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भारतीय ᳯरज़वᭅ बकᱹ – एकᳱकृत लोकपाल योजना 2021 
मु᭎य बातᱶ 

 
पᳯरचय 
 
भारतीय ᳯरज़वᭅ बᱹक ("आरबीआई")- एकᳱकृत लोकपाल योजना, 2021 ("योजना") को 12 नवंबर, 2021 से 
लाग ू ᳰकया गया ह।ै इस योजना मᱶ ‘एक दशे एक लोकपाल’ के िस᳍ातं अपनाया को गया है, िजसके तहत 
आरबीआई लोकपाल तंᮢ  के अिधकार-ᭃेᮢ को ᳰकसी दायरे स ेपरे बनाया गया ह।ै आरबीआई कᳱ मौजूदा तीन 
लोकपाल योजनाᲐ, यानी (i) बᱹ᳴कंग लोकपाल योजना, 2006; (ii) गैर-बᱹ᳴कंग िवᱫीय कंपिनयᲂ के िलए 
लोकपाल योजना, 2018; तथा (iii) िडिजटल लेन-देन के िलए लोकपाल योजना, 2019 को एक-साथ िमलाकर 
यह योजना बनाई गई ह।ै अगर ᮕाहक कᳱ िशकायत का समाधान उनकᳱ सतंुि᳥ के अनुसार नहᱭ ᳰकया जाता ह,ै 
या िविनयिमत सं᭭था ᳇ारा 30 ᳰदनᲂ के भीतर जवाब नहᱭ ᳰदया जाता ह,ै तो इस योजना के तहत िविनयिमत 
सं᭭थाᲐ ᳇ारा ᮧदान कᳱ गई सेवाᲐ मᱶ कमी से संबंिधत ᮕाहक कᳱ िशकायतᲂ का िन:शु᭨क समाधान आरबीआई 
᳇ारा ᳰकया जाता ह।ै 
 
᳞वहायᭅता 
 
योजना के ᮧावधानᲂ के अनुसार, अकाᭅ ᳰफनकैप िलिमटेड ("कंपनी"/ "एएफएल") एक िविनयिमत सं᭭था है। 
 
योजना कᳱ ᮧमखु िवशषेताए/ँम᭎ुय बातᱶ 
 
 िशकायत का आधार 

 
अगर ᳰकसी िविनयिमत सं᭭था के ᳰकसी कायᭅ या चूक कᳱ वजह से ᳰकसी ᮕाहक को सेवा मᱶ कमी का सामना 
करना पड़ता है और इससे असंतु᳥ ह,ै तो वह इस योजना के तहत िनजी तौर पर अथवा ᳰकसी अिधकृत ᮧितिनिध 
के ज़ᳯरये अपनी िशकायत दजᭅ करा सकता ह।ै 
 
यहाँ "अिधकृत ᮧितिनिध" का मतलब अिधवᲦा के अलावा (जब तक ᳰक अिधवᲦा ᭭वयं पीिड़त न हो) ᳰकसी ऐसे 
᳞िᲦ से ह,ै िजसे कारᭅवाई के दौरान िशकायतकताᭅ कᳱ ओर से बातᲂ को लोकपाल के सामने रखने के िलए कानूनी 
तौर पर िनयᲦु ᳰकया गया ह ैतथा िलिखत ᱨप मᱶ अिधकृत ᳰकया गया ह।ै 
 
 इस योजना के तहत दजᭅ कᳱ जान ेवाली िशकायतᱶ 

a. ऐसी िशकायतᱶ, िजनके िलए िशकायतकताᭅ कᳱ ओर स े पहले िविनयिमत सं᭭था को िलिखत तौर पर 
िशकायत कᳱ गई थी, और  



 

 
 

(i) िविनयिमत सं᭭था ᳇ारा िशकायत को पूरी तरह या आंिशक ᱨप से खाᳯरज कर ᳰदया गया हो, और 
िशकायतकताᭅ ᳰदए गए जवाब से संतु᳥ नहᱭ हो; या िविनयिमत सं᭭था को िशकायत िमलने के 30 
ᳰदनᲂ के भीतर िशकायतकताᭅ को कोई जवाब नहᱭ ᳰदया गया हो; तथा 

(ii) िशकायतकताᭅ को िविनयिमत सं᭭था कᳱ ओर स ेिशकायत का जवाब िमलने के एक साल के भीतर 
लोकपाल के समᭃ िशकायत कᳱ जाती ह,ै अथवा िशकायत दजᭅ कराने के 30 ᳰदन के भीतर कोई 
जवाब नहᱭ िमलने पर एक साल के भीतर िशकायत कᳱ जाती ह।ै। 

'िलिखत िशकायत' मᱶ अ᭠य मा᭟यमᲂ से कᳱ गई िशकायतᱶ शािमल हᲂगी, जहा ँिशकायतकताᭅ ᳇ारा िशकायत 
करने का सबतू पेश ᳰकया जा सकता ह।ै 
 
b. िशकायत उस कारᭅवाई के सबंंध मᱶ नहᱭ ह,ै जो पहल ेसे ही 

(i) लोकपाल के पास िवचाराधीन है या लोकपाल ᳇ारा गणु-दोष के आधार पर फैसला ᳰदया या 
िनपटारा ᳰकया जा चुका ह,ै चाह ेवह उसी िशकायतकताᭅ से या एक या अिधक िशकायतकताᭅᲐ स,े 
अथवा एक या अिधक संबंिधत पᭃᲂ से ᮧा᳙ ᱟआ हो या नहᱭ;  

(ii) ᳰकसी ᭠यायालय, ᭠यायािधकरण या म᭟य᭭थ या ᳰकसी अ᭠य फोरम या ᮧािधकरण के पास 
िवचाराधीन ह ै या ᳰकसी ᭠यायालय, ᭠यायािधकरण या म᭟य᭭थ या ᳰकसी अ᭠य फोरम या 
ᮧािधकरण ᳇ारा गुण-दोष के आधार पर फैसला ᳰदया या िनपटारा ᳰकया जा चुका ह,ै चाह ेवह उसी 
िशकायतकताᭅ से या एक या अिधक िशकायतकताᭅᲐ/पᭃᲂ से ᮧा᳙ ᱟआ हो या नहᱭ; 
एक ही मामले के संबंध मᱶ कᳱ गई िशकायत मᱶ ᳰकसी ᭠यायालय या ᭠यायािधकरण के समᭃ लंिबत 
या िनणᭅियत आपरािधक कायᭅवाही या ᳰकसी द᭛डनीय अपराध मᱶ शुᱨ कᳱ गई पुिलस जाँच शािमल 
नहᱭ ह।ै 

 
c. िशकायत का ᭭वᱨप अपमानजनक, घᳯटया या आपिᱫजनक नहᱭ ह;ै 
d. ऐसे दावᲂ के िलए पᳯरसीमन अिधिनयम, 1963 के तहत िनधाᭅᳯरत समय-सीमा ख᭜म होन े स े पहल े

िविनयिमत सं᭭था को िशकायत कᳱ गई थी; 
e. िशकायतकताᭅ ने योजना के खंड 11 मᱶ उि᭨लिखत पूरी जानकारी ᮧदान कᳱ ह;ै 
f. िशकायतकताᭅ ᳇ारा िनजी तौर पर अथवा ᳰकसी अिधकृत ᮧितिनिध के ज़ᳯरये िशकायत दजᭅ कराई गई ह।ै  

 
 िशकायत के िवचारणीय नहᱭ होन ेका आधार 

 
इस योजना के तहत िन᳜िलिखत मामलᲂ मᱶ सेवा मᱶ कमी से संबंिधत कोई िशकायत दजᭅ नहᱭ कᳱ जाएगी: 
a. िजसमᱶ मामला ᳰकसी िविनयिमत सं᭭था के वािणि᭔यक िनणᭅय/᳞ावसाियक िनणᭅय से संबंिधत हो;  
b. िजसमᱶ मामला आउटसोᳺसᲈग अनुबंध को लेकर िवᮓेता और िविनयिमत सं᭭था के बीच िववाद स ेसंबंिधत 

हो;  
c. ऐसी िशकायत, जो सीध ेलोकपाल को संबोिधत न हो;  
d. ᳰकसी िविनयिमत सं᭭था के ᮧबंधन या अिधकाᳯरयᲂ के िख़लाफ़ सामा᭠य िशकायतᱶ;  



 

 
 

e. ऐसा िववाद, िजसमᱶ ᳰकसी वैधािनक या काननू लागू करन ेवाले ᮧािधकरण के आदेशᲂ का पालन करने के 
िलए िविनयिमत सं᭭था ᳇ारा कदम उठाए जाते ह;ᱹ  

f. ऐसी सेवा, जो आरबीआई के िनयामक दायरे मᱶ नहᱭ आती हो;  
g. िविनयिमत सं᭭थाᲐ के बीच के िववाद; तथा  
h. ऐसा िववाद, जो ᳰकसी िविनयिमत सं᭭था मᱶ कमᭅचारी और िनयोᲦा के बीच के संबंधᲂ से जुड़ा हो। 
 
 िशकायत दजᭅ करान ेकᳱ ᮧᳰᮓया 

 
संबंिधत िविनयिमत सं᭭था को िलिखत िशकायत दजᭅ 

कराना 
 

30 ᳰदन परेू होन ेके बाद 
 

अगर िविनयिमत सं᭭था ᳇ारा िशकायत को पूरी तरह से या आिंशक ᱨप से 
खाᳯरज कर ᳰदया गया हो, और िशकायतकताᭅ िविनयिमत सं᭭था ᳇ारा ᳰदए गए 

जवाब से संतु᳥ नहᱭ हो 
अथवा 

िविनयिमत सं᭭था कᳱ ओर से कोई जवाब नहᱭ ᳰदया गया हो 
 

           अगर ᮕाहक न ेᳰकसी दसूरे फोरम से  
                सपंकᭅ  नहᱭ ᳰकया हो 
 

नीचे बताए गए तरीके से लोकपाल के पास िशकायत दजᭅ करᱶ: 
- https://cms.rbi.org.in के ज़ᳯरये ऑनलाइन िशकायत दजᭅ करᱶ 

अथवा 
- नीचे ᳰदए गए पत ेपर कᱶ ᮤीयकृत ᮧाि᳙ एवं ᮧसं᭭करण कᱶ ᮤ (सीआरपीसी) को इले᭍ᮝॉिनक या भौितक 

मा᭟यम से अपनी िशकायत भेजᱶ: 
ई-मेल: CRPC@rbi.org.in | संपकᭅ  कᱶ ᮤ टोल-ᮨᳱ नंबर – 14448 (समय - सुबह 9:30 से शाम 5:15 बजे तक) 

पता: सीआरपीसी, भारतीय ᳯरज़वᭅ बᱹक, चौथी मंिजल, से᭍टर 17, चंडीगढ़ 160 017 
 

िशकायत आरबीआई ᳇ारा बताए गए ᮧाᱨप मᱶ और आव᭫यक जानकारी के साथ इले᭍ᮝॉिनक या भौितक तरीके से 
ᮧ᭭तुत कᳱ जाएगी। 

 
 लोकपाल ᳇ारा िनणᭅय कᳱ ᮧᳰᮓया 
 
- लोकपाल के सामने संᭃेप मᱶ कायᭅवाही कᳱ जाती ह ै
- आपस मᱶ सुलह के ज़ᳯरय े िनपटान को बढ़ावा ᳰदया जाता ह,ै और समझौता नहᱭ होने कᳱ ि᭭थित मᱶ 

फैसला/ आदेश जारी ᳰकया जा सकता है। 
 

 अपीलीय ᮧािधकरण के पास अपील करना 



 

 
 

 
- अगर िशकायतकताᭅ लोकपाल के ᳰकसी िनणᭅय या अ᭭वीकृित से असतंु᳥ हो, तो वह िनणᭅय या अ᭭वीकृित 

कᳱ तारीख स े30 ᳰदनᲂ के भीतर अपीलीय ᮧािधकारी के पास अपील कर सकता ह।ै 
- अगर अपीलीय ᮧािधकारी इस बात से संतु᳥ हो ᳰक िशकायतकताᭅ के पास िनधाᭅᳯरत समय के भीतर 

अपील न करने का पयाᭅ᳙ कारण था, तो वह 30 ᳰदन स ेअिधक कᳱ अितᳯरᲦ अविध कᳱ अनुमित द े
सकता ह।ै 

 
यहाँ "अपीलीय ᮧािधकारी" का मतलब ᳯरज़वᭅ बᱹक िवभाग के ᮧभारी कायᭅकारी िनदशेक ह,ै जो योजना का 
संचालन करते ह।ᱹ 

 
 
यह योजना आरबीआई कᳱ वेबसाइट https://www.rbi.org.in और कंपनी कᳱ वेबसाइट 
https://www.arkafincap.com पर उपल᭣ध है। इस योजना कᳱ ᮧित हमारी शाखाᲐ मᱶ भी उपल᭣ध ह ैऔर 
ᮕाहक के अनरुोध पर उसे सदंभᭅ के िलए उपल᭣ध करायी जा सकती ह।ै 

 
 
 

 


