
 

एŤीवाइज िफनसवŊ िलिमटेड (पूवŊ मŐ ːारएŤी फाइनŐस िलिमटेड) 
 

įरज़वŊ बœक - एकीकृत लोकपाल योजना, २०२१ 
 

भारतीय įरज़वŊ बœक ने वैकİʙक िववाद िनवारण तंũ को अपने Ȫारा िविनयिमत सं̾थाओ ंके Ťाहको ंके िलए सरल 
और अिधक उȅरदायी बनाने के िलए, तीन लोकपाल योजनाओं को एकीकृत िकया है - (i) बœिकंग लोकपाल योजना, 
२००६, जैसा िक ०१ जुलाई तक संशोिधत िकया गया है, २०१७; (ii) गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ंके िलए लोकपाल 
योजना, २०१८; और (iii) िडिजटल लेनदेन के िलए लोकपाल योजना, २०१९ को "įरज़वŊ बœक - एकीकृत लोकपाल 
योजना, २०२१" (योजना) मŐ। यह योजना १२ नवंबर, २०२१ से लागू होगी। 

 
मुƥ िवशेषताएं 

 
िशकायत का आधार 
 
कोई भी Ťाहक िकसी िविनयिमत सं̾था (आरई) के िकसी कायŊ या चूक से Ůभािवत सेवा मŐ कमी के पįरणामˢŝप 
ʩİƅगत ŝप से या अिधकृत Ůितिनिध के माȯम से योजना के तहत िशकायत दजŊ कर सकता है। 
 
"अिधकृत Ůितिनिध" का अथŊ है एक वकील के अलावा अɊ ʩİƅ, िजसे लोकपाल के समƗ कायŊवाही मŐ 
िशकायतकताŊ का Ůितिनिधȕ करने के िलए िविधवत िनयुƅ और िलİखत ŝप मŐ अिधकृत िकया गया हो।" 
 
िशकायत के गैर-रखरखाव के िलए आधार 
 
 एक िविनयिमत इकाई का वािणİǛक िनणŊय/वािणİǛक िनणŊय; 
 एक आउटसोिसōग अनुबंध से संबंिधत एक िवŢेता और एक िविनयिमत इकाई के बीच िववाद; 
 एक िशकायत जो सीधे लोकपाल को संबोिधत नही ंहै; 
 एक िविनयिमत इकाई के Ůबंधन या अिधकाįरयो ंके İखलाफ सामाɊ िशकायतŐ; 
 एक िववाद िजसमŐ एक वैधािनक या कानून लागू करने वाले Ůािधकरण के आदेशो ं के अनुपालन मŐ एक 

िविनयिमत इकाई Ȫारा कारŊवाई शुŝ की जाती है; 
 एक सेवा जो įरजवŊ बœक के िनयामक दायरे मŐ नही ंहै; 
 िविनयिमत सं̾थाओ ंके बीच िववाद; तथा 
 एक िविनयिमत इकाई के कमŊचारी-िनयोƅा संबंध से संबंिधत िववाद। 
 
योजना के तहत िशकायत तब तक नही ंहोगी जब तक 
 
(i)  िशकायतकताŊ ने, योजना के तहत िशकायत करने से पहले, संबंिधत िविनयिमत सं̾था को एक िलİखत 

िशकायत की थी और 
 

(ए) िशकायत को पूरी तरह या आंिशक ŝप से िविनयिमत सं̾था Ȫारा खाįरज कर िदया गया था, और 
िशकायतकताŊ उȅर से संतुʼ नही ंहै; या िशकायतकताŊ को िशकायत Ůाɑ होने के ३० िदनो ंके भीतर 
कोई जवाब नही ंिमला था; तथा 

  
(बी) िशकायतकताŊ को िशकायत के िलए िविनयिमत सं̾था से जवाब िमलने के एक साल के भीतर या 

िशकायत की तारीख से एक साल और ३० िदनो ंके भीतर, जहां कोई जवाब नही ंिमलता है, िशकायत 
लोकपाल को की जाती है। 

  



 

(ii)  िशकायत उसी कारŊवाई के कारण के संबंध मŐ नही ंहै जो पहले से ही है- 
 

(ए) एक लोकपाल के समƗ लंिबत या एक लोकपाल Ȫारा िनपटाया या योƶता के आधार पर िनपटाया गया, 
चाहे वह उसी िशकायतकताŊ से या एक या अिधक िशकायतकताŊओ,ं या एक या अिधक संबंिधत पƗो ंसे 
Ůाɑ Šआ हो या नही;ं 

 
(बी) िकसी Ɋायालय, Ɋायािधकरण या मȯ̾थ या िकसी अɊ फोरम या Ůािधकरण के समƗ लंिबत; या, 

िकसी भी Ɋायालय, Ɋायािधकरण या मȯ̾थ या िकसी अɊ फोरम या Ůािधकरण Ȫारा योƶता के 
आधार पर िनपटाया या िनपटाया गया, चाहे वह एक ही िशकायतकताŊ से या संबंिधत एक या अिधक 
िशकायतकताŊओ/ंपƗो ंसे Ůाɑ Šआ हो या नही;ं 

 
(iii)  िशकायत अपमानजनक या तुǅ या तंग करने वाली Ůकृित की नही ंहै; 
 
(iv)  इस तरह के दावो ंके िलए सीमा अिधिनयम, १९६३ के तहत िनधाŊįरत सीमा अविध की समाİɑ से पहले 

िविनयिमत इकाई को िशकायत की गई थी; 
 
(v)  िशकायतकताŊ योजना के खंड ११ मŐ िनिदŊʼ पूरी जानकारी Ůदान करता है; 
 
(vi)  िशकायतकताŊ Ȫारा ʩİƅगत ŝप से या अिधवƅा के अलावा िकसी अिधकृत Ůितिनिध के माȯम से 

िशकायत दजŊ कराई जाती है, जब तक िक अिधवƅा पीिड़त ʩİƅ न हो। 
 
िशकायत दजŊ करने की ŮिŢया: 
 
 
   
                                               यिद Ťाहक ने िकसी 
   ३० िदनो ंके                             फोरम/कोटŊ/िटŌ ɯूनल 
                            अंत मŐ                           से संपकŊ  नही ंिकया 
                                                                         है                                                                          
 

 

 
 
 
 
 
यिद िशकायत भौितक ŝप मŐ Ůˑुत की जाती है, तो उस पर िशकायतकताŊ या अिधकृत Ůितिनिध Ȫारा िविधवत 
हˑाƗर िकए जाएंगे। िशकायत इलेƃŌ ॉिनक या भौितक ŝप मŐ ऐसे Ůाŝप मŐ Ůˑुत की जानी चािहए िजसमŐ įरज़वŊ 
बœक Ȫारा िनिदŊʼ की गई जानकारी हो। 
 
लोकपाल कैसे िनणŊय लेता है? 
 
लोकपाल के समƗ कायŊवाही Ůकृित मŐ सारांश है  
 
सुिवधा या सुलह या मȯ̾थता के माȯम से िनपटान को बढ़ावा देता है यिद नही ंपŠंचा                    तो पुरˋार / 
आदेश जारी कर सकते हœ 
 
 

को िलİखत िशकायत 
एनबीएफसी: 
Ťाहक मई 

एनबीएफसी के  
नोडल अिधकारी के 
पास िशकायत दजŊ 

करŐ  (नोडल का 
िववरण) 

कंपनी के अिधकारी 
िदए गए) 

यिद एनबीएफसी 
Ȫारा िशकायत 
पूरी तरह या 

आंिशक ŝप से 
खाįरज कर दी 
जाती है और 

Ťाहक ŮितिŢया 
से असंतुʼ रहता 

है या एनबीएफसी 
से कोई जवाब 

Ůाɑ नही ंहोता है 

लोकपाल के पास िशकायत दजŊ करŐ  
(एनबीएफसी से उȅर Ůाɑ होने के एक वषŊ के 
भीतर या आरई से कोई उȅर Ůाɑ नही ंहोने पर 

एक वषŊ और ३० िदनो ंके भीतर) 
 

ए) सीएमएस पोटŊल (https://cms.rbi.org.in); 
     या 
बी) कŐ ūीकृत रसीद और Ůसंˋरण कŐ ū 

(सीआरपीसी) के िलए इलेƃŌ ॉिनक या 
भौितक मोड 

     ईमेल: CRPC@rbi.org.in 
     पता: सीआरपीसी, आरबीआई, सŐटŌ ल 

िवːा, सेƃर १७, चंडीगढ़-१६००१७      



 

 
Ɛा कोई Ťाहक लोकपाल के िनणŊय से संतुʼ नही ंहोने पर अपील कर सकता है? 
 
हाँ, यिद लोकपाल का िनणŊय अपीलीय है            तो अपीलीय Ůािधकारी: योजना का संचालन करने वाले įरज़वŊ बœक 
के िवभाग के Ůभारी कायŊकारी िनदेशक। 
 
अपीलीय Ůािधकारी के समƗ अपील 
 
लोकपाल कायाŊलय Ȫारा िकसी अिधिनणŊय या िशकायत की अˢीकृित से ʩिथत िशकायतकताŊ, अिधिनणŊय Ůाɑ 
होने या िशकायत की अˢीकृित की तारीख के 30 िदनो ंके भीतर, कायŊकारी िनदेशक, उपभोƅा िशƗा और संरƗण 
िवभाग (सीईपीडी), भारतीय įरजवŊ बœक को अपील कर सकता है। 
 
अपील Ůािधकारी, यिद यह संतुʼ है िक िशकायतकताŊ के पास समय के भीतर अपील नही ंकरने के िलए पयाŊɑ 
कारण था, तो 30 िदनो ंसे अिधक की अविध की अनुमित नही ंदे सकता है। 
 
ȯान दŐ : 
 
i. मœ। यह एक वैकİʙक िववाद समाधान तंũ है। 

ii. िȪतीय Ťाहक िकसी भी ˑर पर िनवारण के िलए िकसी अɊ Ɋायालय/मंच/Ůािधकरण से संपकŊ  करने के 
िलए ˢतंũ है। 

iii. योजना के अिधक िववरण के िलए कृपया www.rbi.org.in या https://cms.rbi.org.in देखŐ। 
iv. Ťाहक शाखा Ůबंधक से लोकपाल योजना की Ůित Ůाɑ कर सकते हœ। 
 
िववरण Ůधान नोडल अिधकारी (PNO) कंपनी Ȫारा िनयुƅ  

Ůधान नोडल अिधकारी का नाम और पता 
ŵी कʙेशकुमार ओझा 
एŤीवाइज िफनसवŊ िलिमटेड 
६०१-६०४, ए-िवंग, बोना̢ज़ा िबİʒंग, सहार ɘाजा, जेबी नगर मेटŌ ो ːेशन, 
जेबी नगर, अंधेरी (पूवŊ), मंुबई - ४०००५९। 
फोन: ०२२ - ४०४६७७०१   
ईमेल आईडी: grievance@agriwise.com 
 


