
રિઝર્વ બેંક - ઇરટિગ્રેિેડ ઓમ્બડ્સમેન સ્કીમ, 2021 

મુખ્ય લાક્ષરિકતાઓ 

લાગુ પડર્ુ ુંઃ આ યોજના રિઝર્વ બેંક ઓફ ઇરડિયા એક્ટ, 1934, બેંરકિંગ િગે્યુલેશન એક્ટ, 1949, પેમેડટ 

એડિ સેટલમેડટ રસસ્ટમ્સ એક્ટ, 2007 અન ે કે્રરિટ ઇડફોમેશન કિંપનીઝ (િગે્યુલેશન) એક્ટ, 2005 

(2005નો 30)ની જોગર્ાઈઓ હેઠળ ભાિતમાિં એક િગે્યુલેટેિ એરડટટી (આિઇ) દ્વાિા પૂિી પાિર્ામાિં 

આર્તી સેર્ાઓને લાગુ પિશે. આ યોજના િત્નારફન કેરપટલ પ્રાઇર્ેટ રલરમટેિ (કિંપની)ને લાગુ પિે છે. 

આ યોજના હેઠળ ફરિયાદ રનર્ાિિ માિેની પ્રરિયાુંઃ 

I. ફરિયાદના આધાિોોઃ સેર્ામાિં ઉણપને પરિણામે રનયિંરિત એકમ (આિ.ઈ.)ના કોઈ પણ કૃત્ય/બાદબાકી

વ્યરિગત િીતે અથર્ા અરધકૃત પ્રરતરનરધ માિફતે ફરિયાદ નોિંધાર્ી શકે છે. 

"અરધકૃત પ્રરતરનરધ"નો મતલબ થાય એિર્ોકેટ રસર્ાયની વ્યરિ (રસર્ાય કે એિર્ોકેટ નાિાજ વ્યરિ 

ન હોય) ઓમ્બડ્સમેન સમક્ષની કાયવર્ાહીમાિં ફરિયાદીનુિં પ્રરતરનરધત્ર્ કિર્ા માટે યોગ્ય િીતે રનયુિ 

અન ેઅરધકૃત. 

II. ફરિયાદ આ યોજના હેઠળ િહેશે નહીિં, રસર્ાય કેોઃ

a. ફરિયાદીએ આ યોજના હેઠળ ફરિયાદ કિતા પહેલા સિંબિંરધત િગે્યુલેટેિ એરડટટીને લેરિત

ફરિયાદ કિી હતી અને

i. ફરિયાદને રનયમનકાિી સિંસ્થા દ્વાિા સિંપૂણવ અથર્ા આિંરશક િીતે નકાિી કાઢર્ામાિં આર્ી

હતી, અને ફરિયાદી જર્ાબથી સિંતુષ્ટ નથી; અથર્ા ફરિયાદીને િગે્યુલેટેિ એરડટટીને

ફરિયાદ મળ્યાના 30 રદર્સની અિંદિ કોઈ જર્ાબ મળ્યો ન હતો; અને

ii. ફરિયાદીને રનયમનકાિી સિંસ્થા તિફથી ફરિયાદનો જર્ાબ મળ્યા પછી એક ર્ર્વની અિંદિ

અથર્ા, જ્ાિં કોઈ જર્ાબ પ્રાપ્ત ન થાય, ત્યાિં ફરિયાદની તાિીિથી એક ર્ર્વ અન ે30

રદર્સની અિંદિ, ઓમ્બડ્સમેનને ફરિયાદ કિર્ામાિં આર્ે છે.

b. ફરિયાદ એ જ કાયવના કાિણના સિંબિંધમાિં નથી, જ ેપહેલેથી જ છે:

i. ઓમ્બડ્સમેન સમક્ષ પેરડિિંગ અથર્ા ઓમ્બડ્સમેન દ્વાિા યોગ્યતાના આધાિ ેપતાર્ટ

કિર્ામાિં આર્ી છે અથર્ા તેની સાથે વ્યર્હાિ કિર્ામાિં આવ્યો છે, પછી ભલે તે જ



ફરિયાદી પાસેથી અથર્ા એક અથર્ા ર્ધુ ફરિયાદી અથર્ા સિંબિંરધત પક્ષકાિોમાિંથી એક 

અથર્ા ર્ધુ પક્ષકાિો પાસેથી પ્રાપ્ત થાય કે ન મળે; 

ii. કોઈ પણ કોટવ , રટિબ્યુનલ અથર્ા લર્ાદ અથર્ા અડય કોઈ ફોિમ અથર્ા ઓથોરિટી

સમક્ષ પેરડિિંગ; અથર્ા, કોઈ પણ કોટવ , રટિબ્યુનલ અથર્ા લર્ાદ અથર્ા અડય કોઈ ફોિમ

અથર્ા ઓથોરિટી દ્વાિા યોગ્યતાના આધાિ ેપતાર્ટ અથર્ા કાયવર્ાહી કિર્ામાિં આર્ે

છે, પછી ભલે તે એક જ ફરિયાદી પાસેથી પ્રાપ્ત થાય કે ન હોય અથર્ા સિંબિંરધત એક

અથર્ા ર્ધુ ફરિયાદી / પક્ષકાિો સાથે હોય.

c. ફરિયાદ અપમાનજનક અથર્ા વ્યથવ અથર્ા િાસદાયક પ્રકૃરતની નથી;

d. આર્ા દાર્ાઓ માટે રલરમટેશન એક્ટ, 1963 હેઠળ રનધાવરિત મયાવદાની અર્રધની સમારપ્ત

પહેલાિં રનયમનકાિી એરડટટીને ફરિયાદ કિર્ામાિં આર્ી હતી;

e. ફરિયાદી યોજનાની કલમ 11માિં દશાવવ્યા મુજબ સિંપૂણવ મારહતી પૂિી પાિે છે.

f. ફરિયાદ ફરિયાદી દ્વાિા વ્યરિગત રૂપે અથર્ા એિર્ોકેટ રસર્ાયના અરધકૃત પ્રરતરનરધ દ્વાિા

કિર્ામાિં આર્ ેછે રસર્ાય કે એિર્ોકેટ પીરિત વ્યરિ હોય.

III. આ યોજના હેઠળની ફરિયાદની રબન-જાળર્ણીક્ષમતા માટેના કાિણોમાિં નીચેની બાબતો સામેલ

હોય છે- 

- કિંપનીનો ર્ારણરજ્ક રનણવય/ર્ારણરજ્ક રનણવય;

- રર્કે્રતા અન ેકિંપની ર્ચ્ચે આઉટસોરસિંગ કિાિ સિંબિંરધત રર્ર્ાદ;

- એર્ી ફરિયાદ જ ેઓમ્બડ્સમેનને સીધી િીતે સિંબોધર્ામાિં આર્ી ન હોય;

- મેનેજમેડટ અથર્ા કિંપનીના એરક્ઝક્યુરટવ્સ સામે સામાડય ફરિયાદો;

- એક રર્ર્ાદ જમેાિં કિંપની દ્વાિા ર્ૈધારનક અથર્ા કાયદાનો અમલ કિતી સત્તાના આદેશોનુિં પાલન કિીને

કાયવર્ાહી શરૂ કિર્ામાિં આર્ે છે; 

- એર્ી સેર્ા જ ેરિઝર્વ બેંકના રનયમનકાિી કાયવકે્ષિમાિં આર્તી નથી.

- રનયિંરિત સિંસ્થાઓ ર્ચ્ચે રર્ર્ાદ;

- કિંપનીના કમવચાિી-નોકિીદાતાના સિંબિંધ સાથે સિંકળાયેલો રર્ર્ાદ

- આ યોજના હેઠળ સામેલ ન હોય તેર્ી િગે્યુલેટેિ એરડટટીના ગ્રાહકોને લગતો રર્ર્ાદ



ફરિયાદ દાખલ કિર્ાની પ્રરિયાુંઃ 

આિઈને લેરિત ફરિયાદ આિ. ઇ. ને 

30 રદર્સના અિંતે 

જો ફરિયાદન ેસિંપૂણવપણે અથર્ા આિંરશક િીતે આિ. ઇ. દ્વાિા નકાિી કાઢર્ામાિં આર્ે છે અન ેગ્રાહક 

જર્ાબથી અસિંતુષ્ટ િહે છે અથર્ા આિઇ તિફથી કોઈ જર્ાબ પ્રાપ્ત થતો નથી 

જો ગ્રાહકે અડય કોઈ ફોિમનો સિંપકવ  કયો ન હોય તો 

ઓમ્બડ્સમેન સમક્ષ ફરિયાદ નોિંધાર્ર્ી (આિ. ઈ. તિફથી મળેલા જર્ાબના એક ર્ર્વની અિંદિ; અથર્ા 

આિ. ઈ. તિફથી કોઈ જર્ાબ ન મળ્યો હોય તો એક ર્ર્વ અન ે30 રદર્સની અિંદિ) 

A) સીએમએસ પોટવલ ( https://cms.rbi.org.in); અથર્ા

B) કેડરીયકૃત િસીદ અન ેપ્રરક્રયા કેડર (સીઆિપીસી) (સાથે જોિાયેલુિં ફોમેટ) માટે ઇલેક્ટિ ોરનક અથર્ા

રફરઝકલ મોિ, નીચેના સિનામાિં પિ 

ઈ-મેઈલ: crpc@rbi.org.in  

સિનામુિં: સેડટિલાઇઝ્િ રિરસપ્ટ એડિ પ્રોસેરસિંગ સેડટિ (સીઆિપીસી) રિઝર્વ બેંક ઓફ ઇરડિયા, સેડટિલ 

રર્સ્ટા, ચોથો માળ, સેક્ટિ 17, ચિંદીગઢ - 160 017  

ટોલ ફ્રી નિંબિ - 14448 (સમય - સર્ાિ ે9:30 થી સાિંજ ે5:15) સાથે સેડટિનો સિંપકવ  કિો 

ફરિયાદ, જો શાિીરિક સ્ર્રૂપમાિં િજૂ કિર્ામાિં આર્ે તો, ફરિયાદી દ્વાિા અથર્ા અરધકૃત પ્રરતરનરધ દ્વાિા 

યોગ્ય િીતે સહી કિર્ામાિં આર્શે. 

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


એપેલેિ ઓથોરિિી સમક્ષ અપીલ 

- ઓમ્બડ્સમેન ઓરફસ દ્વાિા કોઈ એર્ોિવ અથર્ા ફરિયાદ નામિંજૂિ થર્ાથી નાિાજ ફરિયાદી, એર્ોિવ

પ્રાપ્ત થયાના અથર્ા ફરિયાદ નામિંજૂિ થયાના 30 રદર્સની અિંદિ, ગ્રાહક રશક્ષણ અન ેસુિક્ષા રર્ભાગ 

(સીઇપીિી), આિબીઆઈના એરક્ઝક્યુરટર્ રિિકે્ટિને અપીલ કિર્ાનુિં પસિંદ કિી શકે છે. 

- અપીલ ઓથોરિટી, જો તે સિંતુષ્ટ હોય કે ફરિયાદી પાસે સમયની અિંદિ અપીલ ન કિર્ા માટે પૂિતા

કાિણો છે, તો તે ર્ધુ 30 રદર્સથી ર્ધુ સમય માટે મિંજૂિી આપી શકે છે. 

ફરિયાદોનુ  રનિાકિિ 

- ઓમ્બડ્સમેન સમક્ષની કાયવર્ાહી પ્રકૃરતમાિં સાિાિંશ છે.

- સુરર્ધા, સમાધાન અથર્ા મધ્યસ્થતા દ્વાિા સમાધાનને પ્રોત્સાહન આપે છે જો તે ન પહોિંચ્યુિં હોય તો,

એર્ોિવ /ઓિવિ જાિી કિી શકે છે 

નો ધ: 

• આ ર્ૈકરપપક રર્ર્ાદ રનર્ાિણ તિંિ છે.

• ફરિયાદીને કોટવ , રટિબ્યુનલ અથર્ા લર્ાદ અથર્ા અડય કોઈ પણ ફોિમ કે ઓથોરિટીનો સિંપકવ  કિર્ાની

સ્ર્તિંિતા છે. 

યોજનાની રર્ગતર્ાિ નકલ માટે કૃપા કિીન ે

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

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



