
 
 
 

િરઝવ� બ�ક - સકંિલત લોકપાલ યોજના, 2021 

મુ�ય લ�ણો 
 

 
�યો�તા: 

આ યોજના બ	ક અથવા નોન-બ	િકંગ ફાઇનાિ�સયલ કંપની અથવા િસ�ટમ પાિટ�િસપ�ટ (પમે�ેટ િસ�ટમમાં ભાગ 
લતેી !યિ"), અથવા યોજનામાં !યા%યાિયત કયા� મુજબ 'િેડટ ઇ�ફમ)શન કંપની અથવા િરઝવ� બ	ક -ારા 
સમય-સમય પર િનિદ�/ કરલે અ�ય કોઈપણ એિ�ટટી -ારા પૂરી પાડવામાં આવતી સવેાઓન ેલાગુ પડશ,ે જયા ં
સુધી ત ેયોજના હઠેળ બાકાત ન હોય ત ેહદ સુધી. 

!યા%યાઓ: 

“એવોડ�” એટલ ેયોજના અનસુાર લોકપાલ -ારા પસાર કરવામાં આવલે એવોડ� . 

"અિધકૃત ?િતિનિધ" નો અથ� એ છ ેક ેવકીલ િસવાયની !યિ", લોકપાલ સમAની કાય�વાહીમા ંફિરયાદીનુ ં
?િતિનિધBવ કરવા માટ ેયોCય રીત ેિનયુ" અન ેલિેખતમાં અિધકૃત છ.ે 

"ફિરયાદ" નો અથ� છ ે લિેખતમાં અથવા અ�ય પEિતઓ -ારા સમFુિતની સવેામાં ઉણપનો આAપે કરતી 
રજૂઆત અન ેયોજના હઠેળ રાહત મળેવવાની માંગણી; "સવેામાં ઉણપ" નો અથ� છ ેકોઈપણ નાણાકીય સવેામા ં
ખામી અથવા અયોCયતા અથવા તને ેલગતી આવી અ�ય સવેાઓ, જ ેિનયમન કરાયલે એિ�ટટીએ વૈધાિનક રીત ે
અથવા અ�યથા ?દાન કરવી જJરી છ,ે જનેા પિરણામ ેKાહકન ેનાણાકીય નકુસાન અથવા નકુસાન થઈ શક ે
છ ેઅથવા ન પણ થઈ શક ેછ ે

“સમાધાન” એટલ ે આ યોજનાની જોગવાઈઓ અનુસાર, સુિવધા અથવા સમાધાન અથવા મLય�થી -ારા 
ફિરયાદ માટ ેપAકારો -ારા ?ાM થયલે કરાર. 

"િનયમન કરાયલે એિ�ટટી" નો અથ� થાય છ ેબ	ક અથવા નોન-બ	િકંગ ફાઇનાિ�શયલ કંપની, અથવા િસ�ટમ 
પાિટ�િસપ�ટ અથવા 'િેડટ ઇ�ફમ)શન કંપની6 જ ેયોજનામા ં!યા%યાિયત કરવામાં આવી છ,ે અથવા િરઝવ� બ	ક 
-ારા સમય સમય પર િનિદ�/ કરવામા ંઆવલે કોઈપણ અ�ય એિ�ટટી; યોજના હઠેળ બાકાત ન હોય ત ેહદ 
સુધી. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



 
 
 

 

 
!ાહક #ારા ફિરયાદ નોધંાવવા માટનેા કારણો ફિરયાદની િબન-*ળવણી માટનેા 

કારણો/સવેામા ંઉણપ માટ ેકોઈ ફિરયાદ નથી, જ ે
સબંિંધત બાબતોમા ંયોજના હઠેળ રહશે ે

સમુFિત ફાઇનાિ�શયલ ઇ�ટરમીિડયશેન એ�ડ 
સિવ�સીસ ?ાઇવટે િલિમટડે ("કંપની") ના કૃBય 
અથવા બાદબાકીથી પીિડત કોઈપણ Kાહક સવેામા ં
ઉણપન ે પિરણામ ે યોજના હઠેળ !યિ"ગત રીત ે
અથવા યોજનામાં !યા%યાિયત કયા� મુજબ અિધકૃત 
?િતિનિધ -ારા ફિરયાદ નોધંાવી શક ેછ.ે 

 સૌ?થમ લિેખતમાં સમFુિત પાસ ેલવેામાં આ!યા 
િવના જ સીધી લોકપાલ સમA ફિરયાદો દાખલ 
કરવામાં આવી 

 જ ેફિરયાદો સમુFિત પાસ ેનોધંાવવામાં આવી છ,ે 
પરંતુ ફિરયાદની તારીખથી 30 િદવસનો
સમયગાળો વીતી ગયો નથી (તમેાં એવા
િક�સાઓનો સમાવશે થતો નથી ક ે Rાં
સમુFિતએ Kાહકન ે સંતોષકારક ન હોય એવો
?િતભાવ Tરી કયU હોય) 

 સમુFિત તરફથી જવાબ મVયાની તારીખથી 1 વષ� 
પછી કરવામાં આવલેી ફિરયાદ અથવા, જો કોઈ 
જવાબ ન મળ ેતો, સમુFિતમાં રજૂઆતની તારીખ 
પછીના 1 વષ� અન ે30 િદવસ પછીની ફિરયાદ એ 
કાય�વાહીના સમાન કારણના સંદભ�માં નથી જ ે
પહલેથેી જ અિ�તBવમાં છ-ે 
o લોકપાલ સમA બાકી અથવા લોકપાલ -ારા 

યોCયતાના આધાર ે પતાવટ અથવા 
કાય�વાહી કરવામાં આવી છ,ે પછી ભલ ે ત ે
સમાન ફિરયાદી પાસથેી અથવા એક અથવા 
વધુ ફિરયાદીઓ સાથ,ે અથવા સંબંિધત 
પAોમાથંી એક અથવા વધુ સાથ ેમળી હોય 
ક ેનહી;ં અન ે

o કોઈપણ કોટ� , િટXYયુનલ અથવા આિબ�ટX ટેર 
અથવા અ�ય કોઈપણ ફોરમ અથવા 
ઓથોિરટી સમA પિે�ડંગ; અથવા, કોઈપણ 
કોટ� , િટXYયનુલ અથવા આિબ�ટX ટેર અથવા 
અ�ય કોઈપણ ફોરમ અથવા ઓથોિરટી 
-ારા યોCયતાના આધાર ે પતાવટ અથવા 
કાય�વાહી કરવામા ં આવી છ,ે પછી ભલ ે ત ે
સમાન ફિરયાદી પાસથેી અથવા એક અથવા 
વધુ ફિરયાદી/પAો સાથ ે મળીન ે ?ાM થઈ 
હોય. 

 ફિરયાદ અપમાનજનક અથવા !યથ� અથવા 
ઉ[જેક ?કૃિતની છ ે

 આવા દાવાઓ માટ ે િલિમટશેન એ\ટ, 1963 
હઠેળ િનધા�િરત મયા�દાની મદુત પૂરી થયા પછી 
કંપની સમA ફિરયાદ કરવામાં આવી હતી 

 ફિરયાદી યોજનાના ^લોઝ 11 માં િનિદ� / કયા� 
મુજબ સંપૂણ� માિહતી ?દાન કરતાં નથી 

 ફિરયાદી -ારા !યિ"ગત રીત ે અથવા વકીલ 
િસવાયના અિધકૃત ?િતિનિધ -ારા ફિરયાદ 
નોધંાવવામાં આવતી નથી (િસવાય ક ેવકીલ પોત ે
પીિડત !યિ" હોય). 

 કંપનીનો વાિણિRક ચુકાદો/વાિણિRક િનણ�ય. 



 આઉટસોિસ̀ગ કો�ટX ા\ટ સંબંિધત વ�ેડર અન ે
કંપની વaચનેો િવવાદ. 

 લોકપાલન ેસીધી રીત ેસંબોધવામાં આવતી નથી 
તવેી ફિરયાદ. 

 કંપનીના મનેજેમ�ેટ અથવા એિ\ઝbિુટવ સામ ે
સામા�ય ફિરયાદો. 

 એક િવવાદ જમેાં કંપની -ારા કાયદાકીય અથવા 
કાયદા અમલીકરણ સ[ાના આદેશોનું પાલન 
કરીન ેકાય�વાહી શJ કરવામાં આવ ેછ.ે 

 એવી સવેા જ ે િરઝવ� બ	કના િનયમનકારી 
કાય�Acેમાં નથી. 

 કંપની અન ેઅ�ય િનયમનકારી સં�થાઓ વaચનેો 
િવવાદ. 

 ફિરયાદો જમેાં સવેામાં કિથત ઉણપ આરબીઆઈ 
-ારા િનયિંcત ન કરાયલે એિ�ટટી અથવા આ 
યોજનામાં સમાિવ/ આરઈ સાથ ેસંબંિધત છ ે

 કંપનીના કમ�ચારી-િનયોકતા સંબંધો જવેા ક ે
આંતિરક વહીવટ, એચઆર પગાર અન ે�ટાફના 
વતેન વગરેને ેલગતો િવવાદ 

 છતેરિપંડી, ગરેઉપયોગ િસવાયની સવેામા ં
ઉણપના પિરણામ ેજો સમFુિતના ભાગJપ ેકોઈ 
હોય તો સંબંિધત 

 



 
 

 

 
!ાહક ફિરયાદ કેવી રીત ેનોધંાવી શકે? 

` 

ફિરયાદ બધં 

 

લોકપાલ પોટ�લ  

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

ફિરયાદ કંપની -ારા સંપૂણ� 
અથવા આંિશક રીત ેનકારી 
કાઢવામાં આવી હતી, અન ે

ફિરયાદી સંતુ/ નથી 

કંપનીન ેલિેખત ફિરયાદ (તમેાં એવા મોડનો સમાવશે 

થાય છ ેRાં ફિરયાદ કરી હોવાનો પુરાવો ફિરયાદી -ારા 
રજૂ કરી શકાય છ ેજમે ક ેપc, ઈ-મલે). ફોન પર ફિરયાદ 

કરનાર Kાહકન ેઉપરો" કોઈપણ માLયમો -ારા નોધંણી 
કરાવવા માટ ેમાગ�દશ�ન આપવામાં આવશ ે

?િતસાદ Tરી અન ેKાહક સંતુ/ 

30 િદવસની અંદર કોઈ 
જવાબ આપવામાં 

આ!યોનથી 



 
લોકપાલ સાથ ેફિરયાદ દાખલ કરવાની �િ4યા 

1. આ હતુે માટ ેરચાયલે પોટ�લ (https://cms.rbi.org.in) -ારા ફિરયાદ ઓનલાઈન નોધંાવી શકાય 
છ.ે 

2. નીચનેા સરનામ ે સ�ેટXલાઈrડ િરિસsટ એ�ડ ?ોસિેસંગ સ�ેટરન ે ઈલ\ેટX ોિનક અથવા ભૌિતક 
રીતપેણ ફિરયાદ કરી શકાય છ.ે ફિરયાદ, જો ભૌિતક �વJપમાં સબિમટ કરવામાં આવ ે તો 
(ફોમ)ટ માટ ેઆરબીઆઈ ઓtબuસમને યોજનાના પૃv 16 નો સંદભ� લો), ફિરયાદકતા� -ારા 
અથવા અિધકૃત ?િતિનિધ -ારા યોCય રીત ેહ�તાAર કરવામાં આવશ.ે 
 

3. લોકપાલ પર ફિરયાદો કેવી રીત ેહાથ ધરવામા ંઆવ ેછ?ે 

- લોકપાલ સુિવધા, મLય�થી અથવા સુલહે -ારા સમાધાનન ે?ોBસાહન આપ ેછ ે
- લોકપાલ ફિરયાદના પAકારોની તપાસ કરી શક ેછ ેઅન ેતમેનું િનવદેન નોધંી શક ેછ ે
- લોકપાલ સમુFિતન ેફિરયાદ કરશ ેજથેી તઓે તમેના -ારા લવેામાં આવલેી કાય�વાહીની સમીAા કરી શક ે
અન ેતમેનો ?િતભાવ રજૂ કરી શક ે

- ફિરયાદ મળેવવા પર, સમFુિતએ, ફિરયાદમાંના જવાબોના જવાબમાં તનેું લિેખત સં�કરણ જ ેદ�તાવજેો 
પર િનભ�ર હોય તમેની નકલો સાથ ે15 િદવસની અંદર ઉકલે માટ ેલોકપાલન ેસબિમટ કરવાની રહશે.ે 
સમુFિત તમેના ?િતભાવ અથવા દ�તાવજેો ફાઇલ કરવા માટ ે સમયસર એ\�ટ	શન માંગી શક ે છ,ે 
લોકપાલ -ારા એ\�ટ	શન �વીકારવામાં આવ ેછ.ે 

- જો સમુFિત તનેા લિેખત સં�કરણ અન ેદ�તાવજેો પૂરા પાડવામા ંઆવલે સમયની અંદર ફાઇલ કરવાનું 
છોડી દે અથવા િનxફળ Tય, તો લોકપાલ રકેોડ�  પર ઉપલYધ પુરાવાના આધાર ેએક પA ેઆગળ વધી 
શક ેછ ેઅન ેયોCય ઓડ�ર પસાર કરી શક ેછ ેઅથવા એવોડ�  Tરી કરી શક ેછ.ે િનયત સમયની અંદર 
માંગવામા ં આવલે માિહતીનો ?િતસાદ ન આપવા અથવા ન આપવાના કારણ ે આપવામાં આવલેા 
એવોડ�ના સંદભ�માં િનયમન કરાયલે એિ�ટટીન ેઅપીલ કરવાનો કોઈ અિધકાર રહશે ેનહી ં

- જો ફિરયાદનું િનરાકરણ સુિવધા -ારા કરવામાં ન આવ ેતો, સમાધાન અથવા મLય�થી -ારા ફિરયાદના 
િનરાકરણ માટ ેસમFુિતના અિધકારીઓ સાથ ેફિરયાદીની બઠેક સિહત યોCય ગણાય તવેી કાય�વાહી 
શJ કરી શકાય છ.ે 

- જો પAકારો વaચ ેફિરયાદનું કોઈપણ સુખદ સમાધાન આવ ેછ,ે તો ત ેબંન ેપAકારો -ારા રકેોડ�  કરવામા ં
આવશ ેઅન ેતનેા પર હ�તાAર કરવામાં આવશ ેઅન ેBયારબાદ, સમાધાનની હકીકત નોધંવામાં આવશ,ે 
સમાધાનની શરતો સાથ ે જોડાઈન,ે પAકારોન ે િનધા�િરત સમયની અંદર શરતોનું પાલન કરવા માટ ે
િનદ) િશત કરવામાં આવી શક ેછ.ે  

- ફિરયાદ ઉકલેાઈ હોવાનું માનવામાં આવશ ેRાર:ે  
 લોકપાલના હ�તAપે પર ફિરયાદી સાથ ેસમFુિત -ારા તનેુ ંસમાધાન કરવામાં આ!યું છ;ે અથવા  
 ફિરયાદી લિેખતમાં અથવા અ�યથા (જ ેનોધંવામાં આવી શક ેછ)ે સંમત થયા છ ેક ેફિરયાદના 

િનરાકરણની રીત અન ેહદ સંતોષકારક છ;ે અથવા  
 ફિરયાદીએ �વaેછાએ ફિરયાદ પાછી ખ	ચી લીધી છ.ે 

- જો ફિરયાદ નકારવામાં ન આવ,ે તો લોકપાલ એક એવોડ�  પસાર કરશ,ે જમેાં અ�ય બાબતોનો સમાવશે 
થશ,ે  

 સમુFિતન ેતનેી જવાબદારીઓના ચોyસ ?દશ�ન માટ ેિદશા અન ે
 આ ઉપરાંત અથવા અ�યથા, જો કોઈ હોય તો, સમFુિત -ારા ફિરયાદીન ેકોઈ પણ નુકસાની 

માટ ેવળતર �વJપ ેફિરયાદીન ેચૂકવવામાં આવશ.ે 
2.   લોકપાલના િનણ �યથી સતંુ8 ન હોય તો શુ ં!ાહક એપલેટે ઓથોિરટી સમ� અપીલ 

ક�ેzીયકૃત રસીદ અન ે?િ'યા ક�ેz (સીઆરપીસી) ની િવગતો 

ક�ેzીયકૃત રસીદ અન ે?િ'યા ક�ેz (સીઆરપીસી) 

િરઝવ� બ	ક ઓફ ઈિ�ડયા, સ�ેટXલ િવ�ટા, 4થો માળ, સ\ેટર 17, ચંદીગઢ-160 017  

ઈમલે:-crpc@rbi.org.in 

ટોલ {ી નબંર – 14448 



દાખલ કરી  
શકે છ?ે 

હા, સમFુિત એવોડ�ના સંચાર અથવા ફિરયાદ બંધ થયાના 30 િદવસની અંદર, અLયA 
અથવા મનેિેજંગ િડર\ેટર/ચીફ એિ\ઝbુિટવ ઓિફસરની અગાઉની મંજૂરી સાથ ેઅથવા 
તમેની ગરેહાજરીમાં, એિ\ઝbિુટવ િડર\ેટર/અિધકારી અથવા તમેની ગરેહાજરીમા,ં 
કાય�કારી િનયામક/સમાન પદના અિધકારી સમA અપીલ કરી શક ેછ.ે . 
 
માિહતી અથવા દ�તાવજેો ન આપવા બદલ સમFુિત એવોડ�  સામ ેઅપીલ કરી શકતી નથી 

 
            3.  યોજનાની મ�ુય લા�િણકતાઓનુ ં�દશ�ન: 

 
 મુ%ય અનપુાલન અિધકારી મુ%ય નોડલ અિધકારી હશ ે જ ે દાખલ કરવામાં આવલેી 

ફિરયાદોના સંદભ�માં સમુFિત વતી માિહતી આપવા માટ ેસમુFિતનું ?િતિનિધBવ કરશ.ે  
 ?ાદેિશક !યવસાયના વડાઓએ ખાતરી કરવી જોઈએ ક:ે 

o િ?િ�સપલ નોડલ ઓિફસરનું નામ અન ે સંપક�  િવગતો (ટિેલફોન/મોબાઈલ 
નંબર અન ે ઈ-મઈેલ આઈડી) સાથ ે લોકપાલના ફિરયાદ નોધંણી પોટ�લ 
(https://cms.rbi.org.in) તમેની શાખાઓ/�થળો પર Rાં તમેના Kાહકોના 
લાભ માટ ે !યવસાયનો !યવહાર કરવામાં આવ ેછ,ે તનેી િવગતો મુ%ય રીત ે
દશા�વવામાં આવશ ે 

િ�િ=સપલ નોડલ ઓિફસરનુનંામ અન ેસંપક�  િવગતો  
 
નામ:  |ી સી એસ રામકૃxણન 
મોબાઈલ નંબર: +91 78248, 71254 
 ઈ-મલે આઈડી: pno@samunnati.com 

 
o યોજનાની મ%ુય લાAિણકતાઓ અંK�ે, િહ�દી અન ે?ાદેિશક ભાષામાં તનેી 

તમામ કચરેીઓ, શાખાઓ અન ે�થાનો પર એવી રીત ે?દિશ�ત થવી જોઈએ ક ે
Rાં !યાપાર !યવહાર કરવામાં આવ ેછ ેએવી રીત ેક ેઓિફસ અથવા શાખાની 
મુલાકાત લનેાર !યિ" પાસ ેયોજનાની પૂરતી માિહતી હોય.  

o યોજનાની નકલ સમFુિતની તમામ શાખાઓમાં ઉપલYધ હોવી જોઈએ અન ે
િવનંતી પર Kાહકન ેસંદભ� માટ ે?દાન કરવી જોઈએ. 

 યોજનાની મ%ુય િવશષેતાઓ સાથ ેયોજનાની નકલ અન ેમુ%ય નોડલ અિધકારીની સંપક�  
િવગતો સમFુિતની વબેસાઇટ પર ?દિશ�ત અન ેઅપડટે કરવામાં આવશ.ે 

 


