
 

रिजर्व बैंक – एकीकृत ओम्बड्समैन योजना 2021 की मुख्य वर्शेषताएं 

 

12 नवंबर 2021 से एकीकृत (समेककत) ओम्बड्समैन योजना, प्रभावी है | इस योजना ने आरबीआई 

ओम्बड्समैन प्रणाली के अकिकार के्षत्र को कनष्प्रभावी करते हुए एक राष्ट्र  एक ओम्बड्समैन का दृकष्ट्कोण 

अपनाया है | यह योजना आरबीआई की मौजूदा तीन ओम्बड्समैन योजनाओ ंअर्ाात, (i) बैंककंग 

ओम्बड्समैन योजना, 2006; (ii) गैर बैंककंग कवत्तीय कंपकनयो ंके कलए ओम्बड्समैन योजना - 2018; और 

(iii) कडकजटल लेनदेन के कलए ओम्बड्समैन योजना, 2019 को एकीकृत करती है  यह तीन मौजूदा 

आरबीआई (i) ओम्बड्समैन योजनाओ ंको जोड़ती है, अर्ाात (ii) बैंककंग ओम्बड्समैन योजना, 2006; (ii) 

गैर बैंककंग कवत्तीय कंपकनयो ंके कलए ओम्बड्समैन योजना 2018; और (iii) कडकजटल लेनदेन के कलए 

ओम्बड्समैन योजना, 2019 

 

• योग्यता : भारतीय ररज़वा बैंक द्वारा कवकनयकमत सभी संसर्ान (जैसे बैंक / एनबीएफसी (NBFC) / पेमेंट 

कसस्टम ऑपरेटर) 

 

•  योजना के अंतगात किकायत कनवारण के कलए प्रकिया : 

 

1. वशकायत के विए आधाि : कोई भी ग्राहक भारतीय ररज़वा बैंक द्वारा कवकनयकमत संस्थाओ ं(आरई) 

के काया या चूक के पररणाम स्वरुप सेवा में कमी से पीकड़त है तो वह व्यक्तिगत रूप से या अकिकृत 

प्रकतकनकि के माियम से योजना के तहत किकायत दजा कर सकता है | 

 

"प्राकिकृत प्रकतकनकि" से आिय उस व्यक्ति से है, जो एक अकिविा के अलावा, कजसे ओम्बड्समैन के 

समक्ष कायावाही हेतु किकायतकताा के प्रकतकनकि के रूप में उपक्तस्थत होने के कलए कलक्तित रूप से कवकिवत 

कनयुि या प्राकिकृत ककया गया हो | 

 

2. वशकायत को योजना के दायिे में तब तक नही ंमाना जाएगा, जब तक वक : 

 

(a) योजना के तहत किकायत दजा करने से पहले, किकायतकताा  ने समं्बकित कवकनयकमत संस्था के पास 

कलक्तित किकायत प्रसु्तत कक हो और 

 

(i) किकायत को कवनयकमत संस्था द्वारा पूणा या आंकिक रूप से अस्वीकार कर कदया गया हो, और 

किकायतकताा जवाब से संतुष्ट् नही ंहै ; या किकायतकताा को कवकनयकमत संस्था से किकायत प्राप्त होने के    

कदनो ंके भीतर कोई जवाब नही ंकमला ; और 

 

(ii) किकायतकताा  को कवकनयकमत संस्था से किकायत का जवाब कमलने के बाद या जहां कोई जवाब नही ं

कमला है, किकायत के तारीि से एक साल और 30 कदनो ंके भीतर किकायत ओम्बड्समैन के पास दजा 

की जाती है 

 
 
 
 
 

 



 

 

 

(b) किकायत एक ही कारण से समं्बकित न हो, जो पहले से ही: 

 

(i)  एक ओम्बड्समैन के समक्ष लंकबत है या एक ओम्बड्समैन द्वारा योग्यता के आिार पर कारवाई 

की गई हो, चाहे वह एक ही किकायतकताा से या एक से अकिक किकायतकतााओ ंके सार् संयुि 

रूप से या एक या अकिक समं्बकित पक्षो ं से प्राप्त हुआ है या नही ं ; ककसी भी अदालत, कचहरी 

(कटर बू्यनल) या न्यायकताा या ककसी अन्य मंच (फोरम) या प्राकिकरण के समक्ष लंकबत हो ; या , ककसी 

अदालत, कचहरी (कटर बू्यनल) या न्यायकताा या ककसी अन्य मंच (फोरम) या प्राकिकरण द्वारा, उसी 

किकायतकताा से या समं्बकित एक ही किकायतकताा से या एक या एक से अकिक समं्बकित 

किकायतकतााओ ं/ पक्षो ंसे प्राप्त हुआ है या नही,ं चाहे उनका कनपटारा ककया गया हो या नही,ं योग्यता 

के आिार पर कनपटाया गया हो या नही ं| 

 

(c) किकायत अपमानजनक या ओछी या परेिान करने वाली नही ंहो | 

 

(d) ऐसे दावो ंके कलए, सीमा अकिकनयम, 1963 के तहत कनिााररत सीमा के समाक्तप्त से पहले कवकनयकमत 

संस्था के पास किकायत दजा कराई गई हो; 

 

(e) किकायतकताा योजना की िारा 11 में उले्लक्तित पूरी जानकारी प्रदान करता है; 

 

(f)  किकायतकताा ने व्यककतगत रूप से या अकिविा के अलावा अकिकृत प्रकतकनकि के माध्यम से 

किकायत दजा कराई है, जब तक की अकिविा किकायतकताा न हो। 

 

 (iii) योजना के तहत किकायत दजा नही ंकरने के कारण इस प्रकार हैं - 

 

      (a) आरई का व्यावसाकयक कनणाय / व्यापार कनणाय; 

 

      (b) आउटसोकसिंग समझौते के संबंि में कविेता और आरई के बीच कववाद; 

 

      (c) किकायत सीिे ओम्बड्समैन के पास नही ंहोती है; 

 

      (d) प्रबंिन या अकिकाररयो ंके क्तिलाफ सामान्य किकायतें; 

 

      (e) ऐसे कववाद कजनमें वैिाकनक या कानून प्रवतान प्राकिकरण के आदेिो ंके अनुपालन में कारावाई 

िुरू की जाती है; 

 

      (f) यह सेवा भारतीय ररज़वा बैंक के कवकनयामक दायरे के भीतर नही ंहै; 

 

      (g) आरई के बीच कववाद; और 

 

      (h) आरई के कमाचारी - कनयोिा संबंि को लेकर कववाद 

 

 



• वशकायत दजव किने की प्रविया : 

 

 

आरई (RE) 

को कलक्तित 

किकायत 

 30 

कदनो ंके 

अंत में 

   

किकायत को कवकनयकमत 

संस्था द्वारा पूणा या 

आंकिक रूप से अस्वीकार 

कर कदया हो या 

किकायतकताा जवाब से 

संतुष्ट् नही ंहो; या आरई 

(RE) से कोई जवाब प्राप्त 

नही ंहुआ हैं 

अगर ग्राहक ने 

ककसी अन्य मंच 

(फोरम) से संपका  

नही ंककया हो 

ओम्बड्समैन से 

किकायत दजा करें  

(आरई से जवाब कमलने 

के एक साल के भीतर; 

या एक वर्ा और    कदन 

यकद आरई से कोई 

जवाब प्राप्त नही ंहुआ ) 

 

• अपीिीय अवधकािी के समक्ष अपीि : 

 

• किकायतकताा, जो ओम्बड्समैन के कायाालय द्वारा ककसी किकायत को अस्वीकार करने से 

आहत हैं, अकिकनणाय की प्राक्तप्त या अस्वीकृकत की तारीि से 30 कदनो ंके भीतर कायाकारी 

कनदेिक, उपभोिा किक्षा और सरंक्षण कवभाग (सीईपीडी), आरबीआई से अपील कर सकता 

है। 

 

• अपीलीय अकिकारी, यकद संतुष्ट् हैं की किकायतकताा के पास समय के भीतर अपील न करने 

के प्रयाप्त कारण हैं, तो अपीलीय अकिकारी प्रदत्त अवकि 30 कदनो ं से अकिक बढ़ाने की 

अनुमकत दे सकता हैं। 

 

• वशकायतो ंका वनर्ािण : 

 

• ओम्बड्समैन के समक्ष कायावाही को संके्षप में प्रसु्तत ककया गया हैं। 

 

• सुलह या मध्यस्थता के जररए कनपटान को बढ़ावा देता हैं, यकद नही,ं तो आदेि जारी कर सकते 

हैं। 

 

• नोट : 

 

• यह वैकक्तिक कववाद समािान प्रणाली हैं।   

 

• किकायतकताा को कोटा, कटर बू्यनल या आकबाटर ेटर या ककसी अन्य फोरम या अर्ॉररटी से संपका  

करने की स्वतंत्रता हैं। 

 

योजना के बािे में अवधक जानकािी के विए www.rbi.org.in देखें 

 

 


