
 

 

 

રિઝર્વ બેંક – સકંલિત િોકપાિ યોજના 2021 

 

મખુ્ય વર્શેષતાઓ 

 

સકંલિત િોકપાિ યોજના, 2021 12 નવેમ્બર, 2021થી અમિી છે. આ યોજના આરબીઆઇ િોકપાિ કાયયપ્રણાિી 
અધિકારક્ષેત્રને તટસ્થ બનાવીને ‘એક રાષ્ટ્ર એક િોકપાિ’નો અલિગમ આપનાવે છે. ત ે આરબીઆઇની ત્રણ 
પ્રવતયમાન િોકપાિ યોજનાઓને સકંલિત કરે છે, એટિે કે (1) બેંકકિંગ િોકપાિ યોજના, 2006; (2) નોન-બેંકકિંગ 
નાણાકીય કંપનીઓ માટે િોકપાિ યોજના, 2018; અને (3) કિજજટિ વહવેારો માટે િોકપાિ યોજના, 2019. 

 

િાગ ુથર્ા પાત્રતાાઃ 
 

આ યોજના નીચ ેજણાવિેી રેગ્યિુેટેિ એન્ટટટીઝ (આરઇ)ને આવરે છેેઃ 
 

i. તમામ વાલણજ્ય બેંકો, પ્રાદેધિક ગ્રામીણ બેંકો, ધિિયલુ્િ પ્રાઇમરી (અબયન) કોઓપરેકટવ બેંકો અને નોન-ધિિયલુ્િ 
પ્રાઇમરી (અબયન) કો-ઓપરેકટવ બેંકો, જેમની અગાઉના નાણાકીય વર્યની ઓકિટ થયેિી બેિેટસ િીટની 
તારીખના રોજ થાપણનુ ંકદ રૂ. 50 કરોિ અને તેથી વધ ુહોય; 

ii. તમામ નોન-બેંકકિંગ નાણાકીય કંપનીઓ (એનબીએફસી) (હાઉધસિંગ ફાયનાટસ કંપનીઓ ધસવાય), જેઓ (એ) 
થાપણો સ્વીકારવા માટે અધિકૃત્ત હોય; અથવા (બી) અગાઉના નાણાકીય વર્યની ઓકિટ થયેિી બેિેટસ િીટની 
તારીખના રોજ રૂ. 100 કરોિ અને વધનુા ંસપંધત્તના ંકદની સાથે ગ્રાહક ઇટટરફેસ િરાવતી હોય; અન ે

iii. યોજના હઠેળ વ્યાખ્યાધયત કયાય પ્રમાણેના તમામ ધસસ્ટમ સહિાગીઓ. 
 
 

યોજના હઠેળ તકિાિ વનર્ાિણ માટેની પ્રરિયાાઃ 
 

I. ફરિયાદના આધાિાઃ સેવામા ંઊણપમા ંપકરણામતા રેગ્યિુેટેિ એન્ટટટીના કોઇ કાયય/ચકૂને િીિે વ્યક્તિતગત રીત ે
અધિકૃત્ત પ્રધતધનધિ મારફતે ફકરયાદ નોંિાવી િકાય છે. 

“અધિકૃત્ત પ્રધતધનધિ”નો અથય વકીિ ધસવાયની (જ્યા ંસિુી વકીિ ધપકિત વ્યક્તિત ન હોય તયા ંસિુી) એવી વ્યક્તિત જે 
િોકપાિ સમક્ષ કાયયવાહીમા ં ફકરયાદીનુ ં પ્રધતધનધિતતવ કરવા માટે યોગ્ય રીતે ધનયિુત કરેિી અથવા િેલખતમા ં
અધિકૃત્ત કરેિી હોય. 

 

II. ફરિયાદ યોજના હઠેળ નહીં િહ,ે જયા ંસધુીાઃ 
 

એ) યોજના હઠેળ ફકરયાદ કરી હોય તે પહિેા ફકરયાદીએ અગાઉ સબંધંિત રેગ્યિુેટેિ એન્ટટટીને િેલખત ફકરયાદ કરી 
હોય અને 

i. ફકરયાદ રેગ્યિુેટેિ એન્ટટટી દ્વારા સપંણૂયપણે અથવા આંધિક રીતે નામજૂંર કરી હોય અને ફકરયાદી પ્રધતસાદ 
સાથે સતંષુ્ટ્ટ ન હોય; અથવા ફકરયાદીએ રેગ્યિુેટેિ એન્ટટટી દ્વારા ફકરયાદ પ્રાપ્ત થયાના 30 કદવસની અંદર 
પ્રધતસાદ આપ્યો ન હોય; અન ે



 

 

ii. ફકરયાદીએ ફકરયાદ માટે રેગ્યિુેટેિ એન્ટટટી પાસેથી પ્રધતસાદ મેળવ્યો હોય તેના એક વર્યની અંદર અથવા, 
ફકરયાદની તારીખથી એક વર્ય અને 30 કદવસની અંદર કોઇ પ્રધતસાદ પ્રાપ્ત કયો ન હોય તયારે ફકરયાદ 
િોકપાિ સમક્ષ કરવામા ંઆવી હોય. 

 

બી) ફકરયાદ કાયયવાહીના ંસમાન કારણના ંસબંિંમા ંન હોય, જે અગાઉથીેઃ 
 

i. િોકપાિ સમક્ષ પિતર હોય અથવા િોકપાિ દ્વારા યોગ્યતાના આિારે પતાવટ થઈ હોય અથવા કાયયવાહી 
થઈ રહી હોય, પછી િિે તે સમાન ફકરયાદી પાસેથી અથવા એક કે વધ ુફકરયાદીઓની સાથે, અથવા સબંધંિત 
એક કે વધ ુપક્ષો પાસેથી પ્રાપ્ત થઈ હોય કે ન હોય; 
 

ii. કોઇ કોટય , કરબ્યનુિ અથવા આલબિરેટર અથવા અટય કોઇ ફોરમ કે સત્તાધિકારી સમક્ષ પિતર હોય; અથવા કોઇ 
કોટય , કરબ્યનુિ કે આલબિરેટર અથવા અટય કોઇ ફોરમ કે સત્તાધિકારી દ્વારા યોગ્યતાના આિારે પતાવટ થઈ 
હોય અથવા કાયયવાહી થઈ રહી હોય, પછી િિ ેતે સમાન ફકરયાદી પાસેથી અથવા એક કે વધ ુફકરયાદીઓની 
સાથે અથવા સબંધંિત એક કે વધ ુફકરયાદીઓ/પક્ષો પાસેથી પ્રાપ્ત થઈ હોય કે ન હોય. 



 

 

એ)  ફકરયાદ અપમાનજનક અથવા અથયહીન અથવા કષ્ટ્ટદાયક પ્રકૃધત્તની ન હોય; 

 

બી)  આ પ્રકારના દાવાઓ માટે મયાયદા અધિધનયમ, 1963 હઠેળ ધનિાયકરત કરેિી મયાયદાની મદુ્દત સમાપ્ત થાય તે પહિેા 
  રેગ્યિુેટેિ એન્ટટટીને ફકરયાદ કરવામા ંઆવી હોય; 

 

સી)  ફકરયાદી યોજનાની િિૉઝ 11મા ંસ્પષ્ટ્ટ કયાય પ્રમાણેની સપંણૂય માકહતી પરૂી પાિ;ે 

 

િી)  ફકરયાદ ફકરયાદી દ્વારા વ્યક્તિતગત રીતે અથવા વકીિ પોતે ધપકિત હોય તો ત ેધસવાય વકીિ ધસવાયના અધિકૃત્ત 
પ્રધતધનધિ દ્વારા નોંિાવી હોય. 

 

III. યોજના હઠેળ ફરિયાદની લબન-જાળર્ણી માટેના ંઆધાિ એર્ા છે, જેમા ંનીચે જણારે્િી બાબતો સામેિ હોય- 
 

એ)  આરઇનો વાલણજ્ય ચકુાદો / વાલણજ્ય ધનણયય; 

બી)  આઉટસોધસિંગ કોટરાિટના સબંિંમા ંધવકે્રતા અને આરઇ વચ્ચે તકરાર; 

સી)  ફકરયાદ િોકપાિને સીિી સબંોધિત કરવામા ંન આવી હોય; 

િી)  આરઇના ંવહીવટી મિંળ અથવા અધિકારીઓની સામે સામાટય ફકરયાદો; 

ઇ)   એવી તકરાર જેમા ંકાયયવાહી વૈિાધનક અથવા કાયદાની અમિબજવણી કરતી સત્તાધિકારીના આદેિોના ં 
  અનપુાિનથી આરંિવામા ંઆવી હોય; 

એફ) સેવા આરબીઆઇના ધનયમનકારી ક્ષેત્રની અંદર ન હોય; 

જી)  આરઇની વચ્ચ ેતકરાર; અન ે

એચ) આરઇના કમયચારી-રોજગારદાતા સબંિંને સામેિ કરતી તકરાર. 
 

ફરિયાદ કિર્ા માટેની પ્રરિયાાઃ 

િોકપાિ સમક્ષ ફરિયાદ કિર્ી 

(એનબીએફસી પાસેથી પ્રવતસાદ પ્રાપ્ત 
કયાવના એક ર્ષવની અંદિ; અથર્ા જો 
એનબીએફસી પાસેથી પ્રવતસાદ પ્રાપ્ત 
કયો ન હોય તો એક ર્ષવ અને 30 

રદર્સની અંદિ) 

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

અથર્ા 

બી) સેન્ટ્રિાઇઝ્ડ રિવસપ્ટ એન્ટ્ડ પ્રોસેવસિંગ 
સેન્ટ્ટિ (સીઆિપીસી)ને ઇિેક્ટ્રોવનક 

અથર્ા રફલઝકિ મોડ (ફોમેટ લબડલે ુ ંછે) 

ઇમેઇિાઃ CRPC@rbi.org.in 

સિનામુ:ં સેન્ટ્રિાઇઝ્ડ રિવસપ્ટ એન્ટ્ડ પ્રોસેવસિંગ 
સેન્ટ્ટિ (સીઆિપીસી), રિઝર્વ બેંક ઓફ ઈન્ન્ટ્ડયા, 
ચોથો માળ, સેક્ટ્ટિ 17, ચરંડગઢ – 160 017. 

સેન્ટ્ટિનો ટોિ ફ્રી નબંિથી સપંકવ કિો – 14448 
(સમય – સર્ાિે 9:30થી સાજંે 5:15) 

જો ગ્રાહકે અન્ટ્ય કોઇ 
ફોિમનો સપંકવ  કયો ન 
હોય તો 

 

જો ફરિયાદ એનબીએફસી 
દ્વાિા સપંણૂવપણે અથર્ા 
આંવશક િીતે નામજૂંિ 
થાય અને ગ્રાહક 
પ્રવતસાદથી અસતંષુ્ટ િહ ે

અથર્ા 
એનબીએફસી પાસેથી કોઇ 
પ્રવતસાદ પ્રાપ્ત થયો નથી 
 

30 કદવસના 
અંતે 

એનબીએફસીને 
િેલખત ફકરયાદ 

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


 

 

 એપેિેટ સત્તાધિકારી સમક્ષ અપીિ કરોેઃ 
 

 િોકપાિ કચેરી દ્વારા ફકરયાદના ધનણયય અથવા અસ્વીકારથી નારાજ થયેિા ફકરયાદી ફકરયાદના ધનણયય અથવા 
અસ્વીકાર પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી 30 કદવસની અંદર આરબીઆઇના કટઝયમુર એજ્યકેુિન પ્રોટકેિન કિપાટયમેટટ 
(સીઇપીિી)ના એક્િઝક્યકુટવ કિરેિટર સમક્ષ અપીિ કરવાનુ ંપસદં કરી િકે છે. 

 એપેિેટ ઓથોકરટી જો તેઓ સતંષુ્ટ્ટ હોય કે ફકરયાદી સમયસીમાની અંદર અપીિ નહીં કરવા માટેનુ ં પરૂત ુ ં કારણ 
િરાવે છે તો તેઓ વધ ુઅવધિને મજૂંર કરી િકે છે, જે 30 કદવસથી વધ ુનહીં હોય. 

ફરિયાદોના ઉકેિાઃ 

 િોકપાિ સમક્ષ કાયયવાહી સલંક્ષપ્ત પ્રકારની હોય છે. 

 સધુવિા, સમાિાન અથવા મધ્યસ્થી મારફતે પતાવટને પ્રોતસાહન આપે છે. જો તયા ંસિુી ન પહોંચાય તો એવોિય/આદેિ 
જારી કરી િકે છે 

 
નોંધ: 

 આ વૈકક્લ્પક તકરાર ધનવારણ પ્રણાિી છે. 
 

 ફકરયાદી કોટય , કરબ્યનુિ અથવા આલબિરેટર અથવા અટય કોઇ ફોરમ કે સત્તાધિકારીનો સપંકય કરવા માટે સ્વતતં્ર હોય છે. 

યોજનાની ર્ધ ુવર્ગતર્ાિ નકિ માટે કૃપા કિીને https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf જુઓ 

 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf

