
 रिजर्व बैंक – एकीकृत लोकपाल योजना 2021 

 वर्शेष बातें 

❖ प्रयोज्यता:

एकीकृत लोकपाल योजना, 2021, 12 नवंबर, 2021 से लागू है।

यह बैंक या गैर-बैंककंग कवत्तीय कंपनी, या ककसी कसस्टम प्रकतभागी, या के्रकिट सूचना कंपनी या ररजवव बैंक द्वारा समय-समय

पर कनकदवष्ट ककसी अन्य इकाई पर लागू होगी, बशते कक योजना के अंतगवत उन्हें बकहषृ्कत न ककया गया हो।

❖ योजना के तहत वशकायत वनर्ािण की प्रविया:

• वशकायत के आधाि:

कवकनयकमत इकाई (आरई) के ककसी भी कायव या चूक (कजससे सेवा में कमी उत्पन्न होती है) के कवरुद्ध कशकायतकताव

स्वयं या अपने अकिकृत प्रकतकनकि के माध्यम से कशकायत दजव कर सकते हैं।

‘सेवा में कमी’ का अर्व है ककसी कवत्तीय सेवा या उससे संबंकित ककसी अन्य सेवा में ऐसी कमी या अपयावप्तता, कजसे

कवकनयकमत इकाई कानूनी रूप से या अन्य रूप से प्रदान करने के कलए बाध्य होती है, और जो ग्राहक को कवत्तीय हाकन

या नुकसान हो सकता है।

‘अकिकृत प्रकतकनकि’ का अर्व है वह व्यक्ति, जो वकील न हो (जब तक कक वकील स्वयं पीक़ित न हो), और कजसे कलक्तित

रूप से कशकायतकताव की ओर से लोकपाल के समक्ष प्रकतकनकित्व करने के कलए अकिकृत ककया गया हो।

• योजना के तहत वशकायत तभी स्वीकाि होगी जब:

a. कशकायतकताव ने योजना के तहत कशकायत करने से पहले संबंकित कवकनयकमत इकाई को कलक्तित कशकायत की

हो, और

i. कशकायत पूरी या आंकशक रूप से कवकनयकमत इकाई द्वारा अस्वीकार कर दी गई हो, और कशकायतकताव

जवाब से संतुष्ट न हो; या कशकायत करने वाले को कवकनयकमत इकाई को कशकायत कमलने के 30 कदनो ंके

अंदर कोई जवाब न कमला हो; और

ii. कशकायतकताव द्वारा कवकनयकमत इकाई से कशकायत पर जवाब प्राप्त होने की कतकर् से एक वर्व के भीतर

लोकपाल के समक्ष कशकायत की जानी चाकहए; या जहां कोई जवाब प्राप्त नही ंहुआ हो, वहां कशकायत की

कतकर् से एक वर्व और 30 कदनो ंके भीतर की जानी चाकहए।

b. कशकायत उसी कायववाही से संबंकित नही ंहोनी चाकहए, जो पहले से दजव हो, जैसे:

i. ककसी लोकपाल के समक्ष लंकबत हो या लोकपाल द्वारा तथ्यगत रूप से कनपटाई जा चुकी हो, चाहे वह उसी

कशकायतकताव से प्राप्त हुई हो या एक या अकिक कशकायतकतावओ ंद्वारा, या संबंकित पक्षो ंमें से ककसी एक या

एक से अकिक के संबंि में हो;

ii. ककसी न्यायालय, अकिकरण, मध्यस्र् या ककसी अन्य मंच/प्राकिकरण के समक्ष लंकबत हो; या ककसी न्यायालय,

अकिकरण, मध्यस्र् या ककसी अन्य मंच/प्राकिकरण द्वारा तथ्यगत रूप से कनपटाई जा चुकी हो, चाहे वह उसी

कशकायतकताव से प्राप्त हुई हो या एक या अकिक कशकायतकतावओ/ंपक्षो ंद्वारा प्राप्त हुई हो।

c. कशकायत अपमानजनक, तुच्छ या हाकनकारक स्वरूप की नही ंहोनी चाकहए।
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d. कशकायत कवकनयकमत इकाई के पास कलकमटेशन एक्ट, 1963 के तहत कनिावररत समय सीमा की समाक्तप्त से पहले

कमली हो;

e. कशकायतकताव को योजना की िारा 11 में कनकदवष्ट सभी जानकारी पूरी तरह प्रदान करनी होगी।

f. कशकायतकताव स्वयं या वकील के अलावा अपने अन्य अकिकृत प्रकतकनकि के माध्यम से कशकायत दजव कर सकते

हैं, जब तक कक वकील स्वयं पीक़ित व्यक्ति न हो।

• योजना के तहत वशकायत की अस्वीकृवत के कािणो ों में वनम्नवलखित मामले शावमल हैं:

a. आरई का व्यावसाकयक कनणवय/व्यावसाकयक कववेक से संबंकित मामला;

b. ककसी वेंिर और आरई के बीच आउटसोकसिंग अनुबंि से संबंकित कववाद;

c. कशकायत सीिे लोकपाल को न भेजी गई हो;

d. ककसी आरई के प्रबंिन या अकिकाररयो ंके क्तिलाफ सामान्य कशकायतें;

e. ऐसा कववाद, कजसमें ककसी वैिाकनक या कानून प्रवतवन प्राकिकरण के आदेशो ंके अनुपालन में कारववाई शुरू की

गई हो;

f. ऐसी सेवा, जो आरबीआई के कनयामक अकिकार के्षत्र में न हो;

g. आरई के बीच का कववाद; और

h. आरई के कमवचारी और कनयोिा संबंि से संबंकित कववाद।

❖ वशकायत दजव किने की प्रविया

प्रमुि नोडल अवधकािी का नाम औि सोंपकव  वर्र्िण लोकपाल का वशकायत दजव किने र्ाला पोर्वल: 

नाम: सोनल कुमार 

रे्लीफोन नोंबि: +91 8047168295 

ईमेल आईडी: nodalofficer@godrejfinance.com 

https://cms.rbi.org.in 

कें द्रीकृत प्राखि एर्ों प्रसोंस्किण कें द्र (सीआिपीसी) का सोंपकव

वर्र्िण 

ईमेल आईडी: crpc@rbi.org.in 

पतााः  कें द्रीकृत प्राक्तप्त एवं प्रसंस्करण कें द्र (सीआरपीसी), 

भारतीय ररजवव बैंक, चौर्ी मंकजल, सेक्टर 17, चंिीगढ़ – 

160017 

र्ोल फ्री नोंबि – 14448 

लोकपाल के पास वशकायत दजव किें  

(आिई से जर्ाब वमलने के एक र्षव के भीति; या 

आिई से जर्ाब न वमलने पि एक र्षव औि 30 

वदन के भीति) 

ग्राहक ने कोई 

अन्य फोिम 

सोंपकव  नही ों 

वकया हो। 

अगि आिई द्वािा 

वशकायत पूिी या 

आोंवशक रूप से 

अस्वीकाि कि दी गई 

है औि ग्राहक जर्ाब 

से असोंतुष्ट हैं, या 

आिई से कोई जर्ाब प्राि 

नही ों हुआ 
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❖ अपील प्रावधकािी के समक्ष अपील

लोकपाल कायावलय द्वारा कनणवय या कशकायत की अस्वीकृकत से असंतुष्ट कशकायतकताव, कनणवय/अस्वीकृकत की कतकर् से 30

कदनो ंके भीतर कायवकारी कनदेशक, उपभोिा कशक्षा एवं संरक्षण कवभाग (सीईपीिी), आरबीआई के पास अपील कर सकते

हैं।

अगर अपील प्राकिकारी को लगता है कक कशकायतकताव के पास तय समय में अपील न करने का कारण सही है, तो वे 30

कदन का अकतररि समय दे सकते हैं।

❖ वशकायतो ों का समाधान

• लोकपाल के समक्ष संकक्षप्त प्रकक्रया होती है।

• सुकविा, समझौता या मध्यस्र्ता के माध्यम से कशकायतो ंका समािान ककया जाता है और अगर समझौता न हो, तो

कनणवय/आदेश जारी ककया जा सकता है।

❖ ध्यान दें

• यह एक वैकक्तिक कववाद समािान प्रकक्रया है।

• कशकायतकताव न्यायालय, अकिकरण या मध्यस्र् या ककसी अन्य मंच या प्राकिकरण से संपकव  करने के कलए स्वतंत्र हैं।

• योजना की ज्यादा जानकारी के कलए https://www.rbi.org.in देिें।
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