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ररज़र्व बैंक – एकीकृत ओम्बड्समैन योजना, 2026 - प्रमखु वर्शेषताएँ 

यह योजना ररज़र्व बैंक – एकीकृत ओम्बड्समैन योजना (RB-IOS), 2026 कही जाएगी। इसका उद्दशे्य योजना के अंतगगत आने वाली ववननयवमत 
संस्थाओं के ववरुद्ध शिकायतों के समाधान के ललए ककफ़ायती, तेज, वबना ववरोध वाला वैकल्पिक शिकायत ननवारण तंत्र उपलब्ध कराना ह।ै  

यह योजना 1 जलुाई, 2026 से लाग ूहोगी। 

 
 प्रयोज्यता: यह योजना ननम्नलिखखत NBFC पर िागू होती है: 

 
         सभी गरै-बैंककिंग ववत्तीय कंपननयाँ (आवास ववत्त कंपननयों, मूल ननवेि कंपनी (CIC), इफं्रास्ट्रक्चर ऋण ननधध – गरै बैंककिंग ववत्तीय कंपनी (IDF-

NBFC), गरै-बैंककिंग ववत्तीय कंपनी - इफं्रास्ट्रक्चर फाइनेंस कंपनी (NBFC-IFC), नॉन-ऑपरेटिव फाइनेंशियल होल्डिंग कंपनी (NOFHC), 
प्राइमरी डीलसग (PD), मॉगजे गारंिी कंपननयों (MGC) को छोड़कर), जो (क) जमा स्वीकार करने के ललए अधधकृत हैं; या (ख) जजनका ग्राहकों 
से सीधा संपकग  है, और जजनकी पररसंपत्तत्तयों का आकार वपछले ववत्तीय वर्ग की ऑडडिडे बैलेंस िीि की वतधथ के अनुसार 100 करोड़ रुपए या 
उससे अधधक है; 

 
 योजना के अंतगवत शशकायत ननर्ारण की प्रक्रिया: 

 
I. शिकायत का आधार: कोई भी ग्राहक, जो हीरानंदानी फाइनेंशियल सर्विंसेज़ प्राइवेि ललवमिडे (“HFS”) के ककसी कायग या चूक के कारण सेवा 

में कमी से पीडड़त है, इस योजना के अंतगगत स्वयं या ककसी प्राधधकृत प्रवतननधध के माध्यम से शिकायत दजग करा सकता ह।ै  
II. प्राधधकृत प्रवतननधध: इसका अथग है, एक अधधवक्ता के अलावा अन्य व्यनक्त (जब तक कक अधधवक्ता स्वयं पीडड़त व्यनक्त न हो) जजसे RBI 

ओम्बड्समैन के समक्ष कायगवाही में शिकायतकता के प्रवतननधध के रूप में उपस्थस्थत होने के ललए ललखखत रूप स े ववधधवत ननयुक्त और 
प्राधधकृत ककया गया हो। 

III. सेवा में कमी:  इसका अवभप्राय ऐसी ककसी सेवा में कमी या अपयाप्तता से है, जजसे ववननयवमत संस्था को वैधाननक रूप से या अन्यथा प्रदान 
करना आवश्यक है, जजसके पररणामस्वरूप ग्राहक को ववत्तीय हानन या क्षवत हो सकती ह ैया नहीं भी हो सकती ह।ै 

 
IV. इस योजना के अंतगगत शिकायत तब तक स्वीकार नहीं की जाएगी, जब तक कक: 

 
a. शिकायतकता ने इस योजना के अंतगगत शिकायत करने से पहले संबंधधत ववननयवमत संस्था को ललखखत शिकायत प्रस्तुत न की हो; और 

 
i. संबंधधत ववननयवमत संस्था ने शिकायत को पूरी तरह या आशंिक रूप से खाररज कर ददया हो और शिकायतकता उसके उत्तर से 

संतुष्ट न हो; या ववननयवमत संस्था को शिकायत प्राप्त होने के 30 ददनों के भीतर शिकायतकता को उससे कोई उत्तर प्राप्त न हुआ 
हो; और 

 
ii. ऊपर बताई गई समय-सीमा समाप्त होने की वतधथ या संबंधधत ववननयवमत ससं्था से प्राप्त अवंतम पत्राचार की वतधथ, इनमें से जो भी 

बाद में हो, से 90 ददनों के भीतर ओम्बड्समैन के समक्ष शिकायत न की गई हो; 

 
b. शिकायत कारगवाई के उसी कारण (Cause of Action) से संबधंधत न हो, जो पहले से ही: 
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i. RBI ओम्बड्समैन के समक्ष लंवबत हो या RBI ओम्बड्समैन द्वारा गणु-दोर् के आधार पर ननस्ताररत हो चुका हो या ननणगय ददया जा 
चुका हो, चाह ेवह उसी शिकायतकता से या एक या अधधक शिकायतकताओं के साथ, या संबधंधत पक्षों में स ेएक या अधधक स े
प्राप्त हुआ हो या नहीं; 

 
ii. ककसी न्यायालय, टिरब्यनूल या मध्यस्थ (आर्बिंिरिेर) या ककसी अन्य फोरम या प्राधधकरण के समक्ष लंवबत हो; या ककसी न्यायालय, 

टिरब्यनूल, मध्यस्थ या ककसी अन्य फोरम या प्राधधकरण द्वारा गणु-दोर् के आधार पर ननस्ताररत हो चुका हो या ननणगय ददया जा 
चुका हो, चाह ेवह उसी शिकायतकता स ेया संबंधधत एक या अधधक शिकायतकताओं/पक्षों से प्राप्त हुआ हो या नहीं। 

 
c. शिकायत अपमानजनक, तुच्छ अथवा उत्पीड़नकारी प्रकृवत की न हो; 

 
d. ऐसे दावों के ललए पररसीमा अधधननयम, 1963 के अतंगगत ननधाररत पररसीमा अवधध समाप्त होने से पहले ववननयवमत ससं्था के समक्ष 

शिकायत की गई हो। 
 

e. शिकायतकता योजना के खंड 11 में ननर्दिंष्ट ककए गए अनुसार पूणग जानकारी उपलब्ध कराता हो; 

 
f. शिकायतकता स्वयं या अधधवक्ता के अलावा ककसी प्राधधकृत प्रवतननधध के माध्यम से शिकायत दजग कराता है, धसवाय तब जब 

अधधवक्ता ही पीडड़त व्यनक्त हो। 
 

V. इस योजना के अंतगगत शिकायत स्वीकार न ककए जाने के आधार ऐसे मामले हैं जसैे कक- 

 
a. ककसी ववननयवमत संस्था का वाणणस्थिक फैसला या ननणगय; 

b. ककसी ववके्रता (वेंडर) और ववननयवमत ससं्था के मध्य वववाद; 

c. ककसी न्यात्तयक/अधग-न्यात्तयक या वैधाननक या ववधध प्रवतगन प्राधधकरण के आदिेों के अनुपालन में ववननयवमत संस्था द्वारा की गई 
कारगवाई से पैदा हुई शिकायत; 

d. ववननयवमत ससं्था के प्रबंधन या कायगपालकों (Executives) के ववरुद्ध शिकायतें; 
 

e. ऐसी सेवाएँ जो RBI के ननयामकीय अधधकार-क्षते्र में नहीं आती; 

f. ववननयवमत ससं्थाओं के बीच वववाद; और 

g. ववननयवमत ससं्था के ननयोक्ता-कमगचारी संबंध से जडु़ा वववाद। 

h. ऐसी शिकायत जजसके ललए प्रत्यय ववर्यक जानकारी कंपनी (ववननयमन) अधधननयम, 2005 की धारा 18 में उपाय प्रदान ककया गया 

है; और 

i. ववननयवमत ससं्था के ग्राहकों से संबंधधत वववाद, जो इस योजना के अतंगगत िावमल नहीं हैं। 
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RE को ललखखत 

शिकायत 

30 ददनों की 
अवधध 
समाप्त होन े
पर 

 शशकायत दजव करने की प्रक्रिया: 

 
 
 
 
 
 

 अपीिीय प्राधिकारी के समक्ष अपीि: 
 

o यदद शिकायतकता ओम्बड्समैन कायालय के ककसी अधधननणगय या शिकायत खाररज ककए जान ेस ेअसंतुष्ट है, तो वह अधधननणगय या 
शिकायत खाररज होने की सूचना वमलन ेके 30 ददनों के भीतर RBI के उपभोक्ता शिक्षा एवं संरक्षण ववभाग (CEPD) के कायगकारी ननदिेक 
के समक्ष अपील कर सकता ह।ै 

 

o यदद अपीलीय प्राधधकारी इस बात स ेसंतुष्ट हो कक शिकायतकता के पास ननधाररत अवधध के भीतर अपील न कर पान ेका कोई ठोस 
कारण था, तो वह अधधकतम 30 ददनों तक का अवतररक्त समय द ेसकता ह।ै 

 

 ओम्बड्समैन द्वारा शशकायतों का समािान 
 

o ओम्बड्समैन केवल सेवा में कमी जडु़ी शिकायतों पर ही ववचार करेगा। 

o ओम्बड्समैन के सामने होने वाली कायगवाही सखंक्षप्त प्रकृवत की होती ह।ै 
 

o ओम्बड्समैन, शिकायतकता और कंपनी के बीच बातचीत और सुलह-समझौत ेके ज़ररए मामला सुलझान ेको बढावा दतेा ह।ै यदद कोई 
समझौता नहीं हो पाता है, तो ओम्बड्समैन अधधननणगय/आदिे जारी कर सकता ह।ै 

 

o शिकायत का समाधान तब माना जाएगा जब: 

a. ओम्बड्समैन के हस्तक्षपे से ववननयवमत संस्था और शिकायतकता के बीच समझौता हो गया हो; या 
b. शिकायतकता ने ललखखत रूप में या अन्यथा प्रकार से (जजसे ररकॉडग ककया जा सके) सहमवत दी हो कक शिकायत के समाधान का 

तरीका और दायरा संतोर्जनक है; या 
c. शिकायतकता ने अपनी मज़़ी से शिकायत वापस ले ली हो 

 
नोट: 

 
o यह वववाद सुलझाने की एक वैकल्पिक व्यवस्था ह।ै 

 

o शिकायतकता के पास न्यायालय, टिरब्यनूल, मध्यस्थ या ककसी अन्य फोरम या प्राधधकरण के पास जाने की स्वतंत्रता ह।ै 
 

o डडप्टी ओम्बड्समैन या ओम्बड्समैन ककसी भी चरण में शिकायत को खाररज कर सकते हैं यदद ऐसा लगता ह ैकक 

की गई शिकायत: (क) खंड 10 के तहत स्वीकायग नहीं है; या (ख) सुझाव दनेे या मागगदिगन या स्पष्टीकरण मांगन ेके स्वरूप की ह।ै 

 

 

ओम्बड्समनै के पास शिकायत दजग करें 

 (ननर्दिंष्ट समय-सीमा समाप्त होने की वतधथ या कंपनी से प्राप्त अंवतम 
पत्राचार की वतधथ, इनमें से जो भी बाद में हो, से 90 ददनों के भीतर) 

  A)   CMS पोिगल (https://cms.rbi.org.in); 
या 
  B)   कें द्रीकृत प्राप्तप्त और प्रसंस्करण कें द्र (CRPC) को    
         इलेक्ट्रॉननक या भौवतक माध्यम से (प्रारूप संलग्न ह)ै 

ईमेल: CRPC@rbi.org.in 

पता: CRPC, RBI, सेंिरल ववस्ट्ा, सेक्ट्र 17, चंडीगढ-160 017. 
संपकग  कें द्र (िोल-फ्री नंबर)– #14448  
(समय – सुबह 08:00 बज ेसे रात 10:00 बज ेतक) 

यदद ग्राहक ने 
ककसी अन्य 

फोरम से संपकग  
नहीं ककया ह ै

यदद RE द्वारा शिकायत 
पूरी तरह या आंशिक रूप 
से खाररज कर दी गई हो 

और ग्राहक उसके उत्तर से 
असंतुष्ट हो; या 

RE से कोई उत्तर प्राप्त न 
हुआ हो 

mailto:CRPC@rbi.org.in
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o  ओम्बड्समैन ककसी भी चरण में शिकायत को खाररज कर सकते हैं यदद: (क) उनकी राय में सेवा में कोई कमी नहीं है; या (ख) पररणामी हानन के 

ललए मांगी गई क्षवतपरू्तिं, खंड 8(3) के अंतगगत ओम्बड्समैन द्वारा क्षवतपरू्तिं प्रदान करने की िनक्त स े बाहर है; या (ग) शिकायतकता द्वारा 
शिकायत पर उचचत तत्परता स ेकारगवाई नहीं की जा रही है; या (घ) शिकायत वबना ककसी पयाप्त कारण के की गई है; या (ङ) शिकायत के ललए 
ववस्तृत दस्तावेज़ी और मौखखक साक्ष्यों पर ववचार करना आवश्यक है, और ऐसी शिकायत के ननणगय के ललए ओम्बड्समैन के समक्ष कायगवाही 
उपयुक्त नहीं है; या (च) ओम्बड्समैन की राय में शिकायतकता को कोई ववत्तीय हानन या क्षवत या असवुवधा नहीं हुई ह।ै 

 

 
कृपया देखें: 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/SCHEME16012026_A.pdf 
 
 
 

 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/SCHEME16012026_A.pdf

