
एकीकृत लोकपाल योजना 2021 की मुख्य विशेषताए ँ

 

1. यह योजना आरबीआई की मौजूदा तीन लोकपाल योजनाओं, अर्ाात ्(i) बैंककिं ग लोकपाल योजना, 2006; 

(ii) गैर-बैंककिं ग वित्तीय किं पननयों के ललए लोकपाल योजना, 2018; और (iii) डिजजटल लेनदेन के ललए 

लोकपाल योजना, 2019 को एकीकृत करती है। यह योजना, बैंककंग विननयमन अधिननयम, 1949 

(1949 का 10) की िारा 35ए,, भारतीय ररज़िा बैंक अधिननयम, 1934 (1934 का 2) की िारा 45एल और 

भुगतान और ननपटान प्रणाली अधिननयम, 2007 (2007 का 51) की िारा 18 के तहत प्रदत्त शक्ततयों का 
प्रयोग करत ेहुए आरबीआई द्िारा विननयममत संस्र्ाओं द्िारा प्रदान की गई सेिाओं में कमी से 

संबंधित ग्राहकों की मशकायतों का ननिःशुल्क ननिारण प्रदान करने के मलए, यदद विननयममत इकाई 

द्िारा 30 ददनों की अिधि ग्राहकों की संतुक्टट के अनुसार समािान नहीं ककया जाता है या समय सीमा 
के भीतर उत्तर नहीं ददया जाता है, तो उस ेविननयममत करने के मलए ररज़िा बैंक द्िारा बनाई गई है।  

 

2. यह योजना आरबीआई लोकपाल तंत्र के अधिकार क्षते्र को तटस्र् बनाकर 'एक राटर एक लोकपाल' 

दृक्टटकोण को अपनाती है। 
 

3. इस योजना की कुछ मुख्य विशेषताए ँइस प्रकार हैं: 
i. ककसी मशकायतकताा को अब यह पहचानना आिश्यक नहीं होगा कक उस ेलोकपाल के पास ककस 

योजना के तहत मशकायत दजा करानी चादहए। 
ii. यह योजना बदहटकरणों की एक ननददाटट सूची के सार् मशकायत दजा करने के आिार के रूप में 'सेिा 

में कमी' को पररभावषत करती है। इसमलए, मशकायतों को अब केिल "योजना में सूचीबद्ि आिारों 
के अंतगात किर नहीं होने" के आिार पर खाररज नहीं ककया जाएगा। 

iii. इस योजना ने प्रत्येक लोकपाल कायाालय के अधिकार क्षेत्र को समाप्त कर ददया है। 
iv. ककसी भी भाषा में भौनतक और ई-मेल मशकायतों की प्राक्प्त और प्रारंमभक प्रसंस्करण के मलए 

आरबीआई, चंडीगढ़ में एक कें द्रीकृत रसीद और प्रसंस्करण कें द्र स्र्ावपत ककया गया है। 
v. विननयममत इकाई का प्रनतननधित्ि करने और विननयममत इकाई के खखलाफ ग्राहकों द्िारा दजा की 

गई मशकायतों के संबंि में जानकारी प्रस्तुत करने की क्जम्मेदारी सािाजननक क्षेत्र के बैंक में 
महाप्रबंिक या समकक्ष स्तर के प्रिान नोडल अधिकारी की होगी। 

vi. विननयममत इकाई को उन मामलों में अपील करने का अधिकार नहीं होगा जहा ंसंतोषजनक और 

समय पर जानकारी/दस्तािेज प्रस्तुत नहीं करने के मलए लोकपाल द्िारा उसके खखलाफ आदेश 

जारी ककया गया है। 
 

4. आरबीआई के उपभोतता मशक्षा और संरक्षण विभाग के प्रभारी कायाकारी ननदेशक योजना के तहत 

अपीलीय प्राधिकारी होंगे। 
 

5. मशकायतें https://cms.rbi.org.in पर ऑनलाइन दजा की जा सकती हैं। मशकायतों को समवपात ई-मेल 

"cpc@rbi.org.in' के माध्यम से भी दजा ककया जा सकता है या भौनतक मोड प्रारूप में भारतीय ररज़िा 
बैंक, चौर्ी मंक्जल, सतेटर 17, चंडीगढ़ - 160017 में स्र्ावपत 'कें द्रीकृत रसीद और प्रसंस्करण कें द्र' को 
भेजा जा सकता है।  इसके अनतररतत, टोल-फ्री नंबर - 14448 (सुबह 9:30 से शाम 5:15 तक) के सार् 

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


एक संपका  कें द्र दहदंी, अगं्रेजी और आठ क्षते्रीय भाषाओं में भी शुरू ककया जा रहा है और समय के सार् 

अन्य भारतीय भाषाओं को किर करने के मलए इसका विस्तार ककया जाएगा।  
 

6. संपका  कें द्र आरबीआई के िैकक्ल्पक मशकायत ननिारण ततं्र के बारे में जानकारी/स्पटटीकरण प्रदान 

करेगा और मशकायत दजा करने में मशकायतकतााओं का मागादशान करेगा। 
 

इस योजना की एक प्रनत बैंक शाखा और िेबसाइट के सार्-सार् आरबीआई िेबसाइट और सीएमएस पोटाल 

(https://cms.rbi.org.in) पर भी उपलब्ि है। 


