
रिजर्व बैंक - एकीकृत ओम्बड्समैन योजना 2021 
 
मुख्य वर्शेषताएँ 
 
एकीकृत ओम्बड्समनै योजना, 2021, 12 नवंबर 2021 स ेप्रभावी है। यह योजना आरबीआई  ओम्बड्समैन 
तंत्न के क्षनेाधिकार को तटस्थ बनाकर 'एक राष्ट्र एक ओम्बड्समनै' दृष्टष्ट्कोण को अपनाती है। यह आरबीआई  
की मौजूदा तीन ओम्बड्समनै योजनाआं को एकीकृत करती है अथा त्  
(i) बैंककग ओम्बड्समैन योजना, 2006; 
(ii) गैर-बैंककग कवत्तीय कंपकनयां के लिए ओम्बड्समनै योजना, 2018; और 
(iii) डडजजटि िेनदेन के लिए ओम्बड्समनै योजना, 2019। 
 
प्रयोज्यता: 
 
ईस योजना मं कनम्नलिखित कवकनयष्टमत संस्थाएँ (आरई ) शाष्टमि हैं. 
 

1. सभी वाजणज्ययक बैंक, क्षेिीय ग्रामीण बैंक, अनुसूचित प्राथष्टमक (शहरी) सहकारी बैंक और गैर-
अनुसूचित प्राथष्टमक (शहरी) सहकारी बैंक, जजनकी जमा रालश ष्टपछिे कवत्तीय वर्  की ििेापरीजक्षत 
बैिंस शीट की तारीि को 50 करोड़ रुपये और उससे अधिक है 
 

2. सभी गैर-बैंककग कवत्तीय कंपकनयाँ (एनबीएफसी) (हाउससिंग फाईनंस कंपकनयां को छोड़कर) जो (क) 
डडपॉजजट्स स्वीकार करने के लिए अधिकृत हैं, या (ि) ष्टपछिे कवत्तीय वर्  की िेिापरीजक्षत बैिंस 
शीट की तारीि के अनुसार 100 करोड़ रुपये और उससे अधिक की सपंलत्त के साथ, कस्टमर 
ईंटरफेस है, तथा 
 

3. योजना के तहत पररभाष्टर्त के अनुसार सभी लसस्टम प्रकतभागी। 
 
योजना के तहत शशकायत वनर्ािण की प्रवियााः 
 
1. शशकायत का आधाि: सेवा मं कमी के पररणामस्वरूप कवकनयष्टमत संस्था के ककसी भी काय /िूक के 

कारण व्यज्ततगत रूप से या अधिकृत प्रकतकनधि के माध्यम से लशकायत दज  की जा सकती है। 
 
"अधिकृत प्रकतकनधि" का अथ  है एक वकीि के अिावा अन्य व्यज्तत (जब तक कक अधिवतता पीडड़त 
व्यज्तत ना हो) ओम्बड्समैन के समक्ष काय वाही म ंलशकायतकता  का प्रकतकनधित्व करने के लिए कवधिवत 
रूप से कनयतुत और लिखित रूप मं अधिकृत । 
 

2. योजना के तहत शशकायत नहीं होगी, जब तकाः 
क) लशकायतकता  ने योजना के तहत लशकायत करने से पहिे संबंधित कवकनयष्टमत संस्था को एक लिखित 



लशकायत की थी और 
 
I. लशकायत को पूरी तरह या आलंशक रूप से कवकनयष्टमत संस्था द्वारा िाररज कर डदया गया था, और 

लशकायतकता  उत्तर से संतुष्ट् नहीं है, या लशकायतकता  को कवकनयष्टमत संस्था को लशकायत प्राप्त 
होने के बाद 30 डदनां के भीतर कोई  जवाब नहीं ष्टमिा था, तथा 
 

II. लशकायतकता  को लशकायत के लिए कवकनयष्टमत संस्था से जवाब ष्टमिने के एक साि के भीतर या 
लशकायत की तारीि से एक साि और 30 डदनां के भीतर, जहाँ कोई  जवाब नहीं ष्टमिता है, 
लशकायत ओम्बड्समैन को की जाती है। 

 
ि) लशकायत उसी कार वाई  के कारण के संबंि मं नहीं है जो पहिे से ही है. 
I. एक ओम्बड्समनै के समक्ष िकंबत या एक ओम्बड्समनै द्वारा कनपटाया या योग्यता के आिार पर 

कनपटाया (संभािा) गया है, िाहे वह उसी लशकायतकता  से या एक या अधिक लशकायतकता ओ, 
या एक या अधिक संबंधित पक्षां स ेप्राप्त हुआ हो अथवा नहीं, 
 

II. ककसी न्यायािय, न्यायाधिकरण या मध्यस्थ या ककसी अन्य फोरम या प्राधिकरण के समक्ष िंकबत, 
या, ककसी भी न्यायािय, न्यायाधिकरण या मध्यस्थ या ककसी अन्य फोरम या प्राधिकरण द्वारा 
योग्यता के आिार पर फैसिा ककया गया या कनपटाया गया, िाहे वह उसी लशकायतकता  से या 
एक या अधिक संबंधित लशकायतकता आ/ंपार्टिंयां के साथ प्राप्त हुआ हो अथवा नहीं। 
 

ग) लशकायत अपमानजनक या तुच्छ या तंग करने वािी प्रकृकत की नहीं है, 
 

घ) ईस तरह के दावां के लिए पररसीमा अधिकनयम, 1963 के तहत कनिा ररत सीमा अवधि की समाप्प्त से 
पहिे कवकनयष्टमत संस्था को लशकायत की गई  थी, 

 
ङ) लशकायतकता  योजना के िंड 11 मं कनर्दिंष्ट् पूरी जानकारी प्रदान करता है, 
 
ि) लशकायतकता  द्वारा व्यज्ततगत रूप से या ककसी अधिवतता के अिावा ककसी अधिकृत प्रकतकनधि के 
माध्यम से लशकायत दज  कराई  जाती है, जब तक कक अधिवतता पीडड़त व्यज्तत ना हो। 

 
3. योजना के तहत शशकायत की गैि-िखिखार् के आधाि रे् हैं जजनमें एसेे मामले शाममल हैं जैसे- 

 
क) आरई  का वाजणज्ययक फैसिा/वाजणज्ययक कनण य, 
ि) आउटसोर्सिंग अनुबंि से संबंधित कवके्रता और आरई  के बीि कववाद, 
ग) ओम्बड्समैन को सीिे संबोधित नहीं की गई  लशकायत, 
घ) ककसी आरई  के प्रबंिन या काय पािकां के कवरुद्ध सामान्य लशकायतं; 
ङ) कववाद जजसमं वैिाकनक या कानून िागू करने वािे प्राधिकरण के आदेशां के अनुपािन मं कार वाई  
शुरू की जाती है, 



ि) सेवा आरबीआई  के कनयामक दायरे मं नहीं है, 
छ) आरई  के बीि कववाद, तथा 
ज) एक आरई  के कम िारी कनयोतता संबंि से संबंधित कववाद । 

 
 
 
 
 
शशकायत दजव किने की प्रवियााः 
 
एनबीएफसी को 
लिखित लशकायत 
 

30 डदनां के अंत 
मं 
 

यडद एनबीएफसी 
द्वारा लशकायत पूरी 
तरह या आंलशक 
रूप से िाररज 
कर दी जाती है 
और ग्राहक 
प्रकतकक्रया से 
असंतुष्ट् रहता है 
या 
 
एनबीएफसी से 
कोई  जवाब नहीं 
ष्टमिा है 
 

यडद ग्राहक ने 
ककसी अन्य 
फोरम से संपक  
नहीं ककया है 
 

ओम्बड्समनै के पास लशकायत 
दज  करं 
 
(एनबीएफसी से उत्तर प्राप्त होने 
के एक वर्  के भीतर या 
एनवीएफसी से कोई  उत्तर प्राप्त 
नहीं होने पर एक वर्  और 30 
डदनां के भीतर) 
 
क) सीएमएस पोट ि 
(एिटीटीपीएस:https://cms
.rbi.org.in); 
 
ििो भी 
 
ि) कंद्रीकृत रसीद एवं 
प्रसंस्करण कंद्र (सीआरपीसी) 
के लिए ईिेतटरॉकनक या भौकतक 
मोड (फॉमेट सेिग्र) 
 
ई मेि: CRPC@rbi.org.in 
 
पता, कंद्रीकृत रसीद एवं 
प्रसंस्करण कंद्र (सीआरपीसी), 
भारतीय ररजव  बैंक, िौथी 
मंजजि, सेतटर 17, िंडीगढ़-
160017 
 



टोि फ्री नंबर के साथ संपक  
कंद्र 14448 (समय सुबह 9:30 
से शाम 5:15 बजे तक) 
 

 
 
 
 
 
 
➢ अपीलीय प्राधधकािी के समक्ष अपील, 
 

• ओम्बड्समैन कायावलय द्वािा वकसी अधधवनणवय या शशकायत की अस्र्ीकृवत से व्यधित 
शशकायतकताव, अधधवनणवय प्राप्त होने या शशकायत की अस्र्ीकृवत की तािीख के 30 ददनाें के 
भीति, कायवकािी वनदेशक, उपभोक्ता शशक्षा एरं् संिक्षण वर्भाग (सीईवपीडी), भाितीय रिजर्व 
बैंक को अपील कि सकता है। 

 
• अपील प्राधधकािी, यदद यह संतुष्ट है वक शशकायतकताव के पास समय के भीति अपील नहीं 

किने के शलए पयावप्त कािण िा, तो 30 ददनाें से अधधक नहीं की अर्धध की अनुमवत दे सकता 
है। 

 
• शशकायताें का समाधानाः 

 
I. ओम्बड्समनै के समक्ष काय वाही की प्रवृकत सारांश होती है। 

 
II. सुकविा, सुिह या मध्यस्थता के माध्यम से कनपटान को बढ़ावा देता है। नहीं पहुिँे तो 

अवाड /आदेश जारी कर सकते हैं। 
 

• ध्यान दें: 
 

I. यह एक वैकल्पपक कववाद समािान तने है। 
 
II. लशकायतकता  को न्यायािय, न्यायाधिकरण या मध्यस्थ या ककसी अन्य फोरम या प्राधिकरण 

स ेसंपक  करने की स्वतंत्रता ह।ै 
 
योजना की वर्स्तृत प्रवत के शलए कृपया 
एचटीटीपीएस://आिबीआईवडॉक्स.आिबीआईव.आगव.ईन/िडॉक्स/कंटेंट/पीडीएफएस/आिबीआईवओ
एस2021_121121.पीडीएफ देखें। 


