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रिज़र्व बैंक – एकीकृत ओम्बड्समैन योजना, 2026 

 

बैंककारी विवियमि अविवियम, 1949 (1949 का 10) की िारा 35 (क), भारतीय ररज़िव बैंक अविवियम, 

1934(1934 का 2) की िारा 45 (ठ) और भुगताि एिं विपटाि प्रणाली अविवियम, 2007 (2007 का 51) की 

िारा  18 और प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियमि) अविवियम, 2005 (2005 का 30) की िारा 11 के 

अिीि भारतीय ररज़िव बैंक द्वारा विवियवमत संस्थाओ ंद्वारा प्रदाि की जािे िाली सेिाओ ंके संबंि में ग्राहक  ंकी 

विकायत  ंका त्वररत और वकफायती वििारण करिे हेतु य जिा। 

 

अध् याय I 

 
 

प्रािंभिक 

 

1. संभिप्त नाम, प्रािंि, भर्स्ताि औि प्रयोज्यता 

(1) यह य जिा ररज़िव बैंक-एकीकृत ओम्बड्समैि य जिा (आरबी-आइओएस), 2026 कहलाएगी। 

इसका उदे्दश्य य जिा के तहत आिे िाली विवियवमत संस्थाओ ंके विरूद्ध विकायत  ंके समािाि के 

वलए एक वकफायती, त्वररत, गैर-विर िात्मक िैकल्पिक विकायत वििारण व्यिस्था प्रदाि करिा है।  

(2) यह य जिा, 1 जुलाई, 2026 से लागू  ह गी।  

(3) यह य जिा विम्नवलल्पित विवियवमत संस् थाओ ंद्वारा प्रदाि की जािे िाली सेिाओ ंपर लागू ह गी:   

(क) सभी िावणल्पिक बैंक ,ं के्षत्रीय ग्रामीण बैंक ,ं राि सहकारी बैंक ,ं कें द्रीय सहकारी बैंक ,ं अिुसूवित 

प्राथवमक (िहरी) सहकारी बैंक  ंऔर गैर-अिुसूवित प्राथवमक (िहरी) सहकारी बैंक ,ं वजिकी जमा रावि 

वपछले वित्त िषव  के लेिा -परीवक्षत तुलि-पत्र की तारीि क  ₹ 50 कर ड़ और उससे अविक है; 

(ख)    सभी गैर -बैंवकंग वित्तीय कंपवि य ं  )आिास वित्त कंपविय ं , क र इने्वस्टमेंट कंपिी (सीआइसी), 

इन्फ्रास्टर क्चर डेट फंड-गैर-बैंवकंग वित्तीय कंपिी (आइडीएफ-एिबीएफसी), गैर-बैंवकंग वित्तीय कंपिी - 

इन्फ्रास्टर क्चर फाइिेंस कंपिी (एिबीएफसी-आइएफसी), िॉि-ऑपरेवटि फाइिेंवियल ह ल्पडंग कंपिी 

(एिओएफएिसी), प्राथवमक डीलर  ं(पीडीएस), मॉगेज गारंटी कंपविय  ं(एमजीसी) क  छ ड़कर  (ज   

(i) जमा स्वीकार करिे हेतु अविकृत हैं; या 

(ii) वपछले वित्त िषव  के लेिा परीवक्षत तुलि -पत्र की तारीि क  ₹ 100 कर ड़ और उससे अविक 

की आल्पि आकार के साथ वजसका ग्राहक इंटरफेस है; 

(ग) सभी गैर-बैंक पूिवदत्त भुगताि वलित जारीकताव   

(घ) प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी।  
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2. योजना का स् थगन 
 

(1) यवद भारतीय ररज़िव बैंक इस बात से संतुष्ट ह  वक सामान्यतया अथिा वकसी वििेष विवियवमत 

संस् था के मामले में इस य जिा के वकसी अथिा सभी प्राििाि  ंका पररिालि स्थवगत रििा समीिीि है, 

त  िह एक आदेि द्वारा उक्त आदेि में उल्पिल्पित अिवि के वलए ऐसा कर सकता है। 

(2) भारतीय ररज़िव बैंक, समय-समय पर आदेि के माध्यम से ऊपर विवदवष्ट वकसी स्थगि अिवि क  

वजतिा उवित समझे बढा सकता है।  

 

3. परिभाषाएं 

(1) य जिा में, जब तक वक संदभव से अन्यथा अपेवक्षत ि ह : 

(क) "अपीलीय प्राधिकारी" से आशय ररज़र्व बैंक के उपभोक्ता शशक्षण और संरक्षण धर्भाग के 

प्रभारी कायवपालक धिदेशक से है; 

(ख) "अपीलीय प्राधिकारी सधिर्ालय" से आशय ररज़र्व बैंक के उपभोक्ता शशक्षण और संरक्षण 

धर्भाग से है, जो योजिा का प्रशासि कर रहा है;  

(ग) ‘’प्राविकृत प्रवतविवि’’ से आिय है, एक अवििक् ता के अवतररक्त अन्य व्यल्पक्त, वजसे 

ओम्बड्समैि के समक्ष कायविाही में विकायतकताव का प्रवतविवित्व करिे के वलए वलल्पित रूप 

में  विविित वियुक् त और प्राविकृत वकया गया ह ; 

(घ) ‘’अविविणवय’’ से आिय य जिा के िंड 15 के अंतगवत आरबीआई ओम्बड्समैि द्वारा 

विवियवमत संस्था क  वििावररत समय सीमा के भीतर अपिे दावयत्व  ंके विविष्ट प्रदिवि के वलए 

जारी विदेि से है; 

(ङ) ‘’बैंक’’ का तात्पयव है बैंककारी विवियमि अविवियम, 1949 द्वारा पररभावषत ‘बैंवकंग 

कंपिी, ‘संबंवित िया बैंक’, ‘के्षत्रीय ग्रामीण बैंक’, ‘भारतीय स् टेट बैंक’ और बैंककारी विवियमि 

अविवियम, 1949 की िारा 56 (ग) में पररभावषत ‘सहकारी बैंक’ उस सीमा तक वजस सीमा तक 

िह य जिा के अंतगवत िावमल है, लेवकि इसमें संकि या समापि या सिवसमािेिी विदेि  ंके 

तहत बैंक िावमल िही ंहै;  

(ि) “विकायत” से आिय विवियवमत संस्था के ग्राहक अथिा उसके प्राविकृत प्रवतविवि द्वारा 

वलल्पित रूप में प्रिुत वकए गए अभ्यािेदि से है, वजसमें विवियवमत संस् था की ओर से सेिा में 

हुई कमी से संबंवित आर प ह  ंऔर य जिा के तहत उसका समािाि मांगा गया ह ; 

(छ) "प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी" का अथव कंपिी अविवियम, 2013 (2013 का 18) में 
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पररभावषत कंपिी है और इसे प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियमि) अविवियम, 2005 

(2005 का 30) की िारा 5 की उप-िारा (2) के तहत पंजीकरण  प्रमाण पत्र प्रदाि वकया गया 

है;  

(ज) “ग्राहक” से आिय ऐसे व्यल्पक्त से है ज , विवियवमत संस्था द्वारा प्रदाि की गई सेिा का 

उपय ग करता है, अथिा उसके वलए आिेदक है। 

(झ) “सेिा में कमी” से आिय विवियवमत संस्था से िैिाविक रुप से या अन्फ् यथा प्रदाि करिे के 

वलए अपेवक्षत वकसी भी सेिा में कमी या अपयावप् तता से है, वजसके पररणामस्वरूप ग्राहक क  

वित्तीय हावि या क्षवत ह  सकती है या िही ंभी ह  सकती है;   

(ञ)  ‘’गैर-बैंवकंग वित् तीय कंपिी (एिबीएफसी)’’ का आिय भारतीय ररज़िव बैंक अविवियम, 

1934 की िारा 45-झ (ि) में पररभावषत और ररज़िव बैंक में पंजीकृत, य जिा के तहत िावमल 

सीमा तक, एिबीएफसी से है, लेवकि इसमें संकि या समापि/ पररसमापि या भारतीय ररज़िव 

बैंक के विदेि  ंके तहत आिे िाली एिबीएफसी िावमल िही ंहै; 

(ट) "गैर-बैंक पूिवदत्त भुगताि वलित जारीकताव" का अथव है कंपिी अविवियम, 2013 (2013 

का 18) में पररभावषत एक ऐसी कंपिी, वजसे भुगताि और विपटाि प्रणाली अविवियम, 2007 

(2007 का 51) की िारा 7 (1) के तहत भारतीय ररज़िव बैंक द्वारा पूिवदत्त भुगताि वलित 

जारीकताव के रूप में काम करिे के वलए प्राविकरण प्रमाण पत्र प्रदाि वकया गया है; 

(ठ)  ‘’आरबीआई उप ओम्बड्समैि’’ से आिय है, िह व्यल्पक्त, वजसे ररज़िव बैंक द्वारा य जिा के 

िंड 4 के अंतगवत इस पद पर वियुक्त वकया गया है;  

(ड) “आरबीआई ओम्बड्समैि’’ से आिय है, िह व्यल्पक्त, वजसे ररज़िव बैंक द्वारा य जिा के िंड 

4 के अंतगवत  इस पद पर वियुक्त  वकया गया है;  

(ढ) ‘’विवियवमत संस् था’’ से आिय है, य जिा के तहत पररभावषत बैंक या गैर-बैंवकग वित् तीय 

कंपिी या गैर-बैंक पूिवदत्त भुगताि वलित जारीकताव या प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी या 

ररज़िव बैंक द्वारा समय-समय पर वििावररत क ई अन्फ् य संस् था, वजसे य जिा के तहत वििेष रूप 

से बाहर िही ंरिा गया है;  

(ण) “अस्वीकायव विकायतें” से तात्पयव उि विकायत  ं से है ज  य जिा के िंड 16 में विवदवष्ट 

प्राििाि  ंके अंतगवत बंद कर दी गई हैं। 

(त) ‘’समझौता’’ से आिय य जिा के िंड 14 के अंतगवत प्रवियाओ ंके पररणाम से है;  
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(थ) ‘’ररज़िव बैंक’’ से आिय भारतीय ररज़िव बैंक अविवियम,1934 की िारा 3 के तहत गवठत 

भारतीय ररज़िव बैंक से है। 

(2) इस येाजिा में प्रयुक् त लेवकि अपररभावषत िब द  ंएिं अवभव् यल्पक्तय ,ं वजिकी पररभाषा भारतीय ररज़िव 

बैंक अविवियम, 1934 में, या बैंककारी विवियमि अविवियम, 1949 में, या भुगताि और विपटाि प्रणाली 

अविवियम, 2007 में या प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियम) अविवियम, 2005 या उक् त 

अविवियम  ंमें प्रदत् त िल्पक्तय  ंका प्रय ग करते हुए ररज़िव बैंक द्वारा जारी विवियम ,ं वदिाविदेि  ंऔर 

विदेि  ंमें दी गई है का िही अथव ह गा ज  िमिः  उन्हें प्रदत्त वकया गया है।   

 
 
 
 

 

 *****
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अध् याय II 

 
 

रिज़र्व बैंक- एकीकृत ओम्बड्समैन योजना, 2026 

 के तहत कायावलय 

 

4. आिबीआई ओम्बड्समैन औि आिबीआई उप ओम्बड्समैन की भनयुक्ति औि कायवकाल  

(1) य जिा के तहत सौपें गए कायों क  करिे के वलए ररज़िव बैंक अपिे एक या अविक अविकाररय  ंक  

आरबीआई ओम्बड्समैि और आरबीआई उप ओम्बड्समैि के रूप में वियुक्त कर सकता है।  

(2) आरबीआई ओम्बड्समैि या आरबीआई उप ओम्बड्समैि की वियुल्पक्त, जैसा भी मामला ह , एक 

बार में सामान्यत: तीि िषव की अिवि के वलए की जाएगी।  

5. आिबीआई ओम्बड्समैन के कायावलय का स् थान  

(1) आरबीआई ओम्बड्समैि के कायावलय ररज़िव बैंक द्वारा यथा-विविवदव ष् ट स्थाि  ंपर ल्पस्थत ह गें   

(2) विकायत  ंके िीघ्र विपटाि के वलए आरबीआई ओम्बड्समैि ऐसे स्थाि  ंपर और इस तरह से बैठकें   

आय वजत कर सकते हैं, ज  वकसी विकायत के संबंि में आिश्यक एिं उवित समझें।  

6. कें द्रीकृत प्राक्तप्त औि प्रसंस् किण कें द्र की स् थापना   

(1) य जिा के अिीि दजव की गई विकायत  ंकी प्राल्पि एिं प्रसंस् करण के वलए ररज़िव बैंक एक या अविक 

स्थाि  ंपर, जैसा वक उसके द्वारा तय वकया जा सकता है, कें द्रीकृत प्राल्पि और प्रसंस् करण कें द्र स् थावपत 

करेगा।   

(2) य जिा के तहत ऑिलाइि दजव की जािेिाली विकायतें प टवल (https://cms.rbi.org.in) पर 

पंजीकृत की जाएगी। ई-मेल1 और डाक एिं दस् ती सुपुदवगी सवहत भौवतक रूप में प्राप् त विकायत  ंक   

ररज़िव बैंक के कें द्रीकृत प्राल्पि और प्रसंस् करण कें द्र2 क  संब वित वकया जाएगा तथा भेजा जाएगा।  

                                                
1 crpc@rbi.org.in 
2 कें द्रीकृत प्राल्पि और प्रसंस्करण कें द्र, 4थी मंवजल, भारतीय ररज़िव बैंक, सेक्टर 17, सेंटर ल विस्टा, िंडीगढ -160 017 

https://cms.rbi.org.in/
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7. आिबीआई ओम्बड्समैन के कायावलय औि कें द्रीकृत प्राक्तप्त औि प्रसंस् किण कें द्र में स् टाफ की तैनाती  

ररज़िव बैंक यह सुविवित करेगा वक आरबीआई ओम्बड्समैि के कायावलय  ं और कें द्रीकृत प्राल्पि और 

प्रसंस् करण कें द्र में पयावप् त स् टाफ की तैिाती ह  और िह इसका व्यय िहि करेगा।  

 

 
 

 ***** 



7  

अध्‍याय  III 
 

आिबीआई ओम्बड्समैन/ आिबीआई उप ओम्बड्समैन की शक्तियााँ औि कायव  

8. शक्तियााँ औि कायव  

(1) विवियवमत संस्थाओ ं के ग्राहक  ं की सेिा में कमी से संबंवित विकायत  ं पर आरबीआई 

ओम्बड्समैि/आरबीआई उप ओम्बड्समैि वििार करेंगें।  

(2) विकायत  ंपर वििार करते समय आरबीआई ओम्बड्समैि / आरबीआई उप ओम्बड्समैि बैंवकंग 

विवि और कायवप्रणाली,  ररज़िव बैंक द्वारा विवियवमत संस्थाओ ं क  समय-समय पर जारी वकए गए 

विदेि ,ंअिुदेि ,ं वदिा-विदेि  ंया विवियम  ंतथा ऐसे अन्य कारक ज  प्रासंवगक ह  सकते हैं, क  भी ध्याि 

में रिेंगे। 

(3)  आरबीआई ओम्बड्समैि द्वारा वििारणीय विकायत वजस पर आरबीआई ओम्बड्समैि / 

आरबीआई उप ओम्बड्समैि समझौता करा सकते हैं अथिा अविविणवय पाररत कर सकते हैं, की 

वििावदत रावि की क ई सीमा िही ंहै। हालांवक, पररणाम स् िरूप विकायतकताव क  हुई वकसी भी हावि  

के वलए आरबीआई ओम्बड्समैि  ₹30 लाि रुपये तक के मुआिजे का आदेि दे सकते हैं। इसके 

अवतररक्त आरबीआई ओम्बड्समैि के पास विकायतकताव के समय की हावि, वकए गए व्यय, 

विकायतकताव द्वारा सहि वकए गए उत्पीड़ि/ मािवसक पीड़ा, यवद क ई ह , के एिज में ₹3 लाि रुपये 

तक का मुआिजा देिे  की िल्पक्त भी ह गी। 

(4) आरबीआई ओम्बड्समैि क  सभी विकायत  ंकी जांि करिे और उन्हें बंद करिे का अविकार 

ह गा।  

(5) आरबीआई उप ओम्बड्समैि के पास य जिा के िंड 10 के अंतगवत आिे िाली विकायत  ंऔर 

य जिा के िंड 14(8)(क) से 14(8)(ग) के प्राििाि  ंके अिुसार हल की गई विकायत  ंक  बंद करिे का 

अविकार ह गा।  

(6) वजस विवियवमत संस्था के विरुद्ध विकायत दजव की गई है, क  छ ड़कर, अन्य वकसी भी विवियवमत 

संस्था क  विकायत का पक्षकार बिािे की िल्पक्त आरबीआई ओम्बड्समैि के पास ह गी, यवद 

आरबीआई ओम्बड्समैि की राय में ऐसी विवियवमत संस्था वकसी कायव, लापरिाही या िूक के कारण 

बैंक द्वारा जारी वकए गए वकन्ही भी विदेि ,ं अिुदेि ,ं वदिा-विदेि  ंया विवियम  ंका पालि करिे में 

विफल रही है।  

 

(7) ररज़िव बैंक, य जिा के अंतगवत कामकाज और गवतविविय  ंकी एक िावषवक ररप टव, जिवहत में इस 

प्रकार से प्रकावित करेगा, ज  िह उवित समझे।  

***** 
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अध् याय IV 

 

योजना के तहत भशकायत भनर्ािण की प्रभिया  

 

 

9. भशकायत के आधाि  

 

वकसी विवियवमत संस्था के कायव या िूक के पररणामस्वरूप सेिा में कमी से व्यवथत क ई भी ग्राहक 

य जिा के तहत व्यल्पक्तगत रूप से या िंड 3(1)(ग) के तहत पररभावषत एक प्राविकृत प्रवतविवि के 

माध्यम से विकायत दजव कर सकता है।  

10. स् र्ीकायव भशकायतो ंके भलए आधाि  

 

(1) य जिा के अंतगवत विकायत तभी स्वीकायव ह गी, जब विम्नवलल्पित ितें पूरी ह :ं  

(क)  विकायत सीिे आरबीआई ओम्बड्समैि क  संब वित की गई ह । हालांवक इसमें ऐसे  संिार 

िावमल िही ंहह गें वजसमें ररज़िव बैंक क  मात्र परांकि वकया गया ह / प्रवत भेजी गई ह  (िाहे ई-

मेल द्वारा या भौवतक रूप में ); तथा  

(ख) विकायतकताव द्वारा व्यल्पक्तगत रूप से या अवििक्ता के अवतररक्त वकसी प्राविकृत प्रवतविवि 

के माध्यम से विकायत दजव कराई जाती है, जब तक वक अवििक्ता स्वयं व्यवथत व्यल्पक्त ि ह ; 

और  

(ग) विकायतकताव य जिा के िंड 11 में विवदवष्ट पूरी जािकारी प्रदाि करता है; और  

(घ) विकायत अपमािजिक / तुच्छ / परेिाि करिे िाली ि ह ; और  

(ङ) विकायतकताव िे य जिा के तहत विकायत करिे से पूिव संबंवित विवियवमत संस्था क  

वलल्पित में या वकसी अन्य तरीके से पहले  विकायत की ह , और विकायतकताव इसका प्रमाण 

प्रिुत कर सके वक उसिे विकायत की है; और  

(ि) विवियवमत संस्था क  विकायत प्राि ह िे के 30 वदि के भीतर या ररज़िव बैंक, भारतीय राष्टर ीय 

भुगताि विगम या काडव िेटिकव  वदिाविदेि ,ं के तहत विवदवष्ट समय, यवद क ई ह , ज  भी अविक 

ह , के भीतर विकायतकताव क  क ई जिाब िही ंवमला ह ; या विवियवमत संस्था द्वारा वदए गए 

जिाब/समािाि से विकायतकताव संतुष्ट ि ह ; और   

(छ) उप-िंड (1)(ि) में विवदवष्ट समय-सीमा समाि ह िे की वतवथ या संबंवित विवियवमत संस्था से 

अंवतम संिार प्राि ह िे की वतवथ से 90 वदि के भीतर, ज  भी बाद में ह , आरबीआई ओम्बड्समैि  
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क  विकायत की जाती है; तथा 

(ज) विकायत उसी विकायत से संबंवित िही ंहै, ज  आरबीआई ओम्बड्समैि कायावलय में पहले 

से ही लंवबत है, िाहे िह उसी विकायतकताव से या एक या अविक विकायकतावओ ंके साथ प्राि 

हुई ह  या िही;ं या  

(झ)  विकायत उसी विकायत से संबंवित िही ंहै, वजसे आरबीआई ओम्बड्समैि कायावलय द्वारा 

पहले ही विपटाया जा िुका है  या उसके गुणागुण के आिार पर कारविाई की गई ह , िाहे िह 

एक ही विकायतकताव से या एक या अविक विकायतकतावओ ंके साथ प्राि हुई ह  या िही;ं और  
 

(ञ)  विकायत उसी विकायत से संबंवित िही ंहै, ज  वकसी न्फ् यायालय, अविकरण या मध्यस्थ या अन्फ् य 

वकसी न्यावयक या अद्धव-न्यावयक मंि के पास लंवबत है, िाहे िह एक ही विकायतकताव से या एक 

या अविक विकायतकतावओ ंके साथ प्राि हुई ह  या िही;ं या  

(ट)  विकायत उसी विकायत से संबंवित िही ंहै, ज  वकसी न्फ् यायालय, अविकरण या मध्यस्थ या अन्फ् य 

वकसी न्यावयक या अद्धव  न्यावयक मंि द्वारा विपटाई गई है या उसके गुणागुण पर कारविाई की गई 

है, िाहे िह एक ही विकायतकताव से या एक या अविक विकायतकतावओ ंके साथ प्राि हुई ह  या 

िही;ं और  

(ठ)  पररसीमा अविवियम, 1963 के अिुसार वििावररत अिवि की सीमा समाल्पि से पूिव विवियवमत संस् था 

के पास ऐसे दाि  ंके वलए विकायत दजव की गई ह ; 

स् पष् टीकरण 1: उप-िंड (1)(ञ) और (1)(ट), के प्रय जि के वलए समाि विकायत से संबंवित विकायत में 

वकसी न्यायालय या अविकरण के समक्ष लंवबत या तय की गई आपराविक कायविाही या वकसी आपराविक 

अपराि में िुरू की गई क ई पुवलस जांि िावमल िही ंहै। 

(2) विम्नवलल्पित मामल  ंसे संबंवित विकायत  ंक  य जिा के दायरे से बाहर रिा गया है:  

(क)  विवियवमत संस् था के िावणल्पिक विणवय या फैसले से संबंवित मामले;   

(ख)  वििेता और विवियवमत संस् था के बीि वििाद;  

(ग) विवियवमत संस् था के प्रबंिि या अविकाररय  ंके विरुद्ध विकायतें;  

(घ) न्यावयक/अिव-न्यावयक या सांविविक या विवि प्रितवि प्राविकरण के आदेि  ंके अिुपालि में 

विवियवमत संस्था द्वारा की गई कारविाई से उत्पन्न विकायत;  

(ङ)  क ई सेिा ज  ररज़िव बैंक के विवियामक के्षत्राविकार के अंतगवत िही ंआती है;  
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(ि) विवियवमत संस् थाओ ंके बीि के वििाद;  

(छ) वकसी विवियवमत संस् था के कमविारी-विय क्ता संबंि से संबंवित वििाद; 

(ज) विकायत वजसके वलए प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियमि) अविवियम, 2005 की 

िंड 18 में उपिार प्रदाि वकया गया है; और  

(झ) विवियवमत संस्था, ज  य जिा के अंतगवत िावमल िही ंहै, के ग्राहक  ंसे संबंवित विकायत; 

(3) उप-िण्ड (1) के अन्तगवत विविवदवष्ट पात्रता ितों क  पूरा ि करिे िाली विकायत  ंतथा उप-िण्ड 

(2) में िवणवत विकायत  ंक  अस्वीकायव मािते हुए, आगे की जांि के वबिा प्रारंभ में अस्वीकार कर वदया 

जाएगा और विकायतकताव क  इसकी उपयुक्त जािकारी दी जाएगी।  

11. शिकायत‍दर्ज‍किने‍की‍प्रक्रिया‍ 
 

(1) विकायत https://cms.rbi.org.in  प टवल के माध्यम से ऑिलाइि दजव की जा सकती है।  

(2) विकायत ई-मेल3 या भौवतक माध्यम से ररज़िव बैंक द्वारा यथा अविसूवित कें द्रीकृत प्राल्पि और 

प्रसंस्करण कें द्र4 में भी प्रिुत की जा सकती है। विकायत यवद भौवतक रूप में प्रिुत की जाती है त  

विकायतकताव या प्राविकृत प्रवतविवि द्वारा उसे विविित हिाक्षररत वकया जाएगा। इलेक्टर ॉविक या 

भौवतक रूप में प्रस् तुत विकायत, अिुबंि में बताए गए अिुसार विवदवष्ट प्रारूप में ह िी िावहए। 

 

12.  भशकायतो ंकी प्रािंभिक जांच, स्वीकायवता औि पंजीकिण  

 

(1) प टवल पर दजव की गई विकायतें विकायतकताव द्वारा प्रदाि की गई जािकारी और प्रवतवियाओ ंके आिार 

पर सीवमत वसस्टम-आिाररत सत्यापि के अिीि ह गंी, वजसका एकमात्र उदे्दश्य य जिा के तहत मूलभूत 

स्वीकायवता आिश्यकताओ ंके अिुपालि क  सत्यावपत करिा है। 

बिते वक, जहां ऐसे वसस्टम-आिाररत सत्यापि  के आिार पर, विकायत क  िंड 10 के तहत अस्वीकायव पाया 

जाता है, त  उसे य जिा के तहत विकायत के रूप में पंजीकरण के वलए अस्वीकायव मािा जाएगा और 

विकायतकताव क  उपयुक्त  सूििा देकर िुरू में ही िाररज कर वदया जाएगा। 

(2) कें द्रीकृत प्राल्पि और प्रसंस्करण कें द्र, ईमेल और भौवतक माध्यम से प्राि विकायत  ंका सत्यापि करेगा और 

य जिा के तहत उिकी स्वीकायवता का पता लगाएगा। ऐसी जांि मात्र स्वीकायवता का पता लगािे तक ही सीवमत 

ह गी और इसका अथव विकायत का मेररट के आिार पर जांि करिा िही ंह गा। यह ह गा – 

(क)  जहां प्रिुवत सेिा में वकसी कमी क  िही ंदिावती हैं और सुझाि, प्रश्न आवद की प्रकृवत की हैं, इसे 

                                                
3 crpc@rbi.org.in  

4 कें द्रीकृत प्राप्ति और प्रसंस्करण कें द्र, 4थी मंशजल, भारतीय ररज़र्व बैंक, सेक्टर 17, सेंटर ल धर्स्टा, िंडीगढ़- 160 017 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in
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य जिा के तहत "िैि विकायत िही"ं के रूप में मािा जाएगा और विकायतकताव क  उपयुक्त सूििा 

देकर  इसे िुरुआत में ही अस्वीकार कर वदया जाएगा; 

(ख)  जहां विकायत िंड 10 में अस्वीकायवता के ऐसे आिार  ंके अंतगवत आती है, जैसा वक ररज़िव बैंक द्वारा 

कें द्रीकृत प्राल्पि और प्रसंस्करण कें द्र में बंद करिे के वलए विवदवष्ट वकए गए हैं, विकायतकताव क  

उपयुक्त सूििा देकर इसे िुरुआत में ही अस्वीकार कर वदया जाएगा। 

बिते वक उप िंड (क) और (ि) के तहत आिे िाले मामल  ंमें, प्रिुवत/विकायत क  इस य जिा के 

तहत विकायत के तौर पर पंजीकृत करिे के वलए अग्राह्य मािा जाएगा। 

 

(3)  कें द्रीकृत प्राल्पि और प्रसंस्करण कें द्र में प्रसंस्करण के दौराि य जिा के िंड 10 के तहत अस्वीकायव 

पाई जािे िाली विकायत  ंक  अस्वीकार कर वदया जाएगा और अस्वीकायवता के कारण  ंक  बताते हुए 

विकायतकताव क  उपयुक् त रूप से सूवित वकया जाएगा।  

बिते वक िंड 10 के तहत केिल ऐसे उप-िंड ,ं जैसा वक भारतीय ररज़िव बैंक के उपभ क्ता 

विक्षण और संरक्षण विभाग के प्रभारी कायवपालक विदेिक द्वारा तय वकया जाएगा, में कें द्रीकृत 

प्राल्पि और प्रसंस्करण कें द्र द्वारा अस्वीकार कर दी जाएगी ।   

(4) जहां उप-िंड (1) या उप-िंड (2) के तहत विकायत क  अस्वीकार िही ंवकया जाता है, जैसा भी मामला 

ह , इसे पंजीकृत वकया जाएगा और य जिा के तहत जांि और विपटाि के वलए आरबीआई ओम्बड्समैि 

कायावलय क  सौपंा जाएगा। 

(5) उप-िण्ड (4) के अन्तगवत विकायत का पंजीकरण और उसे भारतीय ररज़िव बैंक ओम्बड्समैि के 

कायावलय क  सौपें जािे क , स्वीकायवता के वििावरण के रूप में िही ंसमझा जाएगा। जहां, जांि करिे पर, 

विकायत िंड 10 के तहत स्वीकार करिे य ग्य िही ंपाई जाती है, िहां आरबीआई ओम्बड्समैि का कायावलय 

य जिा के प्राििाि  ंके अिुसार विकायतकताव क  उवित जािकारी देते हुए विकायत क  अस्वीकार कर 

देगा। 

(6) स्वीकायव विकायत की एक प्रवत, उस विवियवमत संस्था क , वजसके विरुद्ध विकायत दजव की गई 

है, इस विदेि के साथ भेजी जाएगी वक िह िंड 14(2) में विवदवष्ट समय के भीतर अपिा वलल्पित उत्तर 

प्रिुत करे।  

13. जानकािी मांगने की शक्ति  

(1) विकायत, वजसे िंड 12(4) के अिुसार पंजीकृत वकया गया है और आरबीआई ओम्बड्समैि के 

कायावलय क  सौपंा गया है, की एक प्रवत उस विवियवमत संस्था क , वजसके विरुद्ध विकायत दजव की गई 

है, इस विदेि के साथ भेजी जाएगी वक िह िंड 14(2) में विवदवष्ट समय के भीतर अपिा वलल्पित उत्तर 
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प्रिुत करे। 

(2) य जिा के अंतगवत अपिे कतवव्य  ं के वििवहि हेतु आरबीआई ओम्बड्समैि विवियवमत संस् था 

वजसके विरूद्ध विकायत की गई है अथिा वकसी भी अन्य विवियवमत संस् था ज  वििाद की एक पक्षकार 

ह , से विकायत के विषय से संबंवित क ई जािकारी देिे या तत् संबिी दस् तािेज की प्रमावणत प्रवतयां, ज  

वक उसके पास ह  या उसके पास ह िे का आर प ह , की मांग कर सकता है।  

बिते वक यवद क ई विवियवमत संस्था वबिा पयावि कारण के मांग का अिुपालि करिे में असफल रहती 

है, त  यह मािा जाएगा वक विवियवमत संस् था के पास प्रस् तुत करिे के वलए क ई सूििा िही ंहै या क ई 

प्रिुवत) िही ंहै।  

(3) आरबीआई ओम्बड्समैि अपिे कतवव्य  ंके वििवहि के दौराि जािकारी  में आिेिाली वकसी भी सूििा 

अथिा क ब जे में आए दिािेज  ं के बारे में ग पिीयता बिाए रिेगा तथा विवि  द्वारा अन्यथा अपेवक्षत या 

ऐसी जािकारी या दिािेज प्रिुत करिे िाले व्यल्पक्त की सहमवत के अवतररक्त वकसी भी व्यल्पक्त क  

ऐसी जािकारी या दिािेज  ंका िुलासा िही ंकरेगा।   

बिते वक इस उप-िंड में कुछ भी आरबीआई ओम्बड्समैि कायावलय क  कायविाही के पक्षकार  ं

द्वारा प्रिुत की गई जािकारी या दिािेज  ंक  उसके द्वारा उवित समझी गई सीमा तक िैसवगवक 

न्फ् याय एिं विष् पक्षता की आिश् यकताओ ंकी पूवतव के वलए एक-दूसरे के सामिे प्रकट करिे से िही ं

र केगा;   

आगे यह भी वक यह उपिंड आरबीआई ओम्बड्समैि कायावलय द्वारा भारतीय ररज़िव बैंक क  

वकए गए प्रकटीकरण या सूििा के संबंि में या वकसी न्फ् यायालय या अविकरण या मध्यस्थ या 

वकसी न्यावयक या अिव-न्यावयक मंि के समक्ष उसे दाल्पिल करिे के संबंि में लागू िही ंह गें।  

 

14. भशकायतो ंका भनपटान  

(1) िंूवक य जिा का उदे्दश्य वकफायती और त्वररत विकायत वििारण प्रदाि करिा है इसवलए य जिा 

के समक्ष कायविाही संवक्षि प्रकृवत की ह गी और साक्ष्य के वकसी भी वियम से बाध्य िही ंह गी।  

(2) विकायत प्राि ह िे पर, विवियवमत संस्था क  विकायत में कही गई बात  ंपर अपिा वलल्पित जिाब 

15 वदि के भीतर, उि दिािेज  ंकी प्रवतय  ंसवहत आरबीआई ओम्बड्समैि कायावलय में फाइल करिा 

ह गा, वजिक  जिाब देते समय आिार बिाया गया है।  

बिते वक आरबीआई ओम्बड्समैि का कायावलय, विवियवमत संस्था के वलल्पित अिुर ि पर, ऐसा 

और समय दे सकता है ज  उिकी वलल्पित प्रवतविया और दिािेज दाल्पिल करिे के वलए उपयुक्त 

समझा जाए।  
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(3) यवद विवियवमत संस् था उप-िंड (2) में वििावररत समय-सीमा के भीतर अपिा वलल्पित जिाब और 

दस् तािेज प्रिुत करिे में िूक करती है या विफल रहती है त , अवभलेि में उपलब ि दिािेज /ंउपलब्ध 

सामग्री के आिार पर आरबीआई ओम्बड्समैि एकपक्षीय कायविाही कर सकता है और अविविणवय 

पाररत कर सकता है।  

(4) आरबीआई ओम्बड्समैि / आरबीआई उप ओम्बड्समैि, जैसा भी मामला ह , विकायतकताव और 

विवियवमत संस्था के बीि समझौते द्वारा विकायत का विपटाि करिािे का प्रयास करें गे। इस तरह की 

कायविाही के दौराि, विकायत के पक्षकार वििावररत समय के भीतर प्रासंवगक दिािेज या सामग्री प्रिुत 

करिे के वलए आरबीआई ओम्बड्समैि कायावलय द्वारा जारी सलाह का पालि करें गे।  

(5) विकायत के विपटाि क  बढािा देिे के उदे्दश्य से, आरबीआई ओम्बड्समैि या आरबीआई उप ओम्बड्समैि, 

जैसा भी मामला ह , यह सुविवित करें गे वक एक पक्ष द्वारा दायर वलल्पित प्रवतविया या सहायक दिािेज या 

सामग्री, प्रासंवगक सीमा तक और विकायत से संबंवित, अन्य पक्ष क  प्रिुत वकए जाएं और ऐसी प्रविया का 

पालि वकया जाए  और अवतररक्त समय प्रदाि वकया जाए, जैसा वक उवित समझा जाए। 

(6) यवद आिश्यक समझा जाए और विकायत की पररल्पस्थवतय  ंके आिार पर, विकायत के विपटाि के 

वलए आरबीआई ओम्बड्समैि विवियवमत संस्था क  वकसी भी िर पर सलाह जारी कर सकते हैं, और  

(क) यवद विवियवमत संस्था कारव िाई करती है और वििावररत समय के भीतर सलाह का 

अिुपालि करती है और विकायतकताव उसे स्वीकार करता है, त  विकायत िंड 14(8)(ि) 

के तहत बंद कर दी जाएगी;  

(ख)  यवद विकायतकताव वििावररत समय के भीतर जिाब िही ंदेता है, या क ई ऐसी आपवत्त 

दजव करता है वजसमें क ई मेररट (य ग्यता) िही ंहै, त  विकायत िमिः  िंड 14(8)(क) या 

िंड 14(8)(घ) के तहत बंद कर दी जाएगी।  

(7) जहां आरबीआई ओम्बड्समैि / आरबीआई उप ओम्बड्समैि की राय है वक द ि  ं पक्ष  ं द्वारा प्रिुत 

दिािेज/सामग्री और वलल्पित प्रिुवतयां वकसी समझौते पर पहंुििे के वलए पयावि विणावयक िही ंहैं, त  

यवद आिश्यक समझा जाए त  आरबीआई ओम्बड्समैि या आरबीआई उप ओम्बड्समैि द्वारा विवियवमत 

संस्था के अविकाररय  ंके साथ विकायतकताव की सुलह बैठक िुरू की जा सकती है। यवद ऐसी बैठक ह ती 

है और विकायत का आपसी सहमवत से स्वीकायव समझौता ह  जाता है, त  बैठक की कायविाही ररकॉडव की 

जाएगी और द ि  ंपक्ष  ंक  यह बताते हुए हिाक्षर करिे ह गें वक िे समझौते के वलए सहमत हैं। 

बिते वक ऐसी बैठक आरबीआई ओम्बड्समैि और द ि  ंपक्ष  ंकी उपल्पस्थवत में या ऑिलाइि आय वजत 

की जाएगी।  

(8) विकायत क  आरबीआई ओम्बड्समैि / आरबीआई उप ओम्बड्समैि द्वारा बंद कर वदया जाएगा जब:  
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(क)  विकायत के सभी पहलुओ ंक  उिके हिके्षप से विवियवमत संस्था द्वारा पूणवत: सुलझा वलया 

है; या  

(ख)  विकायतकताव वलल्पित रूप में या अन्यथा सहमत है (वजसे आरबीआई ओम्बड्समैि के 

कायावलय द्वारा दजव वकया जा सकता है) वक विकायत के समािाि का तरीका और िर 

संत षजिक है; या  

(ग) शशकायतकताव िे से्वच्छा से शशकायत र्ापस ले ली है; या  

(घ) शशकायतकताव िे प्रदाि धकए गए समािाि पर आंशशक या पूणव रूप से आपधि जताई है, लेधकि 

आरबीआई ओम्बड्समैि की राय है धक आपधियो ंमें पयावि योग्यता िही ंहै;या 

(ङ) धर्धियधमत संस्था िे शशकायत में उठाए गए कुछ मुद्ो ंका समािाि धकया है, और आरबीआई 

ओम्बड्समैि की राय में शेष मुदे् या तो योजिा के दायरे से बाहर हैं, या धर्धियधमत संस्था की ओर 

से सेर्ा में कोई कमी शाधमल िही ंहै, या आगे धर्िार करिे योग्य िही ंहैं। 
 

15. आिबीआई ओम्बड्समैन द्वािा अभधभनणवय  

(1) यवद िंड 16 के तहत विकायत क  अस्वीकार िही ं वकया जाता है त , आरबीआई ओम्बड्समैि 

विम् िवलल्पित ल्पस्थवत में अविविणवय पाररत कर सकते हैं:  

(क) विवियवमत संस्था द्वारा िंड 14(3) में उल्पिल्पित दस् तािेज /ंसूििाओ ंक  प्रस् तुत ि वकया गया 

ह ; या  

(ख) आरबीआई ओम्बड्समैि के समक्ष रिे गए दिािेज  ंऔर सामग्री के आिार पर िंड 14(8) 

के तहत मामले का समािाि िही ंह  रहा ह  ।   

बिते वक अविविणवय पाररत करिे से पूिव द ि  ंपक्ष  ंक  सुििाई (मौल्पिक या वलल्पित में) का 

पूणव अिसर  वदया जाए।  

(2) इस अविविणवय में, अन्य बात  ंके साथ-साथ, विवियवमत संस् था क  उसके दावयत्व  ंके विविष्ट प्रदिवि 

के वलए विदेि, यवद क ई ह , और इसके अवतररक्त या अन्यथा, िंड 8(3) में विवदवष्ट अिुसार 

विकायतकताव क  हुई वकसी भी हावि के मुआिजे के रूप में विवियवमत संस्था द्वारा विकायतकताव क  

भुगताि की जािे िाली रावि, यवद क ई ह , िावमल ह गी। 

(3) अविविणवय की एक-एक प्रवत विकायतकताव और विवियवमत संस् था क  पे्रवषत की जाएगी। 

(4) अविविणवय की प्रवत प्राप् त ह िे के 30 वदि की अिवि के भीतर विकायतकताव द्वारा मामले के पूणव 

और अंवतम विपटाि के दािे के संबंि में अविविणवय का स् िीकृवत पत्र संबंवित विवियवमत संस् था क  िही ं
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वदया जाता है त , उप-िंड (1) के तहत पाररत अविविणवय समाप् त तथा प्रभाि रवहत ह गा। 

बिते वक विकायतकताव िे िंड 17 के उप-िंड (3) के तहत अपील की ह , त  ऐसी क ई स्वीकृवत प्रिुत 

िही ंकी जाएगी ।  

(5) विकायतकताव से स्वीकृवत पत्र प्राि ह िे की वतवथ  से 30 वदि के भीतर विवियवमत संस् था अविविणवय का 

अिुपालि करेगी और आरबीआई ओम्बड्समैि क  अिुपालि की सूििा देगी या िंड 17 के प्राििाि  ंके 

तहत अपीलीय प्राविकारी क  अपील करेगी। 

 

16. भशकायत अस्वीकाि किना  

(1) आरबीआई ओम्बड्समैि या आरबीआई उप ओम्बड्समैि विकायत क  वकसी भी िरण में अस्वीकार 

कर सकते हैं, यवद यह पाया जाता है वक:   

(क)  िंड 10 के तहत विकायत अस् िीकायव है; या 

(ख)  विकायत एक िैि विकायत िही ंहै क् वंक सेिा में वकसी भी कमी क  िही ंदिावती हैं और सुझाि, 

प्रश्न आवद की प्रकृवत की हैं, या  

(ग) जब य जिा के अंतगवत विकायत की जांि की जा रही है, तभी उसी िाद हेतुक पर क ई मामला 

वकसी न्यायालय, अविकरण, मध्यस्थ या वकसी अन्य न्यावयक या अिव-न्यावयक मंि के समक्ष दायर 

वकया जाता है। 

(2) आरबीआई ओम्बड्समैि विकायत क  वकसी भी िरण में अस्वीकार कर सकते हैं, यवद उिकी 

राय में: 

(क)  सेिा में क ई कमी िही ंहै; या 

(ख) पररणाम स् िरूपी हावि के वलए मांगा गया मुआिजा, िंड 8(3) में दिावए गए अिुसार मुआिजा 

प्रदाि करिे की आरबीआई ओम्बड्समैि की िल्पक्त से परे है; या 

(ग) विकायतकताव द्वारा उवित तत्परता के साथ आगे की कारविाई िही ंकी है; या  

(घ) विकायत उवित कारण के वबिा ह ; या   

(ङ) विकायत के वलए वििृत दिािेजी और मौल्पिक साक्ष्य पर वििार करिे की आिश्यकता 

है और आरबीआई ओम्बड्समैि के समक्ष की कायविाही ऐसी विकायत के न्यायविणवयि के वलए 

उपयुक्त िही ंहै; या  

(ि) विकायतकताव क  क ई वित्तीय हावि या क्षवत, या असुवििा िही ंहुई है।  
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17. अपीलीय प्राभधकािी के समि अपील  

(1)  िंड 15(1)(क) के तहत जारी वकए गए अविविणवय के विरुद्ध अपील करिे का अविकार विवियवमत 

संस् था क  िही ंह गा।  

(2) विवियवमत संस्था, िंड 15(1)(ि) के अंतगवत वदए गए अविविणवय से व्यवथत ह कर, विकायतकताव 

के अविविणवय की स्वीकृवत संबंिी पत्र की प्राल्पि की वतवथ से 30 वदि के भीतर अपीलीय प्राविकारी के 

समक्ष अपील कर सकती है; 

(क)  विवियवमत संस् था केिल कायवकारी विदेिक/समकक्ष रैंक के अविकारी की पूिव मंजूरी से ही 

अपील फाइल कर सकती है। 

(ख)  यवद अपीलीय प्राविकारी इस बात से संतुष् ट ह  वक विकायतकताव के पास समय-सीमा के भीतर अपील 

ि करिे का पयावप् त कारण है त  िह 30 वदि से अिधिक की अवतररक्त अर्धि की अिुमधत दे सकता 

है। 

(3) िंड 15(1) के तहत जारी अविविणवय से व् यवथत विकायतकताव, अविविणवय प्राप् त ह िे के 30 वदि के 

भीतर अपीलीय प्राविकारी के समक्ष अपील कर सकता है।  

बिते वक अपीलीय प्राविकारी, यवद िह संतुष्ट है वक विकायतकताव के पास समय-सीमा  के 

भीतर अपील िही ं करिे के वलए पयावि कारण था, त  अपील करिे हेतु वििावररत अिवि 

अविकतम 30 वदि तक बढा सकता है।  

(4) अपीलीय प्राविकारी का सवििालय अपील की जांि करेगा और उसका प्रसंस् करण करेगा।  

(5) अपीलीय प्राविकारी पक्ष  ंक  सुििाई (मौल्पिक या वलल्पित में) का युल्पक्तयुक्त अिसर देिे के पिात:  

(क)  अपील क  िाररज कर सकता है; या 

(ख) अपील की अिुमवत देते हुए आरबीआई ओम्बड्समैि के अविविणवय क  रद्द कर सकता है; या  

(ग) आरबीआई ओम्बड्समैि क  मामला िए वसरे से विपटाि हेतु इि विदेि  ं के साथ, ज  

अपीलीय प्राविकारी आिश्यक या उवित समझे, िापस भेज सकता है; या   

(घ) अविविणवय क  संि वित कर, ऐसे संि वित अविविणवय क  प्रभािी करिे के वलए आिश्यक 

विदेि दे सकता है; या  

(ङ)  क ई अन्फ् य आदेि, ज  उसे उवित लगे, पाररत कर सकता है। 

  

(6) अपीलीय प्राविकारी के आदेि का प्रभाि उसी तरह ह गा, जैसा िंड 15 के अंतगवत आरबीआई 

ओम्बड्समैि द्वारा पाररत अविविणवय या िंड 16 के अंतगवत विकायत क  अस्वीकार करिा, जैसा भी 

मामला ह ।  
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18. भर्भनयभमत संस् था द्वािा जनता की सामान्य जानकािी के भलए योजना की मुख्य बातें प्रदभशवत 

किना   

(1) विवियवमत संस्था वजस पर यह य जिा लागू है, य जिा के तहत आिश्यकताओ ंका साििािीपूिवक 

पालि सुविवित करके य जिा के सुिारु कायावन्वयि हेतु सुवििा प्रदाि करेगी, वजसके विफल ह िे पर, 

ररज़िव बैंक ऐसी कारविाई कर सकता है ज  िह उवित समझे।  

(2) विवियवमत संस्था अपिे प्रिाि कायावलय में प्रिाि ि डल अविकारी की वियुल्पक्त करेगी, ज  

महाप्रबंिक या समकक्ष स् तर के अविकारी से कम स् तर का िही ंह गा और वजस विवियवमत संस् था के 

विरुद्ध विकायत दजव की गई है, उि विकायत  ंके संबंि में विवियवमत संस् था का प्रवतविवित्व करिे और 

सूििा प्रिुत करिे वलए िह वजमे्मदार ह गा। पररिालिात् मक कायव क्षमता के वलए विवियवमत संस्था 

प्रिाि ि डल अविकारी की सहायता के वलए ऐसे अन्य ि डल अविकाररय  ंकी वियुल्पक्त कर सकती है 

ज  िह उवित समझे। प्रिाि ि डल अविकारी की वियुल्पक्त या संपकव  वििरण में वकसी भी बदलाि से पूिव 

इसकी सूििा उपभ क्ता विक्षण और संरक्षण विभाग, कें द्रीय कायावलय, भारतीय ररज़िव बैंक क  दी 

जाएगी, या आकल्पिक ल्पस्थवत में, ऐसे वकसी भी पररितवि के तुरंत बाद सूवित वकया जाएगा। 

(3) विवियवमत संस् था, अपिे ग्राहक  ंके वहताथव अपिी िािाओ/ं व्यािसावयक लेि-देि िाले स्थाि  ंपर, 

प्रिाि ि डल अविकारी के िाम और संपकव  वििरण (टेलीफ ि/ म बाइल िंबर और ई-मेल आईडी) तथा 

विकायत दजव करिे के वलए आरबीआई ओम्बड्समैि के प टवल के वलंक (https://cms.rbi.org.in) के 

साथ-साथ  कें द्रीकृत प्राल्पि और प्रसंस्करण कें द्र का पता अपिी िेबसाइट पर  प्रमुिता से प्रदविवत करेगी 

।  

(4) इस य जिा के अिीि आिे िाली विवियवमत संस् था यह सुविवित करेगी वक य जिा की मुख्य 

वििेषताओ ंक  उसके सभी कायावलय ,ं िािाओ ंऔर व्यािसावयक लेि-देि िाले स् थाि  ंपर अंगे्रजी, वहंदी 

और के्षत्रीय भाषा में इस तरह प्रदविवत वकया जाए वक कायावलय या िािा में आिे िाले व्यल्पक्त क  इस 

य जिा के संबंि में पयावि जािकारी प्राि ह  सके।  

(5) विवियवमत संस्था यह सुविवित करेगी वक य जिा की प्रवत उसकी सभी िािाओ ंमें उपलब्ध ह ,  

वजसे ग्राहक के अिुर ि पर संदभव के वलए उपलब्ध कराया जा सके। 

(6) य जिा की मुख्य वििेषताओ ंके साथ य जिा की प्रवत और प्रिाि ि डल अविकारी के संपकव  

वििरण क  विवियवमत संस्था की िेबसाइट पर प्रदविवत और अद्यति वकया जाएगा।  

 

 ***** 

      अध् याय V 

 

भर्भर्ध  

https://cms.rbi.org.in/
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19. योजना में आने र्ाली कभिनाइयो ंको दूि किना  

यधद  योजिा के प्रार्िािो ंको लागू करिे में कोई कधठिाई आती है, तो ऐसी कधठिाई को दूर करिे के 

शलए ररज़र्व बैंक ऐसे आर्श् यक एरं् समीिीि प्रार्िाि बिा सकता है, जो भारतीय ररज़र्व बैंक अधिधियम, 

1934 या बैंककारी धर्धियमि अधिधियम, 1949 या भुगताि और धिपटाि प्रणाली अधिधियम, 2007 या 

इस योजिा, से असंगत ि हो।  

 

20. भर्द्यमान योजनाओ ंका भनिसन औि लंभबत मामलो ंपि प्रिार्  

(1) ररज़र्व बैंक-एकीकृत ओम्बड्समैि योजिा, 2021 धदिांक  01 जुलाई 2026 से धिरस्त हो जाएगी।  

(2) ररज़िव बैंक-एकीकृत ओम्बड्समैि य जिा, 2021 के अंतगवत 01 जुलाई 2026 से पूिव प्राि हुई  विकायत  ं

का न्यायविणवयि, उक्त य जिा के अंतगवत वलए गए विणवय  ंसे उत्पन्न अपीलें और इसके अंतगवत जारी अविविणवय  ं

का विष्पादि ररज़िव बैंक-एकीकृत ओम्बड्समैि य जिा, 2021 के प्राििाि  ंऔर इसके अंतगवत जारी ररज़िव 

बैंक के अिुदेि  ंद्वारा िावसत ह ता रहेगा।  

 

***** 
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अनुबंध 

शिकायत‍फॉर्ज‍ 

‍आिबीआई‍ओम्बड्सरै्न‍के‍पास‍ऑनलाइन‍औि‍ऑफलाइन‍शिकायत‍ 

दर्ज‍किने‍के‍शलए‍फॉर्ज‍ 

 

भाग‍क: शिकायत‍दर्ज‍किने‍के‍शलए‍र्ागजदिजन 
 

उपयुवक्त योजिा के तहत मुख्य अधिर्ायव आर्श्यकताओ ंको िीिे सूिीबद्ध धकया गया है, शजिका पालि 

शशकायतकतावओ ंद्वारा आरबीआई ओम्बड्समैि के पास शशकायत दजव करते समय धकया जािा िाधहए, 

और यधद इिका पालि िही ंधकया जाता है, तो शशकायतो ंको अस्वीकृत/बंद धकया जा सकता है (योजिा 

का पूरा पाठ, यहां उपलब्ध है: https://cms.rbi.org.in , धर्र्रण के शलए इसका संदभव शलया जा सकता 

है): 

 

1. शशकायतकताव को सबसे पहले अपिी शशकायत उस धर्धियधमत संस्था के पास दजव करिी होगी शजसके 

धर्रूद्ध उसे शशकायत है। यधद ऐसा िही ंधकया गया है और सीिे आरबीआई ओम्बड्समैि के पास शशकायत 

दजव की जाती है, तो ऐसी शशकायतो ंपर कोई कारवर्ाई िही ंकी जाएगी। 
 

शिकायत‍दर्ज‍किने‍की‍सर्य-सीर्ा‍ 
 

2. ओम्बड्समैि के पास शशकायत दजव की जा सकती है यधद: 

(i) भारतीय ररज़र्व बैंक/एिपीसीआई/काडव िेटर्कव  धदशाधिदेशो ं(जहां लागू हो) द्वारा धििावररत समय-

सीमा के भीतर या धर्धियधमत संस्था द्वारा शशकायत प्राि होिे के 30 धदि के भीतर, जो भी बाद में 

हो, धर्धियधमत संस्था से कोई उिर प्राि िही ंहुआ है; या शशकायतकताव धर्धियधमत संस्था से प्राि 

उिर/समािाि से संतुष्ट िही ंहै; तथा 

(ii) आरबीआई ओम्बड्समैि को शशकायत उस धतधथ से 90 धदि के अंदर की जाए, शजस धतधथ  

को ऊपर (i) में बताई गई समय सीमा समाि होती है या संबंधित धर्धियधमत संस्था से प्राि 

अंधतम संिार की धतधथ, जो भी बाद में हो; और; 

(iii) ऐसे दार्ो ंके शलए पररसीमा अधिधियम, 1963 के तहत धििावररत पररसीमा की अर्धि की समाप्ति से 

पूर्व धर्धियधमत संस्था को शशकायत की गई थी। 

शिकायत‍दर्ज‍किने‍के‍शलए‍अक्रधवक्ता‍की‍सेवाओ‍ंका‍उपयोग‍किना  
 

https://cms.rbi.org.in/
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3. आरबीआई ओम्बड्समैि के समक्ष अपिे प्राधिकृत प्रधतधिधि के रूप में कायव करिे के शलए शशकायतकताव 

अन्य व्यप्तक्त/व्यप्तक्तयो ंकी सहायता का उपयोग कर सकता है, लेधकि व्यप्तक्त अधिर्क्ता िही ंहोिा िाधहए। 
 

योर्ना‍के‍तहत‍स्वीकायज‍रु्आवरे्‍की‍िाशि  
 

4. (i) धर्र्ाद में शाधमल राशश, शजस पर योजिा के तहत धर्िार धकया जा सकता है, की कोई सीमा 

िही ंहै ।  

(ii) यह योजिा ₹30 लाख तक की पररणामी हाधि के शलए मुआर्जे की अिुमधत देती है। 
 

(iii)  यह य जिा विकायतकताव द्वारा सहि वकए गए उत्पीड़ि/ मािवसक पीड़ा के एिज में ₹3 लाि 

रुपये तक के मुआिजे की अिुमवत देती है। 

 

 भशकायत दजव किने के भलए आर्श्यक दस्तारे्ज 

 

5. विकायत दजव करिे के वलए आम तौर पर विम्नवलल्पित दिािेज  ंकी आिश्यकता ह ती है और 

विकायत फॉमव भरिे से पहले उन्हें तैयार रिा जािा िावहए: 

क) संस्था के पास दजव की गई विकायत की प्रवत  

ख) संस्था से प्राि प्रवतविया की प्रवत (यवद प्राि हुई ह )  

ग) विकायत से संबंवित क ई अन्य दिािेज। 

 

भशकायत कहां / कैसे दजव किें  

 

6. आरबीआई ओम्बड्समैि के पास विकायत तीि प्रकार से दजव की जा सकती है : (i) 

https://cms.rbi.org.in  पर ऑिलाइि सीएमएस प टवल के माध्यम से; (ii) या crpc@rbi.org.in 

पर ई-मेल द्वारा, या (iii) डाक / कूररयर द्वारा सहायक दिािेज  ंके साथ एक भरा हुआ विकायत 

फॉमव विम्नवलल्पित पते पर भेजकर: कें द्रीकृत प्राल्पि और प्रसंस्करण कें द्र (सीआरपीसी), भारतीय 

ररज़िव बैंक, सेंटर ल विस्टा, सेक्टर 17, िंडीगढ - 160 017  

 

अक्रधक‍र्ानकािी‍कहां‍से‍/कैसे‍प्राप्त‍किें ‍ 
 

7. य जिा और विकायत दजव करिे की प्रविया के संबंि में जािकारी प्राि करिे हेतु विकायतकतावओ ं

के वलए इंटरएल्पक्टि िॉयस ररस्ांस वसस्टम  ) आईिीआरएस (युक्त संपकव  कें द्र (#14448) 24x7 

उपलब्ध है। संपकव  कें द्र कवमवय  ंसे अंगे्रजी, वहंदी और दस के्षत्रीय भाषाओ ंमें बात करिे की सुवििा 

राष्टर ीय अिकाि  ंक  छ ड़कर स मिार से िवििार सुबह 8:00 बजे से रात 10:00 बजे के बीि 

उपलब्ध है। 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in
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िाग ख: आिबीआई ओम्बड्समैन के पास भशकायत (दजव किने के भलए) का फॉमव  

[य जिा का िंड 11(2)] 

(विकायतकताव द्वारा भरा जाए) 

 

जहां अन्यथा इंवगत वकया गया ह , उसे छ ड़कर सभी फीड अवििायव हैं।  
 

 

 

आरबीआई ओम्बड्समैि  

मह दया/मह दय 

घोषणा- मैं विकायत समािाि के उदे्दश्य से अपिे व्यल्पक्तगत डेटा के संग्रह, प्रसंस्करण, भंडारण और उपय ग 

के वलए भारतीय ररज़िव बैंक क  अपिी स्वतंत्र, विविष्ट और सूवित सहमवत प्रदाि करता/करती हूँ (कृपया विल्पन्हत 

करें ) 

 

हााँ  िही ं 

  

 

1)  भशकायतकताव का भर्र्िण: 

 

1. विकायतकताव शे्रणी (कृपया बॉक्स में विन्ह लगाकर केिल एक विकि का ियि करें ): 

  

i. व्यल्पक्तगत  

ii. धदव्यांगजि  

iii. र्ररष्ठ िागररक  

iv. व्यप्तक्तगत-व्यर्साय 

v. प्र पराइटरविप  

vi. भागीदारी  

vii. एमएसएमई  

viii. संघ  

ix.  न्यास/टर स्ट 
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x. शलधमटेड कंपिी  

xi. सरकारी धर्भाग  

xii. पीएसयू  

 

1. विकायतकताव का िाम……………………………………………………………. 

2. आयु (िषव)………. (अवििायव िही)ं वलंग……..………..(अवििायव िही)ं 

3. म बाइल सं. …………………… 

4.  ई-मेल आइडी………………………..(यवद उपलब्ध ह ) 
 

5. विकायतकताव का पूरा पता ……………………………………………………………………… 

      …………………………………………………………….………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

 

      वजला………………….. राि……………………. वपि क ड……………….. 

 

(II)‍‍शिकायत‍का‍क्रवविण: 
 

 

के‍क्रवरूद्ध‍

शिकायत‍ 

धर्धियधमत संस्था 

का िाम 

(आरई) 

आरई द्वारा आरं्धटत 

शशकायत संख्या/ 

पार्ती संख्या 

शाखा का स्थाि (शहर, 

कस्बा, गांर्, आधद), 

पता, धपि कोड 

   

 

क) क्या ऊपर (II) पर उप्तिप्तखत आरई के साथ आपका खाता है? हााँ/िही ं

ख) यधद हां, तो कृपया र्ह खाता संख्या (बित/ऋण/एटीएम/डेधबट/के्रधडट काडव) उपलब्ध करर्ाएाँ ,‍

शजसके संबंि में आपको शशकायत है। (आप एक से अधिक को धिप्तित कर सकते हैं) 
………………………………………….. 

ग) आरई के पास शशकायत दजव करिे की धतधथ 

(कृपया शशकायत की एक प्रधत संलग्न करें ) 
  

घ) लेि-देि की धतधथ, संदभव संख्या और धर्र्रण, यधद उपलब्ध हो   
………………………………………………………….…………………………………
………………………………………………………….………………………………… 

ङ) क्या आरई से कोई उिर प्राि हुआ?        हााँ/िही ं 

(यधद हााँ, कृपया उिर की प्रधत संलग्न करें )  
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ि)  कृपया संबंधित बॉक् स को धिप्तित करें (हााँ या िही)ं: 
 

(i) क्या आपकी शशकायत पर पहले ही कारवर्ाई की जा िुकी है या धकसी न्यायालय, 

अधिकरण, मध्यस्थ, या धकसी अन्य न्याधयक या अिव-न्याधयक मंि के समक्ष 

लंधबत है? (एक ही र्ाद हेतुक के शलए)  

हााँ  िही ं 

(ii) क्या आपकी शशकायत अधिर्क्ता के माध्यम से की जा रही है? 
हााँ  िही ं 

(iii) यधद (ii) का उिर हााँ है, तो क्या आप शशकायतकताव हैं? हााँ  िही ं 

 

(iv) 

क्या आपकी शशकायत को आरबीआई ओम्बड्समैि द्वारा पहले ही धिपटाया जा 

िुका है या आरबीआई ओम्बड्समैि के साथ उसी आिार/र्ाद हेतुक पर 

कारवर्ाई की जा रही है 

हााँ  िही ं 

(v) क्या शशकायतकताव आरई का कमविारी है और शशकायत में धियोक्ता-कमविारी 

संबंि शाधमल हैं? 
हााँ  िही ं 
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नोट: यधद आपिे (i), (iv) या (v) का उिर "हां" में धदया है, या यधद आपिे (ii) का उिर "हां" और (iii) का उिर  

"िही"ं में धदया है, तो आपकी शशकायत योजिा के तहत स्वीकायव िही ंहै और पंजीकृत िही ंकी जाएगी। 
 

छ) आपकी शशकायत धकस तरह की है (कृपया एक का ियि करें   – बॉक्स में धिशाि लगाएं) - (इस 

प्रश्न  का जर्ाब शशकायतकताव के शलए ऐप्तच्छक है)  

i. एटीएम/डेधबट काडव  

ii. बैंक गारंटी/लेटर ऑफ के्रधडट और डॉकू्यमेंटर ी के्रधडट 

iii. के्रधडट काडव 

iv. जमा खाता  ) बित और िालू  (- शजसमें खाते खोलिे/संिालि संबंिी  शशकायतें शाधमल हैं 

v. इंटरिेट/मोबाइल/इलेक्टर ॉधिक बैंधकंग 

vi. ऋण और अधिम  ) र्सूली एजेंटो/ंप्रत्यक्ष धबक्री एजेंटो ं के प्तखलाफ शशकायतो ं सधहत, उत्पीड़ि, उधित 

व्यर्हार संधहता का पालि ि करिा आधद( 

vii. िोट और शसके्क 

viii. पैरा-बैंधकंग उत्पाद 

ix. गलत धबक्री 

x. र्ररष्ठ िागररको/ंधदव्यांगजिो ंके शलए पेंशि और सुधर्िाएाँ  

xi. केर्ाईसी अद्यति करिे से संबंधित मामला (खातो ंको फ्रीज करिे सधहत( 

xii. पररसर से संबंधित मामले 

xiii. कमविाररयो ंका व्यर्हार 

xiv. िि पे्रषण और शलखत संिह  (िेक/डर ाफ्ट/धबल और अन्य भौधतक माध्यम) 

xv. कर संबंधित/सरकारी व्यर्साय 

xvi. धदव्यांगजिो ंके शलए सुधर्िाएं 

 
 

ज)  कृपया शशकायत का संधक्षि धर्र्रण दें  (धर्र्ाधदत उत्पाद (काडव/ऋण खाता/लॉकर इत्याधद) के धर्र्रण 

सधहत): 

(यधद स्थाि पयावि िही ंहै, तो कृपया एक अलग शीट संलग्न करें ।) 
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………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………… 
 

झ) आरबीआई ओम्बड्समैि से क्ा राहत मांगी गई है?: 

 
…………………………………………………………………………………………… 

 
……………………………………………………………………………………………. 

…………………………………………………………………………………………… 
 

ञ) क्ा आप िाहते हैं वक आरई द्वारा आपक  क ई मुआिजा वदया जाए?  

       

      हाूँ/ िही ं 

 

यवद हाूँ, त  मुआिजे का वििरण दें : 

i. पररणामी हावि के वलए, यवद क ई ह : (अविकतम ₹30 लाि)  

 

ii. समय, वकए गए व्यय, उत्पीड़ि और मािवसक पीड़ा, यवद क ई ह , (अविकतम ₹3 लाि) 

 

ऊपर (ञ) पर वकए गए आपके दािे के समथवि में दिािेज /ंसबूत  ंकी सूिी, यवद क ई ह ,ं वजसमें 

पररणामी िुकसाि के वलए मांगे गए मुआिजे की गणिा भी िावमल है। (कृपया प्रवत/प्रवतयां संलग्न 

करें ) 
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घोषणा 

(i) मैं/ हम, विकायतकताव एतद्वारा यह घ षणा करता/करती हूँ/ करतें हैं वक उक्त दी गई सूििा सत्य 

और सही है; 

 

 

     भिदीय/ भिदीया  

 

 

(विकायतकताव/ प्राविकृत प्रवतविवि का हिाक्षर) 

 

  

 

प्राभधकाि  

 

यवद विकायतकताव आरबीआई ओम्बड्समैि के समक्ष अपिी ओर से वकसी प्रवतविवि क  प्राविकृत करिा िाहता 

है, त  उसे विम्नवलल्पित घ षणा प्रिुत करिी ह गी। : 

 

मैं / हम , एतद्वारा --------------------------------  श्री/ श्रीमती ----------------------------- क , मेरे / 

हमारे प्राविकृत प्रवतविवि  के रूप में  ओम्बड्समैि के समक्ष उपल्पस्थत ह िे और प्रिुवतयां देिे के वलए िावमत 

करता/करती हूँ/ करतें हैं, वजिका संपकव  वििरण विम् िािुसार है: 

पूरा पता  

………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………….  

वपि क ड……………..………… 

म बाइल संख्या . .……………… … 

ई-मेल………………………..…… 

 

(विकायतकताव का हस् ताक्षर)  

विकायतकताव का िाम:  

विवदवष्ट विकायत संख्या: 

(यवद प्राविकार बाद के िरण में प्रिुत वकया जाता है।) 


