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ǐरज़व[ बɇक-इंटȣĒेटेड ऑàबुɬसमैन èकȧम 2021 - मÉुय खूǒबयॉ ं 

 
12 नवंबर 2021 से इंटȣĒेटेड ऑàबुɬसमैन èकȧम, 2021 Ĥभावी है. यह èकȧम आरबीआई ऑàबुɬसमैन के तंğ को 
Ûयाय¢ेğ के ĤǓत तटèथ बनाते हुए `वन नेशन वन ऑàबुɬसमैन’ का ͸िçटकोण अपनाती है.यह आरबीआई कȧ 
मौजूदा तीन ऑàबुɬसमैन èकȧमɉ यानी (i) बɇͩ कंग ऑàबुɬसमैन èकȧम, 2006; (ii) ऑàबुɬसमैन èकȧम फॉर         
नॉन-बɇͩ कंग फायनांͧ शयल कंपनीज़, 2018; और (iii) ऑàबुɬसमैन èकȧम फॉर ͫडिजटल ĚाजंैÈशन, 2019 को समेͩकत 
करती है. 

Ĥयोजनीयता: भारतीय ǐरज़व[ बɇक ɮवारा ͪवǓनयͧमत सभी Ǔनकाय (यानी बɇक/ एनबीएफसी/ पेमɅट ͧसèटम ऑपरेटस[)  

èकȧम के अंतग[त ͧशकायत Ǔनवारण के ͧलए ĤͩĐया:   

I. ͧशकायत का आधार: ͪवǓनयͧमत Ǔनकाय का कोई कृ×य/भूल िजसके पǐरणामèवǾप सेवा मɅ अभाव होता है, उसके 
ͪवǾɮध åयिÈतगत Ǿप स ेया ͩकसी अͬधकृत ĤǓतǓनͬध के माÚयम से ͧशकायत दज[ कराई जा सकती है.  

  ``ͧशकायत’’ का अथ[ है ͪवǓनयͧमत Ǔनकाय कȧ ओर से सेवा मɅ अभाव का आरोप लगानेवाला ͧलͨखत कथन या 
ͩकसी अÛय माÚयम से ͧशकायत करना और èकȧम के तहत राहत मांगना;  

  ``सेवा मɅ अभाव’’ का अथ[ है ͩकसी ͪवƣीय सेवा मɅ कमी या अपया[Üतता होना, िजसे ͪवǓनयͧमत Ǔनकाय ɮवारा 
वैधाǓनक Ǿप से या अÛयथा Ǒदया जाना चाǑहए, िजसके पǐरणामèवǾप ͪवƣीय हाǓन या ग‘◌ाहक को नुकसान हो 
सकता है या शायद न भी हो. 

  ``अͬधकृत ĤǓतǓनͬध’’ का अथ[ है अͬधवÈता के अलावा कोई अÛय (जब तक ͩक अͬधवÈता èवयं ͧशकायतकता[ 
न हो) उͬचत Ǿप से ǓनयुÈत ͩकया जा सकता है और ͧलͨखत Ǿप मɅ ऑàबुɬसमैन के सम¢ कार[वाई मɅ 
ͧशकायतकता[ का ĤǓतǓनͬध×व करने के ͧलए अͬधकृत ͩकया जाता है.  

II.  ͧशकायतकता[ तब तक èकȧम के अंतग[त नहȣं आएगा, जब तक:  

क) ͧशकायतकता[ ने èकȧम के अतंग[त कोई ͧशकायत करने से पहले संबंͬधत ͪवǓनयͧमत Ǔनकाय को कोई ͧलͨखत 
Ǿप मɅ ͧशकायत न दȣ हो और 

i. ͪवǓनयͧमत Ǔनकाय ɮवारा ͧशकायत पणू[तया या आंͧ शक Ǿप स े अèवीकृत न कȧ गई हो और 
ͧशकायतकता[ जवाब स ेसंतçुट न हो; या ͧशकायतकता[ को ͪवǓनयͧमत Ǔनकाय ɮवारा ͧशकायत ĤाÜत 
होने के बाद 30 Ǒदन के अदंर जवाब न ͧमला हो; और 

ii. ͧशकायतकता[ को ͧशकायत का जवाब ͪवǓनयͧमत Ǔनकाय से ͧमलने के एक वष[ के अंदर या, जहॉ ं
ͧशकायत के Ǒदनांक स ेएक वष[ और 30 Ǒदन के अंदर कोई जवाब नहȣं ͧमलता है वहॉ ंऑàबɬसमनै 
के सम¢ करनी चाǑहए. 
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ख) ͧशकायत ͩĐया के उस कारण के संदभ[ मɅ नहȣं है जो पहले स:े  

i. ऑàबुɬसमैन के सम¢ लǒंबत है या ऑàबुɬसमैन ɮवारा गुणवƣा के आधार पर Ǔनपटा दȣ गई है या 
कार[वाई कȧ गई है, चाहे वह ͧशकायतकता[ स ेͧमलȣ हो या नहȣं या एक या अͬधक ͧशकायतकता[ओं 
स ेͧमलȣ हो, या एक या अͬधक सबंंͬ धत प¢ɉ स ेͧमलȣ हो; 

ii. ͩकसी Ûयायालय, ǑĚÞयूनल या आǒब[Ěेटर या ͩकसी अÛय फोरम या Ĥाͬधकरण के सम¢ लǒंबत हो; 
या Ûयायालय, ǑĚÞयूनल या आǒब[Ěेटर या ͩकसी अÛय फोरम या Ĥाͬधकरण गणुवƣा के अधार पर 
Ǔनपटा दȣ गई हो या कार[वाई कȧ गई हो, चाहे वह ͧशकायतकता[ स ेͧमलȣ हो या नहȣं या एक या 
अͬधक ͧशकायतकता[ओं स ेͧमलȣ हो, या एक या अͬधक संबंͬधत प¢ɉ स ेͧमलȣ हो. 

ग) ͧशकायत अपशÞदɉ स ेभरȣ या तुÍछ या कçटĤद नहȣं है; 
घ) ऐसे दावɉ के ͧलए, ͪवǓनयामक Ǔनकाय को ͧशकायत ͧलͧमटेशन ऐÈट, 1963 के अंतग[त Ǔनधा[ǐरत सीमा कȧ 

अवͬध ख×म होने स ेपहले कȧ गई हो. 
ङ ͧशकायतकता[ èकȧम के अनुÍछेद 11 मɅ ǓनǑद[çट संपणू[ जानकारȣ Ĥदान करता है; 
च) ͧशकायतकता[ ɮवारा ͧशकायत åयिÈतगत Ǿप स ेया ͩकसी ऐस ेअͬधकृत ĤǓतǓनͬध के माÚयम स ेदायर कȧ 

गई है जो अͬधवÈता के अलावा है जब तक ͩक अͬधवÈता èवयं ͧशकायतकता[ न हो.  
 

III. èकȧम के अंतग[त ͧशकायत पर ͪवचार न ͩकए जाने के आधार वे हɇ िजसमɅ इस Ĥकार के मामलɉ का समावेश 
होता है-  
क) आरई का वाͨणिÏयक Ǔनण[य/वाͨणिÏयक फैसला; 

ख) ͪवĐेता और आरई के बीच आउटसोͧसɍग अनुबंध के सबंंध मɅ ͪववाद; 

ग) ͧशकायत सीधे ऑàबुɬसमैन को संबोͬधत नहȣं कȧ गई है; 

घ) आरई के Ĥबंधन या एिÈजÈयूǑटåस के ͨखलाफ सामाÛय ͧशकायत; 

ङ) ऐसे ͪववाद िजसमɅ वधैाǓनक या कानूनी Ĥाͬधकरण के आदेशɉ के अनुसार कार[वाई शुǾ कȧ गई है; 

च) सेवा आरबीआई के ͪवǓनयामक पǐरĤेêय के अंदर नहȣं है; 

छ) आरई के बीच ͪववाद; 

ज) आरई के कम[चारȣ-ǓनयोÈता संबंध का समावेश करनेवाला ͪववाद; 

झ) ͪववाद िजसके ͧलए Đेͫडट इÛफॉमȶशन कंपनीज़ (रेगुलशेन) ऐÈट, 2005; कȧ धारा 18 मɅ समाधान Ǒदया गया 
है; और 
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ञ) ͪवǓनयͧमत Ǔनकाय के Ēाहकɉ के संबंध मɅ कोई ͪववाद èकȧम के अंतग[त शाͧमल नहȣं ͩकया गया है. 

ͧशकायत दज[ करने कȧ ĤͩĐया:   

आरई को ͧलͨखत ͧशकायत: Ēाहक कोई ͧशकायत पंजीकृत करने के ͧलए हमारे ͩकसी भी सͪव[स टच पॉइंɪस से संपक[  कर 
सकता है और ͧशकायत पजंीकरण से Ǔनधा[ǐरत समयावͬध के अंदर ĤǓतͩĐया कȧ अपे¢ा कर सकता है. ͪवèततृ ͧशकायत 
Ǔनवारण कȧ ĤͩĐया Ǔनàनͧलͨखत ͧलकं पर दȣ गई है: Grievance Redressal Policy, Ecofy Finance Pvt. Ltd.  
 
नोडल अͬधकाǐरयɉ और ͪĤंͧ सपल नोडल अͬधकारȣ के ͪववरण: 
नाम: Įी Ǔनतेश ͧमनोचा 
पता: लेवल 12, ǒबरला ऑरोरा, सɅचुरȣ बाजार, डॉ. एनी बेसɅट रोड, वलȹ, मुंबई - 400030 
ईमेल आईडी: pno@ecofy.co.in   
संपक[  नं.: 2265451100 
 
Ēीͪवएंस ǐरĜेसल ऑͩफसर 
नाम: सĮुी कोǐरएना रब 
पता: लेवल 12, ǒबरला ऑरोरा, सɅचुरȣ बाजार, डॉ. एनी बेसɅट रोड, वलȹ, मुंबई - 400030 
ईमेल आईडी: gro@ecofy.co.in  
संपक[  नं.: 7352521515 

आरई को ͧलͨखत 
ͧशकायत 

 

 

 

30 Ǒदन 
के अंत 

मɅ 
 

  
यǑद ͧशकायत पूण[तया 
या आंͧशक Ǿप से 

आरई ɮवारा अèवीकार 
कर दȣ जाती है और 
Ēाहक ĤǓतͩĐया से 
असंतुçट रहता है या 
आरई से कोई जवाब 

नहȣं ͧमलता है 
 

यǑद Ēाहक ने 
ͩकसी अÛय 

फोरम से संपक[  
नहȣं ͩकया है 

 

ऑàबुɬसमैन से ͧशकायत करɅ  

(आरई से जवाब ͧमलने के एक वष[ के 
अंदर; या आरई से जवाब नहȣं ͧमलन ेके 

एक वष[ और 30 Ǒदन के अंदर)  

क)  सीएमएस पोट[ल  
(https://cms.rbi.org.in); 
या 

ख)   इलेÈĚॉǓनक या कागजी माÚयम स े
सɅĚलाइÏड ǐरसीट एंड Ĥोसेͧसगं सɅटर 
(सीआरपीसी) को (ĤाǾप संलÊन) 

ईमेल: CRPC@rbi.org.in   

पता: सीआरपीसी, आरबीआई, सɅĚल ͪवèटा, 
सेÈटर 17, चंडीगढ़-160 017. 
संपक[  कɅ ġ टोल ĥȧ नं. के साथ-14448 
(समय-सुबह 9:30 से शाम 5:15 बजे) 
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अपीलेट अथॉǐरटȣ के सम¢ अपील: 
 

 ऑàबुɬसमैन ऑͩफस ɮवारा Ǔनण[य देने या ͧशकायत अèवीकार करने स ेअसंतुçट ͧशकायतकता[ ͧशकायत पर 
आदेश या अèवीकृǓत ͧमलने के Ǒदनांक स े30 Ǒदन के अंदर एिÈजÈयूǑटव डायरेÈटर, कंÏयूमर एजुकेश एडं 
ĤोटेÈशन ͫडपाट[मɅट (सीईपीडी), आरबीआई के सम¢ अपील करने का Ǔनण[य ल ेसकता है. 

 अपीलेट अथॉǐरटȣ यǑद संतुçट है ͩक ͧशकायकता[ के पास समय सीमा के अंदर अपील नहȣं करने का पया[Üत 
कारण है तो वह उसे अͬधकतम 30 Ǒदन कȧ अवͬध कȧ अनुमǓत दे सकता है. 

 
ͧशकायतɉ का समाधान: 
 

 ऑàबुɬसमैन के सम¢ कार[वाई सारांश èवǾप कȧ होती है. सुͪ वधा सेवा, समझौता या मÚयèथता को बढ़ावा 
देता है, यǑद यह नहȣं हो पाता है तो आदेश/ Ǔनण[य दे सकता है. 

 
ǑटÜपणी:  
 

 यह एक वैकिãपक ͪववाद समाधान तंğ है. 
 ͧशकायतकता[ Ûयायालय, ǑĚÞयूनल या आǒब[Ěेटर या ͩकसी अÛय फोरम या Ĥाͬधकरण के पास जाने के ͧलए èवतंğ 

है. 
 
अͬधक ͪववरणɉ के ͧलए, कृपया ईकोफाय वेबसाइट www.ecofy.co.in या आरबीआई कȧ वेबसाइट www.rbi.org.in पर 
उपलÞध èकȧम के ͪववरण देखɅ. èकȧम कȧ ĤǓत हमारे काया[लयɉ मɅ भी उपलÞध है, जो Ǔनवदेन करने पर संदभ[ के ͧलए 
Ēाहक को Ĥदान कȧ जाएगी. 


