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योजना के बारे में और मुख्य वर्शेषताएं  

ररज़र्व बैंक – एकीकृत लोकपाल योजना (RB-IOS), 2026, RBI द्वारा वर्वनयममत संस्थाओं (RE) के ग्राहकों के ललए स्थावपत एक एकीकृत 
लिकायत वनर्ारण तंत्र है। यह योजना 1 जुलाई 2026 से लागू हो रही है, जो 2021 की पूर्व एकीकृत लोकपाल योजना का स्थान लेगी। इसका 
प्राथममक उदे्दश्य योजना के अंतगवत आने र्ाली वर्वनयममत संस्थाओं के वर्रुद्ध लिकायतों को हल करने के ललए एक वकफायती, त्र्ररत और गैर-
वर्रोधात्मक र्ैकल्पपक लिकायत वनर्ारण तंत्र प्रदान करना है। 

लागू होने का दायरा 

RE की ओर से सेर्ा में कमी का सामना करने र्ाला कोई भी ग्राहक इस योजना के अंतगवत लिकायत दजव करने का हकदार है। इसमें िाममल 
संस्थाओं में र्ाणणल्ययक बैंक, के्षत्रीय ग्रामीण बैंक, सहकारी बैंक, पात्र नॉन-बैंककिंग फाइनेंलियल कंपवनयां (एनबीएफसी), नॉन-बैंक प्रीपेड पेमेंट 
इंस्ट्टूमेंट (PPI) के जारीकताव और के्रवडट सूचना कंपवनयां िाममल हैं। 

 

योजना के अंतगवत शशकायत वनर्ारण प्रविया 

A. शशकायत के आधार: 

यदद सेर्ा में कमी का कारण बनने र्ाले वकसी प्रवतवनमध के कायव या चूक से वकसी भी ग्राहक को कोई असुवर्धा होती है, तो र्ह इस योजना के 
अंतगवत व्यल्ततगत रूप से या वकसी अमधकृत प्रवतवनमध के माध्यम से लिकायत दजव करा सकता है। 
 
“अमधकृत प्रवतवनमध” यावन र्ह व्यल्तत जो र्कील न हो, और जजसे भारतीय ररज़र्व बैंक लोकपाल के समक्ष कायवर्ाही में लिकायतकताव का 
प्रवतवनमधत्र् करने के ललए वर्मधर्त वनयुतत और ललखखत रूप से अमधकृत वकया गया हो। 
 
B. शशकायत के स्र्ीकार होने के आधार: 

I. इस योजना के अंतगवत शशकायत तभी स्र्ीकायव होगी जब वनम्नशलखखत शतें पूरी हों: 

ए. लिकायत सीध ेभारतीय ररज़र्व बैंक लोकपाल को संबोमधत हो। हालांवक, इसमें ऐसा कोई संचार िाममल नहीं है जजसमें केर्ल ररज़र्व 
बैंक को प्रवत भेजी गई हो/लचमित वकया गया हो (चाह ेईमेल द्वारा हो या भौवतक रूप में); और 

बी. जब तक वक पीव़ित व्यल्तत स्ट्र्यं र्कील न हो तब तक र्कील को छो़िकर लिकायत लिकायतकताव द्वारा व्यल्ततगत रूप से या वकसी 
अमधकृत प्रवतवनमध के माध्यम से दजव कराई गई हो, जो र्कील न हो; और 

सी. लिकायतकताव योजना के खंड 11 में वनर्दिंष्ट पूणव जानकारी प्रदान करता है; और 

डी. लिकायत अपमानजनक, तुच्छ या परेिान करने र्ाली प्रकृवत की नहीं है; और 

ई. लिकायतकताव ने योजना के अंतगवत लिकायत करने से पहले संबंमधत RE को ललखखत रूप में या वकसी अन्य माध्यम से लिकायत की 
थी, जहां लिकायतकताव द्वारा लिकायत वकए जाने का प्रमाण प्रस्ट्तुत वकया जा सकता है; और  

जी. लिकायत उप-खंड (1)(एफ) में वनर्दिंष्ट समय सीमा समाप्त होने की वतलथ से या संबंमधत RE से अंवतम संचार की वतलथ से, जो भी 
बाद में हो, 90 ददनों के भीतर RBI लोकपाल को की जाती है; और 

एच. लिकायत उसी लिकायत से संबंमधत नहीं है, जो पहले से ही RBI लोकपाल कायावलय के समक्ष वर्चाराधीन है, चाह े र्ह उसी 
लिकायतकताव द्वारा की गई हो या उसके साथ एक या अमधक लिकायतकतावओं द्वारा; या 

आई. लिकायत उसी लिकायत से संबंमधत नहीं है, जजसका RBI लोकपाल कायावलय द्वारा पहले ही वनपटारा वकया गया हो या गुण-दोष 
के आधार समाधान वकया जा चुका है, चाह ेर्ह उसी लिकायतकताव द्वारा की गई हो या उसके साथ एक या अमधक लिकायतकतावओं 
द्वारा; और 

ज.े लिकायत उसी लिकायत से संबंमधत नहीं है, जो पहले से ही वकसी न्यायालय, न्यायामधकरण या मध्यस्थ या वकसी अन्य न्यामयक या 
अधव-न्यामयक मंच के समक्ष वर्चाराधीन है, चाह ेर्ह उसी लिकायतकताव द्वारा की गई हो या उसके साथ एक या अमधक लिकायतकतावओं 
द्वारा; या 

के. यह लिकायत उसी लिकायत से संबंमधत नहीं है, जजसका पहले ही वकसी न्यायालय, न्यायामधकरण, मध्यस्थ या वकसी अन्य न्यामयक 
या अधव-न्यामयक मंच द्वारा वनपटारा वकया जा चुका है या गुण-दोष के आधार पर समाधान वकया जा चुका है, चाहे र्ह उसी लिकायतकताव 
द्वारा की गई हो या उसके साथ एक या अमधक लिकायतकतावओं द्वारा; और 

एल. RE को लिकायत पररसीमा अमधवनयम, 1963 के तहत ऐस ेदार्ों के ललए वनधावररत पररसीमा अर्मध की समाप्प्त से पहले की गई 
थी।  
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II. वनम्नशलखखत मामलों से संबंधधत शशकायतें इस योजना के दायरे से बाहर रखी गई हैं: 

ए. वकसी RE के र्ाणणल्ययक वनणवय या फैसले से संबंमधत मामले; 

बी. वर्के्रता और RE के बीच वर्र्ाद; 

सी. RE के प्रबंधन या अमधकाररयों के वर्रुद्ध लिकायतें; 

डी. वकसी न्यामयक/अधव-न्यामयक या र्ैधावनक या कानून प्रर्तवन प्रामधकरण के आदेिों के अनुपालन में RE द्वारा की गई कारवर्ाई से उत्पन्न 
लिकायत; 

ई. ररजर्व बैंक के वर्वनयामक दायरे में न आने र्ाली सेर्ाएं; 

ऍफ़. वर्णभन्न RE के बीच वर्र्ाद; 

जी. RE के कमवचारी-वनयोतता संबंध से संबंमधत वर्र्ाद; 

एच. ऐसी लिकायत जजसके ललए के्रवडट सूचना कंपवनयां (वर्वनयमन) अमधवनयम, 2005 की धारा 18 में उपाय प्रदान वकया गया है; और 

आई. RE के उन ग्राहकों से संबंमधत लिकायत जो इस योजना में िाममल नहीं हैं। 

 

III. खंड (I) में वनर्दिंष्ट पात्रता ितों को पूरा न करने र्ाली लिकायतें और उपरोतत खंड (II) में उल्पलखखत लिकायतें, लिकायतकताव को उलचत 
सूचना देते हुए, वबना वकसी और जांच के िुरुआत में ही अस्ट्र्ीकायव मानकर खाररज कर दी जाएगंी। 

 
                         

लिकायतें वनम्नललखखत में से वकसी भी माध्यम से प्रस्ट्तुत की जा सकती हैं: 

(1) भारतीय ररज़र्व बैंक के लिकायत प्रबंधन प्रणाली पोटवल cms.rbi.org.in के माध्यम से ऑनलाइन; 

(2) भारतीय ररज़र्व बैंक के CRPC को संबोमधत ईमेल द्वारा; या 

(3) भौवतक रूप में, डाक द्वारा या हाथों-हाथ वडलीर्री सुपुदवगी द्वारा, जो लिकायतकताव या उनके अमधकृत प्रवतवनमध द्वारा वर्मधर्त हस्ट्ताक्षररत हो 
और CRPC को संबोमधत हो। वकसी भी RBI कायावलय में प्रस्ट्तुत लिकायतें आगे की प्रवक्रया के ललए स्ट्र्तः ही CRPC को भेज दी जाएगंी। (पता: 
कें द्रीकृत प्राप्प्त एर् ंप्रसंस्ट्करण कें द्र, चौथी मंजजल, भारतीय ररज़र्व बैंक, सेतटर-17, सेंट्रल वर्स्ट्टा, चंडीगढ़ – 160017) 

 
 

अपीलीय प्राधधकारी के समक्ष अपील 

अपने RE के  समक्ष शिकायत दर्ज 

करें  

सबसे पहले RE की आंतररक 

शिकायत शनवारण प्रणाली से 

संपकज करें। यह कदम अशनवायज है 

— RE में पंर्ीकरण कराए शबना ल

ोकपाल से सीधे संपकज नही ं 
शकया र्ा सकता। 

प्राप्त उत्तर संतोषजनक नह  ं है, 

शिकायत का आंशिक समाधान हुआ 

है/पूर  तरह से खाररज कर द  गई है, 

या शिकायत दजज होने के 30 शदनो ंके 

अंदर कोई जवाब नह  ंशमला है। 

लोकपाल के  पास शिकायत दजज करें  

cms.rbi.org.in पर ऑनलाइन, ईमेल 

द्वारा या हस्ताक्षररत प्रशत के  रूप में 

कें द्र कृत रस द एवं प्रसंस्करण कें द्र 

(CRPC) में जमा करें । 
 

30 दिनों के 

बाि
यदि ग्राहक ने दकसी अन्य मंच से 

संपकक नहीं दकया है 
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(1) यदद लिकायतकताव वकसी वनणवय से असंतुष्ट हो तो र्ह वनणवय प्राप्त होने की वतलथ से 30 ददनों के भीतर अपीलीय प्रामधकारी (ररजर्व बैंक 

के उपभोतता लिक्षा एर् ंसंरक्षण वर्भाग के प्रभारी कायवकारी वनदेिक) के समक्ष अपील कर सकता है। 
(2) बिते वक यदद अपीलीय प्रामधकारी संतुष्ट हो वक लिकायतकताव के पास समय सीमा के भीतर अपील न करने का पयावप्त कारण था, तो 

र्ह अमधकतम 30 ददनों की अवतररतत अर्मध प्रदान कर सकता है। 
 
RBI                      

 (1) जब तक वक धारा 16 के तहत लिकायत खाररज न हो जाए, RBI लोकपाल वनम्नललखखत ल्स्थवतयों में वनणवय पाररत करेगा: 

 ए) RE द्वारा धारा 14(3) में उल्पलखखत दस्ट्तार्ेज/जानकारी प्रस्ट्तुत न करना; या 

 बी) RBI लोकपाल के समक्ष रखे गए दस्ट्तार्ेजों और सामग्री के आधार पर धारा 14(8) के तहत मामले का समाधान न होना। 

बिते वक वनणवय पाररत करने से पहले दोनों पक्षों को सुनर्ाई का उलचत अर्सर (मौखखक या ललखखत रूप में) ददया जाए। 

(2) वनणवय की एक प्रवत लिकायतकताव और RE को भेजी जाएगी। 

(3) पाररत वनणवय तब तक वनरस्ट्त और अप्रभार्ी हो जाएगा जब तक वक लिकायतकताव वनणवय की प्रवत प्राप्त होने की वतलथ से 30 ददनों के भीतर 
संबंमधत RE को दार् ेके पूणव और अंवतम वनपटान के रूप में वनणवय की स्ट्र्ीकृवत का पत्र प्रस्ट्तुत न कर दे। 

(4) RE को वनणवय का अनुपालन करना होगा और लिकायतकताव से स्ट्र्ीकृवत पत्र प्राप्त होने की वतलथ से 30 ददनों के भीतर RBI लोकपाल को 
अनुपालन की सूचना देनी होगी या धारा 17 के प्रार्धानों के अधीन अपीलीय प्रामधकारी के समक्ष अपील करनी होगी। 

(5) योजना के अंतगवत स्ट्र्ीकायव मुआर्जे की रालि: 

 ए) योजना के अंतगवत वर्चार वकए जा सकन ेर्ाले वर्र्ाद में िाममल रालि पर कोई सीमा नहीं है। 

 बी) योजना के अंतगवत पररणामी हावन के ललए ₹30 लाख तक का मुआर्जा ददया जा सकता है। 

 सी) योजना के अंतगवत लिकायतकताव द्वारा झेली गई उत्पी़िन/मानलसक पी़िा के ललए ₹3 लाख तक का मुआर्जा ददया जा सकता है। 

नोट 

  यह एक र्ैकल्पपक वर्र्ाद समाधान तंत्र है। 
  लिकायतकताव न्यायालय, न्यायामधकरण, मध्यस्थ या वकसी अन्य प्रामधकारी मंच से संपकव  करन ेका हक़दार है। 
  योजना की प्रवत हमारी िाखाओं में भी उपलब्ध है। 

 


