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ત્ા્ અર્બ કો.ઓપરેટીવ રેનકો
Dear Sir,

Reserve Bank - Integrated Ombudsman Scheme, 2021બા પરીપત તરફથસ તા. 07/10/2025 બા પરરપત

ગજુરાતસ અનવુાદ આ કાથે ્ોકલસી છીી. વધુ સપપટ અથથ્ટબ ્ાટે અંેજ પરરપત બો આધાર લેવો. આ

પરરપત ફેડરેશબબસ વરેકાઇટ www.gujfed.com ઉપર Circular In Gujarati Menu્ામમકૂવા્ામઆવલે છે

આપબો વવશાવુ

(જ.વસ.શાહ)

ચસફ ીક્સીટુીવઓફીકર



કારપ્ાલક વબદેશક (Executive Director)

ભારતસર રર્વ્ રેક, મુમરઈ

રર્વ્ રેક, 2021 (RB-IOS, 2021)

વચૂબા (NOTIFICATION) કમદભ્ ક.: CO.CEPD.PRS. No. S684/13-55-001/2025-2026

તારીખ: 07ઓકટોરર, 2025

રેરકિં રેગીલેુશબ અવધવબર્, 1949 બસ કલ્ 35A હઠેળ પારત કતાબો ઉપરોં કરીબ,ે

અબે અંાઉબસ વચૂબા CEPD.PRD.No.S544/13.01.001/2022-23 તારીખ 05 ઓંસટ, 2022 ્ામ

આવશક ફેરફાર (Partial Modification) કરતામ, જબરહત્ામ જરરી હોવાનુમજણાતા, ભારતસર રર્વ્ રેક

ી બસચે મજુર રદશાવબદ્શજહરે કર્ છે.

આથસ જણાવવા્ામ આવે છે કે, રેરકિં રેગીલેુશબ અવધવબર્, 1949 મજુર વરાારાવરત

સટેટ કો-ઓપરેરટવ રેકો (State Co-operative Banks) અબે કને્લ કો-ઓપરેરટવ રેકો (Central Co-

operative Banks) હવે (Reserve Bank - Integrated Ombudsman Scheme, 2021) બા હતે ુ ્ાટે

“વબરવ્ત કમસથા (Regulated Entity)” તરીકે ંણવા્ામઆવશ.ે

(2)
તે મજુર, આ રોજબા Reserve Bank - Integrated Ombudsman Scheme, 2021 — હવે સટેટ કો-

ઓપરેરટવ રેકો અબે કને્લ કો-ઓપરેરટવ રેકો બે પણ છોડી દેવા્ામ આવરા છે. તે વકવાર લાગુ

પડશ,ેઆરોજબા્ામ વવશષેરપે રહાર રાખવા્ામઆવરા છે (Specifically Excluded).

(3)આવચૂબા 1બવમેરર, 2025થસ અ્લ્ામઆવશ.ે

(4)આબવા ક્ાવશે (Inclusion) કાથ,ેઆરોજબા હઠેળ બસચે દશા્વલે Regulated Entitiesઆવરી

લેવા્ામઆવે છે.
(a)
રધસ કો્વશશરલ રેકો (Commercial Banks), રીજબલ રરલ રેકો (Regional Rural Banks), સટેટ કો-

ઓપરેરટવ રેકો (State Co-operative Banks), કને્લ કો-ઓપરેરટવ રેકો (Central Co-operative

Banks), તથા શડે્ ુુ ડ પાર્રી (અર્બ) કો-ઓપરેરટવ રેકો (Scheduled Primary Urban Co-

operative Banks) અબે બૉબ-શડે્ુુ ડ પાર્રી (અર્બ) કો-ઓપરેરટવ રેકો (Non-Scheduled

Primary Urban Co-operative Banks), જઓબસ રડપોઝ્ટ કાઇ્ અંાઉબા બાણાકીર વષબ્ા

ઓરડટેડ રેલેનક શસટ (Audited Balance Sheet) બાઆધારે Rs 50Crઅથવા તથેસ વધારે છે.

(વબરાજ વબં્)

રિઝર્ બેં – ઇન્ટિગટરેઓમબબડ ગ્મ યોજમા, 2021



રિઝર્ બેં ઓફ ઈન્ેયા દારા વબરમવતત કમસથાઓ દારા આપવા્ામ આવતસ કવેાઓ કમરમવધત િારં

ફરિયાદોનું ઝેપી અમગ ઓછા ખર્ નમિાંિણ લાવવા ્ાટે રબાવવા્ામઆવલેસ રોજબા.આરોજબા

બસચેબા કારદાઓ હઠેળજરી કરવા્ામઆવસ છે

 બેરંિં િરગ્ુુ ગેમ અનિનમય્, 1949 (ંુ્ 35A)

 રિઝર્ બેંઓફ ઈન્ેયા અનિનમય્, 1934 (ંુ્ 45L)

 પગ ગ્્ટ એ્ે ડગટુ ગ્્ટ નડસટમડઅનિનમય્, 2007 (ંુ્ 18)

 કરરેટ ઈ્ફો્્ેમ ંંપમીઝ (િરગ્ુુ ગેમ)અનિનમય્, 2005 (ંુ્ 11)



Chapter 1 —ેરૂઆ (CHAPTER I – PRELIMINARY)

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

1. ટૂં કંુ ેીર્ં,અ્ુ, નરસઆાિ અમગ ુાગુ પેઆિ (Short Title, Commencement, Extent and

Application)

(1)આરોજબાનુમબા્ રહશેે “રિઝર્ બેં – ઇન્ટિગટરેઓમબબડ ગ્મ યોજમા, 2021” (Reserve Bank

- Integrated Ombudsman Scheme, 2021).

(2)આરોજબા તે તારીખથસ અ્લ્ામઆવશે જ રિઝર્ બેં દાિા મક્ ંિરા્ાં ૂર ગે.

(3)આરોજબાભાિઆમા આ્ા્ િાજયો અમગ પદરેો્ાં ુાગુ પે ગે.

(4)આરોજબા બસચેબા કારદાઓ હઠેળ વબરમવતત કમસથાઓ (Regulated Entities) દારાભાિઆ્ાં

િારંોમગ ૂપરા્ાં ૂરઆી ડગરાઓ્ાટે લાગુ પડશે. રિઝર્ બેંઓફ ઈન્ેયા અનિનમય્, 1934,

બેરંિં િરગ્ુુ ગેમ અનિનમય્, 1949,પગ ગ્્ટ એ્ે ડગટુ ગ્્ટ નડસટમડઅનિનમય્, 2007, કરરેટ

ઈ્ફો્્ેમ ંંપમીઝ (િરગ્ુુ ગેમ)અનિનમય્, 2005

2.યોજમાનું સ્ંમ (Suspension of the Scheme)

(1) જો રિઝર્ બેંબે લાંે કે આવુમ કરવુમ રોગર અબે જરરી છે, તો તે ૂ યોજમામા આ્ા્ અ્રા

રંટુાં નમય્ોનું અ્ુીંિણ વબધા્રરત ક્રંાળા ્ાટે સ્થંઆ (Suspend) કરી શકે છે. ભલે તે

બિા નમયનં્આ ડસં્ાઓ (Regulated Entities) ્ાટે હોરઅથવા ્ાત મક્ ંિરુી ંોઈ રોકડ ડસં્ા

્ાટે લાગુ પડે.

(2) રર્વ્ રેક ઇચછે તો,પહલેામઆપલેાઆદેશ મજુરબસ સ્ંમડ્ય્યા્દા (Suspension Period)

જરર મજુર રિાિ્ ે રં છગ ,અબે તે ્ાટે અલંઆદેશજરી કરી શકે છે.

3. વયાાયાઓ (Definitions)

(1)આરોજબા્ામ,જો અનરથા સપપટ બ કરવા્ામઆવીુમ હોર, તો બસચેઆપલેા શબદો અબે

વાકપરોંોબો અથ્ તે્ જ રીતે ક્જવાબો રહશેે જ રીતે તે આ રોજબા્ામ વરાારાવરત કરવા્ામ

આવરા છે.આરોજબા્ામ, જો અનરથા સપપટ બ હોર, તો બસચેબા શબદોબો અથ્આમજુર થશ.ે

(a) “અપીુ ડતા (Appellate Authority)”ીટલે રર્વ્ રેકબા તેએક્ઝિરુટર રેિર્ટિ, જઆ

રોજબાનુમક મચાલબ કરબાર વવભાંબા વડા તરીકે જવારદાર હોર.



(b) “અપીુ ડતા ડથરરાુય (Appellate Authority Secretariat)”ીટલે રર્વ્ રેકબો તે નરભાં

(Department) જઆયોજમાનું ડરંાુમઅમગ અ્ુીંિણ કરે છે.

(c) “અનિકૃઆ પનઆનમનિ (Authorised Representative)”ીટલે ીકીવસ વરયકત (ીડવોકેટ વકવાર),

જબે ફરરરાદકતા્ (Complainant) દારાુથખઆ્ાં અનિકૃઆ કરવા્ામઆવસ હોર અબે જઓમબબડ ગ્મ

ડ્કમી પરકયા્ાં ફરિયાદંઆા્નું પનઆનમનિધર કરે છે.

(d) “ફેડુો (Award)”ીટલેઆરોજબાબસ જોંવાઈઓમજુરઓમબબડ ગ્મ દાિાૂપરા્ાં

ૂરગુ નમણ્ય.

(e) “બેં (Bank)” ીટલે રેરકિં રેગીલેુશબ અવધવબર્, 1949 મજુરબસ બેરંિં ંંપમી (Banking

Company), Corresponding New Bank, Regional Rural Bank, સટરટ બેંઓફ ઈન્ેયા (State Bank

of India), અબે ડરંાિ્ બેં (Co-operative Bank) — (રેરકિં રેગીલેુશબ અવધવબર્, 1949 બસ

કલ્ 56(c) હઠેળ વરાારાવરત), પરમત ુઆ રોજબા્ામથસ બરાિ િાખરા્ાં ૂરગુી અ્રા રિઝર્ બેં

દાિા નમિા્રિઆ રેકોબે તે્ ા મ શા્લે કરવા્ામઆવશે બહી.

(f) “ફરિયાદ (Complaint)” ીટલે કોઈપણ ુથખઆ અ્રા અ્ય ્ાધય્ દાિા ૂપરા્ાં ૂરગુ

િજૂૂઆ, જ્ામ રિઝર્ બેં દાિા નમયનં્આ ડસં્ા (Regulated Entity) તરફથસ ડગરા્ાં ખા્ી

(Deficiency in Service) હોવાનુમ જણાવવા્ામ આવે છે અબે જ્ામૂ યોજમામી જોંરાઈઓ રરઠળ

િારઆ (Relief)્ાંવા્ામઆવે છે.

(ff) “કરરેટ ્ારરઆી ંંપમી (Credit Information Company)”ીટલે ંંપમી અનિનમય્, 2013 હઠેળ

રચારલે ીવસ કમપબસ જબબે કરરેટ ઈ્ફો્્ેમ ંંપમીઝ (િરગ્ુુ ગેમ)અનિનમય્, 2005 બસ કલ્ 5(2)

મજુર િજસસરેમ પ્ાણપ્ ્ળેલુમ હોર.

(g) “ડગરા્ાં ખા્ી (Deficiency in Service)”ીટલે વબરમવતત કમસથાબે કારદેકર રીતે અથવા અનર

રીતેઆપવસઆવશરકીવસ માણાં્ય ડગરા અ્રા આગમી ડબંનંિઆ ડગરા્ામ કોઈપણપકારબસ

અપિૂઆા અ્રા ખા્ી, જબા કારણે ંાહકબે માણાં્ય નું ડામ ્ાયઅ્રા મ પણ ્ાય.



(h) “ઉપ-ઓમબબડ ગ્મ (Deputy Ombudsman)”ીટલે રર્વ્ રેક દારાઆ રોજબાબસ જોંવાઈઓ

હઠેળ નમ્ુ્ આ ંિાયગુઅનિંાિ્,જઓમબબડ ગ્મમી ડરાયં ભનૂ્ંા વબભાવે છે.

(i) “થબમ-બેરંિં માણાં્ય ંંપમી (Non-Banking Financial Company – NBFC)” ીટલે

રર્વ્ રેક ઓફ ઈનનડરા અવધવબર્, 1934 બસ ંુ્ 45-I(f) મજુર વરાારાવરત ીવસ NBFC, જ

રિઝર્ બેં ડા ગ્ મોિાયગુ (Registered with RBI) હોર, અબે આ રોજબા્ામથસ રહાર રાખવા્ામ

આવલેસ બ હોર. પરમત ુતે્ ા મ બસચેબસ કમપબસઓબો ક્ાવશે બહી થાર—

 ંોિ ઈ્રગસટ ગ્્ટ ંંપમી (CIC)

 ઇ્્ાસસ્રિ ેરટ ફંે NBFC (IDF–NBFC)

 ઇ્્ાસસ્રિ ફાઇમા્ડ ંંપમી (NBFC–IFC)

 રિઝોલ્ુે મ, થુક્રેરેમઅ્રા નરન્ેિં અપ રરઠળૂરગુી ંંપમીઓ,અથવા

 રિઝર્ બેંમી રદેાનમદ્ેો રરઠળૂરગુી NBFCs,

અથવા રર્વ્ રેક દારા અનર રીતેબરાિ િાખરા્ાં ૂરગુી NBFCs.

સપપટ્ંિણ (Explanation):

CICઅબે IDF–NBFCશબદોબો અથ્ ી જ રહશેે જ રિઝર્ બેંમા રદેાનમદ્ેો (RBI Directions) હઠેળ

આપવા્ામઆવરો છે.

(j) “નમયનં્આ ડસં્ા (Regulated Entity)”ીટલેઆરોજબા્ામ વરાારાવરત મજુરબસ બસચેબસ

કમસથાઓ:

 બેં (Bank)

 થબમ-બેરંિં માણાં્ય ંંપમી (NBFC)

 નડસટ્ પારટટનડપ્ટ (System Participant)

 કરરેટ ઈ્ફો્્ેમ ંંપમી (Credit Information Company)

અથવા રર્વ્ રેક દારા ક્રામતરે બકી કરારલેસ અનર કોઈ કમસથા, જો તે આ રોજબા્ામથસ

રહાર રાખવા્ામ બઆવસ હોર.

(k) “ડ્ાિામ (Settlement)”ીટલેઆરોજબાબસ જોંવાઈઓમજુર ફરિયાદ્ાં ડા ગ્ુ બમંગ પકો



રચરગ ્યગુ ડ્જૂઆી, જ્ધયસ્આા (Mediation), ક્જવટ (Conciliation)અથવા ડરાય્ી

(Facilitation) પારત થાર.

(l) “નડસટ્ પારટટનડપ્ટ (System Participant)”ીટલે પે્ નેટ ીનડ કટેલ્નેટ વકસટમકઅવધવબર્,

2007 હઠેળ વરાારાવરત મજુર કોઈપણીવસ વરયકત, જ રિઝર્ બેં અ્રા નડસટ્ પોરાઇેિ

નડરાય,

કોઈ પગ ગ્્ટ નડસટ્્ાં ભાં ગુઆી રોય.

(m) “નડસટ્ પોરાઇેિ (System Provider)”ીટલે પે્ નેટ ીનડ કટેલ્નેટ વકસટમકઅવધવબર્,

2007બસ કલ્ 2 હઠેળ વરાારાવરતઅબેઅનિકૃઆ પગ ગ્્ટ નડસટ્ રુારઆી ડસં્ા અ્રા વયક્આ.

(n) “રિઝર્ બેં (The Reserve Bank)”ીટલે રિઝર્ બેંઓફ ઈન્ેયા અનિનમય્, 1934બસ ંુ્ 3

હઠેળ રચારલેભાિઆીય રિઝર્ બેં (Reserve Bank of India).

(2)
આ રોજબા્ામ ઉપરોં્ામ લેવારલેા ીવા ેબદો અ્રા ેબદડસરૂો, જબસ વયાાયા ૂ યોજમા્ાં

ૂપરા્ાં ૂરી મ્ી, પરમત ુ જ્બસ વરાારા બસચેબા કારદાઓઅથવા વબર્ો્ામઆપવા્ામ આવસ

છે.

 રિઝર્ બેંઓફ ઈન્ેયા અનિનમય્, 1934,

 બેરંિં િરગ્ુુ ગેમ અનિનમય્, 1949,

 પગ ગ્્ટ એ્ે ડગટુ ગ્્ટ નડસટમડઅનિનમય્, 2007,અથવા

 કરરેટ ઈ્ફો્્ેમ ંંપમીઝ (િરગ્ુુ ગેમ)અનિનમય્, 2005,

અથવા ઉપરોકત કારદાઓ હઠેળ રિઝર્ બેં દાિા બરાિ પાેરા્ાંૂરગુા નમય્ો,્ાં્દને્ંા

(Guidelines)અ્રા રદેાનમદ્ેો (Directions) ્ામ જ અથ્ દશા્વારો હોર,

તે જઅથ્આ રોજબા્ામ પણ લાગુ પડશે.



Chapter II

રિઝર્ બેં –ડં્ ુ્ આઓમબબડ ગ્મ યોજમા, 2021 રરઠળમી ંરગિ્ઓ

4.ઓમબબડ ગ્મ અમગ ઉપ-ઓમબબડ ગ્મમી નમ્ણ ૂં અમગ ંાય્ંાળ (Appointment and Tenure of

Ombudsman and Deputy Ombudsman)

(1) રર્વ્ રેક,આરોજબાબસ જોંવાઈઓમજુરબસ કા્ંસરી કરવા ્ાટે,

પોતાબા ીક અથવા વધુઅવધકારીઓબેઓમબબડ ગ્મ (Ombudsman)અથવા ઉપ-ઓમબબડ ગ્મ

(Deputy Ombudsman) તરીકે વબ્સ શકે છે.

(2)ઓમરબક્બે અથવા ઉપ-ઓમરબક્બેબસ વબ્ણકૂબો ંાય્ંાળ રધુ્ ાં રધુ્ણ રર્મો રહશે.ે

5.ઓમબબડ ગ્મ ંરગિ્ઓનું સ્ામ (Location of the Office of the Ombudsman)

(1)ઓમરબક્બેબસ કચેરીઓતે સથળોી રહશેે જ રિઝર્ બેં દાિા મક્ ંિરા્ાં ૂર ગે.

(2) ફરરરાદોનુમઝેપી નમિાંિણ (Expeditious Disposal)થાર તે ્ાટે,

ઓમરબક્બે ફરરરાદ કમરમવધત રેઠક યોગય સ્ળગ અમગ યોગય િ્આગ રોજ શકે છે,

જરામ તબેે જરરી અબે રોગર લાંે.

6. રંન્દય સરીંાિ અમગ પરકયા રં્દમી સ્ાપમા (Establishment of a Centralised Receipt and

Processing Centre)

(1) રર્વ્ રેક ીક રંન્દય સરીંાિ અમગ પરકયા રં્દ (Centralised Receipt and Processing Centre)

સથાવપત કરશ,ે

જ સથળ રર્વ્ રેક રોગર ક્જ તરામ સથાવપત કરી શકાર છે,

જઆરોજબાબા હઠેળ ્ળેલસ ત્ા્ ફરિયાદો સરીંાિ્ અમગ પરકયા (Receive and Process) કરશ.ે

(2)

ઓમુાઈમ ફરિયાદો (Online Complaints) ્ાટે ફરરરાદો RBIમી પોટ્ુ https://cms.rbi.org.in પર

બોધાવવાબસ રહશે.ે ઇ ગુ્સોનમં (E-mail)અથવા ભૌનઆં (Physical) સવરપ્ામ ્ળેલસ ફરરરાદો પોસટ

દારા અથવા હાથથેરે્ આપલેસ ફરરરાદો તે સથળે ્ોકલવાબસ રહશેે જરામ રંન્દય સરીંાિ અમગ

પરકયા રં્દ સથાવપત છે, તથેસ તે્ નુમપાિંથભં નમિ્કણ અમગ પરકયા કરી શકાર. રટપપણી (Provided

that): જો કોઈ ફરરરાદ ડીિી રિઝર્ બેંમી ંોઈ અ્ય ંરગિ્્ાં ્ળે, તો તબેે રંન્દય સરીંાિ અમગ

પરકયા રં્દખાતેૂંળમી ંાય્રાર્ ્ાટર ્ોંુરા્ાંૂર ગે.



7.ઓમબબડ ગ્મ ંરગિ્ઓઅમગ રંન્દય સરીંાિ રં્દ્ાં સટાફમી વયરસ્ા (Staffing of the Offices of
Ombudsman and Centralised Receipt and Processing Centre)

રર્વ્ રેક વવુબવ્ત કરશે કે ઓમબબડ ગ્મ ંરગિ્ઓઅબે રંન્દય સરીંાિ અમગ પરકયા રં્દ ્ામ પરૂતો

અબે રોગર સટાફ ઉપલબધ રહ,ેઅબે તે ક મરમવધત ત્ા્ ખચ્ રિઝર્ બેં દાિા જ ઉઠારરા્ાંૂર ગે.



Chapter III

ઓમબબડ ગ્મમી ડતાઓઅમગ ફિજો (Powers and Functions of the Ombudsman)

8.ડતાઓઅમગ ફિજો (Powers and Functions)

(1)ઓમબબડ ગ્મઅથવા ઉપ-ઓમબબડ ગ્મ રર્વ્ રેક દારા વબરમવતત કમસથાઓ (Regulated

Entities)બા ંાહકોબસ ડગરા્ાં ખા્ી (Deficiency in Service) કમરમવધત ફરરરાદોબસ તપાક કરશે

અબે તને ુમ વબરાકરણ કરશ.ે

(2)
ઓમરબક્બે ક્ક લાવવા્ામઆવલેસ ફરરરાદ્ામ િં્મી ંોઈ ્યા્દા મરી રોય.અબે તે ક મરમધ્ામ

ઓમબબડ ગ્મ નમણ્ય (Award) આપસ શકે છે. પરમત ુ જો ફરરરાદકતા્બે (Complainant) રેક કે

કમસથાબસ ખા્સબે કારણે માણાં્ય નું ડામ (Consequential Loss) થીુમ હોર, તો ઓમરબક્બે

્હત્ ₹20ુાખ સિુીનું રળઆિ (Compensation)અપાવસ શકે છે. તે્ છતામ, ફરરરાદકતા્બો ક્ર,

ખચ્ અબે ્ાબવકક તકલસફ અથવા તણાવ (Harassment/ Mental Anguish) ્ાટે અવતરરક ₹1 ુાખ

સિુીનું રળઆિપણઅપાવસ શકાર છે.

(3)
ઓમબબડ ગ્મ પાકે ત્ા્ પકારબસ ફરરરાદોબેડાભંળરામી અમગ બિં ંિરામી ડપંણ્ૂ ડતા હશ.ે

જરારે ઉપ-ઓમબબડ ગ્મ ફકત બસચે મજુરબસ ફરરરાદો રમધ કરી શકે છે રોજબાબસ ંુ્ 10 હઠેળ

આવતસ ફરરરાદો,અબે ંુ્ 14 મજુરડુાર્ી (Facilitation) ઉકેલારલેસ ફરરરાદો.

(4)
દર વષ્ 31 ્ાર્મી કસ્નઆએ,ઓમબબડ ગ્મ પોતાબામ કારા્લરબસંઆ માણાં્ય રર્મી ંા્ંીિ્મો

અરરરાુ (Annual Report) રિઝર્ બેં ઓફ ઈન્ેયામા ેરપ્ટુ્ ંરમ્િબે ્ોકલશે. તે ઉપરામત,

રર્વ્ રેક દારા ્ાંવા્ામઆવલે અનર ્ારહતસ પણ પરૂી પાડશ.ે

(5)
જો રર્વ્ રેકબે લાંે કે તે જરરિ રરઆ્ાં જરિ્ છગ , તો તે ઓમબબડ ગ્મ પાડગ્ી ્ળગુા અરરરાુ

અ્રા ્ારરઆીનું પંાેમ (Publication) કરી શકે છે ીકવતત સવરપે અથવા અલં રીત,ે જ્ રર્વ્

રેક રોગર ક્જ.



Chapter IV

યોજમા્ાં ફરિયાદમા નમિાંિણમી પરકયા (Procedure for Redressal of Grievance under the
Scheme)

9. ફરિયાદમાૂિાિ (Grounds of Complaint)

જો કોઈ ંાહકબે **રર્વ્ રેક દારા વબરમવતત કમસથા (Regulated Entity)**બસ ંોઈ ંાય્રાર્ અથવા

ચકૂવ થવાબા (Omission) બે કારણે ડગરા્ાં ખા્ી (Deficiency in Service) થઈ હોર, તો તે ંાહકૂ

યોજમામી જોંરાઈઓ રરઠળ ફરિયાદ ંિ્ ે રં છગ. ફરરરાદ વરયકતંત રીતે (Personally), અથવા

લેથખઆ અનિકૃઆ પનઆનમનિ (Authorised Representative) દારા (જબસ વરાારા કલ્ 3(1)(c) ્ામ

આપવા્ામઆવસ છે) કરી શકાર છે.

10. ફરિયાદ મ સરીંાિરામાૂિાિ (Grounds for Non-Maintainability of a Complaint)

(1) બસચે દશા્વલે મદુાઓ્ામૂયોજમામી રરઠળ ફરિયાદ સરીંાિરા્ાં મરી ૂરગ,

જો ફરરરાદબો કમરમધ બસચેબા વવષરો કાથે હોર—

(a) નમયનં્આ ડસં્ામા વયાપારિં નમણ્યો (Commercial Judgement/Decision)કાથ;ે

(b)ૂઉટડોનડસં ંિાિ (Outsourcing Contract)કમરમવધત વવવાદ— વનેડર અબે વબરમવતત કમસથા

વચચે;

(c)ઓમબબડ ગ્મમગ ડીિી િ્આગ મ ંિરા્ાં ૂરગુી ફરિયાદ;

(d) નમયનં્આ ડસં્ામા ગ્મગજ ગ્્ટ અ્રા અનિંાિ્ઓ (Executives) કા્ે કા્ાનર પકારબસ ફરરરાદ;

(e) ંાયદરડિ ડતારાવં આં્ (Statutory or Law Enforcing Authority) દારાઆપલેાઆદેશનુમ

પાલબ કરતસ કમસથા કા્બેસ ફરરરાદ;

(f) રિઝર્ બેંમા નમય્મકગ્મી બરાિમી ડગરા (Service not within RBI purview);

(g) નમયનં્આ ડસં્ાઓ (Regulated Entities) વચચેબો વવવાદ;

(h) નમયનં્આ ડસં્ામા ં્્રાિ્–નમયોજં (Employee–Employer) કમરમવધત વવવાદ;

(i) કરરેટ ઈ્ફો્્ેમ ંંપમીઝ (િરગ્ુુ ગેમ)અનિનમય્, 2005બસ કલ્ 18 હઠેળ જ ્ાટે પહલેેથસ જ

ઉપાર ઉપલબધ છે તવેા વવવાદ;

(j)ૂયોજમા્ાં ૂરિ્ મ ગુરાયગુા િરગ્ ુુ ગટરે ડસં્ામા િારં દાિા ંિરા્ાં ૂરગુ ફરિયાદ.



(2)ૂયોજમામી રરઠળ ફરિયાદ ધયાિર જ સરીંાિરા્ાંૂર ગે જયાિર મીરગમી બિી ેિઆો પણ્ૂ ્ાય:

(a)
ફરિયાદંઆા્એૂયોજમામી રરઠળ ફરિયાદ ંિઆા પરરુ ાં— ડબંનંિઆ નમયનં્આ ડસં્ા (Regulated

Entity)મગ ુથખઆ્ાં ફરિયાદ ંિ્ રોય,અમગ

(i)
આગ ફરિયાદ ડપંણ્ૂ રં ભાંરપગ ફંારાઈ ંઈ રોય,અમગ ફરિયાદંઆા્ આગ જરાબ્ી અડઆંોનરઆ રોય,

અ્રા ફરિયાદ નમયનં્આ ડસં્ામગ ્ળયા પછ્ 30 રદરડમી અદિ ંોઈ જરાબ મ ્ળયો રોય;અમગ

(ii)
ફરિયાદંઆા્એઓમબબડ ગ્મમગ ફરિયાદ— જો RE દાિા જરાબ ્ળયો રોય આો આગમા ્ળયામા એં

રર્મી અદિ,અ્રા જો ંોઈ જરાબ મ ્ળયો રોય આો ફરિયાદ ંયા્મી આાિ્ખ્ી એં રર્ અમગ 30

રદરડમી અદિ ંિ્ રોરી જોઈએ.

(b)
ફરિયાદમો નરરય મીરગમા રંસડા્ામંો મ રોરો જોઈએ

(i)
જ પરરુ ગ્ી જઓમબબડ ગ્મ ડ્કબાં્ (Pending) રોય અ્રા જઓમબબડ ગ્મ દાિા ગણુ

ૂિારિઆ (On Merits) ઉ રંુાઈ ંઈ રોય,ભ ગુ આગ ફરિયાદ એ જ વયક્આએ રં અ્ય ંોઈ પક ડા ગ્

્ળ્મગ ંિ્ રોય.

(ii)
જ પરરુ ગ્ી જ ંોટ્, રસબ્મુુ, ૂથબબસરટિ અ્રા અ્ય ડતારાિ ફોિ્/ડતા ડ્ક બાં્ રોય,

અ્રા જમો ફૈડુો પરરુ ગ્ી જ ૂપરા્ાં ૂવયો રોય, ભ ગુ આગ ફરિયાદ એ જ ફરિયાદંઆા્ રં અ્ય

ડા ગ્ ્ળ્મગ ંિરા્ાં ૂરી રોય.

(c)
ફરિયાદ અપ્ામજમં (Abusive), મંા્ી (Frivolous)અ્રા ્ાડજમં (Vexatious) સરરપમી મ

રોરી જોઈએ.

(d)
ફરિયાદ થુન્ટરેમએ્ટ, 1963 રરઠળ મક્ ંિરુી ડ્ય્યા્દા પણ્ૂ ્રા પરરુ ાં જ

નમયનં્આ ડસં્ામગ ંિરા્ાં ૂરી રોરી જોઈએ.



(e)
ફરિયાદંઆા્એ યોજમામી ંુ્ 11સજુબમી જરિ્ પણ્ૂ ્ારરઆી (Complete Information) પિૂ્

પાેરુી રોરી જોઈએ.

(f)
ફરિયાદ ફરિયાદંઆા્ પોઆગ અ્રા આગમા અનિકૃઆ પનઆનમનિ દાિા (જ રં્ુ મ રોય) ંિરા્ાં ૂરી

રોરી જોઈએ.પિંત ુજો રં્ુ પોઆગ જ પીરેઆ વયક્આ (Aggrieved Person) રોય, આો આગ ફરિયાદ ંિ્

ે રં છગ.

સપપટ્ંિણ (Explanations):

સપપટ્ંિણ 1:

ંુ્ (2)(a) ્ાટર “ુથખઆ ફરિયાદ”્ાં એ ફરિયાદોમો પણ ડ્ારગે ્ાય છગ જ અ્ય ્ાધય્ો (જ્

રં ઈ ગ્ઇુઅ્રાઓમુાઇમ ફો્્) દાિા ંિરા્ાં ૂરી રોય,જો ફરિયાદંઆા્ એ ડાથબઆ ંિ્ ે રં રં

આગણગ ખિરખિ ફરિયાદ ંિ્ રઆી.

સપપટ્ંિણ 2:

ંુ્ (2)(b)(ii)્ાટર “એજ ંાિણ્ી ડબંનંિઆ ફરિયાદ”મો અ્્ આગ્ાં મરીૂરગ, જયાં અપિાનિં

ંાય્રાર્ (Criminal Proceedings) ંોટ્ અ્રા રસબ્મુુ્ાં બાં્ રોય અ્રા પોુીડ આપાડ

(Police Investigation)રાુી િર્ રોય રં પણ્ૂ ્ઈ ંઈ રોય.

11. ફરિયાદ ંિરામી પરકયા (Procedure for Filing a Complaint)

(1)
ફરરરાદકતા્ પોતાબસ ફરરરાદઓમુાઈમ પોટ્ુ ્ારફતે કરી શકે છે—

� https://cms.rbi.org.in

(2)
ફરરરાદ ઇ ગુ્સોનમં િ્આગ (ઈ ગ્ઈુ ર ગંિર) અથવા ભૌનઆં િ્આગ ( ગુથખઆ અિજ) પણ

રર્વ્ રેક દારા વબધા્રરત રંન્દય સરીંાિ અમગ પરકયા રં્દ (Centralised Receipt and Processing

Centre) પર ્ોકલસ શકાર છે. જો ફરરરાદ ગુથખઆ સરરપ્ાં (Physical Form) આપવા્ામ આવ,ે

તો તે ફરિયાદંઆા્ પોઆગ અ્રા આગમા અનિકૃઆ પનઆનમનિ દાિા ડર્ ંિરુી હોવસ જોઈી. ફરરરાદ

ઇ ગુ્સોનમં રં ગુથખઆ સરરપગ તે ફો્ટ્્ામ અબે તે ્ારહતસ કાથે જ આપવસ પડશે

જ રિઝર્ બેં દાિા મક્ ંિરા્ાં ૂરી છગ.



12. ફરિયાદોમી પા્ન્ં આપાડ (Initial Scrutiny of Complaints)

(1)
જો કોઈ અરજ ્ા્ સરૂમ (Suggestion) આપવાબસ અથવા ્ાં્દે્મ (Guidance/Explanation)

્ામં વાબસ હોર, તો તે ૂ યોજમામી રરઠળ ્ા્ય ફરિયાદ (Valid Complaint) ંણાશે બહી. અવસ

ફરરરાદોબે બિં ંિરા્ાં ૂર ગે અબે ફરરરાદકતા્બે યોગય ્ારરઆી ડા ગ્ જરાબ ્ોંુરા્ાં

ૂર ગે.

(2)
જ ંુ્ 10 હઠેળઅ્ા્ય (Non-maintainable)ંણાર તવેસ ફરરરાદો હશ,ે તબેેઅું્ી છાટં્મગ

(Segregate) ફરરરાદકતા્બેયોગય જણંાિ્ ડા ગ્ જવાર ્ોકલવા્ામઆવશ.ે

(3)
રાકી રહલેસ ત્ા્ ્ાનર ફરરરાદોઓમબબડ ગ્મ ંરગિ્ઓમગઆંળબસ કારવ્ાહી ્ાટે ્ોકલવા્ામ

આવશે, અબે તબેસ જણ ફરિયાદંઆા્મગ પણ ૂપરા્ાં ૂર ગે. ફરરરાદબસ એં મંુ (Copy) તે

નમયનં્આ ડસં્ામગ (Regulated Entity) પણ ્ોકલવા્ામ આવશે જબા વવરુદ ફરરરાદ કરવા્ામ આવસ

છે,અબે તબેેુથખઆ જરાબ (Written Reply)આપવા ્ાટે કહવેા્ામઆવશે.

13.્ારરઆી ્ાંં રામી ડતા (Power to Call for Information)

(1)
ઓમરબક્બે, પોતાબસ ફરજો રજવવા ્ાટે, તે (વબરમવતત કમસથાબે અથવા વવવાદ્ામ કા્લે અનર

કમસથાબ)ે કહી શકે છે કે — તે ફરિયાદ ડબંનંિઆ ્ારરઆી (Information) અથવા દસઆારગજોમી

પ્ાથણઆ મંુ (Certified Copies) રજૂ કરે, જો તે દસતાવજેો તબેા કરજ્ામ છે.અથવા હોવાબો દાવો

કરવા્ામ આવરો છે. જો વબરમવતત કમસથા યોગય ંાિણ નરમા ્ારરઆી પિૂ્ પાેરા્ાં નમપફળ જય,તો

ઓમબબડ ગ્મ એરો અ્્ ંાઢ્ ે રં છગ રં આગ ડસં્ા પાડગ ૂપરામી ્ારરઆી મ્ી.

(2)
ઓમરબક્બેબે ્ળેલસ ્ારરઆી અ્રા દસઆારગજો કમપણ્ૂપણે ંોપમીય (Confidential) રાખશ.ે

આ ્ારહતસ અથવા દસતાવજેો ંોઈ વયક્આમગ જરરિ મરી ંિર, વકવાર કે કારદા મજુર જરરી હોર,

અથવા ્ારહતસઆપબાર વરયકતબસુથખઆ ્જૂંિ્ (Consent) હોર.



સપપટ્ંિણ (Provided that):

 જો નરાર અબે વબપપકતાબા રહત્ામ જરરી હોર,તોઓમબબડ ગ્મ બમંગ પકો (Complainant

અમગ Entity)તરફથસ ્ળેલ કરધસતઅથવા દસતાવજે ીક રસજબેઆપશ.ે

 પરમત ુઆ વબર્આગ ્ારરઆી પિ ુાગુ મરી પેર જ્ારહતસઓમબબડ ગ્મ દાિા રિઝર્ બેંમગ

ૂપરા્ાં ૂરી રોયઅથવા ંોટ્/ફોિ્/ડતા ડ્ક િજૂ ંિરા્ાં ૂરી રોય.



14. ફરિયાદોનું નમિાંિણ (Resolution of Complaints)

(1)
ઓમબબડ ગ્મ અથવા ઉપ-ઓમબબડ ગ્મબો માુર હતે ુ ી રહશેે કે ફરરરાદકતા્ અબે વબરમવતત કમસથા

(Regulated Entity) વચચેબસ ફરરરાદનુમ ડ્ાિામ (Settlement) ડુાર (Facilitation), ડ્જરટ

(Conciliation)અથવા ્ધયસ્આા (Mediation) દારા થાર.અથા્ત રમબે પકો વચચે ડર્નઆ્ી ઉ રંુ

લાવવા પરાક કરવા્ામઆવશ.ે

(2)
ઓમરબક્બે ક્કબસ કારવ્ાહી ડિળ (Summary) પકારબસ રહશેે તે્ ા મ કોઈપણ ંાનમૂી પિુારામા

નમય્ો (Rules of Evidence) કડક રીતે લાગુ બહી થાર. ઓમરબક્બે ફરરરાદ્ામ કા્લે ંોઈપણ

પકમી પછુપિછ (Examine) કરી શકે છેઅબે આગ્મા નમરગદમ (Statement) બો દસતાવજે રેકોડ્ રાખસ

શકે છે.

(3)
વબરમવતત કમસથાી (Regulated Entity) ફરરરાદ ્ળરા પછી 15 રદરડમી અદિ ુથખઆ જરાબ

(Written Reply) કાથે પોતાબા આધારરપ દસતાવજેો (Supporting Documents) ઓમરબક્બે

ક્ક રજૂ કરવા પડશ.ે

પિંત:ુ

જો વબરમવતત કમસથાુથખઆ નરમઆંી (Written Request) કરીબે વધુક્ર ્ાંે,અબેઓમરબક્બેબે

તે યોગય (Reasonable)લાંે, તોઓમરબક્બેરિાિામો ડ્ય (Extension of Time)આપસ શકે છે.



(4)
જો વબરમવતત કમસથા મક્ ંિરુા ડ્યંાળા્ાં લઝખત જવાર અબે દસતાવજેો રજૂ કરવા્ામઅડ્્્

િરર અ્રા નમપફળ જય, તો ઓમરબક્બેએંઆિફ્ િ્આગ (Ex-Party) કારવ્ાહી કરી શકે છે ીટલે કે,

ઉપલબધ પરુાવાબા આધારે યોગય ૂદરે (Order)આપસ શકે છે અથવા નમણ્ય (Award)જહરે કરી

શકે છે.

આવા રકસકા્ામ નમયનં્આ ડસં્ામગ ંોઈ અપીુ (Appeal) ંિરામો અનિંાિ મરી િરર,

જો તણેે ક્રકર ્ારહતસ પરૂી પાડી બ હોર.

(5)
ઓમરબક્બે અથવા ઉપ-ઓમરબક્બે ી વવુબવ્ત કરશે કે ીક પકે રજૂ કરેલો ગુથખઆ જરાબ

અ્રા દસઆારગજો, જ ફરરરાદ કાથે ક મરમવધત હોર, તબેસમંુ (Copy)રસજપકબે પણઆપવા્ામ

આવે અબે જોઓમરબક્બેબે તે રોગર લાંે તોઆપરકરા્ામજરિ્ રિાિામો ડ્ય (Additional

Time) પણઆપશ.ે

(6)
જો ડુાર (Facilitation) દારા ફરરરાદનુમ વબરાકરણ બ થાર, તો ઓમરબક્બે અથવા ઉપ-

ઓમરબક્બે ફરિયાદંઆા્ અમગ નમયનં્આ ડસં્ામા અનિંાિ્ઓ રચરગ બગઠં (Meeting) રોજ શકે છે,

જથસ ફરરરાદનુમક્ાધાબ ડ્જરટ (Conciliation)અથવા ્ધયસ્આા (Mediation) દારા થઈ શકે.

(7)
ફરરરાદ્ામ કા્લે બમંગ પકો (Complainant અમગ Regulated Entity)ી ઈ્ામદાિ્પર્ૂં (In Good

Faith) ઓમરબક્બે અથવા ઉપ-ઓમરબક્બે કાથે કહકાર આપવો ફરજજરાત રહશે.ે તે્ ણે

ઓમરબક્બે દારા ્ામં વા્ામ આવલે પિુારા (Evidence) અબે ડબંનંિઆ દસઆારગજો નમિા્રિઆ

ડ્ય્યા્દા્ાં (Within the Stipulated Time) રજૂ કરવા પડશે.

(8)
જો રમબે પકો વચચે ડાં્ જસયપણ્ૂ ડ્ાિામ (Amicable Settlement)થાર,તો તનેુમુથખઆ રપ્ાં

િરંોે્ (Record) રાખવા્ામઆવશે અબે તેબમંગ પકો દાિા ડર્ (Signed) કરવા્ામઆવશ.ે તરાર રાદ,

ક્ાધાબબસ ેિઆો (Terms of Settlement) જોડીબે તબેસ પનુપટ કરવા્ામઆવશે,અબે રમબે પકોબે

વચૂબાઆપવા્ામઆવશે કે તે નમિા્રિઆ ડ્ય્યા્દા્ાં (Within the Given Time)આશરતોનુમ

પાલબ કરે.



(9)
ફરરરાદ બસચેબા તણ રકસકા્ામપઆારટ (Resolved)્યગુ ્ાબવા્ામઆવશ.ે

(a)
જરારે રિઝર્ બેંમી નમયનં્આ ડસં્ા (Regulated Entity) ી ઓમબબડ ગ્મમા રસઆકગપ

(Intervention) પછી ફરરરાદકતા્ કાથે ક્ાધાબ કરીબે ફરરરાદ ઉકેલસ હોર;

(b)
જરારે ફરિયાદંઆા્ ુથખઆ રપગ અ્રા અ્ય િ્આગ (જ બોધ્ામ લેવા્ામઆવીુમ હોર) સવસકારી લે છે કે

ફરિયાદનું ઉ રંુ ડઆંોરંાિં (Satisfactory) છે;

(c)
જરારે ફરિયાદંઆા્એ પોઆામી ફરિયાદ સરયં ઈચછાએ (Voluntarily) પાછી ખેચસ લસધસ હોર.

15.ઓમબબડ ગ્મ દાિા નમણ્ય (Award by the Ombudsman)

(1)
જો ફરરરાદ ંુ્ 16 હઠેળ બકારવા્ામ આવસ બથસ, તો ઓમરબક્બે બસચેબસ પરરયસથવતઓ્ામ

નમણ્ય (Award)જહરે કરશે

(a)
જો ંુ્ 14(4) મજુર વબરમવતત કમસથાી (Regulated Entity) જરરી દસઆારગજો અ્રા ્ારરઆી

(Documents/Information) પરૂી પાડી બથસ;અથવા

(b)
જો ંુ્ 14(9) મજુર ફરરરાદનુમક્ાધાબ બ થીુમ હોર,તોઓમરબક્બે ઉપુબિ િરંોે્ (Records)

અબેબમંગ પકોમગ ્યાયડંં આ આં (Reasonable Opportunity of Being Heard)આરરા પછી

રોગર વબણ્રજહરે કરશ.ે

(2)
ઓમરબક્બે વબણ્રઆપતામ પહલેામ બેરંિં ંાયદા અમગ પ્ાઓમા નડદાઆંો (Principles of Banking

Law and Practice) રિઝર્ બેં દાિા ડ્યાઆંિર જિ્ ંિાયગુા રદેાનમદ્ેો, સરૂમાઓ અમગ

્ાં્દને્ંા, અબે અનર કોઈ પણ ડબંનંિઆ પરિબળો (Relevant Factors), બે ધરાબ્ામ લેશ.ે

જથસ યોગય અમગ રાજબી નમણ્ય (Reasoned Award)આવસ શકાર.

(3)
ઓમરબક્બે દારાઆપલેો વબણ્ર (Award) બસચેબા મદુાઓબો ક્ાવશે કરશે જો જરરી હોર તો



નમયનં્આ ડસં્ામગ (Regulated Entity)તબેસ ફરજ (Obligation) પરૂી કરવા ્ાટેબસ સપપટ રદશા

(Direction) તે્ જ (અથવા વધારા્ામ) ફરિયાદંઆા્મગ (Complainant) થરલે નું ડામ ્ાટરનું રળઆિ

(Compensation) વબરમવતત કમસથા દારા ચકૂવવાનુમ રહશે.ે

(4)
ઓમરબક્બેબે ફરિયાદંઆા્મગ ્યગુા ખિરખિ નું ડામઅ્રા ₹20ુાખ,રબે્ ા મથસ જઓછમ હોર

તબેા કરતા વધુ રક્બો Awardઆપવાબસ કતા બથસ.આવળતર ફરિયાદમી નરરારદઆ િં્્ી

અું (Exclusive) રહશે.ે [The compensation that can be awarded by the Ombudsman shall be

exclusive of the amount involved in the dispute]

(5)
ઓમરબક્બે, ફરરરાદકતા્બા ડ્યનું ન ું ડામ,્યગુા ખર્,આંુીફ અ્રા ્ામનડં આણાર

(Mental Anguish)્ાટે પણ ₹1ુાખ સિુી વળતરઆપવાબો વબણ્ર (Award) પણઆપસ શકે છે.

(6)
નમણ્ય (Award)બસ બકલ ફરિયાદંઆા્અબે નમયનં્આ ડસં્ારમબબેે ્ોકલવા્ામઆવશે.

(7)
ફરિયાદંઆા્ આગમા દારામા (Full and Final Settlement) ્ાટરમાઓમરબક્બેબો વબણ્રબો (Award)

સવસીકવત પત (Letter of Acceptance), કરમવધત નમયનં્આ ડસં્ામગ એરોે ્ળયામા આાિ્ખ્ી 30

રદરડ્ાંબરહઆવતેો તેએરોે Laps થશ.ે

પિંત:ુ

જો ફરિયાદંઆા્એ કલ્ 17(3) હઠેળ, અપસલ દાખલ કરેલ હોર તો, તો તબેે સવસીકવત પ્

(Acceptance Letter)આપવાબસ જરરી બથસ.

(8)
નમયનં્આ ડસં્ામગ (Regulated Entity) ફરરરાદકતા્ તરફથસ સવસકાર પત ્ળરાબા 30 રદરડમી

અદિ ઓમરબક્બેા વબણ્રબો પણ્ૂ િ્આગ અ્ુ ંય્ છગ. તબેસ જણ ઓમબબડ ગ્મમગ ંિ ગે,

જો તે કરમધ ફરરરાદ કતા્ દારા (કલ્ 17(2) હઠેળ)અપસલ દાખલ બ થઈ હોર તો.

16. ફરિયાદ મંાિરી (Rejection of a Complaint)



(1)ઉપ-ઓમબબડ ગ્મ (Deputy Ombudsman)અથવાઓમબબડ ગ્મ કોઈ પણ તરકે ફરરરાદ

મંાિ્ ે રં છગ ,જો બસચેબસ પરરયસથવતઓજોવા ્ળે

(a) ફરરરાદ ંુ્ 10 હઠેળ ટં્ ે રં આગ્ મ્ી (non-maintainable);અથવા

(b) ફરરરાદ ્ાતડુાર ,્ાં્દે્મ રં ડ્જૂઆીૂપરા અ્રા રધુ સપનપટંિણ ગ્ળરરા ્ાટર

રોય. (Suggestion/Guidance/Explanation)

(2)ઓમરબક્બે બસચેબા રકસકાઓ્ામ કોઈ પણ સટેજ ફરરરાદ મંાિ્ શકે છે—

(a) જો તબેા ્ત પ્ાણે ડગરા્ાં ંોઈ ખા્ી (Deficiency in Service) બથસ;અથવા

(b) જો ફરરરાદકતા્ દારા ્ામં વા્ામઆવલે રળઆિ (Compensation)ઓમરબક્બેબસ અવધકાર

્રા્દાથસ (Limit under clause 8(2)) વધુ હોર;અથવા

(c) જો ફરરરાદકતા્ પોતાબસ ફરરરાદબે યોગય પયધમો ડા ગ્ ૂંળ મ્ી રિાિઆો (Not pursued

with diligence);અથવા

(d) જો ફરરરાદ યોગય ંાિણ નરમા (Without sufficient cause) કરવા્ામઆવસ હોર;અથવા

(e) જો ફરરરાદ્ામ નરસતઆૃ દસઆારગજઅ્રા ્ૌથખં પિુારામી જરિ પેર,અબેઆવસ ફરરરાદ ્ાટે

ઓમરબક્બે ક્કબસ કારવ્ાહી યોગય મ રોય (Not appropriate for adjudication);અથવા

(f) જોઓમરબક્બેબા ્ત પ્ાણે ફરિયાદંઆા્મગ ંોઈૂન્્ં નું ડામ, રાનમ રં આંુીફ (No

financial loss or inconvenience) થઈ બથસ.

17.અપીુ પરકયા (Appeal before the Appellate Authority)

(1)
જોઓમરબક્બેબો વબણ્ર (Award) ંુ્ 15(1)(a) મજુર “જરરી દસતાવજેો/્ારહતસ બઆપવાબા

કારણે”આપવા્ામઆવરો હોર,તો નમયનં્આ ડસં્ા (Regulated Entity) બેઅપીુ ંિરામો અનિંાિ

િરરે ગ મરી.

(2)
જો નમયનં્આ ડસં્ા (Regulated Entity)બે ંુ્ 15(1)(b) હઠેળબા Awardઅથવા ંુ્ 16(2)(c)્ી

16(2)(f) હઠેળ ફરરરાદ રમધ કરવાબસ કારવ્ાહી કા્ે વામધો હોર, તો તે Awardઅ્રા Closure

Communication્ળરાબા 30 રદરડમી અદિ અપી ગુટઓ્ોરિટ્ (Appellate Authority)ક્ક

અપીુ (Appeal) કરી શકે છે.



(a)
જો અપસલ નમયનં્આ ડસં્ા કરે છે,તો ફરરરાદકતા્બો Award સરીંાિપ્ (Letter of Acceptance)

્ળરાબસ તારીખથસ 30 રદવકબા ક્રંાળા કરવાબસ રહશે.ે

(b)
નમયનં્આ ડસં્ાઅપસલ ્ા્ (Prior Sanction)રગિ ગ્મ, ગ્મગજજિં રેિર્ટિ/CEO,અથવા તે્ બસ

ંેરહાજરી્ામ Executive Directorઅ્રા ડ્ંકઅનિંાિ્ મીરગમા અનિંાિ્મી પર્ૂ ્જૂંિ્ કરી

શકશ.ે

(c)
જોઅપીુ ડ્ય્યા્દા્ાં દાખુ મ ંિરા ્ાટરમા REમા ંાિણો યોગય છગ.તોઅપી ગુટઓ્ોરિટ્,

રોગર કારણ (Sufficient Cause)રતાવવા્ામઆવીુમ હોર તો, રિાિામા 30 રદરડ સિુીમો ડ્ય

આપસ શકે છે.

(3)
ફરિયાદંઆા્ (Complainant)પણજો ંુ્ 15(1) હઠેળબા Awardથસ અથવા ંુ્ 16(2)(c) ્ી

16(2)(f) હઠેળબસ ફરરરાદ બકારવાબસ કારવ્ાહીથસ અકમતોષ હોર,તો તે Awardઅ્રા Rejection

Communication્ળરાબા 30 રદરડમી અદિ અપી ગુટઓ્ોરિટ્ ક્કઅપસલ કરી શકે છે.

પિંત:ુ

જો ફરરરાદકતા્ રોગર કારણ રતાવ,ે તોઅપી ગુટઓ્ોરિટ્ રધુ્ ાં રધુ30 રદરડમો રિાિામો

ડ્યઆપસ શકે છે.

(4)
અપી ગુટઓ્ોરિટ્નું (Secretariat)અપસલબસ આપાડઅમગ પરકયા (Scrutinise and Process) કરશ.ે

(5)
અપી ગુટઓ્ોરિટ્,રમબે પકોબે ્યાયડંં આ આં (Reasonable Opportunity of Hearing)આરરા

રાદ બસચેબા પકૈી કોઈ ીક વબણ્રઆપસ શકે છે—

(a)અપસલ મંાિરી (Dismiss the Appeal);અથવા

(b)અપસલ સરીંાિ્મગ Awardઅ્રાઓમબબડ ગ્મમોૂદરે િદ (Set aside) કરવો;અથવા

(c) ્ા્લો ફિ્્ીમાઓમબબડ ગ્મમગ જરર મજુર રદેાનમદ્ેો (Directions) કાથે [Trash disposal]

્ાટે ્ોકલસઆપવો.અથવા

(d)ઓમરબક્બેબાઆદેશઅથવા Award્ામ જરરી ફરિફાિ (Modify) કરી તે મજુરબા નમદ્ેો



(Directions)આપવો;અથવા

(e) યોગય ુા ગં આગરો ંોઈ અ્યૂદરે (Any other order)આપવો.

(6)
અપી ગુટઓ્ોરિટ્ દારાઆપલેઆદેશ,ઓમરબક્બે (કલ્ 15) હઠેળઆપલે Awardઅથવા

(કલ્ 16) હઠેળ બકારવા ્ાટેબો Award જટલો જ પભાવવત રહશે.ે

18. નમયનં્આ ડસં્ાએજરરિ જમઆામગ યોજમામી સાુય ્ારરઆી પદને્આ ંિરી (Regulated Entity to

Display Salient Features of the Scheme)

(1)
જ નમયનં્આ ડસં્ા (Regulated Entity) પર આ રોજબા લાગુ પડે છે, તે કમસથાી રોજબાબો સરુાર

અ્ુ (Smooth Conduct) વવુબવ્ત કરવા ્ાટે રોજબાબસ દરેક જરરરરાતોનુમ રોકડ પાુમ

(Meticulous Adherence) કરવુમ ફરજજરાત રહશે.ે જો ીવુમબ કરવા્ામઆવ,ે તો રિઝર્ બેં (Reserve

Bank) પોતાબા વવવકેથસ યોગય ંાય્રાર્ (Appropriate Action) કરી શકે છે.

(2)
દરેક નમયનં્આ ડસં્ા ી પોતાબા સાુય ંાયા્ુય (Head Office) ખાતે ીક નપક્ડપુ મોેુ

ઓરફડિ (Principal Nodal Officer) બસ વબ્ણકૂ કરવસ પડશે જબો હોદો જમિુ ગ્મગજિ (General

Manager) કરતામ બાબો બ હોર,અથવા ડ્ામ રોદામો અનિંાિ્ (Officer of equivalent rank) હોર;

અબે જ ફરિયાદ ડબંનંિઆ ્ા્ુા્ાં ડસં્ાનું પનઆનમનિધર (Representation) કરશે તથા ફરિયાદો

અ ગં જરિ્ ્ારરઆી (Information) રર્વ્ રેકબે પરૂી પાડશ.ે વબરમવતત કમસથા પરિરાુમ સું ્

બમારરા ્ાટર (Operational Efficiency) વપયનકપલ બોડલ ઓરફકરબે ્દદરપ થવા ્ાટે

અનર મોેુઓરફડિો (Nodal Officers)પણ વબ્ણસ શકે છે.

(3)
વબરમવતત કમસથાી પોતાબાબારંો અમગ વયરરાિ સ્ળો (Branches/Business Locations) પર

બસચેબસ વવંતોિારંોમા રરઆ ્ાટર સપપટ િ્આગ (Prominently) પદવશશત કરવસ પડશ.ે નપક્ડપુ

મોેુઓરફડિનું મા્ અમગ ડપંં્ નરંઆો (ટેઝલફોબ/્ોરાઇલ બમરર અબે ઈ-્લે ID)તથા

ઓમબબડ ગ્મ પોટ્ુ (Complaint Lodging Portal) બસ ઝલિક https://cms.rbi.org.in.

(4) જકમસથાઓપરઆરોજબા લાગુ પડે છે,તઓેી રોજબાબા સાુય સદુાઓ (Salient Features)



અિગજ, રર્દ્ અમગ પાદરનેં (Regional Language)—તણેર ભાષા્ામદિરંઓરફડઅમગ ેાખા્ાં

સપપટ િ્આગ (Prominently) દશા્વવા પડશ,ે તથેસ કોઈપણ વરયકત જ શાખા અથવાઓરફકબસ

મલુાકાત લે છે,તબેે રોજબાબસ પરૂતસ ્ારહતસ ્ળી શકે.

(5)
દરેક શાખા્ામ રોજબાબસ ીકમંુ (Copy of the Scheme) ઉપલબધ હોવસ જોઈી,

જંાહકબસ ્ામં ણસ પર,ડદંભ્ ્ાટર (For Reference) પરૂી પાડી શકાર.

(6)
રોજબાબસ સાુય નર ગેરઆાઓ (Salient Features),યોજમામી ડપંણ્ૂ મંુ (Copy of the Scheme)

અબે નપક્ડપુ મોેુઓરફડિમા ડપંં્ નરંઆો (Contact Details)કમસથાબસ રગબડાઇટ પિ

દેા્રરી અમગ ડ્યાઆંિર અપેરટ ંિરી ફિજજયાઆ િરરે ગ.



અધયાય V — નરનરિ જોંરાઈઓ (CHAPTER V – MISCELLANEOUS)

19. સશુ રંુીઓ દૂિ ંિરામી જોંરાઈ (Removal of Difficulties)

જોઆરોજબાબસ જોંવાઈઓઅ્લ્ામ લાવતા ક્રે કોઈ સશુ રંુી (Difficulty) ઉભસ થાર, તો

રિઝર્ બેં (Reserve Bank) બસચેબા કારદાઓ—

 રિઝર્ બેંઓફ ઈન્ેયા અનિનમય્, 1934,

 બેરંિં િરગ્ુુ ગેમ અનિનમય્, 1949,

 પગ ગ્્ટ એ્ે ડગટુ ગ્્ટ નડસટમડઅનિનમય્, 2007,

 કરરેટ ઈ્ફો્્ેમ ંંપમીઝ (િરગ્ુુ ગેમ)અનિનમય્, 2005,

અથવાઆરોજબાબસ જોંવાઈઓથસ વવરુદ બજર તવેસ રીત,ે જટલસ જરિ્ રં યોગય (Necessary or

Expedient)લાંે ીવસજોંરાઈ (Provision) કરી શકે છે જથસ તે મશુકેલસ દૂર કરી શકાર.

20.અંાઉમી યોજમાઓમો િદબાઆુઅમગ બાં્ રંડો ્ાટરમી ુાગુ પેઆિ (Repeal of the Existing

Schemes and Application to Pending Proceedings)

(1)
બસચેબસ રોજબાઓબેઆરોજબાબા અ્લથસ િદ (Repealed) કરવા્ામઆવે છે—

 બેરંિંઓમબબડ ગ્મ યોજમા, 2006,

 મૉમ-બેરંિં ફાઇમાક્ડયુ ંંપમીઓ્ાટરમીઓમબબડ ગ્મ યોજમા, 2018,અબે

 રેજજટુ સા્ઝગ્ેમ ્ાટરમીઓમબબડ ગ્મ યોજમા, 2019.

(2)
રિઝર્ બેં – ઇન્ટિગટરે ઓમબબડ ગ્મ યોજમા, 2021 લાગુ પડતસ તારીખે જ ફરિયાદો, અપીુો

અ્રા નમણ્ય (Awards) પહલેેથસ જ રાકી (Pending) હોર, તબેો વબકાલ કમરમવધત જૂમી યોજમાઓ

(Respective Ombudsman Schemes)અબે રર્વ્ રેક દારા જરી કરારલે સરૂમાઓ (Instructions)

મજુર જ કરવા્ામઆવશે.


