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റിസർവ് ബാങ്്ക ഓഫ് ഇന്ത്യ (സ്്മാൾ ഫിനാൻസ് ബാങ്്കസ് -

ഇന്്റണൽ ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ) ഡയറക്ഷൻസ്, 2026 

 
ബാങ്കിിംഗ് ററഗുലേഷൻ ആക്ട്, 1949-റേ റസക്ഷൻ 35A പ്രകാരിം 

നിക്ഷിപ്തമായ അധികാരങ്ങൾ വിനിലയാഗിച്ചുറകാണ്്ട, 

റരാതുതാൽപ്പരയാർത്ഥിം ഇത ്ആവശ്യമാറെന്ന് ലബാധയറപ്പട്ടതിനാൽ, 

റിസർവ ്ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യ ഇതിനാൽ താറെ രറയുന്ന നിർലേശ്ങ്ങൾ 
രുററപ്പടുവിക്കുന്നു. 

 

ബാങ്കിനുള്ളിറേ ആഭ്യന്ത്ര രരാതി രരിഹാര സിംവിധാനിം 

ശ്ക്തിറപ്പടുത്തുന്നതിനുിം, ഉരലഭ്ാക്താക്കളുറട രരാതികൾ 

നിരസിക്കുന്നതിന് മുൻര ്ബാങ്കിനുള്ളിറേ ഒരു ഉന്നതതേ അലതാറിറ്റി 
അവ രുനഃരരിലശ്ാധിക്കുന്നുറവന്്ന ഉറപ്പാക്കിറക്കാണ്്ട രരാതികൾക്്ക 
ലവഗത്തിേുിം അർത്ഥവത്തായതുമായ രരിഹാരിം 
േഭ്യമാക്കുന്നതിനുമായാെ് ഈ നിർലേശ്ങ്ങൾ 

രുററപ്പടുവിച്ചിരിക്കുന്നത്. 

 

 

 

 



അദ്ധ്യായം 1 

പ്രിലിമിനറി  

 
1.    ലഘു ശീർഷകവും ആരംഭവും 
(1) ഈ നിർലേശ്ങ്ങളെ റിസർവ് ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യ (സ്ലമാൾ 
ഫിനാൻസ് ബാങ്കസ്് - ഇന്ലറെൽ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ) ഡയറക്ഷൻസ്, 2026 
എന്ന് വിളിക്കറപ്പടുിം.  

(2) ലലാസ് 7(2), 14(2), 14(4) എന്നിവ ഒെിറകയുള്ള ഈ നിർലേശ്ങ്ങൾ 

ഉടനടി പ്രാബേയത്തിൽ വരുിം; ലമൽപ്പറഞ്ഞ ലലാസുകൾ 2026 ജൂൺ 30-

നകിം നടപ്പിോലക്കണ്ടതാെ്. 

 
2. സസ്പരൻഷൻ 
(1) റിസർവ ് ബാങ്കിന് ഒരു ഉത്തരവിേൂറട, ഈ നിർലേശ്ങ്ങളിറേ 

ഏറതങ്കിേുിം അറെങ്കിൽ എൊ വയവസ്ഥകളുറടയുിം പ്രവർത്തനിം 
റരാതുവാലയാ അറെങ്കിൽ ഏറതങ്കിേുിം പ്രലതയക ററഗുലേറ്റഡ് 

എന്റിറ്റിളെ സിംബന്ധിലച്ചാ, ഉത്തരവിൽ വയക്തമാക്കിലയക്കാവുന്ന 

കാേയളവിലേക്്ക, അങ്ങറന റെയ്യുന്നത് ഉെിതമാറെന്ന് ലബാധയറപ്പൽ,  

സസ്റരൻഡ് റെയ്യാവുന്നതാെ്.      
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(2) റിസർവ ്ബാങ്കിന് ഒരു ഉത്തരവിേൂറട, മുകളിൽ രറഞ്ഞിരിക്കുന്ന 

പ്രകാരിം ഉത്തരവിട്ടിട്ടുള്ള ഏറതാരു സസ്റരൻഷൻ കാോവധിയുിം 
അനുലയാജയറമന്ന് ലതാന്നുന്ന രക്ഷിം കാോകാേങ്ങളിൽ 

നീട്ടിനൽകാവുന്നതാെ്. 

 
3. ബാധകമാകുന്നത് 
(1) 2025 മാർച്്ച 31-റേ കെക്കനുസരിച്്ച ഇന്ത്യയിൽ 10-ഓ 

അതിേധികലമാ ബാങ്കിിംഗ് ഔട്്ട്‌റേറ്റുകളുള്ള സ്ലമാൾ ഫിനാൻസ ്

ബാങ്കുകൾക്്ക (ഇനി മുതൽ ഇവറയ റമാത്തമായി 'ബാങ്കുകള്‍' എന്നുിം 

വയക്തിഗതമായി 'ബാങ്ക്’' എന്നുിം വിളിക്കുന്നു) ഈ നിർലേശ്ങ്ങൾ 

ബാധകമായിരിക്കുിം.               

(2) മാർച്്ച 31, 2025-ന ് ലശ്ഷിം മുകളിൽ രറഞ്ഞിരിക്കുന്ന 

മാനദണ്ഡങ്ങൾ രാേിക്കുന്ന സ്ലമാൾ ഫിനാൻസ് ബാങ്കിനുിം, ലയാഗയതാ 

മാനദണ്ഡങ്ങൾ രാേിക്കുന്ന തീയതി മുതൽ ആറ് മാസത്തിന് ലശ്ഷിം 

ഈ നിർലേശ്ങ്ങൾ ബാധകമായിരിക്കുിം. 

 
4. നിർവചനങ്ങൾ 
(1) ഈ നിർലേശ്ങ്ങളിൽ, സന്ദർഭ്ിം മറ്റുവിധത്തില്‍ സൂെിപ്പിക്കാത്ത 

രക്ഷിം, ഇതിൽ ഉരലയാഗിച്ചിരിക്കുന്ന രദങ്ങൾക്്ക താറെ 

നൽകിയിരിക്കുന്ന അർത്ഥങ്ങളായിരിക്കുിം ഉണ്ടായിരിക്കുക: 

(a)    “ബാങ്കിിംഗ് ഔട്്ട്‌റേറ്റ്” എന്നത് റിസർവ് ബാങ്ക് ഓഫ ്ഇന്ത്യ 

രുററപ്പടുവിച്ചതുിം കാോകാേങ്ങളിൽ ലഭ്ദഗതി 

വരുത്തിയതുമായ റിസർവ് ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യ (സ്ലമാൾ 

ഫിനാൻസ് ബാങ്കസ്് - പ്ബാഞ്്ച ഓതററലസഷൻ) ഡയറക്ഷൻസ്, 
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2025 പ്രകാരിം നിർവെിച്ചിട്ടുള്ള ഒരു ഫിക്സഡ്-ലരായിന്റ് 

സർവീസ് റഡേിവറി യൂെിറ്റാെ്; 

(b) “ലകാിംരിറ്റന്റ് അലതാറിറ്റി” എന്നാൽ ബാങ്കിന്ററ കസ്റ്റമർ 

സർവീസ് വിഭ്ാഗത്തിന്ററ െുമതേയുള്ള ലഹാൾ റടിം 

ഡയറക്ടർ / എക്സികയൂട്ടീവ് ഡയറക്ടർ എന്നാെ് അർത്ഥമാക്കുന്നത്; 

(c) ബാങ്കിന്ററ ഭ്ാഗത്തുനിന്നുള്ള ലസവനത്തിറേ ലരാരായ്മ 

ആലരാരിച്ചുറകാണ്്ട, അതിലേൽ രരിഹാരിം ലതടിറക്കാലണ്ടാ 

അൊറതലയാ ലരഖാമൂേലമാ മറ്റ് മാർഗങ്ങളിേൂറടലയാ നൽകുന്ന 

രരാതിറയയാെ് “കിംപ്ലയിന്റ്” എന്നത് റകാണ്്ട 

അർത്ഥമാക്കുന്നത്;               

(d)  “റപ്കഡിറ്റ് ഇൻഫർലമഷൻ കമ്പനി (സിഐസി)” എന്നാൽ 

കമ്പനീസ് ആക്ട്, 2013-ൽ നിർവെിച്ചിട്ടുള്ളതുിം റപ്കഡിറ്റ ്

ഇൻഫർലമഷൻ കമ്പനീസ് (ററഗുലേഷൻ) ആക്ട്, 2005-റേ 

റസക്ഷൻ 5-ന്ററ സബ്-റസക്ഷൻ (2) പ്രകാരിം രജിസ്ലപ്ടഷൻ 

സർട്ടിഫിക്കറ്റ് േഭ്ിച്ചിട്ടുള്ളതുമായ ഒരു കമ്പനി എന്നാെ ്

അർത്ഥമാക്കുന്നത്;  

(e)  “കസ്റ്റമർ” എന്നാൽ ബാങ്ക് നൽകുന്ന ഒരു ലസവനിം 

ഉരലയാഗിക്കുന്ന അറെങ്കിൽ അതിനായി അലരക്ഷിക്കുന്ന ഒരു 

വയക്തി എന്നാെ് അർത്ഥമാക്കുന്നത്; 

(f) “ലസവനത്തിറേ ലരാരായ്മ” എന്നാൽ ബാങ്ക് നിയമരരമാലയാ 

അൊറതലയാ നൽകാൻ ബാധയസ്ഥമായ ഏറതങ്കിേുിം 
ലസവനത്തിറേ കുറലവാ അരരയാപ്തതലയാ എന്നാെ് 

അർത്ഥമാക്കുന്നത്, ഇത ്ഉരലഭ്ാക്താവിന് സാമ്പത്തിക നഷ്ടലമാ 

നാശ്നഷ്ടലമാ ഉണ്ടാക്കിലയക്കാിം അറെങ്കിൽ ഉണ്ടാക്കാതിരിക്കാിം; 

(g) “റഡരയൂട്ടി ഇന്ലറെൽ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ (റഡരയൂട്ടി ഐഒ)” 
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എന്നാൽ ഈ നിർലേശ്ങ്ങളിറേ ലലാസ് 6 പ്രകാരിം നിയമിക്കറപ്പട്ട 

ഏറതാരു വയക്തിയുിം എന്നാെ് അർത്ഥമാക്കുന്നത്; 

(h) “ഫിനാൻഷയൽ റസക്ടർ ററഗുലേറ്ററി ലബാഡി” 

എന്നാൽ ഫിനാൻഷയൽ റസക്ടർ എന്റിറ്റികൾക്കായുള്ള ററഗുലേറ്ററി 

ലബാഡി എന്നാെ് അർത്ഥമാക്കുന്നത്, അതിൽ താറെ രറയുന്നവ 

ഉൾറപ്പടുന്നു: 

(i) 1934-റേ റിസർവ ്ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യ ആക്ട് പ്രകാരിം 

സ്ഥാരിതമായ റിസർവ് ബാങ്ക് ഓഫ ്ഇന്ത്യ; 

(ii) റസകയൂരിറ്റീസ് ആൻഡ് എക്സ്ലെഞ്്ച ലബാർഡ് ഓഫ് 

ഇന്ത്യ ആക്ട്, 1992 പ്രകാരിം സ്ഥാരിതമായ റസകയൂരിറ്റീസ ്

ആൻഡ് എക്സ്ലെഞ്്ച ലബാർഡ് ഓഫ് ഇന്ത്യ; 

(iii) ഇന്ത്യ ആക്ടിറേ ഇൻഷുറൻസ് ററഗുലേറ്ററി ആൻഡ് 
റഡവേര്്‌റമന്റ ്അലതാറിറ്റി ആക്ട് പ്രകാരിം സ്ഥാരിതമായ 
ഇൻഷുറൻസ് ററഗുലേറ്ററി ആൻഡ് റഡവേര്്‌റമന്റ ്

അലതാറിറ്റി ഓഫ് ഇന്ത്യ, 1999;         

(iv) റരൻഷൻ ഫണ്്ട ററഗുലേറ്ററി ആൻഡ് റഡവേര്്‌റമനറ് ്

അലതാറിറ്റി ആക്ട്, 2013 പ്രകാരിം സ്ഥാരിതമായ റരൻഷൻ 

ഫണ്്ട ററഗുലേറ്ററി ആൻഡ് റഡവേര്്‌റമന്റ് അലതാറിറ്റി;          

(i) “ഇന്ലറെൽ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ (ഐഒ)” എന്നാൽ ഈ 

നിർലേശ്ങ്ങളിറേ ലലാസ് 5 പ്രകാരിം നിയമിക്കറപ്പട്ട ഏറതാരു 

വയക്തിയുിം എന്നാെ ്അർത്ഥമാക്കുന്നത്; 

(j)  “ററഗുലേറ്റഡ് എന്റിറ്റി (ആർഇ)” എന്നാൽ ഒരു റകാലമെ്സയൽ 

ബാങ്ക് അറെങ്കിൽ ലരയ്റമന്റ്സ് ബാങ്ക ് അറെങ്കിൽ സ്ലമാൾ 

ഫിനാൻസ് ബാങ്ക് അറെങ്കിൽ ഒരു ലനാൺ-ബാങ്കിിംഗ് 

ഫിനാൻഷയൽ കമ്പനി അറെങ്കിൽ ഒരു ലനാൺ-ബാങ്ക് പ്രീറരയ്ഡ ്
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ലരയ്റമന്റ് ഇൻസ്പ്ടുറമന്റ് ഇഷയൂവർ അറെങ്കിൽ ഇന്ലറെൽ 
ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ റപ്ഫയിിംവർക്കിന്ററ രരിധിയിൽ വരുന്ന ഒരു 

റപ്കഡിറ്റ് ഇൻഫർലമഷൻ കമ്പനി, അറെങ്കിൽ റിസർവ ് ബാങ്ക ്

കാോകാേങ്ങളിൽ വയക്തമാക്കിലയക്കാവുന്ന മലറ്ററതങ്കിേുിം 

സ്ഥാരനിം എന്നാെ ്അർത്ഥമാക്കുന്നത്. 

(2) ഇവിറട നിർവെിച്ചിട്ടിൊത്ത മററ്റൊ പ്രലയാഗങ്ങൾക്കുിം 

ബാങ്കിിംഗ് ററഗുലേഷൻ ആക്ട്, 1949, റിസർവ ്ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യ 

ആക്ട,് 1934, ലരയ്്‌റമന്റ ്ആൻഡ് റസറ്റിൽറമന്റ് സിസ്റ്റിംസ് ആക്ട്, 

2007, റപ്കഡിറ്റ് ഇൻഫർലമഷൻ കമ്പനീസ് (ററഗുലേഷൻ) ആക്ട്, 2005, 

റപ്കഡിറ്റ് ഇൻഫർലമഷൻ കമ്പനീസ് റൂൾസ്, 2006, റപ്കഡിറ്റ ്

ഇൻഫർലമഷൻ കമ്പനീസ് ററഗുലേഷൻസ്, 2006, അറെങ്കിൽ 

റിസർവ ്ബാങ്ക് - ഇന്റലപ്ഗറ്റഡ് ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ സ്ീ്ിം 

(കാോകാേങ്ങളിൽ ലഭ്ദഗതി വരുത്തിയത് ലരാറേ) അറെങ്കിൽ 

റിസർവ ്ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യ രുററപ്പടുവിച്ച ററഗുലേഷൻസ്, 

നിർലേശ്ങ്ങൾ, മാർഗ്ഗനിർലേശ്ങ്ങൾ എന്നിവയ്ക്്ക കീെിൽ 

നൽകിയിട്ടുള്ള അലത അർത്ഥിം തറന്നയായിരിക്കുിം 

ഉണ്ടായിരിക്കുക.            
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അദ്ധ്യായം 2  
ഇന്്റണൽ ഓംബുഡ്്‌സ്മാന്‍റെ ഓഫീസ് 

 
 
5. ഇന്്റണൽ ഓംബുഡ്്‌സ്മാന്പറ നിയമനം    
(1) ഐഒ, ഇന്ലറെൽ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ െട്ടക്കൂടിന് കീെിേുള്ള ആർഇ-

യിറേ ജനറൽ മാലനജർ റാങ്കിന് തുേയമായ രദവിയിേുള്ള വിരമിച്ചലതാ 
നിേവിൽ ലസവനമനുഷ്ഠ ിക്കുന്നലതാ ആയ ഒരു ഓഫീസലറാ 
അറെങ്കിൽ ഫിനാൻഷയൽ റസക്ടർ ററഗുലേറ്ററി ലബാഡിയൊ 

ആയിരിക്കെിം. കൂടാറത ഇലേഹത്തിന് ബാങ്കിിംഗ്, ലനാൺ-ബാങ്കിിംഗ് 

ഫിനാൻസ്, ററഗുലേഷൻ, സൂപ്പർവിഷൻ, ലരയ്്‌റമന്റ ് ആൻഡ് 

റസറ്റിൽറമന്റ് സിസ്റ്റിംസ്, റപ്കഡിറ്റ ് ഇൻഫർലമഷൻ അറെങ്കിൽ 

കൺസയൂമർ റപ്രാട്ടക്ഷൻ തുടങ്ങിയ ലമഖേകളിൽ കുറഞ്ഞത് ഏെ ്
വർഷറത്ത പ്രവൃത്തിരരിെയവുിം ആവശ്യമായ റനരുെയവുിം 

ഉണ്ടായിരിക്കെിം.          

തിരറഞ്ഞടുക്കറപ്പട്ട വയക്തി നിേവിൽ ലസവനമനുഷ്ഠ ിക്കുന്ന 
ഉലദയാഗസ്ഥനാറെങ്കിൽ, ഐഒ ആയി െുമതേലയൽക്കുന്നതിന് മുമ്പ് 

അലേഹിം/അവർ പ്രസ്തു ത രദവി ഒെിലയണ്ടതാെ്. 

(2) ഐഒ, മുമ്പ് ബാങ്കിലോ ബാങ്കിന്ററ ലഹാൾഡിിംഗ്, അലസാസിലയറ്റ ്

അറെങ്കിൽ സബ്സിഡിയറി കമ്പനികളിലോ ലജാേി റെയ്തിട്ടുള്ള 

വയക്തിയാകാൻ രാടിെ, നിേവിൽ അത്തരിം സ്ഥാരനങ്ങളിൽ ലജാേി 

റെയ്യുന്ന ആളുിം ആകരുത്. 

(3) കാോവധി രൂർത്തിയാകുന്നതിന് മുൻര് ഐഒ-െ്ക് 70 വയസ്സിൽ 
കൂടുതൽ പ്രായമുണ്ടാകാൻ രാടുള്ളതെ.    

(4) ബന്ധറപ്പട്ട ആർഇ-കളുറട വിലവെനാധികാരത്തിന് വിലധയമായി, 

ഒരു വയക്തിക്്ക ഒലരസമയിം ഒന്നിേധികിം ആർഇ-കളിൽ ഐഒ ആയി 

ലജാേി റെയ്യാവുന്നതാെ്. ഇത ് നിയമിക്കുന്ന ആർഇ-യുറട ലബാർഡ് 
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അറെങ്കിൽ കസ്റ്റമർ സർവീസ് കമ്മിറ്റി / ലബാർഡിന്ററ കൺസയൂമർ 

റപ്രാട്ടക്ഷൻ കമ്മിറ്റിയുറട അിംഗീകാരത്തിന് വിലധയമായിരിക്കുിം. 

 
6. പഡരയൂട്ടി ഇന്്റണൽ ഓംബുഡ്്‌സ്മാന്പറ നിയമനം     
(1) റഡരയൂട്ടി ഐഒ, ഇന്ലറെൽ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ റപ്ഫയിിംവർക്കിന്ററ 

രരിധിയിൽ വരുന്ന ആർഇ-യിറേ റഡരയൂട്ടി ജനറൽ മാലനജർക്്ക 

തുേയമായ റാങ്കിേുള്ള വിരമിച്ചലതാ ലസവനമനുഷ്ഠ ിക്കുന്നലതാ ആയ 

ഒരു ഓഫീസർ ആയിരിക്കെിം, അറെങ്കിൽ ബാങ്കിിംഗ്, ലനാൺ-

ബാങ്കിിംഗ് ഫിനാൻസ്, ററഗുലേഷൻ, സൂപ്പർവിഷൻ, ലരയ്്‌റമന്റ ്

ആൻഡ് റസറ്റിൽറമന്റ് സിസ്റ്റിംസ്, റപ്കഡിറ്റ് ഇൻഫർലമഷൻ അറെങ്കിൽ 

കൺസയൂമർ റപ്രാട്ടക്ഷൻ തുടങ്ങിയ ലമഖേകളിൽ കുറഞ്ഞത് അഞ്ച ്
വർഷറത്ത പ്രവൃത്തിരരിെയവുിം ആവശ്യമായ റനരുെയവുമുള്ള 

ഒരു ഫിനാൻഷയൽ റസക്ടർ ററഗുലേറ്ററി ലബാഡി ആയിരിക്കെിം. 

തിരറഞ്ഞടുക്കറപ്പട്ട വയക്തി നിേവിൽ ലസവനമനുഷ്ഠ ിക്കുന്ന 
ഉലദയാഗസ്ഥനാറെങ്കിൽ, റഡരയൂട്ടി ഐഒ ആയി 

െുമതേലയൽക്കുന്നതിന് മുമ്പ് പ്രസ്തു ത രദവി ഒെിലയണ്ടതാെ്. 

(2) റഡരയൂട്ടി ഐഒ മുമ്പ് ബാങ്കിലോ ബാങ്കിന്ററ ലഹാൾഡിിംഗ്, 

അലസാസിലയറ്റ് അറെങ്കിൽ സബ്സിഡിയറി കമ്പനിയിലോ ലജാേി 
റെയ്തിട്ടുള്ളവലരാ നിേവിൽ ലജാേി റെയ്യുന്നവലരാ ആകാൻ 

രാടുള്ളതെ. 

(3) കാോവധി രൂർത്തിയാകുന്നതിന് മുൻര് റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െ്ക് 70 
വയസ്സിൽ കൂടുതൽ പ്രായമുണ്ടാകാൻ രാടുള്ളതെ.    

(4) റഡരയൂട്ടി ഐഒ ഒലരസമയിം ഒന്നിേധികിം ആർഇ-കളിൽ ലജാേി 
റെയ്യാൻ രാടുള്ളതെ. 

 
7.    ഇന്്റണൽ ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ / പഡരയൂട്ടി ഇന്്റണൽ 
ഓംബുഡ്്‌സ്മാന്പറ എണ്ണം     
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(1)    ഓലരാ ബാങ്കുിം കുറഞ്ഞത് ഒരു ഐഒ-റയറയങ്കിേുിം 
നിയമിലക്കണ്ടതാെ്.     

(2) േഭ്ിച്ച രരാതികളുറട എണ്ണവുിം സങ്കീർണ്ണതയുിം കെക്കിറേടുത്ത്, 

ബാങ്ക് നൽകിയ രരിഹാരിം അവലോകനിം റെയ്യുലമ്പാൾ നിഷ്പക്ഷത, 

തുേയത, സവാഭ്ാവിക നീതി എന്നീ തതവങ്ങളിൽ പ്ശ്ദ്ധ ലകപ്ന്ദീകരിക്കാൻ 

ഐഒ/ റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െ്ക് മതിയായ സമയിം േഭ്ിക്കുന്നുറണ്ടന്ന ്

ഉറപ്പുവരുത്തിറക്കാണ്്ട, നിയമിലക്കണ്ട ഐഒ/ റഡരയൂട്ടി ഐഒ-മാരുറട 

എണ്ണിം ബാങ്കിന്ററ കസ്റ്റമർ സർവീസ് കമ്മിറ്റി ഓഫ് ദി ലബാർഡ് 

വർഷത്തിൽ ഒരിക്കറേങ്കിേുിം നിശ്ചയിലക്കണ്ടതാെ്.               

(3) അധിക ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-ളെ നിയമിക്കുലമ്പാൾ, വിവിധ 

തരത്തിേുള്ള ലകസുകൾ റകകാരയിം റെയ്യുന്നതിനായി 
ഉലദയാഗസ്ഥരുറട അനുഭ്വരരിെയത്തിറേ റവവിധയിം ബാങ്ക ്

രരിഗെിലക്കണ്ടതാെ്. ഇത്തരിം സന്ദർഭ്ങ്ങളിൽ, ഓലരാ ഐഒ / 

റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െുളെെുും അധികാരരരിധി ബാങ്കിന് വയക്തമായി 

നിർവെിക്കാവുന്നതാെ്. 

 

 
8.    ഇന്്റണൽ ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ / പഡരയൂട്ടി ഇന്്റണൽ 
ഓംബുഡ്്‌സ്മാന്പറ കാലാവധി     

(1) ബാങ്കിറേ ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ നിയമനിം കരാർ 
അടിസ്ഥാനത്തിേുള്ളതായിരിക്കുിം. 

(2) ഐഒ തസ്തിക ഒരു സമയത്തുിം ഒെിവായി കിടക്കുന്നിറെന്ന് ബാങ്ക ്

ഉറപ്പാലക്കണ്ടതാെ.് ഐഒയുറട താത്കാേിക അസാന്നിധയത്തിൽ, 

റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െ്ക് ഐഒ ആയി പ്രവർത്തിക്കാവുന്നതാെ്. 

(3) ഐഒ/മാരുിം റഡരയൂട്ടി ഐഒ/മാരുിം അവധിയിലോ അറെങ്കിൽ 

ഹാജരിൊറതലയാ വരുന്ന അരൂർവ്വ സാഹെരയങ്ങളിൽ, കസ്റ്റമർ 
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സർവീസ് കമ്മിറ്റി ഓഫ് ദി ലബാർഡിന്ററ അിംഗീകാരലത്താറട ഒരു 
മാസത്തിൽ കവിയാത്ത കാേയളവിലേക്്ക ജനറൽ മാലനജർ റാങ്കിന ്
തുേയമായ രദവിയിേുള്ള ഉലദയാഗസ്ഥറന ഐഒ ആയി ബാങ്കിന് 

നിയമിക്കാവുന്നതാെ്. ഇത്തരത്തിൽ ഐഒ ആയി നിയമിതനാകുന്ന 

കാേയളവിൽ ആ ഉലദയാഗസ്ഥന് ബാങ്കിനറ്റ ബിസിനസ ്
റവർട്ടിക്കേുകളുമായി യാറതാരു വിധ റിലപ്പാർട്ടിിംഗ് ബന്ധവുിം 

ഉണ്ടായിരിക്കാൻ രാടുള്ളതെ. 

(4) ബാങ്കിറേ ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-യുറട കാോവധി മൂന്ന് 

വർഷത്തിൽ കുറയാത്ത ഒരു നിശ്ചിത കാേയളവായിരിക്കുിം. 

എന്നിരുന്നാേുിം, ബാങ്കിറേ ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-യുറട ആറക 

കാോവധി (എക്സ്റ്റൻഷൻ/റീഅലപ്പായിന്റ്റമന്റ് ഉൾറപ്പറട, 

ഉറണ്ടങ്കിൽ) അഞ്ച് വർഷത്തിൽ കൂടാൻ രാടുള്ളതെ. 

(5) ഒരു ഒെിവ് നികത്തുന്നതിനായി, നിേവിേുള്ള ഐഒയുറട 

കാോവധി അവസാനിക്കുന്നതിന് കുറഞ്ഞത് മൂന്ന് മാസിം മുറമ്പങ്കിേുിം 

രുതിയ നിയമനത്തിനുള്ള നടരടികൾ ബാങ്ക് ആരിംഭ്ിലക്കണ്ടതാെ്. 

കൂടാറത, സ്ഥാനറമാെിയുന്ന ഐഒയുിം രുതിയതായി 

െുമതേലയൽക്കുന്ന ഐഒയുിം തമ്മിൽ ഔലദയാഗിക െുമതേകൾ 
റകമാറുന്നതിന ് ആവശ്യമായ സമയിം േഭ്യമാറെന്ന് 

ഉറപ്പുവരുത്തുകയുിം ലവെിം.                                

(6) കസ്റ്റമർ സർവീസ് കമ്മിറ്റി ഓഫ് ദി ലബാർഡിന്ററ 

അിംഗീകാരമിൊറത ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-ളെ 

അലേഹത്തിന്ററ/അവളുറട കരാർ കാോവധി രൂർത്തിയാകുന്നതിന ്

മുൻര ് നീക്കിം റെയ്യാൻ രാടുള്ളതെ. ബാങ്കിന്ററ നിയപ്ന്ത്െത്തിന ്

അതീതമായ കാരെങ്ങളാൽ (രാജി, ലജാേി റെയ്യാൻ കെിയാത്ത 

അവസ്ഥ, അസുഖിം, മരെിം തുടങ്ങിയവ) ഒരു ഒെിവ ് ഉണ്ടാകുന്ന 
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സാഹെരയത്തിൽ, അത്തരിം ഒെിവ ് ഉണ്ടായ തീയതി മുതൽ 10 

പ്രവൃത്തി ദിവസങ്ങൾക്കുള്ളിൽ ബാങ്ക് റിസർവ ്ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യളെ 

വിവരിം അറിയിലക്കണ്ടതാെ്. കൂടാറത, ഈ നിർലേശ്ങ്ങളിറേ ലലാസ് 

5, ലലാസ് 6 എന്നിവയിൽ വയക്തമാക്കിയിട്ടുള്ള ലയാഗയതാ 

മാനദണ്ഡങ്ങൾ അനുസരിച്്ച ഒെിവ ് വന്ന തീയതി മുതൽ മൂന്ന് 

മാസത്തിനുള്ളിൽ രുതിയ ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-ളെ 

നിയമിലക്കണ്ടതുമാെ്.                                  

(7) ബാങ്കിന്ററ പ്ഗീവൻസ് റിപ്ഡസ്സൽ റമക്കാനിസത്തിന്ററ ഏറ്റവുിം 

ഉയർന്ന സ്ഥാനത്തുള്ള ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െുളെ രദവിയുിം 

സ്ഥാനവുിം കെക്കിറേടുത്തുിം, ആവശ്യമായ റവദഗ്ധയമുള്ള 

രരിെയസമ്പന്നരായ വയക്തികറള ആകർഷിലക്കണ്ടതിന്ററ 

ആവശ്യകതയുിം മുൻനിർത്തി, ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െ്ക് നൽകുന്ന 

പ്രതിഫേിം, സൗകരയങ്ങൾ, ആനുകൂേയങ്ങൾ എന്നിവയുറട ഘടന 

ബാങ്കിന്ററ കസ്റ്റമർ സർവീസ് കമ്മിറ്റി ഓഫ് ദി ലബാർഡ് 

തീരുമാനിലക്കണ്ടതാെ്. ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െ്ക് നൽകുന്ന ഈ 

പ്രതിഫേങ്ങളുിം സൗകരയങ്ങളുിം ആനുകൂേയങ്ങളുിം ഒരിക്കൽ 

തീരുമാനിച്ചുകെിഞ്ഞാൽ, ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െുളെ 

കാോവധിയിൽ അവ ലദാഷകരമായി മാറ്റാൻ രാടുള്ളതെ.           

      

 
9. അഡ്മിനിസ്്പ്േറ്റീവ് ഓവർസസറ്്റ  

(1) ഡയറക്ഷൻസിറേ ലലാസ് 4(1)(b) പ്രകാരിം നിർവെിച്ചിരിക്കുന്നത് 

ലരാറേ, ബാങ്കിനറ്റ ലകാിംരിറ്റന്റ് അലതാറിറ്റി-ന് അഡ്മിനിസ്ലപ്ടറ്റീവ് 

രരമായുിം, ബാങ്കിന്ററ കസ്റ്റമർ സർവീസ് കമ്മിറ്റി ഓഫ് ദി ലബാർഡ്-

ന് ഫങ്ഷെൽ രരമായുിം ഐഒ റിലപ്പാർട്്ട റെലയ്യണ്ടതാെ്. 



12 

 

 

 
10. ഇന്്റണൽ ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ ഓഫീസിന്പറ പസപ്ക്ട്ടറിയറ്്റ       

(1) ഐഒയുറട ഓഫീസിന്ററ സുഗമമായ പ്രവർത്തനത്തിന ്
ആവശ്യമാറെന്ന് കരുതുന്ന അപ്തയുിം ഉലദയാഗസ്ഥറരയുിം 

ജീവനക്കാറരയുിം ബാങ്ക് ഐഒയുറട ഓഫീസിലേക്്ക നൽലകണ്ടതാെ്. 

(2) ഐഒ/ റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െ്ക് തന്ററ ഉത്തരവാദിത്തങ്ങൾ 

ഫേപ്രദമായുിം കാരയക്ഷമമായുിം നിർവഹിക്കാൻ സാധിക്കുന്നതിനായി, 

ഇൻഫർലമഷൻ റടക്ലനാളജി രിന്ത്ുെ ഉൾറപ്പറടയുള്ള മററ്റൊ 

അതയാവശ്യ ഓഫീസ് ഇൻപ്ഫാസപ്്ടക്ചറുകളുിം ഐഒ-യുറട ഓഫീസിൽ 

േഭ്യമാലക്കണ്ടതാെ്. 

(3) ഐഒ-യുറട ഓഫീസ് ബാങ്കിനറ്റ റഹഡ് ഓഫീസിലോ 

ലകാർപ്പലററ്റ് ഓഫീസിലോ സജ്ജീകരിക്കുന്നതാെ് ഉെിതിം. 

 
11. ഇന്്റണൽ ഓഡിറ്്റ  
(1) ബാങ്കിന്ററ ഇന്ലറെൽ ഓഡിറ്റ ് ഡിപ്പാർട്്ട്‌റമന്റ ് ഈ 
നിർലേശ്ങ്ങൾ നടപ്പിോക്കുന്നത് സിംബന്ധിച്്ച 

വാർഷികാടിസ്ഥാനത്തിൽ ഒരു ഓഡിറ്റ ്നടലത്തണ്ടതാെ്, അതിൽ മറ്റ് 

കാരയങ്ങൾറക്കാപ്പിം താറെ രറയുന്നവയുിം ഉൾറപ്പടുന്നു: 

(a) ഐഒ/റഡരയൂട്ടി ഐഒ എന്നിവരുറട നിയമനിം / രുനർനിയമനിം 

എന്നിവയുറട നടരടിപ്കമിം, രരാതികളുറട എണ്ണത്തിന ്

ആനുരാതികമായി ഐഒയുറട ഓഫീസിന് നൽകിയിട്ടുള്ള 
മനുഷയവിഭ്വലശ്ഷിയുറടയുിം അടിസ്ഥാന സൗകരയങ്ങളുറടയുിം 

രരയാപ്തത; 

(b) നിശ്ചിത സമയരരിധിക്കുള്ളിൽ ഭ്ാഗികമായി രരിഹരിച്ച 
അറെങ്കിൽ രൂർണ്ണമായുിം നിരസിച്ച രരാതികൾ ഐഒ 

ഓഫീസിലേക്്ക ഓലട്ടാ-എസ്ല്േഷൻ റെയ്യുന്നത് നടപ്പിോക്കുക; 
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(c) രരാതികളുറട വിശ്കേനിം, റിസർവ് ബാങ്ക ്ഓഫ ്
ഇന്ത്യെ്കുും ബാങ്കിനുിം സമർപ്പിച്ച റിലപ്പാർട്ടുകൾ, രരാതി രരിഹാര 
പ്രപ്കിയകറളക്കുറിച്ച് ബാങ്ക ് ജീവനക്കാർക്കിടയിൽ അവലബാധിം 
വളർത്തൽ, അത്തരിം മറ്റ ്പ്രപ്കിയകൾ എന്നിവയുമായി ബന്ധറപ്പട്ട ്ഐഒ 
ഓഫീസ് സവീകരിച്ച നടരടികൾ;  
(d) ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ നിയമനവുമായി ബന്ധറപ്പട്ട 

വിവരങ്ങൾ സമർപ്പിക്കുക, ഐഒയുറട 

പ്രവർത്തനറത്തക്കുറിച്ചുള്ള ആനുകാേിക റിലപ്പാർട്്ട ബാങ്ക ്

റിസർവ ്ബാങ്കിന് സമർപ്പിക്കുക. 

(2) ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ എന്നിവർ എടുക്കുന്ന തീരുമാനങ്ങളുറട 

കൃതയത രരിലശ്ാധിക്കുന്നത് ഇന്ലറെൽ ഓഡിറ്റിന്ററ രരിധിയിൽ 

ഉൾറപ്പടുന്നതെ. 
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അദ്ധ്യായം – III   
  ചുമതലകളും ഉത്തരവാദിത്തങ്ങളും 

 
12. ഇന്്റണൽ ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ / പഡരയൂട്ടി ഇന്്റണൽ 

ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ എന്നിവരുപേ ചുമതലകളും 
ഉത്തരവാദിത്തങ്ങളും  
(1) രരാതിക്കാരിൽ നിലന്നാ റരാതുജനങ്ങളിൽ നിലന്നാ ലനരിട്്ട 

േഭ്ിക്കുന്ന രരാതികൾ ഐഒ ഓഫീസ് റകകാരയിം റെയ്യുന്നതെ. ബാങ്ക ്

ഇതിനകിം രരിലശ്ാധിച്ചതുിം എന്നാൽ ഭ്ാഗികമായി രരിഹരിച്ചു 
റെയ്തലതാ അറെങ്കിൽ ബാങ്ക് രൂർണ്ണമായുിം നിരസിച്ചു 
റെയ്തുറകാണ്ടിരിക്കുന്നലതാ ആയ രരാതികൾ മാപ്തലമ ഇത് റകകാരയിം 

റെയ്യുകയുള്ളൂ.                             

(2) ഏറതങ്കിേുിം ലകാടതിയിലോ ലഫാറത്തിലോ അലതാറിറ്റിയിലോ 

ഉള്ള നിയമരരമായ ലകസുകളിൽ ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ ബാങ്കിറന 

പ്രതിനിധീകരിക്കാൻ രാടുള്ളതെ. 

(3) ഐഒ-െ്ക് ഏളെങ്കിലുും അറെങ്കിൽ എൊ രരാതികളിേുിം 

തീരുമാനറമടുക്കാറമങ്കിേുിം, സാഹെരയത്തിനനുസരിച്്ച റഡരയൂട്ടി 

ഐഒ രരാതികളിൽ തീരുമാനറമടുക്കാനുള്ള അധികാരിം കസ്റ്റമർ 
സർവീസ് കമ്മിറ്റി ഓഫ് ദി ലബാർഡ് അിംഗീകരിച്ച ഒരു ലരാളിസിക്്ക 

കീെിൽ നിർവെിക്കാവുന്നതാെ്. 

(4) റിസർവ ് ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യയുറട നിേവിേുള്ള 

മാർഗ്ഗനിർലേശ്ങ്ങളിൽ (എറന്ത്ങ്കിേുിം ഉറണ്ടങ്കിൽ) നിർലേശ്ിച്ചിട്ടുള്ള 

നഷ്ടരരിഹാരത്തിന് അനുസൃതമായുിം, റിസർവ ്ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യെിൽ 

നിന്ന ് അത്തരിം നിർലേശ്ങ്ങൾ ഇൊത്ത രക്ഷിം ബാങ്കിന്ററ 

നഷ്ടരരിഹാര ലരാളിസിക്്ക (എറന്ത്ങ്കിേുിം ഉറണ്ടങ്കിൽ) 

അനുസൃതമായുിം, രരാതിക്കാരന് അനുലയാജയമായ നഷ്ടരരിഹാരിം 
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ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ ശ്ുരാർശ് റെലയ്യണ്ടതാെ്. 

(5) ലലാസ് 12(4)-ൽ ശ്ുരാർശ് റെയ്തിട്ടുള്ള നഷ്ടരരിഹാരത്തിന് രുററമ, 

രരാതിക്കാരനുണ്ടായ ഏറതങ്കിേുിം തരത്തിേുള്ള അനന്ത്രഫേമാെി 

ഉണ്ടാകുന്ന നഷ്ടിം, സമയനഷ്ടിം, ഉണ്ടായ െിേവുകൾ, ലനരിലടണ്ടി വന്ന 

രീഡനിം / മാനസിക വിഷമിം എന്നിവയ്ക്കായി കാോകാേങ്ങളിൽ 

ലഭ്ദഗതി വരുത്തിയ റിസർവ് ബാങ്ക്-ഇന്റലപ്ഗറ്റഡ് ഓിംബുഡ് സ്മാൻ സ്ീ്ിം 

പ്രകാരിം ഐഒ നഷ്ടരരിഹാരിം ശ്ുരാർശ് റെയ്ലതക്കാിം.               

(6) ബാങ്കിറനതിറര േഭ്ിക്കുന്ന രരാതികറള ഉൽപ്പന്നിം, വിഭ്ാഗിം, 

ഉരലഭ്ാക്തൃ പ്ഗൂപ്പ്, ഭ്ൂമിശ്ാസ്പ്തരരമായ സ്ഥാനിം എന്നിങ്ങറന 

തരിംതിരിച്്ച ഐഒ ഓഫീസ് ഓലരാ രാദത്തിേുിം വിശ്കേനിം 

റെലയ്യണ്ടതാെ്. ഇതിന്ററ അടിസ്ഥാനത്തിൽ ആവശ്യമായ 

നയരരമായ ഇടറരടേുകൾക്കായി ബാങ്കിന് നിർലേശ്ങ്ങൾ 

നൽകുകയുിം ലവെിം. 

(7) സമാനമായലതാ ആവർത്തിച്ചുള്ളലതാ ആയ രരാതികളുറടയുിം 
ബാങ്കിൽ ലരാളിസി തേത്തിേുള്ള മാറ്റങ്ങൾ ആവശ്യമായവയുറടയുിം 
മൂേകാരെിം രരിഹരിക്കുന്നതിനുള്ള നടരടികൾ 

സവീകരിക്കുന്നതിനുള്ള മാർഗങ്ങൾ ഐഒ നിർലേശ്ിലക്കണ്ടതാെ്.  

(8) ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ എന്നിവർക്കായി റിസർവ ്ബാങ്കിന്ററ 

കൺസയൂമർ എഡയൂലക്കഷൻ ആൻഡ് റപ്രാട്ടക്ഷൻ ഡിപ്പാർട്്ട്‌റമന്റിൽ 

നിന്ന ്ബാങ്ക് അത്തരിം ആക്്‌സസ് ലതലടണ്ടതാെ്. 
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(9)     റഡരയൂട്ടി ഐഒ പ്രവർത്തനരരമായി ഐഒ-യ്ക്്ക റിലപ്പാർട്്ട 
റെലയ്യണ്ടതാെ്.     

 
 
13.  ്ബാർഡ് ഓവർസസറ്്റ 

(1) കസ്റ്റമർ സർവീസ് കമ്മിറ്റി ഓഫ് ദി ലബാർഡിന്ററ മീറ്റിിംഗുകളിൽ 

ഐഒ-ളെ ഒരു സ്ഥിരിം ക്ഷെിതാവായി നിശ്ചയിലക്കണ്ടതാെ്. 

ഒന്നിേധികിം ഐഒ-കൾ ഉള്ള ബാങ്കുകളിൽ, ഒന്നിേധികിം ഐഒ-

കളുറട പ്രാതിനിധയിം ഉറപ്പാക്കുന്നതിലനാ അറെങ്കിൽ ഒരു ററാലട്ടഷൻ 
സപ്മ്പദായിം നടപ്പിോക്കുന്നതിലനാ ഉള്ള തീരുമാനിം കസ്റ്റമർ സർവീസ് 

കമ്മിറ്റി ഓഫ് ദി ലബാർഡ് എടുലക്കണ്ടതാെ്. 

(2) ഐഒ തന്ററ പ്രവർത്തനങ്ങറളക്കുറിച്ചുള്ള ആനുകാേിക 

റിലപ്പാർട്ടുകൾ (രരാതികളുറട വിശ്കേനിം ഉൾറപ്പറട) കസ്റ്റമർ 

സർവീസ് കമ്മിറ്റി ഓഫ് ദി ലബാർഡിന് സമർപ്പിലക്കണ്ടതാെ്, ഇത ്

സാധാരെയായി ഓലരാ മൂന്ന് മാസിം കൂടുലമ്പാലൊ അറെങ്കിൽ 

കുറഞ്ഞത് ആറ് മാസിം കൂടുലമ്പാലൊ നൽലകണ്ടതാെ.് 

(3) ഈ നിർലേശ്ങ്ങളിറേ ലലാസ് 4(1)(b) പ്രകാരിം നിർവെിച്ചിട്ടുള്ള 

ലകാിംരിറ്റന്റ ്അലതാറിറ്റിെുളെ അിംഗീകാരലത്താറട മാപ്തലമ ഐഒ / 

റഡരയൂട്ടി ഐഒ എന്നിവരുറട തീരുമാനിം റോക്കാൻ സാധിക്കൂ. 

(4) ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ എന്നിവരുറട തീരുമാനിം ലകാിംരിറ്റന്റ ്

അലതാറിറ്റി അസാധുവാക്കിയ അത്തരിം എൊ ലകസുകളുിം 
രുനഃരരിലശ്ാധനയ്ക്കായി ബാങ്കിന്ററ കസ്റ്റമർ സർവീസ് കമ്മിറ്റി ഓഫ് 

ദി ലബാർഡ് മുമ്പാറക സമർപ്പിലക്കണ്ടതാെ്. 

(5) ആർബിഐ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ രരാതിക്കാരന് അനുകൂേമായി 
ഭ്ാഗികമാലയാ രൂർണ്ണമാലയാ രരിഹരിച്ച രരാതികറളക്കുറിച്ചുള്ള 
വിവരങ്ങൾ ഓലരാ രാദത്തിേുിം കസ്റ്റമർ സർവീസ് കമ്മിറ്റി ഓഫ് ദി 

ലബാർഡിന് മുൻരാറക സമർപ്പിലക്കണ്ടതാെ്. ഭ്ാവിയിൽ സമാനമായ 
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രരാതികൾ ഒെിവാക്കുന്നതിനായി, കുറഞ്ഞത് അഞ്ച ് പ്രധാന 

വിഭ്ാഗങ്ങളിേുള്ള രരാതികളുറട വിശ്കേനവുിം അവ 
രരിഹരിക്കുന്നതിനുള്ള നടരടികളുിം ഈ വിവരലത്താറടാപ്പിം 

ഉൾറപ്പടുത്തെിം. 
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അദ്ധ്യായം - IV  

ബാങ്കിനായുള്ള നേരേിപ്കമ 
മാർഗ്ഗനിർ്േശങ്ങൾ    

 
14. ഇന്്റണൽ ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ / പഡരയൂട്ടി ഇന്്റണൽ 

ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ എന്നിവർ മു്േനയുള്ള രരാതി രരിഹാര 
നേരേിപ്കമം  
(1) ബാങ്ക് രൂർണ്ണമായുിം ഓലട്ടാലമറ്റഡ് ആയ ഒരു കിംപ്ലയിന്റ്സ ്

മാലനജ്്‌റമന്റ ് സിസ്റ്റിം സജ്ജമാലക്കണ്ടതാെ്, കൂടാറത ഈ 

സിസ്റ്റത്തിലേക്കുള്ള ആക്സസ് ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-യ്ക്്ക 

നൽലകണ്ടതുമാെ.് ബാങ്കിന്ററ ഇന്ലറെൽ പ്ഗീവൻസ് റിപ്ഡസ്സൽ 

റമക്കാനിസിം വെി ഭ്ാഗികമായി രരിഹരിച്ചു അറെങ്കിൽ രൂർണ്ണമായുിം 
നിരസിച്ചു റെയ്യറപ്പടുന്ന എൊ രരാതികളുിം രുനഃരരിലശ്ാധനയ്ക്കായി 

ഐഒ-യുറട ഓഫീസിലേക്്ക ഓലട്ടാ എസ്ല്േറ്റഡ് റെയ്യറപ്പടുിം; 

a) റിസർവ ് ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യ, നാഷെൽ ലരയ്്‌റമന്റ്സ് 

ലകാർപ്പലറഷൻ ഓഫ് ഇന്ത്യ അറെങ്കിൽ കാർഡ് റനറ്റ്്‌വർക്്ക 
മാർഗ്ഗനിർലേശ്ങ്ങൾ രരിഹാരത്തിനായി ഒരു സമയരരിധി 

നിശ്ചയിച്ചിട്ടുള്ള രരാതികളുറട കാരയത്തിൽ, റിസർവ ് ബാങ്ക ്

ഓഫ് ഇന്ത്യ, നാഷെൽ ലരയ്്‌റമന്റ്സ് ലകാർപ്പലറഷൻ ഓഫ് ഇന്ത്യ 

അറെങ്കിൽ കാർഡ് റനറ്റ്്‌വർക്്ക എന്നിവ നിശ്ചയിച്ചിട്ടുള്ള 
സമയരരിധിക്കുള്ളിൽ അന്ത്ിമ തീരുമാനിം രരാതിക്കാറര 

അറിയിക്കുന്നതിന് ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െ്ക് അത്തരിം 

രരാതികൾ അവലോകനിം റെയ്യാൻ കുറഞ്ഞത് 10 

ദിവസറമങ്കിേുിം േഭ്ിക്കത്തക്കവിധിം മതിയായ മുൻകൂട്ടി 

അറിയിലക്കണ്ടതാെ്;                                                  

b) മറ്്റ എൊ സാഹെരയങ്ങളിേുിം, േഭ്ിച്്ച 20 ദിവസങ്ങൾക്കുള്ളിൽ. 
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(2) ഐഒയുറട ഓഫീസിലേക്്ക റകമാറുന്നതിന് മുൻര് 
രരാതികളിലേേുള്ള തീരുമാനിം ലരഖറപ്പടുത്തുന്നതിനായി ബാങ്ക ്

അതിന്ററ കിംപ്ലയിന്റ് മാലനജ്്‌റമന്റ ് സിസ്റ്റത്തിൽ ‘രൂർണ്ണമായുിം 

രരിഹരിച്ചു’, ‘ഭ്ാഗികമായി രരിഹരിച്ചു’, ‘രൂർണ്ണമായുിം നിരസിച്ചു’ 

എന്നിങ്ങറന മൂന്ന് വിഭ്ാഗങ്ങൾ മാപ്തലമ നൽകാവൂ. 14(5)(c) മുതൽ 

14(5)(e) വറരയുള്ള ലലാസുകൾ പ്രകാരിം ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ 

എന്നിവയുറട രരിധിക്്ക രുറത്തുള്ള രരാതികറള ഇത്തരത്തിേുള്ള 

വർഗ്ഗീകരെത്തിൽ നിന്നുിം ഒെിവാക്കിയിട്ടുണ്്ട. 

(3) രരാതികളുിം വിവരങ്ങളുിം സമയബന്ധിതമായി 
റകമാറുന്നതിനായി ബാങ്ക് ഒരു സ്റ്റാൻലഡർഡ് ഓപ്പലററ്റിിംഗ് റപ്രാസീജർ 

(എസ്ഒരി) രൂരീകരിലക്കണ്ടതാെ്. 

(4) ഒരു രരാതി രരിഹരിക്കറപ്പട്ടതായാേുിം (രൂർണ്ണമാലയാ 

ഭ്ാഗികമാലയാ) അറെങ്കിൽ നിരസിക്കറപ്പട്ടതായാേുിം, അത് അലത 

പ്ബാഞ്്ച / യൂെിറ്റ് / മറ്റ് ടച്്ച ലരായിന്റുകൾ എന്നിവ വെി ലലാസ ്

റെയ്യുന്നിറെന്ന് ബാങ്ക് ഉറപ്പാലക്കണ്ടതാെ്. രൂർണ്ണമായുിം നിരസികളെട്ട 

അറെങ്കിൽ ഭ്ാഗികമായി രരിഹരികളെട്ട ഒരു രരാതി, ഐഒ 

ഓഫീസിലേക്്ക അയക്കുന്നതിന് മുമ്പ്, ബാങ്കിന് ഉെിതറമന്ന് ലതാന്നുന്ന 

മുതിർന്ന ഉലദയാഗസ്ഥരുറട തേത്തിൽ രുനഃരരിലശ്ാധിലക്കണ്ടതാെ്. 

(5) താറെ രറയുന്ന തരത്തിേുള്ള രരാതികൾ ഈ നിർലേശ്ങ്ങളുറട 

രരിധിക്്ക രുറത്തായിരിക്കുിം കൂടാറത ഐഒ/ റഡരയൂട്ടി ഐഒ ഇവ 

റകകാരയിം റെയ്യുന്നതുമെ: 

a) ബാങ്കിന്ററ ഭ്ാഗത്തുനിന്നുള്ള ലകാർപ്പലററ്റ് തട്ടിപ്പുകൾ, ഫണ്്ട 

ദുരുരലയാഗിം തുടങ്ങിയവയുമായി ബന്ധറപ്പട്ടതുിം 
ഉരലഭ്ാക്താവിറന ഒരു തരത്തിേുിം ബാധിക്കാത്തതുമായ 

രരാതികൾ; 
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b) ബാങ്കിനറ്റ നിർലേശ്ങ്ങളുിം വാെിജയരരമായ തീരുമാനങ്ങളുിം 
സിംബന്ധിച്ച രരാമർശ്ങ്ങൾ. എന്നിരുന്നാേുിം, 'വാെിജയരരമായ 
തീരുമാനങ്ങളുറട' രരിധിയിൽ വരുന്ന ലകസുകളിറേ ലസവന 
റവകേയങ്ങൾ ഐഒ ഓഫീസിലേക്കുള്ള സാധുവായ 
രരാതികളായിരിക്കുിം;           

c) ബാങ്കിറേ (i) ആഭ്യന്ത്ര അഡ്മിനിസ്ലപ്ടഷൻ, (ii) ഹയൂമൻ 

റിലസാഴ്സസ്, അറെങ്കിൽ (iii) ജീവനക്കാരുറട ശ്മ്പളവുിം 

ആനുകൂേയങ്ങളുിം എന്നിവയുമായി ബന്ധറപ്പട്ട രരാതികൾ / 

റഫറൻസുകൾ; 

d) ലകാടതികൾ, കൺസയൂമർ ഡിസ്രയൂട്ട്സ് റിപ്ഡസ്സൽ കമ്മീഷൻ, 

ആർബിലപ്ടഷൻ തുടങ്ങിയ ജുഡീഷയൽ / കവാസി-ജുഡീഷയൽ 

ലഫാറങ്ങളിൽ ഇതിനകിം തീരുമാനറമടുത്തലതാ അറെങ്കിൽ 

നിേവിൽ രരിഗെനയിേിരിക്കുന്നലതാ ആയ രരാതികൾ; 

e) റപ്കഡിറ്റ് ഇൻഫർലമഷൻ കമ്പനീസ് (ററഗുലേഷൻ) ആക്ട്, 2005-റേ 

റസക്ഷൻ 18 പ്രകാരിം രരിഹാരിം േഭ്യമാക്കിയിട്ടുള്ള തർക്കങ്ങൾ. 

മുകളിൽ രറഞ്ഞ (A), (B) വിഭ്ാഗങ്ങളിൽ ഉൾറപ്പടുന്ന 
നിരസിക്കറപ്പട്ടലതാ അറെങ്കിൽ ഭ്ാഗികമായി രരിഹരികളെട്ടയൊ 
ആയ എൊ രരാതികളുിം ബാങ്ക് ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െ്ക് 
റകമാലറണ്ടതാെ്. അത്തരിം ലകസുകളിൽ അന്ത്ർേീനമായ 
ലസവനത്തിറേ ലരാരായ്മ ഉലണ്ടാ എന്ന ്ഐഒ രരിലശ്ാധിക്കുകയുിം, 
ബാങ്ക് തീരുമാനിച്ചത് ലരാറേ ഈ രരാതികളിൽ ഏറതങ്കിേുിം (A) 
കൂടാറത / അറെങ്കിൽ (B) പ്രകാരിം ഒെിവാക്കാൻ കെിയുലമാ എന്ന് 
വിേയിരുത്തുകയുിം ലവെിം. ഈ നിർലേശ്ങ്ങളുറട രരിധിക്്ക 
രുറത്തുള്ള രരാതികൾ ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ ഉടനടി ബാങ്കിന് 
തിരിറക നൽലകണ്ടതാെ്. 
(6) രരാതിക്കാരൻ സമർപ്പിച്ച ഏറതങ്കിേുിം ലരഖകളുിം ഐഒ-െുളെ 

പ്രലതയക ലൊദയങ്ങൾക്്ക ബാങ്ക ് നൽകിയ 
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അഭ്ിപ്രായങ്ങളുിം/വിശ്ദീകരെങ്ങളുിം ഉൾറപ്പറട ബാങ്കിൽ േഭ്യമായ 

ററലക്കാർഡുകളുറട അടിസ്ഥാനത്തിൽ ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ 

രരാതികൾ രരിലശ്ാധിക്കുന്നതാെ്. 

(7) രരാതി രരിലശ്ാധിക്കുന്നതിനുിം തീരുമാനങ്ങൾ 
രുനഃരരിലശ്ാധിക്കുന്നതിനുിം ആവശ്യമായ ബാങ്കിന്ററ രക്കേുള്ള 

കൂടുതൽ ററലക്കാർഡുകലളാ ലരഖകലളാ ഐഒ/ റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െ്ക് 

ആവശ്യറപ്പടാവുന്നതാെ്, കൂടാറത ബാങ്കിറേ ബന്ധറപ്പട്ട 

ഉലദയാഗസ്ഥരുമായി മീറ്റിിംഗുകൾ നടത്താനുിം സാധിക്കുന്നതാെ്.               

(8) ആവശ്യറമന്ന് ലതാന്നുകയാറെങ്കിൽ, ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-

െ്ക് റസപ്കലട്ടറിയറ്റ് മുലഖന രരാതിക്കാരനിൽ നിന്ന് ലരഖാമൂേലമാ 

വാക്കാേുള്ളലതാ ആയ സമർപ്പിക്കേുകൾ (അധിക വിവരങ്ങളുിം 

ലരഖകളുിം ഉൾറപ്പറട) ലതടാവുന്നതാെ്.  

(9) ബാങ്കിന് രരാതി േഭ്ിച്ച തീയതി മുതൽ 30 ദിവസത്തിനുള്ളിൽ 

അന്ത്ിമ തീരുമാനിം രരാതിക്കാരറന അറിയിച്ചിട്ടുറണ്ടന്ന് ബാങ്ക ്

ഉറപ്പാലക്കണ്ടതാെ.് 

(10) ഓലരാ ലകസിേുിം ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ ഒരു "റീസൺഡ് 
ഡിസിഷൻ" ലരഖറപ്പടുലത്തണ്ടതാെ്.     

(11) രരാതി നിരസിക്കാലനാ ഭ്ാഗികമായി രരിഹരിക്കാലനാ ഉള്ള 

ബാങ്കിന്ററ തീരുമാനിം ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ 

ശ്രിറവക്കുകയാറെങ്കിൽ, പ്രസ്തു ത രരാതി ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ 

രുനഃരരിലശ്ാധിച്ചുറവന്്ന രരാതിക്കാരനുള്ള മറുരടിയിൽ വയക്തമായി 

ലരഖറപ്പടുലത്തണ്ടതാെ്. 

(12) ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ എന്നിവരുറട രരിലശ്ാധനയ്ക്്ക ലശ്ഷിം 

ഭ്ാഗികമായി രരിഹരിച്ചു അറെങ്കിൽ രൂർണ്ണമായുിം നിരസിച്ചു എന്ന് 

കറണ്ടത്തുന്ന രരാതികൾക്്ക, രരിഹാരത്തിനായി ആർബിഐ 
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ഓിംബുഡ്്‌സ്മാറന സമീരിക്കാനുള്ള ഓര്ഷറനക്കുറിച്്ച 

(സമയാസമയങ്ങളിൽ ലഭ്ദഗതി വരുത്തിയ റിസർവ ് ബാങ്ക്- 

ഇന്റലപ്ഗറ്റഡ് ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ സ്ീ്മിന് കീെിൽ വരാത്ത രരാതികൾ 

ഒെിറക) രരാതിയുറട രൂർണ്ണമായ വിവരങ്ങൾ സഹിതിം ബാങ്ക ്

രരാതിക്കാരറന അറിയിലക്കണ്ടതാെ്. ബാങ്ക് അതിന്ററ മറുരടിയിൽ 

ഉരലഭ്ാക്തൃ രരാതികൾ ഓൺറേനായി ഫയൽ റെയ്യുന്നതിനായുള്ള 
റിസർവ ്ബാങ്കിന്ററ കിംപ്ലയിന്റ് മാലനജ്്‌റമന്റ ്സിസ്റ്റിം ലരാർട്ടേിന്ററ 

യുആർഎൽ (https://cms.rbi.org.in), റസൻപ്ടറേസ്ഡ് ററസീര്റ്റ് ആൻഡ് 

ലപ്രാസസ്സിിംഗ് റസന്റർ1-ന്ററ ഫിസിക്കൽ / ഇറമയിൽ വിോസിം 

എന്നിവയുിം രരാമർശ്ിലക്കണ്ടതാെ്. 

(13) ഒരു രരാതി ആർബിഐ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാന് റകമാറുലമ്പാൾ, ആ 

രരാതി ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ ലനരറത്ത 

രരിലശ്ാധിച്ചിട്ടുള്ളതാറെങ്കിൽ, ബാങ്ക് ആർബിഐ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാന ്

സമർപ്പിലക്കണ്ട വിവരങ്ങളിൽ ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െുളെ 

തീരുമാനിം നിർബന്ധമായുിം ഉൾറപ്പടുലത്തണ്ടതാെ്. രരാതി ലനരറത്ത 

ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ രരിലശ്ാധിച്ചിട്ടിൊത്ത സാഹെരയത്തിൽ, 

ബാങ്ക് നിർബന്ധമായുിം അലേഹത്തിന്ററ/അവളുറട അഭ്ിപ്രായങ്ങൾ 

ലതടുകയുിം അത ് ആർബിഐ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാന് സമർപ്പിക്കുകയുിം 

ലവെിം. 

(14) രരാതികൾ റകകാരയിം റെയ്യുന്നതിൽ സ്ഥിരത 

റകവരിക്കുന്നതിനായി, രരാതികളുറട രീതികൾ, അവയുറട 

മൂേകാരെങ്ങൾ, രരിഹാര നടരടികൾ തുടങ്ങിയവറയക്കുറിച്്ച 

പ്ഫണ്്ട്‌റേൻ സ്റ്റാഫുകൾക്കിടയിൽ അവലബാധിം വളർത്തുന്നതിന ്

ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ എന്നിവർ റകകാരയിം റെയ്ത രരാതികളുറട 

വിശ്കേനിം ബാങ്ക ് രരിശ്ീേന രരിരാടികളിലോ 
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ലകാൺഫറൻസുകളിലോ ഉരലയാഗിലക്കണ്ടതാെ്. ആവശ്യമുള്ള രക്ഷിം 

ഇത്തരിം രരിശ്ീേനങ്ങളിൽ ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ എന്നിവറരയുിം 

ഉൾറപ്പടുത്താവുന്നതാെ്. 

(15) ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െുളെ റരർലഫാമൻസ് 

വിേയിരുത്തുലമ്പാൾ, രരാതി രരിഹാരത്തിൽ ബാങ്കിേുടനീളിം 

ഏകീകൃത സവഭ്ാവിം വികസിപ്പിക്കുന്നതിനായി ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ 

നടത്തിയ പ്രവർത്തനങ്ങളുിം തീർപ്പാക്കാത്ത രരാതികളുറട അളവുിം 

രരിഗെിക്കുന്നതിറനാപ്പിം തറന്ന, ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െുളെ 

തീരുമാനങ്ങളുിം രിന്നീട ് ആർബിഐ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ നൽകിയ 
തീരുമാനങ്ങളുിം തമ്മിൽ കാരയമായ വയതയാസമുള്ള ലകസുകളുറട 
എണ്ണവുിം കസ്റ്റമർ സർവീസ് കമ്മിറ്റി ഓഫ് ദി ലബാർഡ് വിശ്കേനിം 

റെലയ്യണ്ടതാെ്.  

(16) സിംഘടനയ്ക്കുള്ളിറേ (എൊ പ്ബാഞ്ചുകളുിം അഡ്മിനിസ്ലപ്ടറ്റീവ് 

ഓഫീസുകളുിം) ഐഒ/ റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െുളെ നിയമനിം 

അറിയിക്കുലമ്പാൾ തറന്ന, ഈ നിർലേശ്ങ്ങൾ സിംബന്ധിച്ച 

മാർഗ്ഗനിർലേശ്ങ്ങൾ / നിർലേശ്ങ്ങൾ ബാങ്ക് ജീവനക്കാർക്കിടയിൽ 

വയാരകമായി പ്രെരിപ്പിലക്കണ്ടതാെ്.              

(17) ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ ഉരലഭ്ാക്താക്കളിൽ നിന്ന് ലനരിട്്ട 

േഭ്ിക്കുന്ന രരാതികൾ റകകാരയിം റെയ്യാത്തതിനാൽ, ബാങ്ക് ഐഒ / 

റഡരയൂട്ടി ഐഒ-െുളെ ലകാൺടാക്റ്റ് വിവരങ്ങൾ റരാതുവിടങ്ങളിൽ 

നൽകാൻ രാടുള്ളതെ. 
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 1 റസൻപ്ടറേസ്ഡ് ററസീര്റ്റ് ആൻഡ് ലപ്രാസസിിംഗ് റസന്റർ 
(സിആർരിസി) റിസർവ ്ബാങ്ക് ഓഫ ്ഇന്ത്യ, റസൻപ്ടൽ വിസ്ത, റസക്ടർ 17, 
െണ്ഡീഗഡ് - 160 017 (ഇറമയിൽ: crpc@rbi.org.in)   



 

അധയാ

യം - V   
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അദ്ധ്യായം V 

റിസർവ് ബാങ്്ക-യുപേ പറഗു്ലറ്ററി ആൻഡ ്സൂപ്പർസവസറി 
ഓവർസസറ്്റ 

15. സൂപ്പർസവസറി ഓവർസസറ്്റ  

(1) കസ്റ്റമർ സർവീസ്, കസ്റ്റമർ പ്ഗീവൻസ് റിപ്ഡസ്സൽ എന്നിവയുമായി 

ബന്ധറപ്പട്ട ലമഖേകളുിം ഈ നിർലേശ്ങ്ങൾ നടപ്പിോക്കുന്നതുിം റിസർവ ്
ബാങ്കിറേ ഡിപ്പാർട്്ടറമന്റ് ഓഫ് സൂപ്പർവിഷന്ററ സൂപ്പർറവസറി 

റിവയൂവിന്ററ ഭ്ാഗമായിരിക്കുിം. 

(2) ബാങ്കിന്ററ ആഭ്യന്ത്ര രരാതി രരിഹാര സിംവിധാനത്തിന്ററ 
ഫേപ്രാപ്തി വിേയിരുത്തുന്നതിനുിം അനുലയാജയറമന്ന് ലതാന്നുന്ന 

തിരുത്തൽ നടരടികൾ സവീകരിക്കുന്നതിനുമായി, ഐഒ / റഡരയൂട്ടി 

ഐഒ-െുളെ തീരുമാനിം ബാങ്ക് അിംഗീകരിക്കാത്തതുിം രരാതിക്കാരൻ 

ആർബിഐ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാറന സമീരിക്കുന്നതുമായ ലകസുകൾ 
റിസർവ ്ബാങ്കിറേ കൺസയൂമർ എഡയൂലക്കഷൻ ആൻഡ് റപ്രാട്ടക്ഷൻ 

ഡിപ്പാർട്്ട്‌റമന്റിന് രുനഃരരിലശ്ാധിക്കാവുന്നതാെ്. 

 
16. റിസർവ് ബാങ്കി്ലക്ക ്റി്പ്പാർട്ട് പചയ്യുന്നു    
(1) ഐഒ അറെങ്കിൽ റഡരയൂട്ടി ഐഒ എന്നിവറര നിയമിച്ച അഞ്ച് 

പ്രവൃത്തി ദിവസത്തിനുള്ളിൽ, ബാങ്ക് അപ്രകാരിം നിയമിക്കറപ്പട്ട 

ഉലദയാഗസ്ഥന്ററ വിവരങ്ങൾ കൺസയൂമർ എഡയൂലക്കഷൻ ആൻഡ് 

റപ്രാട്ടക്ഷൻ ഡിപ്പാർട്്ട്‌റമന്റ,് റസൻപ്ടൽ ഓഫീസ്, റിസർവ് ബാങ്ക് ഓഫ് 

ഇന്ത്യ (ഇറമയിൽ: iocepd@rbi.org.in) എന്നിവർക്്ക താറെ രറയുന്ന 

ലഫാർമാറ്റിൽ നൽലകണ്ടതാെ്:  

 



 

അധയാ

യം - V   
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1. ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-യുറട ലരര ്       
2. അവസാനമായി വഹിച്ച 
രദവികളുറട/ഓർഗറനലസഷന്ററ വിവരങ്ങൾ 

 

3. നിയമന തീയതി / രുനർനിയമന തീയതി  
4.   ജനന തീയതി  
5.   കാോവധി (വർഷങ്ങളിൽ)  
6. നിയമനത്തിന് അർഹരാക്കുന്ന കാരയങ്ങൾ 
എടുത്തുരറഞ്ഞുറകാണ്്ട, ഫിനാൻഷയൽ 
സർവീസസിറേ മുൻരരിെയിം ഉൾറപ്പറടയുള്ള 
പ്ഹസവമായ റപ്രാഫഷെൽ റപ്രാറഫൽ 

 

7.   ലകാൺടാക്റ്റ് വിവരങ്ങൾ (റടേിലഫാൺ, ഇറമയിൽ, 
വിോസിം)   

 

8.   റിസർവ് ബാങ്ക്-ലേക്കുള്ള അറിയിപ്പ് തീയതി      
 
(2) അറനക്സറിൽ നൽകിയിട്ടുള്ള ലഫാർമാറ്റ് അനുസരിച്്ച കൺസയൂമർ 

എഡയൂലക്കഷൻ ആൻഡ് റപ്രാട്ടക്ഷൻ ഡിപ്പാർട്്ട്‌റമന്റ,് റസൻപ്ടൽ 

ഓഫീസ്, റിസർവ് ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യ എന്നിവർക്്ക ഓലരാ രാദത്തിേുിം 

വിവരങ്ങൾ കൃതയമായ ഇടലവളകളിൽ റിലപ്പാർട്്ട റെയ്യുന്നതിനുള്ള ഒരു 

സിംവിധാനിം ബാങ്ക് ഏർറപ്പടുലത്തണ്ടതാെ്. ബന്ധറപ്പട്ട രാദിം 

അവസാനിച്ചതിന ് ലശ്ഷമുള്ള മാസത്തിറേ 15-ാാാിം തീയതിലയാ 

അതിന് മുൻലരാ റിലപ്പാർട്്ട സമർപ്പിലക്കണ്ടതാെ്.                             
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 അദ്ധ്യായം VI 

റോക്കൽ വയവസ്ഥകൾ 
17.    നിലവിലുള്ള സ്കീമുകൾ റോക്കൽ  
(1) ഈ നിർലേശ്ങ്ങൾ രുററപ്പടുവിക്കുന്നലതാറട, റിസർവ ്ബാങ്ക് 2023 

ഡിസിംബർ 29, 2023-ൽ രുററപ്പടുവിച്ച മാസ്റ്റർ ഡയറക്ഷൻ - റിസർവ് 

ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യ (ററഗുലേറ്റഡ് എന്റിറ്റികൾക്കായുള്ള ഇന്ലറെൽ 

ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ) നിർലേശ്ങ്ങൾ റോക്കറപ്പടുന്നു. 

(2) ഈ നിർലേശ്ങ്ങൾ പ്രാബേയത്തിൽ വരുന്നതിന് മുമ്പ്, 

ലമൽപ്പറഞ്ഞ മാസ്റ്റർ ഡയറക്ഷൻ പ്രകാരിം നടത്തിയിട്ടുള്ള എൊ 

നിയമനങ്ങളുിം / നടരടികളുിം ഈ നിർലേശ്ങ്ങൾക്്ക കീെിൽ 

നടത്തിയതായി കെക്കാക്കറപ്പടുിം.                

 
 
 
(ലഡാ. നീന ലരാഹിത് 

റജയിൻ) െീഫ് ജനറൽ 

മാലനജർ   
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അപനക്സർ 

ഇന്്റണൽ ഓംബുഡ്്‌സ്മാന്പറ 
പ്രവർത്തനപത്തക്കുറിച്ചുള്ള റി്പ്പാർട്ട് അവസാനിച്ച 

രാദത്തി്ലക്കുള്ള റി്പ്പാർട്ട്: 

ബാങ്കിന്പറ ്രര് :     

   ഭാഗം I : ഐഒ / പഡരയൂട്ടി ഐഒ-ക്്ക റഫർ പചയ്ത രരാതികൾ 
സംബന്ധിച്ച വിവരങ്ങൾ           
 
പ്കമ

നമ്പ

ർ 

വിവരങ്ങൾ നമ്പർ 

1    ഇന്ലറെൽ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ (ഐഒ)-യുറട 
എണ്ണിം  

 

2 റഡരയൂട്ടി ഇന്ലറെൽ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാന്‍മാരുളെ 
എണ്ണിം (ഡി.റവ.ഐ.ഒ)  

 

3 ഐഒ ഓഫീസിലേക്്ക നിലയാഗിച്ചിട്ടുള്ള 
ജീവനക്കാരുറട എണ്ണിം (റഡരയൂട്ടി ഐഒ ഒെിറക)  

 

4   കെിഞ്ഞ കവാർട്ടർ അവസാനത്തിൽ 
തീർപ്പാക്കാറത കിടക്കുന്ന രരാതികളുറട എണ്ണിം        

 

5   ഈ രാദത്തിൽ േഭ്ിച്ച രരാതികളുറട എണ്ണിം      

6  (4 & 5)-ൽ, രരാതികളുറട എണ്ണിം രൂർണ്ണമായുിം 
രരിഹരിച്ചു   

 

7  (4 & 5)-ൽ, രരാതികളുറട എണ്ണിം ഭ്ാഗികമായി 
രരിഹരിച്ചു   

 

8  (4 & 5)-ൽ, രരാതികളുറട എണ്ണിം രൂർണ്ണമായുിം 
നിരസിച്ചു   

 

9   രരാതികളുറട എണ്ണിം ഭ്ാഗികമായി രരിഹരിച്ചു 
അറെങ്കിൽ രൂർണ്ണമായുിം നിരസിച്ചു      

(7)+(8) 

10   കവാർട്ടറിന്ററ അവസാനത്തിൽ തീർപ്പാക്കാറത 
കിടക്കുന്ന രരാതികളുറട എണ്ണിം        

 

  ഐഒ പഡ
രയൂട്ടി 
ഐഒ  
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11 (9)-ൽ, േഭ്ിച്്ച 20 ദിവസത്തിനുള്ളിൽ ഐഒ / 
റഡരയൂട്ടി ഐഒ-യ്ക്്ക റകമാറിയ രരാതികളുറട 
എണ്ണിം 

  

12 േഭ്ിച്ചതിന് ലശ്ഷിം 20 ദിവസങ്ങൾ കെിഞ്ഞ് ഐഒ 
/ റഡരയൂട്ടി ഐഒ-യ്ക്്ക റകമാറിയ (9) 
രരാതികളിൽ 

  

 
13 

(12)-ൽ, ആർബിഐ, എൻരിസിഐ അറെങ്കിൽ 
കാർഡ് റനറ്റ്്‌വർക്കുകൾ നിർലേശ്ിച്ച 
ലടൺഎറൗണ്്ട റടിം കാരെിം 20 ദിവസങ്ങൾ 
കെിഞ്ഞുിം ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ യ്ക്്ക റഫർ 
റെയ്ത രരാതികളുറട എണ്ണിം 

  

14 (11 & 12)-ൽ, ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ 
തീർൊകിെ രരാതികളുറട എണ്ണിം 

  

15  (14)-ൽ, ബാങ്കിന്ററ തീരുമാനിം ഐഒ / റഡരയൂട്ടി 
ഐഒ ശ്രിറവച്ച രരാതികളുറട എണ്ണിം 

  

16  (14)-ൽ, ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ ബാങ്കിന്ററ 
തീരുമാനിം ശ്രിറവക്കാത്ത രരാതികളുറട എണ്ണിം 

  

17 (16)-ൽ, ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-യുറട തീരുമാനിം 
ബാങ്ക് നടപ്പിോക്കിയ രരാതികളുറട എണ്ണിം 

  

18 (16)-ൽ, ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-യുറട തീരുമാനിം 
നടപ്പിോക്കാൻ ബാക്കിയുള്ള രരാതികളുറട 
എണ്ണിം 

  

 

19 

(16)-ൽ, ലകാിംരിറ്റന്റ ്അലതാറിറ്റിെുളെ 
അിംഗീകാരലത്താറട ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ-
യുറട തീരുമാനലത്താട് ബാങ്ക് വിലയാജിച്ച 
രരാതികളുറട എണ്ണിം 

  

20 ആർബിഐ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ രരിഹരിച്ചതുിം മുമ്പ് 
ഐഒ/ റഡരയൂട്ടി ഐഒ-യ്ക്്ക 
റകമാറാത്തതുമായ രരാതികളുറട എണ്ണിം 

  

21 ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ എന്നിവരുറട 
തീരുമാനങ്ങൾ ആർബിഐ ഓിംബുഡ്്‌സ്മാൻ 
ശ്രിറവക്കാത്ത രരാതികളുറട എണ്ണിം 

  

22 രരാതികൾ രരിഹരിക്കുന്നതിനായി ഐഒ / 
റഡരയൂട്ടി ഐഒ രരാതിക്കാരിൽ നിന്ന ്ലനരിട്്ട 
വിവരങ്ങൾ ലതടിയ രരാതികളുറട എണ്ണിം 

  

23            ഐഒ / റഡരയൂട്ടി ഐഒ 
നഷ്ടരരിഹാരിം നൽകിയ രരാതികളുറട എണ്ണിം 

  



30 

 

 

 
 
  രാർട്ട് 2: ഐഒ നേത്തിയ റൂട്ട് ്കാസ് അനാലിസിസുമായി 
ബന്ധപപ്പട്ട വിവരങ്ങൾ         
1.  റൂട്ട ്ലകാസ് അനാേിസിസിൽ നിന്നുള്ള പ്രധാന കറണ്ടത്തേുകൾ      
2. ഐഒ നൽകിയതുിം കസ്റ്റമർ സർവീസ് കമ്മിറ്റി ഓഫ ് ദി ലബാർഡ് 

അിംഗീകരിച്ചതുമായ നിർലേശ്ങ്ങളുറട വിശ്ദാിംശ്ങ്ങൾ. 


