
 

Page 1 of 3 
 

રિઝર્વ બેંક – સંકલિત િોકપાિ યોજના ૨૦૨૧ 

મખુ્ય લર્શષેતાઓ 

સંકલિત િોકપાિ યોજના, ૨૦૨૧ - ૧૨ નર્મે્બિ, ૨૦૨૧ થી અમિી છે. આ યોજના આિબીઆઈ િોકપાિ તંત્રના અલિકાિક્ષતે્રન ે

તટસ્થ બનાર્ીને ‘એક િાષ્ટ્ર એક િોકપાિ’ના અલિગમ અપનાર્ે છે. તે આિબીઆઈની હાિની ત્રણ િોકપાિ યોજનાઓને એકીકૃત કિ ે

છે, એટિે ક,ે (૧) બેંકકંગ િોકપાિ યોજના, ૨૦૦૬; (૨) લબન-બેંકકગં નાણાકીય કંપનીઓ માટે િોકપાિ યોજના, ૨૦૧૮; અને (૩) 

રિલજટિ વ્યર્હાિો માટે િોકપાિ યોજના, ૨૦૧૯. 

 પ્રયોજ્યતા: િાિતીય રિઝર્વ બેંક દ્ર્ાિા લનયંલત્રત તમામ સંસ્થાઓ (એટિે કે બેંકો / એનબીએફસી / પેમેન્ટ લસસ્ટમ 

ઓપિેટસવ)  

 યોજના હઠેળ ફરિયાદ લનર્ાિણ માટનેી પ્રરિયા: 

અ. ફિીયાદના આિાિોોઃ- લનયંલત્રત સત્તા (આિ.ઈ.)ના કોઈપણ કાયવ/ચૂકના પરિણામે સેર્ામા ં થતી ઉણપની સામ ે

વ્યલતતગત િીતે અથર્ા અલિકૃત પ્રલતલનલિ દ્ર્ાિા ફરિયાદ નોંિાર્ી શકાશ.ે 

"અલિકતૃ પ્રલતલનલિ" નો અથવ એ છે કે ર્કીિ (જ્યા ંસુિી ર્કીિ પીરિત વ્યલતત ન હોય) લસર્ાયની વ્યલતત કે જે 

િોકપાિ સમક્ષની કાયવર્ાહીમાં ફરિયાદીનું પ્રલતલનલિત્ર્ કિર્ા માટે યોગ્ય િીતે લનયુતત અને િેલિતમા ંઅલિકૃત 

કિાયેિ હોય; 

 બ. યોજના હેઠળની ફરિયાદને ધ્યાનમા ંિેર્ાશે નહીં, લસર્ાય કે: 

૧. ફરિયાદીએ, યોજના હેઠળ ફરિયાદ કિતા પહેિા, સંબંલિત લનયંલત્રત સંસ્થાને િેલિત ફરિયાદ કિેિ હોય 

અને – 

 ફરિયાદને લનયંલત્રત કિેિ સંસ્થા દ્ર્ાિા સંપણૂવ અથર્ા આંલશક િીતે નકાિી કાઢર્ામાં આર્ેિ 

હોય, અને ફરિયાદી જર્ાબથી સંતુષ્ટ ન હોય; અથર્ા લનયંલત્રત કિેિ સંસ્થાએ ફરિયાદ મળ્યા 

પછીના ૩૦ રદર્સની અંદિ ફરિયાદીને કોઈ જર્ાબ આપેિ ન હોય; અન ે

 ફરિયાદીને લનયંલત્રત કિેિ સંસ્થા તિફથી ફરિયાદનો જર્ાબ મળ્યા પછી એક ર્ષવની અંદિ 

િોકપાિને ફરિયાદ કિર્ામાં આર્ેિ હોય અથર્ા, જો ફરિયાદની તાિીિથી એક ર્ષવ અને ૩૦ 

રદર્સની અંદિ કોઈ જર્ાબ ન મળેિ હોય. 

૨. ફરિયાદ એજ કાયવર્ાહીના કાિણના સંબંિમાં નથી કે જે પહેિાથી જ.. 
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 િોકપાિ સમક્ષ અલનર્ણવત અથર્ા િોકપાિ દ્ર્ાિા પતાર્ટ કિેિ અથર્ા યોગ્યતાના આિાિ ે

પતાર્ટ કિર્ામાં આર્ેિ હોય, પછી િિે તે જ ફરિયાદી પાસેથી અથર્ા એક અથર્ા ર્િ ુ

ફરિયાદીઓ પાસેથી, અથર્ા સંબંલિત પક્ષોમાથંી એક અથર્ા ર્િુ પાસથેી મળેિ હોય કે નહીં; 

 કોઈપણ અદાિત, ન્યાયપંચ અથર્ા મધ્યસ્થી અથર્ા અન્ય કોઈપણ ફોિમ અથર્ા સત્તા સમક્ષ 

અલનર્ણવત; અથર્ા, કોઈપણ અદાિત, ન્યાયપંચ અથર્ા મધ્યસ્થી અથર્ા અન્ય કોઈપણ ફોિમ 

અથર્ા સત્તા દ્ર્ાિા યોગ્યતાના આિાિે પતાર્ટ કિર્ામાં આર્ેિ હોય અથર્ા વ્યર્હાિ કિર્ામા ં

આર્ેિ હોય, પછી િિે તે સમાન ફરિયાદી પાસેથી અથર્ા એક અથર્ા ર્િુ ફરિયાદી/પક્ષો 

પાસેથી મળેિ હોય કે નહીં. 

૩. ફરિયાદ અપમાનજનક અથર્ા તુચ્છ અથર્ા હેિાન કિર્ાર્ાળી પ્રકૃલતની ના હોય; 

૪. આર્ા દાર્ાઓ માટ ે મયાવદા અલિલનયમ, ૧૯૬૩ હેઠળ લનિાવરિત સીમા અર્લિની સમાલતત પહેિા ં

લનયંલત્રત કિેિ સંસ્થાને ફરિયાદ કિર્ામાં આર્ેિ હતી; 

  ૫. ફરિયાદી યોજનાની કિમ ૧૧ મા ંલનર્દવષ્ટ કયાવ મજુબ સપંૂણવ માલહતી પ્રદાન કિ ેછે; 

૬. ફિીયાદી દ્ર્ાિા ફિીયાદ વ્યલતતગત િીતે અથર્ા કોઈ ર્કીિ લસર્ાયના કોઈ અલિકૃત પ્રલતલનલિના 

માધ્યમથી નોંિાર્ર્ામાં આર્ે છે લસર્ાય કે ર્કીિ પીરિત વ્યલતત ન હોય. 

ગ. યોજના હેઠળ ફરિયાદ ન ટકર્ાપાત્ર થર્ાના કાિણો એ િહેશે કે જે એર્ી બાબતોમા ંસામેિ હોય કે જે.. 

1. લનયંલત્રત કિેિ સંસ્થાનો વ્યાપાિી ચકુાદો/વ્યાપાિી લનણવય 

2. બાહ્ય સ્રોત કિાિથી સંબંલિત લર્િેતા અને લનયંલત્રત કિેિ સંસ્થા ર્ચ્ચનેો લર્ર્ાદ; 

3. ફરિયાદ જે સીિી િીતે િોકપાિને સંબોિર્ામાં ન આર્ેિ હોય તેર્ી; 

4. લનયંલત્રત કિેિ સંસ્થાના વ્યર્સ્થાપન અથર્ા અલિકાિીગણ સામે સામાન્ય ફરિયાદો; 

5. લર્ર્ાદ કે જેમાં ર્િૈાલનક અથર્ા કાયદા અમિીકિણ અલિકાિીના આદેશોના પાિનમાં કાયવર્ાહી શરૂ 

કિર્ામાં આર્ેિ છે; 

6. રિઝર્વ બેંકના લનયમનકાિી કાયવક્ષેત્રમા ંન હોય તેર્ી સરે્ા; 

7. લનયમનકાિી સંસ્થાઓ ર્ચ્ચેનો લર્ર્ાદ; અન ે

8. લનયંલત્રત કિેિ સંસ્થાના કમવચાિી- નોકિીદાતા સંબિંને િગતો લર્ર્ાદ. 

 ફરિયાદ દાિિ કિર્ાની પ્રરિયા: 
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        ૩૦ રદર્સના અંત ે

 
                                                                                                 

જો ગ્રાહકે અન્ય કોઈ 

ફોિમનો સપંકવ કયો 

નથી. 
 

 અપીિીય અલિકાિી સમક્ષ અપીિ:- 

 િોકપાિ ઓરફસ દ્ર્ાિા આપર્ામા ંઆર્િે લનણવય અથર્ા ફરિયાદ નકાિર્ાથી ફરિયાદી નાિાજ થયિે ફરિયાદી 

લનણવય મળ્યાની તાિીિના ૩૦ રદર્સની અદંિ અથર્ા ફરિયાદ નકાયાવ પછી, કાિોબાિી સચંાિક, ગ્રાહક લશક્ષણ અન ે

સિંક્ષણ લર્િાગ (સી.ઈ.પી.િી.), આિ.બી.આઈ.ન ેઅપીિ કિી શક ેછે. 

 અપીિીય અલિકાિી, જો તઓે સતંષુ્ટ હોય ક ેફરિયાદી પાસ ેસમયની અદંિ અપીિ ન કિર્ા માટ ેપિૂતુ ંકાિણ હતુ,ં તો 

ત ે૩૦ રદર્સથી ર્િ ુન હોય તરે્ા ર્િાિાના સમયગાળા માટ ે પિર્ાનગી આપી શક ેછે. 

 ફરિયાદોનું લનિાકિણ:- 

 િોકપાિ સમક્ષની કાયવર્ાહી સાિાશં પ્રકલૃતની િહશે.ે 

 સલુર્િા, સમાિાન અથર્ા મધ્યસ્થી દ્ર્ાિા સમાિાનન ેપ્રોત્સાહન આપ ેછે. જો ના થઈ શક ેતો લનણવય/હુકમ આપી 

શક ેછે. 

યોજનાની લર્ગતર્ાિ નકિ માટે કપૃા કિીને -

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS૨૦૨૧_૧૨૧૧૨૧.pdf નો સંદિવ િો. 

લનયંલત્રત કિેિ 

સંસ્થાને ને િેલિત 

ફરિયાદ 

જો લનયંલત્રત કિેિ સંસ્થા દ્ર્ાિા 

ફરિયાદને સંપૂણવ અથર્ા આંલશક િીત ે

નકાિી કાઢર્ામાં આરે્ અન ેગ્રાહક 

પ્રલતસાદથી અસંતુષ્ટ િહ ેછે અથર્ા 

લનયંલત્રત કિેિ સંસ્થા તિફથી કોઈ 

જર્ાબ પ્રાતત થયેિ નથી 

િોકપાિ પાસે ફરિયાદ દાિિ કિો (લનયંલત્રત કિેિ સંસ્થા 

તિફથી જર્ાબ મળ્યાના એક ર્ષવની અંદિ; અથર્ા જો 

લનયંલત્રત કિેિ સંસ્થા તિફથી કોઈ જર્ાબ ન મળે તો એક 

ર્ષવ અને ૩૦ રદર્સ પછી) (અ) સી.એમ.એસ. પોટવિ 

(https://cms.rbi.org.in); અથર્ા 

(બી) કેલન્િય િસીદ અને પ્રરિયા કેન્િ (સી.આિ.પી.સી.) 
પાસે ઇિેતરોલનક અથર્ા િિેીત માધ્યમથી (જેનો 

નમુનો બીિેિ છે)ઈ-મેઈિોઃ 

CRPC@rbi.org.in, સિનામુોઃ 

આ.બી.આઈ., સેન્રિ લર્સ્ટા, સેતટિ ૧૭, ચંદીગઢ-

૧૬૦૦૧૭, ટોિ ફ્રી નંબિ દ્ર્ાિા સંપકવ કેન્િ – 
૧૪૪૪૮ (સમય - સર્ાિે ૯:૩૦ થી સાંજે ૫:૧૫ 

સુિી) 
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