
  
  
 

    

                                     CIN:U65999UP2017PTC089516   

 

प्रमुख विशेषताएं: रिज़िव बैंक- एकीकृत ओम्बड्समैन योजना, 2026 

संलग्न दस्तािेज़ इस विननयमन का संक्षिप्त विििण है। ज़्यादा जानकारी के लिए, कृपया कंपनी की वेबसाइट 

https://aryadhan.in/ या आरबीआई की वेबसाइट www.rbi.org.in पर उपिब्ध योजना का पूरा वववरण देखें। 

ररज़वव बैंक– एकीकृत ओम्बड्समैन योजना (आरबी-आइओएस), 2026 का उद्देश्य इस योजना के दायरे में आने 

वािी ववननयलमत संस्थाओं के खखिाफ लिकायतों के समाधान के लिए कम िागत वािी, त्वररत और गैर-
ववरोधात्मक वैकल्पपक लिकायत ननवारण तंत्र उपिब्ध कराना है। 

एकीकृत ओम्बड्समैन योजना 2026, 1 जुिाई 2026 से प्रभावी है। 

ववननयमन के अनुसार कुछ महत्वपूणव पररभाषाएँ: 

“शशकायत” से तात्पयव ववननयलमत संस्था के ग्राहक या उसके प्राधधकृत प्रनतननधध द्वारा प्रस्तुत उस लिखखत 

अभ्यावेदन से है, ल्जसमें सेवा में कमी का आरोप िगाया गया हो और योजना के प्रावधानों के तहत राहत की माँग की 
गई हो। 

“सेिा में कमी” से तात्पयव ववननयलमत संस्था से वैधाननक रुप से या अन्‍यथा प्रदान करने के लिए अपेक्षित ककसी भी 
सेवा में कमी या अपयावप्‍तता से है, ल्जसके पररणामस्वरूप ग्राहक को ववत्तीय नुकसान या िनत हो सकती है या नहीं भी 
हो सकती है। 

“ग्राहक” से तात्पयव ऐसे व्यल्तत से है, जो ववननयलमत संस्था द्वारा प्रदान की जाने वािी ककसी सेवा का उपयोग 

करता है या उस सेवा के लिए आवेदन करता है। 

ननम्नलिखखत एकीकृत ओम्बड्समैन योजना, 2026 की मुख्य वविेषताए ंहैं: 

1. कोई भी ग्राहक जो ककसी ववननयलमत संस्था के ककसी कायव या चूक से व्यधथत है, ल्जसके पररणामस्वरूप सेवा में 
कमी होती है, वह योजना के तहत व्यल्ततगत रूप से या ककसी प्राधधकृत प्रनतननधध (अधधवतता को छोड़कर, जब 

तक कक अधधवतता स्वयं पीडड़त व्यल्तत न हो) के माध्यम से लिकायत दजव कर सकता है। 

2. ककसी वववाद में िालमि रालि, ल्जसे ओम्बड्समैन के समि िाया जा सकता है और ओम्बड्समैन इसके लिए 

ननपटारा कर सकता है या अधधननणवय जारी कर सकता है, की कोई सीमा नहीं है। हािांकक, पररणाम स्‍वरूप 

लिकायतकताव को हुई ककसी भी हानन के लिए आरबीआई ओम्बड्समैन के पास 30 िाख रुपये तक का मुआवजा 
प्रदान करने की िल्तत है और इसके अनतररतत आरबीआई ओम्बड्समैन लिकायतकताव के समय की हानन, ककए 

https://aryadhan.in/
http://www.rbi.org.in/
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गए व्यय, लिकायतकताव द्वारा सहन ककए गए उत्पीड़न/ मानलसक पीड़ा, आदद के एवज में 3 िाख रुपये तक 

का मुआवजा प्रदान कर सकता है। 

3. पूरे भारत से लिकायतें प्राप्त करने के लिए ररज़वव बैंक द्वारा कें द्रीकृत प्राल्प्त एवं प्रसंस्करण कें द्र (सीआरपीसी) 
चंडीगढ़ में स्थावपत ककया गया है। 

4. लिकायतकताव आरबीआई ओम्बड्समैन के पास तीन तरीकों से लिकायत दजव कर सकता है: 

i ऑनिाइन सीएमएस पोटवि (https://cms.rbi.org.in) के माध्यम से 

ii ईमेि: crpc@rbi.org.in पर लिखकर। 

iii भरे हुए लिकायत फॉमव और सहायक दस्तावेज़ों को डाक/कूररयर द्वारा ननम्नलिखखत पते पर भेजकर: 
कें द्रीकृत प्राल्प्त और प्रसंस्करण कें द्र (सीआरपीसी), चौथी मंल्जि, भारतीय ररज़वव बैंक, सेंट्रि ववस्टा, 
सेतटर 17, चंडीगढ़ - 160017 

इसके अिावा, लिकायतकतावओं के लिए योजना और लिकायत दजव करने की प्रकिया के बारे में जानकारी प्राप्त करने 

हेतु टोि-फ़्री नंबर 14448 पर इंटरैल्तटव वॉइस ररस्पॉन्स लसस्टम (आईवीआरएस) के साथ संपकव  कें द्र 24x7 उपिब्ध 

है। अंग्रेजी, दहदंी और दस िते्रीय भाषाओं में संपकव  कें द्र कलमवयों से बात करने की सुववधा राष्ट्ट्रीय अवकाि को छोड़कर 
सोमवार से िननवार सुबह 8:00 बज ेसे रात 10:00 बज ेतक उपिब्ध है। 

5. लिकायत की स्वीकायवता के आधार 

(1) इस योजना के तहत लिकायत तभी स्वीकार की जाएगी, जब ननम्नलिखखत ितें पूरी हों: 

(a) ऐसी लिकायत, ल्जन्हें सीधे आरबीआई ओम्बड्समैन को संबोधधत ककया जाता हो। हािांकक, ऐसे संचार 
इसमें िालमि नहीं होंगे, ल्जसमें ररज़वव बैंक को केवि कॉपी में रखा गया हो (चाहे ई-मेि द्वारा या भौनतक 

रूप में); और 

(b) लिकायतकताव द्वारा व्यल्ततगत रूप से या एक अधधवतता के अिावा प्राधधकृत प्रनतननधध के माध्यम से 

लिकायतें दजव की गई हो, जब तक कक अधधवतता स्वयं व्यधथत व्यल्तत न हो; और 

(c) लिकायतकताव ने योजना के खंड 11 में बताई गई पूरी जानकारी उपिब्ध कराई हो; और 

(d) लिकायत अपमानजनक या तुच्छ या तंग करने के उद्देश्य से की गई न हो; और 

(e) लिकायतकताव ने योजना के तहत लिकायत करने से पहि ेकंपनी के पास लिखखत रूप से या ककसी अन्य 

माध्यम से लिकायत की हो और उसके पास लिकायत ककए जाने का प्रमाण उपिब्ध हो; और 

(f) कंपनी द्वारा लिकायत प्राप्त ककए जाने के बाद लिकायतकताव को 30 ददनों के भीतर, या आरबीआई, 

नेिनि पेमेंट्स कॉरपोरेिन ऑफ इंडडया, या काडव नेटवकव  के ददिाननदेिों में ननधावररत समय के भीतर, 
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इनमें से जो भी ज़्यादा हो, कोई जवाब नहीं लमिा हो; या लिकायतकताव कंपनी द्वारा ददए गए 

जवाब/समाधान से संतुष्ट्ट न हो; और 

(g) लिकायत आरबीआई ओम्बड्समैन के पास, उप-खंड (1)(f) में ननधावररत समय सीमा समाप्त होने की 
तारीख या कंपनी से प्राप्त अनंतम संचार की तारीख, इनमें से जो भी बाद में हो, उसके 90 ददनों के भीतर 
की गई हो; और 

(h) लिकायत उसी वववाद से संबंधधत न हो जो पहि ेसे आरबीआई ओम्बड्समैन कायाविय के समि िंबबत है, 

चाहे वह उसी लिकायतकताव द्वारा की गई हो या एक या अधधक अन्य लिकायतकतावओं के साथ लमिकर 
की गई हो; या 

(i) लिकायत उसी वववाद से संबंधधत न हो ल्जसे आरबीआई ओम्बड्समैन कायाविय पहिे ही ननपटा चुका हो 
या उसके गुणागुण के आधार पर ननणवय कर चुका हो, चाहे वह उसी लिकायतकताव द्वारा की गई हो या एक 

या अधधक अन्य लिकायतकतावओं के साथ लमिकर की गई हो; और 

(j) लिकायत उसी वववाद से संबंधधत न हो जो पहि ेसे ककसी न्यायािय, अधधकरण, मध्यस्थ या ककसी अन्य 

न्यानयक या अधव-न्यानयक मचं के समि िंबबत है, चाहे वह उसी लिकायतकताव द्वारा की गई हो या एक 

या अधधक अन्य लिकायतकतावओं के साथ लमिकर की गई हो; या 

(k) लिकायत उसी वववाद से संबंधधत न हो ल्जसे ककसी न्यायािय, अधधकरण, मध्यस्थ या ककसी अन्य 

न्यानयक या अधव-न्यानयक मचं द्वारा पहि ेही ननपटा ददया गया हो या उसके गुणागुण के आधार पर 
ननणवय ककया जा चुका हो, चाहे वह उसी लिकायतकताव द्वारा की गई हो या एक या अधधक अन्य 

लिकायतकतावओं के साथ लमिकर की गई हो; और 

(l) ऐसी लिकायत, पररसीमा अधधननयम, 1963 के अनुसार ऐस ेदावों के लिए ननधावररत समयावधध समाप्त 

होने से पहि ेकंपनी के पास की गई हो। 
 

(2) ननम्नलिखखत मामिों से संबंधधत लिकायतें इस योजना के दायरे से बाहर होंगी: 

(a) कंपनी के वाखणल्ययक ननणवय या वाखणल्ययक वववके से संबंधधत मामिे। 

(b) वविेता और कंपनी के बीच वववाद। 

(c) कंपनी के प्रबंधन या कायवकाररयों के ववरूद्ध लिकायतें। 

(d) न्यानयक/अधव-न्यानयक, सावंवधधक या कानून प्रवतवन प्राधधकरण के आदेिों के अनुपािन में कंपनी द्वारा 
की गई कारववाई से उत्पन्न कोई लिकायत। 

(e) आरबीआई के ववननयामक दायरे से बाहर की कोई सेवा। 
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(f) ववननयलमत संस्थाओं के बीच कोई वववाद। 

(g) कंपनी के कमवचारी-ननयोतता संबंध से संबंधधत कोई वववाद। 

(h) ल्जस लिकायत के लिए प्रत्यय ववषयक जानकारी कंपनी (ववननयमन) अधधननयम, 2005 की धारा 18 में 
उपचार का प्रावधान ककया गया है। 

(i) योजना के तहत िालमि नहीं होने वािी ववननयलमत संस्था के ग्राहकों से संबंधधत लिकायत। 

(3) जो लिकायतें उप-खंड (1) में बताई गई पात्रता ितों को पूरा नहीं करती हैं या उप-खंड (2) में बताए गए मामिों 
से संबंधधत हैं, उन्हें बबना आग ेजांच ककए िुरुआत में ही अस्वीकायव लिकायत के रूप में खाररज कर ददया जाएगा और 
इसकी उधचत सूचना लिकायतकताव को दी जाएगी। 

6. कंपनी को लिकायत प्राप्त होने के बाद, लिकायत प्राप्त होने की तारीख से 15 ददनों के भीतर सभी संबंधधत 

दस्तावेज़ों के साथ अपना लिखखत जवाब आरबीआई ओम्बड्समैन को देना होगा। बिते कक ओम्बड्समैन, 

कंपनी के लिखखत अनुरोध पर और ओम्बड्समैन के संतुष्ट्ट होने पर, अपना लिखखत पि और दस्तावेज़ दाखखि 

करने के लिए उपयुतत समझ ेजाने पर ऐसा अनतररतत समय प्रदान कर सकता है। 

7. यदद कंपनी 15 ददनों के भीतर अपना लिखखत पि और दस्तावेज़ दाखखि करने में चूक करती है / असफि रहती 
है, तो ओम्बड्समैन ररकॉडव पर उपिब्ध साक्ष्य के आधार पर एकतरफा आग ेबढ़ सकता है और उधचत आदेि या 
अधधननणवय पाररत कर सकता है। 

8. आरबीआई ओम्बड्समैन या आरबीआई उप-ओम्बड्समैन, जैसा भी मामिा हो, लिकायतकताव और कंपनी के 

बीच आपसी सहमनत से लिकायत का ननपटारा कराने का प्रयास करेगा। ऐसी कायववाही के दौरान, लिकायत से 

जुडे़ पिों को आरबीआई ओम्बड्समैन के कायाविय द्वारा ददए गए ननदेिों का पािन करना होगा और मांगे गए 

संबंधधत दस्तावेज़ या सामग्री ननधावररत समय के भीतर जमा करनी होगी। 

9. लिकायत के ननपटारे को बढ़ावा देने के लिए, आरबीआई ओम्बड्समैन या आरबीआई उप-ओम्बड्समैन, जैसा भी 
मामिा हो, यह सुननल्श्चत करेगा कक ककसी एक पि द्वारा जमा ककया गया लिखखत जवाब, सहायक दस्तावेज़ 

या अन्य संबंधधत सामग्री, जो लिकायत से जुड़ी हो, दसूरे पि को भी उपिब्ध कराई जाए, ल्जसके लिए 

आरबीआई ओम्बड्समैन उधचत प्रकिया का पािन करेगा और आवश्यकता होने पर अनतररतत समय भी दे 

सकता है। 

10. आरबीआई ओम्बड्समैन, यदद लिकायत की पररल्स्थनतयों को देखते हुए आवश्यक समझे, तो लिकायत के 

ककसी भी चरण में कंपनी को ऐसी कारववाई करने की सिाह दे सकता है, ल्जसस ेलिकायत का पूणव या आंलिक 

समाधान और ननपटारा हो सके, और 

(a) यदद कंपनी ननधावररत समय के भीतर उस सिाह के अनुसार कारववाई करती है और लिकायतकताव उस े

स्वीकार कर िेता है, तो योजना की खंड 14(8)(b) के तहत लिकायत को बंद कर ददया जाएगा। 
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(b) यदद लिकायतकताव ननधावररत समय के भीतर कोई जवाब नहीं देता है, तो लिकायत को योजना के खंड 

14(8)(a) के तहत बंद कर ददया जाएगा और इसी तरह, यदद लिकायतकताव कोई ऐसी आपवत्त उठाता है 

ल्जसे ननराधार पाया जाता है, तो लिकायत को योजना के खडं 14(8)(d) के तहत बंद कर ददया जाएगा। 

11. यदद आरबीआई ओम्बड्समैन / आरबीआई उप-ओम्बड्समैन को िगता है कक दोनों पिों द्वारा ददए गए 

दस्तावेज़, सामग्री और लिखखत जवाब लिकायत के ननपटारे के लिए पयावप्त और ननणावयक नहीं हैं, तो 
आवश्यकता समझे जाने पर आरबीआई ओम्बड्समैन या आरबीआई उप-ओम्बड्समैन लिकायतकताव और 
कंपनी के अधधकाररयों के बीच सुिह बैठक आयोल्जत कर सकता है। यदद ऐसी बैठक होती है और उससे 

लिकायत का ऐसा ननपटारा ननकिता है ल्जसे दोनों पि स्वीकार करत ेहैं, तो बैठक की कायववाही को लिखखत रूप 

में दजव ककया जाएगा और दोनों पि उस पर हस्तािर करेंगे, ल्जसस ेयह पुल्ष्ट्ट हो कक वे उस ननपटारे से सहमत 

हैं।  बिते कक ऐसी बैठक आरबीआई ओम्बड्समैन की उपल्स्थनत में होगी और दोनों पि व्यल्ततगत रूप से या 
ऑनिाइन इसमें िालमि हो सकते हैं। 

12. यदद कंपनी योजना के खंड 15(1)(a) के अनुसार ननधावररत समय के भीतर अपना लिखखत पि और आवश्यक 

दस्तावेज़ जमा करने से चूक जाती है या जमा करने में ववफि रहती है, तो कंपनी को अपीि करने का कोई 

अधधकार नहीं होगा। 

13. अधिनिर्णय तब तक शून्य रहेगा और निष्प्रभावी हो जाएगा, जब तक शशकायतकताण, अधिनिर्णय की 
कॉपी राप्त होिे की तारीख से 30 दििों के भीतर, कंपिी को िाव ेके पूर्ण और अंनतम निपटारे के रूप में 
अधिनिर्णय को स्वीकार करिे संबंिी स्वीकृनत पत्र रस्तुत िहीं कर िेता। 

14. यदद लिकायतकताव आरबीआई ओम्बड्समैन द्वारा ददए गए अधधननणवय या लिकायत को खाररज ककए जाने से 

असंतुष्ट्ट है, तो वह अधधननणवय या लिकायत खाररज ककए जाने की सूचना प्राप्त होने की तारीख से 30 ददनों के 

भीतर अपीिीय प्राधधकारी के समि अपीि कर सकता है। 

15. यदद अपीिीय प्राधधकारी को िगता है कक लिकायतकताव के पास समय पर अपीि न कर पाने का पयावप्त 

कारण था, तो वह अपीि करने के लिए अधधकतम 30 ददनों की अनतररतत अवधध दे सकता है। 

इस योजना की कॉपी हमारी िाखाओं में भी उपिब्ध है, ल्जस ेअनुरोध करने पर संदभव के लिए ग्राहक को प्रदान ककया 
जाएगा। 

 


