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BÀ _n sF Hmw_pUvkvam³  Hm^okv Xncph\´]pcw

 +É®ú ¤ÉÒ +É<Ç ±ÉÉäEò{ÉÉ±É EòÉ EòÉªÉÉÇ±ÉªÉ ÊiÉ¯û´ÉxÉÆiÉ{ÉÖ®¨É
Office of RBI OMBUDSMAN Thiruvananthapuram

For lodging an online complaint: 
https://cms.rbi.org.in
Email: crpc@rbi.org.in

Physical Complaints Addressed to:
Centralised Receipt and Processing Centre,

4th Floor, Reserve Bank of India,
Sector -17, Central Vista,

Chandigarh – 160017

Toll Free No: 14448

The Reserve Bank - Integrated 
Ombudsman Scheme, 2021

Scheme adopts ‘One Nation One Ombudsman’ 
approach by making the RBI Ombudsman 

mechanism jurisdiction neutral. A Centralised 
Receipt and Processing Centre has been set up at 
RBI, Chandigarh for receipt and initial processing of 
physical and email complaints in any language in line 
with this approach. An integrated scheme, applicable 
to all Regulated Entities (REs) i.e. banks, NBFCs and 
non-bank payment system participants, will provide 
cost free redress of customer complaints involving 
deficiency in services rendered by REs. 

Highlights of the Scheme
l	 It will no longer be necessary for a complainant 

to identify under which scheme he/she should file 
complaint with the Ombudsman. 

l	 The Scheme defines ‘deficiency in service’ as the 
ground for filing a complaint, with a specified list of 
exclusions, such as complaints relating to matters 
of commercial judgement, sub-judice complaints, 
complaints made through advocates, complaints 
with incomplete information, etc. Therefore, 
complaints will no longer be rejected simply 
because of ‘not covered under the grounds listed in 
the scheme’

l	 The Scheme has done away with the jurisdiction of 
each ombudsman office. 

l	 The Contact Centre at toll free number (14448) 

will provide information/clarifications regarding the 
Scheme and   guidance to   complainants in filing 
of a complaint in eight regional languages (Bengali, 
Gujarati, Kannada, Oriya, Malayalam, Marathi, Tamil, 
Telugu), apart from Hindi and English

Benefits to the complainants
l	 Single point of reference: The CMS and CRPC 

enable a single interface for customers for filing 
complaints, submitting documents, tracking status 
and getting relevant information. Complaints can be 
filed from anywhere at any time.

l	 Greater coverage : The Scheme will be applicable 
to all Commercial Banks, Scheduled Primary Urban 
Co-operative Banks, Non-scheduled Primary Urban 
Co-operative Banks with deposits more than Rs.50 
crore (new addition to the Ombudsman framework), 
Regional Rural Banks (RRBs), all Small Finance 
Banks and Payment Banks. All Non-Banking Financial 
Companies (except Housing Finance Companies) 
authorised to accept deposits and have customer 
interface with an asset sie of Rs 100 crore & above, 
and Non-bank System Participants that are issuers of 
Prepaid Payment Instruments (PPIs). All complaints 
involving “deficiency in service” shall be covered 
under the RB-IOS and there shall not be any specified 
and different grounds of complaints for different REs.

l	 Fewer rejections : 
1. 	No rejections will be on grounds of complaint being 

lodged with incorrect Ombudsman Office 
2. 	All complaints involving “deficiency in service” will be 

considered. 
3. 	Complaints against all Regulated Entities will be dealt 

through a single point of contact. 
l	 Auto allocation of the complaints by the System to 

ombudsman office, at the residential address of the 
complainant or to the nearest Ombudsman office 
depending on Volume of Complaints at each office. 

3) 	ºÉ¦ÉÒ Ê´ÉÊxÉªÉÊ¨ÉiÉ ºÉÆºlÉÉxÉÉäÆ Eäò ÊJÉ±ÉÉ¡ò Ê¶ÉEòÉªÉiÉÉäÆ {É® BEò±É 
ºÉÆ{ÉEÇò Ë¤ÉnÖ Eäò ¨ÉÉvªÉ¨É ºÉä EòÉ®Ç´ÉÉ<Ç EòÒ VÉÉBMÉÒ*
 	 ÊºÉº]¨É uÉ®É ±ÉÉäEò{ÉÉ±É EòÉªÉÉÇ±ÉªÉ EòÉä Ê¶ÉEòÉªÉiÉEòiÉÉÇ 

Eäò ÊxÉ´ÉÉºÉÒªÉ {ÉiÉä {É® +lÉ´ÉÉ |ÉiªÉäEò EòÉªÉÉÇ±ÉªÉ ¨Éå Ê¶ÉEòÉªÉiÉÉäÆ 
EòÒ ¨ÉÉjÉÉ Eäò +ÉvÉÉ® {É® ÊxÉEò]iÉ¨É ±ÉÉäEò{ÉÉ±É EòÉªÉÉÇ±ÉªÉ ¨Éå 
Ê¶ÉEòÉªÉiÉÉäÆ EòÉ º´ÉiÉ& +É¤ÉÆ]xÉ*



_m¦p-IÄ¡pw (RRB), FÃm kvamÄ ^n\m³kv _m¦pIÄ 

¡pw, FÃm t]bvsaâ v _m¦p-IÄ¡pw, \nt£]w kzoI-cn-¡m³ 

A\p-hm-Z-apÅ  NBFC IÄ¡pw, 100 tImSn-bnÂ IqSp-XÂ 

BkvXn-bp-ÅXpw D]-t`màr hyh-lmcw DÅ-Xp-amb \nt£]w 

kzoI-cn-¡m³ A\p-hm-Z-an-Ãm¯  NBFC IÄ¡pw, {]os]bvUv  

t]bvsaâ v D]m-[n-IÄ ]pd-s¸-Sp-hn-¡p¶ _m¦nXc knÌw ]mÀ«n-

kn-¸â vkv F¶n-hÀ¡pw Cu ]²Xn _m[-I-am-bn-cn-¡pw. tkh\ 

\yq\X DÄs¸-Sp¶ FÃm ]cm-Xn-Ifpw Øm]-\-hy-Xym-k-ta\ Cu 

]²-Xn-bpsS IognÂ kzoI-cn-¡-s¸-Spw.

Xmc-X-tay\ Ipdª Xnc-kvI-c-W-§Ä:  

1) 	 sXämb Hmw_p-Uvkvam³ Hm^o-knÂ ]cmXn \ÂIn-b-Xnsâ 

ASn-Øm-\-¯nÂ \nc-kn-¡p-¶-X-Ã.

2) 	 tkh\ \yq\X DÄs¸-Sp¶ FÃm ]cm-Xn-Ifpw ]cn-K-Wn-¡-

s¸-Spw.

3) 	 FÃm RBI \nb-{´nX Øm]-\-§sf¡pdn-¨pÅ ]cm-Xn-Ifpw 

Hcp GI-Pm-eI kwhn-[m\w hgn ssIImcyw sN¿-s¸-Spw.

]cm-Xn-¡m-csâ Xma-k-Ø-e-s¯tbm AsÃ-¦nÂ AXn\v  

Gähpw ASp-¯p-ÅtXm Bb Hmw_p-Uvkvam³ Hm^o-kn-te¡v  

]cm-Xn-I-fpsS Afhv A\p-k-cn¨v ]cmXn kzb-tah ssIamäw 

sN¿-s¸-Spw. 

dn-kÀ-Æv _m-¦v þ Câ-t{K-ä-Uv 
Hmw-_p-Uv-kv-am³ kv-Iow þ 2021

Hcp cmPyw Hcp Hmw_pUvkvam³ F¶ X¯z-¯n-e-[n-jvTn-

X-ambmWv Cu ]²Xn Bhn-jvI-cn-¨n-cn-¡p-¶-Xv. Cu kao-

]-\-¯n\v A\p-kr-X-ambn X]mÂ AYhm Csa-bnÂ hgn ]

cm-Xn-IÄ kzoI-cn-¡p-¶-Xn\pw {]mcw` \S-]-Sn-IÄ kzoI-cn-¡p-¶-Xn-

\p-ambn Hcp tI{µw (CRPC) RBI bpsS NÞn-KUv BØm-\-ambn  

Øm]n-¨n-«p-@v. FÃm RBI \nb-{´nX Øm]-\-§Ä¡pw (_m-¦p-

IÄ, NBFCIÄ t\m¬-þ-_m¦v t]bvsaâ v knÌw ]¦m-fn-IÄ) 

_m[-I-amb Cu kwtbm-PnX ]²-Xn, ChÀ \ÂIp¶ tkh-\-§-

fnse \yq\-X-I-sf-¡p-dn-¨pÅ D]-t`m-àr-]-cm-Xn-IÄ¡v kuP-\y- 

]-cn-lmcw \ÂIm³ e£y-an-«p-Å-XmWv.

]²-Xn-bpsS khn-ti-j-X-IÄ  

l	 GXv kvIoan\v Iogn-emWv Hmw_p-Uvkvam-t\mSv ]cmXn \ÂtI 

-@sX¶v Hcp ]cm-Xn-¡m-c\v C\n apXÂ kwi-bn-t¡@ Bh-

iy-an-Ã.

l	Hcp ]cmXn kaÀ¸n-¡p-¶-Xn\p ASn-Øm-\-ambn ‘tkh-\-

¯nse \yq\X’ kvIow \nÀÆ-Nn-¡p-¶p. (hm-WnPy Xocp-am-\-§-

fp-ambn _Ô-s¸« ]cm-Xn-IÄ, A`n-`m-j-IÀ aptJ-\-bpÅ 

]cm-Xn-IÄ, A]qÀW-amb ]cm-Xn-IÄ apX-em-bh Hgn-sI). 

AXn-\mÂ kvIoanÂ DÄs¸-«n-«nÃ F¶ Imc-W-¯mÂ C\n  

]cm-Xn-IÄ \nc-kn-¡-s¸-Sn-Ã.

l	Hmtcm Hmw_p-Uvkvam³ Hm^o-kn\pw {]tXy-I-ambn D@m-bn-

cp¶ A[n-Im-c-`q-]-cn[n CÃm-Xm-bn.

l	Cu ]²-Xn-sb-¡p-dn¨pw ]cmXn kaÀ¸n-¡m-\pÅ amÀ¤-§-sf-

¡p-dn¨pw Adn-bp-¶-Xn\v ]cm-Xn-¡mÀ¡v tSmÄ{^o \¼-cmb 

14448 te¡v hnfn-¡m-hp-¶-Xm-Wv. lnµnbpw Cw¥ojpw IqSmsX 

F«p {]mtZ-in-I`m-j-IfnÂ (ae-bm-fw, _wKm-fn, KpP-dm-¯n, 

I¶-U, Hdn-b, adm-Tn, Xan-gv, sXep¦v) Cu k¼À¡-tI-{µ-

¯nse tkh-\-§Ä e`y-am-Wv.

]cm-Xn-¡mÀ¡v e`n-¡p¶ {]tbm-P-\-§Ä 

]cm-Xn-IÄ/tcJ-IÄ kaÀ¸n-¡p-¶-Xn\pw ]cm-Xn-bpsS 

XÂØnXn/{]k-à-amb hnh-c-§Ä t\Sp-¶-Xn-\p-ambn ]cm-Xn-

¡mÀ¡v  CMS, CRPC F¶o GI-Pm-eI kwhn-[m-\-§Ä e`y-am-Wv. 

FhnsS \n¶pw Ft¸mÄ thW-sa-¦nepw ]cm-Xn-IÄ \ÂImw.

IqSp-XÂ hym]vXn : FÃm hmWn-Py-_m-¦p-IÄ¡pw FÃm 

sjUyqÄUv ss{]adn AÀ_³ tImþ-Hm-¸-td-äohv _m¦p-IÄ¡pw, 

50 tImSn cq]-bnÂ IqSp-XÂ \nt£-]-apÅ t\m¬ sjUyqÄUv 

AÀ_³ tImþ-Hm-¸-td-äohv _m¦p-IÄ¡pw, do-Pn-b-WÂ dqdÂ  
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ªÉ½ ªÉÉäVÉxÉÉ "BEò ®É¹]Å BEò ±ÉÉäEò{ÉÉ±É' oÎ¹]EòÉähÉ EòÉä +{ÉxÉÉiÉä 
½ÖB +É®¤ÉÒ+É<Ç ±ÉÉäEò{ÉÉ±É |ÉhÉÉ±ÉÒ IÉäjÉÉÊvÉEòÉ® EòÉä iÉ]ºlÉ ¤ÉxÉÉiÉÉ 
½è* <ºÉÒ oÎ¹]EòÉähÉ ºÉä +É®¤ÉÒ+É<Ç SÉbÃÒMÉfÃ ¨Éå ÊEòºÉÒ ¦ÉÒ ¦ÉÉ¹ÉÉ ¨Éå 
|ÉÉ{iÉ ¦ÉÉèÊiÉEò +Éè® <Ç-¨Éä±É Ê¶ÉEòÉªÉiÉÉäÆ Eäò |ÉÉ®ÆÊ¦ÉEò |ÉºÉÆºEò®hÉ Eäò 
Ê±ÉB EåòpÒEÞòiÉ +É´ÉEò +Éè® |ÉºÉÆºEò®hÉ Eåòp ºlÉÉÊ{ÉiÉ ÊEòªÉÉ ½è* 
ºÉ¦ÉÒ Ê´ÉÊxÉªÉÊ¨ÉiÉ ºÉÆºlÉÉxÉÉäÆ (+É®<Ç) VÉèºÉä ¤ÉéEò, BxÉ¤ÉÒB¡òºÉÒ +Éè®  
MÉè®-¤ÉéEò ¦ÉÖMÉiÉÉxÉ |ÉhÉÉ±ÉÒ |ÉÊiÉ¦ÉÉÊMÉªÉÉäÆ {É® ±ÉÉMÉÚ BEòÒEÞòiÉ ªÉÉäVÉxÉÉ VÉÉä  
Ê´ÉÊxÉªÉÊ¨ÉiÉ ºÉÆºlÉÉxÉÉäÆ uÉ®É |ÉnkÉ ºÉä´ÉÉ EòÒ Eò¨ÉÒ ºÉÆ¤ÉÆvÉÒ OÉÉ½Eò 
Ê¶ÉEòªÉÉiÉÉäÆ {É® ÊxÉ&¶ÉÖ±Eò ÊxÉ´ÉÉ®hÉ Eò®åMÉä*

ªÉÉäVÉxÉÉ EòÒ ¨ÉÖJªÉ Ê´É¶Éä¹ÉiÉÉBÆ
l	ÊEòºÉÒ Ê¶ÉEòÉªÉiÉEòiÉÉÇ Eäò Ê±ÉB +¤É ªÉ½ +É¶ªÉEò xÉ½Ó ½ÉäMÉÉ ÊEò 

±ÉÉäEò{ÉÉ±É Eäò {ÉÉºÉ Ê¶ÉEòÉªÉiÉ Eò®xÉä ½äiÉÖ ªÉ½ ¤ÉiÉÉB ÊEò ´É½ ÊEòºÉ 

ªÉÉäVÉxÉÉ Eäò iÉ½iÉ Ê¶ÉEòªÉÉiÉ Eò®xÉÉ SÉÉ½iÉÉ ½è*
l	<ºÉ ªÉÉäVÉxÉÉ Eäò iÉ½iÉ "ºÉä´ÉÉ ¨Éå Eò¨ÉÒ' Ê¶ÉEòÉªÉiÉ Eò®xÉä Eäò Ê±ÉB 

{ÉªÉÉÇ{iÉ +ÉnÉ® ½è, iÉlÉÉÊ{É <ºÉEäò iÉ½iÉ Eò´É® xÉ ½ÉäxÉä ´ÉÉ±ÉÒ ¨ÉnÉäÆ 
EòÒ ºÉÚSÉÒ +±ÉMÉ ºÉä nÒ MÉ<Ç ½è* +iÉ& +¤É "ªÉÉäVÉxÉÉ ¨Éå ÊnB 
MÉB +ÉvÉÉ® ¨Éå ¶ÉÉÊ¨É±É xÉ ½ÉäxÉä Eäò EòÉ®hÉ' ¨ÉÉjÉ Eäò +ÉvÉÉ® {É® 
Ê¶ÉEòÉªÉiÉÉäÆ EòÉä ÊxÉ®ºiÉ xÉ½Ó ÊEòªÉÉ VÉÉ ºÉEäòMÉÉ*

l	<ºÉ ªÉÉäVÉxÉÉ uÉ®É ±ÉÉäEò{ÉÉ±É Eäò IÉäjÉÉÊvÉEòÉ® EòÉä ºÉ¨ÉÉ{iÉ Eò® ÊnªÉÉ 
MÉªÉÉ ½è*

l	ºÉÆ{ÉEÇò Eåòp {É® ¶ÉÖ±Eò ¨ÉÖHò xÉÆ¤É® (14448) ªÉÉäVÉxÉÉ ºÉä VÉÖbÃÒ 
VÉÉxÉEòÉ®Ò/º{É¹]ÒEò®hÉ |ÉnÉxÉ Eò®åMÉä +Éè® Ë½nÒ +Éè® +ÆOÉäVÉÃÒ Eäò 
+±ÉÉ´ÉÉ +É` IÉäjÉÒªÉ ¦ÉÉ¹ÉÉ+ÉäÆ (¤ÉÆMÉÉ±ÉÒ, MÉÖVÉ®ÉiÉÒ, EòzÉb, +ÉäbÃÊªÉÉ, 
¨É±ÉªÉÉ±É¨É, ¨É®É`Ò, iÉÊ¨É±É, iÉä±ÉÖMÉÚ) ¨Éå Ê¶ÉEòÉªÉiÉ nVÉÇ Eò®xÉä Eäò 
ºÉÆ¤ÉÆvÉ ¨Éå ¨ÉÉMÉÇn¶ÉÇxÉ nåMÉä*

Ê¶ÉEòÉªÉiÉEòiÉÉÇ+ÉäÆ EòÉä |ÉÉ{iÉ ±ÉÉ¦É
 	BEò±É ºÉÆn¦ÉÇ Ë¤ÉnÖ& ºÉÒB¨ÉBºÉ +Éè® ºÉÒ+É®{ÉÒºÉÒ OÉÉ½EòÉäÆ EòÉä 

Ê¶ÉEòÉªÉiÉ nVÉÇ Eò®xÉä, nºiÉÉ´ÉäVÉÃ |ÉºiÉÖiÉ Eò®xÉä, ÎºlÉÊiÉ VÉÉÆSÉxÉä +Éè® 
|ÉÉºÉÆÊMÉEò VÉÉxÉEòÉ®Ò |ÉÉ{iÉ Eò®xÉä Eäò Ê±ÉB BEò±É Eåòp |ÉnÉxÉ 
Eò®iÉÉ ½è* Eò½Ó ¦ÉÒ ÊEòºÉÒ ¦ÉÒ ºÉ¨ÉªÉ Ê¶ÉEòªÉiÉ nVÉÇ Eò® ºÉEòiÉä ½é*

	´ªÉÉ{ÉEò Eò´É®äVÉ 
 	 ªÉ½ ªÉÉäVÉxÉÉ ºÉ¦ÉÒ ´ÉÉÊhÉÎVªÉEò ¤ÉéEò, +ÊvÉºÉÚÊSÉiÉ |ÉÉlÉÊ¨ÉEò ¶É½®Ò 

ºÉ½EòÉ®Ò ¤ÉéEò, ¯ò.50 Eò®ÉäbÃ ºÉä +ÊvÉEò VÉ¨ÉÉ®ÉÊ¶É ´ÉÉ±Éä MÉè®-
+ÊvÉºÉÚÊSÉiÉ |ÉÉlÉÊ¨ÉEò ¶É½®Ò ºÉ½EòÉ®Ò ¤ÉéEò (±ÉÉäEò{ÉÉ±É ºÉÆ®SÉxÉÉ 
¨Éå xÉªÉÉ VÉÉäbÃ), IÉäjÉÒªÉ OÉÉ¨ÉÒhÉ ¤ÉéEò (+É®+É®¤ÉÒ), ºÉ¦ÉÒ ±ÉPÉÖ 
Ê´ÉkÉ ¤ÉéEò +Éè® ¦ÉÖMÉiÉÉxÉ ¤ÉéEò, VÉ¨ÉÉ®ÉÊ¶É ±ÉäxÉä´ÉÉ±Éä BxÉ¤ÉÒB¡òºÉÒ, 
¯ò.100 Eò®ÉäbÃ ºÉä +ÊvÉEò +ÉÎºiÉ +ÉEòÉ® ´ÉÉ±Éä VÉ¨ÉÉ®ÉÊ¶É xÉ 
±ÉäxÉä´ÉÉ±Éä BxÉ¤ÉÒB¡òºÉÒ ÊVÉxÉEòÉ OÉÉ½Eò <Æ]®¡äòºÉ ½è, +Éè® {ÉÚ´ÉÇ|ÉnkÉ 
¦ÉÖMÉiÉÉxÉ Ê±ÉJÉiÉ ({ÉÒ{ÉÒ+É<Ç) VÉÉ®Ò Eò®xÉä ´ÉÉ±Éä MÉè®-¤ÉéEò |ÉhÉÉ±ÉÒ 
|ÉÊiÉ¦ÉÉÊMÉªÉÉäÆ {É® ±ÉÉMÉÚ ½ÉäMÉÉ* "ºÉä´ÉÉ ¨Éå Eò¨ÉÒ' ºÉä VÉÖbÃä ºÉ¦ÉÒ 
Ê¶ÉEòÉªÉiÉ +É®¤ÉÒ-+É<Ç+ÉäBºÉ ¨Éå ¶ÉÉÊ¨É±É ½ÉäÆMÉä +Éè® Ê´ÉÊ¦ÉzÉ +É®<Ç 
Eäò Ê±ÉB Ê¶ÉEòÉªÉiÉ Eäò EòÉä<Ç Ê´ÉÊxÉÌn¹] +lÉ´ÉÉ Ê´ÉÊ¦ÉzÉ ºiÉ® xÉ½Ó 
½ÉäÆMÉä*

Eò¨É ÊxÉ®ºiÉÒEò®hÉ
1)  MÉ±ÉiÉ ±ÉÉäEò{ÉÉ±É EòÉªÉÉÇ±ÉªÉ Eäò ºÉÉlÉ nVÉÇ EòÒ MÉ<Ç Ê¶ÉEòªÉiÉ +ÉvÉÉ® 

{É® ÊxÉ®ºiÉÒEò®hÉ xÉ½Ó ½ÉäMÉÉ* 

2) 	"ºÉä´ÉÉ ¨Éå Eò¨ÉÒ' ºÉä ºÉÆ¤ÉÆÊvÉiÉ ºÉ¦ÉÒ Ê¶ÉEòÉªÉiÉÉäÆ {É® Ê´ÉSÉÉ® ÊEòªÉÉ 
VÉÉBMÉÉ*


