
 

 12 नवंबर 2021 
 

भारतीय  �रज़वर् ब�क - एक�कृत ओम्बड्समनै योजना, 2021 
 

    भारतीय  �रज़वर् ब�क - एक�कृत ओम्बड्समैन योजना, 2021 (योजना) को आज माननीय �धान मं�ी �ी 
नर�� मोदी �ारा वचुर्अल मोड म� लॉन्च �कया गया। 
 
2.  यह योजना आरबीआई क� मौजूदा तीन ओम्बड्समैन योजना� अथार्त्, (i) ब��कंग ओम्बड्समैन योजना, 
2006; (ii) गरै-ब��कंग िव�ीय कंपिनय� के िलए ओम्बड्समैन योजना, 2018; और (iii) िडिजटल लेनदने के 
िलए ओम्बड्समैन योजना, 2019 को एक�कृत करती ह।ै ब�ककारी  िविनयमन अिधिनयम, 1949 (1949 
का 10) क� धारा 35ए, भारतीय �रज़वर् ब�क अिधिनयम, 1934 (1934 का 2) क� धारा 45एल और 
भुगतान और िनपटान �णाली अिधिनयम, 2007 (2007 का 51) क� धारा 18  के तहत �द� शि�य� का 
�योग करत ेहुए �रज़वर् ब�क �ारा बनाई गई यह योजना,  भारतीय �रज़वर्  ब�क �ारा िविनयिमत संस्था� 
�ारा �दान क� जान ेवाली सेवा� म� कमी से संबंिधत �ाहक� क� िशकायत� का लागत-मु� िनवारण �दान 
करेगी, य�द �ाहक� क� संतुि� तक समाधान नह� �कया गया या िविनयिमत संस्था �ारा 30 �दन� क� 
अविध के भीतर जवाब नह� �दया गया। 
 

3.  तीन मौजदूा योजना� को एक�कृत करने के अलावा, इस योजना ने अपन ेदायरे म� उन गरै-अनुसूिचत 
�ाथिमक सहकारी ब�क� को भी शािमल �कया ह,ै िजनका जमा आकार ₹50 करोड़ और उससे अिधक ह।ै यह 
योजना आरबीआई ओम्बड्समैन तं� के के्ष�ािधकार को तटस्थ बनाकर 'एक रा� एक ओम्बड्समैन' दिृ�कोण 
अपनाती ह।ै 
 
4.    योजना क� कुछ मुख्य िवशेषताएं इस �कार ह�: 

 
i.  अब िशकायतकतार् को यह पहचानने क� आवश्यकता नह� होगी �क उसे �कस योजना के 

तहत ओम्बड्समैन के पास िशकायत दजर् करानी चािहए। 
ii.  यह योजना अपवजर्न�(एक्सक्लूसन) क� िन�दर्� सूची के साथ िशकायत दजर् करने के 

आधार के रूप म� 'सेवा म� कमी' को प�रभािषत करती ह।ै अतः,  िशकायत� को अब केवल 
"योजना म� सूचीब� आधार� के अंतगर्त शािमल नह�" होन ेके कारण अस्वीकृत  नह� �कया 
जाएगा। 

iii. इस योजना ने �त्येक ओम्बड्समैन कायार्लय के अिधकार के्ष� को समा� कर �दया ह।ै 
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iv. �कसी भी भाषा म� भौितक और ईमेल िशकायत� क� �ाि� और �ारंिभक �ोसे�संग  के िलए 
भारतीय �रज़वर्  ब�क, चंडीगढ़ म� एक क� �ीकृत �रसीप्ट और �ोसे�संग  क� � स्थािपत �कया 
गया ह।ै 
 

v. िविनयिमत संस्था  का �ितिनिधत्व करने और �ाहक� �ारा िविनयिमत संस्था  के िवरु� 
दायर िशकायत� के संबंध म� जानकारी �स्तुत करने क� िजम्मदेारी सावर्जिनक के्ष� के ब�क 
या उसके  समकक्ष  महा�बंधक के पद पर �धान नोडल अिधकारी क� होगी। 
  

vi. िविनयिमत संस्था को उन मामल� म� अपील करने का अिधकार नह� होगा जहा ं
ओम्बड्समैन �ारा उसके िवरु�  संतोषजनक और समय पर सूचना/दस्तावेज �स्तुत नह� 
करने के िलए अवाडर्  जारी �कया गया हो।  
 

5. इस योजना के तहत भारतीय �रज़वर् ब�क के उपभो�ा िशक्षा और संरक्षण िवभाग के �भारी कायर्पालक 
िनदशेक अपीलीय �ािधकारी ह�गे। 
 
6.  िशकायत� https://cms.rbi.org.in पर ऑनलाइन दजर् क� जा सकती ह�। िशकायत� सम�पर्त ई-मेल के 
माध्यम से भी दजर् क� जा सकती ह� या भारतीय �रज़वर्  ब�क, चौथी मंिजल, सेक्टर 17, चडंीगढ़-160017  
म� स्थािपत 'क� �ीकृत �रसीप्ट और �ोसे�संग क� �' को �ारूप म� भौितक मोड म� भजेी जा सकती ह�  । इसके 
अित�र�, �ारंभ म�  एक टोल-�� नंबर - 14448 (सुबह 9:30 से शाम 5:15 बज)े के साथ एक संपकर्  क� � - 
को भी �हदंी, अं�जेी और आठ के्ष�ीय भाषा� म� शरुू �कया जा रहा ह ैऔर अन्य भारतीय भाषा� को 
कवर करन ेके िलए यथासमय इसका िवस्तार �कया जाएगा। संपकर्  क� �, आरबीआई के वैकिल्पक िशकायत 
िनवारण तं� के बारे म� जानकारी/स्प�ीकरण �दान करेगा और िशकायत दजर् करने म� िशकायतकतार्� का 
मागर्दशर्न करेगा। 
 
7. योजना क� एक �ित भारतीय �रज़वर् ब�क क� वेबसाइट और सीएमएस पोटर्ल (https://cms.rbi.org.in) 
पर उपलब्ध ह।ै यह योजना आज से �भावी होगी। 

 
 
 
 
                     (योगशे दयाल)   
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