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SALIENT FEATURES: THE RESERVE BANK – INTEGRATED OMBUDSMAN SCHEME, 2021 
 

The Integrated Ombudsman Scheme, 2021 is effective from November 12, 2021. With the publication of 
the said scheme, the erstwhile schemes viz. (i) the Banking Ombudsman Scheme, 2006; (ii) the 
Ombudsman Scheme for Non-Banking Financial Companies, 2018; and (iii) the Ombudsman Scheme for 
Digital Transactions, 2019 into the Reserve Bank - Integrated Ombudsman Scheme, 2021, have been 
repealed. 

 

Following are the salient features of the Integrated Ombudsman Scheme, 2021: 
 

I. Complaint shall not lie under the Scheme, 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 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. 
 

II. No complaint for deficiency in service shall lie under the Scheme in matters involving: 
 

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

 
III. Procedure for Filing a Complaint 

 
a) The complaint may be lodged online through https://cms.rbi.org.in 

 

b) The complaint may also be submitted through electronic or physical mode to the Centralized 
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 the authorized 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. 

 

IV. Appeal before the Appellate Authority 
 

The complainant aggrieved by an Award or rejection of a complaint by Ombudsman Office, may, 
within 30 days of the date of receipt of the Award or rejection of the complaint, prefer an appeal 
before the Appellate Authority. 

 
The Appellate Authority may, if it 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. 

 

V. The format of Complaint can be accessed from the “Reserve Bank - Integrated Ombudsman Scheme, 
2021” which is available at https://finova.in/policies/60.pdf  
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मखु्य विशषेताए:ं रिजिव बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

 
एकीकृत लोकपाल योजना, 2021, 12 नवबंर, 2021 से प्रभावी है। उक्त योजना के प्रकाशन के साथ, पवूव 
की योजनाएं अथावत। (i) बैंककंग लोकपाल योजना, 2006; (ii) गरै-बैंककंग ववत्तीय कंपननयों के ललए लोकपाल 
योजना, 2018; और (iii) ररज़वव बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 में डिजजटल लेनदेन के ललए 
लोकपाल योजना, 2019 को ननरस्त कर ददया गया है। 
 
एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 की मखु्य ववशषेताएं ननम्नललखित हैं: 
 

I. शशकायत योजना के तहत नह ं होगी, जब तक कक: 
 

क) लशकायतकताव ने योजना के तहत लशकायत करने से पहले सबंधंित ववननयलमत ससं्था को एक ललखित 
लशकायत की हो और 
 

i. लशकायत को परूी तरह या आंलशक रूप से ववननयलमत इकाई द्वारा िाररज कर ददया गया हो, और 
लशकायतकताव उत्तर से सतंषु्ट नहीं हो; या लशकायतकताव को लशकायत प्राप्त होने के 30 ददनों के 
भीतर कोई जवाब नहीं लमला हो; तथा 
 

ii. शिकायतकताा को शिकायत के शिए विनियशित ससं्था से जिाब प्राप्त होिे के एक िर्ा के भीतर 
या शिकायत की तारीख से एक िर्ा और 30 दििों के भीतर, जहां कोई जिाब प्राप्त िहीं हुआ हो, 
शिकायत िोकपाि को की गयी हो। 
 

ख) लशकायत उसी कारववाई के कारण के सबंिं में नहीं है जो पहले से ही है: 
 

i. एक िोकपाि के सिक्ष िबंबत हो या एक िोकपाि द्िारा निपटाया या योग्यता के आधार पर 
निपटाया गया हो, चाहे िह उसी शिकायतकताा से या एक या अधधक शिकायतकतााओं, या एक या 
अधधक सबंधंधत पक्षों से प्राप्त हुआ हो या िहीं;  
 

ii. ककसी न्यायालय, न्यायाधिकरण या मध्यस्थ या ककसी अन्य फोरम या प्राधिकरण के समक्ष लबंबत 
हो; या, ककसी भी न्यायालय, न्यायाधिकरण या मध्यस्थ या ककसी अन्य फोरम या प्राधिकरण 
द्वारा योग्यता के आिार पर ननपटाया गया हो, चाहे वह उसी लशकायतकताव से या एक या अधिक 
सबंधंित लशकायतकतावओं / पादटवयों के साथ प्राप्त हुआ हो या नहीं।  
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ग) शिकायत अपिािजिक या तचु्छ या तगं करिे िािी प्रकृनत की िहीं हो; 
घ) ऐसे िािों के शिए पररसीिि अधधनियि, 1963 के तहत निधााररत सीिा अिधध की सिाप्प्त स ेपहि े
विनियशित इकाई को शिकायत की गई हो;   
ड.) शिकायतकताा िे योजिा के खंड 11 िें निदिाष्ट परूी जािकारी प्रिाि की हो; 
च) शिकायतकताा द्िारा व्यप्ततगत रूप से या अधधितता के अिािा ककसी अधधकृत प्रनतनिधध के िाध्यि 
से शिकायत िजा कराई गई हो जब तक कक अधधितता पीड़ित व्यप्तत ि हो।   
 

II. इस योजना के अतंगवत ननम्नशलखखत मामलों में सेिा में कमी की कोई शशकायत नह ं होगी: 
 

क) एक ववननयलमत ससं्था का वाखणजययक ननणवय/वाखणजययक ननणवय; 
ख) एक आउटसोलसिंग अनबुिं से सबंधंित एक ववके्रता और एक ववननयलमत इकाई के बीच वववाद; 
ग) एक लशकायत जो सीिे लोकपाल को सबंोधित नही ंहै; 
घ) एक ववननयलमत इकाई के प्रबिंन या अधिकाररयों के खिलाफ सामान्य लशकायतें; 
ड.) एक वववाद जजसमें एक विैाननक या काननू लाग ूकरने वाले प्राधिकरण के आदेशों के अनपुालन में एक 
ववननयलमत इकाई द्वारा कारववाई शरुू कर िी गयी है;  
च) एक सेवा जो ररजवव बैंक के ननयामक दायरे में नही ंहै; 
छ) ववननयलमत ससं्थाओं के बीच वववाद; तथा 
ज) एक ववननयलमत इकाई के कमवचारी-ननयोक्ता सबंिं से सबंधंित वववाद। 
 

III. शशकायत दजव किने की प्रकिया 
 

क) शिकायत https://cms.rbi.org.in के िाध्यि से ऑििाइि िजा की जा सकती है । 
 

ि) शिकायत को ररजिा बैंक द्िारा अधधसधूचत कें द्रीकृत रसीि और प्रससं्करण कें द्र को इिेतरॉनिक या 
भौनतक िोड के िाध्यि से भी प्रस्ततु ककया जा सकता है। यदि शिकायत भौनतक रूप िें प्रस्ततु की 
जाती है, तो उस पर शिकायतकताा या अधधकृत प्रनतनिधध द्िारा विधधित हस्ताक्षर ककए जाएंगे। 
शिकायत इिेतरॉनिक या भौनतक रूप िें ऐसे प्रारूप िें प्रस्ततु की जािी चादहए प्जसिें ररज़िा बैंक 
द्िारा निदिाष्ट की गई जािकारी हो। 
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IV. अपील य प्राधिकाि  के समक्ष अपील 
 

िोकपाि कायाािय द्िारा ककसी अधधनिणाय या शिकायत की अस्िीकृनत से व्यधथत शिकायतकताा, अधधनिणाय 
की प्राप्प्त या शिकायत की अस्िीकृनत के 30 दििों के भीतर, अपीिीय प्राधधकारी के सिक्ष अपीि कर 
सकता है। 
 
अपीि प्राधधकारी, यदि यह सतंषु्ट है कक शिकायतकताा के पास सिय के भीतर अपीि िहीं करिे के शिए 
पयााप्त कारण था, तो अनतररतत दििों की अिधी प्रिाि कर सकता है जो की 30 दिि से ज़्यािा िहीं 
होगी। 
 

V. शिकायत का प्रारूप "ररज़िा बैंक - एकीकृत िोकपाि योजिा, 2021" से प्राप्त ककया जा सकता 
है जो https://finova.in/policies/60.pdf पर उपिब्ध है। 
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