
   
 

 

Ůधान नोडल अिधकारी और ऑɾुड्समैन का िववरण 

[12 नवंबर, 2021 से Ůभावी ऑɾुड्समैन योजना 2021 ("योजना") और भारतीय įरज़वŊ बœक 
Ȫारा जारी ˋेल-आधाįरत िविनयमन के अनुसार] 

Ůधान नोडल अिधकारी: 

● नाम: ŵी वैभव िमŵा 

● पदनाम: मुƥ नोडल अिधकारी 

● पता: 7वी ंमंिजल, दानी कॉपŖरेट पाकŊ , 158, सी.एस.टी. रोड, 

किलना, सांताŢूज़ (पूवŊ), मंुबई-400098 

●  ईमेल-आईडी: pno@infina.in 

●  दूरभाष Ţमांक: 022-66808352 

 
ऑɾुड्समैन कायाŊलय: 
● भारतीय įरज़वŊ बœक के माȯम से, 

आरबीआई भायखला कायाŊलय भवन 
पता: मंुबई सŐटŌल रेलवे ːेशन के सामने, भायखला, मंुबई-400 008 
एसटीडी कोड: 022 | टेलीफोन नंबर: 2300 1280 | फैƛ नंबर: 23022024 

 

● कњ Ǹीकृत ǻाि͓ और ǻसंϛरण कњ Ǹ 

भारतीय ǝरज़वǗ बћक, चौथी मंǜज़ल, सेʭर 17, 

चंडीगढ़ – 160017 

 

● ईमेल :https://cms.rbi.org.in 
 

योजना की Ůमुख िवशेषताएँ इसके साथ संलư पįरिशʼ "ए" के अनुसार हœ। 

पįरिशʼ-ए 

 



   
भारतीय įरज़वŊ बœक – एकीकृत ऑɾुड्समैन योजना, 2021 - मुƥ िवशेषताएँ 

एकीकृत ऑɾुड्समैन योजना, 2021, 12 नवंबर, 2021 से Ůभावी है। यह योजना भारतीय įरज़वŊ बœक 

(आरबीआई) ऑɾुड्समैन तंũ को Ɨेũािधकार-तट˕ बनाकर 'एक रा Ō̓  एक ऑɾुड्समैन' ̊िʼकोण 

अपनाती है। यह भारतीय įरज़वŊ बœक की मौजूदा तीन ऑɾुड्समैन योजनाओ ंको एकीकृत करती है, 

अथाŊत्: (i) बœिकंग ऑɾुड्समैन योजना, 2006; (ii) गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ं के िलए ऑɾुड्समैन 

योजना, 2018; और (iii) िडिजटल लेनदेन के िलए ऑɾुड्समैन योजना, 2019। 

● लागूता: यह योजना िनɻिलİखत िविनयिमत एनबीएफसी को शािमल करती है। 
 

a) सभी वािणİǛक बœक, Ɨेũीय Ťामीण बœक, अनुसूिचत Ůाथिमक (शहरी) सहकारी बœक और गैर-

अनुसूिचत Ůाथिमक (शहरी) सहकारी बœक, िजनकी जमा रािश िपछले िवȅीय वषŊ के लेखापरीिƗत 

तुलन-पũ की तारीख के अनुसार 50 करोड़ Ŝपये और उससे अिधक है। 
 

b) सभी गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयाँ (आवास िवȅ कंपिनयो ंको छोड़कर) जो (क) जमा s ीकार करने 

के िलए अिधकृत हœ; या (ख) Ťाहक इंटरफ़ेस रखती हœ, िजनकी पįरसंपिȅ का आकार िपछले 

िवȅीय वषŊ की लेखापरीिƗत तुलन-पũ की तारीख के अनुसार 100 करोड़ Ŝपये और उससे अिधक 

है; 
 

iii. योजना के तहत पįरभािषत सभी िसːम Ůितभागी। 
 

● योजना के तहत िशकायत िनवारण ŮिŢया: 
 

A. िशकायत के आधार: िविनयिमत इकाई (आरई) का कोई भी कायŊ/चूक िजसके पįरणामˢŝप 

सेवा मŐ कमी होती है, ʩİƅगत ŝप से या िकसी अिधकृत Ůितिनिध के माȯम से िशकायत दजŊ 
कर सकता है। "अिधकृत Ůितिनिध" का अथŊ है एक ʩİƅ, जो एक अिधवƅा के अलावा (जब 

तक िक अिधवƅा ˢयं पीिड़त ʩİƅ न हो), िजसे ऑɾुड्समैन के समƗ कायŊवाही मŐ 
िशकायतकताŊ का Ůितिनिधȕ करने के िलए िविधवत िनयुƅ और िलİखत ŝप मŐ अिधकृत िकया 
गया हो। 

 

B. सेवा मŐ कमी: का अथŊ है िकसी भी िवȅीय सेवा या उससे संबंिधत ऐसी अɊ सेवाओ ंमŐ िकसी कमी 
या अपयाŊɑता से, िजसे िविनयिमत इकाई को वैधािनक ŝप से या अɊथा Ůदान करना आवʴक 

है, िजससे Ťाहक को िवȅीय हािन या Ɨित हो सकती है या नही ंभी हो सकती है। 
 

C. योजना के तहत िशकायत ˢीकायŊ नही ंहोगी, जब तक िक: 

a. िशकायतकताŊ ने योजना के तहत िशकायत करने से पहले ही संबंिधत िविनयिमत इकाई को एक 

िलİखत िशकायत की थी और 
 



   
i. िशकायत को िविनयिमत इकाई Ȫारा पूणŊतः  या आंिशक ŝप से अˢीकृत कर िदया गया था, और 

िशकायतकताŊ जवाब से संतुʼ नही ंहै; या िविनयिमत इकाई को िशकायत Ůाɑ होने के 30 िदनो ं
के भीतर िशकायतकताŊ को कोई जवाब Ůाɑ नही ंŠआ था; और 

 

ii. िशकायत ऑɾुड्समैन के समƗ िशकायतकताŊ को िविनयिमत इकाई से िशकायत का जवाब 

िमलने के एक वषŊ के भीतर की जाती है, या, जहाँ कोई जवाब Ůाɑ नही ंहोता है, िशकायत की 
तारीख से एक वषŊ और 30 िदनो ंके भीतर की जाती है। 

 

b. िशकायत उसी वाद हेतु के संबंध मŐ नही ंहै जो पहले से ही: 
 

i. ऑɾुड्समैन के समƗ लंिबत हो या ऑɾुड्समैन Ȫारा गुण-दोष के आधार पर िनपटाया गया 
हो या उस पर कारŊवाई की गई हो, चाहे वह उसी िशकायतकताŊ से Ůाɑ Šआ हो या नही,ं या 
एक या अिधक िशकायतकताŊओ ंके साथ, या संबंिधत पƗो ंमŐ से एक या अिधक से। 

 

ii. िकसी Ɋायालय, Ɋायािधकरण या मȯ˕ या िकसी अɊ मंच या Ůािधकरण के समƗ लंिबत; 

या, िकसी Ɋायालय, Ɋायािधकरण या मȯ˕ या िकसी अɊ मंच या Ůािधकरण Ȫारा गुण-दोष 

के आधार पर िनपटाया गया या कायŊवाही की गई, चाहे उसी िशकायतकताŊ से Ůाɑ Šआ हो या 
नही ंया संबंिधत िशकायतकताŊओ/ंपƗकारो ंमŐ से एक या अिधक के साथ Ůाɑ Šआ हो। 

 

c. िशकायत अपमानजनक या तुǅ या उȋीड़नकारी Ůकृित की नही ंहै। 
 

d. ऐसे दावो ंके िलए िविनयिमत इकाई को िशकायत पįरसीमा अिधिनयम, 1963 के तहत िनधाŊįरत 

पįरसीमा अविध की समाİɑ से पहले की गई थी। 
 

e. िशकायतकताŊ योजना के खंड 11 मŐ यथा-िविनिदŊʼ समˑ जानकारी Ůदान करता है। 
 

f. िशकायत िशकायतकताŊ Ȫारा ʩİƅगत ŝप से या अिधवƅा के अितįरƅ िकसी अिधकृत 

Ůितिनिध के माȯम से दजŊ की जाती है, जब तक िक अिधवƅा ˢयं पीिड़त ʩİƅ न हो। 
 

D. योजना के तहत िशकायत की अपोषणीयता के आधार ऐसे मामले हœ िजनमŐ शािमल हœ: 
 

i. आरई का वािणİǛक िनणŊय 
 

ii. एक िवŢेता और एक आरई के बीच एक आउटसोिसōग अनुबंध से संबंिधत िववाद। 
 

iii. िशकायत सीधे ऑɾुड्समैन को संबोिधत नही ंकी गई; 
 



   
iv. एक आरई  के Ůबंधन या अिधकाįरयो ंके िवŜȠ सामाɊ िशकायतŐ; 

 

v. िववाद िजसमŐ िकसी सांिविधक या कानून ŮवतŊन Ůािधकारी के आदेशो ंके अनुपालन मŐ कारŊवाई 

शुŝ की जाती है। 
 

vi. सेवा आरबीआई के िनयामक दायरे मŐ नही ंहै; 
 

vii. आरई के बीच िववाद; 
 

viii. एक आरई के कमŊचारी-िनयोƅा संबंध से संबंिधत िववाद। 
 

ix. एक िववाद िजसके िलए Ţेिडट सूचना कंपिनयाँ (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 की धारा 18 मŐ 
उपचार Ůदान िकया गया है; और 

 

x. योजना मŐ शािमल न िकए गए िविनयिमत इकाई के Ťाहको ंसे संबंिधत िववाद। 

  



   
● िशकायत दजŊ करने की ŮिŢया 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 िविनयिमत सं˕ा को िलİखत 
िशकायत  

 30 िदनो ंके अंत मŐ 

  

 

यिद िशकायत को आरई Ȫारा पूणŊतः  या आंिशक ŝप से 
अˢीकृत कर िदया जाता है और िशकायतकताŊ ŮितिŢया से 
असंतुʼ रहता है, या िविनयिमत इकाई से कोई जवाब Ůाɑ 

नही ंहोता है। 

  

 

िशकायत दजŊ करŐ  ( आरई  से जवाब िमलने के एक वषŊ के 
भीतर; या एक वषŊ और 30 िदन यिद कोई 

आरई से Ůाɑ उȅर )सीएमएस पोटŊल ( https://cms.rbi.org.in 
) 

या 
टोल ůी नंबर के साथ संपकŊ  कŐ ū 
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● अपीलीय Ůािधकारी के समƗ अपील: 

 

⮚ ऑɾुड्समैन कायाŊलय Ȫारा िकसी अिधिनणŊय या िशकायत की अˢीकृित से ʩिथत 

िशकायतकताŊ, अिधिनणŊय या िशकायत की अˢीकृित Ůाɑ होने की तारीख से 30 िदनो ंके भीतर, 

भारतीय įरज़वŊ बœक (आरबीआई) के उपभोƅा िशƗा और संरƗण िवभाग (सीईपीडी) के 

कायŊपालक िनदेशक को अपील Ůˑुत कर सकता है। 
 

⮚ अपीलीय Ůािधकारी, यिद वह इस बात से संतुʼ है िक िशकायतकताŊ के पास समय के भीतर अपील 

न करने का पयाŊɑ कारण था, तो वह 30 िदनो ंसे अनिधक की अितįरƅ अविध अनुǒात कर सकता 
है। 

 

● ऑɾुड्समैन Ȫारा िशकायतो ंका समाधान 
 

● सेवा मŐ कमी से संबंिधत िशकायतो ंपर ही िवचार िकया जाएगा। 
 

● ऑɾुड्समैन के समƗ कायŊवाही संिƗɑ Ůकृित की होती हœ। 
 

● ऑɾुड्समैन िशकायतकताŊ और कंपनी के बीच सुगमीकरण, सुलह या मȯ˕ता के माȯम से 

िनपटान को बढ़ावा देता है। यिद कोई िनपटान नही ंहो पाता है, तो ऑɾुड्समैन अिधिनणŊय/आदेश 

जारी कर सकता है। 
 

● िशकायत को सुलझा Šआ माना जाएगा जब: 
 

i. िविनयिमत इकाई Ȫारा िशकायतकताŊ के साथ ऑɾुड्समैन के हˑƗेप पर इसका िनपटारा कर 

िदया गया है; या 
 

ii. िशकायतकताŊ िलİखत ŝप मŐ या अɊथा (िजसे दजŊ िकया जा सकता है) सहमत हो गया है िक 

िशकायत के समाधान का तरीका और सीमा संतोषजनक है; या 
 

iii. िशकायतकताŊ ने ˢेǅा से िशकायत वापस ले ली है। 

नोट: 

● यह एक वैकİʙक िववाद समाधान तंũ है। 
 

● िशकायतकताŊ Ɋायालय, अिधकरण या मȯ˕ या िकसी अɊ मंच या Ůािधकारी के समƗ जाने के 

िलए ˢतंũ है। 
 



   
● उप-ऑɾुड्समैन या ऑɾुड्समैन िकसी िशकायत को िकसी भी ˑर पर अˢीकार कर सकते हœ 

यिद यह Ůतीत होता है िक (क) वह खंड 10 के अधीन िवचारणीय नही ंहै; या (ख) वह सुझाव देने या 
मागŊदशŊन या ˙ʼीकरण मांगने की Ůकृित का है। 

 

● ऑɾुड्समैन िकसी भी ˑर पर िशकायत को अˢीकार कर सकता है यिद: (क) उसकी राय मŐ सेवा 
मŐ कोई कमी नही ंहै; या (ख) पįरणामी हािन के िलए मांगी गई ƗितपूितŊ, जैसा िक खंड 8(2) मŐ इंिगत 

है, ऑɾुड्समैन के िलए ƗितपूितŊ Ůदान करने की शİƅ से परे है; या (ग) िशकायतकताŊ Ȫारा 
िशकायत को उिचत तȋरता से आगे नही ंबढ़ाया जाता है; या (घ) िशकायत िकसी पयाŊɑ कारण के 

िबना है; या (ङ) िशकायत के िलए िवˑृत दˑावेजी और मौİखक साƙ पर िवचार करने की 
आवʴकता है और ऑɾुड्समैन के समƗ की कायŊवाही ऐसी िशकायत के ɊायिनणŊयन के िलए 

उपयुƅ नही ंहै; या (च) ऑɾुड्समैन की राय मŐ िशकायतकताŊ को कोई िवȅीय हािन या Ɨित, या 
असुिवधा नही ंŠई है। 

 

 

 

 

कृपया देखŐ: 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_amendments05082022.pdf 

 


