
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

भारतीय įरज़वŊ बœक – एकीकृत ओɾुड्समन योजना, 2026 

                                 Ůमुख िवशेषताएँ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Disclaimer 
 
“This document is a translation of the original English document. It has been prepared in good faith and is provided solely for the convenience of 
the reader to familiarize them with the original content. While efforts have been made to provide a helpful translation, the company assumes no 
liability or responsibility for any errors, omissions, or inaccuracies in the translated text. If a strict, legal, or precise interpretation of the text is 
required, readers are strongly advised to independently obtain an official, certified translation. In the event of any discrepancy or conflict between 
this translated version and the original English document, the original English text remains the sole authoritative and valid version.” 
 
“यह दˑावेज़ मूल अंŤेज़ी दˑावेज़ का एक अनुवाद है। इसे पूरी नीयत और सावधानी के साथ तैयार िकया गया है और केवल पाठक की सुिवधा के िलए िदया गया 
है, तािक वे मूल सामŤी को आसानी से समझ सकŐ । हालाँिक, अनुवाद को उपयोगी बनाने की पूरी कोिशश की गई है, िफर भी कंपनी इस अनुवाद मŐ िकसी भी Ůकार 
की गलती, छूट या असंगित के िलए कोई िज़ʃेदारी नही ंलेती है। यिद िकसी पाठ की सƢ, कानूनी या िबʋुल सटीक ʩाƥा की आवʴकता हो, तो पाठको ंको 
सलाह दी जाती है िक वे ˢयं िकसी आिधकाįरक और Ůमािणत अनुवाद की ʩव˕ा करŐ। यिद इस अनुवािदत संˋरण और मूल अंŤेज़ी दˑावेज़ के बीच िकसी भी 
Ůकार का अंतर या िववाद पाया जाता है, तो मूल अंŤेज़ी दˑावेज़ ही एकमाũ माɊ और Ůभावी माना जाएगा।“ 
 
 
 



 

 
 
 
 
 

 

 
 

(1) इस योजना को भारतीय įरज़वŊ बœक – एकीकृत ओɾुड्समन योजना (आरबी-आईओएस), 2026 कहा जाएगा। इसका 
उȞेʴ योजना के अंतगŊत आने वाली िविनयिमत सं˕ाओ ंके िवŜȠ िशकायतो ंके समाधान हेतु एक िकफायती, ȕįरत और गैर-
िववादाȏक वैकİʙक िशकायत िनवारण तंũ Ůदान करना है। 
 
(2) यह योजना 1 जुलाई, 2026 से Ůभावी होगी। 

 
 
 
 
िशकायत के आधार: कोई भी Ťाहक, जो अवाɌे फाइनŐिशयल सिवŊसेज िलिमटेड (“AFSL”) के िकसी कायŊ या चूक के कारण सेवा मŐ 
कमी से Ůभािवत Šआ हो, योजना के अंतगŊत ʩİƅगत ŝप से या अिधकृत Ůितिनिध के माȯम से िशकायत दजŊ कर सकता है।. 
 
“अिधकृत Ůितिनिध” से अिभŮाय ऐसा ʩİƅ है, जो अिधवƅा न हो और िजसे िशकायतकताŊ का Ůितिनिधȕ करने हेतु िलİखत ŝप 
मŐ िविधवत िनयुƅ और अिधकृत िकया गया हो, तािक वह आरबीआई ओɾुड्समन के समƗ कायŊवाही मŐ उपİ˕त हो सके; 
 
 इस योजना के तहत िशकायत तब तक ˢीकायŊ नही ंहोगी, जब तक िक: 
 
िशकायतकताŊ ने, योजना के तहत िशकायत करने से पहले, AFSL को एक िलİखत िशकायत की थी और: 
 

a) कंपनी Ȫारा िशकायत को पूरी तरह या आंिशक ŝप से खाįरज कर िदया गया था, और िशकायतकताŊ उȅर से संतुʼ नही ंहै; 
या AFSL Ȫारा िशकायत Ůाɑ होने के 30 िदनो ंके भीतर िशकायतकताŊ को कोई उȅर Ůाɑ नही ंŠआ था; और 

b) िशकायत, उप-खंड a मŐ िनिदŊʼ समयसीमा की समाİɑ की ितिथ या संबंिधत िविनयिमत सं˕ा से अंितम संचार की ितिथ, जो 
भी बाद मŐ हो, से 90 िदनो ंके भीतर आरबीआई ओɾुड्समन को की गई हो; 

 
िशकायत उसी िशकायत से संबंिधत न हो जो पहले से: 

a) आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलय के समƗ लंिबत हो, चाहे वह उसी िशकायतकताŊ से Ůाɑ Šई हो या एक या अिधक 
िशकायतकताŊओ ंके साथ; या 

b) आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलय Ȫारा गुण-दोष के आधार पर िनपटारा िकया जा चुका हो, चाहे वह उसी िशकायतकताŊ 
से Ůाɑ Šई हो या एक या अिधक िशकायतकताŊओ ंके साथ; और 

c) िकसी Ɋायालय, Ɋायािधकरण, मȯ˕ या िकसी अɊ Ɋाियक या अधŊ-Ɋाियक मंच के समƗ लंिबत हो, चाहे वह उसी 
िशकायतकताŊ से Ůाɑ Šई हो या एक या अिधक िशकायतकताŊओ ंके साथ; या 

d) िकसी Ɋायालय, Ɋायािधकरण, मȯ˕ या िकसी अɊ Ɋाियक या अधŊ-Ɋाियक मंच Ȫारा गुण-दोष के आधार पर िनपटारा 
िकया जा चुका हो, चाहे वह उसी िशकायतकताŊ से Ůाɑ Šई हो या एक या अिधक िशकायतकताŊओ ंके साथ; और 

e) िशकायत अपमानजनक, तुǅ या दुभाŊवनापूणŊ Ůकृित की न हो; 
f) AFSL को की गई िशकायत, ऐसे दावो ंके िलए पįरसीमा अिधिनयम, 1963 मŐ िनधाŊįरत सीमा अविध की समाİɑ से पूवŊ की गई 

हो। 
g) िशकायतकताŊ योजना के खंड 11 मŐ िनिदŊʼ पूणŊ जानकारी Ůदान करता हो; 

 
उप-खंड c और d के Ůयोजनो ंके िलए, उसी िशकायत से संबंिधत िशकायत मŐ वे आपरािधक कायŊवाही शािमल नही ंहोगंी जो िकसी 
Ɋायालय या Ɋायािधकरण के समƗ लंिबत हो ंया िजनका िनणŊय हो चुका हो, अथवा िकसी आपरािधक अपराध मŐ Ůारंभ की गई पुिलस 
जाँच। 

                                   भारतीय įरज़वŊ बœक – एकीकृत ओɾुड्समन योजना, 2026 

                                 Ůमुख िवशेषताएँ 

योजना के अंतगŊत िशकायत िनवारण की ŮिŢया: 
 



 

 िनɻिलİखत मामलो ंसे संबंिधत िशकायतŐ योजना के दायरे से बाहर होगंी: 
 
 AFSL के वािणİǛक िनणŊय या िववेक से संबंिधत मामले; 
 िकसी िवŢेता और AFSL के बीच िववाद; 
 AFSL के Ůबंधन या अिधकाįरयो ंके िवŜȠ िशकायतŐ। 
 AFSL Ȫारा िकसी Ɋाियक/अधŊ-Ɋाियक या वैधािनक अथवा िविध ŮवतŊन Ůािधकरण के आदेशो ंके अनुपालन मŐ की गई 

कारŊवाई से उȋɄ िशकायत; 
 ऐसी सेवा जो भारतीय įरज़वŊ बœक के िविनयामक अिधकार Ɨेũ मŐ नही ंआती; 
 िविनयिमत सं˕ाओ ंके बीच िववाद; 
 AFSL के कमŊचारी-िनयोƅा संबंध से संबंिधत िववाद; 
 ऐसी िशकायत िजसके िलए Ţेिडट सूचना कंपिनयाँ (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 की धारा 18 मŐ उपाय Ůदान िकया गया 

है; तथा 
 ऐसी िशकायत जो योजना के अंतगŊत शािमल न की गई AFSL के Ťाहको ंसे संबंिधत हो। 

 
 
 
 
 

(1) िशकायत पोटŊल (https://cms.rbi.org.in) के माȯम से ऑनलाइन दजŊ की जा सकती है।.  
(2) िशकायत ई-मेल (crpc@rbi.org.in) or या भौितक माȯम से भी भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा अिधसूिचत कŐ ūीकृत Ůाİɑ और 
Ůसंˋरण कŐ ū (Centralised Receipt and Processing Centre, 4th Floor, Reserve Bank of India, Sector -17, Central Vista, 
Chandigarh – 160017) को Ůˑुत की जा सकती है। भौितक ŝप मŐ Ůˑुत िशकायत पर िशकायतकताŊ या अिधकृत Ůितिनिध के 
िविधवत हˑाƗर होना आवʴक है। इलेƃŌ ॉिनक या भौितक माȯम से Ůˑुत की गई िशकायत उसी Ůाŝप (फॉमőट) मŐ होगी जैसा 
िक AFSL की वेबसाइट पर ŮदिशŊत िकया गया है।  

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

नोट: संपकŊ  कŐ ū, इंटरएİƃव वॉयस įर˙ॉɌ िसːम (आईवीआरएस) के साथ टोल ůी नंबर #14448 पर िशकायतकताŊओ ंको योजना 
और िशकायत दजŊ करने की ŮिŢया के बारे मŐ जानकारी Ůदान करने हेतु 24x7 उपलɩ है। संपकŊ  कŐ ū के कािमŊको ंसे जुड़ने की 
सुिवधा सोमवार से शिनवार तक, रा Ō̓ ीय अवकाश को छोड़कर, Ůातः  8:00 बजे से रािũ 10:00 बजे तक अंŤेज़ी, िहंदी तथा दस Ɨेũीय 
भाषाओ ंमŐ उपलɩ है।. 

 
 

 अपीलीय Ůािधकरण के समƗ अपील: 
 

 खंड 15(1) के अंतगŊत पाįरत िनणŊय से ʩिथत िशकायतकताŊ, िनणŊय की Ůाİɑ की ितिथ से 30 िदनो ंके भीतर, अपीलीय 
Ůािधकरण के समƗ अपील दायर कर सकता है। 

 

 
AFSL को िलİखत 
िशकायत 

30 िदनो ं
के अंत मŐ यिद िशकायत को 

AFSL Ȫारा पूणŊ या 
आंिशक ŝप से 

खाįरज कर िदया 
जाता है और Ťाहक 

उȅर से असंतुʼ 

रहता है,  

अथवा AFSL से 

कोई उȅर Ůाɑ 

नही ंहोता है 

यिद Ťाहक 

िकसी अɊ 

फोरम के 

पास नही ंगया 
हो। 

भारतीय įरज़वŊ बœक ओɾुड्समन के 

पास िशकायत दजŊ करŐ   

(िनधाŊįरत समयसीमा समाɑ होने की 
ितिथ से या कंपनी से Ůाɑ अंितम 

संचार की ितिथ से 90 िदनो ंके भीतर, 

जो भी बाद मŐ हो) 
 

िशकायत दजŊ करने की ŮिŢया 
 



 

 अपीलीय Ůािधकरण संतुʼ हो िक िशकायतकताŊ के पास िनधाŊįरत समय मŐ अपील न करने का पयाŊɑ कारण था, तो वह अिधकतम 
30 िदनो ंकी अितįरƅ अविध Ůदान कर सकता है।. 
 
“अपील Ůािधकारी” से अिभŮाय भारतीय įरज़वŊ बœक के उपभोƅा िशƗा और संरƗण िवभाग के Ůभारी कायŊकारी िनदेशक से 
है; 
 
 “अवाडŊ” से अिभŮाय योजना की धारा 15 के अंतगŊत आरबीआई ओɾुड्समन Ȫारा िविनयिमत सं˕ा को उसकी बाȯताओ ंके 
िविशʼ पालन हेतु िनधाŊįरत समय सीमा के भीतर जारी िनदőश से है; 
 

 िशकायतो ंका समाधान: 
  

 आरबीआई ओɾुड्समन या, जैसा लागू हो, आरबीआई उप-ओɾुड्समन, िशकायतकताŊ और AFSL के बीच सहमित Ȫारा 
िशकायत के िनपटान को सुगम बनाने का Ůयास करŐ गे।.  

 योजना के अंतगŊत कायŊवाही संिƗɑ Ůकृित की होगी और साƙ के िकसी िनयम से बंिधत नही ंहोगी। 
 

 िशकायत को तब सुलझाया Šआ माना जाएगा जब: -  
 

(a)िशकायत के सभी पहलुओ ंका उनके हˑƗेप के पįरणामˢŝप AFSL Ȫारा पूणŊ ŝप से िनपटान कर िदया गया हो; या 
(b)िशकायतकताŊ ने िलİखत ŝप मŐ या अɊथा (िजसे आरबीआई ओɾुड्समन का कायाŊलय अिभिलİखत कर सकता है) यह सहमित 

दी हो िक िशकायत के समाधान की िविध और सीमा संतोषजनक है; या 
(c)िशकायतकताŊ ने ˢेǅा से िशकायत वापस ले ली हो; या 
(d)िशकायतकताŊ ने Ůदान िकए गए समाधान पर आंिशक या पूणŊ आपिȅ की हो, परंतु आरबीआई ओɾुड्समन की राय मŐ वे 

आपिȅयाँ पयाŊɑ आधार नही ंरखती हो;ं या 
(e)AFSL ने िशकायत मŐ उठाए गए कुछ मुȞो ंका समाधान कर िदया हो और शेष मुȞे, आरबीआई ओɾुड्समन की राय मŐ, या तो 

योजना के दायरे से बाहर हो,ं या AFSL की ओर से सेवा मŐ िकसी कमी से संबंिधत न हो,ं या आगे िवचार के योƶ न हो।ं 
 
िटɔणी: 
 
 यिद ˋीम के तहत ˢीकायŊ नही ंहै तो ओɾुड्समन/ उप ओɾुड्समन िशकायत को खाįरज कर सकते हœ। 
 यह एक वैकİʙक िशकायत िनवारण तंũ है। 
 Ťाहक िनवारण के िलए िकसी भी चरण मŐ िकसी अɊ Ɋायालय/ मंच/ Ůािधकरण से संपकŊ  कर सकते हœ, लेिकन ऐसे मामले मŐ 

वह आरबीआई ओɾड्समैन से संपकŊ  नही ंकर पाएंगे। 
 ˋीम की अिधक जानकारी के िलए िलंक https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/SCHEME16012026_A.pdf.. को 

देखŐ। 
 यह ˋीम हमारी शाखाओ ंमŐ भी उपलɩ है। 
 

 


