
आरबीएसजी कैपिटल प्राइवेट पलपिटेड 

 
पिकायत पिवारण िर िीपत 

एक. िररचय और उदे्दश्य 
 

आरबीएसजी कैपिटल प्राइवेट पलपिटेड (यहाां "आरसीिीएल" या "कां िनी" के रूि िें सांदपभित) 

आरबीआई के साथ िांजीकृत एक गैर-जिा लेने वाली, गैर-बैंपकां ग पवत्त कां िनी (एनबीएफसी-एनडी) है। 

कां िनी अिने ग्राहक ां ("ग्राहक") के साथ व्यवहार करते सिय उच्चति स्तर की अखांडता, ईिानदारी और 

नैपतक व्यवहार क  बनाए रखते हुए पनष्पक्ष और िारदर्शी तरीके से अिने िािल ां का सांचालन करने िें 

पवश्वास करती है 
 

भारतीय ररज़वि बैंक (गैर-बैंपकां ग पवत्तीय कां िनी – से्कल आधाररत पवपनयिन) पनदेर्श, 2023 और एकीकृत 

ल किाल य जना, 2021 के िास्टर पनदेर्श ां के अनुिालन िें। कां िनी ने सिय-सिय िर योजिा और अन्य 

िररित्ो ों, पििापििेिो ों आपि के अिुिालि िें इस पर्शकायत पनवारण नीपत ('नीपत')  क  पडजाइन पकया 

है। 
 

इस नीपत का उदे्दश्य ग्राहक ां की पर्शकायत ां से पनष्पक्ष और िारदर्शी तरीके से पनिटने के पलए एक ढाांचा 

प्रदान करना और ग्राहक ां क  कां िनी और/या आरबीआई के िास पर्शकायत दजि करने के पलए अिनाई 

जाने वाली प्रपियाओां के बारे िें पर्शपक्षत करना है। 
 

कां िनी व्यािार नाि ऑट िनी के तहत व्यािार िें लगी हुई है, आरबीआई अनुि पदत गैर जिा स्वीकार 

कर रही है, गैर-प्रणालीगत एनबीएफसी। कां िनी का गठन पदसांबर 2017 िें हुआ था और िई 2018 िें 

आरबीआई लाइसेंस प्राप्त हुआ था। 

• प्रौद्य पगकी सक्षि वाहन पवत्ति षण िांच: यह सिाज के आपथिक रूि से किज र वगि से सांबांपधत 

व्यक्तिय ां क  पवत्तीय सहायता प्रदान करता है; पजससे वे "आत्मपनभिर" बन सकें  और बडे िैिाने िर अिने, 

िररवार और सिाज के कल्याण िें रचनात्मक य गदान दे सकें । 

• ग्राहक प्र फाइल: यह िुख्य रूि से एक डर ाइवर-सह-िापलक है ज  अब तक डर ाइवर के रूि िें कायिरत 

है और ऑट िनी से पवत्तीय सहायता की िदद से िापलक बन जाता है। इस प्रकार, ऑट ि नी, उन 

व्यक्तिय ां के पवत्तीय सिावेर्शन िें िदद करती है ज  अब तक िुख्य धारा के व्यवसाय का पहस्सा नही ां हैं। 

• पबजनेस िॉडल: ऑट िनी का पबजनेस िॉडल हब एां ड स्प क िॉडल है। हब एक र्शाखा है और सांबांपधत 

र्शाखा से जुडे स्थान हैं। र्शाखाएँ, आितौर िर, िहाराष्ट्र  और गुजरात के प्रिुख र्शहर ां िें क्तस्थत हैं। िररचालन 

भौग पलक सीिा र्शाखा से लगभग 60 पकल िीटर दूर है। जबपक, स्प क वे स्थान हैं ज  र्शाखा से 50-80 

पकल िीटर की सीिा िें हैं। 

• उत्पाद: ऑट िनी का फ कस यूज्ड किपर्शियल व्हीकल (सीवी) और यूज्ड कासि (िीवी) िर है। यह नीपत 

ग्राहक ां से प्राप्त पर्शकायत ां क  सांब पधत करने के पलए लागू है (बैंपकां ग ल किाल क  छ डकर)। 
 

वस्तुपिष्ठ 
 

नीपत का उदे्दश्य यह सुपनपित करना है पक: 

अ) ग्राहक ां के साथ हर सिय उपचत और पबना पकसी िूवािग्रह के व्यवहार पकया जाता है। 

आ) ग्राहक ां द्वारा उठाई गई पर्शकायत ां क  पर्शष्ट्ाचार के साथ पनिटाया जाता है और सिय िर हल पकया 

जाता है। 

इ) ग्राहक ां क  कां िनी के भीतर अिनी पर्शकायत ां क  आगे बढाने के तरीक ां के बारे िें सूपचत पकया जाता 

है। 



ई) ग्राहक ां क  उनके अपधकार ां के बारे िें सूपचत पकया जाता है तापक वे वैकक्तिक उिाय ां का पवकि 

चुन सकें  यपद वे अिनी पर्शकायत ां के पलए कां िनी की प्रपतपिया या सिाधान से िूरी तरह से सांतुष्ट् नही ां 

हैं। 

 

दो. िररभाषाएँ 
 

अ) "अिीलीय प्रापधकारी" से य जना का प्रर्शासन करने वाले ररज़वि बैंक के पवभाग के कायििालक 

पनदेर्शक अपभपे्रत है; 

आ) "अिीलीय प्रापधकारी सपचवालय" से ररज़वि बैंक का वह पवभाग अपभपे्रत है ज  य जना का प्रर्शासन 

कर रहा है; 

इ) "अपधकृत प्रपतपनपध" का अथि है एक व्यक्ति, एक वकील के अलावा, पवपधवत पनयुि और पलक्तखत 

रूि िें अपधकृत ल किाल के सिक्ष कायिवाही िें पर्शकायतकताि का प्रपतपनपधत्व करने के पलए; 
ई) "िुरस्कार" का अथि है य जना के अनुसार ल किाल द्वारा िाररत िुरस्कार; 

उ) "पर्शकायत" का अथि है कां िनी की ओर से सेवा िें किी का आर ि लगाने वाले पलक्तखत या अन्य 

तरीक ां के िाध्यि से एक अभ्यावेदन, और य जना के तहत राहत की िाांग; 

ऊ) "िेपडट सूचना कां िनी" का अथि है कां िनी अपधपनयि िें िररभापषत कां िनी, 

(क) के उत्तर क  देखते हुए भारतीय दांड सांपहता की धारा 2013 (2013 का 18) के तहत िांजीकरण प्रिाणित्र 

प्रदान पकया गया है और इसे उि-धारा 

(क) िें उक्तिक्तखत ित्र ां क  सभा िटल िर रखने िें हुए पवलांब के कारण ां क  दर्शािने वाला पववरण। 

ऋ) "सेवा िें किी" का अथि है पकसी भी पवत्तीय सेवा या उससे सांबांपधत ऐसी अन्य सेवाओां िें किी या 

अियािप्तता, पजसे कां िनी क  वैधापनक रूि से या अन्यथा प्रदान करने की आवश्यकता है, पजसके 

िररणािस्वरूि ग्राहक क  पवत्तीय हापन या क्षपत ह  सकती है या नही ां; 

ऌ) "उि ल किाल" से य जना के अांतगित ररज़वि बैंक द्वारा पनयुि क ई व्यक्ति अपभपे्रत है; 
ऍ) "गैर-बैंपकां ग पवत्तीय कां िनी" (एनबीएफसी) का अथि धारा 45-I िें िररभापषत एनबीएफसी से है 

(च) के अांतगित अिवपजित न पकए गए ररजवि बैंक के िास िांजीकृत और ररजवि बैंक के िास िांजीकृत 

है, लेपकन इसिें क र इने्वस्टिेंट कां िनी (सीआईसी), इन्फ्रास्टर क्चर डेट फां ड-नॉन-बैंपकां ग फाइनेंपर्शयल 

कां िनी (आईडीएफ-एनबीएफसी), एक गैर-बैंपकां ग पवत्तीय कां िनी-इन्फ्रास्टर क्चर फाइनेंस कां िनी 

(एनबीएफसी-आईएफसी), सिाधान या सिािन/िररसिािन िें एक कां िनी र्शापिल नही ां है,  या 

भारतीय ररज़वि बैंक या ररज़वि बैंक द्वारा पनपदिष्ट् पकसी अन्य एनबीएफसी के पनदेर्श ां के तहत; 

स्पष्ट्ीकरण: सीआईसी और आईडीएफ-एनबीएफसी र्शब् ां का वही अथि ह गा ज  आरबीआई के 

पनदेर्श ां के तहत उन्हें सौांिा गया है। 

ऎ) "ररज़वि बैंक" का अथि है भारतीय ररज़वि बैंक अपधपनयि, 1934 की धारा 3 के अधीन गपठत भारतीय 

ररज़वि बैंक। 
 

तीन. पिकायत का आधार 
 

कां िनी के पकसी कायि या चूक से, पजसके िररणािस्वरूि सेवा िें किी आई है, क ई भी ग्राहक व्यक्तिगत 

रूि से या अपधकृत प्रपतपनपध के िाध्यि से पर्शकायत दजि कर सकता है। 
 

चार. पिकायत की गैर-रखरखाव के पलए आधार 
 

(एक) सेवा िें किी के पलए क ई पर्शकायत उन िािल ां िें नही ां ह गी पजनिें र्शापिल हैं: 
 

(अ) कां िनी का वापणक्तिक पनणिय/पनणिय; 
(आ) एक आउटस पसिंग अनुबांध से सांबांपधत एक पविेता और कां िनी के बीच पववाद; 
(इ) एक पर्शकायत ज  सीधे ल किाल क  सांब पधत नही ां की गई है; 

(ई) कां िनी के प्रबांधन या अपधकाररय ां के क्तखलाफ सािान्य पर्शकायतें; 

(उ) एक पववाद पजसिें वैधापनक या कानून लागू करने वाले प्रापधकरण के आदेर्श ां के अनुिालन िें कां िनी 

द्वारा कारिवाई रु्शरू की जाती है; 



(ऊ) ऐसी सेवा ज  ररज़वि बैंक के पवपनयािक कायिके्षत्र िें न ह ; 
(ऋ) कां िनी के बीच पववाद; 

(ऌ) कां िनी के कििचारी-पनय िा सांबांध से जुडा पववाद; 

(ऍ) एक पववाद पजसके पलए िेपडट सूचना कां िनी (पवपनयिन) अपधपनयि, 2005 की धारा 18 िें एक 

उिाय प्रदान पकया गया है; और 
(ऎ) कां िनी के ग्राहक ां से सांबांपधत पववाद ज  य जना के तहत र्शापिल नही ां है। 

 

(दो) पर्शकायत तब तक नही ां ह गी जब तक: 

(अ) पर्शकायतकताि ने पर्शकायत करने से िहले सांबांपधत कां िनी क  पलक्तखत पर्शकायत की थी और- 
 

(१) पर्शकायत क  कां िनी द्वारा िूरी तरह या आांपर्शक रूि से खाररज कर पदया गया था, और पर्शकायतकताि 

जवाब से सांतुष्ट् नही ां है; या पर्शकायतकताि क  कां िनी क  पर्शकायत पिलने के 30 पदन ां के भीतर क ई 

जवाब नही ां पिला था; और 

(२) पर्शकायत की तारीख से एक वषि और 30 पदन ां के भीतर पर्शकायतकताि क  कां िनी से जवाब प्राप्त 

ह ने के बाद या, जहाां क ई जवाब नही ां पिला है, ल किाल क  पर्शकायत की जाती है। 
 

(आ) पर्शकायत कारिवाई के उसी कारण के सांबांध िें नही ां है ज  िहले से ही है- 
 

(१) ल किाल के सिक्ष लांपबत या ल किाल द्वारा गुणावगुण के आधार िर पनिटाया या पनिटाया जाता है, 

चाहे वह एक ही पर्शकायतकताि से प्राप्त ह  या एक या अपधक पर्शकायतकतािओां के साथ, या सांबांपधत िक्ष ां 

िें से एक या अपधक िक्ष ां के साथ; 

(२) पकसी न्यायालय, न्यायापधकरण या िध्यस्थ या पकसी अन्य फ रि या प्रापधकरण के सिक्ष लांपबत; या, 

पकसी न्यायालय, पटर बू्यनल या िध्यस्थ या पकसी अन्य फ रि या प्रापधकरण द्वारा गुण-द ष के आधार िर 

पनिटाया या पनिटाया जाता है, चाहे वह एक ही पर्शकायतकताि से प्राप्त ह  या सांबांपधत 

पर्शकायतकतािओां/िक्ष ां िें से एक या अपधक के साथ; 
(इ) पर्शकायत अििानजनक या तुच्छ या प्रकृपत िें कष्ट्प्रद नही ां है; 

(ई) कां िनी क  पर्शकायत ऐसे दाव ां के पलए सीिा अपधपनयि, 1963 के तहत पनधािररत सीिा की अवपध 

की सिाक्तप्त से िहले की गई थी; 
(उ) पर्शकायतकताि य जना िें पनपदिष्ट् िूरी जानकारी प्रदान करता है; 

(ऊ) पर्शकायत पर्शकायतकताि द्वारा व्यक्तिगत रूि से या एक वकील के अलावा पकसी अपधकृत 

प्रपतपनपध के िाध्यि से दजि की जाती है जब तक पक अपधविा िीपडत व्यक्ति न ह । स्पष्ट्ीकरण 1: उि-

खांड (2) (ए) के प्रय जन ां के पलए, 'पलक्तखत पर्शकायत' िें अन्य तरीक ां के िाध्यि से की गई पर्शकायतें 

र्शापिल ह ांगी जहाां पर्शकायतकताि द्वारा पर्शकायत पकए जाने का प्रिाण प्रसु्तत पकया जा सकता है। 

स्पष्ट्ीकरण 2: उि-खांड (2) (बी) (ii) के प्रय जन ां के पलए, कारिवाई के एक ही कारण के सांबांध िें एक 

पर्शकायत िें अदालत या पटर बू्यनल या आिरापधक अिराध िें रु्शरू की गई पकसी भी िुपलस जाांच के सिक्ष 

लांपबत या तय की गई आिरापधक कायिवाही र्शापिल नही ां है। 
 

पााँच. I. पिकायत िजज करिे की प्रपिया 
 

(एक) पर्शकायत इस उदे्दश्य के पलए बनाए गए ि टिल (https://cms.rbi.org.in) के िाध्यि से 

ऑनलाइन दजि की जा सकती है। 

(दो) पर्शकायत ररज़वि बैंक द्वारा यथा अपधसूपचत कें द्रीकृत रसीद और सांसाधन केन्द्र क  इलेक्ट्र ॉपनक या 

भौपतक ि ड के िाध्यि से भी प्रसु्तत की जा सकती है। पर्शकायत, यपद भौपतक रूि िें प्रसु्तत की जाती है, 

त  पर्शकायतकताि या अपधकृत प्रपतपनपध द्वारा पवपधवत हस्ताक्षररत की जाएगी। पर्शकायत ऐसे प्रारूि िें 

इलेक्ट्र ॉपनक या भौपतक ि ड िें प्रसु्तत की जाएगी पजसिें ऐसी जानकारी ह गी ज  ररज़वि बैंक द्वारा पनपदिष्ट् 

की जा सकती है। 
 

२. अपतररक्त प्रपिया: 



पजन ग्राहक ां क  क ई पर्शकायत है, वे इसके पनवारण के पलए पनम्नपलक्तखत प्रपिया का िालन कर सकते हैं: 
 

१. प्राथपिक स्तर: 

ज  ग्राहक पर्शकायत दजि करना चाहते हैं, वे कां िनी के पकसी भी कायि पदवस िर सुबह 10:00 बजे से र्शाि 

5:00 बजे के बीच पनम्नपलक्तखत चैनल ां िें से पकसी का उिय ग करके और ऐसी पर्शकायत के सांबांध िें िूरा 

पववरण प्रसु्तत करके कां िनी के साथ अिनी पर्शकायत दजि कर सकते हैं: 

पिकायत करिे के पलए पववरण: 

पर्शकायत रपजस्टर / पर्शकायत बॉक्स िें पर्शकायत दजि करें , ज  कां िनी के सभी के्षत्रीय / र्शाखा कायािलय ां 

िें उिलब्ध है। उधारकतािओां क  पर्शकायत के बारे िें र्शाखा क  पलक्तखत रूि िें सूपचत करना ह गा। उि 

पर्शकायत ां क  इस सांबांध िें पवपधवत अपधकृत पर्शकायत पनवारण अपधकारी द्वारा इस उदे्दश्य के पलए 

बनाए गए रपजस्टर िें दजि पकया जाएगा; 
 

ईिेल करें : cs@automony.in 

कॉल करें : 9619240025 
 

नीचे पदए गए िते िर कां िनी क  पलखें: 
 

RBSG कैपिटल प्राइवेट पलपिटेड 

िांजीकृत कायािलय: 1002 एफएलआर 10, िैराथन आइकन ऑफ गणितराव कदि, िागि प्रायद्वीि 

कॉिोरेट िाकि  ल अर िरेल डबू्ल्य, डेपलसल र ड, िुांबई, िहाराष्ट्र , भारत, 400013 

कृिया ध्यान दें : ग्राहक सेवा टीि 
 

२. िाध्यपिक स्तर: 

यपद पर्शकायत दजि करने की तारीख से 7 (सात) कायि पदवस ां के भीतर पर्शकायत का सिाधान नही ां पकया 

जाता है या ग्राहक स्तर – 1 िर ग्राहक क  प्रदान की गई प्रपतपिया या सिाधान से सांतुष्ट् नही ां है, त  ग्राहक 

पर्शकायत क  कां िनी के पर्शकायत पनवारण अपधकारी क  भेज सकता है- श्री श्रीरांग पतपथ 
 

पर्शकायत पनवारण अपधकारी का सांिकि  पववरण: 

नाि: श्री श्रीरांग पतपथ िदनाि: िुख्य 

ज क्तखि अपधकारी सांिकि  नांबर: 
9619240025 
ई-िेल आईडी: shrirangd@automony.in 

 

पिकायत पिवारण अपधकारी का सोंिकज  पववरण कों ििी के सभी के्षत्ीय और िाखा कायाजलयो ों िें 

उिलब्ध है। 
 

३. ग्राहक और अन्य पजन्हें कां िनी के कािकाज के बारे िें क ई पर्शकायत है, वे पर्शकायत पनवारण 

अपधकारी क  पलक्तखत रूि िें अिनी पर्शकायत ां क  सांब पधत कर सकते हैं और आगे 'पनदेर्शक' क  

उनकी पर्शकायत के पनवारण के पलए सांब पधत कर सकते हैं ज  ऐसी पर्शकायत की प्राक्तप्त की तारीख से 

15 पदन ां की अवपध के भीतर इसका पनिटान करें गे। यपद पर्शकायतकताि पनदेर्शक के पनणिय से सांतुष्ट् नही ां 

है/हैं त  वह ब डि  क  अिील कर सकता है ज  अिील की प्राक्तप्त की तारीख से 30 पदन ां की अवपध के 

भीतर उसका पनिटान भी करेगा। 
 

४. उत्पाद ां और सेवाओां के सांबांध िें र्शाखाओां के पनणिय ां से उत्पन्न ह ने वाले सभी पववाद ां क  सुना 

जाएगा और कि से कि अगले उच्च स्तर िर पनिटाया जाएगा। इसपलए, पनम्नपलक्तखत 'पर्शकायत पनवारण 

तांत्र' स्थापित पकया गया है। 
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पिकायत स्तर पिवारण स्तर 
अपधकारी पवभागाध्यक्ष 
पवभागाध्यक्ष पनदेर्शक 

पनदेर्शक पनदेर्शक िांडल 
 

५. उपचत व्यवहार सांपहता के अनुिालन और प्रबांधन के पवपभन्न स्तर ां िर पर्शकायत पनवारण तांत्र के 

कायिकरण की आवपधक सिीक्षा की एक सिेपकत ररि टि पनदेर्शक िांडल/पनदेर्शक सपिपत क  पनयपित 

अांतराल ां िर प्रसु्तत की जा सकती है, जैसा पक इसके द्वारा पनधािररत पकया जा सकता है। 
 

६. यपद पर्शकायत/पववाद का पनवारण एक िाह की अवपध के भीतर नही ां पकया जाता है, त  ग्राहक 

भारतीय ररज़वज बैंक के के्षत्ीय कायाजलय- गैर बैंपकों ग ियजवेक्षण पवभाग, कें द्रीय कायाजलय कें द्र I, 

वर्ल्ज  टर ेड सेंटर, कफ िरेड, कोलाबा, िुोंबई – 400005  के प्रभारी अपधकारी से अिील कर सकता है, 

पजसके अपधकार के्षत्र िें एनबीएफसी का िांजीकृत कायािलय आता है। 
 

७. कां िनी ग्राहक ां की व्यक्तिगत जानकारी की सुरक्षा करेगी, केवल ग्राहक ां के ज्ञान और सहिपत के 

साथ दूसर ां क  ऐसी जानकारी के प्रकटीकरण और आदान-प्रदान की अनुिपत देगी ज  इसे देखने के पलए 

अपधकृत हैं। 
 

छः . पिकायतो ों की प्रारों पभक जाोंच 
 

(एक) ज  पर्शकायतें सुझाव देने या िागिदर्शिन या स्पष्ट्ीकरण िाांगने की प्रकृपत की हैं, उन्हें य जना के 

तहत वैध पर्शकायत ां के रूि िें नही ां िाना जाएगा और पर्शकायतकताि क  उियुि सांचार के साथ 

तदनुसार बांद कर पदया जाएगा। 

(दो) ज  पर्शकायतें सुनवाई य ग्य नही ां हैं, उन्हें अलग पकया जाएगा तापक पर्शकायतकताि क  उियुि सूचना 

जारी की जा सके। 

(तीन) रे्शष पर्शकायत ां क  पर्शकायतकताि क  सूपचत करते हुए आगे की जाांच के पलए ल किाल के 

कायािलय ां क  सौांिा जाएगा। पर्शकायत की एक प्रपत उस कां िनी क  भी भेजी जाएगी पजसके क्तखलाफ 

पर्शकायत दजि की गई है और उसे अिना पलक्तखत सांस्करण प्रसु्तत करने का पनदेर्श पदया जाएगा। 
 

सात. सूचिा के पलए कॉल करिे की िक्तक्त 
 

(एक) ल किाल, इस य जना के तहत कतिव्य ां क  िूरा करने के उदे्दश्य से, उस कां िनी की 

आवश्यकता कर सकता है पजसके क्तखलाफ पर्शकायत की गई है या क ई अन्य कां िनी ज  पववाद का एक 

िक्ष है, पर्शकायत से सांबांपधत पकसी भी दस्तावेज की क ई जानकारी प्रदान करने या प्रिापणत प्रपतयाां 

प्रसु्तत करने के पलए ज  उसके कबे्ज िें है या ह ने का आर ि है। 

बर्शते पक ियािप्त कारण के पबना िाांग का िालन करने िें कां िनी की पवफलता की क्तस्थपत िें, ल किाल एक 

पनष्कषि पनकाल सकता है पक कां िनी के िास प्रसु्तत करने के पलए क ई जानकारी नही ां है। 

(दो) ल किाल कतिव्य ां का पनविहन करने के दौरान अिने ज्ञान या कबे्ज िें आने वाली जानकारी या 

दस्तावेज ां की ग िनीयता बनाए रखेगा और पकसी भी व्यक्ति क  ऐसी जानकारी या दस्तावेज ां का खुलासा 

नही ां करेगा, पसवाय इसके पक कानून द्वारा अन्यथा अिेपक्षत ह , या ऐसी जानकारी या दस्तावेज प्रसु्तत 

करने वाले व्यक्ति की सहिपत से। बर्शते पक इस उि-खांड िें कुछ भी ल किाल क  कायिवाही के पलए 

िापटिय ां द्वारा प्रसु्तत जानकारी या दस्तावेज ां क  एक-दूसरे क  प्रकट करने से नही ां र केगा, प्राकृपतक न्याय 

और पनष्पक्ष खेल के पसद्ाांत ां का िालन करने के पलए आवश्यक सिझे जाने की सीिा तक: 

बर्शते पक इस उिखांड के प्रावधान ल किाल द्वारा ररज़वि बैंक क  पदए गए प्रकटीकरण या सूचना या पकसी 

न्यायालय, फ रि या प्रापधकरण के सिक्ष दायर करने के सांबांध िें लागू नही ां ह ांगे। 



आठ. पिकायतो ों का सिाधाि 
 

अ. आोंतररक सोंकल्प प्रपिया: 
 

अ. ग्राहक ां क  सलाह दी जाती है पक वे िैरा 5 िें पदए गए पकसी भी तरीके िें कां िनी क  इसका िूरा 

पववरण प्रसु्तत करके पर्शकायत दजि करें। 
 

आ. कां िनी द्वारा पर्शकायत प्राप्त ह ने िर, एक पर्शकायत िहचान सांख्या और नापित अपधकारी के पववरण 

के साथ िावती ग्राहक क  ऐसी पर्शकायत प्राप्त ह ने की तारीख से 3 (तीन) कायि पदवस ां के भीतर 

प्रदान की जाएगी। 
 

इ. कां िनी ग्राहक की सांतुपष्ट् के पलए पर्शकायत के सांबांध िें आवश्यक स्पष्ट्ीकरण/औपचत्य प्रदान करेगी 

और ऐसी पर्शकायत प्राप्त ह ने की तारीख से 30 (तीस) कायि पदवस ां की अपधकति सिय अवपध क  

हल करने के पलए सभी उपचत उिाय करेगी। 
 

ई. यपद पर्शकायत के सिाधान के पलए पकसी अपतररि सिय की आवश्यकता ह ती है, त  कां िनी ग्राहक 

क  ऐसी पर्शकायत के सिाधान के पलए अिेपक्षत सिय-सीिा के साथ-साथ ऐसे अपतररि सिय की 

आवश्यकता के बारे िें सूपचत करेगी। 
 

उ. िुख्य कायिकारी अपधकारी – एनबीएफसी सांचालन और कां िनी के सांचालन प्रिुख यह सुपनपित 

करें गे पक ग्राहक ां द्वारा दायर की गई सभी पर्शकायत ां क  पनधािररत सिय सीिा के भीतर हल पकया 

जाए। 
 

आ. योजिा के तहत सिाधाि प्रपिया: 
 

(एक) ल किाल/उि ल किाल पर्शकायतकताि और कां िनी के बीच सुलह या िध्यस्थता के िाध्यि से 

सिझौते द्वारा पर्शकायत के पनिटान क  बढावा देने का प्रयास करेगा। 

(दो) ल किाल के सिक्ष कायिवाही प्रकृपत िें साराांर्श ह गी और साक्ष्य के पकसी भी पनयि से बाध्य नही ां 

ह गी। ल किाल पर्शकायत के पकसी भी िक्ष की जाांच कर सकता है और अिना बयान दजि कर सकता है। 

(तीन) कां िनी, पर्शकायत प्राप्त ह ने िर, पर्शकायत िें कथन ां के जवाब िें अिना पलक्तखत सांस्करण दजि 

करेगी, पजसके साथ सिाधान के पलए ल किाल के सिक्ष 15 पदन ां के भीतर भर सा पकए गए दस्तावेज ां 

की प्रपतयाां सांलग्न ह ांगी। 

बर्शते पक ल किाल, ल किाल की सांतुपष्ट् के पलए पलक्तखत रूि िें कां िनी के अनुर ध िर, इस तरह के 

पलक्तखत सांस्करण और दस्तावेज ां क  दजि करने के पलए उियुि सिझा जा सकता है। 

(चार) यपद कां िनी उि-खांड (3) के सांदभि िें प्रदान पकए गए सिय के भीतर अिने पलक्तखत सांस्करण 

और दस्तावेज ां क  दजि करने िें पवफल रहती है या पवफल रहती है, त  ल किाल ररकॉडि िर उिलब्ध 

साक्ष्य के आधार िर एकिक्षीय कायिवाही कर सकता है और उपचत आदेर्श िाररत कर सकता है या एक 

िुरस्कार जारी कर सकता है। पनधािररत सिय के भीतर िाांगी गई जानकारी का जवाब न देने या न देने के 

कारण जारी पकए गए िांचाट के सांबांध िें कां िनी क  अिील का क ई अपधकार नही ां ह गा। 

(पााँच) ल किाल/उि ल किाल यह सुपनपित करेगा पक एक िक्ष द्वारा दायर पलक्तखत सांस्करण या 

उत्तर या दस्तावेज, पर्शकायत से सांबांपधत और प्रासांपगक सीिा तक, दूसरे िक्ष क  प्रसु्तत पकए जाएां  और 

ऐसी प्रपिया का िालन करें  और अपतररि सिय प्रदान करें  ज  उपचत सिझा जा सकता है। 

(छः ) यपद पर्शकायत का सिाधान सुपवधा के िाध्यि से नही ां पकया जाता है, त  सुलह या िध्यस्थता द्वारा 

पर्शकायत के सिाधान के पलए पर्शकायतकताि की कां िनी के अपधकाररय ां के साथ बैठक सपहत उपचत 

सिझी जाने वाली कारिवाई रु्शरू की जा सकती है। 

(सात)पर्शकायत के िक्षकार पववाद के सिाधान िें ल किाल/उि ल किाल, जैसा भी िािला ह , के साथ 

सद्भाव िें सहय ग करें गे 



और पनधािररत सिय के भीतर पकसी भी साक्ष्य और अन्य सांबांपधत दस्तावेज ां के उत्पादन के पलए पनदेर्श 

का िालन करें। 

(आठ) यपद िक्ष ां के बीच पर्शकायत का क ई सौहादि िूणि सिझौता पकया जाता है, त  उसे ररकॉडि  पकया 

जाएगा और द न ां िक्ष ां द्वारा हस्ताक्षररत पकया जाएगा और उसके बाद, पनिटान के तथ्य क  दजि पकया जा 

सकता है, पजसिें पनिटान की र्शतों क  सांलग्न पकया जा सकता है, िापटिय ां क  पनधािररत सिय के भीतर 

र्शतों का िालन करने का पनदेर्श पदया जा सकता है। 
 

(नौ) पर्शकायत क  हल पकया गया िाना जाएगा जब: 

(अ) ल किाल के हस्तके्षि िर पर्शकायतकताि के साथ कां िनी द्वारा इसका पनिटान पकया गया है; नही ां त  

(आ) पर्शकायतकताि पलक्तखत रूि िें या अन्यथा (पजसे दजि पकया जा सकता है) सहित 

हुआ है पक पर्शकायत के सिाधान का तरीका और सीिा सांत षजनक है; नही ां त  

(इ) पर्शकायतकताि ने से्वच्छा से पर्शकायत वािस ले ली है। 
 

नौ. लोकिाल द्वारा िुरस्कार 
 

(एक) जब तक पर्शकायत खाररज नही ां की जाती है, ल किाल पनम्नपलक्तखत की क्तस्थपत िें एक िुरस्कार 

िाररत करेगा: 

(अ) दस्तावेज ां/सूचनाओां क  प्रसु्तत न करना; या (बी) िािले क  रखे गए ररकॉडि  के आधार िर हल नही ां 

पकया जा रहा है, और द न ां िक्ष ां क  सुनवाई का उपचत अवसर देने के बाद। 

(दो) ल किाल तकि सांगत अपधपनणिय िाररत करने से िहले, बैंपकां ग कानून और व्यवहार के पसद्ाांत ां, 

सिय-सिय िर ररज़वि बैंक द्वारा जारी पनदेर्श ां, अनुदेर्श ां और पदर्शापनदेर्श ां और प्रासांपगक अन्य कारक ां 

क  भी ध्यान िें रखेगा। 

(तीन) इस िांचाट िें, अन्य बात ां के साथ-साथ, कां िनी क  अिने दापयत्व ां के पवपर्शष्ट् पनष्पादन के पलए 

और पर्शकायतकताि क  हुई पकसी भी हापन के िुआवजे के रूि िें कां िनी द्वारा पर्शकायतकताि क  भुगतान 

की जाने वाली रापर्श, यपद क ई ह , के अलावा या अन्यथा, पनदेर्श, यपद क ई ह , र्शापिल ह गी। 

(चार) उि-खांड (3) िें पकसी बात के ह ते हुए भी, ल किाल के िास िुआवजे के िाध्यि से भुगतान 

का पनदेर्श देने वाली अपधपनणिय िाररत करने की र्शक्ति नही ां ह गी, ऐसी रापर्श ज  पर्शकायतकताि क  हुई 

िररणािी हापन से अपधक ह  या 20 लाख रुिए, ज  भी कि ह । ल किाल द्वारा पदया जा सकने वाला 

िुआवजा पववाद िें र्शापिल रापर्श क  छ डकर ह गा। 

(पााँच) ल किाल पर्शकायतकताि के सिय की हापन, पकए गए खचि, उत्पीडन और पर्शकायतकताि क  

हुई िानपसक िीडा क  ध्यान िें रखते हुए पर्शकायतकताि क  एक लाख रुिये से अनपधक िुआवजा भी दे 

सकता है। 
(छः ) िांचाट की एक प्रपत पर्शकायतकताि और कां िनी क  भेजी जाएगी। 

(सात) िाररत अपधपनणिय सिाप्त ह  जाएगा और तब तक प्रभावी नही ां ह गा जब तक पक 

पर्शकायतकताि अवाडि  की प्रपत प्राप्त ह ने की तारीख से 30 पदन ां की अवपध के भीतर कां िनी क  दावे के 

िूणि और अांपति पनिटान िें िुरस्कार की स्वीकृपत ित्र प्रसु्तत नही ां करता है। 

बर्शते पक पर्शकायतकताि द्वारा ऐसी स्वीकृपत प्रसु्तत नही ां की जा सकती है यपद उसने अिील दायर की है। 

(आठ) कां िनी पर्शकायतकताि से स्वीकृपत ित्र प्राप्त ह ने की तारीख से 30 पदन ां के भीतर ल किाल 

क  िुरस्कार और अांतरांग अनुिालन का अनुिालन करेगी, जब तक पक उसने अिील क  प्राथपिकता नही ां 

दी ह । 
 

दस. एक पिकायत की अस्वीकृपत 

(एक) उि ल किाल या ल किाल पकसी भी स्तर िर पर्शकायत क  अस्वीकार कर सकता है यपद 

ऐसा प्रतीत ह ता है पक पर्शकायत की गई है: 

(अ) खांड 6 के तहत गैर-रखरखाव य ग्य है; नही ां त  

(आ) सुझाव देने या िागिदर्शिन या स्पष्ट्ीकरण िाांगने की प्रकृपत िें है। 
 

(दो) ल किाल पकसी भी स्तर िर पर्शकायत क  अस्वीकार कर सकता है यपद: 

(अ) उनकी राय िें सेवा िें क ई किी नही ां है; नही ां त  

(आ) िररणािी हापन के पलए िाांगा गया िुआवजा 



िुआवजा देने के पलए ल किाल; नही ां त  
(इ) पर्शकायतकताि द्वारा उपचत िररश्रि के साथ पर्शकायत का िीछा नही ां पकया जाता है; नही ां त  

(ई) पर्शकायत पबना पकसी ियािप्त कारण के है; नही ां त  

(उ) पर्शकायत िें पवसृ्तत दस्तावेजी और िौक्तखक साक्ष्य िर पवचार करने की आवश्यकता ह ती है और 

ल किाल के सिक्ष कायिवाही ऐसी पर्शकायत के पनणिय के पलए उियुि नही ां है; नही ां त  

(ऊ) ल किाल की राय िें पर्शकायतकताि क  क ई पवत्तीय हापन या क्षपत या असुपवधा नही ां हुई है। 

 

ग्यारह. अिीलीय प्रापधकारी के सिक्ष अिील 
 

(एक) दस्तावेज ां/सूचनाओां क  प्रसु्तत न करने के पलए जारी अपधपनणिय के पलए कां िनी क  अिील 

का क ई अपधकार नही ां ह गा। 

(दो)कां िनी, अवाडि  के सांचार की प्राक्तप्त या पर्शकायत के बांद ह ने की तारीख के 30 पदन ां के भीतर एक 

अवाडि  या पर्शकायत के बांद ह ने से व्यपथत, अिीलीय प्रापधकारी के सिक्ष अिील कर सकती है। 

(अ) बर्शते पक कां िनी द्वारा अिील के िािले िें, अिील दायर करने के पलए 30 पदन ां की अवपध उस 

तारीख से रु्शरू ह गी पजस िर कां िनी पर्शकायतकताि द्वारा िुरस्कार की स्वीकृपत का ित्र प्राप्त करती है: 
(आ) बर्शते पक एक कां िनी द्वारा केवल अिील दायर की जा सकती है 

अध्यक्ष या प्रबांध पनदेर्शक/िुख्य कायििालक अपधकारी या उनकी अनुिक्तस्थपत िें कायििालक 

पनदेर्शक/सिान रैंक के अपधकारी की िूवि स्वीकृपत। 

(इ) बर्शते पक अिीलीय प्रापधकारी, यपद वह सांतुष्ट् है पक कां िनी के िास सिय के भीतर अिील नही ां करने 

के पलए ियािप्त कारण था, त  वह 30 पदन ां से अपधक की अवपध की अनुिपत नही ां दे सकता है। 

(तीन) पर्शकायतकताि, अवाडि  प्राप्त ह ने या पर्शकायत की अस्वीकृपत की तारीख के 30 पदन ां के 

भीतर एक अवाडि  या पर्शकायत की अस्वीकृपत से व्यपथत ह कर, अिीलीय प्रापधकारी के सिक्ष अिील कर 

सकता है। 

िरनु्त अिीलीय प्रापधकारी, यपद उसका सिाधान ह  जाता है पक पर्शकायतकताि के िास सिय के भीतर 

अिील न करने का ियािप्त कारण था, त  वह 30 पदन ां से अनपधक की अपतररि अवपध की अनुिपत दे 

सकेगा। 
(चार) अिीलीय प्रापधकारी का सपचवालय अिील की सांवीक्षा और प्रपिया करेगा। 

(पााँच) अिीलीय प्रापधकारी, िापटिय ां क  सुनवाई का उपचत अवसर देने के बाद: 
(अ) अिील क  खाररज करें ; नही ां त  

(आ) अिील की अनुिपत दें  और ल किाल के िुरस्कार या आदेर्श क  अलग रखें; नही ां त  

(इ) ऐसे पनदेर्श ां के अनुसार नए पनिटान के पलए िािले क  ल किाल क  भेज दें  पजन्हें अिीलीय 

प्रापधकारी आवश्यक या उपचत सिझे; नही ां त  

(ई) ल किाल या िांचाट के आदेर्श क  सांर्श पधत करना और ऐसे पनदेर्श िाररत करना ज  ल किाल के 

आदेर्श या इस प्रकार सांर्श पधत अपधपनणिय क  प्रभावी करने के पलए आवश्यक ह ां; नही ां त  

(उ) क ई अन्य आदेर्श िाररत करें  जैसा पक यह उपचत सिझे। 
 

(छः ) अिीलीय प्रापधकारी के आदेर्श का वही प्रभाव ह गा ज  ल किाल द्वारा िाररत अपधपनणिय या 

पर्शकायत क  अस्वीकार करने के आदेर्श, जैसा भी िािला ह , ह गा। 
 

बारह. सािान्य 
 

इस नीपत िें पनपहत पकसी भी बात के बावजूद, कां िनी पकसी भी अपतररि आवश्यकताओां का 

अनुिालन सुपनपित करेगी ज  पकसी भी कानून / पवपनयि ां के तहत पनधािररत की जा सकती है, या त  

िौजूदा या ऐसे कानून ां/पवपनयि ां िें पकसी भी सांर्श धन से उत्पन्न ह  सकती है या अन्यथा और सिय-

सिय िर कां िनी िर लागू ह ती है। 
 

तेरह. सिीक्षा 



यह नीपत कां िनी के पनदेर्शक िांडल द्वारा सिीक्षा के अधीन है जब भी आवश्यक सिझा जाता है। 

कां िनी का पनदेर्शक िांडल पर्शकायत पनवारण तांत्र के कािकाज की वापषिक सिीक्षा करेगा। यह नीपत 

भारतीय ररज़वि बैंक द्वारा सिय-सिय िर जारी पकए गए पनयि ां, पवपनयि ां, पदर्शापनदेर्श ां, पनदेर्श ां और 

अनुदेर्श ां सपहत लागू कानून ां के अधीन ह गी, लेपकन इन्ही ां तक सीपित नही ां ह गी और नीपत के िुराने 

सांस्करण का स्थान लेगी। एक उियुि पर्शकायत पनवारण तांत्र के रखरखाव के सांबांध िें लागू कानून ां 

िें क ई भी िररवतिन/सांर्श धन सांदभि द्वारा इस नीपत िें र्शापिल िाना जाएगा और इस नीपत क  

तदनुसार सांर्श पधत और सांर्श पधत िाना जाएगा। 

 
 

चौदह. प्रकटीकरण आवश्यकताएँ 

 

अ. यह नीपत य जना की िुख्य पवरे्शषताओां, य जना की एक प्रपत और प्रधान न डल अपधकारी के सांिकि  

पववरण के साथ कां िनी की वेबसाइट www.gov.in  िर अिल ड की 

जाएगी।https://automony.in। 

आ. कां िनी प्रधान न डल अपधकारी के नाि और सांिकि  पववरण (टेलीफ न/ि बाइल नांबर और ई-

िेल आईडी) क  प्रिुखता से प्रदपर्शित करेगी, साथ ही ल किाल (https://cms.rbi.org.in) के 

पर्शकायत दजि करने के ि टिल के पववरण क  अिनी र्शाखाओां/स्थान ां िर प्रदपर्शित करेगी जहाां 

व्यवसाय का लेन-देन पकया जाता है। 

इ. इसके अलावा, कां िनी अिने सभी कायािलय ां, र्शाखाओां और स्थान ां िर जहाां व्यवसाय पकया जाता है, 

अांगे्रजी, पहांदी और के्षत्रीय भाषा िें य जना की िुख्य पवरे्शषताओां क  इस तरह से प्रिुखता से प्रदपर्शित 

करेगी पक कायािलय या र्शाखा िें आने वाले व्यक्ति क  य जना के बारे िें ियािप्त जानकारी ह । 

ई. कां िनी यह भी सुपनपित करेगी पक य जना की एक प्रपत उसकी सभी र्शाखाओां िें उिलब्ध है तापक 

ग्राहक क  अनुर ध िर सांदभि के पलए प्रदान पकया जा सके। 
 
 
 
 
 

श्री ऋषभ 

बाफना, पनदेर्शक 

दीन.: 06492455 
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