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SALIENT FEATURES 
THE RESERVE BANK - INTEGRATED OMBUDSMAN SCHEME, 2021 

 
 
 The Scheme integrates the existing three Ombudsman schemes of RBI namely, 

I. The Banking Ombudsman Scheme, 2006; 

II. The Ombudsman Scheme for Non-Banking Financial Companies, 2018; and  

III. The Ombudsman Scheme for Digital Transactions, 2019.  
 
 

Salient Features of the Scheme:  

 

i. The Scheme defines ‘deficiency in service’ as the ground for filing a complaint, 

with a specified list of exclusions (grounds for non-maintainability of 

complaint).  

ii. The Scheme has done away with the jurisdiction of each ombudsman office.  

iii. A Centralised Receipt and Processing Centre has been set up at RBI, 

Chandigarh for receipt and initial processing of physical and email complaints 

in any language.  

iv. The responsibility of representing the NBFC and furnishing information in 

respect of complaints filed by customers against the NBFC would be that of the 

Principal Nodal Officer. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Scheme covers customers of 

All deposit 

taking NBFCs 

NBFCs with assets size >= Rs. 100 crore + customer 

interface 

(Excluding: Infrastructure Finance Companies, Core 

Investment Companies, Infrastructure Debt Fund and 

NBFCs under liquidation) 



 

Grounds for Non-Maintainability of Complaint  
 
 

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

 
a) commercial judgment/commercial decision of the NBFC;  

b) a dispute between a vendor and the NBFC relating to an outsourcing contract;  

c) a grievance not addressed to the Ombudsman directly;  

d) general grievances against Management or Executives of the NBFC  

e) a dispute in which action is initiated by the NBFC in compliance with the orders 
of a statutory or law enforcing authority;        

f) a service not within the regulatory purview of the Reserve Bank;  

g) a dispute between NBFC and other Regulated Entities; and  

h) a dispute involving the employee-employer relationship of the NBFC.  
 
 

2. A complaint under the Scheme shall not lie unless: 
 

(a) the complainant had, before making a complaint under the Scheme, made 

a written complaint to the Regulated Entity concerned as per the process given 

under the scheme 

(b) the complaint is not in respect of the same cause of action which is already: 

(i) pending before an Ombudsman or settled or dealt with on merits, by an    

Ombudsman , whether or not received from the same complainant or along 

with one or more complainants, or one or more of the parties concerned;      

(ii) pending before any Court, Tribunal or Arbitrator or any other Forum or   

Authority; or, settled or dealt with on merits, by any Court, Tribunal or 

Arbitrator or any other Forum or Authority, whether or not received from 

the same complainant or along with one or more complainants, or one or 

more of the parties concerned;      

(c) the complaint is not abusive or frivolous or vexatious in nature 

(d) the complaint to the Regulated Entity was made before the expiry of the 

period of limitation prescribed under the Limitation Act, 1963 

(e) the complainant provides complete information as specified in the clause 
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(f) the complaint is lodged by the complainant personally or through an 

authorised representative other than an advocate unless the advocate is 

the aggrieved person. 

 
 
 
 
 
 
 



 Procedure for Making Complaint 

 

 

 

 



 

Procedure of Filing Complaint with Ombudsman:  
 
i. Complaints can continue to be filed online on https://cms.rbi.org.in.  
 
ii. Complaints can also be filed through the dedicated e-mail or sent in physical mode to:  
 
‘Centralised Receipt and Processing Centre’  
Reserve Bank of India,  
4th Floor, Sector 17,  
Chandigarh - 160017 in the format prescribed and appended herewith.  
 
 
A copy of the complaint shall also be forwarded to the Regulated Entity against whom the 
complaint is filed with a direction to submit its written version. 
 

 
How does Ombudsman take decision? 

 The Ombudsman may, for the purpose of carrying out duties under this 

Scheme, require the Regulated Entity against whom the complaint has been 

made or any other Regulated Entity which is a party to the dispute to provide 

any information or furnish certified copies of any document relating to the 

complaint which are or is alleged to be in its possession. 

 Proceedings before Ombudsman are summary in nature and shall not be 

bound by any rules of evidence. 

 Unless the Ombudsman has granted additional time to Regulated Entity(RE) 

to file its reply, the RE is required to file its written reply to the Ombudsman 

within 15 days of receipt of the complaint 

 Promotes settlement through facilitation/conciliation/ mediation If not 

reached, can issue Award/Order 

 The Award shall contain, inter alia, the direction, if any, to the Regulated 

Entity for specific performance of its obligations and in addition to or 

otherwise, the amount, if any, to be paid by the Regulated Entity to the 

complainant by way of compensation for any loss suffered by the 

complainant. 

 If the award by Ombudsman includes payment by way of compensation, then 

such compensation shall not exceed the amount of consequential loss 

suffered by the complainant or Rs. 20 Lakhs, whichever is lower. 

 The compensation that can be awarded by the Ombudsman shall be 

exclusive of the amount involved in the dispute. 

 The Ombudsman may also award a compensation not exceeding Rs. 1 Lakh 

taking into account the loss of the complainant’s time, expenses incurred, 

harassment and mental anguish suffered. 

  Award shall lapse: if acceptance of award not submitted by complainant 

within 30 days of receipt of award. 

 The Regulated Entity: intimate compliance of award to ombudsman within 



30 days from receipt of the letter of acceptance 

 The complaint would be deemed to be resolved when: 

(a) it has been settled by the Regulated Entity with the complainant upon the 

intervention of the Ombudsman; or 

(b) the complainant has agreed in writing or otherwise (which may be 

recorded) that the manner and the extent of resolution of the grievance is 

satisfactory; or 

(c) the complainant has withdrawn the complaint voluntarily 

  

 

The Ombudsman may reject a complaint at any stage if: 

 

• in his opinion there is no deficiency in service; or 

• the compensation sought for the consequential loss is beyond the power of the 

Ombudsman to award the compensation as per the scheme 

• the complaint is not pursued by the complainant with reasonable diligence; or 

• the complaint is without any sufficient cause; or 

• the complaint requires consideration of elaborate documentary and oral evidence 

and the proceedings before the Ombudsman are not appropriate for adjudication 

of such complaint; or 

• in the opinion of the Ombudsman there is no financial loss or damage, or 

inconvenience caused to the complainant. 

 

Can a customer appeal, if not satisfied with decision of Ombudsman?  

 

Yes, If the complainant is aggrieved by an Award or rejection of a complaint may 

appeal before Appellate Authority i.e., Executive Director-in charge, RBI within 30 

days of the date of receipt of the Award or rejection of the complaint 

 

Can a regulated entity appeal, if not satisfied with decision of Ombudsman?  

 

Yes, If the regulated entity is aggrieved by an Award or closure of a complaint may 

appeal before Appellate Authority i.e., Executive Director-in charge within 30 days of 

the date of receipt Award or closure of the complaint only with the prior approval of 

the Chairman or the Managing Director/Chief Executive Officer or, in their absence, 

the Executive Director/Official of equal rank. 
 
 

Name and Contact Details of the Principal Nodal Officer of the Company: 

Mr. Dharmendra Kumar Jangid 

Principal Nodal Officer, 

C/o Digamber Capfin Limited 

J-54-55, Anand Moti, Himmat Nagar, 

Gopalpura, Tonk Road, Jaipur, Rajasthan-302018 

 



 

 

 

The Customer Grievance Redressal Mechanism of the Company and detailed Integrated 

Ombudsman Scheme are displayed on our website at www.digamberfinance.com.  

 

The detailed copy of scheme issued by Reserve Bank of India  available at 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_amendments0508202

2.pdf  
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मुख्य विशेषताएं 

रिज़िव बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

 
 यह योजना आिबीआई की मौजूदा तीन लोकपाल योजनाओ ंको एकीकृत किती है, अर्ावत्,

  

• बैंक िं ग लो पाल योजना, 2006; 

• गैर-बैंक िं ग कित्तीय  िं पकनयोिं  े कलए लो पाल योजना, 2018; तथा 

• किकजटल लेनदेन  े कलए लो पाल योजना, 2019। 

 

योजना की मुख्य विशेषताएं: 

 

• यह योजना 'सेिा में  मी'  ो कि ायत दजज  रने  े आधार  े रूप में पररभाकित 

 रती है, कजसमें बकहष्करण  ी ए  कनकदजष्ट सूची (कि ायत  ी गैर-रखरखाि  े 

आधार) िाकमल हैं। 

• इस योजना ने प्रते्य  लो पाल  ायाजलय  े अकध ार के्षत्र  ो समाप्त  र कदया है। 

• क सी भी भािा में भौकत  और ईमेल कि ायतोिं  ी प्राप्तप्त और प्रारिं कभ  प्रसिंस्करण 

 े कलए आरबीआई, चिंिीगढ़ में ए   ें द्री ृत रसीद और प्रसिंस्करण  ें द्र स्थाकपत 

क या गया है। 

• एनबीएफसी  े प्तखलाफ ग्राह ोिं द्वारा दजज  ी गई कि ायतोिं  े सिंबिंध में 

एनबीएफसी  ा प्रकतकनकधत्व  रने और सूचना प्रसु्तत  रने  ी कजमे्मदारी प्रधान 

नोिल अकध ारी  ी होगी। 

 

गैि-बैंवकंग वित्तीय कंपवनयो ंके वलए लोकपाल एकीकृत योजना, 2021:मुख्य विशेषताएं 

                                           

 

 

 

 

 

 

 

वशकायत के गैि िखिखाि के आधाि: 

 

1. कनम्नकलप्तखत मामलोिं में योजना  े तहत सेिा में  मी  ी  ोई कि ायत नही िं होगी: 

योजना में  ग्राह ोिं  ो िाकमल क या गया है 

सभी किपॉकजट लेने 
िाली गैर-बैंक िं ग कित्तीय 
 िं पकनयािं (NBFC) 

 

सिंपकत्त आ ार  े साथ एनबीएफसी >= 100  रोड़ रुपये  + 

ग्राह  इिंटरफेस (इन्फ्रास्ट्रक्चर फाइनेंस  िं पकनयोिं,  ोर 

इने्वस्ट्मेंट  िं पकनयोिं, इिंरास्ट्रक्चर िेट फिं ि और पररसमापन  े 

तहत एनबीएफसी  ो छोड़ र) 



i. एनबीएफसी  ा िाकणप्ति  कनणजय; 

ii. आउटसोकसिंग अनुबिंध से सिंबिंकधत किके्रता और एनबीएफसी  े बीच कििाद 

iii. लो पाल  ो सीधे सिंबोकधत न  ी गई कि ायत; 

iv. एनबीएफसी  े प्रबिंधन या अकध ाररयोिं  े प्तखलाफ सामान्य कि ायतें; 

v. कििाद कजसमें िैधाकन  या  ानून लागू  रने िाले प्राकध रण  े आदेिोिं  े अनुपालन 

में एनबीएफसी द्वारा  ारजिाई िुरू  ी जाती है; 

vi. ऐसी सेिा जो ररज़िज बैं   े किकनयाम  दायरे में नही िं है; 

vii.  एनबीएफसी और अन्य किकनयकमत सिंस्थाओिं  े बीच कििाद; और 

viii. किकनयकमत सिंस्था  े  मजचारी-कनयोक्ता सिंबिंध से जुड़ा कििाद। 
 

 

2. योजना  े तहत  ोई कि ायत तब त  नही िं होगी जब त  क : 

(क) कि ायत ताज ने योजना  े तहत कि ायत  रने से पहले, योजना  े तहत दी गई प्रकक्रया  े 

अनुसार सिंबिंकधत किकनयकमत सिंस्था  ो ए  कलप्तखत कि ायत  ी है I 

(ख) कि ायत उसी  ारजिाई  े  ारण  े सिंबिंध में नही िं है जो पहले से : 

(i) लो पाल  े समक्ष लिंकबत है या लो पाल द्वारा कनपटाया गया या गुणोिं  े आधार पर कनपटाया 

गया I चाहे िह ए  ही कि ायत ताज से या ए  या अकध  कि ायत ताजओिं से, या ए  या 

अकध  सिंबिंकधत पक्षोिं से प्राप्त हुआ हो या नही िं; 

(ii) क सी न्यायालय, न्यायाकध रण या मध्यस्थ या क सी अन्य फोरम या प्राकध रण  े समक्ष 

लिंकबत; या, क सी न्यायालय, न्यायाकध रण या मध्यस्थ या क सी अन्य फोरम या प्राकध रण द्वारा 

कनपटाया गया या गुणोिं  े आधार पर कनपटाया गया I चाहे िह ए  ही कि ायत ताज से या ए  

या अकध  कि ायत ताजओिं से, या ए  या अकध  सिंबिंकधत पक्षोिं से प्राप्त हुआ हो या नही िं; 

(ग) कि ायत प्र ृकत में अपमानजन  या तुच्छ या  ष्टप्रद नही िं है I 

(घ) किकनयकमत इ ाई  ो कि ायत पररसीमन अकधकनयम, 1963  े तहत कनधाजररत सीमा  ी अिकध 

 ी   समाप्तप्त से पहले  ी गई है I 

(ङ) कि ायत ताज ररज़िज बैं  - ए ी ृत लो पाल योजना, 2021  े खिंि 11 में कनकदजष्ट पूरी जान ारी 

प्रदान  रता है I 

(च) कि ायत ताज द्वारा व्यप्तक्तगत रूप से या क सी अन्य अकध ृत प्रकतकनकध  े माध्यम से कि ायत 

दजज  ी जाती हैI बिते क  अकध ृत व्यप्तक्त अकधिक्ता नही िं होना चाकहए जब त  क  िह स्वयिं पीकड़त 

व्यप्तक्त न हो I  

 



ग्राहक वशकायत कैसे दजव कि सकता है? 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

लोकपाल के पास वशकायत दजव किने की प्रविया: 

1. कि ायत ऑनलाइन https://cms.rbi.org.in पर ऑनलाइन दजज  ी जा स ती है। 

2. कि ायत समकपजत ई-मेल यानी crpc@rbi.org.in  े माध्यम से भी दजज  ी जा स ती है या 

कनधाजररत प्रारूप में कफकज ल मोि में नीचे कदए गए पते पर भेजी जा स ती है  I 

 

'कें द्रीकृत िसीद औि प्रसंस्किण कें द्र' 

भाितीय रिजिव बैंक, चौर्ी मंवजल, सेक्टि 17, 

चंडीगढ़ - 160017 

 

3. कि ायत  ी ए  प्रकत उस किकनयकमत सिंस्था  ो भी भेजी जाएगी, कजस े प्तखलाफ कि ायत दजज 

 ी गई है, इस कनदेि  े साथ क  िह इस ा कलप्तखत सिंस्करण प्रसु्तत  रे। 

 

लोकपाल कैसे वनणवय लेता है? 

 

•        लो पाल, इस योजना  े तहत  तजव्योिं  ो पूरा  रने  े उदे्दश्य से, किकनयकमत इ ाई कजस े 

प्तखलाफ कि ायत  ी गई है या क सी अन्य किकनयकमत इ ाई जो कििाद में ए  पक्ष है,  ो 

 ोई जान ारी प्रदान  रने या क सी दस्तािेज़  ी प्रमाकणत प्रकतयािं प्रसु्तत  रने  ी 

आिश्य ता हो स ती है। उस कि ायत से सिंबिंकधत जो उस े  बे्ज में है या होने  ा 

आरोप है। 

 लो पाल  े समक्ष  ायजिाही सार रूप में होती है और साक्ष्य  े क सी भी कनयम से बाध्य नही िं 

होगी। 

 जब त  लो पाल ने किकनयकमत सिंस्था (आरई)  ो अपना जिाब दाप्तखल  रने  े कलए 

अकतररक्त समय नही िं कदया है, तो किकनयकमत सिंस्था  ो कि ायत प्राप्त होने  े 15  ायज कदिसोिं 

 े भीतर लो पाल  ो अपना कलप्तखत जिाब दाप्तखल  रना होगा।  

 सुकिधा/सुलह/मध्यस्थता  े माध्यम से कनपटान  ो बढ़ािा देता है यकद नही िं पहुिंचा, तो कनणजय 

/आदेि जारी  र स ता है । 

 कनणजय में, अन्य बातोिं  े साथ-साथ, किकनयकमत इ ाई  ो अपने दाकयत्वोिं  े किकिष्ट कनष्पादन 

 े कलए कनदेि, यकद  ोई हो, और इस े अकतररक्त या अन्यथा, कि ायत ताज  ो हुए क सी 

भी नु सान  े कलए मुआिजे  े रूप में किकनयकमत इ ाई द्वारा कि ायत ताज  ो भुगतान  ी 

जाने िाली राकि, यकद  ोई हो, िाकमल होगी। 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in


 यकद लो पाल  े कनणजय में मुआिजे  े रूप में भुगतान िाकमल है,तो ऐसा मुआिजा 

कि ायत ताज  ो हुई पररणामी हाकन  ी राकि या 20 लाख रुपये जो भी  म हो। 

 लो पाल द्वारा कदया जाने िाला मुआिज़ा कििाद में िाकमल राकि से अलग होगा। 

 लो पाल 1 लाख रुपये से अकध   ा मुआिजा नही िं दे स ता है। कि ायत ताज  े समय  ी 

हाकन, खचज zक ए गए खचज, उत्पीड़न और मानकस  पीड़ा  ो ध्यान में रखते हुए। 

 कनणजय समाप्त हो जाएगा: यकद कनणजय  ी प्राप्तप्त  े 30 कदनोिं  े भीतर कि ायत ताज द्वारा 

कनणजय  ी स्वी ृकत प्रसु्तत नही िं  ी जाती है। 

 किकनयकमत सिंस्था: स्वी ृकत पत्र  ी प्राप्तप्त  े 30 कदनोिं  े भीतर लो पाल  ो कनणजय  े 

अनुपालन  ी सूचना दें  I 

 कि ायत  ा समाधान तब माना जाएगा जब: 

(ए) लो पाल  े हस्तके्षप पर किकनयकमत इ ाई द्वारा कि ायत ताज  े साथ इस ा कनपटान 

 र कदया गया है; या 

(बी) कि ायत ताज ने कलप्तखत रूप में या अन्यथा (कजसे दजज क या जा स ता है) सहमकत 

व्यक्त  ी है क  कि ायत  े समाधान  ा तरी ा और सीमा सिंतोिजन  है; या 

(सी) कि ायत ताज ने से्वच्छा से कि ायत िापस ले ली है । 

 

वशकायत की अस्वीकृवत 

 

लो पाल क सी भी स्तर पर कि ायत  ो अस्वी ार  र स ता है यकद: 

• उन ी राय में सेिा में  ोई  मी नही िं है; या 

• पररणामी नु सान  े कलए मािंगा गया मुआिजा योजना  े अनुसार मुआिजा देने  े कलए 

लो पाल  ी िप्तक्त से परे है 

 कि ायत ताज द्वारा उकचत पररश्रम  े साथ कि ायत  ा पालन नही िं क या जाता है; या कि ायत 

कबना क सी पयाजप्त  ारण  े है; या कि ायत  े कलए किसृ्तत दस्तािेजी और मौप्तख  साक्ष्य पर 

किचार  रने  ी आिश्य ता है और लो पाल  े समक्ष  ायजिाही ऐसी कि ायत  े 

न्यायकनणजयन  े कलए उपयुक्त नही िं है; या 

• लो पाल  ी राय में कि ायत ताज  ो  ोई कित्तीय नु सान या क्षकत या असुकिधा नही िं हुई है I 

 

क्या कोई ग्राहक लोकपाल के वनणवय से संतुष्ट नही ंहोने पि अपील कि सकता है? 

 

हािं, यकद कि ायत ताज क सी पुरस्कार या कि ायत  ी अस्वी ृकत से व्यकथत है, तो िह अपीलीय 

प्राकध ारी यानी प्रभारी  ायज ारी कनदेि , भारतीय ररजिज बैं   े समक्ष पुरस्कार  ी प्राप्तप्त या 

कि ायत  ी अस्वी ृकत  ी तारीख  े 30 कदनोिं  े भीतर अपील  र स ता है। 

 



क्या लोकपाल के वनणवय से संतुष्ट न होने पि एक विवनयवमत संस्था अपील कि सकती है?  

 

हािं, यकद किकनयकमत सिंस्था क सी कनणजय या कि ायत  े बिंद होने से असिंतुष्ट है, तो िह अपीलीय प्राकध ारी  

 

अथाजत्,  ायज ारी कनदेि -प्रभारी, पुरस्कार  प्राप्तप्त या कि ायत  ो बिंद  रने  ी तारीख  े 30 कदनोिं 

 े भीतर  ेिल अध्यक्ष या प्रबिंध कनदेि /मुख्य  ायज ारी अकध ारी या, उन ी अनुपप्तस्थकत में, 

 ायज ारी कनदेि /समान रैं   े अकध ारी  ी पूिज स्वी ृकत  े साथ अपील  र स ती है । 

 

कंपनी के प्रधान नोडल अवधकािी का नाम औि संपकव  विििण: 

श्री धमेंद्र कुमाि जांवगड़ 

प्रधान नोिल अकध ारी, 

सी/ओ कदगिंबर  ैपकफन कलकमटेि 

जे-54-55, आनिंद मोती, कहम्मत नगर, 

गोपालपुरा , टोिं  रोि, जयपुर, राजस्थान-302018 

 

 िं पनी  ी ग्राह  कि ायत कनिारण तिंत्र और ए ी ृत लो पाल योजना िेबसाइट पर प्रदकिजत  ी गई 

है। योजना  ी किसृ्तत प्रकत यहािं उपलब्ध है 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_amendments05082022.pdf 
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