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कायर्पालक �नदेशक                             भारतीय �रजवर् ब�क 

                                                                                                                                             मुंबई 
 

�डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल योजना, 2019 

अ�धसचूना 
 
 

सदंभर्:. सीईपीडी पीआरएस. नंबर.3370/13.01.010.2018-19  �दनांक: 31 जनवर� 2019 
 
 
 

भगुतान और �नपटान प्रणाल� अ�ध�नयम 2007 क� धारा 18 द्वारा प्रदत्त शिक्तय� का प्रयोग 
करत ेहुए और इस बात से सतंुष्ट होकर �क सावर्ज�नक �हत और भगुतान प्रणाल� से सबंं�धत 
कारोबार के सह� आचरण हेतु, �डिजटल लेनदेन� से सबंं�धत सेवाओं म� कमी के �वरुद्ध प्राप्त 
�शकायत� के �नपटान के �लए लोकपाल क� व्यवस्था क� आवश्यकता है, भारतीय �रज़वर् ब�क 
एतद्वारा यह �न�दर्ष्ट करता है �क ‘�डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल योजना 2019’ के तहत 
प�रभा�षत प्रणाल� प्र�तभा�गय� पर यह योजना लाग ूहोगी और वे ‘�डिजटल लेनदेन�  के �लए 
लोकपाल योजना 2019’ के प्रावधान� का पालन कर�गे।  
 
यह योजना 31 जनवर� 2019 से लाग ूहोगी।  
 
(सरेुखा मराडंी) 
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�डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल योजना, 2019 

 
योजना के तहत प�रभा�षत �कए गए प्रणाल� प्र�तभा�गय�0

1 के ग्राहक� द्वारा �कए गए �डिजटल 
लेनदेन� के बारे म� �शकायत� क� सतुंिष्ट या �नपटान क� स�ुवधा के �लए इस योजना क� 
शुरुआत क� गई है। 
 
 

अध्याय I 

प्रारं�भक 
 
 

1. सं��प्त नाम, प्रारंभ, �वस्तार और प्रयोज् यता 
 
(1) इस योजना को �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल योजना, 2019 कहलाएगी। 

(2) यह योजना भारतीय �रज़वर् ब�क द्वारा �न�दर्ष्ट तार�ख से प्रभावी होगी। 

(3) इसका �वस्तार सपंूणर् भारत म� होगा।   

(4) यह योजना, इस योजना म� यथा प�रभा�षत प्रणाल� प्र�तभा�गय� के भारत के कारोबार पर 
लाग ूहोगी। 

 
2. योजना का स् थगन  
 
(1) य�द भारतीय �रजवर् इस बात से सतंुष्ट हो �क सामान्यता अथवा �कसी �व�न�दर्ष्ट प्रणाल� 

प्र�तभागी के मामले म� इस योजना के �कसी अथवा सभी प्रावधान� का प�रचालन स्थ�गत 
रखना समीचीन है, तो वह एक आदेश जार� करते हुए उक् त आदेश म� उिल्ल�खत अव�ध 
के �लए ऐसा कर सकता है। 

(2) भारतीय �रज़वर् ब�क, समय-समय पर आदेश के माध्यम से ऊपर �न�दर्ष्ट �कसी स् थगन 
अव�ध को उतनी अव�ध तक और बढ़ा सकता हे, िजतना वह उ�चत समझ।े 

 
3. प�रभाषाएँ 
 
(1) ''अपील प्रा�धकार�'' का अथर् है, योजना का कायार्न्वयन करने वाले �रज़वर् ब�क के �वभाग 

का प्रभार� उप-गवनर्र। 

(2) ''प्रा�धकृत प्र�ध�न�ध'' से आशय उस व्यिक्त  (जो कोई वक�ल न हो) से है, िजसे योजना के 
अतंगर्त कारर्वाई के दौरान लोकपाल के साथ-साथ अपील प्रा�धकार� के सम� भी 

                                                            
1 प्रणाली प्रितभागी: जैसा िक योजना के खंड 3 (11) के तहत प�रभािषत िकया गया है। 
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�शकायतकतार् क� �शकायत पर �वचार हेतु उपिस्थ त होने के �लए �व�धवत �नयुक्त और 
प्रा�धकृत �कया गया हो ता�क वह �शकायतकतार् क� ओर से उसका प्र�त�न�धत्व कर सके।  

(3) ''अ�ध�नणर्य'' से आशय उस �नणर्य से है जो इस योजना के अनुसार लोकपाल ने जार� 
�कया हो। 

(4) ''�शकायत'' का अथर् ऐसे �कसी भी अभ्यावदेन से है, जो इस योजना के खंड 8 के अनुसार 
प्रणाल� प्र�तभागी द्वारा द� गई सेवाओं म� कमी के सबंंध म� �ल�खत या इलेक्ट्रॉ�नक 
माध्यम से प्रस्तुत �कया गया हो।  

(5) "�डिजटल लेनदेन" का अथर् उस भगुतान लेनदेन से ह� जो कम से कम दो चरण� म� से 
�कसी एक म� नकद� क� आवश्यकता के �बना एक सहज प्रणाल�। इसम� �डिजटल / 
इलेक्ट्रॉ�नक के साधन से �कए गए लेन-देन शा�मल ह�, िजसम� प्रवतर्क और लाभाथ� पैसे 
भेजने या प्राप्त करने के �लए �डिजटल / इलेक्ट्रॉ�नक माध्यम का उपयोग करते ह�। 

(6) '�डिजटल लेन-देन के �लए लोकपाल’का अथर् योजना के खंड 4 के तहत �नयुक्त भारतीय 
�रज़वर् ब�क का कोई अ�धकार� है। 

(7) '�रज़वर् ब�क' से आशय भारतीय �रज़वर् ब�क अ�ध�नयम, 1934 (1934 का 2) क� धारा 3 
के अतंगर्त ग�ठत भारतीय �रज़वर् ब�क से है।  

(8) 'योजना' से आशय �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल योजना, 2019 से है। 

(9) ‘स�चवालय’से आशय योजना के खंड 6 के उप-खंड (1) के अनुसार ग�ठत कायार्लय से 
है। 

(10) 'समझौते' से आशय उस करार से है िजस पर इस योजना के खंड 11 के अधीन समझौते 
अथवा मध्यस्थता के फलस्वरूप सहम�त हुई हो।  

(11) 'प्रणाल� प्र�तभागी’का अथर् है भगुतान और �नपटान प्रणाल� अ�ध�नयम, 2007 क� धारा 
2 के तहत प�रभा�षत भगुतान प्रणाल� म� भाग लेने वाले ब�क के अलावा प्रणाल� प्रदाता1

2 
को छोड़कर कोई भी व्यिक्त। 

(12) अन्य सभी अ�भव्यिक्तयां जब तक प�रभा�षत नह�ं �कया जाता है, तब तक उनका वह� 
अथर् होगा जो भगुतान और �नपटान प्रणाल� अ�ध�नयम, 2007  या �कसी सां�व�धक सशंोधन 
या अ�ध�नयम के तहत �नधार्�रत �कया गया है या वा�णिज्यक उपयोग म� प्रयोग �कए 
जाने वाले अथर् ह�। 

 
 
 
 
 

                                                            
2 प्रणाल� प्रदाता’ का अथर् है व्यिक्त स�हत जो भुगतान और �नपटान प्रणाल� अ�ध�नयम, 2007 क� 
धारा 2 के तहत एक अ�धकृत भुगतान प्रणाल� संचा�लत करता है। 
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अध्याय II 

�डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल क� स्थापना 
 

4. �नयुिक्त और कायर्काल 
 

(1) भारतीय �रज़वर् ब�क अपने मखु्य महाप्रबंधक या महाप्रबंधक �कसी एक अथवा अ�धक 
अ�धका�रय� को �डिजटल लेनदेन�  के �लए लोकपाल के रूप म� �नयुक्त �कया जाए, जो 
योजना के उन्ह� स�पे गए कायर् कर�गे। 

(2) उक् त खंड के तहत �डिजटल लेनदेन�  के �लए लोकपाल क� �नयुिक्त एक बार म� तीन 
वषर् तक क� अ�धक के �लए क� जाएगी।  

 
5. कायार्लय का स्थान और अस्थायी मखु्यालय 
 
(1) �डिजटल लेनदेन�  के �लए लोकपाल का कायार्लय �रज़वर् ब�क द्वारा यथा-�व�न�दर्ष्ट स्थान� 

पर रहेगा।  

(2) �शकायत� के शीघ्र �नपटान हेतु  �डिजटल लेन-देन के �लए लोकपाल अपने अ�धकार �ेत्र 
के दायरे ऐसे �कसी भी स्थान पर बठैक आयोिजत कर सकता है, जो उसके सम� प्रस्तुत 
�शकायत� अथवा अभ् यावेदन� के प�रपे्र�य म� उसे आवश्यक और उ�चत लगे।  

 
6. स�चवालय  
 

(1) �रज़वर् ब�क अपने अ�धका�रय� अथवा अन् य स्टाफ को �डिजटल लेनदेन�  के �लए लोकपाल 
के कायार्लय म� उतनी सखं्या म� प्र�त�नयुक्त कर सकता है जो �डिजटल लेनदेन�  के �लए 
लोकपाल के स�चवालय म� कायर् करने के �लए आवश्यक समझी जाए।  

(2) स�चवालय क� लागत का वहन �रज़वर् ब�क द्वारा �कया जाएगा। 

(3) योजना को प्रशा�सत करने वाला �वभाग, अपील�य प्रा�धकार� के स�चवालय के रूप म� 
कायर् करेगा और उसके काय� का �नवार्ह करेगा।  
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अध्याय III 

7. �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल के अ�धकार �ते्र, शिक्तया ंऔर कतर्व्य 
 

(1) योजना के खंड 4 के अतंगर्त �नयुक्त प्रत्येक �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल के 
प्रा�धकार �ेत्र क� सीमाएं �रज़वर् ब�क �व�न�दर्ष्ट करेगा। 

(2) सेवाओं म� क�मय� के सबंंध म� खंड 8 �खत आधार� पर दजर् क� गई �शकायत�म� उिल्ल  
उसक� आ�थर्क सीमा पर �वचार �कए �बना �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल प्राप्त 
करेगा तथा उन पर �वचार करेगा। वे इन �शकायत� का सतंोषजनक �नपटान �नम् न�ल�खत 
द्वारा कर�गे/ कर�गी:  

(i) प�� के बीच समझौते द्वारा �नपटान; या 
(ii) प�� के बीच सलुह और मध्यस्थता; या 
(iii) योजना के प्रावधान� के अनुसार अ�ध�नणर्य पा�रत करना। 

 
(3) �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल का अपने कायार्लय पर सामान्य अधी�ण और 

�नयतं्रण रहेगा तथा वहां सचंा�लत कामकाज हेतु वह उत्तरदायी रहेगा। 
 

(4) �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल का कायार्लय �रज़वर् ब�क से पराशमर् करते हुए अपने 
�लए वा�ष र्क बजट तैयार करेगा तथा अनुमो�दत बजट सीमा के भीतर ह� भारतीय �रज़वर् 
ब�क द्वारा समय -समय पर बनाई गई व्यय �नयमावल� के अनुसार अपनी व्यय सबंधंी 

य� का प्रयोग करेगाशिक्त । 
 

(5) �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल प्रत्येक वषर् 30 जनू को �रज़वर् ब�क के गवनर्र को 
एक �रपोटर् भेजेगा िजसम� पूवर्वत� �वत्तीय वषर् के दौरान उसके कायार्लय क� ग�त�व�धय� 
क� सामान्य समी�ा के साथ-साथ �रज़वर् ब�क द्वारा यथा -�न�दर्ष्ट अन्य कोई जानकार� 
भी भेज�गे। य�द �रज़वर् ब�क द्वारा जन�हत म� यह आवश्यक समझा जाए �क �डिजटल 
लेनदेन� के �लए लोकपाल से प्राप्त �रपोटर् तथा सचूना को समे�कत रूप म� या अन्यथा 
प्रका�शत �कया जाए, तो वह उसे प्रका�शत करेगा। 
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अध्याय IV 

�शकायत के �नवारण क� प्र�क्रया 
 
8. �शकायत के आधार  
 
कोई भी व्यिक्त  �नम्न�ल�ख त आधार� पर सेवाओं म� कमी के �लए अपने �ेत्र के �डिजटल 
लेनदेन� के �लए लोकपाल के पास �नशुल्क रूप से �शकायत दायर कर सकता है। 
 
1) पूवर्दत् त भगुतान �लखत: पूवर्दत् त भगुतान �लखत2

3 के बारे �रजवर् ब�क के �नम्न�ल�खत 
�नद�श� म� से �कसी का भी पालन प्रणाल� प्र�तभा�गय� द्वारा न करना: 
क. उ�चत समय के भीतर व्यापार� के खाते म� धनरा�श जमा करने म� �वफलता 
ख. वॉलेट/ काडर् म� उ�चत समय के भीतर धनरा�श लोड करने म� �वफलता; 
ग. अन�धकृत इलेक्ट्रॉ�नक �न�ध अतंरण; 

घ. गरै-अतंरण/ न्यायो�चत समय के भीतर अतंरण करने म� �वफलता / अंतरण करने से 
इनकार करना, पूवर्दत् त भगुतान �लखत म� शेष रा�श धारक के 'अपने' ब�क खाते म� या 
बंद होने के समय स्रोत पर वापस आ जाना, पवूर्दत् त भगुतान �लखत वैधता अव�ध 
क� समािप्त आ�द; 

ङ. असफल / �वफल/ अस्वीकृत /रद्द / लेनदेन के मामले म� न्यायो�चत समय के भीतर 
वापस करने म� �वफलता / वापसी करने से इनकार; 

च. प्रोमोशनल ऑफ़र के �नयम� और शत� के अनुसार य�द कोई रा�श देय हो, उसे पूवर्दत् त  
भगुतान �लखत धारक के खाते म� समय-समय पर जमा न करना /जमा करने म� देर�;  

छ. पूवर्दत् त भगुतान �लखत पर �रज़वर् ब�क के �कसी अन्य �नदेश का पालन न करना। 

2) मोबाइल /इलेक्ट्रॉ�नक �न�ध अतंरण: प्रणाल� प्र�तभा�गय� द्वारा मोबाइल / इलेक्ट्रॉ�नक 
�न�ध अतंरण के सबंंध म� �रजवर् ब�क के �नम्न�ल�खत �नद�श� म� से �कसी भी �नद�श का 
पालन न करना: 
क. न्यायो�चत समय के भीतर ऑनलाइन भगुतान / �न�ध अतंरण को करने म� �वफलता; 
ख. अप्रा�धकृत इलेक्ट्रॉ�नक �न�ध अतंरण; 

ग. �नधार्�रत समय-सीमा के भीतर ग्राहक� के भगुतान-रोक �नदेश पर कारर्वाई करने म� 
और इस सदंभर् म� ग्राहक� को अ�धस�ूचत करने म� �वफलता; 

                                                            
3अधर्-बंद प्रणाल� पीपीआई: ये पीपीआई ब�क� (आरबीआई द्वारा प्रा�धकृत) और गैर-ब�क� (आरबीआई द्वारा 
अ�धकृत) द्वारा �वत्तीय सेवाओं, पे्रषण सु�वधाओं आ�द स�हत वस्तुओं और सेवाओं क� खर�द के �लए 
स्पष्ट रूप से �चिन्हत उन व्यावसा�यक संस्थान�/ प्र�तष्ठान� के समूह को जार� �कए जात ेह� िजनका  
पीपीआई को भुगतान साधन के रूप म� स्वीकार करने के �लए जार�कतार् के साथ �व�शष्ट अनुबंध (या 
एक भुगतान एग्रीगेटर / भगुतान गेटवे के माध्यम से अनुबंध) होता है। ये साधन नकद �नकासी क� 
अनुम�त नह�ं देत ेह�, चाहे व ेब�क� या गरै-ब�क� द्वारा जार� �कए गए ह�। 
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घ. �नधार्�रत समय के भीतर �वफल भगुतान लेनदेन के मामल� म� ग्राहक के खाते से 
ड�ेबट क� गई रा�श को वापस करने म� �वफलता; 

ङ. मोबाइल / इलेक्ट्रॉ�नक �न�ध अतंरण पर �रज़वर् ब�क के �कसी अन्य �नदेश का पालन 
न करना। 

 
3) �रजवर् ब�क / सबंं�धत प्रणाल� प्रदाता द्वारा जार� एक�कृत भगुतान इंटरफेस (यूपीआई)/ 

भारत �बल भगुतान प्रणाल� (बीबीपीएस) / भारत क्यूआर कोड / यूपीआई क्यूआर कोड के 
माध्यम से भगुतान लेनदेन सबं�ंधत �नदेश� का प्रणाल� प्र�तभा�गय� द्वारा �नम्न�ल�खत 
आधार पर पालन न करना: 

क. लाभा�थर्य� के खाते म� धनरा�श जमा करने म� �वफलता; 
ख. लाभाथ� के खाते म� धन जमा करने म� �वफलता के सदंभर् म� जार�कतार् को 

न्यायो�चत समय के भीतर धनरा�श वापस करने म� �वफलता; 
ग. लेनदेन क� �वफलता या अस्वीकृत लेनदेन (यानी �वफल लेनदेन) के मामले म� 

खाते म� धनरा�श वापस जमा करने म� �वफलता/वापसी म� देर�;  
घ. एक�कृत भगुतान इंटरफेस (यूपीआई) / भारत �बल भगुतान प्रणाल� (बीबीपीएस) 

/ भारत क्यूआर कोड / यूपीआई क्यूआर कोड के माध्यम से भगुतान/लेनदेन 
पर �रजवर् ब�क द्वारा जार� �कसी भी अन्य �नदेश का पालन नह�ं करना। 

 
4) प्रणाल� प्र�तभागी क� चूक के कारण गलती से �कसी लाभाथ� के खाते म� �न�ध अतंरण 

के सदंभर् म� धनरा�श वापस जमा करने म� �वफलता या न्यायो�चत समय के भीतर वा�पस 
करने म� �वफलता। 

5) �डिजटल लेनदेन के सबंंध म� �कसी शुल्क3

4, य�द कोई हो, से सबंं�धत मामल� म� �रज़वर् 
ब�क द्वारा जार� �कए गए �नदेश� के उल्लघंन से सबंं�धत कोई अन्य मामला। 

 
9. �शकायत दजर् करने क� प्र�क्रया: 
 

(1) इस योजना के खंड 8 क आधार� पर य�द त �कसी भी एक या एक से अ�ध�ख म� उिल्ल 
 को �कसी�कसी व्यिक्त  प्रणाल� प्र�तभागी के �खलाफ कोई �शकायत है, तो वह स्वयं या 

�कसी प्रा�धकृत प्र�त�न�ध )वक�ल से इतर (के माध्यम से उस �डिजटल लेनदेन के �लए 
लोकपाल को �ल�खत रूप म� �शकायत कर सकता है िजसके अ�धकार �ेत्र म� उस प्रणाल� 
प्र�तभागी क� शाखा या कायार्लय िस्थ त है, िजसके �खलाफ �शकायत क� गई है। 
 

                                                            
4 योजना के तहत शा�मल प्रणाल� प्र�तभागी �व�भन्न �डिजटल लेनदेन� के �लए लगाए जाने 

 वाले शुल्क अपनी शाखाओं / वेबसाइट� म� स्पष्ट रूप से प्रद�शर्त करेगा। 
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क� द्र�कृत प�रचालन� के साथ सेवाओं से उत्पन्न �शकायत, उस �डिजटल लेनदेन� के �लए 
लोकपाल के सम� दजर् क� जाएगी िजसके अ�धकार �ेत्र म� ग्राहक के �ब�लगं / घो�षत पते 
िस्थत है।  

(2) (क) �शकायत �ल�ख त रूप म�, �शकायतकतार् या उसके प्रा�धकृत प्र�त�न�ध द्वारा �व�धवत 
हस्ता��रत होगी और जहां तक सभंव हो अनुबंध 'क' म� �नधार्�रत फामर् म� होगी या 
प�रिस्थ �तयां िजतनी अनुम�त द�, �नम् न�ल�खत का स्पष्ट उल्लेख हो: 
I. �शकायतकतार् का नाम एवं पता,  
II. प्रणाल� प्र�तभागी का कायार्लय अथवा शाखा का नाम एवं पता िजसके �वरुद्ध �शकायत 

क� गई हो;  
III. �शकायत का आधार माने जानेवाले तथ्य; 
IV. �शकायतकतार् को हुई हा�न का स्वरूप और सीमा; तथा 
V. मांगी गई राहत। 

(ख) �शकायतकतार् को �शकायत, उन सबंं�धत दस्तावेज� क� प्र�तयां, य�द कोई हो, के साथ दजर् 
करनी होगी, िजनके आधार पर �शकायत क� गई है। 

ग) �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल द्वारा इलेक्ट्रॉ�नक माध्यम से क� गई �शकायत को 
स्वीकार �कया जा सकता है। 

(घ) �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल इस योजना के तहत आने वाल� उन �शकायत� को भी 
स्वीकार कर�गे जो क� द्र सरकार या �रज़वर् ब�क ने प्राप्त क� हो और �नपटान हेतु �डिजटल 
लेनदेन� के �लए लोकपाल को �भजवाई गई ह�। 
 
(3) �डिजटल लेन-देन के �लए लोकपाल को क� गयी कोई �शकायत तब तक वैध नह�ं होगी जब 
तक: 

क. �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल को �शकायत करने से पहले, (i) �शकायतकतार् ने 
उस प्रणाल� प्र�तभागी को �ल�खत �शकायत क� हो और प्रणाल� प्र�तभागी ने उसे 
ख़ा�रज �कया हो या (ii) �शकायतकतार् को सबंं�धत प्रणाल� प्र�तभागी द्वारा, अभ्यावेदन 
क� प्रािप्त के एक मह�ने के भीतर कोई जवाब नह�ं �मला हो या (iii)  प्रणाल� प्र�तभागी 
द्वारा �दए गए उत्तर से �शकायतकतार् सतंुष्ट नह�ं है; 

ख. �शकायतकतार् को उसके अभ्यावेदन पर प्रणाल� प्र�तभागी का उत्तर प्राप्त होने के एक 
वषर् के भीतर या जहां प्रणाल� प्र�तभागी द्वारा �शकायतकतार् को अभ्यावेदन प्रस्तुत 
करने क� तार�ख के बाद कोई जवाब न �मलने पर एक वषर् और एक माह के भीतर 
�शकायत दजर् क� गई हो; 

ग. ऐसे दाव� के �लए भारतीय प�रसीमा अ�ध�नयम, 1963 के तहत �नधार्�रत सीमा क� 
अव�ध समाप्त होने से पहले दजर् क� गई �शकायत पर लोकपाल द्वारा �नणर्य �कए 
गए हो; 
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घ. �शकायत लोकपाल द्वारा पहले ह� �नपटाई नह�ं गई हो या उस पर कारर्वाई नह�ं क� 
गई हो चाहे वह उसी �शकायतकतार् से या यह एक अथवा एक से ज्यादा �शकायतकतार्ओं 
द्वारा �मलकर दजर् क� गई हो, या कायर्वाई हेतु का सबंंध एक या उससे ज्यादा प�� 
से हो; 

ङ. �शकायत उसी कायर् हेतु से सबंं�धत नह�ं है, िजसके �लए �कसी न्यायालय, 
न्याया�धकरण या मध्यस्थ या �कसी अन्य फॉरम म� ल�ंबत है या ऐसे �कसी न्यायालय, 
न्याया�धकरण, मध्यस्थ या फॉरम द्वारा कोई �नणर्य या अ�ध�नणर्य �दया गया है। 

च. �शकायत का प्रकार तुच्छ या तंग करने वाला न हो; 
छ. �शकायत भगुतान और �नपटान प्रणाल� अ�ध�नयम, 2007 क� धारा 24 के तहत आने 

वाले �ववाद� के अतंगर्त नह�ं आती है; तथा 
ज. �शकायत �कसी ग्राहक� के बीच लेनदेन से उत्पन्न �ववाद� से सबंं�धत नह�ं है। 

 
10. सूचना मगंाने के अ�धकार 
 

1. इस योजना के अतंगर्त अपने कतर्व्य -�नवार्ह के प्रयोजन से �डिजटल लेनदेन� के �लए 
लोकपाल, �शकायत म� उिल्ल�खत प्रणाल� प्र�तभागी िजनके �वरुद्ध �शकायत क� गई हो 
अथवा �कसी प्रणाल� प्र�तभागी से जो �शकायत के �वषय गत मामले से सबंं�धत हो से, 
कोई जानकार� देने या तत्सबंंधी �कसी प्रलेख क� प्रमा�ण त प्र�तयां, जो �क उसके पास 
हो या उसके पास होने का आरोप हो, प्रस्तुत करने के �लए कह सकता है।  
परंतु यह भी �क �कसी अपे�ा को पूरा करने म�, �बना पयार्प्त कारण के प्रणाल� 
प्र�तभागी के असफल होने पर, �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल य�द उ�चत समझ े
तो यह �नष्कषर् �नकाल सकता है �क य�द सबंं�धत सचूना अथवा प्र�तयां प्रस्तुत क� 
जाती ह�, तो वह प्रणाल� प्र�तभागी के �लए प्र�तकूल होगा 

2. अपने कतर्व्य �नवार्ह के दौरान ध्यान म� आनेवाल� �कसी भी जानकार� अथवा कब्जे म� 
आए �कसी प्रलेख के बारे म� �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल गोपनीयता का �नवर्हन 
करेगा तथा जानकार� या दस्तावेज़ देनेवाले व्यिक्त  क� अनुम�त के �बना वह ऐसी 
जानकार� या दस्तावेज़ �कसी भी अन्य व्यिक्त  को नह�ं देगा।  
परंतु यह भी �क इस खडं म� ऐसा कोई प्रावधान नह�ं है जो �डिजटल लेनदेन� के �लए 
लोकपाल को इस बात से रोके �क �कसी पाट� द्वारा क� गई �शकायत म� �न�हत �कसी 
जानकार� अथवा दस्तावेज़ को वह उसके द्वारा उ�चत समझी गई सीमा तक अन्य 
�व�धक अपे�ाए ंया प्राकृ�तक न्याय के अनुपालन क� कतर्सगंत अपे�ाओं और कारर्वाई 
म� ईमानदार� के प�रपे्र�य म� अन्य पाट� अथवा पा�टर्यां को बताएं 
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11. समझौते द्वारा �शकायत का �नपटान: 
 

1) व्यावहा�रक तौर पर िजतनी जल्द� सभंव हो, �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल 
�शकायत क� एक प्र�त, �शकायत म� उिल्ल�खत प्रणाल� प्र�तभागी क� उस शाखा या 
कायार्लय को पे्र�षत करेगा िजसक� सूचना खंड 15 के उप-खंड (4) म� उिल्ल�खत नोडल 
अ�धकार� को द� जाए, और उस प्रणाल� प्र�तभागी तथा �शकायतकतार् के बीच सलुह या 
मध्यस्थता द्वारा समझौता करवाने का प्रयास करेगा। 

2) �शकायत के �नवारण के प्रयोजन से �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल सा�य के सबंंध 
म� �कसी भी कानूनी �नयम से बाध्य नह�ं होगा और वह ऐसी �कसी प्र�क्रया को अपना 
सकता है िजसे वह न्यायो�चत समझ�,  हालां�क, ऐसी प्र�क्रया म� �डिजटल लेनदेन� के 
�लए लोकपाल के �लए जरूर� है �क, वह कम से कम प्रणाल� प्र�तभागी द्वारा �दए गए 
�ल�खत �नवेदन पर �शकायतकतार् को अपना �नवेदन, दस्तावेज़ी सा�य के साथ �ल�खत 
रूप म� एक �निश्चत समय सीमा के भीतर प्रस्तुत करने का अवसर प्रदान कर�। 
 
बशत� �क, जहां �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल क� अ�भमत म� दोन� प�� द्वारा 
प्रस्तुत दस्तावेज़ी सा�य और �ल�खत �नवेदन, �नणर्य पर पहंुचने के �लए पयार्प्त 
�नणार्यक नह�ं है तो एक सौहादर्पूणर् समाधान को बढ़ावा देने के �लए वह प्रणाल� 
प्र�तभागी और �शकायतकतार् के साथ, एक बैठक कर सकता है।  
 
बशत� �क जहां ऐसी बैठक आयोिजत क� जाती है और �शकायत के समाधान हेत ु
पारस्प�रक स्वीकायर् �नणर्य �लया जाता है तो, इस बैठक के कायर्वतृ्त को प्रले�खत 
�कया जाएगा तथा �वशषे रूप समाधान क� स्वीकृ�त बताते हुए प�कार� से हस्ता�र 
प्राप् त करेगा। इसके पश्चात �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल, �नपटान के तथ्य� को 
�रकाडर् करते हुए आदेश पा�रत करेगा िजसके साथ �नपटान क� शत� सलंग्न हो। 

3) �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल �नम्न म� से �कसी भी प�रिस्थ�त म� �शकायत को 
�नपटाया हुआ मान सकता है:  

क. जहां �शकायतकतार् द्वारा उठाई गई �शकायत को प्रणाल� प्र�तभागी द्वारा ब��कंग 
लोकपाल के हस्त�ेप से सलुझाया गया है; अथवा  

ख. सलुह और मध्यस्थता के आधार पर �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल द्वारा 
प्रदत्त �शकायत �नवारण का तर�का और समाधान क� सीमा तक �शकायतकतार् 
�ल�खत रूप म� या अन्यथा सहमत हो: या  

ग. �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल के �वचार म� प्रणाल� प्र�तभागी ने प्रच�लत 
मानदंड� और पद्ध�त का पालन �कया है और �शकायतकतार् को इस संबंध म� 
उ�चत ढंग से स�ूचत �कया गया है और �शकायतकतार् से आपित्त, य�द कोई 
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हो, तो �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल द्वारा �नधार्�रत समय सीमा म� प्राप्त 
नह�ं हुए है।  

4) �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल के सम� क� जानेवाल� कारर्वाई स�ं�प्त स् वरूप क� 

होगी।  

 
12. अ�ध�नणर्य  

1) य�द  �शकायत प्रािप्त  क� तार�ख से एक माह अथवा �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल 

द्वारा प�� को द� गई �नधार्�रत अव�ध के भीतर �शकायत का �नवारण समझौते द्वारा नह�ं 
होता है तो प�� को अपना प� रखने के �लए तकर् सम्मत अवसर देने के पश्चात अ�ध�नणर्य 

पा�रत कर सकता है । 

2) �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल प�� द्वारा उनके सम� प्रस् तुत सा�य�, ब��कंग �व�ध 

और व्यवहार सबंंधी �सद्धांत�, �नदेश�, समय-समय पर �रज़वर् ब�क द्वारा जार� अनुदेश� और 

�दशा�नद�श� तथा ऐसी अन्य बात� पर भी �वचार कर सकता है जो उनके मतानसुार �शकायत से 

सबंं�धत हो।  

3) अ�ध�नणर्य म� उसे पा�रत करने के कारण� का स�ं�प्त उल्लेख होगा।  
4) उप-खंड (1) के तहत पा�रत अ�ध�नणर्य म� प्रणाल� प्र�तभागी को �दए गए �नदेश/ 

�नदेश�, य�द कोई हो, म� उसके उत् तरदा�यत् व� के �विश्ष्ट �नष् पादन के �लए तथा उसके 
अ�त�रक् त या अन् यथा प्रत् य� रूप से प्रणाल� प्र�तभागी के कायर् या चूक के कारण 
�शकायतकतार् को हुई हा�न  के �लए ��तपू�त र्  के रूप म� प्रणाल� प्र�तभागी द्वारा द� 
जानेवाल� रा�श भी शा�मल होगी।  

5) उप-खंड (4) म� �कसी भी प्रकार का उल्लेख होने के बावजदू, �डिजटल लेनदेन� के �लए 
लोकपाल के पास ऐसी रा�श के भगुतान हेतु अ�ध�नणर्य पा�रत करने का अ�धकार नह�ं 
होगा जो प्रणाल� प्र�तभागी क� चूक के प्रत्य� प�रणाम स्वरूप �शकायतकतार् को हुई 
वास्त�वक हा�न से अ�धक अथवा दो �म�लयन रुपए, जो भी कम हो। �डिजटल लेनदेन� 
के �लए लोकपाल द्वारा अ�ध�नण�त हा�न क� ��तपू�त र्, �ववाद क� रा�श से अ�त�रक्त 
होगी। 

6) �शकायतकतार् के समय क� �फजूलखच�, �शकायतकतार् द्वारा �कया गया व्यय, 
�शकायतकतार् को हुई परेशानी और मान�सक पीड़ा को ध्यान म� रखत ेहुए, �डिजटल 
लेनदेन� के �लए लोकपाल, �शकायतकतार् को उपयुर्क्त के अलावा, ₹  . 0.1  �म�लयन 
तक का ��तपू�त र् के �लए अ�ध�नणर्य दे सकता है।  

7) अ�ध�नणर्य क� एक प्र�त�ल�प �शकायतकतार् और प्रणाल� प्र�तभागी को �नशुल्क रूप से 
भेजी जायेगी। 
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8) अ�ध�नणर्य पा�रत होने से 30 �दन� क� अव�ध के भीतर मामले के पूणर् और अ�ंतम 
�नपटान स्वरूप क� स्वीकृ�त पत्र �शकायतकतार् सबंं�धत प्रणाल� प्र�तभागी को नह�ं देता/ 
देती तब तक अ�ध�नणर्य समाप्त तथा प्रभाव र�हत होगा।  
बशत� �शकायतकतार् ने योजना के खंड 14 के उप-खंड (1) के तहत अपील �कया है तो 
ऐसे उसको स्वीकृ�त प्रस्तुत करना नह�ं होगा। 

9) अ�ध�नणर्य के प्राप्त होने तथा उप-खंड (8) के सदंभर् म� �शकायतकतार् से �ल�खत 
स्वीकृ�त प्राप्त होने से एक माह के भीतर और य�द प्रणाल� प्र�तभागी ने खंड 14 के 
उप-खंड (1) के तहत अपील नह�ं �कया है तो प्रणाल� प्र�तभागी अ�ध�नणर्य का अनुपालन 
करेगा और इसक� सचूना �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल को भेजेगा।  

10)  �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल द्वारा पा�रत �कए गए अ�ध�नणर्य और 
�शकायतकतार् से �कए गए अ�ंतम �नपटान को लागू करने के �लए संबं�धत प्रणाल� 
प्र�तभागी बाध्य होगा, और इस सबंंध म� क� एक �रपोटर् 15 �दन� के भीतर �रजवर् ब�क 
को भेजनी होगी। �नपटान या अ�ध�नणर्य के अनुपालन न होने के सदंभर् म� �शकायतकतार् 
�रजवर् ब�क से �शकायत कर सकता है और �रज़वर् ब�क लागू होने वाले क़ानून� के उ�चत 
प्रावधान� के तहत कारर्वाई कर सकता है। 

 
13. �शकायत क� अस्वीकृ�त 

1) �शकायत को �कसी भी चरण म� �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल अस्वीकार कर सकता है, 

य�द  उसे ऐसा प्रतीत हो �क यह �शकायत; 

क. खंड 8 म� �नधार्�रत �शकायत के आधार� पर नह�ं है; या  

ख. अन्यथा खंड 9 के उप खंड (3) के अनुरूप नह�ं है; या  

ग. खंड 12 (5) और 12 (6) के अधीन �नधार्�रत ब��कंग लोकपाल के आ�थर्क 

अ�धकार �ेत्र के बाहर हो: अथवा 

घ. �वस्ततृ दस्तावेज़ी और मौ�खक सा�य पर �वचार �कया जाना अपे�� त हौ और 

�डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल के सम्मुख इस प्रकार क� �शकायत के 

न्याय�नणर्यन के �लए उपयुक् त कारर्वाई न हो सकता है; अथवा 

ङ. �बना �कसी पयार्प्त कारण के हो; अथवा 

च. �शकायतकतार् ने मामले म� समु�चत तत्परता नह�ं बरती है; अथवा 

छ. ब��कंग लोकपाल क� राय म� �शकायतकतार् को कोई हा�न अथवा ��त  अथवा 

असु�वधा नह� ंहुई है। 



13 
 

2) �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल को य�द कायर्वाह� के �कसी भी चरण पर यह प्रतीत 
होता है �क �शकायत उसी कारण से सबंं�धत है िजसके �लए �कसी भी न्यायालय, 

न्याया�धकरण या मध्यस्थ या �कसी अन्य मचं म� कारर्वाई ल�ंबत है अथवा ऐसे �कसी 
न्यायालय, न्याया�धकरण, मध्यस्थ या मचं द्वारा कोई �नणर्य या अ�ध�नणर्य �दया गया 
है तो यह कारण बताते हुए �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल �शकायत को खा�रज 
करत ेहुए एक आदेश पा�रत कर सकता है। 

 
14. अपील प्रा�धकार� के सम� अपील 

1) खण्ड 12 के तहत अ�ध�नणर्य या खण्ड 13 के  उप खण्ड )घ (से )छ (तक उिल्ल�खत 

प�कृ�त से व्य�थत कारण� से �शकायत क� अस् वी , अ�ध�नणर्य या �शकायत क� 

अस् वीकृ�त क� सचूना प्रािप्त क� तार�ख से 30 �दन� के भीतर अपील  प्रा�धकार� के पास 

अपील कर सकता है।  

बशत� प्रणाल� प्र�तभागी द्वारा अपील के मामले म�, तीस �दन क� अव�ध खंड  12 के 

उप-खंड )8 (कृ�त पत्रस् वी के अधीन �शकायतकतार् द्वारा अ�ध�नणर्य के , प्रणाल� 

प्र�तभागी को प्रािप्त होने क� तार�ख से शूरू होगी; 

बशत� य�द अपील प्रा�धकार� इस बात से सतुंष्ट हो �क आवेदनकतार् के पास समय के 

भीतर अपील नह�ं करने का पयार्प्त कारण है तो वह अ�धकतम 30 �दन क� अव�ध 

और बढ़ाने क� अनुम�त दे सकता है।  

बशत� यह अपील प्रणाल� प्र�तभागी द्वारा केवल अध्य� या उनक� अनुपिस्थ�त  म� 

प्रबंध �नदेशक या कायर्पालक �नदेशक या मुख्य कायर्पालक अ�धकार� या, समक� शे्रणी 

के �कसी अन्य अ�धकार� क� पूवर् स्वीकृ�त  से ह� फाइल क� जा सकती है 

2) सनुवाई के �लए प�� को उ�चत मौका देने के बाद अपील प्रा�धकार� 
 

क. अपील को खा�रज कर सकता है ; या 

ख. अपील को मान कर अ�ध�नणर्य खा�रज कर सकता है; या 

ग. �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल को मामला �फर से �नपटान हेतु इन �नदेश� 

के साथ, जो अपील  प्रा�धकार� आवश्यक और उ�चत समझे, वापस भेज सकता 

है ; या 

घ. अ�ध�नणर्य को संशो�धत कर, ऐसा संशो�धत अ�ध�नणर्य प्रभावी करने के �लए 

आवश्यक �नदेश दे सकता है ; या  

ङ. कोई अन्य आदेश पा�रत कर सकते ह�, जो उसे सह� लगे। 
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3) अपील प्रा�धकार� के आदेश का प्रभाव उसी तरह होगा, जसैा खडं 12 के अंतगर्त �डिजटल 

लेनदेन� के �लए लोकपाल द्वारा पा�रत अ�ध�नणर्य या खडं 13 के अंतगर्त �शकायत 

अस्वीकार करना, जसैा भी मामला हो। 

 
15. प्रणाल� प्र�तभागी को जनता के सामान्य जानकार� के �लए योजना क� मखु्य बात� प्रद�शर्त 
करना 

1) योजना के अतंगर्त आने वाला प्रणाल� प्र�तभागी अपने सभी कायार्लय� और शाखाओ ंम� 
आंत�रक ग्राहक �शकायत �नवारण तंत्र को प्रमखुता से प्रद�शर्त करना स�ुनिश्चत करेगा, 
ग्राहक� क� �शकायत� को �नपटाने के �लए मनोनीत नोडल अ�धकार� के सपंकर्  �ववरण 
के साथ-साथ �शकायत को आगे बढ़ाने क� सरंचना भी शा�मल ह�गे। 

2) इस योजना के अधीन आनेवाले प्रणाल� प्र�तभागी यह स�ुनिश्चत कर� �क पी�ड़त व् यिक्त 
द्वारा िजस �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल के पास �शकायत दजर् क� जानी है, का 
सपंकर्  ब्यौरा और इस योजना का उद्देश् य प्रणाल� प्र�तभागी के सभी कायार्लय� और शाखाओं 
म� प्रमखु रूप से इस तरह प्रद�शर्त �कया जाए है �क  कायार्लय या शाखा म� आनेवाले व्यिक्त  
को योजना के बारे म� पयार्प्त जानकार� �मल सके। 

3) इस योजना के अधीन आनेवाले प्रणाल� प्र�तभागी यह स�ुनिश्चत कर� �क य�द कोई इस 
योजना को देखना चाहे तो इस योजना क� प्र�त कायार्लय प�रसर के भीतर ना�मत 

अ�धकार� के पास अवलोकनाथर् उपलब्ध हो और इस आश् य क� जानकार� इस खंड के उप-

खंड (1) और (2) के अधीन लगाई जानेवाल� नो�टस म� द� जानी है तथा इस योजना क� 
एक प्र�त अपनी वेबसाइट/ मोबाइल आिप्लकेशन पर भी डाल� तथा उसको समय-समय 
पर अध्ययन कर�।  

4) इस योजना के अधीन आनेवाले प्रणाल� प्र�तभागी अपने �ेत्रीय / आंच�लक कायार्लय� म� 
नोडल अ�धकार� को �नयुक्त कर�  और �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल के ऐसे कायार्लय 

को उसक� सूचना द� िजसके अ�धकार �ेत्र म� उक् त �ेत्रीय / आंच�लक कायार्लय आता हो। 

इस तरह से �नयुक्त �कया गया नोडल अ�धकार� प्रणाल� प्र�तभागी का प्र�त�न�धत्व करने 
और प्रणाल� प्र�तभागी के �वरुद्ध �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल के पास दजर् क� गई 
�शकायत� के सबंंध म� जानकार� प्रस्तुत करने के �लए उत् तरदायी होगा । जहां कह�ं एक 
�डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल के अ�धकार �ेत्र म� एक से अ�धक अंचल/�ेत्र आते ह� 
तो ऐसे अचंल� अथवा �ेत्र� के �लए नोडल अ�धका�रय� म� से एक को `प्रधान नोडल अ�धकार�' 
के रूप म� �नयकु्त �कया जाना चा�हए। 
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अध्याय V 

�व�वध  
 
 
16. क�ठनाइय� को दरू करना 
य�द  इस योजना के प्रावधान� को लागू करने म� कोई क�ठनाई आती है, तो ऐसी क�ठनाइयां दरू करने 

के �लए �रज़वर् ब�क जसैा आवश्यक एव ंसमीचीन प्रावधानबना सकता है, जो भगुतान और �नपटान 

प्रणाल� अ�ध�नयम 2007 या इस योजना से असंगत न हो। 
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अनुबंध 'क' 

�शकायत का फामर् 
(�डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल के पास �शकायत दजर् करने हेतु) 

(�शकायतकतार् द्वारा भरा जाए) 
 
सेवा म�: 
�डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल 

लोकपाल कायार्लय का स्थान __________________________ 
 
महोदय, 

�वषय : _______________________ (प्रणाल� प्र�तभागी का नाम) क� 
___________________(प्रणाल� प्र�तभागी क� शाखा का नाम) के �खलाफ �शकायत 
 
�शकायत का �ववरण �नम्नानुसार है: 
 
1. �शकायतकतार् का नाम ___________________ 

2. �शकायतकतार् का पूरा पता ________________________________ 
                                                    ________________________________ 
                       �पनकोड_______________________ 
 
फ़ोन नंबर / फ़ैक्स नंबर: _______________________________ ई-मेल: 
________________________ 
 
3. के �खलाफ �शकायत (प्रणाल� प्र�तभागी /शाखा का नाम और पूरा पता) 
___________________________________________________________________________ 
 
___________________________________________________________________________ 
 
�पनकोड__________________________  

फ़ोन नंबर / फ़ैक्स नंबर ___________________________ 
 
4. प्रणाल� प्र�तभागी/शाखा का �ववरण (य�द कोई हो) 
 
___________________________________________________________________________
_______ 
 
 
(कृपया �शकायत क� �वषय वस्तु से सबंं�धत वॉलेट/साधन क� सखं्या और प्रकृ�त बताएं 
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5. (क) प्रणाल� प्र�तभागी को �शकायतकतार् द्वारा पहले से ह� क� गयी �शकायत क� तार�ख 
(कृपया �शकायत क� एक प्र�त सलंग्न कर�)  
 
________________________________________________________________ 
 
 
(ख) क्या �शकायतकतार् द्वारा कोई अनुस् मारक भेजा गया था?      हाँ /नह�ं 
(कृपया अनुस् मारक क� एक प्र�त सलंग्न कर�) 
 
6. �शकायत का �वषय (कृपया योजना के खंड ८ को देख�) 
 
___________________________________________________________________________ 
 
___________________________________________________________________________ 
 
8. क्या कोई भी उत्तर (प्रणाल� प्र�तभागी द्वारा �शकायत प्राप्त करने के बाद एक मह�ने क� 
अव�ध के भीतर) प्रणाल� प्र�तभागी से प्राप्त �कया गया है?           हाँ /नह�ं 
(य�द हां, तो कृपया उत्तर क� एक प्र�त सलंग्न कर�) 
 
9. लोकपाल से मांगी गई राहत क� प्रकृ�त 
__________________________________________________________________________ 
 
___________________________________________________________________________ 
(कृपया अपने दावे के समथर्न म� दस्तावेजी प्रमाण क� एक प्र�त सलंग्न कर�, य�द कोई हो, तो) 
 
10. �शकायतकतार् द्वारा मआुवजे के दावे के रूप म� मांगी गई आ�थर्क नकुसान क� प्रकृ�त और 
मौ�द्रक नुकसान क� सीमा, य�द कोई हो, (कृपया योजना के खंड 12 (5) और 12 (6) देख�) 
___________________________________________________________________________ 
 
11. सलंग्न दस्तावेज� क� सचूी: 
(कृपया सभी दस्तावेज� क� एक प्र�त सलंग्न कर�) 
 
___________________________________________________________________________ 
 
12. घोषणा: 
(i) म�/हम, �शकायतकतार् घोषणा करता/करते ह� �क: 
क) ऊपर द� गई जानकार� सह� और सत्य है; 

तथा 
ख) म�ने / हमने उपरोक्त कॉलम म� व�णर्त �कसी भी तथ्य को �छपाया या गलत तर�के से 
प्रस्तुत नह�ं �कया है और दस्तावेज� म� प्रस्तुत �कया है। 
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(ii) योजना के खंड 9 (3) (क) और (ख) के प्रावधान� के अनुसार एक वषर् क� अव�ध समाप्त 
होने से पहले �शकायत दजर् क� जाती है। 

(iii) वतर्मान �शकायत का �वषय मेरे / हमारे �ान म� �वषय से सबंं�धत �कसी भी प� द्वारा 
लोकपाल कायार्लय के सम� कभी नह�ं लाया गया है। 

(iv) वतर्मान �शकायत का �वषय �कसी भी मचं / अदालत / मध्यस्थ के साथ ल�ंबत / तय 
नह�ं �कया गया है। 

(v) �शकायत भगुतान और �नपटान प्रणाल� अ�ध�नयम, 2007 क� धारा 24 के तहत आने वाले 
�ववाद� के अतंगर्त नह�ं आती है। 

(vi) �शकायत ग्राहक� के बीच लेनदेन से उत्पन्न �ववाद� से सबंं�धत नह�ं है। 

(vii) म� / हम प्रणाल� प्र�तभागी को �डिजटल लेन-देन के �लए लोकपाल के सम� हमारे द्वारा 
प्रस्तुत क� गई ऐसी �कसी भी जानकार� / दस्तावेज� का खुलासा करने के �लए अ�धकृत 
करत ेह�, जो लोकपाल क� राय म� हमार� �शकायत के �नवारण के �लए आवश्यक है। 

(viii) म�ने / हमने �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल योजना 2019 क� �वषय वस्तु समझ 
ल� है। 
 
आपका आभार�, 
 
(�शकायतकतार् के हस्ता�र) 
 
नामांकन - (य�द �शकायतकतार् �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल के सम� या �डिजटल 
लेनदेन� के �लए लोकपाल के कायार्लय म� प्रस्तुत होने के �लए अपने प्र�त�न�ध को नामां�कत 
करना चाहता है, तो �नम्न�ल�खत घोषणाएं प्रस्तुत क� जानी चा�हए।) 
म� / हम उपरोक्त �शकायतकतार् / इसके द्वारा ना�मत श्री / श्रीमती 
__________________________ _______________________ जो एक वक�ल नह�ं ह� और 
िजनका पता _____________________ ________________________है और म� / हम इस 
बात क� पुिष्ट करते ह� �क उनके द्वारा �दया गया कोई भी बयान, स्वीकृ�त या अस्वीकृ�त 
मेरे / हमारे �लए बाध्यकार� होगा। उन्ह�ने मेर� उपिस्थ�त म� नीचे हस्ता�र �कए ह�। 
 
स्वीकार ह� 
(प्र�त�न�ध का हस्ता�र) 
 
(�शकायतकतार् का हस्ता�र) 
नोट: य�द ऑनलाइन जमा �कया गया है, तो �शकायत पर हस्ता�र करने क� आवश्यकता 
नह�ं है। 
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अनुबंध 'ख' 
 

�डिजटल लेन -देन के �लए लोकपाल के सचंालन का पता और �ते्र 
 
 

क्रमांक 
 

क� द्र �डिजटल लेनदेन� के �लए लोकपाल के कायार्लय का 
पता 

संचालन का �ते्र 

1. अहमदाबाद द्वारा भारतीय �रजवर् ब�क, 

ला गज्जर चमे्बसर्, आश्रम रोड, अहमदाबाद -380 009 

एसट�डी कोड: 079 दरूभाष नंबर 
26582357/26586718 फैक्स नंबर 26583325 

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

गुजरात, दादरा 
और नगर हवेल�, 
दमन और द�व 
के क� द्र शा�सत 

प्रदेश 
2. ब�गलुरु द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क, 

10/3/8, नरपतुंगा रोड ब�गलुरु -560 001 एसट�डी 
कोड: 080 दरूभाष क्रमांक 22277660/22180221 

फैक्स नंबर 22276114 

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

कनार्टक 

3. भोपाल द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

होशगंाबाद रोड पोस्ट बॉक्स नंबर 32, भोपाल-

462011 एसट�डी कोड  :0755 दरूभाष नंबर 
2573772/2573776 फैक्स नंबर 2573779  

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

मध्य प्रदेश 

4. भुवनेश्वर द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

प.ं जवाहरलाल नेहरू मागर् 
भुवनेश्वर -751 001 

एसट�डी कोड: 0674 

दरूभाष। नंबर 2396207/2396008 

फैक्स नंबर 2393906 

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 
 

ओ�डशा 

5. चंडीगढ़ द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

चौथी मंिजल, सेक्टर 17 

चंडीगढ़ 

दरूभाष। संख्या 0172 - 2721109 

फैक्स नंबर 0172 - 2721880 

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

�हमाचल प्रदेश, 

पंजाब, चंडीगढ़ 
और पंचकुला का 

क� द्र शा�सत 
प्रदेश, ह�रयाणा 
के यमुनानगर 
और अंबाला 

िजले 

mailto:cms.odtahmedabad@rbi.org.in
mailto:cms.odtbengaluru@rbi.org.in
mailto:cms.odtbhopal@rbi.org.in
mailto:cms.odtbhubaneswar@rbi.org.in
mailto:cms.odtchandigarh@rbi.org.in
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6. चेन्नई द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

फोटर् ग्ले�शस, चेन्नई 600 001 

एसट�डी कोड: 044 

दरूभाष संख्या 25395964 

फैक्स नंबर 25395488  
�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

त�मलनाडु, 

पुडुचेर� (माहे �ेत्र 
को छोड़कर) का 
क� द्र शा�सत 
प्रदेश और 

अंडमान और 
�नकोबार द्वीप 

समूह 
 

7. देहरादनू द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

74/1 जी.एम.वी.एन. �बिल्डगं, पहल� मंिजल, 

राजपुर रोड, 

देहरादनू - 248 001 

एसट�डी कोड: 0135 

टेल�फोन: 2742001 

फैक्स : 2742001 

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

उत्तराखंड और 
उत्तर प्रदेश के 
सात िजले 

[सहारनपुर, शामल� 
(प्रभ ुनगर), 
मुजफ्फरनगर, 

बागपत, मेरठ, 

�बजनौर और 
अमरोहा (ज्यो�तबा 

फुले नगर)] 
8. गुवाहाट� द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

स्टेशन रोड, पान बाजार 

गुवाहाट� -781 001 

एसट�डी कोड: 0361 

टेल�फोन नंबर। 2734219/2512929  
�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

असम, अरुणाचल 
प्रदेश, म�णपुर, 

मेघालय, 

�मजोरम, 

नागाल�ड और 
�त्रपुरा 

9. हैदराबाद द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

6-1-56, स�चवालय रोड 

सैफाबाद, हैदराबाद - 500 004 

एसट�डी कोड: 040 

दरूभाष। नंबर 23210013 

फैक्स नंबर 23210014  

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

आंध्र प्रदेश और 
तेलंगाना 

10. जयपुर द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

राम बाग स�कर् ल, 

ट�क रोड, पोस्ट बॉक्स नंबर 12 

जयपुर-302 004 

एसट�डी कोड: 0141 

दरूभाष। नंबर 2577931  

राजस्थान 

mailto:cms.odtchennai@rbi.org.in
mailto:cms.odtdehradun@rbi.org.in
mailto:cms.odtguwahati@rbi.org.in
mailto:cms.odthyderabad@rbi.org.in
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�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 
11. जम्मू   द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

रेल हेड कॉम्प्लेक्स, जम्मू - 180012  
एसट�डी कोड  :0191  दरूभाष  :2477617  
फैक्स  :2477219  
�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

जम्मू और 
कश्मीर राज्य 

12. कानपुर द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

एमजी रोड, पोस्ट बॉक्स नंबर 82 

कानपुर-208 001 

एसट�डी कोड: 0512 

दरूभाष। नंबर 2305174/2303004  
�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

उत्तर प्रदेश 
(गािजयाबाद, 

गौतम बुद्ध नगर, 

सहारनपुर, शामल� 
(प्रभ ुनगर), 
मुजफ्फरनगर, 

बागपत, मेरठ, 

�बजनौर और 
अमरोहा (ज्यो�तबा 
फुले नगर को 

छोड़कर) 
 

13. कोलकाता द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

15, नेताजी सुभाष रोड 

कोलकाता-700 001 

एसट�डी कोड: 033 

दरूभाष। संख्या 22310217 

फैक्स नंबर 22305899  

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

पिश्चम बंगाल 
और �सिक्कम 

14. मुंबई (I) द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

चौथी मंिजल, RBI भायखला ऑ�फस �बिल्डगं, मुंबई 
स�ट्रल रेलवे स्टेशन के सामने, भायखला, 
मुंबई -400 008 एसट�डी कोड: 022 दरूभाष नंबर 
23022028 फैक्स: 23022024 

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

मुंबई, मुंबई 
उपनगर और 
ठाणे के िजले 

15. मुंबई (II) द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

चौथी मंिजल, RBI भायखला ऑ�फस �बिल्डगं, मुंबई 
स�ट्रल रेलवे स्टेशन के सामने, भायखला, 
मुंबई -400 008 एसट�डी कोड: 022 एसट�डी कोड: 022 

टेल�फोन: 2300 1280 

फैक्स : 23022024 

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

गोवा और 
महाराष्ट्र (मुंबई, 

मुंबई उपनगर�य 
और ठाणे को 

छोड़कर) 
 

mailto:cms.odtjaipur@rbi.org.in
mailto:cms.odtjammu@rbi.org.in
mailto:cms.odtkanpur@rbi.org.in
mailto:cms.odtkolkata@rbi.org.in
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mailto:cms.odtmumbai2@rbi.org.in
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16. पटना द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

पटना-800 001 

एसट�डी कोड: 0612 

दरूभाष। नंबर 2322569/2323734 

फैक्स नंबर 2320407  
�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

�बहार 

17. नई �दल्ल�(I) द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

संसद मागर्, नई �दल्ल� 
एसट�डी कोड: 011 

दरूभाष। नंबर 23725445 

फैक्स नंबर 23725218 

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

उत्तर, उत्तर-
पिश्चम, पिश्चम, 

द��ण-पिश्चम, 

नई �दल्ल� और 

�दल्ल� के द��णी 
िजले 

18. नई �दल्ल�(II) द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

संसद मागर्, नई �दल्ल� 
एसट�डी कोड: 011 

दरूभाष। नंबर 23724856 

फैक्स नंबर 23725218-19 

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 
 

ह�रयाणा (�सवाय 

पंचकुला, यमुना 
नगर 

और अंबाला िजले) 
और 

गािजयाबाद और 
गौतम 

बुद्ध नगर िजले 

उतार प्रदेश। 
19. नई �दल्ल�(III) द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

संसद मागर्, नई �दल्ल� 
एसट�डी कोड: 011 

एसट�डी कोड: 011 

दरूभाष। नंबर 23715393 

फैक्स नंबर 23765234 

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 
 

उत्तर-पूवर्, मध्य, 

�दल्ल� के शाहदरा, 
पूवर् और द��ण 

पूवर् िजले 

20. रायपुर द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

54/949, शभुाशीष प�रसर, सत्य पे्रम �वहार 

महादेव घाट रोड, सुंदर नगर, रायपुर- 492013 

एसट�डी कोड: 0771 

टेल�फोन: 2244246, 2241819 

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 

छत्तीसगढ़ 

21. रांची द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

चौथी मंिजल, प्रग�त सदन, 

झारखण्ड 

mailto:cms.odtpatna@rbi.org.in
mailto:cms.odtnewdelhi1@rbi.org.in
mailto:cms.odtnewdelhi2@rbi.org.in
mailto:cms.odtnewdelhi3@rbi.org.in
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RRDA �बिल्डगं, 

कचर� रोड, रांची झारखंड 834001 

एसट�डी कोड: 0651 

दरूभाष संख्या 852134622 

फैक्स नंबर 2210511   

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 
22. �तरुवनंतपुरम द्वारा : भारतीय �रजवर् ब�क 

बेकर� जंक्शन 

�तरुवनंतपुरम -695 033 

एसट�डी कोड: 0471 

दरूभाष। नंबर 2332723/2323959 

फैक्स नंबर 2321625 

�शकायत दजर् करने के �लए यहा ंिक्लक कर� 
 

केरल, क� द्र शा�सत 
प्रदेश 

ल�द्वीप और 
संघ 

पुडुचेर� का �ेत्र 

(केवल माहे �ेत्र)। 
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