
  
એય ુસ્મોલ ફાઇનાન્સ બેંક 

મુખ્ય વિશેષતાઓ: એકીકૃત લોકપાલ યોજના, 2026 

વિઝિવ બેંક - એકીકૃત લોકપાલ યોજના (RB-IOS), 2026  નો ઉદે્દશ્ય યોજના હેઠળ આવરી લેવામાાં આવેલી 

નનયમનકારી સાંસ્થાઓ સામનેી ફનરયાદોના નનરાકરણ માટે ખર્ચ-અસરકારક, ઝડપી, નિન-પ્રનિકૂળ વૈકનપપક 

ફનરયાદ નનવારણ પદ્ધનિ પ્રદાન કરવાનો છે. આ યોજના 1 જુલાઈ, 2026 થી અમલમાાં આવી છે. 

એકીકૃત લોકપાલ યોજના, 2026ની મખુ્ય વિશેષતાઓ નીચ ેમુજબ છે: 

1. સેવામાાં ઉણપથી નારાજ કોઈપણ ગ્રાહક (કોઈપણ સેવામાાં ખામી અથવા અપૂણચિા, જ ેિેંકે વૈધાનનક અથવા 

અન્યથા પ્રદાન કરવાની જરૂર છે, જનેા પનરણામે ગ્રાહકન ેનાણાકીય નુકસાન અથવા નુકસાન થઈ શકે છે 

અથવા ન પણ થઈ શકે) યોજના હેઠળ લનેખિમાાં અથવા અન્યથા ફનરયાદ નોાંધાવી શકે છે. 

2. લોકપાલ સમક્ષ લાવી શકાય િેવા નવવાદમાાં રકમની કોઈ મયાચદા નથી, જનેા માટે લોકપાલ ર્ુકાદો પસાર કરી 

શકે છે. જો કે, ફનરયાદીને થયેલા કોઈપણ પનરણામી નુકસાન માટે, લોકપાલન ેફનરયાદીના સમયના નુકસાન, 

ખર્ચ અને ફનરયાદીને સહન કરવામાાં આવેલી સિામણી/માનનસક વેદના માટે એક લાખ રૂનપયા સુધીનુાં વળિર 

આપવાની સત્તા હશે. 

3. નરઝવચ િેંક ઓફ ઈનન્ડયાએ સમગ્ર ભારિમાાં ફનરયાદો પ્રાપ્ત કરવા માટે ર્ાંદીગઢ ખાિે સેન્ટરલાઇઝ્ડ નરનસપ્ટ 

એન્ડ પ્રોસનેસાંગ સેન્ટર (સીઆરપીસી) ની સ્થાપના કરી છે. 

4. આરિીઆઈના પોટચલ (https://cms.rbi.org.in) દ્વારા ઓનલાઇન ફનરયાદ નોાંધાવી શકાય છે. 

5.  ફનરયાદ ઇલેક્ટટર ોનનક અથવા ભૌનિક મોડ દ્વારા સેન્ટરલાઇઝ્ડ નરનસપ્ટ એન્ડ પ્રોસેનસાંગ સેન્ટર, ર્ાંદીગઢમાાં 

આપેલા સરનામ ે પણ સિનમટ કરી શકાય છે:  

 

સેન્ટરલાઇઝ્ડ નરનસપ્ટ એન્ડ પ્રોસનેસાંગ સેન્ટર (સીઆરપીસી) નરઝવચ િેંક ઓફ ઇનન્ડયાસેન્ટરલ નવસ્ટા, સેક્ટટર 

17ર્ાંદીગઢ - 160017ઇમેઇલ આઈડી: crpc@rbi.org.in 

 

 વધુમાાં, ટોલ ફ્રી #14448 સાથ ેઇન્ટરનેક્ટટવ વોઇસ નરસ્પોન્સ નસસ્ટમ (આઇવીઆરએસ) સાથનેુાં સાંપકચ  કેન્ર 24x7 

ઉપલબ્ધ છે. સાંપકચ  કેન્રના કમચર્ારીઓ સાથે જોડાવાની સનુવધા સોમવારથી શનનવાર સધુી, અાંગે્રજી, નહન્દી અને 

દસ પ્રાદેનશક ભાષાઓ માટે સવાર ે8:00 થી રાત્ર ે10:00 વાગ્યાની વચ્ર્ે ઉપલબ્ધ છે. 

6. ફવિયાદની જાળિણી માટેના આધાિો 

(1) જો નીચનેી શિતો સંતોષિામાં આિ ેતો જ યોજના હેઠળની ફવિયાદ જાળિી શકાય છે: 

(એ) ફવિયાદ સીધી આરિીઆઈ લોકપાલન ે સાંિોનધિ કરવામાાં આવ ે છે. જો કે, િેમાાં એવા 

સાંદેશાવ્યવહારનો સમાવેશ થિો નથી જમેાાં નરઝવચ િેંક ફક્ત નકલમાાં સમથચન / નર્નિિ થયેલ હોય 

(પછી ભલે િે ઇ-મેઇલ દ્વારા અથવા ભૌનિક સ્વરૂપમાાં); અન ે



  
(બી) ફવિયાદી દ્વારા વ્યનક્તગિ રીિે અથવા એડવોકેટ નસવાયના અનધકૃિ પ્રનિનનનધ દ્વારા ફનરયાદ 

દાખલ કરવામાાં આવે છે, નસવાય કે એડવોકેટ પીનડિ વ્યનક્ત હોય; અન ે

(સી) ફવિયાદી યોજનાની કલમ ૧૧ માાં ઉપલેનખિ સાંપણૂચ માનહિી પૂરી પાડે છે; અન ે

(ડી) ફવિયાદ  અપમાનજનક, િુચ્છ અથવા હેરાનગનિના હેિુથી કરવામાાં આવેલી ન હોવી જોઈએ. 

(ઇ) ફવિયાદીએ સૌ પ્રથમ લેનખિમાાં અથવા અન્ય કોઈ પદ્ધનિ દ્વારા િેંકને ફનરયાદ કરી હિી, જ્ાાં 

ફનરયાદી દ્વારા યોજના હેઠળ ફનરયાદ કરિા પહેલા ફનરયાદ કરવામાાં આવી હોવાના પરુાવા રજૂ કરી 

શકાય છે; અન ે

(એફ) ફવિયાદીને 30 નદવસની અાંદર અથવા નરઝવચ િેંક, નશેનલ પેમેન્ટ કોપોરશેન ઓફ ઈનન્ડયા દ્વારા 

નનનદચષ્ટ સમયની અાંદર અથવા કાડચ  નટેવકચ  માગચદનશચકા હેઠળ, જો કોઈ હોય, િેમાાંથી જ ેવધાર ેહોય િો 

કોઈ જવાિ મળ્યો નથી; અથવા ફનરયાદી િેંક દ્વારા પરૂા પાડવામાાં આવેલા જવાિ/ઠરાવથી સાંિુષ્ટ 

નથી; અન ે

(જી) પેટા-કલમ (૧) (એફ)માાં ઉપલેનખિ સમયરખેા પરૂી થાય િે િારીખથી ૯૦ નદવસની અાંદર અથવા 

િેંક િરફથી છેપલી વાિર્ીિની િારીખ, િેમાાંથી જ ેપણ મોડુાં  હોય િે િારીખથી ૯૦ નદવસની અાંદર 

આરિીઆઈ લોકપાલન ેફનરયાદ કરવામાાં આવ ેછે; અન ે

(એચ) ફવિયાદ એ જ ફનરયાદને લગિી નથી, જ ેઆરિીઆઈ લોકપાલની કર્ેરી સમક્ષ પહેલેથી જ 

પેનન્ડાંગ છે, પછી ભલે િે જ ફનરયાદી પાસથેી અથવા એક અથવા વધ ુફનરયાદી પાસેથી પ્રાપ્ત થયેલ હોય 

કે ન હોય; અથવા 

(i) ફવિયાદ એ જ ફનરયાદન ેલગિી નથી, જ ેઆરિીઆઈ લોકપાલની કર્ેરી દ્વારા પહેલથેી જ પિાવટ 

કરવામાાં આવી છે અથવા યોગ્યિાના આધાર ેકાયચવાહી કરવામાાં આવી છે, પછી ભલે િે જ ફનરયાદી 

પાસથેી અથવા એક અથવા વધ ુફનરયાદી સાથે પ્રાપ્ત થયેલ હોય કે ન હોય; અન ે

(j) ફવિયાદ સમાન ફનરયાદને લગિી નથી, જ ેપહેલાથી જ કોઈ અદાલિ, નટરબ્યનુલ અથવા લવાદ 

અથવા અન્ય કોઈ ન્યાનયક અથવા અધચ-ન્યાનયક માંર્ સમક્ષ પેનન્ડાંગ છે, પછી ભલે િે જ ફનરયાદી પાસેથી 

પ્રાપ્ત થયેલ હોય અથવા એક અથવા વધ ુફનરયાદી સાથે પ્રાપ્ત ન હોય; અથવા 

(કે) ફવિયાદ એ જ ફનરયાદને લગિી નથી, જ ેકોઈ પણ અદાલિ, નટરબ્યુનલ અથવા લવાદ અથવા અન્ય 

કોઈ ન્યાનયક અથવા અધચ-ન્યાનયક માંર્ દ્વારા પહેલથેી જ પિાવટ કરવામાાં આવી છે અથવા યોગ્યિાના 

આધાર ેકાયચવાહી કરવામાાં આવી છે, પછી ભલે િે જ ફનરયાદી પાસથેી અથવા એક અથવા વધ ુફનરયાદી 

સાથ ેપ્રાપ્ત થયેલ હોય કે ન હોય; અન ે

(૧) આિા દાવાઓ માટે મયાચદા અનધનનયમ, ૧૯૬૩ હેઠળ નનધાચનરિ મયાચદાની મુદિ પૂરી થાય િે પહેલાાં 

િેંકને ફનરયાદ કરવામાાં આવી હિી. 

(2) નીચેની બાબતોન ેલગતી ફવિયાદોને યોજનાના કાયવક્ષેત્રમાંથી બાકાત િાખિામા ંઆિી છે: 

(એ) િેંકના વ્યાપારી ર્ુકાદા અથવા નનણચયન ેલગિી િાિિો; 

(બી) નવકે્રિા અન ેિેંક વચ્ર્નેો નવવાદ; 

(સી) િેંકના મેનેજમને્ટ અથવા એનક્ટઝક્યનુટવ્સ નવરુદ્ધ ફનરયાદો; 



  
(ડી) ન્યાવયક /અધચ-ન્યાનયક અથવા વૈધાનનક અથવા કાયદા અમલીકરણ સત્તામાંડળના આદેશોનુાં 

પાલન કરિી િેંકની કાયચવાહીથી ઉદ્ભવિી ફનરયાદ; 

(ઇ) એિી સવેા જ ેનરઝવચ િેંકના નનયમનકારી કાયચક્ષેત્રમાાં ન હોય; 

(એફ) નનયમનકારી સાંસ્થાઓ વચ્ર્નેો નવવાદ; 

(જી) િેંકના કમચર્ારી-એમ્પપ્લોયર સાંિાંધને લગિો નવવાદ; 

(એચ) કે્રનડટ ઇન્ફમશેન કાંપનીઓ (રગે્યુલશેન) એક્ટટ, 2005 ની કલમ 18 માાં જ ેફનરયાદ માટે ઉપાય 

પ્રદાન કરવામાાં આવ્યો છે; અન ે

(i) આ યોજના હેઠળ સામેલ ન હોય િેવી િેંકના ગ્રાહકોન ેલગિી ફનરયાદ. 

(૩) પેટા-કલમ (૧) હેઠળ નનનદચષ્ટ પાત્રિાની શરિોને પણૂચ ન કરિી ફનરયાદો અને પેટા-કલમ (૨) માાં ઉપલનેખિ 

ફનરયાદો ફનરયાદીને યોગ્ય સાંદેશાવ્યવહાર સાથે વધ ુિપાસ નવના નિન-જાળવણી યોગ્ય િરીકે શરૂઆિમાાં 

જ નકારી કાઢવામાાં આવશે. 

7. ફવિયાદ પ્રાપ્ત થયા પછી, િેંકે ફનરયાદ પ્રાપ્ત થયાના 15 નદવસની અાંદર લોકપાલને િમામ સાંિાંનધિ દસ્િાવેજો 

સાથ ેલનેખિ જવાિ આપવો જોઈએ. શરિ એ છે કે લોકપાલની સાંિોષ માટે િેંકની લેનખિમાાં નવનાંિી પર, 

લોકપાલ િેની લેનખિ આવૃનત્ત અન ેદસ્િાવેજો ફાઇલ કરવા માટે યોગ્ય જણાય િેટલો વધુ સમય આપે છે. 

8.  જો િેંક 15 નદવસની અાંદર િેની લનેખિ આવનૃત્ત અને દસ્િાવેજો ફાઇલ કરવામાાં ર્કૂી જાય છે, િો લોકપાલ 

રકેોડચ  પર ઉપલબ્ધ પરુાવાના આધાર ેએકપક્ષીય કાયચવાહી કરી શકે છે અને યોગ્ય હુકમ પસાર કરી શકે છે અથવા 

ર્ુકાદો જારી કરી શકે છે. 

9. આરિીઆઈ લોકપાલ અથવા આરિીઆઈના ડેપ્યુટી ઓમ્પિડ્સમને, કેસ મુજિ, ફનરયાદી અને િેંક વચ્ર્નેા 

કરાર દ્વારા ફનરયાદના સમાધાનની સુનવધા આપવાનો પ્રયાસ કરશે. આવી કાયચવાહી દરનમયાન, ફનરયાદના 

પક્ષકારોએ નનયિ સમયની અાંદર સાંિાંનધિ દસ્િાવેજો અથવા સામગ્રી સિનમટ કરવા માટે આરિીઆઈ 

લોકપાલની ઓનફસ દ્વારા જારી કરાયેલી સલાહનુાં પાલન કરવુાં પડશે. 

10. ફનરયાદના સમાધાનને પ્રોત્સાહન આપવાના હેિુસર, આરિીઆઈ લોકપાલ અથવા આરિીઆઈના ડેપ્યુટી 

ઓમ્પિડ્સમને, જમે કે કેસ હોય, એ સનુનનિિ કરશે કે એક પક્ષ દ્વારા દાખલ કરવામાાં આવેલી લેનખિ પ્રનિસાદ 

અથવા સહાયક દસ્િાવેજો અથવા સામગ્રી, ફનરયાદને લગિી હદ સુધી, અન્ય પક્ષને આપવામાાં આવી છે અન ે

આવી પ્રનક્રયાને અનુસર ેછે અને યોગ્ય લાગે િે માટે વધારાનો સમય પૂરો પાડશે. 

11. આરિીઆઈ લોકપાલ, જો જરૂરી જણાય િો અને ફનરયાદના સાંજોગોના આધાર,ે કોઈપણ િિકે્ક િેંકન ે

એવી કાયચવાહી કરવા માટે સલાહ જારી કરી શકે છે કે જ ેફનરયાદના સાંપણૂચ અથવા આાંનશક નનરાકરણ અન ે

સમાધાન િરફ દોરી શકે છે, અને (એ) જો િેંક કાયચવાહી કર ેછે અન ેનનયિ સમયની અાંદર સલાહનુાં પાલન કર ેછે 

અને ફનરયાદી િે સ્વીકાર ેછે, િો ફનરયાદ કલમ 14 (8) (િી) હેઠળ િાંધ કરવામાાં આવશ;ે( િી) જો ફનરયાદી નનયિ 

સમયની અાંદર જવાિ ન આપે અથવા કોઈ વાાંધો ઉઠાવ ેછે જ ેયોગ્યિા નવનાનો જણાય છે, િો ફનરયાદ અનુક્રમ ે

કલમ 14 (8) (એ) અથવા કલમ 14 (8) (ડી) હેઠળ િાંધ કરવામાાં આવશે. 



  
12.  જ્ાાં આરિીઆઈ લોકપાલ / આરિીઆઈના ડેપ્યુટી ઓમ્પિડ્સમનેનો અનભપ્રાય હોય કે િાંને પક્ષો દ્વારા 

રજૂ કરવામાાં આવેલા દસ્િાવેજો/સામગ્રી અને લનેખિ રજૂઆિો સમાધાન પર પહોાંર્વા માટે પૂરિી નનણાચયક 

નથી, જો જરૂરી જણાય િો આરિીઆઈના લોકપાલ અથવા આરિીઆઈના ડેપ્યટુી ઓમ્પિડ્સમને દ્વારા 

િેંકના અનધકારીઓ સાથે ફનરયાદીની સમાધાન િેઠક શરૂ કરી શકાય છે. જો આવી િેઠક યોજવામાાં આવે છે 

અને િે ફનરયાદના પરસ્પર સ્વીકાયચ સમાધાનમાાં પનરણમ ેછે, િો િેઠકની કાયચવાહી પક્ષકારો દ્વારા રકેોડચ  કરવામાાં 

આવશ ેઅને િેઓ સમાધાન માટે સાંમિ છે એમ જણાવિા હસ્િાક્ષર કરવામાાં આવશે. શરિ એ છે કે આવી િેઠક 

આરિીઆઈ લોકપાલ અને પક્ષકારોની હાજરીમાાં રૂિરૂ અથવા ઓનલાઇન યોજવામાાં આવશે. 

13.  જો િેંક ઇનન્ટગ્રેટેડ ઓમ્પિડ્સમેન સ્કીમની કલમ 15 (1) (એ) ની શરિોમાાં જોગવાઇ કરવામાાં આવી છે િે 

મુજિ સમયની અાંદર િેની લેનખિ આવનૃત્ત અન ેદસ્િાવેજો ફાઇલ કરવામાાં નનષ્ફળ જાય િો િેંકન ેઅપીલ 

કરવાનો કોઈ અનધકાર રહેશે નહીાં. 

14. ર્કુાદાની નકલ પ્રાપ્ત થયાની િારીખથી 30 નદવસના સમયગાળાની અાંદર ફનરયાદી િેંકને દાવાની સાંપણૂચ 

અન ેઅાંનિમ પિાવટમાાં ર્ુકાદાની સ્વીકૃનિનો પત્ર રજૂ ન કર ેત્યાાં સુધી ર્કુાદો રદ થશે અને િેની કોઈ અસર થશ ે

નહીાં. 

15. લોકપાલ કર્રેી દ્વારા ર્કુાદો અથવા ફનરયાદ નકારવાથી નારાજ ફનરયાદી ર્કુાદો પ્રાપ્ત થયાની અથવા 

ફનરયાદ નકારવામાાં આવ ેિે િારીખના 30 નદવસની અાંદર અપીલ સત્તાનધકારી સમક્ષ અપીલ કરવાનુાં પસાંદ કરી 

શકે છે. 

16. અપીલ ઓથોનરટી, જો િેને સાંિોષ થાય કે ફનરયાદી પાસે સમયની અાંદર અપીલ ન કરવા માટે પૂરિુાં કારણ 

છે, િો િે વધ ુ30 નદવસની માંજૂરી આપી શકે છે. 

વધુ નવગિો માટે, કૃપા કરીને એયુ સ્મોલ ફાઇનાન્સ િેંકની વેિસાઇટ www.au.bank.in અથવા આરિીઆઈની વેિસાઇટ 

www.rbi.org.in પર ઉપલબ્ધ યોજનાની નવગિોનો સાંદભચ લો. યોજનાની નકલ અમારી શાખાઓમાાં પણ ઉપલબ્ધ છે, જ ેનવનાંિી 

પર ગ્રાહકને સાંદભચ માટે પ્રદાન કરવામાાં આવશ.ે 


