
मुख्य �विशेषताएं: �रिज़विर्व बैंक - एकीक ृत लोकपाल योजना, 2026 

�रिज़�र्व बैंक - एकीक ृत लोकपाल योजना (RB-IOS), 2026 ("योजना") का उद्देश्य योजना के तहत क�रि की गई ���नय�मित संस्थाओं 

(Regulated Entities)  के  �खिलाफ  �शिकायतों  के  समिाधान  के  �लए  एक  लागत  प्रभा�ी,  त्��रित  औरि  गैरि-��रिोधाभासी  �ैक��पक 

�शिकायत �न�ारिण तंत्र प्रदान करिना है। 

यह योजना 1 जुलाई, 2026 से प्रभा�ी है। 

न�ी �फनस�र्व �ल�मिटेड ("कं पनी") परि लागू होने �ाली इस योजना की मिुख्य ��शिेषताएं �नम्न�ल�खित हैं: 

से�ा मिें कमिी (से�ा मिें कोई कमिी या अपयार्वप्तता, �जसे प्रदान करिने के �लए कंपनी �ैधा�नक रूप से या अन्यथा बाध्य है, �जसके

प�रिणामिस्�रूप ग्राहक को ��त्तीय नुकसान या क्ष�त हो सकती है या नहीं भी हो सकती है) से पी�ड़ित कोई भी ग्राहक इस योजना के
तहत �ल�खित या अन्यथा रूप मिें �शिकायत दजर्व करिा सकता है।

लोकपाल के समिक्ष लाए जाने �ाले ���ाद की रिा�शि परि कोई सीमिा नहीं है, �जसके �लए लोकपाल कोई अ�ध�नणर्वय (Award) पा�रित

करि सकता है। हालां�क, �शिकायतकतार्व को हुए �कसी भी प�रिणामिी नुकसान (consequential loss) के �लए, लोकपाल के पास

अ�धकतमि 30 लाखि रुपये तक का मिुआ�जा प्रदान करिने की शि��त होगी। इसके अ�त�रि�त, �शिकायतकतार्व के समिय की हा�न, हुए

खि�र्चों औरि झेले गए उत्पीड़िन/मिान�सक संताप के �लए 1 लाखि रुपये तक का मिुआ�जा �दया जा सकता है।

भारितीय  �रिज़�र्व  बैंक  ("RBI") ने  पूरिे  भारित  से  �शिकायतें  प्राप्त  करिने  के  �लए  �ंडीगढ़  मिें  कें द्रीयकृत  रिसीद  औरि  प्रसंस्करिण  कें द्र

("CRPC") की स्थापना की है।

�शिकायत को RBI पोटर्वल (https://cms.rbi.org.in) के मिाध्यमि से ऑनलाइन दजर्व �कया जा सकता है।

�शिकायत इले�ट्रॉ�नक या भौ�तक मिाध्यमि से भी �ंडीगढ़ �स्थत CRPC को �नम्न�ल�खित पते परि भेजी जा सकती है: 

कें द्रीयकृत रिसीद औरि प्रसंस्करिण कें द्र (CRPC)
भारितीय �रिज़�र्व बैंक

सेंट्रल ��स्टा, से�टरि 17
�ंडीगढ़ - 160017
ईमिेल आईडी: crpc@rbi.org.in 

इसके अ�त�रि�त, �शिकायतकतार्वओं को योजना औरि �शिकायत दजर्व करिने की प्र�क्रिया के बारिे मिें जानने के �लए इंटरिए��ट� �ॉयस

�रिस्पांस �सस्टमि ("IVRS") के साथ संपकर्व  कें द्र (Contact Center) टोल-फ्री नंबरि 14448 परि 24x7 उपलब्ध है। संपकर्व  कें द्र के
क�मिर्मियों से जुड़िने की सु��धा सोमि�ारि से शि�न�ारि (रिाष्ट्रीय अ�काशिों को छोड़िकरि) सुबह 8:00 बजे से रिात 10:00 बजे के बी�

अंग्रेजी, �हर्मिदी औरि दस क्षेत्रीय भाषाओं मिें उपलब्ध है।
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6. �शकायत की स्विीकायर्वता (Maintainability) के आधारि

I. इस योजना के तहत �शिकायत तभी स्�ीकायर्व होगी जब �नम्न�ल�खित शितर्तें पूरिी हों:

क) �शिकायत सीधे RBI लोकपाल को संबो�धत की गई हो। हालां�क, इसमिें ऐसा कोई सं�ारि शिा�मिल नहीं है �जसमिें RBI को के�ल

प्र�त�ल�प (CC) के रूप मिें ���ह्नित/भेजा गया हो (�ाहे ईमिेल द्वारिा या भौ�तक रूप मिें); औरि

ख) �शिकायत स्�यं �शिकायतकतार्व द्वारिा या अ�ध��ता (advocate) के अला�ा �कसी अन्य अ�धकृत प्र�त�न�ध के मिाध्यमि से दजर्व की

गई हो, जब तक �क अ�ध��ता स्�यं पी�ड़ित व्य��त न हो; औरि

ग) �शिकायतकतार्व योजना के �लॉज 11 मिें �न�दर्मिष्ट संपूणर्व जानकारिी प्रदान करिता है; औरि

घ) �शिकायत अपमिानजनक, तुच्छ या परिेशिान करिने �ाली प्रकृ�त की न हो; औरि

ङ) �शिकायतकतार्व ने योजना के तहत �शिकायत करिने से पहले, कंपनी को �ल�खित मिें या �कसी अन्य मिाध्यमि से �शिकायत की हो, जहां

�शिकायत करिने का प्रमिाण �शिकायतकतार्व द्वारिा प्रस्तुत �कया जा सके; औरि

च) कंपनी को �शिकायत प्राप्त होने के बाद, �शिकायतकतार्व को 30 �दनों के भीतरि या RBI, नेशिनल पेमिेंट्स कॉरिपोरिेशिन ऑफ इं�डया

(NPCI), या  काडर्व  नेट�कर्व  �दशिा�नदर्देशिों  के  तहत  �न�दर्मिष्ट  समिय  (जो  भी  अ�धक  हो)  के  भीतरि  कोई  उत्तरि  प्राप्त  नहीं  हुआ  है;  या

�शिकायतकतार्व कंपनी द्वारिा �दए गए उत्तरि / समिाधान से संतुष्ट नहीं है; औरि

छ) �शिकायत उप-�लॉज (I)(�) मिें �न�दर्मिष्ट समिय सीमिा समिाप्त होने की तारिीखि या कंपनी से अं�तमि सं�ारि की तारिीखि, जो भी बाद मिें

हो, से 90 �दनों के भीतरि RBI लोकपाल को की गई हो; औरि

ज) �शिकायत उसी �शिकायत से संबं�धत न हो, जो पहले से ही RBI लोकपाल के कायार्वलय के समिक्ष लं�बत है, �ाहे �ह उसी

�शिकायतकतार्व से प्राप्त हुई हो या एक या अ�धक �शिकायतकतार्वओं के साथ हो; या

झ) �शिकायत उसी �शिकायत से संबं�धत न हो, �जसे पहले से ही RBI लोकपाल के कायार्वलय द्वारिा गुण-दोष (merits) के आधारि परि

�नपटाया या हल �कया जा �ुका है, �ाहे �ह उसी �शिकायतकतार्व से प्राप्त हुई हो या एक या अ�धक �शिकायतकतार्वओं के साथ हो; औरि

ञ) �शिकायत उसी �शिकायत से संबं�धत न हो, जो �कसी न्यायालय, न्याया�धकरिण (Tribunal) या मिध्यस्थ (Arbitrator) या �कसी

अन्य न्या�यक या अधर्व-न्या�यक मिं� के समिक्ष पहले से ही लं�बत है, �ाहे �ह उसी �शिकायतकतार्व से प्राप्त हुई हो या एक या अ�धक

�शिकायतकतार्वओं के साथ हो; या

ट) �शिकायत उसी �शिकायत से संबं�धत न हो, �जसे �कसी न्यायालय, न्याया�धकरिण या मिध्यस्थ या �कसी अन्य न्या�यक या अधर्व-
न्या�यक मिं� द्वारिा गुण-दोष के आधारि परि पहले से ही �नपटाया या हल �कया जा �ुका है, �ाहे �ह उसी �शिकायतकतार्व से प्राप्त हुई हो

या एक या अ�धक �शिकायतकतार्वओं के साथ हो; औरि
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ठ) कंपनी को �शिकायत ऐसी �शिकायतों के �लए सीमिा अ�ध�नयमि (Limitation Act), 1963 के तहत �नधार्व�रित सीमिा अ��ध की

समिा�प्त से पहले की गई थी।

स्पष्टीकरण: उप-क्लॉज (I)(ञ) और (I)(ट) के उदे्दश्यों के �लए, एक ही �शिकायत से संबं�धित मामले में �कसी न्यायालय या

न्याया�धिकरण के समक्ष लं�बत या तय की गई आपरा�धिक कायर्यवाही या �कसी आपरा�धिक अपराधि में शिुरू की गई कोई पु�लस

जांच शिा�मल नहीं है। 

II. �नम्न�ल�खित मिामिलों से संबं�धत �शिकायतों को इस योजना के दायरिे से बाहरि रिखिा गया है:

क) कंपनी के व्या�सा�यक �नणर्वय (commercial judgment) या फैसले से संबं�धत मिामिले;

ख) �कसी ��के्रिता (vendor) औरि कंपनी के बी� का ���ाद;

ग) कंपनी के प्रबंधन (Management) या अ�धका�रियों (Executives) के �खिलाफ �शिकायतें;

घ) �कसी न्या�यक/अधर्व-न्या�यक या �ैधा�नक या कानून प्र�तर्वन प्रा�धकरिण के आदेशिों के अनुपालन मिें कंपनी की कारिर्व�ाई से उत्पन्न

होने �ाली �शिकायत;

ङ) ऐसी से�ा जो RBI के �नयामिक दायरिे (regulatory purview) मिें नहीं है;

च) ���नय�मित संस्थाओं (Regulated Entities) के बी� का ���ाद;

छ) कंपनी के कमिर्व�ारिी-�नयो�ता संबंध (employee-employer relationship) से जुड़िा ���ाद;

ज) ऐसी �शिकायत �जसके �लए के्रि�डट इंफॉमिर्देशिन कंपनीज (रिेगुलेशिन) ए�ट, 2005 की धारिा 18 मिें उपाय प्रदान �कया गया है; औरि

झ) कंपनी के उन ग्राहकों से संबं�धत �शिकायत जो इस योजना के तहत शिा�मिल नहीं हैं।

III. उप-�लॉज (I) के तहत �न�दर्मिष्ट पात्रता शितर्चों को पूरिा न करिने �ाली �शिकायतें औरि उप-�लॉज (II) मिें उ��ल�खित �शिकायतें, �बना

�कसी ��स्तृत जां� के शिुरुआत मिें ही गैरि-स्�ीकायर्व मिानकरि खिा�रिज करि दी जाएगंी औरि इसकी उ��त सू�ना �शिकायतकतार्व को दी

जाएगी। 

7. कंपनी द्वारिा जविाब दा�खल करिना औरि �नपटान प्र�क्रिया

कंपनी को �शिकायत प्राप्त होने परि, �शिकायत प्राप्त होने के 15 �दनों के भीतरि लोकपाल को सभी प्रासं�गक दस्ता�ेजों के साथ

�ल�खित उत्तरि प्रस्तुत करिना �ा�हए। बशितर्दे �क लोकपाल, कंपनी द्वारिा �ल�खित मिें �कए गए अनुरिोध परि औरि लोकपाल की संतु�ष्ट के
आधारि परि, अपना �ल�खित पक्ष औरि दस्ता�ेज दा�खिल करिने के �लए ऐसा उ��त समिय बढ़ा सकते हैं जैसा �े उ��त समिझें।

1. 
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य�द कंपनी 15 �दनों के भीतरि अपना �ल�खित पक्ष औरि दस्ता�ेज दा�खिल करिने मिें ��फल रिहती है या �ूक करिती है, तो लोकपाल

�रिकॉडर्व परि उपलब्ध साक्ष्यों के आधारि परि एकपक्षीय (ex-parte) कायर्व�ाही आगे बढ़ा सकते हैं औरि उ��त आदेशि पा�रित करि सकते

हैं या अ�ध�नणर्वय (Award) जारिी करि सकते हैं।

RBI लोकपाल या RBI उप लोकपाल, जैसा भी मिामिला हो, �शिकायतकतार्व औरि कंपनी के बी� समिझौते द्वारिा �शिकायत के �नपटान

की सु��धा प्रदान करिने का प्रयास करिेंगे। ऐसी कायर्व�ाही के दौरिान, �शिकायत के पक्षकारि प्रासं�गक दस्ता�ेजों या सामिग्री को �नधार्व�रित

समिय के भीतरि जमिा करिने के �लए RBI लोकपाल के कायार्वलय द्वारिा जारिी की गई सलाह (advisory) का अनुपालन करिेंगे।

�शिकायत के �नपटान को बढ़ा�ा देने के उदे्दश्य से, RBI लोकपाल या RBI उप लोकपाल, जैसा भी मिामिला हो, यह सु�न�श्चित करिेंगे

�क एक पक्ष द्वारिा दायरि �ल�खित प्र�त�क्रिया या सहायक दस्ता�ेज या सामिग्री, जो �शिकायत से संबं�धत औरि प्रासं�गक है, दूसरिे पक्ष

को प्रस्तुत की जाए औरि उ��त प्र�क्रिया का पालन �कया जाए तथा आ�श्यकतानुसारि अ�त�रि�त समिय प्रदान �कया जाए।

RBI लोकपाल, य�द आ�श्यक समिझे औरि �शिकायत की प�रि�स्थ�तयों के आधारि परि, �कसी भी �रिण मिें कंपनी को ऐसी कारिर्व�ाई

करिने के �लए सलाह (advisory) जारिी करि सकते हैं �जससे �शिकायत का पूणर्व या आं�शिक समिाधान औरि �नपटान हो सके, औरि: 

य�द कंपनी कारिर्व�ाई करिती है औरि �नधार्व�रित समिय के भीतरि सलाह का अनुपालन करिती है औरि �शिकायतकतार्व इसे स्�ीकारि करिता

है, तो �शिकायत को योजना के �लॉज 14(8)(b) के तहत बंद करि �दया जाएगा;

य�द �शिकायतकतार्व �नधार्व�रित समिय के भीतरि ज�ाब नहीं देता है या कोई ऐसी आप�त्त उठाता है जो योग्यताहीन (without
merit) पाई  जाती  है, तो  �शिकायत  को  क्रिमिशिः  योजना  के  �लॉज  14(8)(a) या  �लॉज  14(8)(d) के  तहत  बंद  करि  �दया

जाएगा।

जहां RBI लोकपाल / RBI उप लोकपाल की यह रिाय है �क दोनों पक्षों द्वारिा प्रस्तुत दस्ता�ेज / सामिग्री औरि �ल�खित सब�मिशिन

�कसी समिझौते परि पहुं�ने के �लए पयार्वप्त रूप से �नणार्वयक नहीं हैं, तो य�द आ�श्यक समिझा जाए, तो RBI लोकपाल या RBI उप

लोकपाल  द्वारिा  कंपनी  के  अ�धका�रियों  के  साथ  �शिकायतकतार्व  की  एक  सुलह  बैठक  (conciliation meeting) शिुरू  की  जा

सकती है। य�द ऐसी बैठक आयो�जत की जाती है औरि इसके प�रिणामिस्�रूप �शिकायत का पारिस्प�रिक रूप से स्�ीकायर्व �नपटान

होता है, तो बैठक की कायर्व�ाही को �रिकॉडर्व �कया जाएगा औरि पक्षों द्वारिा यह हस्ताक्षरि �कए जाएगंे �क �े �नपटान से सहमित हैं।

बशितर्दे �क ऐसी बैठक RBI लोकपाल की उप�स्थ�त मिें, व्य��तगत रूप से या ऑनलाइन आयो�जत की जाएगी।

य�द कंपनी योजना के �लॉज 15(1)(a) के �नयमिों के तहत �दए गए समिय के भीतरि अपना �ल�खित पक्ष औरि दस्ता�ेज दा�खिल करिने

मिें �ूक करिती है या ��फल रिहती है, तो कंपनी के पास अपील करिने का कोई अ�धकारि नहीं होगा।

1. 

2. 

3. 

4. 

a. 

b. 

5. 

6. 
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अ�ध�नणर्वय (Award) समिाप्त (lapse) हो जाएगा औरि इसका कोई प्रभा� नहीं होगा जब तक �क �शिकायतकतार्व अ�ध�नणर्वय की

प्र�त प्राप्त होने की तारिीखि से 30 �दनों की अ��ध के भीतरि कंपनी को दा�े के पूणर्व औरि अं�तमि �नपटान के रूप मिें अ�ध�नणर्वय का

स्�ीकृ�त पत्र प्रस्तुत नहीं करिता है।

लोकपाल कायार्वलय द्वारिा �कसी अ�ध�नणर्वय या �शिकायत को खिा�रिज �कए जाने से व्य�थत �शिकायतकतार्व, अ�ध�नणर्वय या �शिकायत

खिा�रिज होने की तारिीखि से 30 �दनों के भीतरि अपीलीय प्रा�धकरिण (Appellate Authority) के समिक्ष अपील दायरि करि सकता

है।

य�द अपीलीय प्रा�धकरिण संतुष्ट है �क �शिकायतकतार्व के पास �नधार्व�रित समिय के भीतरि अपील न करिने का पयार्वप्त कारिण था, तो �ह

30 �दनों से अन�धक (not exceeding 30 days) की अ�त�रि�त अ��ध की अनुमि�त दे सकता है।

अ�धक  ���रिण  के  �लए,  कृपया  न�ी  �फनस�र्व  �ल�मिटेड  की  �ेबसाइट  https://navi.com/finserv या  RBI  की  �ेबसाइट

www.rbi.org.in परि उपलब्ध योजना ���रिण देखिें। 

1. 

2. 

3. 
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