
 
 
 

રિઝર્વ  બેં ક - સંકલિત િોકપાિ યોજના, 2021 

મુખ્ય િક્ષણો 
 

 
પ્રયોજ્યતા: 

આ યોજના બેં ક અથવા નોન-બેં કકિંગ ફાઇનાન્સિયલ કંપની અથવા સિસ્ટમ પાર્ટિંસિપન્ટ (પેમેન્ટ સિસ્ટમમાં ભાગ લેતી વ્યક્તિ), 
અથવા યોજનામાં વ્યાખ્યાયયત કયા મુજબ કે્રડિટ ઇન્ફમેશન કંપની અથવા ડિઝવવ  બેં ક દ્વાિા િમય-િમય પિ નનર્દિંષ્ટ કિે લ અન્ય 
કોઈપણ એસન્ટટી દ્વાિા પૂિી પાિવામાં આવતી િેવાઓને લાગુ પિશે, જયાં િુધી તે યોજના હેઠળ બાકાત ન હોય તે હદ િુધી. 

વ્યાખ્યાઓ: 

“એવોિવ ” એટલે યોજના અનુિાિ લોકપાલ દ્વાિા પિાિ કિવામાં આવેલ એવોિવ . 

"અયધકૃત પ્રતતનનયધ" નો અથવ  એ છે કે વકીલ સિવાયની વ્યક્તિ, લોકપાલ િમક્ષની કાયવ વાહીમાં ફડિયાદીનંુ પ્રતતનનયધત્વ કિવા 
માટે યોગ્ય િીતે નનયુિ અને લેખિતમાં અયધકૃત છે. 

"ફડિયાદ" નો અથવ  છે લેખિતમાં અથવા અન્ય પદ્ધતતઓ દ્વાિા િમુન્નતતની િેવામાં ઉણપનો આકે્ષપ કિતી િજૂઆત અને યોજના 
હેઠળ િાહત મેળવવાની માંગણી; "િેવામાં ઉણપ" નો અથવ  છે કોઈપણ નાણાકીય િેવામાં િામી અથવા અયોગ્યતા અથવા તેને 
લગતી આવી અન્ય િેવાઓ, જે નનયમન કિાયેલ એસન્ટટીએ વૈધાનનક િીતે અથવા અન્યથા પ્રદાન કિવી જરૂિી છે, જેના પડિણામે 
ગ્રાહકને નાણાકીય નુકિાન અથવા નુકિાન થઈ શકે છે અથવા ન પણ થઈ શકે છે 

“િમાધાન” એટલે આ યોજનાની જોગવાઈઓ અનુિાિ, િુતવધા અથવા િમાધાન અથવા મધ્યસ્થી દ્વાિા ફડિયાદ માટે પક્ષકાિો 
દ્વાિા પ્રાપ્ત થયેલ કિાિ. 

"નનયમન કિાયેલ એસન્ટટી" નો અથવ  થાય છે બેં ક અથવા નોન-બેં કકિંગ ફાઇનાન્શિયલ કંપની, અથવા સિસ્ટમ પાર્ટિંસિપન્ટ અથવા 
કે્રડિટ ઇન્ફમેશન કંપની6 જે યોજનામાં વ્યાખ્યાયયત કિવામાં આવી છે, અથવા ડિઝવવ  બેં ક દ્વાિા િમય િમય પિ નનર્દિંષ્ટ કિવામાં 
આવેલ કોઈપણ અન્ય એસન્ટટી; યોજના હેઠળ બાકાત ન હોય તે હદ િુધી. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 

 

 
ગ્રાહક દ્વાિા ફરિયાદ નોંધાર્ર્ા માટેના કાિણો ફરિયાદની બબન-જાળર્ણી માટેના 

કાિણો/સેર્ામાં ઉણપ માટે  કોઈ ફરિયાદ નથી, જે સંબંધધત 
બાબતોમાં યોજના હેઠળ િહેશે 

િમુન્નતત ફાઇનાન્શિયલ ઇન્ટિમીડિયેશન એન્ડ િર્વિંિીિ 
પ્રાઇવેટ સલતમટેિ ("કંપની") ના કૃત્ય અથવા બાદબાકીથી 
પીડિત કોઈપણ ગ્રાહક િેવામાં ઉણપને પડિણામે યોજના 
હેઠળ વ્યક્તિગત િીતે અથવા યોજનામાં વ્યાખ્યાયયત કયા 
મુજબ અયધકૃત પ્રતતનનયધ દ્વાિા ફડિયાદ નોંધાવી શકે છે. 

• િૌપ્રથમ લેખિતમાં િમુન્નતત પાિે લેવામાં આવ્યા તવના જ 
િીધી લોકપાલ િમક્ષ ફડિયાદો દાિલ કિવામાં આવી 

• જે ફડિયાદો િમુન્નતત પાિે નોંધાવવામાં આવી છે, પિંતુ 
ફડિયાદની તાિીિથી 30 ડદવિનો િમયગાળો વીતી ગયો 
નથી (તેમાં એવા ડકસ્સાઓનો િમાવેશ થતો નથી કે જ્યાં 
િમુન્નતતએ ગ્રાહકને િંતોષકાિક ન હોય એવો પ્રતતભાવ 
જાિી કયો હોય) 

• િમુન્નતત તિફથી જવાબ મળ્યાની તાિીિથી 1 વષવ  પછી 
કિવામાં આવેલી ફડિયાદ અથવા, જો કોઈ જવાબ ન મળે 
તો, િમુન્નતતમાં િજૂઆતની તાિીિ પછીના 1 વષવ  અને 30 
ડદવિ પછીની ફડિયાદ એ કાયવ વાહીના િમાન કાિણના 
િંદભવ માં નથી જે પહેલેથી જ અન્સિત્વમાં છે- 
o લોકપાલ િમક્ષ બાકી અથવા લોકપાલ દ્વાિા 

યોગ્યતાના આધાિે  પતાવટ અથવા કાયવ વાહી 
કિવામાં આવી છે, પછી ભલે તે િમાન ફડિયાદી 
પાિેથી અથવા એક અથવા વધુ ફડિયાદીઓ િાથે, 
અથવા િંબંયધત પક્ષોમાંથી એક અથવા વધુ િાથે 
મળી હોય કે નહીં; અને 

o કોઈપણ કોટવ , ડટિ બુ્યનલ અથવા આર્બિંટિે ટિ અથવા 
અન્ય કોઈપણ ફોિમ અથવા ઓથોડિટી િમક્ષ 
પેન્ન્ડિંગ; અથવા, કોઈપણ કોટવ , ડટિ બુ્યનલ અથવા 
આર્બિંટિે ટિ અથવા અન્ય કોઈપણ ફોિમ અથવા 
ઓથોડિટી દ્વાિા યોગ્યતાના આધાિે  પતાવટ 
અથવા કાયવ વાહી કિવામાં આવી છે, પછી ભલે તે 
િમાન ફડિયાદી પાિેથી અથવા એક અથવા વધુ 
ફડિયાદી/પક્ષો િાથે મળીને પ્રાપ્ત થઈ હોય. 

• ફડિયાદ અપમાનજનક અથવા વ્યથવ  અથવા ઉતે્તજક 
પ્રકૃતતની છે 

• આવા દાવાઓ માટે સલતમટેશન એક્ટ, 1963 હેઠળ 
નનધાડિત મયાદાની મુદત પૂિી થયા પછી કંપની િમક્ષ 
ફડિયાદ કિવામાં આવી હતી 

• ફડિયાદી યોજનાના ક્લોઝ 11 માં નનર્દિંષ્ટ કયા મુજબ 
િંપૂણવ  માડહતી પ્રદાન કિતાં નથી 

• ફડિયાદી દ્વાિા વ્યક્તિગત િીતે અથવા વકીલ સિવાયના 
અયધકૃત પ્રતતનનયધ દ્વાિા ફડિયાદ નોંધાવવામાં આવતી 
નથી (સિવાય કે વકીલ પોતે પીડિત વ્યક્તિ હોય). 



• કંપનીનો વાણણજ્યજ્યક ચુકાદો/વાણણજ્યજ્યક નનણવ ય. 
• આઉટિોર્િિંગ કોન્ટિ ાક્ટ િંબંયધત વેન્ડિ અને કંપની 

વચે્ચનો તવવાદ. 
• લોકપાલને િીધી િીતે િંબોધવામાં આવતી નથી તેવી 

ફડિયાદ. 
• કંપનીના મેનેજમેન્ટ અથવા એક્ઝિકુ્યડટવ િામે િામાન્ય 

ફડિયાદો. 
• એક તવવાદ જેમાં કંપની દ્વાિા કાયદાકીય અથવા કાયદા 

અમલીકિણ િત્તાના આદે શોનંુ પાલન કિીને કાયવ વાહી શરૂ 
કિવામાં આવે છે. 

• એવી િેવા જે ડિઝવવ  બેં કના નનયમનકાિી કાયવ કે્ષત્રમાં નથી. 
• કંપની અને અન્ય નનયમનકાિી િંસ્થાઓ વચે્ચનો તવવાદ. 
• ફડિયાદો જેમાં િેવામાં કયથત ઉણપ આિબીઆઈ દ્વાિા 

નનયંતત્રત ન કિાયેલ એસન્ટટી અથવા આ યોજનામાં 
િમાતવષ્ટ આિઈ િાથે િંબંયધત છે 

• કંપનીના કમવ ચાિી-નનયોકતા િંબંધો જેવા કે આંતડિક 
વહીવટ, એચઆિ પગાિ અને સ્ટાફના વેતન વગેિે ને 
લગતો તવવાદ 

• છેતિપપિંિી, ગેિઉપયોગ સિવાયની િેવામાં ઉણપના 
પડિણામે જો િમુન્નતતના ભાગરૂપે કોઈ હોય તો િંબંયધત 

 



 
 

 

 
ગ્રાહક ફરિયાદ કે ર્ી િીતે નોંધાર્ી શકે ? 

` 

ફડિયાદ બંધ 

 
લોકપાલ પોટવ લ  

      (https://cms.rbi.org.in) 

ફડિયાદ કંપની દ્વાિા િંપૂણવ  અથવા 
આંસશક િીતે નકાિી કાઢવામાં આવી 

હતી, અને ફડિયાદી િંતુષ્ટ નથી 

કંપનીને લેખિત ફડિયાદ (તેમાં એવા મોિનો િમાવેશ થાય છે જ્યાં 
ફડિયાદ કિી હોવાનો પુિાવો ફડિયાદી દ્વાિા િજૂ કિી શકાય છે જેમ કે 
પત્ર, ઈ-મેલ). ફોન પિ ફડિયાદ કિનાિ ગ્રાહકને ઉપિોિ કોઈપણ 
માધ્યમો દ્વાિા નોંધણી કિાવવા માટે માગવ દશવ ન આપવામાં આવશે 

પ્રતતિાદ જાિી અને ગ્રાહક િંતુષ્ટ 

30 ડદવિની અંદિ કોઈ 
જવાબ આપવામાં આવ્યોનથી 



 
િોકપાિ સાથે ફરિયાદ દાખિ કિર્ાની પ્રરિયા 

1. આ હેતુ માટે િચાયેલ પોટવ લ (https://cms.rbi.org.in) દ્વાિા ફડિયાદ ઓનલાઈન નોંધાવી શકાય છે. 
2. નીચેના િિનામે િેન્ટિ લાઈઝ્િ ડિસિપ્ટ એન્ડ પ્રોિેન્િિંગ િેન્ટિને ઈલેક્ટિ ોનનક અથવા ભૌતતક િીતેપણ ફડિયાદ કિી 

શકાય છે. ફડિયાદ, જો ભૌતતક સ્વરૂપમાં િબતમટ કિવામાં આવે તો (ફોમેટ માટે આિબીઆઈ ઓમ્બિ્િમેન 
યોજનાના પૃષ્ઠ 16 નો િંદભવ  લો), ફડિયાદકતા દ્વાિા અથવા અયધકૃત પ્રતતનનયધ દ્વાિા યોગ્ય િીતે હિાક્ષિ 
કિવામાં આવશે. 

 
3. િોકપાિ પિ ફરિયાદો કે ર્ી િીતે હાથ ધિર્ામાં આરે્ છે? 

- લોકપાલ િુતવધા, મધ્યસ્થી અથવા િુલેહ દ્વાિા િમાધાનને પ્રોત્સાહન આપે છે 
- લોકપાલ ફડિયાદના પક્ષકાિોની તપાિ કિી શકે છે અને તેમનંુ નનવેદન નોંધી શકે છે 
- લોકપાલ િમુન્નતતને ફડિયાદ કિશે જેથી તેઓ તેમના દ્વાિા લેવામાં આવેલી કાયવ વાહીની િમીક્ષા કિી શકે અને તેમનો 

પ્રતતભાવ િજૂ કિી શકે 
- ફડિયાદ મેળવવા પિ, િમુન્નતતએ, ફડિયાદમાંના જવાબોના જવાબમાં તેનંુ લેખિત િંસ્કિણ જે દિાવેજો પિ નનભવ િ હોય 

તેમની નકલો િાથે 15 ડદવિની અંદિ ઉકેલ માટે લોકપાલને િબતમટ કિવાની િહેશે. િમુન્નતત તેમના પ્રતતભાવ અથવા 
દિાવેજો ફાઇલ કિવા માટે િમયિિ એક્સ્ટેં શન માંગી શકે છે, લોકપાલ દ્વાિા એક્સ્ટેં શન સ્વીકાિવામાં આવે છે. 

- જો િમુન્નતત તેના લેખિત િંસ્કિણ અને દિાવેજો પૂિા પાિવામાં આવેલ િમયની અંદિ ફાઇલ કિવાનંુ છોિી દે અથવા 
નનષ્ફળ જાય, તો લોકપાલ િે કોિવ  પિ ઉપલબ્ધ પુિાવાના આધાિે  એક પકે્ષ આગળ વધી શકે છે અને યોગ્ય ઓિવ િ પિાિ 
કિી શકે છે અથવા એવોિવ  જાિી કિી શકે છે. નનયત િમયની અંદિ માંગવામાં આવેલ માડહતીનો પ્રતતિાદ ન આપવા 
અથવા ન આપવાના કાિણે આપવામાં આવેલા એવોિવ ના િંદભવ માં નનયમન કિાયેલ એસન્ટટીને અપીલ કિવાનો કોઈ 
અયધકાિ િહેશે નહીં 

- જો ફડિયાદનંુ નનિાકિણ િુતવધા દ્વાિા કિવામાં ન આવે તો, િમાધાન અથવા મધ્યસ્થી દ્વાિા ફડિયાદના નનિાકિણ માટે 
િમુન્નતતના અયધકાિીઓ િાથે ફડિયાદીની બેઠક િડહત યોગ્ય ગણાય તેવી કાયવ વાહી શરૂ કિી શકાય છે. 

- જો પક્ષકાિો વચે્ચ ફડિયાદનંુ કોઈપણ િુિદ િમાધાન આવે છે, તો તે બંને પક્ષકાિો દ્વાિા િે કોિવ  કિવામાં આવશે અને તેના 
પિ હિાક્ષિ કિવામાં આવશે અને ત્યાિબાદ, િમાધાનની હકીકત નોંધવામાં આવશે, િમાધાનની શિતો િાથે જોિાઈને, 
પક્ષકાિોને નનધાડિત િમયની અંદિ શિતોનંુ પાલન કિવા માટે નનદે સશત કિવામાં આવી શકે છે.  

- ફડિયાદ ઉકેલાઈ હોવાનંુ માનવામાં આવશે જ્યાિે :  
• લોકપાલના હિકે્ષપ પિ ફડિયાદી િાથે િમુન્નતત દ્વાિા તેનંુ િમાધાન કિવામાં આવંુ્ય છે; અથવા  
• ફડિયાદી લેખિતમાં અથવા અન્યથા (જે નોંધવામાં આવી શકે છે) િંમત થયા છે કે ફડિયાદના નનિાકિણની િીત 

અને હદ િંતોષકાિક છે; અથવા  
• ફડિયાદીએ સે્વચ્છાએ ફડિયાદ પાછી િેં ચી લીધી છે. 

- જો ફડિયાદ નકાિવામાં ન આવે, તો લોકપાલ એક એવોિવ  પિાિ કિશે, જેમાં અન્ય બાબતોનો િમાવેશ થશે,  
• િમુન્નતતને તેની જવાબદાિીઓના ચોક્કિ પ્રદશવ ન માટે ડદશા અને 
• આ ઉપિાંત અથવા અન્યથા, જો કોઈ હોય તો, િમુન્નતત દ્વાિા ફડિયાદીને કોઈ પણ નુકિાની માટે વળતિ 

સ્વરૂપે ફડિયાદીને ચૂકવવામાં આવશે. 

કેન્દ્રીયકૃત િિીદ અને પ્રડક્રયા કેન્દ્ર (િીઆિપીિી) ની તવગતો 

કેન્દ્રીયકૃત િિીદ અને પ્રડક્રયા કેન્દ્ર (િીઆિપીિી) 
ડિઝવવ  બેં ક ઓફ ઈસન્ડયા, િેન્ટિ લ તવસ્ટા, 4થો માળ, િેક્ટિ 17, ચંદીગઢ-160 017  

ઈમેલ:-crpc@rbi.org.in 
ટોલ ફ્રી નંબિ – 14448 
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2.   િોકપાિના નનણવ યથી સંતુષ્ટ ન હોય તો શંુ ગ્રાહક એપેિેટ ઓથોરિટી સમક્ષ અપીિ દાખિ કિી  
શકે  છે? 

હા, િમુન્નતત એવોિવ ના િંચાિ અથવા ફડિયાદ બંધ થયાના 30 ડદવિની અંદિ, અધ્યક્ષ અથવા મેનેજજિંગ 
ડિિે ક્ટિ/ચીફ એક્ઝિકુ્યડટવ ઓડફિિની અગાઉની મંજૂિી િાથે અથવા તેમની ગેિહાજિીમાં, 
એક્ઝિકુ્યડટવ ડિિે ક્ટિ/અયધકાિી અથવા તેમની ગેિહાજિીમાં, કાયવ કાિી નનયામક/િમાન પદના 
અયધકાિી િમક્ષ અપીલ કિી શકે છે. . 
 
માડહતી અથવા દિાવેજો ન આપવા બદલ િમુન્નતત એવોિવ  િામે અપીલ કિી શકતી નથી 

 
            3.  યોજનાની મુખ્ય િાક્ષણણકતાઓનંુ પ્રદશવ ન: 

 
• મુખ્ય અનુપાલન અયધકાિી મુખ્ય નોિલ અયધકાિી હશે જે દાિલ કિવામાં આવેલી ફડિયાદોના િંદભવ માં 

િમુન્નતત વતી માડહતી આપવા માટે િમુન્નતતનંુ પ્રતતનનયધત્વ કિશે.  
• પ્રાદેસશક વ્યવિાયના વિાઓએ િાતિી કિવી જોઈએ કે: 

o તપ્રન્સિપલ નોિલ ઓડફિિનંુ નામ અને િંપકવ  તવગતો (ટેસલફોન/મોબાઈલ નંબિ અને ઈ-
મેઈલ આઈિી) િાથે લોકપાલના ફડિયાદ નોંધણી પોટવ લ (https://cms.rbi.org.in) 
તેમની શાિાઓ/સ્થળો પિ જ્યાં તેમના ગ્રાહકોના લાભ માટે વ્યવિાયનો વ્યવહાિ કિવામાં 
આવે છે, તેની તવગતો મુખ્ય િીતે દશાવવામાં આવશે  
પ્રપ્રન્સિપિ નોડિ ઓરફસિનંુનામ અને િંપકવ  તવગતો  
 
નામ:  શ્રી િી એિ િામકૃષ્ણન 
મોબાઈલ નંબિ: +91 78248, 71254 
 ઈ-મેલ આઈિી: pno@samunnati.com 

 
o યોજનાની મુખ્ય લાક્ષણણકતાઓ અંગે્રજી, ડહન્દી અને પ્રાદેસશક ભાષામાં તેની તમામ 

કચેિીઓ, શાિાઓ અને સ્થાનો પિ એવી િીતે પ્રદર્શિંત થવી જોઈએ કે જ્યાં વ્યાપાિ 
વ્યવહાિ કિવામાં આવે છે એવી િીતે કે ઓડફિ અથવા શાિાની મુલાકાત લેનાિ વ્યક્તિ 
પાિે યોજનાની પૂિતી માડહતી હોય.  

o યોજનાની નકલ િમુન્નતતની તમામ શાિાઓમાં ઉપલબ્ધ હોવી જોઈએ અને તવનંતી પિ 
ગ્રાહકને િંદભવ  માટે પ્રદાન કિવી જોઈએ. 

• યોજનાની મુખ્ય તવશેષતાઓ િાથે યોજનાની નકલ અને મુખ્ય નોિલ અયધકાિીની િંપકવ  તવગતો 
િમુન્નતતની વેબિાઇટ પિ પ્રદર્શિંત અને અપિે ટ કિવામાં આવશે. 

 

https://cms.rbi.org.in/

