िव बैंक का कें द्रीकृत प्राल्लि और प्रसंस् करण कें द्र स्थावपत वकया गया है।  

बिते वक ररज़िव बैंक के वकसी भी कायावलय में सीिे प्राि ह िे िाली विकायत  ंक  आगे की 

कारविाई के वलए कें द्रीकृत प्राल्लि और प्रसंस्करण कें द्र क  अगे्रवषत वकया जाएगा। 

 

7. लोकपाल के कायावलय औि कें द्रीकृत प्राक्तप्त औि प्रसंस् किण कें द्र में स् टाफ की तैनाती  

ररज़िव बैंक यह सुविवित करेगा वक ल कपाल के कायावलय  ंऔर कें द्रीकृत प्राल्लि और प्रसंस् करण कें द्र 

में पयावप् त स् टाफ की तैिाती ह  और इसका खचव िहि करेगा।  
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अध् याय  III 

 

लोकपाल की शक्तियां औि कतवव् य 

 

8. शक्त्ां औि कतवव् य  

(1) विवियवमत संस्थाओ ं के ग्राहक  ं की सेिा में कमी से संबंवित विकायत  ं पर ल कपाल/ उप 

ल कपाल विचार करेगा। 

(2) ल कपाल द्वारा विचारणीय विकायत वजस पर ल कपाल अविविणवय पाररत कर सकता है, की 

रावि पर क ई सीमा िही ंहै। हालांवक, पररणाम स् िरूप विकायतकताव क  हुई वकसी भी हावि  के 

वलए ल कपाल 20 लाख रुपये तक की िवतपूवतव का आदेि दे सकता है। इसके अलािा  विकायतकताव 

के समय की हावि, वकए गए व्यय और विकायतकताव द्वारा सहि वकए गए उत्पीड़ि/ मािवसक पीड़ा 

के एिज में एक लाख रुपये तक देिे का आदेि दे सकता है।  

(3) जबवक ल कपाल के पास सभी विकायत  ंक  संब वित करिे और बंद करिे की िल्लक्त ह गी, उप 

ल कपाल के पास य जिा के खंड 10 के तहत आिे िाली विकायत  ंक  बंद करिे और य जिा के 

खंड 14 के तहत बताए गए, अिुसार सुवििा के माध्यम से विपटाई गई विकायत  ंक  बंद करिे की 

िल्लक्त ह गी।   

(4) ल कपाल, प्रते्यक िषव 31 माचव की ल्लस्थवत के अिुसार भारतीय ररज़िव बैंक के उप गििवर क  एक 

ररप टव भेजेगा वजसमें पूिविती वित्तीय िषव के दौराि कायावलय की गवतविविय  ंकी सामान्य समीिा के 

अवतररक्त ररज़िव बैंक द्वारा यथा-विवदवष्ट अन्य जािकारी भी रहेगी।  

(5) यवद यवद ररज़िव बैंक जिवहत में ऐसा करिा आिश्यक समझता है, त  ररप टव और ल कपाल से 

प्राि जािकारी क  ऐसे समेवकत रूप में या अन्यथा प्रकावित कर सकता है, ज  िह उवचत समझे।  
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अध् याय IV 

 

योजना के तहत भशकायत भनर्ािण की प्रभिया  

 

9. भशकायत के आधाि  

वकसी विवियवमत संस्था के कायव या चूक के पररणामस्वरूप सेिा में कमी से व्यवथत क ई भी ग्राहक 

य जिा के तहत व्यल्लक्तगत रूप से या खंड 3(1)(ग) के तहत पररभावषत एक प्राविकृत प्रवतविवि के 

माध्यम से विकायत दजव कर सकता है। 

  

10.अस् र्ीकायव भशकायतो ंके भलए आधाि  

(1) विम्नवलल्लखत मामल  ंमें सेिा में कमी की विकायतें इस य जिा के अंतगवत िही ंह गी: 

(क) विवियवमत संस् था का िावणल्लिक मूल्ांकि/ विणवय;   

(ख) आउटस वसिंग संविदा से संबंवित विके्रता और विवियवमत संस् था के बीच वििाद;  

(ग) ऐसी विकायत ज  सीिे ल कपाल क  संब वित ि ह ;       

(घ) वकसी विवियवमत संस् था के प्रबंिि या अविकाररय  ंके विरुद्ध सामान्य विकायतें; 

(ङ) वििाद वजसमें िैिाविक या विवि द्वारा प्रिवतवत प्राविकरण के आदेि  ंके अिुपालि में 

विवियवमत संस् था द्वारा कारविाई िुरू की गई है;  

(च) सेिा ज  ररज़िव बैंक के विवियामकीय दायरे में िही ंहै; 

(छ) विवियवमत संस् थाओ ंके बीच के वििाद; और  

(ज) वकसी विवियवमत संस् था के कमवचारी-विय क्ता संबंि से संबंवित वििाद; 

(झ)8 वििाद वजसके वलए प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियमि) अविवियम, 2005 की 

िारा 18 में उपचार प्रदाि वकया गया है; और  

(ञ)9 विवियवमत इकाई ज  य जिा के अंतगवत िावमल िही ंहै, के ग्राहक  ंसे संबंवित वििाद।  

 

(2) विकायत क  य जिा के दायरे में तब तक िही ंमािा जाएगा जब त क:  

(क) य जिा के तहत विकायत दजव करिे से पहले, विकायतकताव िे विवियवमत संस् था क  

वलल्लखत विकायत प्रस् तुत की ह  और-  

(i) विवियवमत संस् था द्वारा विकायत क  पूणव रूप से या आंविक रूप से खाररज वकया है 

और विकायतकताव उत्तर से संतुष् ट िही ंहै; या विवियवमत संस् था द्वारा विकायत प्राप् त ह िे 

के 30 वदि  ंके भीतर विकायतकताव क  उससे उत्तर प्राप् त िही ंहुआ है; और  

(ii) विकायतकताव क  विवियवमत संस्था से विकायत का उत्तर प्राि ह िे के एक िषव के 

भीतर या, जहां उत्तर प्राप् त िही ंहुआ है त  विकायत की तारीख से एक िषव और 30 वदि 

के भीतर ल कपाल के पास विकायत दजव की जाती है।  

 

(ख) विकायत उसी कारण से संबंवित ि ह  ज  पहले से ही-  

 
8 अधिसूचना उशिसंवि.ननअप्र.स.ंएस544/13.01.001/2022-23 दिनांक 5 अगस्त 2022 द्िारा सम्मिशित 

9 अधिसूचना उशिसंवि.ननअप्र.स.ंएस544/13.01.001/2022-23 दिनांक 5 अगस्त 2022 द्िारा सम्मिशित 
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(i) ल कपाल के पास लंवबत ह  या ल कपाल द्वारा उसके गुणागुण के आिार पर कारविाई 

की गई ह , चाहे िह एक ही विकायतकताव से या एक या अविक विकायतकतावओ ं

से संयुक् त रूप से या एक या अविक संबंवित पि  ंसे प्राि हुई ह  या िही;ं 

(ii) वकसी न् यायालय, अविकरण या मध्यस्थ या अन् य वकसी मंच या प्राविकरण के पास 

लंवबत है या विपटाई गई या उसके गुणागुण पर वकसी न् यायालय, अविकरण या 

मध् यस् थ या अन् य वकसी मंच या प्राविकरण द्वारा कारविाई की गई है, चाहे िह एक ही 

विकायतकताव से या एक या अविक विकायतकतावओ ंके साथ, या एक या अविक 

संबंवित पि  ंसे प्राि हुई ह  या िही;ं 

(ग) विकायत अपमािजिक / तुच्छ / परेिाि करिे िाली ि ह  

(घ) पररसीमा अविवियम, 1963 के अिुसार वििावररत अिवि की सीमा समाल्लि से पूिव 

विवियवमत संस् था के पास ऐसे दाि  ंके वलए विकायत दजव की गई ह ; 

(ङ) विकायतकताव य जिा के खंड 11 में विवदवष्ट पूरी जािकारी प्रदाि करता है;  

(च) विकायतकताव द्वारा व्यल्लक्तगत रूप से या वकसी अवििक्ता के अलािा वकसी प्राविकृत 

प्रवतविवि के माध्यम से विकायत दजव कराई जाती है, जब तक वक अवििक्ता व्यवथत व्यल्लक्त 

ि ह । 

स् पष् टीकरण 1: उप खंड (2)(क) के प्रय जि के वलए, ‘वलल्लखत विकायत’ में अन्य तरीक  ंके माध्यम 

से की गई विकायतें िावमल ह गंी जहां विकायतकताव द्वारा विकायत वकए जािे का सबूत पेि वकया 

जा सकता है।  

स् पष् टीकरण 2: उप-खंड (2)(ख)(ii) के प्रय जि के वलए विकायत एक ही कारण से संबंवित ह िे के 

संबंि में वकसी न्यायालय या अविकरण के समि लंवबत या तय की गई आपराविक कायविाही या 

वकसी आपराविक अपराि में िुरू की गई क ई पुवलस जांच िावमल िही ंहै। 

  

11. भशकायत दजव किने की प्रभिया  

(1) इस प्रय जि हेतु बिाए गए  प टवल (https://cms.rbi.org.in) के द्वारा ऑिलाइि विकायत दजव 

की जा सकती है।  

(2) विकायत क  इलेक्ट्र ॉविक या भौवतक माध्यम से ररज़िव बैंक द्वारा अविसूवचत कें द्रीकृत प्राल्लि  और 

प्रसंस्करण कें द्र में भी प्रसु्तत वकया जा सकता है। विकायत यवद भौवतक रूप में प्रसु्तत की जाती है 

त  विकायतकताव या प्राविकृत प्रवतविवि द्वारा उसे विविित हस्तािररत वकया जाएगा। इलेक्ट्र ॉविक या 

भौवतक रूप में प्रस् तुत विकायत, ररज़िव बैंक द्वारा वििावररत प्रारूप में ह िी  चावहए और इसमें ररज़िव 

बैंक द्वारा विविवदवष्ट सूचिा उपलब ि ह िी चावहए।  

 

12. भशकायतो ंकी प्रािंभिक जांच  

(1) सुझाि देिे या मागवदिवि या स्पष्टीकरण मांगिे की प्रकृवत की विकायत  ंक , य जिा के तहत िैि 

विकायत िही ंमािा जाएगा और विकायतकताव क  उपयुक्त रूप से सूवचत करते हुए तदिुसार बंद 

कर दी जायेगी । 

(2)  खंड 10 के तहत अस् िीकायव विकायत  ंक  छााँटिे के पश् चात, विकायतकताव क  उस संबंि में 

उपयुक् त रूप से सूवचत वकया जाएगा।  

(3) िेष विकायत  ंक  आगे की जांच हेतु ल कपाल के कायावलय  ंक  सौपंा जाएगा और उसकी सूचिा 

विकायतकताव क  दी जाएगी। विकायत की एक प्रवत उस विवियवमत संस् था क  भी उसका वलल्लखत 

स् पष् टीकरण प्रसु्तत करिे के विदेि के साथ भेजी जाएगी, वजसके ल्लखलाफ विकायत दजव की गई है। 
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13. जानकािी मांगने का अभधकाि  

(1) इस य जिा के अंतगवत अपिे कतवव्य  ंके वििवहि हेतु ल कपाल, विकायत में उल्लिल्लखत विवियवमत 

संस् था अथिा वकसी भी अन्य विवियवमत संस् था ज  वििाद का एक पिकार ह , से विकायत के विषय 

से संबंवित क ई जािकारी देिे या तत् संबिी दस् तािेज़ की प्रमावणत प्रवतयां, ज  वक उसके पास ह  या 

उसके पास ह िे का आर प ह , की मांग कर सकता है। 

बिते वक वकसी अपेिा क  पूरा करिे में, वबिा पयावि कारण के विवियवमत संस् था के असफल 

ह िे पर, ल कपाल यह विष्कषव विकाल सकता है वक विवियवमत संस् था के पास प्रस् तुत करिे 

के वलए क ई सूचिा िही ंहै। 

(2) ल कपाल अपिे कतवव्य  ंके वििवहि के दौराि जािकारी  में आिेिाली वकसी भी सूचिा अथिा 

क ब जे में आए दस् तािेज़  ंके बारे में ग पिीयता बिाए रखेगा तथा कािूि द्वारा अन्यथा अपेवित या ऐसी 

जािकारी या दस्तािेज प्रसु्तत करिे िाले व्यल्लक्त की सहमवत के अलािा वकसी भी व्यल्लक्त क  ऐसी 

जािकारी या दस्तािेज  ंका खुलासा िही ंकरेगा। ऐसी  

बिते वक इस उप-खंड में कुछ भी ल कपाल क  कायविाही के पिकार  ंद्वारा प्रसु्तत की गई 

जािकारी या दस्तािेज  ंक  उसके द्वारा उवचत समझी गई सीमा तक िैसवगवक न् याय एिं 

विष् पिता की आिश् यकताओ ंकी पूवतव के वलए एक-दूसरे के सामिे प्रकट करिे से िही ं

र केगा,  

 

यह उपखंड ल कपाल द्वारा भारतीय ररज़िव बैंक क  या वकसी न् यायालय, मंच या प्राविकरण 

के समि प्रकटीकरण या सूचिा प्रस् तुत करिे के संबंि में लागू िही ंहै।  
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14. भशकायतो ंका भनपटान  

(1) ल कपाल/ उप ल कपाल विकायतकताव और विवियवमत संस्था के बीच सुवििा या सुलह या 

मध्यस्थता के माध्यम से समझौता द्वारा विकायत के विपटारे क  बढािा देिे का प्रयास करेगा।  

(2) ल कपाल के समि कायविाही संविि प्रकृवत की ह गी और साक्ष्य के वकसी भी वियम से बाध्य 

िही ंह गी। ल कपाल विकायत के वकसी भी पि की जांच कर सकता है और उिका बयाि दजव कर 

सकता है। 

(3)  विकायत प्राि ह िे पर उसके समािाि के वलए ल कपाल के समि, विवियवमत संस्था विकायत 

में वदए गए कथि  ंके जिाब में अपिा पि वलल्लखत में उि दस्तािेज  ंकी प्रवतय ,ं वजिक  जिाब देते 

समय आिार बिाया गया है, संलग् ि करते हुए 15 वदि  ंके भीतर प्रस् तुत करेगी ।  

तथावप विवियवमत संस् था के वलल्लखत अिुर ि द्वारा संतुष्ट ह िे पर, उसे अपिा वलल्लखत प्रवतिेदि 

और दस्तािेज प्रस् तुत करिे के वलए प्रदत् त अ िवि क  ल कपाल बढा सकता है।  

(4) अगर विवियवमत संस् था द्वारा उप-खंड (3) में वििावररत समय-सीमा के भीतर वलल्लखत जिाब और 

दस् तािेज़  ंक  प्रस् तुत करिे में चूक हुई या विफल हुई  त , अवभलेख में उपलब ि साक्ष्य  ंके आिार पर 

ल कपाल एकपिीय कायविाही कर सकता है और उवचत आदेि जारी कर सकता है या अविविणवय 

पाररत कर सकता है। वििावररत समय-सीमा के भीतर जािकारी या जिाब ि देिे के कारण जारी वकए 

गए अविविणवय के संबंि में विवियवमत संस् था क  अपील करिे का अविकार िही ंह गा।  

(5) ल कपाल/ उप ल कपाल वकसी एक पि द्वारा दायर वकए गए वलल्लखत संस्करण या उत्तर या 

दस्तािेज, वजस सीमा तक प्रासंवगक और विकायत से संबंवित हैं, दूसरे पि क  प्रसु्तत करेगा और 

यथ वचत प्रवक्रया का पालि करेगा और यथ वचत अवतररक्त समय प्रदाि करेगा।    

(6) यवद विकायत का समािाि सुवििा के माध्यम से िही ंह ता है त , सुलह या मध् यस् था द्वारा विकायत 

वििारण के वलए विवियवमत संस् था के अविकाररय  ंके साथ विकायतकताव की बैठक सवहत यथ वचत 

कारविाई की जा सकती है।   

(7)  विकायत के पिकार ल कपाल/ उप ल कपाल के साथ वििाद के समािाि के वलए सद्भाि से 

सहय ग करें गे, तथा साक्ष्य और अन्य संबंवित दस्तािेज  ंक  प्रदत् त समय सीमा के भीतर ल कपाल के 

समि प्रस् तुत करें गे। 

(8) यवद पिकार एक सौहादव पूणव समझौता द्वारा विकायत के समािाि पर राजी ह  जाते हैं त  िह 

राजीिामा वलवपबद्ध वकया जाएगा ि पिकार  ंद्वारा हस्तािररत वकया जाएगा। तत् पाश् चात इस  समझौते 

का तथ्य ररकाडव वकया जाएगा तथा विपटारे की ितों का अिुपालि वििावररत अिवि के दौराि करिे 

के वलए पिकार  ंक  विदेवित वकया जाएगा। 

(9) विकायत का समािाि तब मािा जाएगा जब:  

(क) ल कपाल के हस्तिेप पर विकायतकताव के साथ विवियवमत संस् था द्वारा इसका विपटाि 

वकया गया है; या 

(ख) विकायतकताव िे वलल्लखत रूप में या अन्यथा (वजसे ररकॉडव  वकया जा सकता है) सहमवत 

व्यक्त की है वक विकायत के समािाि का तरीका और स्तर संत षजिक है; या  

           (c) विकायतकताव िे से्वच्छा से विकायत िापस ले ली है। 

 

15.  लोकपाल द्वािा अभधभनणवय  

(1) यवद खंड 16 के तहत विकायत क  खाररज िही ंवकया जाता है त , ल कपाल विम् िवलल्लखत ल्लस्थवत 

में अविविणवय पाररत कर सकता है:  
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(क) खंड 14(4) में वििावररत वकए गए अिुसार दस् तािेज़ /ं सूचिाओ ंक  प्रस् तुत ि वकया ह ; 

या  

(ख) मामले के संबंि में प्रस् तुत अवभलेख  ंके आिार पर और द ि  ंपि  ंक  सुििाई का उवचत 

अिसर प्रदाि करिे के बाद खंड 14(9) के तहत मामला हल िही ंह  रहा है  

(2) तकव युक् त अविविणवय पाररत करिे से पूिव ल कपाल बैंवकंग विवि और कायवप्रणाली, ररज़िव बैंक द्वारा 

समय-समय पर जारी विदेि ,ं अिुदेि  ंऔर वदिाविदेि  ंएिं प्रासंवगक अन्य कारक  ंक  भी ध्याि में 

रखेगा ।    

(3) अविविणवय में अन् य बात  ंके साथ-साथ, विवियवमत संस् था क  वदए गए विदेि में, यवद क ई ह , 

उसके उत्तर दावयत्व  ंके विविष्ट विष्पादि के वलए तथा उसके अवतररक्त या अन्यथा विकायतकताव 

क  हुई हावि के वलए िवतपूवतव के रूप में विवियवमत संस् था द्वारा दी जािे िाली रावि भी िावमल ह गी।   

(4) उप-खंड (3) में वकसी भी प्रकार का उिेख ह िे के बािजूद, ल कपाल के पास पररणाम स्वरूप 

विकायतकताव क  हुई िास्तविक हावि या 20 लाख रुपए, ज  भी कम ह , से अविक िवतपूवतव का 

भुगताि करिे के वलए विदेि देते हुए अविविणवय पाररत करिे की िल्लक्त िही ंह गी। ल कपाल द्वारा 

अविविणवय में दी गई िवतपूवतव, वििावदत रावि से अवतररक्त ह गी।   

(5) ल कपाल विकायतकताव के समय के िुकसाि, खचव, उत्पीड़ि और विकायतकताव क  ह िे िाली 

मािवसक पीड़ा क  ध्याि में रखते हुए विकायतकताव क  अविकतम एक लाख रुपए तक की िवतपूवतव 

के वलए अविविणवय पाररत कर सकता है।  

(6) अविविणवय की एक-एक प्रवत विकायतकताव और विवियवमत संस् था क  पे्रवषत की जाएगी।  

(7)  अविविणवय की प्रवत प्राप् त ह िे के 30 वदि की अिवि के भीतर विकायतकताव द्वारा मामले के पूणव 

और अंवतम विपटाि के दािे के संबंि में अविविणवय का स् िीकृवत पत्र संबंवित विवियवमत संस् था क  

िही ंवदया जाता है त , उप-खंड (1) के तहत पाररत अविविणवय समाप् त तथा प्रभाि रवहत ह गा।   

बिते वक विकायतकताव िे खंड 17 के उप-खंड (3) के तहत अपील की ह , त  उसे ऐसी 

क ई स्वीकृवत प्रसु्तत िही ंकरिी ह गी।  

(8) यवद उसिे खंड 17 के उप-खंड (2) के तहत अपील िही ंकी है त  विकायतकताव से स्वीकृवत पत्र 

प्राि ह िे की तारीख से 30 वदि के भीतर विवियवमत संस् था अविविणवय का अिुपालि करेगी और 

ल कपाल क  अिुपालि की सूचिा देगी, । 

  

16. भशकायत अस्वीकाि किना  

(1) उप ल कपाल या ल कपाल विकायत क  वकसी भी चरण में अस्वीकार कर सकता है, यवद उसे 

ऐसा प्रतीत ह ता है वक विकायत:   

(क) खंड 10 के तहत अस् िीकायव है; या  

(ख) विकायत, सुझाि देिे या मागवदिवि या स्पष्टीकरण मांगिे की प्रकृवत की है 

(2) ल कपाल विकायत क  वकसी भी चरण में अस्वीकार कर सकता है, यवद:  

(क) उसकी राय में सेिा में क ई कमी िही ंहै; या   

(ख) खंड 8(2) दिावए गए के अिुसार पररणाम स् िरूपी हािी के वलए मांगी गई िवतपूवतव, 

ल कपाल की िवतपूवतव देिे के अविकार से परे हैं; या   

(ग) विकायतकताव द्वारा उवचत तत्परता के साथ आगे की कारविाई िही ंकी है; या  

(घ) विकायत उवचत कारण के वबिा ह ; या 
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(ङ) विकायत के वलए विसृ्तत दस्तािेज़ी और मौल्लखक साक्ष्य पर विचार करिे की 

आिश्यकता है और ल कपाल के समि की कायविाही ऐसी विकायत के न्यायविणवयि के 

वलए उपयुक्त िही ंहै; या 

(च) ल कपाल की राय में, विकायतकताव क  क ई वित्तीय हावि या िवत, या असुवििा िही ंहुई 

है। 

  

17. अपीलीय प्राभधकािी के समि अपील  

(1) खंड 15(1)(क) के तहत दस् तािेज़/ सूचिा प्रस् तुत ि करिे के कारण जारी वकए गए अविविणवय 

के विरुद्ध अपील करिे का अविकार विवियवमत संस् था क  िही ंह गा।  

(2)  खंड 15(1)(ख) के तहत जारी अविविणवय या खंड 16(2)(ग) से 16(2)(च) के तहत बंद की गई 

विकायत  ंसे व् यवथत विवियवमत संस् था, अविविणवय या समाल्लि की सूचिा प्राप् त ह िे के 30 वदि  ंके 

भीतर, अपीलीय प्राविकारी के समि अपील कर सकती है।  

(क) विवियवमत संस् था के मामले में, अपील दजव करिे के वलए 30 वदि की अिवि उस  तारीख 

से िुरू ह गी वजस वदि विकायतकताव द्वारा अविविणवय का स्वीकृवत पत्र, विवियवमत संस् था 

क  प्राि ह ता है; :  

(ख) विवियवमत संस् था द्वारा यह अपील, केिल अध् यि या प्रबंि विदेिक/ मुख् य कायवपालक 

अविकारी या उिकी अिुपल्लस्थवत में, कायवपालक विदेिक/ समतुल् य स् तर के वकसी अन् य 

अविकारी की पूिव मंजूरी से ही दजव की जा सकती है। 

(ग) अपील प्राविकारी, यवद िह संतुष्ट है वक विवियवमत संस्था के पास समय के भीतर अपील 

िही ंकरिे के वलए पयावि कारण था, त  अपील करिे हेतु वििावररत अिवि अविकतम 30 

वदि तक बढा सकता है। 

(3) खंड 15(1) के तहत जारी अविविणवय या खंड 16(2)(ग) से 16(2)(च) के तहत अस्वीकार की गई 

विकायत  ंसे व् यवथत विकायतकताव, अविविणवय या विकायत के खाररज ह िे की सूचिा प्राप् त ह िे के 

30 वदि  ंके भीतर, अपीलीय प्राविकारी के पास अपील कर सकता है। 

बिते वक अपीलीय प्राविकारी इस बात से संतुष् ट ह  वक विकायतकताव के पास समय के 

भीतर अपील ि करिे का पयावप् त कारण है त  िह 30 वदि से अिविक की अिवि की अिुमवत दे 

सकता है। 

(4) अपीलीय प्राविकारी का सवचिालय अपील की जांच करेगा और उसका प्रसंस् करण करेगा। 

(5) अपीलीय प्राविकारी पि  ंक  सुििाई का युल्लक्तयुक्त अिसर देिे के पिात:  

(क) अपील क  खाररज कर सकता है; या 

(ख) अपील की अिुमवत देते हुए ल कपाल के अविविणवय या आदेि क  रद्द कर सकता है; 

या  

(ग) ल कपाल क  मामला िए वसरे से विपटाि हेतु इि विदेि  ंके साथ, ज  अपीलीय प्राविकारी 

आिश्यक या उवचत समझे, िापस भेजा जा सकता है; या 

(घ) ल कपाल के अविविणवय या आदेि क  संि वित कर, ऐसे संि वित आदेि या अविविणवय 

क  प्रभािी करिे के वलए आिश्यक विदेि दे सकता है; या 

(ङ) क ई अन् य आदेि, ज  उसे उवचत लगे, पाररत कर सकता है।  

(6) अपीलीय प्राविकारी के आदेि का प्रभाि उसी तरह ह गा, जैसा खंड 15 के अंतगवत ल कपाल 

द्वारा पाररत अविविणवय या खंड 16 के अंतगवत विकायत क  अस्वीकार करिा, जैसा भी मामला ह । 
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18.भर्भनयभमत संस् था द्वािा जनता की सामान्य जानकािी के भलए योजना की मुख्य बातें 

प्रदभशवत किना   

(1) विवियवमत संस्था वजस पर यह य जिा लागू है, य जिा के तहत आिश्यकताओ ंका साििािीपूिवक 

पालि सुविवित करके य जिा क  सुचारु संचालि की सुवििा प्रदाि करेगी, वजसके विफल ह िे पर, 

ररज़िव बैंक ऐसी कारविाई कर सकता है ज  िह उवचत समझे।  

(2) विवियवमत संस्था अपिे प्रिाि कायावलय में प्रिाि ि डल अविकारी की वियुल्लक्त करेगी ज  

महाप्रबंिक या समकि स् तर के अविकारी से कम स् तर का िही ंह गा और वजस विवियवमत संस् था के 

विरुद्ध विकायत दजव की गई है, उि विकायत  ंके संबंि में विवियवमत संस् था का प्रवतविवित्व करिे 

और सूचिा प्रसु्तत करिे वलए िह वजमे्मदार ह गा। पररचालिात् मक कायव िमता के वलए विवियवमत 

संस्था प्रिाि ि डल अविकारी की सहायता के वलए ऐसे अन्य ि डल अविकाररय  ंकी वियुल्लक्त कर 

सकती है ज  िह उवचत समझे।  

(3) विवियवमत संस् था क , अपिे ग्राहक  ंके वहताथव अपिी िाखाओ/ं व्यािसावयक लेि-देि िाले स्थाि  ं

पर, प्रिाि ि डल अविकारी के िाम और संपकव  वििरण (टेलीफ ि/ म बाइल िंबर और ईमेल आईडी) 

के साथ-साथ, ल कपाल का विकायत दजव करािे के वलए वििावररत प टवल (https://cms.rbi.org.in) 

का प्रदिवि प्रमुख रूप से करिा  ह गा।  

(4) इस य जिा के अिीि आिे िाली विवियवमत संस् था यह सुविवित करें  वक िे अपिे सभी कायावलय ,ं 

िाखाओ ंऔर व्यािसावयक लेि-देि ह िे िाले स् थाि पर, य जिा के संबंि में मुख्य जािकारी अंगे्रज़ी, 

वहंदी और िेत्रीय भाषा में इस तरह प्रदविवत वकया जाए वक कायावलय या िाखा में आिे िाले व्यल्लक्त 

क  य जिा के बारे में पयावि जािकारी वमल सके।  

(5) विवियवमत संस्था यह सुविवित करेगी वक य जिा की प्रवत उसकी सभी िाखाओ ंमें उपलब्ध है 

वजसे ग्राहक के अिुर ि पर संदभव के वलए प्रदाि वकया जा सके।  

(6)  य जिा की मुख्य वििेषताओ ंके साथ य जिा की प्रवत और प्रिाि ि डल अविकारी के संपकव  

वििरण क  विवियवमत संस्था की िेबसाइट पर प्रदविवत और अद्यति वकया जाएगा। 

 

  

https://cms.rbi.org.in/
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अध् याय V 

भर्भर्ध  

19.   कभिनाइयो ंको दूि किना  

यवद इस य जिा के प्राििाि  ंक  लागू करिे में क ई कवठिाई आती है, त  ऐसी कवठिाई क  दूर करिे 

के वलए ररज़िव बैंक आिश् यक एिं समीचीि प्राििाि बिा सकता है, ज  भारतीय ररज़िव बैंक 

अविवियम, 1934 या बैंककारी विवियमि अविवियम, 1949 या भुगताि और विपटाि प्रणाली 

अविवियम, 2007 या इस य जिा, से असंगत ि ह । 

  

20. भर्द्यमान योजनाओ ंका भनिसन औि लंभबत मामलो ंपि प्रिार्  

(1) बैंवकंग ल कपाल य जिा, 2006, गैर-बैंवकंग वित् तीय कंपविय  ंके वलए ल कपाल य जिा, 2018 

और वडवजटल लेिदेि  ंके वलए ल कपाल य जिा, 2019 एतद्वारा विरस् त की जाती हैं।  

(2) ररज़िव बैंक-एकीकृत ल कपाल य जिा, 2021 के प्रभािी ह िे से पूिव तक लंवबत विकायतें, अपील 

और पाररत की जा चुके अविविणवय  ंका विष् पादि, संबंवित य जिाओ ंके प्राििाि  ंतथा उसके अंतगवत 

ररज़िव बैंक द्वारा जारी अिुदेि  ंके अिुसार ह ता रहेगा। 
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अनुबंध  

लोकपाल के पास भशकायत (दजव किने के भलए) का फॉमव  

[य जिा का खंड 11(2)] 

(विकायतकताव द्वारा भरा जाए) 

जहां अन्यथा इंवगत वकया गया ह , उसे छ ड़कर सभी फील्ड अवििायव हैं 

सेिा में 

ल कपाल 

 

मह दया/ मह दय, 

विषय: ---------------------------------------------------------------------------- 

(विवियवमत संस् था का िाम) के -------------------------------- (विवियवमत संस् था की िाखा या 

कायावलय का स् थाि) के विरुद्ध विकायत  

 

विकायतकताव का वििरण:  

1. विकायतकताव का िाम ......................................................................................... 

2. आयु (साल)…………. 

3. वलंग………………….. 

4.विकायतकताव का पूरा पता …………………………………………………………………….......………………… 

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

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

वपि क ड  ……………….. 

फ ि िंबर (अगर उपलब ि है त ) ……….……………. 

म बाइल संख् या                        ..…………………… 

ई-मेल (अगर उपलब ि है त )      .……………………. 

 

5. विवियवमत संस् था वजसके विरुद्ध विकायत है (विवियवमत संस् था की िाखा या कायावलय का िाम 

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

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

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

वपि क ड ……………………. 

 

6. विवियवमत संस् था के साथ संबंि की प्रकृवत/ खाता संख् या (अगर क ई ह  त )  

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

 

7. लेिदेि (टर ांजेक् िि) की तारीख और वििरण, अगर क ई ह  त  

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

 (क) विवियवमत संस् था क  विकायत प्रस् तुत करिे की तारीख (कृपया विकायत की प्रवत संलग् ि करें ) 

………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
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(ख) क् या विकायतकताव द्वारा क ई अिुस् मारक पे्रवषत वकया गया है? हां/ िही ं

(कृपया अिुस् मारक की प्रवत संलग् ि करें )  

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

8. कृपया संबंवित बॉक् स क  वटक करें  (हां/िही)ं –  

क् या आपकी उक् त भशकायत:  

(i)  अन् य मंच के पास विचारािीि है/ माध् यस् थम के तहत है10?   हां  िही ं 

(ii)  एक अवििक् ता के द्वारा दजव की गई है, वजसमें विकायतकताव स् ियं एक 

अवििक् ता ह िे के अलािा? 
हां  िही ं 

(iii)  इसी आिार पर ल कपाल द्वारा पहले ही विपटाया है/ कारविाई की जा 

रही है? 
हां  िही ं 

(iv)  वकसी विवियवमत संस् था के प्रबंिि या कायवपालक के विरुद्ध सामान् य 

प्रकृवत की है? 
हां  िही ं 

(v)  विवियवमत संस् थाओ ंके बीच वििाद के संबंि में है?  हां  िही ं 

(vi)   विय क् ता- कमवचारी संबंि से संबंवित है? हां  िही ं 

 

9. विकायत की विषय-िस् तु 

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

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

10. विकायत के वििरण: 

(अगर जगह कम है त , कृपया अलग िीट ज डें) 

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

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

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

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

11. क् या विवियावमत संस् था द्वारा विकायत प्राप् त ह िे के 30 वदि  ंके भीतर उिसे क ई उत्तर प्राप् त 

हुआ है? हां/ िही ं 

(अगर हां, त  कृपया उत्तर की प्रवत संलग् ि करें ) 

 

12. ल कपाल से मांगी गई राहत  

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

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

 (आपके दािे के वलए अगर क ई दस् तािेज़ी सबूत उपलब ि है त  उसकी प्रवत संलग् ि करें ) 

 

13. विकायतकताव द्वारा दािा की गई िवतपूवतव अगर क ई ह  त , उसकी मौवद्रक हावि की प्र कृवत 

और सीमा (कृपया य जिा के खंड 15(4) और 15(5) देखें)  

₹.…………………………………………………………………………………..…………………………………………… 

 
10 शिकायत ककसी अन् य िचं के िास विचारािीन है/ िाध् यस् थि के तहत है, अगर शिकायत उसी कारण के संबंि िें ककसी 
न् यायािय/ अधिकरण/ िध् यस् थ/ प्राधिकरण के िास उसके गुणागुण के तहत काररिाई की जा चुकी है/ िंबबत है, चाहे िह 
व् यम्तत से या संयुत त रूि से प्राप् त हुई है।  
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14. संलग् ि दस् तािेज़  ंकी सूची:  

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

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

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

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

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

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

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

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

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

                                                            

 

 

घोषणा 

 

(i) मैं/ हम, विकायतकताव एतद्वारा घ वषत करते/ करती हाँ/ हैं वक:                                                   

क) उक्त दी गई सूचिा सत्य और सही है; और  

ख) मैंिे/ हमिे उक् त कवथत तथ् य और प्रस् तुत दस् तािेज़  ंमें क ई भी जािकारी वछपायी या गलत रूप 

से पेि िही ंकी है।  

(ii) य जिा के 10(2) के प्राििाि  ंमें वििावररत वकए गए अिुसार यह विकायत एक साल की अिवि 

से पहले दजव की गई है। 

  

भिदीय/ भिदीया  

 

 

(विकायतकताव/ प्राविकृत प्रवतविवि का हस्तािर) 
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प्राभधकिण 

 

यवद विकायतकताव ल कपाल के समि अपिी ओर से उपल्लस्थत ह िे और प्रसु्तवतयां देिे के वलए अपिे 

प्रवतविवि क  प्राविकृत करिा चाहता है, त  िे विम्नवलल्लखत घ षणा प्रसु्तत करें । 

 

मैं/ हम, --------------------------------  श्री/ श्रीमती ----------------------------- क , मेरे/ 

हमारे प्राविकृत प्रवतविवि  के रूप में एतद्वारा िावमत करते/ करती हैं, वजिका संपकव  वििरण 

विम् िवलल्लखत है:  

 

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

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

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

वपि क ड         …………………… 

फ ि सं.            …………………… 

म बाइल संख् या  …………………… 

ई-मेल              …………………… 

  

 

(विकायतकताव का हस् तािर) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


