
 

�रज़वर् बैंक – एकीकृत ओ�ड्समैन योजना 2026 

मु� िवशेषताएँ 

❖  प्रयो�ता: 
एकीकृत ओ�ड्समैन योजना, 2026 (“योजना”) 1 जुलाई 2026 से प्रभावी है। इसका उदे्द� योजना के अंतगर्त आने वाली िविनयिमत 

सं�ाओ ंके िवरुद्ध िशकायतो ंके समाधान हेतु एक िकफायती, ��रत एवं गैर-िवरोधा�क वैक��क िशकायत िनवारण तंत्र प्रदान करना 
है। 

यह योजना बैंको ंअथवा गैर-बैंिकंग िव�ीय कंपनी, अथवा गैर-बैंक प्रीपेड भुगतान िलखत जारीकतार्, अथवा के्रिडट सूचना कंपनी, अथवा 
भारतीय �रज़वर् बैंक (“आरबीआई”) द्वारा समय-समय पर िनिदर्� की जाने वाली िकसी अ� सं�ा पर, योजना के अंतगर्त अपविजर्त सीमा 
को छोड़कर, लागू होगी; 

❖  प�रभाषाएँ: 

‘सेवा में कमी’ का अथर् है िकसी ऐसी सेवा में कोई कमी या अपयार्�ता िजसे िविनयिमत सं�ा को वैधािनक रूप से अथवा अ�था 
प्रदान करना आव�क है, िजसके प�रणाम�रूप ग्राहक को िव�ीय हािन या क्षित हो भी सकती है और नही ंभी; 

‘अपीलीय प्रािधकारी’ का अथर् है �रज़वर् बैंक के उपभो�ा िशक्षा एवं संरक्षण िवभाग के प्रभारी कायर्कारी िनदेशक; 

‘प्रािधकृत प्रितिनिध’ का अथर् है अिधव�ा के अित�र� ऐसा कोई ���, िजसे आरबीआई ओ�ड्समैन के समक्ष कायर्वाही में 
िशकायतकतार् का प्रितिनिध� करने के िलए िविधवत िनयु� एवं िल�खत रूप में प्रािधकृत िकया गया हो; 

‘अिधिनणर्य (अवॉडर्)’ का अथर् है आरबीआई ओ�ड्समैन द्वारा योजना के खंड 15 के अंतगर्त िविनयिमत सं�ा को िनधार्�रत समय-

सीमा के भीतर अपने दािय�ो ंके िविश� िन�ादन हेतु जारी िकया गया िनद�श; 

‘िशकायत’ का अथर् है िविनयिमत सं�ा की ओर से सेवा में कमी का आरोप लगाते हुए, उसके ग्राहक अथवा उसके प्रािधकृत प्रितिनिध 

द्वारा प्र�ुत िल�खत अ�ावेदन, िजसमें योजना के प्रावधानो ंके अंतगर्त राहत की मांग की गई हो; 

‘ग्राहक’ का अथर् है ऐसा ��� जो िकसी िविनयिमत सं�ा द्वारा प्रदान की जाने वाली सेवा का उपयोग करता है, अथवा उसके िलए 

आवेदक है। 

❖  योजना के अंतगर्त िशकायत िनवारण की प्रिक्रया: 
• िशकायत के आधार: 

िविनयिमत सं�ा (“आरई”) के िकसी भी ऐसे कायर्/चूक िजसके प�रणाम�रूप सेवा में कमी होती है, के संबंध में ��� �यं अथवा 
प्रािधकृत प्रितिनिध के मा�म से िशकायत दजर् कर सकता है; 

• िशकायत की पोषणीयता के आधार: 

क. योजना के अंतगर्त कोई िशकायत केवल तभी पोषणीय होगी जब िन�िल�खत शत� पूरी हो:ं 

i. िशकायत सीधे आरबीआई ओ�ड्समैन को संबोिधत की गई हो। तथािप, इसमें ऐसा कोई पत्राचार स��िलत नही ंहै 

िजसमें आरबीआई को केवल पृ�ांिकत/प्रितिलिप में अंिकत िकया गया हो (चाहे ई-मेल द्वारा हो या भौितक रूप में); और 

ii. िशकायत, िशकायतकतार् द्वारा �यं अथवा अिधव�ा के अित�र� िकसी प्रािधकृत प्रितिनिध के मा�म से दजर् की गई 

हो, िसवाय इसके िक अिधव�ा �यं पीिड़त ��� हो; और 

iii. िशकायतकतार् योजना के खंड 11 में िनिदर्� संपूणर् जानकारी प्रदान करे; और 

iv. िशकायत प्रकृित में अपमानजनक अथवा तु� अथवा परेशान करने वाली न हो; और 

v. िशकायतकतार् ने योजना के अंतगर्त िशकायत करने से पूवर्, संबंिधत िविनयिमत सं�ा को पहले िल�खत रूप में अथवा 
िकसी अ� मा�म से िशकायत की हो, जहाँ िशकायतकतार् द्वारा िशकायत िकए जाने का प्रमाण प्र�ुत िकया जा सके; 

और 



 
vi. िविनयिमत सं�ा द्वारा िशकायत प्रा� िकए जाने के प�ात िशकायतकतार् को 30 िदनो ंके भीतर अथवा �रज़वर् बैंक, 

भारतीय रा�� ीय भुगतान िनगम, या काडर् नेटवकर्  िदशािनद�शो,ं यिद कोई हो, द्वारा िनिदर्� समय (जो भी अिधक हो) के 

भीतर कोई उ�र प्रा� न हुआ हो; अथवा िशकायतकतार् िविनयिमत सं�ा द्वारा प्रदान िकए गए उ�र/समाधान से संतु� 

न हो; और 

vii. िशकायत, उप-खंड (1)(च) में िनिदर्� समय-सीमा समा� होने की ितिथ अथवा संबंिधत िविनयिमत सं�ा से प्रा� अंितम 

पत्राचार की ितिथ, जो भी बाद में हो, से 90 िदनो ंके भीतर आरबीआई ओ�ड्समैन को की गई हो; और 

viii. िविनयिमत सं�ा को िशकायत, ऐसे दावो ंके िलए प�रसीमा अिधिनयम, 1963 के अंतगर्त िनधार्�रत प�रसीमा अविध की 
समा�� से पूवर् की गई हो। 

ख. िशकायत उसी िशकायत के संबंध में न हो जो पहले से ही: 

i. आरबीआई ओ�ड्समैन के कायार्लय के समक्ष लंिबत हो, चाहे वह उसी िशकायतकतार् से प्रा� हुई हो अथवा एक या 
अिधक िशकायतकतार्ओ ंके साथ; 

ii. आरबीआई ओ�ड्समैन के कायार्लय द्वारा गुण-दोष के आधार पर िनपटाई गई हो या उस पर िवचार िकया गया हो, 
चाहे वह उसी िशकायतकतार् से प्रा� हुई हो अथवा एक या अिधक िशकायतकतार्ओ ंके साथ; 

iii. िकसी �ायालय, अिधकरण अथवा म�� या िकसी अ� �ाियक या अधर्-�ाियक मंच के समक्ष लंिबत हो, चाहे वह 

उसी िशकायतकतार् से प्रा� हुई हो अथवा एक या अिधक िशकायतकतार्ओ ंके साथ; 

iv. िकसी �ायालय, अिधकरण अथवा म�� या िकसी अ� �ाियक या अधर्-�ाियक मंच द्वारा गुण-दोष के आधार पर 

िनपटाई गई हो या उस पर िवचार िकया गया हो, चाहे वह उसी िशकायतकतार् से प्रा� हुई हो अथवा एक या अिधक 

िशकायतकतार्ओ ंके साथ; 

• योजना के अंतगर्त िशकायत की अपोषणीयता के आधार वे हैं िजनमें िन�िल�खत जैसे मामले स��िलत हैं: 

क. िविनयिमत सं�ा का वािण��क िनणर्य/फैसला; 
ख. िकसी िवके्रता एवं िविनयिमत सं�ा के बीच िववाद; 

ग. िविनयिमत सं�ा के प्रबंधन अथवा कायर्पालको ंके िवरुद्ध िशकायतें; 
घ. ऐसा िववाद िजसमें �ाियक/अधर्-�ाियक अथवा वैधािनक या िविध प्रवतर्न प्रािधकारी के आदेशो ंके अनुपालन में कारर्वाई 

आरंभ की गई हो; 
ङ. ऐसी सेवा जो आरबीआई के िविनयामक के्षत्रािधकार के अंतगर्त न हो; 

च. िविनयिमत सं�ाओ ंके बीच िववाद; 

छ. िविनयिमत सं�ा के कमर्चारी-िनयो�ा संबंध से जुड़ा िववाद; 

ज. ऐसी िशकायत िजसके िलए के्रिडट सूचना कंपनी (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 की धारा 18 में उपचार प्रदान िकया गया है; 

और 

झ. योजना के अंतगर्त स��िलत न की गई िविनयिमत सं�ा के ग्राहको ंसे संबंिधत िशकायत। 

योजना के उप-खंड (1) में िनिदर्� पात्रता शत� को पूरा न करने वाली िशकायतें तथा योजना के उप-खंड (2) में उ���खत िशकायतें, 
िशकायतकतार् को उिचत सूचना देते हुए, िबना िकसी आगे की जांच के, आरंभ में ही अपोषणीय मानकर अ�ीकृत कर दी जाएँगी। 



 

❖  िशकायत दजर् करने की प्रिक्रया: 

िविनयिमत सं�ा को 
िशकायत → 

एक माह की समा�� 
पर → 

यिद िशकायतकतार् को 
आरबीआई/एनपीसीआई/काडर् 
नेटवकर्  िदशािनद�शो ं(जहाँ लागू 
हो) द्वारा िनधार्�रत समय-सीमा 
के भीतर अथवा आरई द्वारा 
िशकायत प्रा�� के 30 िदनो ंके 
भीतर, जो भी बाद में हो, कोई 
उ�र प्रा� न हुआ हो 
अथवा 
िशकायतकतार् िविनयिमत 
सं�ा से प्रा� उ�र/समाधान से 
संतु� न हो 

→ 
यिद ग्राहक ने िकसी 
अ� मंच से संपकर्  न 
िकया हो 

→ 

ओ�ड्समैन के पास 
िशकायत दजर् करें  
(िनिदर्� समय-सीमा 
समा� होने की ितिथ 
अथवा संबंिधत 
िविनयिमत सं�ा से प्रा� 
अंितम पत्राचार की ितिथ, 
जो भी बाद में हो, से 90 
िदनो ंके भीतर) 

 

नाम एवं संपकर्  िववरण 

 

नाम: सोनल कुमार 

पदनाम: प्रधान नोडल अिधकारी 

टेलीफोन नंबर: +91 8047168295 

ईमेल आईडी: nodalofficer@godrejfinance.com 

(यिद िशकायतकतार् को 15 कायर् िदवसो ंके भीतर संतोषजनक उ�र 

प्रा� न हुआ हो) 

आरबीआई ओ�ड्समैन का िशकायत दजर् करने का 
पोटर्ल: 

https://cms.rbi.org.in 

 

ई-मेल अथवा भौितक मा�म हेतु कें द्रीकृत रसीद एवं 

प्रसं�रण कें द्र (CRPC) के संपकर्  िववरण: 

ईमेल आईडी: crpc@rbi.org.in 

पता: कें द्रीकृत रसीद एवं प्रसं�रण कें द्र (CRPC), भारतीय 

�रज़वर् बैंक, से�र 17, चंडीगढ़ – 160017 

 

टोल फ्री नंबर – 14448 

(यिद िशकायत के 30 िदनो ंके भीतर कोई उ�र प्रा� न हो अथवा 
यिद िशकायत पूणर्तः /आंिशक रूप से अ�ीकृत कर दी गई हो और 

ग्राहक उ�र से असंतु� रहे) 

mailto:nodalofficer@godrejfinance.com
https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in


 

❖  अपीलीय प्रािधकारी के समक्ष अपील: 

योजना के खंड 15(1) के अंतगर्त िकसी अिधिनणर्य से �िथत िशकायतकतार्, अिधिनणर्य प्रा�� की ितिथ से 30 िदनो ंके भीतर कायर्कारी 
िनदेशक, उपभो�ा िशक्षा एवं संरक्षण िवभाग (CEPD), आरबीआई के समक्ष अपील कर सकता है; 

अपीलीय प्रािधकारी, यिद वह इस बात से संतु� हो िक िशकायतकतार् के पास िनधार्�रत समय के भीतर अपील न करने का पयार्� कारण 

था, तो 30 िदनो ंसे अनिधक की अित�र� अविध प्रदान कर सकता है। 

❖  िशकायतो ंका समाधान: 

• आरबीआई ओ�ड्समैन के समक्ष कायर्वाही संिक्ष� प्रकृित की होती है। 

• िविनयिमत सं�ा, िशकायत प्रा� होने पर, िशकायत में िकए गए अिभकथनो ंके संबंध में अपना िल�खत उ�र, उन द�ावेज़ो ंकी 
प्रितयाँ संल� करते हुए िजन पर वह िनभर्र है, आरबीआई ओ�ड्समैन के कायार्लय के समक्ष 15 िदनो ंके भीतर प्र�ुत करेगी। 
परंतु आरबीआई ओ�ड्समैन का कायार्लय, िविनयिमत सं�ा के िल�खत अनुरोध पर, उसका िल�खत उ�र एवं द�ावेज़ प्र�ुत 

करने हेतु ऐसा अित�र� समय प्रदान कर सकता है जो उिचत समझा जाए। 

• आरबीआई ओ�ड्समैन, यिद आव�क समझे और िशकायत की प�र��ितयो ंके आधार पर, िकसी भी चरण पर िविनयिमत सं�ा 
को ऐसी कारर्वाई करने हेतु परामश� जारी कर सकता है िजससे िशकायत का पूणर् या आंिशक समाधान एवं िनपटान हो सके, और 

(क) यिद िविनयिमत सं�ा िनधार्�रत समय के भीतर कारर्वाई करती है और परामश� का अनुपालन करती है तथा िशकायतकतार् उसे 

�ीकार कर लेता है, तो िशकायत खंड 14(8)(ख) के अंतगर्त बंद कर दी जाएगी; 
(ख) यिद िशकायतकतार् िनधार्�रत समय के भीतर उ�र नही ंदेता है अथवा कोई ऐसी आपि� उठाता है जो िनराधार पाई जाती है, तो 

िशकायत क्रमशः  खंड 14(8)(क) अथवा खंड 14(8)(घ) के अंतगर्त बंद कर दी जाएगी; 

• सुिवधाकरण, सुलह अथवा म��ता के मा�म से िनपटान को बढ़ावा देता है; यिद िनपटान नही ंहो पाता, तो अिधिनणर्य/आदेश 

जारी कर सकता है। 

❖  िट�णी: 
• यह एक वैक��क िववाद समाधान तंत्र है। 

• िशकायतकतार् �ायालय, अिधकरण अथवा म�� या िकसी अ� मंच या प्रािधकारी से संपकर्  करने के िलए �तंत्र है। 

• योजना के अिधक िववरण के िलए https://www.rbi.org.in देखें। 

https://www.rbi.org.in/

