
 �રઝવર્ બ�ક– સકં�લત લોકપાલ યોજના, ૨૦૨૧ – �ખુ્ય િવશેષતા 

સકં�લત લોકપાલ યોજના, ૨૦૨૧ ૧૨ નવેમ્બર,૨૦૨૧થી અમલી છે. આ યોજના આરબીઆઇની લોકપાલ કાયર્�ણાલીને તટસ્

બનાવીને ‘એક રાષ્� એક લોકપા’ અ�ભગમ અપનાવે છે. તે આરબીઆઇની �વતર્માન �ણ લોકપાલ યોજનાઓને સંક�લત

કર� છે, �વી ક� (૧) બ��ક�ગ લોકપાલ યોજના, ૨૦૦૬; (૨) નોન-બ��ક�ગ નાણાક�ય કંપનીઓ માટ� લોકપાલ યોજના, ૨૦૧૮; અને 

(૩) �ડ�જટલ વ્યવહારો માટ� લોકપાલ યોજના,૨૦૧૯. 

 

Ø લા� ુકરવા પાત્રતાઆ યોજના નીચેની િનયિંત્રત એનબીએફસીને આવર�  

i.  તમામ વા�ણ�ય બ�કો, �ાદ�િશક �ામીણ બ�કો, િશડ�લુ્ડ �ાથિમક (શહ�ર�) સહકાર� બ�કો અને નો      -િશડ�લુ્ડ �ાથિમક

(શહ�ર�) સહકાર� બ�કો, �મની �ડપો�ઝટ્સ અગાઉના નાણાક�ય વષર્ની ઓ�ડટ કર�લી લેન્સ શીટની તાર�ખના રોજ �િપયા

૫૦ કરોડ અને તેથી વ� ુછે; 

ii.  તમામ નોન-બ��ક�ગ નાણાક�ય કંપનીઓ (હાઉિસ�ગ ફાયનાન્સ કંપનીઝ િસવાય), �ઓ (એ) થાપણો સ્વીકારવા માટ      

અિધ�ૃ� છે; અથવા (બી) અગાઉના નાણાક�ય વષર્ની ઓ�ડટ કર�લી બેલેન્સ શીટની તાર�ખના રોજ �િપય૧૦૦ કરોડ 

અને તેથી વ�નુા ંઅસ્કયામતનાં કદ સાથે �ાહક ઇન્ટરફ�સ ધરાવતી હ; 

iii.   યોજના હ�ઠળ વ્યાખ્યાિયત કયાર્ �માણે િસસ્ટમના તમામ સહભા 

 

Ø યોજના હ�ઠળ ફ�રયાદ િનવારણ માટ�ની પ્ર�ક્ 

I.  ફ�રયાદના આધારઃ િનયિં�ત એ�ન્ટટ� (આરઇ)નાં કોઇ �   ૃત/�કૂને પ�રણામે સેવામા ં ખામી થવા પર વ્ય�ક્તગત ર�ત

અથવા અિધ�ૃ� �િતિનિધ મારફતે ફ�રયાદ દાખલ કર� શકાય છે. “અિધ�ૃ� �િતિનિધ”નો અથર્ વક�લ િસવાયની એવી

વ્ય�ક્ત (િસવાય ક� વક�લ નારાજ વ્ય�ક્ત હોય) થાય છે, �મને લોકપાલ સમક્ષ કાયાર્વાહ�માં ફ�રયાદને ર�ૂ કરવ

લે�ખતમા ંયોગ્ િન�કુ્ત અને અિધ�ૃ� કરવામાં આવે છે 

II.  સેવામા ંખામીઃનો અથર્ એવી નાણાક�ય સેવામાં ઉણપ અથવા અપયાર્પ્તતા થાય છે, � િનયંિ�ત એ�ન્ટટ�એ વૈધા

ર�તે અથવા અન્યથા �ૂર� પાડવી આવશ્યક છે, �ના પ�રણામે �ાહકને નાણાક�ય �ુકસાન અથવા હાિન થઈ શક

અથવા ન પણ થઈ શક�. 

III. ફ�રયાદ યોજના હ�ઠળ �તગર્ત નહ� હોય, િસવાય ક� 

એ. યોજના હ�ઠળ ફ�રયાદ કરતા પહ�લા ફ�રયાદ�એ સબંિંધત િનયિં�ત એ�ન્ટટ�ને લે�ખતમાં ફ�રયાદ કર� હોય અન 

i.  ફ�રયાદ િનયિં�ત એ�ન્ટટ� �ારા સં�ૂણર્પણે અથવ ા �િશક ર�તે ફગાવવામાં આવી હોય અને ફ�રયાદ

�િતસાદથી સ�ંષુ્ટ ન હો; અથવા ફ�રયાદ�એ િનયિં�ત એ�ન્ટટ�એ ફ�રયાદ �ાપ્ત કયાર્ પછ�ના 30 �દવસ

�દર કોઇ �િતસાદ �ાપ્ત કય� ન હો; અને 

ii.  ફ�રયાદ�એ ફ�રયાદ માટ� િનયિં�ત એ�ન્ટટ� પાસેથી �િતસાદ �ાપ્ત કયાર્ના એક વષર્ની �દર લોકપા

ફ�રયાદ કર� હોય, અથવા ફ�રયાદની તાર�ખથી એક વષર્ અને૩૦ �દવસની �દર કોઇ �િતસાદ �ાપ્ત કય�

ન હોય. 

બી.  ફ�રયાદ એ કાયર્વાહ�નાં સમાન કારણનાં અ�ુસંધાનમાં નથી, � અગઉથી- 

i.  લોકપાલ સમક્ષ પે�ન્ડ�ગ હોય અથવા લોકપાલ �ારા યોગ્યતાના આધાર� પતાવટ  અથવા કાયર્વાહ� કરવ

આવી હોય, પછ� તે સમાન ફ�રયાદ� પાસેથી અથવા એક ક� વ� ુફ�રયાદ�ઓ પાસેથી ક� સબંિંધત એક અથવા 

વ� ુપક્ષો પાસેથી �ાપ્ત થઈ હોય ક� ન ; 

ii.  કોઇ અદાલત, ��બ્�ુનલઅથવા આ�બ���ટર ક� અન્ય કોઇ ફોરમ અથવા સ�ાિધકાર� સમક્ષ પે�ન્ડ�ગ; 

અથવા કોઇ પણ અદાલત, ��બ્�ુનલ અથવા આ�બ���ટર અથવા કોઇ ફોરમ અથવા સ�ાિધકાર� �ારા

યોગ્યતાના આધાર� પતાવટ અથવા કાયર્વાહ� કરવામાં આવી હોય, પછ� તે સમાન ફ�રયાદ� પાસેથી અથવ

સબંિંધત એક ક� વ� ુફ�રયાદ�ઓ/ પક્ષો પાસેથી �ાપ્ત થઈ હોય ક� ન હ 
 
 



 સી.  ફ�રયાદ અપમાનજનક અથવા વ્યથર્ અથવા તંગ ��ૃિ�ની ન હ; 

 ડ�.  આવા દાવાઓ માટ� મયાર્દા ધારા,૧૯૬૩ હ�ઠળ િનધાર્�રત મયાર્દાની અવિધ  �ૂણર્ થયા પહ�લા િનયંિ�ત એ�ન્ટટ

ફ�રયાદ કરવામા ંઆવી હોય; 

 ઇ.  ફ�રયાદ યોજનાની ક્લૉઝ૧૧મા ંિન�દ�ષ્ટ કયાર્ �માણે સં �ૂણર્ મા�હતી  �ૂર� પાડતી ; 

 એફ. ફ�રયાદ� �ારા ફ�રયાદ વ્ય�ક્તગત ર�તે અથવા વક�લ નારાજ વ્ય�ક્ત ન હોય ત્ યાં �ુધી વક�લ િસવાયના અિ

�િતિનિધ મારફતે ફ�રયાદ કરવામા ંઆવી હોય. 

 

iv. યોજના હ�ઠળ ફ�રયાદની �બન-�ળવણી માટ�ના આધારમા ંનીચેની બાબતો સામેલ છે 

એ.  િનયિં�ત એ�ન્ટટ�ના વા�ણ�ય �ુકાદ/ વા�ણ�ય િનણર્; 

બી.  આઉટસોિસ�ગ કરારને સબંિંધત િવ��તા અને િનયિં�ત એ�ન્ટટ� વચ્ચેની તકર; 

સી.  લોકપાલને �ત્યક્ષ ર�તે સંબોિધત નહ� કર�ફ�રયાદ; 

ડ�.  આરઇના ંસચંાલનમડંળ અથવા અિધકાર�ઓ સામેની સામાન્ય ફ�રયાદ; 

ઇ.  વૈધાિનક અથવા કાયદાની અમલબજવણી કરતી સ�ાિધકાર�ઓના આદ�શના ંઅ�સુરણમા ંિનયિં�ત એ�ન્ટટ� �ારા

આરંભેલી કાયર્વાહ�માં તકરા; 

એફ. આરબીઆઇની િનયમનકાર� કાયર્ક્ષે�ની �દર ન હોય એવી સ; 

�.  આરઇ વચ્ચેની તકરા; અને 

એચ.આરઇના કમર્ચાર-રોજગારદાતાના સબંધંને સામેલ કરતી તકરાર. 

આઇ.���ડટ ઇન્ફોમ�શન કંપનીઝ (િનયમન) ધારો,૨૦૦૫ની સેક્શન૧૮મા ં�રૂ� પાડવામા ંઆવેલ ઉપાય માટ� તકરાર; અને 

�.  યોજના હ�ઠળ સામેલ ન હોય એવા િનયિં�ત એ�ન્ટટ�ના �ાહકોને લગતીતકરાર. 

 

Ø ફ�રયાદ દાખલ કરવા માટ�ની પ્ર�ક્ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

લોકપાલ સમક્ષ ફ�રયાદ દાખલ કર 

(આરઇ પાસેથી �િતસાદ �ાપ્ત કયાર્ના એ

વષર્ની �દ; અથવા જો આરઇ પાસેથી 

�િતસાદ �ાપ્ત કય� ન હોય તો એક વષર્ અન

૩૦ �દવસની �દર) 

એ) સીએમએસ પોટર્લ

(https://cms.rbi.org.in); 

અથવા 

બી) સેન્�લાઇઝ્ડ �રિસપ્ટ એન્ડ �ોસેિ

સેન્ટર(સીઆરપીસી)ને ઇલેક્�ોિનક અથવા

�ફ�ઝકલ મોડ 

ઇમેઇલ: CRPC@rbi.org.in 

સરના�ુ:ં સેન્�લાઇઝ્ડ �રિસપ્ટ એન્ડ �ોસેિ

સેન્ટર, સેક્ટ૧૭, ચ�ંડગઢ – ૧૬૦ ૦૧૭. 

ટોલ �� નબંર – ૧૪૪૪૮ 

થી સેન્ટરનો સંપકર્ ક 

(સમય સવાર� ૯:૩૦ થી સા�ં ૫:૧૫) 

 
 

જો ફ�રયાદ આરઇ 

�ારા સ�ંણૂર્પણે

અથવા �િશક ર�તે 

નામ�ૂંર કરવામા ં

આવી હોય અને 

�ાહક �િતસાદથી 

અસ�ંષુ્ટ હોય અથવ 

આરઇ પાસેથી કોઇ 

�િતસાદ �ાપ્ત થયો

ન હોય 

જો �ાહક� અન્ય

કોઇ ફોરમનો સપંકર્

કય� ન હોય 

 

આરઇને લે�ખત 

ફ�રયાદ 

 

૩૦ �દવસના 

�તે 

 

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


Ø એપેલેટ સ�ાિધકાર� સમક્ષ અપી 

O લોકપાલ કચેર� �ારા ફ�રયાદના િનણર્ય અથવા અસ્વીકારથી ન   ારાજ થયેલા ફ�રયાદ� ફ�રયાદના િનણર્ય અથ    

અસ્વીકાર �ાપ્ત થયાની તાર�ખથ૩૦ �દવસની �દર આરબીઆઇના કન્ઝ�ુમર એ��ુક�શન �ોટક�શન �ડપાટર્મેન

(સીઇપીડ�)ના એ�ક્ઝ�ુ�ટવ �ડર�ક્ટર સમક્ષ અપીલ કરવા�ુ ંપસંદ કર� છે. 

O એપેલેટ ઓથો�રટ� જો તેઓ સ�ંષુ્ટ હોય ક� ફ�રયાદ� સમયસીમાની �દર અપીલ ન       હ� કરવા માટ��ું     �ૂર�ું કારણ 

ધરાવે છે તો તેઓ વ� ુઅવિધને મ�ૂંર કર� શક� છે, � ૩૦ �દવસથી વ� ુનહ� હોય. 

 

Ø લોકપાલ દ્વારા ફ�રયાદનો ઉક 

O મા� સેવામા ંખામી હોવાને સબંિંધત ફ�રયાદોને ધ્યાનમાં લેશ. 

O લોકપાલ સમક્ષ કાયર્વ સ�ંક્ષપ્ત �કારની હોય  

O �િુવધા, સમાધાન અથવા મધ્યસ્થી અથવા ફ�રયાદ� અને કંપની વચ્ચે મધ્યસ્થતા મારફતે પતાવટને �ોત        

આપે છે. જો કોઇ પતાવત �ધુી ન પહ�ચાય તો લોકપાલ એવોડર/આદ�શ �ર� કર� શક� છે. 

O ફ�રયાદનો ઉક�લ આવ્યો હોવા�ું માનવામાં આવશે, �યાર� 

એ.  લોકપાલના હસ્તક્ષેપ કરવા પર ફ�રયાદ� સાથે િનયંિ�ત એ�ન્ટટ� �ારા પતાવટ કરવામાં આવી; અથવા 

બી.  ફ�રયાદ� લે�ખતમા ંઅથવા અન્યથા (�ને ર�કોડર્ કરવામાં આવી શક� છે) સંમ� થયા હોય ક� ફ�રયાદના ઉક�લન

ર�ત અને હદ સતંોષકારક છે; અથવા 

સી.  ફ�રયાદ�એ ફ�રયાદ સ્વૈ�ચ્છક ર�તે પાછ� ખ�ચી હો 

 

ન�ધ: 

 

o  આ વૈક�લ્પક તકરાર િનવારણ કાયર્�ણાલી છ 

o  ફ�રયાદ� અદાલત, ��બ્�ુનલ અથવા આ�બ���ટર અથવા અન્ય કોઇ ફોરમ ક� સ�ાિધકાર�નો સંપકર્ કરવા માટ� સ્વતં� 

O  નાયબ લોકપાલ અથવા લોકપાલ કોઇ પણ તબ�ે ફ�રયાદને નામ�ૂંર કર� શક� છે, જો એ�ુ ંલાગે ક� કરવામા ંઆવેલી 

ફ�રયાદઃ (એ) ક્લૉઝ૧૦ હ�ઠળ �બન-�ળવણી પા� છે; અથવા (બી) �ચૂનો આપતી હોવાના અથવા માગર્દશર્ન અથવ

સ્પષ્ટતા માગતી હોવાની ��ૃિ�ની છ 

O  લોકપાલ કોઇ પણ તબ�ે ફ�રયાદને નામ�ૂંર કર� શક� છે જોઃ (એ) તેમના અ�ભ�ાયમા ં સેવામા ં કોઇ ખામી ન હોય; 

અથવા (બી) ક્લૉઝ ૮(૨)મા ં દશાર્વ્યા �માણે પ  �રણામી �ુકસાન માટ� માગવ   ામાં આ વે�ું વળતર લોકપાલની શ�ક્ત  

બહાર હોય; અથવા (સી) ફ�રયાદ� �ારા વાજબી ખતં સાથે ફ�રયાદને આગળ વધારવામા ંન આવે; અથવા (ડ�) ફ�રયાદ 

કોઇ �રૂતા કારણ િવનાની હોય; અથવા (ઇ) ફ�રયાદ માટ� િવસ્�ૃ� દસ્તાવેજ અને  મૌ�ખક �ુરાવા પર િવચાર કરવાન

આવશ્યકતા હોય અને લોકપાલ સમક્ષ કાયર્વાહ� આવી ફ�રયાદનાં િનણર્ય માટ� યોગ્ય; અથવા (એફ) લોકપાલના 

અ�ભ�ાયમા ંફ�રયાદ�ને કોઇ નાણાક�ય �કુસાન અથવા હાિન અથવા અ�િુવધા ન થઈ હોય. 

�ૃપા કર�ને વાચંોઃ 

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

 
 


