
ȺƉુય લાë�ણકતાઓ: �રઝવ½ બેƛક-ઈ�ƛટ˴ેટ°ડ ઓƠબͭસમેન ƨક�મ, 2021 

આ યોજના આરબીઆઈની હાલની ત્રણ લોકપાલ યોજનાઓ, એટલે કે, (i) બેંિકંગ ઓƠબͭસમેન ƨકીમ, 2006; (ii) નોન-

બેંિકંગ નાણાકીય કંપનીઓ માટે લોકપાલ યોજના, 2018; અને (iii) િડિજટલ ƥયવહારો માટે લોકપાલ યોજના, 2019ને 

એકીકૃત કરે છે. જો ગ્રાહકોને સતંોષ થાય તે રીતે ઉકેલ લાવવામા ંન આવે અથવા િનયમનકારી સƨંથા Ďારા 30 િદવસના 

સમયગાળામા ંજવાબ આપવામા ંન આવે તો, આ યોજના આરબીઆઈ Ďારા િનયમનકારી સƨંથાઓ Ďારા આપવામા ં

આવતી સેવાઓમા ં ઉણપને લગતી ગ્રાહકની ફિરયાદોના ખચર્-મકુ્ત ઉપાય પરૂા પાડશે. આ યોજના આરબીઆઈ 

ઓƠબͭસમેન િમકેિનઝમ અિધકારક્ષેત્રને તટƨથ બનાવીને 'વન નેશન વન ઓƠબͭસમેન' અિભગમ પણ અપનાવે છે. 

ȺƉુય લાë�ણકતાઓ:  

 આ યોજના િરઝવર્ બેƛક ઓફ ઇિƛડયા એક્ટ, 1934, બેંિકંગ રેગ્યલેુશન એક્ટ, 1949, અને પેમેƛટ એƛડ સેટલમેƛટ 

િસƨટƠસ એક્ટ, 2007 ની જોગવાઈઓ હઠેળ તેના ગ્રાહકોને ભારતમા ંિનયમનકારી સƨંથાઓ Ďારા પરૂી પાડવામા ં

આવતી સેવાઓ પર લાગ ુથશે. 

 યોજના હઠેળ બાકાત ન હોય તે હદ સધુી; "િનયમનકારી સƨંથા(રેગ્યલેુટેડ એિƛટટી)" નો અથર્ છે બેંક અથવા નોન-

બેંિકંગ નાણાકીય કંપની અથવા યોજનામા ં ƥયાખ્યાિયત કરાયેલ િસƨટમ સહભાગી, અથવા િરઝવર્ બેંક Ďારા 

સમયાતંરે ઉƣલેિખત કોઈપણ અƛય સƨંથા. 

 આ યોજના હઠેળ તેમને સҭપવામા ંઆવેલ કાયҴ કરવા માટે િરઝવર્ બેંક તેના એક અથવા વધ ુઅિધકારીઓની 

લોકપાલ અને નાયબ લોકપાલ તરીકે િનમણ ૂકં કરી શકે છે. 

 લાગ ુપડતા સજંોગો મજુબ, લોકપાલ અથવા નાયબ લોકપાલની િનમણકૂ, એક સમયે ત્રણ વષર્થી વધ ુન હોય 

તેવા સમયગાળા માટે કરવામા ંઆવશે. 

 ઓનલાઈન કરવામા ંઆવેલ યોજના હઠેળની ફિરયાદો પોટર્લ (https://cms.rbi.org.in) પર નҭધવામા ંઆવશે. 

પોƨટ Ďારા અને હાથ Ďારા, ઈલેક્ટ્રોિનક મોડ (ઈ-મેલ) અને ભૌિતક ƨવĮપમા ંિવતિરત કરાયેલી ફિરયાદો સિહતની 

ફિરયાદોને સબંોધવામા ંઆવશે, અને િરઝવર્ બેંકના કેƛદ્રીયકૃત પ્રાિƜત અને પ્રિક્રયા કેƛદ્રને મોકલવામા ંઆવશે, Ȑ 

ચકાસણી અને પ્રારંિભક પ્રિક્રયા માટે ƨથાિપત કરવામા ંઆવે છે. 

 ફિરયાદ, જો ભૌિતક ƨવĮપમા ંસબિમટ કરવામા ંઆવે, તો ફિરયાદકતાર્ Ďારા અથવા અિધકૃત પ્રિતિનિધ Ďારા 

યોગ્ય રીતે સહી કરવામા ંઆવશે. ફિરયાદ િરઝવર્ બેંક Ďારા િનિદર્Ƨટ કરવામા ંઆવી શકે તેવા ફોમેર્ટમા ંઇલેક્ટ્રોિનક 

અથવા ભૌિતક રીતે સબિમટ કરવી જોઈએ. 

 સેƛટ્રલાઈͪડ િરિસƜટ એƛડ પ્રોસેિસંગ સેƛટર (CRPC)ની સપંકર્  િવગતો નીચે આપેલ છે: 

ઈ-મેઈલ crpc@rbi.org.in 

પ́ƥયવહારȵુ ંસરનાȺુ ં 

સેƛટ્રલાઈͪડ િરિસƜટ એƛડ પ્રોસેિસંગ સેƛટર, 

િરઝવર્ બેƛક ઓફ ઈિƛડયા, 

4થો માળ, સેક્ટર 17, 

ચદંીગઢ – 160017  



 

 લોકપાલ/નાયબ લોકપાલ સેવામા ં ઉણપને લગતી િનયમનકારી સƨંથાઓના ગ્રાહકોની ફિરયાદો પર િવચાર 

કરશે. 

 લોકપાલ સમક્ષ લાવી શકાય તેવા િવવાદમા ંરકમની કોઈ મયાર્દા નથી Ȑના માટે લોકપાલ ચકુાદો આપી શકે છે. 

જો કે, ફિરયાદીને થતા કોઈપણ પિરણામી નકુસાન માટે, ફિરયાદીના સમયના નકુશાન, થયેલા ખચર્ અને 

ફિરયાદી Ďારા ભોગવવામા ંઆવતી હરેાનગિત/માનિસક વેદના માટે લોકપાલ પાસે ભારતીય Įિપયા 1 લાખ 

ઉપરાતં, 20 લાખ Įિપયા સધુીનુ ંવળતર પરંુૂ પાડવાની સĂા હશે. 

 Ԍયારે લોકપાલ પાસે તમામ ફિરયાદોને સબંોધવા અને બધં કરવાની સĂા હશે, Ɨયારે નાયબ લોકપાલ પાસે 

ƨકીમના કલમ 10 હઠેળ આવતી ફિરયાદો અને ƨકીમની કલમ 14 હઠેળ જણાƥયા મજુબ સિુવધા Ďારા પતાવટ 

કરવામા ંઆવેલી ફિરયાદોને બધં કરવાની સĂા હશે. 

 સેવામા ંઉણપના પિરણામે િનયમન કરેલ સƨંથાના કૃƗય અથવા અવગણનાથી પીિડત કોઈપણ ગ્રાહક ƥયિક્તગત 

રીતે અથવા અિધકૃત પ્રિતિનિધ Ďારા ƨકીમ હઠેળ ફિરયાદ નҭધાવી શકે છે. 

 આ યોજના હઠેળ નીચેની બાબતોમા ંસેવામા ંઉણપ માટે કોઈ ફિરયાદ કરવાની રહશેે નહીં: 

o  િનયમનકારી સƨંથાનો વાિણԌય સબંધંી ફҰસલો/ ƥયાપારી િનણર્ય 

o આઉટસોિસર્ંગ કોƛટ્રાક્ટને લગતા િવકે્રતા અને િનયમનકારી સƨંથા વƍચેનો િવવાદ 

o ઓƠબͭસમેનને સીધી રીતે સબંોધવામા ંઆવતી નથી તેવી ફિરયાદ 

o િનયમનકારી સƨંથાના મેનેજમેƛટ અથવા એિક્ઝɉિુટƥસ સામે સામાƛય ફિરયાદો 

o એક િવવાદ કે Ȑમા ં કાયદાકીય અથવા કાયદા અમલીકરણ સĂાિધકારીના આદેશોનુ ંપાલન કરીને 

િનયમનકારી સƨંથા Ďારા કાયર્વાહી શĮ કરવામા ંઆવે છે 

o િરઝવર્ બેƛકના િનયમનકારી કાયર્કે્ષત્રમા ંન હોય તેવી સેવા 

o િનયમનકારી સƨંથાઓ વƍચેનો િવવાદ; અને 

o િનયમનકારી સƨંથાના કમર્ચારી-એƠƜલોયર સબંધંને લગતો િવવાદ 

 
 યોજના હઠેળ ફિરયાદ અસƗય રહશેે નહીં િસવાય કે: 

 
1. ફિરયાદીએ, યોજના હઠેળ ફિરયાદ કરતા પહલેા, સબંિંધત િનયમનકારી સƨંથાને લેિખત ફિરયાદ કરી હોય અને 

o િનયમનકારી સƨંથા Ďારા ફિરયાદને સપંણૂર્ અથવા આંિશક રીતે નકારી કાઢવામા ંઆવી હોય, અને 

ફિરયાદી જવાબથી સતંƧુટ ન હોય; અથવા િનયમનકારી સƨંથાને ફિરયાદ મƤયા પછી 30 િદવસની 

અંદર ફિરયાદીને કોઈ જવાબ મƤયો ન હોય; અને 

o ફિરયાદીને િનયમનકારી સƨંથા તરફથી ફિરયાદનો જવાબ મƤયા પછી અથવા Ԍયા ંકોઈ જવાબ ન મળે 

Ɨયા ંફિરયાદની તારીખથી એક વષર્ અને 30 િદવસની અંદર લોકપાલને ફિરયાદ કરવામા ંઆવે છે. 

2. ફિરયાદ એ કાયર્વાહીના એ જ કારણના સદંભર્મા ંન હોય કે Ȑ પહલેાથી જ- 



o લોકપાલ સમક્ષ પેિƛડંગ હોય અથવા ઓƠબͭસમેન Ďારા યોગ્યતાના આધારે પતાવટ અથવા કાયર્વાહી 

કરવામા ંઆવી હોય, તે જ ફિરયાદી પાસેથી અથવા એક અથવા વધ ુફિરયાદીઓ સાથે, અથવા કોઈપણ 

કોટર્ , િટ્રƞયનુલ અથવા આિબર્ટે્રટર અથવા  

o અƛય કોઈપણ ફોરમ અથવા ઓથોિરટી સમક્ષ પેિƛડંગ સબંિંધત પક્ષોમાથંી એક અથવા વધ ુપક્ષકારો 

પાસેથી પ્રાƜત થાય કે નહીં;  અથવા, કોઈપણ કોટર્ , િટ્રƞયનુલ અથવા આિબર્ટે્રટર અથવા અƛય કોઈપણ 

ફોરમ અથવા ઓથોિરટી Ďારા યોગ્યતાના આધારે પતાવટ અથવા કાયર્વાહી કરવામા ંઆવી હોય, પછી 

ભલે તે સમાન ફિરયાદી પાસેથી અથવા એક અથવા વધ ુફિરયાદી/પક્ષો સાથે સબંિંધત હોય. 

3. ફિરયાદ અપમાનજનક અથવા અથર્હીન અથવા ઉĂેજક પ્રકૃિતની ન હોય 

4. આવા દાવાઓ માટે, સમયમયાર્દા અિધિનયમ, 1963 હઠેળ િનધાર્િરત મયાર્દાના સમયગાળાની સમાિƜત પહલેા ં

િનયમન કરાયેલ સƨંથાને ફિરયાદ કરવામા ંઆવી હોય. 

5. ફિરયાદી યોજનાની કલમ 11 મા ંિનિદર્Ƨટ કયાર્ મજુબ સપંણૂર્ માિહતી પ્રદાન કરી હોય 

6. ફિરયાદકતાર્ Ďારા ƥયિક્તગત રીતે અથવા વકીલ િસવાયના અિધકૃત પ્રિતિનિધ Ďારા ફિરયાદ નҭધાવવામા ંઆવે 

છે િસવાય કે વકીલ પીિડત ƥયિક્ત હોય. 

7. લોકપાલ/નાયબ લોકપાલ ફિરયાદી અને િનયમનકારી સƨંથા વƍચે સગવડ અથવા સમાધાન અથવા મƚયƨથી 

Ďારા ફિરયાદના સમાધાનને પ્રોƗસાહન આપવાનો પ્રયાસ કરશે. 

8. ફિરયાદની પ્રાિƜત પર, િનયમનકારી સƨંથા, 15 િદવસની અંદર, ફિરયાદમા ંસમાિવƧટ દƨતાવેજોની નકલો સાથે, 

િનરાકરણ માટે લોકપાલ સમક્ષ ફિરયાદના જવાબમા ંતેનુ ંલેિખત સƨંકરણ ફાઇલ કરશે. 

9. જો ફેિસિલટેટર મારફત ફિરયાદનુ ં િનરાકરણ ન આવે તો, સમાધાન અથવા આિબર્ટે્રશન Ďારા ફિરયાદના 

િનરાકરણ માટે િનયમનકારી સƨંથાના અિધકારીઓ સાથે ફિરયાદીની બેઠક સિહત યોગ્ય માનવામા ંઆવે તેવી 

કાયર્વાહી શĮ કરી શકાય છે. 

10. ફિરયાદ ઉકેલાઈ હોવાનુ ંમાનવામા ંઆવશે Ԍયારે: 

o લોકપાલના હƨતક્ષેપ પર ફિરયાદી સાથે િનયમન કરાયેલ એિƛટટી Ďારા તેનુ ંસમાધાન કરવામા ંઆƥયુ ંહોય; 

અથવા 

o ફિરયાદી લેિખતમા ંઅથવા અƛયથા (Ȑ નҭધવામા ંઆવી શકે છે) સમંત થયા હોય કે ફિરયાદના િનરાકરણની 

રીત અને હદ સતંોષકારક છે; અથવા 

o ફિરયાદીએ ƨવેƍછાએ ફિરયાદ પાછી ખેંચી લીધી હોય. 



11. નાયબ લોકપાલ અથવા લોકપાલ કોઈપણ તબકે્ક ફિરયાદને નકારી શકે છે, જો એવુ ંજણાય કે કરવામા ંઆવેલી 

ફિરયાદ: 

o કલમ 10 હઠેળ ચલાવવા પાત્ર નથી; અથવા 

o સચૂનો આપવા અથવા માગર્દશર્ન અથવા સમજૂતી મેળવવાની પ્રકૃિતમા ંછે 

12. ઓƠબͭસમેન કોઈ પણ તબકે્ક ફિરયાદ નકારી શકે છે જો: 

o તેમના મતે સેવામા ંકોઈ ઉણપ ન હોય; અથવા 

o પિરણામી નકુસાન માટે માગંવામા ંઆવેલ વળતર કલમ 8(2) મા ં દશાર્ƥયા મજુબ વળતર આપવાની 

લોકપાલની સĂાની બહાર હોય; અથવા 

o ફિરયાદી Ďારા યોગ્ય ખતં સાથે ફિરયાદની પ્રિક્રયા કરવામા ંઆવી ન હોય; અથવા 

o ફિરયાદ કોઈપણ પયાર્Ɯત કારણ વગરની હોય; અથવા 

o ફિરયાદને િવƨતતૃ દƨતાવેજી અને મૌિખક પરુાવાઓની િવચારણાની જĮર હોય અને લોકપાલ સમક્ષની 

કાયર્વાહી આવી ફિરયાદના િનણર્ય માટે યોગ્ય ન હોય; અથવા 

o લોકપાલના મતે ફિરયાદીને કોઈ આિથર્ક નકુસાન કે હાિન થઈ ન હોય અથવા અસિુવધા થઈ ન હોય. 

યોજનાની એક નકલ અમારી શાખાઓમા ંઉપલƞધ છે અને િવનતંી પર શેર કરવામા ંઆવશે. 


