
 
 
 

रिज़र्व बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

मुख्य वर्शेषताएं 
 
 

प्रयोज्यता: 

यह योजना किसी बैंि या गैर-बैंकििंग वित्तीय िंपनी या किसी ससस्टम भागीदार (भुगतान प्रणाली में भाग लेन ेिाला व्यक्ति), या योजना 
में पररभावित के्रडिट सूचना िंपनी, या किसी अन्य संस्था द्वारा प्रदान िी गई सेिाओं पर लाग ूहोगी, जजसे समय-समय पर भारतीय ररज़िव 
बैंि द्वारा क्तनर्दिंष्ट किया जा सिता है; उस सीमा ति जो योजना िे अंतगवत अपिर्जिंत नहीं है। 

व्याख्याएं: 

"क्तनणवय" िा तात्पयव योजना िे अनुसार लोिपाल द्वारा पाररत क्तनणवय से है। 

"असििृत प्रवतक्तनसि" से तात्पयव असिििा िे अलािा किसी ऐसे व्यक्ति से है, जजसे लोिपाल िे समक्ष िायविाही में शििायतिता िा 
प्रवतक्तनसित्व िरने िे ललए विसिित् क्तनयुि और ललखित रूप में असििृत किया गया हो। 

"शििायत" िा अर्व ललखित रूप में या अन्य तरीिों से समुन्नवत िी ओर से प्रदान िी जाने िाली सेिा में िमी िा आरोप लगाना, और 
योजना िे तहत राहत िी मांग िरना है; "सेिा में िमी" िा अर्व किसी वित्तीय सेिा या उसस ेसंबंसित ऐसी अन्य सेिाओं में िमी या 
अपयाप्तता है, जजसे विक्तनयवमत इिाई िो िैिाक्तनि रूप से या अन्यर्ा प्रदान िरना आिश्यि है, जजसिे पररणामस्वरूप ग्राहि िो 
वित्तीय हाक्तन या क्षवत हो सिती है या नहीं भी हो सिती है 

"क्तनपटान" िा अर्व इस योजना िे प्राििानों िे अनुसार, शििायतिता पक्षों द्वारा सुवििा या सुलह या मध्यस्थता द्वारा किया गया 
समझौता है। 

"विक्तनयवमत इिाई" िा अर्व है बैंि या गैर-बैंकििंग वित्तीय िंपनी, या ससस्टम प्रवतभागी या के्रडिट सूचना िंपनी6 जैसा कि योजना में 
पररभावित किया गया है, या िोई अन्य इिाई जजसे समय-समय पर भारतीय ररज़िव बैंि द्वारा क्तनर्दिंष्ट किया जा सिता है; उस सीमा ति 
जो योजना िे अंतगवत अपिर्जिंत नहीं है। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
ग्राहक द्वािा शशकायत दजव किने के आधाि इस योजना के अंतर्वत ननम्नललखित मामलों में शशकायत का 

अनुिक्षण न ककया जाना/सेर्ा में कमी की कोई शशकायत 
नहीं होने का आधाि होर्ा 

समुन्नवत फाइनेंशियल इंटरमीडिएिन एंि सर्ििंसेज प्राइिेट 
ललवमटिे ("िंपनी") िे किसी िायव या चूि से व्यसर्त िोई भी 
ग्राहि, जजसिे पररणामस्वरूप सेिा में िमी हुई है, योजना िे 
तहत व्यक्तिगत रूप से या योजना में पररभावित असििृत 
प्रवतक्तनसि िे माध्यम से शििायत दजव िर सिता है। 

• समुन्नवत िे सार् ललखित रूप में चचा किए वबना सीि े
लोिपाल िे पास शििायत दजव िरना 

• ऐसी शििायतें जो समुन्नवत िे पास दजव िी गई हैं, लेकिन 
शििायत िी तारीि से 30 ददनों िी अिसि समाप्त नहीं हुई 
है (इसमें िे मामले िावमल नहीं हैं जहां समुन्नवत ने ऐसा जिाब 
जारी किया है जो ग्राहि िे ललए संतोिजनि नहीं है) 

• समुन्नवत से उत्तर प्राप्त होने िी तारीि से 1 ििव िे बाद िी गई 
शििायत, या, यदद िोई उत्तर प्राप्त नहीं होता है, तो 1 ििव से 
असिि समय ति और समुन्नवत िो अभ्यािेदन िी तारीि से 
30 ददन िे बाद िी गई शििायत, उसी िारविाई िे िारण 
िे संबंि में नहीं है जो पहले से ही है- 
o लोिपाल िे समक्ष लंवबत या लोिपाल द्वारा गुण-

दोि िे आिार पर क्तनपटाया या समझौता किया गया, 
चाह ेिह उसी शििायतिता से प्राप्त हुआ हो या नहीं 
या एि या असिि शििायतिताओं िे सार् या 
संबंसित पक्षों में से एि या असिि से प्राप्त हुआ हो; 
तर्ा 

o किसी न्यायालय, न्यायासििरण या मध्यस्थ या 
किसी अन्य फोरम या प्रासििरण िे समक्ष लंवबत; या 
किसी न्यायालय, न्यायासििरण या मध्यस्थ या 
किसी अन्य फोरम या प्रासििरण द्वारा गुण-दोि िे 
आिार पर क्तनपटाया या समझौता किया गया, चाहे िह 
उसी शििायतिता से प्राप्त हुआ हो या नहीं या 
संबंसित एि या असिि शििायतिताओं/पक्षों से 
प्राप्त हुआ हो या नहीं। 

• शििायत अपमानजनि या तुच्छ या परेिान िरने िाली 
प्रिृवत िी है 

• िंपनी िे समक्ष शििायत, ऐसे दािों िे ललए सीमा 
असिक्तनयम, 1963 िे अंतगवत क्तनिाररत सीमा अिसि िी 
समाप्तप्त िे बाद िी गई र्ी। 

• शििायतिता ने योजना िे िंि 11 में क्तनर्दिंष्ट अनुसार पूणव 
जानिारी प्रदान नहीं िी है 

• शििायतिता द्वारा व्यक्तिगत रूप से या असिििा िे 
अलािा किसी अन्य असििृत प्रवतक्तनसि िे माध्यम से 
शििायत दजव नहीं िराई जाती है (जब ति कि असिििा 
स्वयं पीड़ित व्यक्ति न हो)। 

• िंपनी िा िाणणज्यिि विचार/िाणणज्यिि क्तनणवय। 
• आउटसोरसिंिंग अनुबंि से संबंसित विके्रता और िंपनी िे बीच 

वििाद। 
• ऐसी शििायत जो सीिे लोिपाल िो संबोसित न िी गई 

हो। 
• िंपनी िे प्रबंिन या िायवपालिों िे विरुद्ध सामान्य 

शििायतें। 
• ऐसा वििाद जजसमें िंपनी द्वारा किसी िैिाक्तनि या िानून 

प्रितवन प्रासििरण िे आदेिों िे अनुपालन में िारविाई िुरू 
िी जाती है। 
 



• ऐसी सेिा जो ररज़िव बैंि िे विक्तनयामि दायरे में न आती हो। 
• िंपनी और अन्य विक्तनयवमत संस्थाओं िे बीच वििाद। 
• ऐसी शििायतें जजनमें सेिा में िसर्त िमी किसी ऐसी संस्था 

से संबंसित हो जो आरबीआई द्वारा विक्तनयवमत न हो, या िोई 
आरई जो इस योजना में िावमल न हो 

• िंपनी िे िमवचारी-क्तनयोिा संबंि जैसे आंतररि प्रिासन, 
मानि संसािन (एचआर) िेतन और िमवचाररयों िे 
पाररश्रवमि आदद से जु़िा वििाद 

• िोिाि़िी, दरु्ििंक्तनयोजन से संबंसित, ससिाय उन मामलों िे 
जो समुन्नवत िी ओर से सेिा में िमी िे िारण हुए हों, यदद 
िोई हो 

 



 
 

 
कोई ग्राहक शशकायत कैसे दजव किा सकता है? 

` 

शििायत बंद िर दी गयी 

 
लोिपाल पोटवल  

(https://cms.rbi.org.in) 

िंपनी द्वारा शििायत िो पूणवतः या 
आंशिि रूप से िाररज िर ददया 
गया ह,ै तर्ा शििायतिता संतुष्ट 

नहीं है 

िंपनी िो ललखित शििायत (इसमें िे तरीिे िावमल हैं जजनिे माध्यम 
से शििायतिता द्वारा शििायत िरन ेिा प्रमाण प्रस्तुत किया जा 

सिता है, जैसे पत्र, ई-मेल)। फोन पर शििायत िरन ेिाले ग्राहिों िो 
उपरोि किसी भी माध्यम से पंजीिरण िरान ेिे ललए क्तनदेशित किया 

जाएगा 

प्रवतकक्रया जारी िी गई और ग्राहि संतुष्ट है 

30 ददनों िे भीतर िोई 
प्रवतकक्रया जारी नहीं िी  

जाती है 



 
लोकपाल के पास शशकायत दजव किने की प्रकिया 

1. शििायत इस उद्दशे्य िे ललए बनाए गए पोटवल (https://cms.rbi.org.in) िे माध्यम से ऑनलाइन दजव िी जा 
सिती है। 

2. शििायत इलेक्ट्रॉक्तनि या भौवति माध्यम से क्तनम्नललखित पते पर िेन्द्रीिृत प्राप्तप्त एिं प्रसंस्करण िें द्र में भी प्रस्तुत 
िी जा सिती है। यदद शििायत भौवति रूप में प्रस्तुत िी जाती है (प्रारूप िे ललए आरबीआई लोिपाल योजना िा 
पृष्ठ 16 देिें), तो उस पर शििायतिता या असििृत प्रवतक्तनसि द्वारा विसिित हस्ताक्षर किए जाएंगे। 

 
 

3. लोकपाल के पास शशकायतों का ननपटािा कैसे ककया जाता है? 
 

- लोिपाल सुवििा, मध्यस्थता या सुलह िे माध्यम से क्तनपटान िो प्रोत्सादहत िरता है 
- लोिपाल शििायत िे किसी भी पक्ष िी जांच िर सिता है और उनिा बयान दजव िर सिता है 
- लोिपाल शििायत िो समुन्नवत िे समक्ष उठाएंगे ताकि िे उसिी समीक्षा िर सिें  और उनिे द्वारा िी गई िारविाई पर अपना 
जिाब प्रस्तुत िर सिें  

- शििायत प्राप्त होने पर, समुन्नवत िो शििायत में किए गए िर्नों िे उत्तर में अपना ललखित संस्करण, जजन दस्तािेजों पर 
भरोसा किया गया है उनिी प्रवतयां संलग्न िरते हुए, 15 ददनों िे भीतर समािान िे ललए लोिपाल िे समक्ष प्रस्तुत िरना होगा। 
समुन्नवत अपना जिाब या दस्तािेज दाखिल िरने िे ललए समय में विस्तार िी मांग िर सिती है, बिते लोिपाल द्वारा यह 
विस्तार स्वीिार िर ललया जाए। 

- यदद समुन्नवत क्तनिाररत समय िे भीतर अपना ललखित संस्करण और दस्तािेज दाखिल िरने में चूि जाती है या असफल रहती 
है, तो लोिपाल ररिॉिव पर उपलब्ध साक्ष्य िे आिार पर एिपक्षीय िायविाही िर सिता है और उचचत आदेि पाररत िर 
सिता है या असिक्तनणवय जारी िर सिता है। क्तनिाररत समय िे भीतर जिाब न वमलने या मांगी गई सूचना न देने िे िारण 
जारी किए गए असिक्तनणवय िे संबंि में विक्तनयवमत इिाई िे पास अपील िा िोई असििार नहीं होगा। 

- यदद शििायत िा समािान सुवििा िे माध्यम से नहीं होता है, तो ऐसी िारविाई जजसे उचचत समझा जाए, जजसमें शििायतिता 
िी समुन्नवत िे असििाररयों िे सार् बैठि िावमल है, ताकि सुलह या मध्यस्थता द्वारा शििायत िा समािान किया जा सिे। 

- यदद पक्षिारों िे बीच शििायत िा िोई सौहादवपूणव समािान हो जाता है, तो उस ेदोनों पक्षों द्वारा ररिॉिव किया जाएगा तर्ा 
उस पर हस्ताक्षर किए जाएंग ेऔर उसिे बाद, समझौते िे तथ्य िो ररिॉिव किया जा सिता है, तर्ा समझौते िी ितों िो संलग्न 
किया जा सिता है, तर्ा पक्षों िो क्तनिाररत समय िे भीतर ितों िा पालन िरने िा क्तनदेि ददया जा सिता है।  

- शििायत िा समािान तब माना जाएगा जब:  
• लोिपाल िे हस्तक्षेप पर समुन्नवत द्वारा शििायतिता िे सार् इसिा क्तनपटारा िर ललया गया है; या  
• शििायतिता ने ललखित रूप में या अन्यर्ा (जजसे ररिॉिव किया जा सिता है) सहमवत व्यि िी है कि शििायत िे 

समािान िा तरीिा और सीमा संतोिजनि है; या  
• शििायतिता ने से्वच्छा से शििायत िापस ले ली है। 

- यदद शििायत िाररज नहीं िी जाती है, तो लोिपाल एि क्तनणवय पाररत िरेगा, जजसमें अन्य बातों िे सार्-सार् क्तनम्नललखित 
िावमल होंगे,  

• समुन्नवत िो अपने दाययत्वों िे विशिष्ट प्रदिवन िे ललए क्तनदेि और 
• इसिे अवतररि या अन्यर्ा, यदद िोई राशि हो, तो समुन्नवत द्वारा शििायतिता िो शििायतिता िो हुई किसी 

हाक्तन िे ललए मुआिजे िे रूप में भुगतान किया जाएगा। 
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2. क्या कोई ग्राहक लोकपाल के ननणवय से संतुष्ट न होने पि, अपीलीय प्राधधकािी के समक्ष अपील दायि 

कि सकता है? 
हां, समुन्नवत किसी क्तनणवय या शििायत िे बंद होने िी सूचना िे 30 ददनों िे भीतर अध्यक्ष या प्रबंि 
क्तनदेिि/मुख्य िायविारी असििारी या उनिी अनुपज्यस्थवत में िायविारी क्तनदेिि/समान रैंि िे असििारी िी 
पूिव स्वीिृवत से अपीलीय प्रासििारी िे समक्ष अपील िर सिती है। 
 
समुन्नवत सूचना या दस्तािेज प्रस्तुत न िरने िे िारण क्तनणवय िे विरुद्ध अपील नहीं िर सिती 

 
3 योजना की मुख्य वर्शेषताओं का प्रदशवन: 

 
• मुख्य अनुपालन असििारी, दायर शििायतों िे संबंि में समुन्नवत िी ओर से सूचना प्रस्तुत िरने िे ललए 

समुन्नवत िा प्रवतक्तनसित्व िरने िाला प्रिान नोिल असििारी होगा।  
• क्षेत्रीय व्यापार प्रमुिों िो यह सुक्तनज्यित िरना चादहए कि: 

o प्रिान नोिल असििारी िा नाम और संपिव  वििरण (टलेीफोन/मोबाइल नंबर और ई-मेल 
आईिी) िे सार्-सार् लोिपाल िे शििायत दजव िरने िाले पोटवल 
(https://cms.rbi.org.in) िा वििरण उनिी िािाओं/उन स्थानों पर प्रमुिता से प्रदर्ििंत 
किया जाएगा जहां उनिे ग्राहिों िे लाभ िे ललए िारोबार किया जाता है  
प्रधान नोडल अधधकािी िा नाम और संपिव  वििरण  
 
नाम:  श्री सी एस रामिृष्णन 
मोबाइल नं.: +91 78248 71254 
 ई-मेल आईिी: pno@samunnati.com 

 
o योजना िी मुख्य वििेिताएं अंग्रेजी, हहिंदी और क्षेत्रीय भािा में सभी िायालयों, िािाओं और 

उन स्थानों पर जहां िारोबार किया जाता है, प्रमुिता से प्रदर्ििंत िी जानी चादहए ताकि 
िायालय या िािा में आने िाले व्यक्ति िो योजना िे बारे में पयाप्त जानिारी वमल सिे।  

o योजना िी एि प्रवत समुन्नवत िी सभी िािाओं में उपलब्ध होनी चादहए तर्ा ग्राहि िे अनुरोि 
पर संदभव िे ललए उपलब्ध िराई जानी चादहए। 

• योजना िी मुख्य वििेिताएं, योजना िी प्रवत तर्ा प्रिान नोिल असििारी िा संपिव  वििरण समुन्नवत िी 
िेबसाइट पर प्रदर्ििंत और अद्यतन किया जाएगा। 

 

https://cms.rbi.org.in/

