
 
�रजव� ब�क – एक�कृत (समे�कत) लोकपाल योजना  

2021 �मखु �वशषेताएं 

12 नवबंर 2021 से एक�कृत (समे�कत) लोकपाल योजना, 2021 प्रभावी है। इस योजना ने 
आरबीआई (RBI) लोकपाल प्रणाल� के अ�धकार �ेत्र को �नष्प्रभावी करत े हुए  'एक राष्ट्र एक 
लोकपाल' का दृिष्टकोण अपनाया है। यह योजना आरबीआई क� मौजूदा तीन लोकपाल योजनाओ ं
अथार्त,् (i) ब��कंग लोकपाल योजना, 2006; (ii) गरै -ब��कंग �व�ीय कंप�नय� के �लए लोकपाल योजना- , 

2018; और (iii) �डिजटल लेनदेन के �लए लोकपाल योजना, 2019 को एक�कृत करती है। यह तीन 
मौजूदा आरबीआई (RBI)  लोकपाल योजनाओं को जोड़ती है, अथार्त ्(i) ब��कंग लोकपाल योजना, 2006; 

(ii) गरै-ब��कंग �व�ीय कंप�नय�  के �लए लोकपाल योजना 2018; और (iii) �डिजटल लेनदेन के �लए 
लोकपाल योजना, 2019 

> यो�यता: भारतीय �रज़वर् ब�क द्वारा �व�नय�मत सभी ससं्थान (जैस ेब�क / एनबीएफसी (NBFC) / पेम�ट 
�सस्टम ऑपरेटर)  

> योजना के अतंग�त �शकायत �नवारण के �लये ���या: 
 

I. �शकायत के �लये आधार: कोई भी ग्राहक भारतीय �रज़वर् ब�क द्वारा �व�नय�मत 
संस्थाओं (आरई) के कायर् या चूक के प�रणाम स्वरुप सेवा म� कमी से पी�ड़त है तो वह 
व्यिक्तगत रूप से या अ�धकृत प्र�त�न�ध के माध्यम से योजना के तहत �शकायत दजर् 
कर सकता है। 

 “प्रा�धकृत प्र�त�न�ध” से आशय उस व्यिक्त से है, जो एक अ�धवक्ता के अलावा, िजसे 
लोकपाल के सम� कायर्वाह� हेतु �शकायतकतार् के प्र�त�न�ध के रूप म� उपिस्थत होने के �लये 
�ल�खत रूप से �व�धवत �नयुक्त या प्रा�धकृत �कया गया हो|  

 

II. �शकायत को योजना के दायरे म� तब तक नह�ं माना जाएगा, जब तक �क: 

 a) योजना के तहत �शकायत दजर् करने से पहल,े �शकायतकतार् ने सबं�ंधत �व�नय�मत ससं्था के 
पास �ल�खत �शकायत प्रस्ततु �क हो और  

i. �शकायत को �व�नय�मत ससं्था द्वारा पणूर् या आं�शक रूप से अस्वीकार कर �दया गया 
हो, और �शकायतकतार् जवाब से सतंषु्ट नह� ंहै; या �शकायतकतार् को �व�नय�मत ससं्था से 
�शकायत प्राप्त होने के 30 �दन� के भीतर कोई जवाब नह�ं �मला; और 

ii. �शकायतकतार् को �व�नय�मत ससं्था से �शकायत का जवाब �मलने के बाद या जहां कोई 
जवाब नह�ं �मला है, �शकायत क� तार�ख से एक साल और 30 �दन� के भीतर �शकायत 
लोकपाल के पास दजर् क� जाती है। 



b) �शकायत एक ह� कारण से सबं�ंधत न हो, जो पहले से ह�: 

i. एक लोकपाल के सम� ल�ंबत है या एक लोकपाल द्वारा योग्यता के आधार पर पर 
कारर्वाइ क� गई हो, चाहे वह एक ह� �शकायत कतार् से या एक या अ�धक �शकायतकतार्ओ ं
के साथ सयंकु्त रूप से या एक या अ�धक सबं�ंधत प�� से प्राप्त हुआ है या नह�ं; 

ii. �कसी भी अदालत, कचहर�(�ट्रब्यनूल) या न्यायकतार् या �कसी अन्य मचं (फ़ोरम) या 
प्रा�धकरण के सम� ल�ंबत हो ; या, �कसी अदालत, कचहर�(�ट्रब्यनूल) या न्यायकतार् या 
�कसी अन्य मचं (फ़ोरम) या प्रा�धकरण द्वारा, उसी �शकायतकतार् से या सबं�ंधत एक ह� 
�शकायतकतार् से या एक या एक से अ�धक सबं�ंधत �शकायतकतार्ओं/प�� से प्राप्त हुआ है 
या नह�ं, चाहे उनका �नपटारा �कया गया हो या नह�,ं योग्यता के आधार पर �नपटाया गया 
हो या नह�ं।  

 

c) �शकायत अपमानजनक या ओछ� या परेशान करने वाल� नह� ंहो । 

d) ऐसे दाव� के �लए, सीमा अ�ध�नयम, 1963 के तहत �नधार्�रत सीमा क� समािप्त से पहल े
�व�नय�मत ससं्था के पास �शकायत दजर् कराई गई हो; 

e) �शकायतकतार् योजना क� धारा 11 म� उ�ले�खत पूर� जानकार� प्रदान करता है; 

f) �शकायतकतार् ने व्यिक्तगत रूप से या अ�धवक्ता के अलावा अ�धकृत प्र�त�न�ध के माध्यम 
से �शकायत दजर् कराई है, जब तक �क अ�धवक्ता �शकायतकतार् न हो। 

 
III. योजना के तहत �शकायत दजर् नह�ं करने के कारण इस प्रकार ह�- 

 
a) आरई का व्यावसा�यक �नणर्य / व्यापार �नणर्य; 

b) आउटसो�स�ग समझौत ेके सबंधं म� �वके्रता और आरई के बीच �ववाद; 

c) �शकायत सीधे लोकपाल के पास नह� ंहोती है; 

d) प्रबधंन या अ�धका�रय� के �खलाफ सामान्य �शकायत�; 
e) ऐसे �ववाद िजनम� वधैा�नक या काननू प्रवतर्न प्रा�धकरण के आदेश� के अनपुालन म� कारर्वाई 

शरुू क� जाती है; 

f) यह सेवा भारतीय �रजवर् ब�क के �व�नयामक दायरे के भीतर नह�ं है; 

g) आरई के बीच �ववाद; और 

h) आरई के कमर्चार�-�नयोक्ता सबंधं को लकेर �ववाद। 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

> �शकायत दजर् करने क� प्र�क्रया: 
           लोकपाल से �शकायत दजर् 

कर�  

(आरई से जवाब �मलने के 
एक साल के भीतर; या एक 
वषर् और 30 �दन य�द आरई 
से कोई जवाब प्राप्त नह�ं 

हुआ) 
A) CMS पोटर्ल 

(https://cms.rbi.org.i
n); या 

B) इलेक्ट्रॉ�नक या भौ�तक 
मोड से क� द्र�कृत प्रािप्त और 
प्रससं्करण क� द्र (सीआरपीसी) 
(प्रारूप सलंग्न) 
ईमेल-  CRPC@rbi.org.in 

पता: सीआरपीसी, 
आरबीआई, स�ट्रल �वस्टा, 
सेक्टर 17, चंडीगढ़-160017. 
टोल फ्र� नबंर के साथ 
सपंकर्  क� द्र – 14448 (समय 
– सबुह 9:30 से शाम 5:15) 

आरई (RE) को  
�ल�खत �शकायत 

           30 �दन�  
के  

अतं म� 

           �शकायत को 
�व�नय�मत ससं्था 
द्वारा पणूर् या 
आं�शक रूप से 
अस्वीकार कर �दया 
हो या  
�शकायतकतार् जवाब 
से सतंषु्ट नह�ं हो; 
या आरई (RE) से 
कोई जवाब प्राप्त 
नह�ं हुआ है 

  अगर ग्राहक ने 
�कसी अन्य मचं 
(फ़ोरम) से सपंकर्  
नह� ं�कया हो  

 

       

                
          

           

 

 

> अपील�य अ�धकार� के सम� अपील: 

o �शकायतकतार्, जो लोकपाल के कायार्लय द्वारा �कसी �शकायत को अस्वीकार करन े
से आहत है, अ�ध�नणर्य क� प्रािप्त या अस्वीकृ�त क� तार�ख से 30 �दन� के 
भीतर कायर्कार� �नदेशक, उपभोक्ता �श�ा और संर�ण �वभाग (सीईपीडी), 
आरबीआई से अपील कर सकता है।  

o अपील�य अ�धकार�, य�द संतुष्ट है �क �शकायतकतार् के पास समय के भीतर  
अपील न करने के पयार्प्त कारण ह�, तो अपील�य अ�धकार�  प्रद� अव�ध 30 �दन� 
से अ�धक बढ़ाने क� अनुम�त दे सकता है। 

 

>�शकायत� का �नवारण: 

o लोकपाल के सम� कायर्वाह� को स�ंेप म� प्रस्ततु �कया गया है| 
o सलुह या मध्यस्थता के ज�रए �नपटान को बढ़ावा देता है, य�द नह�ं, तो आदेश जार�  

कर सकत ेह�| 
 
 
 
 
 
 



नोट: 
o यह वकैिल्पक �ववाद समाधान प्रणाल� है। 
o �शकायतकतार् को कोटर्, �ट्रब्यनूल या आ�बर्टे्रटर या �कसी अन्य फोरम या अथॉ�रट� से सपंकर्  करने 

क� स्वततं्रता है। 

अ�धक जानकार� के �लए, कृपया आईआईएफएल (IIFL) क� वेबसाइट www.iifl.com या आरबीआई (RBI) क� 
वेबसाइट www.rbi.org.in पर उपलब्ध योजना के �ववरण देख�। योजना क� एक प्र�त हमार� शाखाओं म� भी 
उपलब्ध है, जो ग्राहक� को अनरुोध पर सदंभर् के �लए प्रदान क� जाएगी। 

अिधक जानकारी के िलए, कृपया इंेड (InCred) की वेबसाइट www.incred.com या आरबीआई (RBI) की
वेबसाइट www.rbi.org.in पर उपल� योजना के िववरण देख�। योजना की एक �ित हमारी शाखाओ ंम� भी
उपल� ह,ै जो �ाहको ंको अनुरोध पर संदभ� के िलए �दान की जाएगी।


