
 

 

įरज़वŊ बœक – समेिकत ऑɾुड्समैन योजना, 2021 – Ůमुख िवशेषतायŐ 
 

भारतीय įरज़वŊ बœक(आरबीआइ) ने अपनी अिधसूचना संदभŊ सं. सीईपीडी. पीआरडी. सं. 

एस873/13.01.001/2021-22 िदनांक 12 नवंबर, 2021, ने तीन ऑɾुड्समैन योजनाओ ं को अथाŊत्(i) 

बœिकंग ऑɾुड्समैन योजना, 2006, संशोधन 01 जुलाई, 2017 तक; 

(ii) गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ं के िलए ऑɾुड्समैन योजना, 2018; तथा (iii) ऑɾुड्समैन िडिजटल लेन-

देन के िलए ऑɾुड्समैन योजना,2019 को įरज़वŊ बœक – समेिकत ऑɾुड्समैन योजना, 2021 (the Scheme) 

का समेिकन िकया है।इस Ůकार, उƅ योजना इन Ťाहको ंका संवरण करती है: 

i. ऐसे सभी ʩावसाियक बœक, ̾थानीय Ťामीण बœक, अनुसूिचत Ůाथिमक(नागरी) सहकारी बœक तथा 

गैर-अनुसूिचत Ůाथिमक(नागरी) सहकारी बœक, िजनकी जमा रािशयॉं िपछले आिथŊक वषŊ की 

लेखापरीिƗत बैलŐस शीट की ितिथ के िदन 50 करोड़ Ŝपयो ंसे अिधक हो; 

ii. ऐसी सभी गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयॉं, (अ) जो जमा रािश ˢीकार करने के िलए Ůािधकृत हो ं या 

(आ) Ťाहक इंटरफ़ेस हो, िजनकी जमा रािशयॉं िपछले आिथŊक वषŊ की लेखापरीिƗत बैलŐस शीट 

की ितिथ के िदन 100 करोड़ Ŝपयो ंसे अिधक हो; 

iii. योजना के अȶगŊत पįरभािषत सभी ʩव̾था सहभागी। 
 

कंपनी कȧ ͧशकायत दज[ करने वाले Ēाहक: 
 

िशकायत के मामले मŐ, Ťाहक को सेवा मŐ कमी के संबंध मŐ, ŮाधाɊ के तौर पर कंपनी के मुƥ कायाŊलय या 

उसकी शाखाओ ंमŐ Ťाहक सेवा संकाय के यहॉं िलİखत िशकायत दज़Ŋ करानी चािहए। 

 

लोकपाल कȧ ͧशकायत दज[ करने वाले Ēाहक: 

(1) िशकायत को आवʴक Ůाŝप मŐ (https://cms.rbi.org.in) पोटŊल के माȯम से ऑनलाइन दायर 

िकया जा सकता है। 

(2) िशकायत, यिद भौितक ˢŝप मŐ दाİखल की गई हो, तो उसे िशकायतकताŊ Ȫारा योƶ ŝप से 

हˑाƗįरत िकया जाना चािहए तथा िविहत Ůाŝप मŐ भारतीय įरज़वŊ बœक,4थी मंिज़ल, सेƃर 17, 

चंडीगढ़– 160017”मŐ ̾थािपत “केȾीय Ůाİɑ तथा ŮिŢयन केȾ” मŐ भेजा जा सकता है। 

(3) भौितक तथा ई-मेल से Ůाɑ िशकायतो ंकी Ůाİɑ तथा Ůारİʁक ŮिŢयन के िलए आरबीआइ, चंडीगढ़ 

मŐ केȾीकृत Ůाİɑ तथा ŮिŢयन केȾ ̾थािपत िकया गया है। 

(4) िशकायत िकसी भी भाषा मŐ समिपŊत ई-मेल– crpc@rbi.org.in के माȯम से भेजी जा सकती है। 

(5) िशकायत दज़Ŋ करने के िलए िशकायतकताŊ को मागŊदशŊन करने के िलए सɼकŊ  केȾ 14448 टॉल-Žी 

संƥा के साथ– (सुबह 9:30 बजे से शाम 5:15 बजे तक)  िहȽी, अंŤेज़ी तथा आठ ̾थानीय भाषाओ ं मŐ भी 



 

 

िŢयाİɋत िकया जा रहा है।  

नोट: ऐसे िववाद के िलए, जो ऑɾुड्समैन के सामने लाया जा सके, िजसपर ऑɾुड्समैन कोई पुरˋार जारी 

कर सके, उस रािश पर कोई भी सीमा नही ंहै।  

 

योजना के अȶगŊत िशकायत करने से पहले िशकायतकताŊ को िनयािमत संकाय(आरई) को एक िशकायत 

िलखनी चािहए यिद: 

 एक महीने के भीतर कɼनी से उȅर न िमले, या आरई Ȫारा पूणŊ अथवा आंिशक ŝप से िशकायत रȞ 

कर दी जाए, या Ťाहक उȅर से असȶुʼ रहे, या आरई के िशकायत Ůाɑ करने के 30  िदनों के भीतर 

उसे कोई भी उȅर न िमले; 

 Ťाहक को कɼनी से Ůाɑ उȅर से इतने समय के भीतर, जो एक वषŊ तथा 30  ि द न ो ं  स े  क म  

न ह ो ,  ऑɾुड्समैन के यहॉं िशकायत दज़Ŋ करनी चािहए। 

 यिद उƅ िशकायत िकसी Ɋायालय, Ɋायािधकरण या मȯ̾थ या िकसी अɊ मंच या Ůािधकरण के 

समƗ लİɾत न हो; या िकसी अɊ Ɋायालय, Ɋायािधकरण या िकसी अɊ मंच या Ůािधकरण के 

समƗ उसका िनपटारा या ʩवहार न िकया गया हो।  

 
 

धारा 10 – िशकायत ठहरने योƶ न होने के कारण 
 

1) (1) योजना के अȶगŊत सेवा मŐ कमी के िलए कोई भी िशकायत इनसे सɾİɀत मामलों मŐ नही ंहोनी चािहए: 

िनयािमत संकाय के िकसी ʩावसाियक अिधिनणŊय/ʩावसाियक िनणŊय; 

 (b) िकसी आउटसोिसōग करार के सɾंध मŐ िवŢेता तथा िनयािमत संकाय के बीच कोई िववाद; 

 (c) सीधे ऑɾुड्समैन के नाम न भेजी गई कोई भी िशकायत; 

 (d) िनयािमत संकाय के ʩव̾थापन या कायŊकाįरयो ंके िवŜȠ सामाɊ िशकायतŐ; 

 (e) िकसी वैधािनक या कानून को लागू करनेवाले Ůािधकरण के आदेशो ं के अनुपालन मŐ िकसी 

िनयािमत संकायत के Ȫारा कायŊवाही आरʁ की गई हो, ऐसा कोई िववाद; 

 (f) įरज़वŊ बœक के िविनयामन Ɨेũ के भीतर न हो, ऐसी सेवा; 

 (g) िनयािमत संकायो ंके बीच कोई भी िववाद; तथा 
 

 (h) िकसी िनयािमत संकाय के कमŊचारी-िनयोजक सɾɀ से सɾंिधत िववाद।  
 

 

 

 



 

 

लोकपाल कैस ेǓनण[य लेता है? 
 

• केवल सेवा मŐ कमी से संबंिधत िशकायतो ंपर िवचार करेगा। 

• ऑɾुड्समैन के समƗ कायŊवाही सारांश के ˢŝप मŐ होगी; 
• समझौते के माÚयम से सुलह – लोकपाल ɮवारा समझौते और मÚयèथता के माÚयम से 

ͧशकायतकता[ और कंपनी के बीच आपसी समझौते स ेͧशकायत कȧ सुलह को बढ़ावा Ǒदया जाता है; 
• यिद, आरई 15 िदनो ंके समय के भीतर समथŊक दˑावेज़ो ंके साथ उȅर दाİखल करने मŐ सफल न हो,ं 

तो ऑɾुड्समैन अिभलेख मŐ उपलɩ Ůमाणो ं के आधार पर एकतरफ़ा कायŊवाही कर सकता है तथा 

योƶ आदेश या कोई अिहतोष जारी कर सकता है  

• अगर ͩकसी भी तरह स ेसुलह नहȣ ंहोता, तो लोकपाल ɮवारा अͬधǓनण[य/आदेश पाǐरत ͩकया जाता है, 

इसमɅ इस तरह के अͬधǓनण[य/आदेश को पाǐरत करने के कारणɉ के साथ ͧशकायत कȧ या तो 
अनुमǓत दȣ जाती है या ͩफर रɮद ͩकया जाता है; 

• िशकायतकताŊ Ȫारा भुगती गई िकसी भी पįरमाणतः  हािन के िलए, ऑɾुड्समैन को, िशकायतकताŊ के 

समय की हािन, उठाए गए खचŘ तथा िशकायतकताŊ Ȫारा सहन िकए गए उȋीड़न/मानिसक Ɨोभ की 

ऐवज़ मŐ एक लाख Ŝपयो ंतक के मुआवज़े के अलावा, अितįरƅ  20 लाख Ŝपयो ंका मुआवज़ा मुहैʊा 

कराने का अिधकार होगा। 

• िशकायत को तब सुलझा Šआ समझा जाएगा, जब: 

a. उसका िनपटारा ऑɾुड्समैन के हˑƗेप के बाद िशकायतकताŊ के साथ िकसी िनयािमत 

संकाय Ȫारा िकया गया हो; अथवा 

b. िशकायतकताŊ ने िलİखत ŝप मŐ अथवा अɊथा सहमित दशाŊई हो( जो अिभिलİखत की गई हो) 

िक िशकायत के समाधान की पȠित तथा िवˑार सȶोषजनक है; या 

c. िशकायतकताŊ ने ˢेǅापूवŊक िशकायत वापस ले ली हो। 
 

नोट: ऑɾुड्समैन िकसी भी चरण मŐ िशकायत को ठुकरा सकता है, यिद मामला उपरोƅ धारा 10 के अȶगŊत 

न ठहरता हो या सुझाव देने या मागŊदशŊन हािसल करने के ˢŝप मŐ हो। या उɎोनें पाया हो िक सेवा मŐ कोई 

कमी नही ंहै या िशकायतकताŊ को कोई आिथŊक हािन या Ɨित नही ंŠई है, इȑािद 

 
लोकपाल के Ǔनण[य से संतुçट नहȣं होने पर, Èया कोई Ēाहक अपील कर सकता है? 

 
• हॉं, ऑɾुड्समैन का िनणŊय अपीलयोƶ है; 

• यिद Ťाहक ऑɾुड्समैन के िनणŊय से सȶुʼ न हो, तो वह अिहतोष की Ůाİɑ या िशकायत ठुकराए 

जाने की ितिथ के 30 िदनो ंके भीतर अपीलीय Ůािधकरण के यहॉं अपील कर सकता है।  

• िनयािमत संकाय को उन मामलो ंमŐ अपील करने का कोई अिधकार नही ंहोगा, जहॉं सȶोषजनक 

दˑावेज़ो ंतथा समय पर जानकारी न Ůाɑ करने के िलए ऑɾुड्समैन के िवŜȠ अिहतोष जारी 



 

 

िकया गया हो। 

• आरई अȯƗ / एमडी / सीईओ की सहमित के बाद अिहतोष के पũ की Ůाİɑ के 30 िदनो ं के 
भीतर अपील कर सकता है; 

• आरबीआइ के उपभोƅा िशƗा तथा सुरƗा िवभाग के कायŊकारी Ůभारी संचालक समेिकत योजना 

के अȶगŊत अपीलीय Ůािधकारी होगें। हक िकसी भी İ̾थित मŐ िशकायत की िनवारण के िलए 

िकसी अɊ Ɋायालय/मंच/Ůािधकरण से सɼकŊ  करने के िलए ˢतȸ है। 

 
 

नोट: आप योजना के आगे के िववरण तथा Ťाहक Ȫारा सɼकŊ  िकया जा सके, ऐसी कɼनी के नोडल 

अिधकारी की संपकŊ  जानकारी के िलए http://sbfc.com का सȽभŊ ले सकते हœ। 

 

आपको Ťाहक को मागŊदशŊन मुहैʊा कराने की आवʴकता हो, तो शीť सȽभŊ के ŝप मŐ आरबीइ पįरपũक सं. 

सीईपीडी. पीआरडी. सं.एस873/13.01.001/2021-22 ितिथ 12 नवɾर, 2021 की Ůित रखने की सलाह भी आगे 

दी जाती है। 

 
कंपनी के नोडल अͬधकारȣ का संपक[  ͪववरण नीचे Ǒदया गया है: 

 
 

 
Centre Name & Contact Details of Nodal Officers 

of the Company 

 
Area of Jurisdiction 

 
 
 
 

HO @ 

Mumba

i 

The Manager, Customer Care SBFC 
Finance Private Limited, Neptune 
Element, Ground Floor, Plot No. F3 
& F3-1, Road No. 22, Wagle Industrial 
Estate, Kishan Nagar, Thane West, 
Maharashtra – 400604 
Toll Free No.: 022 68313333 
Email: customercare@sbfc.com 

 
 
 
 
 

Pan India 



 

 

 
 
 
 
 

HO @ 

Mumbai 

Ms. Rhutuja Parab 

Grievance Redressal Officer  /   Principal Nodal 

Officer 

SBFC Finance Private Limited., 

Unit No. 103 First Floor, C & B Square, 

Andheri Kurla Road, Chakala, Andheri east, 

Mumbai-400059 

Tel:022-67875313 

Email: management.sbfc@sbfc.com 

 
 
 
 
 
 
Pan India 

 
 
Chennai 

Raj.Subramani 

Mob: 9786166614 

Email:  raj.subramani@sbfc.com 

Tamil Nadu, Andaman and 

Nicobar Islands, Karnataka, 

Andhra     Pradesh, Kerala, 

Union Territory of 

Lakshadweep and Union 

Territory of Puducherry    

Telangana, 

 
 
 
Mumbai 

 
Pragnesh Soneji 

Mob: 

9327527279 

Email:  pragnesh.soneji@sbfc.com 

Maharashtra, Goa, Gujarat, 

Madhya Pradesh, 

Chhattisgarh, Union Territories 

of Dadra and Nagar Haveli, 

Daman and Diu 

 
 
 
New 

Delh

i 

 
Gaurang Goel  

Mob: 7007184488 

Email:  gaurang.goel@sbfc.com 

Delhi, Uttar Pradesh, 

Uttarakhand, Haryana, 

Punjab, Union Territory of 

Chandigarh Himachal 

Pradesh, and Rajasthan and 

State of Jammu and Kashmir 



 

 

 
 
 

Kolkata 

 
Shivendra Gupta Mob: 

7980180567 

Email:  shivendra.gupta@sbfc.com 

West Bengal, Sikkim, Odisha, 

Assam, Arunachal Pradesh, 

Manipur, Meghalaya, 

Mizoram, Nagaland, Tripura, 

Bihar and Jharkhand 

 


