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प्ाक्कथन

ररज़र्व बैंक ने शरशनयामक उपायों, कें शद्त पय्वरेक्षण और प्रभारी शिकायत शनरारण तंत् के माधयम से अपनी शरशनयशमत 

ससं्ाओ ंके ग्ाहकों को सिक्त बनाने को शनरतंर प्रा्शमकता प्रदान की हरै। हालांशक, हाल के समय में नए उतपादों, नराचारों 

और तकनीकी उन्नशत में तेजी से हुए शरकास ने सदुृढ़ ग्ाहक सरुक्षा उपायों की आरशयकता को काफी हद तक बढ़ा शदया हरै, 

शरिेष रूप से उभरते खतरों और कदाचारों के मदे्नजर।

शरति रष्व 2023-24 में, ररज़र्व बैंक ने शरशनयशमत ससं्ाओ ंको ग्ाहक-कें शद्त दृशटिकोण अपनाने के शलए प्रोतसाशहत करने पर 

अपना धयान कें शद्त शकया हरै। हमने शरशभन्न शरशनयशमत ससं्ाओ ंके प्रबिं शनदिेकों और मखुय काय्वपालक अशिकाररयों, बो्ड्व 

की ग्ाहक सेरा सशमशत के प्रमखुों, आतंररक ओमब््डसमरैन और प्रिान नो्डल अशिकाररयों के सा् बातचीत की हरै। इन शरचार-

शरमिशों में शरश्ास स्ाशपत करने और ग्ाहक सबंिंों को स्ायी बनाने के शलए उपभोकता कें शद्त ससंकृशत और उपभोकता 

सरंक्षण के प्रशत प्रशतबद्धता को बढ़ारा दनेे के महतर पर बल शदया गया हरै।

शिकायत शनरारण के शलए ररज़र्व बैंक ने शरशनयशमत ससं्ाओ ंमें आतंररक ओमब््डसमरैन तंत् को सदुृढ़ बनाया हरै। ररज़र्व बैंक 

ने एसएमएस, शप्रटं, इलेकट्ॉशनक मीश्डया, सोिल मीश्डया और ‘ओमब््डसमरैन सपीक’ काय्वक्रम के माधयम से आरबीआई के 

ररैकश्पक शिकायत शनरारण तंत् की मखुय शरिेषताओ ंऔर श्डशजटल लेनदने सशहत सरुशक्षत बैंशकंग प्र्ाओ ंके सबंिं में 

जानकारी के प्रसार हेत ुअपने जागरूकता प्रयासों को भी तेज कर शदया हरै। शरशभन्न बैंशकंग सेराओ ंऔर सशुरिाओ ंका लाभ 

उठाने के दौरान जनता को माग्वदि्वन प्रदान करने के उदे्शय से माच्व 2024 में एक जागरूकता पशुसतका ‘सतक्व  परररार’ जारी 

की गई हरै। 

ओमब््डसमरैन योजना की राशष्वक ररपोट्व  2023-24 में उपयु्वक्त घटनाक्रमों पर शरसतार से चचा्व की गई हरै और इसमें ररज़र्व बैंक 

- एकीकृत ओमब््डसमरैन योजना 2021 के कामकाज का लेखा-जोखा शदया गया हरै त्ा सा् ही ग्ाहक सेरा और सरंक्षण के 

शलए आरबीआई द्ारा की गई महतरपूण्व नीशतगत पहलों का भी शरररण शदया गया हरै।

मझेु आिा हरै शक यह ररपोट्व  सभी शहतिारकों के शलए उपयोगी होगी।

ह/- 
 (नीरज शनगम) 

 काय्वपालक शनदिेक और अपीलीय प्राशिकारी 
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काय्वकािी सािाशं

1. ररज़र्व बैंक - एकीकृत ओमब््डसमरैन योजना (आरबी-आईओएस), 2021 के अतंग्वत ओमब््डसमरैन योजना 2023-24 की 

राशष्वक ररपोट्व  रष्व के दौरान आरबीआई ओमब््डसमरैन के 24 काया्वलयों (ओआरबीआईओ), कें द्ीकृत प्राशप्त और प्रसंसकरण 

कें द् (सीआरपीसी) और संपक्व  कें द् (सीसी) की गशतशरशियों पर प्रकाि ्डालती हरै। 

2. आरबी-आईओएस, 2021 को 12 नरंबर 2021 को लॉन्च शकया गया ्ा और रत्वमान में यह शनमनशलशखत शरशनयशमत 

संस्ाओ ंको करर करती हरै: 

i) राशणशजयक बैंकों, के्षत्ीय ग्ामीण बैंकों, अनसूुशचत प्रा्शमक (िहरी) सहकारी बैंकों और गरैर-अनसूुशचत प्रा्शमक 

(िहरी) सहकारी बैंकों को, शजनकी जमा राशि शपछले शरति रष्व के लेखा-परीशक्षत तलुन-पत् की तारीख को ₹ 50 

करोड़ और उससे अशिक हरै

ii) गरैर-बैंशकंग शरतिीय कंपशनया ँ(आरास शरति कंपशनयों को छोड़कर) जो (क) जमा सरीकार करने हेत ुअशिकृत हैं; या 

(ख) शपछले शरति रष्व के लेखा परीशक्षत तलुन-पत् की तारीख को ₹ 100 करोड़ और उससे अशिक की आशसत 

आकार के सा् शजसका ग्ाहक इंटरफ़ेस हरै; 

iii) भगुतान प्रणाली प्रशतभागी; त्ा 

iv) साख सूचना कंपशनया ँ। 

आिबी-आईओएस, 2021 ढारें के तहत रशकायतों की प्ारति औि रनपरान 

3. आरबी-आईओएस, 2021 के तहत, 1 अप्ररैल 2023 से 31 माच्व 2024 के बीच ओआरबीआईओ और सीआरपीसी में कुल 

9,34,355 शिकायतें प्राप्त हुई, जो शपछले रष्व की तलुना में 32.81 प्रशतित की रशृद्ध दिा्वती हैं। इन 9,34,355 शिकायतों 

में से 2,93,924 शिकायतें (31.46 प्रशतित) ओआरबीआईओ में प्राप्त हुई, और 6,40,431 शिकायतें (68.54 प्रशतित) 

सीआरपीसी में प्राप्त हुई। 

4. ओआरबीआईओ में प्राप्त कुल शिकायतों में से 88.77 प्रशतित शिकायतें श्डशजटल माधयम से प्राप्त हुई शजनमे ऑनलाइन 

शिकायत प्रबंि प्रणाली (सीएमएस) पोट्वल, ईमेल ,और कें द्ीकृत लोक शिकायत शनरारण और शनगरानी प्रणाली (सीपीग्ामस) 

िाशमल हैं। शरति रष्व 2023-24 में वयशक्तयों से प्राप्त शिकायतों की कुल शिकायतों में शहससेदारी सबसे अशिक 2,56,527 

(87.27 प्रशतित) ्ी। बैंकों और एनबीएफसी के शररूद्ध शिकायतें कुल शिकायतों का क्रमिः 82.28 प्रशतित और 14.53 

प्रशतित ्ीं। ऋण और अशग्म सबसे बड़ी शे्णी ्ी, शजसके तहत (29.01 प्रशतित) शिकायतें प्राप्त हुई।

5. रष्व के दौरान ओआरबीआईओ द्ारा कुल 2,84,355 शिकायतों का शनपटान शकया गया, शजससे 95.10 प्रशतित की 

शनपटान दर प्राप्त हुई। ओआरबीआईओ ने 1,92,886 शिकायतों का शनपटान शकया, शजनमें से कुल शिकायतों में से 67.83 

प्रशतित का शनपटान सरीकाय्व शिकायतों के रूप में शकया गया, जबशक िेष को आरबी-आईओएस, 2021 के अनसुार 

कुछ आिारों पर असरीकाय्व शिकायतों के रूप में शनपटाया गया। 57.07 प्रशतित सरीकाय्व शिकायतों का शनपटान आपसी 

समझौते, सलुह या मधयस्ता के माधयम से शकया गया, जबशक 40.78 प्रशतित सरीकाय्व शिकायतों को सेरा में शकसी 

प्रकार की कमी न होने के कारण खाररज कर शदया गया। 
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6. रष्व के दौरान, आरबीआई ओमब््डसमरैन के शनण्वयों के शररुद्ध अपीलीय प्राशिकारी को कुल 82 अपीलें प्राप्त हुई, शजनमें से 72 

अपीलें शिकायतकता्वओ ंसे और 10 अपीलें शरशनयशमत संस्ाओ ं(आरई) से प्राप्त हुई। 

7. सीआरपीसी में शिकायतों में उ्लेखनीय रशृद्ध देखी गई, कुल 7,66,957 शिकायतें प्राप्त हुई (ओआरबीआईओ/सीईपीसी 

को सौंपी गई शिकायतों सशहत), जो शपछले रष्व की तलुना में 30.10 प्रशतित अशिक ्ी। इनमें से 7,58,483 शिकायतों का 

शनपटान सीआरपीसी में शकया गया। जबशक 6,31,876 शिकायतों को गरैर-शिकायतों / असरीकाय्व शिकायतों के रूप में बंद 

कर शदया गया, 1,26,607 शिकायतें आगे के शनरारण के शलए ओआरबीआईओ/सीईपीसी को सौंपा गया ्ा । असरीकाय्व 

शिकायतों में से 47.75 प्रशतित शिकायतों को प्र्म शिकायत उपाय के रूप में बंद कर शदया गया, (अ्ा्वत संबंशित आरई 

के पास शिकायत दज्व कराए शबना सीिे आरबीआई से संपक्व  करने राले शिकायतकता्व) जबशक 26.21 प्रशतित शिकायतों 

को अन्य प्राशिकाररयों को संबोशित शकए जाने के कारण बंद कर शदया गया। 

8. टोल फ्ी सशुरिा (14448) राला संपक्व  कें द् (सीसी) आरबीआई में मौजूद वयरस्ा के बार े में जनता को जानकारी / 

सपटिीकरण प्रदान करता हरै, शिकायतों को दज्व करने में शिकायतकता्वओ ं का माग्वदि्वन करता हरै, सा् ही आरबीआई 

ओमब््डसमरैन के पास पहले से दायर शिकायतों की शस्शत के बार ेमें जानकारी प्रदान करता हरै। सीसी में कुल 7,19,694 

कॉल प्राप्त हुए। जबशक 57.20 प्रशतित कॉल आईरीआरएस सशुरिा के माधयम से सनुी गई और 35.11 प्रशतित कॉल 

सीसी कशम्वयों द्ारा सनुी गई, 7.69 प्रशतित कॉल सनुी न जा सकी। यह देखा गया शक 72.42 प्रशतित कॉल शहदंी में, 8.11 

प्रशतित कॉल अगें्जी में और 19.47 प्रशतित कॉल दस के्षत्ीय भाषाओ ं(असशमया, बंगाली, गजुराती, कन्नड़, उशड़या , 

पंजाबी, मलयालम, मराठी, तशमल और तेलगूु ) में प्राप्त हुई।

र ््व के दौिान अनय गरतरररिया ँ

9. रष्व के दौरान उपभोकता शिक्षण और संरक्षण रशट्वकल में की गई प्रमखु पहल नीचे सूचीबद्ध हैं:

i) मासटर शनदेि – आंतररक ओमब््डसमरैन (आईओ) तंत् को मजबूत बनाने और शरशभन्न शरशनयशमत संस्ाओ ंके शलए 

लागू अनदुेिों का सामंजसय स्ाशपत करने के शलए 29 शदसंबर 2023 को भारतीय ररज़र्व बैंक (शरशनयशमत संस्ाओ ं

के शलए आंतररक ओमब््डसमरैन) शनदेि, 2023 जारी शकया गया ्ा। 

ii) कॉल की मात्ा में रशृद्ध को समायोशजत करने और वयारसाशयक शनरतंरता त्ा आपदा राहत क्षमताओ ंको शरकशसत 

करने के शलए चं्डीगढ़ में मौजूदा सीसी के उन्नयन के अशतररक्त, भरुनेश्र और कोश्च में दो अशतररक्त सीसी स्ाशपत 

शकए गए।

iii) आरबीआई शरशनयशमत संस्ाओ ंमें ग्ाहक सेरा मानकों की समीक्षा के शलए शदनांक 23 मई 2022 को ररज़र्व बैंक 

द्ारा गशठत सशमशत की ररपोट्व  को 5 जून 2023 को शहतिारकों से शटप्पशणया ँप्राप्त करने के शलए सार्वजशनक ्डोमेन में 

रखा गया। सशमशत की कई अनिुंसाए ँलागू की गई हैं, जबशक अन्य अनिुंसाए ँपरीक्षण के शरशभन्न चरणों में हैं।

iv) शरशभन्न बैंशकंग सेराओ ंऔर सशुरिाओ ंका लाभ उठाते समय जनता को माग्वदि्वन प्रदान करने हेत ुजागरूकता 

पशुसतका, 'सतक्व  परररार' जारी की गई जो माच्व 2022 त्ा शदसंबर 2022 में प्रकाशित पशुसतका ‘बी (ए) रेयर' और 

‘राजू और चालीस चोर’ की अगली कड़ी के रूप में ्ी। 

 
काय्वकारी सारांि
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v) 'शरश् उपभोकता अशिकार शदरस' के अरसर पर 15 माच्व 2024 को 'ओमब््डसमरैन सपीक' काय्वक्रम का तीसरा 

संसकरण आयोशजत शकया गया। देिभर में आरबीआई ओमब््डसमरैन ने जागरूकता का प्रसार करने, शिकायत 

शनरारण तंत्, सरुशक्षत श्डशजटल बैंशकंग प्र्ाओ ंऔर ग्ाहकों की भूशमकाओ ं/ शजममेदाररयों से संबंशित पहलओु ंको 

करर करने के शलए अपने-अपने अशिकार के्षत् में स्ानीय टीरी / रशे्डयो चरैनलों के सा् बातचीत की।

vi) आरबीआई ओमब््डसमरैन ने शिकायत शनरारण और उपभोकता संरक्षण के शलए देि भर में 46 टाउन-हॉल बरैठकें  और 

203 जागरूकता काय्वक्रम आयोशजत शकए। काय्वक्रमों का फोकस शरशिटि लक्य समूहों जरैसे छात्ों, रररष्ठ नागररकों, 

मशहलाओ ंआशद पर ्ा।

भारी योजना 

10. उपभोकता शिक्षण एरं संरक्षण शरभाग ने उपभोकता संरक्षण को बढ़ाने और शिकायत शनरारण तंत् में सिुार के शलए ररज़र्व 

बैंक के मधयम अरशि काय्वनीशत रूपरखेा (उतकष्व 2.0) और अन्य अ्पकाशलक लक्यों के अतंग्वत 1 अप्ररैल 2024 से 31 

माच्व 2025 की अरशि के शलए शनमनशलशखत लक्यों की पहचान की हरै:

i) शिकायत दज्व करने में अशिक सहायता प्रदान करने त्ा शनण्वयों और पररणामों में अशिक एकरूपता सशुनशचित करने 

के शलए शिकायत प्रबंि प्रणाली में और सिुार करना। (उतकष्व 2.0);

ii) शरशनयशमत संस्ाओ ंके शलए उपभोकता संरक्षण मू्यांकन मरैशट्कस शरकशसत करना (उतकष्व 2.0);

iii) बैंकों को ग्ाहक सेरा में सिुार के शलए सशक्रय कदम उठाने हेत ुप्रोतसाशहत करने के शलए आंतररक शिकायत शनरारण 

ढांचे को मजबूत करना; 

iv) ग्ामीण और अि्व-िहरी के्षत्ों के सा्-सा् अपेक्षाकृत कम शिकायतों राले राजयों में कम शिकायतें प्राप्त होने के 

कारणों का आंकलन करने के शलए सरवेक्षण का संचालन; त्ा

v) आरई और ओआरबीआईओ से प्राप्त फी्डबरैक के आिार पर पनु: उन्मखु राष्ट्वयापी गहन जागरूकता काय्वक्रम की 

समीक्षा और काया्वन्रयन। 





अधयाय 1:
रिज़र्व बैंक - एकीकृत ओमबड्समैन योजना, 2021: 01 अपै्ल 2023 स े

31 मार्व 2024 के दौिान गरतरररियाँ

ररज़र्व बैंक - एकीकृत ओमब््डसमरैन योजना (आरबी-आईओएस), 2021 ग्ाहकों की उन शिकायतों के िीघ्र और शन:िु् क 
शनरारण के शलए एक ररैकश्पक शिकायत शनरारण (एजीआर) तंत् प्रदान करती हरै, शजनका शरशनयशमत संस्ाओ ं(आरई) द्ारा 
संतोषजनक ढंग से शनरारण नहीं शकया गया हरै या जहां आरई द्ारा शिकायतकता्वओ ंको 30 शदन की अरशि के भीतर जराब 
नहीं शदया गया हरै।

आरबी-आईओएस, 2021 के तहत, रत्वमान में शिकायतों का शनरारण आरबीआई ओमब््डसमरैन (ओआरबीआईओ) के 24 
काया्वलयों और कें द्ीकृत प्राशप्त और प्रसंसकरण कें द् (सीआरपीसी) द्ारा संभाला जाता हरै। शरति रष्व 2022-23 के दौरान, 
ओआरबीआईओ और सीआरपीसी द्ारा प्राप्त 7,03,544 शिकायतों की तलुना में शरति रष्व 2023-24 के दौरान 9,34,355 
शिकायतें प्राप्त हुई, जो 32.81 प्रशतित की रशृद्ध दिा्वती हैं। इन 9,34,355 शिकायतों में से 2,93,924 शिकायतें (31.46 
प्रशतित) ओआरबीआईओ में और 6,40,431 शिकायतें (68.54 प्रशतित) सीआरपीसी में प्राप्त हुई ं।

शरति रष्व 2023-24 के दौरान ओआरबीआईओ द्ारा 2,84,355 शिकायतों का शनपटान शकया गया। ओआरबीआईओ द्ारा 
57.07 प्रशतित सरीकाय्व शिकायतों का समािान आपसी समझौते, सलुह या मधयस्ता के माधयम से शकया गया ्ा। िेष 
सरीकाय्व शिकायतों को या तो भारतीय ररज़र्व बैंक ओमब््डसमरैन (आरबीआईओ) द्ारा असरीकार कर के या अशिशनण्वय पाररत 
करके न्याय शनण्वय शकया गया ्ा या शिकायतकता्वओ ंद्ारा रापस ले शलया गया ्ा।

शरति रष्व 2023-24 में बैंकों के सा्-सा् गरैर-बैंक भगुतान प्रणाली प्रशतभाशगयों के शररुद्ध प्राप्त शिकायतों की कुल संखया में 
‘मोबाइल/इलेकट्ॉशनक बैंशकंग’ से संबंशित शिकायतों का योगदान सबसे अशिक ्ा, जबशक एनबीएफसी के संबंि में ‘ऋण और 
अशग्म / उशचत वयरहार संशहता का पालन न करने’ से संबंशित शिकायतें सबसे अशिक ्ीं।

1.1 तीन पूर्वरतती ओमब््डसमरैन योजनाओ ं य्ा बैंशकंग 

ओमब््डसमरैन योजना (बीओएस) 2006, गरैर-बैंशकंग शरतिीय 

कंपशनयों के शलए ओमब््डसमरैन योजना (ओएसएनबीएफसी), 

2018 और श्डशजटल लेनदेनों के शलए ओमब््डसमरैन योजना 

(ओएस्डीटी), 2019 को एकीकृत करके 12 नरंबर 2021 

को ररज़र्व बैंक – एकीकृत ओमब््डसमरैन योजना (आरबी-

आईओएस), 2021 (योजना) का िभुारभं शकया गया। इस 

योजना का संचालन ररज़र्व बैंक के उपभोकता शिक्षण एर ं

संरक्षण शरभाग (सीईपी्डी) द्ारा 24 ओमब््डसमरैन काया्वलयों 

के माधयम से शकया जा रहा हरै। रत्वमान में, इस योजना के 

अतंग्वत शनमनशलशखत शरशनयशमत संस्ाए ँिाशमल हैं: 

i) राशणजय बैंक, के्षत्ीय ग्ामीण बैंक, अनसूुशचत प्रा्शमक 
(िहरी) सहकारी बैंक और गरैर-अनसूुशचत प्रा्शमक 
(िहरी) सहकारी बैंक शजनकी जमा राशि शपछले शरति 
रष्व के लेखा-परीशक्षत तलुन-पत् की तारीख को ₹ 50 
करोड़ और उससे अशिक हैं;

ii) गरैर-बैंशकंग शरतिीय कंपशनया ँ(आरास शरति कंपशनयों को 
छो्डकर) जो (क) जमा सरीकार करने हेत ु अशिकृत 
हैं; या (ख) शजनके ग्ाहक इंटरफ़ेस हैं और शजनकी 
अशसतया ँ शपछले शरति रष्व के लेखा-परीशक्षत तलुन-पत् 
की तारीख को ₹ 100 करोड़ और उससे अशिक हैं;

iii) भगुतान प्रणाली प्रशतभागी; त्ा 

iv) साख सूचना कंपशनया ँ

1



2

रशकायतों की प्ारति 

1.2 शरति रष्व 2023-24 में शिकायतों की संखया में 

उ्लेखनीय रशृद्ध हुई कयोंशक रष्व के दौरान ओआरबीआईओ 

और सीआरपीसी में 9,34,355 शिकायतें प्राप्त हुई,ं जो 

32.81 प्रशतित की रशृद्ध दिा्वती हरै। इनमें से 2,93,924 

शिकायतें (31.46 प्रशतित) ओआरबीआईओ में और 

6,40,431 शिकायतें (68.54 प्रशतित) सीआरपीसी में प्राप्त 

हुई ं। ओआरबीआईओ में प्राप्त शिकायतें शरति रष्व 2022-23 

में 2,34,690 शिकायतों से 25.24 प्रशतित बढ़कर शरति रष्व 

2023-24 में 2,93,924 शिकायतें हो गई,ं जबशक सीआरपीसी 

में प्राप्त शिकायतें शरति रष्व 2022-23 में 4,68,854 से 36.59 

प्रशतित बढ़कर शरति रष्व 2023-24 में 6,40,431 हो गई ं।

1.3 शपछले तीन रष्व के दौरान आरबी-आईओएस, 2021 के 

तहत प्राप्त शिकायतों की कुल संखया से संबंशित शरररण नीचे 

तारलका 1.1 में शदया गया हैं:

िाजयों / कें द् शारसत प्देशों में रशकायतों का भौगोरलक 

प्सिण 

1.4 जरैसा शक परिरशष्ट 1.1 में शरसततृ रूप से बताया गया 

हरै, शरति रष्व 2023-24 के दौरान प्रशत लाख खातों (जमा और 

के्रश्डट) पर प्राप्त शिकायतों के मामले में ओआरबीआईओ में 

प्राप्त शिकायतों में चं्डीगढ़, राष्ट्ीय राजिानी के्षत् शद्ली, 

राजस्ान, गजुरात और उतिराखं्ड जरैसे राजय / कें द् िाशसत 

प्रदेि िीष्व पांच योगदानकता्व ्े, जबशक शमजोरम, नागालैं्ड, 

लद्ाख, मशणपरु और लक्षद्ीप जरैसे राजय / कें द् िाशसत प्रदेि 

सबसे कम योगदानकता्व ्े। 

1.5 यह भी देखा गया शक अशखल भारतीय सतर पर प्रशत 

लाख खातों पर प्राप्त शिकायतें शरति रष्व 2022-23 में 6.7 

शिकायतों से बढ़कर शरति रष्व 2023-24 में 8.9 शिकायतें हो 

गई हैं।

ओआिबीआईओ में रशकायतें प्ाति होन ेका माधयम

1.6 ओआरबीआईओ में शिकायतें या तो शिकायत प्रबिं 

प्रणाली (सीएमएस) पोट्वल या सीआरपीसी के माधयम से 

प्राप्त हुई ं। सीएमएस पोट्वल से प्राप्त शिकायतें सरचाशलत रूप 

से ओआरबीआईओ को आरशंटत कर दी गई,ं जबशक ईमेल, 

भौशतक मो्ड और कें द्ीकृत लोक शिकायत शनरारण और 

शनगरानी प्रणाली (सीपीग्ामस) (जनता से शिकायतों की प्राशप्त 

और शनगरानी के शलए भारत सरकार का पोट्वल) के माधयम से 

प्राप्त कार्वराई योगय शिकायतों को सीआरपीसी ने प्रारशंभक जांच 

1 प्रसततु सखंया केरल उन शिकायतों की सखंया से सबंशंित हरै शजनका शनपटान शकया गया ्ा या सीआरपीसी में प्रससंकरण के शलए लंशबत ्ी। जो शिकायतें प्रारशंभक जांच के बाद ओआरबीआईओ/सीईपीसी को सौंपी 
गई ्ीं, दोहरार से बचने के शलए उन्हें सखंया में िाशमल नहीं शकया गया हरै।

अधयाय 1
ररज़र्व बैंक-एकीकृत ओमब््डसमरैन योजना, 2021: शरतिीय रष्व 2023-24 के दौरान गशतशरशियाँ

तारलका 1.1: आिबी-आईओएस के तहत रशकायतों की कतु ल प्ारति

योजना 

ररत्त र ््व 2021-22 ररत्त र ््व 2022-23 ररत्त र ््व 2023-24 

सखंया
कतु ल रशकायतों 

का % 
सखंया

कतु ल रशकायतों 
का %

सखंया 
कतु ल रशकायतों 

का %

ओआरबीआईओ 3,04,496$ 72.81 2,34,690 33.36 2,93,924 31.46

सीआरपीसी 1 1,13,688 27.19 4,68,854 66.64 6,40,431 68.54

कतु ल 4,18,184 100.00 7,03,544 100.00 9,34,355 100.00

$ डेटा बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वर्ष के दौरान प्ाप्त शिकायतों से सबंशंित है।
नोट: 12 नवबंर 2021 से आरबीआई के ओमबड्समैन ढांचे में सरंचनातमक पररवत्षनों के कारण वर्ष 2021-22 के आकंडे कडाई से तुलनीय नहीं हैं।
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रिज़र्व बैंक – एकीकृत ओमबड्समैन योजना, 2021 
रार ््वक रिपोर्व  2023-24

 रार्व 1.1: ररगत तीन र ््व के दौिान रशकायतें प्ापत होन े
के माधयम

$ आकंडे बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 
2021 के तहत वर्ष के दौरान प्ाप्त शिकायतों से सबंशंित है।
नोट: 12 नवबंर 2021 से आरबीआई के ओमबड्समैन ढांचे में सरंचनातमक 
पररवत्षनों के कारण वर्ष 2021-22 के आकंडे कडाई से तुलनीय नहीं हैं।

रार्व 1.2: ओआिबीआईओ में जनसखंया समहूराि 
रशकायतों की प्ारति

$ आकंडे बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 
2021 के तहत वर्ष के दौरान प्ाप्त शिकायतों से सबंशंित है।
नोट: 12 नवबंर 2021 से आरबीआई के ओमबड्समैन ढांचे में सरंचनातमक 
पररवत्षनों के कारण वर्ष 2021-22 के आकंडे कडाई से तुलनीय नहीं हैं।
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के उपरांत ओआरबीआईओ को सौंप शदया। शरति रष्व 2023-24 

में ओआरबीआईओ में प्राप्त 88.77 प्रशतित शिकायतें सीएमएस 

पोट्वल, ईमेल या सीपीग्ामस पोट्वल का उपयोग करके श्डशजटल 

मो्ड के माधयम से दज्व की गई,ं जबशक शपछले रष्व यह सखंया 

85.64 प्रशतित ्ी। शरगत तीन रष्व के दौरान शरशभन्न माधयमों 

से प्राप्त होने राली शिकायतों का शरररण परिरशष्ट 1.2 में शदया 

गया हरै और इसे रार्व 1.1 में दिा्वया गया हरै।

ओआिबीआईओ में जनसखंया समहूराि रशकायतों की प्ारति

1.7 शरति रष्व 2023-24 में, यह दखेा गया शक ओआरबीआईओ 

में अशिकांि शिकायतें महानगरीय कें द्ों (46.51 प्रशतित) 

से प्राप्त हुई,ं इसके बाद िहरी (25.13 प्रशतित), अि्व िहरी 

(18.09 प्रशतित) और ग्ामीण के्षत्ों (10.27 प्रशतित) का स्ान 

रहा। रष्व के दौरान महानगरीय और िहरी कें द्ों से शिकायतों 

की शहससेदारी में मामूली रशृद्ध हुई। शरगत तीन रष्व के दौरान 

ओमब््डसमरैन ढांचे के तहत शिकायतों की जनसखंया समूह-रार 

प्राशप्त को रार्व 1.2 में दिा्वया गया हरै।

रशकायतकता्व प्काि अनतुसाि रशकायतों की प्ारति

1.8 ओआरबीआईओ में प्राप्त कुल शिकायतों में वयशक्तयों 

की ओर से प्राप्त शिकायतों की शहससेदारी सबसे अशिक ्ी 

और शरति रष्व 2022-23 और शरति रष्व 2023-24 में लगभग 

समान रही। हालाशँक, वयशक्तयों (रररष्ठ नागररकों सशहत) से प्राप्त 

शिकायतों की सखंया शरति रष्व 2022-23 में 2,06,727 से 

24.09 प्रशतित बढ़कर शरति रष्व 2023-24 में 2,56,527 हो 

गई। शरगत तीन रष्व के दौरान ओआरबीआईओ में शिकायतकता्व 

प्रकार-रार शिकायतों की प्राशप्त रार्व 1.3 में प्रसततु की गई हरै।

1.9 शरगत तीन रष्व के दौरान ओआरबीआईओ में शिकायतों 

की शिकायतकता्व-रार प्राशप्त का शरररण परिरशष्ट 1.3 में शदया 

गया हरै।
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#: साख सूचना कंपशनयों (सीआईसी) को 1 शसतंबर 2022 से आरबी-आईओएस के दायर ेमें लाया गया।

रार्व 1.3: रशकायतकता्वओ ंके प्काि अनतुसाि रशकायतों की रहससदेािी
(अपै्ल 2023-मार्व 2024)

रपछले र ््व की ततुलना में प्रतशत परिरत्वन 
(2023-24 बनाम 2022-23)

नोट: वररष्ठ नागररकों से प्ाप्त शिकायतों (5,284 शिकायतें) को उपरोक्त चाट्ष  में वयशक्तगत शे्णी के साथ जोड शदया गया है।

रररनयरमत ससंथा-प्काि अनतुसाि रशकायतों की प्ारति

1.10 बैंकों के शररुद्ध शिकायतों का सबसे बड़ा शहससा 

(2,41,831 शिकायतें) ्ा, जो ओआरबीआईओ द्ारा प्राप्त 

शिकायतों का 82.28 प्रशतित ्ा, इसके बाद एनबीएफसी 

(42,699 शिकायतें) का स्ान ्ा, जो शरति रष्व 2023-24 के 

दौरान 14.53 प्रशतित ् ा। बैंकों में सार्वजशनक के्षत् के बैंकों और 

शनजी के्षत् के बैंकों की शहससेदारी क्रमिः 38.32 प्रशतित और 

34.39 प्रशतित रही। शरति रष्व 2023-24 में कुल शिकायतों में 

आरई के प्रतयेक समूह की शहससेदारी और रष्व दर रष्व रशृद्ध नीचे 

रार्व 1.4 में दिा्वई गई हरै।

रार्व 1.4: रररनयरमत ससंथा समहू अनतुसाि रशकायतों की रहससदेािी 
(अपै्ल 2023-मार्व 2024)

रपछले र ््व की ततुलना में प्रतशत परिरत्वन 
(2023-24 बनाम 2022-23)

42.12%

29.23%

6.49%

8.00%

13.59%

37.73%

39.47%

30.77%

24.09%

6,868 (2.34%)

2,56,527 (87.27%) 

Others

PSU

Government Department

Association

Trust

Limited Company

Partnership

Individual –Business /
Proprietorship

Individual

Total Complaints received = 2,93,924

5,396 (1.84%)

8,954 (3.05%)

443 (0.15%)

297 (0.10%)

2,542 (0.86%)

3,055 (1.04%)

9,842 (3.35%)

3,847 (1.31%)

1,12,637 (38.32%)

Others

Credit Information
Companies#

NB-PSP

NBFC

Urban Co-op. Banks

Regional Rural Banks

Foreign Banks

Small Finance Banks

Payments Banks

Private Sector Banks

Public Sector Banks

Total Complaints received = 2,93,924
36.07%

270.26%

41.49%

29.11%

7.50%

-11.21%

42.63%

75.67%

60.77%

37.02%

10.27%

1,01,071 (34.39%)

9,040 (3.08%)

3,979 (1.35%)

8,043 (2.74%)

3,254 (1.11%)

3,800 (1.29%)

42,699 (14.53%)

4,890 (1.66%)

664 (0.22%)

सार्वजशनक के्षत् के बैंक

शनजी के्षत् के बैंक

भगुतान बैंक 

लघ ुशरति बैंक 

शरदेिी बैंक

के्षत्ीय ग्ामीण बैंक

िहरी सहकारी बैंक 

एनबीएफसी 

एनबी-पीएसपी 

साख सूचना कंपशनया#ँ

अन्य 

वयशक्तगत

वयशक्तगत - वयरसाय / सराशमतर 

भागीदारी

शलशमटे्ड कमपनी

ट्सट

एसोशसएिन

सरकारी शरभाग

पीएसयू

अन्य
प्राप्त कुल शिकायतें = 2,93,924

प्राप्त कुल शिकायतें = 2,93,924

अधयाय 1
ररज़र्व बैंक-एकीकृत ओमब््डसमरैन योजना, 2021: शरतिीय रष्व 2023-24 के दौरान गशतशरशियाँ
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तारलका 1.2: ओआिबीआईओ में रनपरान औि लरंबत 
मामलों की रसथरत

रशकायतों की सखंया
ररत्त र ््व 

2021-22$

ररत्त र ््व 
2022-23

ररत्त र ््व 
2023-24

रष्व के दौरान प्राप्त 3,04,496 2,34,690 2,93,924 

शरगत रष्व से आगे लायी गई 11,429 6,447 4,938 

रष्व के प्रारभं से पूर्व ईमेल द्ारा/सीईपीसी 
से प्राप्त शिकायतें, लेशकन रष्व के प्रारभं 
में या उसके बाद ओआरबीआईओ को 
पजंीकृत/सौंपी गई शिकायतें 

1,589 4,254 160 

रष्व के दौरान सचंशलत शिकायतें 3,17,514 2,45,391 2,99,022 

रष्व के दौरान शनपटाई गई शिकायतें 3,11,067 2,40,453 2,84,355 

शनपटान की दर (%) 97.97% 97.99% 95.10%

$ आकंडे बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 
के तहत वर्ष के दौरान प्ाप्त शिकायतों से सबंशंित है।
नोट: 12 नवबंर 2021 से आरबीआई के ओमबड्समैन ढांचे में सरंचनातमक पररवत्षनों 
के कारण वर्ष 2021-22 के आकंडे कड़ाई से तुलनीय नहीं हैं।

1.11 शरगत तीन रष्व के दौरान ओमब््डसमरैन ढांचे के तहत 

शरशनयशमत ससं्ा-प्रकार अनसुार शिकायतों की प्राशप्त परिरशष्ट 

1.4 में प्रदशि्वत की गई हरै।

रशकायतों की रग्वराि प्ारति

1.12 शरति रष्व 2023-24 में, िीष्व पांच रगशों शजसमें (i) ऋण 

और अशग्म, (ii) मोबाइल/इलेकट्ॉशनक बैंशकंग, (iii) जमा खाते, 

(iv) के्रश्डट का्ड्व और (v) एटीएम/्ेडशबट का्ड्व के शलए प्राप्त 

शिकायतें िाशमल ्ीं, की शहससेदारी 87.24 प्रशतित ्ी। 

एटीएम/्ेडशबट का्ड्व से सबंशंित शिकायतें, जहां शगरारट दखेी 

गई हरै को छोड़कर शिकायतों की इन िीष्व पांच रगशों में रष्व-

दर-रष्व रशृद्ध दखेी गई। शरति रष्व 2023-24 में प्रतयेक रग्व में 

कुल शिकायतों की शहससेदारी और रष्व दर रष्व रशृद्ध शनमन रार्व 

1.5 में दिा्वई गई हरै और शिकायतों का आरई-समूहरार शरररण 

परिरशष्ट 1.5 में प्रदशि्वत शकया गया हरै।

1.13 ओमब््डसमरैन ढांचे के अतंग्वत शपछले तीन रष्व के दौरान 

शिकायतों की रग्वरार प्राशप्त का शरररण परिरशष्ट 1.6 में प्रदशि्वत 

शकया गया हरै।

रशकायतों का रनपरान

1.14 ओआरबीआईओ ने रष्व के दौरान 95.10 प्रशतित की 

शनपटान दर बनाए रखते हुए कुल 2,84,355 शिकायतों का 

शनपटान शकया। शपछले तीन रषशों के दौरान संबंशित रषशों के 

अतं तक ओआरबीआईओ में शिकायतों के शनपटान की शस्शत 

तारलका 1.2 में दी गई हरै।

रार्व 1.5: रशकायतों के प्तयेक रग्व की रहससदेािी 
(अपै्ल 2023-मार्व 2024)

रपछले र ््व की ततुलना में प्रतशत परिरत्वन 
(2023-24 बनाम 2022-23)

57,242 (19.48%)

Notes and Coins

Remittance and Collection of
instruments

Pension related

Para-Banking

Other products and services

ATM/CDM/Debit card

Credit Card

Opening/Operation of Deposit
accounts

Mobile / Electronic Banking

Loans and Advances

Total Complaints received = 2,93,924 5.48%

-6.21%

39.49%

57.44%

7.83%

-15.70%

23.95%

34.45%

32.61%

42.70%85,281 (29.01%)

46,358 (15.77%)

42,329 (14.40%)

25,231 (8.58%)

24,355 (8.29%)

4,380 (1.49%)

4,108 (1.40%)

4,101 (1.40%)

539 (0.18%)

प्राप्त कुल शिकायतें = 2,93,924

ऋण और अशग्म

मोबाइल//इलेकट्ॉशनक बैंशकंग

जमा खाते खोलना/संचालन

के्रश्डट का्ड्व

एटीएम/सी्डीएम/्ेडशबट का्ड्व

अन्य उतपाद और सेराएँ

परैरा बैंशकंग

पेंिन संबंिी 

शरपे्रषण और शलखतों का संग्हण

नोट और शसकके
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1.15 शपछले तीन रष्व में आरबी-आईओएस, 2021 के तहत 

सरीकाय्व या असरीकाय्व शिकायतों के शनपटान की प्ररशृति नीचे 

रार्व 1.6 में शदखाई गई हरै।

सरीकाय्व रशकायतों के रनपरान का तिीका

1.16 ओआरबीआईओ द्ारा शनपटाई गई कुल शिकायतों की 

सखंया 1,92,886 ्ी, जो ओआरबीआईओ द्ारा शनपटाई 

गई कुल शिकायतों का 67.83 प्रशतित ्ी। इन सरीकाय्व 

शिकायतों में से 1,10,073 शिकायतें (57.07 प्रशतित) आपसी 

समझौते, सलुह या मधयस्ता के माधयम से हल की गई;ं 

78,654 (40.78 प्रशतित) शिकायतें आरबीआई ओमब््डसमरैन 

द्ारा खाररज कर दी गई;ं 4,136 (2.14 प्रशतित) शिकायतें 

शिकायतकता्वओ ंद्ारा रापस ले ली गई;ं और 23 शिकायतों का 

शनपटान अशिशनण्वय पाररत करके शकया गया।

1.17 शरति रष्व 2023-24 में सरीकाय्व शिकायतों के शनपटान 

के तरीकों को रार्व 1.7 में दिा्वया गया हरै और शपछले तीन रष्व 

के शलए परिरशष्ट 1.7 में शदया गया हरै।

असरीकाय्व खणड के तहत रशकायतें बदं किन ेके कािण

1.18 शरति रष्व 2023-24 के दौरान, ओआरबीआईओ में 
91,469 शिकायतें असरीकाय्व शिकायतों के रूप में बदं कर दी 
गई ं। यह दखेा गया शक 27,057 शिकायतें प्र्म शिकायत उपाय 
के रूप में (एफआरसी) बदं कर दी गई,ं 23,493 शिकायतें 
ओआरबीआईओ में पहले से शनपटाए जाने के कारण बदं 
कर दी गई,ं त्ा 10,642 शिकायतें इसशलए बदं कर दी गई ं
कयोंशक पूरी जानकारी उपलबि नहीं कराई गई ्ी। एफआरसी 
रे शिकायतें हैं जो शिकायतकता्व द्ारा पहले सबंशंित आरई से 
सपंक्व  शकए शबना ओआरबीआईओ को प्राप्त होती हैं। ये शिकायतें 
सबंशंित आरई को उनके सतर पर शनरारण हेत ुभेजी जाती हैं। 
शिकायतकता्वओ ंको समापन पत्ों के माधयम से सूशचत शकया 
जाता हरै शक यशद 30 शदन के भीतर आरई से कोई जराब नहीं 
शमलता हरै या आरई से प्राप्त उतिर सतंोषजनक नहीं हरै, तो रे 
आरबी-आईओएस, 2021 के तहत शफर से शिकायत दज्व करा 
सकते हैं।

1.19 शरति रष्व 2023-24 के दौरान ओआरबीआईओ में 
शिकायतों को असरीकाय्व शिकायतों के रूप में बदं करने के 
कारणों को रार्व 1.8 में दिा्वया गया हरै।

तारलका 1.6 आिबी-आईओएस, 2021 के तहत रशकायतों के 
रनपरान की प्रृरत्त

68.89%
71.77%

67.83%

31.11%
28.23%

32.17%

2021-22
(Nov-Mar)

2022-23
(Apr-Mar)

2023-24
(Apr-Mar)

Maintainable Complaints Non-maintainable complaints

रार्व 1.7: ओआिबीआईओ द्ािा सरीकाय्व रशकायतों के 
रनपरान के तिीके (अपै्ल 2023-मार्व 2024)

By Mutual 
Settlement/ 
Agreement, 

57.07%

Disposal by 
Award, 0.01%

Maintainable 
Complaints 
Rejected, 
40.78%

Maintainable 
Complaints 
Withdrawn, 

2.14%

Total maintainable 
complaints disposed 
= 1,92,886

(नरंबर-माच्व) (अप्ररैल-माच्व) (अप्ररैल-माच्व)

सरीकाय्व शिकायतें असरीकाय्व शिकायतें

सरीकाय्व शिकायतें 
जो रापस ली गई, 

2.14%

सरीकाय्व 
शिकायतें 

असरीकृत , 
40.78%

अशिशनण्वय द्ारा 
शनपटान , 0.01%

आपसी 
शनपटारे/

समझौते से , 
57.07%

शनपटाई गई कुल सरीकाय्व 
शिकायतें= 1,92,886

अधयाय 1
ररज़र्व बैंक-एकीकृत ओमब््डसमरैन योजना, 2021: शरतिीय रष्व 2023-24 के दौरान गशतशरशियाँ
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अपील

1.20 आरबी-आईओएस, 2021, योजना के अपील योगय 

खं्डों के तहत बदं की गई शिकायतों के शलए शिकायतकता्व 

के सा्-सा् आरई के शलए एक अपीलीय तंत् का प्रारिान 

करती हरै। सीईपी्डी के प्रभारी काय्वपालक शनदिेक को अपीलीय 

प्राशिकारी के रूप में नाशमत शकया गया हरै। शरति रष्व 2023-

24 के दौरान 82 अपीलें प्राप्त हुई,ं शजनमें से 72 अपीलें 

शिकायतकता्वओ ंसे और 10 अपीलें आरई से प्राप्त हुई ं। कुल 

106 अपीलों (शरति रष्व 2022-23 की लंशबत अपीलों सशहत) 

का शनपटान शकया गया। आरबी-आईओएस, 2021 के अतंग्वत 

अपीलों के शनपटान का परैटन्व रार्व 1.9 में दिा्वया गया हरै।

पूर्वरतती ओमब््डसमरैन योजनाओ ं और आरबी-आईओएस, 

2021 के तहत अपीलों की प्राशप्त और शनपटान परिरशष्ट 1.8 

में शदया गया हरै।

रशकायत सरंरलत किन ेकी लागत

1.21 रष्व 2023-24 में, ओआरबीआईओ में एक शिकायत 

के सचंलन की औसत लागत ₹2,041 से घटकर 2022-23 

के दौरान प्रशत शिकायत ₹1,732 प्रशत शिकायत हो गई। प्रशत 

शिकायत औसत लागत में इस कमी का शे्य शिकायतों की 
प्राशप्त में रशृद्ध को माना जा सकता हरै।

बैंक समहू-राि रशकायत सपंरिरत्वन अनतुपात

1.22 शिकायत सपंरररत्वन अनपुात शकसी बैंक के शररुद्ध 
ओआरबीआईओ में प्राप्त शिकायतों और उस बैंक द्ारा 

रार्व 1.8: असरीकाय्व रशकायतों के रूप में बदं किन ेके कािण 
(अपै्ल 2023-मार्व 2024)

रार्व 1.9: अपीलों के रनपरान का पैरन्व
(अपै्ल 2023-मार्व 2024)

4,572 (5.00%)

1,026 (1.12%)

1,182 (1.29%)

3,630 (3.97%)

3,864 (4.22%)

4,103 (4.49%)

4,769 (5.21%)

7,131 (7.80%)

10,642 (11.63%)

23,493 (25.68%)

27,057 (29.58%)

Others

Not represented properly

Complaint beyond the time limit specified

RE acted under orders of LEA

Subjudice Complaint -  Pending before Court / Other forum

Addressed to other authorities

Service not within the regulatory purview of the RBI

Commercial Judgement of the entity

Complete information not provided

Complaint pending or already dealt with at the ORBIOs

First Resort Complaint

Total non-maintainable 
complaints = 91,469 

Appeals 
disposed in 
favour of 

complainant, 
23

Appeals 
disposed in 

favour of REs, 
14

Appeals
withdrawn /

Resolved, 27

Appeals
where 

decision of 
RBIO was 

upheld,
42

प्र्म उपाय के रूप में शिकायत

ओआरबीआईओ में लंशबत या पहले से शनपटाई जा चकुी शिकायत

पूण्व जानकारी प्रदान नहीं की गई

संस्ा का राशणशजयक शनण्वय

सेरा ररज़र्व बैंक के शरशनयामक दायरे में नहीं

अन्य प्राशिकाररयों को संबोशित

शनण्वयािीन शिकायत - न्यायालय/अन्य मंच के समक्ष लंशबत

आरई ने एलईए के आदेिों के तहत काय्व शकया

शनिा्व ररत समय सीमा के बाद शिकायत

उशचत रूप से प्रसतुत नहीं की गई 

अन्य
कुल असरीकाय्व शिकायतें= 91,469

शिकायतकताता 
के पक्ष में अपील 
का शिपटाि , 

23

आरई के 
पक्ष में अपील 
का शिपटाि , 

14

अपील जहां 
आरबीआईओ 
के शिरताय को 
बरकरार रखा 

गया , 42

वापस ली गई / 
समाधाि की गई 

अपीलें , 27
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अपने ग्ाहकों से प्राप्त शिकायतों की कुल सखंया के अनपुात 

को दिा्वता हरै। जरैसा शक नीचे रार्व 1.10 में शदखाया गया हरै, 

सभी प्रमखु बैंक समूहों (भगुतान बैंकों को छोड़कर) में शरति रष्व 

2022-23 की तलुना में शरति रष्व 2023-24 में सपंरररत्वन दरों 

में रशृद्ध दखेी गई हरै। सपंरररत्वन दर में रशृद्ध यह दिा्वती हरै शक 

आरई सतर पर शिकायत शनरारण में सिुार की आरशयकता हरै, 

ताशक आरबीआई ओमब््डसमरैन के पास जाने की आरशयकता 
न रहे।

रार्व 1.10: रशकायत सपंरिरत्वन अनतुपात
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अधयाय 1
ररज़र्व बैंक-एकीकृत ओमब््डसमरैन योजना, 2021: शरतिीय रष्व 2023-24 के दौरान गशतशरशियाँ



अधयाय 2:
कें द्ीकृत प्ारति औि प्ससंकिण कें द्

ररज़र्व बैंक ने नरबंर 2021 में आरबी-आईओएस 2021 के िभुारभं के सा् ही च्ंडीगढ़ में एक कें द्ीकृत प्राशप्त और प्रससंकरण 
कें द् (सीआरपीसी) की स्ापना की। इसकी स्ापना के बाद से सीआरपीसी को कुल 15.06 लाख शिकायतें प्राप्त हुई हैं। इनमें 
से 2.84 लाख (18.88 प्रशतित) शिकायतें ओआरबीआईओ / सीईपीसी को सौंपी गई,ं जबशक िेष 12.13 लाख शिकायतों को 
सीआरपीसी में गरैर-शिकायत / असरीकाय्व शिकायतों के रूप में बदं कर शदया गया। सीआरपीसी में बदं की गई अशिकांि शिकायतें 
प्र्म उपाय शिकायत के रूप में (एफआरसी) के रूप में बदं की गई ं।

ग्ाहकों को आरबी-आईओएस, 2021 के सबंिं में जानकारी प्रदान करने, शिकायत दज्व करने की वयरस्ा, ररज़र्व बैंक के सा् 
पहले से दज्व शिकायतों की शस्शत के बार ेमें जानकारी प्रदान करने के शलए सीआरपीसी में टोल फ्ी सशुरिा के सा् एक सपंक्व  
कें द् भी हरै। शिकायतों की बढ़ती मात्ा की आरशयकताओ ंको पूरा करने और वयरसाय शनरतंरता त्ा आपदा राहत क्षमताओ ंको 
शरकशसत करने के शलए भरुनेश्र और कोश्च में दो अशतररक्त सपंक्व  कें द् स्ाशपत शकए गए, शजनका सचंालन 3 जनररी 2024 
से िरुू हो गया। 

2.1 ईमेल और ्डाक शिकायतों की प्राशप्त और प्रससंकरण 

के कें द् शबदं ुके रूप में, नरबंर 2021 में, भारतीय ररज़र्व बैंक, 

च्ंडीगढ़ में एक कें द्ीकृत प्राशप्त और प्रससंकरण कें द् (सीआरपीसी) 

की स्ापना की गई। सीआरपीसी में ईमेल के माधयम से प्राप्त 

शिकायतों को सीएमएस पोट्वल पर सरतः ही भेज शदया जाता 

हरै, जबशक भौशतक रूप से प्राप्त शिकायतों को श्डशजटल रूप से 

सीएमएस पोट्वल में परररशत्वत कर शदया जाता हरै। कुछ शिकायतें 

भारत सरकार के लोक शिकायत शनरारण पोट्वल सीपीग्ामस 

के माधयम से भी प्राप्त होती हैं। आरबी-आईओएस, 2021 

के अतंग्वत आने राली शिकायतों को सीआरपीसी द्ारा 24 

आरबीआईओ के बीच आरशंटत शकया जाता हरै, जबशक अन्य 

शिकायतों को आगे की प्रशक्रया के शलए आरबीआई के शरशभन्न 

के्षत्ीय काया्वलयों में शस्त सीईपीसी2 को स्ानांतररत कर शदया 

जाता हरै।

सीआिपीसी में रशकायतों की प्ारति

2.2 सीआरपीसी में शिकायतों में उ्लेखनीय रशृद्ध जारी 

रही, शरति रष्व 2023-24 के दौरान 7,66,957 शिकायतें प्राप्त 

हुई,ं जो शपछले रष्व की तलुना में 30.10 प्रशतित अशिक ्ीं। 

इनमें से 7,58,483 शिकायतों का शनपटान सीआरपीसी में 

शकया गया। सीआरपीसी में लंशबत मामलों की संखया में मामूली 

रशृद्ध हुई हरै और शरति रष्व 2023-24 के दौरान इसका शनपटान 

दर 98.82 प्रशतित हो गया, जबशक शरति रष्व 2022-23 के 

दौरान यह 99.90 प्रशतित ्ा । सीआरपीसी में प्राशप्त, शनपटान 

और लंशबत मामलों की शस्शत तारलका 2.1 में दी गई हरै।

2.3 रष्व के दौरान, सीआरपीसी में 6,31,876 शिकायतें 

गरैर-शिकायत या असरीकाय्व शिकायतों के रूप में बंद कर दी 

गई,ं जबशक 1,26,607 शिकायतों को आगे के शनरारण के शलए 

9

2 उपभोकता शिक्षण और सरकं्षण कक्ष (सीईपीसी) आरबी-आईओएस, 2021 के दायर ेमें नहीं आने राले शरशनयशमत ससं्ाओ ंके शररुद्ध शिकायतों का शनपटान 
करते हैं।
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ओआरबीआईओ और सीईपीसी को सौंपा गया। शरररण रार्व 

2.1 में दिा्वया गया हरै।

सीआिपीसी में रशकायतें प्ाति होन ेका माधयम

2.4 सीआरपीसी में शिकायतें ई-मेल, भौशतक पत् 

या सीपीग्ामस के माधयम से प्राप्त होती हैं। पोट्वल की 

शिकायतें सीिे ओआरबीआईओ में प्राप्त की जाती हैं। 

शरति रष्व 2023-24 के दौरान सीआरपीसी में प्राप्त 

90.30 प्रशतित शिकायतें ईमेल के माधयम से प्राप्त 

हुई ं।

2.5 सीआरपीसी की स्ापना के बाद से शरशभन्न माधयमों से 

शिकायतें प्राप्त होने की तलुनातमक शस्शत नीचे रार्व 2.2 में दी 

गई हरै और शरररण परिरशष्ट 2.1 में शदया गया हरै।

रार्व 2.1: सीआिपीसी में प्ाति रशकायतें 
(अपै्ल 2023 - मार्व 2024)

* 31 माच्ष 2024 तक सीआरपीसी में 9,058 शिकायतें प्शरियािीन थीं और उनका 
शनपटारा कर शदया गया है

1,14,740  

के माधयम से 
प्राप्त

 प्रसंसकृत

ईमेल 

भौशतक पत् 

सीपीग्ामस 

सीआरपीसी
7,67,541*

सीईपीसी

ओआरबी 
आईओ 

सीआरपीसी

रार्व 2.2: सीआिपीसी में रशकायतें प्ाति होन ेका माधयम

$ डेटा 12 नवबंर 2021 से प्ाप्त शिकायतों से सबंशंित है।

83.23%

15.41%

1.36%

88.12%

9.97%
1.91%

90.30%

7.68%
2.02%

Email

2021-22$ 2022-23 2023-24

CPGRAMSPhysical Letterईमेल भौशतक पत् सीपीग्ामस

अधयाय 2
कें द्ीकृत प्राशप्त और प्रससंकरण कें द्

तारलका 2.1: सीआिपीसी में प्ारति, रनपरान औि लरंबत मामलों की रसथरत

रररिण
12 नरबंि 2021 स े

31 मार्व 2022 तक@ ररत्त र ््व 2022-23 ररत्त र ््व 2023-24

अरशि के दौरान प्राप्त (अ) 1,49,419 5,89,504 7,66,957

शपछले रष्व से आगे लाया गया (ब)  - 5,867 584

कुल शिकायतें (अ + ब) 1,49,419 5,95,371 7,67,541

(क) ओआरबीआईओ को सौंपी गई  32,551 (22.68%) 1,12,813 (18.97%) 1,14,740 (15.13%) 

(ख) सीईपीसी को सौंपी गई  3,180 (2.22%)  9,171 (1.54%)  11,867 (1.56%)

(ग) सीआरपीसी में गरैर-शिकायत / असरीकाय्व शिकायतों के रूप में 
बदं

 1,07,821 (75.11%) 4,72,803 (79.49%)  6,31,876 (83.31%) 

इस अरशि के दौरान शनपटाई गई (घ= क+ख+ग) 1,43,552 5,94,787 7,58,483

शनपटान की दर [घ/(अ+ब)] 96.07% 99.90% 98.82%

अगले रष्व के शलए आगे बढ़ाया गया (अ + ब - घ) 5,867 584 9,058*

नोट: @ आरबी-आईओएस का िभुारभं 12 नरबंर 2021 को शकया गया ।
 * तब से 9,058 शिकायतों का शनपटारा शकया जा चकुा हरै ।
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रिज़र्व बैंक – एकीकृत ओमबड्समैन योजना, 2021 
रार ््वक रिपोर्व  2023-24

बॉक्स 2.1: सीआिपीसी में असरीकाय्व रशकायतें

आिबी-आईओएस, 
2021 का समापन खंड

असरीकाि किन ेका आिाि

10(1)(ग) ऐसी शिकायतें जो सीिे ओमब््डसमरैन को नहीं, बश्क अन्य प्राशिकाररयों को सबंोशित हैं। 

10(1)(घ) शकसी शरशनयशमत ससं्ा के प्रबिंन या अशिकाररयों के शररुद्ध सामान्य शिकायतें

10(1)(च) सेरा जो ररज़र्व बैंक के शरशनयामकीय दायर ेमें नहीं हरै। 

10(1)(छ) शरशनयशमत ससं्ाओ ंके बीच के शरराद। 

10(1)(ज) शकसी शरशनयशमत ससं्ा के कम्वचारी-शनयोक्ता सबंिं से सबंशंित शरराद। 

10(2)(क)(i) प्र्म-उपाय के रूप में शिकायतें जो शिकायतकता्व द्ारा सबंशंित आरई से सपंक्व  शकए शबना सीिे आरबीआई ओमब््डसमरैन को प्राप्त होती हैं। 

10(2)(ख)(i) ओआरबीआईओ में लंशबत या पहले से शनपटाई जा चकुी शिकायतें (्ुडशप्लकेट शिकायतें)।

10(2)(ख)(ii) न्यायािीन (न्यायालय, अशिकरण या मधयस् या शकसी अन्य मंच या प्राशिकरण के समक्ष लंशबत/सचंशलत/शनपटाया गया)। 

10(2)(ग) शिकायत अपमानजनक, तु् छ या परिेान करने राली प्रकृशत की हरै।

10(2)(ङ) अिूरी शिकायतें (शिकायतकता्व द्ारा आरबी-आईओएस, 2021 के खं्ड 11 के अनसुार पूरी जानकारी उपलबि नहीं कराना)। 

10(2)(च) शिकायतें उशचत रूप से प्रसततु नहीं की गई कयोंशक रे अशिरक्ता द्ारा या शबना प्राशिकृत शकसी तीसर ेवयशक्त के माधयम से दायर की गई हैं। 

12(1) सझुार दनेे या माग्वदि्वन या सपटिीकरण मांगने की प्रकृशत की शिकायत ररैि नहीं हरै। 

सीआिपीसी में रशकायतों का रनपरान

2.6 शरति रष्व 2023-24 के दौरान सीआरपीसी में प्राप्त 
शिकायतों का एक महतरपूण्व शहससा अ्ा्वत 83.31 प्रशतित 
असरीकाय्व शिकायतों के रूप में बदं कर शदया गया। ऐसी 
शिकायत जो आरबी-आईओएस, 2021 के शनशद्वटि खं्डों में 
शिकायतों के आिार के अतंग्वत नहीं आती हरै, उन्हें ‘असरीकाय्व’ 
शिकायतों के रूप में रगतीकृत शकया जाता हरै। सीआरपीसी में बदं 
की गई ऐसी शिकायतों की शे्शणयां नीचे बॉक्स 2.1 में दी गई हैं:

2.7 शरति रष्व 2023-24 के दौरान सीआरपीसी में बदं की 
गई 6,31,876 शिकायतों में से 47.75 प्रशतित शिकायतों को 
प्र्म उपाय शिकायत के रूप में होने के कारण बदं कर शदया 
गया, जबशक 26.21 प्रशतित शिकायतें अन्य प्राशिकाररयों 
को सबंोशित होने के कारण बदं कर दी गई ं। सीआरपीसी में 
शिकायतों को गरैर-शिकायत या असरीकाय्व शिकायतों के रूप में 
बदं करने के कारणों को रार्व 2.3 में दिा्वया गया हरै।

सपंक्व  कें द्

2.8 नरबंर 2021 में आरबीआई च्ंडीगढ़ में स्ाशपत 

सपंक्व  कें द् (सीसी), एक टोल फ्ी सशुरिा (14448) के द्ारा, 

आरबीआई के एजीआर तंत् के बार े में जनता को जानकारी/

सपटिीकरण प्रदान करने, शिकायत दज्व करने में शिकायतकता्वओ ं

का माग्वदि्वन करने के सा्-सा् आरबीआई ओमब््डसमरैन के 

पास पहले से दज्व शिकायतों की शस्शत की जानकारी प्रदान 

करता हरै। आरबीआई च्ंडीगढ़ शस्त सटैं्डअलोन सपंक्व  कें द् को 

30 अकटूबर 2023 से अतयािशुनक सशुरिा में अपगे््ड कर शदया 

गया हरै। इसके अशतररक्त कॉल की मात्ा में रशृद्ध को समायोशजत 

करने और वयारसाशयक शनरतंरता त्ा आपदा राहत क्षमताओ ं

को शरकशसत करने के शलए 03 जनररी 2024 से दो अशतररक्त 

सीसी सचंाशलत शकए गए। अशतररक्त सीसी के पररचालन के बाद 

सनुी न जा सकी कॉलों में उ्लेखनीय शगरारट आई हरै।
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रार्व 2.3: सीआिपीसी में रनपरान का कािण
 (अपै्ल 2023 - मार्व 2024)

रार्व 2.4 : सपंक्व  कें द् - अब तक की यात्ा

2.9 इंटररैशकटर रॉयस ररसपांस शससटम (आईरीआरएस) 

सशुरिा के माधयम से सपंक्व  कें द् 24x7x365 उपलबि हरै, जबशक 

सपंक्व  कें द् कशम्वयों से जडु़ने की सशुरिा राष्ट्ीय अरकािों को 

छोड़कर सोमरार से िकु्ररार सबुह 8:00 बजे से रात 10:00 

बजे तक शहदंी, अगें्जी और दस के्षत्ीय भाषाओ ं (असशमया, 

बगंाली, गजुराती, कन्नड़, उशड़या , पजंाबी, मलयालम, मराठी, 

तशमल और तेलगूु ) में उपलबि हरै।

सपंक्व  कें द् में प्ाति कॉल

2.10 शरति रष्व 2023-24 में सीसी पर कुल 7,19,694 कॉल 

प्राप्त हुई,ं जबशक शरति रष्व 2022-23 में 8,18,958 कॉल प्राप्त 

हुई ं। रष्व 2023-24 के दौरान प्राप्त 7,19,694 कॉल में से 

57.20 प्रशतित (4,11,676) कॉल आईरीआरएस सशुरिा के 

माधयम से सनुी गई, 35.11 प्रशतित (2,52,706) कॉल सीसी 

कम्वचाररयों द्ारा सीिे सनुी गई और 7.69 प्रशतित (55,312) 

कॉल सनुी न जा सकी।

भा्ा के अनतुसाि कॉल की प्ारति

2.11 शरति रष्व 2023-24 के दौरान सपंक्व  कें द् में शहदंी, अगें्जी 

और अन्य के्षत्ीय भाषाओ ंमें कुल 3,08,018 कॉल (सनुी न जा 

सकी कॉल सशहत) प्राप्त हुई ं। यह दखेा गया शक 72.42 प्रशतित 

कॉल शहदंी में, 8.11 प्रशतित कॉल अगें्जी में और 19.47 

प्रशतित कॉल के्षत्ीय भाषाओ ंमें प्राप्त हुई, जरैसा शक रार्व 2.5 में 

बताया गया हरै।

78,921 (12.49%)

1,65,609 (26.21%)

3,01,720 (47.75%)

Others

Not represented properly

Complete information not provided

Service not within the regulatory purview of the
Reserve Bank

Complaint pending or already dealt with at the
ORBIOs

Not a complaint

Addressed to other authorities

First Resort Complaints

Complaints closed at CRPC = 6,31,876

50,997 (8.07%)

22,532 (3.57%)

5,528 (0.87%)

2,730 (0.43%)

3,839 (0.61%)

Operationalisation 
of Contact Centre 

at RBI, 
Chandigarh

November
2021

Inclusion of 
Assamese 
Language

June
2022

Extension of CC 
timings by 

6 hrs 15 mins for 
Hindi and English

November
2022

Inclusion of 
Punjabi Language

January
2022

Additional CCs at 
Bhubaneswar and Kochi

January 
2024

May
2024

Extension of CC 
timings by 

6 hrs 15 mins for 10 
Regional Languages

प्र्म उपाय शिकायत के रूप में 

अन्य अशिकाररयों को संबोशित 

गरैर-शिकायत 

शिकायत ओआरबीआईओ में लंशबत या पहले से शनपटाई गई 

सेरा ररज़र्व बैंक के शरशनयामक दायरे में नहीं

पूरी जानकारी प्रदान नहीं की गई

ठीक से प्रशतशनशितर नहीं शकया गया

अन्य

सीआरपीसी में बंद शिकायतें =6,31,876

भारतीय ररजर्व 
बैंक, चं्डीगढ़ में 
संपक्व  कें द् का 

पररचालन

असशमया 
भाषा का 
समारेि भरुनेश्र और कोश्च में 

अशतररक्त सी.सी.

नरंबर
2021

जून 
2022

जनररी 
2024

जनररी 
2022

नरंबर 
2022

मई 
2024

पंजाबी भाषा का 
समारेि

सीसी की समयारशि 
में शहंदी और अंगे्जी 
के शलए 6 घंटे 15 
शमनट का शरसतार

सीसी की समयारशि 
में के्षत्ीय भाषाओ ंके 
शलए 6 घंटे 15 शमनट 

का शरसतार

अधयाय 2
कें द्ीकृत प्राशप्त और प्रससंकरण कें द्
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रार्व 2.5: भा्ाराि कॉल प्ारति
 (अपै्ल 2023 - मार्व 2024)

रार्व 2.6: षिते्ीय भा्ाओ ंमें प्ाति कॉल
(अपै्ल 2023 स ेमार्व 2024)

2.12 दस के्षत्ीय भाषाओ ंमें, सबसे अशिक कॉल तेलगूु (22.66 
प्रशतित) में प्राप्त हुए, इसके बाद तशमल (19.17 प्रशतित), 
मलयालम (13.51 प्रशतित), कन्नड़ (11.82 प्रशतित) और 

बगंाली (10.29 प्रशतित) में ्े। शरति रष्व 2023-24 के दौरान 
दस के्षत्ीय भाषाओ ंमें प्राप्त कॉल का शरररण रार्व 2.6 में दिा्वया 
गया हरै।

22.66%

19.17%

13.51%

11.82%

10.29%

7.94%

5.39%

4.81%
3.37%

Telugu

Tamil

Malayalam

Kannada

Bengali

Marathi

Gujarati

Assamese

Odia

Punjabi

Total calls received in 
regional languages = 59,971

1.04%

72.42%

8.11%

19.47%

Hindi

English

Vernacular

Total= 3,08,018 callsकुल = 3,08,018 कॉल

शहंदी 

अंगे्जी 

के्षत्ीय भाषा

तेलुगू 

तशमल

मलयालम

 कन्नड़

बंगाली

मराठी

गजुराती

असशमया

उशड़या

 पंजाबी
के्षत्ीय भाषाओ ंमें प्राप्त 
कुल कॉल = 59,971
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अधयाय 3:
अनय गरतरररियाँ

शरति रष्व 2023-24 के दौरान ग्ाहक सरुक्षा में रशृद्ध और सरुशक्षत बैंशकंग प्र्ाओ ंके सबंिं में जागरूकता अशभयान चलाने की 
शदिा में शनरतंर ठोस प्रयास शकए गए। महतरपूण्व शरशनयामक उपायों में आरशिक अद्यतनीकरण के शलए नॉन-फेस टू फेस मो्ड में 
आिार ओटीपी-आिाररत ई-केराईसी के शलए शदिाशनदवेि, ऑफ़लाइन छोटे मू्य के लेनदने की सीमा में रशृद्ध, ऋण खाते के पूण्व 
पनुभु्वगतान/ शनपटान के बाद आरई द्ारा मूल सपंशति दसतारेजों को समय पर राशपस करना और के्रश्डट जानकारी को अद्यतन / 
सिुारने में दरेी के शलए मआुरजा ढांचा िाशमल हरै।

आरबीआई ने बैंकों में अदारी जमा का पता लगाने में जमाकता्वओ ंकी मदद करने के शलए अदारी जमा-सूचना (Unclaimed 
Deposits-Gateway to Access information) तक पहुचंने का प्ररेि द्ार (उद्गम) पोट्वल भी लॉन्च शकया हरै। आतंररक 
ओमब््डसमरैन तंत् के सबंिं में शरशभन्न शरशनयशमत ससं्ाओ ंपर लागू अनदुिेों को ससुगंत और तक्व सगंत बनाने के शलए मासटर 
शनदिे - भारतीय ररज़र्व बैंक (शरशनयशमत ससं्ाओ ंके शलए आतंररक ओमब््डसमरैन) शनदिे, 2023 जारी शकया गया। उपभोकता 
कें शद्त ससंकृशत को बढ़ारा दनेे त्ा शरश्ास एर ंस्ायी ग्ाहक सबंिं स्ाशपत करने के शलए उपभोकता सरंक्षण के प्रशत प्रशतबद्धता 
को बढ़ारा दनेे के उदे्शय से आरबीआई ने शरशनयशमत ससं्ाओ ंके िीष्व प्रबिंन के सा् काय्व शकया।

माच्व 2024 में ‘सतक्व  परररार’ पशुसतका जारी की गई, जो शरशभन्न बैंशकंग सेराओ ंऔर सशुरिाओ ंके सबंिं में जनता का माग्वदि्वन 
करती हरै।

3.1 उपभोकता शिक्षण और सरंक्षण आरबीआई के कें द्ीय 

बैंशकंग कायशों का एक अशभन्न अगं हरै। इस उदे्शय की पूशत्व के शलए 

आरबीआई ने बेहतर ग्ाहक सेरा, शिकायत शनरारण को मजबूत 

बनाने और जनता के बीच जागरूकता फरै लाने की शदिा में अपने 

प्रयास जारी रखे हैं।

आिबीआई द्ािा ग्ाहक सरेा औि सिंषिण स े सबंरंित 

महतरपूण्व रररनयामक उपाय

3.2 शरति रष्व 2023-24 के दौरान ग्ाहक सेरा और सरुक्षा 

को बढ़ाने के शलए महतरपूण्व शनयामक उपायों में केराईसी के 

आरशिक अद्यतनीकरण के शलए नॉन-फेस टू फेस मो्ड में 

आिार ओटीपी आिाररत ई-केराईसी से सबंशंित शदिाशनदवेि/

अनदुिे; ऑफ़लाइन मो्ड में छोटे मू्य के श्डशजटल भगुतानों 

के शलए प्रशत लेनदने सीमा ₹200 से बढ़ाकर ₹500 करना; ऋण 

खाते के पूण्व पनुभु्वगतान/शनपटान के बाद 30 शदन की अरशि 

के भीतर मूल चल/अचल सपंशति दसतारेजों को राशपस करना 

और चल/अचल सपंशति दसतारेजों को राशपस करने में दरेी के 

शलए मआुरजा; साख सूचना के शरलंशबत अद्यतन/सिुार के शलए 

मआुरजा ढांचा; असपतालों और िरैक्षशणक ससं्ानों को भगुतान 

करने के शलए यूपीआई लेनदने की सीमा को ₹1,00,000 से 

बढ़ाकर ₹5,00,000 करना; मयूचअुल फं्ड के शनरेि, बीमा 

प्रीशमयम के भगुतान और के्रश्डट का्ड्व शबल भगुतान के शलए 

ई-मैं्ेडट्स हेत ु प्रशत लेनदने सीमा को ₹15,000 से बढ़ाकर 

₹1,00,000 करना; त्ा प्राशिकृत बैंक और गरैर-बैंक पीपीआई 

जारीकता्वओ ं को शरशभन्न सार्वजशनक परररहन प्रणाशलयों में 

भगुतान करने के शलए पीपीआई जारी करने की अनमुशत प्रदान 

करना िाशमल हरै।

3.3 ‘शनशष्क्रय खातों/बैंक में अदारी जमाराशियों’ के सबंिं 

में अनदुिे जारी शकए गए, शजनमें शरशभन्न पहलओु ंको िाशमल 
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शकया गया, जरैसे समीक्षा की आरशिकता, पृ् ककरण और लेखा 
परीक्षा, ग्ाहकों पर नज़र रखना, सशक्रयण, बयाज का भगुतान, 
िोखािड़ी जोशखम प्रबंिन, िु् क लगाना और रेबसाइट 
पर अदारी जमाराशियों का प्रदि्वन। जमाकता्वओ ं को एक ही 
स्ान पर शरशभन्न बैंकों में जमा की गई अदारी जमाराशियों को 
आसानी से खोजने की सशुरिा प्रदान करने के शलए, आरबीआई 
ने एक कें द्ीकृत रेब पोट्वल उद्गम लॉन्च शकया हरै।

3.4 प्रमखु नीशतगत पहलों का कालक्रम परिरशष्ट 3.1 में 
शदया गया हरै।

मासरि रनदेश - भाितीय रिज़र्व बैंक (रररनयरमत ससंथाओ ं
के रलए आतंरिक ओमबड्समैन) रनदेश, 2023

3.5 आरबीआई ने आतंररक ओमब््डसमरैन (आईओ) तंत् के 
सबंिं में शरशभन्न शरशनयशमत ससं्ाओ ंपर लागू अनदुिेों को 
ससुगंत और यशुक्तसगंत बनाने के शलए 29 शदसबंर 2023 को 
मासटर शनदिे - भारतीय ररज़र्व बैंक (शरशनयशमत ससं्ाओ ंके 
शलए आतंररक ओमब््डसमरैन) शनदिे, 2023 जारी शकया। यह 
मासटर शनदिे शरशभन्न मामलों में एकरूपता लाता हरै जरैसे शक 
आईओ को शिकायतें एसकलेट करने की समय-सीमा, आईओ 
को शिकायतें एसकलेट करने से छूट, आईओ की अस्ायी 
अनपुशस्शत, आईओ की शनयशुक्त के शलए न्यूनतम योगयता 
और ररपोशटिंग प्रारूपों का अद्यतन, सा् ही यह शनदिे उप 
ओमब््डसमरैन के पद की िरुूआत करता हरै। ये अनदुिे आईओ 
तंत् को और सदुृढ़ बनाने हेत ुप्रोतसाहन प्रदान कर रहे हैं और 
इसके पररणामसररूप आसानी से अनपुालन करने के अशतररक्त 
शरशनयशमत ससं्ाओ ंमें आतंररक शिकायत शनरारण प्रणाली को 
भी सदुृढ़ शकया जा रहा हरै।

आिबीआई रररनयरमत ससंथाओ ंमें ग्ाहक सरेा मानकों की 
समीषिा के रलए सरमरत

3.6 ररज़र्व बैंक द्ारा 23 मई 2022 को शरशनयशमत ससं्ाओ ं
में ग्ाहक सेरा मानकों की समीक्षा के शलए एक सशमशत का गठन 
शकया गया। सशमशत की ररपोट्व  5 जून 2023 को सार्वजशनक 
्डोमेन में रखी गई त्ा शहतिारकों से शटप्पशणयां और सझुार 
आमंशत्त शकए गए। यद्यशप कई अनिुसंाओ ंको काया्वशन्रत शकया 

जा चकुा हरै, त्ाशप कुछ अन्य अनिुसंाए ँपरीक्षण के शरशभन्न 
चरणों में हैं।

रररनयरमत ससंथाओ ंके शी ््व प्बिंन के साथ बातरीत

3.7 भारतीय ररज़र्व बैंक ने शरशनयशमत ससं्ाओ ंमें ग्ाहक सेरा 
के शलए शजममेदार शरशभन्न शहतिारकों और रररष्ठ पदाशिकाररयों 
के सा् बातचीत करने के शलए शरशभन्न सममेलनों, बरैठकों और 
सेशमनारों का आयोजन शकया, शजसमें भारतीय ररज़र्व बैंक के 
िीष्व प्रबिंन ने शरशनयशमत ससं्ाओ ंमें ग्ाहक सेरा मानकों और 
शिकायत शनरारण तंत् में सिुार लाने पर जोर शदया। शरशनयशमत 
ससं्ाओ ंसे आग्ह शकया गया शक रे उपभोकता कें शद्त ससंकृशत 
को बढ़ारा दें त्ा शरश्ास एर ं स्ायी ग्ाहक सबंिं स्ाशपत 
करने के शलए उपभोकता सरंक्षण के प्रशत प्रशतबद्धता को बढ़ारा 
दें।

3.8 आरबीआई ओमब््डसमरैन ने शिकायतों के तरररत शनरारण 
त्ा शिकायतों के समािान के शलए सरवोतिम प्र्ाओ ंको साझा 
करने हेत ुशरशनयशमत ससं्ाओ ंके नो्डल अशिकाररयों के सा् 
शनरतंर आिार पर बातचीत की।

जागरूकता अरभयान

3.9 सरुशक्षत बैंशकंग प्र्ाओ ं और ग्ाहक सरुक्षा के अन्य 
पहलओु ंपर ररज़र्व बैंक कई जागरूकता अशभयान चलाता हरै। 
अशभयान आमतौर पर शरशभन्न प्रकार के मीश्डया शमश्ण के 
माधयम से चलाए जाते हैं, जरैसे एसएमएस, शप्रटं अशभयान, 
श्डशजटल होश्डिंगस सशहत होश्डिंगस, टीरी/रशे्डयो, सोिल मीश्डया 
आशद। शरति रष्व 2023-24 के दौरान, आरबीआई के एजीआर 
तंत् और श्डशजटल लेनदने सशहत सरुशक्षत बैंशकंग प्र्ाओ ंको 
करर करते हुए आठ एसएमएस अशभयान जारी शकए गए। प्रतयेक 
एसएमएस अशभयान में लगभग 30 से 40 करोड़ लोगो को करर 
शकया गया । योजना की मखुय शरिेषताओ ंऔर शिकायत दज्व 
करने की प्रशक्रया के बार ेमें वयापक जन जागरूकता के शलए 
आरबी-आईओएस, 2021 पर एक शरषयगत म्टीमीश्डया 
अशभयान और समाचार पत्ों में दो शप्रटं अशभयान भी चलाए गए। 
जनता की बेहतर समझ के शलए ये अशभयान शरशभन्न के्षत्ीय 
भाषाओ ंमें भी जारी शकए गए।
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3.10 इसके अशतररक्त, आरबीआई ओमब््डसमरैन ने दिे 

भर में 46 टाउन-हॉल बरैठकें  और 203 जागरूकता काय्वक्रम 

आयोशजत शकए। काय्वक्रमों का फोकस शरशिटि लशक्षत समूहों 

जरैसे छात्ों, रररष्ठ नागररकों, मशहलाओ ंआशद पर ्ा।

3.11 ‘ओमब््डसमरैन सपीक’ काय्वक्रम का तीसरा ससंकरण 15 

माच्व 2024 को ‘शरश् उपभोकता अशिकार शदरस’ के अरसर पर 

आयोशजत शकया गया। दिे भर के आरबीआई ओमब््डसमरैन ने 

जागरूकता प्रसार के शलए अपने-अपने अशिकार के्षत् में स्ानीय 

टीरी / रशे्डयो चरैनलों के सा् बातचीत की - शजसमें शिकायत 

शनरारण तंत्, सरुशक्षत श्डशजटल बैंशकंग प्र्ाओ ंऔर ग्ाहकों की 

भूशमका / शजममेदाररयों से सबंशंित पहलओु ंको िाशमल शकया 

गया।

‘सतक्व  परिराि’ पतुरसतका का ररमोरन

3.12 िोखािड़ी के तौर-तरीकों के बार े में जनता में 

जागरूकता उतपन्न करने के सा्-सा् शरतिीय लेनदने करते 

समय बरती जाने राली सारिाशनयों के बार ेमें जानकारी प्रदान 

करने के शलए ररज़र्व बैंक ने माच्व 2022 में ‘बी(ए)रेयर’ और 

शदसबंर 2022 में ‘राजू और चालीस चोर’ नामक दो पशुसतकाए ँ

जारी की ्ीं। श्ृखंला की अगली पशुसतका ‘सतक्व  परररार’ का 

शरमोचन आरबीआई के गरन्वर श्ी िशक्तकांत दास द्ारा 15 माच्व 

2024 को ‘शरश् उपभोकता अशिकार शदरस’ के अरसर पर 

आयोशजत आरबीआई ओमब््डसमरैन राशष्वक सममेलन में शकया 

गया। पशुसतका में राजू, उनके परररार और शमत्ों के शरतिीय 

जागरूकता सतर को शरशभन्न बैंशकंग सेराओ ंऔर सशुरिाओ ंका 

लाभ उठाते हुए सशचत् रूप में दिा्वया गया हरै। इसमें आरबीआई 

के प्रासशंगक शदिा-शनदवेिों /अनदुिेों को भी सपटि रूप से प्रसततु 

शकया गया हरै, ताशक आम जनता उन्हें आसानी से समझ सके। 

प्रतयेक शरषय से सबंशंित शदिा-शनदवेिों/अनदुिेों के शलंक प्रतयेक 

कहानी के अतं में कयूआर को्ड के माधयम से शदए गए हैं। यह 

पशुसतका शहदंी और अगें्जी के सा्-सा् मराठी, पजंाबी, 

ओश्डया, तशमल, मलयालम, तेलगूु, उदू्व और गजुराती सशहत 8 

अन्य के्षत्ीय भाषाओ ंमें उपलबि हरै।

बैंकों स ेरशकायतों के रनरािण की लागत की रसूली

3.13 ररज़र्व बैंक ने जनररी 2021 में ‘बैंकों में शिकायत शनरारण 
तंत् को मजबूत बनाने के शलए रूपरखेा’ जारी की ्ी, शजसमें 
शिकायतों पर बढ़ी हुई प्रकटीकरण आरशयकताए,ं आउटलायर 
बैंकों से शिकायतों के शनरारण की लागत की रसूली, बैंकों के 
आतंररक शिकायत शनरारण तंत् की गहन समीक्षा और शिकायत 
शनरारण तंत् में लगातार समसया राले बैंकों के शररूद्ध पय्वरेक्षी 
कार्वराई िाशमल हरै। शरति रष्व 2023-24 के शलए 33 बैंकों से 
₹7.05 करोड़ की रसूली की जाएगी।

भारी योजना

3.14 1 अप्ररैल 2024 से 31 माच्व 2025 की अरशि के दौरान 
उपभोकता सरंक्षण बढ़ाने और शिकायत शनरारण तंत् में सिुार 
के शलए उपभोकता शिक्षण एर ंसरंक्षण शरभाग ने शनमनशलशखत 
लक्यों की पहचान की हरै, शजनमें भारतीय ररज़र्व बैंक की 
मधयम-अरशि काय्वनीशत रूपरखेा (उतकष्व 2.0) के लक्य भी 
िाशमल हैं:

i) शिकायत दज्व करने में अशिक सहायता प्रदान करने 
त्ा शनण्वयों और पररणामों में अशिक एकरूपता 
सशुनशचित करने के शलए शिकायत प्रबंि प्रणाली में और 
सिुार करना (उतकष्व 2.0);

ii) आरई के शलए एक उपभोकता सरंक्षण मू्यांकन मरैशट्कस 
शरकशसत करना (उतकष्व 2.0);

iii) बैंकों को ग्ाहक सेरा में सिुार के शलए सशक्रय कदम 
उठाने हेत ु प्रोतसाशहत करने हेत ु आतंररक शिकायत 
शनरारण ढांचे को मजबूत बनाना;

iv) ग्ामीण और अि्व-िहरी के्षत्ों के सा्-सा् अपेक्षाकृत 
कम शिकायतों राले राजयों से कम शिकायतें प्राप्त होने के 
कारणों का आकंलन करने के शलए सरवेक्षण का सचंालन 
करना;

v) आरईएस और ओआरबीआईओ से प्राप्त फी्डबरैक के 
आिार पर पनु: उन्मखु राष्ट्वयापी गहन जागरूकता 
काय्वक्रम की समीक्षा और काया्वन्रयन।

अधयाय 2
अन्य गशतशरशियाँ
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रिज़र्व बैंक – एकीकृत ओमबड्समैन योजना, 2021 
रार ््वक रिपोर्व  2023-24

परिरशष्ट
परिरशष्ट 1.1: िाजयों / कें द् शारसत प्देशों में रशकायतों का भौगोरलक प्सिण

िाजय / कें द् शारसत प्देश
प्रत लाख खातों पि रशकायतें 

(31 मार्व 2024 की रसथरत अनतुसाि)
अ्ंडमान और शनकोबार द्ीप समूह 6.5 
आंध्र प्रदेि 6.4 
अरुणाचल प्रदेि 3.9 
असम 4.3 
शबहार 6.5 
चं्डीगढ़ 25.7 
छतिीसगढ़ 6.8 
दादरा और नगर हरेली और दमन और दीर 5.2 
गोरा 7.1 
गजुरात 11.6 
हररयाणा 9.1 
शहमाचल प्रदेि 7.6 
जममू एरं कशमीर 5.7 
झारखं्ड 6.9 
कना्वटक 9.6 
केरल 6.6 
लद्ाख 2.1 
लक्षद्ीप 2.9 
मधय प्रदेि 8.8 
महाराष्ट् 9.8 
मशणपरु 2.3 
मेघालय 3.3 
शमजोरम 1.4 
नागालैं्ड 2.0 
राष्ट्ीय राजिानी के्षत् शद्ली 12.1 
ओश्डिा 5.6 
पदुचेुरी 8.5 
पंजाब 8.7 
राजस्ान 11.9 
शसशककम 5.8 
तशमलना्ुड 8.1 
तेलंगाना 8.9 
शत्परुा 8.5 
उतिर प्रदेि 9.5 
उतिराखं्ड 10.0 
पशचिम बंगाल 8.2 
अरखल भाितीय औसत 8.9 
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परिरशष्ट 1.2: ओआिबीआईओ में रशकायतों की प्ारति का माधयम

प्ारति का माधयम
ररत्त र ््व 2021-22$ ररत्त र ््व 2022-23 ररत्त र ््व 2023-24

सखंया रहससा सखंया रहससा सखंया रहससा

शिकायत पोट्वल / ऑनलाइन 1,83,887 60.39% 1,31,569 56.06% 1,91,522 65.16%

ईमेल 86,541 28.42% 69,419 29.58% 69,405 23.61%

भौशतक पत् 34,068 11.19% 33,702 14.36% 32,997 11.23%

कतु ल 3,04,496  2,34,690  2,93,924  

$ डेटा बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वर्ष के दौरान प्ाप्त शिकायतों से सबंशंित है।
नोट: 12 नवबंर 2021 से आरबीआई के ओमबड्समैन ढांचे में सरंचनातमक पररवत्षनों के कारण वर्ष 2021-22 के आकंडे कडाई से तुलनीय नहीं 
हैं।

पररशिटि
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रिज़र्व बैंक – एकीकृत ओमबड्समैन योजना, 2021 
रार ््वक रिपोर्व  2023-24

परिरशष्ट 1.3: ओआिबीआईओ में रशकायतकता्वओ ंके प्काि-अनतुसाि रशकायतों की प्ारति

रशकायतकता्व का प्काि ररत्त र ््व 2021-22$ ररत्त र ््व 2022-23 ररत्त र ््व 2023-24

वयशक्तगत
 2,52,488  2,06,727  2,56,527 

82.92% 88.09% 87.27%

वयशक्तगत - वयरसाय / सराशमतर
10,400 5,252 6,868 

3.42% 2.24% 2.34%

भागीदारी
6,712 3,869 5,396 

2.20% 1.65% 1.84%

शलशमटे्ड कमपनी
7,427 6,501 8,954 

2.44% 2.77% 3.05%

ट्सट
613 390 443 

0.20% 0.17% 0.15%

एसोशसएिन
427 275 297 

0.14% 0.12% 0.10%

सरकारी शरभाग
4,993 2,387 2,542 

1.64% 1.02% 0.86%

सार्वजशनक के्षत् उपक्रम
1,799 2,364 3,055 

0.59% 1.01% 1.04%

अन्य
19,637 6,925 9,842 

6.45% 2.94% 3.35%

कतु ल 3,04,496 2,34,690 2,93,924 

$ डेटा बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वर्ष के दौरान प्ाप्त शिकायतों से संबंशित है।
नोट: 12 नवंबर 2021 से आरबीआई के ओमबड्समैन ढांचे में संरचनातमक पररवत्षनों के कारण वर्ष 2021-22 के आंकडे कडाई से तुलनीय नहीं 
हैं।
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परिरशष्ट 1.4: ओआिबीआईओ में रररनयरमत ससंथा समूहराि रशकायतों की प्ारति

ससंथा का प्काि ररत्त र ््व 2021-22$ ररत्त र ््व 2022-23 ररत्त र ््व 2023-24

सार्वजशनक के्षत् के बैंक
1,54,725 1,02,144 1,12,637 

50.81% 43.52% 38.32%

शनजी के्षत् के बैंक
94,275 73,764 101,071 

30.96% 31.43% 34.39%

भगुतान बैंक
6,137 5,623 9,040 

2.02% 2.40% 3.08%

लघ ुशरति बैंक
1,939 2,265 3,979 

0.64% 0.97% 1.35%

शरदेिी बैंक
4,464 5,639 8,043 

1.47% 2.40% 2.74%

के्षत्ीय ग्ामीण बैंक
4,236 3,665 3,254 

1.39% 1.56% 1.11%

िहरी सहकारी बैंक
2,272 3,535 3,800 

0.75% 1.51% 1.29%

एनबीएफसी
22,317 33,072 42,699 

7.33% 14.09% 14.53%

एनबी-पीएसपी
3,040 3,456 4,890 

1.00% 1.47% 1.66%

साख सूचना कंपशनया ँ#
- 1,039 3,847 

- 0.44% 1.31%

अन्य
11,091 488 664* 

3.64% 0.22% 0.23%

कतु ल 3,04,496 2,34,690 2,93,924

$ डेटा बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वर्ष के दौरान प्ाप्त शिकायतों से संबंशित है।
* इसमें सथानीय के्त्र बैंकों (एलएबी) के शवरुद्ध प्ाप्त 7 शिकायतें िाशमल हैं।
नोट: 12 नवंबर 2021 से आरबीआई के ओमबड्समैन ढांचे में संरचनातमक पररवत्षनों के कारण वर्ष 2021-22 के आंकडे कडाई से तुलनीय नहीं 
हैं।
# साख सूचना कंपशनयों (सीआईसी) को 1 शसतंबर 2022 से आरबी-आईओएस, 2021 के दायर ेमें लाया गया है।

पररशिटि
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रिज़र्व बैंक – एकीकृत ओमबड्समैन योजना, 2021 
रार ््वक रिपोर्व  2023-24
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परिरशष्ट 1.6: ओआिबीआईओ में रशकायतों की श्णेी-राि प्ारति

रशकायतों की प्कृरत ररत्त र ््व 2021-22$ ररत्त र ््व 2022-23 ररत्त र ््व 2023-24^

बैंकों के रररुद्ध रशकायतें

मोबाइल / इलेकट्ॉशनक बैंशकंग 39,388 39,855 54,364 
14.69% 20.27% 22.48%

ऋण और अशग्म 24,507 39,579 54,336 
9.14% 20.13% 22.47%

जमा खाते खोलना/पररचालन 16,388 33,612 46,315 
6.11% 17.09% 19.15%

के्रश्डट का्ड्व 32,162 24,549 33,198 
12.00% 12.48% 13.73%

एटीएम / सी्डीएम / ्ेडशबट का्ड्व 41,375 28,635 25,173 
15.43% 14.56% 10.41%

पेंिन संबंिी 6,179 4,377 4,104
2.30% 2.23% 1.70%

शरपे्रषण और शलखतों का संग्ह 3,235 2,937 4,099
1.21% 1.49% 1.69%

परैरा बैंशकंग 1,480 2,476 4,368
0.55% 1.26% 1.81%

नोट और शसकके 296 505 537
0.11% 0.26% 0.22%

अन्य उतपाद और सेराए ँ 103,075 20,110 15,337 
38.45% 10.23% 6.34%

कतु ल (बैंक) 2,68,085 1,96,635 2,41,831 
एनबीएफसी के रररुद्ध रशकायतें

ऋण और अशग्म 18,729 18,657  27,471 
56.22% 56.41% 64.34%

अन्य उतपाद और सेराएँ 14,585 14,415  15,228 
43.78% 43.59% 35.66%

कतु ल (एनबीएफसी) 33,314 33,072  42,699 
पीएसओ / पीएसपी के रररुद्ध रशकायतें

मोबाइल / इलेकट्ॉशनक बैंशकंग 2,160 2,246  2,825 
69.74% 64.99% 57.77%

अन्य उतपाद और सेराएँ 937 1,210  2,065 
30.26% 35.01% 42.23%

 कतु ल (पीएसओ/पीएसपी) 3,097 3,456  4,890 
साख सूरना कंपरनयों के रररुद्ध रशकायतें

ऋण और अशग्म - 754 3,180
- 72.57% 82.66%

के्रश्डट का्ड्व - 63 185
- 6.06% 4.81%

अन्य उतपाद और सेराएँ - 222 482
- 21.37% 12.53%

कतु ल (साख सूरना कंपरनया)ँ - 1,039  3,847 

$ डेटा बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वर्ष के दौरान प्ाप्त शिकायतों से संबंशित है।
^ 657 शिकायतें उन संसथाओ ंसे संबंशित हैं जो (आरबी-आईओ) 2021 के अतंग्षत िाशमल नहीं हैं। इन शिकायतों का शववरण परिशिष्ट 1.5 में 

शदया गया है।
नोट: 12 नवंबर 2021 से आरबीआई के ओमबड्समैन ढांचे में संरचनातमक पररवत्षनों के कारण वर्ष 2021-22 के आंकडे कडाई से तुलनीय नहीं 
हैं।

पररशिटि
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रिज़र्व बैंक – एकीकृत ओमबड्समैन योजना, 2021 
रार ््वक रिपोर्व  2023-24

परिरशष्ट 1.7: ओआिबीआईओ द्ािा सरीकाय्व रशकायतों के रनपरान के तिीके

सरीकाय्व रशकायतों का रनपरान ररत्त र ््व 2021-22$ ररत्त र ््व 2022-23 ररत्त र ््व 2023-24

आपसी समझौते, सलुह या मधयस्ता द्ारा
1,11,820 99,184  1,10,073 

63.63% 57.48% 57.07%

अशिशनण्वय द्ारा शनपटान
33 38  23 

0.02% 0.02% 0.01%

सरीकाय्व शिकायतें असरीकृत
62,936 70,729  78,654 

35.81% 40.99% 40.78%

सरीकाय्व शिकायतें जो रापस ली गई
952 2,617  4,136 

0.54% 1.52% 2.14%

कतु ल 1,75,741 1,72,568  1,92,886 

$ डेटा बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वर्ष के दौरान प्ाप्त शिकायतों से संबंशित है।
नोट: 12 नवंबर 2021 से आरबीआई के ओमबड्समैन ढांचे में संरचनातमक पररवत्षनों के कारण वर्ष 2021-22 के आंकडे कडाई से तुलनीय नहीं 
हैं।
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परिरशष्ट 1.8: अपीलों की प्ारति औि रनपरान

रररिण ररत्त र ््व 2021-22$ ररत्त र ््व 2022-23$ ररत्त र ््व 2023-24

रष्व के आरभं में लंशबत (क) 45 62 81

रष्व के दौरान प्राप्त (ख= i+ii) 92 122 82

i. शिकायतकता्वओ ंसे 80 118 72

ii. आरई से 12 4 10

कुल अपील (ग=क+ख) 137 184 163

र ््व के दौिान रनपराई गई (घ= i+ii+iii+iv) 75 103 106

i. अपीलकता्व के पक्ष में शनपटाई गई 20 24 23

ii. आरई के पक्ष में शनपटाई गई 22 13 14

iii. रापस ली गई/शनपटाई गई 14 24 27

iv. आरबीआईओ का शनण्वय बरकरार रखा गया 19 42 42

र ््व के अतं में लरंबत (ग-घ) 62 81 57

$ डेटा बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वर्ष के दौरान प्ाप्त अपीलों से संबंशित है।
नोट: 12 नवंबर 2021 से आरबीआई के ओमबड्समैन ढांचे में संरचनातमक पररवत्षनों के कारण वर्ष 2021-22 के आंकडे कडाई से तुलनीय नहीं 
हैं।

पररशिटि
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रिज़र्व बैंक – एकीकृत ओमबड्समैन योजना, 2021 
रार ््वक रिपोर्व  2023-24

परिरशष्ट 1.9: आिई-समूहराि सरीकाय्व रशकायतों के रनपरान का तिीका

(अपै्ल 2023 – मार्व 2024)

आिई-समूह
ररत्त र ््व 2023-24 के 

दौिान रनपराई गई कतु ल 
सरीकाय्व रशकायतें

(2) में स,े सतुलह/
मधयसथता/सलाह जािी 

किने के माधयम स े
रनपराई गई रशकायतें

(2) में स,े रशकायतों का 
रनपरािा अरिरनण्वय के 
माधयम स ेरकया गया

(1) (2) (3) (4)

सार्वजशनक के्षत् के बैंक 77,854 45,757 11

शनजी के्षत् के बैंक 67,679 35,099 5

भगुतान बैंक 5,443 3,171 0

लघ ुशरति बैंक  2,570  1,309 0

शरदेिी बैंक  5,014  3,275 2

अन्य (सहकारी बैंक, आरआरबी, एनबीएफसी 
और एनबी-पीएसपी सशहत)

 34,326  21,462 5

कतु ल योग 1,92,886 1,10,073 23
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परिरशष्ट 2.1: सीआिपीसी में रशकायतों की प्ारति का माधयम

प्ारति का तिीका 12 नरबंि 
2021 स े31 

मार्व 2022 तक

कतु ल रशकायतों 
का %

1 अपै्ल, 2022 
स े31 मार्व 
2023 तक

कतु ल रशकायतों 
का %

1 अपै्ल, 2023 
स े31 मार्व 
2024 तक

कतु ल रशकायतों 
का %

ई-मेल 1,24,367 83.23 5,19,484 88.12 6,92,528 90.30

भौशतक पत् 23,027 15.41 58,794 9.97 58,886 7.68

सीपीग्ामस 2,025 1.36 11,226 1.91 15,543 2.02

कतु ल 1,49,419  5,89,504  7,66,957

पररशिटि
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रिज़र्व बैंक – एकीकृत ओमबड्समैन योजना, 2021 
रार ््वक रिपोर्व  2023-24

परिरशष्ट 3.1: भाितीय रिज़र्व बैंक द्ािा र ््व (अपै्ल 2023- मार्व 2024) में जािी की गई ग्ाहक सरेा मतुद्ों स ेसबंरंित 
महतरपूण्व नीरतगत पहल

घो्णा की तािीख नीरतगत पहल

03 अपै्ल 2023 मासरि रनदेश - नोरों तथा रसक्कों को बदलने की सतुररिा (आरबीआई/2023-24/97 ्डीसीएम (एनई)

सं.जी -2/ 08.07.18/ 2023-24):

पूर ेदेि में सभी बैंक िाखाए ंजनसािारण को ग्ाहक सेराए ंजरैसे सभी मू्यरग्व के नए / अ्छी गणुरतिा 

राले नोट त्ा शसकके जारी करना, गंदे/कटे-फटे/दोषपूण्व नोटों को बदलना और लेनदेन अ्रा शरशनमय 

में नोट एरं शसकके सरीकारना,अशिक ततपरता और कारगर ढंग से अशनराय्व रूप से प्रदान करें ताशक इस 

उदे्शय के शलए उन्हें भारतीय ररज़र्व बैंक के के्षत्ीय काया्वलयों में न आना पडे़। 

12 अपै्ल 2023 प्ारिकृत वयापािी श्णेी-II - फॉम्व ए2 ऑनलाइन जमा किना (आरबीआईI/2023-24/16 ए.पी. 

(्डीआईआर श्ृंखला) पररपत् सं. 02): ग्ाहक सशुरिा और शनपटान समय में सिुार लाने के शलए, 12 अप्ररैल 

2023 से ए्डी शे्णी-॥ संस्ाओ ंको आयात और मधयस् वयापार लेनदेनों के अलारा अन्य शरपे्रषण करते 

समय अपने ग्ाहकों द्ारा फॉम्व ए2 को ऑनलाइन जमा करने की अनमुशत दी गई।

28 अपै्ल 2023 केराईसी पि मासरि रनदेश (एमडी) में सशंोिन (भा.रर.बैंक /2023-24/24 शरशर.एएमएल.आरईसी. 

111/14.01.001/2023-24): अद्यतन /आशरिक अद्यतन - आिार ओटीपी आिाररत ई-के राईसी के 

अप्रतयक्ष रूप को आशरिक अद्यतनीकरण के शलए उपयोग करने की अनशुमत दी गई हरै। 

9 मई 2023 ररदेशी मतुद्ा प्ीपेड काडडों/सरोि रैलयू काडडों/यात्ा काडडों आरद पि शतुलक लगाना (आरबीआई/2023-24/29 

ए.पी. (्डी.आई.आर. सीरीज़) पररपत् सं. 04): कुछ प्राशिकृत वयशक्तयों द्ारा भारत में ग्ाहकों को प्रदान की 

गई सेराओ ंके शलए भारत में देय शरदेिी मदु्ा प्री-पे्ड का्ड्व/सटोर ररै्यू का्ड्व पर प्रभार/ िु् क लगाए जाने के 

मामलों के कारण, प्राशिकृत वयशक्तयों को सलाह देते हुए शनदवेि जारी शकए गए हैं शक भारत में देय कोई भी 

प्रभार/ िु् क को केरल भारतीय रुपये में ही मू्यरशग्वत कर उसका शनपटान शकया जाना चाशहए। 

 15 मई 2023 मासरि रनदेश - नोरों तथा रसक्कों को बदलने की सतुररिा (आरबीआई/2023-24/97 ्डीसीएम (एनई)

सं.जी -2/ 08.07.18/ 2023-24: दो रष्व से अशिक से बैंशकंग वयरसाय कर रहे लघ ुशरति बैंकों के शलए 

जनता को गंदे/कटे-फटे/त्शुटपूण्व नोटों के शरशनमय की सेराए ँप्रदान करना अशनराय्व शकया गया हरै, शजससे 

रे देि के अन्य सभी बैंकों की िाखाओ ंके समान हो गए हैं, केरल भगुतान बैंकों को छोड़कर, शजनके शलए 

यह सेरा ररैकश्पक बनी हुई हरै।

17 अगसत 2023 भाितीय रिज़र्व बैंक ने अदारी जमािारशयों की खोज के रलए उद्गम – UDGAM - कें द्ीकृत रेब पोर्वल 

का लोकाप्वण रकया (पे्रस प्रकािनी: 2023-2024/765): जमाकता्वओ ंको शरशभन्न बैंकों में अदाराकृत 

जमाराशियों को आसानी से और एक ही स्ान पर खोजने की सशुरिा प्रदान करने के शलए त्ा जमाकता्व 

शिक्षा एरं जागरूकता (्डीईए) शनशि सशमशत के शनदेिों के अनसुरण में, भारतीय ररज़र्व बैंक ने एक कें द्ीकृत 

रेब पोट्वल उद्गम (यू्डीजीएएम) - अनकलेम्ड श्डपोशजट्स गेटरे टू एकसेस इन्फामवेिन शरकशसत शकया हरै।
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18 अगसत 2023 उररत उिाि प्था - ऋण खातों में दडंातमक शतुलक (आरबीआई /2023-24/53 शरशर.एमसीएस.
आरईसी. 28 /01.01.001/2023-24): ‘ऋण खातों में द्ंडातमक प्रभार’ पर एक पररपत् जारी शकया गया, 
शजसमें बैंकों और अन्य ऋण देने राली संस्ाओ ंको सलाह दी गई शक यशद उिारकता्व द्ारा ऋण अनबुंि 
की ितशों का पालन न करने पर जमुा्वना लगाया जाता हरै, तो उसे ‘द्ंडातमक िु् क’ माना जाएगा और इसे 
‘द्ंडातमक बयाज’ के रूप में नहीं लगाया जाएगा, जो शक अशग्मों पर लगाए जाने राले बयाज दर में जोड़ा 
जाता हरै। इसके अलारा, द्ंडातमक िु् कों का कोई पूंजीकरण नहीं शकया जाएगा। शरशनयशमत संस्ाए ंयह 
सशुनशचित करेंगी शक 1 अप्ररैल, 2024 के बाद शलए गए सभी नए ऋणों के संबंि में शनदवेिों का काया्वन्रयन 
शकया जाए। मौजूदा ऋणों के मामले में, नई द्ंडातमक िु् क वयरस्ा में शसरचओरर 1 अप्ररैल 2024 को 
या उसके बाद पड़ने राली अगली समीक्षा/नरीनीकरण शतश् पर सशुनशचित शकया जाएगा, लेशकन 30 जून 
2024 के बाद नहीं।

18 अगसत 2023 समान मारसक रकसतों (ईएमआई) आिारित वयरतिगत ऋण पि असथायी (फलोररंग) बयाज दि का 
पतुनरन्विा्विण (आरबीआई/2023-24/55 शरशर.एमसीएस.आरईसी. 32/01.01.003/2023-24):
उिारकता्वओ ं के सा् उशचत संराद और/या उनकी सहमशत के शबना ऋण अरशि को बढ़ाने और/या 
ईएमआई राशि में रशृद्ध के मदेु् को संबोशित करने के शलए, बढ़ती बयाज दरों के प्रभार को अरिोशषत करने 
के शलए पया्वप्त हे्डरूम के प्रारिान, शनशचित ऋणों पर शसरच करने और ऋणों को बंद करने का शरक्प, इन 
शरक्पों के प्रयोग से संबंशित शरशभन्न िु् कों का पारदिती प्रकटीकरण और उिारकता्वओ ंको महतरपूण्व 
जानकारी का उशचत संचार के माधयम से आरई में उशचत आचरण ढांचे और काया्वन्रयन को सशुनशचित 
करने के शनदवेि जारी शकए गए।

24 अगसत 2023 ऑफ़लाइन मोड में छोरे मूलय के रडरजरल भतुगतान के रलए लेनदेन सीमा बढाना (आरबीआई /2023-
24/57 सीओ.्डीपीएसएस. पीओएलसी.सं.एस. 526/02-14-003/2023-24): ऑफ़लाइन मो्ड [नेिनल 
कॉमन मोशबशलटी का्ड्व (एनसीएमसी) और यूपीआई लाइट सशहत] में छोटे मू्य के श्डशजटल भगुतान में 
और सिुार लाने के शलए प्रशत लेनदेन सीमा ₹ 200 से बढ़ाकर ₹ 500 कर दी गई। 

13 रसतबंि 2023 रजममेदाि उिाि आरिण – रैयरतिक ऋणों के पतुनभतु्वगतान/रनपरान पि रल/अरल सपंरत्त दसतारेज़ 
मतुति किना (आरबीआई /2023-24/60 शरशर.एमसीएस.आरईसी 38/01.01.001/2023-24): बैंकों और 
एनबीएफसी, आरास शरति कंपशनयों और सहकारी बैंकों सशहत अन्य उिारदाताओ ंको शनदेि जारी शकए 
गए ्े शक रे उिारकता्वओ ंद्ारा ररैयशक्तक ऋण के पूण्व पनुभु्वगतान या शनपटान के 30 शदनों के भीतर सभी 
मूल चल या अचल संपशति के दसतारेज जारी करें। शरलंब की शस्शत में, उिारदाताओ ंको देरी के प्रतयेक 
शदन के शलए उिारकता्वओ ंको ₹5,000 का भगुतान करके मआुरजा देना होगा। शजममेदार उिार आचरण के 
भाग के रूप में जारी शकए गए शनदेि उन सभी मामलों पर लागू होंगे, जहां संपशति के मूल दसतारेज 1 शदसंबर 
2023 को या उसके बाद जारी होने बाकी हैं। संपशति के मूल दसतारेजों के नकुसान या क्षशत की शस्शत में, 
ऋणदाता को या तो आंशिक रूप से या पूण्व रूप से, दसतारेजों की प्रशतशलशप या प्रमाशणत प्रशतयां प्राप्त करने 
में उिारकता्व की सहायता करनी होगी और संबद्ध लागतों का रहन करना होगा। यह लागत, प्रतयेक शदन की 
देरी के शलए ₹5,000 के दरैशनक मआुरजे के अशतररक्त होगी। हालांशक ऐसे मामलों में, इस प्रशक्रया को पूरा 
करने के शलए ऋणदाता को 30 शदनों का अशतररक्त समय शदया जाएगा, और शरलंब के शलए द्ंड की गणना 
उसके बाद की जाएगी, यानी कुल 60 शदनों की अरशि के बाद।

पररशिटि
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26 अतूिबि 2023 के्ररडर सूरना के ररलरंबत अपडेशन/सतुिाि के रलए ग्ाहकों को मतुआरजे की रूपिखेा 

(आरबीआई/2023-24/72 शरशर.एफ़आईएन.आरईसी.48/20.16.003/2023-24): भारतीय ररज़र्व बैंक ने 

के्रश्डट संस्ानों (सीआई) और साख सूचना कंपशनयों (सीआईसी) को शनदवेि शदया हरै शक यशद शिकायतकता्व 

द्ारा के्रश्डट संस्ान/सीआईसी के पास शिकायत दज्व कराने की शतश् से 30 करै लें्डर शदरस की अरशि के 

भीतर शिकायत का समािान नहीं शकया जाता हरै, तो रे ग्ाहकों को प्रशत करै लें्डर शदरस ₹ 100 की दर से 

मआुरजा दें। 

26 अतूिबि 2023 के्ररडर सूरना कंपरनयों औि के्ररडर ससंथानों द्ािा दी जाने राली ग्ाहक सरेा को मजबूत बनाना 

(आरबीआई/2023-24/73 शरशर.एफ़आईएन.आरईसी.49/20.16.003/2023-24):

शिकायत शनरारण तंत् की प्रभारकाररता में सिुार लाने त्ा साख सूचना कंपशनयों (सीआईसी) और 

के्रश्डट संस्ानों (सीआई) द्ारा प्रदान की जाने राली ग्ाहक सेरा को सदुृढ़ बनाने के शलए, शरशभन्न 

उपाय िरुू शकए गए, शजनमें अन्य बातों के सा्-सा्, सीआईसी से उनकी के्रश्डट जानकारी एकसेस 

होने पर ग्ाहकों को एसएमएस/ईमेल अलट्व का प्रारिान; सीआईसी द्ारा मरैच लॉशजक ए्गोररदम की 

आरशिक समीक्षा; के्रश्डट संस्ानों से सीआईसी द्ारा प्राप्त आंकड़ों के अतंग््वहण के शलए समय-सीमा; 

त्ा सीआईसी की रेबसाइट पर प्राप्त ग्ाहक शिकायतों की संखया और प्रकृशत से संबंशित प्रकटीकरण 

िाशमल हैं।

24 नरबंि 2023 अनरिकृत ररदेशी मतुद्ा वयापाि पलेरफामडों की रेतारनी सूरी (पे्रस प्रकािनीः 2023-2024/1352): 

अनशिकृत संस्ाओ/ंइलेकट्ॉशनक टे्श्ंडग प्लेटफॉम्व (ईटीपी) की पेिकि या प्रचार करने राली अनशिकृत 

संस्ाओ ंकी ‘चेतारनी सूची’ [शसतंबर 2022 में प्रकाशित] को 7 जून 2023 और 24 नरंबर 2023 को 

अद्यतन शकया गया।

8 रदसबंि 2023 रनरद्वष्ट श्रेणयों के रलए UPI लेनदेन सीमा बढाना: ररज़र्व बैंक ने असपतालों और िरैक्षशणक संस्ानों को 

भगुतान के शलए यूपीआई में लेनदेन की सीमा मौजूदा ₹1 लाख से बढ़ाकर ₹5 लाख करने की घोषणा की।

12 रदसबंि 2023 आरतती लेनदेन के रलए ई-अरिदेश का प्ससंकिण (भा.रर.बैंक /2023-2024/88 केका.्डीपीएसएस.

नीशत.सं.एस -882 /02.14.003 /2023-24): ररज़र्व बैंक ने आरतती लेनदेन के शलए ई-जनादेि ढांचे को 

संिोशित शकया, शजसमें मयूचअुल फं्ड की सदसयता, बीमा प्रीशमयम के भगुतान और के्रश्डट का्ड्व शबलों 

के भगुतान के शलए प्रमाणीकरण के अशतररक्त कारक (एएफए) के शबना लेनदेन की सीमा को ₹15,000 से 

बढ़ाकर ₹1 लाख कर शदया।

29 रदसबंि 2023 मासरि रनदेश - भाितीय रिज़र्व बैंक (रररनयरमत ससंथाओ ंके रलए आतंरिक ओमबड्समैन) रनदेश, 

2023 (आरबीआई/उशिसंशर/2023-24/108 उशिसंशर.पीआर्डी.सं.एस 1228/13.01.019 /2023-24): 

शरशभन्न शरशनयशमत संस्ाओ ं (आरई) में आंतररक ओमब््डसमरैन तंत् की प्रभारकाररता को सदुृढ़ करने 

और उतकृटि बनाने के शलए, मासटर शनदेि- 'भारतीय ररज़र्व बैंक (शरशनयशमत संस्ाओ ंके शलए आंतररक 

ओमब््डसमरैन) शनदेि, 2023' जारी शकया गया। 
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1 जनरिी 2024 बैंकों में रनरष्क्रय खाते/अदारी जमािारशया ँ- सशंोरित अनतुदेश (RBI/2023-24/105 DOR.SOG 

(LEG).REC/64/09.08.024/2023-24): खातािारकों की सहायता के उपाय के रूप में और शनशष्क्रय 

खातों पर मौजूदा शनदवेिों को समेशकत और तक्व संगत बनाने की दृशटि से, ररज़र्व बैंक ने बैंकों द्ारा उठाए 

जाने राले उपायों पर वयापक शदिाशनदवेि जारी करने का शनण्वय शलया शजसमें शनमनशलशखत िाशमल हैं: 

खातों और जमाराशियों को शनशष्क्रय खातों और अदारी जमाराशियों के रूप में रगतीकृत करने के शरशभन्न 

पहलू, जरैसा भी मामला हो; ऐसे खातों और जमाराशियों की समय-समय पर समीक्षा, ऐसे खातों/जमाओ ं

में िोखािड़ी को रोकने के उपाय, शिकायतों के िीघ्र समािान के शलए शिकायत शनरारण तंत्, खातों को 

सशक्रय करने हेत,ु शनशष्क्रय खातों/दारा न शकए गए जमाराशियों के ग्ाहकों, उनके नामांशकत वयशक्तयों/

कानूनी उतिराशिकाररयों का पता लगाने के शलए उठाए जाने राले कदम, दारों का शनपटान या बंद करना 

और उनके द्ारा अपनाई जाने राली प्रशक्रया। 

23 फिरिी 2024 पूर्वदत्त भतुगतान रलखतों पि मासरि रनददेश में सशंोिन (भा.रर.बैंक/2023-24/126 सीओ.्डीपीएसएस.

पीओएलसी.नंबर.एस 1092 / 02-14-006/2023-2024): ररज़र्व बैंक ने शरशभन्न सार्वजशनक परररहन 

प्रणाशलयों में भगुतान करने के शलए अशिकृत बैंक और गरैर-बैंक पीपीआई जारीकता्वओ ंको पीपीआई जारी 

करने की अनमुशत देने के शलए 'प्रीपे्ड भगुतान सािनों पर मासटर शनदेि' में संिोिन शकया।

पररशिटि
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