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गैर-बैंककिं ग कर्त्तीय किं पकियो िं के कलए लोकपाल योजिा 2018 – िोडल अकधकारी/प्रधाि िोडल 

अकधकारी की किय स्मक्त 

भाििीय रिज़िव बैंक (आिबीआई) िे 23 फिििी 2018 को गैि-बैंवकंग वित्तीय कंपवियो ं के वलए 

लोकपाल योजिा 2018 (योजिा) शुरू वकया है। यह योजिा आिबीआई की िेबिाइट 

https://www.rbi.org.in. पि उपलब्ध है। इि योजिा िे जुड़ी िभी गैि-बैंवकंग वित्तीय कंपवियो ं

(एिबीएफिी) को िूविि वकया जािा है वक िे यह िुविवश्चि किें वक उिके ग्राहको ंिे वशकायिो ंकी 

प्राक्तप्त औि ऐिी वशकायिो ंकी त्वरिि औि उविि ििीके िे िमािाि पि विशेि बल देिे हुए िमुविि 

व्यिस्िा की गई है। 

2. इि िंबंि में इि योजिा के पैिा 15.3 की ओि ध्याि आकविवि वकया जािा है, वजिमें यह प्राििाि है वक -  

(i) इि योजिा िे जुड़ी िभी एिबीएफिी अपिे प्रिाि/पंजीकृि/के्षत्रीय/जोिल कायावलय में िोडल 

अविकारियो ं(एिओ) की वियुक्ति किें गे औि इिकी िूििा िभी लोकपाल कायावलयो ंको देंगे। 

(ii) इि प्रकाि वियुि एिओ कंपिी का प्रविविवित्व कििे औि एिबीएफिी के विरुद्ध की गई वशकायिो ंके 

िंबंि में लोकपाल को िूििा देिे के वलए उत्तिदायी होगें। 

(iii) जहां कही ंभी एक लोकपाल के के्षत्राविकाि में एिबीएफिी के एक िे अविक ज़ोि/के्षत्र आिे हैं, िहां ऐिे 

ज़ोि अििा के्षत्रो ंके वलए एक प्रिाि िोडल अविकािी (पीएिओ) को िावमि वकया जाएगा। 

3.  पीएिओ/एिओ अन्य बािो ंके िाि-िाि योजिा के अंिगवि लोकपाल औि अपीलीय प्राविकािी के िमक्ष 

िंबंविि एिबीएफिी का प्रविविवित्व कििे के वलए उत्तिदायी होगें। एिबीएफिी के प्रिाि कायावलय में वियुि 

पीएिओ/एिओ उपभोिा वशक्षण औि िंिक्षण विभाग (िीईपीडी), आिबीआई, कें द्रीय कायावलय के िाि िहयोग 

औि िमन्वय बिािे के वलए उत्तिदायी है । योजिा िे जुडे़ एिबीएफिी उिके वलए लागू वशकायि वििािण प्रवक्रया 

के िहि वियुि वशकायि वििािण अविकािी (जीआिओ) को पीएिओ अििा एिओ के रूप में वियुि कि 

िकिी है, बशिे वक िंबंविि अविकािी िंस्िा में पयावप्त रूप िे िरिष्ठ है। जहााँ वकिी ज़ोि के वलए एक िे अविक 

िोडल अविकािी हैं, िहााँ पीएिओ एिबीएफिी के विरुद्ध दजव वशकायिो ंके िंबंि में लोकपाल के िमक्ष कंपिी का 

प्रविविवित्व कििे औि िूििा देिे के वलए उत्तिदायी होगा। 

4. वशकायि वििािण प्रणाली को मजबूिी प्रदाि कििे औि इिके प्रभाि को बेहिि कििे के वलए एिबीएफिी 

ऊपि बिाए अिुिाि कदम उिायेगी। इिके अविरिि कंपिी के प्रिाि कायावलय में वियुि पीएिओ/एिओ का 

िाम ि विििण मुख्य महाप्रबंिक, उपभोिा वशक्षण औि िंिक्षण विभाग, भाििीय रिज़िव बैंक, कें द्रीय कायावलय, 

पहली मंवजल, अमि भिि, िि पीएम िोड, मंुबई 400 001 (ईमेल) को अगे्रविि वकया जाए। ज़ोि के 

पीएिओ/एिओ का िाम ि विििण िंबंविि ज़ोि के आिबीआई लोकपाल को अगे्रविि वकया जाए। 

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


सूचिा का प्रर्दशवि 

5. योजिा िे जुडे़ एिबीएफिी को उिके कािोबािी लेि-देि िे जुडे़ शाखाओ/ंस्िािो ं पि ग्राहको ं के वहि में 

पीएिओ/एिओ/जीआिओ के िाम ििा िंपकव  विििण (फोि/मोबाइल िंबि ििा ई-मेल का पिा) ििा ग्राहको ं

द्वािा आिश्यकिा पड़िे पि िंपकव  वकये जािे हेिु लोकपाल का िाम ििा िंपकव  विििण प्रमुखिा िे प्रदवशवि कििा 

िावहए। 

6. योजिा िे जुडे़ एिबीएफिी को इि योजिा की प्रमुख विशेििाओ ंको (अंगे्रजी, वहंदी औि स्िािीय भािा में) 

अपिी िभी कायावलयो ंििा शाखाओ ंमें इिप्रकाि प्रदवशवि कििा िावहए वक कायावलय अििा शाखा में प्रिेश कििे 

िाले व्यक्ति को यह िूििा आिािी िे वदखाई दे । इि योजिा की प्रमुख विशेििाओ ं को प्रदवशवि वकये जािे िे 

िंबंविि एक टेम्पलेट िंदभव के वलए िंलग्न (अिुबंि- ए) है। 

7. उि िभी विििण ििा इि योजिा की प्रवि िंबंविि एिबीएफिी के िेबिाइट पि प्रमुखिा िे प्रदवशवि वकए 

जाएं। 

  



 

सिंलग्नक ए 

गैर-बैंककिं ग कर्त्तीय किं पकियो िं के कलए लोकपाल योजिा 2018 प्रम ख कर्शेर्ताएिं  

 
 

ग्राहक द्वारा कशकायत र्दजव करिे का आधार: 

 ब्याज/जमा अदा िही ंवकया गया अििा देिी िे अदा वकया। 

 िेक प्रसु्ति िही ंवकया गया अििा देिी िे प्रसु्ति वकया गया। 

 पारिि ऋण की िावश, वियम ि शिें ििा िाविवक ब्याज दि इत्यावद िही ंबिाया गया। 

 किाि, प्रभाि में परिििवि की िूििा िही ंदी गई। 

 किाि/ऋण किाि में पािदवशविा बिाये िखिे में विफल। 

 जमािि/दस्तािेज लौटािे में विफलिा/देिी 

 किाि/ऋण किाि में विविक रूप िे लागू स्विः पुिकव ब्जा प्रदाि कििे में विफल 

 एिबीएफिी द्वािा आिबीआई के वदशाविदेशो ंका अिुपालि िही ंवकया गया। 

 उविि व्यिहाि िंवहिा पि वदशाविदेश का पालि िही ंवकया गया। 
 

कोई ग्राहक कैसे कशकायत कर सकता है? 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

लोकपाल कैसे किणवय लेता है?  

 लोकपाल के िमक्ष कािविाई त्वरिि प्रकृवि की होिी है। 

 िमझौिा द्वािा विपटाि को बढ़ािा वदया जािा हैयवद िमझौिा िही ंहोिा िो विणवय/आदेश जािी 

वकया जािा है। 
 

यकर्द ग्राहक लोकपाल के किणवय से सिंत ष्ट िही िं है तो क्या र्ह अपील कर सकता है? 

हााँ, यवद लोकपाल का विणवय अपील वकये जािे योग्य है िोअपीलीय प्राविकािीः  उपगििवि, 

आिबीआई 

िोट:  

 यह एक िैकक्तिक वििाद िमािाििंत्र है। 

 ग्राहक वकिी भी से्टज पि विपटाि हेिु वकिी अन्य कोटव/फोिम/प्राविकािी को िंपकव  कििे के 

वलए स्विंत्र है। 

 

इस योजिा से सिंबिंकधत कर्र्रण के कलए www.rbi.org.in पर जाएिं 

िंबंविि एिबीएफिी 

को वलक्तखि प्रवििेदि 

एक माह की 

िमाक्तप्त पि  

यवद एिबीएफिी िे उत्ति 

प्राप्त िही ं होिा है अििा 

ग्राहक उत्ति िे िंिुष्ट िही ं

होिा है। 

यवद ग्राहक िे 

वकिी अन्य 

फोिम िे िंपकव  

िही ंवकया है िो 

एिबीएफिी लोकपाल 

को वशकायि भेजें 

(एिबीएफिी िे उत्ति 

प्राप्त होिे के एक ििव 

िे पहले। 

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



