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                                          রিজার্ভ ব্াাংক অফ ইন্ডিয়া    

 RESERVE BANK OF INDIA 
  

আরবিআই/বিইবিবি /2025-26/382 

বিইবিবি.আরবিআই/বিইবিবি.নং.S1029/13.01.019/2025-26                   জানুয়ারি 14, 2026    

 
 

রিজার্ভ  ব্াাংক অফ ইরিয়া (স্মল ফাইন্্ান্স ব্াাংকস - ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্) রডরিকশন্স, 

2026  

 

ব্াাংরকাং রিগুলেশন অ্াক্ট, 1949-এি ক্লজ 35এ দ্বািা প্রদত্ত ক্ষমতা প্রলয়াগ কলি, জনস্বালথ ভ এটি 

কিা প্রলয়াজনীয় এবাং সমীচীন বলে সন্তুষ্ট হলয়, রিজার্ভ ব্াাংক অফ ইন্ডিয়া এতদ্বািা রনলচ 

উরিরিত রনলদভশনাবেী জারি কিলে। 

 

এই রনলদভশাবেী জারি কিা হলয়লে ব্াাংলকি অর্্ন্তিীণ অরর্ল াগ প্ররতকাি ব্বস্থালক আিও 

শন্ডিশােী কিলত এবাং গ্রাহকলদি রকালনা অরর্ল াগ প্রত্াি্ান কিাি আলগ ব্াাংলকি শীর্ ভ 

প ভালয়ি কতত ভপলক্ষি মাধ্্লম তা প ভালোচনাি সুল াগ রদলয় দ্রুত ও কা ভকি সমাধ্ান রনন্ডিত 

কিাি েলক্ষ্। 

 

অধ্্ায় 1 

প্রাথরমক 

 

1. সাংরিপ্ত রশরিান্াম এবাং প্রািম্ভ 

(1) এই রনলদভশাবেীলক রিজার্ভ ব্াাংক অফ ইন্ডিয়া (স্মে ফাইন্ান্স ব্াাংকস - ইন্টািনাে 

ওমবাডসম্ান) রডলিকশনস, 2026 বো হলব।  

(2) এই নির্দেশাবলী অনবলর্ে কার্েকর হর্ব, তর্ব অিুর্েদ 7(2), 14(2) এবাং 14(4) ব্তীত,  া 

জনু 30, 2026 তারিলিি মলধ্্ অবশ্ই পােন কিলত হলব। 

 

2. রন্লম্বন্ 

(1) রিজার্ভ ব্াাংক,  রদ সন্তুষ্ট হয় র  এটি কিা সমীচীন, তলব একটি আলদলশি মাধ্্লম, 
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আলদলশ উরিরিত রময়ালদি জন্, এই রনলদভশনাবরেি র লকালনা বা সমস্ত রবধ্ালনি প্রলয়াগ 

স্থরগত কিলত পালি, তা সাধ্ািণর্ালব রহাক বা রকালনা রনরদভষ্ট রিগুলেলিড এনটিটি-এি রক্ষলে।               

 

(2) রিজার্ভ ব্াাংক একটি আলদলশি মাধ্্লম, উপলিাির্ালব রনলদভরশত র লকালনা 

স্থরগতালদলশি রময়াদ সমলয় সমলয় এমন সমলয়ি জন্ বতন্ডি কিলত পালি,  া এটি উপ ুি বলে 

মলন কলি। 

 

3. প্রর াজ্তা 

(1) এই নির্দেশাবলী সেই েকল স্মল ফাইিযান্স বযাঙ্কে (র্ার্দরর্ক এর পর সের্ক েমনিগতভার্ব 

'বযাঙ্কে' এবং বযনিগতভার্ব 'বযাঙ্ক' রহলসলব উলিি কিা হলব) এি রক্ষলে প্রল াজ্ হলব,  ালদি 

2025 সালেি 31 মাচভ প ভন্ত র্ািলত 10 বা তাি রবরশ ব্াাংরকাং আউিলেি িলয়লে।               

(2) এই রনলদভশাবরে রসই স্মে ফাইন্ান্স ব্াাংলকি রক্ষলেও প্রল াজ্ হলব,  ািা মাচভ 31, 

2025-এি পলি উপলি উরিরিত মানদণ্ডগুরে পূিণ কিলব এবাং এটি র াগ্তাি মানদণ্ড পূিণ 

কিাি েয় মাস পি রথলক কা ভকি হলব। 

 

4. সাংজ্ঞা 

(1) এই নির্দেশাবলীর্ত, অিয সকার্িা প্রের্ের উর্েখ িা োকর্ল, এখার্ি বযবহৃত শব্দগুর্লার অেে 

নির্ে সদওয়া হর্লা: 

(a)    “বযাংনকং আউটর্লট” হর্লা একটি নফক্সড-পর্য়ন্ট োনভে ে সডনলভানর ইউনিট র্া 

নরজাভে  বযাংক অফ ইনিয়া (স্মল ফাইিযান্স বযাংকে - ব্রাঞ্চ অেরাইর্জশি) নডর্রকশিে, 

2025-এর অধীর্ি েংজ্ঞানয়ত, র্া নরজাভে বযাংক অফ ইনিয়া দ্বারা জানর করা হর্য়র্ে এবং 

েমর্য় েমর্য় েংর্শানধত হর্য়র্ে; 

(b) “কনির্টন্ট অেনরটি” বলর্ত বযাংর্কর কাস্টমার োনভে ে ভাটিে কার্লর সহাল টাইম 

নডর্রক্টর / ইি-োজে  এনক্সনকউটিভ নডর্রক্টরর্ক সবাঝায়; 

(c)  “অনভর্র্াগ” বলর্ত নলনখতভার্ব বা অিয সকার্িা মাধযর্ম বযাংর্কর পক্ষ সের্ক পনরর্েবা 

প্রদার্ি ত্রুটি োকার অনভর্র্াগ করা একটি উপস্থাপিার্ক সবাঝায়, র্ার োর্ে প্রনতকার োওয়া 

হর্ত পার্র বা িাও হর্ত পার্র;               

(d)  “সেনডট ইিফরর্মশি সকািানি (নেআইনে)” বলর্ত সকািানিজ অযাক্ট, 2013-এ 

েংজ্ঞানয়ত একটি সকািানির্ক সবাঝায় এবং র্ার্ক সেনডট ইিফরর্মশি সকািানিজ 

(সরগুর্লশি) অযাক্ট, 2005-এর ক্লজ5-এর উপ-ধারা (2)-এর অধীর্ি নিবন্ধর্ির 
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শংোপত্র প্রদাি করা হর্য়র্ে;  

(e)  “কাস্টমার” বলর্ত এমি একজি বযনির্ক সবাঝায় নর্নি বযাংর্কর প্রদাি করা সকার্িা 

পনরর্েবা বযবহার কর্রি বা সেই পনরর্েবার জিয আর্বদিকারী; 

(f) “সডনফনের্য়নন্স ইি োনভে ে” বলর্ত সকার্িা পনরর্েবার ত্রুটি বা অপর্োপ্ততার্ক সবাঝায়, র্া 

বযাংক আইিত বা অিয সকার্িাভার্ব প্রদাি করর্ত বাধয এবং র্ার ফর্ল গ্রাহর্কর আনেেক 

ক্ষনত বা সলাকোি হর্ত পার্র বা িাও হর্ত পার্র; 

(g) “সডপুটি ইন্টারিাল ওমবাডেমযাি (সডপুটি আইও)” বলর্ত এই নির্দেশিাবনলর 6 দফার 

অধীর্ি নির্ুি সর্র্কার্িা বযনির্ক সবাঝায়; 

 
(h)  “ফাইিযানন্সয়াল সেক্টর সরগুর্লটনর বনড” বলর্ত আনেেক খার্তর েংস্থাগুর্লার জিয 
নিয়ন্ত্রক েংস্থার্ক সবাঝায় এবং এর অন্তভুে ি হল: 

(i) নরজাভে  বযাংক অফ ইনিয়া অযাক্ট, 1934-এর অধীর্ি প্রনতনিত নরজাভে বযাংক 

অফ ইনিয়া; 

(ii) নেনকউনরটিজ অযাি এক্সর্েঞ্জ সবাডে  অফ ইনিয়া ইনিয়া অযাক্ট, 1992-এর 

অধীর্ি প্রনতনিত নেনকউনরটিজ অযাি এক্সর্েঞ্জ সবাডে  অফ ইনিয়া; 

(iii) ইন্সুর্রন্স সরগুর্লটনর অযাি সডর্ভলপর্মন্ট অেনরটি অফ ইনিয়া র্া ইন্সুর্রন্স 

সরগুর্লটনর অযাি সডর্ভলপর্মন্ট অেনরটি অফ ইনিয়া অযাক্ট, 1999-এর অধীর্ি 

প্রনতনিত;         

(iv) সপিশি ফাি সরগুর্লটনর অযাি সডর্ভলপর্মন্ট অেনরটি অযাক্ট, 2013-এর 

অধীর্ি প্রনতনিত সপিশি ফাি সরগুর্লটনর অযাি সডর্ভলপর্মন্ট অেনরটি;          

(i) “ইন্টারিাল ওমবাডেমযাি (আইও)” বলর্ত এই নির্দেশাবনলর 5 দফার অধীর্ি নির্িু 

সর্র্কার্িা বযনির্ক সবাঝায়; 

(j)  “রিগুলেলিড এনটিটি (আিই)” বেলত একটি কমারশ ভয়াে ব্াাংক বা রপলমন্টস ব্াাংক 

বা স্মে ফাইন্ান্স ব্াাংক বা একটি নন-ব্াাংরকাং ফাইন্ান্ডন্সয়াে রকাম্পারন বা একটি নন-

ব্াাংক রপ্রলপইড রপলমন্ট ইনস্্টিুলমন্ট ইসু্কািী বা একটি রেরডি ইনফিলমশন 

রকাম্পারনলক রবাঝায়  া ইন্টািনাে ওমবাডসম্ান রেমওয়ালকভি আওতারু্ি, অথবা 

রিজার্ভ ব্াাংক দ্বািা সমলয় সমলয় রনরদভষ্ট কিা অন্ রকালনা সত্তালক রবাঝায়। 

(2) অন্ান্ সমস্ত অরর্ব্ন্ডি, এিালন সাংজ্ঞারয়ত না থাকলে, ব্াাংরকাং রিগুলেশন অ্াক্ট, 

1949, রিজার্ভ ব্াাংক অফ ইন্ডিয়া অ্াক্ট, 1934, রপলমন্ট অ্াি রসলিেলমন্ট রসলস্টমস 

অ্াক্ট, 2007, রেরডি ইনফিলমশন রকাম্পারনজ (রিগুলেশন) অ্াক্ট, 2005, রেরডি 
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ইনফিলমশন রকাম্পারনজ রুেস, 2006, রেরডি ইনফিলমশন রকাম্পারনজ রিগুলেশনস, 

2006, অথবা রিজার্ভ ব্াাংক - ইরন্টলগ্রলিড ওমু্বডসম্ান রিম (সমলয় সমলয় সাংলশারধ্ত) অথবা 

রিজার্ভ ব্াাংক অফ ইন্ডিয়া দ্বািা জারি কিা রিগুলেশনস, রডলিকশনস এবাং গাইডোইনস-

এি অধ্ীলন তালদি জন্ রনধ্ ভারিত একই অথ ভ বহন কিলব।           



1
0 

 

 

অধ্্ায় 2  

ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্-এি অরফস 

 
 

5. ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্-এি রন্রয়াগ    

(1) আইও অবশ্ই একজন অবসিপ্রাপ্ত বা কম ভিত অরফসাি হলবন, র রন ইন্টািনাে 

ওমবাডসম্ান কাঠালমাি আওতারু্ি আিইলত একজন রজনালিে ম্ালনজাি অথবা একজন 

ফাইন্ান্ডন্সয়াে রসক্টি রিগুলেিরি বরড-এি সমম ভাদাি পদম ভাদাসম্পন্ন হলবন এবাং ব্াাংরকাং, 

নন-ব্াাংরকাং ফাইনান্স, রিগুলেশন, সুপািরর্শন, রপলমন্ট অ্াি রসলিেলমন্ট রসলস্টমস, 

রেরডি ইনফিলমশন বা কনন্ডজউমাি রপ্রালিকশলনি মলতা রক্ষলে কাজ কিাি নূ্নতম সাত 

বেলিি প্রলয়াজনীয় দক্ষতা ও অরর্জ্ঞতা সম্পন্ন হলবন।          

শতভ থালক র ,  রদ উি ব্ন্ডি একজন কম ভিত অরফসাি হন, তলব তালক আইও রহলসলব 

দারয়ত্বর্াি গ্রহণ কিাি আলগ বতভমান পদটি ত্াগ কিলত হলব। 

(2) আইও পূলব ভ ব্াাংলক অথবা ব্াাংলকি রকালনা রহান্ডডাং, সহল াগী বা সহায়ক সাংস্থায় রন ুি 

রেলেন না এবাং বতভমালনও রন ুি থাকলত পািলবন না। 

(3) সময়াদকাল রশর্ হওয়াি আলগ আইও-এি বয়স 70 বেলিি রবরশ হলব না।    

(4) সাংরিষ্ট আিই-রদি রবলবচনাি রর্রত্তলত একজন ব্ন্ডি একই সালথ একারধ্ক আিই-রত 

আইও রহলসলব কাজ কিলত পালিন,  া রবাডভ অথবা রনলয়াগকািী আিই-ি রবালডভি কাস্টমাি 

সারর্ভস করমটি / কনন্ডজউমাি রপ্রালিকশন করমটিি অনুলমাদলনি সালপলক্ষ হলত হলব। 

 

6. ডডপটুি ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্-এি রন্রয়াগ     

(1) সডপুটি আইও অবশযই একজি অবেরপ্রাপ্ত বা কমেরত অনফোর হর্বি, র্ার পদমর্োদা 

ইন্টারিাল ওমবাডেমযাি সেমওয়ার্কে র আওতাভুি আরই-সত একজি সডপুটি সজিার্রল মযার্িজার বা 

একজি ফাইিযানন্সয়াল সেক্টর সরগুর্লটনর বনডর েমতুলয হর্ত হর্ব, এবং বযানঙ্কং , িি-বযানঙ্কং 

ফাইনান্স, রিগুলেশন, সুপািরর্শন, রপলমন্ট অ্াি রসলিেলমন্ট রসলস্টমস, রেরডি 

ইনফিলমশন বা কনন্ডজউমাি রপ্রালিকশলনি মলতা রক্ষেগুলোলত নূ্নতম পাাঁচ বেলিি কালজি 

প্রলয়াজনীয় দক্ষতা ও অরর্জ্ঞতা থাকলত হলব। 

তলব শতভ থালক র , সাংরিষ্ট ব্ন্ডি  রদ একজন কম ভিত অরফসাি হন, তলব তালক রডপুটি 

আইও রহলসলব দারয়ত্বর্াি গ্রহণ কিাি আলগ বতভমান পদটি ত্াগ কিলত হলব। 

(2) রডপুটি আইও পূলব ভ ব্াাংলক অথবা ব্াাংলকি রকালনা রহান্ডডাং, অ্ালসারসলয়ি বা 

সাবরসরডয়ারি রকাম্পারনলত রন ুি রেলেন না এবাং বতভমালনও রন ুি থাকলত পািলবন না। 
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(3) সময়াদকাল রশর্ হওয়াি আলগ রডপুটি আইও-এি বয়স 70 বেলিি রবরশ হলব না।    

(4) রডপুটি আইও-রক একই সালথ একারধ্ক আিই-রত রন ুি কিা  ালব না। 

 
  

7. ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্ / ডডপটুি ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্ এি সাংখ্্া     

(1) প্রলত্ক ব্াাংকলক অন্তত একজন আইও রনলয়াগ কিলত হলব।     

(2) বযাংর্কর কাস্টমার োনভে ে কনমটি অফ দয সবাডে  বের্র অন্তত একবার কতজি আইও/ 

সডপুটি আইও নির্ুি করা হর্ব তা নিধোরণ করর্বি, সর্খার্ি প্রাপ্ত অনভর্র্ার্গর পনরমাণ এবং 

জটিলতার নবেয়টি র্োর্েভার্ব নবর্বেিা করা হর্ব এবং এটি নিনিত করা হর্ব র্ার্ত বযার্ঙ্কর 

রদওয়া সমাধ্ালনি প ভালোচনা কিাি সময় আইও/ রডপুটি আইও রনিলপক্ষতা, সাম্ এবাং 

স্বার্ারবক ন্ায়রবচালিি নীরতগুলো প্রলয়াগ কিাি জন্ প ভাপ্ত সময় পান।               

(3) অরতরিি আইও / রডপুটি আইও রনলয়ালগি সময়, রবরর্ন্ন ধ্িলণি অরর্ল াগ বা মামো 

পরিচােনাি রক্ষলে সাংরিষ্ট ব্ন্ডিলদি অরর্জ্ঞতাি ববরচলে্ি প্রলয়াজনীয়তা ব্াাংক রবলবচনা 

কিলব। এই ধ্িলণি রক্ষলে, ব্াাংক প্ররতটি আইও / রডপুটি আইও-এি এন্ডিয়াি স্পষ্টর্ালব 

রনধ্ ভািণ কিলত পালি। 

 

 

8.    ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্ / ডডপটুি ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্-এি ডময়াদকাল     

(1) ব্াাংলক আইও / রডপুটি আইও-এি রনলয়াগ চুন্ডিরর্রত্তক হলব। 

(2) ব্াাংক রনন্ডিত কিলব র  আইও-ি পদটি রকালনা সমলয়ই শূন্ না থালক। আইও-ি 

সামরয়ক অনুপরস্থরতি সময়, রডপুটি আইও আইও রহলসলব কাজ কিলত পালিন। 

(3) অত্ন্ত রবিে রক্ষলে র িালন আইও এবাং রডপুটি আইও উর্য়ই েুটিলত বা অনুপরস্থত 

থালকন, রসলক্ষলে ব্াাংক কাস্টমাি সারর্ভস করমটি অফ দ্ রবাডভ-এি অনুলমাদলন রজনালিে 

ম্ালনজাি পদম ভাদাি সমতুে্ রকালনা কম ভিত কম ভকতভালক এক মালসি অনরধ্ক সমলয়ি জন্ 

আইও রহলসলব মলনানীত কিলত পালি। উি কম ভকতভা আইও রহলসলব মলনানীত থাকাকােীন 

ব্াাংলকি রবজলনস র্াটিভক্ােগুলোি সালথ রকালনা রিলপাটিভাং সম্পলকভ  ুি থাকলবন না। 

(4) বযাংর্ক আইও / সডপুটি আইও-এর সময়াদকাল কমপলক্ষ রতন বেলিি একটি রনরদভষ্ট 

রময়ালদি জন্ হলব। তলব, ব্াাংলক আইও / রডপুটি আইও-এি রমাি সময়াদকাল (রময়াদ 

বতন্ডি/পুনরন ভলয়াগসহ,  রদ থালক) পাাঁচ বেলিি রবরশ হলব না। 

(5) একটি শূিযপদ পরূর্ণর জিয, বযাংক বতে মাি আইও-র সময়াদকাল রশর্ হওয়াি অন্তত রতন 

মাস আলগ নতুন রনলয়ালগি প্রন্ডেয়া শুরু কিলব এবাং এটি রনন্ডিত কিলব  ালত রবদায়ী আইও-ি 



1
0 

 

 

পদত্াগ এবাং নতুন আইও-ি দারয়ত্ব গ্রহলণি সমলয়ি মলধ্্ একটি  ুন্ডিসঙ্গত ওর্ািে্াপ থালক।                                

(6) কাস্টমাি সারর্ভস করমটি অফ দ্ রবাডভ-এি অনুলমাদন োড়া আইও / রডপুটি আইও-রক 

তাি চুন্ডিবি রময়াদ রশর্ হওয়াি আলগ সিালনা  ালব না। ব্াাংলকি রনয়ন্ত্রলণি বাইলিি রকালনা 

কািলণ (র মন পদত্াগ, অক্ষমতা, অসসু্থতা, মততু্ ইত্ারদ) রকালনা পদ শূন্ হলে, ব্াাংক রসই 

পদ শূন্ হওয়াি তারিি রথলক 10 কা ভরদবলসি মলধ্্ রিজার্ভ ব্াাংক অফ ইন্ডিয়া-রক অবরহত 

কিলব এবাং পদ শূন্ হওয়াি তারিি রথলক রতন মালসি মলধ্্ এই রনলদভশাবরেি ক্লজ 5 এবাং ক্লজ 

6-এ উরিরিত র াগ্তাি মানদণ্ড অনু ায়ী একজন নতুন আইও / রডপুটি আইও রনলয়াগ কিলব।                                  

(7) ব্াাংলকি কাস্টমাি সারর্ভস করমটি অফ দ্ রবাডভ, রক্ষেরবলশলর্, আইও / রডপুটি আইও-

রক প্রদান কিা পারিশ্ররমক, সুল াগ-সুরবধ্া এবাং অন্ান্ সুরবধ্াি কাঠালমা রনধ্ ভািণ কিলবন,  া 

ব্াাংলকি অরর্ল াগ প্ররতকাি ব্বস্থাি শীলর্ ভ থাকা আইও / রডপুটি আইও-এি ম ভাদা ও পলদি 

কথা রবলবচনা কলি এবাং প্রলয়াজনীয় দক্ষতাসম্পন্ন অরর্জ্ঞ ব্ন্ডিলদি আকত ষ্ট কিাি 

প্রলয়াজনীয়তাি সালথ সামঞ্জস্পূণ ভ হওয়া উরচত। আইও / রডপুটি আইও-রক প্রদান কিা এই 

পারিশ্ররমক, সুল াগ-সুরবধ্া এবাং অন্ান্ সুরবধ্াগুলো একবাি রনধ্ ভারিত হলয় রগলে, আইও / 

রডপুটি আইও-এি সময়াদকাল চোকােীন প্ররতকূের্ালব পরিবতভন কিা  ালব না।                

 

9. অ্াডরমরন্রেটির্ ওর্ািসাইট  

(1) আইও  বযাংর্কর প্রশােনিকভার্ব কনির্টন্ট অেনরটি-এর কার্ে নরর্পাটে  করর্বি, সর্মিটি 

নির্দেশাবলীর অিুর্েদ 4(1)(b)-এি অধ্ীলন সাংজ্ঞারয়ত কিা হলয়লে, এবাং কা ভগতর্ালব ব্াাংলকি 

কাস্টমাি সারর্ভস করমটি অফ দ্ রবাডভ-এি কালে রিলপািভ কিলবন। 

 

10. ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্-এি অরফরসি সরিবালয়       

(1) আইও-ি অরফলসি সুর্্ঠু কা ভেলমি জন্ ব্াাংক তাি প্রলয়াজনীয় সাংি্ক কম ভকতভা ও 

কম ভচািী আইও-ি অরফলস প্রদান কিলব। 

(2) তথ্ প্র ুন্ডি সহায়তা সহ অন্ান্ সমস্ত প্রলয়াজনীয় অরফস পরিকাঠালমা আইও-ি 

অরফলসি জন্ উপেব্ধ কিা হলব  ালত আইও/ রডপুটি আইও কা ভকির্ালব এবাং দক্ষতাি সালথ 

দারয়ত্ব পােন কিলত পালিন। 

(3) আইও-র অনফেটি বযার্ঙ্কর রহড অরফস বা কলপ ভালিি অরফলস স্থাপন কিা বাঞ্ছনীয়। 

 

11. ইন্টািন্াল অরডট  
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(1) বযার্ঙ্কর ইন্টারিাল অনডট নডপাটে র্মন্ট বানেেক নভনির্ত এই নির্দেশিােমূহ বাস্তবায়র্ির একটি 

অনডট পনরোলিা করর্ব, র্ার মর্ধয অিযািয নবের্য়র পাশাপানশ অন্তভুে ি োকর্ব: 

(a) আইও/সডপুটি আইও-এর নির্য়াগ / পুিনিের্য়াগ প্রনেয়া, অনভর্র্ার্গর পনরমার্ণর তুলিায় 

আইও-এর অনফর্ের জিয বরাদ্দকৃত মািবেিদ এবং অবকাঠার্মার পর্োপ্ততা; 

(b) নিধোনরত েময়েীমার মর্ধয আইও-র দপ্তর্র আংনশকভার্ব েমাধািকৃত বা েিূণেরূর্প 

প্রতযাখযাত অনভর্র্াগগুর্লার অর্টা-এেকযার্লশি কার্েকর করা; 

 

(c) অনভর্র্াগ নবর্েেণ, নরজাভে  বযাংক অফ ইনিয়া এবং 
বযার্ঙ্কর কার্ে জমা সদওয়া নরর্পাটে , অনভর্র্াগ প্রনতকার প্রনেয়া েির্কে  বযাংর্কর কমীর্দর 
মর্ধয ের্েতিতা বনৃি এবং এই ধরর্ণর অিযািয প্রনেয়ার নবের্য় আইও-এর অনফর্ের পক্ষ 
সের্ক সিওয়া পদর্ক্ষপ;  

(d) আইও / রডপুটি আইও রনলয়াগ সাংোন্ত তথ্ জমা রদওয়া এবাং ব্াাংলকি পক্ষ রথলক 

রিজার্ভ ব্াাংক-এি কালে আইও-ি কা ভকারিতা রবর্য়ক প ভায়েরমক রিলপািভ জমা 

রদওয়া। 

(2) ইন্টারিাল অনডর্টর  পরিরধ্ রথলক আইও / রডপুটি আইও-এি রনওয়া রসিালন্তি সটঠকতা 

 াচাই কিাি রবর্য়টি বাদ থাকলব।
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অধ্্ায় – III   

রূ্রমকা ও দারয়ত্বসমূহ 

 

12. ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্ / ডডপটুি ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্-এি রূ্রমকা এবাং দারয়ত্ব  

(1) আইও-এি অরফস অরর্ল াগকািী বা জনসাধ্ািলণি কাে রথলক সিাসরি প্রাপ্ত 

অরর্ল াগগুরে পরিচােনা কিলব না। এটি রসইসব অরর্ল াগগুরে রনলয় কাজ কিলব  া ইরতমলধ্্ 

ব্াাংক দ্বািা পিীক্ষা কিা হলয়লে রকন্তু ব্াাংক দ্বািা আাংরশকর্ালব সমাধ্ানকত ত কিা হলয়লে বা 

সমূ্পণ ভরূলপ প্রত্াি্াত কিা হলে।                             

(2) আইও / রডপুটি আইও রকালনা আদােত বা রফািাম বা কতত ভপলক্ষি সামলন আইরন 

মামোয় ব্াাংলকি প্ররতরনরধ্ত্ব কিলবন না। 

(3)  রদও আইও র লকালনা বা সমস্ত অরর্ল ালগি রবর্লয় রসিান্ত রনলত পালিন, তলব 

রক্ষেরবলশলর্ রডপুটি আইও-এি অরর্ল াগ রনষ্পরত্তি ক্ষমতা কাস্টমাি সারর্ভস করমটি অফ দ্ 

রবাডভ দ্বািা অনুলমারদত একটি পরেরসি অধ্ীলন সাংজ্ঞারয়ত কিা র লত পালি। 

(4) আইও / রডপুটি আইও অরর্ল াগকািীলক উপ ুি ক্ষরতপূিলণি সুপারিশ কিলবন,  া 

রিজার্ভ ব্াাংক অফ ইন্ডিয়া-এি রবদ্মান রনলদভরশকায় রনধ্ ভারিত ক্ষরতপূিণ অনু ায়ী ( রদ থালক) 

এবাং রিজার্ভ ব্াাংক অফ ইন্ডিয়া রথলক রকালনা রনলদভশনা না থাকলে ব্াাংলকি ক্ষরতপূিণ নীরত 

অনু ায়ী ( রদ থালক) প্রদান কিা হলব। 

(5) আইও েমর্য় েমর্য় েংর্শানধত নরজাভে  বযাংক-ইনন্টর্গ্রর্টড ওমবাডেমযাি নিম অিুর্ায়ী, ক্লজ 

12(4)-এ সুপারিশকত ত ক্ষরতপূিলণি অরতরিি রহলসলব, অরর্ল াগকািীি র লকালনা আনুর্রঙ্গক 

ক্ষরত এবাং সমলয়ি অপচয়, ব্রয়ত িিচ এবাং হয়িারন/মানরসক  ন্ত্রণাি জন্ ক্ষরতপূিণ সুপারিশ 

কিলত পালিন।               

(6) আইও-এি অরফস বেমারসক রর্রত্তলত ব্াাংলকি রবরুলি প্রাপ্ত সমস্ত অরর্ল ালগি ধ্িন 

রবলির্ণ কিলব, র মন পণ্-রর্রত্তক, রবর্াগ-রর্রত্তক, গ্রাহক রগাষ্ঠী-রর্রত্তক, রর্ৌলগারেক 

অবস্থান-রর্রত্তক ইত্ারদ এবাং প্রলয়াজন হলে নীরতগত হস্তলক্ষলপি জন্ ব্াাংকলক প্রলয়াজনীয় 

পিামশ ভ প্রদান কিলব। 

(7) আইও একই ধ্িলণি বা বািবাি আসা অরর্ল ালগি মূে কািণগুরে সমাধ্ান কিাি জন্ 

এবাং ব্াাংলকি পরেরস স্তলি পরিবতভলনি প্রলয়াজন এমন অরর্ল াগগুরে রমাকারবো কিাি জন্ 

প্রলয়াজনীয় পদলক্ষপ গ্রহলণি উপায়গুরে প্রস্তাব কিলবন।  

(8) আইও/রডপুটি আইও-ি রিজার্ভ ব্াাংলকি কমলেইন্ট ম্ালনজলমন্ট রসলস্টলম ‘রিড-অনরে’ 
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অ্ালেস থাকলব  ালত তািা আিরবআই ওমু্বডসম্ান/অ্ালপলেি অথরিটিি রসিান্ত সম্পলকভ 

অবগত থাকলত পালিন। ব্াাংক রিজার্ভ ব্াাংলকি কনন্ডজউমাি এডুলকশন অ্াি রপ্রালিকশন 

রডপািভলমলন্টি কাে রথলক আইও/রডপুটি আইও-ি জন্ এই ধ্িলণি অ্ালেস চাইলব। 

 

(9) রডপুটি আইও কা ভগতর্ালব আইও-এি কালে রিলপািভ কিলবন।     

 
 

13.  ডবাডভ  ওর্ািসাইট 

(1) আইও-রক কাস্টমাি সারর্ভস করমটি অফ দ্ রবাডভ-এি রমটিাংগুলোলত একজন স্থায়ী 

আমরন্ত্রত সদস্ রহলসলব মলনানীত কিা হলব। র সব ব্াাংলক একারধ্ক আইও িলয়লে, রসিালন 

একারধ্ক আইও-ি প্ররতরনরধ্ত্ব থাকা বা রিালিশন পিরত িািাি রবর্লয় কাস্টমাি সারর্ভস করমটি 

অফ দ্ রবাডভ রসিান্ত গ্রহণ কিলব। 

(2) আইও তাি কা ভেলমি উপি প ভায়েরমক রিলপািভ (অরর্ল ালগি রবলির্ণ সহ) কাস্টমাি 

সারর্ভস করমটি অফ দ্ রবাডভ-এি কালে জমা রদলবন,  া পেন্দসইর্ালব বেমারসক রর্রত্তলত, তলব 

অন্তত অধ্ ভবারর্ ভক ব্বধ্ালন হলত হলব। 

(3) আইও / রডপুটি আইও-এি রসিান্ত শুধ্ুমাে এই রনলদভশাবেীি ক্লজ 4(1)(b)-এি অধ্ীলন 

সাংজ্ঞারয়ত কম্পম্পলিন্ট অথরিটি-এি অনুলমাদলনি মাধ্্লমই বারতে কিা র লত পালি। 

(4) এমন সমস্ত রক্ষে র িালন আইও / রডপুটি আইও-এি রসিান্ত কম্পম্পলিন্ট অথরিটি দ্বািা 

বারতে কিা হলয়লে, রসগুরে প ভালোচনাি জন্ ব্াাংলকি কাস্টমাি সারর্ভস করমটি অফ দ্ 

রবাডভ-এি রনকি রপশ কিলত হলব। 

(5) অরর্ল াগকািীি পলক্ষ আাংরশক বা সমূ্পণ ভর্ালব আিরবআই ওমবাডসম্ান কতত ভক 

রনষ্পরত্ত কিা অরর্ল াগ সাংোন্ত তথ্ও বেমারসক রর্রত্তলত কাস্টমাি সারর্ভস করমটি অফ দ্ 

রবাডভ-এি রনকি রপশ কিলত হলব। এই তলথ্ি সালথ অন্তত শীর্ ভ পাাঁচটি ক্ািাগরিি অরর্ল ালগি 

রবলির্ণ এবাং প্ররতকািমেূক ব্বস্থা অন্তরু্ভি থাকলত হলব  ালত র্রবর্্লত একই ধ্িলণি 

অরর্ল াগ এড়ালনা  ায়।
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অধ্্ায় - IV  

                                        ব্াাংরকি জন্্ পদ্ধরতগত রন্রদভ রশকা    

 

14. ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্ / ডডপটুি ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্ দ্বািা অরর্র াগ প্ররতকারিি 

পদ্ধরত  

(1) ব্াাংক একটি সমূ্পণ ভ স্বয়াংন্ডেয় কমলেইন্টস ম্ালনজলমন্ট রসলস্টম চাে ুকিলব এবাং 

আইও / রডপুটি আইও-রক এই রসলস্টলমি অ্ালেস প্রদান কিা হলব। ব্াাংলকি অর্্ন্তিীণ 

রগ্রলর্ন্স রিলেসাে রমকারনজম দ্বািা আাংরশকর্ালব সমাধ্ানকত ত বা সমূ্পণ ভরূলপ প্রত্াি্াত হওয়া 

সমস্ত অরর্ল াগ প ভালোচনাি জন্ স্বয়াংন্ডেয়র্ালব আইও-ি অরফলস পাঠালনা হলব; 

a) অনভর্র্ার্গর সক্ষর্ত্র, র্ার জিয নরজাভে  বযাংক অফ ইনিয়া, িযাশিাল সপর্মন্টে কর্পোর্রশি 

অফ ইনিয়া, অেবা কাডে  সিটওয়াকে  গাইডলাইিে েমাধার্ির জিয একটি েময়েীমা নিধোরণ 

কর্র, তা র্র্েি আর্গ পাঠার্ত হর্ব র্ার্ত আইও / সডপুটি আইও এই ধরর্ির অনভর্র্াগ 

পর্োর্লােিার জিয অন্তত 10 নদি েময় পায়, র্ার্ত নরজাভে বযাংক অফ ইনিয়া, িযাশিাল 

সপর্মন্টে কর্পোর্রশি অফ ইনিয়া, অেবা কাডে  সিটওয়াকে  দ্বারা নিধোনরত েময়েীমার মর্ধয 

অনভর্র্াগকারীর্দর েূডান্ত নেিান্ত জািার্িা েম্ভব হয়;                                                  

b) অন্ান্ সকে রক্ষলে, প্রারপ্তি 20 রদলনি মলধ্্। 

(2) আইও এি অরফলস পাঠালনাি আলগ অরর্ল ালগি রসিান্ত রিকডভ কিাি জন্ ব্াাংক তাি 

কমলেইন্ট ম্ালনজলমন্ট রসলস্টম-এ শুধ্ুমাে রতনটি রবর্াগ অথ ভাৎ ‘সমূ্পণ ভরূলপ সমাধ্ানকত ত’, 

‘আাংরশকর্ালব সমাধ্ানকত ত’ এবাং ‘সমূ্পণ ভরূলপ প্রত্াি্াত’ প্রদান কিলব। আইও / রডপুটি আইও-

এি আওতাি বাইলিি অরর্ল াগগুলো  া ক্লজ 14(5)(c) রথলক 14(5)(e)-এি অধ্ীলন পলড়, 

রসগুলো এই ধ্িলনি রশ্ররণরবন্াস রথলক অব্াহরতপ্রাপ্ত। 

(3) অরর্ল াগ এবাং তলথ্ি আদান-প্রদান একটি রনরদভষ্ট সমলয়ি মলধ্্ সম্পন্ন কিাি জন্ 

ব্াাংক একটি স্ট্ািাডভ অপালিটিাং প্ররসরডউি (এসওরপ) প্রণয়ন কিলব। 

(4) ব্াাংক রনন্ডিত কিলব র  রকালনা অরর্ল াগ একই ব্রাঞ্চ / ইউরনি / অন্ান্ িাচ পলয়ন্ট 

দ্বািা বন্ধ কিা হলব না, রসটি সমাধ্ান (সমূ্পণ ভ বা আাংরশকর্ালব) রহাক বা প্রত্াি্াত রহাক। র  

অরর্ল াগটি সমূ্পণ ভরূলপ প্রত্াি্াত বা আাংরশকর্ালব সমাধ্ানকত ত কিা হলে, রসটি আইও-এি 

অরফলস পাঠালনাি আলগ  লথষ্ট রসরনয়ি স্তলি প ভালোচনা কিা হলব,  া ব্াাংক তাি উপ ুি মলন 

কলি রসিান্ত রনলত পালি। 

(5) নিম্ননলনখত ধরর্ণর অনভর্র্াগগুনল এই নির্দেশাবলীর আওতার বাইর্র োকর্ব এবং আইও/ 
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সডপুটি আইও দ্বারা পনরোনলত হর্ব িা: 

a) বযাংর্কর পক্ষ সের্ক হওয়া কর্পোর্রট জানলয়ানত, অেে আত্মোৎ ইতযানদ েংোন্ত অনভর্র্াগ র্া 

গ্রাহকর্ক সকার্িাভার্বই প্রভানবত কর্র িা; 

 

b) বযার্ঙ্কর পিামশ ভ এবাং বারণন্ডজ্ক রসিালন্তি প্রকত রতি রিফালিন্সসমূহ। তলব, ‘বারণন্ডজ্ক 

রসিান্ত’-এি আওতারু্ি রক্ষেগুলোলত পরিলর্বাি ঘািরত থাকলে তা আইও-এি অরফলসি 

জন্ ববধ্ অরর্ল াগ রহলসলব গণ্ হলব;           

c) বযাংর্কর (i) অভযন্তরীণ প্রশােি, (ii) নহউমযাি নরর্োর্েেে, অেবা (iii) কমীর্দর সবতি 

ও ভাতােমূহ েংোন্ত অনভর্র্াগ / সরফার্রন্সেমূহ; 

d) সর্েব অনভর্র্াগ নবোর নবভাগীয় / আধা-নবোর নবভাগীয় সফারাম সর্মি সকাটে ে, 

কিনজউমার নডেনপউটে নরর্েোল কনমশি, আনবের্েশি ইতযানদর্ত ইনতমর্ধয নিষ্পনি হর্য়র্ে 

বা নবোরাধীি রর্য়র্ে; 

e) র সব রবলিালধ্ি প্ররতকাি রেরডি ইনফিলমশন রকাম্পারনজ (রিগুলেশন) অ্াক্ট, 2005-

এি রসকশন 18-এি অধ্ীলন প্রদান কিা হলয়লে। 

                            বযাংক উপর্র উনেনখত (a) এবং (b)  নবভার্গর 
অধীর্ি োকা েমস্ত প্রতযাখযাত / আংনশকভার্ব েমাধািকৃত অনভর্র্াগগুর্লা আইও / সডপুটি আইও-
এর কার্ে পাঠার্ব, নর্নি এই ধরর্ির সক্ষর্ত্র অন্তনিেনহত সডনফনের্য়নন্স ইি োনভে ে খনতর্য় সদখর্বি 
এবং বযাংর্কর নেিান্ত অিরু্ায়ী এই অনভর্র্াগগুর্লার মর্ধয সকার্িাটি উপর্র উনেনখত (a) এবং / 
অেবা (b)-এি অধ্ীলন অব্াহরত রপলত পালি রক না রস রবর্লয় মতামত রদলবন। এই 

রনলদভশাবরেি আওতাি বাইলি থাকা অরর্ল াগগুলো আইও / রডপুটি আইও অরবেলম্ব ব্াাংলকি 

কালে রফিত পাঠালবন। 

(6)               আইও / রডপুটি আইও ব্াাংলকি কালে উপেব্ধ রিকডভগুলোি রর্রত্তলত 

অরর্ল াগগুলো পিীক্ষা কিলবন,  াি মলধ্্ অরর্ল াগকািীি জমা রদওয়া র লকালনা নরথ এবাং 

আইও-এি রনরদভষ্ট প্রলেি রবপিীলত ব্াাংলকি রদওয়া মন্তব্ বা স্পষ্টীকিণ অন্তরু্ভি থাকলব। 

(7) আইও/ রডপুটি আইও ব্াাংলকি সাংরিষ্ট কম ভকতভালদি সালথ ববঠক কিলত পালিন এবাং 

অরর্ল াগ পিীক্ষা কিাি জন্ ও রসিান্ত প ভালোচনাি জন্ প্রলয়াজনীয় ব্াাংলকি কালে থাকা 

র লকালনা অরতরিি রিকডভ বা নরথ চাইলত পালিন।               

(8) আইও / রডপুটি আইও  রদ প্রলয়াজন মলন কলিন, তলব রসলেিারিলয়লিি মাধ্্লম 

অরর্ল াগকািীি কাে রথলক রেরিত বা রমৌরিক সাবরমশন (অরতরিি তথ্ এবাং নরথপে সহ) 

চাইলত পালিন।  

(9) ব্াাংক এটি রনন্ডিত কিলব র  অরর্ল াগ প্রারপ্তি তারিি রথলক 30 রদলনি মলধ্্ 

অরর্ল াগকািীলক চূড়ান্ত রসিান্ত জানালনা হলয়লে। 
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(10) আইও / সডপুটি আইও প্রনতটি সক্ষর্ত্র একটি “র্নুির্িু নেিান্ত” রিকডভ কিলবন।     

(11) র িালন আইও / রডপুটি আইও অরর্ল াগটি প্রত্াি্ান বা আাংরশকর্ালব সমাধ্ান কিাি 

জন্ ব্াাংলকি রসিান্তলক বহাে িালি, রসিালন অরর্ল াগকািীলক রদওয়া উত্তলি স্পষ্টর্ালব 

উলিি কিলত হলব র  উি অরর্ল াগটি আইও / রডপুটি আইও দ্বািা প ভালোচনা কিা হলয়লে। 

(12) আইও / রডপুটি আইও দ্বািা পিীক্ষাি পি র  অরর্ল াগগুলো আাংরশকর্ালব সমাধ্ানকত ত বা 

সম্পূণ ভরূলপ প্রত্াি্াত রহলসলব গণ্ হলব, ব্াাংক রসই অরর্ল াগকািীলক প্ররতকালিি জন্ আিরবআই 

ওমবাডসম্ান-এি কালে  াওয়াি রবকল্প সম্পলকভ পিামশ ভ রদলব (রিজার্ভ ব্াাংক- ইরন্টলগ্রলিড ওমু্বডসম্ান 

রিম,  া সমলয় সমলয় সাংলশারধ্ত হয়, তাি আওতারু্ি নয় এমন অরর্ল াগগুলো বালদ) এবাং 

অরর্ল ালগি সম্পূণ ভ রববিণ প্রদান কিলব। ব্াাংক তাি উত্তলি গ্রাহকলদি অনোইন অরর্ল াগ দারিলেি 

জন্ রিজার্ভ ব্াাংক-এি কমলেইন্ট ম্ালনজলমন্ট রসলস্টম রপািভালেি ইউআিএে 

(https://cms.rbi.org.in)  এবাং রসন্ট্রাোইজড রিরসি অ্াি প্রলসরসাং রসন্টাি1-এি রফন্ডজক্াে / ইলমে 

টঠকানাও উলিি কিলব। 

(13)  িন রকালনা অরর্ল াগ আিরবআই ওমবাডসম্ান-এি কালে পাঠালনা হয়, তিন  রদ 

অরর্ল াগটি আলগ রথলকই আইও / রডপুটি আইও দ্বািা প ভালোচনা কিা হলয় থালক, তলব 

ব্াাংলকি পক্ষ রথলক আিরবআই ওমবাডসম্ান-এি কালে জমা রদওয়া তলথ্ি মলধ্্ আইও / 

রডপুটি আইও-এি রসিান্তটি অবশ্ই অন্তরু্ভি কিলত হলব।  রদ অরর্ল াগটি আলগ আইও / 

রডপুটি আইও দ্বািা প ভালোচনা কিা না হলয় থালক, তলব ব্াাংক অবশ্ই তাি মন্তব্ গ্রহণ কিলব 

এবাং রসটি আিরবআই ওমবাডসম্ান-এি কালে জমা রদলব। 

(14) আইও / রডপুটি আইও দ্বািা পরিচারেত অরর্ল ালগি রবলির্ণ ব্াাংক তালদি রেরনাং 

রপ্রাগ্রাম / কনফালিন্সগুলোলত ব্বহাি কিলব  ালত েন্টোইন স্টাফলদি মলধ্্ অরর্ল ালগি 

ধ্িন, এি মূে কািণ, প্ররতকািমূেক ব্বস্থা ইত্ারদ সম্পলকভ সলচতনতা বতন্ডি কিা  ায় এবাং 

অরর্ল াগ রনষ্পরত্তলত ধ্ািাবারহকতা বজায় িািা সম্ভব হয়। প্রলয়াজলন আইও / রডপুটি আইও-

রকও এই ধ্িলনি রেরনাংগুলোলত অন্তরু্ভি কিা র লত পালি। 

(15) আইও / রডপুটি আইও-এি পািফিম্ান্স মূে্ায়ন কিাি সময়, অরর্ল াগ প্ররতকালিি 

রক্ষলে পুলিা ব্াাংক জলুড় অরর্ন্নতা বতরিি েলক্ষ্ আইও / রডপুটি আইও-এি কালজি পরিমাণ 

এবাং অমীমাাংরসত কালজি স্তলিি পাশাপারশ, কাস্টমাি সারর্ভস করমটি অফ দ্ রবাডভ রসইসব 

মামোি সাংি্াও রবলির্ণ কিলব র িালন আইও / রডপুটি আইও-এি রসিান্ত এবাং পিবতীলত 

আিরবআই ওমবাডসম্ান দ্বািা প্রদত্ত রসিালন্তি মলধ্্ উলিিল াগ্ পাথ ভক্ িলয়লে।  

(16) সাংস্থাি (সমস্ত শািা এবাং প্রশাসরনক অরফস) অর্্ন্তলি আইও/ রডপুটি আইও-এি 

রনলয়ালগি কথা জানালনাি সময় ব্াাংক এই রনলদভশাবেী সাংোন্ত রনলদভরশকা / রনলদভশসমূহ 

https://cms.rbi.org.in/
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কমীলদি মলধ্্ ব্াপকর্ালব প্রচাি কিলব।              

(17) ব্াাংক পাবরেক রডালমইলন আইও / রডপুটি আইও-এি র াগাল ালগি রববিণ প্রদান কিলব 

না কািণ আইও / রডপুটি আইও গ্রাহকলদি কাে রথলক সিাসরি প্রাপ্ত অরর্ল াগগুরে পরিচােনা 

কিলবন না। 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 1 সেন্ট্রালাইজড নরনেট অযাি প্রর্েনেং সেন্টার (নেআরনপনে) নরজাভে  বযাংক অফ ইনিয়া, সেন্ট্রাল নভস্তা, সেক্টর 17, 
েণ্ডীগড - 160 017 (ইর্মল: crpc@rbi.org.in)  
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  রিজার্ভ  ব্াঙ্ক কততভ ক ডিগুরলটরি এবাং সুপাির্াইজরি ওর্ািসাইট      

15. সুপাির্াইজরি ওর্ািসাইট  

(1) কাস্টমাি সারর্ভস এবাং কাস্টমাি রগ্রলর্ন্স রিলেস সাংোন্ত রক্ষেগুলো, রসইসালথ এই 

রনলদভশনাসমূলহি বাস্তবায়ন, রিজার্ভ ব্াাংক-এি রডপািভলমন্ট অফ সুপািরর্শন দ্বািা 

সুপাির্াইজরি রিরর্উ-এি একটি অাংশ হলব। 

(2) রিজার্ভ ব্াাংক-এি কনন্ডজউমাি এডুলকশন অ্াি রপ্রালিকশন রডপািভলমন্ট রসইসব 

মামোগুরে প ভালোচনা কিলত পালিন র িালন আইও / রডপুটি আইও-এি রসিান্ত ব্াাংক গ্রহণ 

কলিরন এবাং সাংকু্ষব্ধ অরর্ল াগকািী আিরবআই ওমবাডসম্ান-এি কালে আলবদন কলিলেন, 

 ালত ব্াাংলকি অর্্ন্তিীণ অরর্ল াগ প্ররতকাি ব্বস্থাি কা ভকারিতা মূে্ায়ন কিা  ায় এবাং 

উপ ুি মলন হলে সাংলশাধ্নমূেক ব্বস্থা গ্রহণ কিা  ায়। 

 

16. রিজার্ভ  ব্ারঙ্কি  কারে রিরপাটিভ াং    

(1) আইওঅেবা সডপুটি আইও নির্য়ার্গর পাাঁে কার্েনদবর্ের মর্ধয, বযাংকর্ক নির্িু কমেকতে ার 

নববরণ কিনজউমার এডুর্কশি অযাি সপ্রার্টকশি নডপাটে র্মন্ট, সেন্ট্রাল অনফে, নরজাভে বযাংক অফ 

ইনিয়া (ইর্মল: iocepd@rbi.org.in)-এর কার্ে নিম্ননলনখত ফরমযার্ট জমা নদর্ত হর্ব:  

1 আইও / সডপুটি আইও-এর িাম        

2 েবের্শে পর্দর নববরণ/েংস্থা   

3 নির্য়াগ / পুিঃনির্য়ার্গর তানরখ  

4 জন্ম তানরখ  

5 সময়াদ (বের্র)  

6.  েংনক্ষপ্ত সপশাদার সপ্রাফাইল, র্ার মর্ধয ফাইিানন্সয়াল োনভে র্েে-এর পূবে 
অনভজ্ঞতা অন্তভুে ি োকর্ব এবং র্া তার্দর নির্য়ার্গর জিয সর্াগয কর্র সতার্ল 

 

7 সর্াগার্র্ার্গর নববরণ (সটনলর্ফাি, ইর্মল, ঠিকািা)    

8 নরজাভে  বযাঙ্কর্ক জািার্িার তানরখ      

 

(2) বযাঙ্ক অ্ালনোলি রদওয়া ফিম্াি অনু ায়ী বেমারসক রর্রত্তলত কনন্ডজউমাি এডুলকশন 

অ্াি রপ্রালিকশন রডপািভলমন্ট, রসন্ট্রাে অরফস, রিজার্ভ ব্াাংক অফ ইন্ডিয়া-এি কালে তলথ্ি 

প ভায়েরমক রিলপাটিভাংলয়ি একটি ব্বস্থা চাে ুকিলব। রিলপািভটি সাংরিষ্ট বেমারসক রশর্ হওয়াি 

পলিি মালসি 15 তারিি বা তাি আলগ জমা রদলত হলব।                            
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 অধ্যায় - VI   

বারতলকিণ সাংক্রান্ত রবধ্ান্ 

17.    রবদ্মান্ রিমগুরলাি বারতলকিণ  

(1) এই রনলদভশাবেী জারিি সালথ সালথ, রিজার্ভ ব্াাংক কতত ভক ইসু্ কিা রডলসম্বি 29, 2023 

তারিলিি মাস্টাি রডলিকশন - রিজার্ভ ব্াাংক অফ ইন্ডিয়া (রিগুলেলিড এনটিটিজ-এি জন্ 

ইন্টািনাে ওমবাডসম্ান) রডলিকশনস, 2023 বারতে বলে গণ্ হলব। 

(2) এই রনলদভশাবেী কা ভকি হওয়াি আলগ উপলিাি মাস্টাি রডলিকশন-এি অধ্ীলন সমস্ত 

রনলয়াগ / পদলক্ষপগুরে এই রনলদভশাবেীি অধ্ীলন কিা হলয়লে বলে গণ্ কিা হলব।                

 
 
 

(ডঃ িীিা সরানহত জজি) নেফ 

সজিার্রল মযার্িজার  
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অ্ারন্ক্সাি 

      ইন্টািন্াল ওমবাডসম্ান্-এি কা ভকারিতা সাংক্রান্ত রিরপাটভ , 

সমাপ্ত ত্রৈমারসরকি জন্্ : 

ব্ারঙ্কি  ন্াম :     

পাটভ  I : আইও / ডডপটুি আইও-এি কারে পাঠারন্া অরর্র াগ সাংক্রান্ত তথ্           
 

 

ক্রম ন্াং রববিণ ন্ম্বি 

1 ইন্টারিাল ওমবাডেমযাি (আইও)-এর েংখযা   

2 সডপুটি ইন্টারিাল ওমবাডেমযাি (নডওয়াই.আইও)-এর েংখযা   

3 
আইও-এর অনফর্ে নির্ুি কমীর্দর েংখযা (সডপুটি আইও বার্দ)   

4 পূবেবতী জত্রমানের্কর সশর্ে অমীমাংনেত অনভর্র্ার্গর েংখযা         

5 সকায়াটে ার বা জত্রমানেক েলাকালীি প্রাপ্ত অনভর্র্ার্গর েংখযা      

6 (4 এবং 5) এর মর্ধয, অনভর্র্ার্গর েংখযা েিূণেরূর্প েমাধািকৃত    

7 (4 এবং 5) এর মর্ধয, অনভর্র্ার্গর েংখযা আংনশকভার্ব েমাধািকৃত    

8    (4 এবং 5) এর মর্ধয, অনভর্র্ার্গর েংখযা েিূণেরূর্প প্রতযাখযাত    

9 অনভর্র্ার্গর েংখযা আংনশকভার্ব েমাধািকৃত অেবা েিূণেরূর্প 
প্রতযাখযাত      

(7)+(8) 

10 জত্রমানের্কর সশর্ে অমীমাংনেত অনভর্র্ার্গর েংখযা         

  আইও ডডপটুি 
আইও  

11 
(9)-এর মর্ধয, প্রানপ্তর 20 নদর্ির মর্ধয আইও / সডপুটি আইও-র 
কার্ে পাঠার্িা অনভর্র্ার্গর েংখযা 

  

12 
 প্রানপ্তর 20 নদি পর আইও / সডপুটি আইও-র কার্ে পাঠার্িা 
অনভর্র্ার্গর েংখযা (9) এর মর্ধয 
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(12) এর মর্ধয, আরনবআই এিনপনেআই বা কাডে  সিটওয়াকে  দ্বারা 
নিধোনরত টািেঅযারাউি টাইম-এর কারর্ণ 20 নদর্ির সবনশ েময় ধর্র 
আইও/ সডপুটি আইও-এর কার্ে পাঠার্িা অনভর্র্ার্গর েংখযা 

  

14 
(11 এবং 12) এর মর্ধয, অনভর্র্ার্গর েংখযা সর্খার্ি আইও / 
সডপুটি আইও দ্বারা নেিান্ত প্রদাি করা হর্য়র্ে 

  

15 
 (14)-এর মর্ধয, অনভর্র্ার্গর েংখযা সর্খার্ি আইও / 
নডওয়াই.আইও বযাংর্কর নেিান্ত বহাল সরর্খর্ে 

  

16 
 (14)-এর মর্ধয, অনভর্র্ার্গর েংখযা সর্খার্ি আইও / 
নডওয়াই.আইও বযাংর্কর নেিান্ত বহাল রার্খনি 
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17 
(16)-এর মর্ধয, অনভর্র্ার্গর েংখযা সর্খার্ি বযাংক কতৃে ক আইও / 
সডপুটি আইও-এর নেিান্ত কার্েকর করা হর্য়র্ে 

  

18 
(16)-এর মর্ধয, অনভর্র্ার্গর েংখযা সর্খার্ি আইও / সডপুটি আইও-
এর নেিান্ত বাস্তবায়র্ির জিয অমীমাংনেত রর্য়র্ে 

  

 

19 

(16)-এর মর্ধয, উপর্ুি কতৃে পর্ক্ষর অিুর্মাদর্ি আইও / সডপুটি 
আইও-এর নেিার্ন্তর োর্ে বযাংক একমত হয়নি এমি অনভর্র্ার্গর 
েংখযা 

  

20 
 অনভর্র্ার্গর েংখযা র্া আরনবআই ওমবাডেমযাি দ্বারা েমাধাি করা 
হর্য়র্ে এবং আর্গ আইও/ নডওয়াই.আইও-এর কার্ে পাঠার্িা হয়নি 

  

21 
অনভর্র্ার্গর েংখযা সর্খার্ি আইও / সডপুটি আইও-এর নেিান্তগুনল 
আরনবআই ওমবাডেমযাি দ্বারা বহাল রাখা হয়নি 

  

22 
অনভর্র্াগ নিষ্পনির জিয আইও / সডপুটি আইও েরােনর 
অনভর্র্াগকারীর্দর কাে সের্ক ইিপুট সের্য়র্েি এমি অনভর্র্ার্গর েংখযা 

  

23 
অনভর্র্ার্গর েংখযা সর্খার্ি আইও / সডপুটি আইও ক্ষনতপূরণ প্রদাি 
কর্রর্ে 

  

 
 

 

  পাটভ  2: আইও দ্বািা মূল কািণ রবরেষরণি সাংক্রান্ত তথ্         

1.  মূল কারণ নবর্েের্ণর সের্ক প্রাপ্ত প্রধাি ফলাফলেমহূ      

2. আইও দ্বািা প্রদত্ত এবাং কাস্টমাি সারর্ভস করমটি অফ দ্ রবাডভ দ্বািা গতহীত পিামশ ভগুলোি 

রববিণ। 


