
 

रिज़र्व बैंक - एकीकृत ओम्बड्समैन योजना, २०२१ - प्रमुख वर्शेषताएं 

 

एकीकृत ओम्बड्समैन योजना, २०२१, १२ नवंबर, २०२१ से प्रभावी है। यह योजना आरबीआई ओम्बड्समैन 

काययप्रणाली के अधिकार क्षेत्र को तटस्थ बनाकर 'एक राष्ट्र एक ओम्बड्समैन' दृष्ष्ट्टकोण को अंगीकृत करती है।  
यह आरबीआई की मौजूदा तीन ओम्बड्समैन योजनाओं को एकीकृत करती है, यानी, 
(i) बैंककंग ओम्बड्समैन योजना, २००६; (ii) नन-बैंककंग फाइनेंस कंपननयों के ललए ओम्बड्समैन योजना, २०१८; 

और (iii) डिष्जटल रांजैक्शन के ललए ओम्बड्समैन योजना, २०१९। 
 
 

□ प्रयोजनीयता: यह योजना ननम्नांककत वर्ननयममत एनबीएफसी को शाममल किती है 

 

 

i. सभी कमलशययल बैंक, क्षेत्रीय ग्रामीण बैंक, अनुसूधित प्राथलमक (शहरी) सहकारी बैंक और गैर-अनुसूधित 

प्राथलमक (शहरी) सहकारी बैंक, ष्जनकी जमा रालश पपछले पवत्तीय वर्य की लेखा-परीक्षक्षत बैलेंस शीट की नतधथ 

के अनुरूप ५० करोड़ रुपए और उससे अधिक हो। 
ii. सभी नन-बैंककंग फाइनेंस कंपननयां (हाउलसगं फाइनेंस कंपननयों को छोड़कर) जो (ए) जमा स्वीकार करने 
के ललए अधिकृत हैं; या (बी) ष्जनके पपछले पवत्तीय वर्य की लेखा-परीक्षक्षत बैलेंस शीट की तारीख के अनुसार १०० 

करोड़ रुपए और उससे अधिक की पररसंपपत्त के साथ कस्टम इंटरफेस हो; 
iii. इस योजना के तहत पररभापर्त सभी लसस्टम प्रनतभागी। 
 

□ इस योजना के तहत मशकायत ननर्ािण की प्रकिया: 
 

I. लशकायत के आिार: पवननयलमत ननकाय (आरई) के ककसी भी कायय/िूक के कारण सेवा में कमी होने पर 
व्यष्क्तगत रूप से या अधिकृत प्रनतननधि के जररए लशकायत दर्य कराई जा सकती है। "प्राधिकृत प्रनतननधि" का 
अथय है ककसी वकील के अलावा कोई व्यष्क्त (जब तक कक वकील पीडड़त व्यष्क्त न हो) जो ओम्बड्समैन के 

समक्ष काययवाही में लशकायतकताय का प्रनतननधित्व करने के ललए पवधिवत ननयुक्त और ललखखत रूप से अधिकृत 

ककया गया हो। 
 

II. सेवा में कमी: इसका अथय ककसी भी पवत्तीय सेवा या उससे संबंधित ऐसी अन्य सेवाओं में कमी या अपयायप्तता 
है, ष्जसे पवननयलमत ननकाय को वैिाननक रूप से या अन्य तरीके से प्रदान करना आवश्यक है, ष्जसके कारण 

ग्राहक को पवत्तीय हानन या क्षनत हो सकती है या नहीं भी हो सकती है। 
 

III. लशकायत इस योजना के अंतगयत तब तक नहीं आएगी, जब तक कक: 

 

➢ लशकायतकताय ने इस योजना के तहत लशकायत करने से पहले, संबंधित पवननयलमत ननकाय को एक ललखखत 

लशकायत की हो और 

 

• लशकायत को पवननयलमत ननकाय द्वारा पूरी तरह से या आंलशक रूप से रद्द कर ददया गया हो, और 

लशकायतकताय उत्तर से संतुष्ट्ट नहीं है; या लशकायतकताय को पवननयलमत ननकाय द्वारा लशकायत लमलने 

के ३० ददनों के भीतर कोई उत्तर नहीं लमला था; और 

 



 

• लशकायतकताय को लशकायत पर पवननयलमत ननकाय से उत्तर प्राप्त होने के एक वर्य के भीतर या, जहां कोई 

उत्तर प्राप्त नहीं होता है, लशकायत की नतधथ से एक वर्य और ३० ददनों के भीतर ओम्बड्समैन के समक्ष 

लशकायत की जाती है। 
➢ लशकायत कारयवाई के उसी कारण के संदभय में नहीं है जो पहले से ही: 

• ककसी ओम्बड्समैन के समक्ष लंबबत या ककसी ओम्बड्समैन द्वारा गुण-दोर् के आिार पर ननपटारा या ननपटान 

ककया गया हो, भले वह एक ही लशकायतकताय से या एकाधिक लशकायतकतायओं से, अथवा संबंधित पक्षों में से एक 

या अधिक से प्राप्त हुआ हो या न हुआ हो; 
• ककसी अदालत, दरब्युनल या मध्यस्थ या ककसी अन्य फोरम या प्राधिकरण के समक्ष लंबबत हो; या, 

ककसी भी अदालत, दरब्युनल या मध्यस्थ या ककसी अन्य फोरम या प्राधिकरण द्वारा गुण-दोर् के 

आिार पर ननपटाया गया हो, भले ही वह एक ही लशकायतकताय से या एकाधिक से या कई संबंधित 

लशकायतकतायओं/पक्षों से प्राप्त हुआ हो या न हुआ हो। 
➢ लशकायत अपमानजनक या घदटया या अफसोस पैदा करन ेवाली प्रकृनत की न हो; 
➢ ऐसे दावों के ललए पररसीमा अधिननयम, १९६३ के तहत ननिायररत सीमा की अवधि पूरी होने से पहले 

पवननयलमत ननकाय को लशकायत की गई हो; 
➢ लशकायतकताय इस योजना के खंि ११ में बताए अनुसार संपूणय जानकारी मुहैय्या करता है; 

➢ लशकायत लशकायतकताय द्वारा व्यष्क्तगत रूप से या ककसी वकील के अलावा ककसी प्राधिकृत प्रनतननधि के 

जररए दजय की जाती है, बशत ेकक वह वकील पीडड़त व्यष्क्त न हो। 
 

IV. इस योजना के तहत ककसी लशकायत ललए जाने योग्य न होने का आिार इस प्रकार हैं- 
 

• आरई का वाखणष्ययक ननणयय/वाखणष्ययक ननणयय; 

• आउटसोलसिंग कॉन्रैक्ट से संबंधित वेंिर तथा आरई के बीि पववाद; 

• लशकायत सीिे ओम्बड्समैन को न संबोधित की गई है; 

• आरई के प्रबंिन या एक्जेक्यूदटव्स के खखलाफ सामान्य लशकायतें; 
• ऐसा पववाद ष्जसमें वैिाननक या कानून प्रवतयन प्राधिकारी के आदेशों के अनुरूप कारयवाई की जाती है; 

• ऐसी सेवा जो आरबीआई के ननयामक दायरे में न आती हो; 
• आरई के बीि पववाद; और 

• आरई के कमयिारी-ननयोक्ता के बीि संबंि से जुड़ा पववाद। 
• एक पववाद ष्जसके ललए के्रडिट इंफॉमेशन कंपनी (पवननयमन) अधिननयम, २००५ की िारा १८ में एक 

उपिार ददया गया हो; और 

• पवननयलमत ननकाय के ग्राहकों से संबंधित पववाद, जो योजना के अंतगयत शालमल न हो।  
 

□ मशकायत दज़व किाने की प्रकिया: 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

  
 
 
 
 

ओम्बड्समैन के समक्ष लशकायत दर्य कराएं। (आरई 

की ओर से जवाब लमलने के एक वर्य के भीतर; यदद 

आरई की ओर से कोई जवाब न लमला हो, तो एक साल 

या ३० वर्य) 

ए) सीएमएस पोटयल (http://cms.rbi.org.in) - 

या 

बी) टोल फ़्री नम्बर वाला कॉन्टैक्ट सेंटर: १४४४८  

आरई द्वारा 
लशकायत पूरी 
तरह से या 
आंलशक रूप से 

ख़ाररज ककया 
गया और 
जवाब से ग्राहक 

असंतुष्ट्ट है 

अथवा आरई 

की ओर से कोई 

जवाब नहीं 
लमला। 

यदद ग्राहक 

ने ककसी 
अन्य फोरम 

से संपकय  
नहीं ककया। 

आरई को 
ललखखत 

लशकायत   

३० ददन 

http://cms.rbi.org.in/


 

 

□ अपील प्राधिकािी के समक्ष अपील: 

 

o ओम्बड्समैन कायायलय द्वारा ककसी फैसले या लशकायत की अस्वीकृनत से रुष्ट्ट लशकायतकताय, 
फैसला लमलने या लशकायत की अस्वीकृनत की नतधथ से ३० ददनों के भीतर, काययकारी ननदेशक, 

उपभोक्ता लशक्षा और संरक्षण पवभाग (सीईपीिी), आरबीआई को अपील कर सकता है। 

 

o यदद अपील प्राधिकारी संतुष्ट्ट है कक लशकायतकताय के पास सही समय के भीतर अपील न करने का 
पयायप्त कारण है, तो वह ३० ददनों से अधिक की अनतररक्त अवधि की इजाजत दे सकता है। 

 

□ ओम्बड्समैन द्र्ािा मशकायतों का ननिाकिण 

 

o केवल सेवा में कमी से संबंधित लशकायतों पर ही पविार करेगा। 

 

o ओम्बड्समैन के समक्ष काययवाही संक्षक्षप्त ककस्म की होती है। 

 

o ओम्बड्समैन लशकायतकताय और कंपनी के बीि सुगमता, सुलह या मध्यस्थता से ननपटारा को 
बढावा देता है। यदद कोई समझौता नहीं हो पाया, तो ओम्बड्समैन अपना फैसला/आदेश जारी कर 

सकता है। 

 

o लशकायत का समािान तब माना जाएगा जब: 

 

अ. इसे ओम्बड्समैन के हस्तक्षेप पर पवननयलमत ननकाय द्वारा लशकायतकताय के साथ सुलझा 
ललया गया हो; या 

ब. लशकायतकताय ने ललखखत रूप से या अन्यथा (ष्जसे दर्य ककया जा सकता है) सहमनत व्यक्त 

की हो कक लशकायत के समािान का तरीका और दायरा संतोर्जनक है; अथवा 
क. लशकायतकताय ने अपनी मजी से लशकायत वापस ले ली हो। 

 

नोट: 

 

o यह एक वैकष्पपक पववाद समािान प्रणाली है। 

 

o लशकायतकताय अदालत, दरब्युनल या मध्यस्थ या ककसी अन्य फोरम या प्राधिकरण से संपकय  करन ेके 

ललए स्वतंत्र है। 

 

o उप-ओम्बड्समैन या ओम्बड्समैन ककसी भी स्तर पर ककसी लशकायत को ख़ाररज कर सकता है यदद ऐसा 
लगता हो कक की गई लशकायत: (ए) खंि १० के तहत पविार करन ेयोग्य न हो; या (बी) सुझाव देने या 
मागयदशयन या स्पष्ट्टीकरण मांगने वाली प्रकृनत में हो। 

 

o ओम्बड्समैन ककसी भी स्तर पर लशकायत को ख़ाररज कर सकता है यदद: (ए) उसके पविार में सेवा में 
कोई त्रुदट न है; या (बी) पररणामी हानन के ललए मांगा गया मुआवजा खंि ८(२) में बताए अनुसार मुआवजा 
देने की ओम्बड्समैन की शष्क्त से परे है; या (सी) लशकायतकताय द्वारा उधित प्रयास के साथ लशकायत 

का पालन न ककया गया हो; या (िी) लशकायत बबना ककसी पयायप्त कारण के हो; या (ई) लशकायत के ललए 

पवस्ततृ दस्तावेजी और मौखखक साक्ष्य पर पविार की आवश्यकता हो और ओम्बड्समैन के समक्ष 



 

काययवाही ऐसी लशकायत के ननणयय के ललए उपयुक्त न हो; या (ि) ओम्बड्समैन के मुताबबक 

लशकायतकताय को कोई पवत्तीय हानन या नुकसान या असुपविा पैदा न हुई हो। 

 

 
कृपया देखें: 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_amendments0508202
2.pdf 

 


