
कत्मितरिता �कंविा अपुरिेपणा, ज्यात्मिुळे ग्रा�काचे आ��ंक नुकसान �कंविा �ानी �ोऊ शकते �कंविा ना�ी�ी �ोऊ शकत) त्मिुळे बा�धत

झालेला कोणता�ी ग्रा�क या योजनेअंत�र्व्हत लेखी �कंविा इतरि स्विरूपात तक्रारि नोंदविू शकतो [cite: 6].

लोकपालांसत्मिोरि आणल्या जाणाऱ्या विादाच्या रिकत्मिेविरि कोणती�ी त्मियार्व्हदा ना�ी, ज्यासाठी लोकपाल कोणता�ी �नविाडा �कंविा आदेश

(Award) त्मिंजूरि करू शकतात [cite: 9]. त�ा�प, तक्रारिदारिाला झालेल्या कोण�या�ी प�रिणात्मिी नुकसानीसाठी (consequential

loss),  लोकपालांकडे  जास्तीत  जास्त  ३０  लाख  रुपयांपयर्यंतची  भरिपाई  देण्याचा  अ�धकारि  असेल  [cite:  10].  या�शविाय
तक्रारिदारिाच्या  विेळेचा  अपव्यय,  झालेला  खचर्व्ह  आ�ण सोसाविा  ला�लेला  त्मिान�सक छळ/त्रास  याक�रिता  १  लाख रुपयांपयर्यंतची

अ�त�रिक्त भरिपाई �दली जाऊ शकते [cite: 10].

भारितीय �रिझ��र्व्ह बँकेने ("RBI") संपूणर्व्ह भारितातून तक्रारिी प्राप्त करिण्यासाठी चंदी�ड ये�े 'कें द्रीयकृत पाविती आ�ण प्र�क्रया कें द्र'

("CRPC") स्थापन केले आ�े [cite: 11].

तक्रारि RBI च्या ऑनलाइन पोटर्व्हल (https://cms.rbi.org.in) द्वारिे नोंदविली जाऊ शकते [cite: 13].

तक्रारि इलेक्ट्रॉ�नक �कंविा भौ�तक (Physical) त्मिाध्यत्मिातून देखील चंदी�ड ये�ील CRPC कें द्राला खालील पत्त्याविरि पाठविता येऊ

शकते [cite: 15]: 

कें द्रीयकृत पावती आ�णि प्र�क्रिया कें द्र (CRPC) [cite: 16]

भारितीय �रिझ��र्व्ह बँक [cite: 17]

सेंट्रल ���स्टा, सेक्टरि १७ [cite: 18]

चंदी�ड - १६००१७ [cite: 19]

ईत्मिेल आयडी: crpc@rbi.org.in [cite: 20] 

याव्य�त�रिक्त, तक्रारिदारिांना योजनेबद्दल आ�ण तक्रारि नोंदविण्याच्या प्र�क्रयेबद्दल जाणून घेण्यासाठी 'इंटरिए�क्ट�� ��ॉइस �रिस्पॉन्स

�सस्टत्मि' (IVRS) स� संपकर्व्ह  कें द्र (Contact Center) टोल-फ्री क्रत्मिांक  १४४४८ विरि २४x७ उपलब्ध आ�े [cite: 21]. संपकर्व्ह
कें द्रातील कत्मिर्व्हचाऱ्यांशी संपकर्व्ह  साधण्याची सु�विधा सोत्मिविारि ते श�नविारि (रिाष्ट्रीय सु�ट्या वि�ळून) सकाळी ८:०० ते रिात्री १०:०० या

विेळेत इंग्रजी, ��ंदी आ�ण द�ा प्रादे�शक भाषांत्मिध्ये उपलब्ध आ�े [cite: 22].

प्रमुख वै�शिष्ट्ये: �रिझ��र्व्ह बँक - एका��मक लोकपाल योजना, २०२६ 

�रिझ��र्व्ह  बँक  -  एका��त्मिक लोकपाल योजना  (RB-IOS),  २०२६ ("योजना")  चा  त्मिुख्य  उदे्दश  या  योजनेअंत�र्व्हत  सत्मिा�विष्ट  असलेल्या 

�वि�नयात्मिक  संस्थांच्या  (Regulated  Entities)  �विरुद्धच्या  तक्रारिींचे  �नविारिण  करिण्यासाठी  एक  �कफायतशीरि,  जलद  आ�ण 

�विविाद�विरि��त पयार्व्हयी तक्रारि �नविारिण यंत्रणा प्रदान करिणे �ा आ�े [cite: 3]. 

�ी योजना १ जुलै, २०२६ पासून ला�ू झाली आ�े [cite: 4]. 

नविी �फनस��र्व्ह �ल�त्मिटेड ("कं पनी") ला ला�ू असणारिी या योजनेची प्रत्मिुख विै�शष्ट्ये खालीलप्रत्मिाणे आ�ेत [cite: 5]: 

1. सेविेतील त्रुटी �कंविा कत्मितरिता (कं पनीने विैधा�नक �कंविा इतरि �रितीने प्रदान करिणे बंधनकारिक असलेल्या कोण�या�ी सेविेतील

2. 

3. 

4. 

5. 
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६. तक्रिारिीच्या स्वीकारिा�र्व्हतेसाठीचे (Maintainability) �नकष [cite: 23]

I. या योजनेअंत�र्व्हत तक्रारि केविळ ते��ाच स्विीकारिा�र्व्ह असेल जे��ा खालील अटी पूणर्व्ह केल्या जातील [cite: 27]: 

अ) तक्रारि �ेट RBI च्या लोकपालांना उदे्दशून केलेली असाविी [cite: 30]. त�ा�प, यात्मिध्ये अशा कोण�या�ी संविादाचा सत्मिाविेश

�ोणारि  ना�ी  ज्यात्मिध्ये  RBI  ला  केविळ प्रत (CC)  म्�णून  �चन्�ां�कत/पाठविले  �ेले  आ�े  (त्मि� ते  ईत्मिेलद्वारिे  असो  �कंविा  भौ�तक

स्विरूपात) [cite: 30]; आ�ण

ब) तक्रारि तक्रारिदारिाने स्वितः �कंविा वि�कलाव्य�त�रिक्त (Advocate) अन्य कोण�या�ी अ�धकृत प्र�त�नधीद्वारिे दाखल केलेली असाविी,

जोपयर्यंत विकील स्वितः बा�धत व्यक्ती नसेल [cite: 32]; आ�ण

क) तक्रारिदारिाने योजनेच्या कलत्मि ११ त्मिध्ये �न�दंष्ट केल्याप्रत्मिाणे संपूणर्व्ह त्मिा��ती प्रदान केलेली असाविी [cite: 34]; आ�ण

ड) तक्रारि अपत्मिानास्पद, अविाजविी �कंविा त्रास देण्याच्या �ेतूने केलेली नसाविी [cite: 37]; आ�ण

इ) या  योजनेअंत�र्व्हत  तक्रारि  करिण्यापूविर्वी,  तक्रारिदारिाने  प्र�त्मि कंपनीकडे  लेखी  �कंविा  इतरि  कोण�या�ी  त्मिाध्यत्मिातून  तक्रारि  केलेली

असाविी, ज्याचा पुरिाविा तक्रारिदारिाला सादरि करिता येणे शक्य असेल [cite: 45]; आ�ण

फ) कंपनीला तक्रारि प्राप्त झाल्यानंतरि ग्रा�काला ३० �दविसांच्या आत �कंविा RBI, नॅशनल पेत्मिेंट्स कॉपर्पोरिेशन ऑफ इं�डया (NPCI)
�कंविा काडर्व्ह नेटविकर्व्ह  त्मिा�र्व्हदशर्व्हक तत्त्विांत�र्व्हत �न�दंष्ट केलेल्या कालाविधीत (यापैकी जे जास्त असेल ते) कोणते�ी उत्तरि �त्मिळालेले नसेल;

�कंविा कंपनीने �दलेल्या उत्तरिाने / सत्मिाधानाने तक्रारिदारि सत्मिाधानी नसेल [cite: 47, 48]; आ�ण

ग) तक्रारि उप-कलत्मि (I)(फ) त्मिध्ये  �न�दंष्ट केलेली कालत्मियार्व्हदा  संपल्याच्या तारिखेपासून �कंविा  कंपनीकडून �त्मिळालेल्या शेविटच्या

संविादाच्या तारिखेपासून (यापैकी जे नंतरि असेल ते) ९० �दविसांच्या आत RBI लोकपालांकडे केलेली असाविी [cite: 49]; आ�ण

�) तक्रारि  �याच  सत्मिस्येशी  संबं�धत  नसाविी,  जी  आधीपासूनच  RBI  लोकपाल  कायार्व्हलयासत्मिोरि  प्रलं�बत  आ�े,  त्मि�  ती  �याच

तक्रारिदारिाकडून प्राप्त झाली असो �कंविा एक विा अ�धक तक्रारिदारिांस� संयुक्तपणे असो [cite: 51]; �कंविा

आय) तक्रारि  �याच  सत्मिस्येशी  संबं�धत  नसाविी,  ज्याचा  �नपटारिा  �कंविा  उकल आधीच  RBI  लोकपाल  कायार्व्हलयाने  �ुणवित्तेच्या

(merits) आधारिाविरि केला आ�े [cite: 53]; आ�ण

ज) तक्रारि �याच सत्मिस्येशी संबं�धत नसाविी, जी कोण�या�ी न्यायालय, न्याया�धकरिण (Tribunal) �कंविा त्मिध्यस्थ (Arbitrator)

�कंविा इतरि कोण�या�ी न्या�यक �कंविा अधर्व्ह-न्या�यक त्मिंचासत्मिोरि आधीपासूनच प्रलं�बत आ�े [cite: 55]; �कंविा

क) तक्रारि उसी सत्मिस्येशी संबं�धत नसाविी, ज्याचा �नपटारिा �कंविा उकल कोण�या�ी न्यायालय, न्याया�धकरिण, त्मिध्यस्थ �कंविा इतरि

कोण�या�ी न्या�यक �कंविा अधर्व्ह-न्या�यक त्मिंचाद्वारिे �ुणवित्तेच्या आधारिाविरि आधीच करिण्यात आली आ�े [cite: 57]; आ�ण
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ल) कंपनीकडे  केलेली  तक्रारि,  अशा  दाव्यांसाठी  त्मियार्व्हदा  कायदा  (Limitation  Act),  १९६३  अंत�र्व्हत  �वि��त  केलेल्या  त्मियार्व्हदा

कालाविधी संपण्यापूविर्वी केलेली असाविी [cite: 62].

स्पष्टीकरण: उप-कलम (I)(ज) आ�णि (I)(क) च्या उदे्दशांसाठी, त्याच समस्येशी संबं�धित तक्रारीमध्ये न्यायालयात �कंवा
न्याया�धिकरणिासमोर प्रलं�बत �कंवा �निकाली काढलेल्या फौजदारी कायर्यवाहीचा �कंवा कोणित्याही फौजदारी गुन्ह्यात सुरू असलेल्या

पोलीस तपासाचा समावेश होणिार निाही [cite: 63]. 

II. खालील बाबींशी संबं�धत तक्रारिी या योजनेच्या कक्षेबा�ेरि ठेविण्यात आल्या आ�ेत [cite: 65]: 

अ) कंपनीच्या व्याविसा�यक �नणर्व्हयाशी (commercial judgment) �कंविा व्याविसा�यक �नविडीशी संबं�धत बाबी [cite: 67];

ब) एखादा �विके्रता (vendor) आ�ण कंपनी यांच्यातील �विविाद [cite: 69];

क) कंपनीचे व्यविस्थापन (Management) �कंविा कायर्व्हकारिी अ�धकारिी यांच्या�विरुद्धच्या तक्रारिी [cite: 71];

ड) एखाद्या न्या�यक/अधर्व्ह-न्या�यक �कंविा विैधा�नक �कंविा कायदा अंत्मिलबजाविणी प्रा�धकरिणाच्या आदेशांचे पालन करिताना कंपनीने

केलेल्या कारिविाईतून उद्भविलेली तक्रारि [cite: 73];

इ) अशी सेविा जी RBI च्या �नयात्मिक कक्षेत (regulatory purview) येत ना�ी [cite: 75];

फ) �वि�नयात्मिक संस्थांत्मिधील (Regulated Entities) �विविाद [cite: 77];

ग) कंपनीच्या कत्मिर्व्हचारिी-�नयोक्ता संबंधांशी (employee-employer relationship) संबं�धत �विविाद [cite: 79];

�) अशी तक्रारि ज्यासाठी के्र�डट इन्फॉत्मिर्मेशन कंपनीज (रिेग्युलेशन) अॅक्ट, २००५ च्या कलत्मि १८ अंत�र्व्हत उपाय प्रदान करिण्यात आला

आ�े [cite: 81]; आ�ण

आय) कंपनीच्या अशा ग्रा�कांशी संबं�धत तक्रारि ज्यांचा या योजनेत सत्मिाविेश ना�ी [cite: 86].

III. उप-कलत्मि (I) अंत�र्व्हत �न�दंष्ट केलेल्या पात्रता अटी पूणर्व्ह न करिणाऱ्या तक्रारिी आ�ण उप-कलत्मि (II) त्मिध्ये नत्मिूद केलेल्या तक्रारिी,
कोण�या�ी  तपशीलविारि  तपासणी�शविाय  सुरुविातीलाच स्विीकारिा�र्व्ह  नसल्याचे  स्पष्ट करून नाकारिल्या  जातील आ�ण �याची  योग्य

त्मिा��ती तक्रारिदारिाला �दली जाईल [cite: 87]. 

७. कंपनीद्वारिे उत्तरि सादरि करिणिे आ�णि �नपटारिा प्र�क्रिया

कंपनीला तक्रारि प्राप्त झाल्याविरि, तक्रारि �त्मिळाल्यापासून १५ �दविसांच्या आत सविर्व्ह संबं�धत का�दपत्रांस� लोकपालांकडे लेखी उत्तरि

सादरि करिणे आविश्यक आ�े [cite: 88]. परिंतु, कंपनीने लेखी स्विरूपात केलेल्या �विनंतीविरून आ�ण लोकपालांच्या सत्मिाधानानुसारि,
कंपनीला �तचे लेखी म्�णणे आ�ण का�दपत्रे सादरि करिण्यासाठी योग्य विाटेल असा अ�त�रिक्त विेळ लोकपाल त्मिंजूरि करू शकतात

[cite: 89].

1. 
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जरि कंपनी १५ �दविसांच्या  आत आपले लेखी म्�णणे  आ�ण का�दपत्रे  सादरि करिण्यास अपयशी ठरिली �कंविा  कसूरि केली,  तरि

लोकपाल रिेकॉडर्व्हविरि उपलब्ध पुरिाव्यांच्या आधारिाविरि एकतफर्फी (ex-parte) कायर्व्हविा�ी पुढे नेऊ शकतात आ�ण योग्य आदेश �कंविा

�नविाडा (Award) जारिी करू शकतात [cite: 96].

RBI  लोकपाल  �कंविा  RBI  उपलोकपाल,  जे  का�ी  असेल  ते,  तक्रारिदारि  आ�ण  कंपनी  यांच्यातील  करिारिाद्वारिे  तक्रारिीच्या

सत्मिाधानासाठी प्रय�न करितील [cite: 97]. अशा कायर्व्हविा�ीदरिम्यान, तक्रारिीचे  पक्षकारि �वि��त त्मिुदतीत संबं�धत का�दपत्रे �कंविा

सा���य सादरि करिण्यासाठी RBI लोकपाल कायार्व्हलयाने जारिी केलेल्या सल्ल्यांचे (advisory) पालन करितील [cite: 98].

तक्रारिीच्या सत्मिाधानाला प्रो�सा�न देण्याच्या उदे्दशाने, RBI लोकपाल �कंविा RBI उपलोकपाल, एका पक्षाने दाखल केलेले लेखी
उत्तरि �कंविा स�ाय्यक का�दपत्रे, तक्रारिीशी संबं�धत असलेल्या त्मियार्व्हदेपयर्यंत दुसऱ्या पक्षाला प्रदान केले जाणे सु�न�श्चित करितील आ�ण

योग्य प्र�क्रयेचा अविलंब करून अ�त�रिक्त विेळ देतील [cite: 99].

RBI लोकपाल, आविश्यक विाटल्यास आ�ण तक्रारिीच्या प�रि�स्थतीच्या आधारिाविरि, कोण�या�ी टप्प्याविरि कंपनीला तक्रारिीचे पूणर्व्ह �कंविा

आं�शक सत्मिाधान आ�ण �नपटारिा �ोईल अशी कारिविाई करिण्यासाठी सल्ला (advisory) जारिी करू शकतात [cite: 100], आ�ण: 

जरि कंपनी कारिविाई करिते आ�ण �वि��त त्मिुदतीत सल्ल्याचे पालन करिते आ�ण तक्रारिदारि ते स्विीकारितो, तरि तक्रारि योजनेच्या

कलत्मि १४(८)(b) अंत�र्व्हत बंद केली जाईल [cite: 103];

तक्रारिदारिाने  �वि��त  त्मिुदतीत  प्र�तसाद  �दला  ना�ी  �कंविा  �ुणवित्ते�शविाय  (without  merit)  असलेली  कोणती�ी  आक्षेप

नोंदविला, तरि तक्रारि अनुक्रत्मिे योजनेच्या कलत्मि १४(८)(a) �कंविा कलत्मि १४(८)(d) अंत�र्व्हत बंद केली जाईल [cite: 104].

जे�े  दोन्�ी  पक्षांनी  सादरि  केलेली  का�दपत्रे  /  सा���य  आ�ण लेखी  सब�त्मिशन कोण�या�ी  सत्मिाधानाविरि  पो�ोचण्यासाठी  पुरिेसे

�नणार्व्हयक ना�ीत असे RBI लोकपाल / RBI उपलोकपाल यांचे त्मित असेल, तरि आविश्यक विाटल्यास कंपनीच्या अ�धकाऱ्यांस�

तक्रारिदारिाची तडजोड बैठक (conciliation meeting) सुरू केली जाऊ शकते [cite: 105]. जरि अशी बैठक झाली आ�ण
�याचा प�रिणात्मि तक्रारिीच्या परिस्परि स्विीकायर्व्ह सत्मिाधानात झाला, तरि बैठकीची कायर्व्हविा�ी रिेकॉडर्व्ह केली जाईल आ�ण आम्�ी सत्मिाधानास

स�त्मित आ�ोत असे  नत्मिूद  करून पक्षांद्वारिे  �याविरि  स्विाक्षरिी  केली  जाईल [cite:  106].  परिंतु  अशी  बैठक RBI  लोकपालांच्या

उप�स्थतीत, विैय�क्तक�रि�या �कंविा ऑनलाइन पद्धतीने आयो�जत केली जाईल [cite: 107].

कंपनीने योजनेच्या कलत्मि १५(१)(a) च्या अटींनुसारि �दलेल्या विेळेत आपले लेखी म्�णणे आ�ण का�दपत्रे सादरि करिण्यास कसूरि

केल्यास �कंविा अपयशी ठरिल्यास कंपनीला अपील करिण्याचा कोणता�ी अ�धकारि असणारि ना�ी [cite: 108].
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�नविाडा (Award) �त्मिळाल्याच्या तारिखेपासून ३० �दविसांच्या कालाविधीत तक्रारिदारिाने दाव्याचा पूणर्व्ह आ�ण अं�तत्मि �नपटारिा म्�णून

�नविाडा स्विीकारिल्याचे पत्र कंपनीला सादरि केले ना�ी तरि तो �नविाडा व्यप�त (lapse) �ोईल आ�ण �याचा कोणता�ी प्रभावि रिा�णारि

ना�ी [cite: 111].

लोकपाल कायार्व्हलयाद्वारिे  �त्मिळालेल्या  �नविाड्यात्मिुळे  �कंविा  तक्रारि नाकारिल्यात्मिुळे  बा�धत झालेला तक्रारिदारि,  �नविाडा  �कंविा  तक्रारि

नाकारिल्याची प्रत �त्मिळाल्याच्या तारिखेपासून ३० �दविसांच्या आत अपीलीय प्रा�धकरिणाकडे (Appellate  Authority) अपील

दाखल करू शकतो [cite: 113].

अपील �वि��त त्मिुदतीत न करिण्यासाठी तक्रारिदारिाकडे पुरिेसे कारिण �ोते याबद्दल अपीलीय प्रा�धकरिणाचे सत्मिाधान झाल्यास, ते ३０
�दविसांपेक्षा जास्त नसलेला (not exceeding 30 days) अ�त�रिक्त कालाविधी त्मिंजूरि करू शकतात [cite: 114].

अ�धक तपशीलांसाठी, कृपया नविी �फनस��र्व्ह �ल�त्मिटेडच्या विेबसाइट  https://navi.com/finserv विरि �कंविा RBI च्या विेबसाइट

www.rbi.org.in विरि उपलब्ध योजनेचा तपशील प�ा [cite: 115]. 
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