
35 

    अनलु�क VII 
गरै ब��कग िव�ीय कंपिनय� के िलए लोकपाल योजना 2018 – नोडल अिधकारी/�धान नोडल 

अिधकारी क� िनयिु�  

भारतीय �रज़वर् ब�क (आरबीआई) ने गैर ब�िकंग िव�ीय कंपिनयो ंके िलए लोकपाल योजना 2018 

(योजना) शु� क� ह।ै यह योजना आरबीआई क� वेबसाइट http://www.rbi.org.in. पर 

उपलब्ध ह।ै इस योजना से जुड़ी सभी गैर ब��कग िव�ीय कंपिनय� (एनबीएफसी) को सूिचत �कया 

जाता ह ै�क वे यह सुिनि�त कर� �क उनके �ाहक� से िशकायत� क� �ाि� और ऐसी िशकायत� क� 

त्व�रत और उिचत तरीके से समाधान पर िवशेष बल देते �ए समुिचत �वस्था क� गई ह।ै   

2. इस संबंध म� इस योजना के पैरा 15.3 क� ओर ध्यान आक�षत �कया जाता ह,ै िजसम� यह 

�ावधान ह ै�क -  

(i) इस योजना से जुड़ी सभी एनबीएफसी अपन े �धान/पंजीकृत/के्ष�ीय/जोनल कायार्लय म� नोडल 

अिधका�रय� (एनओ) क� िनयुि� कर�ग ेऔर इसक� सूचना सभी लोकपाल कायार्लय� को द�गे। 

(ii) इस �कार िनयु� एनओ कंपनी का �ितिनिधत्व करन ेऔर एनबीएफसी के िव�� क� गई 

िशकायत� के संबंध म� लोकपाल को सूचना देने के िलए उ�रदायी ह�गे।   

(iii) जहां कह� भी एक लोकपाल के के्ष�ािधकार म� एनबीएफसी के एक से अिधक ज़ोन/के्ष� आत े

ह�, वहां ऐसे ज़ोन अथवा के्ष�� के िलए एक �धान नोडल अिधकारी (पीएनओ) को नािमत 

�कया जाएगा।    

3. पीएनओ/एनओ अन्य बात� के साथ-साथ योजना के अंतगर्त लोकपाल और अपीलीय �ािधकारी के 

समक्ष संबंिधत एनबीएफसी का �ितिनिधत्व करन े के िलए उ�रदायी ह�गे। एनबीएफसी के �धान 

कायार्लय म� िनयु� पीएनओ/एनओ उपभो�ा िशक्षण और संरक्षण िवभाग (सीईपीडी), आरबीआई, 

क� �ीय कायार्लय के साथ सहयोग और समन्वय बनान े के िलए उ�रदायी ह।ै योजना से जुड़े 

एनबीएफसी उनके िलए लाग ू िशकायत िनवारण ���या के तहत िनयु� िशकायत िनवारण अिधकारी 

(जीआरओ) को पीएनओ अथवा एनओ के �प म� िनयु� कर सकती ह,ै बशत� �क संबंिधत अिधकारी 

संस्था म� पयार्� �प से व�र� ह।ै जहाँ �कसी ज़ोन के िलए एक से अिधक नोडल अिधकारी ह�, वहाँ 

पीएनओ एनबीएफसी के िव�� दजर् िशकायत� के संबंध म� लोकपाल के समक्ष कंपनी का �ितिनिधत्व 

करन ेऔर सूचना देन ेके िलए उ�रदायी होगा।   

4. िशकायत िनवारण �णाली को मजबूती �दान करन ेऔर इसके �भाव को बेहतर करन े के िलए 
एनबीएफसी ऊपर बताए अनुसार कदम उठायेगी। इसके अित�र� कंपनी के �धान कायार्लय म� िनयु� 
पीएनओ/एनओ का नाम व िववरण मुख्य महा�बंधक, उपभो�ा िशक्षण और संरक्षण िवभाग, भारतीय 
�रज़वर् ब�क, क� �ीय कायार्लय, पहली मंिजल, अमर भवन, सर पीएम रोड, मंुबई 400 001 
(ईमेल) को अ�ेिषत �कया जाए। ज़ोन के पीएनओ/एनओ का नाम व िववरण संबंिधत ज़ोन के 
आरबीआई लोकपाल को अ�िेषत �कया जाए।       

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/Content/PDFs/NBFC23022018.pdf
https://www.rbi.org.in/
mailto:cgmcepd@rbi.org.in
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सचूना का �दशर्न  

5. योजना से जुड़े एनबीएफसी को उनके कारोबारी लेन-देन से जुड़े शाखा�/स्थान� पर �ाहक� के 
िहत म� पीएनओ/एनओ/जीआरओ के नाम तथा संपकर् िववरण (फोन/मोबाइल नंबर तथा ई-मेल का 
पता) तथा �ाहक� �ारा आवश्यकता पड़न ेपर संपकर् �कये जाने हते ुलोकपाल का नाम तथा संपकर् 
िववरण �मुखता से �द�शत करना चािहए।     

6. योजना से जुड़े एनबीएफसी को इस योजना क� �मुख िवशषेता� को (अं�ेजी, �हदी और 
स्थानीय भाषा म�) अपनी सभी कायार्लय� तथा शाखा� म� इस �कार �द�शत करना चािहए �क 
कायार्लय अथवा शाखा म� �वेश करन ेवाले �ि� को यह सूचना आसानी से �दखाई दे। इस योजना 
क� �मुख िवशेषता� को �द�शत �कये जाने से संबंिधत एक टेम्पलेट संदभर् के िलए संल� (अनुबंध 
ए) ह।ै 

7. उ� सभी िववरण तथा इस योजना क� �ित संबंिधत एनबीएफसी के वेबसाइट पर �मुखता से 
�द�शत �कए जाएं।   
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अनुबंध ए 
गरै ब��कग िव�ीय कंपिनय� के िलए लोकपाल योजना 2018 �मखु िवशषेताएं 

 

�ाहक �ारा िशकायत दजर् करन ेका आधार: 
• ब्याज/जमा अदा नह� �कया गया अथवा दरेी से अदा �कया।  
• चेक �स्तुत नह� �कया गया अथवा दरेी स े�स्तुत �कया गया।  
• पा�रत ऋण क� रािश, िनयम व शत� तथा वा�षक ब्याज दर इत्या�द नह� बताया गया।  
• करार,  �भार  म� प�रवतर्न क� सूचना नह� दी गई।  
• करार/ऋण करार म� पारद�शता बनाय ेरखने म� िवफल।  
• जमानत/दस्तावेज लौटान ेम� िवफलता/दरेी 
• करार/ऋण करार म� िविधक �प स ेलागू स्वतः पुनकर् ब्जा �दान करने म� िवफल  
• एनबीएफसी �ारा आरबीआई के �दशािनद�श� का अनुपालन नह� �कया गया। 
• उिचत �वहार संिहता पर �दशा िनद�श का पालन नह� �कया गया।  

 

कोई �ाहक कैस ेिशकायत कर सकता ह ै? 

 

 

 

 
 
लोकपाल कैस ेिनणर्य लतेा ह?ै  
• लोकपाल के समक्ष कारर्वाई सारांश �कृित क� होती ह।ै  
• समझौता �ारा िनपटान को बढ़ावा �दया जाता ह ै य�द समझौता नह� होता तो िनणर्य/आदेश 

जारी �कया जाता ह।ै  
य�द �ाहक लोकपाल के िनणर्य स ेसतं�ु नह� ह ैतो क्या वह अपील कर सकता ह?ै  
हा,ँ य�द लोकपाल का िनणर्य अपील �कये जाने योग्य ह ैतो  अपीलीय �ािधकारीः उप गवनर्र, 
आरबीआई 
नोट:  
• यह एक वैकिल्पक िववाद समाधान तं� ह।ै   
• �ाहक �कसी भी स्टेज पर िनपटान हते ु �कसी अन्य कोटर्/फोरम/�ािधकारी को संपकर् करन े के 

िलए स्वतं� ह।ै  
 

इस योजना स ेसंबिंधत िववरण के िलए www.rbi.org.in पर जाएं 
***** 

इस योजना म� िन�िल�खत के ग्राहक शािमल ह� 

जमा �ीकार करने वाली 
सभी एनबीएफसी 

100 करोड़ अथवा इससे अिधक आ�� आकार तथा ग्राहक इंटरफेस वाली एनबीएफसी (इ�� छोड़कर: 
इंफ्रा���र िव� कंपनी, मूल िनवेश कंपनी, इंफ्रा���र डेट फंड और प�रसमापनाधीन एनबीएफसी)  

एक माह क� 
समाि� पर य�द एनबीएफसी से उ�र �ा� 

नह� होता ह ै अथवा �ाहक उ�र 
से संतु� नह� होता ह।ै 

संबंिधत एनबीएफसी 
को िलिखत �ितवेदन 

य�द �ाहक न े
�कसी फोरम म� 
संपकर् नह� �कया। 

एनबीएफसी लोकपाल 
को िशकायत भेज� 
(एनबीएफसी से उ�र 
�ा� होन े के एक वषर् 
से पहले।  

https://www.rbi.org.in/

