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एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

 

प्रस्तावना 

RBI की एकीकृत लोकपाल योजना 2021, RBI के ननयमन के तहत आने वाली संस्थाओ ंद्वारा प्रदान की जाने वाली नवनिन्न सेवाओ ंके उपिोक्ताओ ं

के नलए निकायत ननवारण प्रणाली को बेहतर करने पर जोर देती है। 

 

ननम्ननलखित मौजूदा लोकपाल योजनाओ ंको एकल योजना में एकीकृत नकया जा रहा है जो ग्राहको ंको उनकी निकायतो ंके तुरंत समाधान के नलए 

एक ही मंच से सेवाएं प्रदान करेगी: 

• बैंनकंग लोकपाल योजना, 2006 

• गैर-बैंनकंग नवत्तीय कंपननयो ंके नलए लोकपाल योजना, 2018 

• निनजटल लेनदेन के नलए लोकपाल योजना, 2019; 

 

यह योजना RBIलोकपाल तंत्र के के्षत्रानधकार को तटस्थ बनाकर 'एक राष्ट्र  एक लोकपाल' दृनष्ट्कोण को अपनाती है। 

 

परिभाषाएं 

लोकपाल के ननर्णय का अथथ योजना के अनुसार लोकपाल द्वारा पाररत ननणथय है, और इसमें संबंनधत गैर-बैंनकंग नवत्तीय कंपनी द्वारा नवनिष्ट् प्रदिथन 

और/या निकायतकताथ को हुए नुकसान, यनद कोई हो, के नलए मुआवजा देने का ननदेि िानमल है। 

 

अपीलीय प्रानिकािी का अथथ है योजना को लागू करने वाले ररजवथ बैंक के नविाग का प्रिारी उप-गवनथर 

 

अनिकृत प्रनतनननि का मतलब एक वकील के अलावा नकसी अन्य व्यखक्त से है जो निकायतकताथ द्वारा उसकी ओर से कायथ करने और उसकी 

निकायत पर नवचार करने के नलए लोकपाल के समक्ष योजना के तहत कायथवाही में उसका प्रनतनननधत्व करने के नलए नवनधवत ननयुक्त और अनधकृत 

है। 

 

'निकायत' का अथथ नलखित या इलेक्ट्र ॉननक माध्यम से नकया गया कोई प्रनतनननधत्व या आरोप है, नजसमें योजना के िंि 8 में उखिखित सेवा में 

कमी का आरोप लगाने वाली निकायत िानमल है। 

 

'कंपनी' का अथथ नकनारा कैनपटल प्राइवेट नलनमटेि है (पूवथ में नवजेज होखडंग्स एंि फाइनेंस प्राइवेट नलनमटेि के नाम से जाना जाता था) 

 

'गैि-बैंनकंग नवत्तीय कंपनी' (एनबीएफसी) का अथथ एक 'गैर-बैंनकंग नवत्तीय कंपनी' है, जैसा नक िारतीय ररजवथ बैंक अनधननयम, 1934 की धारा 45-

आई (एफ) में पररिानित है, और ररजवथ बैंक के साथ  िारतीय ररजवथ बैंक अनधननयम, 1934 की धारा 45 -आई ए के तहत पंजीकृत है। 

 

'लोकपाल' का अथथ योजना के िंि 4 के तहत ननयुक्त कोई िी व्यखक्त है। 

 

'रिज़वण बैंक' का अथथ है िारतीय ररजवथ बैंक अनधननयम, 1934 की धारा 3 द्वारा गनित िारतीय ररजवथ बैंक 

 



  
   

'योजना' का अथथ एकीकृत लोकपाल योजना 2021 है। 

 

 

मुख्य नविेषताएं 
1. निकायत का आिाि: 

1) कंपनी के नकसी कृत्य या चूक नजसके पररणामस्वरूप सेवा में कमी हुई है, से पीऩित कोई िी ग्राहक योजना के तहत व्यखक्तगत 

रूप से या अनधकृत प्रनतनननध के माध्यम से निकायत दजथ करा सकता है। 

2) सेवा में कमी - नकसी िी नवत्तीय सेवा में कमी या अपयाथप्तता, नजसे कंपनी को वैधाननक रूप से या अन्यथा प्रदान करना आवश्यक 

है, नजसके पररणामस्वरूप ग्राहक को नवत्तीय हानन या क्षनत हो िी सकती है और नही ंिी। 

 

2. निकायत के न ध्यान देने योग्य होने का आिाि: ननम्ननलखित मामलो ंमें योजना के अंतगणत सेवा में कमी की कोई 

निकायत नही ंकी जाएगी- 

a) ("कंपनी") का वानणखिक फ़ैसला/वानणखिक ननणथय; 

b) आउटसोनसिंग अनुबंध से संबंनधत नवके्रता और कंपनी के बीच नववाद; 

c) ऐसी निकायत जो सीधे लोकपाल को संबोनधत न हो; 

d) कंपनी के प्रबंधन या कायथकारी अनधकाररयो ंके नवरुद्ध सामान्य निकायतें; 

e) एक नववाद नजसमें कंपनी द्वारा नकसी वैधाननक या कानून प्रवतथन प्रानधकारी के आदेिो ंके अनुपालन में कारथवाई िुरू की जाती 

है; 

f) ऐसी सेवा जो ररजवथ बैंक के ननयामक दायरे में नही ंहै; 

g) कंपनी के बीच नववाद; और 

h) कंपनी के कमथचारी-ननयोक्ता संबंध से संबंनधत नववाद 

i) एक नववाद नजसके नलए के्रनिट सूचना कंपनी (नवननयमन) अनधननयम, 2005 की धारा 18 में समाधान प्रदान नकया गया है; और 

कंपनी के उन ग्राहको ंसे संबंनधत नववाद जो योजना में िानमल नही ंहैं 

 

3. योजना के अंतगणत कोई भी निकायत मान्य नही ंहोगी नक जब तक: 

a) निकायतकताथ ने योजना के तहत निकायत करने से पहले संबंनधत कंपनी को नलखित निकायत न की हो और- 

(i)  कंपनी द्वारा निकायत को पूरी तरह या आंनिक रूप से िाररज कर नदया गया था, और निकायतकताथ उत्तर से संतुष्ट् नही ंहै; 

या निकायतकताथ को कंपनी द्वारा निकायत प्राप्त होने के 30 नदनो ंके िीतर कोई उत्तर नही ंनमला हो; और 

(ii)  नकसी न्यायालय, न्यायानधकरण या मध्यस्थ या नकसी अन्य फोरम या प्रानधकरण के समक्ष लंनबत; या, नकसी न्यायालय, 

न्यायानधकरण या मध्यस्थ या नकसी अन्य फोरम या प्रानधकरण द्वारा गुण-दोि के आधार पर ननपटाया गया या ननपटारा नकया 

गया, चाहे वह एक ही निकायतकताथ से या एक या अनधक निकायतकताथओ/ंसंबंनधत पक्षो ंसे प्राप्त हुआ हो या नही;ं 

b) निकायत उसी कारथवाई के कारण के संबंध में न हो जो पहले से ही है- 

(i) नकसी लोकपाल के समक्ष लंनबत या लोकपाल द्वारा गुण-दोि के आधार पर ननपटारा नकया गया या ननपटाया गया, चाहे वह 

एक ही निकायतकताथ से या एक या अनधक निकायतकताथओ ंके साथ, या संबंनधत पक्षो ंमें से एक या अनधक से प्राप्त हुआ हो या 

नही;ं 



  
   

(ii) नकसी न्यायालय, न्यायानधकरण या मध्यस्थ या नकसी अन्य फोरम या प्रानधकरण के समक्ष लंनबत; या, नकसी न्यायालय, 

न्यायानधकरण या मध्यस्थ या नकसी अन्य फोरम या प्रानधकरण द्वारा गुण-दोि के आधार पर ननपटाया गया या ननपटारा नकया 

गया, चाहे वह एक ही निकायतकताथ से या एक या अनधक निकायतकताथओ/ंसंबंनधत पक्षो ंसे प्राप्त हुआ हो या नही  ं

c) निकायत अपमानजनक या तुच्छ या कष्ट्प्रद प्रकृनत की नही ंहै; 

d) ऐसे दावो ंकी निकायत कंपनी को पररसीमा अनधननयम, 1963 के तहत ननधाथररत सीमा अवनध की समाखप्त से पहले की गई थी; 

e) निकायतकताथ RBI द्वारा जारी योजना के िंि 11 में नननदथष्ट् पूरी जानकारी प्रदान करता है; 

f) निकायत निकायतकताथ द्वारा व्यखक्तगत रूप से या नकसी अनधकृत प्रनतनननध द्वारा या इसके अनतररक्त वकील के माध्यम से दजथ 

कराई जा सकती है जब नक वकील सं्वय पीऩित व्यखक्त न हो। 

 

स्पष्ट्ीकरण 1: उप-िंि (2)(ए) के प्रयोजनो ंके नलए, 'नलखित निकायत' में अन्य माध्यमो ंसे की गई निकायतें िानमल होगंी जहां निकायतकताथ 

द्वारा निकायत करने का प्रमाण प्रसु्तत नकया जा सकता है। 

 

स्पष्ट्ीकरण 2: उपिंि (2) (बी)(ii) के प्रयोजनो ंके नलए, कारथवाई के समान कारण के संबंध में एक निकायत में नकसी न्यायालय या न्यायानधकरण 

के समक्ष लंनबत या ननणथय की गई आपरानधक कायथवाही या नकसी आपरानधक अपराध में िुरू की गई कोई पुनलस जांच िानमल नही ंहै। 

 

4. निकायत कैसे दजण किें ? 

चरण 1: कंपनी को नलखित निकायत। 

 

चरण 2: यनद कंपनी ने उत्तर नही ंनदया है या ग्राहक कंपनी के उत्तर से असंतुष्ट् है 

 

चरण 3: निकायत दजथ करने की तारीि से 30 नदन की समाखप्त के बाद 

 

चरण 4: RBI के सीएमएस पोटथल https://cms.rbi.org.in के माध्यम से RBI लोकपाल के पास RBI द्वारा ननदेनित नववरण के साथ 

ऑनलाइन निकायत दजथ करें  (कंपनी से जवाब नमलने के एक साल से अनधक समय बाद नही।ं 

 

चरण 5: निकायतें CRPC@rbi.org.in के माध्यम से प्रारूप में िी दजथ की जा सकती हैं या िारतीय ररजवथ बैंक, चौथी मंनजल, सेक्ट्र 17, 

चंिीगढ़ - 160017 में स्थानपत 'कें द्रीकृत रसीद और प्रसंस्करण कें द्र' को योजना (RBI द्वारा जारी) में अनुलग्नक में नननदथष्ट् फॉमथ में िौनतक 

मोि (पत्र/पोस्ट) में िेजी जा सकती हैं। यनद निकायत िौनतक रूप में प्रसु्तत की जाती है, तो उस पर निकायतकताथ या अनधकृत प्रनतनननध 

द्वारा नवनधवत हस्ताक्षर नकए जाएंगे। 

 

टोल-फ्री नंबर: 1800-103-2683 पर सुबह 9:30 बजे से िाम 6:00 बजे के बीच कॉल करें  

 

कंपनी की एक अलग ग्राहक निकायत ननवािर् नीनत है जो नीचे नदए गए नलंक के तहत कंपनी की वेबसाइट पि उपलब्ध 

है: 

 

https://kinaracapital.com/customer-grievance-redressal-policy/ 

 

 

https://kinaracapital.com/customer-grievance-redressal-policy/


  
   

5. निकायत की अस्वीकृनत 

लोकपाल नकसी भी स्ति पि नकसी निकायत को अस्वीकाि कि सकता है यनद ऐसा प्रतीत होता है नक की गई निकायत: 

i. योजना के िंि 10 के तहत रिरिाव के योग्य नही ंहै; या 

ii. सुझाव देने या मागथदिथन या स्पष्ट्ीकरण मांगने की प्रकृनत में है 

iii. िारतीय ररजवथ बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 के िंि 16(2) के तहत नननदथष्ट् अन्य आधार है। 

 

6. लोकपाल की ओि से ननर्णय लेने की प्रनिया: 

a) लोकपाल/उप लोकपाल सुनवधा या सुलह या मध्यस्थता के माध्यम से निकायतकताथ और कंपनी के बीच समझौते द्वारा निकायत के 

ननपटान को बढ़ावा देने का प्रयास करता है। 

b) लोकपाल के समक्ष कायथवाही सारांि प्रकृनत की होती है और साक्ष्य के नकसी िी ननयम से बाध्य नही ंहोगी। 

c) निकायत का समाधान तब माना जाता है जब: 

i. लोकपाल के हस्तके्षप पर कंपनी द्वारा इसका ननपटारा नकया जाता है 

ii. निकायतकताथ नलखित रूप से या अन्यथा (ररकॉिथ नकया गया) सहमत है नक निकायत के समाधान का तरीका और सीमा 

संतोिजनक है या 

iii. निकायतकताथ ने से्वच्छा से निकायत वापस ले ली है 

d) जब तक योजना के िंि 16 के तहत निकायत िाररज नही ंकी जाती, लोकपाल एक ननणथय पाररत करेगा। 

 

7. अपीलीय प्रानिकािी के समक्ष अपील 

23 फरवरी, 2018 को जारी गैर-बैंनकंग नवत्तीय कंपननयो ंके नलए लोकपाल योजना, 2018 के िंि 14 के अनुसार, निकायतकताथ नकसी 

ननणथय या अस्वीकृनत से व्यनथत होकर पुरस्कार या अस्वीकृनत की प्राखप्त की तारीि से 30 नदनो ंके िीतर िारतीय ररजवथ बैंक (RBI) के 

उपिोक्ता निक्षा और संरक्षण नविाग के प्रिारी कायथकारी ननदेिक के समक्ष अपील कर सकता है। 

 

8. मुख्य नोडल अनिकािी/नोडल अनिकािी का संपकण  नवविर् नीचे नदया गया है: 

 

नोडल अनिकािी का नाम – ररजी के 

 

फ़ोन नंबि: 6364464957 

 

ईमेल: headcustomercare@kinaracapital.com 

 

पता: #50, 2nd फ्लोर, 100 फीट रोि एचएएल 2nd से्टज (निफें स कॉलोनी), इंनदरानगर बैंगलोर कनाथटका 560038 

 

 

प्रिान नोडल अनिकािी का नाम - ऐश्वयाथ रनव 

 

   फ़ोन नंबि: 6364464957 

   

ईमेल: chiefnodalofficer@kinaracapital.com 

mailto:headcustomercare@kinaracapital.com
mailto:chiefnodalofficer@kinaracapital.com


  
   

पता: #50, 2nd फ्लोर, 100 फीट रोि एचएएल 2nd से्टज (निफें स कॉलोनी), इंनदरानगर बैंगलोर कनाथटका 560038 
 

यनद ग्राहक प्रदान की गई प्रनतनक्रया से संतुष्ट् नही ं है और यनद समस्या प्रसु्तत करने के 1 महीने के िीतर हल नही ंकी जाती है, तो ग्राहक 

एनबीएफसी लोकपाल को नलखित रूप में सूनचत कर सकता है, नववरण नीचे नदया गया है: 

 

RBI लोकपाल का पता औि संचालन के्षत्र 

िम संख्या कें द्र RBI लोकपाल का का नाम औि पता 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

अहमदाबाद 

 

C/o िारतीय ररजवथ बैंक 

चौथी मंनजल, "ररवरफं़्रट हाउस", एच.के. आटटथस कॉलेज के पीछे, 

गांधी और नेहरू निज के बीच, 

पूि प्रमुि स्वामी मागथ (ररवरफं़्रट रोि-पनिम), 

अहमदाबाद-380009 

एसटीिी कोि: 079 

दूरिाि: 26582357 

 

 

 

2 

 

 

 

बेंगलुरु 

 

C/o िारतीय ररजवथ बैंक 

10/3/8, नृपथंुगा रोि 

बेंगलुरु -560 001 

एसटीिी कोि: 080 

दूरिाि: 22277660/22180221 

 

 

 

 

C/o िारतीय ररजवथ बैंक 

फोटथ गे्लनिस, चेन्नई 600 001 



  
   

 

3 

 

चेन्नई (I) 

 

एसटीिी कोि: 044 

दूरिाि: 25395964 

फैक्स: 25395488 
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हैदराबाद 

 

C/o िारतीय ररजवथ बैंक 

6-1-56, सनचवालय रोि 

सैफाबाद, हैदराबाद-500004 

एसटीिी कोि: 040 

दूरिाि: 23210013 

 

 

 

5 

 

 

 

मंुबई (I) 

C/o िारतीय ररजवथ बैंक 

चौथी मंनजल, RBI िायिला कायाथलय िवन, 

मंुबई सेंटर ल रेलवे से्टिन के सामने, 

िायिला, मंुबई-400008 

एसटीिी कोि: 022 

दूरिाि: 23022028 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C/o िारतीय ररजवथ बैंक 

पहली मंनजल, RBI िायिला कायाथलय िवन, 

मंुबई सेंटर ल के सामने 

रेलवे से्टिन, िायिला, 



  
   

6 मंुबई (II) 

मंुबई-400008 

एसटीिी कोि: 022 

दूरिाि: 23001280 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


