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आिबीआय/सीईपीिी/2025-26/382 

सीईपीिी.पीआििी.क्र.S1029/13.01.019/2025-26                                      जानेवािी 14, 2026 

 
 

रिझर्व ह् बँक ऑफ इंडिया (स्मॉल फायनान्स बँक्स – अतंर्हत लोकपाल) ननरे्दश, 2026 

 

बँककंग िेग्युलेशन ॲक्ट, 1949 च्या कलम 35A अन्वये प्रदान केलेल्या अधिकािाचंा वापि करून, भाितीय 

रिझर्व ह् बँक, जनह्तासाठी अस ेकिण ेआवश्यक आणण उधचत आ्े याची खात्री पटल्याने, याद्वािे, खाली 

नमूद केलेले ननदेश जािी कित आ्े. 

 

बँकेतील अंतगहत तक्राि ननवािण यंत्रणा अधिक सक्षम किण्यासाठी आणण ग्रा्कांच्या तक्रािी 

फेटाळण्यापूवी बँकेतील सवोच्च स्तिाविील प्राधिकिणाद्वािे तयांचे पुनिावलोकन करून तक्रािींचे जलद 

आणण प्रभावी ननवािण सुननश्श्चत किण्याच्या उद्देशाने ्े ननदेश जािी किण्यात आले आ्ेत. 

 

प्रकिण I 

प्राथममक 

1. संक्षिप्त नाव आणण प्रािंभ 

(1) या ननदेशानंा रिझर्व ह् बँक ऑफ इंडिया (स्मॉल फायनान्स बँक्स - इंटिनल ओम्बड्समन) ननदेश, 2026 असे 
म््टल ेजाईल. 

(2) ्े ननदेश ्े कलम 7(2), 14(2) आणण 14(4) वगळता तातकाळ प्रभावाने लागू ्ोतील, जयांचे 

पालन 30 जून, 2026 पयतं किण ेआवश्यक आ्े. 

 

2. ननलंबन 

(1) रिझर्व ह् बँक, जि नतची खात्री पटली की अस ेकिणे इष्ट आ्े, ति एका आदेशाद्वािे, आदेशात 

नमूद केलेल्या कालाविीसाठी, या ननदेशांमिील कोणतया्ी ककंवा सवह तितदुींची अंमलबजावणी, 

सवहसािािणपण ेककंवा कोणतया्ी ननहदहष्ट ननयंत्रत्रत घटकाच्या संबंिात, ननलंत्रबत करू शकते. 
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(2) रिझर्व ह् बँक, आदेशान्वये, वेळोवेळी, वि आदेशशत केलेल्या कोणतया्ी ननलंबनाचा कालाविी, नतला 

योग्य वाटेल अशा कालाविीने वाढवू शकते. 

 

3. लार् ू्ोण े

(1) ्े ननदेश ्े स्मॉल फायनान्स बँका (यापुढे एकत्रत्रतपणे 'बँका' आणण वैयश्क्तकरितया 'बँक' म््णून 

संदशभहत) यांना लागू असेल, जयांच्याकि ेमाचह 31, 2025 पयतं भाितात 10 ककंवा तयापेक्षा जास्त 

बँककंग आऊटलेट्स आ्ेत. 

(2) ्े ननदेश अशा स्मॉल फायनान्स बँकांना्ी लागू ्ोतील, जया 31 माचह, 2025 नतंि विील ननकष 

पूणह कितील. ्े ननदेश पात्रतेचे ननकष पूणह केल्याच्या हदनांकापासून स्ा मह्न्यांनी लागू ्ोतील. 

 

4. र्वयाख्या 

(1) या ननदेशांमध्ये, जोपयतं संदभह अन्यथा सांगत ना्ी, तोपयतं येथील संज्ांचे अथह खाली 

हदल्याप्रमाण ेअसतील: 

(a) “बँककंग आउटलेट” म््णज ेभाितीय रिझर्व ह् बँकेन ेजािी केलेल्या आणण वेळोवेळी सुिारित 

केलेल्या ‘भाितीय रिझर्व ह् बँक (स्मॉल फायनान्स बँका - शाखा प्राधिकृतता) ननदेश, 202’ 

अन्वये परिभाषषत केलेले एक ननश्श्चत-त्रबदं ूसेवा षवतिण एकक; 

(b) “सक्षम प्राधिकािी” म््णज ेबँकेच्या ग्रा्क सेवा षवभागाच ेप्रभािी पूणह-वेळ संचालक / 

कायहकािी संचालक; 

(c) “तक्राि” म््णजे बँकेच्या सेवेतील तु्रटींषवषयी लेखी ककंवा इति माध्यमांद्वािे केलेले 

ननवेदन, जयामध्ये हदलासा माधगतलेला असो वा नसो; 

(d) “के्रडिट इन्फॉमेशन कंपनी (सीआयसी)” म््णजे कंपनी कायदा, 2013 मध्ये परिभाषषत 

केलेली आणण के्रडिट इन्फॉमेशन कंपन्या (ननयमन) कायदा, 2005 च्या कलम 5 च्या 

उप-कलम (2) अन्वये नोंदणी प्रमाणपत्र प्रदान केलेली कंपनी; 

(e) “ग्रा्क” म््णजे बँकेने प्रदान केलेल्या सेवेचा वापि किणािी ककंवा तया सेवेसाठी अजह 
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किणािी र्वयक्ती; 

(f) “सेवेतील कमतिता” म््णजे बँकेन ेवैिाननकरितया ककंवा अन्य प्रकािे प्रदान किण े

आवश्यक असलेल्या कोणतया्ी सेवेतील उणीव ककंवा अपुिेपणा, जयामुळे ग्रा्काला 

आधथहक नुकसान ककंवा ्ानी ्ोऊ शकते ककंवा ना्ी; 

(g) “उप अंतगहत लोकपाल (उप. आयओ)” म््णज ेया ननदेशांच्या कलम 6 अन्वये ननयुक्त 

केलेली कोणती्ी र्वयक्ती. 

(h) “षवत्तीय क्षते्र ननयामक मंिळ” म््णजे षवत्तीय क्षते्रातील संस्थांसाठी असलेले 

ननयामक मंिळ आणण तयात खालील ससं्थाचंा समावशे आ्े: 

(i) भाितीय रिझर्व ह् बँक अधिननयम, 1934 अन्वये स्थाषपत भाितीय रिझर्व ह् बँक; 

(ii) भाितीय प्रनतभूनत आणण षवननमय मंिळ अधिननयम, 1992 अन्वये स्थाषपत भाितीय प्रनतभूनत 

आणण षवननमय मंिळ; 

(iii) भाितीय षवमा ननयामक आणण षवकास प्राधिकिण अधिननयम, 1999 अन्वये स्थाषपत 

भाितीय षवमा ननयामक आणण षवकास प्राधिकिण; 

(iv) ननवतृ्तीवेतन ननिी ननयामक आणण षवकास प्राधिकिण अधिननयम, 2013 अन्वये स्थाषपत 

ननवतृ्तीवेतन ननिी ननयामक आणण षवकास प्राधिकिण; 

(v) “अंतगहत लोकपाल (आयओ)” म््णजे या ननदेशांच्या कलम 5 अन्वये ननयुक्त केलेली 

कोणती्ी र्वयक्ती; 

(vi) “ननयशमत संस्था (आिई)” म््णजे र्वयावसानयक बँक ककंवा पेमेंट्स बँक ककंवा स्मॉल 

फायनान्स बँक ककंवा नॉन-बँककंग षवत्तीय कंपनी ककंवा नॉन-बँक प्रीपेि पेमेंट दस्तऐवज जािीकताह 

ककंवा के्रडिट इन्फॉमेशन कंपनी जी अंतगहत लोकपाल चौकटीच्या कक्षेत येत,े ककंवा रिझर्व ह् बँकेने 

वेळोवेळी ननहदहष्ट केलेली कोणती्ी अन्य ससं्था. 

(2) येथे परिभाषषत केल्याशशवाय, इति सवह संज्ांचा अथह तोच असेल जो तयांना बँककंग िेग्युलेशन 

ॲक्ट, 1949, रिझर्व ह् बँक ऑफ इंडिया ॲक्ट, 1934, पेमेंट अँि सेटलमेंट शसस्टम्स ॲक्ट, 2007, 

के्रडिट इन्फॉमेशन कंपनीज (िेग्युलेशन) ॲक्ट, 2005, के्रडिट इन्फॉमेशन कंपनीज रूल्स, 2006, 

के्रडिट इन्फॉमेशन कंपनीज िेग्युलेशन्स, 2006, ककंवा रिझर्व ह् बँक - इंहटग्रेटेि ओम्बड्समन स्कीम 
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(वेळोवेळी सुिारित केल्यानुसाि) ककंवा रिझर्व ह् बँक ऑफ इंडिया द्वािे जािी केलेले ननयम, ननदेश 

आणण मागहदशहक तत्तवांतगहत देण्यात आला आ्े. 
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प्रकिण II 

अंतर्हत लोकपालचे कायाहलय 

 
 

5. अंतर्हत लोकपालची ननयुक्ती 
(1) आयओ ्े अंतगहत लोकपाल चौकटीअंतगहत ककंवा षवत्तीय क्षेत्र ननयामक संस्थचे्या अखतयािीत 
असलेल्या ननयामक संस्थेमध्ये म्ार्वयवस्थापकाच्या समकक्ष पदाविील सेवाननवतृ्त ककंवा कायहित 
अधिकािी असावेत, जयांच्याकिे बँककंग, गिै-बँककंग षवत्त, ननयमन, पयहवेक्षण, पेमेंट आणण सेटलमेंट 
प्रणाली, के्रडिट माह्ती ककंवा ग्रा्क संिक्षण यांसािख्या क्षेत्रांमध्ये ककमान सात वषांचा कामाचा अनुभव 
आणण आवश्यक कौशल्ये असावीत. तथाषप, जि ती र्वयक्ती कायहित अधिकािी असले, ति तपास 
अधिकािी म््णून पदभाि स्वीकािण्यापूवी तयांना ते पद सोिाव ेलागेल. 
 

(2) तपास अधिकािी यांनी यापूवी बँकेत ककंवा बँकेच्या ्ोश्ल्िंग, स्योगी ककंवा उपकंपनीमध्ये नोकिी 
केलेली नसावी ककंवा सध्या्ी ते कायहित नसावेत. 
 

(3) कायहकाळ पूणह ्ोण्यापूवी तपास अधिकािी याचंे वय 70 वषांपेक्षा जास्त नसाव.े 
 

(4) एखादी र्वयक्ती संबंधित ननयामक संस्थांच्या षववेकबुद्िीनुसाि, ननयुक्ती किणाऱ्या ननयामक ससं्थेच्या 
संचालक मंिळाची ककंवा सचंालक मंिळाच्या ग्रा्क सवेा सशमती / ग्रा्क संिक्षण सशमतीची मंजुिी घेऊन, 

एकाच वेळी एकापेक्षा जास्त ननयामक संस्थांमध्ये तपास अधिकािी म््णून काम करू शकत.े 
 

6. उप - अंतर्हत लोकपालची ननयुक्ती 

(1) उप - आयओ ्े अतंगहत लोकपाल चौकटीअंतगहत ककंवा षवत्तीय क्षेत्र ननयामक संस्थेच्या 

अखतयािीत असलेल्या ननयामक संस्थेमध्ये उप-म्ार्वयवस्थापकाच्या समकक्ष पदाविील सेवाननवतृ्त 

ककंवा कायहित अधिकािी असावेत, जयांच्याकिे बँककंग, गैि-बँककंग षवत्त, ननयमन, पयहवेक्षण, पेमेंट 

आणण सेटलमेंट प्रणाली, के्रडिट माह्ती ककंवा ग्रा्क संिक्षण यांसािख्या क्षेत्रांमध्ये ककमान पाच 

वषांचा कामाचा अनुभव आणण आवश्यक कौशल्ये असतील. पिंत,ु जि ती र्वयक्ती कायहित 

अधिकािी असेल, ति उप-तपास अधिकािी म््णून पदभाि स्वीकािण्यापूवी तयांना ते पद सोिावे 

लागेल. 

(2) उप-तपास अधिकािी यांनी यापूवी बँकेत ककंवा बँकेच्या ्ोश्ल्िगं, स्योगी ककंवा 

उपकंपनीमध्ये नोकिी केलेली नसावी ककंवा सध्या्ी ते कायहित नसावते. 
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(3) कायहकाळ पूणह ्ोण्यापूवी उप-तपास अधिकािी यांचे वय 70 वषांपेक्षा जास्त नसावे. 

(4) उप-तपास अधिकािी एकाच वेळी एकापेक्षा जास्त ननयामक संस्थांमध्ये कायहित नसावेत. 

  

7. अंतर्हत लोकपाल / उप -  अंतर्हत लोकपालची संख्या 

(1) प्रतयेक बँकेने ककमान एक आयओ ननयुक्त किण ेआवश्यक आ्े. 

(2) बँकेचे ग्रा्क सेवा सशमती ऑफ द बोिह वषाहतून ककमान एकदा, प्राप्त झालेल्या तक्रािींचे प्रमाण 

आणण गुंतागुंत लक्षात घेऊन ननयुक्त किावयाच्या आयओ/ उप -  आयओची संख्या ननश्श्चत कितील 

आणण बँकेन ेप्रदान केलेल्या ननिाकिणाचे पुनिावलोकन किताना आयओ/ उप -  आयओला ननष्पक्षता, 

समानता आणण नैसधगहक न्यायाच्या तत्तवांवि षवचाि किण्यासाठी पुिेसा वेळ शमळेल याची खात्री कितील. 

(3) अनतरिक्त आयओ / उप - आयओ यांची ननयुक्ती किताना, षवषवि प्रकािच्या प्रकिणांची 

्ाताळणी किण्यासाठी संबधंित र्वयक्तींच्या अनुभवातील षवषवितेचा बँकेने षवचाि किण ेआवश्यक आ्े. 

अशा परिश्स्थतीत, बँक प्रतयेक आयओ / उप -  आयओचे अधिकािक्षेत्र स्पष्टपणे ननश्श्चत करू शकते. 

 

 

8. अंतर्हत लोकपाल / उप - अंतर्हत लोकपालचा कायहकाळ 

(1) बँकेतील आयओ / उप - आयओ यांची ननयुक्ती कंत्राटी स्वरूपाची असेल. 

(2) बँकेने ्े सुननश्श्चत केले पाह्ज ेकी आयओचे पद कोणतया्ी वेळी रिक्त िा्णाि ना्ी. 

आयओच्या तातपुितया अनपुश्स्थतीच्या काळात, उप - आयओ आयओ म््णून कायह करू शकतात. 

(3) एका दशुमहळ प्रकिणात जेथे आयओ आणण उप - आयओ दोन््ी िजेवि/अनुपश्स्थत असतील, 

ति बँक ग्रा्क सेवा सशमती ऑफ द बोिहच्या मान्यतनेे, एक मह्न्यापेक्षा जास्त नसलेल्या 

कालाविीसाठी जनिल मॅनेजि िँकच्या समकक्ष असलेल्या आपल्या सेवाित अधिकाऱ्याला आयओ 

म््णून ननयुक्त करू शकत.े अशा अधिकाऱ्याचा आयओ म््णून ननयुक्त केलेल्या कालाविीत बँकेच्या 

त्रबझनेस र्व्हटहकल्सशी कोणता्ी अ्वाल सादिीकिण संबंि असणाि ना्ी. 

(4) बँकेतील आयओ / उप - आयओ यांचा कायहकाळ ककमान तीन वषांच्या ननश्श्चत कालाविीसाठी 

असेल. तथाषप, बँकेतील आयओ / उप - आयओ यांचा एकूण कायहकाळ (मुदतवाढ/पुनननहयुक्तीस्, 
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असल्यास) पाच वषांपेक्षा जास्त असणाि ना्ी. 

(5) रिक्त पद भिण्यासाठी, बकेँने षवद्यमान आयओ याचंा कायहकाळ संपण्याच्या ककमान तीन 

मह्ने आिी नवीन ननयुक्तीची प्रकक्रया सुरू किावी आणण मावळते आयओ पदमुक्त ्ोण्याच्या वेळेत 

आणण नवीन येणाऱ्या आयओ यांच्या पदभाि स्वीकािण्याच्या वेळेत पुिेसा ओर्व्िलॅप असेल याची खात्री 

किावी. 

(6) ग्रा्क सेवा सशमती ऑफ द बोिह च्या मंजुिीशशवाय आयओ / उप - आयओ यांना तयांच्या 

किािाचा कालाविी पूणह ्ोण्यापूवी पदावरून ्टवले जाणाि ना्ी. बँकेच्या ननयतं्रणाबा्ेिील कािणांमुळे 

(जस ेकी िाजीनामा, असमथहता, आजािपण, मतृयू इ.) जागा रिक्त झाल्यास, बँक अशा रिक्त जागेच्या 

तािखेपासून 10 कामकाजाच्या हदवसांच्या आत रिझर्व ह् बँक ऑफ इंडिया ला सूधचत किेल आणण रिक्त 

जागेच्या तािखेपासून तीन मह्न्यांच्या आत या ननदेशांच्या क्लॉज 5 आणण क्लॉज 6 अंतगहत ननहदहष्ट 

केलेल्या पात्रता ननकषांनुसाि नवीन आयओ / उप - आयओ यांची ननयुक्ती किेल. 

(7) बँकेचे ग्रा्क सेवा सशमती ऑफ द बोिह, परिश्स्थतीनुसाि, आयओ / उप - आयओ यांना हदले 

जाणािे मानिन, सुषविा आणण फायद्यांची िचना ननश्श्चत कितील, जे आयओ / उप - आयओ ्े 

बँकेच्या तक्राि ननवािण यतं्रणेच्या सवोच्च स्थानी असल्याचे लक्षात घेऊन तयाचं्या दजाह आणण पदाला 

साजेस ेअसावे, तसेच आवश्यक कौशल्य असलेल्या अनुभवी र्वयक्तींना आकषषहत किण्यासाठी योग्य 

असाव.े आयओ / उप - आयओ यांना हदले जाणािे ्े मानिन, सुषविा आणण फायदे एकदा ननश्श्चत 

झाल्यानंति, आयओ / उप - आयओ यांच्या कायहकाळात तयांच्यावि प्रनतकूल परिणाम ्ोईल अशा 

प्रकािे बदलले जाणाि ना्ीत. 

 

9. प्रशासकीय रे्दखिेख 

(1) आयओ ्े बँकेच्या प्रशासकीयदृष्ट्या, ननदेशांच्या कलम 4(1)(b) अंतगहत परिभाषषत केल्यानुसाि 

सक्षम अधिकािी यांना आणण कायाहतमकदृष्ट्या बँकेच्या ग्रा्क सेवा सशमती ऑफ द बोिह यांना रिपोटह 

कितील. 
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10. अंतर्हत लोकपालच्या कायाहलयाचे सचचवालय 

(1) आयओच्या कायाहलयाचे कामकाज सुिळीतपणे चालण्यासाठी आवश्यक वाटेल नततक्या संख्येन े

बँक आपले अधिकािी आणण कमहचािी आयओच्या कायाहलयाला उपलब्ि करून देईल. 

(2) आयओच्या कायाहलयाला आपली जबाबदािी प्रभावीपणे आणण कायहक्षमतेने पाि पािता यावी 

यासाठी, माह्ती तंत्रज्ान समथहनास् इति सवह आवश्यक कायाहलयीन पायाभूत सुषविा आयओ/ उप -  

आयओला उपलब्ि करून हदल्या जातील. 

(3) आयओचे कायाहलय शक्यतो बँकेच्या मुख्य कायाहलयात ककंवा कॉपोिेट कायाहलयात असावे. 

 

11. अंतर्हत लेखापिीिण 

(1) बँकेचा अंतगहत लेखापिीक्षण डिपाटहमेंट या ननदेशांच्या अंमलबजावणीचे वाषषहक तत्तवावि ऑडिट 

किेल, जयामध्ये प्रामखु्यान ेखालील बाबींचा समावेश असेल: 

(a) आयओ/उप - आयओ यांची ननयुक्ती / पनुननहयुक्तीची प्रकक्रया, तक्रािींच्या संख्येच्या 

तुलनेत आयओ कायाहलयाला पुिवलेली मानवी संसािने आणण पायाभूत सुषविांची पयाहप्तता; 

(b) षवह्त कालमयाहदेत अंशतः सोिवलेले ककंवा पूणहपणे नाकािलेले तक्रािींचे आयओ 

कायाहलयाकिे स्वयंचशलत प्रकिण लागू किण;े 

(c) तक्रािींचे षवश्लेषण, रिझर्व ह् बँक ऑफ इंडिया आणण बकेँला सादि केलेले अ्वाल, तक्राि ननवािण 

प्रकक्रयेबाबत बँकेच्या कमहचाऱ्यांमध्ये जागरूकता ननमाहण किण ेआणण अशा इति प्रकक्रयांबाबत 

आयओच्या कायाहलयान ेकेलेली कायहवा्ी केली; 

(d) आयओ / उप - आयओ च्या ननयुक्तीशी संबंधित माह्ती सादि किण ेआणण बँकेद्वािे 

रिझर्व ह् बँक किे आयओच्या कामकाजाचा ननयतकाशलक अ्वाल सादि किण.े 

(2) अंतगहत ऑडिटच्या र्वयाप्तीमध्ये आयओ / उप - आयओ यांनी घेतलेल्या ननणहयांच्या अचूकतेचे 

कोणते्ी मूल्यांकन समाषवष्ट केले जाणाि ना्ी. 
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प्रकिण – III 

भूममका आणण जबाबर्दाऱ्या 
 

12. अंतर्हत लोकपाल / उप -  अंतर्हत लोकपालची भूममका आणण जबाबर्दाऱ्या 

(1) आयओचे कायाहलय तक्रािदाि ककंवा जनतेकिून थेट प्राप्त झालेल्या तक्रािी ्ाताळणाि ना्ी. ्े 

कायाहलय अशा तक्रािींवि कायहवा्ी किेल जयांची बँकेन ेआिीच तपासणी केली आ्े पिंत ुतया अंशतः 

सोिवण्यात आल्या आ्ेत ककंवा बँकेद्वािे पूणहपणे नाकािलेल्या जात आ्ेत. 

(2) आयओ / उप - आयओ कोणतया्ी न्यायालयात ककंवा मंचासमोि ककंवा प्राधिकिणासमोि 

कायदेशीि प्रकिणांमध्ये बँकेचे प्रनतननधितव किणाि ना्ीत. 

(3) जिी आयओ कोणतया्ी ककंवा सवह तक्रािींवि ननणहय घेऊ शकत असले, तिी उप - आयओ किे 

तक्रािींवि ननणहय घेण्याचे अधिकाि, परिश्स्थतीनुसाि ग्रा्क सेवा सशमती ऑफ द बोिह द्वािे मंजूि 

केलेल्या िोिणांतगहत परिभाषषत केले जाऊ शकतात. 

(4) आयओ / उप - आयओ ्े तक्रािदािाला योग्य नुकसानभिपाईची शशफािस कितील, जी रिझर्व ह् 

बँक ऑफ इंडिया न ेतयांच्या षवद्यमान मागहदशहक तत्तवांमध्ये षवह्त केल्यानुसाि असेल (असल्यास), 

आणण जि रिझर्व ह् बँक ऑफ इंडिया किून तशी कोणती्ी तितूद नसेल, ति बँकेच्या नुकसानभिपाई 

िोिणानुसाि (असल्यास) असेल. 

(5) आयओ वेळोवेळी सुिारित केल्यानुसाि रिझर्व ह् बँक-इंहटग्रेटेि ओम्बड्समन स्कीम च्या 

अनुषंगान,े तक्रािदािाला झालेला कोणता्ी परिणामी तोटा आणण वेळेचा अपर्वयय, झालेला खचह आणण 

सोसावा लागलेला त्रास / मानशसक छळ यासाठी, क्लॉज 12(4) मध्ये शशफािस केलेल्या 

भिपाईर्वयनतरिक्त अनतरिक्त भिपाईची शशफािस करू शकतात. 

(6) आयओ कायाहलय तै्रमाशसक तत्तवावि बँकेषवरुद्ि प्राप्त झालेल्या सवह तक्रािींच्या स्वरूपाचे 

षवश्लेषण किेल, जसे की उतपादन-नन्ाय, शे्रणी-नन्ाय, ग्रा्क गट-नन्ाय, भौगोशलक स्थान-नन्ाय 

इतयादी, आणण आवश्यक असल्यास िोिणातमक ्स्तक्षेपासाठी बँकेला माह्ती नोंदी प्रदान किेल. 

(7) आयओ समान / वािंवाि ्ोणाऱ्या तक्रािींच्या मूळ कािणांचे ननिाकिण किण्यासाठी आणण बँकेत 
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िोिणातमक स्तिावि बदल आवश्यक असलेल्या तक्रािींसाठी उपाययोजना सुचवेल. 

(8) आयओ यांना रिझर्व ह् बँकेच्या तक्राि र्वयवस्थापन शसस्टममध्ये ‘ केवळ वाचनासाठी ‘ प्रवेश 

असेल. बँक रिझर्व ह् बँकेच्या कंझ्युमि एजयुकेशन अँि प्रोटेक्शन डिपाटहमेंटकिून आयओ / उप - आयओ 

यांच्यासाठी अशा प्रवेशाची मागणी किेल. 

(9) उप - आयओ कायाहतमकिीतया आयओकि ेरिपोटह कितील. 

 
 

13. बोिह ओर्व्िसाइट 

(1) आयओ यांना ग्रा्क सेवा सशमती ऑफ द बोिहच्या बठैकांसाठी कायमस्वरूपी ननमंत्रत्रत म््णून 

ननयुक्त केले जाईल. जया बँकांमध्ये एकापेक्षा जास्त आयओ आ्ेत, नतथे एकापके्षा जास्त आयओचे 

प्रनतननधितव असण्याबाबत ककंवा िोटेशन पद्ित ठेवण्याबाबत ग्रा्क सेवा सशमती ऑफ द बोिहद्वािे 

ननणहय घेतला जाईल. 

(2) आयओ यांनी तयाचं्या कामकाजाचे ननयतकाशलक अ्वाल (तक्रािींच्या षवश्लेषणास्) ग्रा्क 

सेवा सशमती ऑफ द बोिहकिे सादि किण ेआवश्यक आ्े, ्े अ्वाल शक्यतो तै्रमाशसक, पिंत ुस्ा 

मह्न्यांपेक्षा जास्त अंति न ठेवता सादि केले जावेत. 

(3) आयओ / उप -  आयओचा ननणहय केवळ या ननदेशांच्या कलम 4(1)(ब) मध्ये परिभाषषत 

केल्यानुसाि सक्षम अधिकाऱ्याच्या मान्यतेनेच बदलला जाऊ शकतो. 

(4) जया प्रकिणांमध्ये आयओ / उप - आयओ यांचा ननणहय सक्षम अधिकािी द्वािे फेटाळला गेला 

आ्े, अशी सवह प्रकिणे बँकेच्या ग्रा्क सेवा सशमती ऑफ द बोिह समोि पुनिावलोकनासाठी सादि केली 

जातील. 

(5) आिबीआय ओम्बड्समनद्वािे तक्रािदािाच्या बाजूने अंशतः ककंवा पूणहपणे ननकाली काढलेल्या 

तक्रािींची माह्ती तै्रमाशसक आिािावि ग्रा्क सेवा सशमती ऑफ द बोिह समोि सादि केली जाईल. या 

माह्तीसोबत तक्रािींच्या ककमान पह्ल्या पाच शे्रणींचे षवश्लेषण आणण भषवष्यात अशाच प्रकािच्या 

तक्रािी टाळण्यासाठी केलेल्या प्रनतबंिातमक उपाययोजनांची माह्ती देखील जोिली जाईल. 
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प्रकिण - IV 

बँकेसाठी प्रक्रियात्मक मार्हर्दशहक तत्त्वे 

 

14. अंतर्हत लोकपाल / उप -  अंतर्हत लोकपालद्वािे तिाि ननवािणाची प्रक्रिया 

(1) बँकेद्वािे पूणहपणे स्वयंचशलत तक्राि र्वयवस्थापन शसस्टम कायाहश्न्वत केली जाईल आणण या 

शसस्टमचा ॲक्सेस आयओ / उप - आयओ यांना प्रदान केला जाईल. बँकेच्या अतंगहत तक्राि ननवािण 

यंत्रणेद्वािे अंशतः सोिवलेले ककंवा पूणहपणे नाकािलेले केलेल्या सवह तक्रािी पुनिावलोकनासाठी आयओ 

च्या कायाहलयाकिे ऑटो एस्केलेट केल्या जातील; 

a) जया तक्रािींच्या ननवािणासाठी रिझर्व ह् बँक ऑफ इंडिया, नॅशनल पेमेंट्स कॉपोिेशन ऑफ इंडिया 

ककंवा कािह नेटवकह  मागहदशहक तत्तवांनी कालमयाहदा षवह्त केली आ्े, अशा तक्रािीचं्या बाबतीत, 

पुिेशा आगाऊ वेळेत माह्ती द्यावी जेणेकरून आयओ / उप - आयओ यांना अशा तक्रािींच्या 

पुनिावलोकनासाठी ककमान 10 हदवस शमळतील, जयामुळे रिझर्व ह् बँक ऑफ इंडिया, नॅशनल 

पेमेंट्स कॉपोिेशन ऑफ इंडिया ककंवा कािह नेटवकह द्वािे षवह्त केलेल्या कालमयाहदेत (लागू 

असल्यास) तक्रािदािांना अंनतम ननणहय कळवण ेशक्य ्ोईल; 

b) इति सवह प्रकिणांमध्ये, तक्राि शमळाल्यापासून 20 हदवसांच्या आत. 

(2) आयओच्या कायाहलयाकिे तक्राि पाठवण्यापूवी, तक्रािींविील ननणहयाची नोंद किण्यासाठी बँक 

आपल्या तक्राि र्वयवस्थापन शसस्टममध्ये केवळ तीन शे्रणी म््णजेच ‘पूणहपणे सोिवलेले’, ‘अंशतः 

सोिवलेले’ आणण ‘पूणहपणे नाकािलेले’ प्रदान किेल. आयओ / उप -  आयओच्या कक्षेबा्ेिील आणण 

कलम 14(5)(क) ते 14(5)(ई) अंतगहत येणाऱ्या तक्रािींना अशा वगीकिणातून सूट देण्यात आली आ्े. 

(3) बँक तक्रािी आणण माह्तीच्या प्रवा्ासाठी कालबद्ि पद्ितीने मानक कायहप्रणाली (एसओपी) 

तयाि किेल. 

(4) बँकेने ्े सुननश्श्चत केले पाह्ज ेकी कोणती्ी तक्राि तयाच शाखा / युननट / इति टच 

पॉइंट्सद्वािे बंद केली जाणाि ना्ी, मग ती तक्राि सोिवली गेली असेल (पूणहतः ककंवा अंशतः) ककंवा 
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नाकािली गेली असेल. पूणहपणे नाकािलेले ककंवा अंशतः सोिवलेले केली जाणािी तक्राि आयओच्या 

कायाहलयाकिे पाठवण्यापूवी, बँकेला योग्य वाटेल अशा वरिष्ठ स्तिावि नतचे पुनिावलोकन केले जाईल. 

(5) खालील प्रकािच्या तक्रािी या ननदेशांच्या कक्षेबा्ेि असतील आणण आयओ/ उप -  आयओद्वािे 

्ाताळल्या जाणाि ना्ीत: 

a) बँकेच्या बाजूने झालेले कॉपोिेट फ्रॉि, अफिातफि इतयादींशी संबंधित तक्रािी जयाचंा ग्रा्कावि 

कोणतया्ी प्रकािे परिणाम ्ोत ना्ी; 

b) बँकेच्या सूचना आणण र्वयावसानयक ननणहयांच्या स्वरूपातील संदभह. तथाषप, 'र्वयावसानयक 

ननणहयांच्या' अतंगहत येणाऱ्या प्रकिणांमिील सेवेतील तु्रटी या आयओच्या कायाहलयासाठी वैि 

तक्रािी असतील; 

c) बँकेतील (i) अंतगहत प्रशासन, (ii) मानवी संसािन, ककंवा (iii) कमहचाऱ्यांचे वेतन आणण मानिन 

यांच्याशी संबंधित तक्रािी / संदभह; 

d) अशा तक्रािी जयांचा ननणहय झाला आ्े ककंवा जया न्यायालय, ग्रा्क षववाद ननवािण आयोग, 

लवाद इतयादींसािख्या न्यानयक / अिह-न्यानयक मंचांमध्ये आिीच प्रलंत्रबत आ्ेत; 

e) जया वादांसाठी के्रडिट इन्फॉमेशन कंपनीज (िेग्युलेशन) ॲक्ट, 2005 च्या सके्शन 18 अंतगहत 

उपाययोजना प्रदान किण्यात आली आ्े. 

बँक विील शे्रणी (अ) आणण (ब) अंतगहत सवह नाकािलेल्या / अंशतः सोिवलेले तक्रािी आयओ / उप - 
आयओ किे पाठवेल, जे अशा प्रकिणांमिील अंतननहह्त सेवेतील तु्रटी तपासतील आणण बँकेन े

ठिवल्यानुसाि यापैकी कोणती्ी तक्राि विील (अ) आणण / ककंवा (ब) अंतगहत सूट शमळण्यास पात्र आ्े 

का, यावि आपले मत मांितील. या ननदेशांच्या कक्षेबा्ेि असलेल्या तक्रािी आयओ / उप -  

आयओद्वािे तवरित बँकेला पित केल्या जातील. 

(6) आयओ / उप - आयओ ्े बँकेकिे उपलब्ि असलेल्या िेकॉड्हसच्या आिािे तक्रािीचंी तपासणी 

कितील, जयामध्ये तक्रािदािाने सादि केलेली कोणती्ी कागदपते्र आणण आयओच्या षवशशष्ट प्रश्नांना 

बँकेने हदलेली मते/स्पष्टीकिणे यांचा समावेश असेल. 

(7) आयओ/ उप - आयओ बकेँच्या संबंधित पदाधिकाऱ्यांसोबत बैठका घेऊ शकतात आणण 
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तक्रािीची चौकशी किण्यासाठी व ननणहयाचे पुनिावलोकन किण्यासाठी आवश्यक असलेले बँकेकिे 

उपलब्ि असलेले कोणते्ी अनतरिक्त िेकॉिह / दस्तऐवज मागवू शकतात. 

(8) आयओ / उप - आयओ यांना आवश्यक वाटल्यास, त ेसधचवालयामाफह त तक्रािदािाकिून लेखी 

ककंवा तोंिी सादिीकिण (अनतरिक्त माह्ती आणण कागदपत्रांस्) मागवू शकतात. 

(9) बँकेला तक्राि प्राप्त झाल्याच्या तािखेपासून 30 हदवसांच्या कालाविीत अंनतम ननणहय 

तक्रािदािाला कळवला जाईल याची खात्री बँक किेल. 

(10) आयओ / उप - आयओ प्रतयेक प्रकिणात “सकािण ननणहय” (कािणमीमांसासह्त ननणहय) 

नोंदवतील. 

(11) जेथे आयओ / उप - आयओ तक्राि फेटाळण्याचा ककंवा अंशतः सोिवण्याचा बँकेचा ननणहय 

कायम ठेवतात, तेथे तक्रािदािाला हदलेल्या उत्तिात स्पष्टपण ेनमूद केले पाह्जे की सदि तक्रािीचे 

आयओ / उप - आयओ द्वािे पुनिावलोकन केले गेले आ्े. 

(12) आयओ / उप -  आयओद्वािे तपासणी केल्यानंति जया तक्रािी अंशतः सोिवलेल ेककंवा पूणहपण े

नाकािलेल ेआ्ेत, तया तक्रािीचं्या बाबतीत बँक तक्रािदािाला ननवािणासाठी आिबीआय ओम्बड्समनकिे 

जाण्याच्या पयाहयाबद्दल (वळेोवेळी सुिारित केल्यानुसाि रिझर्व ह् बँक- इंहटग्रेटेि ओम्बड्समन स्कीम अंतगहत 

समाषवष्ट नसलेल्या तक्रािी वगळून) तक्रािीच्या संपूणह तपशीलास् सल्ला देईल. बँक आपल्या उत्तिात ग्रा्कांच्या 

तक्रािी ऑनलाइन नोंदवण्यासाठी रिझर्व ह् बँक च्या तक्राि र्वयवस्थापन शसस्टम पोटहलची यूआिएल 

(https://cms.rbi.org.in) आणण सेंट्रलाइजि रिसीट अँि प्रोसेशसगं सेंटि1 चा प्रतयक्ष / ईमेल पत्ता देखील नमूद 

किेल. 

(13) जेर्व्ा एखादी तक्राि आिबीआय ओम्बड्समन किे पाठवली जाते, तेर्व्ा जि तया तक्रािीचे आिीच 

आयओ / उप -  आयओद्वािे पुनिावलोकन केले गेले असेल, ति बँकेन ेआिबीआय ओम्बड्समन किे 

सादि किावयाच्या माह्तीमध्ये आयओ / उप - आयओ यांचा ननणहय अननवायहपणे समाषवष्ट केला 

पाह्ज.े जि तक्रािीचे यापूवी आयओ / उप -  आयओद्वािे पुनिावलोकन केले गेले नसेल, ति बँकेने 

तयांचे अशभप्राय घेण ेआवश्यक आ्े आणण ते आिबीआय ओम्बड्समनकिे सादि केले पाह्जेत. 

(14) बँक आयओ / उप -  आयओद्वािे ्ाताळलेल्या तक्रािींच्या षवश्लेषणाचा वापि प्रशशक्षण 
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कायहक्रम / परिषदांमध्ये किेल, जेणेकरून फं्रटलाइन कमहचाऱ्यांमध्ये तक्रािींचे स्वरूप, तयांची मूळ कािणे, 

उपाययोजना इतयादींबाबत जागरूकता ननमाहण ्ोईल आणण तक्रािी ्ाताळण्यामध्ये सुसंगतता येईल. 

आवश्यक असल्यास, अशा प्रशशक्षणांमध्ये आयओ / उप - आयओ यांना देखील सामील केले जाऊ 

शकते. 

(15) आयओ / उप -  आयओच्या कामधगिीचे मूल्यांकन किताना, प्रलंत्रबत प्रकिणाचंी पातळी आणण 

तक्राि ननवािणामध्ये संपूणह बँकेत एकसमानता षवकशसत किण्याच्या हदशेने आयओ / उप -  आयओने 

केलेल्या कामार्वयनतरिक्त, ग्रा्क सेवा सशमती ऑफ द बोिह अशा प्रकिणांच्या संख्येचे देखील षवश्लेषण 

किेल श्जथे आयओ / उप -  आयओचे ननणहय आणण तयानंति आिबीआय ओम्बड्समनने हदलेल्या 

ननणहयांमध्ये लक्षणीय फिक आ्े. 

(16) बँक संस्थेमध्ये (सवह शाखा आणण प्रशासकीय कायाहलये) आयओ/ उप -  आयओच्या 

ननयुक्तीबद्दल कळवताना या ननदेशांबाबतची मागहदशहक तत्तवे / सूचना कमहचाऱ्यांमध्ये र्वयापकपण े

प्रसारित किेल. 

(17) बँक आयओ / उप -  आयओचे संपकह  तपशील सावहजननक िोमेनमध्ये प्रदान किणाि ना्ी 

कािण आयओ / उप - आयओ ग्रा्कांकिून थेट प्राप्त झालेल्या तक्रािी ्ाताळणाि ना्ीत. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

1 सेंट्रलाइजि रिसीट अँि प्रोसेशसगं सेंटि (सीआिपीसी) रिझर्व ह् बँक ऑफ इंडिया, सेंट्रल श्र्व्स्टा, सेक्टि 17, चंदीगि - 160 017 

(ईमेल: crpc@rbi.org.in)   
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प्रकिण-V 

रिझर्व ह् बँकेद्वािे ननयामक आणण सुपिर्व्ायझिी ओर्व्िसाईट 

15. सुपिर्व्ायझिी ओर्व्िसाईट 

(1) ग्रा्क सेवा आणण ग्रा्क तक्राि ननवािण, तसेच या ननदेशांच्या अंमलबजावणीशी संबंधित क्षेते्र, 

रिझर्व ह् बँकेच्या पयहवेक्षण षवभागाद्वािे (डिपाटहमेंट ऑफ सुपिश्र्व्जन) केल्या जाणाऱ्या पयहवेक्षी 

पुनिावलोकनाचा (सुपिर्व्ायझिी रिर्व्य)ू भाग असतील. 

(2) बँकेची अंतगहत तक्राि ननवािण यंत्रणा ककती प्रभावी आ्े याचे मूल्यांकन किण्यासाठी आणण 

योग्य वाटतील तया सुिािातमक कृती सुरू किण्यासाठी, रिझर्व ह् बँकेचे कंझ्युमि एजयुकेशन अँि 

प्रोटेक्शन डिपाटहमेंट अशा प्रकिणांचे पुनिावलोकन करू शकतात श्जथे आयओ / उप - आयओ यांचा 

ननणहय बँकेने स्वीकािलेला ना्ी आणण पीडित तक्रािदािाने आिबीआय ओम्बड्समन किे िाव घेतली 

आ्े. 

16. रिझर्व ह् बँकेकिे अ्वाल सार्दिीकिण 

(1) बँकेन ेआयओ ककंवा उप -  आयओच्या ननयकु्तीपासनू पाच कामकाजाच्या हदवसांच्या आत, अशा 

प्रकािे ननयुक्त केलेल्या अधिकाऱ्याचा तपशील कंझ्युमि एजयुकेशन अँि प्रोटेक्शन डिपाटहमेंट, सेंट्रल 

ऑकफस, रिझर्व ह् बँक ऑफ इंडिया (ईमेल: iocepd@rbi.org.in) यांना खालील स्वरूपात सादि किावा:  

1. आयओ / उप -  आयओचे नाव  

2. शेवटची पदे भूषवल्याचा तपशील/ संस्था  

3. ननयुक्ती / पुनननहयुक्तीची तािीख  

4. जन्म तािीख  

5. कालाविी (वषांमध्ये)  

6. थोिक्यात र्वयावसानयक प्रोफाइल, जयामध्ये फायनाश्न्शअल सश्र्व ह्सेसमिील 

मागील अनुभवाचा समावेश असावा आणण जया बाबी तयांना ननयुक्तीसाठी पात्र 

ठिवतात तया ठळकपणे नमूद किार्वयात 

 

7. संपकह  तपशील (टेलीफोन, ईमेल, पत्ता)  

8. रिझर्व ह् बँकेला कळवल्याची तािीख  
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(2) बँकेन ेकंझ्युमि एजयुकेशन अँि प्रोटेक्शन डिपाटहमेंट, सेंट्रल ऑकफस, रिझर्व ह् बँक ऑफ इंडिया यांना 

परिशशष्टमध्ये हदलेल्या फॉिमॅटनुसाि तै्रमाशसक तत्तवावि माह्तीच्या ननयतकाशलक अ्वाल 

सादिीकिणची र्वयवस्था कायाहश्न्वत किावी. ्ा रिपोटह संबंधित नतमा्ी संपल्यानंतिच्या मह्न्याच्या 15 

र्वया तािखेला ककंवा तयापूवी सबशमट केला जावा.            
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प्रकिण - VI   

िद्र्द किण्याच्या तितुर्दी 

17. ववद्यमान योजनांचे ननिसन 

(1) या ननदेशांच्या जािी किण्याने, रिझर्व ह् बँकेने जािी केललेे मास्टि िायिेक्शन - रिझर्व ह् बँक ऑफ इंडिया 

(ननयमन केलेल्या ससं्थांसाठी अंतगहत लोकपाल) ननदेश, 2023 हदनाकं 29 डिसेंबि 2023 िद्द किण्यात 

आल ेआ्ेत. 

(2) या ननदेशांच्या अंमलबजावणीपूवी, उपिोक्त मास्टि िायिेक्शन अंतगहत किण्यात आलेल्या सवह 

ननयुक्तया / कृती या ननदेशांनुसािच केल्या गेल्या असल्याचे मानले जाईल. 

 
 
 

(िॉ. नीना िोह्त जैन) 

चीफ जनिल मॅनेजि 
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परिमशष्ट 

अंतर्हत लोकपालच्या कामकाजाचा अ्वाल 

संपलेल्या नतमा्ीचा अ्वाल : 

बँकेचे नाव : 

भार् I : आयओ / उप -  आयओकिे पाठवलेल्या तिािींशी संबंचित माह्ती 
 

 

अ.ि. तपशील नंबि 
1 अंतगहत लोकपाल (आयओ) ची संख्या  

2 उप -  अंतगहत लोकपाल (िीवाय.आयओ) ची संख्या  

3 आयओच्या कायाहलयासाठी ननयुक्त केलेल्या कमहचाऱ्यांची संख्या (उप - 
आयओ वगळून) 

 

4 मागील नतमा्ीच्या शेवटी प्रलंत्रबत असलेल्या तक्रािींची संख्या  

5 नतमा्ी दिम्यान प्राप्त झालेल्या तक्रािींची संख्या  

6 (4 आणण 5) पैकी, तक्रािींची संख्या पूणहपणे सोिवलेले 
 

7 (4 आणण 5) पैकी, तक्रािींची संख्या अंशतः सोिवलेले 
 

8 (4 आणण 5) पैकी, तक्रािींची संख्या पूणहपणे नाकािलेले 
 

9 तक्रािींची संख्या अंशतः सोिवलेले ककंवा पूणहपणे नाकािलेले (7)+(8) 

10 नतमा्ीच्या शेवटी प्रलंत्रबत असलेल्या तक्रािींची संख्या  

  आयओ उप -  

आयओ 

11 (9) पैकी, प्राप्त झाल्यापासून 20 हदवसांच्या आत आयओ / उप - 
आयओ किे पाठवलेल्या तक्रािींची संख्या 

  

12 प्राप्त झाल्यापासून 20 हदवसांनंति आयओ / उप - आयओ किे 
पाठवलेल्या तक्रािींच्या संख्येच्या (9) पैकी 
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(12) पैकी, आिबीआय, एनपीसीआय ककंवा कािह नेटवक्सहनी षवह्त 

केलेल्या टनहअिाउंि टाइममुळे 20 हदवसांनंति आयओ / उप -  

आयओकिे पाठवलेल्या तक्रािींची संख्या 

  

14 (11 आणण 12) पैकी, अशा तक्रािींची संख्या जयामध्ये आयओ / उप -    
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आयओद्वािे ननणहय देण्यात आला आ्े 

15 (14) पैकी, अशा तक्रािींची संख्या श्जथे आयओ / उप -  आयओने बँकेचा 
ननणहय कायम ठेवला आ्े 

  

16 (14) पैकी, अशा तक्रािींची संख्या श्जथे आयओ / उप -  आयओने बँकेचा 
ननणहय कायम ठेवलेला ना्ी 

  

17 (16) पैकी, अशा तक्रािींची संख्या श्जथे बँकेन ेआयओ / उप -  आयओचा 
ननणहय लागू केला आ्े 

  

18 (16) पैकी, अशा तक्रािींची संख्या श्जथे आयओ / उप - आयओ यांचा 
ननणहय अंमलबजावणीसाठी प्रलंत्रबत आ्े 
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(16) पैकी, अशा तक्रािींची संख्या श्जथे बँकेन ेसक्षम अधिकाऱ्याच्या 
मान्यतेने, आयओ / उप - आयओ यांच्या ननणहयाशी अस्मती दशहषवली 
आ्े 

  

20 तक्रािींची संख्या जयांचे ननवािण आिबीआय ओम्बड्समनद्वािे केले गेले 

आणण जया आिी आयओ/ उप -  आयओकिे पाठवल्या गेल्या नर्व्तया 

  

21 तक्रािींची संख्या श्जथे आयओ / उप -  आयओचे ननणहय आिबीआय 

ओम्बड्समनकिून मान्य केले गेले ना्ीत 

  

22 तक्रािींच्या ननवािणासाठी आयओ / उप - आयओ यांनी थेट 

तक्रािदािांकिून माह्ती मागवलेल्या तक्रािींची संख्या 

  

23 तक्रािींची संख्या जयामध्ये आयओ / उप -  आयओने भिपाई प्रदान केली   

 

 

भार् 2: आयओद्वािे मूळ कािण ववश्लेषणाशी संबंचित माह्ती 

1. मूळ कािण षवश्लेषणमिील मुख्य ननष्कषह 

2. आयओने हदलेल्या आणण ग्रा्क सेवा सशमती ऑफ द बोिहने स्वीकािलेल्या सूचनांचा तपशील. 


