
भारतीय ररज़र्व बैंक - एकीकृत ओम्बड्समैन योजना, 2021 

(07 जनर्री 2025 तक अद्यतन) 

भारतीय ररज़र्व बैंक ने अपनी तीन पूर्वर्ती ओम्बड्समैन योजनाओ ंअर्ावत् (i) बैंककंग ओम्बड्समैन योजना, 2006, 

(ii) गैर-बैंककंग कर्त्तीय कंपकनयो ंके किए ओम्बड्समैन योजना, 2018, और (iii) कडकजटि िेनदेन के किए ओम्बड्समैन 

योजना, 2019 को 12 नरं्बर 2021 की प्रभार्ी कतकर् से एक योजना - 'ररज़र्व बैंक - एकीकृत ओम्बड्समैन योजना, 

2021 (योजना / आरबी-आइओएस, 2021) में एकीकृत ककया। यह योजना बैंको,ं गैर-बैंककंग कर्त्तीय कंपकनयो ं

(एनबीएफसी), भुगतान प्रणािी प्रकतभाकगयो ं (पीएसपी) और साख सूचना कंपकनयो ं (सीआइसी) जैसी कर्कनयकमत 

संस्थाओ ं(आरई) के ग्राहको ंको एक कें द्रीकृत संदभव कबंदु पर अपनी किकायतें दजव करने में सक्षम बनाकर भारतीय 

ररज़र्व बैंक में किकायत कनर्ारण प्रकिया को सरि बनाती है। इस योजना का उदे्दश्य आरई की ओर से सेर्ा में कमी से 

संबंकित ग्राहक किकायतो ंका त्वररत, कन:िुल्क और संतोषजनक तरीके से समािान करना है। ये ‘अक्सर पूछे जाने 

र्ािे प्रश्न’ आरबी-आइओएस, 2021 और संबंकित पहिुओ ंपर जानकारी प्रदान करते हैं। 

1. आरबी-आइओएस, 2021 क्या है? 

ररज़र्व बैंक - एकीकृत ओम्बड्समैन योजना, 2021 (आरबी-आइओएस, 2021/योजना) का आरंभ 12 नरं्बर 2021 

को ककया गया र्ा। यह भारतीय ररज़र्व बैंक की तीन पूर्वर्ती ओम्बड्समैन योजनाओ ंअर्ावत् (i) बैंककंग ओम्बड्समैन 

योजना, 2006; (ii) गैर-बैंककंग कर्त्तीय कंपकनयो ंके किए ओम्बड्समैन योजना, 2018; और (iii) कडकजटि िेनदेन के 

किए ओम्बड्समैन योजना, 2019 को एकीकृत करती है। इन योजनाओ ंमें के्षत्राकिकार से संबंकित प्रकतबंिो ंके अकतररक्त 

किकायतो ं के सीकमत और अिग-अिग आिार और आरई का सीकमत कर्रेज र्ा। आरबी-आइओएस, 2021, 

आरबीआई द्वारा कर्कनयकमत संस्थाओ ंद्वारा प्रदान की गई सेर्ाओ ंमें कमी से संबंकित ग्राहक किकायतो ंका कन:िुल्क 

कनर्ारण प्रदान करती है, यकद किकायत का समािान ग्राहको ंकी संतुकि के अनुसार नही ंककया जाता है या आरई द्वारा 

30 कदन की अर्कि के भीतर जर्ाब नही ंकदया जाता है। 

तीन मौजूदा योजनाओ ंको एकीकृत करने के अकतररक्त, इस योजना में अकतररक्त आरई, नामत:, ₹50 करोड़ और 

उससे अकिक के जमा आकार र्ािे गैर-अनुसूकचत प्रार्कमक (िहरी) सहकारी बैंक और साख सूचना कंपकनयां भी 

िाकमि हैं। यह योजना भारतीय ररज़र्व बैंक के ओम्बड्समैन प्रणािी को आकिकाररक कनष्पक्षता प्रदान कर 'एक रािर  

एक ओम्बड्समैन' का दृकिकोण अपनाती है। 

2. आरबीआई रै्कल्पिक शिकायत शनर्ारण (एजीआर) ढाांचा क्या है? 

भारतीय ररज़र्व बैंक के एजीआर ढांचे में आरबीआई ओम्बड्समैन (आरबीआइओ), उपभोक्ता किक्षण और संरक्षण 

कक्ष (सीईपीसी) और सीईपीडी िाकमि हैं। आरबीआइओ आरबी-आइओएस, 2021 के ढांचे के तहत कायव करते हैं। 

आरबी-आइओएस, 2021 के दायरे में नही ंआने र्ािी आरई के कर्रुद्ध किकायतें सीईपीसी प्राप्त करती हैं। सीईपीडी 

आरबी-आइओएस के तहत अपीिीय प्राकिकारी (एए) को सहायता प्रदान करती है और अपीि मामिो ंको संसाकित 

करती है। 

3. क्या सभी आरई को आरबी-आइओएस, 2021 के तहत िाशमल शकया गया है? 

आरबी-आइओएस, 2021 में सभी र्ाकणज्यिक बैंक, गैर-बैंककंग कर्त्तीय कंपकनयां (एनबीएफसी), भुगतान प्रणािी 

प्रकतभागी, अकिकांि प्रार्कमक (िहरी) सहकारी बैंक और साख सूचना कंपकनयां िाकमि हैं। आरबी-आइओएस, 2021 

के तहत िाकमि की गई आरई प्रश्न 11 के तहत सूचीबद्ध हैं। 
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https://rbi.org.in/documents/87730/38689832/NBFCO08022022.pdf
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https://rbi.org.in/documents/87730/38689832/HOMDSDT18112022.pdf
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4. आरबीआई ओम्बड्समैन (आरबीआइओ) कौन है? 

आरबीआई ओम्बड्समैन आरबीआई द्वारा कनयुक्त आरबीआई का एक र्ररष्ठ अकिकारी है, कजसे आरबी-आइओएस, 

2021 के खंड 3 (1) (छ) के तहत पररभाकषत "सेर्ा में कमी" के कर्रुद्ध आरई के ग्राहको ंकी किकायतो ंका कनर्ारण 

करने के किए कनयुक्त ककया गया है। 

“सेर्ा में कमी” का अर्व कर्कनयकमत संस्था से रै्िाकनक रुप से या अन्‍यर्ा प्रदान करने के किए अपेकक्षत ककसी भी कर्त्‍तीय 

सेर्ा या उससे संबंकित अन्य सेर्ा में कमी या अपयावप्‍तता से है, कजसके पररणामस्वरूप ग्राहक को कर्त्तीय नुकसान या 

क्षकत हो सकती है या नही ंभी हो सकती है। 

5. उप ओम्बड्समैन कौन है? 

‘’उप ओम्बड्समैन’’ से आिय आरबीआई द्वारा कनयुक्त एक र्ररष्ठ अकिकारी से है जो किकायतो ंके समािान और कुछ 

किकायतो ंऔर योजना के तहत सौपें गए कायों के संचिन में आरबीआई ओम्बड्समैन (प्रश्न 4 देखें) की सहायता करता 

है। उप ओम्बड्समैन सुकरीकरण या समािान या मध्यस्थता के माध्यम से किकायतकताव और आरई के बीच समझौते 

के द्वारा और प्रश्न 24 में चचाव के अनुसार किकायतो ंका कनपटान करने का प्रयास करता है। 

6. आरबी-आइओएस, 2021/एजीआर फे्रमर्कव  के फायदे/लाभ क्या हैं? 

आरबी-आइओएस, 2021 ने प्रकियाओ ंको सरि बनाया है, भौकतक और ईमेि किकायतो ंकी प्राज्यप्त को कें द्रीकृत ककया 

है, इसके दायरे में और अकिक आरई को िाया गया है, किकायतो ंके सीकमत आिार और ओम्बड्समैन के के्षत्राकिकार 

के अंतर को समाप्त कर कदया है और अब सेर्ा में कमी से संबंकित सभी किकायतो ंको आरबी-आइओएस के तहत 

िाकमि ककया गया है। किकायतकताव आरई के कर्रुद्ध सीएमएस पोटवि https://cms.rbi.org.in/ पर 24x7 ऑनिाइन 

किकायत दजव कर सकते हैं या सीआरपीसी को ईमेि / भौकतक रूप में अपनी किकायत भेज सकते हैं (प्रश्न 16 देखें)। 

उन्नत सीएमएस पोटवि के सार् आरबी-आइओएस से किकायतकताव को प्राप्त होने र्ािे मुख्य िाभ कनम्नानुसार हैं: 

i. सीएमएस पोटवि पर किकायत दजव करने की प्रकिया में सरिीकरण; 

ii. सीएमएस पोटवि/सीआरपीसी पर किकायत देि में कही ंसे भी दजव की जा सकती है, चाहे किकायतकताव, 

आरई या इसमें िाकमि िाखा का पता कुछ भी हो; 

iii. देि में कही ंसे भी भौकतक/ईमेि किकायतें दजव कराने के किए एक पता और एक ईमेि; 

iv. ऑनिाइन किकायत के पंजीकरण पर किकायतकताव को स्वचाकित पार्ती; 

v. किकायत की ज्यस्थकत हेतु रीयि-टाइम टर ैककंग की सुकर्िा; 

vi. ‘एक रािर  एक ओम्बड्समैन’ दृकिकोण से सुकर्िा. 

vii. सीएमएस पर ही अकतररक्त दस्तारे्जो ंको ऑनिाइन जमा करने की सुकर्िा; 

viii. किकायत के कनणवय/समापन की सूचना देने र्ािा कर्सृ्तत पत्र; 

ix. आरबीआई द्वारा प्रदान ककए गए कनर्ारण के संबंि में किकायतकताव द्वारा ऑनिाइन और सै्वज्यिक प्रकतपुकि 

प्रसु्तत करने की सुकर्िा। 

7. कें द्रीकृत प्राल्पि और प्रसांस्करण कें द्र (सीआरपीसी) क्या है? 

भौकतक माध्यम (पत्र/डाक) से किकायत प्राप्त करने के किए भारतीय ररज़र्व बैंक, चंडीगढ़ में कें द्रीकृत प्राज्यप्त और 

प्रसंस्करण कें द्र (सीआरपीसी) स्थाकपत ककया गया है। सीआरपीसी इन किकायतो ंकी प्रारंकभक जांच और उन्हें संसाकित 

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


करता है, उन्हें सीएमएस पर अपिोड करता है, कजसे बाद में कनर्ारण हेतु आरबीआई ओम्बड्समैन (ओआरबीआइओ) 

या सीईपीसी के कायावियो ंको आरं्कटत ककया जाता है। अकिक जानकारी के किए कृपया प्रश्न 15 और 16 देखें। 

8. आरबीआई का सांपकव  कें द्र क्या है और शिकायतकतावओां द्वारा इसका उपयोग कैसे शकया जा सकता है? 

आरबीआई का संपकव  कें द्र एक ऐसा मंच है जहां किकायतकताव आरबीआई के रै्कज्यिक किकायत कनर्ारण (एजीआर) 

तंत्र से संबंकित जानकारी प्राप्त करने के किए आरबीआई तक पहंच सकता है, किकायत दजव करने की प्रकिया या 

सहायता प्राप्त कर सकता है और आरबीआई के पास दजव किकायत की ज्यस्थकत का पता िगा सकता है। टोि फ्री नंबर 

#14448 पर इंटरेज्यिर् स्वर प्रकतसाद प्रणािी (इंटरेज्यिर् र्ॉयस ररस्ांस कसस्टम - आईर्ीआरएस) 24x7 उपिब्ध है, 

जबकक अंगे्रजी और कहंदी तर्ा दस के्षत्रीय भाषाओ ं(असकमया, बंगािी, गुजराती, कन्नड़, मराठी, मियािम, ओकडया, 

पंजाबी, तेिुगु और तकमि) में संपकव  कें द्र ककमवयो ंसे बात करने की सुकर्िा सुबह 8:00 बजे से रात 10:00 बजे तक 

(रािर ीय छुकियो ंको छोड़कर सभी कायवकदर्स) उपिब्ध है। 

9. क्या आरबी-आइओएस, 2021 के तहत आरबीआई ओम्बड्समैन के पास शिकायतें सांपकव  कें द्र के माध्यम 

से दजव की जा सकती हैं? 

नही,ं संपकव  कें द्र के माध्यम से किकायतें दजव नही ंकी जा सकती हैं, िेककन संपकव  कें द्र सीएमएस पोटवि पर या भौकतक 

माध्यम से किकायत दजव करने में किकायतकताव की सहायता कर सकता है। यह आरबीआई द्वारा स्थाकपत रै्कज्यिक 

किकायत कनर्ारण तंत्र के बारे में स्िीकरण/ कर्र्रण भी प्रदान करेगा। 

10. ओम्बड्समैन कहााँ ल्पित हैं? क्या मुझे शिकायत दजव करने के शलए शकसी शर्शिष्ट ओम्बड्समैन कायावलय 

से सांपकव  करने की आर्श्यकता होगी? 

र्तवमान में, भारतीय ररज़र्व बैंक के ओम्बड्समैन (ओआरबीआईओ) के कायाविय संपूणव भारत में 22 स्थानो ंसे कायव 

कर रहे हैं। हािांकक, किकायतकतावओ ंको आरबी-आइओएस, 2021 के तहत किकायत दजव करने के किए ककसी भी 

कनकदवि ओआरबीआइओ से संपकव  करने की आर्श्यकता नही ं है। सीएमएस पोटवि (https://cms.rbi.org.in) के 

माध्यम से सीिे ऑनिाइन दजव की गई किकायतें, किकायत पंजीकृत होने के बाद कनर्ारण हेतु कर्कभन्न आरबीआई 

ओम्बड्समैनको स्वचाकित रूप से आरं्कटत की जाती हैं। भौकतक और ईमेि किकायतो ंको संसाकित ककया जाता है 

और किकायतकताव से अकिक जानकारी / कर्र्रण प्राप्त करने के बाद, यकद उपिब्ध नही ंहै, तो आगे की प्रकिया के 

किए सीएमएस में दजव ककया जाता है। 

11. आरबी-आइओएस, 2021 के तहत कौन से आरई िाशमल हैं? 

आरबी-आइओएस, 2021 के तहत आरबीआई की कनम्न आरई िाकमि हैं: 

i. बैंक: सार्वजकनक के्षत्र के बैंको,ं कनजी के्षत्र के बैंको,ं कर्देिी बैंको,ं स्थानीय के्षत्र के बैंको,ं िघु कर्त्त बैंको,ं भुगतान बैंको,ं 

के्षत्रीय ग्रामीण बैंको ंसकहत सभी र्ाकणज्यिक बैंक, अनुसूकचत प्रार्कमक (िहरी) सहकारी बैंक और गैर-अनुसूकचत 

प्रार्कमक (िहरी) सहकारी बैंक कजनकी जमा राकि कपछिे कर्त्‍तीय र्षव के िेखा-परीकक्षत तुिन-पत्र की तारीख को रुपए 

50 करोड और उससे अकिक है; 

ii. आरबीआई के पास पांजीकृत एनबीएफसी : सभी गैर-बैंककंग कर्त्‍तीय कंपकनयां (आर्ास कर्त्‍त कंपकनयो ंको 

छोडकर) जो (क) जमा स्‍र्ीकारने हेतु प्राकिकृत हैं; या (ख) कपछिे कर्त्तीय र्षव के िेखा-परीकक्षत तुिन-पत्र की तारीख 

को ₹100 करोड़ और उससे अकिक की आज्यस्त आकार के सार् ग्राहक इंटरफेस है; 
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नोट: ‘कोर इने्वस्टमेंट कंपकनयो’ं, ‘इंफ्रास्टरक्चर डेट फंड-गैर-बैंककंग कर्त्तीय कंपकनयो’ं, ‘गैर-बैंककंग कर्त्तीय कंपकनयो-ं

इंफ्रास्टरक्चर फाइनेंस कंपकनयो’ं, कंपकनयां जो रेजलू्यिन या समापन / पररसमापन में हैं, या आरबीआई द्वारा कनकदवि 

ककसी अन्य एनबीएफसी को आरबी-आइओएस के दायरे से बाहर रखा गया है। 

iii. प्रणाली प्रशतभागी: सभी भुगतान प्रणािी प्रकतभागी - बैंक और गैर-बैंक - को आरबी-आइओएस, 2021 के तहत 

िाकमि ककया गया है। ये इकाइयां पूर्वदत्‍त भुगतान किखत (पीपीआई) जारी करती हैं और रािर ीय इिेिर ॉकनक कनकि 

अंतरण (एनईएफटी)/तत्काि सकि कनपटान (आरटीजीएस)/ तत्काि भुगतान सेर्ा (आईएमपीएस)/यूकनफाइड पेमेंट्स 

इंटरफेस (यूपीआई)/भारत कबि पेमेंट कसस्टम (बीबीपीएस)/भारत कू्यआर कोड/अनस्टरक्चडव सप्लीमेंटर ी सकर्वस डेटा 

(यूएसएसडी) का उपयोग कर *99# मोबाइि िेनदेन सेर्ा /आिार सक्षम भुगतान प्रणािी (एईपीएस) आकद का उपयोग 

करके िेनदेन की सुकर्िा प्रदान करती हैं। 

iv. साख सूचना कां पशनयाां: कंपनी अकिकनयम, 2013 (2013 का 18) में पररभाकषत सभी साख सूचना कंपकनयां कजन्हें 

साख सूचना कंपनी (कर्कनयमन) अकिकनयम, 2005 (2005 का 30) की िारा 5 की उप-िारा (2) के तहत पंजीकरण 

प्रमाण पत्र प्रदान ककया गया है। 

आरबी-आइओएस के अंतगवत िाकमि की गई संस्थाओ ंकी सूची को समय-समय पर अद्यतन ककया जाता है, 

यह https://cms.rbi.org.in/cms/assets/Documents/RBIO_English_Portal.pdf पर उपिब्ध है। 

12. यशद शिकायत आरबीआई द्वारा शर्शनयशमत सांिा के शर्रुद्ध हो लेशकन र्ह सांिा आरबी-आइओएस, 

2021 के तहत िाशमल नही ां हो तो शिकायत का क्या होता है? 

आरबी-आइओएस, 2021 के तहत िाकमि नही ंकी गई आरई से संबंकित किकायतो ंको समािान के किए आरबीआई 

के उपभोक्ता किक्षण और संरक्षण कक्षो ं(सीईपीसी) (र्तवमान में 30 आरबीआई कायावियो ंमें ज्यस्थत) को अगे्रकषत ककया 

जाता है। ऐसी किकायतें पोटवि पर या प्रश्न 16 में कदए गए पते पर भी दजव की जा सकती हैं। किकायत दजव करते समय 

उपिब्ध कराए गए मोबाइि नंबर और ईमेि आईडी पर किकायतकताव को एसएमएस और ई-मेि के माध्यम से इसकी 

सूचना दी जाएगी। 

13. आरबी-आइओएस, 2021 के तहत शिकायत के आधार क्या हैं? 

नीचे कदए गए प्रश्न 14 के तहत सूचीबद्ध किकायतो ंको छोड़कर, आरई की ओर से 'सेर्ा में कमी' से संबंकित सभी 

किकायतो ंको आरबी-आइओएस, 2021 के तहत संचकित ककया जाता है। आरबी-आइओएस, 2021 के अनुसार ‘सेर्ा 

में कमी’ का अर्व ‘कर्कनयकमत संस्था से रै्िाकनक रुप से या अन्‍यर्ा प्रदान करने के किए अपेकक्षत ककसी भी कर्त्‍तीय सेर्ा 

या उससे संबंकित अन्य सेर्ा में कमी या अपयावप्‍तता से है, कजसके पररणामस्वरूप ग्राहक को कर्त्तीय नुकसान या क्षकत 

हो सकती है या नही ंभी हो सकती है।‘ 

14. आरबी-आइओएस, 2021 के तहत शकस प्रकार की शिकायतें िाशमल नही ां हैं? 

ककतपय किकायतें कजन्हें कनम्नकिज्यखत कर्कभन्न कारणो ंसे अस्वीकायव किकायतो ंके रूप में र्गीकृत ककया गया है, आरबी-

आइओएस, 2021 के अंतगवत िाकमि नही ंहैं। 

i. ऐसी किकायतें जो संबंकित कर्कनयकमत संस्था को किज्यखत रूप में प्रसु्तत ककए कबना सीिे ओम्बड्समैनके 

पास दजव की गई हो; 
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ii. ऐसी किकायतें जो आरई के पास दजव की गई हैं, िेककन आरई के पास किकायत दजव करने की तारीख से 

30 कदन की अर्कि समाप्त नही ंहई है, कसर्ाय उन किकायतो ंके कजनके किए किकायतकताव को आरई से 

जर्ाब कमिा है, और र्ह जर्ाब से संतुि नही ंहै; 

iii. किकायतकताव को कर्कनयकमत संस्था से किकायत का उत्तर प्राप्त होने के एक र्षव के बाद या, जहां उत्तर 

प्राप्‍त नही ंहआ है तो किकायत की तारीख से एक र्षव और 30 कदन के बाद ओम्बड्समैनके पास किकायत 

दजव की गई है; 

iv. कजन किकायतो ंको ओम्बड्समैन/सीईपीसी द्वारा पहिे ही कनपटाया जा चुका है या जो समान कारवर्ाई 

कारण और राहत के किए आरबीआईओ के पास प्रकियािीन/िंकबत हैं (चाहे उसी किकायतकताव से या एक 

या अकिक किकायतकतावओ ंसे प्राप्त हआ हो); 

v. आरई के र्ाकणज्यिक कनणवय से संबंकित किकायतें। उदाहरणत: ऋण प्रदान करना; 

vi. कर्िेता और आरई के बीच ककसी भी कर्र्ाद से संबंकित किकायतें; 

vii. अन्य अकिकाररयो ंको संबोकित किकायतें और सीिे ओम्बड्समैन को संबोकित नही ंहै; 

viii. आरई प्रबंिन या अकिकाररयो ंके कर्रुद्ध सामान्य किकायतें; 

ix. ऐसे कर्र्ाद से संबंकित किकायतें कजनमें आरई द्वारा प्रारंभ की गई कारवर्ाई रै्िाकनक या कानून का प्रर्तवन 

करने र्ािे प्राकिकरण के आदेिो ंके अनुपािन में है; 

x. ऐसी किकायतें कजनमें सेर्ा में ककर्त कमी आरबीआई द्वारा कर्कनयकमत न होने र्ािी संस्था से संबंकित है; 

xi. आरई के बीच कर्र्ादो ंसे संबंकित किकायतें; 

xii. आरई के कमवचारी-कनयोक्ता संबंि से जुडे़ ककसी भी कर्र्ाद से संबंकित किकायतें; 

xiii. ककसी न्‍यायािय, अकिकरण या मध्यस्थ या अन्‍य ककसी मंच या प्राकिकरण के पास िंकबत है या कनपटाई गई 

है या उसके गुणागुण पर ककसी न्‍यायािय, अकिकरण या मध्‍यस्‍र् या अन्‍य ककसी मंच या प्राकिकरण द्वारा 

कारवर्ाई की गई है, चाहे र्ह एक ही किकायतकताव से या एक या अकिक किकायतकतावओ ंके सार्, या एक 

या अकिक संबंकित पक्षो ंसे प्राप्त हई हो या नही;ं 

xiv. ऐसी किकायतें जो अपमानजनक या तुि या तंग करने र्ािी प्रकृकत की हो;ं 

xv. ऐसे दार्ो ंके किए किकायतें पररसीमा अकिकनयम, 1963 के अनुसार कनिावररत समयार्कि के समाप्त होने के 

बाद दजव की गई हो; 

xvi. अपूणव कर्र्रण र्ािी किकायतें और रे् किकायतें जो प्रकृकत में कर्किि / कारवर्ाई योग्य नही ंहैं; 

xvii. अकिर्क्ता के माध्यम से दजव किकायतें (कसर्ाय इसके कक अकिर्क्ता स्वयं व्यकर्त व्यज्यक्त न हो); 

xviii. सुझार् देने या मागवदिवन या स्िीकरण मांगने की प्रकृकत की किकायतें। 

15. आरबीआई ओम्बड्समैनके समक्ष शिकायत कब दजव कराई जा सकती है? 

अपनी किकायत के कनर्ारण के किए किकायतकताव को सबसे पहिे संबंकित आरई से संपकव  करना होगा। यकद किकायत 

दजव होने के उपरांत 30 कदन की अर्कि के भीतर आरई जर्ाब नही ंदेती है या किकायत को पूणवत: / आंकिक रूप से 

अस्वीकार करती है या यकद किकायतकताव आरई द्वारा कदए गए जर्ाब / समािान से संतुि नही ंहै, तो किकायतकताव 

आरबी-आइओएस, 2021 के तहत अपनी किकायत दजव कर सकता है। 

आरई के पास किकायत दजव कराए कबना या आरई से कोई जर्ाब प्राप्त नही ंहोने पर किकायत दजव करने के उपरांत 

30 कदन की अर्िी समाप्त होने से पूर्व आरबीआई ओम्बड्समैन से संपकव  करने पर किकायत आरबी-आइओएस, 

2021 के तहत अस्वीकायव हो जाएगी। 



यह ध्यान कदया जाना चाकहए कक किकायतकताव को कर्कनयकमत संस्था से किकायत का उत्तर प्राप्त होने के एक र्षव के 

भीतर या, जहां कोई उत्तर प्राप्‍त नही ंहआ है तो आई को कदए अभ्यारे्दन की तारीख से एक र्षव और 30 कदन के भीतर 

ओम्बड्समैन के पास किकायत दजव की जानी चाकहए। 

16. आरबीआई ओम्बड्समैन के समक्ष शिकायत दजव करने की प्रशिया क्या है? 

किकायत कनम्नकिज्यखत ककसी भी तरीके से दजव की जा सकती है: 

i. ऑनिाइन – आरबीआई की किकायत प्रबंि प्रणािी (सीएमएस) पोटवि (https://cms.rbi.org.in) के माध्यम 

से। 

ii. योजना के अनुबंि ‘क’ में कनकदवि फामव में ‘कें द्रीकृत प्राज्यप्त और प्रसंस्करण कें द्र, 4र्ी मंकजि, भारतीय ररज़र्व 

बैंक, सेिर-17, सेंटर ि कर्स्टा, चंडीगढ़ – 160017’ को भौकतक रूप से पत्र या पोस्ट के माध्यम से। 

iii. पूणव कर्र्रण के सार् किकायतें (कृपया नीचे प्रश्न 17 देखें) crpc@rbi.org.in को ईमेि द्वारा भेजी जा सकती 

हैं। 

17. आरबीआई ओम्बड्समैन के पास शिकायत दजव करने के शलए नू्यनतम आर्श्यक शर्र्रण क्या हैं? 

किकायतकताव को कनम्नकिज्यखत कर्र्रण उपिब्ध करर्ाने की आर्श्यकता है: 

i. किकायतकताव का नाम, आयु और किंग; 

ii. व्यज्यक्तगत ई-मेि आईडी, मोबाइि नंबर (सूचना प्राप्त करने के किए अकनर्ायव), और िैंडिाइन नंबर (यकद 

उपिब्ध हो) के सार् किकायतकताव का पूरा डाक पता; 

iii. कर्कनयकमत संस्‍र्ा कजसके कर्रुद्ध किकायत की गई है की िाखा या कायाविय का नाम और पूरा पता; 

iv. िेन-देन की तारीख और कर्र्रण, किकायतकताव की खाता संख्या, डेकबट या िेकडट काडव संख्या के कर्र्रण 

सकहत किकायत उत्पन्न होने के पूरे तथ्य, इस हद तक कक रे् किकायत की कर्षय र्सु्त के किए प्रासंकगक हैं; 

v. किकायत के कनर्ारण के किए आरई को प्रसु्तत अभ्यारे्दन और आरई से प्राप्त उत्तर, यकद कोई हो, की 

तारीख और कर्र्रण; 

vi. किकायतकताव को हई हाकन की प्रकृकत और सीमा; और, 

vii. मांगी गई राहत; सार् ही 

viii. यह घोषणा कक आरबी-आइओएस, 2021 के खंड 10 के अनुसार किकायत अस्वीकायव नही ंहै। 

नोट: किकायतकताव को किकायत के सार्, किकायत का समर्वन करने र्ािे प्रासंकगक दस्तारे्जो ंकी प्रकतयां भी 

प्रसु्तत करनी होगंी। 

18. क्या शिकायतकताव आरबी-आइओएस, 2021 के तहत दजव अपनी शिकायत की ल्पिशत को टर ैक कर 

सकता है? 

किकायत के सफितापूर्वक पंजीकृत हो जाने के बाद, उसे एक किकायत संख्या प्रदान की जाती है। किकायतकताव 

द्वारा किकायत दजव करते समय उपिब्ध करर्ाए गए मोबाइि नंबर पर एसएमएस और ईमेि आईडी पर ई-मेि के 

माध्यम से इस किकायत संख्या को दिावने र्ािी एक पार्ती भेजी जाती है। किकायत की ज्यस्थकत को 

किंक: https://cms.rbi.org.in के माध्यम से मोबाइि नंबर और किकायत संख्या (मोबाइि पर प्राप्त) का उपयोग 

करके देखा जा सकता है। 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in
https://cms.rbi.org.in/


किकायतकताव टोि-फ्री नंबर 14448 के माध्यम से सीआरपीसी, चंडीगढ़ के संपकव  कें द्र से भी किकायत की ज्यस्थकत 

का पता िगा सकता है। 

19. क्या शकसी प्रशतशनशध के माध्यम से आरबीआई ओम्बड्समैन के समक्ष शिकायत दजव की जा सकती है? 

हााँ, किकायतकताव के अकिकृत प्रकतकनकि (अकिर्क्ता के अकतररक्त) के माध्यम से किकायत दजव की जा सकती है। ऐसी 

किकायतें योजना में कनिावररत प्रपत्र में अकिकार-पत्र के सार् प्रसु्तत की जानी चाकहए {कजसमें प्रकतकनकि का कर्र्रण अर्ावत् 

नाम, पता, मोबाइि नंबर (सूचना प्राप्त करने के किए अकनर्ायव) और ई-मेि हो}। 

20. क्या आरबी-आइओएस, 2021 से त्वररत शनर्ारण होगा? 

कनर्ारण की गकत कई कारको ंपर कनभवर करती है जैसे मामिे की जकटिता, आरई द्वारा दस्तारे्जो ंको समय पर प्रसु्तत 

करना, ओम्बड्समैन कायावियो ंमें किकायतो ंकी मात्रा आकद। 

हािांकक, नई प्रणािी के तहत, सीएमएस किकायतकताव और आरई को तत्काि सूचनाएं भेजता है और दोनो ंपक्षो ंके 

किए सभी किकायत संबंिी संचार के किए एकि कबंदु संदभव के रूप में कायव करता है, कजससे अनुकचत देरी को रोका 

जा सकता है। अन्य सभी बातें समान रहने पर, सभी कर्र्रणो ंके सार् सीिे सीएमएस पर दजव की गई किकायतो ंका 

तेजी से कनर्ारण होता है। 

21. क्या आरबीआई के पास शिकायत दजव करने के शलए कोई प्रभार या िुल्क देना होगा? 

नही,ं आरई के ग्राहक के किए आरबी-आइओएस, 2021 के तहत किकायत दजव करने या उसका समािान करने के 

किए कोई प्रभार या िुल्क नही ंहै। इसके अिार्ा, किकायतकताव को आरबीआई ओम्बड्समैन के पास किकायत दजव 

करने के किए ककसी तृतीय-पक्ष एजेंसी से संपकव  करने या ककसी िुल्क का भुगतान करने की आर्श्यकता नही ंहै। 

किकायतकताव प्रश्न 16 में उज्यिज्यखत ककसी भी तरीके से स्वयं या प्रकतकनकि के माध्यम से अपनी किकायतें दजव कर सकते 

हैं। 

22. क्या शिकायत या क्षशतपूशतव में िाशमल राशि की कोई मौशद्रक सीमा है, शजसे आरबीआई ओम्बड्समैन 

स्वीकृत कर सकता है? 

कर्र्ाकदत िेनदेन की राकि कजसके किए आरबी-आइओएस, 2021 के तहत किकायत की जा सकती है और कजस पर 

आरबीआई ओम्बड्समैन समािान प्रदान कर सकता पर कोई सीमा नही ंहै। तर्ाकप, आरबी-आइओएस के अंतगवत 

केर्ि र्ही किकायतें स्वीकायव हैं कजनमें किकायतकताव को आरई के कृत्य या चूक या कायव से होने र्ािी ककसी भी हाकन 

के किए मांगी गई क्षकतपूकतव, यकद कोई हो, ₹20 िाख या उससे कम है। इसके अिार्ा किकायतकताव द्वारा सहन की 

गई मानकसक पीड़ा / उत्पीड़न के एर्ज में ओम्बड्समैन ₹1 िाख रुपये तक की क्षकतपूकतव दे सकता है, जैसा की प्रश्न 

23 में बताया गया है। 

23. क्या मानशसक पीडा और उत्पीडन के शलए क्षशतपूशतव माांगी जा सकती है? 

किकायतकताव के समय की हाकन, ककए गए व्यय और किकायतकताव द्वारा सहन की गई मानकसक पीड़ा/ उत्पीड़न के 

एर्ज में ओम्बड्समैन किकायतकताव को ₹1 िाख तक की क्षकतपूकतव दे सकता है। 

 



 

24. आरबीआई ओम्बड्समैन को शिकायत प्राि होने के बाद क्या होता है? ओम्बड्समैन कायावलय द्वारा 

शिकायतो ां को हल करने के शर्शभन्न तरीके क्या हैं? 

किकायत प्राप्त होने पर, यह आंकिन करने के किए जांच की जाती है, कक क्या यह किकायत स्वीकायव या अस्वीकायव 

है (जैसा कक प्रश्न 14 में बताया गया है)। यकद किकायत को अस्वीकायव पाया जाता है, तो किकायत बंद कर दी जाती है, 

और किकायतकताव को उस संबंि में उपयुक्‍त रूप से सूकचत ककया जाता है। 

स्वीकायव किकायत के किए आईबीआई ओम्बड्समैन किकायतकताव और कर्कनयकमत संस्था के बीच समझौते द्वारा 

किकायत के कनपटान को बढ़ार्ा देने का प्रयास करेगा। यकद पक्षकारो ंके बीच किकायत का एक सौहादव पूणव समािान 

हो जाता है, तो इसे अकभकिज्यखत ककया जाएगा र् पक्षकारो ंद्वारा हस्ताक्षररत ककया जाएगा। चंूकक पक्षकारो ंने इस पर 

अपने हस्ताक्षर करके समझौते के किए सहमकत व्यक्त की है, यह दोनो ंपक्षो ंपर बाध्यकारी हो जाता है और ओम्बड्समैन 

द्वारा कोई औपचाररक कनणवय जारी नही ंककया जाता है। 

यकद मामिे का समािान समझौते (सुकर्िा या सुिह या मध्यस्थता) के माध्यम से नही ंहोता है, तो ओम्बड्समैन, दोनो ं

पक्षो ंको एक उकचत अर्सर देने के बाद (और उनके समक्ष रखे गए अकभिेख, बैंककंग कर्कि के कसद्धांतो ंऔर प्रर्ाओ,ं 

भारतीय ररज़र्व बैंक द्वारा समय-समय पर जारी कनदेिो,ं अनुदेिो ंऔर कदिाकनदेिो ंऔर ऐसे अन्य कारक जो उनकी 

राय में किकायत पर कनणवय िेने के किए प्रासंकगक हैं, के आिार पर) एक अकिकनणवय पाररत कर सकता है (कर्किि 

प्रदिवन के किए कर्कनयकमत संस्था को कनदेकित करते हए) या किकायत को अस्वीकार कर सकता है (यकद यह पाया 

जाता है कक आरई प्रचकित मानदंडो ंऔर प्रर्ाओ ंका पािन कर रही है)। किकायत का कनष्कषव किकायतकताव और 

आरई दोनो ंको सूकचत ककया जाता है। 

25. क्या कोई व्यल्पि ओम्बड्समैन कायावलय में होने र्ाली सुलह बैठक में कही ां से भी भाग ले सकता है? 

हां, आरबीआई ओम्बड्समैन कायाविय से परामिव और आरबीआई ओम्बड्समैन कायाविय द्वारा दी गई आर्श्यकता 

के अिीन सुिह बैठक आरबीआई की र्ीकडयो कॉन्फ्रें कसंग सुकर्िा के माध्यम से र्चुवअि रूप से आयोकजत की जा 

सकती है, कजसके किए कनकटतम आरबीआई कायाविय, या संबंकित बैंक की ककसी भी नजदीकी िाखा में जाना पड़ 

सकता है या रे्बएक्स आकद जैसे पे्लटफामों के माध्यम से आयोकजत की जा सकती है। ऑकडयो कॉन्फ्रें स कॉि भी संभर् 

है। 

26. क्या आरबीआई ओम्बड्समैन शकसी भी स्तर पर शिकायत को अस्वीकार कर सकता है? 

हााँ। आरबी-आइओएस, 2021 के खंड 16 के अनुसार, आरबीआई ओम्बड्समैन ककसी भी स्तर पर किकायत को 

अस्वीकार कर सकता है, यकद किकायत: 

i. आरबी-आइओएस, 2021 के खंड 10 के तहत अस्‍र्ीकायव है; 

ii. किकायत, सुझार् देने या मागवदिवन या स्िीकरण मांगने की प्रकृकत की है; 

iii. ओम्बड्समैनकी राय में सेर्ा में कोई कमी नही ंहै; 

iv. पररणामी हाकन के किए मांगी गई क्षकतपूकतव, आरबी-आइओएस, 2021 में दिावए गए अनुसार ओम्बड्समैन की 

क्षकतपूकतव देने के अकिकार से परे है (कृपया प्रश्न 22 देखें); 

v. किकायतकताव द्वारा उकचत तत्परता के सार् आगे की कारवर्ाई नही ंकी गई है; 

vi. किकायत कबना ककसी उकचत कारण के हो; 



vii. किकायत के किए कर्सृ्तत दस्तारे्ज़ी और मौज्यखक साक्ष्य पर कर्चार करने की आर्श्यकता है और 

ओम्बड्समैन के समक्ष की कायवर्ाही ऐसी किकायत के न्यायकनणवयन के किए उपयुक्त नही ंहै; 

viii. ओम्बड्समैन की राय में, किकायतकताव को कोई कर्त्तीय हाकन या क्षकत, या असुकर्िा नही ंहई है। 

27. क्या उप ओम्बड्समैन शकसी शिकायत को अस्वीकार कर सकता है? 

उप ओम्बड्समैन ककसी किकायत को केर्ि कनम्नकिज्यखत आिारो ंपर अस्वीकार कर सकता है: 

i. आरबी-आइओएस, 2021 के खंड 10 के तहत अस्‍र्ीकायव है; 

ii. किकायत, सुझार् देने या मागवदिवन या स्िीकरण मांगने की प्रकृकत की है। 

28. यशद शिकायत का शनपटान समझौते से नही ां होता है क्या होता है? 

यकद ओम्बड्समैन संतुि है कक आरई की ओर से सेर्ा में कमी है और ओम्बड्समैन द्वारा अनुमत कनकदवि अर्कि के 

भीतर किकायत का कनपटान समझौते द्वारा नही ंककया जाता है, तो आरबीआई ओम्बड्समैन एक अकिकनणवय पाररत कर 

सकता है, यकद िागू हो। अकिकनणवय पाररत करने से पूर्व, ओम्बड्समैन किकायतकताव और आरई को अपना पक्ष प्रसु्तत 

करने का उकचत अर्सर प्रदान करता है। 

किकायतकताव अकिकनणवय को पूणव और अंकतम कनपटान के रूप में स्वीकार कर सकता है या इसे अस्वीकार कर सकता 

है। हािांकक, यकद र्ह अकिकनणवय स्वीकार करना चाहता है, तो यह अकनर्ायव है कक किकायतकताव 30 कदन के भीतर 

संबंकित आरई को अपना स्वीकृकत पत्र प्रसु्तत करे, ऐसा न करने पर, अकिकनणवय समाप्त हो जाएगा। 

29. यशद आरई आरबीआई ओम्बड्समैन के शनणवय का अनुपालन नही ां करती है, या अनुपालन में देरी होती है 

तो क्या होगा? 

यकद आरई उकचत समय जैसा कक आरबीआई ओम्बड्समैन द्वारा तय ककया जा सकता है, के भीतर आरबीआई 

ओम्बड्समैन के कनणवय का पािन नही ंकरती है तो सेर्ा में स्ि ककमयां होने पर ओम्बड्समैनएक अकिकनणवय पाररत 

कर सकता है। किकायतकताव द्वारा अकिकनणवय स्वीकार करने के 30 कदन के भीतर, अन्यर्ा कक आरई ने अपीि दायर 

की हो, आरई द्वारा अकिकनणवय का अनुपािन ककया जाना चाकहए। 

30. समान मामलो ां में अलग-अलग शनणवय होने पर क्या होगा? 

प्रर्म दृिया समान कदखने र्ािे मामिे तथ्यो ंऔर पररज्यस्थकतयो ंके संदभव में कभन्न हो सकते हैं। हािांकक, कनणवयो ंमें अकिक 

एकरूपता िाने के किए ओम्बड्समैन के बीच कनयकमत रूप से कर्चार-कर्मिव ककया जाता है। 

31. भारतीय ररज़र्व बैंक ओम्बड्समैन द्वारा असांतोषजनक शनणवय शदए जाने पर क्या कोई और उपाय उपलब्ध 

है? 

हां, आरबी-आइओएस, 2021 योजना के अपीिीय खंडो ंके तहत बंद किकायतो ंके किए किकायतकताव तर्ा आरई के 

किए अपीि का प्रार्िान है। किकायत के अकिकनणवय (कनिावररत समय के भीतर उकचत और संतोषजनक जानकारी 

प्रसु्तत न करने के किए जारी ककए गए अकिकनणवय के संबंि में आरई को छोड़कर) या योजना के ककसी अपीिीय खंड 

अर्ावत खंड 16 (2) के उप-खंड (ग) से (च) के तहत अस्वीकृकत से पीकड़त कोई भी व्यज्यक्त, अकिकनणवय की सूचना प्राप्त 



होने (या आरई के मामिे में किकायतकताव1 द्वारा अकिकनणवय की स्वीकृकत की कतकर् से) या किकायत की अस्वीकृकत की 

कतकर् के 30 कदन के भीतर आरबीआई में अपीिीय प्राकिकरण के समक्ष अपीि दायर कर सकता है। 

अपीिीय प्राकिकारी की िज्यक्तयां योजना को कायावज्यन्वत करने र्ािे भारतीय ररज़र्व बैंक के कर्भाग के प्रभारी 

कायवपािक कनदेिक के पास कनकहत हैं। अपीिीय प्राकिकारी का पता है: 

अपीिीय प्राकिकारी 

ररज़र्व बैंक-एकीकृत ओम्बड्समैन योजना, 2021 

उपभोक्ता किक्षण और संरक्षण कर्भाग 

भारतीय ररज़र्व बैंक 

प्रर्म ति, अमर भर्न, फोटव, मंुबई-400 001 

बंद की गई किकायत के किए अपीि सीएमएस पोटवि (https://cms.rbi.org.in) के माध्यम से दजव की जा सकती है। 

रै्कज्यिक रूप से, अपीि ई-मेि के माध्यम से aaos@rbi.org.in पर भी भेजी जा सकती है। 

इसके अकतररक्त, यकद किकायतकताव ओम्बड्समैन द्वारा प्रदान ककए गए समािान से संतुि नही ंहै, तो र्ह कानून के 

अनुसार अन्य उपायो ंऔर / या उपिब्ध उपचारो ंका पता िगाने के किए स्वतंत्र है। 

32. यशद जमा शकस्तोां का भुगतान शनयशमत रूप से नही ां शकया जाता है या भुगतान बांद कर शदया जाता है तो 

क्या आरएनबीसी जमा जब्त कर सकता है? 

नही।ं अर्किि गैर-बैंककंग कंपनी जमाकताव द्वारा जमा की गई ककसी भी राकि या उस पर अकजवत ककसी भी ब्याज, 

प्रीकमयम, बोनस या अन्य िाभ को जब्त नही ंकर सकती है। 

33. क्या अपील दायर करने की कोई समय सीमा है? 

अपीिीय खंडो ंके तहत बंद की गई किकायत को खाररज करने के आरबीआई ओम्बड्समैन के अकिकनणवय या कनणवय 

के कर्रूद्ध अपीि अकिकनणवय की सूचना प्राप्त होने या किकायत की अस्वीकृकत की कतकर् के 30 कदन के भीतर दायर 

की जा सकती है। अपीिीय प्राकिकारी, यकद संतुि है कक आरे्दक के पास कनकदवि समय के भीतर अपीि दायर नही ं

करने का पयावप्त कारण र्ा, तो 30 कदन से अनकिक अर्कि के कर्स्तार की अनुमकत भी दे सकता है। 

34. अपीलीय प्राशधकारी अपील से कैसे शनपटता है? 

अपीिीय प्राकिकारी, अपीि और संबंकित दस्तारे्जो ंकी जांच करने के बाद, कनम्नानुसार कायव कर सकता है: 

i. अपीि को खाररज कर सकता है; या 

ii. अपीि की अनुमकत देते हए आरबीआई ओम्बड्समैन के अकिकनणवय/आदेि को रद्द कर सकता है; या 

iii. ओम्बड्समैन को मामिा नए कसरे से कनपटान हेतु इन कनदेिो ंके सार्, जो अपीिीय प्राकिकारी आर्श्यक या 

उकचत समझे, र्ापस भेजा जा सकता है; या 

iv. ओम्बड्समैन के अकिकनणवय/आदेि को संिोकित कर, ऐसे संिोकित आदेि या अकिकनणवय को प्रभार्ी करने 

के किए आर्श्यक कनदेि दे सकता है; या 

 
1 अकिकनणवय की सूचना प्राप्त होने के 30 कदन के भीतर किकायतकताव द्वारा स्वीकृकत प्रसु्तत की जानी चाकहए। 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:aaos@rbi.org.in


v. कोई अन्‍य आदेि, जो उसे उकचत िगे, पाररत कर सकता है। 

इसके अकतररक्त, अपीिीय प्राकिकारी के आदेि का प्रभार् आरबीआई ओम्बड्समैन द्वारा पाररत कनणवय या किकायत 

को खाररज करने र्ािे आदेि जैसा ही होगा। 

35. क्या मैं शकसी भी स्तर पर अपनी शिकायत र्ापस ले सकता हां? 

हााँ। योजना के तहत किकायतकताव द्वारा ककसी भी स्तर पर किकायत र्ापस िी जा सकती है। किकायत र्ापस िेने के 

किए किकायतकताव किकायत प्रबंि प्रणािी पोटवि (https://cms.rbi.org.in) पर िॉग ऑन कर ‘किकायत टर ैक करें ’ 

टैब पर जा सकता है। 

36. आरबी-आइओएस का पूरा दस्तारे्ज/योजना कहााँ शमलेगी? 

योजना कनम्न किंक पर उपिब्ध है 

- https://rbi.org.in/documents/87730/38689832/RBIOS2021_12112021.pdf 

37. क्या कोई शिकायतकताव आरबीआई ओम्बड्समैन द्वारा बांद की गई शिकायत पर प्रशतशिया प्रदान कर 

सकता है? 

हााँ। किकायतकताव आरबीआई के सीएमएस पोटवि (https://cms.rbi.org.in) पर िॉग ऑन कर ‘फीडबैक’ टैब के 

तहत अपनी प्रकतकिया साझा कर सकते हैं। आरबी-आइओएस, 2021 के तहत किकायत कनर्ारण में और अकिक 

सुिार के किए आरबीआई में इस फीडबैक का कर्शे्लषण ककया जाता है। 

38. आरबी-आइओएस, 2021 के तहत शिकायत शकन भाषाओां में दजव की जा सकती है 

ऑनिाइन पोटवि (https://cms.rbi.org.in) दो भाषाओ ंअर्ावत कहंदी और अंगे्रजी में किकायत दजव करने में सक्षम 

बनाता है। हािांकक, किकायत के तथ्यो/ंकर्र्रण को कर्र्रण बॉक्स में 2,000 र्णों तक ककसी भी भाषा में टाइप, कॉपी 

और पेस्ट ककया जा सकता है। भौकतक और ईमेि किकायतें ककसी भी भाषा में दजव की जा सकती हैं। 

39. एजीआर तांत्र की उपलब्धता के बारे में जागरूकता उत्पन्न करने और सुरशक्षत बैंशकां ग प्रथाओां के बारे में 

ग्राहको ां को शिशक्षत करने हेतु आरबीआई द्वारा क्या उपाय शकए गए हैं? 

समशष्ट स्तर: आरबीआई आरबी-आइओएस, 2021 और सांबांशधत मामलो ां पर शर्शभन्न माध्यमो ां से जागरूकता 

उत्पन्न करता है शजसमें शनम्न िाशमल हैं: 

i. ‘आरबीआई कहता है’ टैग िाइन के सार् जागरूकता अकभयानो ंका आयोजन ककया गया जो आरबीआई की 

रे्बसाइट https://rbi.org.in/hi/web/rbi/rbi-kehta-hai पर मौजूद है। 

ii. जागरूकता संबंिी संदेि आरबीआई की रे्बसाइट के सार्-सार् सीएमएस पोटवि पर भी अपिोड ककए गए 

हैं। इनमें मोबाइि ऐप/यूपीआई/कू्यआर कोड आकद का उपयोग करके िोखािड़ी सकहत साइबर अपराि संबंिी 

जागरूकता िाकमि है। 

iii. अनाकिकृत संस्थाओ ं द्वारा जमा राकि के अरै्ि संग्रह संबंिी जागरूकता संदेि सचेत 

पोटवि https://rbi.org.in/hi/web/rbi/rbi-kehta-hai/sachet-portal. पर होस्ट ककए गए। 

iv. कर्कभन्न मल्टीमीकडया चैनिो ंमें संदेि प्रसाररत ककए गए, कजसमें प्राइम टाइम के दौरान प्रसाररत संदेि भी 

िाकमि हैं। 

https://cms.rbi.org.in/
https://rbi.org.in/documents/87730/38689832/RBIOS2021_12112021.pdf
https://cms.rbi.org.in/
https://cms.rbi.org.in/
https://rbi.org.in/hi/web/rbi/rbi-kehta-hai
https://rbi.org.in/hi/web/rbi/rbi-kehta-hai/sachet-portal


v. आरबीआई ने दो पुज्यस्तकाएं जारी की हैं। एक िोखेबाजो ंद्वारा उपयोग की जाने र्ािी सामान्य कायवप्रणािी और 

कर्कभन्न कर्त्तीय िेनदेन करते समय बरती जाने र्ािी सार्िाकनयो ंपर 'बी (ए) रे्यर' नामक पुज्यस्तका है और दूसरी 

'राजू और चािीस चोर', कजसमें ऐसी चािीस कहाकनयां िाकमि हैं, जो िोखेबाजो ंद्वारा अपनाए जाने र्ािे कर्कभन्न 

िोखािड़ी के तरीको ंकी झिक कदखाती है और इस प्रकार की घटनाओ ंसे बचार् के किए ‘क्या करें  और क्या 

न करें ’ के बारे में सरि उपाय प्रदान करती है। 

vi. सभी बैंक अपने ग्राहको ंको बार-बार एसएमएस/ईमेि भेजते हैं, कजसमें कर्कभन्न प्रकार की िोखािड़ी के तौर-

तरीको ंऔर इस तरह की िोखािड़ी से खुद को बचाने के किए ग्राहक की ओर से बरती जाने र्ािी आर्श्यक 

सार्िानी का कर्र्रण कदया जाता है। 

vii. ‘क्या करें  और क्या न करें ’ की सूची आरबीआई की रे्बसाइट पर कटकर के रूप में प्रकाकित की गई है। 

उपयुवक्त के अिार्ा आरबीआई के के्षत्रीय कायावियो,ं कर्त्तीय साक्षरता केन्द्ो ं(सीएफएि / एफएिसी) द्वारा आयोकजत 

कर्कभन्न आउटरीच कायविम, कर्किि जागरूकता कायविम, टाउन हॉि कायविम का आयोजन और आरबीआई 

ओम्बड्समैन कायावियो ंके माध्यम से कर्कभन्न सार्वजकनक स्थानो ंपर सूचना/संदेिो ंका प्रदिवन कनयकमत रूप से ककया 

जा रहा है। ‘ओम्बड्समैन स्ीक का आयोजन माचव माह में और उसका दोहरार् अिूबर माह में प्रकतर्षव ककया जाता 

है। 

40. असफल लेनदेन के मामले में, ग्राहको ां को राशि र्ापस पाने में समस्याओां का सामना करना पड रहा है। 

क्या असफल लेनदेन के मामले में धन र्ापस करने के समय के सांबांध में कोई शर्शिष्ट शदिाशनदेि हैं? 

असफि या 'कर्फि' िेनदेन के कारण बड़ी संख्या में ग्राहको ंकी किकायतो ंको ध्यान में रखते हए आरबीआई ने 20 

कसतंबर 2019 को प्राकिकृत भुगतान प्रणाकियो ंका उपयोग करते हए कर्फि हए िेनदेन के किए टनव अराउंड टाइम 

(टीएटी) और ग्राहक क्षकतपूकतव को सुसंगत बनाने हेतु एक पररपत्र जारी ककया। कजसमें असफि िेनदेन के मामिे में िन 

को र्ापस करने के किए टीएटी कनिावररत है। इसके अिार्ा, यकद कर्कनयकमत संस्था की ओर से िन र्ापस करने में में 

देरी होती है तो पररपत्र में इस हेतु एक क्षकतपूकतव तंत्र भी कनिावररत ककया गया है। पररपत्र का कर्र्रण कनम्न किंक पर 

उपिब्ध है: https://rbi.org.in/hi/web/rbi/-/notifications/harmonisation-of-turn-around-time-tat-and-

customer-compensation-for-failed-transactions-using-authorised-payment-systems-11693 

41. क्या इलेक्ट्र ॉशनक और शडशजटल बैंशकां ग के माध्यम से होने र्ाले धोखाधडी र्ाले लेनदेन से हुई हाशन के 

सांबांध में आरबीआई के कोई शदिाशनदेि हैं? 

ग्राहको ंको अपने खातो ंमें हए ककसी भी अनकिकृत िेनदेन का पता चिते हए उसकी सूचना तुरंत बैंक को देनी चाकहए। 

सूचना देने में देरी होने से पैसे र्ापस कमिने की संभार्ना कम हो जाती है। 

अनकिकृत इिेिर ॉकनक बैंककंग िेनदेन में ग्राहको ंकी देयता को सीकमत करने के संबंि में आरबीआई के 06 जुिाई, 

2017 के संदभव में िून्य देयता र्हां उत्पन्न होगी यकद: 

i. बैंक की ओर से अंिदायी िोखािड़ी/ िापरर्ाही/ कमी है (इस पर ध्यान कदए बगैर कक ग्राहक द्वारा िेनदेन 

को ररपोटव ककया गया है या नही)ं। 

ii. अन्य पक्ष द्वारा उिंघन जहां न तो बैंक की ओर से कमी हई हो, न ही ग्राहक की ओर से, बज्यल्क प्रणािी में 

ही कही ंकमी हो, और ग्राहक अनकिकृत िेनदेन के संबंि में बैंक से सूचना प्राप्त होने के तीन कायव कदर्सो ंके 

भीतर बैंक को सूकचत कर देता है। 

 

https://rbi.org.in/documents/87730/38689832/BEAWARE07032022_HN.pdf
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https://rbi.org.in/hi/web/rbi/-/notifications/harmonisation-of-turn-around-time-tat-and-customer-compensation-for-failed-transactions-using-authorised-payment-systems-11693
https://rbi.org.in/hi/web/rbi/-/notifications/customer-protection-limiting-liability-of-customers-in-unauthorised-electronic-banking-transactions-11040
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ग्राहक की सीशमत देयता 

कोई ग्राहक कनम्नकिज्यखत मामिो ंमें अनकिकृत िेनदेन के कारण होने र्ािे नुकसान के किए उत्तरदायी होगा: 

i. ऐसे मामिे कजनमें हाकन ककसी ग्राहक की िापरर्ाही के कारण हई है, जैसे जहां उसने भुगतान संबंिी गोपनीय 

जानकारी साझा की है, र्हां ग्राहक को समू्पणव नुकसान तब तक र्हन करना होगा जब तक कक अनकिकृत 

िेनदेन के संबंि में बैंक को सूकचत न ककया जाए। अनकिकृत िेनदेन की सूचना प्राज्यप्त के बाद होने र्ािा कोई 

भी नुकसान बैंक द्वारा र्हन ककया जाएगा। 

ii. ऐसे मामिे कजनमें अनकिकृत इिेिर ॉकनक बैंककंग िेनदेन की जर्ाबदेही न तो बैंक की हो, न ही ग्राहक की, 

बज्यल्क कही-ंन-कही ंप्रणािी की ही हो, और जहां इस प्रकार की िेनदेन की सूचना बैंक को देने में ग्राहक की 

ओर से कर्िम्ब (बैंक से सूचना प्राज्यप्त के बाद चार से सात कायव कदर्स का) हो, र्हां ग्राहक की प्रकत िेनदेन 

देयता पररपत्र में कदए अनुसार सीकमत होगी। 

42. क्या आरबीआई द्वारा र्ररष्ठ नागररको ां के शलए शर्िेष रूप से कोई शदिाशनदेि जारी शकए गए हैं? 

बैंको ंमें ग्राहक सेर्ा पर कदनांक 1 जुिाई, 2015 के मास्टर पररपत्र के तहत, बैंको ंको सिाह दी जाती है कक रे् पयावप्त 

जगह, उकचत फनीचर, पीने के पानी की सुकर्िा प्रदान करने पर कर्िेष ध्यान देते हए िाखाओ ंद्वारा बुकनयादी सुकर्िाएं 

प्रदान करने के किए बोडव द्वारा अनुमोकदत नीकत बनाएं कजसमें पेंिनरो,ं र्ररष्ठ नागररको,ं कदव्यांग व्यज्यक्तयो ंआकद को 

कर्किि महत्व कदया जाए। इसके अकतररक्त, बैंको ंको सिाह दी जाती है कक िाखा स्तरीय ग्राहक सेर्ा सकमकत में र्ररष्ठ 

नागररको ंको िाकमि करने को प्रार्कमकता प्रदान की जाए। 

कर्कासात्मक और कर्कनयामक नीकतयो ंपर र्क्तव्य - कदनांक 4 अकू्तबर 2017 र्ररष्ठ नागररको ंऔर कदव्यांग व्यज्यक्तयो ं

के किए बैंककंग सुकर्िा के तहत बैंको ंके किए जारी कदनांक 9 नरं्बर, 2017 के पररपत्र के अनुसार यह आर्श्यक है 

कक रे् कनम्नकिज्यखत कर्िेष प्रार्िानो ंके सार् समुकचत प्रणािी तैयार करें : 

i. र्ररष्ठ नागररको,ं कदव्यांग व्यज्यक्तयो ंके किए समकपवत काउंटर/ प्रार्कमकता - बैंको ंको सूकचत ककया जाता है कक 

रे् स्ितः  पहचान-योग्य समकपवत काउंटर अर्र्ा र्ररष्ठ नागररको ंऔर दृकिबाकित व्यज्यक्तयो ंसकहत कदव्यांग 

व्यज्यक्तयो ंको प्रार्कमकता देने र्ािे काउंटर उपिब्ध कराएं। 

ii. जीर्न प्रमाण-पत्र प्रसु्तत करने में आसानी - बैंक यह सुकनकित करें गे कक जब पेंिन कर्तररत करने र्ािे बैंक की 

ककसी िाखा में, गृहेतर (नॉन-होम) िाखा सकहत, कोई जीर्न प्रमाण-पत्र प्रसु्तत ककया जाता है, तो उसे 

प्राप्तकताव िाखा द्वारा ही सीबीएस में तुरंत अद्यतन/ अपिोड ककया जाता है, ताकक पेंिन राकि जमा होने में 

ककसी भी प्रकार के कर्िम्ब से बचा जा सके। 

iii. चेक बुक सुकर्िा - बैंक चेक बुक प्राप्त करने के किए र्ररष्ठ नागररको ंऔर कदव्यांग व्यज्यक्तयो ंसकहत ककसी भी 

ग्राहक के स्वयं उपज्यस्थत होने पर जोर नही ंदेंगे। 

iv. खाते की ज्यस्थकत में स्वतः  पररर्तवन - बैंको ंको सूकचत ककया जाता है कक पूणवतः  केर्ाईसी-अनुपाकित खाते बैंक 

के अकभिेखो ंमें उपिब्ध जन्म-कतकर् के आिार पर ‘र्ररष्ठ नागररक खातो’ं में स्वतः  पररर्तवनीय बनाए जाएं। 

v. फामव 15 जी/एच फाइि करने में आसानी - बैंको ंको सूकचत ककया जाता है कक रे् र्ररष्ठ नागररको ंऔर कदव्यांग 

व्यज्यक्तयो ंको र्षव में एक बार (बेहतर हो अपै्रि माह में) फामव 15 जी/एच प्रदान करें , ताकक रे् कनिावररत समय 

के भीतर उक्त को, जहां भी िागू हो, प्रसु्तत कर सकें । 

vi. दरर्ाजे पर (डोर-से्टप) बैंककंग - बैंको ंको सूकचत ककया जाता है कक रे् ऐसे ग्राहको ंके पररसर / आर्ास पर 

बुकनयादी बैंककंग सेर्ाएं, जैसे कक रसीद देकर नकदी और किखत प्राप्त करना, खाते से आहरण के कहसाब से 

नकदी की सुपुदवगी, कडमांड डर ाफ्ट की सुपुदवगी, अपने ग्राहक को जाकनए (केर्ाईसी) दस्तारे्ज और जीर्न 

प्रमाण-पत्र की प्रसु्तकत आकद के किए ठोस प्रयास करें। 

https://rbi.org.in/hi/web/rbi/-/notifications/master-circular-on-customer-service-in-banks-9862
https://rbi.org.in/hi/web/rbi/-/notifications/statement-on-developmental-and-regulatory-policies-october-4-2017-banking-facility-for-senior-citizens-and-differently-abled-persons-11163
https://rbi.org.in/hi/web/rbi/-/notifications/statement-on-developmental-and-regulatory-policies-october-4-2017-banking-facility-for-senior-citizens-and-differently-abled-persons-11163


अस्वीकरण - ये ‘अक्सर पूछे जाने र्ािे प्रश्न’ आरबीआई द्वारा केर्ि सूचना और सामान्य मागवदिवन के उदे्दश्य हेतु 

जारी ककए गए हैं, कजन्हें ककसी भी कानूनी कायवर्ाही में उद्िृत नही ंककया जा सकता है और इसका कोई कानूनी उदे्दश्य 

नही ंहोगा। इसे कानूनी सिाह या कानूनी राय के रूप में मानने का इरादा नही ंहै। इनके आिार पर ककए गए कायों 

और / या कनणवयो ंके किए बैंक को कजमे्मदार नही ंठहराया जाएगा। पाठको ंसे अनुरोि ककया जाता है कक रे् स्िीकरण 

या व्याख्या, यकद कोई हो, के किए आरबी-आइओएस, 2021 और ररज़र्व बैंक और सरकार द्वारा समय-समय पर जारी 

प्रासंकगक पररपत्रो ं/ अकिसूचनाओ ंद्वारा कनदेकित हो।ं 
 

 


