
 

  રિઝર્વ બેંક – સકંલિત ઓમ્બડુસ્મેન યોજના, ૨૦૨૧ – મખુ્ય વર્શેષતાઓ 
 

સકંલિત ઓમ્બડુસ્મને યોજના, ૨૦૨૧ ૧૨ નવમે્બર, ૨૦૨૧થી અમિી છે. આ યોજના આરબીઆઇની ઓમ્બડુસ્મને કાયયપ્રણાિીન ે
તટસ્થ બનાવીને ‘એક રાષ્ટ્ર એક ઓમ્બડુસ્મને’ અલિગમ અપનાવ ેછે. ત ેઆરબીઆઇની પ્રવતયમાન ત્રણ ઓમ્બડુસ્મેન યોજનાઓન ે
સકંલિત કરે છે, જેવી કે (૧) બેંકકિંગ ઓમ્બડુસ્મને યોજના, ૨૦૦૬; (૨) નોન-બેંકકિંગ નાણાકીય કંપનીઓ માટે ઓમ્બડુસ્મને યોજના, 
૨૦૧૮; અન ે(૩) કડજજટિ વ્યવહારો માટે ઓમ્બડુસ્મને યોજના, ૨૦૧૯. 
 

➢ િાગ ુકિર્ા પાત્રતાાઃ આ યોજના નીચેની વનયવંત્રત એનબીએફસીને આર્િે છે 

i.  તમામ વાલણજ્ય બેંકો, પ્રાદેશિક ગ્રામીણ બેંકો, શિડયલુ્ડ પ્રાથશમક (િહરેી) સહકારી બેંકો અન ેનોન-શિડયલુ્ડ પ્રાથશમક (િહરેી) 
સહકારી બેંકો, જેમની કડપોલિટ્સ અગાઉના નાણાકીય વર્યની ઓકડટ કરેિી બિેને્સ િીટની તારીખના રોજ રૂશપયા ૫૦ કરોડ 
અન ેતથેી વધ ુછે; 

ii.  તમામ નોન-બેંકકિંગ નાણાકીય કંપનીઓ (હાઉશસિંગ ફાયનાન્સ કંપનીિ શસવાય), જેઓ (એ) થાપણો સ્વીકારવા માટે અશિકૃત્ત 
છે; અથવા (બી) અગાઉના નાણાકીય વર્યની ઓકડટ કરેિી બિેને્સ િીટની તારીખના રોજ રૂશપયા ૧૦૦ કરોડ અન ેતેથી 
વધનુા ંઅસ્કયામતના ંકદ સાથ ેગ્રાહક ઇન્ટરફેસ િરાવતી હોય; 

iii.  યોજના હઠેળ વ્યાખ્યાશયત કયાય પ્રમાણ ેશસસ્ટમના તમામ સહિાગીઓ. 
 

➢ યોજના હઠેળ ફરિયાદ વનર્ાિણ માટેની પ્રરિયાાઃ 
 

I.  ફકરયાદના આિારઃ શનયશંત્રત એન્ન્ટટી (આરઇ)ના ંકોઇ કૃત્ય/ચકૂને પકરણામ ેસવેામા ંખામી થવા પર વ્યક્તતગત રીતે અથવા 
અશિકૃત્ત પ્રશતશનશિ મારફત ેફકરયાદ દાખિ કરી િકાય છે. “અશિકૃત્ત પ્રશતશનશિ”નો અથય વકીિ શસવાયની એવી વ્યક્તત 
(શસવાય કે વકીિ નારાજ વ્યક્તત હોય) થાય છે, જેમન ેઓમ્બડુસ્મને સમક્ષ કાયાયવાહીમા ંફકરયાદન ેરજૂ કરવા માટે િલેખતમા ં
યોગ્ય શનયતુત અને અશિકૃત્ત કરવામા ંઆવ ેછે. 

II.  સવેામા ંખામીઃ નો અથય એવી નાણાકીય સેવામા ંઉણપ અથવા અપયાયપ્તતા થાય છે, જે શનયશંત્રત એન્ન્ટટીએ વિૈાશનક 
રીત ેઅથવા અન્યથા પરૂી પાડવી આવશ્યક છે, જેના પકરણામે ગ્રાહકન ેનાણાકીય નકુસાન અથવા હાશન થઈ િકે 
અથવા ન પણ થઈ િકે. 

III. ફકરયાદ યોજના હઠેળ અંતગયત નહીં હોય, શસવાય કેઃ 
એ. યોજના હઠેળ ફકરયાદ કરતા પહિેા ફકરયાદીએ સબંશંિત શનયશંત્રત એન્ન્ટટીન ેિલેખતમા ંફકરયાદ કરી હોય અને 

i.  ફકરયાદ શનયશંત્રત એન્ન્ટટી દ્વારા સપંણૂયપણ ેઅથવા આંશિક રીત ેફગાવવામા ંઆવી હોય અન ેફકરયાદી 
પ્રશતસાદથી સતંષુ્ટ્ટ ન હોય; અથવા ફકરયાદીએ શનયશંત્રત એન્ન્ટટીએ ફકરયાદ પ્રાપ્ત કયાય પછીના 30 કદવસની 
અંદર કોઇ પ્રશતસાદ પ્રાપ્ત કયો ન હોય; અને 

ii.  ફકરયાદીએ ફકરયાદ માટે શનયશંત્રત એન્ન્ટટી પાસથેી પ્રશતસાદ પ્રાપ્ત કયાયના એક વર્યની અંદર ઓમ્બડુસ્મનેન ે
ફકરયાદ કરી હોય, અથવા ફકરયાદની તારીખથી એક વર્ય અન ે૩૦ કદવસની અંદર કોઇ પ્રશતસાદ પ્રાપ્ત કયો 
ન હોય. 

બી.  ફકરયાદ એ કાયયવાહીના ંસમાન કારણના ંઅનસુિંાનમા ંનથી, જે અગાઉથી- 

i.  ઓમ્બડુસ્મને સમક્ષ પને્ન્ડિંગ હોય અથવા ઓમ્બડુસ્મને દ્વારા યોગ્યતાના આિારે પતાવટ અથવા કાયયવાહી 
કરવામા ંઆવી હોય, પછી ત ેસમાન ફકરયાદી પાસેથી અથવા એક કે વધ ુફકરયાદીઓ પાસથેી કે સબંશંિત 
એક અથવા વધ ુપક્ષો પાસેથી પ્રાપ્ત થઈ હોય કે ન હોય; 

ii.  કોઇ અદાિત, કરબ્યનુિ અથવા આલબિરેટર કે અન્ય કોઇ ફોરમ અથવા સત્તાશિકારી સમક્ષ પને્ન્ડિંગ હોય; 
અથવા કોઇ પણ અદાિત, કરબ્યનુિ અથવા આલબિરેટર અથવા કોઇ ફોરમ અથવા સત્તાશિકારી દ્વારા 
યોગ્યતાના આિારે પતાવટ અથવા કાયયવાહી કરવામા ંઆવી હોય, પછી ત ેસમાન ફકરયાદી પાસેથી અથવા 
સબંશંિત એક કે વધ ુફકરયાદીઓ/ પક્ષો પાસેથી પ્રાપ્ત થઈ હોય કે ન હોય. 

 
 

 સી.  ફકરયાદ અપમાનજનક અથવા વ્યથય અથવા તગં પ્રકૃશત્તની ન હોય; 

 ડી.  આવા દાવાઓ માટે મયાયદા િારા, ૧૯૬૩ હઠેળ શનિાયકરત મયાયદાની અવશિ પણૂય થયા પહિેા શનયશંત્રત એન્ન્ટટીન ે
ફકરયાદ કરવામા ંઆવી હોય; 



 

 ઇ.  ફકરયાદ યોજનાની તિૉિ ૧૧મા ંશનકદિષ્ટ્ટ કયાય પ્રમાણ ેસપંણૂય માકહતી પરૂી પાડતી હોય; 

 એફ. ફકરયાદી દ્વારા ફકરયાદ વ્યક્તતગત રીત ેઅથવા વકીિ નારાજ વ્યક્તત ન હોય ત્યા ંસિુી વકીિ શસવાયના અશિકૃત્ત 
પ્રશતશનશિ મારફત ેફકરયાદ કરવામા ંઆવી હોય. 

 

IV.  યોજના હઠેળ ફકરયાદની લબન-જાળવણી માટેના આિારમા ંનીચેની બાબતો સામિે છે 

એ.  શનયશંત્રત એન્ન્ટટીના વાલણજ્ય ચકુાદા/ વાલણજ્ય શનણયય; 

બી.  આઉટસોશસિંગ કરારન ેસબંશંિત શવકે્રતા અન ેશનયશંત્રત એન્ન્ટટી વચ્ચેની તકરાર; 

સી.  ઓમ્બડુસ્મનેન ેપ્રત્યક્ષ રીત ેસબંોશિત નહીં કરેિી ફકરયાદ; 

ડી.  આરઇના ંસચંાિનમડંળ અથવા અશિકારીઓ સામેની સામાન્ય ફકરયાદો; 

ઇ.  વિૈાશનક અથવા કાયદાની અમિબજવણી કરતી સત્તાશિકારીઓના આદેિના ંઅનસુરણમા ંશનયશંત્રત એન્ન્ટટી દ્વારા 

આરંિિેી કાયયવાહીમા ંતકરાર; 

એફ. આરબીઆઇની શનયમનકારી કાયયક્ષતે્રની અંદર ન હોય એવી સેવા; 
જી.  આરઇ વચ્ચનેી તકરાર; અને 
એચ. આરઇના કમયચારી-રોજગારદાતાના સબંિંન ેસામિે કરતી તકરાર. 
આઇ. કે્રકડટ ઇન્ફોમિેન કંપનીિ (શનયમન) િારો, ૨૦૦૫ની સતેિન ૧૮મા ંપરૂી પાડવામા ંઆવિે ઉપાય માટે તકરાર; અને 
જે.  યોજના હઠેળ સામેિ ન હોય એવા શનયશંત્રત એન્ન્ટટીના ગ્રાહકોને િગતી તકરાર. 
 

➢ ફરિયાદ દાખિ કિર્ા માટેની પ્રરિયાાઃ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

➢ એપેિેટ સત્તાવિકાિી સમક્ષ અપીિાઃ 

O ઓમ્બડુસ્મને કચરેી દ્વારા ફકરયાદના શનણયય અથવા અસ્વીકારથી નારાજ થયિેા ફકરયાદી ફકરયાદના શનણયય અથવા 
અસ્વીકાર પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી ૩૦ કદવસની અંદર આરબીઆઇના કન્િયમુર એજ્યકેુિન પ્રોટકેિન કડપાટયમને્ટ 
(સીઇપીડી)ના એક્તિક્યકુટવ કડરેતટર સમક્ષ અપીિ કરવાનુ ંપસદં કરી િકે છે. 

O એપિેટે ઓથોકરટી જો તઓે સતંષુ્ટ્ટ હોય કે ફકરયાદી સમયસીમાની અંદર અપીિ નહીં કરવા માટેનુ ંપરૂત ુ ંકારણ િરાવ ે
છે તો તઓે વધ ુઅવશિને મજૂંર કરી િકે છે, જે ૩૦ કદવસથી વધ ુનહીં હોય. 

 

➢ ઓમ્બડુસ્મેન દ્વાિા ફરિયાદનો ઉકેિ 

ઓમ્બડુસ્મને સમક્ષ ફકરયાદ દાખિ કરવી 
(આરઇ પાસથેી પ્રશતસાદ પ્રાપ્ત કયાયના એક 
વર્યની અંદર; અથવા જો આરઇ પાસથેી 

પ્રશતસાદ પ્રાપ્ત કયો ન હોય તો એક વર્ય અન ે
૩૦ કદવસની અંદર) 

એ) સીએમએસ પોટયિ 
(https://cms.rbi.org.in); 

અથવા 
બી) ટોિ ફ્રી નબંર – ૧૪૪૪૮ 

થી સને્ટરનો સપંકય કરો 
 
 

જો ફકરયાદ આરઇ 
દ્વારા સપંણૂયપણ ે
અથવા આંશિક રીત ે
નામજૂંર કરવામા ં
આવી હોય અન ે
ગ્રાહક પ્રશતસાદથી 
અસતંષુ્ટ્ટ હોય અથવા 
આરઇ પાસથેી કોઇ 
પ્રશતસાદ પ્રાપ્ત થયો 
ન હોય 

 

 

જો ગ્રાહકે અન્ય 
કોઇ ફોરમનો સપંકય  
કયો ન હોય 

 

આરઇન ે િલેખત 
ફકરયાદ 
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O માત્ર સવેામા ંખામી હોવાન ેસબંશંિત ફકરયાદોન ેધ્યાનમા ંિિેે. 
O ઓમ્બડુસ્મને સમક્ષ કાયયવાહી સલંક્ષપ્ત પ્રકારની હોય છે. 
O સશુવિા, સમાિાન અથવા મધ્યસ્થી અથવા ફકરયાદી અને કંપની વચ્ચ ેમધ્યસ્થતા મારફત ેપતાવટન ેપ્રોત્સાહન આપે 

છે. જો કોઇ પતાવત સિુી ન પહોંચાય તો ઓમ્બડુસ્મને એવોડય/આદેિ જારી કરી િકે છે. 
O ફકરયાદનો ઉકેિ આવ્યો હોવાનુ ંમાનવામા ંઆવિ,ે જ્યારેઃ 

એ.  ઓમ્બડુસ્મનેના હસ્તક્ષેપ કરવા પર ફકરયાદી સાથ ેશનયશંત્રત એન્ન્ટટી દ્વારા પતાવટ કરવામા ંઆવી હોય; અથવા 
બી.  ફકરયાદી િલેખતમા ંઅથવા અન્યથા (જેન ેરેકોડય કરવામા ંઆવી િકે છે) સમંત્ત થયા હોય કે ફકરયાદના ઉકેિની 

રીત અન ેહદ સતંોર્કારક છે; અથવા 
સી.  ફકરયાદીએ ફકરયાદ સ્વકૈ્ચ્છક રીત ેપાછી ખેંચી હોય. 

 

નોંિ: 
 

o આ વકૈક્લ્પક તકરાર શનવારણ કાયયપ્રણાિી છે. 
o ફકરયાદી અદાિત, કરબ્યનુિ અથવા આલબિરેટર અથવા અન્ય કોઇ ફોરમ કે સત્તાશિકારીનો સપંકય કરવા માટે સ્વતતં્ર 

છે. 
o નાયબ ઓમ્બડુસ્મને અથવા ઓમ્બડુસ્મને કોઇ પણ તબકે્ક ફકરયાદન ેનામજૂંર કરી િકે છે, જો એવુ ંિાગે કે કરવામા ં

આવિેી ફકરયાદઃ (એ) તિૉિ ૧૦ હઠેળ લબન-જાળવણી પાત્ર છે; અથવા (બી) સચૂનો આપતી હોવાના અથવા 
માગયદિયન અથવા સ્પષ્ટ્ટતા માગતી હોવાની પ્રકૃશત્તની છે. 

o ઓમ્બડુસ્મને કોઇ પણ તબકે્ક ફકરયાદન ેનામજૂંર કરી િકે છે જોઃ (એ) તમેના અલિપ્રાયમા ંસવેામા ંકોઇ ખામી ન હોય; 
અથવા (બી) તિૉિ ૮(૨)મા ં દિાયવ્યા પ્રમાણ ેપકરણામી નકુસાન માટે માગવામા ંઆવલેુ ં વળતર ઓમ્બડુસ્મનેની 
િક્તતની બહાર હોય; અથવા (સી) ફકરયાદી દ્વારા વાજબી ખતં સાથે ફકરયાદન ેઆગળ વિારવામા ંન આવે; અથવા 
(ડી) ફકરયાદ કોઇ પરૂતા કારણ શવનાની હોય; અથવા (ઇ) ફકરયાદ માટે શવસ્તતૃ્ત દસ્તાવજે અન ેમૌલખક પરુાવા પર 
શવચાર કરવાની આવશ્યકતા હોય અન ેઓમ્બડુસ્મેન સમક્ષ કાયયવાહી આવી ફકરયાદના ંશનણયય માટે યોગ્ય ન હોય; 
અથવા (એફ) ઓમ્બડુસ્મનેના અલિપ્રાયમા ંફકરયાદીન ેકોઇ નાણાકીય નકુસાન અથવા હાશન અથવા અસશુવિા ન થઈ 
હોય. 
 

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

 
 


