
 

आरबीआय/2020-21/21  
डीपीएसएस.सीओ.पीडी.क्र.116/02.12.004/2020-21                              ऑगस्ट 6, 2020  
 
अध्य� / व्यवस्थापक�य संचालक / मुख्य कायर्कार� अ�धकार� 
अ�धकृत देयक प्रणाल� ऑपरेटर आ�ण सहभागी (बँका आ�ण नॉन-बँका) 
 
महोदय/महोदया, 

 
�डिजटल प्रदानासंाठ� ऑनलाईन तक्रार �नवारण (ओडीआर) प्रणाल�.  

कृपया ऑगस्ट 6, 2020 रोजीच्या �वकासात्मक व �व�नयात्मक धोरणांवर�ल �नवेदनाचा संदभर् घ्यावा. त्यात, शून्य 

�कंवा �कमान मानवी हस्त�ेप असलेल� �नयम आधा�रत व प्रणाल� चा�लत यंत्रणा वापरुन, �डिजटल प्रदानांबाबतच्या 

ग्राहकांच्या तक्रार� व वादांच ेऑनलाईन �नराकरण करण्यासाठ�, ऑनलाईन प्रणाल� (ओडीआर) सुरु करण्याची घोषणा 

भारतीय �रझवर् बँकेने केल� होती.  

(2) �रझवर् बँकेची पेम�ट �सिस्टम िव्हजन 2021, तंत्र�ान चा�लत, �नयम-आधा�रत, ग्राहक-स्नेह� व पारदशर्क अशा 

तक्रार �नवारण यंत्रणांची गरज अधोरे�खत करत.े ह्या �दशेने टाकलेले एक पाऊल म्हणून, प्रा�धकृत प्रदान प्रणाल� 

चालक (पीएसओ) - बँका व �बगर बँका - आ�ण त्यांचे सहभागी ह्यांना येथे सांगण्यात येत आहे क� त्यांनी, 

ग्राहकांच्या तक्रार� व वादांच े�नराकरण करण्यासाठ� ओडीआरसाठ� प्रणाल� ठेवाव्यात.  

(3) सुरुवात म्हणून, प्रा�धकृत पीएसओंनी, जानेवार� 1, 2021 पय�त, त्यांच्या संबं�धत प्रदान प्रणाल�मधील 

अयशस्वी/अपूणर् झालेल्या व्यवहारांशी संबं�धत वाद व तक्रार�ंसाठ� एक ओडीआर प्रणाल� स्थापन करणे/ठेवणे 

आवश्यक आहे. हे पीएसओ, त्यांच्या सहभागी सभासदांना म्हणजे प्रदान प्रणाल� सहभागीनंा (पीएसपी) अशा प्रणाल�त 

अॅक्सेस/प्रवेश देतील. त्यानंतर भारतामध्ये प्रदान प्रणाल� स्थापन करणार� �कंवा त्यात भाग घेणार� कोणतीह� संस्था, 

�तचा कारभार/कामकाज सुरु करतवेेळी अशी ओडीआर प्रणाल� उपलब्ध करुन देईल. अशा ओडीआर प्रणाल�च्या 

�कमान आवश्यकता जोडपत्रात �व�हत केल्या आहेत.  

 
प्रदान आ�ण समायोजन प्रणाल� �वभाग, क� द्र�य कायालर्य, 14वा मजला, क� द्र�य कायालर्य भवन, शह�द भगत �सहं मागर्, फोटर्, मंुबई - 400001 

फोन: (91-22) 2264 4995; फॅक्स: (91-22) 22691557; ई-मेल : cgmdpssco@rbi.org.in 

 

mailto:cgmdpssco@rbi.org.in


(4) �मळालेल्या अनुभवावर आधा�रत, ह� ओडीआर व्यवस्था, अयशस्वी व्यवहारांशी संबं�धत नसलेल्या इतर तक्रार� व 

वादांच े�नराकरण करण्यासह� �वस्ता�रत केल� जाईल. कृपया न�द घेण्यात यावी क�, एखाद्या तक्रार�च े�नराकरण एक 

म�हन्यापय�त न केले गेल्यास, ग्राहक, संबं�धत लोकपालाकड ेजाऊ शकतो.  

(5) हे �नद�श, प्रदान व समायोजन प्रणाल� अ�ध�नयम 2007 च्या (2007 चा अ�ध�नयम 51) कलम 18 सह वा�चत 

कलम 10(2) खाल� देण्यात आले आहेत.  

 

 

 

आपला �वश्वासु,   

(पी. वासुदेवन)  
मुख्य महाव्यवस्थापक 

सोबत : वर�ल प्रमाणे  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



जोडपत्र  

डीपीएसएस.सीओ.पीडी.क्र.116/02.12.004/2020-21 �द. ऑगस्ट 6, 2020 

ओडीआर प्रणाल�साठ�च्या �कमान आवश्यकता 

(1) लाग ुअसणे  

1.1 - ह्या आवश्यकता सवर् प्रा�धकृत प्रदान प्रणाल� चालकांना (पीएसओ) - बँका व �बगर बँका - आ�ण त्यांच्या 

सहभागी सभासदांना झ्र्प्रदान प्रणाल� सहभागी (पीएसपी)ट ह्यांना लागु आहेत.  

(2) ओडीआर प्रणाल�ची संकल्पना  

2.1 - ह� ओडीआर प्रणाल�, शून्य �कंवा �कमान मानवी हस्त�ेप असलेल�, पारदशर्क, �नयम-आधा�रत, प्रणाल� चा�लत, 

युजर-स्नेह�, आ�ण कोणताह� भेदभाव नसलेल� व ग्राहकांच्या तक्रार� व वादांच े�नराकरण करणार� एक यंत्रणा असावी.  

(3) ओडीआर प्रणाल�ची रचना  

3.1 - प्रत्येक पीएसओ, अयशस्वी झालेल्या व्यवहारांमधून �नमार्ण झालेले वाद व तक्रार�ंच े�नवारण करण्यासाठ�, एक 

ओडीआर प्रणाल� उपलब्ध कर�ल आ�ण सहभागी पीएसपींना त्यात प्रवेश (अॅक्सेस) देईल.  

(3.2) पीएसओ व �तच ेपीएसपी, ग्राहकांना, अयशस्वी झालेल्या व्यवहारांसंबंधीच ेवाद व तक्रार� दाखल करण्यासाठ� 

एक अॅक्सेस (प्रवेश) देऊ कर�ल - मग त ेव्यवहार ऑन-अस �कंवा ऑफ-अस अशा कोणत्याह� स्वरुपाच ेअसोत.  

(4) ओडीआर प्रणाल�च्या व्याप्तींखाल� येणा-या व्यवहारांच ेप्रकार  

4.1 - सुरुवात म्हणून, अयशस्वी झालेल्या व्यवहारांबाबतच ेवाद व तक्रार� ह्या ओडीआर प्रणाल�खाल� येतील. अशा 

प्रकारे, ह्या व्याप्तींमध्ये, आरबीआयच्या, “ प्रा�धकृत प्रदान प्रणाल�चा वापर करुन, अयशस्वी झालेल्या व्यवहारांसाठ�, 

टनर् अराऊंड टाईम (ट�एट�) च े व ग्राहक भरपाईच े हामर्नायझशेन” वर�ल आरबीआय प�रपत्रक 

डीपीएसएस.सीओ.पीडी.क्र.629/02.01.014/2019-20 �द. सप्ट�बर 20, 2019 मध्ये �नद��शत केलेले व्यवहारांच े सवर् 

प्रकार समा�वष्ट असतील.  

(4.2) ओडीआर प्रणाल�चा उपयोग करतवेेळी, वर�ल प�रपत्रकात �नद��शत केलेले, ट�एट� व ग्राहक भरपाईसह अशा सवर् 

तरतुद�ंच ेअनुसरण, वाद व तक्रार�ंच े�नवारण करताना केले जावे.  

(5) वाद व तक्रार� दाखल करणे व त्यांचा मागोवा घेणे.  

(5.1) ग्राहकांना त्यांच ेवाद व तक्रार� दाखल करण्यासाठ� एक �कंवा अ�धक वा�हन्या उपलब्ध करुन �दल्या जातील. 

वेब आधा�रत �कंवा तक्रार आधा�रत तक्रार फॉमर्, आय व्ह� आर, मोबाईल अॅिप्लकेशन, कॉल स�टर, शाखा �कंवा 

ऑ�फसातून एसएमएस-इत्या�द. वर �नद��शत केल्याप्रमाणे, अशी सु�वधा पीएसओ तसेच पीएसपी ह्यांच्याकडून 

(ग्राहकांचा संबंध असलेल्या इश्युअर (देणा-या संस्था), त्या पीएसओने स्थापन केलेल्या/ठेवलेल्या ओडीआर प्रणाल�शी 

�लकं/अॅक्सेस करण्यासाठ�च्या यंत्रणेसह उपलब्ध केल� जाईल. ह्या अशा वा�हन्यांची �व�वधता उद्योगांकडून वाढ�वल� 

जाऊ शकत.े  



(5.2) वर�ल वा�हन्यांच्या व्य�त�रक्त, यु�नफाईड पेम�ट इंटरफेस (युपीआय) ह्यासारख्या मोबाईल फोन आधा�रत 

प्रणाल�ंच्या बाबतीत, ततृीय प�ीय अॅप प्रोव्हायडसर् (ट�पीएपी) ग्राहकांना, प्रदान करण्यासाठ� वापरावयाच्या त्याच 

अॅपच्या द्वारे वाद व तक्रार� दाखल करण्याची सु�वधाह� देऊ करतील व ती, ओडीआर प्रणाल�बरोबर एक�त्रत 

(इं�टगे्रटेड) केल� जाईल.  

(5.3) वाद व तक्रार� दाखल करण्याची प्र�क्रया साधी-सुलभ असेल व त्यात केवळ �कमान आवश्यक तपशील द्यावा 

लागेल. ग्राहकाने �दलेल्या, मा�हतीच्या आधारावर, आपोआपच सवर् तपशील काढता/�मळ�वता येईल अशी �मता 

ओडीआर प्रणाल�त असावी. असे पॅरामीटसर् ठेवताना मा�हतीची गोपनीयता नीट ठेवण्याची काळजी काटेकोरपणे घेतल� 

जावी.  

(5.4) ग्राहकाने एकदा त्याचा वाद �कंवा तक्रार दाखल केल्यावर, ओडीआर प्रणाल�कडून त्यासाठ� एक एकमेव संदभर् 

क्रमांक �दला जाईल. ह्या सदंभर् क्रमांकाचा वापर करुन, त्या वादाच्या �कंवा तक्रार�च्या िस्थतीचा मागोवा घेता 

येण्यासाठ�ची सु�वधा ग्राहकाला देण्यात यावी.  

 

--------------------------- 

 

 


