
 

આરબીઆઈ/2017-18/133 
ડીએનબીઆર.પીડી.સીસી.સખં્યા.091/03.10.001/2017-18                                23 ફે�ુઆરી 2018 

તમામ એનબીએફસી 

મહોદયા / િ�ય મહોદય, 

નોન-બને્ક�ગ ફાઈનાન્સીયલ કપંનીઓ માટ ેલોકપાલ યોજના-2018—નોડલ અિધકારી / �ધાન નોડલ અિધકારીની 
અિધકારીની િનમ�ક 

ભારતીય �રઝવર્ બેન્ક ેઆજે નોન-બેન્ક�ગ ફાઈનાન્સીયલ કંપનીઓ માટે લોકપાલ યોજના-2018 (યોજના) અમલમા ં

મુકેલી છે. આ યોજના આરબીઆઈની વબે-સાઈટ http://www.rbi.org.in પર ઉપલબ્ધ છે. નોન-બેન્ક�ગ 

ફાઈનાન્સીયલ કંપનીઓ કે જેમને આ યોજના હેઠળ આવરી લવેાયેલ છે (આવરી લેવાયલે એનબીએફસી) તેમને  એ 

સુિનિ�ચત કરવાની સૂચના આપવામાં આવે છે કે તેમના �ાહકો પાસથેી ફ�રયાદો �ાપ્ત કરવા અને તેના િનવારણ 

માટે એક યોગ્ય તં� ઉભંુ કરવામા ં આવલેું હોય જેમાં આવી ફ�રયાદોના ત્વ�રત અને ન્યાયી / િનષ્પક્ષ પદ્ધિતએ 

િનરાકરણ પર િવશેષ ભાર મુકવામા ંઆવેલ હોય.     

2. આ સંદભર્માં, યોજનાના પેરા 15.3 તરફ ધ્યાન દોરવામાં આવે છે કે જેના અનુસંધાનમા ં  

(i) આ યોજના હેઠળ આવરી લેવાયેલ એનબીએફસી તમેના મખુ્ય / ન�ધાયલે/ �ાદેિશક/ ક્ષ�ેીય કાયાર્લયોમાં નોડલ 

અિધકારીઓ (એનઓએસ)ની િનમ�ક કરશે અને લોક્પાલના તમામ કાયાર્લયોને તેના િવષે �ણ કરશે.  

(ii) આ રીતે િનમાયેલા નોડલ અિધકારીઓ તેમની કંપનીનંુ �િતિનિધત્વ કરવા માટે અને લોકપાલને એનબીએફસી 

િવ�દ્ધ કરવામા ંઆવેલી ફ�રયાદો સંબિંધત માિહતી પૂરી પાડવા માટે જવાબદાર હશે.  

(iii) જ્યાં એક લોકપાલના કાયર્ક્ષે�માં એક એનબીએફસીના એક કરતા વધુ ક્ષે� / �દેશ આવતા હોય ત્યાં આવા ક્ષે�ો 

અથવા �દેશો માટ ેનોડલ અિધકારીઓમાથંી કોઈ એક ને “�ધાન નોડલ અિધકારી (િ�ન્સીપાલ નોડલ ઓફીસર--

પીએનઓ)” તરીકે નીમવામાં આવશે.     

3. આ યોજના હેઠળ પીએનઓ / એનઓ આવરી લવેાયેલ એનબીએફસીનંુ લોકપાલ અને એપેલેટ ઓથોરીટી સમક્ષ 

�િતિનિધત્વ કરવા માટ ેજવાબદાર રહેશે. એનબીએફસીના મખુ્ય કાયાર્લયના પીએનઓ /એનઓ ઉપભોક્તા િશક્ષણ 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/Content/PDFs/NBFC23022018.pdf
http://www.rbi.org.in/


અને સંરક્ષણ િવભાગ (કન્ઝ્યમુર એજ્યુકેશન એન્ડ �ોટેક્શન ડીપાટર્મેન્ટ—સીઈપીડી), આરબીઆઈ, કને્�ીય કાયાર્લય 

સાથ ે સકંલન અને સંપકર્ માટે જવાબદાર હશે. યોજનામાં આવરી લેવાયેલ એનબીએફસી, ફ�રયાદ િનવારણ તં�  

પરની �વતર્માન  માગર્દ�શર્કાઓ ના સંદભર્માં સંબિંધત એનબીએફસીએ િનયુક્ત કરેલ ફ�રયાદ િનવારણ અિધકારી 

(�આરઓ) ને પીએનઓ અથવા એનઓ તરીકે િનમ�ક કરવા સ્વતં� હશે એ શરતે કે સંબંિધત અિધકારી સંસ્થામાં 

પૂરતા�માણમા ં વ�ર� હોય. જ્યા ં એક ક્ષે� માટ ે એક કરતા ં વધુ નોડલ અિધકારી હોય ત્યા ં પીએનઓ કંપનીનંુ 

�િતિનિધત્વ કરવા માટ ે અને લોકપાલને એનબીએફસી િવ�દ્ધ કરવામા ં આવેલી ફ�રયાદો સબંંિધત માિહતી પૂરી 

પાડવા માટ ેજવાબદાર હશે.  

4. ફ�રયાદ િનવારણ �ણાલીને મજબુત કરવા અને તનેી અસરકારકતાને વધારવાના હેતુથી, એનબીએફસી ઉપર 

દશાર્વ્યા �માણ ેઆવશ્યક પગલાં લેશે. વધુમા,ં મુખ્ય કચેરીના પીએનઓ / એનઓનંુ નામ અને અન્ય િવગતો મુખ્ય 

મહા�બંધક, ઉપભોક્તા િશક્ષણ અને સંરક્ષણ િવભાગ(સીઈપીડી), ભારતીય �રઝવર્ બ�ક, કને્�ીય કાયાર્લય, �થમ માળ, 

અમર િબલ્ડ�ગ, સર પી.એમ. રોડ, મુંબઈ-400001(ઈ-મેલ)ને મોકલવાના રહેશે. ક્ષે�ોના પીએનઓ / એનઓના 

નામ અને સંપકર્ િવગતો સંબંિધત ક્ષે�ના આરબીઆઈ લોકપાલ ને મોકલવાના રહેશે.  

માિહતીનુ ં�દશર્ન      

5. યોજનામા ંઆવરી લેવાયેલ એનબીએફસી, તેમના �ાહકોના લાભાથ�, તમેની શાખાઓમાં / એવા સ્થળો પર જ્યાં 

કારોબાર કરવામા ંઆવતો હોય ત્યા ંજેમનો �ાહકો સંપકર્ કરી શક ેત ેપીએનઓ /એનઓ /�આરઓ ના નામ અને 

સંપકર્ િવગતો (ટેલીફોન/ મોબાઈલ નંબર અને ઈ-મેલ એ�ેસ) અને લોક્પાલના નામ અને  સપંકર્ની િવગતો મહત્વપૂણર્ 

રીતે દશાર્વશે.     

6. યોજનામા ંઆવરી લેવાયલે એનબીએફસી આ યોજનાની મખુ્ય લાક્ષિણકતાઓ (અં�ે�, િહન્દી અને સ્થાિનક 

ભાષામાં) તેમના તમામ કાયાર્લયો અને શાખાઓમાં મખુ્યત્વે એવી રીતે �દ�શર્ત કરશે ક ે કાયાર્લય અથવા શાખાની 

મુલાકાત કરનાર વ્યિક્ત ત ે માિહતી સહેલાઈથી મેળવી શકે. �દ�શર્ત કરવામા ં આવનાર આ યોજનાની 

લાક્ષણીકતાઓનો નમૂનો (ટેમ્પ્લેટ) સંદભર્ માટે આ સાથ ેજોડેલો છે. (અનુબંધ-A)  

7. ઉપરની તમામ િવગતો આ યોજનાની નકલ સાથે યોજના હેઠળ આવરી લેવાયેલ એનબીએફસીની વેબ-સાઈટ પર 

પણ મહત્વપૂણર્ રીતે �દ�શર્ત કરવી જોઇશે.  

8. ધી નોન-બેન્ક�ગ ફાઈનાન્સીયલ કંપની--િસસ્ટેમીકલી ઈમ્પોટર્ન્ટ નોન-ડીપોઝીટ ટકે�ગ કંપની એન્ડ ડીપોઝીટ ટે�કંગ 

કંપની (�રઝવર્ બ�ક) ડાયરેકશનસ, 2016, નોન-બેન્ક�ગ ફાઈનાન્સીયલ કંપની—નોન િસસ્ટેમીકલી ઈમ્પોટર્ન્ટ નોન-

ડીપોઝીટ ટેક�ગ કંપની (�રઝવર્ બ�ક) ડાયરેકશનસ, 2016, નોન-બેન્ક�ગ ફાઈનાન્સીયલ કંપની—એકાઉન્ટ એ�ીગેટર 



(�રઝવર્ બ�ક) ડાયરેકશનસ, 2016 અને નોન-બેન્ક�ગ ફાઈનાન્સીયલ કંપની—પી2પી (�રઝવર્ બ�ક) ડાયરેકશનસ, 

2017 ને  અહ� ઉપર સમાિવ� સૂચનાઓ સાથે અ�તન કરવામા ંઆવેલા છે.  

આપનો િવ�વાસુ, 

Sd/ 

(સી. ડી. �ીિનવાસન) 

મુખ્ય મહા�બધંક 

જોડાણ:- ઉપર મુજબ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



અનબુધં-A 

નોન-બને્ક�ગ ફાઈનાન્સીયલ કપંનીઓ માટ ેલોકપાલ યોજના-2018: 

મખુ્ય લાક્ષણીકતાઓ 

યોજના નીચેના �ાહકોને આવરી લે છે 

તમામ ડીપોઝીટ 

સ્વીકારતી એનબીએફસી 

એનબીએફસી જેની સંપિ� કદ>=�િપયા 100 કરોડ + �ાહક ઇન્ટરફેસ 

(ઈન્�ાસ્�ક્ચર ફાઈનાન્સ કંપનીઓ, કોર ઇન્વેસ્ટમેન્ટ કંપનીઓ, ઈન્�ાસ્�ક્ચર ડેબ્ટ ફંડ 

અને ફડચામાં ગયેલ એનબીએફસી િસવાયની) 

    

�ાહક દ્વારા ફ�રયાદ ન�ધાવવા માટનેી ભિૂમકાઓ: 

• વ્યાજ અથવા થાપણની ચકુવણી કરવામાં ન આવી હોય અથવા િવલબંથી ચકુવણી કરી હોય 

• ચેક રજુ ન કરાયો હોય અથવા િવલબંથી રજુ કય� હોય 

• મંજુર કરેલ લોનની રકમ, લોનની શરતો અને િનયમો, વા�ષર્ક વ્યાજનો દર વગેરેની �ણ કરવામા ંન આવી 

હોય 

• કરારમાં તથા વસુલવાના શુલ્કમાં ફેરફારો અંગે નોટીસ મોકલવામા ંઆવી ન હોય 

• કરાર / લોન એ�ીમેન્ટમાં પારદ�શર્તા સુિનિ�ચત કરવામા ંિનષ્ફળતા 

• �મીનગીરીઓ/ દસ્તાવેજો પરત કરવામા ંિનષ્ફળતા / િવલબં 

• એનબીએફસી દ્વારા આરબીઆઈની માગર્દ�શર્કાઓનંુ  પાલન ન કરવું 

• લોન એ�ીમને્ટ/ કરારમા ંકાયદેસર લાગુ પાડી શકાય તવેા બીલ્ટ-ઇન રીપઝેશન ક્લોઝ પૂ�ં પાડવામાં 

િનષ્ફળતા 

• ફેર �ેક્ટીસ કોડ પરની માગર્દ�શર્કાઓનંુ પાલન ન કરવુ ં  

 

�ાહક ફ�રયાદ કવેી રીત ેન�ધાવી શક?ે 

સંબંિધત 

એનબીએફસીને 

લેિખત રજૂઆત 

એક માસ ના અતં ે

  

જો એનબીએફસી 

તરફથી જવાબ ન 

મળે અથવા 

એનબીએફસીના 

�ત્યુ�રથી �ાહક 

જો �ાહક ે અન્ય 

ફોરમનો સપંકર્ કય� ન 

ન હોય  

  

એનબીએફસી 

લોકપાલ સમક્ષ 

ફ�રયાદ ન�ધાવો 

(એનબીએફસી  

તરફથી જવાબ 



અસંતુ� હોય  મળ્યા પછી એક 

વષર્થી મોડું નહી) 

 

લોકપાલ કવેી રીત ેિનણર્ય લ ેછે? 

• લોકપાલ સમક્ષની કાયર્વાહી ઝડપી હોય છે. 

• સમજુતી દ્વારા સમાધાનને �ોત્સાહન આપે છે ----જો સમાધાન ન થાય તો એવોડર્ / હુકમ �રી કરી શકે છે 

જો લોક્પાલના િનણર્યથી સતં�ુ ન હોય તો �ાહક અપીલ કરી શક ેછે? 

હા, જો લોકપાલનો િનણર્ય અપીલ કરવા યોગ્ય હોય તો----- એપેલેટ ઓથોરીટી: ડેપ્યુટી ગવનર્ર, આરબીઆઈ 

ન�ધ:  

 આ એક વૈકિલ્પક િવવાદ િનવારણ તં� છે. 

 �ાહક કોઇપણ સ્તરે અન્ય કોઇપણ અદાલત / ફોરમ / સ�ાનો િનરાકરણ માટ ેસંપકર્ કરવા સ્વતં� છે. 

આ યોજનાની વધ ુિવગતો માટ ેwww.rbi.org.in જુઓ 

 

http://www.rbi.org.in/

