
 
 

 

રિઝર્વ બને્ક – સંકલિત િોકપાિ સ્કીમ 2021 

મુખ્ય િાક્ષલિકતાઓ 

સંકલિત િોકપાિ સ્કીમ 2021 12 નર્ેમ્બિ 2021થી અસિમાં આર્ી િહી છે. આ સ્કીમ આિબીઆઇ િોકપાિ પદ્ધલત ન્યાયકે્ષત્રને તટસ્થ 

બનાર્તા  ‘એક િાષ્ટ્ર એક િોકપાિ’ના દ્રલિકોિને અપનાર્ે છે. તે આિબીઆઇની પ્રર્તવમાન ત્રિ િોકપાિ સ્કીમ્સનંુ સંકિન કિે છે જેના નામમાં 

(1) બેનન્કંગ િોકપાિ સ્કીમ 2006 (2) િોકપાિ સ્કીમ ફોિ નોન-બેનન્કંગ ફાઇનાલન્સયિ કંપનીઝ, 2018 (3) િોકપાિ સ્કીમ ફોિ રિજીટિ 

ટ્રાન્ઝેક્શન્સ 2019નંુ સંકિન કિે છે. 

 

 એપ્િીકેલબિીટી (અિજીપાત્રતા): રિઝર્વ બને્ક ઓફ ઇલન્િયા દ્ર્ાિા લનયમન કિર્ામાં આર્તા દિેક સાહસો (એટિે કે બેન્કો / એનબીએફસી 

/ પેમેન્ટ લસસ્ટમ ઓપિેટસવ) 

 સ્કીમ હેઠળ ફરિયાદ લનર્ાિિ માટનેી પ્રરિયા: 
 

I. ફરિયાદના કાિિો:  

સેર્ામાં ઉિપના પરિિામે િેગ્યુિેટેિ એલન્ટટી (RE) નંુ કોઈપિ કાયવ/બાકાત વ્યલક્તગત િીતે અથર્ા અલધકૃત પ્રલતલનલધ દ્ર્ાિા ફરિયાદ નોંધાર્ી શકે છે. 

“અલધકૃત પ્રલતલનલધ” નો અથવ એ છે કે ર્કીિ લસર્ાયની વ્યલક્ત (જયાં સુધી એડ્ર્ોકેટ પીરિત વ્યલક્ત ન હોય) િોકપાિ સમક્ષની કાયવર્ાહીમાં ફરિયાદીનંુ 

પ્રલતલનલધત્ર્ કિર્ા માટે યોગ્ય િીતે લનયુક્ત અને િેલિતમાં અલધકૃત હોય. 
 

II. ફરિયાદનો સ્કીમ હેઠળ સમાર્ેશ થશે નહી, લસર્ાય કે: 

 

a) ફરિયાદીએ સ્કીમ હેટળ ફરિયાદ કિતા પહેિા સંબંલધત િેગ્યુિેટેિ સંસ્થામાં િેલિત ફરિયાદ કિી હોય 

 

i. િેગ્યુિેટેિ સંસ્થા દ્ર્ાિા આિી કે અંશતઃ ફરિયાદનો સ્ર્ીકાિ કિર્ામાં આવ્યો હોય અન ેફરિયાદનો સંતોષકાિક જર્ાબ દ્ર્ાિા ઉકેિ 

િાર્ર્ામાં આવ્યો ન હોય; અથર્ા તો ફરિયાદનો િેગ્યુિેટેિ સંસ્થા દ્ર્ાિા ફરિયાદ મળ્યા બાદ 30 રદર્સોમાં કોઇ જર્ાબ મળ્યો ન હોય 

 

ii. જો િેગ્યુિેટેિ સંસ્થા દ્ર્ાિા ફરિયાદી દ્ર્ાિા જર્ાબ મળ્યો હોય તો િોકપાિને એક ર્ષવની અંદિ અને જો જર્ાબ ન મળ્યો હોય તો 

ફરિયાદના 30 રદર્સની અંદિ ફરિયાદ કિી શકાય છે 

 

b) જો ફરિયાદ સમાન કાિિના સંદર્વમાં ન હોય જે પહેિેથી જ: 

 

i. િોકપાિ સમક્ષ પિતિ હોય અથર્ા ગુિર્ત્તાના આધાિે િોકપાિ દ્ર્ાિા પતાર્ટ કિર્ામાં આર્ી હોય અથર્ા ધ્યાન આપર્ામાં આવ્યુ 

હોય, ચાહે સમાન ફરિયાદી દ્ર્ાિા અથર્ા એક કિતા ર્ધુ ફરિયાદ મળી હોય અથર્ા એક કે ર્ધુ પક્ષકાિોને સંબંલધત હોય; 

 

ii. કોટવ, રટ્રબ્યૂનિ અથર્ા અન્ય કોઇ ફોિમ અથર્ા ઓથોરિટી સમક્ષ પિતિ હોય અથર્ા કોટવ, રટ્રબ્યૂનિ અથર્ા આર્બવટ્રેટિ અથર્ા કોઇમ 

ફોિમ કે ઓથોરિટી દ્ર્ાિા ગુિર્ત્તાના આધાિે પતાર્ટ કિાઇ કે ધ્યાન આપર્ામાં આવ્યુ હોય, ચાહે સમાન ફરિયાદી પાસેથી આર્ી 

હોય કે નહી અથર્ા એક કે ર્ધુ ફરિયાદીઓ/પક્ષકાિોને સંબંલધત હોય. 

 

c) ફરિયાદ ફરિયાદ અપમાનજનક અથર્ા વ્યથવ અથર્ા ઉતે્તજક પ્રકૃલતની ન હોય, 

d) જો િેગ્યુિેટે સંસ્થાને કિર્ામાં આર્ેિી ફરિયાદ આર્ા દાર્ાઓ માટે લિમીટશેન કાયદો, 1963 હેઠળ મયાવદાનો સમયગાળો પૂિો થતા કિર્ામાં 

આર્ી હોય; 

e) ફરિયાor સ્કીમના લનયમ 11માં લનર્દવિ સંપૂિવ માલહતી પૂિી પાિતો હોય; 

f) જો ફરિયાદ ફરિયાદી દ્ર્ાિા જાતે કિર્ામાં આર્ી હોય કે જો ફરિયાદી દ્ર્ાિા વ્યલક્તગત િીતે અથર્ા ર્કીિ લસર્ાયના અલધકૃત પ્રલતલનલધ દ્ર્ાિા 

ફરિયાદ નોંધાર્ર્ામાં આર્ી હોય, લસર્ાય કે એડ્ર્ોકેટ પીરિત વ્યલક્ત હોય.. 

iii)  સ્કીમ હેઠળ ફરિયાદની જાળર્િી ન કિર્ામાં નીચેના જેર્ી બાબતો સામેિ છે જેમ કેઃ 

a) REનો ર્ાલિલજયક ચુકાદો/વ્યાપાિી લનિવય; 

b) આઉટસોર્સિંગ કોન્ટ્રાક્ટને િગતા લર્િેતા અને RE ર્ચ્ચેનો લર્ર્ાદ; 

c) ફરિયાદ સીધી િોકપાિને સંબોધતી ન હોય; 

d) REના મનેેજમેન્ટ અથર્ા એલક્ઝક્યુરટર્ સામે સામાન્ય ફરિયાદો; 



 
 

e) લર્ર્ાદ કે જેમા ંર્ધૈાલનક અથર્ા કાયદા અમિીકિિ સત્તાલધકાિના આદેશોના પાિનમાં કાયવર્ાહી શરૂ કિર્ામાં આર્ ે

છે; 

f) RBIના લનયમનકાિી કાયવક્ષતે્રમાં સેર્ા ન હોય; 

g) RE ર્ચ્ચનેો લર્ર્ાદ; અન ે

h) REના કમવચાિી-એમ્પ્િોયિ સંબધંને સંિોર્તો લર્ર્ાદ. 
 

 ફરિયાદ દાિિ કિર્ાની પ્રરિયા: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 એપેિેટ ઓથોરિટી સમક્ષ અપીિ: 

o િોકપાિ ઑરફસ દ્ર્ાિા એર્ોિવ અથર્ા ફરિયાદના અસ્ર્ીકાિથી નાિાજ ફરિયાદી, એર્ોિવ પ્રાપ્ત થયાના 30 રદર્સની અંદિ અથર્ા ફરિયાદના 

અસ્ર્ીકાિ પછી, એલક્ઝક્યુરટર્ રિિેક્ટિ, કન્્યુમિ એજયુકેશન એન્િ પ્રોટેક્શન રિપાટવમેન્ટ (CEPD), RBIને અપીિ કિર્ાનંુ પસંદ કિી શકે છે. 

 

o એપેિેટ ઓથોરિટી, જો તે સંતુિ હોય કે ફરિયાદી પાસે સમયની અંદિ અપીિ ન કિર્ા માટે પૂિતંુ કાિિ હતંુ, તો તે 30 રદર્સથી ર્ધુ ન હોય તેર્ી ર્ધુ 

અર્લધની મંજૂિી આપી શકે છે. 

 

 ફરિયાદોનો ઉકેિ: 

 

o િોકપાિ સમક્ષની કામગીિી પ્રકાિની દ્રલિએ સાિાંશ છે. 

o  સગર્િ, સમાધાન અથર્ા મધ્યસ્થી દ્ર્ાિા સમાધાનને પ્રોત્સાહન આપે છે જો શક્ય ન હોય તો એર્ોિવ/ઓિવિ જાિી કિી શકે છે 

 

 

નોંધ: 

 આ ર્ૈકલપપક તકિાિ લનર્ાિિ પદ્ધલત છે. 

 ફરિયાદીને કોટવ, રટ્રબ્યૂનિ અથર્ા આર્બવટ્રેટિ અથર્ા કોઇ પિ ફોિમ કે ઓથોરિટીનો સંપકવ કિર્ાની છૂટ છે. 

 

 

સ્કીમની લર્ગતર્ાિ કોપી માટે કપૃા કિીને જુઓઃ 

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

REને િેલિત ફરિયાદ 

િોકપાિ સમક્ષ ફરિયાદ કિો 

(RE પાસેથી એક ર્ષવમા ંજર્ાબ મળ્યો હોય, અથર્ા તો RE પાસેથી 

એક ર્ષવ અને 30 રદર્સોમાં જર્ાબ મળ્યો ન હોય) 

A) CMS પોટવિ (https://cms.rbi.org.in): 

અથર્ા 

સેન્ટ્રિાઇઝિ રિસીપ્ટ અને પ્રોસેનસંગ સેન્ટિ (સીઆિપીસી)ને કિાયેિ 

ઇિેક્ટ્રોનીક અથર્ા રફઝીકિ મોિ (ફોિમેટ બીિેિ છે)  

ઇમેઇિઃ CRPC@rbi.org.in 

સિનામુઃ સીઆિપીસી, આિબીઆઇ, સેન્ટ્રિ લર્સ્ટા, સેકટિ 17, 

ચંદીગઢ - 160017, કેન્દ્રનો ટોિ ફ્રી ન.ં 14448 (સમય - સર્ાિના 

9.30થી સાંજના 5.15)  

 

જો ફરિયાદનો સંપૂ્રિવ ક ેઅંશતઃ 

RE દ્ર્ાિા અસ્ર્ીકાિ કિર્ામાં 

આવ્યો હોય અન ેગ્રાહકને 

પ્રલતર્ાર્થી સંતોષ ન હોય અથર્ા 

RE પાસેથી કોઇ જર્ાબ 

આવ્યો ન હોય  

30 રદર્સોને 

અંત ે
જો ગ્રાહક ેઅન્ય કોઇ 

ફોિમનો સંપકવ કયો ન 

હોય 


