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एक#कृत लोकपाल योजना, 2021 

 
23तावना 

RBI क" एक"कृत लोकपाल योजना 2021, RBI के 6नयमन के तहत आने वाल; सं>थाओं Aवारा Cदान क" जाने 
वाल; EवFभHन सेवाओं के उपभोJताओं के Fलए Fशकायत 6नवारण Cणाल; को बेहतर करने पर ज़ोर देती है। 

 
6नRनFलSखत मौजूदा लोकपाल योजनाओं को एकल योजना मW एक"कृत Xकया जा रहा है जो YाहकZ को उनक" 
FशकायतZ के तुरंत समाधान के Fलए एक ह; मंच से सेवाएं Cदान करेगी: 

• बX̀कंग लोकपाल योजना, 2006 
• गैर-बX̀कंग Eवcीय कंप6नयZ के Fलए लोकपाल योजना, 2018 
• eडिजटल लेनदेन के Fलए लोकपाल योजना, 2019; 
 
यह योजना RBI     लोकपाल तंk के lेkाmधकार को तट>थ बनाकर 'एक राop एक लोकपाल' qिoटकोण को अपनाती है। 

   प8रभाषाएं 

 
लोकपाल के =नण?य का अथs योजना के अनुसार लोकपाल Aवारा पाtरत 6नणsय है, और इसमW संबंmधत गैर-बX̀कंग 
Eवcीय कंपनी Aवारा EवFशoट Cदशsन और/या Fशकायतकताs को हुए नुकसान, यxद कोई हो, के Fलए मुआवजा देने 
का 6नदzश शाFमल है। 

अपीलBय 2ाCधकारB का अथs है योजना को लागू करने वाले tरज़वs बक̀ के Eवभाग का Cभार; उप-गवनsर 
 

अCधकृत 2=त=नCध का मतलब एक वक"ल के अलावा Xकसी अHय {यिJत से है जो Fशकायतकताs Aवारा उसक" ओर 
से कायs करने और उसक" Fशकायत पर Eवचार करने के Fलए लोकपाल के समl योजना के तहत कायsवाह; मW उसका 
C6त6नmध|व करने के Fलए Eवmधवत 6नयुJत और अmधकृत है। 

'Fशकायत' का अथs FलSखत या इलेJpॉ6नक मा~यम से Xकया गया कोई C6त6नmध|व या आरोप है, िजसमW योजना 
के खंड 8 मW उि�लSखत सेवा मW कमी का आरोप लगाने वाल; Fशकायत शाFमल है। 

 
'कंपनी' का अथs Xकनारा कैEपटल Cाइवेट FलFमटेड है (पूवs मW Eवज़ेज होि�ड�ंस एंड फाइनWस Cाइवेट FलFमटेड के नाम 
से जाना जाता था) 

'गैर-बNOकंग PवQीय कंपनी' (एनबीएफसी) का अथs एक 'गैर-बX̀कंग Eवcीय कंपनी' है, जैसा Xक भारतीय tरज़वs बक̀ 
अmध6नयम, 1934 क" धारा 45-आई (एफ) मW पtरभाEषत है, और tरज़वs बक̀ के साथ  भारतीय tरज़वs बक̀ अmध6नयम, 
1934 क" धारा 45 -आई ए के तहत पंजीकृत है। 
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'लोकपाल' का अथs योजना के खंड 4 के तहत 6नयुJत कोई भी {यिJत है। 

'8रज़व? बNक' का अथs है भारतीय tरज़वs बक̀ अmध6नयम, 1934 क" धारा 3 Aवारा गxठत भारतीय tरज़वs बक̀ 

'योजना' का अथs एक"कृत लोकपाल योजना 2021 है। 
 
     मुUय Pवशेषताएं 

1. Fशकायत का आधार: 

1. कंपनी के Xकसी कृ|य या चूक िजसके पtरणाम>व�प सेवा मW कमी हुई है, से पीeड़त कोई भी Yाहक योजना 
के तहत {यिJतगत �प से या अmधकृत C6त6नmध के मा~यम से Fशकायत दजs करा सकता है। 

2. सेवा मW कमी - Xकसी भी Eवcीय सेवा मW कमी या अपयाs�तता, िजसे कंपनी को वैधा6नक �प से या अHयथा 
Cदान करना आव�यक है, िजसके पtरणाम>व�प Yाहक को Eवcीय हा6न या l6त हो भी सकती है और 
नह;ं भी। 

2. Fशकायत के न Zयान देने यो\य  होने का आधार: =न^नFल_खत मामलa मb योजना के अंतग?त सेवा मb कमी क# कोई 
Fशकायत नहBं क# जाएगी- 
 

a. ("कंपनी") का वाSणि�यक फ़ैसला/वाSणि�यक 6नणsय; 
b. आउटसोFस�ग अनुबंध से संबंmधत Eव�ेता और कंपनी के बीच Eववाद; 
c. ऐसी Fशकायत जो सीधे लोकपाल को संबोmधत न हो; 
d. कंपनी के Cबंधन या कायsकार; अmधकाtरयZ के Eव�Aध सामाHय FशकायतW; 
e. एक Eववाद िजसमW कंपनी Aवारा Xकसी वैधा6नक या कानून Cवतsन Cाmधकार; के आदेशZ के अनुपालन मW 

कारsवाई शु� क" जाती है; 
f. ऐसी सेवा जो tरज़वs बक̀ के 6नयामक दायरे मW नह;ं है; 
g. कंपनी के बीच Eववाद; और 
h. कंपनी के कमsचार;-6नयोJता संबंध से संबंmधत Eववाद 
i. एक Eववाद िजसके Fलए �ेeडट सूचना कंपनी (Eव6नयमन) अmध6नयम, 2005 क" धारा 18 मW समाधान 

Cदान Xकया गया है; और 
j. कंपनी के उन YाहकZ से संबंmधत Eववाद जो योजना मW शाFमल नह;ं ह̀ 

 

3. योजना के अंतग?त कोई भी Fशक़ायत माgय नहBं होगी Oक जब तक: 

 
a. Fशकायतकताs ने योजना के तहत Fशकायत करने से पहले संबंmधत कंपनी को FलSखत Fशकायत न क" हो और- 

(i) कंपनी Aवारा Fशकायत को पूर; तरह या आंFशक �प से खाtरज कर xदया गया था, और Fशकायतकताs उcर से 

संतुoट नह;ं है; या Fशकायतकताs को कंपनी Aवारा Fशकायत Cा�त होने के 30 xदनZ के भीतर कोई उcर नह;ं Fमला 
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हो; और 

(ii) Fशकायतकताs को कंपनी से Fशकायत का उcर Cा�त होने के एक वषs के भीतर या जब कोई उcर Cा�त नह;ं होता है, 
Fशकायत क" तार;ख से एक वषs और 30 xदनZ के भीतर लोकपाल को Fशकायत नह;ं क" जाती है। 

 
b. Fशकायत उसी कारsवाई के कारण के संबंध मW न हो जो पहले से ह; है- 

 
(i) Xकसी लोकपाल के समl लं�बत या लोकपाल Aवारा गुण-दोष के आधार पर 6नपटारा Xकया गया या 6नपटाया 

गया, चाहे वह एक ह; Fशकायतकताs से या एक या अmधक Fशकायतकताsओं के साथ, या संबंmधत पlZ मW से एक 

या अmधक से Cा�त हुआ हो या नह;ं; 

(ii) Xकसी Hयायालय, Hयायाmधकरण या म~य>थ या Xकसी अHय फोरम या Cाmधकरण के समl लं�बत; या, Xकसी 

Hयायालय, Hयायाmधकरण या म~य>थ या Xकसी अHय फोरम या Cाmधकरण Aवारा गुण-दोष के आधार पर 6नपटाया 

गया या 6नपटारा Xकया गया,  चाहे वह एक ह; Fशकायतकताs से या एक या अmधक Fशकायतकताsओं/संबंmधत पlZ 

से Cा�त हुआ हो या नह;ं; 

 
c. Fशकायत अपमानजनक या तु�छ या कoटCद Cकृ6त क" नह;ं है; 

 
d. ऐसे दावZ क" Fशक़ायत कंपनी को पtरसीमा अmध6नयम, 1963 के तहत 6नधाstरत सीमा अवmध क" समाि�त से 

पहले क" गई थी; 

 
e. Fशकायतकताs RBI Aवारा जार; योजना के खंड 11 मW 6नxदsoट पूर; जानकार; Cदान करता है; 

 
f. Fशकायत Fशकायतकताs Aवारा {यिJतगत �प से या Xकसी अmधकृत C6त6नmध Aवारा या इसके अ6तtरJत वक"ल 

के मा~यम से दजs कराई जा सकती है जब Xक वक"ल >वंय पीeड़त {यिJत न हो। 

 
>पoट;करण 1: उप-खंड (2)(ए) के CयोजनZ के Fलए, 'FलSखत Fशकायत' मW अHय मा~यमZ से क" गई FशकायतW शाFमल हZगी 
जहां Fशकायतकताs Aवारा Fशकायत करने का Cमाण C>तुत Xकया जा सकता है। 

>पoट;करण 2: उपखंड (2)(बी)(ii) के CयोजनZ के Fलए, कारsवाई के समान कारण के संबंध मW एक Fशकायत मW 
Xकसी Hयायालय या Hयायाmधकरण के समl लं�बत या 6नणsय क" गई आपराmधक कायsवाह; या Xकसी आपराmधक 
अपराध मW शु� क" गई कोई पुFलस जांच शाFमल नह;ं है। 

    4.Fशकायत कैसे दज? करb? 

 
चरण 1: कंपनी को FलSखत Fशकायत। 



 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

4 

चरण 2: यxद कंपनी ने उcर नह;ं xदया है या Yाहक कंपनी के उcर से असंतुoट है  
चरण 3: Fशकायत दजs करने क" तार;ख से 30 xदन क" समाि�त के बाद 

चरण 4: RBI के सीएमएस पोटsल https://cms.rbi.org.in के मा~यम से RBI लोकपाल के पास RBI Aवारा 6नदzFशत 
Eववरण के साथ ऑनलाइन Fशकायत दजs करW (कंपनी से जवाब Fमलने के एक साल से अmधक समय बाद नह;ं)। 

चरण 5: FशकायतW CRPC@rbi.org.in के मा~यम से Cा�प मW भी दजs क" जा सकती ह̀ या भारतीय tरज़वs बक̀, 
चौथी मंिजल, सेJटर 17, चंडीगढ़ - 160017 मW >थाEपत 'कW «;कृत रसीद और Cसं>करण कW «' को योजना (RBI 
Aवारा जार;) मW अनुल�नक मW 6नxदsoट फॉमs मW भौ6तक मोड (पk/पो>ट) मW भेजी जा सकती ह̀। यxद Fशकायत भौ6तक 
�प मW C>तुत क" जाती है, तो उस पर Fशकायतकताs या अmधकृत C6त6नmध Aवारा Eवmधवत ह>ताlर Xकए जाएंगे। 

 
टोल-%& नंबर: 1800-103-2683 पर सुबह 9:30 बजे से शाम 6:00 बजे के बीच कॉल कर: 
 
कंपनी क& एक अलग >ाहक ?शकायत Bनवारण नीBत है जो नीचे Fदए गए ?लकं के तहत कंपनी क& वेबसाइट पर उपलJध है: 
 
https://kinaracapital.com/customer-grievance-redressal-policy/ 

5.Fशकायत क# अ3वीकृ=त 

(1) लोकपाल Xकसी भी >तर पर Xकसी Fशकायत को अ>वीकार कर सकता है यxद ऐसा Cतीत होता है Xक क" गई 
Fशकायत: 

(a) योजना के खंड 10 के तहत रखरखाव के यो�य नह;ं है; या 
(b) सुझाव देने या मागsदशsन या >पoट;करण मांगने क" Cकृ6त मW है 
(c) भारतीय tरज़वs बक̀ - एक"कृत लोकपाल योजना, 2021 के खंड 16(2) के तहत 6नxदsoट अHय 

आधार है। 
 

6.लोकपाल क# ओर से =नण?य लेने क# 2Omया: 

1.) लोकपाल/उप लोकपाल सुEवधा या सुलह या म~य>थता के मा~यम से Fशकायतकताs और कंपनी के बीच 
समझौते Aवारा Fशकायत के 6नपटान को बढ़ावा देने का Cयास करता है। 

2.) लोकपाल के समl कायsवाह; सारांश Cकृ6त क" होती है और सा­य के Xकसी भी 6नयम से  बा~य नह;ं होगी। 

3.) Fशकायत का समाधान तब माना जाता है जब:- 

a. लोकपाल के ह>तlेप पर कंपनी Aवारा इसका 6नपटारा Xकया जाता है 
b. Fशकायतकताs FलSखत �प से या अHयथा (tरकॉडs Xकया गया) सहमत है Xक Fशकायत के समाधान का तर;का 
और सीमा संतोषजनक है या 
c. Fशकायतकताs ने >वे�छा से Fशकायत वापस ले ल; है 

4.) जब तक योजना के खंड 16 के तहत Fशकायत खाtरज नह;ं क" जाती, लोकपाल एक 6नणsय पाtरत करेगा। 
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7.अपीलBय 2ाCधकारB के समo अपील 

 
23 फरवर;, 2018 को जार; गैर-बX̀कंग Eवcीय कंप6नयZ के Fलए लोकपाल योजना, 2018 के खंड 14 के अनुसार, 
Fशकायतकताs Xकसी 6नणsय या अ>वीकृ6त से {यmथत होकर पुर>कार या अ>वीकृ6त क" Cाि�त क" तार;ख से 30 
xदनZ के भीतर भारतीय tरजवs बक̀ (RBI) के उपभोJता Fशlा और संरlण Eवभाग के Cभार; कायsकार; 6नदेशक के 
समl अपील कर सकता है। 

मुUय नोडल अCधकारB/नोडल अCधकारB का संपक?  Pववरण नीचे sदया गया है: 

नोडल अ'धकार, का नाम – /रजी के 
 
फ़ोन नंबर: 6364464957 
 
ईमेल: headcustomercare@kinaracapital.com 
 
पता: #50, 2nd :लोर, 100 फ<ट रोड एचएएल 2nd @टेज (BडफC स कॉलोनी), इंHदरानगर बKगलोर कनाLटका 560038 
 
Mधान नोडल अ'धकार, का नाम - 'थPनावुSकरसु राजCTन 
 
फ़ोन नंबर: 6364464957 
 
ईमेल: chiefnodalofficer@kinaracapital.com 
 
पता: #50, 2nd :लोर, 100 फ<ट रोड एचएएल 2nd @टेज (BडफC स कॉलोनी), इंHदरानगर बKगलोर कनाLटका 560038 

 
यxद Yाहक Cदान क" गई C6तX�या से संतुoट नह;ं है और यxद सम>या C>तुत करने के 1 मह;ने के भीतर हल नह;ं क" 
जाती है, तो Yाहक एनबीएफसी लोकपाल को FलSखत �प मW सूmचत कर सकता है, Eववरण नीचे xदया गया है: 

RBI लोकपाल का पता और संचालन oेu 

mम 
संUया 

कb v RBI लोकपाल का का नाम और पता  

 
 
 
 

 
1 

 
 
 
 

 
अहमदाबाद 

 
C/o भारतीय tरज़वs बक̀ 
चौथी मंिजल, "tरवर®ंट हाउस", एच.के. आ s̄स कॉलेज के पीछे, 
गांधी और नेह� �°ज के बीच, 
पू�य Cमुख >वामी मागs (tरवर®ंट रोड-पि�चम), 
अहमदाबाद-380009 
एसट;डी कोड: 079 



 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

6 

 दरूभाष: 26582357 
 
 

 
2 

 
 

 
बWगलु� 
 

 
C/o भारतीय tरज़वs बक̀ 
10/3/8, नपृथंुगा रोड 
बWगलु� -560 001 
एसट;डी कोड: 080 
दरूभाष: 22277660/22180221 
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चेHनई (I) 
 

 
C/o भारतीय tरज़वs बक̀ 
फोटs �लेFशस, चेHनई 600 001 
एसट;डी कोड: 044 
दरूभाष: 25395964 
फैJस: 25395488 

 
 

 
10 

 
 

 
हैदराबाद 
 

 
C/o भारतीय tरज़वs बक̀ 

6-1-56, सmचवालय रोड 
सैफाबाद, हैदराबाद-500004 
एसट;डी कोड: 040 
दरूभाष: 23210013 

 
 
 

16 

 
 
 

मंुबई (I) 

 
C/o भारतीय tरज़वs बक̀ 
चौथी मंिज़ल, RBI      भायखला कायाsलय भवन, 
मंुबई सWpल रेलवे >टेशन के सामने, 
भायखला, मंुबई-400008 

  एसट;डी कोड: 022 
दरूभाष: 23022028 
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मंुबई (II) 

 
C/o भारतीय tरज़वs बक̀ 

पहल; मंिजल, RBI भायखला कायाsलय भवन,  
मंुबई सWpल के सामने 
रेलवे >टेशन, भायखला, 
मंुबई-400008 
एसट;डी कोड: 022 
दरूभाष: 23001280 

 

 


