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ദി റിസേർവ് ബാങ്ക് - ഇന്റസരേറ്റഡ് ഓംബുഡ്്മാൻ ്്കം, 2021 

1949-ലെ (1949-ലെ 10) ബാങ്കിംഗ് ലെഗുലെഷൻ ആക്ടകന്ലെ ലെക്ഷൻ 35A, 1934-ലെ (1934-ലെ 2) 
െകെർവ് ബാങ്് ഓഫ് ഇന്ത്യ ആക്ടകന്ലെ ലെക്ഷൻ 45L, 2007-ലെ (2007-ലെ 51) ലേയ്‌ലെന്് 
ആൻഡ് ലെറ്റകൽലെന്് െകസ്റ്റിംസ് ആക്ടകന്ലെ ലെക്ഷൻ 18 എന്നകവ പ്േകാരിം, െകെർവ് ബാങ്് 
ഓഫ് ഇന്ത്യ നകയപ്ന്ത്കക്കുന്ന സ്ഥാേനങ്ങൾ നൽകുന്ന ലെവനങ്ങളുൊയക ബന്ധലെട്ട് ഉേല ാക്തൃ 
േരാതകകൾ ലവഗത്തകെുിം കുെഞ്ഞ ലെെവകെുിം േരകഹരകക്കുന്നതകനുള്ള ഒരു സ്കകിം. 

ചാപ്റ്റ്റർ  I 

 

രരിലിമിനറി 

1. രരേവ തലക്കെട്ട്, തുടെം, രരിധി, വ്യാപ്റ്തി 

(1) ഈ സ്കകെകലന െകെർവ് ബാങ്് - ഇന്െലപ്ഗറ്റഡ് ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ സ്കകിം 2021, എന്ന് 
വകളകക്കാിം. 

(2) െകെർവ് ബാങ്് വയക്തൊക്കുന്ന തകയതകയകൽ ഈ സ്കകിം പ്ോബെയത്തകൽ വരുിം. 

(3) ഇതകന്ലെ വയാപ്തക ഇന്ത്യ െുഴുവൻ ആയകരകക്കുിം. 

(4) ഇന്ത്യയകലെ ഒരു നകയപ്ന്ത്കതസ്ഥാേനിം, െകെർവ് ബാങ്് ഓഫ് ഇന്ത്യ ആക്റ്റ് 1934, ബാങ്കിംഗ് 
ലെഗുലെഷൻ ആക്റ്റ്1949, ലേയ്‌ലെന്് ആൻഡ് ലെറ്റകൽലെന്് െകസ്റ്റിംസ് ആക്റ്റ് 2007, 
എന്നകവയുലട വയവസ്ഥകൾക്ക് കകഴകൽ അതകന്ലെ ഉേല ാക്താക്കൾക്ക് നൽകുന്ന ലെവനങ്ങൾക്ക് 
ഈ സ്കകിം ബാധകൊകുിം. 

2. രദ്ധതിയുക്കട േ്ക്കരൻഷൻ 

(1) െകെർവ് ബാങ്കന്, അങ്ങലന ലെയ്യുന്നത് ഉെകതൊലെന്ന് ലബാധയലെട്ടാൽ, ലോതുവാലയാ 
അലെെങ്കൽ ഏലതങ്കെുിം നകർദ്ദകഷ്ട നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന് ൊപ്തിം ബാധകൊകുന്നരകതകയകലൊ, 
ഒരുഓർഡർ െുലേന, ഓർഡെകൽ വയക്തൊക്കകയകരകക്കുന്ന കാെയളവകലെക്ക് സ്കകെകന്ലെ എെൊ 
അലെെങ്കൽ ഏലതങ്കെുിം ലലാെുകൾ െസ്ലേൻഡ് ലെയ്യാവുന്നതാണ്.  

(2) െകെർവ് ബാങ്കന്, കാൊകാെങ്ങളകൽ, ഉെകതലെന്ന് ലതാന്നുന്ന രകതകയകൽ, ഓർഡർ െുലേന 
െുൻേെഞ്ഞ പ്േകാരിം ഉത്തരവകട്ട ഏലതങ്കെുിം െസ്ലേൻഷന്ലെ കാെയളവ് നകട്ടാിം. 

 

3. നിർവ്ചനങ്ങൾ 

 

(1) ഈ സ്കകെകൽ, െന്ദർ ിം െെകച്ചു ആവശ്യലെടുന്നകലെെങ്കൽ: 

(a) “അെലെറ്റ് അലതാെകറ്റക” എന്നാൽ സ്കകിം നകയപ്ന്ത്കക്കുന്ന െകെർവ് ബാങ്കന്ലെ 
വകുെകന്ലെ എക്െകകയൂട്ടകവ് ഡയെക്ടർ ഇൻ-ൊർജ് എന്നാണ് അർത്ഥൊക്കുന്നത്; 

(b) “അെലെറ്റ് അലതാെകറ്റക ലെപ്കലട്ടെകയറ്റ്” എന്നാൽ സ്കകിം നകയപ്ന്ത്കക്കുന്ന െകെർവ് 
ബാങ്കലെ വകുെ് എന്നാണ് അർത്ഥൊക്കുന്നത്; 

(c) "ആധകകാരകക പ്േതകനകധക" എന്നാൽ, ഒരു അ ക ാഷകൻ ഒഴകലകയുള്ള, 
ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെ െുമ്പാലകയുള്ള നടേടകകളകൽ േരാതകക്കാരലന 
പ്േതകനകധകകരകക്കാൻ യഥാവകധക നകയെകക്കുകയുിം ലരോെൂെിം 
അധകകാരലെടുത്തുകയുിം ലെയ്‌ത ഒരു വയക്തക എന്നാണ് അർത്ഥൊക്കുന്നത്; 
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(d) "അവാർഡ്" എന്നാൽ സ്കകെകന് അനുെൃതൊയക ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ ോൊക്കകയ 
അവാർഡ് എന്നാണ് അർത്ഥൊക്കുന്നത്; 

(e) "ബാങ്്" എന്നാൽ ഈ സ്ക്കകെകന്ലെ േരകധകയകൽനകന്ന്  
ഒഴകവാക്കകയകട്ടുള്ളവയെൊലതയുള്ള  ഒരു 'ബാങ്കിംഗ് കമ്പനക', 'അനുബന്ധ േുതകയ 
ബാങ്്', 'െകജകയെൽ െൂെൽ ബാങ്്', 'ലസ്റ്ററ്റ് ബാങ്് ഓഫ് ഇന്ത്യ' (ബാങ്കിംഗ് ലെഗുലെഷൻ 
ആക്റ്റ്1949 ൽ നകർവെകച്ചകരകക്കുന്നത് ലോലെ),1949 ലെ ബാങ്കിംഗ് ലെഗുലെഷൻ 
ആക്ടകലെ ലെക്ഷൻ 56 (െക) ൽ നകർവെകച്ചകരകക്കുന്നത് ലോലെ ഒരു 'െഹകരെ 
ബാങ്്'. എന്നാൽ െകെെയൂഷനകലൊ നകർത്തൊക്കുന്നലതാ െകെർവ് ബാങ്കന്ലെ 
ആജ്ഞാേനത്തകനു കകഴകലൊ ഉള്ള ബാങ്ുകലളാ അലെെങ്കൽ െകെർവ് ബാങ്് 
വയക്തൊക്കകയ െലറ്റലതങ്കെുിം ബാങ്ുകലളാ ഉൾലെടുന്നകെെ. 

(f) “േരാതക” എന്നാൽ ഏലതങ്കെുിം ഒരു നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന്ലെ  ാഗത്തുനകന്ന് 
ലെവനത്തകൽ ലോരായ്‌െയുലെന്നു ആലരാേകച്ച് ഈ സ്കകെകന് കകഴകൽ ആശ്വാെിം 
ലതടകലകാെുള്ള ലരോെൂെലൊ അലെെങ്കൽ െറ്റ് രകതകയകലൊ ഉള്ള പ്ോതകനകധയിം.  

(g) "ലെവനത്തകലെ ലോരായ്‌െ" എന്നാൽ നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം നകയെേരൊലയാ െലറ്റാ 
നൽലകെ ഏലതങ്കെുിം ൊമ്പത്തകക ലെവനത്തകലെ ലോരായ്‌െലയാ 
അേരയാപ്തതലയാ അർത്ഥൊക്കുന്നു, ഇത് ഉേല ാക്താവകന് ൊമ്പത്തകക നഷ്‌ടലൊ 
നാശ്ലൊ ഉൊക്കകലയക്കാിം; 

(h) “ലഡേയൂട്ടക ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ” എന്നാൽ സ്കകെകന് കകഴകൽ െകെർവ് ബാങ്് അങ്ങലന 

നകയെകച്ച വയക്തക എന്നാണ് അർത്ഥൊക്കുന്നത്; 

(i) "ലനാൺ-ബാങ്കിംഗ് ഫകനാൻഷയൽ കമ്പനക" (NBFC) എന്നാൽ 1934 ലെ െകെർവ് ബാങ്് 
ഓഫ് ഇന്ത്യ ആക്ടകന്ലെ ലെക്ഷൻ 45-I (f) ൽ നകർവെകച്ചകരകക്കുന്നതുിം െകെർവ് 
ബാങ്കൽ രജകസ്റ്റർ ലെയ്‌തകട്ടുള്ളതുൊയ ഒരു NBFC എന്നാണ് അർത്ഥൊക്കുന്നത്(ഈ 
സ്ക്കകെകന്ലെ േരകധകയകൽനകന്ന്  ഒഴകവാക്കകയകട്ടുള്ളവ ഒഴകലക). , എന്നാൽ ഒരു ലകാർ 
ഇൻലവസ്റ്റ് ലെന്് കമ്പനക (CIC), ഒരു ഇൻപ്ഫാസ്പ്ടക്െർ ലഡറ്റ് ഫെ്-ബാങ്കിംഗ് ഇതര 
ൊമ്പത്തകക കമ്പനക (IDF-NBFC), ഒരു ലനാൺ-ബാങ്കിംഗ് ഫകനാൻഷയൽ കമ്പനക - 
ഇൻപ്ഫാസ്പ്ടക്െർ ഫകനാൻസ് കമ്പനക (NBFC-IFC), ലെെെയൂഷനകെുള്ള ഒരു കമ്പനക 
അലെെങ്കൽ നകർത്തൊക്കുന്ന/െകകവകലഡഷൻ ലനരകടുന്ന കമ്പനക അലെെങ്കൽ െകെർവ് 
ബാങ്് വയക്തൊക്കകയ െലറ്റലതങ്കെുിം NBFC എന്നകവ ഉൾലെടുന്നകെെ; വകശ്ദകകരെിം: 
CIC, IDF-NBFC എന്നക േദങ്ങൾക്ക് ആർബകഐ നകർലദ്ദശ്ങ്ങൾ പ്േകാരിം നൽകകയകരകക്കുന്ന 
അലത അർത്ഥിം ഉൊയകരകക്കുിം. 

(j) “നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം” (ലെഗുലെറ്റഡ് എന്െകറ്റക) എന്നാൽ ഒരു ബാങ്് അലെെങ്കൽ 
ലനാൺ-ബാങ്കിംഗ് ഫകനാൻഷയൽ കമ്പനക അലെെങ്കൽ സ്കകെകൽ നകർവെകച്ചകരകക്കുന്ന 
െകസ്റ്റിം േങ്ാളക, അലെെങ്കൽ െകെർവ് ബാങ്് കാൊകാെങ്ങളകൽ വയക്തൊക്കുന്ന 
െലറ്റലതങ്കെുിം സ്ഥാേനിം; സ്കകെകന് കകഴകൽ ഒഴകവാക്കലെടാത്തടലത്താളിം; 

(k) "ലെറ്റകൽലെന്്" എന്നാൽ, കക്ഷകകൾ ഈ സ്കകെകലെ വയവസ്ഥകൾ പ്േകാരിം, 

െുഗെൊക്കൽ അലെെങ്കൽ അനുരഞ്ജനിം അലെെങ്കൽ െധയസ്ഥത വഴക എത്തകലച്ചരുന്ന 
ഒരു ഉടമ്പടക എന്നാണ് അർത്ഥൊക്കുന്നത്; 

(l) “െകസ്റ്റിം േങ്ാളക” എന്നാൽ , ലേയ്‌ലെന്് ആൻഡ് ലെറ്റകൽലെന്് െകസ്റ്റിംസ് ആക്റ്റ്, 
2007-ൽ നകർവെകച്ചകരകക്കുന്ന പ്േകാരിം ഒരു ലേയ്‌ലെന്് െകസ്റ്റത്തകൽ േലങ്ടുക്കുന്ന, 
െകെർവ് ബാങ്ുിം െകസ്റ്റിം ലപ്ോവവഡെുിം ഒഴകലകയുള്ള ഒരു വയക്തക; 

(m) "െകസ്റ്റിം ലപ്ോവവഡർ" എന്നതു ലകാെ് 2007-ലെ ലേയ്‌ലെന്് ആൻഡ് 
ലെറ്റകൽലെന്് െകസ്റ്റിംസ് ആക്ടകന്ലെ ലെക്ഷൻ 2-ൽ നകർവെകച്ചകരകക്കുന്ന പ്േകാരിം 
ഒരു അിംഗകകൃത ലേയ്‌ലെന്് െകസ്റ്റിം പ്േവർത്തകെകക്കുന്ന ഒരു വയക്തക എന്ന് 
അർത്ഥൊക്കുകയുിം അങ്ങലന ഒരു വയക്തക ഉൾലെടുകയുിം ലെയ്യുന്നു. 

(n) "െകെർവ് ബാങ്്" എന്നാൽ െകെർവ് ബാങ്് ഓഫ് ഇന്ത്യ, 1934-ലെ െകെർവ് ബാങ്് 
ആക്ടകന്ലെ ലെക്ഷൻ 3 പ്േകാരിം രൂേകകരകച്ചകട്ടുള്ളതാണ്. 
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(2) സ്കകെകൽ നകർവെകച്ചകട്ടകെൊത്ത വാക്കുകക്കുിം േദപ്േലയാഗങ്ങളുിം 

, എന്നാൽ െകെർവ് ബാങ്് ഓഫ് ഇന്ത്യ ആക്റ്റ്, 1934, അലെെങ്കൽ ബാങ്കിംഗ് ലെഗുലെഷൻ ആക്റ്റ്, 
1949, അലെെങ്കൽ ലേയ്‌ലെന്് ആൻഡ് ലെറ്റകൽലെന്് െകസ്റ്റിംസ് ആക്്, 2007 അലെെങ്കൽ 
ലെഗുലെഷൻസ് അലെെങ്കൽ െുകളകൽ േരാെർശ്കച്ചകരകക്കുന്ന നകയെങ്ങൾ നൽകുന്ന അധകകാരങ്ങൾ 
വകനകലയാഗകച്ച് െകെർവ് ബാങ്് േുെലെടുവകച്ച ൊർഗ്ഗനകർലദ്ദശ്ങ്ങൾ അലെെങ്കൽ നകർലദ്ദശ്ങ്ങൾ 

എന്നകവയകൽ നകർവെകച്ചകട്ടുള്ളവയ്‌ക്കു യഥാപ്കെിം അവകലട നൽകകയകരകക്കുന്ന അർത്ഥങ്ങൾ 
ഉൊയകരകക്കുിം. 
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ചാപ്റ്റ്റർ II 

 

റിേർവ് ബാങ്ക്- ഇന്റസരേറ്റഡ് ഓംബുഡ്്മാൻ ്്കം 2021 ന് 

്കഴിലുള്ള ഓഫകേു്ൾ  

4. ഓംബുഡ്്മാൻ, ക്കെരയൂട്ടി ഓംബുഡ്്മാൻ എന്നിവ്രുക്കട നിയമനവ്ും ്ാലാവ്ധിയും 

(1) സ്കകെകന് കകഴകെുള്ള െുെതെകൾ നകർവഹകക്കുന്നതകന് െകെർവ് ബാങ്് അതകന്ലെ ഒലന്നാ 
അതകെധകകലൊ ഉലദയാഗസ്ഥലര ഓിംബുഡ്സ്ൊനുിം ലഡേയൂട്ടക ഓിംബുഡ്സ്ൊനുിം ആയക 
നകയെകക്കാിം. 

(2) ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെലയാ ലഡേയൂട്ടക ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെലയാ നകയെനിം, ഒരു െെയിം െൂന്ന് 
വർഷത്തകൽ കൂടാത്ത ഒരു കാെയളവകലെക്ക് നടലത്തെതാണ്. 

5. ഓംബുഡ്്മാന്ക്കറ ഓഫകേിന്ക്കറ സ്ഥാനം 

(1) ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെ ഓഫകെുകൾ െകെർവ് ബാങ്് വയക്തൊക്കുന്ന സ്ഥെങ്ങളകൊയകരകക്കുിം. 

(2) േരാതകകൾ ലവഗത്തകൽ തകർൊക്കുന്നതകനായക, ഓിംബുഡ്സ്ൊന് അത്തരിം സ്ഥെങ്ങളകെുിം ഒരു 
േരാതകയുലട കാരയത്തകൽ ആവശ്യവുിം ഉെകതവുിം എന്ന് കരുതുന്ന രകതകയകെുിം െകറ്റകിംഗ് 
നടത്താവുന്നതാണ്. 

 

6. ഒരു സ്രരക്ൃത േവക്രണ, േം്്രണ സ്രരം (റേകറ്റ് , സരരാേസ്ിംഗ് ക്കേന്റർ) സ്ഥാരിെൽ 

(1) സ്കകെകന് കകഴകൽ ഫയൽ ലെയ്‌ത േരാതകകൾ െവകകരകക്കുന്നതകനുിം അവ ലപ്ോെസ്സ് 
ലെയ്യുന്നതകനുിം െകെർവ് ബാങ്് തകരുൊനകക്കുന്ന ഏലതങ്കെുിം സ്ഥെത്ത് ലകപ്ന്ദകകൃത െെകറ്റ് , 
ലപ്ോെസ്സകിംഗ് ലെന്െർ സ്ഥാേകക്കുിം. 

(2) ഓൺവെനകൽ ഉൊക്കകയ സ്കകെകന് കകഴകെുള്ള േരാതകകൾ ലോർട്ടെകൽ 
(https://cms.rbi.org.in)ൽ രജകസ്റ്റർ ലെയ്യുിം. ഇെക്ലപ്ടാെകക് ലൊഡകെുള്ള (ഇ-ലെയകൽ) േരാതകകളുിം, 

തോൽ, ഹാൻഡ് ലഡെകവെക േരാതകകൾ ഉൾലെലടയുള്ള ഫകെകക്കൽ ലഫാെകെുള്ള േരാതകകളുിം, 

െൂക്ഷ്െേരകലശ്ാധനയ്‌ക്കുിം പ്ോരിം  ലപ്ോെസ്സകിംഗകനുൊയക െകെർവ് ബാങ്കന്ലെ ലകപ്ന്ദകകൃത 
െെകറ്റ് , ലപ്ോെസ്സകിംഗ് ലെന്െർ സ്ഥാേകച്ച സ്ഥെലത്തക്ക് അയയ്‌ക്കുിം. 

എന്നാൽ, െകെർവ് ബാങ്കന്ലെ ഏലതങ്കെുിം ഓഫകെുകളകൽ ലനരകട്ട് െ കക്കുന്ന േരാതകകൾ 
തുടർനടേടകകൾക്കായക ലകപ്ന്ദകകൃത െെകറ്റ് , ലപ്ോെസ്സകിംഗ് ലെന്െെകലെക്ക് അയക്കുന്നതാണ്. 

 

7. ഓംബുഡ്്മാൻ, സ്രരക്ൃത റേകറ്റ് , സരരാേസ്ിംഗ് ക്കേന്റർ എന്നിവ്യുക്കട ഓഫകേു്ളിക്കല സ്റ്റാഫ് 

ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെയുിം ലകപ്ന്ദകകൃത െെകറ്റ് , ലപ്ോെസ്സകിംഗ് ലെന്െർന്ലെയുിം ഓഫകെുകളകൽ 
ആവശ്യത്തകന് ജകവനക്കാരുലെന്ന് െകെർവ് ബാങ്് ഉെൊക്കുകയുിം അതകന്ലെ ലെെവ് 
വഹകക്കുകയുിം ലെയ്യുിം. 
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ചാപ്റ്റ്റർ III 

 

ഓംബുഡ്്മാന്ക്കറ അധി്ാരങ്ങള ം രരവ്ർത്തനങ്ങള ം 

 

8. അധി്ാരങ്ങള ം രരവ്ർത്തനങ്ങള ം 

 

(1) ലെവനത്തകലെ നയൂനതയുൊയക ബന്ധലെട്ട നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനങ്ങളുലട ഉേല ാക്താക്കളുലട 
േരാതകകൾ ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ/ലഡേയൂട്ടക ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ േരകഗെകക്കുിം. 
 

(2) ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെ െുമ്പാലക ലകാെുവരാവുന്ന തർക്കങ്ങളകലെ തുകയ്‌ക്ക് േരകധകയകെെ, 
ഇതകലേൽ ഓിംബുഡ്സ്ൊന് അവാർഡ് ോസ്സാക്കാവുന്നതാണ്. എന്നകരുന്നാെുിം, േരാതകക്കാരന് 
ഉൊകുന്ന ഏലതാരു നഷ്ടത്തകനുിം, 20 െക്ഷിം രൂേ വലര നഷ്ടേരകഹാരിം നൽകാൻ 
ഓിംബുഡ്സ്ൊന് അധകകാരെുെ്, ഇതു കൂടാലത, േരാതകക്കാരന്ലെ െെയനഷ്ടിം, ലെെവുകൾ, 

ൊനെകക വകഷെിം/ ഉേപ്ദവിം, എന്നകവയ്‌ക്ക് ഒരു െക്ഷിം രൂേ വലരയുിം നൽകാിം. 

 

(3)  എെൊ േരാതകകളുിം േരകഹരകക്കാനുിം അവൊനകെകക്കാനുിം ഓിംബുഡ്സ്ൊന് 
അധകകാരെുലെങ്കെുിം, സ്കകെകന്ലെ 10-ാാാിം വകുെ് പ്േകാരിം വരുന്ന േരാതകകളുിം സ്കകെകന്ലെ 
14-ാാാിം വകുെ് പ്േകാരിം പ്േസ്താവകച്ചകട്ടുള്ള ലഫെകെകലറ്റഷൻ വഴക തകർൊക്കുന്ന േരാതകകളുിം 
ലലാസ് ലെയ്യാൻ ലഡേയൂട്ടക ഓിംബുഡ്സ്ൊന് അധകകാരെുെ്. 

(4) ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ, െുൻ ൊമ്പത്തകക വർഷത്തകലെ ഓഫകെകന്ലെ പ്േവർത്തനങ്ങളുലട 
ലോതുവായ അവലൊകനിം അടങ്ങുന്ന ഒരു െകലൊർട്ട്, എെൊ വർഷവുിം ൊർച്ച് 31-ന്, െകെർവ് 
ബാങ്് ഓഫ് ഇന്ത്യയുലട ലഡേയൂട്ടക ഗവർെർക്ക് അയയ്‌ക്കുിം. ഒെിം െകെർവ് ബാങ്് 
നകർലദ്ദശ്കലച്ചക്കാെുന്ന െറ്റു വകവരങ്ങളുിം െെർെകക്കുിം. 

. 

(5) െകെർവ് ബാങ്കന്, ലോതുതാൽെരയത്തകൽ അങ്ങലന ലെലയ്യെത് ആവശ്യൊലെന്ന് 
കരുതുന്നുലവങ്കൽ, െകലൊർട്ടുിം ഓിംബുഡ്സ്ൊനകൽ നകന്ന് െ കച്ച വകവരങ്ങളുിം അത്തരിം 
ഏകകകൃത രൂേത്തകലൊ െലറ്റലന്ത്ങ്കെുിം വകധത്തകലൊ പ്േെകദ്ധകകരകലച്ചക്കുിം. 
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ചാപ്റ്റ്റർ IV 

 

്്കമിന് ്കഴിലുള്ള രരാതി രരിരാരത്തിനുള്ള നടരടിര്മം 

 

9. രരാതിയുക്കട അടിസ്ഥാനം 

ഒരു നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന്ലെ പ്േവർത്തനത്തകെൂലടലയാ ഒഴകവാക്കെകെൂലടലയാ ബുദ്ധകെുട്ടുന്ന 
ഏലതാരു ഉേല ാക്താവകനുിം സ്കകെകന് കകഴകൽ വയക്തകേരൊലയാ അലെെങ്കൽ ലലാസ് 3(1)(െക) 
പ്േകാരിം നകർവെകച്ചകരകക്കുന്ന അിംഗകകൃത പ്േതകനകധക െുലേനലയാ േരാതക നൽകാവുന്നതാണ്. 

10. ഒരു രരാതി രരിരാലിൊൻ ്ഴിയാത്തതിന്ക്കറ അടിസ്ഥാനം 

(1 താലഴ േെയുന്ന കാരയങ്ങളകൽ ലെവനത്തകന്ലെ ലോരായ്‌െയായക ഒരു േരാധക 
നകെനകൽക്കുന്നതെെ: 

(a) ഒരു നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന്ലെ ലകാലെർഷയൽ ജഡ്ജ്ലെന്്/ ലകാലെർഷയൽ ഡകെകഷൻ; 

(b) ഔട്ട് ലൊഴ്‌െകിംഗ് കരാെുൊയക ബന്ധലെട്ട് ഒരു ലവെെുിം ഒരു നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനവുിം 
തമ്മകെുള്ള തർക്കിം; 

(c) ഓിംബുഡ്സ്ൊലന ലനരകട്ട് അെകയകക്കാത്ത ഒരു േരാതക;  

(d) ഒരു നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന്ലെ ൊലനജ്ലെന്െുകൾലക്കാ എക്െകകയൂട്ടകവുകൾലക്കാ എതകരായ 
ലോതുവായ േരാതകകൾ; 

(e) ഒരു നകയൊനുെൃതൊയ അലെെങ്കൽ നകയെ നകർവ്വഹെ അലതാെകറ്റകയുലട ഉത്തരവുകൾക്ക് 
അനുെൃതൊയക ഒരു നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം നടേടക ആരിം കക്കുന്ന ഒരു തർക്കിം; 

(f) െകെർവ് ബാങ്കന്ലെ നകയപ്ന്ത്െ േരകധകയകൽ ലേടാത്ത ഒരു ലെവനിം; 

(g) നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനങ്ങൾ തമ്മകെുള്ള തർക്കിം; ഒെിം 

(h) ഒരു നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന്ലെ ജകവനക്കാരൻ-ലതാഴകൽ ദാതാവ് ബന്ധിം ഉൾലെടുന്ന തർക്കിം. 

 

(2) സ്കകെകന് കകഴകെുള്ള ഒരു േരാതക താലഴ േെയുന്ന പ്േകാരെലെെങ്കൽ നകെനകൽക്കകെെ: 

(a) േരാതകക്കാരൻ, സ്കകെകന് കകഴകൽ ഒരു േരാതക നൽകുന്നതകന് െുമ്പ്, ബന്ധലെട്ട നകയപ്ന്ത്കത 
സ്ഥാേനത്തകന് ലരോെൂെിം േരാതക നൽകകയകരുന്നു കൂടാലത - 

(i) നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം േൂർണ്ണൊലയാ  ാഗകകൊലയാ േരാതക നകരെകച്ചു, കൂടാലത 
േരാതകക്കാരൻ െെുേടകയകൽ തൃപ്തനെെ; അലെെങ്കൽ നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന് 
േരാതക െ കച്ചതകന് ലശ്ഷിം 30 ദകവെത്തകനുള്ളകൽ േരാതകക്കാരന് ഒരു 
െെുേടകയുിം െ കച്ചകരുന്നകെെ; ഒെിം 

(ii) േരാതകക്കാരന് ലെഗുലെറ്റഡ് എന്െകറ്റകയകൽ നകന്ന് െെുേടക െ കച്ചതകന് ലശ്ഷിം 
ഒരു വർഷത്തകനുള്ളകൽ ഓിംബുഡ്സ്ൊന് േരാതക നൽകകയകട്ടുെ്. 

അലെെങ്കൽ, േരാതകക്കാരന് െെുേടക െ കക്കാത്ത ൊഹെരയത്തകൽ, േരാതകയുലട 
തകയതക െുതൽ ഒരു വർഷവുിം 30 ദകവെത്തകനുിം ഉള്ളകൽ. 
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(b) ഏതു കരെത്താൊലൊ േരാതക ഉൊയതു, അതുൊയക ബന്ധലെട്ട തർക്കിം താലഴ 
േെയുന്ന രകതകയകൽ അെെ - 

(i) ഒലര േരാതകക്കാരനകൽ നകന്ന് തലന്ന െ കച്ചതാലെങ്കെുിം അലെെങ്കെുിം,  അലതാ 
ഒലന്നാ അതകെധകകലൊ േരാതകക്കാലരാ് കുലട ലെർന്ന് നല്കകയതാലെങ്കെുിം, 
അലെെങ്കൽ ബന്ധലെട്ട ഒലന്നാ അതകെധകകലൊ കക്ഷകകളകൽ നകന്ന് െ കച്ചാെുിം, 
േരാതക ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെ െുമ്പാലക തകർെുകൽെകക്കാത്തലതാ, ലെറ്റകൽലെന്്  
ആകാത്തലതാ,  അലെെങ്കൽ ലെെകറ്റുകളുലട േരകലശ്ാധന തകർൊക്കാലതലയാ 

നകെനകൽക്കുന്നു . 

(ii) ഒലര േരാതകക്കാരനകൽ നകന്ന് തലന്ന െ കച്ചതാലെങ്കെുിം അലെെങ്കെുിം,  അലതാ 
ഒലന്നാ അതകെധകകലൊ േരാതകക്കാലരാ്/ ബന്ധലെട്ട കക്ഷകകലളാ് കുലട ലെർന്ന് 
നല്കകയതാലെങ്കെുിം, േരാതക ഏലതങ്കെുിം ലകാടതക, പ്ടകബയൂെൽ അലെെങ്കൽ 
ആർബകലപ്ടറ്റർ അലെെങ്കൽ െലറ്റലതങ്കെുിം ലഫാെിം അലെെങ്കൽ അലതാെകറ്റകയുലട 
െുമ്പാലക തകർൊക്കാലത നകൽക്കുന്നു; അലതാ, ഏലതങ്കെുിം ലകാടതക, പ്ടകബയൂെൽ 
അലെെങ്കൽ ആർബകലപ്ടറ്റർ അലെെങ്കൽ െലറ്റലതങ്കെുിം ലഫാെിം അലെെങ്കൽ 
അലതാെകറ്റക െുൻപ് ലെറ്റകൽ ലെയ്യുകലയാ തകർെുകല്േകക്കുകലയാ ലെയ്‌തതാണ്.  

(c) േരാതക ആലക്ഷേകരലൊ നകസ്സാരലൊ അലെെങ്കൽ ആവശ്യെകെൊലത 
വകഷെകെകക്കുന്നലതാ ആെെ; 

(d) അത്തരിം ലലയകെുകൾക്കായക 1963-ലെ േരകെകതക നകയെിം അനുെരകച്ച് 
നകർലദ്ദശ്കച്ചകട്ടുള്ള േരകെകതകയുലട കാെയളവ് അവൊനകക്കുന്നതകന് െുമ്പ് 
നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന് േരാതക നൽകകയകട്ടുെ്; 

(e) സ്കകെകന്ലെ 11-ാിം ലലാസ് വയക്തൊക്കകയകട്ടുള്ള േൂർണ്ണൊയ വകവരങ്ങൾ 
േരാതകക്കാരൻ നൽകുന്നു; 

(f) േരാതക, േരാതകക്കാരൻ വയക്തകേരൊലയാ അലെെങ്കൽ ഒരു അ ക ാഷകനെൊത്ത 
അിംഗകകൃത പ്േതകനകധക െുലേനലയാ െെർെകക്കുന്നതാണ് (േരാതകക്കാരൻ 
അ ക ാഷകനെെതാേക്ഷിം). 

വകശ്ദകകരെിം 1: ഉേവകുെ് (2)(a) യുലട ആവശ്യത്തകനായക, േരാതകക്കാരന് േരാതക 
നൽകകയതകന്ലെ ലതളകവ് ഹാജരാക്കാൻ കഴകയുന്ന െറ്റ് രകതകകളകെൂലടയുള്ള േരാതകകൾ 
'ലരോെൂെെുള്ള േരാതക'യകൽ ഉൾലെടുത്തുിം. 

വകശ്ദകകരെിം 2: ഉേവകുെ് (2)(b)(ii) യുലട ആവശ്യത്തകനായക, േരാതകയുലട കാരെലത്ത 
െിംബന്ധകച്ച് ലകാടതകയകലൊ വപ്ടബയൂെെകലനാ െുമ്പാലക തകർെുകൽെകക്കലെടുന്നലതാ 
അലെെങ്കൽ തകരുൊനലെടുത്തലതാ ആയ പ്കകെകനൽ നടേടകകളകൽ  ഉൾലെടുകലയാ അലെെങ്കൽ 
പ്കകെകനൽ കുറ്റിം െിംബന്ധകച്ചു ലോെകസ് അലനവഷെിം ആരിം കക്കുകലയാ ലെയ്‌തകട്ടകെെ.         
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11. ഒരു രരാതി ഫയൽ ക്കചയ്യ ന്നതിനുള്ള നടരടിര്മം 

(1) ഈ ആവശ്യത്തകനായകഉള്ള ലോർട്ടൽ വഴക (https://cms.rbi.org.in) േരാതകകൾ 
ഓൺവെനായക െെർെകക്കാവുന്നതാണ്. 

(2) േരാതക ഇെക്ലപ്ടാെകക് അലെെങ്കൽ ഫകെകക്കൽ ലൊഡ് വഴകയുിം െകെർവ് ബാങ്് 
അെകയകച്ച പ്േകാരിം ലകപ്ന്ദകകൃത െെകറ്റ് , ലപ്ോെസ്സകിംഗ് ലെന്െെകലെക്ക് 
െെർെകക്കാവുന്നതാണ്. േരാതക, ഫകെകക്കൽ ലൊഡ് വഴക െെർെകക്കുകയാലെങ്കൽ, 

േരാതകക്കാരന്ലെ അലെെങ്കൽ അിംഗകകൃത പ്േതകനകധകയുലട ഒെ് കൃതയൊയക ലെർക്കെിം. 

. ഇെക്ലപ്ടാെകക് ലൊഡകൊയാെുിം ഫകെകക്കൽ ലൊഡകൊയാെുിം െെർെകക്കുകയുിം 
േരാതക െകെർവ് ബാങ്് വയക്തൊക്കുന്ന ലഫാർൊറ്റകൊയകരകക്കെിം ഒെിം െകെർവ് ബാങ്് 
വയക്തൊക്കുന്ന വകവരങ്ങൾ അടങ്ങുകയുിം ലെയ്യെിം. 

 

12. രരാതി്ള ക്കട രരാഥമി് േൂക്ഷ്മരരിസ ാധന 

നകർലദ്ദശ്ങ്ങൾ നൽകുന്നലതാ, ൊർഗനകർലദശ്ലൊ വകശ്ദകകരെലൊ ലതടുന്നലതാ ആയ 
േരാതകകൾ സ്കകെകന് കകഴകെുള്ള ൊധുവായ േരാതകകളായക കെക്കാക്കകെെ, 
അതനുെരകച്ച് േരാതകക്കാരനുൊയക ഉെകതൊയ ആശ്യവകനകെയിം നടത്തക 
അവൊനകെകക്കുിം. 

(2) ലലാസ് 10 പ്േകാരിം േരകോെകക്കാൻ കഴകയാത്ത േരാതകകൾ േരാതകക്കാരന് 
അനുലയാജയൊയ ഒരു ആശ്യവകനകെയിം നൽകുന്നതകന് ലവർതകരകതകരകക്കലെടുിം. 

(3) ബാക്കകയുള്ള േരാതകകൾ േരാതകക്കാരലന അെകയകച്ച് കൂടുതൽ േരകലശ്ാധനയ്‌ക്കായക 
ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെ ഓഫകെുകളകലെക്ക് അവെൻ ലെയ്യുന്നതാണ്. േരാതകയുലട ഒരു 
േകർെ്, ലരോെൂെെുള്ള േതകെ് െെർെകക്കാനുള്ള നകർലദ്ദശ്ലത്താലട ഏതു നകയപ്ന്ത്കത 

സ്ഥാേനത്തകലനതകലരയാലൊ േരാതക െെർെകച്ചകരകക്കുന്നത് ആ സ്ഥാേനത്തകന് 
വകൊെുിം. 

 

13. വ്ിവ്രങ്ങൾ ആവ് യക്കെടാനുള്ള അധി്ാരം 

(1) ഓിംബുഡ്സ്ൊന് ഈ സ്കകെകന് കകഴകെുള്ള െുെതെകൾ നകർവഹകക്കുന്നതകന്, ഏതു 
നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകലനതകലരയാലൊ േരാതക നൽകലെട്ടകട്ടുള്ളത് ആ സ്ഥാേനലത്താലടാ 
അലെെങ്കൽ തർക്കത്തകൽ കക്ഷകയായ െലറ്റലതങ്കെുിം നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനലത്താലടാ 
അതകന്ലെ വകവശ്ിം ഉലെന്ന് ആലരാേകക്കലെടുന്ന എലന്ത്ങ്കെുിം വകവരങ്ങലളാ, 
ലരേകളുലട ൊക്ഷയലെടുത്തകയ േകർെുകലളാ നൽകാൻ ആവശ്യലെടാിം.  

എന്നാൽ, െതകയായ കാരെെകെൊലത ഒരു നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം വകവരങ്ങലളാ ലരേകലളാ 
നൽകാൻ േരാജയലെടുന്ന ൊഹെരയത്തകൽ, നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന് നൽകാൻ 
വകവരങ്ങലളാന്നുിം ഇലെെന്ന് ഓിംബുഡ്സ്ൊന് അനുൊനകക്കാവുന്നതാണ്. 

(2) െുെതെകൾ നകർവഹകക്കുലമ്പാൾ ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ തന്ലെ അെകവകലെലക്കാ വകവശ്ിം 
വച്ചകരകക്കുന്നലതാ ആയ വകവരങ്ങളുലടലയാ ലരേകളുലടലയാ രഹെയെവ ാവിം 
കാത്തുെൂക്ഷകക്കുകയുിം നകയെപ്േകാരിം ആവശ്യലെടുന്നലതാ അലെെങ്കൽ അത്തരിം 
വകവരങ്ങലളാ ലരേകലളാ നൽകുന്ന വയക്തകയുലട െമ്മതലത്താലടലയാ അെൊലത 
ഏലതങ്കെുിം വയക്തകക്ക് അത്തരിം വകവരങ്ങലളാ ലരേകലളാ ലവളകലെടുത്താൻ 
ോടുള്ളതെെ. 
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എന്നാൽ, െവാ ാവകക നകതകയുലടയുിം നയായൊയ കളകയുലടയുിം തത്തവങ്ങൾ 
ോെകക്കുന്നതകന് ആവശ്യലെന്ന് കരുതുന്ന േരകധകവലര, നടേടകപ്കെങ്ങളകൽ കക്ഷകകൾ 
നൽകകയ വകവരങ്ങലളാ ലരേകലളാ േരസ്േരിം ലവളകലെടുത്തുന്നതകൽ നകന്ന് ഈ 
ഉേവകുെകലെ ഒന്നുിം ഓിംബുഡ്സ്ൊലന തടയകെെ. 

കൂടാലത, െകെർവ് ബാങ്കന് ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ നൽകകയകട്ടുള്ള ലവളകലെടുത്തൽ അലെെങ്കൽ 
വകവരങ്ങൾ അലെെങ്കൽ ഏലതങ്കെുിം ലകാടതക, ലഫാെിം അലെെങ്കൽ അലതാെകറ്റകയുലട 
െുമ്പാലക ഫയൽ ലെയ്യുന്നതുൊയക ബന്ധലെട്ട് ഈ ഉേവകുെകലെ വയവസ്ഥകൾ 
ബാധകെെെ. 

 

14. രരാതി്ള ക്കട രരിരാരം 

(1) ഓിംബുഡ്സ്ൊലനാ /ലഡേയൂട്ടക ഓിംബുഡ്സ്ൊലനാ, േരാതകക്കാരനുിം നകയപ്ന്ത്കത 
സ്ഥാേനവുിം തമ്മകെുള്ള തർക്കിം െുഗെൊക്കെകെൂലടലയാ     അനുരഞ്ജനത്തകെൂലടലയാ 
അലെെങ്കൽ െധയസ്ഥതയകെൂലടലയാ ഒത്തുതകർൊക്കുന്നത് ലപ്ോത്സാഹകെകക്കുിം. 

(2) ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെ െുമ്പാലകയുള്ള നടേടകപ്കെങ്ങൾ െിംപ്ഗഹ 
െവ ാവെുള്ളതായകരകക്കുിം കൂടാലത ലതളകവുകളുലട ഏലതങ്കെുിം നകയെങ്ങളാൽ 
ബന്ധകക്കലെടരുത്. ഓിംബുഡ്സ്ൊന് േരാതകയകൽ ഏലതങ്കെുിം കക്ഷകലയ േരകലശ്ാധകച്ച് 
അവരുലട ലൊഴക ലരേലെടുത്താിം. 

(3) േരാതക ലെ കച്ച് 15 ദകവെത്തകനകിം,  നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം, ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെ 
െുമ്പാലക, േരാതകയകലെ ആലരാേെങ്ങൾക്കു െെുേടകയായക ഒരു എഴുതകയ േതകെുിം 
അലതാലടാെിം അതകനു ആധാരൊയ ലരേകളുലട േകർെുകളുിം ഫയൽ ലെയ്യെിം.  

എന്നാൽ ഓിംബുഡ്സ്ൊന്, നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന്ലെ ലരോെൂെെുള്ള 
അ യർത്ഥനപ്േകാരിം, ഉെകതലെന്നു ലബാധയലെട്ടാൽ, േരാതകയകലെ ആലരാേെങ്ങൾക്കു 
െെുേടകയാ എഴുതകയ േതകെുിം അലതാലടാെിം അതകനു ആധാരൊയ ലരേകളുലട 
േകർെുകളുിം ഫയൽ ലെയ്യുന്നതകന് അനുലയാജയലെന്ന് കരുതുന്ന കൂടുതൽ െെയിം 
അനുവദകക്കാവുന്നതാണ്. 

(4) െബ്-ലലാസ് (3) പ്േകാരിം നൽകകയകരകക്കുന്ന െെയത്തകനുള്ളകൽ നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം 
അതകന്ലെ േരാതകയകലെ ആലരാേെങ്ങൾക്കു െെുേടകയാ എഴുതകയ േതകെുിം 
അലതാലടാെിം അതകനു ആധാരൊയ ലരേകളുലട േകർെുകളുിം ഫയൽ ലെയ്യുന്നത് 

ഒഴകവാക്കുകലയാ ഫയൽ ലെയ്യാൻ േരാജയലെടുകലയാ ലെയ്‌താൽ, ലരേയകൽ െ യൊയ 
ലതളകവുകളുലട അടകസ്ഥാനത്തകൽ ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ െുൻവകലയടുത്ത് െുലന്നാട്ട് 
ലോയകലക്കാെ്, അനുലയാജയൊയ ഓർഡർ ോസ്സാകുകലയാ അവാർഡ് ഇഷയൂ 
ലെയ്യുകലയാ ലെയ്യാിം                                                                                                                  . നകശ്ചകത 
െെയത്തകനുള്ളകൽ, ആവശ്യലെട്ട വകവരങ്ങൾ നൽകാത്തതകന്ലെലയാ അലെെങ്കൽ അലതെറ്റക 
പ്േതകകരകക്കാത്തതകന്ലെലയാ ലേരകൽ ഇഷയൂ ആയ അവാർഡുൊയക ബന്ധലെട്ട് നകയപ്ന്ത്കത 
സ്ഥാേനത്തകന് അെകൽ നൽകാൻ അവകാശ് െുൊയകരകക്കുകയകെെ. 

(5) േരാതകയുൊയക ബന്ധലെട്ടകട്ടുള്ളടലത്താളവുിം േരാതകക്കു പ്േെക്തൊയകട്ടുള്ളതുൊയ 
േരകധക വലര, ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ/ലഡേയൂട്ടക ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ എന്നകവർ, ഒരു കക്ഷക 
െെർെകച്ച ലരോെൂെെുള്ള േതകെ് അലെെങ്കൽ െെുേടക അലെെങ്കൽ ലരേകകൾ, െറ്റ് 
കക്ഷകക്ക് നൽകകയകട്ടുലെന്നു ഉെൊക്കെിം, ഒെിം നടേടകപ്കെങ്ങൾ ോെകക്കുകയുിം 
ഉെകതലെന്നു കരുതുന്ന അധകക െെയിം നൽകുകയുിം ലെയ്യെിം. 
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(6) േരാതക, െുഗെൊക്കുന്നതകെൂലട േരകഹരകക്കലെടുന്നകലെെങ്കൽ, 

അനുരഞ്ജനത്തകെൂലടലയാ െധയസ്ഥതയകെൂലടലയാ േരാതക േരകഹരകക്കുന്നതകന്, നകയപ്ന്ത്കത 
സ്ഥാേനത്തകലെ ഉലദയാഗസ്ഥരുൊയക േരാതകക്കാരന്ലെ ഒരു ലയാഗലൊ അലതാ 
ഉെകതൊയതായക കെക്കാക്കാവുന്ന െറ്റ് നടേടകകലളാ ആരിം കക്കാവുന്നതാണ്. 

(7)  േരാതകയകലെ കക്ഷകകൾ തർക്ക േരകഹരെത്തകനുലവെക, ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ/ലഡേയൂട്ടക 
ഓിംബുഡ്സ്ൊനുൊയക നെെ വകശ്വാെലത്താലട െഹകരകലക്കെതാണ്, ഒെിം നകശ്ചകത 
െെയത്തകനുള്ളകൽ ഏലതങ്കെുിം ലതളകവുകളുിം െറ്റ് അനുബന്ധ ലരേകളുിം 
ഹാജരാക്കുന്നതകനുള്ള നകർലദ്ദശ്വുിം ോെകക്കെിം. 

 

(8) കക്ഷകകൾക്കകടയകൽ േരാതകയുലട ഏലതങ്കെുിം രെയൊയ ഒത്തുതകർെ് ഉൊയാൽ, അത് 
രെ് കക്ഷകകളുിം ലരേലെടുത്തുകയുിം ഒെകടുകയുിം ലെയ്യുിം, അതകനുലശ്ഷിം, 

ഒത്തുതകർെകന്ലെ നകബന്ധനകൾ ലെർത്ത് ഒത്തുതകർെ് വസ്തുതകൾ ലരേലെടുത്തുകയുിം, 

കക്ഷകകൾക്ക് നകശ്ചകത െെയത്തകനുള്ളകൽ നകബന്ധനകൾ ോെകക്കാനുള്ള നകർലദ്ദശ്ിം 
നൽകുകയുിം ലെയ്യുിം.  

(9)  താലഴ  േെയുന്ന ൊഹെരയങ്ങളകൽ േരാതക േരകഹരകച്ചതായക കെക്കാക്കുിം: 

(a) ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെ ഇടലേടെകൽ േരാതകക്കാരനുൊയക നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം ഇത് 
തകർൊക്കക; അഥവാ 

(b) േരാതകക്കാരൻ ലരോെൂൊലൊ അെൊലതലയാ  (ഇതു ലരേലെടുത്താവുന്നതാണ്) 
േരാതകയുലട േരകഹാരത്തകന്ലെ രകതകയുിം േരകധകയുിം തൃപ്തകകരൊലെന്ന് 
െമ്മതകച്ചകട്ടുെ്; അഥവാ 

(c) േരാതകക്കാരൻ െവലെധയാ േരാതക േകൻവെകച്ചു.   

 

15. ഓംബുഡ്്മാന്ക്കറ അവ്ാർഡ് 

(1) 16-ാിം വകുെ് പ്േകാരിം േരാതക നകരെകച്ചകലെെങ്കൽ, ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ ഇനകെെയുന്ന 
ൊഹെരയങ്ങളകൽ അവാർഡ് ോസ്സ് ലെയ്യുിം: 

(a) ലലാസ് 14(4)ൽ േെഞ്ഞകരകക്കുന്ന ലരേകൾ/വകവരങ്ങൾ നൽകാതകരകക്കുക; അഥവാ 

(b) 14(9) വകുെ് പ്േകാരിം െെർെകച്ച ലരേകലള അടകസ്ഥാനൊക്കകയുിം, ഇരു 
കക്ഷകകൾക്കുിം ലകൾക്കാൻ നയായൊയ അവെരിം നൽകകയതകന് ലശ്ഷവുിം 
േരകഹരകക്കലെടാത്ത വകഷൊലെങ്കൽ.  

(2) ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ യുക്തകെഹൊയ ഒരു അവാർഡ് ോൊക്കുന്നതകന് െുമ്പ്, ബാങ്കിംഗ് 
നകയെത്തകന്ലെയുിം പ്േലയാഗത്തകന്ലെയുിം തതവങ്ങൾ, െകെർവ് ബാങ്് കാൊകാെങ്ങളകൽ 
േുെലെടുവകക്കുന്ന നകർലദ്ദശ്ങ്ങൾ, ൊർഗ്ഗനകർലദ്ദശ്ങ്ങൾ എന്നകവ കൂടാലത  
പ്േെക്തൊലയക്കാവുന്ന െറ്റ് ഘടകങ്ങളുിം കെക്കകലെടുലക്കെതാണ്.  

(3)   നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനലത്താ് നകർദകഷ്ട കൃതയ നകർവഹെത്തകനുതകുന്ന നകർലദശ്ങ്ങൾ 

എലന്ത്ങ്കെുിം ഉലെങ്കൽ അവയുിം, നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം േരാതകക്കാരനുൊയ നഷ്ടത്തകന് 
േരകഹാരൊയകനൽലകെ തുകയുിം, അവാർഡകൽ െറ്റു കാരയങ്ങൾക്കു േുെലെ 
ഉൾലേടുന്നതാണ്.  

(4) ഉേവകുെ് (3)-ൽ അടങ്ങകയകരകക്കുന്നത് എന്ത്ുതലന്നയായാെുിം, , േരാതകക്കാരന് 
ഉൊയ നഷ്ടലൊ അലെെങ്കൽ 20 െക്ഷിം രൂേലയാ, തമ്മകൽ ഏതാലൊ കുെവ്, അതകൽ 
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കവകയുലന്നാരു തുക നഷ്ടേരകഹാരൊയക അവാർഡ് ലെയ്യുവാൻ ഓിംബുഡ്സ്ൊന് 
അധകകാരെകെെ. ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ നൽകാവുന്ന നഷ്ടേരകഹാരിം തർക്കത്തകൽ ഉൾലെ് 

തുകയ്‌ക്കുേുെലെയുള്ളതായകരകക്കുിം. 

(5) േരാതകക്കാരന്ലെ െെയനഷ്ടിം, ഉൊയ ലെെവുകൾ, േരാതകക്കാരൻ അനു വകച്ച 
േകഡനിം, ൊനെകക ലവദന എന്നകവ കെക്കകലെടുത്ത്, േരാതകക്കാരന് ഒരു െക്ഷിം രൂേയകൽ 
കൂടാത്ത നഷ്ടേരകഹാരവുിം ഓിംബുഡ്സ്ൊന് നൽകാവുന്നതാണ്.  

(6) അവാർഡകന്ലെ ഒരു േകർെ് േരാതകക്കാരനുിം െലറ്റാന്ന് നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകനുിം 
അയയ്‌ക്കുിം. 

(7) അവാർഡകന്ലെ േകർെ് െ കച്ച തകയതക െുതൽ 30 ദകവെങ്ങൾ ക്കുള്ളകൽ 

േരാതകക്കാരൻ ബന്ധലെട്ട നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന് ലലയകെകന്ലെ േൂർണ്ണവുിം 
അന്ത്കെവുൊയ ലെറ്റകൽലെന്ൊയക അവാർഡക െവകകാരയത കത്ത് നൽകകയകലെെങ്കൽ 

,ഉേവകുെ് (1) പ്േകാരിം ോൊക്കകയ അവാർഡ് കാെഹരെലെടുകയുിം അവർഡ് 
ഫെവത്താവാതാകുകയുിംലെയ്യുിം. 

എന്നാൽ, വകുെ് 17-ലെ ഉേവകുെ് (3) പ്േകാരിം ഒരു അെകൽ ഫയൽ 
ലെയ്‌തകട്ടുലെങ്കൽ േരാതകക്കാരൻ അത്തരിം െവകകാരയത നൽകാൻ ോടകെെ. 

(8) നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം, ലലാസ് 17-ലെ ഉേവകുെ് (2) പ്േകാരിം ഒരു അെകെകൽ 
േരകഗെകക്കുന്നകലെെങ്കൽ, േരാതകക്കാരനകൽ നകന്നുള്ള െവകകാരയത കത്ത് െ കച്ച തകയതക 
െുതൽ 30 ദകവെത്തകനുള്ളകൽ ആവാർഡകലെ നകബന്ധനകൾ ോെകച്ചു, ഓിംബുഡ്സ്ൊലന 
അെകയകലക്കെതാണ്. 

 

16. ഒരു രരാതി നിരേിെൽ 

(1) നൽകകയ േരാതക, താലഴേെയുന്നതരത്തകൊലെന്നു ലതാന്നുകയാലെങ്കൽ, ലഡേയൂട്ടക 
ഓിംബുഡ്സ്ൊന് അലെെങ്കൽ ഓിംബുഡ്സ്ൊന് ഏലതങ്കെുിം ഘട്ടത്തകൽ േരാതക 
നകരെകക്കാിം: 

(a) ലലാസ് 10 പ്േകാരിം േരകോെകക്കാൻ കഴകയകെെ; അഥവാ 

(b) നകർലദ്ദശ്ങ്ങൾ നൽകുന്നലതാ, ൊർഗനകർലദശ്ലൊ വകശ്ദകകരെലൊ ലതടുന്നലതാ ആയ 
െവ ാവൊണ് എങ്കൽ. 

(2) ഇനകെെയുന്നവയാലെങ്കൽ ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ ഏത് ഘട്ടത്തകെുിം ഒരു േരാതക 
നകരെകലച്ചക്കാിം: 

(a) അലദ്ദഹത്തകന്ലെ അ കപ്ോയത്തകൽ ലെവനത്തകൽ ഒരു ലോരായ്‌െയുിം ഇെെ; അഥവാ 

(b) അനന്ത്രഫെൊയ നഷ്ടത്തകന് ആവശ്യലെടുന്ന നഷ്ടേരകഹാരിം, ലലാസ് 8(2)ൽ 
െൂെകെകച്ചകരകക്കുന്നതുലോലെ നഷ്ടേരകഹാരിം നൽകാനുള്ള ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെ 
അധകകാരത്തകന് അെുെൊണ്; അഥവാ 

(c) േരാതകക്കാരൻ നയായൊയ ഉത്സാഹലത്താലടയെെ േരാതക േകന്ത്ുടരുന്നത്; 

അഥവാ, 

(d) െതകയായ കാരെങ്ങലളാന്നുെകെൊലതയാണ് േരാതക; അഥവാ 
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(e) േരാതകക്ക് വകശ്ദൊയ ലഡാകയുലെന്െെക, വാക്കാെുള്ള ലതളകവുകൾ എന്നകവ 
േരകഗെകലക്കെതുെ്, ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെ െുമ്പാലകയുള്ള നടേടകകൾ അത്തരിം േരാതക 
തകർൊക്കുന്നതകന് അനുലയാജയെെെ; അഥവാ 

(f) ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെ അ കപ്ോയത്തകൽ േരാതകക്കാരന് ൊമ്പത്തകക നഷ്ടലൊ 
നാശ്നഷ്ടലൊ അൌകരയലൊ ഉൊയകട്ടകെെ. 

 

17.അെകൽ അസതാറിറ്റിെ് മുമ്പാക്ക് അെകൽ ക്കചയ്യ ് 

(1) വകുെ് 15(1)(a) പ്േകാരിം ലരേകൾ/വകവരങ്ങൾ നൽകാത്ത ൊഹെരയത്തകൽ 
ോസ്സാക്കകയ അവാർഡകലനതകരായക ഒരു നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന് അെകൽ നൽകാനുള്ള 
അവകാശ്ിം ഉൊയകരകക്കുന്നതെെ. 

(2) നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന് ലവെലെങ്കൽ, 15(1)(b) പ്േകാരെുള്ള അവാർഡകലന േറ്റകലയാ 
അലെെങ്കൽ 16(2)(c) െുതൽ 16(2)(f) വലരയുള്ള ലലാെുകൾക്ക് കകഴകൽ േരാതക 
അവൊനകെകച്ചതകലനെറ്റകലയാ ഉള്ള അെകയകെ് െ കച്ചു 30 ദകവെത്തകനുള്ളകൽ, അെലെറ്റ് 
അലതാെകറ്റകക്ക് െുമ്പാലക അെകൽ നല്കാെുന്നതാണ്. 

(a) ഒരു നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന്ലെ അെകെകന്ലെ കാരയത്തകൽ, ഒരു അെകൽ ഫയൽ 
ലെയ്യുന്നതകനുള്ള 30 ദകവെകാെയളവ്, നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന് േരാതകക്കാരനകൽനകന്നു 
അവാർഡ് െവകകാരയത കത്ത് െ കക്കുന്ന തകയതക െുതൽ ആരിം കക്കുിം: 

(b) കൂടാലത, ലെയർൊന്ലെലയാ ൊലനജകിംഗ് ഡയെക്ടർ/െകഫ് എക്െകകയൂട്ടകവ് 
ഓഫകെെുലടലയാ അലെെങ്കൽ അവരുലട അ ാവത്തകൽ തുെയ ൊങ്കെുള്ള എക്െകകയൂട്ടകവ് 
ഡയെക്ടർ/ഉലദയാഗസ്ഥന്ലെലയാ െുൻ അനുെതകലയാലട ൊപ്തലെ ഒരു നകയപ്ന്ത്കത 
സ്ഥാേനത്തകന് അെകൽ ഫയൽ ലെയ്യാവു. 

(c) എന്നാൽ, െെയത്തകനുള്ളകൽ അെകൽ നൽകാതകരകക്കുന്നതകന് നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന് 
െതകയായ കാരെെുലെന്ന് അെകൽ അലതാെകറ്റകക്ക് ലബാധയലെട്ടാൽ, 30 ദകവെത്തകൽ 
കൂടാത്ത അധകക കാെയളവ് അനുവദകക്കാവുന്നതാണ്. 

(3) േരാതകക്കാരന്, ലലാസ് 15(1) പ്േകാരെുള്ള അവാർഡ് നല്കലെട്ട് അലെെങ്കൽ 16(2)(c) 
െുതൽ 16(2)(f) വലരയുള്ള വകുെുകൾക്ക് കകഴകെുള്ള ഒരു േരാതക നകരെകക്കുകലേട്ട്, 30 
ദകവെത്തകനുള്ളകൽ, അെകൽ അലതാെകറ്റകക്ക് െുമ്പാലക ലവെലെങ്കൽ അെകെകന് 
നല്കാെുന്നതാണ്. 

എന്നാൽ, ആ െെയത്തകനുള്ളകൽ അെകൽ നൽകാതകരകക്കാൻ േരാതകക്കാരന് െതകയായ 
കാരെെുലെന്ന് ലബാധയലെട്ടാൽ, അെകൽ അലതാെകറ്റകക്ക് 30 ദകവെത്തകൽ കൂടാത്ത 
അധകക കാെയളവ് അനുവദകക്കാവുന്നതാണ്. 

(4) അെകൽ അലതാെകറ്റകയുലട ലെപ്കലട്ടെകയറ്റ് അെകൽ െൂക്ഷ്െൊയക േരകലശ്ാധകക്കുകയുിം 
ലപ്ോെസ്സ് ലെയ്യുകയുിം ലെയ്യുിം. 

(5) കക്ഷകകൾക്ക് ലകൾക്കാനുള്ള നയായൊയ അവെരിം നൽകകയതകന് ലശ്ഷിം, അെകൽ 
അലതാെകറ്റകക്ക്: 

(a) അെകൽ തള്ളകക്കളയുക; അഥവാ 

(b) അെകൽ അനുവദകക്കുകയുിം ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെ അവാർലഡാ ഉത്തരലവാ 
ൊറ്റകലവക്കുകയുിം ലെയ്യുക; അഥവാ 



 

13 
 

(c) അെകൽ അലതാെകറ്റക ആവശ്യലൊ ഉെകതലൊ ആയക േരകഗെകലച്ചക്കാവുന്ന 

നകർലദ്ദശ്ങ്ങൾക്കനുെൃതൊയക, വകഷയിം ഓിംബുഡ്സ്ൊന് േുതകയതായക 
തകർൊക്കുന്നതകനായക അയക്കെുന്നതാണ്;  

അഥവാ 

(d) ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെലയാ അവാർഡകന്ലെലയാ ഓർഡർ േരകഷ്‌ക്കരകക്കുകയുിം അങ്ങലന 
േരകഷ്‌കരകച്ച ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെലയാ അവാർഡകന്ലെലയാ ഓർഡർ പ്ോബെയത്തകൽ 
വരുത്തുന്നതകന് ആവശ്യൊയ നകർലദ്ദശ്ങ്ങൾ നൽകുകയുിം ലെയ്യുക; അഥവാ 

(e) ഉെകതലെന്ന് ലതാന്നുന്ന െലറ്റലതങ്കെുിം ഓർഡർ ോൊക്കുക. 

(6) ലലാസ് 15 പ്േകാരിം ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ ോൊക്കകയ അവാർഡ് അലെെങ്കൽ 16-ാിം 
വകുെ് പ്േകാരെുള്ള ഓിംബുഡ്സ്ൊൻലെ േരാതക നകരെകക്കുന്ന ഉത്തരവകന് െൊനൊയ 
ഫെൊണ് അെലെറ്റ് അലതാെകറ്റകയുലട ഉത്തരവകന് ഉൊയകരകക്കുന്നത്. 

 

18. നിയരരിത സ്ഥാരനം, ക്കരാതുജനങ്ങള ക്കട അറിവ്ിനായി ്്കമിന്ക്കറ രരധാന 
േവ്ിസ ഷത്ൾ രരദർ ിെിസെണ്ടതാണ്. 

(1) സ്കകിം ബാധകൊയ നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം, സ്കകെകന് കകഴകെുള്ള ആവശ്യകതകൾ 
കൃതയൊയക ോെകക്കുന്നുലെന്ന് ഉെൊക്കകലക്കാെ് സ്കകെകന്ലെ നടത്തകെ് 
െുഗെൊലക്കെതുെ്, അെൊത്തേക്ഷിം, െകെർവ് ബാങ്് അതകന് അനുലയാജയലെന്ന് 
ലതാന്നുന്ന നടേടകകൾ വകലകാലെക്കുിം. 

(2) നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം അവരുലട ലഹഡ് ഓഫകെകൽ ഒരു പ്േകൻെകെൽ ലനാഡൽ 
ഓഫകെലെ നകയെകക്കെിം, അത് ഒരു ജനെൽ ൊലനജരകൽ കുെയാത്ത അലെെങ്കൽ തത്തുെയ 
ൊങ്കെുള്ള ഒരു ഉലദയാഗസ്ഥൻ ആയകരകക്കെിം, നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകലനതകലര െെർെകച്ച 
േരാതകകളുൊയക ബന്ധലെട്ട് നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനലത്ത പ്േതകനകധകകരകക്കുന്നതകനുിം 
നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന് ലവെക വകവരങ്ങൾ നൽകുന്നതകനുിം പ്േകൻെകെൽ ലനാഡൽ 
ഓഫകെർക്ക് ഉത്തരവാദകത്തെുെ്. പ്േകൻെകെൽ ലനാഡൽ ഓഫകെലെ െഹായകക്കാൻ, 
അത് പ്േവർത്തന കാരയക്ഷെതയ്‌ക്ക് അനുലയാജയൊലെന്ന് ലതാന്നകയാൽ, നകയപ്ന്ത്കത 
സ്ഥാേനത്തകന് െറ്റ് ലനാഡൽ ഓഫകെർൊലര നകയെകക്കാിം. 

(3) നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം അവരുലട ഇടോ് നടക്കുന്ന ശ്ാേകളകൽ/സ്ഥെങ്ങളകൽ, 

പ്േകൻെകെൽ ലനാഡൽ ഓഫകെെുലട ലേരുിം ബന്ധലെടാനുള്ള വകശ്ദാിംശ്ങ്ങളുിം 
(ലടെകലഫാൺ/ലൊവബൽ നമ്പെുിം ഇ-ലെയകൽ ഐഡകയുിം) ഉേല ാക്താക്കളുലട 
പ്േലയാജനത്തകനായക പ്േെുേൊയക പ്േദർശ്കെകക്കെിം ഒെിം ഓിംബുഡ്സ്ൊന് േരാതക 
െെർെകക്കാനുള്ള ലോർട്ടെകന്ലെ വകശ്ദാിംശ്ങ്ങളുിം (https://cms.rbi.org.in) പ്േദർശ്കെകക്കെിം. 

(4) സ്കകിം ബാധകൊയ നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം, ഓഫകസ് അലെെങ്കൽ പ്ബാഞ്ച് െന്ദർശ്കക്കുന്ന 
ഒരു വയക്തകക്ക് സ്കകെകലനക്കുെകച്ച് െതകയായ വകവരങ്ങൾ െ കക്കുന്ന 
രകതകയകൽ,സ്കകെകന്ലെ പ്േധാന െവകലശ്ഷതകൾ ഇിംഗ്ലകഷകെുിം ഹകന്ദകയകെുിം പ്ോലദശ്കക 
 ാഷയകെുിം അതകന്ലെ എെൊ ഓഫകെുകളകെുിം പ്ബാഞ്ചുകളകെുിം ബകെകനസ്സ് ഇടോടുകൾ 
നടക്കുന്ന സ്ഥെങ്ങളകെുിം പ്േദർശ്കെകച്ചകട്ടുലെന്ന് ഉെൊക്കെിം.  

(5) അ യർത്ഥന പ്േകാരിം െഫെൻെകനായക ഉേല ാക്താവകന് നൽകുന്നതകന് സ്കകെകന്ലെ 

േകർെ് അതകന്ലെ എെൊ ശ്ാേകളകെുിം െ യൊലെന്ന് നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനിം 
ഉെൊക്കെിം. 
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(6) സ്കകെകന്ലെ പ്േധാന െവകലശ്ഷതകളുിം സ്കകെകന്ലെ േകർെുിം പ്േകൻെകെൽ ലനാഡൽ 
ഓഫകെലെ ബന്ധലെടാനുള്ള വകശ്ദാിംശ്ങ്ങളുിം നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന്ലെ 
ലവബ്വെറ്റകൽ പ്േദർശ്കെകക്കുകയുിം അപ്ലഡറ്റ് ലെയ്യുകയുിം ലവെിം. 
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അധയായം V 

രലതരം 

19. ബുദ്ധിമുട്ട ്ൾ നകെംക്കചയ്യൽ 

സ്കകെകലെ വയവസ്ഥകൾ പ്ോബെയത്തകൽ വരുത്തുന്നതകൽ എലന്ത്ങ്കെുിം ബുദ്ധകെുട്ട് 
ഉൊയാൽ, െകെർവ് ബാങ്് ആവശ്യലൊ ഉെകതലൊ ആയക കെക്കാക്കുന്ന േുതകയ 
വയവസ്ഥകൾ, 1934 ലെ െകെർവ് ബാങ്് ഓഫ് ഇന്ത്യ ആക്റ്റ്, അലെെങ്കൽ ബാങ്കിംഗ് 
ലെഗുലെഷൻ ആക്റ്റ്, 1949, അലെെങ്കൽ ലേയ്‌ലെന്് ആൻഡ് ലെറ്റകൽലെന്് െകസ്റ്റിംസ് 
ആക്റ്റ്, 2007 അലെെങ്കൽ ഈ സ്കകിം, എന്നകവയുൊയക ലോരുത്തലകടുകളകെൊത്ത രകതകയകൽ, 

എലന്ത്ങ്കെുിം ബുദ്ധകെുട്ട് നകക്കുന്നതകന് കുട്ടകലച്ചർക്കുിം. 

20. നിലവ്ിലുള്ള ്്കമു്ൾ അോധുവ്ാെലും തകർൊൊത്ത നടരടി്ളിസലെു 

ബാധ്മാെു്യും. 

(1) ബാങ്കിംഗ് ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ സ്കകിം, 2006, ലനാൺ-ബാങ്കിംഗ് ഫകനാൻഷയൽ 
കമ്പനകകൾക്കുള്ള ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ സ്കകിം, 2018, ഡകജകറ്റൽ ഇടോടുകൾക്കുള്ള 
ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ സ്കകിം, 2019 എന്നകവ ഇതകനാൽ െദ്ദാക്കലെടുന്നു. 

(2) െകെർവ് ബാങ്് - ഇന്െലപ്ഗറ്റഡ് ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ സ്കകിം, 2021 ആരിം കക്കുന്ന 
തകയതകയകൽ, തകർെുകൽെകക്കാത്ത േരാതകകൾ, അെകെുകൾ, ഇതകനകിം ോൊക്കകയ 
അവാർഡുകളുലട നകർവ്വഹെിം എന്നകവ അതാത് ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ സ്കകെുകളുലടയുിം 
നകർലദ്ദശ്ങ്ങളുലടയുിം വയവസ്ഥകളാൽ നകയപ്ന്ത്കക്കലെടുന്നത് തുടരുിം.  
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അക്കനക്സ് 

 

ഓംബുഡ്്മാനുമായുള്ള (നൽസ്ണ്ട) രരാതിയുക്കട സഫാം 

[സ്കകെകന്ലെ ലലാസ് 11(2)] 

(േരാതകക്കാരൻ േൂരകെകക്കെിം) 

െറ്റുവകധത്തകൽ െൂെകെകച്ചകരകക്കുന്നകടലത്താഴകലക എെൊ ഫകൽഡുകളുിം നകർബന്ധൊണ്. 

 

 

ടു,  

ദക ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ  

ൊഡിം/െർ, 

 

വകഷയിം: നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന് എതകലരയുള്ള േരാതക 
……………………………………………………………………………………(നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന്ലെ 

ലേര്)…………………………………………………….(നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന്ലെ ശ്ാേയുലട/ 
ഓഫകസ്ന്ലെ സ്ഥെലെര്). 

 

േരാതകയുലട വകശ്ദാിംശ്ങ്ങൾ: 

1. േരാതകക്കാരന്ലെ ലേര് ………………………………………………………. 

2. പ്ോയിം (വർഷങ്ങൾ)…………… 

3. െകിംഗിം…………………………. 

4. േരാതകക്കാരന്ലെ െുഴുവൻ വകൊെിം…………………………. 

…………………………………………………………………………………………………………. 

േകൻ ലകാഡ് ……………… 

ലഫാൺ നമ്പർ (െ യലെങ്കൽ)……………… 

ലൊവബൽ നമ്പർ. ……………………………… 

ഇ-ലെയകൽ (െ യലെങ്കൽ) ………………… 

 

5. േരാതക (നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന്ലെ പ്ബാഞ്ചകന്ലെലയാ 
ഓഫകെകന്ലെലയാ ലേരുിം േൂർണ്ണ വകൊെവുിം)  

……………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………. 

േകൻ ലകാഡ് ……………… 
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6. നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനവുൊയുള്ള ബന്ധത്തകന്ലെ െവ ാവിം/അക്കൗെ് 
നമ്പെകന്ലെ  

(ഉലെങ്കൽ). 
 

7. ഇടോ് തകയതകയുിം വകശ്ദാിംശ്ങ്ങളുിം െ യൊലെങ്കൽ 

(a) നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന് േരാതകക്കാരൻ ഇതകനകിം നൽകകയ 
േരാതകയുലട തകയതക (ദയവായക േരാതകയുലട ഒരു േകർെ് നൽകുക) 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 

(b) േരാതകക്കാരൻ എലന്ത്ങ്കെുിം ഓർമ്മലെടുത്തൽ അയച്ചകട്ടുലൊ? 

അലത/ഇെെ (ഓർമ്മലെടുത്തെകന്ലെ ഒരു േകർെ് ലെർക്കുക) 
……………………………………………………………………………………………………………………………….. 

 
8. ദയവായക പ്േെക്തൊയ ലബാക്െകൽ ടകക്ക് ലെയ്യുക (അലത/അെെ) 

നിങ്ങള ക്കട രരാതി: 

 

 
 

(i) 

 
 

െബ് ജുഡകസ്/വയവഹാരത്തകന് കകഴകൊണ്*. 

 
 

അലത 

 
 

അെെ 
 
 

(ii) 

ഒരു അ ക ാഷകൻ െുലേനയാണ് നൽകുന്നത്, 

കക്ഷക അ ക ാഷകൻ ആയകരകക്കുലമ്പാൾ 
ഒഴകലക. 

 
 

അലത 

 
 

അെെ 

 
 

(iii) 

ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ ഈ വകഷയിം ഇതകനകിം 
വകകാരയിം ലെയ്‌തകട്ടുെ് അഥവാ ഇത് 

ഓിംബുഡ്സ്ൊന്ലെ േരകഗെനയകൊണ്. 

 
 

അലത 

 
 

അെെ 

 
 

(iv) 

ൊലനജുലെന്െകന് / അലെെങ്കൽ ഒരു 
നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകന്ലെ എതകരായ 
ലോതുവായ േരാതകകളുലട െവ ാവത്തകൊണ്. 

 
 

അലത 

 
 

അെെ 

 
(v) 

നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനങ്ങൾ തമ്മകെുള്ള തർക്കിം 
കാരെൊലൊ? 

 

അലത 

 

അെെ 
(vi) ലതാഴകെുടെ-ലതാഴകൊളക ബന്ധിം ഉൾലെടുന്നു. അലത അെെ 

 

* േബ് ജുെക്/വ്യവ്രാരത്തിന് ്കഴിലാണ്: ഏലതങ്കെുിം ലകാടതക, വപ്ടബയൂെൽ 
അലെെങ്കൽ ആർബകലപ്ടറ്റർ അലെെങ്കൽ െലറ്റലതങ്കെുിം അലതാെകറ്റക, 
വയക്തകഗതൊലയാ െിംയുക്തൊലയാ, അലത നടേടകയുലട അലത കാരെവുൊയക 
ബന്ധലെട്ട േരാതക ഇതകനകിം തകർെുകൽെകക്കാലത/ വകകാരയിം 
ലെയ്‌തുലകാെകരകക്കുന്നു. 
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9.  േരാതകയുലട വകഷയിം……………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

10. േരാതകയുലട വകശ്ദാിംശ്ങ്ങൾ: 
(സ്ഥെിം േരയാപ്തെലെെങ്കൽ, ദയവായക ഒരു പ്േലതയക ഷകറ്റ് ലെർക്കുക) 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………… 

 

11. േരാതക െ കച്ച് 30 ദകവെത്തകനുള്ളകൽ നകയപ്ന്ത്കത സ്ഥാേനത്തകൽ നകന്ന് 
എലന്ത്ങ്കെുിം െെുേടക െ കച്ചകട്ടുലൊ? അലത അെെ 
(ഉവ്വ് എങ്കൽ, ദയവായക െെുേടകയുലട ഒരു േകർെ് ലെർക്കുക) 
 

 

12.  ഓിംബുഡ്സ്ൊനകൽ നകന്ന് പ്േതകക്ഷകക്കുന്ന െൊശ്വാെിം 
……………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………… 

(നകങ്ങളുലട ലലയകെകലന േകന്ത്ുെയ്‌ക്കുന്നതകനായക ലഡാകയുലെന്െെക 
ലതളകവകന്ലെ ഒരു േകർെ്, എലന്ത്ങ്കെുിം ഉലെങ്കൽ ദയവായക അടക്കിം 
ലെയ്യുക) 
 

 

13. നഷ്ടേരകഹാരൊയക േരാതകക്കാരൻ ലലയകിം ലെയ്യുന്ന േെനഷ്ടത്തകന്ലെ 
െവ ാവവുിം വയാപ്തകയുിം (സ്കകെകന്ലെ 15 (4) & 15 (5) വകുെുകൾ 
ലനാക്കുക) രൂേ................................. ……………………………………………………………………… 

 

 

14. ഒെിംലവക്കുന്ന ലരേകളുലട െകസ്റ്റ്: 
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രരഖ്യാരനം 

 

(i) ഞാൻ/ഞങ്ങൾ, േരാതകക്കാരൻ/ൊർ ഇവകലട പ്േേയാേകക്കുന്നു: 
a) െുകളകൽ നൽകകയകരകക്കുന്ന വകവരങ്ങൾ െതയവുിം ശ്രകയുൊണ്; ഒെിം 
b) െുകളകൽ േെഞ്ഞകരകക്കുന്നതുിം ഇലതാലടാെിം െെർെകച്ച ലരേകളകൽ 
ഒരു വസ്തുതയുിം ഞാൻ/ഞങ്ങൾ െെച്ചുലവക്കുകലയാ ലതറ്റായക 
അവതരകെകക്കുകലയാ ലെയ്‌തകട്ടകെെ. 
(ii) സ്കകെകന്ലെ 10 (2) വകുെകലെ വയവസ്ഥകൾ അനുെരകച്ച് 
കെക്കാക്കകയ ഒരു വർഷലത്ത കാൊവധക തകരുന്നതകന് െുമ്പാണ് േരാതക 
ഫയൽ ലെയ്യുന്നത്. 
 

 

വകശ്വസ്തതലയാലട, 

 

 

(േരാതകക്കാരന്ലെ/അധകകാരകക പ്േതകനകധകയുലട ഒെ്) 
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ഓതററസേഷൻ 

 

ഓിംബുഡ്സ്ൊൻ െുമ്പാലക ഒരു പ്േതകനകധകലയ ഹാജരാകാനുിം 
േരാതകക്കാർക്കുലവെക െെർെകക്കാനുിം ആൾക്ക് അധകകാരിം 
നൽകെലെങ്കൽ, ഇനകെെയുന്ന പ്േേയാേനിം െെർെകക്കെിം: 

 

 

ഞാൻ/ഞങ്ങൾ ഇതകനാൽ 

പ്ശ്ക/പ്ശ്കെതക…………………………………………………………………………ലയ നാെനകർലദ്ദശ്ിം 
ലെയ്യുന്നു. 

എന്ലെ/ഞങ്ങളുലട അിംഗകകൃത പ്േതകനകധക, അവരുലട 
ബന്ധലെടാനുള്ള വകശ്ദാിംശ്ങ്ങൾ താലഴ ലകാടുത്തകരകക്കുന്നു: 

െുഴുവൻ വകൊെിം: 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………… 

േകൻ ലകാഡ് ……………..……………………….. 

ലഫാൺ നമ്പർ:……………….………………………. 

ലൊവബൽ നമ്പർ. ……………………………… 

ഇ-ലെയകൽ ……………………………………………….. 

 

 

(േരാതകക്കാരന്ലെ ഒെ്) 
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THE RESERVE BANK - INTEGRATED OMBUDSMAN SCHEME, 2021 

 
 

A Scheme for resolving customer grievances in relation to services provided by entities 

regulated by Reserve Bank of India in an expeditious and cost-effective manner under 

Section 35A of the Banking Regulation Act, 1949 (10 of 1949), Section 45L of the 

Reserve Bank of India Act, 1934 (2 of 1934) and Section 18 of the Payment and 

Settlement Systems Act, 2007 (51 of 2007). 

 
CHAPTER I 

 
 

PRELIMINARY 

1. Short Title, Commencement, Extent and Application 

(1) This Scheme may be called the Reserve Bank - Integrated Ombudsman Scheme, 

2021. 

(2) It shall come into force on such date as the Reserve Bank may specify. 

(3) It shall extend to the whole of India. 

(4) The Scheme shall apply to the services provided by a Regulated Entity in India to 

its customers under the provisions of the Reserve Bank of India Act, 1934, the Banking 

Regulation Act, 1949, and the Payment and Settlement Systems Act, 2007. 

2. Suspension of the Scheme 

(1) The Reserve Bank, if it is satisfied that it is expedient so to do, may by order 

suspend for such period as may be specified in the order, the operation of all or any 

of the clauses of the Scheme, either generally or in relation to any specified Regulated 

Entity. 

(2) The Reserve Bank may, by order, extend from time to time, the period of any 

suspension ordered as aforesaid by such period, as it may deem fit. 

3. Definitions 

(1) In the Scheme, unless the context otherwise requires: 

(a) “Appellate Authority” means the Executive Director in-Charge of the 

Department of the Reserve Bank administering the Scheme; 

(b) “Appellate Authority Secretariat” means the Department in the Reserve 

Bank which is administering the Scheme; 
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(c) “Authorised Representative” means a person, other than an advocate, duly 

appointed and authorised in writing to represent the complainant in the 

proceedings before the Ombudsman; 

(d) “Award” means an award passed by the Ombudsman in accordance with 

the Scheme; 

(e) “bank” means a ‘banking company’, a ‘corresponding new bank’, a ‘Regional 

Rural Bank’, ‘State Bank of India’ as defined in the Banking Regulation Act, 

1949, a ‘co-operative bank’ as defined in Section 56 (c) of the Banking 

Regulation Act, 1949 to the extent not excluded under the Scheme, but does 

not include a bank in resolution or winding up or under directions or any other 

bank as specified by the Reserve Bank; 

(f) “Complaint” means a representation in writing or through other modes 

alleging deficiency in service on the part of a Regulated Entity, and seeking 

relief under the Scheme; 

(g) “Deficiency in service” means a shortcoming or an inadequacy in any 

financial service, which the Regulated Entity is required to provide statutorily or 

otherwise, which may or may not result in financial loss or damage to the 

customer; 

(h) “Deputy Ombudsman” means any person appointed by the Reserve Bank 

as such under the Scheme; 

(i) “Non-Banking Financial Company” (NBFC) means an NBFC as defined in 

Section 45-I (f) of the Reserve Bank of India Act, 1934 and registered with the 

Reserve Bank, to the extent not excluded under the Scheme, but does not 

include a Core Investment Company (CIC), an Infrastructure Debt Fund-Non- 

Banking Financial Company (IDF-NBFC), a Non-Banking Financial Company - 

Infrastructure Finance Company (NBFC-IFC), a company in resolution or 

winding up/liquidation, or any other NBFC specified by the Reserve Bank; 

Explanation: The terms CIC and IDF-NBFC shall have the same meaning 

assigned to them under the RBI Directions. 

(j) “Regulated Entity” means a bank or a Non-Banking Financial Company or 

a System Participant as defined in the Scheme, or any other entity as may be 

specified by the Reserve Bank from time to time; to the extent not excluded 

under the Scheme; 
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(k) “Settlement” means an agreement reached by the parties to the complaint 

by facilitation or conciliation or mediation, as per the provisions of this Scheme; 

(l) “System Participant” means a person other than the Reserve Bank and a 

System Provider, participating in a payment system as defined in the Payment 

and Settlement Systems Act, 2007; 

(m) “System Provider” means and includes a person who operates an 

authorised payment system as defined in Section 2 of the Payment and 

Settlement Systems Act, 2007; 

(n) “The Reserve Bank” means Reserve Bank of India constituted under 

Section 3 of the Reserve Bank of India Act, 1934. 

(2) Words and expressions used and not defined in the Scheme, but defined in the 

Reserve Bank of India Act, 1934, or in the Banking Regulation Act, 1949, or in the 

Payment and Settlement Systems Act, 2007 or in the Regulations or guidelines or 

Directions issued by the Reserve Bank in exercise of its powers conferred by the Acts 

referred to herein above, shall have the meanings respectively assigned to them. 
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CHAPTER II 

 
 

OFFICES UNDER THE RESERVE BANK - INTEGRATED OMBUDSMAN 

SCHEME, 2021 

4. Appointment and Tenure of Ombudsman and Deputy Ombudsman 

(1) The Reserve Bank may appoint one or more of its officers as Ombudsman and 

Deputy Ombudsman, to carry out the functions entrusted to them under the Scheme. 

(2) The appointment of Ombudsman or the Deputy Ombudsman, as the case may be, 

shall be made for a period not exceeding three years at a time. 

5. Location of the Office of the Ombudsman 

(1) The offices of the Ombudsman shall be at such places as may be specified by the 

Reserve Bank. 

(2) In order to expedite disposal of the complaints, the Ombudsman may hold sittings 

at such places and in such manner as may be considered necessary and proper in 

respect of a complaint. 

6. Establishment of a Centralised Receipt and Processing Centre 

(1) The Reserve Bank shall establish the Centralised Receipt and Processing Centre 

at any place as may be decided by it to receive the complaints filed under the Scheme 

and process them. 

(2) The complaints under the Scheme made online shall be registered on the portal 

(https://cms.rbi.org.in). Complaints in electronic mode (E-mail) and physical form, 

including postal and hand-delivered complaints, shall be addressed and sent to the 

place where the Centralised Receipt and Processing Centre of the Reserve Bank is 

established, for scrutiny and initial processing. 

Provided that the complaints that are received directly in any of the offices of 

the Reserve Bank shall be forwarded to the Centralised Receipt and Processing 

Centre for further action. 

7. Staffing of the Offices of Ombudsman and Centralised Receipt and 

Processing Centre 

The Reserve Bank shall ensure that the offices of the Ombudsman and the Centralised 

Receipt and Processing Centre are adequately staffed and shall bear the cost thereof. 
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CHAPTER III 

 
 

POWERS AND FUNCTIONS OF THE OMBUDSMAN 

8. Powers and Functions 

(1) The Ombudsman/Deputy Ombudsman shall consider the complaints of customers 

of Regulated Entities relating to deficiency in service. 

(2) There is no limit on the amount in a dispute that can be brought before the 

Ombudsman for which the Ombudsman can pass an Award. However, for any 

consequential loss suffered by the complainant, the Ombudsman shall have the power 

to provide a compensation up to Rupees 20 lakh, in addition to, up to Rupees One 

lakh for the loss of the complainant’s time, expenses incurred and for 

harassment/mental anguish suffered by the complainant. 

(3) While the Ombudsman shall have the power to address and close all complaints, 

the Deputy Ombudsman shall have the power to close those complaints falling under 

clause 10 of the Scheme and complaints settled through facilitation as stated under 

clause 14 of the Scheme. 

(4) The Ombudsman shall send to the Deputy Governor, Reserve Bank of India, a 

report, as on March 31st every year, containing a general review of the activities of the 

office during the preceding financial year, and shall furnish such other information as 

the Reserve Bank may direct. 

(5) The Reserve Bank may, if it considers necessary in the public interest to do so, 

publish the report and the information received from the Ombudsman in such 

consolidated form or otherwise, as it may deem fit. 
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CHAPTER IV 

 

 
PROCEDURE FOR REDRESSAL OF GRIEVANCE UNDER THE SCHEME 

 
9. Grounds of Complaint 

 
Any customer aggrieved by an act or omission of a Regulated Entity resulting in 

deficiency in service may file a complaint under the Scheme personally or through an 

authorised representative as defined under clause 3(1)(c). 

10. Grounds for non-maintainability of a Complaint 

 
(1) No complaint for deficiency in service shall lie under the Scheme in matters 

involving: 

(a) commercial judgment/commercial decision of a Regulated Entity; 

(b) a dispute between a vendor and a Regulated Entity relating to an 

outsourcing contract; 

(c) a grievance not addressed to the Ombudsman directly; 

(d) general grievances against Management or Executives of a Regulated 

Entity; 

(e) a dispute in which action is initiated by a Regulated Entity in compliance 

with the orders of a statutory or law enforcing authority; 

(f) a service not within the regulatory purview of the Reserve Bank; 

(g) a dispute between Regulated Entities; and 

(h) a dispute involving the employee-employer relationship of a Regulated 

Entity. 

 
(2) A complaint under the Scheme shall not lie unless: 

(a) the complainant had, before making a complaint under the Scheme, made 

a written complaint to the Regulated Entity concerned and - 

(i) the complaint was rejected wholly or partly by the Regulated Entity, and 

the complainant is not satisfied with the reply; or the complainant had not 

received any reply within 30 days after the Regulated Entity received the 

complaint; and 

(ii) the complaint is made to the Ombudsman within one year after the 

complainant has received the reply from the Regulated Entity to the 
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complaint or, where no reply is received, within one year and 30 days from 

the date of the complaint. 

(b) the complaint is not in respect of the same cause of action which is already- 

(i) pending before an Ombudsman or settled or dealt with on merits, by an 

Ombudsman, whether or not received from the same complainant or 

along with one or more complainants, or one or more of the parties 

concerned; 

(ii) pending before any Court, Tribunal or Arbitrator or any other Forum or 

Authority; or, settled or dealt with on merits, by any Court, Tribunal or 

Arbitrator or any other Forum or Authority, whether or not received from 

the same complainant or along with one or more of the 

complainants/parties concerned; 

(c) the complaint is not abusive or frivolous or vexatious in nature; 

(d) the complaint to the Regulated Entity was made before the expiry of the 

period of limitation prescribed under the Limitation Act, 1963, for such claims; 

(e) the complainant provides complete information as specified in clause 11 of 

the Scheme; 

(f) the complaint is lodged by the complainant personally or through an 

authorised representative other than an advocate unless the advocate is the 

aggrieved person. 

Explanation 1: For the purposes of sub-clause (2)(a), ‘written complaint’ shall include 

complaints made through other modes where proof of having made a complaint can 

be produced by the complainant. 

Explanation 2: For the purposes of sub-clause (2)(b)(ii), a complaint in respect of the 

same cause of action does not include criminal proceedings pending or decided 

before a Court or Tribunal or any police investigation initiated in a criminal offence. 

 
11. Procedure for Filing a Complaint 

 
(1) The complaint may be lodged online through the portal designed for the purpose 

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

(2) The complaint may also be submitted through electronic or physical mode to the 

Centralised Receipt and Processing Centre as notified by the Reserve Bank. The 

complaint, if submitted in physical form, shall be duly signed by the complainant or by 
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the authorised representative. The complaint shall be submitted in electronic or 

physical mode in such format and containing such information as may be specified by 

Reserve Bank. 

 
12. Initial Scrutiny of Complaints 

 
(1) Complaints which are in the nature of offering suggestions or seeking guidance or 

explanation shall not be treated as valid complaints under the Scheme and shall be 

closed accordingly with a suitable communication to the complainant. 

(2) Complaints which are non-maintainable under clause 10 shall be separated to 

issue a suitable communication to the complainant. 

(3) The remaining complaints shall be assigned to the offices of the Ombudsman for 

further examination under intimation to the complainant. A copy of the complaint shall 

also be forwarded to the Regulated Entity against whom the complaint is filed with a 

direction to submit its written version. 

 
13. Power to Call for Information 

(1) The Ombudsman may, for the purpose of carrying out duties under this 

Scheme, require the Regulated Entity against whom the complaint has been 

made or any other Regulated Entity which is a party to the dispute to provide any 

information or furnish certified copies of any document relating to the complaint 

which are or is alleged to be in its possession. 

Provided that in the event of failure of a Regulated Entity to comply with the 

requisition without sufficient cause, the Ombudsman may draw an inference that 

the Regulated Entity has no information to furnish. 

(2) The Ombudsman shall maintain confidentiality of the information or the 

documents coming to its knowledge or possession in the course of discharging 

duties and shall not disclose such information or documents to any person except 

as otherwise required by law, or with the consent of the person furnishing such 

information or documents. 

Provided that nothing in this sub-clause shall prevent the Ombudsman from 

disclosing information or documents furnished by the parties to the proceedings 

to each other, to the extent considered necessary to comply with the principles 

of natural justice and fair play: 
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Provided further that provisions of this sub-clause shall not apply in relation to 

the disclosure made or information furnished by the Ombudsman to the 

Reserve Bank or filing thereof before any Court, Forum or Authority. 

 
14. Resolution of Complaints 

(1) The Ombudsman/Deputy Ombudsman shall endeavour to promote settlement of 

a complaint by agreement between the complainant and the Regulated Entity through 

facilitation or conciliation or mediation. 

(2) The proceedings before the Ombudsman shall be summary in nature and shall not 

be bound by any rules of evidence. The Ombudsman may examine either party to the 

complaint and record their statement. 

(3) The Regulated Entity shall, on receipt of the complaint, file its written version in 

reply to the averments in the complaint enclosing therewith copies of the documents 

relied upon, within 15 days before the Ombudsman for resolution. 

Provided that the Ombudsman may, at the request of the Regulated Entity in 

writing to the satisfaction of the Ombudsman, grant such further time as may be 

deemed fit to file its written version and documents. 

(4) In case the Regulated Entity omits or fails to file its written version and documents 

within the time as provided in terms of sub-clause (3), the Ombudsman may proceed 

ex-parte based on the evidence available on record and pass appropriate Order or 

issue an Award. There shall be no right of appeal to the Regulated Entity in respect of 

the Award issued on account of non-response or non-furnishing of information sought 

within the stipulated time. 

(5) The Ombudsman/Deputy Ombudsman shall ensure that the written version or reply 

or documents filed by one party, to the extent relevant and pertaining to the complaint, 

are furnished to other party and follow such procedure and provide additional time as 

may be considered appropriate. 

(6) In case the complaint is not resolved through facilitation, such action as may be 

considered appropriate, including a meeting of the complainant with the officials of 

Regulated Entity, for resolution of the complaint by conciliation or mediation may be 

initiated. 

(7) The parties to the complaint shall cooperate in good faith with the 

Ombudsman/Deputy Ombudsman, as the case may be, in resolution of the dispute 
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and comply with the direction for production of any evidence and other related 

documents within the stipulated time. 

(8) If any amicable settlement of the complaint is arrived at between the parties, the 

same shall be recorded and signed by both the parties and thereafter, the fact of 

settlement may be recorded, annexing thereto the terms of settlement, directing the 

parties to comply with the terms within the stipulated time. 

(9) The complaint would be deemed to be resolved when: 

(a) it has been settled by the Regulated Entity with the complainant upon the 

intervention of the Ombudsman; or 

(b) the complainant has agreed in writing or otherwise (which may be recorded) 

that the manner and the extent of resolution of the grievance is satisfactory; or 

(c) the complainant has withdrawn the complaint voluntarily. 

 
15. Award by the Ombudsman 

(1) Unless the complaint is rejected under clause 16, the Ombudsman shall pass an 

Award in the event of: 

(a) non-furnishing of documents/information as enumerated in clause 14(4); or 

(b) the matter not getting resolved under clause 14(9) based on records placed, and 

after affording a reasonable opportunity of being heard to both the parties. 

(2) The Ombudsman shall also take into account, in addition, the principles of banking 

law and practice, directions, instructions and guidelines issued by the Reserve Bank 

from time to time and such other factors as may be relevant, before passing a 

reasoned Award. 

(3) The Award shall contain, inter alia, the direction, if any, to the Regulated Entity for 

specific performance of its obligations and in addition to or otherwise, the amount, if 

any, to be paid by the Regulated Entity to the complainant by way of compensation for 

any loss suffered by the complainant. 

(4) Notwithstanding anything contained in sub-clause (3), the Ombudsman shall not 

have the power to pass an Award directing payment by way of compensation, an 

amount which is more than the consequential loss suffered by the complainant or 

Rupees 20 lakh whichever is lower. The compensation that can be awarded by the 

Ombudsman shall be exclusive of the amount involved in the dispute. 
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(5) The Ombudsman may also award a compensation not exceeding Rupees one lakh 

to the complainant, taking into account the loss of the complainant’s time, expenses 

incurred, harassment and mental anguish suffered by the complainant. 

(6) A copy of the Award shall be sent to the complainant and the Regulated Entity. 

(7) The Award passed under sub-clause (1) shall lapse and be of no effect unless the 

complainant furnishes a letter of acceptance of the Award in full and final settlement 

of the claim to the Regulated Entity concerned, within a period of 30 days from the 

date of receipt of the copy of the Award. 

Provided that no such acceptance may be furnished by the complainant if he 

has filed an appeal under sub-clause (3) of clause 17. 

(8) The Regulated Entity shall comply with the Award and intimate compliance to the 

Ombudsman within 30 days from the date of receipt of the letter of acceptance from 

the complainant, unless it has preferred an appeal under sub-clause (2) of clause 17. 

 
16. Rejection of a Complaint 

(1) The Deputy Ombudsman or the Ombudsman may reject a complaint at any stage 

if it appears that the complaint made: 

(a) is non-maintainable under clause 10; or 

(b) is in the nature of offering suggestions or seeking guidance or explanation 

(2) The Ombudsman may reject a complaint at any stage if: 

(a) in his opinion there is no deficiency in service; or 

(b) the compensation sought for the consequential loss is beyond the power of 

the Ombudsman to award the compensation as indicated in clause 8(2); or 

(c) the complaint is not pursued by the complainant with reasonable diligence; 

or 

(d) the complaint is without any sufficient cause; or 

(e) the complaint requires consideration of elaborate documentary and oral 

evidence and the proceedings before the Ombudsman are not appropriate for 

adjudication of such complaint; or 

(f) in the opinion of the Ombudsman there is no financial loss or damage, or 

inconvenience caused to the complainant. 
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17. Appeal before the Appellate Authority 

(1) There shall not be any right of appeal to a Regulated Entity for an Award issued 

for non-furnishing of documents/information under clause 15(1)(a). 

(2) The Regulated Entity may, aggrieved by an Award under clause 15(1)(b) or closure 

of a complaint under clauses 16(2)(c) to 16(2)(f), within 30 days of the date of receipt 

of communication of Award or closure of the complaint, prefer an appeal before the 

Appellate Authority. 

(a) Provided that in the case of an appeal by a Regulated Entity, the period of 

30 days for filing an appeal shall commence from the date on which the 

Regulated Entity receives the letter of acceptance of Award by the complainant: 

(b) Provided further that an appeal may be filed by a Regulated Entity only with 

the previous sanction of the Chairman or the Managing Director/Chief 

Executive Officer or, in their absence, the Executive Director/Official of equal 

rank. 

(c) Provided that the Appellate Authority may, if he is satisfied that the 

Regulated Entity had sufficient cause for not making the appeal within the time, 

may allow a further period not exceeding 30 days.  

 
(3) The complainant may, aggrieved by an Award under clause 15(1) or rejection of a 

complaint under clauses 16(2)(c) to 16(2)(f), within 30 days of the date of receipt of 

the Award or rejection of the complaint, prefer an appeal before the Appellate Authority. 

Provided that the Appellate Authority may, if he is satisfied that the complainant 

had sufficient cause for not making the appeal within the time, may allow a 

further period not exceeding 30 days. 

(4) The Appellate Authority’s Secretariat shall scrutinise and process the Appeal. 

(5) The Appellate Authority may, after giving the parties a reasonable opportunity of 

being heard: 

(a) dismiss the appeal; or 

(b) allow the appeal and set aside the Award or order of the Ombudsman; or 

(c) remand the matter to the Ombudsman for fresh disposal in accordance with 

such directions as the Appellate Authority may consider necessary or proper; 

or 
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(d) modify the order of the Ombudsman or Award and pass such directions as 

may be necessary to give effect to the order of the Ombudsman or Award so 

modified; or 

(e) pass any other order as it may deem fit. 

(6) The order of the Appellate Authority shall have the same effect as the Award 

passed by Ombudsman under clause 15 or the order rejecting the complaint under 

clause 16, as the case may be. 

 
18. Regulated Entity to Display Salient Features of the Scheme for Knowledge 

of the Public 

(1) The Regulated Entity to which the Scheme is applicable shall facilitate the smooth 

conduct of the Scheme by ensuring meticulous adherence to the requirements under 

the Scheme, failing which, the Reserve Bank may take such action as it may deem fit. 

(2) The Regulated Entity shall appoint a Principal Nodal Officer at their head office 

who shall not be a rank less than a General Manager or an officer of equivalent rank 

and shall be responsible for representing the Regulated Entity and furnishing 

information on behalf of the Regulated Entity in respect of complaints filed against the 

Regulated Entity. The Regulated Entity may appoint such other Nodal Officers to assist 

the Principal Nodal Officer as it may deem fit for operational efficiency. 

(3) The Regulated Entity shall display prominently for the benefit of their customers at 

their branches/places where the business is transacted, the name and contact details 

(Telephone/mobile number and E-mail ID) of the Principal Nodal Officer along with the 

details of the complaint lodging portal of the Ombudsman (https://cms.rbi.org.in). 

(4) The Regulated Entity to which the Scheme is applicable shall ensure that the 

salient features of the Scheme are displayed prominently in English, Hindi and the 

regional language in all its offices, branches and places where the business is 

transacted in such a manner that a person visiting the office or branch has adequate 

information on the Scheme. 

(5) The Regulated Entity shall ensure that a copy of the Scheme is available in all its 

branches to be provided to the customer for reference upon request. 

(6) The salient features of the Scheme along with the copy of the Scheme and the 

contact details of the Principal Nodal Officer shall be displayed and updated on the 

website of the Regulated Entity. 



14  

CHAPTER V 
 
 

MISCELLANEOUS 

19. Removal of Difficulties 

If any difficulty arises in giving effect to the provisions of the Scheme, the Reserve 

Bank may make such provisions not inconsistent with the Reserve Bank of India Act, 

1934, or the Banking Regulation Act, 1949, or the Payment and Settlement Systems 

Act, 2007, or the Scheme, as it may consider necessary or expedient for removing any 

difficulty. 

 
20. Repeal of the Existing Schemes and Application to Pending Proceedings 

(1) The Banking Ombudsman Scheme, 2006, the Ombudsman Scheme for Non- 

Banking Financial Companies, 2018, and the Ombudsman Scheme for Digital 

Transactions, 2019, hereby stand repealed. 

(2) The adjudication of pending complaints, appeals and execution of the Awards 

already passed, as on the date of commencement of the Reserve Bank - Integrated 

Ombudsman Scheme, 2021, shall continue to be governed by the provisions of the 

respective Ombudsman Schemes and instructions of the Reserve Bank issued 

thereunder. 
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Annex 

FORM OF COMPLAINT (TO BE LODGED) WITH THE OMBUDSMAN 

[Clause 11(2) of the Scheme] 

(TO BE FILLED UP BY THE COMPLAINANT) 

All the fields are mandatory except wherever indicated otherwise 

To 

The Ombudsman 

Madam/Sir, 

Sub: Complaint against ……………………(place of Regulated Entity’s branch or 

office) of .......................................................................................................................... (name 

of the Regulated Entity) 

 
 

Details of the complaint: 

1. Name of the complainant ……………………………………………………………. 

2. Age (years)…………. 

3. Gender……..……….. 

4. Full address of the complainant ……………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………. 

Pin Code ……………….. 

Phone No. (if available)……………. 

Mobile Number. .…………………… 

E-mail (if available) ……………………. 

 
 

5. Complaint against (Name and full address of the branch or office of the Regulated 

Entity) ………………………….……………………………………………………………... 

…………………………………………………………………………………………………. 

Pin Code ……………………. 

 
6. Nature of relationship/account number (if any) with the Regulated Entity 

……………………………………………………………….………………………………… 
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7. Transaction date and details, if available 

……………………………………………………………….………………………………… 

(a) Date of complaint already made by the complainant to the Regulated Entity 

(Please enclose a copy of the complaint) 

……………………………………………………………….………………………………… 

(b) Whether any reminder was sent by the complainant? Yes/No 

(Please enclose a copy of the reminder) 

……………………………………………………………….………………………………… 

8. Please tick the relevant box (Yes/No) 

Whether your complaint: 
 

(i) is sub-judice/under arbitration1? Yes No 

(ii) is made through an advocate, except when the advocate is 

the aggrieved party? 
Yes No 

(iii) has already been dealt with or is under process on the same 

ground with the Ombudsman? 
Yes No 

(iv) is in the nature of general complaint/s against Management 

or Executives of a Regulated Entity? 
Yes No 

(v) is on account of a dispute between Regulated Entities? Yes No 

(vi) involves employer-employee relationship? Yes No 

 
9. Subject matter of the complaint 

…………………………………………………………………………………………………. 

 
 

10. Details of the complaint: 

(If space is not sufficient, please enclose a separate sheet) 

………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………… 
 
 
 
 

1 Complaint is sub-judice/under arbitration if the complaint in respect of the same cause of action is already 
pending/dealt with on merits by any Court, Tribunal or Arbitrator or any other Authority, whether individually or 
jointly. 
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11. Whether any reply has been received from the Regulated Entity within a period of 

30 days of receipt of the complaint by it? Yes/No 

(if yes, please enclose a copy of the reply) 

 
 

12. Relief sought from the Ombudsman 

………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………… 

(Please enclose a copy of documentary proof, if any, in support of your claim) 

 
13. Nature and extent of monetary loss, if any, claimed by the complainant by way of 

compensation (please refer to clauses 15 (4) & 15 (5) of the Scheme) 

Rs.……………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………….……………. 

 
 

14. List of documents enclosed: 

 
 
 
 
 
 
 
 

Declaration 

(i) I/We, the complainant/s herein declare that: 

a) the information furnished above is true and correct; and 

b) I/We have not concealed or misrepresented any fact stated above, and in the 

documents submitted herewith. 

(ii) The complaint is filed before the expiry of a period of one year reckoned in 

accordance with the provisions of clause 10 (2) of the Scheme. 

 
Yours faithfully 

(Signature of the Complainant/Authorised Representative) 



18  

AUTHORISATION 

If the complainant wants to authorise a representative to appear and make submission 

on her/his behalf before the Ombudsman, the following declaration should be 

submitted: 

 
I/We …………….. hereby nominate Shri/Smt ................................................................... as 

my/our authorised representative whose contact details are as below: 

Full Address ………………………………………………………………………………….. 

…………………………………………………………………………………………………. 

…………………………………………………………………………………………………. 

Pin Code ……………..…………….. 

Phone No:……………….………….. 

Mobile Number. .…………………… 

E-mail ………………………..……… 

 
 

 
(Signature of the Complainant) 
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रिज़र्व बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

 
 

भारतीय ररज़र्व बैंक द्र्ारा वर्नियमित संस्थाओं द्र्ारा प्रदाि की जािे र्ाली सरे्ाओं के संबधं िें 

ग्राहकों की मिकायतों को बैंककंग वर्नियिि अधधनियि, 1949 (1949 का 10), भारतीय ररज़र्व बैंक 

अधधनियि, 1934 की धारा 45एल (1934 का 2) और भुगताि और निपटाि प्रणाली अधधनियि की 

धारा 18 के तहत िीघ्र और लागत प्रभार्ी तरीके स ेहल करि ेकी एक योजिा।  2007 (2007 का 

51)। 

 
अध्याय I 

 

प्रािंभिक 

 
 

एक. लघु शीर्वक, प्रािंि, वर्स्ताि औि आर्ेदन 

 

(एक) इस योजिा को ररज़र्व बैंक - एकीकृत लोकपाल योजिा, 2021 कहा जा सकता है। 

(दो) यह उस तारीख से लागू होगा जो ररज़र्व बैंक निर्दवष्ट करे। 
(तीन) इसका वर्स्तार पूरे भारत िें होगा। 
(चार) यह योजिा भारतीय ररज़र्व बैंक अधधनियि, 1934, बैंककंग वर्नियिि अधधनियि, 1949 

और भुगताि और निपटाि प्रणाली अधधनियि, 2007 के प्रार्धािों के तहत भारत िें एक 

वर्नियमित इकाई द्र्ारा अपिे ग्राहकों को प्रदाि की जािे र्ाली सेर्ाओं पर लागू होगी। 

दो.योजना का ननलंबन 
 

(एक) ररज़र्व बैंक, यर्द यह संतुष्ट है कक ऐसा करिा सिीचीि है, तो आदेि द्र्ारा योजिा के सभी या 

ककसी भी खंड के प्रचालि को आदेि द्र्ारा, आि तौर पर या ककसी वर्निदष्ट वर्नियमित इकाई के 

संबंध िें, आदेि िें वर्निर्दवष्ट की गई अर्धध के मलए निलंबबत कर सकता है। 

(दो) ररज़र्व बैंक, आदेि द्र्ारा, पूर्ोक्त आदेमित ककसी भी निलंबि की अर्धध को सिय-सिय पर 

ऐसी अर्धध तक बढा सकता है, जो र्ह उधचत सिझे। 

तीन. परििार्ाएँ 
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(एक) योजिा िें, जब तक कक संदभव िें अन्यथा आर्श्यकता ि हो: 
(अ) "अपीलीय प्राधधकरण" का अथव है योजिा का संचालि करि ेर्ाल ेररज़र्व बैंक के वर्भाग 

के प्रभारी कायवकारी निदेिक; 

(आ) "अपीलीय प्राधधकरण सधचर्ालय" का अथव है ररज़र्व बैंक िें र्ह वर्भाग जो योजिा का 

प्रिासि कर रहा है; 

(इ) "अधधकृत प्रनतनिधध" का अथव है एक र्कील के अलार्ा एक व्यक्क्त, जो लोकपाल के 

सिक्ष कायवर्ाही िें मिकायतकताव का प्रनतनिधधत्र् करिे के मलए वर्धधर्त नियुक्त और 

मलखखत रूप िें अधधकृत है; 

(ई) "पुरस्कार" का अथव है योजिा के अिुसार लोकपाल द्र्ारा पाररत एक पुरस्कार; 

(उ) "बैंक" का अथव है एक 'बैंककंग कंपिी', एक 'संबधंधत िया बैंक', एक 'के्षत्रीय ग्रािीण बैंक', 

'भारतीय स्टेट बैंक', जैसा कक बैंककंग वर्नियिि अधधनियि, 1949 की धारा 56 (सी) िें 

पररभावित ककया गया है, एक 'सहकारी बैंक', जैसा कक योजिा के तहत बाहर िहीं ककया गया 

है, लेककि सिाधाि या सिापि या निदेिों के तहत या ररज़र्व बैंक द्र्ारा निर्दवष्ट ककसी अन्य 

बैंक को िामिल िही ंकरता है; 

(ऊ) "मिकायत" का अथव है मलखखत रूप िें या अन्य तरीकों स ेएक प्रनतनिधधत्र् जो एक 

वर्नियमित इकाई की ओर स ेसेर्ा िें किी का आरोप लगाता है, और योजिा के तहत राहत 

की िांग करता है; 

(ऋ) "सेर्ा िें किी" का अथव है ककसी भी वर्त्तीय सरे्ा िें किी या अपयावप्तता, क्जसे 

वर्नियमित इकाई को र्ैधानिक रूप स ेया अन्यथा प्रदाि करिे की आर्श्यकता होती है, 

क्जसके पररणािस्र्रूप ग्राहक को वर्त्तीय िुकसाि या क्षनत हो सकती है या िहीं; 

(ऌ) "उप लोकपाल" का अथव है योजिा के तहत ररज़र्व बैंक द्र्ारा नियुक्त कोई भी व्यक्क्त; 

(ऍ) "गैर-बैंककंग वर्त्तीय कंपिी" (एिबीएफसी) का अथव है भारतीय ररजर्व बैंक अधधनियि, 

1934 की धारा 45-1 (एफ) िें पररभावित और ररज़र्व बैंक के साथ पंजीकृत एक एिबीएफसी, 

इस हद तक कक योजिा के तहत बाहर िहीं रखा गया है, लेककि इसिें कोर इन्र्ेस्टिेंट कंपिी 
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(सीआईसी), एक इंफ्रास्रक्चर डटे फंड-िॉि-बैंककंग फाइिेंमियल कंपिी (आईडीएफ-

एिबीएफसी), एक गैर-बैंककंग वर्त्तीय कंपिी - इंफ्रास्रक्चर फाइिेंस कंपिी (एिबीएफसी-

आईएफसी) िामिल िही ंहै।  सिाधाि या सिापि/पररसिापि िें कंपिी, या ररज़र्व बैंक 

द्र्ारा निर्दवष्ट कोई अन्य एिबीएफसी; स्पष्टीकरण: सीआईसी और आईडीएफ-एिबीएफसी 

िब्दों का आरबीआई निदेिों के तहत उन्हें सौंपा गया एक ही अथव होगा। 

(ऎ) "वर्नियमित इकाई" का अथव है एक बैंक या एक गैर-बैंककंग वर्त्तीय कंपिी या योजिा 

िें पररभावित एक मसस्टि पार्टवमसपेंट, या कोई अन्य इकाई जो सिय-सिय पर ररज़र्व बैंक 

द्र्ारा निर्दवष्ट की जा सकती है; इस योजिा के तहत क्जस सीिा तक बाहर िही ंरखा गया है; 

(ए) "सिझौता" का अथव है इस योजिा के प्रार्धािों के अिुसार, सुवर्धा या सुलह या 

िध्यस्थता द्र्ारा मिकायत के मलए पार्टवयों द्र्ारा ककया गया सिझौता; 

(ऐ) "मसस्टि पार्टवमसपेंट" का अथव है ररज़र्व बैंक और मसस्टि प्रदाता के अलार्ा एक 

व्यक्क्त, जो भुगताि और निपटाि प्रणाली अधधनियि, 2007 िें पररभावित भुगताि प्रणाली 

िें भाग लेता है; 

(ऑ) "मसस्टि प्रदाता" का अथव है और इसिें एक व्यक्क्त िामिल है जो भुगताि और 

निपटाि प्रणाली अधधनियि, 2007 की धारा 2 िें पररभावित एक अधधकृत भुगताि प्रणाली 

संचामलत करता है; 

(ऒ) "ररज़र्व बैंक" का अथव है भारतीय ररज़र्व बैंक अधधनियि, 1934 की धारा 3 के तहत 

गर्ित भारतीय ररज़र्व बैंक। 

(दो) क्जि िब्दों और अमभव्यक्क्तयों का प्रयोग ककया गया है और योजिा िें पररभावित िही ंककया 

गया है, लेककि भारतीय ररज़र्व बैंक अधधनियि, 1934, या बैंककंग वर्नियिि अधधनियि, 1949 िें 

या भुगताि और निपटाि प्रणाली अधधनियि, 2007 िें या ररज़र्व बैंक द्र्ारा ऊपर उक्ललखखत 

अधधनियिों द्र्ारा प्रदत्त अपिी िक्क्तयों का प्रयोग करत ेहुए जारी वर्नियिों या र्दिानिदेिों या 

निदेिों िें पररभावित ककया गया है।  उिके पास क्रििः उन्हें सौंपे गए अथव होंगे। 
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अध्याय II 

 
 

रिज़र्व बैंक के तहत कायावलय - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

चार. लोकपाल औि उप लोकपाल की ननयुक्तत औि कायवकाल 

(एक) ररज़र्व बैंक इस योजिा के अंतगवत सौंपे गए कायों को पूरा करिे के मलए अपिे एक या अधधक 

अधधकाररयों को लोकपाल और उप लोकपाल के रूप िें नियुक्त कर सकता है। 

(दो) लोकपाल या उप लोकपाल की नियुक्क्त, जैसा भी िािला हो, एक सिय िें तीि साल से 

अधधक की अर्धध के मलए िहीं की जाएगी। 

पााँच. लोकपाल के कायावलय का स्थान 

(एक) लोकपाल के कायावलय ऐसे स्थािों पर होंगे जो ररज़र्व बैंक द्र्ारा निर्दवष्ट ककए जा सकत ेहैं। 

(दो) मिकायतों के िीघ्र निपटाि के मलए लोकपाल ऐसे स्थािों पर और ऐसे तरीके से बिैकें  

आयोक्जत कर सकता है जो मिकायत के संबधं िें आर्श्यक और उधचत सिझा जा सकता है। 

छः. एक कें द्रीकृत िसीद औि प्रसंस्किण कें द्र की स्थापना 
(एक) ररज़र्व बैंक इस योजिा के अंतगवत दायर मिकायतों को प्राप्त करिे और उि पर कारवर्ाई करिे 

के मलए ककसी भी स्थाि पर कें द्रीकृत रसीद और प्रसंस्करण कें द्र स्थावपत करेगा, जैसा कक उसके 

द्र्ारा तय ककया जा सकता है। 

(दो) ऑिलाइि की गई योजिा के तहत मिकायतें पोटवल (https://cms.rbi.org.in) पर दजव की 

जाएंगी। डाक और हाथ स ेवर्तररत मिकायतों सर्हत इलके्रॉनिक िोड (ई-िेल) और भौनतक रूप िें 

मिकायतों को संबोधधत ककया जाएगा और जाचं और प्रारंमभक प्रसंस्करण के मलए उस स्थाि पर भेजा 

जाएगा जहां ररज़र्व बैंक का कें द्रीकृत रसीद और प्रसंस्करण कें द्र स्थावपत ककया गया है। 

बिते कक ररज़र्व बैंक के ककसी भी कायावलय िें सीधे प्राप्त होिे र्ाली मिकायतों को आगे की 

कारवर्ाई के मलए कें द्रीकृत रसीद और प्रसंस्करण कें द्र को भेज र्दया जाएगा। 

सात. लोकपाल औि कें द्रीकृत िसीद औि प्रसंस्किण कें द्र के कायावलयों की स्टाफ ंग 

ररज़र्व बैंक यह सुनिक्श्चत करेगा कक लोकपाल के कायावलयों और केन्द्रीकृत रसीद और प्रसंस्करण केन्द्र 

िें यावप्त स्टाफ है और र्ह इसकी लागत र्हि करेगा। 



5  

अध्याय III 

 
 

लोकपाल की शक्ततयां औि कायव 
आठ. शक्ततयां औि कायव 
(एक) लोकपाल/उप लोकपाल सेर्ा िें किी स ेसंबंधधत वर्नियमित संस्थाओं के ग्राहकों की मिकायतों 

पर वर्चार करेगा। 

(दो) एक वर्र्ाद िें रामि पर कोई सीिा िहीं है क्जसे लोकपाल के सिक्ष लाया जा सकता है क्जसके 

मलए लोकपाल एक पुरस्कार पाररत कर सकता है। हालांकक, मिकायतकताव को हुए ककसी भी पररणािी 

िुकसाि के मलए, लोकपाल के पास मिकायतकताव के सिय के िुकसाि, ककए गए खचव और 

मिकायतकताव द्र्ारा पीड़ित उत्पी़िि / िािमसक पी़िा के मलए एक लाख रुपये तक के िुआर्ज ेके 

अलार्ा 20 लाख रुपये तक का िुआर्जा प्रदाि करिे की िक्क्त होगी। 

(तीन) जबकक लोकपाल के पास सभी मिकायतों को संबोधधत करि ेऔर बंद करिे की िक्क्त होगी, 

उप लोकपाल के पास योजिा के खंड 10 के तहत आिे र्ाली मिकायतों और योजिा के खंड 14 के 

तहत बताए गए सुवर्धा के िाध्यि स ेनिपटाई गई मिकायतों को बंद करिे की िक्क्त होगी। 

(चार) लोकपाल प्रत्येक र्िव 31 िाचव तक भारतीय ररजर्व बैंक के डडप्टी गर्िवर को एक ररपोटव भेजगेा, 

क्जसिें वपछले वर्त्तीय र्िव के दौराि कायावलय की गनतवर्धधयों की सािान्य सिीक्षा होगी, और ऐसी 

अन्य जािकारी प्रस्तुत करेगा जो ररज़र्व बैंक निदेि दे। 

(पााँच) ररज़र्व बैंक, यर्द र्ह ऐसा करि ेके मलए सार्वजनिक र्हत िें आर्श्यक सिझता है, तो 

ररपोटव और लोकपाल स ेप्राप्त जािकारी को ऐसे सिेककत रूप िें या अन्यथा प्रकामित कर 

सकता है, जो र्ह उधचत सिझे। 

(छः) अध्याय IV 

 

 

योजना के तहत भशकायत के ननर्ािण की प्रफिया 
 

नौ. भशकायत का आधाि 
 



6  

ककसी वर्नियमित इकाई के कायव या चूक स ेव्यधथत कोई भी ग्राहक क्जसके पररणािस्र्रूप सेर्ा िें 

किी होती है, व्यक्क्तगत रूप स ेया खंड 3 (1) (सी) के तहत पररभावित अधधकृत प्रनतनिधध के 

िाध्यि से योजिा के तहत मिकायत दजव कर सकता है। 

 

 

दस. भशकायत की अनुिक्षणीयता के भलए आधाि 
 

(एक) सेर्ा िें किी के मलए कोई मिकायत योजिा के तहत निम्िमलखखत से संबधंधत िािलों िें िहीं 

होगी: 

(अ) एक वर्नियमित इकाई का र्ाखणक्ययक निणवय / र्ाखणक्ययक निणवय; 

(आ) आउटसोमसिंग अिुबंध स ेसंबंधधत एक वर्के्रता और एक वर्नियमित इकाई के बीच 

वर्र्ाद; 

(इ) एक मिकायत जो सीधे लोकपाल को संबोधधत िहीं की जाती है; 

(ई) एक वर्नियमित इकाई के प्रबंधि या अधधकाररयों के खखलाफ सािान्य मिकायतें; 

(उ) एक वर्र्ाद क्जसिें एक र्ैधानिक या कािूि लागू करिे र्ाले प्राधधकरण के आदेिों के 

अिुपालि िें एक वर्नियमित इकाई द्र्ारा कारवर्ाई िुरू की जाती है; 

(ऊ) एक सेर्ा जो ररज़र्व बैंक के नियािक दायरे िें िहीं है; 

(ऋ) वर्नियमित संस्थाओं के बीच एक वर्र्ाद; और 
(ऌ) एक वर्नियमित इकाई के किवचारी-नियोक्ता संबंध स ेजु़िा वर्र्ाद। 

 
(दो) योजिा के तहत मिकायत तब तक िही ंहोगी जब तक: 

(अ) मिकायतकताव िे योजिा के तहत मिकायत करिे से पहल ेसंबंधधत वर्नियमित इकाई को 

एक मलखखत मिकायत की थी और - 

(१) मिकायत को वर्नियमित इकाई द्र्ारा पूरी तरह से या आंमिक रूप स ेखाररज कर र्दया 

गया था, और मिकायतकताव जर्ाब स ेसंतुष्ट िहीं है; या मिकायतकताव को वर्नियमित 

इकाई को मिकायत प्राप्त होि ेके बाद 30 र्दिों के भीतर कोई जर्ाब िहीं मिला था; और 

(२) मिकायतकताव द्र्ारा वर्नियमित इकाई से उत्तर प्राप्त करिे के एक र्िव के भीतर 
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लोकपाल को मिकायत की जाती है। 

 

मिकायत या, जहां कोई जर्ाब प्राप्त िहीं होता है, मिकायत की तारीख से एक र्िव और 30 

र्दिों के भीतर। 

(आ) मिकायत कारवर्ाई के उसी कारण के संबंध िें िहीं है जो पहले स ेही है- 

(१) लोकपाल के सिक्ष लंबबत या लोकपाल द्र्ारा गुण-दोि के आधार पर निपटाया गया 

या निपटाया गया, चाहे र्ह एक ही मिकायतकताव से प्राप्त हो या एक या अधधक 

मिकायतकतावओं के साथ, या संबंधधत पक्षों िें से एक या अधधक से अधधक; 

(२) ककसी भी न्यायालय, न्यायाधधकरण या िध्यस्थ या ककसी अन्य िंच या प्राधधकरण 

के सिक्ष लंबबत; या, ककसी भी न्यायालय, न्यायाधधकरण या िध्यस्थ या ककसी 

अन्य िंच या प्राधधकरण द्र्ारा गुण-दोि के आधार पर निपटाया या निपटाया गया, 

चाहे र्ह एक ही मिकायतकताव से प्राप्त हो या संबंधधत मिकायतकतावओं / पार्टवयों िें 

स ेएक या अधधक के साथ प्राप्त हुआ हो या िहीं; 

(इ) मिकायत अपिािजिक या तुच्छ या प्रकृनत िें परेिाि करिे र्ाली िही ंहै; 

(ई) ऐसे दार्ों के मलए पररसीिा अधधनियि, 1963 के तहत निधावररत सीिा की अर्धध की 

सिाक्प्त से पहले वर्नियमित इकाई को मिकायत की गई थी; 

(उ) मिकायतकताव योजिा के खंड 11 िें निर्दवष्ट पूरी जािकारी प्रदाि करता है; 

(ऊ) मिकायतकताव द्र्ारा व्यक्क्तगत रूप स ेया र्कील के अलार्ा ककसी अन्य अधधकृत 

प्रनतनिधध के िाध्यि स ेमिकायत दजव की जाती है जब तक कक र्कील पीड़ित व्यक्क्त ि हो। 

स्पष्टीकरण 1: उप-खंड (2) (ए) के प्रयोजिों के मलए, 'मलखखत मिकायत' िें अन्य तरीकों से की गई 

मिकायतें िामिल होंगी जहां मिकायतकताव द्र्ारा मिकायत करिे का प्रिाण प्रस्तुत ककया जा 

सकता है। 

स्पष्टीकरण 2: उप-खंड (2) (बी) (ii) के प्रयोजिों के मलए, कारवर्ाई के सिाि कारण के संबंध िें 

मिकायत िें अदालत या र्रब्यूिल के सिक्ष लंबबत या तय की गई आपराधधक कायवर्ाही या 
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आपराधधक अपराध िें िुरू की गई कोई पमुलस जांच िामिल िही ंहै। 

 
ग्यारह. भशकायत दजव किने की प्रफिया 

 

(एक) मिकायत इस उद्देश्य के मलए डडज़ाइि ककए गए पोटवल के िाध्यि स ेऑिलाइि दजव की जा 

सकती है (https://cms.rbi.org.in)। 

(दो) मिकायत इलेक्रॉनिक या भौनतक िोड के िाध्यि से ररज़र्व बैंक द्र्ारा अधधसूधचत कें द्रीकृत 

रसीद और प्रसंस्करण कें द्र को भी प्रस्तुत की जा सकती है। मिकायत, यर्द भौनतक रूप िें प्रस्तुत की 

जाती है, तो मिकायतकताव द्र्ारा वर्धधर्त हस्ताक्षररत की जाएगी या 

 

अधधकृत प्रनतनिधध। मिकायत ऐसे प्रारूप िें इलेक्रॉनिक या भौनतक िोड िें प्रस्तुत की जाएगी और 

इसिें ऐसी जािकारी होगी जो ररज़र्व बैंक द्र्ारा निर्दवष्ट की जा सकती है। 

 

बारह. भशकायतों की प्रािंभिक जांच 

 

(एक) ऐसी मिकायतें जो सुझार् देिे या िागवदिवि या स्पष्टीकरण िांगिे की प्रकृनत िें हैं, उन्हें 

योजिा के तहत र्ैध मिकायतों के रूप िें िही ंिािा जाएगा और तदिुसार मिकायतकताव को उपयुक्त 

संचार के साथ बंद कर र्दया जाएगा। 

(दो) खंड 10 के तहत गैर-वर्चारणीय मिकायतों को मिकायतकताव को उपयुक्त संचार जारी करिे के 

मलए अलग ककया जाएगा। 

(तीन) िेि मिकायतों को मिकायतकताव को सूधचत करिे के तहत आगे की जांच के मलए लोकपाल के 

कायावलयों को सौंपा जाएगा। मिकायत की एक प्रनत वर्नियमित इकाई को भी भेजी जाएगी, क्जसके 

खखलाफ मिकायत दजव की गई है और उसे अपिा मलखखत संस्करण प्रस्तुत करि ेका निदेि र्दया गया 

है। 

 
तेरह. जानकािी के भलए कॉल किने की शक्तत 

(एक) लोकपाल, इस योजिा के तहत कतवव्यों को परूा करिे के उद्देश्य से, वर्नियमित 
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इकाई, क्जसके खखलाफ मिकायत की गई है या कोई अन्य वर्नियमित इकाई जो वर्र्ाद िें एक 

पक्ष है, से यह अपेक्षा कर सकता है कक र्ह मिकायत स ेसंबंधधत ककसी भी दस्तार्ेज की 

प्रिाखणत प्रनतया ंप्रदाि करे या प्रस्तुत करे जो उसके कब्जे िें है या कधथत रूप स ेहै। 

बिते कक पयावप्त कारण के बबिा िांग का अिुपालि करिे िें वर्नियमित इकाई की वर्फलता 

की क्स्थनत िें, लोकपाल यह निष्किव निकाल सकता है कक वर्नियमित इकाई के पास प्रस्तुत 

करिे के मलए कोई जािकारी िही ंहै। 

(दो) लोकपाल कतवव्यों का निर्वहि करते सिय सूचिा या उसके संज्ञाि या कब्ज ेिें आिे 

र्ाल ेदस्तार्ेजों की गोपिीयता बिाए रखेगा और कािूि द्र्ारा अन्यथा अपके्षक्षत होि ेके अलार्ा 

या ऐसी जािकारी या दस्तार्ेज प्रस्तुत करि ेर्ाल ेव्यक्क्त की सहिनत के बबिा ककसी भी 

व्यक्क्त को ऐसी जािकारी या दस्तार्ेजों का खुलासा िही ंकरेगा। 

परन्तु इस उप-खंड की कोई बात लोकपाल को पक्षकारों द्र्ारा कायवर्ाही के मलए प्रस्तुत की 

गई जािकारी या दस्तार्ेजों को एक-दसूरे को प्रकट करिे से िहीं रोकेगी, क्जस सीिा तक 

प्राकृनतक न्याय और निष्पक्ष खेल के मसद्धांतों का पालि करिे के मलए आर्श्यक सिझा 

जाता है: 

परन्तु इस उप-खंड के उपबंध लोकपाल द्र्ारा ररज़र्व बैंक को ककए गए प्रकटीकरण या प्रस्तुत 

की गई जािकारी या उसे ककसी न्यायालय, िंच या प्राधधकरण के सिक्ष दायर करिे के संबधं 

िें लागू िही ंहोंगे। 

 
चौदह. भशकायतों का समाधान 

(एक) लोकपाल/उप लोकपाल मिकायतकताव और वर्नियमित इकाई के बीच सुवर्धा या सुलह या 

िध्यस्थता के िाध्यि स ेसिझौते द्र्ारा मिकायत के निपटाि को बढार्ा देिे का प्रयास करेगा। 

(दो) लोकपाल के सिक्ष कायवर्ाही संक्षक्षप्त प्रकृनत की होगी और साक्ष्य के ककसी भी नियि से बाध्य 

िहीं होगी। लोकपाल मिकायत के ककसी भी पक्ष से पूछताछ कर सकता है और उिका बयाि दजव कर 

सकता है। 
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(तीन) वर्नियमित इकाई, मिकायत प्राप्त होिे पर, सिाधाि के मलए लोकपाल के सिक्ष 15 र्दिों के 

भीतर, मिकायत िें उक्ललखखत कथिों के उत्तर िें अपिा मलखखत संस्करण दायर करेगी, क्जसिें उि 

दस्तार्ेजों की प्रनतयां संलग्ि हैं क्जि पर भरोसा ककया गया है। 

बिते कक लोकपाल, लोकपाल की संतुक्ष्ट के मलए मलखखत रूप िें वर्नियमित इकाई के अिुरोध 

पर, ऐसा और सिय दे सकता है जो इसके मलखखत संस्करण और दस्तार्ेजों को दाखखल करिे के 

मलए उपयुक्त सिझा जा सकता है। 

(चार) यर्द वर्नियमित इकाई उप-खंड (3) के अिुसार प्रदाि ककए गए सिय के भीतर अपिे मलखखत 

संस्करण और दस्तार्ेजों को छो़ि देती है या दाखखल करि ेिें वर्फल रहती है, तो लोकपाल  ररकॉडव पर 

उपलब्ध साक्ष्य के आधार पर एकपक्षीय कायवर्ाही कर सकता है और उधचत आदेि पाररत कर सकता 

है या एक आदेि जारी कर सकता है। निधावररत सिय के भीतर िांगी गई जािकारी का उत्तर ि देिे या 

प्रस्तुत ि करिे के कारण जारी ककए गए अधधनिणवय के संबंध िें वर्नियमित इकाई को अपील का 

कोई अधधकार िही ंहोगा। 

 

(पााँच) लोकपाल/उप लोकपाल यह सुनिक्श्चत करेगा कक एक पक्ष द्र्ारा दायर मलखखत संस्करण या 

उत्तर या दस्तार्ेज, क्जस सीिा तक प्रासंधगक हो और मिकायत स ेसंबंधधत हों, दसूरे पक्ष को प्रस्तुत 

ककए जाएं और ऐसी प्रकक्रया का पालि करें और अनतररक्त सिय प्रदाि करें जो उधचत सिझा जाए। 

(छः) यर्द मिकायत को सुवर्धा के िाध्यि से हल िहीं ककया जाता है, तो सुलह या िध्यस्थता 

द्र्ारा मिकायत के सिाधाि के मलए वर्नियमित इकाई के अधधकाररयों के साथ मिकायतकताव की 

बैिक सर्हत उधचत िािी जाि ेर्ाली कारवर्ाई िुरू की जा सकती है। 

(सात) मिकायत के पक्षकार वर्र्ाद के सिाधाि िें लोकपाल/उप लोकपाल, जैसा भी िािला हो, के 

साथ सद्भार्िा से सहयोग करेंगे। 

और निधावररत सिय के भीतर ककसी भी सबूत और अन्य संबंधधत दस्तार्ेजों को पेि करिे के निदेि 

का पालि करें। 

(आठ) यर्द पक्षों के बीच मिकायत का कोई सौहादवपणूव सिझौता हो जाता है, तो इसे दोिों पक्षों द्र्ारा 
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दजव और हस्ताक्षररत ककया जाएगा और उसके बाद, निपटाि की ितों को संलग्ि करते हुए, पक्षकारों 

को निधावररत सिय के भीतर ितों का पालि करिे का निदेि देते हुए, निपटाि के तथ्य को दजव ककया 

जा सकता है। 

(नौ) मिकायत को तब हल ककया जाएगा जब: 

(अ) लोकपाल के हस्तके्षप पर मिकायतकताव के साथ वर्नियमित इकाई द्र्ारा इसका 

निपटाि ककया गया है; िही ंतो 

(आ) मिकायतकताव मलखखत या अन्यथा (क्जस ेररकॉडव ककया जा सकता है) िें सहित हुआ है 

कक मिकायत के सिाधाि का तरीका और सीिा संतोिजिक है; िहीं तो 

(इ) मिकायतकताव िे स्र्ेच्छा स ेमिकायत र्ापस ले ली है। 
 

पंद्रह. लोकपाल द्र्ािा पुिस्काि 
(एक) जब तक खंड 16 के तहत मिकायत को अस्र्ीकार िही ंककया जाता है, लोकपाल निम्िमलखखत 

की क्स्थनत िें एक पुरस्कार पाररत करेगा: 

(अ) खंड 14(4) िें उक्ललखखत दस्तार्ेजों/सूचिाओं को प्रस्तुत ि करिा; िही ंतो 
(आ) रखे गए ररकॉडव के आधार पर खंड 14 (9) के तहत िािला हल िहीं हो रहा है, और 

दोिों पक्षों को सुििे का उधचत अर्सर प्रदाि करिे के बाद। 

(दो) लोकपाल तकव संगत अधधनिणवय पाररत करिे से पहले बैंककंग कािूि और व्यर्हार के 

मसद्धांतों, ररज़र्व बैंक द्र्ारा सिय-सिय पर जारी निदेिों, अिुदेिों और र्दिानिदेिों और ऐसे अन्य 

कारकों को भी ध्याि िें रखेगा जो प्रासंधगक हो सकते हैं। 

(तीन) अधधनिणवय िें अन्य बातों  के साथ-साथ, वर्नियमित इकाई को उसके दानयत्र्ों के वर्मिष्ट 

निष्पादि के मलए निदेि, यर्द कोई हो, िामिल होगा और इसके अनतररक्त या अन्यथा, 

मिकायतकताव द्र्ारा मिकायतकताव को हुई ककसी भी हानि के िुआर्जे के रूप िें वर्नियमित इकाई 

द्र्ारा भुगताि की जाि ेर्ाली रामि, यर्द कोई हो, िामिल होगी। 

 

(चार) उप-खंड (3) िें निर्हत ककसी भी बात के बार्जूद, लोकपाल के पास िुआर्ज ेके िाध्यि स े

भुगताि का निदेि देिे र्ाला एक पुरस्कार पाररत करिे की िक्क्त िहीं होगी, एक रामि जो 
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मिकायतकताव द्र्ारा ककए गए पररणािी िुकसाि स ेअधधक है या 20 लाख रुपये जो भी कि हो। 

लोकपाल द्र्ारा र्दया जािे र्ाला िुआर्जा वर्र्ाद िें िामिल रामि स ेअलग होगा। 

(पााँच) लोकपाल मिकायतकताव के सिय के िुकसाि, ककए गए खचव, उत्पी़िि और मिकायतकताव को 

हुई िािमसक पी़िा को ध्याि िें रखते हुए मिकायतकताव को एक लाख रुपये से अधधक का िुआर्जा 

भी दे सकता है। 

(छः) पुरस्कार की एक प्रनत मिकायतकताव और वर्नियमित इकाई को भजेी जाएगी। 
(सात) उप-खंड (1) के तहत पाररत अधधनिणवय तब तक सिाप्त हो जाएगा और इसका कोई प्रभार् 

िहीं होगा जब तक कक मिकायतकताव अधधनिणवय की प्रनत प्राप्त होिे की तारीख स े30 र्दिों की 

अर्धध के भीतर संबंधधत वर्नियमित इकाई को दार्े के पूणव और अंनति निपटाि िें अधधनिणवय की 

स्र्ीकृनत का पत्र प्रस्तुत िही ंकरता है। 

बिते कक मिकायतकताव द्र्ारा ऐसी कोई स्र्ीकृनत प्रस्तुत िहीं की जा सकती है यर्द उसिे खंड 

17 के उप-खंड (3) के तहत अपील दायर की है। 

(आठ) वर्नियमित इकाई अधधनिणवय का अिुपालि करेगी और मिकायतकताव स ेस्र्ीकृनत पत्र प्राप्त 

होिे की तारीख से 30 र्दिों के भीतर लोकपाल को अिुपालि की सूचिा देगी, जब तक कक उसिे खंड 

17 के उपखंड (2) के तहत अपील को प्राथमिकता िहीं दी हो। 

 
सोलह. भशकायत की अस्र्ीकृनत 

(एक) उप लोकपाल या लोकपाल ककसी भी स्तर पर मिकायत को अस्र्ीकार कर सकते हैं यर्द ऐसा 

प्रतीत होता है कक मिकायत की गई है: 

 

(अ) खंड 10 के तहत गैर-सुिर्ाई योग्य है; िही ंतो 
(आ) सुझार् देिे या िागवदिवि या स्पष्टीकरण प्राप्त करिे की प्रकृनत िें है 

(दो) लोकपाल ककसी भी स्तर पर मिकायत को अस्र्ीकार कर सकता है यर्द: 

(अ) उिकी राय िें सेर्ा िें कोई किी िहीं है; िहीं तो 
(आ) पररणािी िुकसाि के मलए िांगा गया िुआर्जा खंड 8 (2) िें दिावए अिुसार िुआर्जा 

देिे के मलए लोकपाल की िक्क्त से परे है; िही ंतो 
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(इ) मिकायतकताव द्र्ारा उधचत पररश्रि के साथ मिकायत का पीछा िहीं ककया जाता है; िहीं 

तो 

(ई) मिकायत बबिा ककसी पयावप्त कारण के है; िहीं तो 
(उ) मिकायत के मलए वर्स्ततृ दस्तार्ेजी और िौखखक साक्ष्य पर वर्चार करिे की 

आर्श्यकता होती है और लोकपाल के सिक्ष कायवर्ाही ऐसी मिकायत के निणवय के मलए 

उपयुक्त िहीं है; िहीं तो 

(ऊ) लोकपाल की राय िें मिकायतकताव को कोई वर्त्तीय िुकसाि या क्षनत या असुवर्धा 

िहीं हुई है। 

 

सत्रह. अपीलीय प्राधधकािी के समक्ष अपील 

(एक) खंड 15(1)(क) के अधीि दस्तार्ेज/सूचिा प्रस्तुत ि करि ेपर जारी अधधनिणवय के मलए 

वर्नियमित इकाई के सिक्ष अपील का कोई अधधकार िहीं होगा। 

(दो) वर्नियमित इकाई, खंड 15 (1) (बी) के तहत एक अधधनिणवय से व्यधथत या खंड 16 (2) (सी) 

स े16 (2) (एफ) के तहत मिकायत बंद होिे से पीड़ित, अधधनिणवय की सूचिा प्राप्त होिे या मिकायत 

के सिापि की तारीख के 30 र्दिों के भीतर, अपीलीय प्राधधकरण के सिक्ष अपील कर सकती है। 

(अ) बिते कक वर्नियमित इकाई द्र्ारा अपील के िािले िें, अर्धध क्या है? 

अपील दायर करिे के मलए 30 र्दि उस तारीख से िुरू होंगे क्जस र्दि वर्नियमित इकाई को 

मिकायतकताव द्र्ारा पुरस्कार की स्र्ीकृनत का पत्र प्राप्त होता है: 

(आ) बिते कक एक वर्नियमित इकाई द्र्ारा अपील केर्ल अध्यक्ष या प्रबंध निदेिक / 

िुख्य कायवकारी अधधकारी या उिकी अिुपक्स्थनत िें, सिाि रैंक के कायवकारी निदेिक / 

अधधकारी की पूर्व स्र्ीकृनत के साथ दायर की जा सकती है। 

 

(इ) बिते कक अपीलीय प्राधधकारी, यर्द र्ह संतुष्ट है कक वर्नियमित इकाई के पास सिय के 

भीतर अपील िहीं करि ेके मलए पयावप्त कारण था, तो 30 र्दिों स ेअधधक की अर्धध की 

अिुिनत िहीं दे सकता है। 
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(तीन) मिकायतकताव, खंड 15 (1) के तहत एक अधधनिणवय स ेव्यधथत या खंड 16 (2) (सी) से 16 

(2) (एफ) के तहत मिकायत की अस्र्ीकृनत, पुरस्कार की प्राक्प्त या मिकायत की अस्र्ीकृनत की 

तारीख के 30 र्दिों के भीतर, अपीलीय प्राधधकरण के सिक्ष अपील कर सकता है। 

बिते कक अपीलीय प्राधधकारी, यर्द र्ह संतुष्ट है कक मिकायतकताव के पास सिय के भीतर 

अपील िहीं करि ेके मलए पयावप्त कारण था, तो 30 र्दिों स ेअधधक की अर्धध की अिुिनत 

िहीं दे सकता है। 

 

(चार) अपीलीय प्राधधकारी का सधचर्ालय अपील की जांच और प्रकक्रया करेगा। 
(पााँच) अपीलीय प्राधधकारी पक्षकारों को सुिर्ाई का उधचत अर्सर देिे के बाद निम्िमलखखत कायव कर 

सकता है: 

(अ) अपील को खाररज करें; िहीं तो 
(आ) अपील की अिुिनत दें और लोकपाल के निणवय या आदेि को रद्द करें; िही ंतो 
(इ) ऐसे निदेिों के अिुसार िए निपटाि के मलए िािले को लोकपाल के पास भेज दें, क्जन्हें 

अपीलीय प्राधधकरण आर्श्यक या उधचत सिझे; िहीं तो 

(ई) लोकपाल या पुरस्कार के आदेि को संिोधधत करें और ऐसे निदेि पाररत करें जो 

लोकपाल के आदेि को प्रभार्ी बिािे के मलए आर्श्यक हों या इस तरह से संिोधधत 

पुरस्कार; िही ंतो 

(उ) कोई अन्य आदेि पाररत करें जो र्ह उधचत सिझे। 
 

(छः) अपीलीय प्राधधकारी के आदेि का र्सैा ही प्रभार् होगा जैसा कक लोकपाल द्र्ारा खंड 15 के 

तहत पाररत अधधनिणवय या खंड 16 के अधीि मिकायत को अस्र्ीकार करिे र्ाले आदेि, जैसा भी 

िािला हो। 

 
अठ्ठारह. जनता के ज्ञान के भलए योजना की मुख्य वर्शरे्ताओं को प्रदभशवत किन ेके भलए 

वर्ननयभमत इकाई 

(एक) क्जस वर्नियमित इकाई पर यह योजिा लागू है, र्ह योजिा के अंतगवत अपेक्षाओं का 
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सार्धािीपूर्वक अिुपालि सुनिक्श्चत करके योजिा के सुचारू संचालि को सुगि बिाएगी, ऐसा ि 

करिे पर ररज़र्व बैंक ऐसी कारवर्ाई कर सकता है जो र्ह उधचत सिझे। 

 

(दो) वर्नियमित इकाई अपि ेप्रधाि कायावलय िें एक प्रधाि िोडल अधधकारी नियुक्त करेगी जो 

िहाप्रबंधक या सिकक्ष रैंक के अधधकारी से कि रैंक का िही ंहोगा और वर्नियमित इकाई का 

प्रनतनिधधत्र् करि ेऔर वर्नियमित इकाई के खखलाफ दायर मिकायतों के संबंध िें वर्नियमित इकाई 

की ओर स ेजािकारी प्रस्तुत करिे के मलए क्जम्िेदार होगा। वर्नियमित इकाई प्रधाि िोडल 

अधधकारी की सहायता के मलए ऐसे अन्य िोडल अधधकाररयों की नियुक्क्त कर सकती है जो र्ह 

पररचालि दक्षता के मलए उपयुक्त सिझे। 

(तीन) वर्नियमित इकाई अपि ेग्राहकों के लाभ के मलए अपिी िाखाओं/स्थािों पर जहा ंव्यर्साय का 

लेि-देि ककया जाता है, प्रधाि िोडल अधधकारी का िाि और संपकव  वर्र्रण (टेलीफोि/िोबाइल िंबर 

और ई-िेल आईडी) लोकपाल (https://cms.rbi.org.in) के मिकायत दजव पोटवल के वर्र्रण के साथ 

प्रिुखता से प्रदमिवत करेगा। 

(चार) क्जस वर्नियमित इकाई पर यह योजिा लागू है, र्ह यह सुनिक्श्चत करेगी कक योजिा की 

िुख्य वर्िेिताएं उसके सभी कायावलयों, िाखाओं और स्थािों पर अंग्रेजी, र्हदंी और के्षत्रीय भािा िें 

इस तरह स ेप्रदमिवत की जाएं जहां व्यर्साय इस तरह से ककया जाता है कक कायावलय या िाखा िें 

आिे र्ाल ेव्यक्क्त को योजिा के बारे िें पयावप्त जािकारी हो। 

(पााँच) वर्नियमित इकाई यह सुनिक्श्चत करेगी कक योजिा की एक प्रनत उसकी सभी िाखाओं िें 

उपलब्ध है क्जस ेअिुरोध पर संदभव के मलए ग्राहक को प्रदाि ककया जािा है। 

(छः) योजिा की िुख्य वर्िेिताएं योजिा की प्रनत और प्रधाि िोडल अधधकारी के संपकव  वर्र्रण के 

साथ वर्नियमित इकाई की र्ेबसाइट पर प्रदमिवत और अपडटे ककए जाएंगे। 

 

अध्याय V 

 

वर्वर्ध 

उन्नीस. कठिनाइयों को दिू किना 
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यर्द योजिा के उपबंधों को प्रभार्ी बिािे िें कोई कर्ििाई उत्पन्ि होती है, तो ररज़र्व बैंक ऐसे 

प्रार्धाि कर सकता है जो भारतीय ररज़र्व बैंक अधधनियि, 1934, या बैंककंग वर्नियिि अधधनियि, 

1949, या संदाय और निपटाि प्रणाली अधधनियि, 2007 या योजिा के साथ असंगत ि हों, जैसा 

कक र्ह ककसी भी कर्ििाई को दरू करिे के मलए आर्श्यक या सिीचीि सिझे। 

 
बीस. मौजूदा योजनाओं का ननिसन औि लंबबत कायवर्ाही के भलए आर्ेदन 

(एक) बैंककंग लोकपाल योजिा, 2006, गैर-बैंककंग वर्त्तीय कंपनियों के मलए लोकपाल योजिा, 2018 

और डडक्जटल लिेदेि के मलए लोकपाल योजिा, 2019 को निरस्त ककया जाता है। 

 

(दो) ररज़र्व बैंक- एकीकृत लोकपाल योजिा, 2021 के प्रारंभ होि ेकी तारीख तक पहल ेसे ही पाररत 

निणवयों की लंबबत मिकायतों, अपीलों और निष्पादि का अधधनिणवय संबंधधत लोकपाल योजिाओं के 

प्रार्धािों और उसके तहत जारी ररज़र्व बैंक के निदेिों द्र्ारा िामसत रहेगा। 

 

भमला लनेा 
 

लोकपाल के पास भशकायत का रूप (दजव फकया जाना) 
[योजिा का खंड 11(2)] 

(मिकायतकताव द्र्ारा भरा जािा है) 

सभी फीलड अनिर्ायव हैं, मसर्ाय इसके कक जहा ंभी अन्यथा संकेत र्दया गया है 

तक 

लोकपाल िहोदया/ 

िहोदय, 

उप: ..................... के खखलाफ मिकायत ... (वर्नियमित इकाई की िाखा या कायावलय का स्थाि)

........................................................................................................................................... (िाि) 

वर्नियमित इकाई की संख्या) 
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मिकायत का वर्र्रण: 

1. मिकायतकताव का िाि ..................... 

2. आयु (र्िव) 
3. मलगं ................ 

चार. मिकायतकताव का पूरा पता .............. 
.............................................................................................................  

............................................................................................................. वपि कोड 

................ 

फोि िंबर (यर्द उपलब्ध हो) 
िोबाइल िंबर। ......................... 
ई-िेल (यर्द उपलब्ध हो) ....................... 

 
 

पााँच. के वर्रुद्ध मिकायत (वर्नियमित इकाई की िाखा या कायावलय का िाि और पूरा पता) ........ 

................................................................................................................ वपि कोड 

....................... 

 
 
छः. वर्नियमित इकाई के साथ संबंध/खाता संख्या (यर्द कोई हो) की प्रकृनत 

................................................................................................................  
 

सात. लेि-देि की तारीख और वर्र्रण, यर्द उपलब्ध हो 
................................................................................................................ 

(अ) मिकायतकताव द्र्ारा वर्नियमित इकाई को पहले से ही की गई मिकायत की तारीख 

(कृपया मिकायत की एक प्रनत संलग्ि करें ) 

................................................................................................................  

(आ) क्या मिकायतकताव द्र्ारा कोई अिुस्िारक भजेा गया था? हा ं/ िही ं

(कृपया अिुस्िारक की एक प्रनत संलग्ि करें) 

................................................................................................................ 

आठ. कृपया संबधंधत बॉक्स िें र्टक करें (हााँ/िहीं) 
 

चाहे आपकी भशकायत हो: 
 

(i) क्या यह न्यायाधीि है/िध्यस्थता के अधीि है? हााँ िही ं
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(ii) एक र्कील के िाध्यि स ेबिाया जाता है, मसर्ाय इसके कक जब र्कील 

है 

पीड़ित पक्ष? 

हााँ िही ं

(iii) इस पर पहल ेही निपटा जा चुका है या प्रकक्रयाधीि है। 
लोकपाल के साथ जिीि? 

हााँ िही ं

(iv) प्रबंधि के खखलाफ सािान्य मिकायत की प्रकृनत िें है 

या एक वर्नियमित इकाई के अधधकारी? 

हााँ िही ं

(v) वर्नियमित संस्थाओं के बीच वर्र्ाद के कारण है? हााँ िही ं
(vi) नियोक्ता-किवचारी संबंध िामिल हैं? हााँ िही ं

 
नौ. मिकायत का वर्िय 

................................................................................................................  

 
 

दस. मिकायत का वर्र्रण: 

(यर्द स्थाि पयावप्त िहीं है, तो कृपया एक अलग िीट संलग्ि करें) 
...............................................................................................................  
...............................................................................................................  
............................................................................................................... 
...............................................................................................................  
...............................................................................................................  

 
 
 
 

1 भशकायत न्यायाधीन/मध्यस्थता के अधीन है यर्द कारवर्ाई के सिाि कारण के संबंध िें मिकायत पहले से ही ककसी न्यायालय, 

न्यायाधधकरण या िध्यस्थ या ककसी अन्य प्राधधकरण द्र्ारा गुण-दोि के आधार पर लंबबत/निपटाई गई है, चाहे र्ह व्यक्क्तगत 

रूप से हो या सयुंक्त रूप स।े 
 

ग्यारह. क्या वर्नियमित इकाई से मिकायत प्राप्त होिे के 30 र्दिों की अर्धध के भीतर कोई 

उत्तर प्राप्त हुआ है? हााँ/ िही ं

(यर्द हां, तो कृपया उत्तर की एक प्रनत संलग्ि करें) 
 
 

बारह. लोकपाल स ेिांगी राहत 

...............................................................................................................  

............................................................................................................... (कृपया अपिे 

दार्े के सिथवि िें दस्तार्ेजी प्रिाण, यर्द कोई हो, की एक प्रनत संलग्ि करें) 
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तेरह. िुआर्जे के िाध्यि से मिकायतकताव द्र्ारा दार्ा की गई िौर्द्रक हानि की प्रकृनत और सीिा 

(कृपया योजिा के खंड 15 (4) और 15 (5) को देखें) 

.................................................................................................................  

 
 

चौदह. संलग्ि दस्तार्ेजों की सूची: 
 
 

घोर्णा 
(१) िैं/हि, मिकायतकताव/िीच ेघोवित करते हैं कक: 

अ) ऊपर दी गई जािकारी सही और सही है; और 
आ) िैंिे/हिि ेऊपर बताए गए ककसी भी तथ्य को नछपाया या गलत तरीके से प्रस्तुत िहीं ककया है, 

और इसके साथ प्रस्तुत दस्तार्ेजों िें। 

 

(२) मिकायत योजिा के खंड 10 (2) के प्रार्धािों के अिुसार एक र्िव की अर्धध की सिाक्प्त स े

पहले दायर की जाती है। 

 
 
आपका ईिािदारी स े

(मिकायतकताव/अधधकृत प्रनतनिधध के हस्ताक्षर) 
 
 

प्राधधकाि 
यर्द मिकायतकताव ककसी प्रनतनिधध को लोकपाल के सिक्ष उपक्स्थत होिे और उसकी ओर से प्रस्तुत 

करि ेके मलए अधधकृत करिा चाहता है, तो निम्िमलखखत घोिणा प्रस्तुत की जािी चार्हए: 

 
िैं /हि ......... इसके द्र्ारा श्री/श्रीिती को िामित करें ................................................................. जै 

 
 
 

सा 
हिारे अधधकृत प्रनतनिधध क्जिके संपकव  वर्र्रण िीच ेर्दए गए हैं: 
पूरा पता ....................... 
................................................................................................................  
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................................................................................................................ वपि कोड 

................ 

फोि िंबर:............... 
िोबाइल िंबर। ......................... 
ईिेल।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।।। 

 
 

 
(मिकायतकताव के हस्ताक्षर) 


