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मुƥ िवशेषताएँ: įरज़वŊ बœक–एकीकृत लोकपाल योजना, 2026 

 

संलư दˑावेज़ िविनयमो ंका एक संिƗɑ सारांश है। अिधक जानकारी के िलए कृपया हमारी वेबसाइट 
https://www.sammaancapital.com/ या RBI की वेबसाइट www.rbi.org.in पर उपलɩ योजना का िवˑृत िववरण 
देखŐ। 

įरज़वŊ बœक–एकीकृत लोकपाल योजना (RB-IOS), 2026 का उȞेʴ योजना के अंतगŊत आने वाली िविनयिमत सं˕ाओ ं
(Regulated Entities) के िवŜȠ िशकायतो ंके समाधान के िलए िकफायती, शीť और गैर-िववादाȏक वैकİʙक िशकायत 
िनवारण ʩव˕ा Ůदान करना है। 

एकीकृत लोकपाल योजना, 2026, 1 जुलाई 2026 से Ůभावी है। 

िविनयमो ंके अनुसार कुछ Ůमुख पįरभाषाएँ 

“िशकायत (Complaint)” का अथŊ है िकसी Ťाहक या उसके अिधकृत Ůितिनिध Ȫारा िलİखत ŝप मŐ Ůˑुत िकया गया 
ऐसा अɷावेदन, िजसमŐ िविनयिमत सं˕ा Ȫारा सेवा मŐ कमी (Deficiency in Service) का आरोप लगाया गया हो और 
योजना के Ůावधानो ंके अंतगŊत राहत की मांग की गई हो। 

“सेवा मŐ कमी (Deficiency in Service)” का अथŊ िकसी ऐसी सेवा मŐ कमी या अपयाŊɑता है, िजसे िविनयिमत सं˕ा 
Ȫारा कानूनन या अɊथा Ůदान करना आवʴक है, िजससे Ťाहक को िवȅीय नुकसान या Ɨित हो भी सकती है और नही ं
भी। 

“Ťाहक (Customer)” का अथŊ वह ʩİƅ है जो िविनयिमत सं˕ा Ȫारा Ůदान की जाने वाली सेवा का उपयोग करता है या 
ऐसी सेवा के िलए आवेदक है। 

एकीकृत लोकपाल योजना, 2026 की मुƥ िवशेषताएँ 

1. िविनयिमत सं˕ा के िकसी कायŊ या चूक से सेवा मŐ कमी होने पर Ůभािवत कोई भी Ťाहक योजना के अंतगŊत ˢयं या 
िकसी अिधकृत Ůितिनिध के माȯम से िशकायत दजŊ कर सकता है। अिधवƅा के माȯम से िशकायत नही ंकी जा सकती, 
जब तक िक अिधवƅा ˢयं Ůभािवत ʩİƅ न हो। 

2. ऐसे िववाद की रािश पर कोई सीमा नही ंहै िजसे लोकपाल के समƗ लाया जा सकता है और िजसके संबंध मŐ लोकपाल 
समझौता कराने या Award पाįरत करने मŐ सहायता कर सकता है। हालांिक, िशकायतकताŊ को Šई पįरणामी हािन के िलए 
लोकपाल अिधकतम ₹30 लाख तक मुआवजा Ůदान कर सकता है। इसके अितįरƅ, िशकायतकताŊ के समय, खचŊ तथा 
उȋीड़न/मानिसक पीड़ा के िलए अिधकतम ₹3 लाख तक मुआवजा Ůदान िकया जा सकता है। 

3. भारतीय įरज़वŊ बœक ने पूरे भारत से िशकायतŐ Ůाɑ करने के िलए चंडीगढ़ मŐ Centralised Receipt and Processing 
Centre (CRPC) ˕ािपत िकया है। 

4. िशकायत ऑनलाइन RBI पोटŊल (https://cms.rbi.org.in) के माȯम से दजŊ की जा सकती है। 

िशकायत इलेƃŌ ॉिनक या भौितक माȯम से िनɻिलİखत पते पर Centralised Receipt and Processing Centre, 
Chandigarh को भी भेजी जा सकती है: 

Centralised Receipt and Processing Centre (CRPC) 
Reserve Bank of India 
Central Vista Sector-17 
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Chandigarh - 1660017 
Email: crpc@rbi.org.in 

इसके अितįरƅ, िशकायतकताŊ योजना तथा िशकायत दजŊ करने की ŮिŢया की जानकारी Ůाɑ करने के िलए Toll Free 
Contact Centre 1800-572-7777 पर संपकŊ  कर सकते हœ। Contact Centre के अिधकाįरयो ंसे संपकŊ  की सुिवधा 
सोमवार से शिनवार तक, रा Ō̓ ीय अवकाश को छोड़कर, सुबह 9:00 बजे से शाम 6:00 बजे तक उपलɩ है। 

5. िशकायत की ˢीकायŊता (Maintainability) के आधार 

(1) योजना के अंतगŊत िशकायत तभी ˢीकायŊ होगी जब िनɻिलİखत शतŒ पूरी होती हो:ं 

(a) िशकायत सीधे RBI Ombudsman को संबोिधत की गई हो। हालांिक, ऐसी communication इसमŐ शािमल नही ंहोगी 
िजसमŐ RBI को केवल ई-मेल या भौितक ŝप से Ůित (CC) मŐ रखा गया हो; और 

(b) िशकायत िशकायतकताŊ Ȫारा ˢयं या िकसी अिधकृत Ůितिनिध के माȯम से दजŊ की गई हो, अिधवƅा के माȯम से 
नही,ं जब तक िक अिधवƅा ˢयं Ůभािवत ʩİƅ न हो; और 

(c) िशकायतकताŊ ने योजना के Clause 11 मŐ िनिदŊʼ पूरी जानकारी Ůदान की हो; और 

(d) िशकायत अपमानजनक, िनराधार या परेशान करने वाली Ůकृित की न हो; और 

(e) िशकायतकताŊ ने योजना के अंतगŊत िशकायत करने से पहले बœक के समƗ िलİखत ŝप मŐ या िकसी अɊ माȯम से 
िशकायत की हो तथा िशकायत करने का Ůमाण Ůˑुत कर सके; और 

(f) बœक Ȫारा िशकायत Ůाɑ होने के बाद िशकायतकताŊ को 30 िदनो ंके भीतर, या RBI/NPCI/Card Network 
िदशािनदőशो ंके अनुसार िनधाŊįरत अविध के भीतर, जो भी अिधक हो, कोई उȅर Ůाɑ न Šआ हो; या िशकायतकताŊ बœक 
Ȫारा िदए गए उȅर/समाधान से संतुʼ न हो; और 

(g) RBI Ombudsman के समƗ िशकायत उस समय-सीमा के समाɑ होने की तारीख या बœक से Ůाɑ अंितम 
communication की तारीख, इनमŐ से जो बाद की हो, से 90 िदनो ंके भीतर की गई हो; और 

(h) िशकायत उसी िशकायत से संबंिधत न हो जो पहले से RBI Ombudsman के कायाŊलय के समƗ लंिबत हो; और 

(i) िशकायत उसी िशकायत से संबंिधत न हो िजसका RBI Ombudsman के कायाŊलय Ȫारा पहले ही समाधान या गुण-दोष 
के आधार पर िनपटारा िकया जा चुका हो; और 

( j) िशकायत उसी िशकायत से संबंिधत न हो जो िकसी Court, Tribunal, Arbitrator या िकसी अɊ Ɋाियक/अधŊ-Ɋाियक 
मंच के समƗ पहले से लंिबत हो; और 

(k) िशकायत उसी िशकायत से संबंिधत न हो िजसका िकसी Court, Tribunal, Arbitrator या िकसी अɊ Ɋाियक/अधŊ-
Ɋाियक मंच Ȫारा पहले ही समाधान या गुण-दोष के आधार पर िनपटारा िकया जा चुका हो; और 

(l) बœक के समƗ िशकायत Limitation Act, 1963 के अंतगŊत ऐसे दावो ंके िलए िनधाŊįरत limitation period समाɑ होने 
से पहले की गई हो। 

(2) िनɻिलİखत मामलो ंसे संबंिधत िशकायतŐ योजना के दायरे से बाहर होगंी: 

(a) बœक के वािणİǛक िनणŊय या ʩावसाियक िनणŊय से संबंिधत मामले। 
(b) Vendor और बœक के बीच िववाद। 
(c) बœक के Management या Executives के िवŜȠ िशकायतŐ। 
(d) Ɋाियक/अधŊ-Ɋाियक, वैधािनक या कानून लागू करने वाली Ůािधकरण के आदेशो ंका पालन करते Šए बœक Ȫारा की गई 
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कारŊवाई से उȋɄ िशकायत। 
(e) ऐसी सेवा जो RBI के िनयामकीय अिधकार Ɨेũ मŐ नही ंआती। 
(f) दो Regulated Entities के बीच िववाद। 
(g) बœक के कमŊचारी और िनयोƅा के संबंध से संबंिधत िववाद। 
(h) ऐसी िशकायत िजसके िलए Credit Information Companies (Regulation) Act, 2005 की Section 18 मŐ उपचार 
उपलɩ कराया गया है। 
(i) ऐसे बœक Ťाहको ंसे संबंिधत िशकायतŐ जो योजना के अंतगŊत शािमल नही ंहœ। 

(3) उप-खंड (1) मŐ िनधाŊįरत पाũता शतŘ को पूरा नही ंकरने वाली िशकायतो ंतथा उप-खंड (2) मŐ उİʟİखत िशकायतो ंको 
िबना आगे जांच िकए Ůारंिभक ˑर पर ही non-maintainable के ŝप मŐ अˢीकार िकया जाएगा और िशकायतकताŊ को 
उिचत ŝप से सूिचत िकया जाएगा। 

7. िशकायत Ůाɑ होने पर बœक को िशकायत Ůाɑ होने की तारीख से 15 िदनो ंके भीतर सभी संबंिधत दˑावेजो ंके साथ 
िलİखत उȅर Ombudsman को देना होगा। हालांिक, बœक के िलİखत अनुरोध पर और Ombudsman की संतुिʼ होने पर, 
Ombudsman बœक को अपना िलİखत पƗ और दˑावेज Ůˑुत करने के िलए उिचत अितįरƅ समय दे सकता है। 

8. यिद बœक 15 िदनो ंके भीतर अपना िलİखत पƗ और दˑावेज Ůˑुत करने मŐ िवफल रहता है, तो Ombudsman 
उपलɩ अिभलेखो ंमŐ मौजूद साƙो ंके आधार पर एकतरफा (ex-parte) कायŊवाही कर सकता है तथा उिचत आदेश या 
Award पाįरत कर सकता है। 

9. RBI Ombudsman या RBI Deputy Ombudsman, जैसा लागू हो, िशकायतकताŊ और बœक के बीच आपसी समझौते के 
माȯम से िशकायत के समाधान की सुिवधा Ůदान करने का Ůयास करेगा। ऐसी कायŊवाही के दौरान दोनो ंपƗो ंको RBI 
Ombudsman के कायाŊलय Ȫारा िनधाŊįरत समय मŐ संबंिधत दˑावेज या सामŤी Ůˑुत करने संबंधी िनदőशो ंका पालन 
करना होगा। 

10. िशकायत के समाधान को बढ़ावा देने के िलए RBI Ombudsman या RBI Deputy Ombudsman यह सुिनिʮत करेगा 
िक एक पƗ Ȫारा Ůˑुत िलİखत उȅर, supporting documents या material, जहां तक वह िशकायत से संबंिधत हो, 
दूसरे पƗ को उपलɩ कराया जाए और आवʴकतानुसार उिचत ŮिŢया तथा अितįरƅ समय Ůदान िकया जाए। 

11. RBI Ombudsman, यिद आवʴक समझे और िशकायत की पįरİ˕ितयो ंको देखते Šए, िकसी भी चरण मŐ बœक को 
ऐसा कदम उठाने की सलाह दे सकता है िजससे िशकायत का पूणŊ या आंिशक समाधान एवं िनपटारा हो सके। 

(a) यिद बœक िनधाŊįरत समय मŐ सलाह के अनुसार कारŊवाई करता है और िशकायतकताŊ उसे ˢीकार करता है, तो योजना के 
Clause 14(8)(b) के अंतगŊत िशकायत बंद कर दी जाएगी। 

(b) यिद िशकायतकताŊ िनधाŊįरत समय मŐ कोई उȅर नही ंदेता या ऐसी आपिȅ उठाता है जो िनराधार पाई जाती है, तो 
िशकायत Ţमशः  Clause 14(8)(a) या Clause 14(8)(d) के अंतगŊत बंद कर दी जाएगी। 

12. यिद RBI Ombudsman/RBI Deputy Ombudsman की राय मŐ दोनो ंपƗो ंȪारा Ůˑुत दˑावेज और िलİखत 
Ůˑुितयाँ समझौते पर पŠंचने के िलए पयाŊɑ नही ंहœ, तो आवʴकता होने पर िशकायतकताŊ और बœक के अिधकाįरयो ंके 
बीच conciliation meeting आयोिजत की जा सकती है। यिद बैठक होती है और िशकायत का आपसी सहमित से 
समाधान हो जाता है, तो बैठक की कायŊवाही दजŊ की जाएगी और दोनो ंपƗ यह दशाŊते Šए उस पर हˑाƗर करŐ गे िक वे 
समझौते से सहमत हœ। 

ऐसी बैठक RBI Ombudsman की उपİ˕ित मŐ तथा पƗकारो ंकी ʩİƅगत या ऑनलाइन उपİ˕ित मŐ आयोिजत की जा 
सकती है। 
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13. यिद बœक Integrated Ombudsman Scheme के Clause 15(1)(a) के अनुसार िनधाŊįरत समय मŐ अपना िलİखत पƗ 
और दˑावेज Ůˑुत नही ंकरता है, तो बœक को Appeal का अिधकार नही ंहोगा। 

14. Award की Ůित Ůाɑ होने की तारीख से 30 िदनो ंके भीतर िशकायतकताŊ Ȫारा बœक को Award को अपने दावे के पूणŊ 
एवं अंितम िनपटारे के ŝप मŐ ˢीकार करने वाला पũ Ůˑुत नही ंिकया जाता है, तो Award समाɑ हो जाएगा और उसका 
कोई Ůभाव नही ंरहेगा। 

15. Ombudsman Office Ȫारा पाįरत Award या िशकायत की अˢीकृित से असंतुʼ िशकायतकताŊ Award या िशकायत 
अˢीकृित की Ůित Ůाɑ होने की तारीख से 30 िदनो ंके भीतर Appellate Authority के समƗ Appeal कर सकता है। 

16. यिद Appellate Authority संतुʼ है िक िशकायतकताŊ के पास िनधाŊįरत समय मŐ Appeal न करने का पयाŊɑ कारण 
था, तो वह अिधकतम 30 िदनो ंकी अितįरƅ अविध Ůदान कर सकता है। 

योजना की Ůित हमारी शाखाओ ंमŐ भी उपलɩ है। Ťाहक के अनुरोध पर संदभŊ के िलए इसकी Ůित उपलɩ कराई जाएगी। 

 

 


