
રિઝર્વ બેંક - યરુિફાઇડ ઓમ્બડ્સમેિ સ્કીમ 2021 
 

મુખ્ય રર્શેષતાઓ 

 

યુનિફાઇડ ઓમ્બડ્સમેિ સ્કીમ, 2021 12 િવેમ્બર, 2021 થી અમલમાાં છે. આ યોજિા 'એક રાષ્ટ્ર  

એક ઓમ્બડ્સમેિ' અનિગમ અપિાવ ેછે, જ ેRBI ઓમ્બડ્સમેિ નમકેનિઝમિા અનિકારકે્ષત્રિે 

તટસ્થ બિાવ ેછે. તે RBI િી ત્રણ હાલિી ઓમ્બડ્સમેિ યોજિાઓિે એકીકૃત કર ેછે, જમે કે 

(i) બેંનકાંગ ઓમ્બડ્સમેિ સ્કીમ, 2006; 

(ii) િોિ-બેંનકાંગ ફાઇિાનસસયલ કાંપિીઓ માટે ઓમ્બડ્સમેિ યોજિા, 2018; અિે 

(iii) નડનજટલ વ્યવહારો માટે ઓમ્બડ્સમેિ યોજિા, 2019. 
 

લાગુ થર્ા પાત્રતાાઃ 

 

આ યોજિા િીચેિા નિયમિકારી સાંસ્થાઓ (REs) િે આવરી લે છે. 
 

1. બિી વાનણનિક બેંકો, પ્રાદેનિક ગ્રામીણ બેંકો, અિુસૂનચત પ્રાથનમક (િહેરી) સહકારી બેંકો અિ ે

નબિ-અસૂનચત પ્રાથનમક (િહેરી) સહકારી બેંકો, જમેિી પાસ ેપાછલા િાણાકીય વર્ષિા ઓનડટેડ 

બેલેસસ િીટિી તારીખે રૂ. 50 કરોડ અિ ેતેથી વિુિી થાપણો છે. 
 

2. બિી નબિ-બેંનકાંગ િાણાકીય કાંપિીઓ (NBFCs) (હાઉનસાંગ ફાઇિાસસ કાંપિીઓ નસવાય) જ ે

(a) થાપણો સ્વીકારવા માટે અનિકૃત છે, અથવા (b) ગ્રાહક ઇસટરફેસ િરાવ ેછે, જમેિી પાસ ેપાછલા 

િાણાકીય વર્ષિા ઓનડટેડ બેલેસસ િીટિી તારીખે રૂ. 100 કરોડ અિ ેતેથી વિુિી સાંપનિ છે, અિે 
 

3. યોજિા હેઠળ વ્યાખ્યાનયત બિા નસસ્ટમ સહિાગીઓ. 
 

યોજિા હેઠળ ફરિયાદ રિર્ાિણ પ્રરિયા: 

 

1. ફરિયાદ માટેિા કાિણો: નિયમિકારી સાંસ્થાિા કોઈપણ કાયષ/ચુકવણી સામે ફનરયાદ 

વ્યનિગત રીતે અથવા અનિકૃત પ્રનતનિનિ દ્વારા દાખલ કરી િકાય છે જિેા પનરણામે 
સેવામાાં ખામી સર્જષય છે. 
 

"અનિકૃત પ્રનતનિનિ" એટલે વકીલ નસવાયિી વ્યનિ (નસવાય કે વકીલ પીનડત વ્યનિ હોય) 

જિે ેઓમ્બડ્સમેિ સમક્ષિી કાયષવાહીમાાં ફનરયાદીિુાં પ્રનતનિનિત્વ કરવા માટે યોગ્ય રીતે નિયુિ 
અિ ેલેનખતમાાં અનિકૃત કરવામાાં આવે છે. 
 



2. યોજિા હેઠળ કોઈપણ ફરિયાદ ધ્યાિમાાં લેર્ામાાં આર્શે િહી ાં રસર્ાય કે: 

ક) ફનરયાદીએ યોજિા હેઠળ ફનરયાદ કરતા પહેલા સાંબાંનિત નિયમિકારી સાંસ્થાિે લેનખત 

ફનરયાદ કરી હતી, અિે 

I. નિયમિકારી સાંસ્થા દ્વારા ફનરયાદિે સાંપૂણષ અથવા આાંનિક રીતે િકારી કાઢવામાાં આવી 
હતી, અિ ેફનરયાદી પ્રનતિાવથી સાંતુષ્ટ્ િથી, અથવા નિયમિકારી સાંસ્થાિે ફનરયાદ 

મળ્યાિા 30 નદવસિી અાંદર ફનરયાદીિ ેપ્રનતિાવ મળ્યો િથી, અિે 
 

II. ફનરયાદકતાષિે નિયમિકારી સાંસ્થા તરફથી ફનરયાદિો જવાબ મળ્યાિી તારીખથી એક 
વર્ષિી અાંદર અથવા જો કોઈ જવાબ િ મળે તો ફનરયાદિી તારીખથી એક વર્ષ અિે 30 

નદવસિી અાંદર ઓમ્બડ્સમેિિે ફનરયાદ કરવાિી રહેિ.ે 
 

ક) ફનરયાદ એ જ કારણ સાથે સાંબાંનિત િથી જ ેપહેલાથી અનસ્તત્વમાાં છે. 

I. ઓમ્બડ્સમેિ સમક્ષ પેનસડાંગ હોય અથવા ઓમ્બડ્સમેિ દ્વારા નિકાલ કરવામાાં આવે 
અથવા યોગ્યતા મુજબ કાયષવાહી કરવામાાં આવે, પછી િલે તે એક જ ફનરયાદી તરફથી 

હોય કે એક અથવા વિુ ફનરયાદીઓ તરફથી હોય, અથવા એક અથવા વિુ સાંબાંનિત 

પક્ષો તરફથી હોય, 
 

II. કોઈપણ કોટષ , નટરબ્યુિલ અથવા મધ્યસ્થી અથવા અસય કોઈપણ ફોરમ અથવા સિા 

સમક્ષ પેનસડાંગ, અથવા, કોઈપણ કોટષ , નટરબ્યુિલ અથવા મધ્યસ્થી અથવા અસય કોઈપણ 

ફોરમ અથવા સિા દ્વારા ગુણવિાિા આિાર ેનિણષય અથવા સમાિાિ, પછી િલે ત ેએક 

જ ફનરયાદી તરફથી અથવા એક અથવા વિુ સાંબાંનિત ફનરયાદીઓ/પક્ષો સાથે ઉદ્િવે કે 

િ હોય. 
 

ग) ફનરયાદ અપમાિજિક, વ્યથષ કે હેરાિ કરિારી િથી, 
 

घ) આવા દાવાઓ માટે મયાષદા અનિનિયમ, ૧૯૬૩ હેઠળ નિિાષનરત મયાષદાિી અવનિ સમાપ્ત 

થાય તે પહેલાાં નિયમિકારી એનસટટીિે ફનરયાદ કરવામાાં આવી હતી, 
 

ङ) ફનરયાદી યોજિાિા કલમ ૧૧ માાં ઉલ્લેનખત સાંપૂણષ માનહતી પૂરી પાડે છે, 
 

च) ફનરયાદ ફનરયાદી દ્વારા રૂબરૂમાાં અથવા વકીલ નસવાયિા અનિકૃત પ્રનતનિનિ દ્વારા દાખલ 

કરવામાાં આવે છે, નસવાય કે વકીલ પીનડત વ્યનિ હોય. 
 

3. યોજિા હેઠળ ફરિયાદિી જાળર્ણી િ કિર્ાિા કાિણોમાાં િીચેિાિો સમાર્ેશ થાય છે: 
 



a) આરઇિો વાનણનિક નિણષય/વાનણનિક ચુકાદો, 

b) આઉટસોનસિંગ કરાર સાંબાંનિત નવકે્રતા અિ ેRE વચ્ચેિા નવવાદો, 

c) ઓમ્બડ્સમેિિે સીિી રીતે સાંબોિવામાાં િ આવતી ફનરયાદો, 

d)આરઇિા મેિેજમેસટ અથવા અનિકારીઓ સામે સામાસય ફનરયાદો; 

e) એવા નવવાદો િાાં કાિૂિી અથવા કાયદા અમલીકરણ સિાિા આદેિોિુાં પાલિ કરીિ ેકાયષવાહી 

િરૂ કરવામાાં આવ ેછે, 

f) સેવા RBI િા નિયમિકારી કાયષકે્ષત્ર હેઠળ િથી, 

g) આરઇિી વચ્ચેિા નવવાદો, અિે 

h) આરઇિી કમષચારી-એમ્્લોયર સાંબાંિ સાંબાંનિત નવવાદો. 
 
 
 

ફરિયાદ દાખલ કિર્ાિી પ્રરિયા: 
 

એિબીએફસી િે 
લેનખત ફનરયાદ 

૩૦ નદવસિા 
અાંતે 

જો 
એિબીએફસી 
દ્વારા ફનરયાદ 
સાંપૂણષપણે 
અથવા આાંનિક 
રીતે િકારી 
કાઢવામાાં આવે 
અિ ેગ્રાહક 
પ્રનતિાવથી 
અસાંતુષ્ટ્ રહે 
અથવા 
 

એિબીએફસી 
તરફથી કોઈ 
પ્રનતિાવ િ મળે 
તો 

જો ગ્રાહકે 
અસય કોઈ 
ફોરમિો સાંપકષ  
િ કયો હોય 

ઓમ્બડ્સમેિ સમક્ષ 
ફનરયાદ િોાંિાવો 
 

(એિબીએફસી તરફથી 

જવાબ મળ્યાિા એક વર્ષિી 
અાંદર અથવા એિબીએફસી 
પ તરફથી કોઈ જવાબ િ 
મળે તો એક વર્ષ અિ ે30 

નદવસિી અાંદર) 
 

a) સીએમએસ પોટષલ 
(HTTPS: 
https://cms.rbi.org.in); 
 

ઉપરાાંત 
 

b) સેસટરલાઇઝ્ડ નરનસ્ટ 

એસડ પ્રોસેનસાંગ સેસટર 
((સીનઆપીસી) િે 

ઇલેક્ટટર ોનિક અથવા િૌનતક 
મોડ (ફોમેટ સેલજી) 
 



ઇમેઇલ: 
CRPC@rbi.org.in 
 

સરિામુાં, સેસટરલાઇઝ્ડ 

નરનસ્ટ એસડ પ્રોસેનસાંગ 
સેસટર ((સીનઆપીસી), 

નરઝવષ બેંક ઓફ ઇનસડયા, 

ચોથો માળ, સેક્ટટર 17, 

ચાંદીગઢ-160017 
 

ટોલ ફ્રી િાંબર 14448 સાથે 

સાંપકષ  કેસર (સમય સવાર ે

9:30 થી સાાંજ ે5:15 વાગ્યા 

સુિી)  
 
 
 
 
 
 

➢ અપીલ અરિકાિી સમક્ષ અપીલ, 
 

• ઓમ્બડ્સમેિ કાયાવલય દ્વાિા કોઈપણ ચુકાદો અથર્ા ફરિયાદ અસ્ર્ીકાિથી િાિાજ 
ફરિયાદી, ચુકાદો પ્રાપ્ત થયાિી તાિીખથી 30 રદર્સિી અાંદિ, ભાિતીય રિઝર્વ બેંકિા 

ગ્રાહક રશક્ષણ અિે સુિક્ષા રર્ભાગ (CEPD) િા એરઝઝકુ્યરટર્ રડિઝેટિ સમક્ષ અપીલ 

કિી શકે છે. 
 

• અપીલ અરિકાિી, જો તે સાંતુષ્ટ થાય કે ફરિયાદી પાસ ેસમયમયાવદામાાં અપીલ િ કિર્ા 

માટે પૂિતુાં કાિણ હતુાં, તો 30 રદર્સથી ર્િુ િ હોય તેર્ો ર્િુ સમયગાળો આપી શકે છે. 
 

• ફરિયાદોિુાં રિિાકિણ: 
 

I. ઓમ્બડ્સમેિ સમક્ષિી કાયષવાહી સામાસય રીતે સારાાંિમાાં હોય છે. 
 

II. સમાિાિ અથવા મધ્યસ્થી દ્વારા સમાિાિિી સુનવિા આપે છે. જો સમાિાિ િ થાય, 

તો એવોડષ/ઓડષર ર્જરી કરી િકે છે. 



 

• કૃપયા િોાંિો: 
 

I. આ એક વૈકનલ્પક નવવાદ નિરાકરણ પદ્ધનત છે. 

II. ફનરયાદીિે કોટષ , નટરબ્યુિલ અથવા મધ્યસ્થી અથવા અસય કોઈપણ ફોરમ અથવા 

સિાિો સાંપકષ  કરવાિી સ્વતાંત્રતા છે. 
 

યોજિાિી રર્ગતર્ાિ િકલ માટે, કૃપા કિીિે 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/rbios2021_121121.pdf િી 

મુલાકાત લો. 


