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आरबीआई की एकीकृत बैं�कंग ओम्बड्समनै योजना - मखु्य �वशषेताएं। 

 
योजना: कोई भी ग्राहक �कसी �व�नय�मत संस्था के �कसी काय� या चकू से प्रभा�वत सेवा में कमी के 
प�रणामस्वरूप व्यिक्तगत रूप से या �कसी अ�धकृत प्र�त�न�ध के माध्यम से योजना के तहत �शकायत दज� कर 
सकता है। ओम्बड्समनै/उप ओम्बड्समनै सेवा में कमी से संबं�धत बैंकों के ग्राहकों की �शकायतों पर �वचार 
करेगा। ओम्बड्समनै के समक्ष लाए जा सकने वाले �ववाद में रा�श की कोई सीमा नहीं है। हालां�क, �शकायतकता� 
को होने वाली �कसी भी प�रणामी हा�न के �लए, ओम्बड्समनै के पास 20 लाख रुपये तक का मआुवजा प्रदान 
करने की शिक्त होगी, इसके अलावा, �शकायतकता� के समय के नकुसान, खच� �कए गए खच� और उत्पीड़न / 
मान�सक पीड़ा के �लए एक लाख रुपये तक का मआुवजा प्रदान करने की शिक्त होगी।  
 

I. �शकायत के अनरुक्षण न होने के आधार:-s 
 
1. सेवा में कमी की कोई �शकायत योजना के अतंग�त �नम्न�ल�खत मामलों में नहीं होगी: 

� बैंक का वा�णि�यक मलूयांकन/ वा�णि�यक  �नण�य; 
� एक आउटसो�स�ग अनबुंध से संबं�धत एक �वके्रता और एक बैंक के बीच �ववाद; 
� एक �शकायत जो सीधे ओम्बड्समनै को संबो�धत नहीं है; 
� �कसी बैंक के प्रबंधन या काय�पालकों के �वरुद्ध सामान्य �शकायतें; 
� एक �ववाद िजसमें एक वधैा�नक या काननू लागू करने वाले प्रा�धकरण के आदेशों के    

  अनपुालन में बैंक द्वारा कार�वाई शरुू की जाती है; 
� एक सेवा जो भारतीय �रजव� बैंक के �नयामक दायरे में नहीं है; 
� बैंकों  के बीच �ववाद 
� एक बैंक के कम�चारी-�नयोक्ता संबंध से संबं�धत �ववाद। 

 
2. योजना के तहत �शकायत तब तक नहीं होगी जब तक: 
 

� �शकायतकता� ने, योजना के तहत �शकायत करने से पहले, संबं�धत बैंक को एक �ल�खत  
�शकायत की हो और बैंक द्वारा �शकायत को पणू� या आ�ंशक रूप से खा�रज कर �दया गया था, 
और �शकायतकता� जवाब से संतषु्ट नहीं है या �शकायतकता� को कोई जवाब नहीं �मला था बैंक को 
�शकायत �मलने के 30 �दन बाद; तथा 

� �शकायतकता� को बैंक से जवाब �मलने के एक साल के भीतर या जहां कोई जवाब नहीं   
�मलता है, �शकायत की तारीख से एक साल और 30 �दनों के भीतर ओम्बड्समनै को �शकायत की 
जाती है; 

 
3. �शकायत उसी कार�वाई के कारण  के संबंध में नहीं है जो पहले से ही है: 
 

� एक ओम्बड्समनै के समक्ष लं�बत या एक ओम्बड्समनै द्वारा, योग्यता के आधार पर �नपटाया 
जाता है, चाहे वह उसी �शकायतकता� से या एक या अ�धक �शकायतकता�ओ,ं या एक या अ�धक 
संबं�धत पक्षों से प्राप्त हुआ हो या नहीं; 

 
 
 

� �कसी न्यायालय, न्याया�धकरण या मध्यस्थ या �कसी अन्य फोरम या प्रा�धकरण के समक्ष 
लं�बत, या, �कसी भी अदालत, न्याया�धकरण या मध्यस्थ या �कसी अन्य फोरम या प्रा�धकरण 
द्वारा योग्यता के आधार पर �नपटाया या �नपटाया गया, चाहे वह उसी �शकायत से प्राप्त हुआ हो 
या नहीं -एक या अ�धक �शकायतकता�ओ/ंसंबं�धत पक्षों के साथ। 

https://www.shabdkosh.com/hi/dictionary/hindi-english/%E0%A4%93%E0%A4%AE%E0%A5%8D%E0%A4%AC%E0%A4%A1%E0%A5%8D%E0%A4%B8%E0%A4%AE%E0%A5%88%E0%A4%A8/%E0%A4%93%E0%A4%AE%E0%A5%8D%E0%A4%AC%E0%A4%A1%E0%A5%8D%E0%A4%B8%E0%A4%AE%E0%A5%88%E0%A4%A8-meaning-in-english
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4. �शकायत अपमानजनक या तचु्छ या तंग करने वाली प्रकृ�त की नहीं है; 
5. इस तरह के दावों के �लए प�रसीमन अ�ध�नयम(Limitation Act), 1963 के तहत  
     �नधा��रत सीमा अव�ध की समािप्त से पहले �व�नय�मत इकाई को �शकायत की गई थी; 
6. �शकायतकता� �न�द�ष्ट प्र�क्रया के अनसुार परूी जानकारी प्रदान करता है; 
7. �शकायतकता� द्वारा व्यिक्तगत रूप से या �कसी अ�धवक्ता के अलावा �कसी अ�धकृत  

प्र�त�न�ध के माध्यम से �शकायत दज� कराई जाती है, जब तक �क अ�धवक्ता पी�ड़त  व्यिक्त न हो। 
 

II. आरबीआई ओम्बड्समनै के समक्ष �शकायत दज� करने की प्र�क्रया : �शकायत �नम्न�ल�खत �कसी भी 
तरीके से दज� की जा सकती है: 
 

i. ऑनलाइन – आरबीआई के �शकायत प्रबधंन प्रणाली (सीएमएस) पोट�ल (https://cms.rbi.org.in) के 

माध्यम से। 

ii. योजना के �न�द�ष्ट फाम� में ‘कें द्रीयकृत प्रािप्त और प्रससं्करण कें द्र, 4थी मिंजल, भारतीय �रज़व� बैंक, 

सेक्टर-17, सेंट्रल �वस्टा, चडंीगढ़ – 160017’ को भौ�तक रूप से पत्र या पोस्ट के माध्यम से। 

iii. पणू� �ववरण के साथ �शकायतें (कृपया नीचे देखें) crpc@rbi.org.in को ईमेल द्वारा भेजी जा सकती 
हैं। 

III. आरबीआई ओम्बड्समनै के पास �शकायत दज� करने के �लए न्यनूतम आवश्यक �ववरण : 
�शकायतकता� को �नम्न�ल�खत �ववरण उपलब्ध करवाने की आवश्यकता है: 
 

i. �शकायतकता� का नाम, आय ुऔर �लगं; 

ii. व्यिक्तगत ई-मेल आईडी, मोबाइल नबंर (सचूना प्राप्त करने के �लए अ�नवाय�), और लैंडलाइन नबंर 

(य�द उपलब्ध हो) के साथ �शकायतकता� का परूा डाक पता; 

iii. �व�नय�मत ससं ्था िजसके �वरुद्ध �शकायत की गई है की शाखा या काया�लय का नाम और परूा पता; 

iv. लेन-देन की तारीख और �ववरण, �शकायतकता� की खाता सखं्या, ड�ेबट या के्र�डट काड� सखं्या के 

�ववरण स�हत �शकायत उत्पन्न होने के परेू तथ्य, इस हद तक �क वे �शकायत की �वषय वस्त ुके 

�लए प्रास�ंगक हैं; 

v. �शकायत के �नवारण के �लए आरई को प्रस्ततु अभ्यावेदन और आरई से प्राप्त उत्तर, य�द कोई हो, की 
तारीख और �ववरण; 

vi. �शकायतकता� को हुई हा�न की प्रकृ�त और सीमा; और, 

vii. मांगी गई राहत; साथ ही 

viii. यह घोषणा �क आरबी-आईओएस, 2021 के खडं (I)  के अनसुार �शकायत अस्वीकाय� नहीं है। 

नोट: �शकायतकता� को �शकायत के साथ, �शकायत का समथ�न करने वाले प्रास�ंगक दस्तावेजों की प्र�तयां भी 
प्रस्ततु करनी होंगी। 

 
IV. प्र�त�न�ध के माध्यम से आरबीआई ओम्बड्समनै के समक्ष �शकायत दज� करना 
 
 �शकायतकता� के अ�धकृत प्र�त�न�ध (अ�धवक्ता के अ�त�रक्त) के माध्यम से �शकायत दज� की जा सकती है। 
ऐसी �शकायतें योजना में �नधा��रत प्रपत्र में अ�धकार-पत्र के साथ प्रस्ततु की जानी चा�हए {िजसमें प्र�त�न�ध 
का �ववरण अथा�त ्नाम, पता, मोबाइल नबंर (सचूना प्राप्त करने के �लए अ�नवाय�) और ई-मेल हो}। 
 
V. आरबी-आईओएस, 2021 के तहत दज� �शकायत की िस्थ�त की टै्र�कंग 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in
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�शकायत के सफलतापवू�क पजंीकृत हो जाने के बाद, उसे एक �शकायत सखं्या प्रदान की जाती है। 
�शकायतकता� द्वारा �शकायत दज� करत ेसमय उपलब्ध करवाए गए मोबाइल नबंर पर एसएमएस और ईमेल 
आईडी पर ई-मेल के माध्यम से इस �शकायत सखं्या को दशा�ने वाली एक पावती भेजी जाती है। �शकायत की 
िस्थ�त को �लकं: https://cms.rbi.org.in के माध्यम से मोबाइल नबंर और �शकायत सखं्या (मोबाइल पर 
प्राप्त) का उपयोग करके देखा जा सकता है। 
 
�शकायतकता� टोल-फ्री नबंर 14448 के माध्यम से सीआरपीसी, चडंीगढ़ के सपंक�  कें द्र से भी �शकायत की 
िस्थ�त का पता लगा सकता है। 
 
VI. �शकायत की अस्वीकृ�त:  

उप ओम्बड्समनै या ओम्बड्समनै �कसी भी स्तर पर �शकायत को अस्वीकार कर सकता है, य�द �शकायत: 
� य�द �शकायत उपरोक्त खंड ए के तहत बनाए रखने योग्य नहीं है; 
� सझुाव देने या माग�दश�न या स्पष्टीकरण मांगने की प्रकृ�त में है; 
� य�द, ओम्बड्समनै की राय में, सेवा में कोई कमी नहीं है; 
� प�रणामी नकुसान के �लए मांगा गया मआुवजा मआुवजा देने के �लए ओम्बड्समनै की      

   शिक्त से परे है; 
� �शकायतकता� द्वारा सम्यक तत्परता (Reasonable diligence) के साथ �शकायत का अनसुरण नहीं 

�कया जाता है; 
� �शकायत �बना �कसी पया�प्त कारण के है 
� �शकायत के �लए �वस्ततृ दस्तावेजी और मौ�खक साक्ष्य पर �वचार करने की आवश्यकता है और 

ओम्बड्समनै के समक्ष काय�वाही ऐसी �शकायत के न्याय�नण�यन के �लए उपयकु्त नहीं है और 
�  ओम्बड्समनै की राय में �शकायतकता� को कोई �वत्तीय हा�न या क्ष�त या अस�ुवधा नहीं  

   हुई है। 
 

VII. �शकायतों का समाधान:  
 
ओम्बड्समनै को बैंक से �शकायत से संबं�धत �कसी भी जानकारी या �कसी दस्तावेज की प्रमा�णत प्र�तयां 
प्रस्ततु करने की आवश्यकता हो सकती है और जानकारी या ऐसे दस्तावेजों की गोपनीयता बनाए रखेगा जो 
उसके पास है। ओम्बड्समनै �शकायतकता� और �व�नय�मत संस्था के बीच स�ुवधा या सलुह या मध्यस्थता 
के माध्यम से समझौत ेद्वारा �शकायत के �नपटारे को बढ़ावा देने का प्रयास करेगा। ओम्बड्समनै के समक्ष 
काय�वाही सं�क्षप्त प्रकृ�त की होगी और साक्ष्य के �नयमों से बाध्य नहीं होगी। ओम्बड्समनै �शकायत के 
�कसी भी पक्ष की जांच कर सकता है और अपना बयान दज� कर सकता है। 
 
 
 
VIII. ओम्बड्समनै द्वारा अवाड� / अपीलीय प्रा�धकारी के समक्ष अपील:  
 
ओम्बड्समनै समय-समय पर आरबीआई द्वारा जारी बैं�कंग काननू और अभ्यास, �नद�शों, �नद�शों और 
�दशा�नद�शों के �सद्धांतों और ऐसे कारकों को ध्यान में रखत ेहुए एक अ�ध�नण�य पा�रत करेगा।  
 
IX.भारतीय �रजव� बैंक ओम्बड्समनै द्वारा असंतोषजनक �नण�य के मामले में अपीलीय प्रा�धकरण 
:आरबी-आईओएस, 2021 योजना के अपीलीय खंडों के तहत बंद �शकायतों के �लए �शकायतकता� तथा 
आरई के �लए अपील का प्रावधान है। �शकायत के अ�ध�नण�य (�नधा��रत समय के भीतर उ�चत और 
संतोषजनक जानकारी प्रस्ततु न करने के �लए जारी �कए गए अ�ध�नण�य के संबंध में आरई को छोड़कर) या 
योजना के �कसी अपीलीय खंड (VI) के तहत अस्वीकृ�त से पी�ड़त कोई भी व्यिक्त, अ�ध�नण�य की सचूना 
प्राप्त होने (या आरई के मामले में �शकायतकता�1 द्वारा अ�ध�नण�य की स्वीकृ�त की �त�थ से) या �शकायत 
की अस्वीकृ�त की �त�थ के 30 �दन के भीतर आरबीआई में अपीलीय प्रा�धकरण के समक्ष अपील दायर कर 

https://cms.rbi.org.in/
https://www.rbi.org.in/commonperson/Hindi/scripts/faqs.aspx?id=3407#F1


 

     

INDRAPRASTHA SEHKARI BANK LTD. 
REGD. OFF.  : C-2, First Floor, Wazirpur Indl. Area,Delhi-110052 

 
  
  
सकता है।अपीलीय प्रा�धकारी की शिक्तयां योजना को काया�िन्वत करने वाले भारतीय �रज़व� बैंक के �वभाग 
के प्रभारी काय�पालक �नदेशक के पास �न�हत हैं। अपीलीय प्रा�धकारी का पता है: 
 
अपीलीय प्रा�धकारी 
�रज़व� बैंक-एकीकृत ओम्बड्समनै योजना, 2021 
उपभोक्ता �शक्षण और संरक्षण �वभाग 
भारतीय �रज़व� बैंक 
प्रथम तल, अमर भवन, फोट�, मुंबई-400 001 
 
बंद �शकायत के �लए अपील सीएमएस पोट�ल (https://cms.rbi.org.in) के माध्यम से दज� की जा 
सकती है। वकैि�पक रूप से, अपील ई-मेल के माध्यम से aaos@rbi.org.in पर भी भेजी जा सकती है। 
इसके अ�त�रक्त, य�द �शकायतकता� ओम्बड्समनै द्वारा प्रदान �कए गए समाधान से संतषु्ट नहीं है, 
तो वह काननू के अनसुार अन्य उपायों और / या उपलब्ध उपचारों का पता लगाने के �लए स्वतंत्र है। 
 
X. गैर-अपील योग्य धाराएँ िजनके �लए कोई अपील तंत्र उपलब्ध नहीं है: 
 
आरबी-आईओएस, 2021 के सीआरपीसी में बंद अस्वीकाय� �शकायतें, मध्यस्थता या सलुह के 
माध्यम से बंद �शकायतें, ओआरबीआईओ में बंद अस्वीकाय� �शकायतें, सेवा की कोई कमी नहीं होने 
के आधार पर अस्वीकार की गई �शकायतें या 'प�रणामी नकुसान के �लए मांगी गई क्ष�तप�ूत � 
ओम्बड्समनै की क्ष�तप�ूत � प्रदान करने की शिक्त से परे है' के तहत बंद की गई �शकायतें 
�शकायतकता� या आरई द्वारा अपीलीय प्रा�धकारी के समक्ष अपील योग्य नहीं है। इसके अ�त�रक्त, 
आरई को आरबी-आईओएस, 2021 के तहत दस्तावेजों/सचूनाओ ंको प्रस्ततु नहीं करने के �लए जारी 
�कए गए अ�ध�नण�यों के �वरुद्ध अपील करने का अ�धकार नहीं है। 
 
आवश्यक दस्तावेज/सचूना प्रस्ततु न करने के �लए जारी �कए गए अ�ध�नण�य के �लए बैंक को अपील करने 
का कोई अ�धकार नहीं होगा। अ�ध�नण�य की प्रािप्त या �शकायत के बंद होने की तारीख से 30 �दनों के 
भीतर, बैंक �कसी अ�ध�नण�य या �शकायत के बंद होने से पी�ड़त  हो सकता है, अपीलीय प्रा�धकारी के समक्ष 
अपील कर सकता है। 
 
अपीलीय प्रा�धकरण का स�चवालय अपील की जांच करेगा और उस पर कार�वाई करेगा और सनुवाई का 
उ�चत अवसर देने के बाद, अपील को खा�रज कर देगा या अपील की अनमु�त देगा और ओम्बड्समनै के 
फैसले या आदेश को रद्द कर देगा या मामले को नए �सरे से �नपटान के �लए ओम्बड्समनै को �रमांड 
करेगा।  
 
अपीलीय प्रा�धकारी के आदेश का वही प्रभाव होगा जो ओम्बड्समनै द्वारा पा�रत अ�ध�नण�य या योजना के 
तहत �शकायत को खा�रज करने के आदेश का होगा। 
 

XI .  �शकायत वापस लेना 
योजना के तहत �शकायतकता� द्वारा �कसी भी स्तर पर �शकायत वापस ली जा सकती है। �शकायत वापस 
लेने के �लए, कोई व्यिक्त �शकायत प्रबंधन प्रणाली पोट�ल (https://cms.rbi.org.in) पर लॉग इन कर सकता 
है और "�शकायत टै्रक करें" टैब पर जा सकता है। 
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