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आरबीआई/सीईपीडी/2025-26/382  

सीईपीडी। पीआरडी। नंबर एस1029/13.01.019/2025-26 जनवरी 14, 2026  

  

भारतीय ररज़र्व बैंक (लघु वर्त्त बैंक - आंतररक लोकपाल) निरे्दश, 2026  

  

बैंक ंग ववननयमन अधिननयम, 1949  ी िारा 35ए द्वारा प्रदत्त शक्तियों  ा प्रयोग  रि ेहुए, भारिीय 

ररज़वव बैं , इस बाि स ेसंिुष्ट हो र क  ऐसा  रना साववजनन  हहि में आवश्य  और समीचीन है, इस े 

द्वारा, इस े बाद ननहदवष्ट ननदेश जारी  रिा है।  

  

ये ननदेश बैं   े भीिर आिंरर  शश ायि ननवारण िंत्र  ो मजबूि  रन ेऔर बैं   े भीिर ए  शीर्व स्िर 

 े प्राधि ारी द्वारा ग्राह ों  ी शश ायिों  ी अस्वी ृनि स ेपहले उन ी समीक्षा  र े उन ा त्वररि और 

सार्व  समािान सुननक्श्चि  रने  े उद्देश्य स ेजारी क ए गए हैं।   

  

अध्याय I प्रारंभभक  

  

एक. संक्षिप्त शीर्वक और प्रारंभ   

(एक) इन ननदेशों  ो भारिीय ररज़वव बैं  (लघ ुववत्त बैं  - आंिरर  लो पाल) ननदेश, 2026  हा जाएगा।   

(दो) ये ननदेश खंड 7(2), 14(2) और 14(4)  ो छोड़ र ित् ाल प्रभाव स ेलागू होंगे, क्जन ा अनुपालन 

30 जून, 2026 ि  क या जाएगा।   
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दो. निलंबि   

(एक) ररज़वव बैं , यहद यह संिुष्ट है क  ऐसा  रना समीचीन है, िो ए  आदेश द्वारा, ऐसी अवधि  े 

शलए ननलंबबि  र स िा है जो आदेश में ववननहदवष्ट  ी जाए, इन ननदेशों  े क सी या सभी उपबंिों  े 

प्रचालन, या िो सामान्य रूप से या क सी ववननहदवष्ट ववननयशमि संस्र्ा  े संबंि में।  

(दो) ररज़वव बैं  समय-समय पर ए  आदेश द्वारा, पूवोति रूप स ेआदेशशि क सी भी ननलंबन  ी 

अवधि  ो ऐसी अवधि ि , जो वह उधचि समझ,े बढा स िा है।  

  

तीन. प्रयोज्यता  

(एक) ये ननदेश 31 माचव, 2025 ि  भारि में 10 या अधि  बैंक ंग आउटलेट वाले लघु ववत्त बैं ों (इस े 

बाद सामूहह  रूप से 'बैं ' और व्यक्तिगि रूप से 'बैं '  े रूप में संदशभवि) पर लागू होंगे।   

(दो) ननदेश लघु ववत्त बैं  पर भी लागू होंगे, जो 31 माचव, 2025  े बाद उपयुवति मानदंडों  ो पूरा  रिा 

है, पात्रिा मानदंडों  ो पूरा  रने से छह महीने स ेप्रभावी होगा।   

  

चार. पररभार्ाएं   

(एक) इन ननदेशों में, जब ि  क  संदभव अन्यर्ा न बिािा हो, यहा ंदी गई शिों में उन्हें नीचे हदए गए 

अर्ों  ा उल्लेख होगा:  

( ) बैंक ंग आउटलेट भारिीय ररजवव बैं  (लघु ववत्त बैं -शाखा प्राधि ार) ननदेशों  े अंिगवि यर्ा 

पररभावर्ि ए  ननक्श्चि बबदं ुसेवा सुपुदवगी इ ाई है।  

भारिीय  ररजवव बैं  द्वारा जारी  ी गई और समय-समय पर यर्ा संशोधिि 2025  ी दर स े ी 

गई हैं;  (ख) "सक्षम प्राधि ारी" से बैं   े ग्राह  सेवा  ायवक्षेत्र  े पूणव ाशल  ननदेश / ायवपाल  

ननदेश   ा अशभप्राय है;  

(इ) "शश ायि"  ा अर्व है शलखखि रूप में या अन्य िरी ों से ए  अभ्यावेदन जो बैं   ी ओर 

से सेवा में  मी  ा आरोप लगािा है, उस पर राहि मांगिे हुए या उस े बबना;   

https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasDirections.aspx?id=13164
https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasDirections.aspx?id=13164
https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasDirections.aspx?id=13164
https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasDirections.aspx?id=13164
https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasDirections.aspx?id=13164
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(ई) "के्रडडट सूचना  ंपनी (सीआईसी)"  ा अर्व है  ंपनी अधिननयम, 2013 में पररभावर्ि 

 ंपनी और के्रडडट सूचना  ंपनी (ववननयमन) अधिननयम, 2005  ी िारा 5  ी उपिारा (2)  े 

िहि पंजी रण  ा प्रमाण पत्र प्रदान क या गया है;  

(उ) "ग्राह "  ा अर्व है ए  व्यक्ति जो बैं  द्वारा प्रदान  ी गई सेवा  ा उपयोग  रिा है, या 

उस े शलए आवेद  है;  

(ऊ) "सेवा में  मी"  ा अर्व है क सी भी सेवा में  मी या अपयावप्ििा, क्जसे बैं   ो वैिानन  

रूप से या अन्यर्ा प्रदान  रने  ी आवश्य िा होिी है, क्जस े पररणामस्वरूप ग्राह   ो ववत्तीय 

नु सान या क्षनि हो स िी है या नही ंभी हो स िी है;  

(ऋ) "उप आंिरर  लो पाल (उप आईओ)"  ा अर्व है इन ननदेशों  े खंड 6  े िहि ननयुति 

 ोई भी व्यक्ति;   

(ऌ) "ववत्तीय क्षेत्र ननयाम  नन ाय"  ा अर्व है ववत्तीय क्षेत्र  ी संस्र्ाओं  े शलए ननयाम  

नन ाय और इसमें शाशमल हैं:  

(ऍ) भारिीय ररज़वव बैं   ी स्र्ापना भारिीय ररज़वव बैं   े िहि  ी गई है  

अधिननयम, 1934;  

(२) भारिीय प्रनिभूनि और ववननमय बोडव अधिननयम, 1992  े िहि स्र्ावपि 

भारिीय प्रनिभूनि और ववननमय बोडव;  

(३) भारिीय बीमा ननयाम  और वव ास प्राधि रण अधिननयम, 1999  े िहि 

स्र्ावपि भारिीय बीमा ननयाम  और वव ास प्राधि रण;  

(४) पेंशन ननधि ननयाम  और वव ास प्राधि रण अधिननयम, 2013  े िहि 

स्र्ावपि पेंशन फंड ननयाम  और वव ास प्राधि रण; (i) "आंिरर  लो पाल (IO)"  ा 

अर्व है इन ननदेशों  े खंड 5  े िहि ननयुति  ोई व्यक्ति;  

(ऎ) "ववननयशमि इ ाई (आरई)"  ा अर्व है ए  वाखणक्यय  बैं  या भुगिान बैं  या लघु ववत्त 

बैं  या ए  गैर-बैंक ंग ववत्तीय  ंपनी या ए  गैर-बैं  प्रीपेड भुगिान सािन जारी िाव या ए  
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के्रडडट सूचना  ंपनी जो आंिरर  लो पाल ढांचे  े दायरे में आिी है, या  ोई अन्य इ ाई जो 

ररज़वव बैं  द्वारा समय-समय पर ननहदवष्ट  ी जा स िी है।   

(दो) अन्य सभी अशभव्यक्तियां, जब ि  क  यहां पररभावर्ि न  ी गई हों,  ा वही अर्व होगा जो उन्हें 

बैंक ंग ववननयमन अधिननयम, 1949, भारिीय ररज़वव बैं  अधिननयम, 1934, भुगिान और ननपटान 

प्रणाली अधिननयम, 2007, ऋण सूचना  ंपनी (ववननयमन) अधिननयम, 2005, ऋण सूचना  ंपनी 

ननयम, 2006, ऋण सूचना  ंपनी ववननयम, 2006, या ररज़वव बैं  - ए ी ृि लो पाल योजना (समय-

समय पर संशोधिि) या ववननयमों  े िहि सौंपा गया है।  भारिीय ररज़वव बैं  द्वारा जारी ननदेश और 

हदशाननदेश।  

  

  

       

आंतररक लोकपाल का अध्याय II कायावलय  

  

पााँच. आंतररक लोकपाल की नियुक्तत  

(एक) आईओ या िो ए  सेवाननवतृ्त या सेवारि अधि ारी होगा, जो आंिरर  लो पाल ढांचे या ववत्तीय 

क्षेत्र ननयाम  नन ाय  े दायरे में आरई में ए  महाप्रबंि   े सम क्ष रैं  में होगा, क्जस े पास बैंक ंग, 

गैर-बैंक ंग ववत्त, ववननयमन, पयववेक्षण, भगुिान और ननपटान प्रणाली जैस ेक्षेत्रों में  ाम  रने  े न्यनूिम 

साि वर्ों  ा आवश्य   ौशल और अनुभव होगा।  के्रडडट जान ारी या उपभोतिा संरक्षण।  बशिे, यहद 

व्यक्ति ए  सेवारि अधि ारी है, िो उसे आईओ  े रूप में  ायवभार ग्रहण  रने से पहले उसे त्यागना 

होगा।  

(दो) आईओ  ो बैं  या बैं   ी होक्ल्डगं, सहयोगी या सहाय   ंपनी द्वारा पहले ननयोक्जि नहीं क या 

गया होगा, और न ही विवमान में ननयोक्जि क या जाएगा।  

(तीन)  ायव ाल पूरा होने से पहले आईओ  ी आयु 70 वर्व स ेअधि  नहीं होनी चाहहए।  
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(चार) ए  व्यक्ति संबंधिि आरई  े वववे  पर ए  सार् ए  से अधि  आरई में आईओ  े रूप 

में  ाम  र स िा है, जो आरई ननयुति  रने वाले बोडव  े बोडव या ग्राह  सेवा सशमनि/उपभोतिा संरक्षण 

सशमनि  े अनुमोदन  े अिीन है।  

  

छः. उप आंतररक लोकपाल की नियुक्तत   

(एक) उप प्रभारी या िो ए  सेवाननवतृ्त या सेवारि अधि ारी होगा, जो आंिरर  लो पाल ढांचे या ववत्तीय 

क्षेत्र ननयाम  नन ाय  े दायरे में नवी रणीय ऊजाव में उप महाप्रबंि   े सम क्ष रैं  में होगा, क्जस े 

पास बैंक ंग, गैर-बैंक ंग ववत्त, ववननयमन जैस ेक्षेत्रों में  ाम  रने  े न्यूनिम पांच वर्ों  ा आवश्य  

 ौशल और अनुभव होगा।  पयववेक्षण, भुगिान और ननपटान प्रणाली, के्रडडट जान ारी या उपभोतिा 

संरक्षण।   

बशिे क , यहद व्यक्ति ए  सेवारि अधि ारी है, िो उसे उप प्रभारी  े रूप में  ायवभार ग्रहण  रन े

से पहले उसे त्यागना होगा।  

(दो) उप आईओ  ो बैं  या बैं   ी होक्ल्डगं, सहयोगी या सहाय   ंपनी द्वारा पहले ननयोक्जि नही ं

क या गया होगा, और न ही विवमान में ननयोक्जि क या गया होगा।  

(तीन) उप प्रभारी  ी आयु  ायव ाल पूरा होने से पहले 70 वर्व स ेअधि  नहीं होनी चाहहए।  

(चार) उप मुख्य अधि ारी  ो ए  सार् ए  स ेअधि  आरई में ननयोक्जि नहीं क या जाएगा।  
   

  

सात. आंतररक लोकपाल/उप आंतररक लोकपाल की संख्या   

(एक) प्रत्ये  बैं   म से  म ए  आईओ ननयुति  रेगा।   

(दो) बैं   े बोडव  ी ग्राह  सेवा सशमनि, वर्व में  म स े म ए  बार, प्राप्ि शश ायिों  ी मात्रा और 

जहटलिा  ो ध्यान में रखिे हुए ननयुति क ए जाने वाले आईओ/डीयू  ी संख्या ननिावररि  रेगी, और यह 

सुननक्श्चि  रेगी क  आईओ/डीआईओ  ो ननष्पक्षिा  े शसद्िांिों पर अपना हदमाग लगाने  े शलए 

पयावप्ि समय शमले,  बैं  द्वारा प्रदान क ए गए समािान  ी समीक्षा  रिे समय समानिा और प्रा ृनि  

न्याय ।  
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(तीन) अनिररति आईओ/डडप्टी आईओ  ी ननयुक्ति  रिे समय, बैं  ववशभन्न प्र ार  े मामलों 

स ेननपटने  े शलए अवलंबबयों  े अनुभव  ी ववववििा  ी आवश्य िा पर ववचार  रेगा। ऐस ेमामलों में, 

बैं  प्रत्ये  आईओ/डडप्टी आईओ  े अधि ार क्षेत्र  ो स्पष्ट रूप स ेपररभावर्ि  र स िा है।   

  

आठ. आंतररक लोकपाल/उप आंतररक लोकपाल का कायवकाल  

(एक) बैं  में आईओ/डीवाई आईओ  ी ननयुक्ति संववदात्म  होगी।   

(दो) बैं  यह सुननक्श्चि  रेगा क  आईओ  ा पद क सी भी समय खाली न रहे। IO  ी अस्र्ायी 

अनुपक्स्र्नि  े दौरान, Dy. IO IO  े रूप में  ायव  र स िा है।  

(तीन) ए  दलुवभ मामले में जहा ंआईओ/एस और डडप्टी आईओ/एस दोनों छुट्टी पर हैं/अनुपक्स्र्ि हैं, 

बैं  बोडव  ी ग्राह  सेवा सशमनि  े अनुमोदन से ए  महीने से अधि   ी अवधि  े शलए महाप्रबंि  रैं  

 े सम क्ष अपने सेवारि अधि ारी  ो आईओ  े रूप में नाशमि  र स िा है। ऐस ेअधि ारी  ा उस 

अवधि  े दौरान बैं   े व्यावसानय   ायवक्षेत्रों  े सार्  ोई ररपोहटिंग संबंि नहीं होगा क्जसमें उसे आईओ 

 े रूप में नाशमि क या गया है।   

(चार) बैं  में आईओ/डीवाई आईओ  ी अवधि  म स े म िीन वर्व  ी ननक्श्चि अवधि होगी। हालांक , 

बैं  में आईओ/डडप्टी आईओ  ी  ुल अवधि (ववस्िार/पुनननवयुक्ति सहहि, यहद  ोई हो) पांच वर्व स ेअधि  

नही ंहोगी।   

(पााँच) ररक्ति  ो भरने  े शलए, बैं  मौजूदा आईओ  े  ायव ाल  ी समाक्प्ि स े म से  म िीन महीन े

पहले नई ननयुक्ति  ी प्रकक्रया शुरू  रेगा और यह सुननक्श्चि  रेगा क  ननविवमान आईओ  े  ायावलय 

 े प्रस्र्ान  े समय और आने वाले आईओ  े बीच ए  उधचि ओवरलैप है।   

(छः) बोडव  ी ग्राह  सेवा सशमनि  े अनुमोदन  े बबना आईओ/डीवाई आईओ  ो उस ी अनुबंधिि 

अवधि पूरी होने स ेपहले नहीं हटाया जाएगा। यहद बैं   े ननयंत्रण स ेबाहर  े  ारणों (जैस ेत्यागपत्र, 

अक्षमिा, बीमारी, मतृ्य,ु आहद)  े  ारण  ोई ररक्ति उत्पन्न होिी है, िो बैं  ऐसी ररक्ति  ी िारीख स े

10  ायव हदवसों  े भीिर भारिीय ररज़वव बैं   ो सूधचि  रेगा और ररक्ति  ी िारीख स ेिीन महीन े े 
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भीिर इन ननदेशों  े खंड 5 और खंड 6  े िहि ननहदवष्ट पात्रिा मानदंडों  े अनुसार ए  नया 

आईओ/डडप्टी आईओ ननयतुि  रेगा।   

(सात) बैं   े बोडव  ी ग्राह  सेवा सशमनि, जैसा भी मामला हो, आईओ/डीआईओ  ो दी गई पररलक्धियों, 

सुवविाओ ंऔर लाभों  ी संरचना  ा ननिावरण  रेगी, जो बैं   े शश ायि ननवारण िंत्र  े शीर्व पर होन े

 े  ारण आईओ/डीआईओ  े  द और क्स्र्नि  ो ध्यान में रखिे हुए उपयुति होना चाहहए। आईओ/डडप्टी 

आईओ  ो हदए गए ये पररलक्धियां, सुवविाएं और लाभ, ए  बार ननिावररि हो जाने  े बाद, आईओ/डडप्टी 

आईओ  े  ायव ाल  े दौरान प्रनि ूल रूप से नहीं बदले जाएंगे।  

  

नौ. प्रशासनिक निरीिण   

(1) आईओ सक्षम प्राधि ारी  ो, जैसा क  ननदेशों  े खंड 4 (1) (बी)  े िहि पररभावर्ि क या गया है, 

बैं   े प्रशासनन  रूप से, और बैं   े बोडव  ी ग्राह  सेवा सशमनि  ो  ायावत्म  रूप से ररपोटव  रेगा।  

  

दस. आंतररक लोकपाल के कायावलय का सचिर्ालय   

(एक) बैं  आईओ  े  ायावलय  ो अपने अधि ाररयों और  मवचाररयों  ी उिनी संख्या प्रदान  रेगा जो 

आईओ  े  ायावलय  े सुचारू  ाम ाज  े शलए आवश्य  समझा जािा है।   

(दो) सूचना प्रौद्योधग ी सहायिा सहहि अन्य सभी आवश्य   ायावलय बुननयादी ढांचा आईओ  े 

 ायावलय  ो उपलधि  राया जाएगा िाक  आईओ/डीवाई आईओ क्जम्मेदाररयों  ो प्रभावी ढंग से और 

 ुशलिा से ननववहन  रन ेमें सक्षम बनाया जा स े।   

(तीन) आईओ  े  ायावलय  ो अधिमानिः बैं   े प्रिान  ायावलय या  ॉपोरेट  ायावलय में रखा जा 

स िा है।   

  

ग्यारह. आंतररक लेखा परीिा  

(एक) बैं   ा आंिरर  लेखा परीक्षा ववभाग इन ननदेशों  े  ायावन्वयन  ी वावर्व  आिार पर लेखा 

परीक्षा  रेगा, क्जसमें अन्य बािों  े सार्-सार् ननम्नशलखखि शाशमल होंगे:  
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(अ) आईओ/डडप्टी आईओ  ी ननयुक्ति/पनुननवयुक्ति  ी प्रकक्रया, शश ायिों  ी मात्रा  े संबंि 

में आईओ  े  ायावलय  ो प्रदान क ए गए मानव संसािन और बुननयादी ढांचे  ी पयावप्ििा;  

(आ) समय-सीमा  े भीिर आईओ  े  ायावलय में आंशश  रूप स ेहल  ी गई या पूरी िरह स े

खाररज  ी गई शश ायिों  े ऑटो-एस् ेलेशन  ा  ायावन्वयन;   

(इ) ( ) तया यह सच है क  भारिीय ररजवव बैं  और बैं   ो प्रस्ििु  ी गई शश ायिों  े 

ववश्लेर्ण, शश ायि ननवारण प्रकक्रयाओं और ऐसी अन्य प्रकक्रयाओं  े बारे में बैं   े  मवचाररयों 

 ो जागरू   रने  े संबंि में जांच अधि ारी  े  ायावलय द्वारा  ी गई  ारववाई;  

(ई) आईओ/डीआईओ  ी ननयुक्ति से संबंधिि सूचना प्रस्िुि  रना और बैं  द्वारा आईओ 

 े  ाम ाज पर आवधि  ररपोटव ररज़वव बैं   ो प्रस्िुि  रना।  

(दो) आंिरर  लेखा परीक्षा  े दायरे में आईओ/डीआईओ द्वारा शलए गए ननणवयों  ी शुद्ििा  े क सी 

भी आ लन  ो बाहर रखा जाएगा।  

                       

  

  

अध्याय - III भूभिका और क्िम्िेर्दाररयां  
  

बारह. आंतररक लोकपाल/उप आंतररक लोकपाल की भूभिका और क्िम्िेर्दाररयां  

(एक) आईओ  ा  ायावलय शश ायि िावओं या जनिा  े सदस्यों से सीिे प्राप्ि शश ायिों  ो नही ं

संभालेगा। यह उन शश ायिों से ननपटेगा क्जन ी बैं  द्वारा पहले ही जांच  ी जा चु ी है, लेक न आंशश  

रूप स ेहल  र दी गई है या बैं  द्वारा पूरी िरह स ेखाररज  र दी गई है।  

(दो) आईओ/डडप्टी आईओ क सी भी अदालि  े समक्ष या प्राधि रण  े समक्ष  ानूनी मामलों में बैं  

 ा प्रनिननधित्व नही ं रेगा।  

(तीन) जबक  आईओ क सी भी या सभी शश ायिों पर ननणवय ले स िा है, शश ायिों पर ननणवय लेने  े 

शलए डडप्टी आईओ  े शलए शक्ति  ो बोडव  ी ग्राह  सेवा सशमनि द्वारा अनुमोहदि नीनि  े िहि 

पररभावर्ि क या जा स िा है, जैसा भी मामला हो।   
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(चार) भारिीय ररज़वव बैं  द्वारा अपने मौजूदा हदशाननदेशों, यहद  ोई हो, में ननिावररि मुआवजे 

 े अनुसार, और बैं   ी मआुवजा नीनि, यहद  ोई हो,  े अनुसार, भारिीय ररज़वव बैं  स े ोई नुस्खा नहीं 

है, िो शश ायि िाव  ो उपयुति मुआवजे  ी शसफाररश  रेगा।  

(पााँच) जांच अधि ारी खंड 12(4) में संस्िुि मुआवजे  े अलावा क सी पररणामी हानन और शश ायि िाव 

द्वारा समय  ी हानन, क ए गए व्यय और उत्पीड़न/मानशस  पीड़ा  े शलए समय-समय पर यर्ा संशोधिि 

ररज़वव बैं -ए ी ृि लो पाल योजना  े अनुसार मुआवजे  ी शसफाररश  र स िा है।  

(छः) आईओ  ा  ायावलय, निमाही आिार पर, बैं   े ववरुद्ि प्राप्ि सभी शश ायिों  े पैटनव  ा 

ववश्लेर्ण  रेगा, जैस ेउत्पाद-वार, शे्रणी-वार, उपभोतिा समूह-वार, भौगोशल  क्स्र्नि-वार, आहद, और 

नीनिगि हस्िक्षेप  े शलए बैं   ो इनपुट प्रदान  रेगा, यहद आवश्य  हो।   

(सात) आईओ समान/दोहराई जाने वाली प्र ृनि  ी शश ायिों  े मूल  ारणों और बैं  में नीनिगि स्िर 

में बदलाव  ी आवश्य िा  े मूल  ारणों  ो दरू  रने  े शलए  ारववाई  रने  े शलए सािन सुझाएगा।   

(आठ) आईओ/डीआईओ  े पास ररज़वव बैं   ी शश ायि प्रबंिन प्रणाली ि  ' ेवल-पढने  े शलए' पहंुच 

होगी िाक  व ेआरबीआई लो पाल/अपीलीय प्राधि रण  े ननणवयों से अवगि रह स ें । बैं  ररज़वव बैं   े 

उपभोतिा शशक्षा और संरक्षण ववभाग से आईओ/डीवाई आईओ  े शलए ऐसी पहंुच  ी मांग  रेगा।   

(नौ) उप जांच अधि ारी  ायावत्म  रूप स ेजांच अधि ारी  ो ररपोटव  रेंगे।  
   

तेरह. बोर्व निरीिण  

(एक) आईओ  ो ग्राह   ी बैठ ों  े शलए स्र्ायी आमंबत्रि व्यक्ति  े रूप में नाशमि क या जाएगा  

बोडव  ी सेवा सशमनि।  ई आईओ वाले बैं ों में, बोडव  ी ग्राह  सेवा सशमनि द्वारा ए  से अधि  आईओ 

 ा प्रनिननधित्व  रने या रोटेशन  ी प्रणाली रखने  े शलए ए  दृक्ष्ट ोण शलया जाएगा।  

(दो) जांच अधि ारी बोडव  ी ग्राह  सेवा सशमनि  ो अपनी गनिववधियों पर आवधि  ररपोटव (शश ायिों 

 े ववश्लेर्ण सहहि) प्रस्िुि  रेगा, अधिमानिः तै्रमाशस , लेक न छमाही अंिराल से  म नहीं।   

(तीन) इन ननदेशों  े खंड 4(1)(बी)  े िहि पररभावर्ि सक्षम प्राधि ारी  े अनुमोदन स े ही 

आईओ/डीआईओ  े ननणवय  ो खाररज क या जा स िा है।   
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(चार) ऐसे सभी मामले जहा ंआईओ/डीवाई आईओ  े ननणवय  ो खाररज  र हदया गया है।  

सक्षम प्राधि ारी  ो समीक्षा  े शलए बैं   े बोडव  ी ग्राह  सेवा सशमनि  े समक्ष रखा जाएगा।   

(पााँच) भारिीय ररज़वव बैं   े लो पाल द्वारा शश ायि िाव  े पक्ष में आंशश  रूप से या पूणव रूप से हल 

 ी गई शश ायिों  ी सूचना भी निमाही आिार पर बोडव  ी ग्राह  सेवा सशमनि  े समक्ष प्रस्ििु  ी 

जाएगी। सूचना  े सार् उपचारात्म  उपायों  े सार्-सार् शश ायिों  ी न्यूनिम शीर्व पांच शे्रखणयों  ा 

ववश्लेर्ण क या जाएगा िाक  भववष्य में इसी िरह  ी शश ायिों से बचा जा स े।  

              

अध्याय - IV बैंक के भलए प्रक्रियात्िक दर्दशानिरे्दश  

  

चौदह. आंतररक लोकपाल/उप आंतररक लोकपाल द्र्ारा भशकायत निर्ारण की प्रक्रिया  

(एक) बैं  द्वारा ए  पूरी िरह से स्वचाशलि शश ायि प्रबंिन प्रणाली स्र्ावपि  ी जाएगी और शसस्टम 

ि  पहंुच आईओ/डीआईओ  ो प्रदान  ी जाएगी। बैं   े आंिरर  शश ायि ननवारण िंत्र द्वारा आंशश  

रूप स ेहल  ी गई या पूरी िरह से खाररज  र दी गई सभी शश ायिों  ो समीक्षा  े शलए आईओ  े 

 ायावलय में भेज हदया जाएगा;   

अ) शश ायिों  े मामले में, क्जस े शलए भारिीय ररजवव बैं , भारिीय राष्रीय भगुिान ननगम या 

 ाडव नेटव व  हदशाननदेश समािान  े शलए ए  समय-सीमा ननिावररि  रिे हैं, पयावप्ि रूप स े

अधग्रम रूप से जैसे क  आईओ/डडप्टी आईओ  ो ऐसी शश ायिों  ी समीक्षा  े शलए  म से  म 

10 हदन  ा समय शमलिा है िाक  भारिीय ररजवव बैं  द्वारा ननिावररि समय सीमा  े भीिर 

शश ायि िावओं  ो अंनिम ननणवय  े बारे में सूधचि क या जा स े।  भारिीय राष्रीय भुगिान 

ननगम, या  ाडव नेटव व , जसैा लागू हो;  

आ) अन्य सभी मामलों में, प्राक्प्ि  े 20 हदनों  े भीिर।   

(दो) बैं  जांच अधि ारी  े  ायावलय में शश ायिों पर ननणवय दजव  रन े  े शलए अपनी शश ायि 

प्रबंिन प्रणाली में  ेवल िीन शे्रखणयां प्रदान  रेगा, अर्ावि 'पूरी िरह स ेसमािान', 'आंशश  रूप से 
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समािान' और 'पूरी िरह स ेअस्वी ृि'। खंड 14(5)(सी) स े14(5)(ई)  े िहि आईओ/डडप्टी आईओ  े 

दायरे स ेबाहर  ी शश ायिों  ो इस िरह  े वगी रण स ेछूट दी गई है।  

(तीन) बैं  समयबद्ि िरी े से शश ायिों और सूचनाओं  े प्रवाह  े शलए ए  मान  संचालन प्रकक्रया 

(एसओपी) िैयार  रेगा।   

(चार) बैं  यह सुननक्श्चि  रेगा क  ए  ही शाखा/इ ाई/अन्य स्पशव बबदंओुं द्वारा शश ायि बंद न  ी 

जाए, चाहे वह हल हो गई हो (पूरी िरह से या आंशश  रूप से) या अस्वी ार  र दी गई हो। ए  शश ायि 

क्जस ेपूरी िरह से अस्वी ार क या जा रहा है या आंशश  रूप से हल क या जा रहा है, उस ी समीक्षा  ाफी 

वररष्ठ स्िर पर  ी जाएगी, क्जसे बैं  आईओ  े  ायावलय में भेजने से पहले उधचि समझ ेजाने पर ननणवय 

ले स िा है।   

(पााँच) ननम्नशलखखि प्र ार  ी शश ायिें इन ननदेशों  े दायरे स ेबाहर होंगी और आईओ/डीआईओ द्वारा 

ननयंबत्रि नहीं  ी जाएंगी:  

अ) बैं   ी ओर से  ॉपोरेट िोखािड़ी, दवुननयोजन आहद से संबंधिि शश ायिें जो ग्राह   ो क सी 

भी िरह से प्रभाववि नहीं  रिी हैं;  

आ) बैं   े सुझावों और वाखणक्यय  ननणवयों  े रूप में संदभव। हालांक , 'वाखणक्यय  ननणवयों'  े िहि 

आने वाले मामलों में सेवा  ी  मी आईओ  े  ायावलय  े शलए वैि शश ायिें होंगी;   

इ) (i) आंिरर  प्रशासन, (ii) मानव संसािन, या (iii) बैं  में  मवचाररयों  े वेिन और पररलक्धियों 

से संबंधिि शश ायिें/संदभव;  

ई) ऐसी शश ायिें जो न्यानय /अिवन्यानय  मंचों पर ननणवय ली गई हैं या पहले स ेही लंबबि हैं, जैस े

न्यायालय, उपभोतिा वववाद ननवारण आयोग,  

मध्यस्र्िा, आहद;   

उ) ऋण सूचना  ंपनी (ववननयमन) अधिननयम, 2005  ी िारा 18  े अंिगवि क्जन वववादों  े शलए 

उपचार प्रदान क या गया है।  
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बैं  उपरोति शे्रखणयों (ए) और (बी)  े िहि सभी अस्वी ृि/आंशश  रूप स ेहल  ी गई शश ायिों  ो 

आईओ/डीआईओ  ो अग्रेवर्ि  रेगा, जो ऐस ेमामलों में सेवा में अंिननवहहि  मी  ी जांच  रेगा और यह 

ववचार  रेगा क  तया इनमें से क सी भी शश ायि  ो बैं  द्वारा िय क ए गए उपयुवति (ए) और/या (बी) 

 े िहि छूट दी जा स िी है। जो शश ायिें इन ननदेशों  े दायरे से बाहर हैं, उन्हें आईओ/डीआईओ द्वारा 

िुरंि बैं   ो वापस  र हदया जाएगा।  

(छः) आईओ/डीआईओ बैं   े पास उपलधि रर ॉडव  े आिार पर शश ायिों  ी जांच  रेगा, क्जसमें 

शश ायि िाव द्वारा प्रस्िुि क ए गए क सी भी दस्िावेज और आईओ  े ववशशष्ट प्रश्नों  े शलए बैं  द्वारा 

प्रस्िुि हटप्पखणयां/स्पष्टी रण शाशमल हैं।   

(सात) आईओ/डीआईओ बैं   े संबंधिि पदाधि ाररयों  े सार् बैठ   र स िा है और बैं   े पास 

उपलधि क सी भी अनिररति रर ॉडव/दस्िावेज  ी मांग  र स िा है जो शश ायि  ी जांच  रने और 

ननणवय  ी समीक्षा  रने  े शलए आवश्य  है।   

(आठ) आईओ/डडप्टी आईओ, यहद उन्हें आवश्य  लगिा है, िो सधचवालय  े माध्यम से शश ायि िाव 

स ेशलखखि या मौखख  प्रस्िुिी रण (अनिररति जान ारी और दस्िावेजों सहहि)  ी मांग  र स िे हैं।   

(नौ) बैं  यह सुननक्श्चि  रेगा क  बैं  द्वारा शश ायि प्राप्ि होने  ी िारीख से 30 हदनों  ी अवधि 

 े भीिर शश ायि िाव  ो अंनिम ननणवय  े बारे में सूधचि क या जाए।   

(दस) आईओ/डडप्टी आईओ प्रत्ये  मामले में ए  "ि व संगि ननणवय" दजव  रेगा।   

(ग्यारह) जहा ंआईओ/डीयू आईओ शश ायि  ो अस्वी ार  रने या आंशश  रूप से हल  रने  े 

बैं   े ननणवय  ो बर रार रखिा है, शश ायि िाव  ो हदए गए उत्तर में स्पष्ट रूप से यह उल्लेख होना 

चाहहए क  उति शश ायि  ी समीक्षा आईओ/डीआईओ द्वारा  ी गई है।   

(बारह) उन शश ायिों  े शलए क्जन ा आंशश  रूप से समािान क या जािा है या जांच  े बाद पूरी िरह 

स ेखाररज  र हदया जािा है, बैं  शश ायि िाव  ो शश ायि  े पूणव वववरण  े सार् ननवारण  े शलए 

भारिीय ररजवव बैं  लो पाल से संप व   रने  े वव ल्प  े बारे में सलाह देगा (समय-समय पर यर्ा 

संशोधिि ररज़वव बैं -ए ी ृि लो पाल योजना  े िहि  वर नहीं  ी गई शश ायिों  ो छोड़ र)। बैं  
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अपन ेउत्तर में ग्राह ों  ी शश ायिों (https://cms.rbi.org.in)  ो ऑनलाइन दजव  रने  े शलए ररज़वव 

बैं   े शश ायि प्रबंिन प्रणाली पोटवल  े यूआरएल और  ें द्री ृि रसीद और प्रसंस् रण  ें द्र  े 

भौनि /ईमेल पिे  ा भी उल्लेख  रेगा1।   

(तेरह) जब  ोई शश ायि आरबीआई लो पाल  ो भेजी जािी है, िो आईओ/डीआईओ  े ननणवय  ो बैं  

द्वारा आरबीआई लो पाल  ो प्रस्िुि  ी जाने वाली सूचना में अननवायव रूप स ेशाशमल क या जाएगा यहद 

शश ायि  ी समीक्षा पहले से ही आईओ/डीआईओ द्वारा  ी गई र्ी। यहद आईओ/डीआईओ द्वारा 

शश ायि  ी पहले समीक्षा नहीं  ी गई र्ी, िो बैं  आवश्य  रूप से उस ी हटप्पखणयां मांगेगा और उसे 

आरबीआई लो पाल  ो प्रस्िुि  रेगा।   

(चौदह) बैं  प्रशशक्षण  ायवक्रमों/सम्मेलनों में आईओ/डीआईओ द्वारा ननपटाई गई शश ायिों  े ववश्लेर्ण 

 ा उपयोग अधग्रम पंक्ति  े  मवचाररयों  े बीच शश ायिों  े मूल  ारणों, उपचारात्म  उपायों आहद 

सहहि शश ायिों  े पैटनव  े बारे में जागरू िा बढाने  े शलए  रेगा, िाक  शश ायिों  े ननपटान में 

ननरंिरिा वव शसि  ी जा स े। जहा ंआवश्य  हो, ऐसे प्रशशक्षणों में आईओ/डीवाई आईओ  ो भी शाशमल 

क या जा स िा है।  

(पंद्रह) आईओ/डडप्टी आईओ  े प्रदशवन  ा आ लन  रि ेसमय, शश ायिों  े ननवारण में बैं  में 

ए रूपिा वव शसि  रने  ी हदशा में लंबबि मामलों और आईओ/डीआईओ द्वारा क ए गए  ायों  े 

अलावा, बोडव  ी ग्राह  सवेा सशमनि उन मामलों  ी संख्या  ा भी ववश्लेर्ण  रेगी जहा ंआईओ/डडप्टी 

आईओ  े ननणवयों और बाद में आरबीआई लो पाल द्वारा हदए गए ननणवयों  े बीच महत्वपूणव अंिर है।  

(सोलह) बैं  संगठन (सभी शाखाओं और प्रशासनन   ायावलयों)  े भीिर आईओ/डीवाई आईओ  ी 

ननयुक्ति  े बारे में सूधचि  रिे समय  मवचाररयों  े बीच इन ननदेशों  े बारे में हदशा-ननदेशों/ननदेशों  ा 

व्याप  रूप से प्रसार  रेगा।  

 
1  ें द्री ृि रसीद और प्रसंस् रण  ें द्र (सीआरपीसी) भारिीय ररज़वव बैं , सेंरल ववस्टा, सेतटर 17, चंडीगढ - 160 017 (ईमेल: 

crpc@rbi.org.in)  
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(सत्रह) बैं  साववजनन  डोमेन में आईओ/डीयू आईओ  ा संप व  वववरण प्रदान नहीं  रेगा तयोंक  

आईओ/डीआईओ ग्राह ों स ेसीिे प्राप्ि शश ायिों  ा समािान नहीं  रेगा।  

  

  

  

  

  

  

अध्याय - V  

ररज़र्व बैंक द्र्ारा वर्नियािक और पयवर्ेिी निरीिण  

पंद्रह. पयवर्ेिी निरीिण  

(एक) ग्राह  सेवा और ग्राह  शश ायि ननवारण से संबंधिि क्षेत्र, सार् ही इन ननदेशों  े  ायावन्वयन, 

ररज़वव बैं   े पयववेक्षण ववभाग द्वारा पयववेक्षी समीक्षा  ा ए  हहस्सा होंगे।   

(दो) ररज़वव बैं   ा उपभोतिा शशक्षा और संरक्षण ववभाग उन मामलों  ी समीक्षा  र स िा है जहा ं

आईओ/डीआईओ  े ननणवय  ो बैं  द्वारा स्वी ार नहीं क या गया है और असंिुष्ट शश ायि िाव बैं   े 

आंिरर  शश ायि ननवारण िंत्र  ी प्रभाव ाररिा  ा आ लन  रन ेऔर सुिारात्म   ारववाई शुरू  रन े

 े शलए आरबीआई लो पाल से संप व   रिा है।  

  

सोलह. ररज़र्व बैंक को ररपोर्व करिा   

(एक) बैं , आईओ या डडप्टी आईओ  ी ननयुक्ति  े पांच  ायव हदवसों  े भीिर, उपभोतिा शशक्षा और 
संरक्षण ववभाग,  ें द्रीय  ायावलय, भारिीय ररज़वव बैं  (ईमेल: iocepd@rbi.org.in)  ो ननम्नशलखखि 

प्रारूप में इस प्र ार ननयुति अधि ारी  ा वववरण प्रस्िुि  रेगा:  
1.  आईओ/डडप्टी आईओ  ा नाम     

2.  आयोक्जि/संगठन  े अंनिम पदों  ा वववरण     

3.  ननयुक्ति / पुनननवयुक्ति  ी निधर्    

4.  जन्म  ी िारीख    
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5.  अवधि (वर्ों में)    

6.  संक्षक्षप्ि पेशेवर प्रोफाइल, क्जसमें ववत्तीय सेवाओं  े वपछले प्रदशवन  ो उजागर क या 
गया है जो उन्हें ननयुक्ति  े शलए योग्य बनाि ेहैं  

  

7.  संप व  वववरण (टेलीफोन, ईमेल, पिा)    

8.  ररज़वव बैं   ो सूचना देने  ी निधर्    

  

(दो) बैं  अनुलग्न  िें दर्दए गए प्रारूप के अिुसार नतिाही आधार पर उपभोतता भशिा और सरंिण 

वर्भाग, कें द्रीय कायावलय, भारतीय ररज़र्व बैंक को सिूिा की आर्चधक ररपोदर्िंग की एक प्रणाली स्थावपत 

करेगा। ररपोटव  उस निमाही  े बाद िहीि ेके 15र्ें दर्दि  या उससे पहले प्रस्िुि  ी जाएगी, क्जससे वह 

संबंधिि है।  

  

अध्याय - VI निरसि प्रार्धाि 17. िौिूर्दा योििाओ ंको निरस्त करिा   

(एक) इन ननदेशों  े जारी होने  े सार्,  ररज़वव बैं  द्वारा 29 हदसंबर, 2023  ो जारी मास्टर ननदेश - 

भारिीय ररज़वव बैं   (ववननयशमि संस्र्ाओं  े शलए आंिरर  लो पाल) ननदेश, 2023  ननरस्ि हो गया 

है।   

(दो) इन ननदेशों  े प्रभावी होने से पहले उपरोति मास्टर ननदेश  े िहि सभी ननयुक्तियां/ ारववाइया ं

इन ननदेशों  े िहि  ी गई मानी जाएंगी।  

  

  

(डॉ. नीना रोहहि जैन)   

मुख्य महाप्रबंि   

  

                     

  

पररभशष्र्   

नतिाही के भलए आंतररक लोकपाल ररपोर्व के कािकाि पर ररपोर्व:   

बैंक का िाि :  

https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasDirections.aspx?id=12586
https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasDirections.aspx?id=12586
https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasDirections.aspx?id=12586
https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasDirections.aspx?id=12586
https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasDirections.aspx?id=12586
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भाग I : आईओ/र्ी.आईओ को भेिी गई भशकायतों से संबंचधत िािकारी  
  

S.No  वर्र्रण  संख्या  
1  आंिरर  लो पाल (IO)  ी संख्या    

2  उप आंिरर  लो पाल  ी संख्या (Dy.IO)    

3  
आईओ  े  ायावलय  ो सौंप े गए  मवचाररयों  ी संख्या (Dy.IO  ो 
छोड़ र)  

  

4  वपछली निमाही  े अंि में लंबबि शश ायिों  ी संख्या    

5  निमाही  े दौरान प्राप्ि शश ायिों  ी संख्या    

6  (4 और 5) शश ायिों  ी सखं्या पूरी िरह से हल  ी गई    

7  (4 और 5) शश ायिों  ी सखं्या आंशश  रूप से हल  ी गई    

8  (4 और 5) शश ायिों  ी सखं्या पूरी िरह से खाररज  र दी गई    

9  आंशश  रूप से हल  ी गई या पूरी िरह से खाररज  ी गई शश ायिों  ी 
संख्या  

(7)+(8)  

10  निमाही  े अंि में लंबबि शश ायिों  ी संख्या    

    आईओ  उप 

आईओ  

11  
(9) में से प्राप्ि होन े े 20 हदनों  े भीिर जांच अधि ारी/Dy.IO  ो भेजी 
गई शश ायिों  ी संख्या  

    

12  
(9) प्राप्ि होने  े 20 हदनों  े बाद आईओ/Dy.IO  ो भेजी गई शश ायिों 
 ी संख्या   

  

  

13  

(12) में से भारिीय ररजवव बैं , एनपीसीआई अर्वा  ाडव नेटव व  द्वारा 
ननिावररि टनवअराउंड समय  े  ारण 20 हदनों से अधि  समय ि  जांच 

अधि ारी/Dy.IO  ो भेजी गई शश ायिों  ी संख्या   
    

14  
(ख) 11 और 12 में से उन शश ायिों  ी संख्या है जहा ं जांच 

अधि ारी/Dy.IO द्वारा ननणवय हदया गया है।  

    

15  
(14) में स ेउन शश ायिों  ी संख्या है क्जनमें आईओ/Dy.IO न ेबैं   े 

ननणवय  ो बर रार रखा है  

    



  

17  

  

16  
(14) में स ेउन शश ायिों  ी संख्या है क्जनमें आईओ/Dy.IO न ेबैं   े 

ननणवय  ो बर रार नहीं रखा है  

    

17  
(16) शश ायिों  ी संख्या जहा ंबैं  द्वारा आईओ/Dy.IO  े ननणवय  ो 
लागू क या गया है  

    

S.No  वर्र्रण  संख्या  

18  
(16) में से उन शश ायिों  ी संख्या है जहां आईओ/Dy.IO  ा ननणवय 

 ायावन्वयन  े शलए लंबबि है  

    

19  
(16) में से ऐसी शश ायिों  ी संख्या जहां बैं  सक्षम प्राधि ारी  े 

अनुमोदन से आईओ/Dy.IO  े ननणवय से असहमि है।  

    

20  
उन शश ायिों  ी संख्या क्जन्हें भारिीय ररजवव बैं   े लो पाल द्वारा 
हल क या गया र्ा और क्जन्हें पहले आईओ/Dy.IO  ो नहीं भेजा गया र्ा   

  

  

21  
उन शश ायिों  ी संख्या जहां आईओ/Dy.IO  े ननणवयों  ो भारिीय ररजवव 
बैं   े लो पाल द्वारा बर रार नहीं रखा गया र्ा  

    

22  
शश ायिों  ी संख्या क्जनमें आईओ/डीआईओ ने शश ायिों  े समािान  े 

शलए शश ायि िावओं से सीिे इनपुट मांगे  

  

  

23  
शश ायिों  ी संख्या क्जनमें आईओ/डीवाई आईओ न ेमुआवजा प्रदान 

क या  
    

  

  

भाग II: IO द्र्ारा िूल कारण वर्श्लेर्ण से संबंचधत िािकारी   

एक. मूल  ारण ववश्लेर्ण  े प्रमुख ननष् र्व  

दो. आईओ द्वारा हदए गए सझुावों  ा वववरण और बोडव  ी ग्राह  सेवा सशमनि द्वारा स्वी ार क या 

गया।  

  

  


