
 
 
 

રિઝર્વ બેંક - સકંલિત િોકપાિ યોજના, 2021 

મખુ્ય િક્ષણો 
 

 
પ્રયોજ્યતા: 

આ યોજના બેંક અથવા નોન-બેંકકિંગ ફાઇનાન્સિયલ કંપની અથવા સિસ્ટમ પાકટિસિપસટ (પેમેસટ સિસ્ટમમા ં
ભાગ લેતી વ્યન્તત), અથવા યોજનામા ંવ્યાખ્યાસયત કયાા મજુબ કે્રકિટ ઇસફમેશન કંપની અથવા કિઝવા બેંક 
દ્વાિા િમય-િમય પિ સનકદિષ્ટ કિેલ અસય કોઈપણ એન્સટટી દ્વાિા પિૂી પાિવામા ંઆવતી િેવાઓને લાગ ુ
પિશ,ે જયા ંસધુી તે યોજના હઠેળ બાકાત ન હોય તે હદ સધુી. 

વ્યાખ્યાઓ: 

“એવોિા” એટલે યોજના અનિુાિ લોકપાલ દ્વાિા પિાિ કિવામા ંઆવેલ એવોિા. 

"અસધકૃત પ્રસતસનસધ" નો અથા એ છે કે વકીલ સિવાયની વ્યન્તત, લોકપાલ િમક્ષની કાયાવાહીમા ંફકિયાદીનુ ં
પ્રસતસનસધત્વ કિવા માટે યોગ્ય િીતે સનયતુત અન ેલેખિતમા ંઅસધકૃત છે. 

"ફકિયાદ" નો અથા છે લેખિતમા ંઅથવા અસય પદ્ધસતઓ દ્વાિા િમનુ્નસતની િેવામા ંઉણપનો આક્ષેપ કિતી 
િજૂઆત અન ેયોજના હઠેળ િાહત મેળવવાની માગંણી; "િેવામા ંઉણપ" નો અથા છે કોઈપણ નાણાકીય 
િેવામા ંિામી અથવા અયોગ્યતા અથવા તેન ેલગતી આવી અસય િવેાઓ, જે સનયમન કિાયેલ એન્સટટીએ 
વૈધાસનક િીતે અથવા અસયથા પ્રદાન કિવી જરૂિી છે, જેના પકિણામ ેગ્રાહકને નાણાકીય નકુિાન અથવા 
નકુિાન થઈ શકે છે અથવા ન પણ થઈ શકે છે 

“િમાધાન” એટલે આ યોજનાની જોગવાઈઓ અનિુાિ, સસુવધા અથવા િમાધાન અથવા મધ્યસ્થી દ્વાિા 
ફકિયાદ માટે પક્ષકાિો દ્વાિા પ્રાપ્ત થયલે કિાિ. 

"સનયમન કિાયેલ એન્સટટી" નો અથા થાય છે બેંક અથવા નોન-બેંકકિંગ ફાઇનાન્સશયલ કંપની, અથવા 
સિસ્ટમ પાકટિસિપસટ અથવા કે્રકિટ ઇસફમેશન કંપની6 જે યોજનામા ંવ્યાખ્યાસયત કિવામા ંઆવી છે, અથવા 
કિઝવા બેંક દ્વાિા િમય િમય પિ સનકદિષ્ટ કિવામા ંઆવેલ કોઈપણ અસય એન્સટટી; યોજના હઠેળ બાકાત 
ન હોય તે હદ સધુી. 

 

 

 

 

 



 
ગ્રાહક દ્વાિા ફરિયાદ નોંધાર્ર્ા માટેના કાિણો ફરિયાદની લબન-જાળર્ણી માટેના 

કાિણો/સેર્ામા ંઉણપ માટે કોઈ ફરિયાદ નથી, જે 
સબંધંધત બાબતોમા ંયોજના હઠેળ િહશેે 

િમનુ્નસત ફાઇનાન્સશયલ પ્રાઇવેટ ખલસમટેિ 
("કંપની") ના કૃત્ય અથવા બાદબાકીથી પીકિત 
કોઈપણ ગ્રાહક િેવામા ંઉણપન ેપકિણામ ેયોજના 
હઠેળ વ્યન્તતગત િીતે અથવા યોજનામા ં
વ્યાખ્યાસયત કયાા મજુબ અસધકૃત પ્રસતસનસધ દ્વાિા 
ફકિયાદ નોંધાવી શકે છે. 

• િૌપ્રથમ લેખિતમા ં િમનુ્નસત પાિ ે લેવામા ં
આવ્યા સવના જ િીધી લોકપાલ િમક્ષ ફકિયાદો 
દાિલ કિવામા ંઆવી 

• જે ફકિયાદો િમનુ્નસત પાિ ેનોંધાવવામા ંઆવી છે, 
પિંત ુ ફકિયાદની તાિીિથી 30 કદવિનો 
િમયગાળો વીતી ગયો નથી (તેમા ં એવા 
કકસ્િાઓનો િમાવશે થતો નથી કે જયા ં
િમનુ્નસતએ ગ્રાહકને િતંોષકાિક ન હોય એવો 
પ્રસતભાવ જાિી કયો હોય) 

• િમનુ્નસત તિફથી જવાબ મળ્યાની તાિીિથી 1 
વષા પછી કિવામા ંઆવલેી ફકિયાદ અથવા, જો 
કોઈ જવાબ ન મળે તો, િમનુ્નસતમા ંિજૂઆતની 
તાિીિ પછીના 1 વષા અન ે30 કદવિ પછીની 
ફકિયાદ એ કાયાવાહીના િમાન કાિણના 
િદંભામા ંનથી જે પહલેેથી જ અન્સ્તત્વમા ંછે- 
o લોકપાલ િમક્ષ બાકી અથવા લોકપાલ 

દ્વાિા યોગ્યતાના આધાિે પતાવટ અથવા 
કાયાવાહી કિવામા ંઆવી છે, પછી ભલે તે 
િમાન ફકિયાદી પાિેથી અથવા એક 
અથવા વધ ુ ફકિયાદીઓ િાથ,ે અથવા 
િબંસંધત પક્ષોમાથંી એક અથવા વધ ુિાથ ે
મળી હોય કે નહીં; અન ે

o કોઈપણ કોટા , કિબ્યનુલ અથવા આખબિિેટિ 
અથવા અસય કોઈપણ ફોિમ અથવા 
ઓથોકિટી િમક્ષ પેન્સિિંગ; અથવા, કોઈપણ 
કોટા , કિબ્યનુલ અથવા આખબિિેટિ અથવા 
અસય કોઈપણ ફોિમ અથવા ઓથોકિટી 
દ્વાિા યોગ્યતાના આધાિે પતાવટ અથવા 
કાયાવાહી કિવામા ંઆવી છે, પછી ભલે તે 
િમાન ફકિયાદી પાિેથી અથવા એક 
અથવા વધ ુફકિયાદી/પક્ષો િાથ ેમળીન ે
પ્રાપ્ત થઈ હોય. 

• ફકિયાદ અપમાનજનક અથવા વ્યથા અથવા 
ઉત્તજેક પ્રકૃસતની છે 

• આવા દાવાઓ માટે ખલસમટેશન એતટ, 1963 
હઠેળ સનધાાકિત મયાાદાની મદુત પિૂી થયા પછી 
કંપની િમક્ષ ફકિયાદ કિવામા ંઆવી હતી 

• ફકિયાદી યોજનાના તલોઝ 11 મા ં સનકદિષ્ટ કયાા 



મજુબ િપંણૂા માકહતી પ્રદાન કિતા ંનથી 
• ફકિયાદી દ્વાિા વ્યન્તતગત િીતે અથવા વકીલ 

સિવાયના અસધકૃત પ્રસતસનસધ દ્વાિા ફકિયાદ 
નોંધાવવામા ંઆવતી નથી (સિવાય કે વકીલ 
પોત ેપીકિત વ્યન્તત હોય). 

• કંપનીનો વાખણજ્જયક ચકુાદો/વાખણજ્જયક સનણાય. 
• આઉટિોસિિંગ કોસિાતટ િબંસંધત વેસિિ અન ે

કંપની વચ્ચેનો સવવાદ. 
• લોકપાલન ે િીધી િીતે િબંોધવામા ં આવતી 

નથી તેવી ફકિયાદ. 
• કંપનીના મેનેજમેસટ અથવા એક્તઝક્યકુટવ િામ ે

િામાસય ફકિયાદો. 
• એક સવવાદ જેમા ંકંપની દ્વાિા કાયદાકીય અથવા 

કાયદા અમલીકિણ િત્તાના આદેશોનુ ં પાલન 
કિીને કાયાવાહી શરૂ કિવામા ંઆવે છે. 

• એવી િેવા જે કિઝવા બેંકના સનયમનકાિી 
કાયાક્ષેત્રમા ંનથી. 

• કંપની અન ે અસય સનયમનકાિી િસં્થાઓ 
વચ્ચેનો સવવાદ. 

• ફકિયાદો જેમા ંિેવામા ંકસથત ઉણપ આિબીઆઈ 
દ્વાિા સનયસંત્રત ન કિાયેલ એન્સટટી અથવા આ 
યોજનામા ંિમાસવષ્ટ આિઈ િાથ ેિબંસંધત છે 

• કંપનીના કમાચાિી-સનયોકતા િબંધંો જેવા કે 
આંતકિક વહીવટ, એચઆિ પગાિ અન ેસ્ટાફના 
વેતન વગેિેન ેલગતો સવવાદ 

• છેતિસપિંિી, ગેિઉપયોગ સિવાયની િેવામા ં
ઉણપના પકિણામે જો િમનુ્નસતના ભાગરૂપ ેકોઈ 
હોય તો િબંસંધત 

 



 
 

ગ્રાહક ફરિયાદ કેર્ી િીતે નોંધાર્ી શકે? 

` 

ફકિયાદ બધં 

 
લોકપાલ પોટાલ  

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

ફકિયાદ કંપની દ્વાિા િપંણૂા 
અથવા આંસશક િીતે નકાિી 
કાઢવામા ંઆવી હતી, અને 

ફકિયાદી િતંષુ્ટ નથી 

કંપનીને લેખિત ફકિયાદ (તમેા ંએવા મોિનો િમાવેશ 
થાય છે જયા ંફકિયાદ કિી હોવાનો પિુાવો ફકિયાદી દ્વાિા 

િજૂ કિી શકાય છે જેમ કે પત્ર, ઈ-મલે). ફોન પિ 
ફકિયાદ કિનાિ ગ્રાહકને ઉપિોતત કોઈપણ માધ્યમો 

દ્વાિા નોંધણી કિાવવા માટે માગાદશાન આપવામા ંઆવશે 
પ્રસતિાદ જાિી અન ેગ્રાહક િતંષુ્ટ 

30 કદવિની અંદિ કોઈ 
જવાબ આપવામા ં

આવ્યોનથી 



 
િોકપાિ સાથે ફરિયાદ દાખિ કિર્ાની પ્રરિયા 

1. આ હતે ુમાટે િચાયેલ પોટાલ (https://cms.rbi.org.in) દ્વાિા ફકિયાદ ઓનલાઈન નોંધાવી 
શકાય છે. 

2. નીચેના િિનામ ેિેસિલાઈઝ્િ કિસિપ્ટ એસિ પ્રોિેસિિંગ િેસટિન ેઈલેતિોસનક અથવા ભૌસતક 
િીતેપણ ફકિયાદ કિી શકાય છે. ફકિયાદ, જો ભૌસતક સ્વરૂપમા ંિબસમટ કિવામા ંઆવ ેતો 
(ફોમેટ માટે આિબીઆઈ ઓમ્બડ્િમેન યોજનાના પષૃ્ઠ 16 નો િદંભા લો), ફકિયાદકતાા દ્વાિા 
અથવા અસધકૃત પ્રસતસનસધ દ્વાિા યોગ્ય િીતે હસ્તાક્ષિ કિવામા ંઆવશે. 

 
3. િોકપાિ પિ ફરિયાદો કેર્ી િીતે હાથ ધિર્ામા ંઆરે્ છે? 

- લોકપાલ સસુવધા, મધ્યસ્થી અથવા સલુેહ દ્વાિા િમાધાનન ેપ્રોત્િાહન આપ ેછે 
- લોકપાલ ફકિયાદના પક્ષકાિોની તપાિ કિી શકે છે અન ેતેમનુ ંસનવેદન નોંધી શકે છે 
- લોકપાલ િમનુ્નસતને ફકિયાદ કિશે જેથી તઓે તમેના દ્વાિા લેવામા ંઆવલેી કાયાવાહીની િમીક્ષા 
કિી શકે અન ેતેમનો પ્રસતભાવ િજૂ કિી શકે 

- ફકિયાદ મેળવવા પિ, િમનુ્નસતએ, ફકિયાદમાનંા જવાબોના જવાબમા ં તેનુ ં લેખિત િસં્કિણ જે 
દસ્તાવેજો પિ સનભાિ હોય તેમની નકલો િાથ ે15 કદવિની અંદિ ઉકેલ માટે લોકપાલને િબસમટ 
કિવાની િહશેે. િમનુ્નસત તમેના પ્રસતભાવ અથવા દસ્તાવેજો ફાઇલ કિવા માટે િમયિિ એતસ્ટેંશન 
માગંી શકે છે, લોકપાલ દ્વાિા એતસ્ટેંશન સ્વીકાિવામા ંઆવે છે. 

- જો િમનુ્નસત તેના લેખિત િસં્કિણ અન ેદસ્તાવેજો પિૂા પાિવામા ંઆવેલ િમયની અંદિ ફાઇલ 
કિવાનુ ંછોિી દે અથવા સનષ્ફળ જાય, તો લોકપાલ િેકોિા પિ ઉપલબ્ધ પિુાવાના આધાિે એક પક્ષ ે
આગળ વધી શકે છે અન ેયોગ્ય ઓિાિ પિાિ કિી શકે છે અથવા એવોિા જાિી કિી શકે છે. સનયત 
િમયની અંદિ માગંવામા ંઆવેલ માકહતીનો પ્રસતિાદ ન આપવા અથવા ન આપવાના કાિણે 
આપવામા ંઆવેલા એવોિાના િદંભામા ંસનયમન કિાયેલ એન્સટટીને અપીલ કિવાનો કોઈ અસધકાિ 
િહશેે નહીં 

- જો ફકિયાદનુ ં સનિાકિણ સસુવધા દ્વાિા કિવામા ં ન આવ ે તો, િમાધાન અથવા મધ્યસ્થી દ્વાિા 
ફકિયાદના સનિાકિણ માટે િમનુ્નસતના અસધકાિીઓ િાથ ેફકિયાદીની બેઠક િકહત યોગ્ય ગણાય 
તેવી કાયાવાહી શરૂ કિી શકાય છે. 

- જો પક્ષકાિો વચ્ચે ફકિયાદનુ ંકોઈપણ સિુદ િમાધાન આવે છે, તો તે બનંે પક્ષકાિો દ્વાિા િેકોિા 
કિવામા ંઆવશ ેઅન ેતેના પિ હસ્તાક્ષિ કિવામા ંઆવશ ેઅન ે ત્યાિબાદ, િમાધાનની હકીકત 
નોંધવામા ંઆવશ,ે િમાધાનની શિતો િાથ ેજોિાઈન,ે પક્ષકાિોને સનધાાકિત િમયની અંદિ શિતોનુ ં
પાલન કિવા માટે સનદેસશત કિવામા ંઆવી શકે છે.  

- ફકિયાદ ઉકેલાઈ હોવાનુ ંમાનવામા ંઆવશ ેજયાિે:  
• લોકપાલના હસ્તક્ષેપ પિ ફકિયાદી િાથ ેિમનુ્નસત દ્વાિા તેનુ ંિમાધાન કિવામા ંઆવ્યુ ંછે; 

કેસરીયકૃત િિીદ અને પ્રકક્રયા કેસર (િીઆિપીિી) ની સવગતો 

કેસરીયકૃત િિીદ અને પ્રકક્રયા કેસર (િીઆિપીિી) 
કિઝવા બેંક ઓફ ઈન્સિયા, િેસિલ સવસ્ટા, 4થો માળ, િેતટિ 17, ચદંીગઢ-160 017  

ઈમેલ:-crpc@rbi.org.in 
ટોલ ફ્રી નબંિ – 14448 

mailto:-crpc@rbi.org.in


અથવા  
• ફકિયાદી લેખિતમા ંઅથવા અસયથા (જે નોંધવામા ંઆવી શકે છે) િમંત થયા છે કે ફકિયાદના 

સનિાકિણની િીત અન ેહદ િતંોષકાિક છે; અથવા  
• ફકિયાદીએ સ્વેચ્છાએ ફકિયાદ પાછી િેંચી લીધી છે. 

- જો ફકિયાદ નકાિવામા ંન આવે, તો લોકપાલ એક એવોિા પિાિ કિશ,ે જેમા ંઅસય બાબતોનો 
િમાવેશ થશે,  

• િમનુ્નસતને તેની જવાબદાિીઓના ચોક્કિ પ્રદશાન માટે કદશા અન ે
• આ ઉપિાતં અથવા અસયથા, જો કોઈ હોય તો, િમનુ્નસત દ્વાિા ફકિયાદીને કોઈ પણ 

નકુિાની માટે વળતિ સ્વરૂપ ેફકિયાદીને ચકૂવવામા ંઆવશે. 
2.   િોકપાિના ધનણવયથી સતંષુ્ટ ન હોય તો શુ ંગ્રાહક એપેિેટ ઓથોરિટી સમક્ષ અપીિ 
દાખિ કિી  
શકે છે? 

હા, િમનુ્નસત એવોિાના િચંાિ અથવા ફકિયાદ બધં થયાના 30 કદવિની અંદિ, અધ્યક્ષ 
અથવા મેનેજજિંગ કિિેતટિ/ચીફ એક્તઝક્યકુટવ ઓકફિિની અગાઉની મજૂંિી િાથ ેઅથવા 
તેમની ગેિહાજિીમા,ં એક્તઝક્યકુટવ કિિેતટિ/અસધકાિી અથવા તેમની ગેિહાજિીમા,ં 
કાયાકાિી સનયામક/િમાન પદના અસધકાિી િમક્ષ અપીલ કિી શકે છે. . 
 
માકહતી અથવા દસ્તાવેજો ન આપવા બદલ િમનુ્નસત એવોિા િામ ેઅપીલ કિી શકતી 
નથી 

 
            3.  યોજનાની મખુ્ય િાક્ષલણકતાઓનુ ંપ્રદશવન: 

 
• મખુ્ય અનપુાલન અસધકાિી મખુ્ય નોિલ અસધકાિી હશ ેજે દાિલ કિવામા ંઆવલેી 

ફકિયાદોના િદંભામા ંિમનુ્નસત વતી માકહતી આપવા માટે િમનુ્નસતનુ ંપ્રસતસનસધત્વ કિશ.ે  
• પ્રાદેસશક વ્યવિાયના વિાઓએ િાતિી કિવી જોઈએ કે: 

o સપ્રન્સિપલ નોિલ ઓકફિિનુ ંનામ અન ેિપંકા સવગતો (ટેખલફોન/મોબાઈલ 
નબંિ અન ેઈ-મેઈલ આઈિી) િાથ ેલોકપાલના ફકિયાદ નોંધણી પોટાલ 
(https://cms.rbi.org.in) તેમની શાિાઓ/સ્થળો પિ જયા ં તેમના 
ગ્રાહકોના લાભ માટે વ્યવિાયનો વ્યવહાિ કિવામા ંઆવ ેછે, તેની સવગતો 
મખુ્ય િીતે દશાાવવામા ંઆવશ ે 
ધપ્રન્સસપિ નોડિ ઓરફસિનુનંામ અન ેિપંકા સવગતો  
 
નામ:  શ્રી િી એિ િામકૃષ્ણન 
મોબાઈલ નબંિ: +91 78248, 71254 
 ઈ-મેલ આઈિી: pno@samunnati.com 

 
o યોજનાની મખુ્ય લાક્ષખણકતાઓ અંગ્રજેી, કહસદી અને પ્રાદેસશક ભાષામા ંતનેી 

તમામ કચેિીઓ, શાિાઓ અન ેસ્થાનો પિ એવી િીતે પ્રદસશિત થવી જોઈએ 

https://cms.rbi.org.in/


કે જયા ંવ્યાપાિ વ્યવહાિ કિવામા ંઆવે છે એવી િીતે કે ઓકફિ અથવા 
શાિાની મલુાકાત લેનાિ વ્યન્તત પાિ ેયોજનાની પિૂતી માકહતી હોય.  

o યોજનાની નકલ િમનુ્નસતની તમામ શાિાઓમા ંઉપલબ્ધ હોવી જોઈએ અન ે
સવનતંી પિ ગ્રાહકન ેિદંભા માટે પ્રદાન કિવી જોઈએ. 

• યોજનાની મખુ્ય સવશેષતાઓ િાથે યોજનાની નકલ અન ેમખુ્ય નોિલ અસધકાિીની 
િપંકા સવગતો િમનુ્નસતની વબેિાઇટ પિ પ્રદસશિત અન ેઅપિેટ કિવામા ંઆવશે. 

 


