
 

एकीकृत ओम्बड्समैन स्कीम, 2021 की मुख्य विशेषताएं 
 

आरबीआई की एकीकृत ओम्बड्समैन स्कीम 2021 को माननीय प्रधान मंत्री श्री नरेंद्र मोदी ने 12 नवंबर 
2021 को वर्चुअल मोड में लॉन्च ककया। 
 

यह स्कीम आरबीआई कवकनयकमत संस्थाओ ंद्वारा प्रदान की जाने वाली कवकिन्न सेवाओ ंके बारे में 
उपिोक्ताओ ंके कलए किकायत कनवारण तंत्र मजबूत करने पर जोर देती है। कनम्नकलखित मौजूदा 
ओम्बड्समैन स्कीमो ंको एक कसंगल स्कीम में एकीकृत ककया जा रहा है जो ग्राहको ंको एक ही मंर् पर 
उनकी किकायतो ंके िीघ्र समाधान का लाि प्रदान करेगी:  

• बैंककंग ओम्बड्समैन स्कीम, 2006  

• नॉन-बैंककंग कवत्तीय कंपकनयो ंकी ओम्बड्समैन स्कीम, 2018;  

• कडकजटल लेनदेन की ओम्बड्समैन स्कीम, 2019;  
 

यह स्कीम आरबीआई ओम्बड्समैन तंत्र के अकधकार के्षत्र को तटस्थ बनाकर 'एक राष्ट्र  एक ओम्बड्समैन' 

दृकष्ट्कोण अपनाती है।  

स्कीम की मचख्य कविेषताएं इस प्रकार हैं:  

• किकायतकताु के कलए अब यह जानना आवश्यक नही ंहोगा कक उसे ककस स्कीम के तहत ओम्बड्समैन 
के पास किकायत दजु करनी र्ाकहए।  

• यह स्कीम बकहष्करणो ंकी एक कनकदुष्ट् सूर्ी के साथ किकायत दजु करने के आधार के रूप में 'सेवा में 
कमी' को पररिाकषत करती है। इसकलए, अब किकायतो ंको केवल "स्कीम में सूर्ीबद्ध आधारो ंके अंतगुत 
कवर नही ंहोने" के आधार पर िाररज नही ंककया जाएगा।  

• इस स्कीम ने हर ओम्बड्समैन कायाुलय का अकधकार के्षत्र ख़त्म कर कदया है।  

• ककसी िी िाषा में िौकतक और ईमेल किकायतो ंकी प्राखि और प्रारंकिक प्रोसेकसंग के कलए आरबीआई, 

रं्डीगढ़ में कें द्रीकृत रसीद और प्रोसेकसंग कें द्र स्थाकपत ककया गया है।  

• कवकनयकमत इकाई के प्रकतकनकधत्व और कवकनयकमत इकाई के खिलाफ ग्राहको ंद्वारा दजु किकायतो ंके संबंध 
में जानकारी प्रस्तचत करने की कजमे्मदारी सावुजकनक के्षत्र के बैंक में महाप्रबंधक या समकक्ष रैंक के प्रधान 
नोडल अकधकारी की होगी।  

• कवकनयकमत इकाई को उन मामलो ंमें अपील का अकधकार नही ंहोगा जहां संतोषजनक और समय पर 
जानकारी/ दस्तावेज प्रस्तचत न करने के कलए ओम्बड्समैन द्वारा उसके खिलाफ अवाडु जारी ककया गया है।  

 

आरबीआई के उपिोक्ता किक्षा और संरक्षण कविाग के प्रिारी कायुकारी कनदेिक स्कीम के तहत अपीलीय 
प्राकधकारी होगें।  
 

कौन सी किकायतें सचनवाई योग्य नही ंहैं?  

कनम्नकलखित मामलो ंमें स्कीम के अंतगुत सेवा में कमी की कोई किकायत सचनवाई योग्य नही ंहोगी: 
(1) कनम्नकलखित मामलो ंमें स्कीम के अंतगुत सेवा में कमी की कोई किकायत नही ंकी जाएगी: 
• ककसी कवकनयकमत इकाई का वाकणखिक कनणुय/वाकणखिक कनणुय; 

• आउटसोकसिंग अनचबंध संबंधी कवके्रता और ककसी कवकनयकमत इकाई के बीर् कववाद; 

• ऐसी किकायत जो सीधे ओम्बड्समैन को संबोकधत न हो; 

• ककसी कवकनयकमत इकाई के प्रबंधन या अकधकाररयो ंके कवरुद्ध सामान्य किकायतें;  



• ऐसा कववाद कजसमें वैधाकनक या कानून लागू करने वाले प्राकधकारी के आदेिो ंके अनचपालन में ककसी 

कवकनयकमत इकाई द्वारा कारुवाई िचरू की गई है; 

• ऐसी सेवा जो ररज़वु बैंक के कवकनयामक दायरे में नही ंहै; 

• कवकनयकमत संस्थाओ ंके बीर् कववाद; और 

• कवकनयकमत इकाई के कमुर्ारी-कनयोक्ता संबंध से जचडा कववाद। 

 

(2) स्कीम के तहत कोई किकायत तब तक नही ंमानी जाएगी जब तक: 
• किकायतकताु ने, स्कीम के तहत किकायत करने से पहले, संबंकधत कवकनयकमत इकाई को कलखित किकायत 
की थी और - 
(i) किकायत को कवकनयकमत इकाई द्वारा पूरी तरह या आंकिक रूप से िाररज कर कदया गया था, और 
किकायतकताु उत्तर से संतचष्ट् नही ंहै; या किकायतकताु को कवकनयकमत इकाई द्वारा किकायत प्राि होने के 
30 कदनो ंके िीतर कोई उत्तर नही ंकमला; और 

(ii) किकायतकताु को किकायत पर कवकनयकमत संस्था से उत्तर प्राि होने के एक वषु के िीतर या, जहां 
कोई उत्तर प्राि नही ंहोता, किकायत की तारीि से एक वषु और 30 कदनो ंके िीतर ओम्बड्समैन को 
किकायत की जाती है। 
 

• किकायत कारुवाई के उसी कारण के संबंध में नही ंहै जो पहले से ही ऐसी है- 
(i) ककसी ओम्बड्समैन के समक्ष लंकबत या ओम्बड्समैन द्वारा मेररट के आधार पर कनपटाई या कनपटाई गई 

हो, र्ाहे वह एक ही किकायतकताु से या एक या अकधक किकायतकताुओ ंसे, या संबंकधत पक्षो ंमें से एक 
या अकधक से प्राि हुई हो या नही;ं 

(ii) ककसी न्यायालय, न्यायाकधकरण या मध्यस्थ या ककसी अन्य फोरम या प्राकधकरण के समक्ष लंकबत; या, 

ककसी न्यायालय, न्यायाकधकरण या मध्यस्थ या ककसी अन्य मंर् या प्राकधकरण द्वारा मेररट के आधार पर 
कनपटाई या कनपटाई गई हो, र्ाहे वह एक ही किकायतकताु से या संबंकधत एक या अकधक 
किकायतकताुओ/ंपक्षो ंसे प्राि हुई हो या नही;ं 

• किकायत अपमानजनक या तचच्छ या कष्ट्प्रद प्रकृकत की न हो; 

• ऐसे दावो ंके कलए पररसीमा अकधकनयम, 1963 के तहत कनधाुररत सीमा अवकध की समाखि से पहले 
कवकनयकमत इकाई को किकायत की गई हो; 

• किकायतकताु स्कीम के िंड 11 में कनकदुष्ट् अनचसार पूरी जानकारी प्रदान करता हो; 

• किकायत किकायतकताु द्वारा व्यखक्तगत रूप से या ककसी वकील के अलावा ककसी अकधकृत प्रकतकनकध के 
माध्यम से दजु की जाती है जब तक कक वकील पीकडत व्यखक्त न हो। 

 

स्पष्ट्ीकरण 1: उप-िंड (2)(ए) के प्रयोजनो ंके कलए, 'कलखित किकायत' में अन्य माध्यमो ंसे की गई किकायतें 
िाकमल होगंी जहां किकायतकताु द्वारा किकायत का प्रमाण प्रस्तचत ककया जा सकता है। 

स्पष्ट्ीकरण 2: उप-िंड (2)(बी)(ii) के प्रयोजनो ंके कलए, कारुवाई के समान कारण के संबंध में ककसी 
किकायत में ककसी न्यायालय या न्यायाकधकरण के समक्ष लंकबत या कनणुय की गई आपराकधक कायुवाही या 
ककसी आपराकधक अपराध में िचरू की गई ककसी पचकलस जांर् को िाकमल करना। 

 

कोई ग्राहक किकायत कैसे दजु कर सकता है?  

किकायतें https://cms.rbi.org.in पर ऑनलाइन दजु की जा सकती हैं। किकायतें समकपुत ई-मेल 
"crpc@rbi.org.in" के जररए िी दजु की जा सकती हैं या िौकतक मोड में िारतीय ररज़वु बैंक, र्ौथी मंकजल, 

सेक्टर 17, रं्डीगढ़-160017 में स्थाकपत 'कें द्रीकृत रसीद और प्रोसेकसंग कें द्र' को प्रारूप में िेजी जा सकती हैं। 



इसके अलावा, टोल-फ्री नंबर - 14448 (सचबह 9:30 से िाम 5:15 तक) के साथ कहंदी, अंगे्रजी और आठ 
के्षत्रीय िाषाओ ंमें संपकु कें द्र िी िचरू ककया जा रहा है और अन्य िारतीय िाषाएँ कवर करने के कलए 
कनयत समय पर इसका कवस्तार ककया जाएगा। 

स्कीम की एक प्रकत आरबीआई की वेबसाइट और सीएमएस पोटुल (https://cms.rbi.org.in) पर उपलब्ध है। 
बैंक ने सिी िािाओ ंमें एकीकृत ओम्बड्समैन स्कीम िी प्रदकिुत की है।  

यह स्कीम 12 नवंबर 2021 से प्रिावी है।  

किकायत प्रबंधन प्रकक्रया, किकायत प्रपत्र आकद के बारे में ककसी िी अकधक जानकारी के कलए ग्राहक 
िािाओ ंमें प्रदकिुत स्कीम का संदिु ले सकते हैं। 


