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CO.CEPD.PRS. No.5706/1 3.55.001 12025-26

The Managing Director/ Chief Executive Director

All State Co-operative Banks

All District Central Co-operative Banks

Madam/ Sir,

October 13,2025

lnclusion of State Co-operative Banks (StCBs) and District Central Co-operative
Banks (DCCBS) under the Reserve Bank - lntegrated Ombudsman Scheme (RB-
ros), 2021

The Reserve Bank of lndia has been progressively extending the coverage of the

Reserve Bank - Integrated Ombudsman Scheme (RB-IOS), 2021 lo ensure that

customers of all regulated entities have access to a cost-free and transparent alternate

grievance redress mechanism of the Reserve Bank.

2. Accordingly, in exercise of the powers conferred under Section 35A of the Banking

Regulation Act, 1949, and in partial modification of the notification CEPD. PRD. No.

it has been decided to bring State

Co-operative Banks (StCBs) and District Central Co-operative Banks (DCCBs) under

the ambit of RB-IOS, 2021 wilh effect from November 01, 2025. Accordingly, all

StCBs and DCCBs shall be brought within the ambit of the Scheme from the aforesaid

date.
l: ''i

3. ln this connection, all StCBs and DCCBs are advised to:

a) put in place a robust internal grievance redress mechanism, with a time-bound

framework for resolution , of complaints, before customers approach the

Ombudsman.

provisions of the RB-IOS, 2021, as amended
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b) ensure compliance with

from time to time.

all the



c) designate a Principal Nodal Officer (not below the rank of General Manager or

equivalent) who shall be responsible for representing the bank before the

Ombudsman and coordinating for handling of complaints filed under the

Scheme. You may, if required, appoint Nodal Officers (NO) to assist the

Principal Nodal Officer (PNO). The details of the PNO and NOs shall be

communicated to the Consumer Education and Protection Department (CEPD),

RBI.

d) give wide publicity to the RB-IOS, 2021 by prominently displaying information

at all branches, websites, and customer communication channels.

e) extend full cooperation to the Ombudsman in expeditious resolution of

complaints, including furnishing timely and complete information or documents.

4. A copy of RB-IOS, 2021 is attached herewith. All StCBs and DCCBs are advised to

ensure compliance with the provisions of the Scheme.

Yours faithfully,

i / 7'

\o"r (oti,J 'g'^
(Dr. NeenS-Rohit Jain)

Chief General Manager

Encl: as above
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RESERVE BANK - INTEGRATED OMBUDSMAN SCHEME, 2021 

 

A Scheme for resolving customer grievances in relation to services provided by entities 

regulated by Reserve Bank of India in an expeditious and cost-effective manner under 

Section 35A of the Banking Regulation Act, 1949 (10 of 1949), Section 45L of the 

Reserve Bank of India Act, 1934 (2 of 1934), Section 18 of the Payment and 

Settlement Systems Act, 2007 (51 of 2007) and Section 11 of the Credit Information 

Companies (Regulation) Act, 2005 (30 of 2005)1.  

 

CHAPTER I 

 

PRELIMINARY 

1. Short Title, Commencement, Extent and Application  

(1) This Scheme may be called the Reserve Bank - Integrated Ombudsman Scheme, 

2021. 

(2) It shall come into force on such date as the Reserve Bank may specify. 

(3) It shall extend to the whole of India. 

(4) The Scheme shall apply to the services provided by a Regulated Entity in India to 

its customers under the provisions of the Reserve Bank of India Act, 1934, the Banking 

Regulation Act, 1949, the Payment and Settlement Systems Act, 2007, and the Credit 

Information Companies (Regulation) Act, 2005 (30 of 2005)2.  

    

2. Suspension of the Scheme  

(1) The Reserve Bank, if it is satisfied that it is expedient so to do, may by order 

suspend for such period as may be specified in the order, the operation of all or any 

of the clauses of the Scheme, either generally or in relation to any specified Regulated 

Entity. 

(2) The Reserve Bank may, by order, extend from time to time, the period of any 

suspension ordered as aforesaid by such period, as it may deem fit. 

3. Definitions  

(1) In the Scheme, unless the context otherwise requires: 

 
1 Inserted by Notification Ref. CEPD. PRD. No. S544/13.01.001/2022-23 dated August 5, 2022 
2 Inserted by Notification Ref. CEPD. PRD. No. S544/13.01.001/2022-23 dated August 5, 2022 
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(a) “Appellate Authority” means the Executive Director in-Charge of the 

Department of the Reserve Bank administering the Scheme; 

(b) “Appellate Authority Secretariat” means the Department in the Reserve 

Bank which is administering the Scheme; 

(c) “Authorised Representative” means a person, other than an advocate, duly 

appointed and authorised in writing to represent the complainant in the 

proceedings before the Ombudsman; 

(d) “Award” means an award passed by the Ombudsman in accordance with 

the Scheme; 

(e) “bank” means a ‘banking company’, a ‘corresponding new bank’, a ‘Regional 

Rural Bank’, ‘State Bank of India’ as defined in the Banking Regulation Act, 

1949, a ‘co-operative bank’ as defined in Section 56 (c) of the Banking 

Regulation Act, 1949 to the extent not excluded under the Scheme, but does 

not include a bank in resolution or winding up or under directions or any other 

bank as specified by the Reserve Bank;  

(f) “Complaint” means a representation in writing or through other modes 

alleging deficiency in service on the part of a Regulated Entity, and seeking 

relief under the Scheme;  

(ff)3 “Credit Information Company” means a company as defined in the 

Companies Act, 2013 (18 of 2013) and has been granted a certificate of 

registration under sub-section (2) of section 5 of the Credit Information 

Companies (Regulation) Act, 2005 (30 of 2005); 

(g)4 “Deficiency in service” means a shortcoming or an inadequacy in any 

financial service or such other services related thereto, which the Regulated 

Entity is required to provide statutorily or otherwise, which may or may not result 

in financial loss or damage to the customer;   

(h) “Deputy Ombudsman” means any person appointed by the Reserve Bank 

as such under the Scheme; 

(i) “Non-Banking Financial Company” (NBFC) means an NBFC as defined in 

Section 45-I (f) of the Reserve Bank of India Act, 1934 and registered with the 

Reserve Bank, to the extent not excluded under the Scheme, but does not 

 
3 Inserted by Notification Ref. CEPD. PRD. No. S544/13.01.001/2022-23 dated August 5, 2022 
4 Substituted by Notification Ref. CEPD. PRD. No. S544/13.01.001/2022-23 dated August 5, 2022 
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include a Core Investment Company (CIC), an Infrastructure Debt Fund-Non-

Banking Financial Company (IDF-NBFC), a Non-Banking Financial Company - 

Infrastructure Finance Company (NBFC-IFC), a company in resolution or 

winding up/liquidation, or under directions5 of Reserve Bank of India or any 

other NBFC specified by the Reserve Bank; 

Explanation: The terms CIC and IDF-NBFC shall have the same meaning 

assigned to them under the RBI Directions. 

 (j) “Regulated Entity” means a bank or a Non-Banking Financial Company, or 

a System Participant or a Credit Information Company6 as defined in the 

Scheme, or any other entity as may be specified by the Reserve Bank from time 

to time; to the extent not excluded under the Scheme; 

(k) “Settlement” means an agreement reached by the parties to the complaint 

by facilitation or conciliation or mediation, as per the provisions of this Scheme; 

(l) “System Participant” means a person other than the Reserve Bank and a 

System Provider, participating in a payment system as defined in the Payment 

and Settlement Systems Act, 2007; 

(m) “System Provider” means and includes a person who operates an 

authorised payment system as defined in Section 2 of the Payment and 

Settlement Systems Act, 2007; 

(n) “The Reserve Bank” means Reserve Bank of India constituted under 

Section 3 of the Reserve Bank of India Act, 1934. 

(2) Words and expressions used and not defined in the Scheme, but defined in the 

Reserve Bank of India Act, 1934, or in the Banking Regulation Act, 1949, or in the 

Payment and Settlement Systems Act, 2007 or in the Credit Information Companies 

(Regulation) Act, 20057 or the Regulations or guidelines or Directions issued by the 

Reserve Bank in exercise of its powers conferred by the Acts referred to herein above, 

shall have the meanings respectively assigned to them.   

  

 
5 Inserted by Notification Ref. CEPD. PRD. No. S544/13.01.001/2022-23 dated August 5, 2022 
6 Inserted by Notification Ref. CEPD. PRD. No. S544/13.01.001/2022-23 dated August 5, 2022 
7 Inserted by Notification Ref. CEPD. PRD. No. S544/13.01.001/2022-23 dated August 5, 2022 
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CHAPTER II 

 

OFFICES UNDER THE RESERVE BANK - INTEGRATED OMBUDSMAN 

SCHEME, 2021 

4. Appointment and Tenure of Ombudsman and Deputy Ombudsman 

(1) The Reserve Bank may appoint one or more of its officers as Ombudsman and 

Deputy Ombudsman, to carry out the functions entrusted to them under the Scheme. 

(2) The appointment of Ombudsman or the Deputy Ombudsman, as the case may be, 

shall be made for a period not exceeding three years at a time. 

5. Location of the Office of the Ombudsman 

(1) The offices of the Ombudsman shall be at such places as may be specified by the 

Reserve Bank.  

(2) In order to expedite disposal of the complaints, the Ombudsman may hold sittings 

at such places and in such manner as may be considered necessary and proper in 

respect of a complaint. 

6. Establishment of a Centralised Receipt and Processing Centre  

(1) The Reserve Bank shall establish the Centralised Receipt and Processing Centre 

at any place as may be decided by it to receive the complaints filed under the Scheme 

and process them.     

(2) The complaints under the Scheme made online shall be registered on the portal 

(https://cms.rbi.org.in). Complaints in electronic mode (E-mail) and physical form, 

including postal and hand-delivered complaints, shall be addressed and sent to the 

place where the Centralised Receipt and Processing Centre of the Reserve Bank is 

established, for scrutiny and initial processing.  

Provided that the complaints that are received directly in any of the offices of 

the Reserve Bank shall be forwarded to the Centralised Receipt and Processing 

Centre for further action.   

7. Staffing of the Offices of Ombudsman and Centralised Receipt and 

Processing Centre 

The Reserve Bank shall ensure that the offices of the Ombudsman and the Centralised 

Receipt and Processing Centre are adequately staffed and shall bear the cost thereof.  

  

https://cms.rbi.org.in/
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CHAPTER III 

 

POWERS AND FUNCTIONS OF THE OMBUDSMAN 

8. Powers and Functions 

(1) The Ombudsman/Deputy Ombudsman shall consider the complaints of customers 

of Regulated Entities relating to deficiency in service.  

(2) There is no limit on the amount in a dispute that can be brought before the 

Ombudsman for which the Ombudsman can pass an Award. However, for any 

consequential loss suffered by the complainant, the Ombudsman shall have the power 

to provide a compensation up to Rupees 20 lakh, in addition to, up to Rupees One 

lakh for the loss of the complainant’s time, expenses incurred and for 

harassment/mental anguish suffered by the complainant. 

(3) While the Ombudsman shall have the power to address and close all complaints, 

the Deputy Ombudsman shall have the power to close those complaints falling under 

clause 10 of the Scheme and complaints settled through facilitation as stated under 

clause 14 of the Scheme.  

(4) The Ombudsman shall send to the Deputy Governor, Reserve Bank of India, a 

report, as on March 31st every year, containing a general review of the activities of the 

office during the preceding financial year, and shall furnish such other information as 

the Reserve Bank may direct. 

(5) The Reserve Bank may, if it considers necessary in the public interest to do so, 

publish the report and the information received from the Ombudsman in such 

consolidated form or otherwise, as it may deem fit. 
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CHAPTER IV 

 

PROCEDURE FOR REDRESSAL OF GRIEVANCE UNDER THE SCHEME 

9. Grounds of Complaint 

Any customer aggrieved by an act or omission of a Regulated Entity resulting in 

deficiency in service may file a complaint under the Scheme personally or through an 

authorised representative as defined under clause 3(1)(c). 

10. Grounds for non-maintainability of a Complaint 

(1) No complaint for deficiency in service shall lie under the Scheme in matters 

involving: 

(a) commercial judgment/decision of a Regulated Entity;   

(b) a dispute between a vendor and a Regulated Entity relating to an 

outsourcing contract;  

(c) a grievance not addressed to the Ombudsman directly;       

(d) general grievances against Management or Executives of a Regulated 

Entity; 

(e) a dispute in which action is initiated by a Regulated Entity in compliance 

with the orders of a statutory or law enforcing authority;  

(f) a service not within the regulatory purview of the Reserve Bank; 

(g) a dispute between Regulated Entities;  

(h) a dispute involving the employee-employer relationship of a Regulated 

Entity;   

(i)8 a dispute for which a remedy has been provided in Section 18 of the Credit 

Information Companies (Regulation) Act, 2005; and 

(j)9 a dispute pertaining to customers of Regulated Entity not included under the 

Scheme.  

 

(2) A complaint under the Scheme shall not lie unless:  

(a) the complainant had, before making a complaint under the Scheme, made 

a written complaint to the Regulated Entity concerned and - 

 
8 Inserted by Notification Ref. CEPD. PRD. No. S544/13.01.001/2022-23 dated August 5, 2022 
9 Inserted by Notification Ref. CEPD. PRD. No. S544/13.01.001/2022-23 dated August 5, 2022 
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(i) the complaint was rejected wholly or partly by the Regulated Entity, and 

the complainant is not satisfied with the reply; or the complainant had not 

received any reply within 30 days after the Regulated Entity received the 

complaint; and  

(ii) the complaint is made to the Ombudsman within one year after the 

complainant has received the reply from the Regulated Entity to the 

complaint or, where no reply is received, within one year and 30 days from 

the date of the complaint.    

(b) the complaint is not in respect of the same cause of action which is already-      

(i) pending before an Ombudsman or settled or dealt with on merits, by an 

Ombudsman, whether or not received from the same complainant or 

along with one or more complainants, or one or more of the parties 

concerned;  

(ii) pending before any Court, Tribunal or Arbitrator or any other Forum or 

Authority; or, settled or dealt with on merits, by any Court, Tribunal or 

Arbitrator or any other Forum or Authority, whether or not received from 

the same complainant or along with one or more of the 

complainants/parties concerned;  

(c) the complaint is not abusive or frivolous or vexatious in nature;  

(d) the complaint to the Regulated Entity was made before the expiry of the 

period of limitation prescribed under the Limitation Act, 1963, for such claims;  

(e) the complainant provides complete information as specified in clause 11 of 

the Scheme; 

(f) the complaint is lodged by the complainant personally or through an 

authorised representative other than an advocate unless the advocate is the 

aggrieved person. 

Explanation 1: For the purposes of sub-clause (2)(a), ‘written complaint’ shall include 

complaints made through other modes where proof of having made a complaint can 

be produced by the complainant. 

Explanation 2: For the purposes of sub-clause (2)(b)(ii), a complaint in respect of the 

same cause of action does not include criminal proceedings pending or decided 

before a Court or Tribunal or any police investigation initiated in a criminal offence.   
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11. Procedure for Filing a Complaint   
 
(1) The complaint may be lodged online through the portal designed for the purpose 

(https://cms.rbi.org.in). 

(2) The complaint may also be submitted through electronic or physical mode to the 

Centralised Receipt and Processing Centre as notified by the Reserve Bank. The 

complaint, if submitted in physical form, shall be duly signed by the complainant or by 

the authorised representative. The complaint shall be submitted in electronic or 

physical mode in such format and containing such information as may be specified by 

Reserve Bank.   

 
12. Initial Scrutiny of Complaints  
 
(1) Complaints which are in the nature of offering suggestions or seeking guidance or 

explanation shall not be treated as valid complaints under the Scheme and shall be 

closed accordingly with a suitable communication to the complainant.  

(2) Complaints which are non-maintainable under clause 10 shall be separated to 

issue a suitable communication to the complainant.  

(3) The remaining complaints shall be assigned to the offices of the Ombudsman for 

further examination under intimation to the complainant.  A copy of the complaint shall 

also be forwarded to the Regulated Entity against whom the complaint is filed with a 

direction to submit its written version. 

 

13. Power to Call for Information  

(1) The Ombudsman may, for the purpose of carrying out duties under this Scheme, 

require the Regulated Entity against whom the complaint has been made or any other 

Regulated Entity which is a party to the dispute to provide any information or furnish 

certified copies of any document relating to the complaint which are or is alleged to be 

in its possession.  

Provided that in the event of failure of a Regulated Entity to comply with the 

requisition without sufficient cause, the Ombudsman may draw an inference that 

the Regulated Entity has no information to furnish. 

 (2) The Ombudsman shall maintain confidentiality of the information or the documents 

coming to its knowledge or possession in the course of discharging duties and shall 

not disclose such information or documents to any person except as otherwise 
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required by law, or with the consent of the person furnishing such information or 

documents. 

Provided that nothing in this sub-clause shall prevent the Ombudsman from 

disclosing information or documents furnished by the parties to the proceedings 

to each other, to the extent considered necessary to comply with the principles 

of natural justice and fair play: 

Provided further that provisions of this sub-clause shall not apply in relation to 

the disclosure made or information furnished by the Ombudsman to the 

Reserve Bank or filing thereof before any Court, Forum or Authority.  

 

14. Resolution of Complaints  

(1) The Ombudsman/Deputy Ombudsman shall endeavour to promote settlement of 

a complaint by agreement between the complainant and the Regulated Entity through 

facilitation or conciliation or mediation.   

(2) The proceedings before the Ombudsman shall be summary in nature and shall not 

be bound by any rules of evidence. The Ombudsman may examine either party to the 

complaint and record their statement.  

(3) The Regulated Entity shall, on receipt of the complaint, file its written version in 

reply to the averments in the complaint enclosing therewith copies of the documents 

relied upon, within 15 days before the Ombudsman for resolution.     

Provided that the Ombudsman may, at the request of the Regulated Entity in 

writing to the satisfaction of the Ombudsman, grant such further time as may be 

deemed fit to file its written version and documents. 

(4) In case the Regulated Entity omits or fails to file its written version and documents 

within the time as provided in terms of sub-clause (3), the Ombudsman may proceed 

ex-parte based on the evidence available on record and pass appropriate Order or 

issue an Award. There shall be no right of appeal to the Regulated Entity in respect of 

the Award issued on account of non-response or non-furnishing of information sought 

within the stipulated time. 

(5) The Ombudsman/Deputy Ombudsman shall ensure that the written version or reply 

or documents filed by one party, to the extent relevant and pertaining to the complaint, 

are furnished to other party and follow such procedure and provide additional time as 

may be considered appropriate.   
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(6) In case the complaint is not resolved through facilitation, such action as may be 

considered appropriate, including a meeting of the complainant with the officials of 

Regulated Entity, for resolution of the complaint by conciliation or mediation may be 

initiated.  

(7) The parties to the complaint shall cooperate in good faith with the 

Ombudsman/Deputy Ombudsman, as the case may be, in resolution of the dispute 

and comply with the direction for production of any evidence and other related 

documents within the stipulated time.  

(8) If any amicable settlement of the complaint is arrived at between the parties, the 

same shall be recorded and signed by both the parties and thereafter, the fact of 

settlement may be recorded, annexing thereto the terms of settlement, directing the 

parties to comply with the terms within the stipulated time.   

(9) The complaint would be deemed to be resolved when: 

(a) it has been settled by the Regulated Entity with the complainant upon the 

intervention of the Ombudsman; or 

(b) the complainant has agreed in writing or otherwise (which may be recorded) 

that the manner and the extent of resolution of the grievance is satisfactory; or  

           (c) the complainant has withdrawn the complaint voluntarily.  

15. Award by the Ombudsman  

(1) Unless the complaint is rejected under clause 16, the Ombudsman shall pass an 

Award in the event of: 

     (a) non-furnishing of documents/information as enumerated in clause 14(4); or  

    (b) the matter not getting resolved under clause 14(9) based on records placed, and 

after affording a reasonable opportunity of being heard to both the parties.   

(2) The Ombudsman shall also take into account, in addition, the principles of banking 

law and practice, directions, instructions and guidelines issued by the Reserve Bank 

from time to time and such other factors as may be relevant, before passing a 

reasoned Award.  

(3) The Award shall contain, inter alia, the direction, if any, to the Regulated Entity for 

specific performance of its obligations and in addition to or otherwise, the amount, if 

any, to be paid by the Regulated Entity to the complainant by way of compensation for 

any loss suffered by the complainant. 



 

11 
 

(4) Notwithstanding anything contained in sub-clause (3), the Ombudsman shall not 

have the power to pass an Award directing payment by way of compensation, an 

amount which is more than the consequential loss suffered by the complainant or 

Rupees 20 lakh whichever is lower. The compensation that can be awarded by the 

Ombudsman shall be exclusive of the amount involved in the dispute. 

(5) The Ombudsman may also award a compensation not exceeding Rupees one lakh 

to the complainant, taking into account the loss of the complainant’s time, expenses 

incurred, harassment and mental anguish suffered by the complainant. 

(6) A copy of the Award shall be sent to the complainant and the Regulated Entity.  

(7) The Award passed under sub-clause (1) shall lapse and be of no effect unless the 

complainant furnishes a letter of acceptance of the Award in full and final settlement 

of the claim to the Regulated Entity concerned, within a period of 30 days from the 

date of receipt of the copy of the Award. 

Provided that no such acceptance may be furnished by the complainant if he 

has filed an appeal under sub-clause (3) of clause 17. 

(8) The Regulated Entity shall comply with the Award and intimate compliance to the 

Ombudsman within 30 days from the date of receipt of the letter of acceptance from 

the complainant, unless it has preferred an appeal under sub-clause (2) of clause 17. 

 

16. Rejection of a Complaint  

(1) The Deputy Ombudsman or the Ombudsman may reject a complaint at any stage 

if it appears that the complaint made:  

(a) is non-maintainable under clause 10; or 

(b) is in the nature of offering suggestions or seeking guidance or explanation. 

(2) The Ombudsman may reject a complaint at any stage if: 

(a) in his opinion there is no deficiency in service; or 

(b) the compensation sought for the consequential loss is beyond the power of 

the Ombudsman to award the compensation as indicated in clause 8(2); or 

(c) the complaint is not pursued by the complainant with reasonable diligence; 

or   

(d) the complaint is without any sufficient cause; or 

(e) the complaint requires consideration of elaborate documentary and oral 

evidence and the proceedings before the Ombudsman are not appropriate for 

adjudication of such complaint; or 
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(f) in the opinion of the Ombudsman there is no financial loss or damage, or 

inconvenience caused to the complainant. 

 

17. Appeal before the Appellate Authority  

(1) There shall not be any right of appeal to a Regulated Entity for an Award issued 

for non-furnishing of documents/information under clause 15(1)(a).  

(2) The Regulated Entity may, aggrieved by an Award under clause 15(1)(b) or closure 

of a complaint under clauses 16(2)(c) to 16(2)(f), within 30 days of the date of receipt 

of communication of Award or closure of the complaint, prefer an appeal before the 

Appellate Authority.  

(a) Provided that in the case of an appeal by a Regulated Entity, the period of 

30 days for filing an appeal shall commence from the date on which the 

Regulated Entity receives the letter of acceptance of Award by the complainant: 

(b) Provided further that an appeal may be filed by a Regulated Entity only with 

the previous sanction of the Chairman or the Managing Director/Chief 

Executive Officer or, in their absence, the Executive Director/Official of equal 

rank. 

(c) Provided that the Appellate Authority may, if he is satisfied that the 

Regulated Entity had sufficient cause for not making the appeal within the time, 

may allow a further period not exceeding 30 days.  

(3) The complainant may, aggrieved by an Award under clause 15(1) or rejection of a 

complaint under clauses 16(2)(c) to 16(2)(f), within 30 days of the date of receipt of 

the Award or rejection of the complaint, prefer an appeal before the Appellate 

Authority. 

Provided that the Appellate Authority may, if he is satisfied that the complainant 

had sufficient cause for not making the appeal within the time, may allow a 

further period not exceeding 30 days.  

(4) The Appellate Authority’s Secretariat shall scrutinise and process the Appeal.     

(5) The Appellate Authority may, after giving the parties a reasonable opportunity of 

being heard: 

(a) dismiss the appeal; or 

(b) allow the appeal and set aside the Award or order of the Ombudsman; or 
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(c) remand the matter to the Ombudsman for fresh disposal in accordance with 

such directions as the Appellate Authority may consider necessary or proper; 

or 

(d) modify the order of the Ombudsman or Award and pass such directions as 

may be necessary to give effect to the order of the Ombudsman or Award so 

modified; or 

(e) pass any other order as it may deem fit. 

(6) The order of the Appellate Authority shall have the same effect as the Award 

passed by Ombudsman under clause 15 or the order rejecting the complaint under 

clause 16, as the case may be. 

 

18. Regulated Entity to Display Salient Features of the Scheme for Knowledge 

of the Public 

(1) The Regulated Entity to which the Scheme is applicable shall facilitate the smooth 

conduct of the Scheme by ensuring meticulous adherence to the requirements under 

the Scheme, failing which, the Reserve Bank may take such action as it may deem fit.  

(2) The Regulated Entity shall appoint a Principal Nodal Officer at their head office 

who shall not be a rank less than a General Manager or an officer of equivalent rank 

and shall be responsible for representing the Regulated Entity and furnishing 

information on behalf of the Regulated Entity in respect of complaints filed against the 

Regulated Entity. The Regulated Entity may appoint such other Nodal Officers to 

assist the Principal Nodal Officer as it may deem fit for operational efficiency.  

(3) The Regulated Entity shall display prominently for the benefit of their customers at 

their branches/places where the business is transacted, the name and contact details 

(Telephone/mobile number and E-mail ID) of the Principal Nodal Officer along with the 

details of the complaint lodging portal of the Ombudsman (https://cms.rbi.org.in).  

(4) The Regulated Entity to which the Scheme is applicable shall ensure that the 

salient features of the Scheme are displayed prominently in English, Hindi and the 

regional language in all its offices, branches and places where the business is 

transacted in such a manner that a person visiting the office or branch has adequate 

information on the Scheme. 

(5) The Regulated Entity shall ensure that a copy of the Scheme is available in all its 

branches to be provided to the customer for reference upon request.  
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(6)  The salient features of the Scheme along with the copy of the Scheme and the 

contact details of the Principal Nodal Officer shall be displayed and updated on the 

website of the Regulated Entity.  
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CHAPTER V 

 

MISCELLANEOUS 

19.   Removal of Difficulties  

If any difficulty arises in giving effect to the provisions of the Scheme, the Reserve 

Bank may make such provisions not inconsistent with the Reserve Bank of India Act, 

1934, or the Banking Regulation Act, 1949, or the Payment and Settlement Systems 

Act, 2007, or the Credit Information Companies (Regulation) Act, 200510 or the 

Scheme, as it may consider necessary or expedient for removing any difficulty. 

 

20. Repeal of the Existing Schemes and Application to Pending Proceedings  

(1) The Banking Ombudsman Scheme, 2006, the Ombudsman Scheme for Non-

Banking Financial Companies, 2018, and the Ombudsman Scheme for Digital 

Transactions, 2019, hereby stand repealed.  

(2) The adjudication of pending complaints, appeals and execution of the Awards 

already passed, as on the date of commencement of the Reserve Bank - Integrated 

Ombudsman Scheme, 2021, shall continue to be governed by the provisions of the 

respective Ombudsman Schemes and instructions of the Reserve Bank issued 

thereunder.  

 
10 Inserted by Notification Ref. CEPD. PRD. No. S544/13.01.001/2022-23 dated August 5, 2022 
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Annex 

FORM OF COMPLAINT (TO BE LODGED) WITH THE OMBUDSMAN 

[Clause 11(2) of the Scheme] 

(TO BE FILLED UP BY THE COMPLAINANT) 

All the fields are mandatory except wherever indicated otherwise 

To 

The Ombudsman 

 

Madam/Sir, 

 

Sub: Complaint against ……………………(place of Regulated Entity’s branch or 

office) of ………………………………………………………………………………(name 

of the Regulated Entity) 

 

Details of the complaint:  

1. Name of the complainant ……………………………………………………………. 

2. Age (years)…………. 

3. Gender……..……….. 

4. Full address of the complainant ……………………………………………………… 

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

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

Pin Code ……………….. 

Phone No. (if available)……………. 

Mobile Number. .…………………… 

E-mail (if available) ……………………. 

 

5. Complaint against (Name and full address of the branch or office of the Regulated 

Entity) ………………………….……………………………………………………………... 

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

Pin Code ……………………. 

 

6. Nature of relationship/account number (if any) with the Regulated Entity  

……………………………………………………………….………………………………… 
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7. Transaction date and details, if available  

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

(a) Date of complaint already made by the complainant to the Regulated Entity  

(Please enclose a copy of the complaint) 

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

 (b) Whether any reminder was sent by the complainant? Yes/No 

(Please enclose a copy of the reminder) 

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

8. Please tick the relevant box (Yes/No)   

Whether your complaint: 

(i)  is sub-judice/under arbitration11?   Yes No 

(ii)  is made through an advocate, except when the advocate is 

the aggrieved party? 
Yes No 

(iii)  has already been dealt with or is under process on the same 

ground with the Ombudsman? 
Yes No 

(iv)  is in the nature of general complaint/s against Management 

or Executives of a Regulated Entity? 
Yes No 

(v)  is on account of a dispute between Regulated Entities?  Yes No 

(vi)   involves employer-employee relationship? Yes No 

 

9. Subject matter of the complaint 

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

 

10. Details of the complaint: 

(If space is not sufficient, please enclose a separate sheet) 

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

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

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

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

 

 
11 Complaint is sub-judice/under arbitration if the complaint in respect of the same cause of action is already 
pending/dealt with on merits by any Court, Tribunal or Arbitrator or any other Authority, whether individually or 
jointly.  
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11. Whether any reply has been received from the Regulated Entity within a period of 

30 days of receipt of the complaint by it? Yes/No 

(if yes, please enclose a copy of the reply) 

 

12. Relief sought from the Ombudsman 

…………………………………………………………………………………………………

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

(Please enclose a copy of documentary proof, if any, in support of your claim) 

 

13. Nature and extent of monetary loss, if any, claimed by the complainant by way of 

compensation (please refer to clauses 15 (4) & 15 (5) of the Scheme) 

Rs.………………………………………………………………………………………………

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

 

14. List of documents enclosed: 

 

 

 

 

 

 

                                                             Declaration 

(i) I/We, the complainant/s herein declare that: 

a) the information furnished above is true and correct; and 

b) I/We have not concealed or misrepresented any fact stated above, and in the 

documents submitted herewith. 

(ii)  The complaint is filed before the expiry of a period of one year reckoned in 

accordance with the provisions of clause 10 (2) of the Scheme. 

 

Yours faithfully 

(Signature of the Complainant/Authorised Representative) 
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AUTHORISATION 

If the complainant wants to authorise a representative to appear and make submission 

on her/his behalf before the Ombudsman, the following declaration should be 

submitted: 

 

I/We …………….. hereby nominate Shri/Smt………………………………………….. as 

my/our authorised representative whose contact details are as below: 

Full Address ………………………………………………………………………………….. 

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

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

Pin Code ……………..…………….. 

Phone No:……………….………….. 

Mobile Number. .…………………… 

E-mail ………………………..……… 

 

 

(Signature of the Complainant) 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

रिज़र्व बैंक - एकीकृत ओम्बड्समैन योजना, 2021 

 

बैंककारी विवियमि अविवियम, 1949 (1949 का 10) की िारा 35 (क), भारतीय ररज़िव बैंक 

अविवियम, 1949 (1949 का 2) की िारा 45 (ठ) और   भुगताि एिं विपटाि प्रणाली अविवियम, 

2007 (2007 का 51) की िारा 18 और प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियमि) अविवियम, 

2005 (2005 का 30)1 के अिीि भारतीय ररज़िव बैंक द्वारा विवियवमत संस्थाओ ंद्वारा प्रदाि की जािे 

िाली सेिाओ ंके संबंि में ग्राहक  ंकी विकायत  ंका त्वररत और वकफायती तरीके से वििारण करिे 

हेतु य जिा। 

अध् याय I 

 

प्रािंभिक 

 

1. संभिप्त नाम, प्रािंि, भर्स्ताि औि प्रयोज्यता 
 

(1) यह य जिा ररज़िव बैंक एकीकृत ओम्बड्समैि य जिा 2021 कहलाएगी।  

(2) यह य जिा भारतीय ररज़िव बैंक द्वारा विविवदवष्ट तारीख से लागू ह गी। 

(3) इसका विस्तार संपूणव भारत में ह गा।  

(4) भारतीय ररज़िव बैंक अविवियम, 1934, बैंककारी विविय मि अविवियम, 1949 एिं भुगताि और 

विपटाि प्रणाली अविवियम, 2007, और प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियमि) अविवियम, 

2005 (2005 का 30)2 के तहत विवियवमत संस् था द्वारा अपिे ग्राहक  ंक  भारत में दी जािे िाली 

सेिाओ ंपर यह य जिा लागू ह गी।  

 

2. योजना का स् थगन 
   

(1) यवद भारतीय ररज़िव बैंक इस बात से संतुष्ट ह  वक सामान्यतया अथिा वकसी वििेष विवियवमत 

संस् था के मामले में इस य जिा के वकसी अथिा सभी प्राििाि  ंका पररचालि स्थवगत रखिा समीचीि 

है, त  िह एक आदेि द्वारा उक्त आदेि में उल्लिल्लखत अिवि के वलए ऐसा कर सकता है।   

(2) भारतीय ररज़िव बैंक, समय-समय पर आदेि के माध्यम से ऊपर विवदवष्ट वकसी स्थगि अिवि क  

वजतिा उवचत समझे बढा सकता है। 

 

3. परििाषाएं 
 

(1) य जिा में, जब तक वक प्रसंग से अन्यथा अपेवित ि ह : 

(क) ‘’अपीलीय प्राविकारी’’ से आिय, य जिा का कायावन्वयि करिेिाले ररज़िव बैंक के विभाग 

का प्रभारी कायवपालक विदेिक;  

(ख) “अपीलीय प्राविकरी सवचिालय’’ से आिय है, इस य जिा का कायावन्वयि करिे िाला 

ररज़िव बैंक का विभाग;  

 
1 अधिसचूना उशिसंवि.ननअप्र.सं.एस544/13.01.001/2022-23 दिनांक 5 अगस्त 2022 द्िारा सम्मिशित 
2 अधिसचूना उशिसंवि.ननअप्र.सं.एस544/13.01.001/2022-23 दिनांक 5 अगस्त 2022 द्िारा सम्मिशित 
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(ग) ‘’प्राविकृत प्रवतविवि’’ से आिय एक अवििक् ता के अलािा अन्य व्यल्लक्त, वजसे 

ओम्बड्समैि के समि कायविाही हेतु विकायतकताव के प्रवतविवि के रूप में उपल्लस्थत ह िे 

के वलए वलल्लखत रूप से विविित वियुक् त और प्राविकृत वकया गया ह  से है; 

(घ) ‘’अविविणवय’’ से आिय है, ओम्बड्समैि द्वारा इस य जिा के अिुसार पाररत एक 

अविविणवय; 

(ङ) ‘’बैंक’’ का अथव बैंककारी विवियमि अविवियम, 1949 द्वारा पररभावषत बैंवकंग कंपिी, ‘ 

‘संबंवित िया बैंक’, ‘िेत्रीय ग्रामीण बैंक’, ‘भारतीय स् टेट बैंक’ और बैंककारी विवियमि 

अविवियम, 149 की िारा 56 (ग) में पररभावषत ‘सहकारी बैंक’ उस सीमा तक वजसे य जिा 

के तहत बाहर िही ंवकया गया है, िावमल है लेवकि इसमें संकल्प या समापि या विदेि  ंके 

तहत बैंक या भारतीय ररज़िव बैंक द्वारा विविवदवष्ट अन्य क ई बैंक िावमल िही ंहै;  

(च) ‘’विकायत’’ का अथव, वलल्लखत या अन् य वकसी माध् यम से प्राप् त अभ् यािेदि, वजसमें 

विवियवमत संस् था की ओर से सेिा में हुई कमी से संबंवित आर प ह  ंऔर य जिा के तहत 

उसका समािाि मांगा गया ह । 

(चच)3 "प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी" का अथव कंपिी अविवियम, 2013 (2013 का 18) 

में पररभावषत कंपिी है और इसे प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियमि) अविवियम, 

2005 (2005 का 30) की िारा 5 की उप-िारा (2) के तहत पंजीकरण  प्रमाण पत्र प्रदाि 

वकया गया है।  

(छ)4 “सेिा में कमी” का अथव विवियवमत संस्था से िैिाविक रुप से या अन् यथा प्रदाि करिे के 

वलए अपेवित वकसी भी वित् तीय उत् पाद/ सेिा/ सूचिा में कमी या अपयावप् तता से है, वजसके 

पररणामस्वरूप ग्राहक क  वित्तीय िुकसाि या िवत ह  सकती है या िही ंभी ह  सकती है;   

(ज) ‘’उप ओम्बड्समैि’’ से आिय उस व् यल्लक्त से है वजसे इस य जिा के अंतगवत ररज़िव बैंक 

द्वारा उप ओम्बड्समैि के रूप में वियुक् त वकया गया ह ।   

(झ) ‘’गैर-बैंवकंग वित् तीय कंपिी (एिबीएफसी)’’ का अथव है, भारतीय ररज़िव बैंक अविवियम, 

1934 की िारा 45-झ(च) में पररभावषत और ररज़िव बैंक में पंजीकृत एिबीएफसी, उस सीमा 

तक वजसे य जिा के तहत वििेष रूप से बाहर िही ंरखा गया है, लेवकि इसमें मूल वििेि 

कंपिी (सीआईसी), इन्रास्ट्र क्चर ऋण विवि - गैर बैंवकंग वित्तीय कंपिी (आईडीएफ-

एिबीएफसी), गैर बैंवकंग वित्तीय संस्था-इंरास्ट्र क्चर फाइिेंस कंपिी (एिबीएफसी-

आईएफसी), कंपिी ज  संकल्प या समापि/ पररसमापि या भारतीय ररज़िव बैंक के विदेि ं5 

के तहत है या और क ई एिबीएफसी वजसे ररज़िव बैंक द्वारा विविवदवष् ट वकया गया हैं, िावमल 

िही ंहै; 

स् पष् टीकरण- सीआईसी और आईडीएफ-एिबीएफसी का िही अथव ह गा ज  ररज़िव बैंक के 

विदेि  ंके तहत वििावररत वकया गया है। 

(ञ) ‘’विवियवमत संस् था’’ से आिय है, य जिा के तहत पररभावषत बैंक या गैर-बैंवकग वित् तीय 

कंपिी या प्रणाली प्रवतभागी या प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी6 या ररज़िव बैंक द्वारा समय-

समय पर वििावररत क ई अन् य संस् था, वजसे य जिा के तहत वििेष रूप से बाहर िही ंरखा 

गया है; 
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(ट) ‘’समझौता’’ से आिय उस करार से है, वजस पर इस य जिा के प्राििाि  ं के तहत 

विकायत के पिकार  ंके बीच सुवििा या सुलह या मध् यस् थता के कारण सहमवत  हुई ह ।  

(ठ) ‘’प्रणाली प्रवतभागी’’ का अथव है भुगताि और विपटाि प्रणाली अविवियम, 2007 के तहत 

पररभावषत भुगताि प्रणाली में भाग लेिे िाले ररज़िव बैंक और प्रणाली प्रदाता के अलािा क ई 

अन्य व् यल्लक्त।   

(ड) ‘’प्रणाली प्रदाता’’ का अथव और इसमें िावमल है, िह व् यल्लक्त ज  भुगताि और विपटाि 

प्रणाली अविवियम, 2007 की िारा 2 के तहत पररभावषत प्राविकृत भुगताि प्रणाली संचावलत 

करता है; 

(ढ) ‘’ररज़िव बैंक’’ से आिय भारतीय ररज़िव बैंक अविवियम,1934 की िारा 3 के तहत गवठत 

भारतीय ररज़िव बैंक से है।  

 

(2) इस येाजिा में प्रयुक् त लेवकि अपररभावषत िब द  ंएिं अवभव् यल्लक्तय  ं वजिकी पररभाषा भारतीय 

ररज़िव बैंक अविवियम, 1934 में, या बैंककारी विवियमि अविवियम, 1949 में, या भुगताि और 

विपटाि प्रणाली अविवियम, 2007 में या प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियम) अविवियम, 

20057 या उक् त अविवियम  ंमें प्रदत् त िल्लक्तय  ंका प्रय ग करते हुए ररज़िव बैंक द्वारा जारी विवियम ,ं 

वदिाविदेि  ंऔर विदेि  ंमें दी गई है का िही अथव ह गा ज  क्रमिः  उन्हें प्रदत्त वकया गया है।   

 

  

 
7 अधिसचूना उशिसंवि.ननअप्र.सं.एस544/13.01.001/2022-23 दिनांक 5 अगस्त 2022 द्िारा सम्मिशित 
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अध् याय II 

 

रिज़र्व बैंक एकीकृत ओम्बड्समैन योजना 2021, के तहत कायावलय 

  

4. ओम्बड्समैन औि उप ओम्बड्समैन की भनयुक्ति औि कायवकाल  

(1)  य जिा के तहत सौपें गए कायों क  करिे के वलए ररज़िव बैंक अपिे एक या अविक अविकाररय  ं

क  ओम्बड्समैि और उप ओम्बड्समैि के रूप में वियुक्त कर सकता है।  

(2) ओम्बड्समैि या उप ओम्बड्समैि की वियुल्लक्त, जैसा भी मामला ह , एक बार में तीि िषव से 

अविक की अिवि के वलए िही ंकी जाएगी। 

 

5. ओम्बड्समैन के कायावलय का स् थान  

(1) ओम्बड्समैि के कायावलय ररज़िव बैंक द्वारा यथा-विविवदवष् ट स्थाि  ंपर रहेंगे।  

(2) विकायत  ं के िीघ्र विपटाि के वलए, ओम्बड्समैि ऐसे स्थाि  ं पर और इस तरह से बैठक 

आय वजत कर सकता है ज  वकसी विकायत के संबंि में आिश्यक एिं उवचत समझे। 

  

6.कें द्रीकृत प्राक्तप्त औि प्रसंस् किण कें द्र की स् थापना   

(1) य जिा के अिीि दजव की गई विकायत  ंकी प्राल्लि एिं प्रसंस् करण के वलए ररज़िव बैंक  वकसी भी 

स्थाि पर जैसा वक उसके द्वारा तय वकया जा सकता है, कें द्रीकृत प्राल्लि और प्रसंस् करण कें द्र स् थावपत 

करेगा।   

(2) य जिा के तहत ऑिलाइि दजव की जािेिाली विकायतें प टवल (https://cms.rbi.org.in) पर 

पंजीकृत की जाएगी। इलेक् टॉविक माध् यम से (ई-मेल) और डाक एिं दस् ती सुपुदवगी सवहत भौवतक 

रूप में प्राप् त विकायत  ंक  जांच और प्रारंवभक प्रसंस् करण के वलए उस स्थाि पर भेजा जाएगा जहां 

ररज़िव बैंक का कें द्रीकृत प्राल्लि और प्रसंस् करण कें द्र स्थावपत वकया गया है।  

बिते वक ररज़िव बैंक के वकसी भी कायावलय में सीिे प्राि ह िे िाली विकायत  ंक  आगे की 

कारविाई के वलए कें द्रीकृत प्राल्लि और प्रसंस्करण कें द्र क  अगे्रवषत वकया जाएगा। 

 

7. ओम्बड्समैन के कायावलय औि कें द्रीकृत प्राक्तप्त औि प्रसंस् किण कें द्र में स् टाफ की तैनाती  

ररज़िव बैंक यह सुविवित करेगा वक ओम्बड्समैि के कायावलय  ंऔर कें द्रीकृत प्राल्लि और प्रसंस् करण 

कें द्र में पयावप् त स् टाफ की तैिाती ह  और इसका खचव िहि करेगा।  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://cms.rbi.org.in/
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अध् याय  III 

 

ओम्बड्समैन की शक्तियां औि कतवव् य 

 

8. शक्त्ां औि कतवव् य  

(1) विवियवमत संस्थाओ ंके ग्राहक  ंकी सेिा में कमी से संबंवित विकायत  ंपर ओम्बड्समैि/ उप 

ओम्बड्समैि विचार करेगा। 

(2) ओम्बड्समैि द्वारा विचारणीय विकायत वजस पर ओम्बड्समैि अविविणवय पाररत कर सकता है, 

की रावि पर क ई सीमा िही ंहै। हालांवक, पररणाम स् िरूप विकायतकताव क  हुई वकसी भी हावि  के 

वलए ओम्बड्समैि 20 लाख रुपये तक की िवतपूवतव का आदेि दे सकता है। इसके अलािा  

विकायतकताव के समय की हावि, वकए गए व्यय और विकायतकताव द्वारा सहि वकए गए उत्पीड़ि/ 

मािवसक पीड़ा के एिज में एक लाख रुपये तक देिे का आदेि दे सकता है।  

(3) जबवक ओम्बड्समैि के पास सभी विकायत  ंक  संब वित करिे और बंद करिे की िल्लक्त ह गी, 

उप ओम्बड्समैि के पास य जिा के खंड 10 के तहत आिे िाली विकायत  ंक  बंद करिे और 

य जिा के खंड 14 के तहत बताए गए, अिुसार सुवििा के माध्यम से विपटाई गई विकायत  ंक  बंद 

करिे की िल्लक्त ह गी।   

(4) ओम्बड्समैि, प्रते्यक िषव 31 माचव की ल्लस्थवत के अिुसार भारतीय ररज़िव बैंक के उप गििवर क  

एक ररप टव भेजेगा वजसमें पूिविती वित्तीय िषव के दौराि कायावलय की गवतविविय  ंकी सामान्य समीिा 

के अवतररक्त ररज़िव बैंक द्वारा यथा-विवदवष्ट अन्य जािकारी भी रहेगी।  

(5) यवद यवद ररज़िव बैंक जिवहत में ऐसा करिा आिश्यक समझता है, त  ररप टव और ओम्बड्समैि 

से प्राि जािकारी क  ऐसे समेवकत रूप में या अन्यथा प्रकावित कर सकता है, ज  िह उवचत समझे।  
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अध् याय IV 

 

योजना के तहत भशकायत भनर्ािण की प्रभिया  

 

9. भशकायत के आधाि  

वकसी विवियवमत संस्था के कायव या चूक के पररणामस्वरूप सेिा में कमी से व्यवथत क ई भी ग्राहक 

य जिा के तहत व्यल्लक्तगत रूप से या खंड 3(1)(ग) के तहत पररभावषत एक प्राविकृत प्रवतविवि के 

माध्यम से विकायत दजव कर सकता है। 

  

10.अस् र्ीकायव भशकायतो ंके भलए आधाि  

(1) विम्नवलल्लखत मामल  ंमें सेिा में कमी की विकायतें इस य जिा के अंतगवत िही ंह गी: 

(क) विवियवमत संस् था का िावणल्लिक मूल्ांकि/ विणवय;   

(ख) आउटस वसिंग संविदा से संबंवित विके्रता और विवियवमत संस् था के बीच वििाद;  

(ग) ऐसी विकायत ज  सीिे ओम्बड्समैि क  संब वित ि ह ;       

(घ) वकसी विवियवमत संस् था के प्रबंिि या अविकाररय  ंके विरुद्ध सामान्य विकायतें; 

(ङ) वििाद वजसमें िैिाविक या विवि द्वारा प्रिवतवत प्राविकरण के आदेि  ंके अिुपालि में 

विवियवमत संस् था द्वारा कारविाई िुरू की गई है;  

(च) सेिा ज  ररज़िव बैंक के विवियामकीय दायरे में िही ंहै; 

(छ) विवियवमत संस् थाओ ंके बीच के वििाद; और  

(ज) वकसी विवियवमत संस् था के कमवचारी-विय क्ता संबंि से संबंवित वििाद; 

(झ)8 वििाद वजसके वलए प्रत्यय विषयक जािकारी कंपिी (विवियमि) अविवियम, 2005 की 

िारा 18 में उपचार प्रदाि वकया गया है; और  

(ञ)9 विवियवमत इकाई ज  य जिा के अंतगवत िावमल िही ंहै, के ग्राहक  ंसे संबंवित वििाद।  

 

(2) विकायत क  य जिा के दायरे में तब तक िही ंमािा जाएगा जब त क:  

(क) य जिा के तहत विकायत दजव करिे से पहले, विकायतकताव िे विवियवमत संस् था क  

वलल्लखत विकायत प्रस् तुत की ह  और-  

(i) विवियवमत संस् था द्वारा विकायत क  पूणव रूप से या आंविक रूप से खाररज वकया है 

और विकायतकताव उत्तर से संतुष् ट िही ंहै; या विवियवमत संस् था द्वारा विकायत प्राप् त ह िे 

के 30 वदि  ंके भीतर विकायतकताव क  उससे उत्तर प्राप् त िही ंहुआ है; और  

(ii) विकायतकताव क  विवियवमत संस्था से विकायत का उत्तर प्राि ह िे के एक िषव के 

भीतर या, जहां उत्तर प्राप् त िही ंहुआ है त  विकायत की तारीख से एक िषव और 30 वदि 

के भीतर ओम्बड्समैि के पास विकायत दजव की जाती है।  

 

(ख) विकायत उसी कारण से संबंवित ि ह  ज  पहले से ही-  

(i) ओम्बड्समैि के पास लंवबत ह  या ओम्बड्समैि द्वारा उसके गुणागुण के आिार पर 

कारविाई की गई ह , चाहे िह एक ही विकायतकताव से या एक या अविक 

 
8 अधिसचूना उशिसंवि.ननअप्र.सं.एस544/13.01.001/2022-23 दिनांक 5 अगस्त 2022 द्िारा सम्मिशित 

9 अधिसचूना उशिसंवि.ननअप्र.सं.एस544/13.01.001/2022-23 दिनांक 5 अगस्त 2022 द्िारा सम्मिशित 
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विकायतकतावओ ंसे संयुक् त रूप से या एक या अविक संबंवित पि  ंसे प्राि हुई ह  

या िही;ं 

(ii) वकसी न् यायालय, अविकरण या मध्यस्थ या अन् य वकसी मंच या प्राविकरण के पास 

लंवबत है या विपटाई गई या उसके गुणागुण पर वकसी न् यायालय, अविकरण या 

मध् यस् थ या अन् य वकसी मंच या प्राविकरण द्वारा कारविाई की गई है, चाहे िह एक ही 

विकायतकताव से या एक या अविक विकायतकतावओ ंके साथ, या एक या अविक 

संबंवित पि  ंसे प्राि हुई ह  या िही;ं 

(ग) विकायत अपमािजिक / तुच्छ / परेिाि करिे िाली ि ह  

(घ) पररसीमा अविवियम, 1963 के अिुसार वििावररत अिवि की सीमा समाल्लि से पूिव 

विवियवमत संस् था के पास ऐसे दाि  ंके वलए विकायत दजव की गई ह ; 

(ङ) विकायतकताव य जिा के खंड 11 में विवदवष्ट पूरी जािकारी प्रदाि करता है;  

(च) विकायतकताव द्वारा व्यल्लक्तगत रूप से या वकसी अवििक्ता के अलािा वकसी प्राविकृत 

प्रवतविवि के माध्यम से विकायत दजव कराई जाती है, जब तक वक अवििक्ता व्यवथत व्यल्लक्त 

ि ह । 

स् पष् टीकरण 1: उप खंड (2)(क) के प्रय जि के वलए, ‘वलल्लखत विकायत’ में अन्य तरीक  ंके माध्यम 

से की गई विकायतें िावमल ह गंी जहां विकायतकताव द्वारा विकायत वकए जािे का सबूत पेि वकया 

जा सकता है।  

स् पष् टीकरण 2: उप-खंड (2)(ख)(ii) के प्रय जि के वलए विकायत एक ही कारण से संबंवित ह िे के 

संबंि में वकसी न्यायालय या अविकरण के समि लंवबत या तय की गई आपराविक कायविाही या 

वकसी आपराविक अपराि में िुरू की गई क ई पुवलस जांच िावमल िही ंहै। 

  

11. भशकायत दजव किने की प्रभिया  

(1) इस प्रय जि हेतु बिाए गए  प टवल (https://cms.rbi.org.in) के द्वारा ऑिलाइि विकायत दजव 

की जा सकती है।  

(2) विकायत क  इलेक्ट्र ॉविक या भौवतक माध्यम से ररज़िव बैंक द्वारा अविसूवचत कें द्रीकृत प्राल्लि  और 

प्रसंस्करण कें द्र में भी प्रसु्तत वकया जा सकता है। विकायत यवद भौवतक रूप में प्रसु्तत की जाती है 

त  विकायतकताव या प्राविकृत प्रवतविवि द्वारा उसे विविित हस्तािररत वकया जाएगा। इलेक्ट्र ॉविक या 

भौवतक रूप में प्रस् तुत विकायत, ररज़िव बैंक द्वारा वििावररत प्रारूप में ह िी  चावहए और इसमें ररज़िव 

बैंक द्वारा विविवदवष्ट सूचिा उपलब ि ह िी चावहए।  

 

12. भशकायतो ंकी प्रािंभिक जांच  

(1) सुझाि देिे या मागवदिवि या स्पष्टीकरण मांगिे की प्रकृवत की विकायत  ंक , य जिा के तहत िैि 

विकायत िही ंमािा जाएगा और विकायतकताव क  उपयुक्त रूप से सूवचत करते हुए तदिुसार बंद 

कर दी जायेगी । 

(2)  खंड 10 के तहत अस् िीकायव विकायत  ंक  छााँटिे के पश् चात, विकायतकताव क  उस संबंि में 

उपयुक् त रूप से सूवचत वकया जाएगा।  

(3) िेष विकायत  ंक  आगे की जांच हेतु ओम्बड्समैि के कायावलय  ंक  सौपंा जाएगा और उसकी 

सूचिा विकायतकताव क  दी जाएगी। विकायत की एक प्रवत उस विवियवमत संस् था क  भी उसका 

वलल्लखत स् पष् टीकरण प्रसु्तत करिे के विदेि के साथ भेजी जाएगी, वजसके ल्लखलाफ विकायत दजव की 

गई है। 
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13. जानकािी मांगने का अभधकाि  

(1) इस य जिा के अंतगवत अपिे कतवव्य  ं के वििवहि हेतु ओम्बड्समैि, विकायत में उल्लिल्लखत 

विवियवमत संस् था अथिा वकसी भी अन्य विवियवमत संस् था ज  वििाद का एक पिकार ह , से विकायत 

के विषय से संबंवित क ई जािकारी देिे या तत् संबिी दस् तािेज़ की प्रमावणत प्रवतयां, ज  वक उसके 

पास ह  या उसके पास ह िे का आर प ह , की मांग कर सकता है। 

बिते वक वकसी अपेिा क  पूरा करिे में, वबिा पयावि कारण के विवियवमत संस् था के असफल 

ह िे पर, ओम्बड्समैि यह विष्कषव विकाल सकता है वक विवियवमत संस् था के पास प्रस् तुत 

करिे के वलए क ई सूचिा िही ंहै। 

(2) ओम्बड्समैि अपिे कतवव्य  ंके वििवहि के दौराि जािकारी  में आिेिाली वकसी भी सूचिा अथिा 

क ब जे में आए दस् तािेज़  ंके बारे में ग पिीयता बिाए रखेगा तथा कािूि द्वारा अन्यथा अपेवित या ऐसी 

जािकारी या दस्तािेज प्रसु्तत करिे िाले व्यल्लक्त की सहमवत के अलािा वकसी भी व्यल्लक्त क  ऐसी 

जािकारी या दस्तािेज  ंका खुलासा िही ंकरेगा। ऐसी  

बिते वक इस उप-खंड में कुछ भी ओम्बड्समैि क  कायविाही के पिकार  ंद्वारा प्रसु्तत की 

गई जािकारी या दस्तािेज  ंक  उसके द्वारा उवचत समझी गई सीमा तक िैसवगवक न् याय एिं 

विष् पिता की आिश् यकताओ ं की पूवतव के वलए एक-दूसरे के सामिे प्रकट करिे से िही ं

र केगा,  

 

यह उपखंड ओम्बड्समैि द्वारा भारतीय ररज़िव बैंक क  या वकसी न् यायालय, मंच या 

प्राविकरण के समि प्रकटीकरण या सूचिा प्रस् तुत करिे के संबंि में लागू िही ंहै।  
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14. भशकायतो ंका भनपटान  

(1) ओम्बड्समैि/ उप ओम्बड्समैि विकायतकताव और विवियवमत संस्था के बीच सुवििा या सुलह 

या मध्यस्थता के माध्यम से समझौता द्वारा विकायत के विपटारे क  बढािा देिे का प्रयास करेगा।  

(2) ओम्बड्समैि के समि कायविाही संविि प्रकृवत की ह गी और साक्ष्य के वकसी भी वियम से बाध्य 

िही ंह गी। ओम्बड्समैि विकायत के वकसी भी पि की जांच कर सकता है और उिका बयाि दजव 

कर सकता है। 

(3)  विकायत प्राि ह िे पर उसके समािाि के वलए ओम्बड्समैि के समि, विवियवमत संस्था 

विकायत में वदए गए कथि  ंके जिाब में अपिा पि वलल्लखत में उि दस्तािेज  ंकी प्रवतय ,ं वजिक  

जिाब देते समय आिार बिाया गया है, संलग् ि करते हुए 15 वदि  ंके भीतर प्रस् तुत करेगी ।  

तथावप विवियवमत संस् था के वलल्लखत अिुर ि द्वारा संतुष्ट ह िे पर, उसे अपिा वलल्लखत प्रवतिेदि 

और दस्तािेज प्रस् तुत करिे के वलए प्रदत् त अ िवि क  ओम्बड्समैि बढा सकता है।  

(4) अगर विवियवमत संस् था द्वारा उप-खंड (3) में वििावररत समय-सीमा के भीतर वलल्लखत जिाब और 

दस् तािेज़  ंक  प्रस् तुत करिे में चूक हुई या विफल हुई  त , अवभलेख में उपलब ि साक्ष्य  ंके आिार पर 

ओम्बड्समैि एकपिीय कायविाही कर सकता है और उवचत आदेि जारी कर सकता है या 

अविविणवय पाररत कर सकता है। वििावररत समय-सीमा के भीतर जािकारी या जिाब ि देिे के कारण 

जारी वकए गए अविविणवय के संबंि में विवियवमत संस् था क  अपील करिे का अविकार िही ंह गा।  

(5) ओम्बड्समैि/ उप ओम्बड्समैि वकसी एक पि द्वारा दायर वकए गए वलल्लखत संस्करण या उत्तर 

या दस्तािेज, वजस सीमा तक प्रासंवगक और विकायत से संबंवित हैं, दूसरे पि क  प्रसु्तत करेगा और 

यथ वचत प्रवक्रया का पालि करेगा और यथ वचत अवतररक्त समय प्रदाि करेगा।    

(6) यवद विकायत का समािाि सुवििा के माध्यम से िही ंह ता है त , सुलह या मध् यस् था द्वारा विकायत 

वििारण के वलए विवियवमत संस् था के अविकाररय  ंके साथ विकायतकताव की बैठक सवहत यथ वचत 

कारविाई की जा सकती है।   

(7)  विकायत के पिकार ओम्बड्समैि/ उप ओम्बड्समैि के साथ वििाद के समािाि के वलए 

सद्भाि से सहय ग करें गे, तथा साक्ष्य और अन्य संबंवित दस्तािेज  ंक  प्रदत् त समय सीमा के भीतर 

ओम्बड्समैि के समि प्रस् तुत करें गे। 

(8) यवद पिकार एक सौहादवपूणव समझौता द्वारा विकायत के समािाि पर राजी ह  जाते हैं त  िह 

राजीिामा वलवपबद्ध वकया जाएगा ि पिकार  ंद्वारा हस्तािररत वकया जाएगा। तत् पाश् चात इस  समझौते 

का तथ्य ररकाडव वकया जाएगा तथा विपटारे की ितों का अिुपालि वििावररत अिवि के दौराि करिे 

के वलए पिकार  ंक  विदेवित वकया जाएगा। 

(9) विकायत का समािाि तब मािा जाएगा जब:  

(क) ओम्बड्समैि के हस्तिेप पर विकायतकताव के साथ विवियवमत संस् था द्वारा इसका 

विपटाि वकया गया है; या 

(ख) विकायतकताव िे वलल्लखत रूप में या अन्यथा (वजसे ररकॉडव  वकया जा सकता है) सहमवत 

व्यक्त की है वक विकायत के समािाि का तरीका और स्तर संत षजिक है; या  

           (c) विकायतकताव िे से्वच्छा से विकायत िापस ले ली है। 

 

15.  ओम्बड्समैन द्वािा अभधभनणवय  

(1) यवद खंड 16 के तहत विकायत क  खाररज िही ंवकया जाता है त , ओम्बड्समैि विम् िवलल्लखत 

ल्लस्थवत में अविविणवय पाररत कर सकता है:  
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(क) खंड 14(4) में वििावररत वकए गए अिुसार दस् तािेज़ /ं सूचिाओ ंक  प्रस् तुत ि वकया ह ; 

या  

(ख) मामले के संबंि में प्रस् तुत अवभलेख  ंके आिार पर और द ि  ंपि  ंक  सुििाई का उवचत 

अिसर प्रदाि करिे के बाद खंड 14(9) के तहत मामला हल िही ंह  रहा है  

(2) तकव युक् त अविविणवय पाररत करिे से पूिव ओम्बड्समैि बैंवकंग विवि और कायवप्रणाली, ररज़िव बैंक 

द्वारा समय-समय पर जारी विदेि ,ं अिुदेि  ंऔर वदिाविदेि  ंएिं प्रासंवगक अन्य कारक  ंक  भी 

ध्याि में रखेगा ।    

(3) अविविणवय में अन् य बात  ंके साथ-साथ, विवियवमत संस् था क  वदए गए विदेि में, यवद क ई ह , 

उसके उत्तर दावयत्व  ंके विविष्ट विष्पादि के वलए तथा उसके अवतररक्त या अन्यथा विकायतकताव 

क  हुई हावि के वलए िवतपूवतव के रूप में विवियवमत संस् था द्वारा दी जािे िाली रावि भी िावमल ह गी।   

(4) उप-खंड (3) में वकसी भी प्रकार का उिेख ह िे के बािजूद, ओम्बड्समैि के पास पररणाम 

स्वरूप विकायतकताव क  हुई िास्तविक हावि या 20 लाख रुपए, ज  भी कम ह , से अविक िवतपूवतव 

का भुगताि करिे के वलए विदेि देते हुए अविविणवय पाररत करिे की िल्लक्त िही ंह गी। ओम्बड्समैि 

द्वारा अविविणवय में दी गई िवतपूवतव, वििावदत रावि से अवतररक्त ह गी।   

(5) ओम्बड्समैि विकायतकताव के समय के िुकसाि, खचव, उत्पीड़ि और विकायतकताव क  ह िे 

िाली मािवसक पीड़ा क  ध्याि में रखते हुए विकायतकताव क  अविकतम एक लाख रुपए तक की 

िवतपूवतव के वलए अविविणवय पाररत कर सकता है।  

(6) अविविणवय की एक-एक प्रवत विकायतकताव और विवियवमत संस् था क  पे्रवषत की जाएगी।  

(7)  अविविणवय की प्रवत प्राप् त ह िे के 30 वदि की अिवि के भीतर विकायतकताव द्वारा मामले के पूणव 

और अंवतम विपटाि के दािे के संबंि में अविविणवय का स् िीकृवत पत्र संबंवित विवियवमत संस् था क  

िही ंवदया जाता है त , उप-खंड (1) के तहत पाररत अविविणवय समाप् त तथा प्रभाि रवहत ह गा।   

बिते वक विकायतकताव िे खंड 17 के उप-खंड (3) के तहत अपील की ह , त  उसे ऐसी 

क ई स्वीकृवत प्रसु्तत िही ंकरिी ह गी।  

(8) यवद उसिे खंड 17 के उप-खंड (2) के तहत अपील िही ंकी है त  विकायतकताव से स्वीकृवत पत्र 

प्राि ह िे की तारीख से 30 वदि के भीतर विवियवमत संस् था अविविणवय का अिुपालि करेगी और 

ओम्बड्समैि क  अिुपालि की सूचिा देगी, । 

  

16. भशकायत अस्वीकाि किना  

(1) उप ओम्बड्समैि या ओम्बड्समैि विकायत क  वकसी भी चरण में अस्वीकार कर सकता है, यवद 

उसे ऐसा प्रतीत ह ता है वक विकायत:   

(क) खंड 10 के तहत अस् िीकायव है; या  

(ख) विकायत, सुझाि देिे या मागवदिवि या स्पष्टीकरण मांगिे की प्रकृवत की है 

(2) ओम्बड्समैि विकायत क  वकसी भी चरण में अस्वीकार कर सकता है, यवद:  

(क) उसकी राय में सेिा में क ई कमी िही ंहै; या   

(ख) खंड 8(2) दिावए गए के अिुसार पररणाम स् िरूपी हािी के वलए मांगी गई िवतपूवतव, 

ओम्बड्समैि की िवतपूवतव देिे के अविकार से परे हैं; या   

(ग) विकायतकताव द्वारा उवचत तत्परता के साथ आगे की कारविाई िही ंकी है; या  

(घ) विकायत उवचत कारण के वबिा ह ; या 
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(ङ) विकायत के वलए विसृ्तत दस्तािेज़ी और मौल्लखक साक्ष्य पर विचार करिे की 

आिश्यकता है और ओम्बड्समैि के समि की कायविाही ऐसी विकायत के न्यायविणवयि के 

वलए उपयुक्त िही ंहै; या 

(च) ओम्बड्समैि की राय में, विकायतकताव क  क ई वित्तीय हावि या िवत, या असुवििा िही ं

हुई है। 

  

17. अपीलीय प्राभधकािी के समि अपील  

(1) खंड 15(1)(क) के तहत दस् तािेज़/ सूचिा प्रस् तुत ि करिे के कारण जारी वकए गए अविविणवय 

के विरुद्ध अपील करिे का अविकार विवियवमत संस् था क  िही ंह गा।  

(2)  खंड 15(1)(ख) के तहत जारी अविविणवय या खंड 16(2)(ग) से 16(2)(च) के तहत बंद की गई 

विकायत  ंसे व् यवथत विवियवमत संस् था, अविविणवय या समाल्लि की सूचिा प्राप् त ह िे के 30 वदि  ंके 

भीतर, अपीलीय प्राविकारी के समि अपील कर सकती है।  

(क) विवियवमत संस् था के मामले में, अपील दजव करिे के वलए 30 वदि की अिवि उस  तारीख 

से िुरू ह गी वजस वदि विकायतकताव द्वारा अविविणवय का स्वीकृवत पत्र, विवियवमत संस् था 

क  प्राि ह ता है; :  

(ख) विवियवमत संस् था द्वारा यह अपील, केिल अध् यि या प्रबंि विदेिक/ मुख् य कायवपालक 

अविकारी या उिकी अिुपल्लस्थवत में, कायवपालक विदेिक/ समतुल् य स् तर के वकसी अन् य 

अविकारी की पूिव मंजूरी से ही दजव की जा सकती है। 

(ग) अपील प्राविकारी, यवद िह संतुष्ट है वक विवियवमत संस्था के पास समय के भीतर अपील 

िही ंकरिे के वलए पयावि कारण था, त  अपील करिे हेतु वििावररत अिवि अविकतम 30 

वदि तक बढा सकता है। 

(3) खंड 15(1) के तहत जारी अविविणवय या खंड 16(2)(ग) से 16(2)(च) के तहत अस्वीकार की गई 

विकायत  ंसे व् यवथत विकायतकताव, अविविणवय या विकायत के खाररज ह िे की सूचिा प्राप् त ह िे के 

30 वदि  ंके भीतर, अपीलीय प्राविकारी के पास अपील कर सकता है। 

बिते वक अपीलीय प्राविकारी इस बात से संतुष् ट ह  वक विकायतकताव के पास समय के 

भीतर अपील ि करिे का पयावप् त कारण है त  िह 30 वदि से अिविक की अिवि की अिुमवत दे 

सकता है। 

(4) अपीलीय प्राविकारी का सवचिालय अपील की जांच करेगा और उसका प्रसंस् करण करेगा। 

(5) अपीलीय प्राविकारी पि  ंक  सुििाई का युल्लक्तयुक्त अिसर देिे के पिात:  

(क) अपील क  खाररज कर सकता है; या 

(ख) अपील की अिुमवत देते हुए ओम्बड्समैि के अविविणवय या आदेि क  रद्द कर सकता 

है; या  

(ग) ओम्बड्समैि क  मामला िए वसरे से विपटाि हेतु इि विदेि  ं के साथ, ज  अपीलीय 

प्राविकारी आिश्यक या उवचत समझे, िापस भेजा जा सकता है; या 

(घ) ओम्बड्समैि के अविविणवय या आदेि क  संि वित कर, ऐसे संि वित आदेि या 

अविविणवय क  प्रभािी करिे के वलए आिश्यक विदेि दे सकता है; या 

(ङ) क ई अन् य आदेि, ज  उसे उवचत लगे, पाररत कर सकता है।  

(6) अपीलीय प्राविकारी के आदेि का प्रभाि उसी तरह ह गा, जैसा खंड 15 के अंतगवत ओम्बड्समैि 

द्वारा पाररत अविविणवय या खंड 16 के अंतगवत विकायत क  अस्वीकार करिा, जैसा भी मामला ह । 
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18.भर्भनयभमत संस् था द्वािा जनता की सामान्य जानकािी के भलए योजना की मुख्य बातें 

प्रदभशवत किना   

(1) विवियवमत संस्था वजस पर यह य जिा लागू है, य जिा के तहत आिश्यकताओ ंका साििािीपूिवक 

पालि सुविवित करके य जिा क  सुचारु संचालि की सुवििा प्रदाि करेगी, वजसके विफल ह िे पर, 

ररज़िव बैंक ऐसी कारविाई कर सकता है ज  िह उवचत समझे।  

(2) विवियवमत संस्था अपिे प्रिाि कायावलय में प्रिाि ि डल अविकारी की वियुल्लक्त करेगी ज  

महाप्रबंिक या समकि स् तर के अविकारी से कम स् तर का िही ंह गा और वजस विवियवमत संस् था के 

विरुद्ध विकायत दजव की गई है, उि विकायत  ंके संबंि में विवियवमत संस् था का प्रवतविवित्व करिे 

और सूचिा प्रसु्तत करिे वलए िह वजमे्मदार ह गा। पररचालिात् मक कायव िमता के वलए विवियवमत 

संस्था प्रिाि ि डल अविकारी की सहायता के वलए ऐसे अन्य ि डल अविकाररय  ंकी वियुल्लक्त कर 

सकती है ज  िह उवचत समझे।  

(3) विवियवमत संस् था क , अपिे ग्राहक  ंके वहताथव अपिी िाखाओ/ं व्यािसावयक लेि-देि िाले स्थाि  ं

पर, प्रिाि ि डल अविकारी के िाम और संपकव  वििरण (टेलीफ ि/ म बाइल िंबर और ईमेल आईडी) 

के साथ-साथ, ओम्बड्समैि का विकायत दजव करािे के वलए वििावररत प टवल 

(https://cms.rbi.org.in) का प्रदिवि प्रमुख रूप से करिा  ह गा।  

(4) इस य जिा के अिीि आिे िाली विवियवमत संस् था यह सुविवित करें वक िे अपिे सभी कायावलय ,ं 

िाखाओ ंऔर व्यािसावयक लेि-देि ह िे िाले स् थाि पर, य जिा के संबंि में मुख्य जािकारी अंगे्रज़ी, 

वहंदी और िेत्रीय भाषा में इस तरह प्रदविवत वकया जाए वक कायावलय या िाखा में आिे िाले व्यल्लक्त 

क  य जिा के बारे में पयावि जािकारी वमल सके।  

(5) विवियवमत संस्था यह सुविवित करेगी वक य जिा की प्रवत उसकी सभी िाखाओ ंमें उपलब्ध है 

वजसे ग्राहक के अिुर ि पर संदभव के वलए प्रदाि वकया जा सके।  

(6)  य जिा की मुख्य वििेषताओ ंके साथ य जिा की प्रवत और प्रिाि ि डल अविकारी के संपकव  

वििरण क  विवियवमत संस्था की िेबसाइट पर प्रदविवत और अद्यति वकया जाएगा। 

 

  

https://cms.rbi.org.in/
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अध् याय V 

भर्भर्ध  

19.   कभिनाइयो ंको दूि किना  

यवद इस य जिा के प्राििाि  ंक  लागू करिे में क ई कवठिाई आती है, त  ऐसी कवठिाई क  दूर करिे 

के वलए ररज़िव बैंक आिश् यक एिं समीचीि प्राििाि बिा सकता है, ज  भारतीय ररज़िव बैंक 

अविवियम, 1934 या बैंककारी विवियमि अविवियम, 1949 या भुगताि और विपटाि प्रणाली 

अविवियम, 2007 या इस य जिा, से असंगत ि ह । 

  

20. भर्द्यमान योजनाओ ंका भनिसन औि लंभबत मामलो ंपि प्रिार्  

(1) बैंवकंग ओम्बड्समैि य जिा, 2006, गैर-बैंवकंग वित् तीय कंपविय  ंके वलए ओम्बड्समैि य जिा, 

2018 और वडवजटल लेिदेि  ंके वलए ओम्बड्समैि य जिा, 2019 एतद्वारा विरस् त की जाती हैं।  

(2) ररज़िव बैंक-एकीकृत ओम्बड्समैि य जिा, 2021 के प्रभािी ह िे से पूिव तक लंवबत विकायतें, 

अपील और पाररत की जा चुके अविविणवय  ंका विष् पादि, संबंवित य जिाओ ंके प्राििाि  ंतथा उसके 

अंतगवत ररज़िव बैंक द्वारा जारी अिुदेि  ंके अिुसार ह ता रहेगा। 
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अनुबंध  

ओम्बड्समैन के पास भशकायत (दजव किने के भलए) का फॉमव  

[य जिा का खंड 11(2)] 

(विकायतकताव द्वारा भरा जाए) 

जहां अन्यथा इंवगत वकया गया ह , उसे छ ड़कर सभी फील्ड अवििायव हैं 

सेिा में 

ओम्बड्समैि 

 

मह दया/ मह दय, 

विषय: ---------------------------------------------------------------------------- 

(विवियवमत संस् था का िाम) के -------------------------------- (विवियवमत संस् था की िाखा या 

कायावलय का स् थाि) के विरुद्ध विकायत  

 

विकायतकताव का वििरण:  

1. विकायतकताव का िाम ......................................................................................... 

2. आयु (साल)…………. 

3. वलंग………………….. 

4.विकायतकताव का पूरा पता …………………………………………………………………….......………………… 

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

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

वपि क ड  ……………….. 

फ ि िंबर (अगर उपलब ि है त ) ……….……………. 

म बाइल संख् या                        ..…………………… 

ई-मेल (अगर उपलब ि है त )      .……………………. 

 

5. विवियवमत संस् था वजसके विरुद्ध विकायत है (विवियवमत संस् था की िाखा या कायावलय का िाम 

और पूरा पता) ………………………………………………………………………………………………………………. 

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

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

वपि क ड ……………………. 

 

6. विवियवमत संस् था के साथ संबंि की प्रकृवत/ खाता संख् या (अगर क ई ह  त )  

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

 

7. लेिदेि (टर ांजेक् िि) की तारीख और वििरण, अगर क ई ह  त  

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

 (क) विवियवमत संस् था क  विकायत प्रस् तुत करिे की तारीख (कृपया विकायत की प्रवत संलग् ि करें ) 

………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
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(ख) क् या विकायतकताव द्वारा क ई अिुस् मारक पे्रवषत वकया गया है? हां/ िही ं

(कृपया अिुस् मारक की प्रवत संलग् ि करें )  

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

8. कृपया संबंवित बॉक् स क  वटक करें  (हां/िही)ं –  

क् या आपकी उक् त भशकायत:  

(i)  अन् य मंच के पास विचारािीि है/ माध् यस् थम के तहत है10?   हां  िही ं 

(ii)  एक अवििक् ता के द्वारा दजव की गई है, वजसमें विकायतकताव स् ियं एक 

अवििक् ता ह िे के अलािा? 
हां  िही ं 

(iii)  इसी आिार पर ओम्बड्समैि द्वारा पहले ही विपटाया है/ कारविाई की 

जा रही है? 
हां  िही ं 

(iv)  वकसी विवियवमत संस् था के प्रबंिि या कायवपालक के विरुद्ध सामान् य 

प्रकृवत की है? 
हां  िही ं 

(v)  विवियवमत संस् थाओ ंके बीच वििाद के संबंि में है?  हां  िही ं 

(vi)   विय क् ता- कमवचारी संबंि से संबंवित है? हां  िही ं 

 

9. विकायत की विषय-िस् तु 

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

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

10. विकायत के वििरण: 

(अगर जगह कम है त , कृपया अलग िीट ज डें) 

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

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

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

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

11. क् या विवियावमत संस् था द्वारा विकायत प्राप् त ह िे के 30 वदि  ंके भीतर उिसे क ई उत्तर प्राप् त 

हुआ है? हां/ िही ं 

(अगर हां, त  कृपया उत्तर की प्रवत संलग् ि करें ) 

 

12. ओम्बड्समैि से मांगी गई राहत  

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

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

 (आपके दािे के वलए अगर क ई दस् तािेज़ी सबूत उपलब ि है त  उसकी प्रवत संलग् ि करें ) 

 

13. विकायतकताव द्वारा दािा की गई िवतपूवतव अगर क ई ह  त , उसकी मौवद्रक हावि की प्र कृवत 

और सीमा (कृपया य जिा के खंड 15(4) और 15(5) देखें)  

₹.…………………………………………………………………………………..…………………………………………… 

 
10 शिकायत ककसी अन् य मचं के पास विचाराधीन है/ माध् यस् थम के तहत है, अगर शिकायत उसी कारण के सबंंि िें ककसी 
न् यायािय/ अधिकरण/ िध् यस् थ/ प्राधिकरण के िास उसके गुणागुण के तहत काररिाई की जा चुकी है/ िंबबत है, चाहे िह 
व् यम्तत से या संयतु त रूि से प्राप् त हुई है।  
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14. संलग् ि दस् तािेज़  ंकी सूची:  

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

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

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

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

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

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

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

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

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

                                                            

 

 

घोषणा 

 

(i) मैं/ हम, विकायतकताव एतद्वारा घ वषत करते/ करती हाँ/ हैं वक:                                                   

क) उक्त दी गई सूचिा सत्य और सही है; और  

ख) मैंिे/ हमिे उक् त कवथत तथ् य और प्रस् तुत दस् तािेज़  ंमें क ई भी जािकारी वछपायी या गलत रूप 

से पेि िही ंकी है।  

(ii) य जिा के 10(2) के प्राििाि  ंमें वििावररत वकए गए अिुसार यह विकायत एक साल की अिवि 

से पहले दजव की गई है। 

  

भिदीय/ भिदीया  

 

 

(विकायतकताव/ प्राविकृत प्रवतविवि का हस्तािर) 
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प्राभधकिण 

 

यवद विकायतकताव ओम्बड्समैि के समि अपिी ओर से उपल्लस्थत ह िे और प्रसु्तवतयां देिे के वलए 

अपिे प्रवतविवि क  प्राविकृत करिा चाहता है, त  िे विम्नवलल्लखत घ षणा प्रसु्तत करें। 

 

मैं/ हम, --------------------------------  श्री/ श्रीमती ----------------------------- क , मेरे/ 

हमारे प्राविकृत प्रवतविवि  के रूप में एतद्वारा िावमत करते/ करती हैं, वजिका संपकव  वििरण 

विम् िवलल्लखत है:  

 

पूरा पता ……………………………………………………………………………………………………………………….. 

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

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

वपि क ड         …………………… 

फ ि सं.            …………………… 

म बाइल संख् या  …………………… 

ई-मेल              …………………… 

  

 

(विकायतकताव का हस् तािर) 
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Annex 

FORM OF COMPLAINT (TO BE LODGED) WITH THE OMBUDSMAN 

[Clause 11(2) of the Scheme] 

(TO BE FILLED UP BY THE COMPLAINANT) 

All the fields are mandatory except wherever indicated otherwise 

To 

The Ombudsman 

 

Madam/Sir, 

 

Sub: Complaint against ……………………(place of Regulated Entity’s branch or 

office) of ………………………………………………………………………………(name 

of the Regulated Entity) 

 

Details of the complaint:  

1. Name of the complainant ……………………………………………………………. 

2. Age (years)…………. 

3. Gender……..……….. 

4. Full address of the complainant ……………………………………………………… 

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

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

Pin Code ……………….. 

Phone No. (if available)……………. 

Mobile Number. .…………………… 

E-mail (if available) ……………………. 

 

5. Complaint against (Name and full address of the branch or office of the Regulated 

Entity) ………………………….……………………………………………………………... 

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

Pin Code ……………………. 

 

6. Nature of relationship/account number (if any) with the Regulated Entity  

……………………………………………………………….………………………………… 
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7. Transaction date and details, if available  

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

(a) Date of complaint already made by the complainant to the Regulated Entity  

(Please enclose a copy of the complaint) 

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

 (b) Whether any reminder was sent by the complainant? Yes/No 

(Please enclose a copy of the reminder) 

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

8. Please tick the relevant box (Yes/No)   

Whether your complaint: 

(i)  is sub-judice/under arbitration11?   Yes No 

(ii)  is made through an advocate, except when the advocate is 

the aggrieved party? 
Yes No 

(iii)  has already been dealt with or is under process on the same 

ground with the Ombudsman? 
Yes No 

(iv)  is in the nature of general complaint/s against Management 

or Executives of a Regulated Entity? 
Yes No 

(v)  is on account of a dispute between Regulated Entities?  Yes No 

(vi)   involves employer-employee relationship? Yes No 

 

9. Subject matter of the complaint 

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

 

10. Details of the complaint: 

(If space is not sufficient, please enclose a separate sheet) 

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

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

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

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

 

 
11 Complaint is sub-judice/under arbitration if the complaint in respect of the same cause of action is already 
pending/dealt with on merits by any Court, Tribunal or Arbitrator or any other Authority, whether individually or 
jointly.  
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11. Whether any reply has been received from the Regulated Entity within a period of 

30 days of receipt of the complaint by it? Yes/No 

(if yes, please enclose a copy of the reply) 

 

12. Relief sought from the Ombudsman 

…………………………………………………………………………………………………

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

(Please enclose a copy of documentary proof, if any, in support of your claim) 

 

13. Nature and extent of monetary loss, if any, claimed by the complainant by way of 

compensation (please refer to clauses 15 (4) & 15 (5) of the Scheme) 

Rs.………………………………………………………………………………………………

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

 

14. List of documents enclosed: 

 

 

 

 

 

 

                                                             Declaration 

(i) I/We, the complainant/s herein declare that: 

a) the information furnished above is true and correct; and 

b) I/We have not concealed or misrepresented any fact stated above, and in the 

documents submitted herewith. 

(ii)  The complaint is filed before the expiry of a period of one year reckoned in 

accordance with the provisions of clause 10 (2) of the Scheme. 

 

Yours faithfully 

(Signature of the Complainant/Authorised Representative) 
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AUTHORISATION 

If the complainant wants to authorise a representative to appear and make submission 

on her/his behalf before the Ombudsman, the following declaration should be 

submitted: 

 

I/We …………….. hereby nominate Shri/Smt………………………………………….. as 

my/our authorised representative whose contact details are as below: 

Full Address ………………………………………………………………………………….. 

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

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

Pin Code ……………..…………….. 

Phone No:……………….………….. 

Mobile Number. .…………………… 

E-mail ………………………..……… 

 

 

(Signature of the Complainant) 

 

 

 

 

 

 

 
 


