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�रज़वर् बैंक – एकीकृत ओ�ड्समैन योजना, 2026 

 
बैंककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 (1949 का 10) की धारा 35 (क), भारतीय �रज़वर् बैंक अिधिनयम, 
1934(1934 का 2) की धारा 45 (ठ) और भुगतान एवं िनपटान प्रणाली अिधिनयम, 2007 (2007 का 51) की 
धारा  18 और प्र�य िवषयक जानकारी कंपनी (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 (2005 का 30) की धारा 11 के 
अधीन भारतीय �रज़वर् बैंक द्वारा िविनयिमत सं�ाओ ंद्वारा प्रदान की जाने वाली सेवाओ ंके संबंध में ग्राहको ंकी 
िशकायतो ंका ��रत और िकफायती िनवारण करने हेतु योजना। 

 
अध् याय I 

 
 

प्रारंिभक 
 

1. संिक्ष� नाम, प्रारंभ, िव�ार और प्रयो�ता 

(1) यह योजना �रज़वर् बैंक-एकीकृत ओ�ड्समैन योजना (आरबी-आइओएस), 2026 कहलाएगी। 

इसका उदे्द� योजना के तहत आने वाली िविनयिमत सं�ाओ ंके िवरूद्ध िशकायतो ंके समाधान के 

िलए एक िकफायती, ��रत, गैर-िवरोधा�क वैक��क िशकायत िनवारण �व�ा प्रदान करना है।  

(2) यह योजना, 1 जुलाई, 2026 से लागू  होगी।  

(3) यह योजना िन�िल�खत िविनयिमत संस् थाओ ंद्वारा प्रदान की जाने वाली सेवाओ ंपर लागू होगी:   

(क) सभी वािण��क बैंको,ं के्षत्रीय ग्रामीण बैंको,ं रा� सहकारी बैंको,ं कें द्रीय सहकारी बैंको,ं अनुसूिचत 

प्राथिमक (शहरी) सहकारी बैंको ंऔर गैर-अनुसूिचत प्राथिमक (शहरी) सहकारी बैंको,ं िजनकी जमा रािश 

िपछले िव� वषर्  के लेखा-परीिक्षत तुलन-पत्र की तारीख को ₹ 50 करोड़ और उससे अिधक है; 

(ख)    सभी गैर-बैंिकंग िव�ीय कंपिनयो ं (आवास िव� कंपिनयो,ं कोर इ�े�मेंट कंपनी (सीआइसी), 

इन्फ्रा�� �र डेट फंड-गैर-बैंिकंग िव�ीय कंपनी (आइडीएफ-एनबीएफसी), गैर-बैंिकंग िव�ीय कंपनी - 

इन्फ्रा�� �र फाइनेंस कंपनी (एनबीएफसी-आइएफसी), नॉन-ऑपरेिटव फाइनेंिशयल हो��ंग कंपनी 

(एनओएफएचसी), प्राथिमक डीलरो ं(पीडीएस), मॉग�ज गारंटी कंपिनयो ं(एमजीसी) को छोड़कर) जो  

(i) जमा �ीकार करने हेतु अिधकृत हैं; या 

(ii) िपछले िव� वषर्  के लेखा परीिक्षत तुलन-पत्र की तारीख को ₹ 100 करोड़ और उससे अिधक 

की आ�� आकार के साथ िजसका ग्राहक इंटरफ़ेस है; 

(ग) सभी गैर-बैंक पूवर्द� भुगतान िलखत जारीकतार्   

(घ) प्र�य िवषयक जानकारी कंपनी।  
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2. योजना का स् थगन 
 

(1) यिद भारतीय �रज़वर् बैंक इस बात से संतु� हो िक सामा�तया अथवा िकसी िवशेष िविनयिमत 

संस् था के मामले में इस योजना के िकसी अथवा सभी प्रावधानो ंका प�रचालन �िगत रखना समीचीन है, 

तो वह एक आदेश द्वारा उ� आदेश में उ���खत अविध के िलए ऐसा कर सकता है। 

(2) भारतीय �रज़वर् बैंक, समय-समय पर आदेश के मा�म से ऊपर िनिदर्� िकसी �गन अविध को 

िजतना उिचत समझे बढ़ा सकता है।  

 

3. प�रभाषाएं 

(1) योजना में, जब तक िक संदभर् से अ�था अपेिक्षत न हो: 

(क) "अपीलीय प्रािधकारी" से आशय �रज़वर् बैंक के उपभो�ा �शक्षण और संरक्षण िवभाग के 

प्रभारी कायर्पालक िनदेशक से है; 

(ख) "अपीलीय प्रािधकारी सिचवालय" से आशय �रज़वर् बैंक के उपभो�ा �शक्षण और संरक्षण 

िवभाग से है, जो योजना का प्रशासन कर रहा है;  

(ग) ‘’प्रािधकृत प्रितिनिध’’ से आशय है, एक अिधवक् ता के अित�र� अ� ���, िजसे 

ओ�ड्समैन के समक्ष कायर्वाही में िशकायतकतार् का प्रितिनिध� करने के िलए िल�खत रूप 

में  िविधवत िनयुक् त और प्रािधकृत िकया गया हो; 

(घ) ‘’अिधिनणर्य’’ से आशय योजना के खंड 15 के अंतगर्त आरबीआई ओ�ड्समैन द्वारा 

िविनयिमत सं�ा को िनधार्�रत समय सीमा के भीतर अपने दािय�ो ंके िविश� प्रदशर्न के िलए 

जारी िनद�श से है; 

(ङ) ‘’बैंक’’ का ता�यर् है बैंककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 द्वारा प�रभािषत ‘बैंिकंग 

कंपनी, ‘संबंिधत नया बैंक’, ‘के्षत्रीय ग्रामीण बैंक’, ‘भारतीय स् टेट बैंक’ और बैंककारी िविनयमन 

अिधिनयम, 1949 की धारा 56 (ग) में प�रभािषत ‘सहकारी बैंक’ उस सीमा तक िजस सीमा तक 

वह योजना के अंतगर्त शािमल है, लेिकन इसमें संक� या समापन या सवर्समावेशी िनदेशो ंके 

तहत बैंक शािमल नही ंहै;  

(च) “िशकायत” से आशय िविनयिमत सं�ा के ग्राहक अथवा उसके प्रािधकृत प्रितिनिध द्वारा 

िल�खत रूप में प्र�ुत िकए गए अ�ावेदन से है, िजसमें िविनयिमत संस् था की ओर से सेवा में 

हुई कमी से संबंिधत आरोप हो ंऔर योजना के तहत उसका समाधान मांगा गया हो; 

(छ) "प्र�य िवषयक जानकारी कंपनी" का अथर् कंपनी अिधिनयम, 2013 (2013 का 18) में 
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प�रभािषत कंपनी है और इसे प्र�य िवषयक जानकारी कंपनी (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 

(2005 का 30) की धारा 5 की उप-धारा (2) के तहत पंजीकरण  प्रमाण पत्र प्रदान िकया गया 

है;  

(ज) “ग्राहक” से आशय ऐसे ��� से है जो, िविनयिमत सं�ा द्वारा प्रदान की गई सेवा का 

उपयोग करता है, अथवा उसके िलए आवेदक है। 

(झ) “सेवा में कमी” से आशय िविनयिमत सं�ा से वैधािनक रुप से या अन् यथा प्रदान करने के 

िलए अपेिक्षत िकसी भी सेवा में कमी या अपयार्प् तता से है, िजसके प�रणाम�रूप ग्राहक को 

िव�ीय हािन या क्षित हो सकती है या नही ंभी हो सकती है;   

(ञ)  ‘’गैर-बैंिकंग िवत् तीय कंपनी (एनबीएफसी)ʼʼ का आशय भारतीय �रज़वर् बैंक अिधिनयम, 

1934 की धारा 45-झ (च) में प�रभािषत और �रज़वर् बैंक में पंजीकृत, योजना के तहत शािमल 

सीमा तक, एनबीएफसी से है, लेिकन इसमें संक� या समापन/ प�रसमापन या भारतीय �रज़वर् 

बैंक के िनदेशो ंके तहत आने वाली एनबीएफसी शािमल नही ंहै; 

(ट) "गैर-बैंक पूवर्द� भुगतान िलखत जारीकतार्" का अथर् है कंपनी अिधिनयम, 2013 (2013 

का 18) में प�रभािषत एक ऐसी कंपनी, िजसे भुगतान और िनपटान प्रणाली अिधिनयम, 2007 

(2007 का 51) की धारा 7 (1) के तहत भारतीय �रज़वर् बैंक द्वारा पूवर्द� भुगतान िलखत 

जारीकतार् के रूप में काम करने के िलए प्रािधकरण प्रमाण पत्र प्रदान िकया गया है; 

(ठ)  ‘ʼआरबीआई उप ओ�ड्समैनʼʼ से आशय है, वह ���, िजसे �रज़वर् बैंक द्वारा योजना के 

खंड 4 के अंतगर्त इस पद पर िनयु� िकया गया है;  

(ड) “आरबीआई ओ�ड्समैनʼʼ से आशय है, वह ���, िजसे �रज़वर् बैंक द्वारा योजना के खंड 

4 के अंतगर्त  इस पद पर िनयु�  िकया गया है;  

(ढ) ‘’िविनयिमत संस् था’’ से आशय है, योजना के तहत प�रभािषत बैंक या गैर-बैंिकग िवत् तीय 

कंपनी या गैर-बैंक पूवर्द� भुगतान िलखत जारीकतार् या प्र�य िवषयक जानकारी कंपनी या 

�रज़वर् बैंक द्वारा समय-समय पर िनधार्�रत कोई अन् य संस् था, िजसे योजना के तहत िवशेष रूप 

से बाहर नही ंरखा गया है;  

(ण) “अ�ीकायर् िशकायतें” से ता�यर् उन िशकायतो ं से है जो योजना के खंड 16 में िनिदर्� 

प्रावधानो ंके अंतगर्त बंद कर दी गई हैं। 

(त) ‘’समझौता’’ से आशय योजना के खंड 14 के अंतगर्त प्रिक्रयाओ ंके प�रणाम से है;  
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(थ) ‘’�रज़वर् बैंक’’ से आशय भारतीय �रज़वर् बैंक अिधिनयम,1934 की धारा 3 के तहत गिठत 

भारतीय �रज़वर् बैंक से है। 

(2) इस येाजना में प्रयुक् त लेिकन अप�रभािषत शब् दो ंएवं अिभव् य��यो,ं िजनकी प�रभाषा भारतीय �रज़वर् 

बैंक अिधिनयम, 1934 में, या बैंककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 में, या भुगतान और िनपटान प्रणाली 

अिधिनयम, 2007 में या प्र�य िवषयक जानकारी कंपनी (िविनयम) अिधिनयम, 2005 या उक् त 

अिधिनयमो ंमें प्रदत् त श��यो ंका प्रयोग करते हुए �रज़वर् बैंक द्वारा जारी िविनयमो,ं िदशािनद�शो ंऔर 

िनदेशो ंमें दी गई है का वही अथर् होगा जो क्रमशः  उ�ें प्रद� िकया गया है।   

 
 
 
 
 

 *****
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अध् याय II 
 
 

�रज़वर् बैंक- एकीकृत ओ�ड्समैन योजना, 2026 
 के तहत कायार्लय 

 
4. आरबीआई ओ�ड्समैन और आरबीआई उप ओ�ड्समैन की िनयु�� और कायर्काल  

(1) योजना के तहत सौपें गए काय� को करने के िलए �रज़वर् बैंक अपने एक या अिधक अिधका�रयो ंको 

आरबीआई ओ�ड्समैन और आरबीआई उप ओ�ड्समैन के रूप में िनयु� कर सकता है।  

(2) आरबीआई ओ�ड्समैन या आरबीआई उप ओ�ड्समैन की िनयु��, जैसा भी मामला हो, एक 

बार में सामा�त: तीन वषर् की अविध के िलए की जाएगी।  

5. आरबीआई ओ�ड्समैन के कायार्लय का स् थान  

(1) आरबीआई ओ�ड्समैन के कायार्लय �रज़वर् बैंक द्वारा यथा-िविनिदर् ष् ट �ानो ंपर ��त होगें   

(2) िशकायतो ंके शीघ्र िनपटान के िलए आरबीआई ओ�ड्समैन ऐसे �ानो ंपर और इस तरह से बैठकें   

आयोिजत कर सकते हैं, जो िकसी िशकायत के संबंध में आव�क एवं उिचत समझें।  

6. कें द्रीकृत प्रा�� और प्रसंस् करण कें द्र की स् थापना   

(1) योजना के अधीन दजर् की गई िशकायतो ंकी प्रा�� एवं प्रसंस् करण के िलए �रज़वर् बैंक एक या अिधक 

�ानो ंपर, जैसा िक उसके द्वारा तय िकया जा सकता है, कें द्रीकृत प्रा�� और प्रसंस् करण कें द्र स् थािपत 

करेगा।   

(2) योजना के तहत ऑनलाइन दजर् की जानेवाली िशकायतें पोटर्ल (https://cms.rbi.org.in) पर 

पंजीकृत की जाएगी। ई-मेल0

1 और डाक एवं दस् ती सुपुदर्गी सिहत भौितक रूप में प्राप् त िशकायतो ंको  

�रज़वर् बैंक के कें द्रीकृत प्रा�� और प्रसंस् करण कें द्र1

2 को संबोिधत िकया जाएगा तथा भेजा जाएगा।  

 
1 crpc@rbi.org.in 
2 कें द्रीकृत प्रा�� और प्रसं�रण कें द्र, 4थी मंिजल, भारतीय �रज़वर् बैंक, से�र 17, सेंट� ल िव�ा, चंडीगढ़- 160 017 

https://cms.rbi.org.in/
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7. आरबीआई ओ�ड्समैन के कायार्लय और कें द्रीकृत प्रा�� और प्रसंस् करण कें द्र में स् टाफ की 

तैनाती  

�रज़वर् बैंक यह सुिनि�त करेगा िक आरबीआई ओ�ड्समैन के कायार्लयो ं और कें द्रीकृत प्रा�� और 
प्रसंस् करण कें द्र में पयार्प् त स् टाफ की तैनाती हो और वह इसका �य वहन करेगा।  

 

 
 

 ***** 
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अध् याय  III 
 

आरबीआई ओ�ड्समैन/ आरबीआई उप ओ�ड्समैन की श��याँ और कायर्  

8. श��याँ और कायर्  

(1) िविनयिमत सं�ाओ ं के ग्राहको ं की सेवा में कमी से संबंिधत िशकायतो ं पर आरबीआई 

ओ�ड्समैन/आरबीआई उप ओ�ड्समैन िवचार करेंगें।  

(2) िशकायतो ंपर िवचार करते समय आरबीआई ओ�ड्समैन / आरबीआई उप ओ�ड्समैन बैंिकंग 

िविध और कायर्प्रणाली,  �रज़वर् बैंक द्वारा िविनयिमत सं�ाओ ं को समय-समय पर जारी िकए गए 

िनदेशो,ंअनुदेशो,ं िदशा-िनद�शो ंया िविनयमो ंतथा ऐसे अ� कारक जो प्रासंिगक हो सकते हैं, को भी �ान 

में रखेंगे। 

(3)  आरबीआई ओ�ड्समैन द्वारा िवचारणीय िशकायत िजस पर आरबीआई ओ�ड्समैन / 

आरबीआई उप ओ�ड्समैन समझौता करा सकते हैं अथवा अिधिनणर्य पा�रत कर सकते हैं, की 

िववािदत रािश की कोई सीमा नही ंहै। हालांिक, प�रणाम स् वरूप िशकायतकतार् को हुई िकसी भी हािन  

के िलए आरबीआई ओ�ड्समैन  ₹30 लाख रुपये तक के मुआवजे का आदेश दे सकते हैं। इसके 

अित�र� आरबीआई ओ�ड्समैन के पास िशकायतकतार् के समय की हािन, िकए गए �य, 

िशकायतकतार् द्वारा सहन िकए गए उ�ीड़न/ मानिसक पीड़ा, यिद कोई हो, के एवज में ₹3 लाख रुपये 

तक का मुआवजा देने  की श�� भी होगी। 

(4) आरबीआई ओ�ड्समैन को सभी िशकायतो ंकी जांच करने और उ�ें बंद करने का अिधकार 

होगा।  

(5) आरबीआई उप ओ�ड्समैन के पास योजना के खंड 10 के अंतगर्त आने वाली िशकायतो ंऔर 

योजना के खंड 14(8)(क) से 14(8)(ग) के प्रावधानो ंके अनुसार हल की गई िशकायतो ंको बंद करने का 

अिधकार होगा।  

(6) िजस िविनयिमत सं�ा के िवरुद्ध िशकायत दजर् की गई है, को छोड़कर, अ� िकसी भी िविनयिमत 

सं�ा को िशकायत का पक्षकार बनाने की श�� आरबीआई ओ�ड्समैन के पास होगी, यिद 

आरबीआई ओ�ड्समैन की राय में ऐसी िविनयिमत सं�ा िकसी कायर्, लापरवाही या चूक के कारण 

बैंक द्वारा जारी िकए गए िक�ी भी िनदेशो,ं अनुदेशो,ं िदशा-िनद�शो ंया िविनयमो ंका पालन करने में 

िवफल रही है।  
 

(7) �रज़वर् बैंक, योजना के अंतगर्त कामकाज और गितिविधयो ंकी एक वािषर्क �रपोटर्, जनिहत में इस 

प्रकार से प्रकािशत करेगा, जो वह उिचत समझे।  

***** 



8  

अध् याय IV 
 

योजना के तहत िशकायत िनवारण की प्रिक्रया  
 

 
9. िशकायत के आधार  

 
िकसी िविनयिमत सं�ा के कायर् या चूक के प�रणाम�रूप सेवा में कमी से �िथत कोई भी ग्राहक 

योजना के तहत ���गत रूप से या खंड 3(1)(ग) के तहत प�रभािषत एक प्रािधकृत प्रितिनिध के 

मा�म से िशकायत दजर् कर सकता है।  

10. स् वीकायर् िशकायतो ंके िलए आधार  
 

(1) योजना के अंतगर्त िशकायत तभी �ीकायर् होगी, जब िन�िल�खत शत� पूरी हो:ं  

(क)  िशकायत सीधे आरबीआई ओ�ड्समैन को संबोिधत की गई हो। हालांिक इसमें ऐसे  संचार 

शािमल नही ंहहोगें िजसमें �रज़वर् बैंक को मात्र परांकन िकया गया हो/ प्रित भेजी गई हो (चाहे ई-

मेल द्वारा या भौितक रूप में ); तथा  

(ख) िशकायतकतार् द्वारा ���गत रूप से या अिधव�ा के अित�र� िकसी प्रािधकृत प्रितिनिध 

के मा�म से िशकायत दजर् कराई जाती है, जब तक िक अिधव�ा �यं �िथत ��� न हो; 

और  

(ग) िशकायतकतार् योजना के खंड 11 में िनिदर्� पूरी जानकारी प्रदान करता है; और  

(घ) िशकायत अपमानजनक / तु� / परेशान करने वाली न हो; और  

(ङ) िशकायतकतार् ने योजना के तहत िशकायत करने से पूवर् संबंिधत िविनयिमत सं�ा को 

िल�खत में या िकसी अ� तरीके से पहले  िशकायत की हो, और िशकायतकतार् इसका प्रमाण 

प्र�ुत कर सके िक उसने िशकायत की है; और  

(च) िविनयिमत सं�ा को िशकायत प्रा� होने के 30 िदन के भीतर या �रज़वर् बैंक, भारतीय रा�� ीय 

भुगतान िनगम या काडर् नेटवकर्  िदशािनद�शो,ं के तहत िनिदर्� समय, यिद कोई हो, जो भी अिधक 

हो, के भीतर िशकायतकतार् को कोई जवाब नही ंिमला हो; या िविनयिमत सं�ा द्वारा िदए गए 

जवाब/समाधान से िशकायतकतार् संतु� न हो; और   

(छ) उप-खंड (1)(च) में िनिदर्� समय-सीमा समा� होने की ितिथ या संबंिधत िविनयिमत सं�ा से 

अंितम संचार प्रा� होने की ितिथ से 90 िदन के भीतर, जो भी बाद में हो, आरबीआई ओ�ड्समैन  
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को िशकायत की जाती है; तथा 

(ज) िशकायत उसी िशकायत से संबंिधत नही ंहै, जो आरबीआई ओ�ड्समैन कायार्लय में पहले 

से ही लंिबत है, चाहे वह उसी िशकायतकतार् से या एक या अिधक िशकायकतार्ओ ंके साथ प्रा� 

हुई हो या नही;ं या  

(झ)  िशकायत उसी िशकायत से संबंिधत नही ंहै, िजसे आरबीआई ओ�ड्समैन कायार्लय द्वारा 

पहले ही िनपटाया जा चुका है  या उसके गुणागुण के आधार पर कारर्वाई की गई हो, चाहे वह 

एक ही िशकायतकतार् से या एक या अिधक िशकायतकतार्ओ ंके साथ प्रा� हुई हो या नही;ं और  
 

(ञ)  िशकायत उसी िशकायत से संबंिधत नही ंहै, जो िकसी न् यायालय, अिधकरण या म�� या अन् य 

िकसी �ाियक या अद्धर्-�ाियक मंच के पास लंिबत है, चाहे वह एक ही िशकायतकतार् से या एक 

या अिधक िशकायतकतार्ओ ंके साथ प्रा� हुई हो या नही;ं या  

(ट)  िशकायत उसी िशकायत से संबंिधत नही ंहै, जो िकसी न् यायालय, अिधकरण या म�� या अन् य 

िकसी �ाियक या अद्धर् �ाियक मंच द्वारा िनपटाई गई है या उसके गुणागुण पर कारर्वाई की गई 

है, चाहे वह एक ही िशकायतकतार् से या एक या अिधक िशकायतकतार्ओ ंके साथ प्रा� हुई हो या 

नही;ं और  

(ठ)  प�रसीमा अिधिनयम, 1963 के अनुसार िनधार्�रत अविध की सीमा समा�� से पूवर् िविनयिमत संस् था 

के पास ऐसे दावो ंके िलए िशकायत दजर् की गई हो; 

स् पष् टीकरण 1: उप-खंड (1)(ञ) और (1)(ट), के प्रयोजन के िलए समान िशकायत से संबंिधत िशकायत में 

िकसी �ायालय या अिधकरण के समक्ष लंिबत या तय की गई आपरािधक कायर्वाही या िकसी आपरािधक 

अपराध में शुरू की गई कोई पुिलस जांच शािमल नही ंहै। 

(2) िन�िल�खत मामलो ंसे संबंिधत िशकायतो ंको योजना के दायरे से बाहर रखा गया है:  

(क)  िविनयिमत संस् था के वािण��क िनणर्य या फैसले से संबंिधत मामले;   

(ख)  िवके्रता और िविनयिमत संस् था के बीच िववाद;  

(ग) िविनयिमत संस् था के प्रबंधन या अिधका�रयो ंके िवरुद्ध िशकायतें;  

(घ) �ाियक/अधर्-�ाियक या सांिविधक या िविध प्रवतर्न प्रािधकरण के आदेशो ंके अनुपालन में 

िविनयिमत सं�ा द्वारा की गई कारर्वाई से उ�� िशकायत;  

(ङ)  कोई सेवा जो �रज़वर् बैंक के िविनयामक के्षत्रािधकार के अंतगर्त नही ंआती है;  
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(च) िविनयिमत संस् थाओ ंके बीच के िववाद;  

(छ) िकसी िविनयिमत संस् था के कमर्चारी-िनयो�ा संबंध से संबंिधत िववाद; 

(ज) िशकायत िजसके िलए प्र�य िवषयक जानकारी कंपनी (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 की 

खंड 18 में उपचार प्रदान िकया गया है; और  

(झ) िविनयिमत सं�ा, जो योजना के अंतगर्त शािमल नही ंहै, के ग्राहको ंसे संबंिधत िशकायत; 

(3) उप-ख� (1) के अ�गर्त िविनिदर्� पात्रता शत� को पूरा न करने वाली िशकायतो ंतथा उप-ख� 

(2) में विणर्त िशकायतो ंको अ�ीकायर् मानते हुए, आगे की जांच के िबना प्रारंभ में अ�ीकार कर िदया 

जाएगा और िशकायतकतार् को इसकी उपयु� जानकारी दी जाएगी।  

11. �शकायत दजर् करने की प्रिक्रया  
 

(1) िशकायत https://cms.rbi.org.in  पोटर्ल के मा�म से ऑनलाइन दजर् की जा सकती है।  

(2) िशकायत ई-मेल2

3 या भौितक मा�म से �रज़वर् बैंक द्वारा यथा अिधसूिचत कें द्रीकृत प्रा�� और 

प्रसं�रण कें द्र3

4 में भी प्र�ुत की जा सकती है। िशकायत यिद भौितक रूप में प्र�ुत की जाती है तो 

िशकायतकतार् या प्रािधकृत प्रितिनिध द्वारा उसे िविधवत ह�ाक्ष�रत िकया जाएगा। इले�� ॉिनक या 

भौितक रूप में प्रस् तुत िशकायत, अनुबंध में बताए गए अनुसार िनिदर्� प्रारूप में होनी चािहए। 

 

12.  िशकायतो ंकी प्रारंिभक जांच, �ीकायर्ता और पंजीकरण  
 
(1) पोटर्ल पर दजर् की गई िशकायतें िशकायतकतार् द्वारा प्रदान की गई जानकारी और प्रितिक्रयाओ ंके आधार 

पर सीिमत िस�म-आधा�रत स�ापन के अधीन होगंी, िजसका एकमात्र उदे्द� योजना के तहत मूलभूत 

�ीकायर्ता आव�कताओ ंके अनुपालन को स�ािपत करना है। 

बशत� िक, जहां ऐसे िस�म-आधा�रत स�ापन  के आधार पर, िशकायत को खंड 10 के तहत अ�ीकायर् पाया 

जाता है, तो उसे योजना के तहत िशकायत के रूप में पंजीकरण के िलए अ�ीकायर् माना जाएगा और 

िशकायतकतार् को उपयु�  सूचना देकर शुरू में ही खा�रज कर िदया जाएगा। 

(2) कें द्रीकृत प्रा�� और प्रसं�रण कें द्र, ईमेल और भौितक मा�म से प्रा� िशकायतो ंका स�ापन करेगा और 

योजना के तहत उनकी �ीकायर्ता का पता लगाएगा। ऐसी जांच मात्र �ीकायर्ता का पता लगाने तक ही सीिमत 

होगी और इसका अथर् िशकायत का मे�रट के आधार पर जांच करना नही ंहोगा। यह होगा – 

(क)  जहां प्र�ुित सेवा में िकसी कमी को नही ंदशार्ती हैं और सुझाव, प्र� आिद की प्रकृित की हैं, इसे 

 
3 crpc@rbi.org.in  
4 कें द्रीकृत प्रा�� और प्रसं�रण कें द्र, 4थी मं�जल, भारतीय �रज़वर् बैंक, से�र 17, सेंट� ल िव�ा, चंडीगढ़- 160 017 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in
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योजना के तहत "वैध िशकायत नही"ं के रूप में माना जाएगा और िशकायतकतार् को उपयु� सूचना 

देकर  इसे शुरुआत में ही अ�ीकार कर िदया जाएगा; 

(ख)  जहां िशकायत खंड 10 में अ�ीकायर्ता के ऐसे आधारो ंके अंतगर्त आती है, जैसा िक �रज़वर् बैंक द्वारा 

कें द्रीकृत प्रा�� और प्रसं�रण कें द्र में बंद करने के िलए िनिदर्� िकए गए हैं, िशकायतकतार् को 

उपयु� सूचना देकर इसे शुरुआत में ही अ�ीकार कर िदया जाएगा। 

बशत� िक उप खंड (क) और (ख) के तहत आने वाले मामलो ंमें, प्र�ुित/िशकायत को इस योजना के 

तहत िशकायत के तौर पर पंजीकृत करने के िलए अग्राह्य माना जाएगा। 
 

(3)  कें द्रीकृत प्रा�� और प्रसं�रण कें द्र में प्रसं�रण के दौरान योजना के खंड 10 के तहत अ�ीकायर् 

पाई जाने वाली िशकायतो ंको अ�ीकार कर िदया जाएगा और अ�ीकायर्ता के कारणो ंको बताते हुए 

िशकायतकतार् को उपयुक् त रूप से सूिचत िकया जाएगा।  

बशत� िक खंड 10 के तहत केवल ऐसे उप-खंडो,ं जैसा िक भारतीय �रज़वर् बैंक के उपभो�ा 

िशक्षण और संरक्षण िवभाग के प्रभारी कायर्पालक िनदेशक द्वारा तय िकया जाएगा, में कें द्रीकृत 

प्रा�� और प्रसं�रण कें द्र द्वारा अ�ीकार कर दी जाएगी ।   

(4) जहां उप-खंड (1) या उप-खंड (2) के तहत िशकायत को अ�ीकार नही ंिकया जाता है, जैसा भी मामला 

हो, इसे पंजीकृत िकया जाएगा और योजना के तहत जांच और िनपटान के िलए आरबीआई ओ�ड्समैन 

कायार्लय को सौपंा जाएगा। 

(5) उप-ख� (4) के अ�गर्त िशकायत का पंजीकरण और उसे भारतीय �रज़वर् बैंक ओ�ड्समैन के 

कायार्लय को सौपें जाने को, �ीकायर्ता के िनधार्रण के रूप में नही ंसमझा जाएगा। जहां, जांच करने पर, 

िशकायत खंड 10 के तहत �ीकार करने यो� नही ंपाई जाती है, वहां आरबीआई ओ�ड्समैन का कायार्लय 

योजना के प्रावधानो ंके अनुसार िशकायतकतार् को उिचत जानकारी देते हुए िशकायत को अ�ीकार कर 

देगा। 

(6) �ीकायर् िशकायत की एक प्रित, उस िविनयिमत सं�ा को, िजसके िवरुद्ध िशकायत दजर् की गई 

है, इस िनदेश के साथ भेजी जाएगी िक वह खंड 14(2) में िनिदर्� समय के भीतर अपना िल�खत उ�र 

प्र�ुत करे।  

13. जानकारी मांगने की श��  

(1) िशकायत, िजसे खंड 12(4) के अनुसार पंजीकृत िकया गया है और आरबीआई ओ�ड्समैन के 

कायार्लय को सौपंा गया है, की एक प्रित उस िविनयिमत सं�ा को, िजसके िवरुद्ध िशकायत दजर् की गई 

है, इस िनदेश के साथ भेजी जाएगी िक वह खंड 14(2) में िनिदर्� समय के भीतर अपना िल�खत उ�र 
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प्र�ुत करे। 

(2) योजना के अंतगर्त अपने कतर्�ो ं के िनवर्हन हेतु आरबीआई ओ�ड्समैन िविनयिमत संस् था 

िजसके िवरूद्ध िशकायत की गई है अथवा िकसी भी अ� िविनयिमत संस् था जो िववाद की एक पक्षकार 

हो, से िशकायत के िवषय से संबंिधत कोई जानकारी देने या तत् संबधी दस् तावेज की प्रमािणत प्रितयां, जो 

िक उसके पास हो या उसके पास होने का आरोप हो, की मांग कर सकता है।  

बशत� िक यिद कोई िविनयिमत सं�ा िबना पयार्� कारण के मांग का अनुपालन करने में असफल रहती 

है, तो यह माना जाएगा िक िविनयिमत संस् था के पास प्रस् तुत करने के िलए कोई सूचना नही ंहै या कोई 

प्र�ुित) नही ंहै।  

(3) आरबीआई ओ�ड्समैन अपने कतर्�ो ंके िनवर्हन के दौरान जानकारी  में आनेवाली िकसी भी सूचना 

अथवा क ब् जे में आए द�ावेजो ं के बारे में गोपनीयता बनाए रखेगा तथा िविध  द्वारा अ�था अपेिक्षत या 

ऐसी जानकारी या द�ावेज प्र�ुत करने वाले ��� की सहमित के अित�र� िकसी भी ��� को 

ऐसी जानकारी या द�ावेजो ंका खुलासा नही ंकरेगा।   

बशत� िक इस उप-खंड में कुछ भी आरबीआई ओ�ड्समैन कायार्लय को कायर्वाही के पक्षकारो ं

द्वारा प्र�ुत की गई जानकारी या द�ावेजो ंको उसके द्वारा उिचत समझी गई सीमा तक नैसिगर्क 

न् याय एवं िनष् पक्षता की आवश् यकताओ ंकी पूितर् के िलए एक-दूसरे के सामने प्रकट करने से नही ं

रोकेगा;   

आगे यह भी िक यह उपखंड आरबीआई ओ�ड्समैन कायार्लय द्वारा भारतीय �रज़वर् बैंक को 

िकए गए प्रकटीकरण या सूचना के संबंध में या िकसी न् यायालय या अिधकरण या म�� या 

िकसी �ाियक या अधर्-�ाियक मंच के समक्ष उसे दा�खल करने के संबंध में लागू नही ंहोगें।  

 
14. िशकायतो ंका िनपटान  

(1) चंूिक योजना का उदे्द� िकफायती और ��रत िशकायत िनवारण प्रदान करना है इसिलए योजना 

के समक्ष कायर्वाही संिक्ष� प्रकृित की होगी और सा� के िकसी भी िनयम से बा� नही ंहोगी।  

(2) िशकायत प्रा� होने पर, िविनयिमत सं�ा को िशकायत में कही गई बातो ंपर अपना िल�खत जवाब 

15 िदन के भीतर, उन द�ावेजो ंकी प्रितयो ंसिहत आरबीआई ओ�ड्समैन कायार्लय में फाइल करना 

होगा, िजनको जवाब देते समय आधार बनाया गया है।  

बशत� िक आरबीआई ओ�ड्समैन का कायार्लय, िविनयिमत सं�ा के िल�खत अनुरोध पर, ऐसा 

और समय दे सकता है जो उनकी िल�खत प्रितिक्रया और द�ावेज दा�खल करने के िलए उपयु� 

समझा जाए।  
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(3) यिद िविनयिमत संस् था उप-खंड (2) में िनधार्�रत समय-सीमा के भीतर अपना िल�खत जवाब और 

दस् तावेज प्र�ुत करने में चूक करती है या िवफल रहती है तो, अिभलेख में उपलब् ध द�ावेजो/ंउपल� 

सामग्री के आधार पर आरबीआई ओ�ड्समैन एकपक्षीय कायर्वाही कर सकता है और अिधिनणर्य 

पा�रत कर सकता है।  

(4) आरबीआई ओ�ड्समैन / आरबीआई उप ओ�ड्समैन, जैसा भी मामला हो, िशकायतकतार् और 

िविनयिमत सं�ा के बीच समझौते द्वारा िशकायत का िनपटान करवाने का प्रयास करें गे। इस तरह की 

कायर्वाही के दौरान, िशकायत के पक्षकार िनधार्�रत समय के भीतर प्रासंिगक द�ावेज या सामग्री प्र�ुत 

करने के िलए आरबीआई ओ�ड्समैन कायार्लय द्वारा जारी सलाह का पालन करें गे।  

(5) िशकायत के िनपटान को बढ़ावा देने के उदे्द� से, आरबीआई ओ�ड्समैन या आरबीआई उप ओ�ड्समैन, 

जैसा भी मामला हो, यह सुिनि�त करें गे िक एक पक्ष द्वारा दायर िल�खत प्रितिक्रया या सहायक द�ावेज या 

सामग्री, प्रासंिगक सीमा तक और िशकायत से संबंिधत, अ� पक्ष को प्र�ुत िकए जाएं और ऐसी प्रिक्रया का 

पालन िकया जाए  और अित�र� समय प्रदान िकया जाए, जैसा िक उिचत समझा जाए। 

(6) यिद आव�क समझा जाए और िशकायत की प�र��ितयो ंके आधार पर, िशकायत के िनपटान के 

िलए आरबीआई ओ�ड्समैन िविनयिमत सं�ा को िकसी भी �र पर सलाह जारी कर सकते हैं, और  

(क) यिद िविनयिमत सं�ा कारर्वाई करती है और िनधार्�रत समय के भीतर सलाह का 

अनुपालन करती है और िशकायतकतार् उसे �ीकार करता है, तो िशकायत खंड 14(8)(ख) 

के तहत बंद कर दी जाएगी;  

(ख)  यिद िशकायतकतार् िनधार्�रत समय के भीतर जवाब नही ंदेता है, या कोई ऐसी आपि� 

दजर् करता है िजसमें कोई मे�रट (यो�ता) नही ंहै, तो िशकायत क्रमशः  खंड 14(8)(क) या 

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

(7) जहां आरबीआई ओ�ड्समैन / आरबीआई उप ओ�ड्समैन की राय है िक दोनो ं पक्षो ं द्वारा प्र�ुत 

द�ावेज/सामग्री और िल�खत प्र�ुितयां िकसी समझौते पर पहंुचने के िलए पयार्� िनणार्यक नही ंहैं, तो 

यिद आव�क समझा जाए तो आरबीआई ओ�ड्समैन या आरबीआई उप ओ�ड्समैन द्वारा िविनयिमत 

सं�ा के अिधका�रयो ंके साथ िशकायतकतार् की सुलह बैठक शुरू की जा सकती है। यिद ऐसी बैठक होती 

है और िशकायत का आपसी सहमित से �ीकायर् समझौता हो जाता है, तो बैठक की कायर्वाही �रकॉडर् की 

जाएगी और दोनो ंपक्षो ंको यह बताते हुए ह�ाक्षर करने होगें िक वे समझौते के िलए सहमत हैं। 

बशत� िक ऐसी बैठक आरबीआई ओ�ड्समैन और दोनो ंपक्षो ंकी उप��ित में या ऑनलाइन आयोिजत 

की जाएगी।  

(8) िशकायत को आरबीआई ओ�ड्समैन / आरबीआई उप ओ�ड्समैन द्वारा बंद कर िदया जाएगा जब:  
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(क)  िशकायत के सभी पहलुओ ंको उनके ह�के्षप से िविनयिमत सं�ा द्वारा पूणर्त: सुलझा िलया 

है; या  

(ख)  िशकायतकतार् िल�खत रूप में या अ�था सहमत है (िजसे आरबीआई ओ�ड्समैन के 

कायार्लय द्वारा दजर् िकया जा सकता है) िक िशकायत के समाधान का तरीका और �र 

संतोषजनक है; या  

(ग) �शकायतकतार् ने �े�ा से �शकायत वापस ले ली है; या  

(घ) �शकायतकतार् ने प्रदान िकए गए समाधान पर आं�शक या पूणर् रूप से आपि� जताई है, लेिकन 

आरबीआई ओ�ड्समैन की राय है िक आपि�यो ंमें पयार्� यो�ता नही ंहै;या 

(ङ) िविनयिमत सं�ा ने �शकायत में उठाए गए कुछ मुद्दो ंका समाधान िकया है, और आरबीआई 

ओ�ड्समैन की राय में शेष मुदे्द या तो योजना के दायरे से बाहर हैं, या िविनयिमत सं�ा की ओर 

से सेवा में कोई कमी शािमल नही ंहै, या आगे िवचार करने यो� नही ंहैं। 
 

15. आरबीआई ओ�ड्समैन द्वारा अिधिनणर्य  

(1) यिद खंड 16 के तहत िशकायत को अ�ीकार नही ं िकया जाता है तो, आरबीआई ओ�ड्समैन 

िनम् निल�खत ��ित में अिधिनणर्य पा�रत कर सकते हैं:  

(क) िविनयिमत सं�ा द्वारा खंड 14(3) में उ���खत दस् तावेजो/ंसूचनाओ ंको प्रस् तुत न िकया गया 

हो; या  

(ख) आरबीआई ओ�ड्समैन के समक्ष रखे गए द�ावेजो ंऔर सामग्री के आधार पर खंड 14(8) 

के तहत मामले का समाधान नही ंहो रहा हो ।   

बशत� िक अिधिनणर्य पा�रत करने से पूवर् दोनो ंपक्षो ंको सुनवाई (मौ�खक या िल�खत में) का 

पूणर् अवसर  िदया जाए।  

(2) इस अिधिनणर्य में, अ� बातो ंके साथ-साथ, िविनयिमत संस् था को उसके दािय�ो ंके िविश� प्रदशर्न 

के िलए िनदेश, यिद कोई हो, और इसके अित�र� या अ�था, खंड 8(3) में िनिदर्� अनुसार 

िशकायतकतार् को हुई िकसी भी हािन के मुआवजे के रूप में िविनयिमत सं�ा द्वारा िशकायतकतार् को 

भुगतान की जाने वाली रािश, यिद कोई हो, शािमल होगी। 

(3) अिधिनणर्य की एक-एक प्रित िशकायतकतार् और िविनयिमत संस् था को पे्रिषत की जाएगी। 

(4) अिधिनणर्य की प्रित प्राप् त होने के 30 िदन की अविध के भीतर िशकायतकतार् द्वारा मामले के पूणर् 

और अंितम िनपटान के दावे के संबंध में अिधिनणर्य का स् वीकृित पत्र संबंिधत िविनयिमत संस् था को नही ं
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िदया जाता है तो, उप-खंड (1) के तहत पा�रत अिधिनणर्य समाप् त तथा प्रभाव रिहत होगा। 

बशत� िक िशकायतकतार् ने खंड 17 के उप-खंड (3) के तहत अपील की हो, तो ऐसी कोई �ीकृित प्र�ुत 

नही ंकी जाएगी ।  

(5) िशकायतकतार् से �ीकृित पत्र प्रा� होने की ितिथ  से 30 िदन के भीतर िविनयिमत संस् था अिधिनणर्य का 

अनुपालन करेगी और आरबीआई ओ�ड्समैन को अनुपालन की सूचना देगी या खंड 17 के प्रावधानो ंके 

तहत अपीलीय प्रािधकारी को अपील करेगी। 

 

16. िशकायत अ�ीकार करना  

(1) आरबीआई ओ�ड्समैन या आरबीआई उप ओ�ड्समैन िशकायत को िकसी भी चरण में अ�ीकार 

कर सकते हैं, यिद यह पाया जाता है िक:   

(क)  खंड 10 के तहत िशकायत अस् वीकायर् है; या 

(ख)  िशकायत एक वैध िशकायत नही ंहै �ोिंक सेवा में िकसी भी कमी को नही ंदशार्ती हैं और सुझाव, 

प्र� आिद की प्रकृित की हैं, या  

(ग) जब योजना के अंतगर्त िशकायत की जांच की जा रही है, तभी उसी वाद हेतुक पर कोई मामला 

िकसी �ायालय, अिधकरण, म�� या िकसी अ� �ाियक या अधर्-�ाियक मंच के समक्ष दायर 

िकया जाता है। 

(2) आरबीआई ओ�ड्समैन िशकायत को िकसी भी चरण में अ�ीकार कर सकते हैं, यिद उनकी 

राय में: 

(क)  सेवा में कोई कमी नही ंहै; या 

(ख) प�रणाम स् वरूपी हािन के िलए मांगा गया मुआवजा, खंड 8(3) में दशार्ए गए अनुसार मुआवजा 

प्रदान करने की आरबीआई ओ�ड्समैन की श�� से परे है; या 

(ग) िशकायतकतार् द्वारा उिचत त�रता के साथ आगे की कारर्वाई नही ंकी है; या  

(घ) िशकायत उिचत कारण के िबना हो; या   

(ङ) िशकायत के िलए िव�ृत द�ावेजी और मौ�खक सा� पर िवचार करने की आव�कता 

है और आरबीआई ओ�ड्समैन के समक्ष की कायर्वाही ऐसी िशकायत के �ायिनणर्यन के िलए 

उपयु� नही ंहै; या  

(च) िशकायतकतार् को कोई िव�ीय हािन या क्षित, या असुिवधा नही ंहुई है।  
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17. अपीलीय प्रािधकारी के समक्ष अपील  

(1)  खंड 15(1)(क) के तहत जारी िकए गए अिधिनणर्य के िवरुद्ध अपील करने का अिधकार िविनयिमत 

संस् था को नही ंहोगा।  

(2) िविनयिमत सं�ा, खंड 15(1)(ख) के अंतगर्त िदए गए अिधिनणर्य से �िथत होकर, िशकायतकतार् 

के अिधिनणर्य की �ीकृित संबंधी पत्र की प्रा�� की ितिथ से 30 िदन के भीतर अपीलीय प्रािधकारी के 

समक्ष अपील कर सकती है; 

(क)  िविनयिमत संस् था केवल कायर्कारी िनदेशक/समकक्ष रैंक के अिधकारी की पूवर् मंजूरी से ही 

अपील फाइल कर सकती है। 

(ख)  यिद अपीलीय प्रािधकारी इस बात से संतुष् ट हो िक िशकायतकतार् के पास समय-सीमा के भीतर अपील 

न करने का पयार्प् त कारण है तो वह 30 िदन से अनिधक की अित�र� अविध की अनुमित दे सकता 

है। 
(3) खंड 15(1) के तहत जारी अिधिनणर्य से व् यिथत िशकायतकतार्, अिधिनणर्य प्राप् त होने के 30 िदन के 

भीतर अपीलीय प्रािधकारी के समक्ष अपील कर सकता है।  

बशत� िक अपीलीय प्रािधकारी, यिद वह संतु� है िक िशकायतकतार् के पास समय-सीमा  के 

भीतर अपील नही ं करने के िलए पयार्� कारण था, तो अपील करने हेतु िनधार्�रत अविध 

अिधकतम 30 िदन तक बढ़ा सकता है।  

(4) अपीलीय प्रािधकारी का सिचवालय अपील की जांच करेगा और उसका प्रसंस् करण करेगा।  

(5) अपीलीय प्रािधकारी पक्षो ंको सुनवाई (मौ�खक या िल�खत में) का यु��यु� अवसर देने के प�ात:  

(क)  अपील को खा�रज कर सकता है; या 

(ख) अपील की अनुमित देते हुए आरबीआई ओ�ड्समैन के अिधिनणर्य को रद्द कर सकता है; या  

(ग) आरबीआई ओ�ड्समैन को मामला नए िसरे से िनपटान हेतु इन िनदेशो ं के साथ, जो 

अपीलीय प्रािधकारी आव�क या उिचत समझे, वापस भेज सकता है; या   

(घ) अिधिनणर्य को संशोिधत कर, ऐसे संशोिधत अिधिनणर्य को प्रभावी करने के िलए आव�क 

िनदेश दे सकता है; या  

(ङ)  कोई अन् य आदेश, जो उसे उिचत लगे, पा�रत कर सकता है। 
  

(6) अपीलीय प्रािधकारी के आदेश का प्रभाव उसी तरह होगा, जैसा खंड 15 के अंतगर्त आरबीआई 

ओ�ड्समैन द्वारा पा�रत अिधिनणर्य या खंड 16 के अंतगर्त िशकायत को अ�ीकार करना, जैसा भी 

मामला हो।  



17  

  
18. िविनयिमत संस् था द्वारा जनता की सामा� जानकारी के िलए योजना की मु� बातें प्रदिशर्त 

करना   

(1) िविनयिमत सं�ा िजस पर यह योजना लागू है, योजना के तहत आव�कताओ ंका सावधानीपूवर्क 

पालन सुिनि�त करके योजना के सुचारु कायार्�यन हेतु सुिवधा प्रदान करेगी, िजसके िवफल होने पर, 

�रज़वर् बैंक ऐसी कारर्वाई कर सकता है जो वह उिचत समझे।  

(2) िविनयिमत सं�ा अपने प्रधान कायार्लय में प्रधान नोडल अिधकारी की िनयु�� करेगी, जो 

महाप्रबंधक या समकक्ष स् तर के अिधकारी से कम स् तर का नही ंहोगा और िजस िविनयिमत संस् था के 

िवरुद्ध िशकायत दजर् की गई है, उन िशकायतो ंके संबंध में िविनयिमत संस् था का प्रितिनिध� करने और 

सूचना प्र�ुत करने िलए वह िज�ेदार होगा। प�रचालनात् मक कायर् क्षमता के िलए िविनयिमत सं�ा 

प्रधान नोडल अिधकारी की सहायता के िलए ऐसे अ� नोडल अिधका�रयो ंकी िनयु�� कर सकती है 

जो वह उिचत समझे। प्रधान नोडल अिधकारी की िनयु�� या संपकर्  िववरण में िकसी भी बदलाव से पूवर् 

इसकी सूचना उपभो�ा िशक्षण और संरक्षण िवभाग, कें द्रीय कायार्लय, भारतीय �रज़वर् बैंक को दी 

जाएगी, या आक��क ��ित में, ऐसे िकसी भी प�रवतर्न के तुरंत बाद सूिचत िकया जाएगा। 

(3) िविनयिमत संस् था, अपने ग्राहको ंके िहताथर् अपनी शाखाओ/ं �ावसाियक लेन-देन वाले �ानो ंपर, 

प्रधान नोडल अिधकारी के नाम और संपकर्  िववरण (टेलीफोन/ मोबाइल नंबर और ई-मेल आईडी) तथा 

िशकायत दजर् करने के िलए आरबीआई ओ�ड्समैन के पोटर्ल के िलंक (https://cms.rbi.org.in) के 

साथ-साथ  कें द्रीकृत प्रा�� और प्रसं�रण कें द्र का पता अपनी वेबसाइट पर  प्रमुखता से प्रदिशर्त करेगी 

।  

(4) इस योजना के अधीन आने वाली िविनयिमत संस् था यह सुिनि�त करेगी िक योजना की मु� 

िवशेषताओ ंको उसके सभी कायार्लयो,ं शाखाओ ंऔर �ावसाियक लेन-देन वाले स् थानो ंपर अंगे्रजी, िहंदी 

और के्षत्रीय भाषा में इस तरह प्रदिशर्त िकया जाए िक कायार्लय या शाखा में आने वाले ��� को इस 

योजना के संबंध में पयार्� जानकारी प्रा� हो सके।  

(5) िविनयिमत सं�ा यह सुिनि�त करेगी िक योजना की प्रित उसकी सभी शाखाओ ंमें उपल� हो,  

िजसे ग्राहक के अनुरोध पर संदभर् के िलए उपल� कराया जा सके। 

(6) योजना की मु� िवशेषताओ ंके साथ योजना की प्रित और प्रधान नोडल अिधकारी के संपकर्  

िववरण को िविनयिमत सं�ा की वेबसाइट पर प्रदिशर्त और अद्यतन िकया जाएगा।  

 
 ***** 
      अध् याय V 
 

िविवध  

https://cms.rbi.org.in/
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19. योजना में आने वाली किठनाइयो ंको दूर करना  

यिद  योजना के प्रावधानो ंको लागू करने में कोई किठनाई आती है, तो ऐसी किठनाई को दूर करने के 

�लए �रज़वर् बैंक ऐसे आवश् यक एवं समीचीन प्रावधान बना सकता है, जो भारतीय �रज़वर् बैंक अिधिनयम, 

1934 या बैंककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 या भुगतान और िनपटान प्रणाली अिधिनयम, 2007 या 

इस योजना, से असंगत न हो।  

 
20. िवद्यमान योजनाओ ंका िनरसन और लंिबत मामलो ंपर प्रभाव  

(1) �रज़वर् बैंक-एकीकृत ओ�ड्समैन योजना, 2021 िदनांक  01 जुलाई 2026 से िनर� हो जाएगी।  

(2) �रज़वर् बैंक-एकीकृत ओ�ड्समैन योजना, 2021 के अंतगर्त 01 जुलाई 2026 से पूवर् प्रा� हुई  िशकायतो ं

का �ायिनणर्यन, उ� योजना के अंतगर्त िलए गए िनणर्यो ंसे उ�� अपीलें और इसके अंतगर्त जारी अिधिनणर्यो ं

का िन�ादन �रज़वर् बैंक-एकीकृत ओ�ड्समैन योजना, 2021 के प्रावधानो ंऔर इसके अंतगर्त जारी �रज़वर् 

बैंक के अनुदेशो ंद्वारा शािसत होता रहेगा।  

 
***** 
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अनुबंध 

�शकायत फॉमर्  
 आरबीआई ओ�ड्समैन के पास ऑनलाइन और ऑफलाइन �शकायत  

दजर् करने के �लए फॉमर्  
 

भाग क: �शकायत दजर् करने के �लए मागर्दशर्न 
 

उपयुर्� योजना के तहत मु� अिनवायर् आव�कताओ ंको नीचे सूचीबद्ध िकया गया है, �जनका पालन 

�शकायतकतार्ओ ंद्वारा आरबीआई ओ�ड्समैन के पास �शकायत दजर् करते समय िकया जाना चािहए, 

और यिद इनका पालन नही ंिकया जाता है, तो �शकायतो ंको अ�ीकृत/बंद िकया जा सकता है (योजना 

का पूरा पाठ, यहां उपल� है: https://cms.rbi.org.in , िववरण के �लए इसका संदभर् �लया जा सकता 

है): 
 

1. �शकायतकतार् को सबसे पहले अपनी �शकायत उस िविनयिमत सं�ा के पास दजर् करनी होगी �जसके 

िवरूद्ध उसे �शकायत है। यिद ऐसा नही ंिकया गया है और सीधे आरबीआई ओ�ड्समैन के पास �शकायत 

दजर् की जाती है, तो ऐसी �शकायतो ंपर कोई कारर्वाई नही ंकी जाएगी। 
 

�शकायत दजर् करने की समय-सीमा  
 

2. ओ�ड्समैन के पास �शकायत दजर् की जा सकती है यिद: 

(i) भारतीय �रज़वर् बैंक/एनपीसीआई/काडर् नेटवकर्  िदशािनद�शो ं(जहां लागू हो) द्वारा िनधार्�रत समय-

सीमा के भीतर या िविनयिमत सं�ा द्वारा �शकायत प्रा� होने के 30 िदन के भीतर, जो भी बाद में 

हो, िविनयिमत सं�ा से कोई उ�र प्रा� नही ंहुआ है; या �शकायतकतार् िविनयिमत सं�ा से प्रा� 

उ�र/समाधान से संतु� नही ंहै; तथा 

(ii) आरबीआई ओ�ड्समैन को �शकायत उस ितिथ से 90 िदन के अंदर की जाए, �जस ितिथ  

को ऊपर (i) में बताई गई समय सीमा समा� होती है या संबंिधत िविनयिमत सं�ा से प्रा� 

अंितम संचार की ितिथ, जो भी बाद में हो; और; 

(iii) ऐसे दावो ंके �लए प�रसीमा अिधिनयम, 1963 के तहत िनधार्�रत प�रसीमा की अविध की समा�� से 

पूवर् िविनयिमत सं�ा को �शकायत की गई थी। 

�शकायत दजर् करने के �लए अिधव�ा की सेवाओ ंका उपयोग करना  
 

https://cms.rbi.org.in/
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3. आरबीआई ओ�ड्समैन के समक्ष अपने प्रािधकृत प्रितिनिध के रूप में कायर् करने के �लए �शकायतकतार् 

अ� ���/���यो ंकी सहायता का उपयोग कर सकता है, लेिकन ��� अिधव�ा नही ंहोना चािहए। 
 

योजना के तहत �ीकायर् मुआवजे की रा�श  
 

4. (i) िववाद में शािमल रा�श, �जस पर योजना के तहत िवचार िकया जा सकता है, की कोई सीमा 

नही ंहै ।  

(ii) यह योजना ₹30 लाख तक की प�रणामी हािन के �लए मुआवजे की अनुमित देती है। 
 

(iii)  यह योजना िशकायतकतार् द्वारा सहन िकए गए उ�ीड़न/ मानिसक पीड़ा के एवज में ₹3 लाख 

रुपये तक के मुआवजे की अनुमित देती है। 

 
 िशकायत दजर् करने के िलए आव�क द�ावेज 
 

5. िशकायत दजर् करने के िलए आम तौर पर िन�िल�खत द�ावेजो ंकी आव�कता होती है और 

िशकायत फॉमर् भरने से पहले उ�ें तैयार रखा जाना चािहए: 

क) सं�ा के पास दजर् की गई िशकायत की प्रित  

ख) सं�ा से प्रा� प्रितिक्रया की प्रित (यिद प्रा� हुई हो)  

ग) िशकायत से संबंिधत कोई अ� द�ावेज। 
 
िशकायत कहां / कैसे दजर् करें  
 

6. आरबीआई ओ�ड्समैन के पास िशकायत तीन प्रकार से दजर् की जा सकती है : (i) 

https://cms.rbi.org.in  पर ऑनलाइन सीएमएस पोटर्ल के मा�म से; (ii) या crpc@rbi.org.in 

पर ई-मेल द्वारा, या (iii) डाक / कू�रयर द्वारा सहायक द�ावेजो ंके साथ एक भरा हुआ िशकायत 

फॉमर् िन�िल�खत पते पर भेजकर: कें द्रीकृत प्रा�� और प्रसं�रण कें द्र (सीआरपीसी), भारतीय 

�रज़वर् बैंक, सेंट� ल िव�ा, से�र 17, चंडीगढ़ - 160 017  
 

अिधक जानकारी कहां से /कैसे प्रा� करें   
 

7. योजना और िशकायत दजर् करने की प्रिक्रया के संबंध में जानकारी प्रा� करने हेतु िशकायतकतार्ओ ं

के िलए इंटरए��व वॉयस �र�ांस िस�म (आईवीआरएस) यु� संपकर्  कें द्र (#14448) 24x7 

उपल� है। संपकर्  कें द्र किमर्यो ंसे अंगे्रजी, िहंदी और दस के्षत्रीय भाषाओ ंमें बात करने की सुिवधा 

रा�� ीय अवकाशो ंको छोड़कर सोमवार से शिनवार सुबह 8:00 बजे से रात 10:00 बजे के बीच 

उपल� है। 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in
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भाग ख: आरबीआई ओ�ड्समैन के पास िशकायत (दजर् करने के िलए) का फॉमर्  
[योजना का खंड 11(2)] 

(िशकायतकतार् द्वारा भरा जाए) 
 

जहां अ�था इंिगत िकया गया हो, उसे छोड़कर सभी फ़ी� अिनवायर् हैं।  
 

 
 

आरबीआई ओ�ड्समैन  

महोदया/महोदय 

घोषणा- मैं िशकायत समाधान के उदे्द� से अपने ���गत डेटा के संग्रह, प्रसं�रण, भंडारण और उपयोग 

के िलए भारतीय �रज़वर् बैंक को अपनी �तंत्र, िविश� और सूिचत सहमित प्रदान करता/करती हँू (कृपया िच��त 

करें ) 
 

हाँ  नही ं 

  
 

1)  िशकायतकतार् का िववरण: 
 

1. िशकायतकतार् शे्रणी (कृपया बॉ� में िच� लगाकर केवल एक िवक� का चयन करें ): 
  
i. ���गत  

ii. िद�ांगजन  

iii. व�र� नाग�रक  

iv. ���गत-�वसाय 

v. प्रोपराइटरिशप  

vi. भागीदारी  

vii. एमएसएमई  

viii. संघ  

ix.  �ास/ट� � 
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x. �लिमटेड कंपनी  

xi. सरकारी िवभाग  

xii. पीएसयू  

 
1. िशकायतकतार् का नाम……………………………………………………………. 

2. आयु (वषर्)………. (अिनवायर् नही)ं िलंग……..………..(अिनवायर् नही)ं 

3. मोबाइल सं. …………………… 

4.  ई-मेल आइडी………………………..(यिद उपल� हो) 
 

5. िशकायतकतार् का पूरा पता ……………………………………………………………………… 

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

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

 
      िजला………………….. रा�……………………. िपन कोड……………….. 

 

(II)  �शकायत का िववरण: 
 

 

के िवरूद्ध 

�शकायत  

िविनयिमत सं�ा 

का नाम 

(आरई) 

आरई द्वारा आवंिटत 

�शकायत सं�ा/ 

पावती सं�ा 

शाखा का �ान (शहर, 

क�ा, गांव, आिद), 

पता, िपन कोड 

   

 

क) �ा ऊपर (II) पर उ���खत आरई के साथ आपका खाता है? हाँ/नही ं

ख) यिद हां, तो कृपया वह खाता सं�ा (बचत/ऋण/एटीएम/डेिबट/के्रिडट काडर्) उपल� करवाएँ, 

�जसके संबंध में आपको �शकायत है। (आप एक से अिधक को िच��त कर सकते हैं) 
………………………………………….. 

ग) आरई के पास �शकायत दजर् करने की ितिथ 

(कृपया �शकायत की एक प्रित संल� करें ) 
  

घ) लेन-देन की ितिथ, संदभर् सं�ा और िववरण, यिद उपल� हो   
………………………………………………………….…………………………………
………………………………………………………….………………………………… 

ङ) �ा आरई से कोई उ�र प्रा� हुआ?        हाँ/नही ं 

(यिद हाँ, कृपया उ�र की प्रित संल� करें )  
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च)  कृपया संबंिधत बॉक् स को िच��त करें (हाँ या नही)ं: 
 

(i) �ा आपकी �शकायत पर पहले ही कारर्वाई की जा चुकी है या िकसी �ायालय, 

अिधकरण, म��, या िकसी अ� �ाियक या अधर्-�ाियक मंच के समक्ष 

लंिबत है? (एक ही वाद हेतुक के �लए)  

हाँ  नही ं 

(ii) �ा आपकी �शकायत अिधव�ा के मा�म से की जा रही है? हाँ  नही ं 

(iii) यिद (ii) का उ�र हाँ है, तो �ा आप �शकायतकतार् हैं? हाँ  नही ं 

 

(iv) 

�ा आपकी �शकायत को आरबीआई ओ�ड्समैन द्वारा पहले ही िनपटाया जा 

चुका है या आरबीआई ओ�ड्समैन के साथ उसी आधार/वाद हेतुक पर 

कारर्वाई की जा रही है 

हाँ  नही ं 

(v) �ा �शकायतकतार् आरई का कमर्चारी है और �शकायत में िनयो�ा-कमर्चारी 

संबंध शािमल हैं? 
हाँ  नही ं 
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नोट: यिद आपने (i), (iv) या (v) का उ�र "हां" में िदया है, या यिद आपने (ii) का उ�र "हां" और (iii) का उ�र  

"नही"ं में िदया है, तो आपकी �शकायत योजना के तहत �ीकायर् नही ंहै और पंजीकृत नही ंकी जाएगी। 
 

छ) आपकी �शकायत िकस तरह की है (कृपया एक का चयन करें   – बॉ� में िनशान लगाएं) - (इस 

प्र�  का जवाब �शकायतकतार् के �लए ऐ��क है)  

i. एटीएम/डेिबट काडर् 

ii. बैंक गारंटी/लेटर ऑफ के्रिडट और डॉ�ूमेंट� ी के्रिडट 

iii. के्रिडट काडर् 

iv. जमा खाता (बचत और चालू) - �जसमें खाते खोलने/संचालन संबंधी  �शकायतें शािमल हैं 

v. इंटरनेट/मोबाइल/इले�� ॉिनक बैंिकंग 

vi. ऋण और अिग्रम (वसूली एजेंटो/ंप्र�क्ष िबक्री एजेंटो ं के �खलाफ �शकायतो ं सिहत, उ�ीड़न, उिचत 

�वहार संिहता का पालन न करना आिद) 

vii. नोट और �स�े 

viii. पैरा-बैंिकंग उ�ाद 

ix. गलत िबक्री 

x. व�र� नाग�रको/ंिद�ांगजनो ंके �लए पेंशन और सुिवधाएँ 
xi. केवाईसी अद्यतन करने से संबंिधत मामला (खातो ंको फ्रीज करने सिहत) 

xii. प�रसर से संबंिधत मामले 

xiii. कमर्चा�रयो ंका �वहार 

xiv. धन पे्रषण और �लखत संग्रह  (चेक/ड� ा�/िबल और अ� भौितक मा�म) 

xv. कर संबंिधत/सरकारी �वसाय 

xvi. िद�ांगजनो ंके �लए सुिवधाएं 
 
 

ज)  कृपया �शकायत का संिक्ष� िववरण दें  (िववािदत उ�ाद (काडर्/ऋण खाता/लॉकर इ�ािद) के िववरण 

सिहत): 

(यिद �ान पयार्� नही ंहै, तो कृपया एक अलग शीट संल� करें ।) 
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………………………………………………………………………………………………… 

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

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

झ) आरबीआई ओ�ड्समैन से �ा राहत मांगी गई है?: 
 

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

……………………………………………………………………………………………. 

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

ञ) �ा आप चाहते हैं िक आरई द्वारा आपको कोई मुआवजा िदया जाए?  
       
      हाँ/ नही ं 

 
यिद हाँ, तो मुआवजे का िववरण दें : 
i. प�रणामी हािन के िलए, यिद कोई हो: (अिधकतम ₹30 लाख)  

 
ii. समय, िकए गए �य, उ�ीड़न और मानिसक पीड़ा, यिद कोई हो, (अिधकतम ₹3 लाख) 

 
ऊपर (ञ) पर िकए गए आपके दावे के समथर्न में द�ावेजो/ंसबूतो ंकी सूची, यिद कोई हो,ं िजसमें 
प�रणामी नुकसान के िलए मांगे गए मुआवजे की गणना भी शािमल है। (कृपया प्रित/प्रितयां संल� 
करें ) 
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घोषणा 

(i) मैं/ हम, िशकायतकतार् एतद्वारा यह घोषणा करता/करती हँू/ करतें हैं िक उ� दी गई सूचना स� 
और सही है; 
 

 

     भवदीय/ भवदीया  
 
 
(िशकायतकतार्/ प्रािधकृत प्रितिनिध का ह�ाक्षर) 
 

  
 

प्रािधकार  
 

यिद िशकायतकतार् आरबीआई ओ�ड्समैन के समक्ष अपनी ओर से िकसी प्रितिनिध को प्रािधकृत करना चाहता 

है, तो उसे िन�िल�खत घोषणा प्र�ुत करनी होगी। : 

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

हमारे प्रािधकृत प्रितिनिध  के रूप में  ओ�ड्समैन के समक्ष उप��त होने और प्र�ुितयां देने के िलए नािमत 

करता/करती हँू/ करतें हैं, िजनका संपकर्  िववरण िनम् नानुसार है: 

पूरा पता  

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

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

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

िपन कोड……………..………… 

मोबाइल सं�ा . .……………… … 

ई-मेल………………………..…… 

 
(िशकायतकतार् का हस् ताक्षर)  
िशकायतकतार् का नाम:  
िनिदर्� िशकायत सं�ा: 
(यिद प्रािधकार बाद के चरण में प्र�ुत िकया जाता है।) 
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