
įरज़वŊ बœक — एकीकृत ओɾड्समैन योजना, 2021 

Ůमुख िवशेषताएं 
 

ŮयोǛता (लागू होने की İ˕ित) 

आरबीआई - एकीकृत ओɾड्समैन योजना, 2021 ("योजना") भारत मŐ िविनयिमत सं˕ा (आरई)¹ Ȫारा अपने Ťाहको ंको भारतीय 
įरज़वŊ बœक अिधिनयम, 1934, बœिकंग िविनयमन अिधिनयम, 1949, भुगतान और िनपटान Ůणाली अिधिनयम, 2007, और Ţेिडट 
इɈॉमőशन कंपनीज़ (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 (30 of 2005) के Ůावधानो ंके तहत Ůदान की जाने वाली सेवाओ ंपर लागू होगी।  

¹िविनयिमत सं˕ा का अथŊ है बœक या गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी, या िसːम Ůितभागी या Ţेिडट इɈॉमőशन कंपनी जैसा िक योजना 
मŐ पįरभािषत है, या कोई अɊ सं˕ा िजसे įरज़वŊ बœक Ȫारा समय-समय पर िनिदŊʼ िकया जा सकता है। 
 

 

िशकायत/सेवा मŐ कमी की पįरभाषा 

1. "िशकायत" का अथŊ है एक िविनयिमत सं˕ा की ओर से सेवा मŐ कमी का आरोप लगाते Šए िलİखत या अɊ माȯमो ंसे अɷावेदन 
और योजना के तहत राहत की मांग करना। 

2. "सेवा मŐ कमी" का अथŊ है िकसी भी िवȅीय सेवा मŐ कमी या अपयाŊɑता, िजसे िविनयिमत सं˕ा को वैधािनक ŝप से या अɊथा 
Ůदान करना आवʴक है, िजससे Ťाहक को िवȅीय नुकसान या Ɨित हो सकती है या नही ंभी हो सकती है। 

 

िशकायत के आधार 

1. िशकायत की Ťा˨ता 
कोई भी Ťाहक जो िकसी िविनयिमत सं˕ा के कायŊ या चूक से सेवा मŐ कमी के पįरणामˢŝप पीिड़त है, वह योजना के तहत 
ʩİƅगत ŝप से या अिधकृत Ůितिनिध² के माȯम से िशकायत दजŊ कर सकता है। 

²अिधकृत Ůितिनिध का अथŊ है एक ʩİƅ, वकील के अलावा, जो ओɾड्समैन के समƗ कायŊवाही मŐ िशकायतकताŊ का Ůितिनिधȕ 
करने के िलए िविधवत िनयुƅ और िलİखत मŐ अिधकृत िकया गया है। 

2. िशकायत की अŤा˨ता 

(1) िनɻिलİखत मामलो ंमŐ सेवा मŐ कमी के िलए कोई िशकायत योजना के अंतगŊत नही ंआएगी: 

क. आरई का ʩावसाियक िनणŊय/फैसला   

ख. िकसी आउटसोिसōग अनुबंध से संबंिधत िवŢेता और आरई के बीच िववाद  

ग. ओɾड्समैन को सीधे संबोिधत नही ंकी गई िशकायत 

घ. आरई के Ůबंधन या कायŊकारी अिधकाįरयो ंके İखलाफ सामाɊ िशकायतŐ 

ङ. िकसी वैधािनक/ कानून ŮवतŊन Ůािधकरण के आदेशो ंके अनुपालन मŐ आरई Ȫारा शुŝ की गई कारŊवाई 

च. įरज़वŊ बœक के िनयामक दायरे के बाहर कोई सेवा 

छ. िविभɄ आरई के बीच िववाद 

ज. आरई के कमŊचारी-िनयोƅा संबंध से जुड़ा िववाद 

झ. ऐसा िववाद िजसके िलए सीआईसी (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 की धारा 18 मŐ उपाय Ůदान िकया गया है 

ञ. योजना मŐ शािमल न िकए गए आरई के Ťाहको ंसे संबंिधत िववाद 

(2) योजना के तहत कोई िशकायत तब तक नही ंहोगी जब तक: 

क. िशकायतकताŊ ने, योजना के तहत िशकायत करने से पहले, संबंिधत िविनयिमत सं˕ा को िलİखत िशकायत की थी और 

(i) िशकायत को पूरी तरह या आंिशक ŝप से आरई Ȫारा अˢीकार कर िदया गया था, और िशकायतकताŊ जवाब से संतुʼ 
नही ंहै; या िशकायतकताŊ को आरई Ȫारा िशकायत Ůाɑ करने के 30 िदनो ंके भीतर कोई जवाब नही ंिमला था। 

(ii) िशकायत ओɾड्समैन को िशकायतकताŊ Ȫारा िशकायत के िलए आरई से जवाब Ůाɑ करने के एक वषŊ के भीतर की 
गई है या, जहां कोई जवाब Ůाɑ नही ंŠआ है, िशकायत की तारीख से एक वषŊ और 30 िदनो ंके भीतर।  



 

ख. िशकायत उसी कारण के संबंध मŐ नही ंहै जो पहले से ही: 

(i) एक ओɾड्समैन के समƗ लंिबत है या एक ओɾड्समैन Ȫारा गुणदोष के आधार पर िनपटाया गया या ʩवşत िकया 
गया है, चाहे वह एक ही िशकायतकताŊ से Ůाɑ Šआ हो या एक या अिधक िशकायतकताŊओं या एक से अिधक संबंिधत 
पƗो ंसे Ůाɑ Šआ हो।  

(ii) िकसी Ɋायालय, Ɋायािधकरण या मȯ˕ या िकसी अɊ फोरम या Ůािधकरण के समƗ लंिबत है; या, िकसी Ɋायालय, 
Ɋायािधकरण या मȯ˕ या िकसी अɊ फोरम या Ůािधकरण Ȫारा गुणदोष के आधार पर िनपटाया गया है या ʩवşत 
िकया गया है, चाहे वह एक ही िशकायतकताŊ से Ůाɑ Šआ हो या एक या अिधक िशकायतकताŊओं या एक से अिधक 
संबंिधत पƗो ंसे Ůाɑ Šआ हो;  

ग. िशकायत अपमानजनक या तुǅ या परेशान करने वाली Ůकृित की नही ंहै।  

घ. ऐसे दावो ंके िलए सीमा अिधिनयम, 1963 के तहत िनधाŊįरत सीमा अविध की समाİɑ से पहले आरई को िशकायत की गई थी।  

ङ. िशकायतकताŊ योजना के खंड 11 मŐ िनिदŊʼ पूरी जानकारी Ůदान करता है। 

च. िशकायत, िशकायतकताŊ Ȫारा ʩİƅगत ŝप से या एक अिधकृत Ůितिनिध के माȯम से दजŊ की जाती है जो वकील नही ंहै जब 
तक िक वकील पीिड़त ʩİƅ न हो। 

 

िशकायत दजŊ करने की ŮिŢया 

 

 

 

 

 

 

 

ओɾड्समैन िनणŊय कैसे लेता है? 

1. ओɾड्समैन के समƗ कायŊवाही संिƗɑ Ůकृित की होती है 
2. सुलह के माȯम से िनपटारे को बढ़ावा देता है। यिद िनपटारा नही ंहो सका, तो अिधिनणŊय/आदेश जारी कर सकता है।  
 

ओɾड्समैन की शİƅयां और कायŊ 

िकसी िववाद मŐ उस रािश की कोई सीमा नही ंहै िजसे ओɾड्समैन के समƗ लाया जा सकता है िजसके िलए ओɾड्समैन एक 
अिधिनणŊय पाįरत कर सकता है। हालांिक, िशकायतकताŊ को होने वाले िकसी भी पįरणामी नुकसान के िलए, ओɾड्समैन के पास 
िशकायतकताŊ के समय के नुकसान, Šए खचŘ और िशकायतकताŊ Ȫारा सहन िकए गए उȋीड़न/मानिसक पीड़ा के िलए अिधकतम 
एक लाख Ŝपये के अितįरƅ, बीस लाख Ŝपये तक का मुआवजा Ůदान करने की शİƅ होगी। 
 

अपीलीय Ůािधकारी के समƗ अपील  

1. ओɾड्समैन कायाŊलय Ȫारा िदए गए अिधिनणŊय या िशकायत के अˢीकरण से पीिड़त िशकायतकताŊ, अिधिनणŊय या िशकायत 
के अˢीकरण की Ůाİɑ की तारीख से 30 िदनो ंके भीतर, कायŊकारी िनदेशक, उपभोƅा िशƗा और संरƗण िवभाग (सीईपीडी), 
आरबीआई को अपील कर सकता है। 

2. अपीलीय Ůािधकारी, यिद संतुʼ है िक िशकायतकताŊ के पास समय पर अपील न करने का पयाŊɑ कारण था, तो वह अिधकतम 
30 िदनो ंकी और अिधक अविध की अनुमित दे सकता है। 

 

 

 
 

आरई को 
िलİखत 

िशकायत  
 
 

 

यिद िशकायत पूरी तरह या आंिशक 
ŝप से आरई Ȫारा अˢीकृत की 
जाती है और Ťाहक ŮितिŢया से 
असंतुʼ है 

या 
आरईसे कोई जवाब नही ंिमलता है 
 

ओɾड्समैन के पास िशकायत दजŊ करŐ  
(आरई से Ůाɑ जवाब के एक वषŊ के भीतर या आरई से कोई 
जवाब नही ंिमलने पर एक वषŊ और 30 िदनो ंके भीतर)  
a) सीएमएस पोटŊल (https://cms.rbi.org.in)  
b) crpc@rbi.org.in पर ईमेल करŐ  
c) कŐ ūीकृत Ůाİɑ और Ůसंˋरण कŐ ū (सीआरपीसी), 
भारतीय įरज़वŊ बœक, चौथी मंिजल, सेƃर 17, चंडीगढ़ 
160017 को पũ। 

 
30 िदनो ंके 
अंत मŐ 

अगर Ťाहक ने 
िकसी अɊ 
फोरम से 
संपकŊ  नही ं
िकया है 



 

Ůधान नोडल ऑिफसर (पीएनओ) का नाम और संपकŊ  िववरण 

नाम: ŵी मयंक माथुर 

ईमेल: pno@indificapital.com 

संपकŊ  नंबर: +91-8882704303 (सोमवार से शुŢवार सुबह 10 बजे से शाम 7 बजे तक, सावŊजिनक अवकाश को छोड़कर) 

 

अितįरƅ नोट 

1. यह एक वैकİʙक िववाद समाधान तंũ है। 
2. Ťाहक िकसी भी ˑर पर िनवारण के िलए िकसी अɊ Ɋायालय/फोरम/Ůािधकरण से संपकŊ  करने के िलए ˢतंũ है। 
 

 

कृपया आरबीआई - एकीकृत ओɾड्समैन योजना, 2021 पर पूणŊ िदशािनदőशो ं के िलए आरबीआई की वेबसाइट देखŐ: 
https://www.rbi.org.in/ 

  

 


