
आरबीएसजी कॅपिटल प्रायवे्हट पलपिटेड 

 
तक्रार पिवारणाचे धोरण 

एक. िररचय आपण उपिष्ट 
 

आरबीएसजी कॅपिटल प्रायवे्हट पलपिटेड (येथे "आरसीिीएल" पकिं वा "किं िनी" म्हणून सिंबोधले जाते) ही 

आरबीआयकडे नोिंदणीकृत एक नॉन-पडिॉपिट घेणारी, नॉन-बँपकिं ग फायनान्स किं िनी (एनबीएफसी-

एनडी) आहे. किं िनी आिल्या ग्राहकािंशी ("ग्राहक") व्यवहार करताना सचोटी, प्रािापणकिणा आपण 

नैपतक वततनाची सवोच्च िातळी राखत पनष्पक्ष आपण िारदशतक िद्धतीने आिले व्यवहार चालपवण्यावर 

पवश्वास ठेवते 
 

ररिव्हत बँक ऑफ इिंपडया (नॉन-बँपकिं ग फायनान्शशयल किं िनी - से्कल बेस्ड रेगु्यलेशन) पनदेश, 2023 

आपण एकान्िक लोकिाल योजना, 2021 च्या िुख्य पनदेशािंचे िालन करणे. किं िनीने  ही योजिा आपण 

इतर िररित्रके, िार्गदर्गक तते्त्व इत्यादी ींच्या अिुषींर्ािे वेळोवेळी हे तक्रार पनवारण धोरण ('िॉपलसी')  

तयार केले आहे. 
 

या धोरणाचा उदे्दश ग्राहकािंच्या तक्रारीपनष्पक्ष आपण िारदशतक िद्धतीने हाताळण्यासाठी एक चौकट 

प्रदान करणे आपण किं िनी आपण / पकिं वा आरबीआयकडे तक्रार दाखल करण्यासाठी अनुसरण 

करावयाच्या प्रपक्रयािंबद्दल ग्राहकािंना पशपक्षत करणे आहे. 
 

ही किं िनी ऑटोिोनी या व्यािारी नावाने व्यवसायात गुिंतलेली आहे, ही आरबीआय िान्यताप्राप्त नॉन 

पडिॉपिट स्वीकारणारी, नॉन-पसस्टीपिक एनबीएफसी आहे. किं िनीची स्थािना पडसेंबर २०१७ िधे्य िाली 

आपण िे २०१८ िधे्य आरबीआयचा िरवाना पिळाला. 

• तिंत्रज्ञान सक्षि वाहन पवत्तिुरवठा पॅ्लटफॉित: हे सिाजातील आपथतकदृष्ट्या दुबतल घटकातील व्यक्ीिंना 

आपथतक सहाय्य प्रदान करते; जेणेकरून ते "आिपनर्तर" बनू शकतील आपण स्वतः च्या, कुटुिंबाच्या आपण 

सिाजाच्या कल्याणासाठी रचनािक योगदान देऊ शकतील. 

• कस्टिर प्रोफाईल : प्रािुख्याने डर ायव्हर-कि-ओनर जो आताियंत डर ायव्हर म्हणून कायतरत असतो 

आपण ऑटोिोनीच्या आपथतक िदतीच्या िदतीने िालक बनतो. अशा प्रकारे, ऑटोिोनी, अशा व्यक्ीिंच्या 

आपथतक सिावेशनास िदत करते जे आताियंत िुख्य प्रवाहाच्या व्यवसायाचा र्ाग नाहीत. 

• पबिनेस िॉडेल : ऑटोिोनीचे पबिनेस िॉडेल हब अँड स्पोक िॉडेल आहे. हब ही एक शाखा आहे आपण 

सिंबिंपधत शाखेशी जोडलेली पठकाणे आहेत. शाखा, सािान्यत: िहाराष्ट्र  आपण गुजरातिधील प्रिुख 

शहरािंिधे्य न्स्थत आहेत. ऑिरेपटिंग र्ौगोपलक ियातदा शाखेिासून सुिारे ६० पकिी अिंतरावर आहे. तर, 

स्पोक ही अशी पठकाणे आहेत जी शाखेिासून ५० ते ८० पकलोिीटरच्या िररघात आहेत. 

• उत्पादन: ऑटोिोनीचे लक्ष युज्ड किपशतयल वे्हइकल (सीव्ही) आपण युज्ड कार (िीव्ही) वर आहे. हे 

धोरण (बँपकिं ग लोकिाल वगळता) ग्राहकािंकडून आलेल्या तक्रारी िंचे पनवारण करण्यासाठी लागू आहे. 
 

वसु्तपिष्ठ 
 

या धोरणाचे उपद्दष्ट् हे सुपनपित करणे आहे की: 

अ) ग्राहकािंना नेहिीच न्याय्य आपण िक्षिात न करता वागणूक पदली जाते. 

आ) ग्राहकािंनी उिन्स्थत केलेल्या तक्रारीसौजन्याने हाताळल्या जातात आपण वेळेत सोडपवल्या जातात. 

इ) ग्राहकािंना किं िनीिधे्य त्ािंच्या तक्रारी वाढपवण्याच्या िागांची िापहती पदली जाते. 



ई) ग्राहकािंना त्ािंच्या हक्ािंची िापहती पदली जाते जेणेकरून ते त्ािंच्या तक्रारी िंवर किं िनीच्या प्रपतसादाने 

पकिं वा पनराकरणाने िूणतिणे सिाधानी नसल्यास ियातयी उिायािंची पनवड करू शकतील. 

 

दो. व्याख्या[सींिादि] 
 

अ) "अपिलीय प्रापधकरण" म्हणजे या योजनेचे प्रशासन करणाऱ्या ररिव्हत बँकेच्या पवर्ागाचे प्रर्ारी 

कायतकारी सिंचालक; 

आ) "अपिलीय प्रापधकरण सपचवालय" म्हणजे ररिव्हत बँकेतील पवर्ाग जो या योजनेचे प्रशासन करीत 

आहे; 

इ) "प्रापधकृत प्रपतपनधी" म्हणजे वकील वगळता इतर व्यक्ी, लोकिालािंसिोरील कािकाजात 

तक्रारदाराची बाजू िािंडण्यासाठी पवपधवत पनयुक् आपण लेखी स्वरूिात अपधकृत असलेली व्यक्ी; 
ई) "िुरस्कार" म्हणजे लोकिालाने योजनेनुसार पदलेला िुरस्कार; 

उ) "तक्रार" म्हणजे किं िनीकडून सेवेत तु्रटी असल्याचा लेखी पकिं वा इतर िागांनी पनवेदने देणे आपण 

योजनेअिंतगतत पदलासा िागणे; 

ऊ) "के्रपडट इन्फॉिेशन किं िनी" म्हणजे किं िनी कायद्यात िररर्ापित केलेली किं िनी, 

2013 (2013 चे 18) आपण उिकलिािंतगतत नोिंदणीचे प्रिाणित्र देण्यात आले आहे 

के्रपडट इन्फॉिेशन किं िनी (रेगु्यलेशन) अॅक्ट, 2005 (2005 चा 30) च्या कलि 5 िधील (2) 

ऋ) "सेवेतील कितरता" म्हणजे कोणत्ाही पवत्तीय सेवेत पकिं वा त्ाच्याशी सिंबिंपधत अशा इतर सेवािंिधे्य 

कितरता पकिं वा अिुरेिणा, जी किं िनीला कायदेशीर पकिं वा अन्यथा प्रदान करणे आवश्यक आहे, 

ज्यािुळे ग्राहकाचे आपथतक नुकसान पकिं वा नुकसान होऊ शकते पकिं वा होऊ शकत नाही; 

ऌ) "डेपु्यटी लोकिाल" म्हणजे ररिव्हत बँकेने या योजनेअिंतगतत पनयुक् केलेली कोणतीही व्यक्ी; 
ऍ) "नॉन-बँपकिं ग फायनान्शशयल किं िनी" (एनबीएफसी) म्हणजे कलि 45-1 िधे्य िररर्ापित एनबीएफसी 

र्ारतीय ररिव्हत बँक अपधपनयि, १९३४ च्या (च) आपण ररिव्हत बँकेकडे नोिंदणीकृत, या योजनेअिंतगतत 

वगळण्यात आलेल्या ियातदेियंत, िरिं तु त्ात कोअर इशवे्हस्टिेंट किं िनी (सीआयसी), इशरास्टरक्चर 

डेट फिं ड-नॉन-बँपकिं ग फायनान्शशयल किं िनी (आयडीएफ- एनबीएफसी), नॉन-बँपकिं ग फायनान्शशयल 

किं िनी- इशरास्टरक्चर फायनान्स किं िनी (एनबीएफसी- आयएफसी), ररिोलू्यशन पकिं वा बिंद / 

पलन्िडेशनिधे्य असलेली किं िनी यािंचा सिावेश नाही.  पकिं वा र्ारतीय ररिव्हत बँक पकिं वा ररिव्हत बँकेने 

पनपदतष्ट् केलेल्या इतर कोणत्ाही एनबीएफसीच्या पनदेशानुसार; स्पष्ट्ीकरण: सीआयसी आपण 

आयडीएफ-एनबीएफसी या शब्ािंचा अथत आरबीआयपनदेशािंनुसार सिान असेल. 

ऎ) "ररिव्हत बँक" म्हणजे र्ारतीय ररिव्हत बँक अपधपनयि, 1934 च्या कलि 3 अिंतगतत स्थािन केलेली 

ररिव्हत बँक ऑफ इिंपडया. 
 

तीन. तक्रारीचे कारण[सींिादि] 
 

सेवेच्या कितरतेिुळे किं िनीच्या कृतीिुळे पकिं वा चुकीने व्यपथत िालेला कोणताही ग्राहक वैयन्क्कररत्ा 

पकिं वा अपधकृत प्रपतपनधीिाफत त तक्रार दाखल करू शकतो. 
 

चार. तक्रारीची दखल ि घेण्याचे कारण 
 

(एक) सेवेतील कितरतेची कोणतीही तक्रार खालील बाबी िंिधे्य केली जाणार नाही: 
 

(अ) किं िनीचा व्यावसापयक पनणतय / पनणतय; 
(आ) आउटसोपसंग कराराशी सिंबिंपधत पवके्रता आपण किं िनी यािंच्यातील वाद; 
(इ) लोकिालाकडे थेट लक्ष न देणारी तक्रार; 

(ई) किं िनीचे व्यवस्थािन पकिं वा अपधकारी यािंच्यापवरोधात सािान्य तक्रारी; 

(उ) एक वाद ज्यािधे्य वैधापनक पकिं वा कायदा लागू करणाऱ्या प्रापधकरणाच्या आदेशािंचे िालन करून 

किं िनीद्वारे कारवाई सुरू केली जाते; 



(ऊ) ररिव् हत बँकेच्या पनयािक कके्षत नसलेली सेवा; 
(ऋ) किं िनीिधील वाद; 

(ऌ) किं िनीच्या कितचारी-पनयोक्ा सिंबिंधािंशी सिंबिंपधत वाद; 

(ऍ) के्रपडट इन्फॉिेशन किं िनी (रेगु्यलेशन) अॅक्ट, 2005 च्या कलि 18 िधे्य ज्या वादावर उिाय देण्यात 

आला आहे; आपण 
(ऎ) योजनेत सिापवष्ट् नसलेल्या किं िनीच्या ग्राहकािंशी सिंबिंपधत वाद. 

 

(दो) तक्रार खोटी असू नये जोियंत: 

(अ) तक्रारदाराने तक्रार करण्यािूवी सिंबिंपधत किं िनीकडे लेखी तक्रार केली होती आपण- 
 

(१) किं िनीने तक्रार िूणतिणे पकिं वा अिंशतः  फेटाळून लावली आपण तक्रारदार उत्तरावर सिाधानी नाही; 

पकिं वा किं िनीला तक्रार पिळाल्यानिंतर ३० पदवसािंच्या आत तक्रारदाराला कोणतेही उत्तर पिळाले नाही; 

आपण 

(२) तक्रारदाराला किं िनीकडून तक्रारीला उत्तर पिळाल्यानिंतर एक विातच्या आत पकिं वा जेथे कोणतेही 

उत्तर पिळत नाही, तेथे तक्रारीच्या तारखेिासून एक वित आपण 30 पदवसािंच्या आत लोकिालािंकडे तक्रार 

केली जाते. 
 

(आ) ही तक्रार कारवाईच्या त्ाच कारणासिंदर्ातत नाही जी आधीिासूनच आहे- 
 

(१) लोकिालािंसिोर प्रलिंपबत पकिं वा गुणवते्तच्या आधारे पनकाली काढणे पकिं वा हाताळणे, लोकिाल, िग ते 

एकाच तक्रारदाराकडून पकिं वा एक पकिं वा अपधक तक्रारदारािंकडून पकिं वा सिंबिंपधत एक पकिं वा अपधक 

िक्षकारािंकडून प्राप्त िाले असो पकिं वा नसो; 

(२) कोणत्ाही न्यायालय, न्यायापधकरण पकिं वा लवाद पकिं वा इतर कोणत्ाही फोरि पकिं वा 

प्रापधकरणासिोर प्रलिंपबत आहे; पकिं वा, कोणत्ाही न्यायालय, न्यायापधकरण पकिं वा िध्यस्थ पकिं वा इतर 

कोणत्ाही फोरि पकिं वा प्रापधकरणाद्वारे, त्ाच तक्रारदाराकडून पकिं वा सिंबिंपधत एक पकिं वा अपधक 

तक्रारदार / िक्षकारािंसिवेत प्राप्त असो वा नसो, गुणवते्तच्या आधारे पनकाली काढणे पकिं वा हाताळणे; 
(इ) तक्रार अििानजनक पकिं वा कु्षल्लक पकिं वा उद्धट स्वरूिाची नसते; 

(ई) अशा दाव्यािंसाठी ियातदा कायदा, १९६३ अन्वये पवपहत ियातदेचा कालावधी सिंिण्यािूवी किं िनीकडे 

तक्रार करण्यात आली होती; 
(उ) तक्रारदार योजनेत निूद केल्याप्रिाणे सिंिूणत िापहती प्रदान करतो; 

(ऊ) वकील िीपडत व्यक्ी असल्यापशवाय तक्रारदाराने वैयन्क्कररत्ा पकिं वा वपकलाव्यपतररक् 

इतर अपधकृत प्रपतपनधीिाफत त तक्रार दाखल केली आहे. स्पष्ट्ीकरण १: उिखिंड (२) (अ) च्या उदे्दशाने 

'लेखी तक्रार' िधे्य इतर िागांनी केलेल्या तक्रारी िंचा सिावेश असेल जेथे तक्रारदारास तक्रार केल्याचा 

िुरावा सादर करता येईल. 

स्पष्ट्ीकरण २: उिखिंड (२) (ब) (२) च्या हेतूने, त्ाच कृतीच्या कारणासिंदर्ाततील तक्रारीिधे्य न्यायालय 

पकिं वा न्यायापधकरणासिोर प्रलिंपबत पकिं वा पनणतय घेतलेली फौजदारी कायतवाही पकिं वा फौजदारी गुशयात 

सुरू केलेल्या कोणत्ाही िोपलस तिासाचा सिावेश नसतो. 
 

पााँच. १. तक्रार दाखल करण्याची प्रपक्रया 
 

(एक) त्ासाठी तयार करण्यात आलेल्या िोटतलच्या िाध्यिातून (https://cms.rbi.org.in) 

ऑनलाइन तक्रार दाखल करता येईल. 

(दो) ररिव्हत बँकेने अपधसूपचत केल्यानुसार ही तक्रार इलेक्टर ॉपनक पकिं वा प्रत्क्ष िद्धतीने सेंटर लाइज्ड ररपसप्ट 

अँड प्रोसेपसिंग सेंटरकडे सादर केली जाऊ शकते. तक्रार प्रत्क्ष स्वरूिात सादर केल्यास त्ावर 

तक्रारदार ााची पकिं वा प्रापधकृत प्रपतपनधीची सही असेल. तक्रार इलेक्टर ॉपनक पकिं वा पफपजकल िोडिधे्य 

अशा स्वरूिात सादर केली जाईल आपण त्ात ररिव्हत बँकेने पनपदतष्ट् केल्याप्रिाणे िापहती असेल. 
 

२. अपतररक्त प्रपक्रया: 



ज्या ग्राहकािंना कोणतीही तक्रार आहे, ते त्ाच्या पनवारणासाठी खालील प्रपक्रयेचे अनुसरण करू 

शकतात: 
 

१. प्राथपिक स्तर: 

ज्या ग्राहकािंना तक्रार दाखल करायची आहे, ते किं िनीच्या कोणत्ाही कािकाजाच्या पदवशी सकाळी 

10:00 ते सायिंकाळी 5:00 दरम्यान खालीलिैकी कोणत्ाही चॅनेलचा वािर करून आपण अशा 

तक्रारीसिंदर्ातत सिंिूणत तिशील सादर करून किं िनीकडे आिली तक्रार नोिंदवू शकतात: 

तक्रार करण्याचा तिर्ील : 

किं िनीच्या सवत प्रादेपशक / शाखा कायातलयािंिधे्य उिलब्ध असलेल्या तक्रार रपजस्टर / तक्रार बॉक्सिधे्य 

तक्रार नोिंदवा. कजतदारािंनी तक्रारीची िापहती शाखेला लेखी स्वरूिात कळवावी. या सिंदर्ातत प्रापधकृत 

केलेल्या तक्रार पनवारण अपधकाऱ्याने या उदे्दशाने ठेवलेल्या रपजस्टरिधे्य या तक्रारी नोिंदपवल्या जातील; 
 

ईिेल: cs@automony.in कॉल 

ऑन: 9619240025 
 

खाली निूद केलेल्या ित्त्यावर किं िनीला पलहा: 
 

आरबीएसजी कॅपिटल प्रायवे्हट पलपिटेड 

१००२ एफएलआर १०, िॅरेथॉन आयकॉन गणितराव कदि, िागत िेपननु्सला कॉिोरेट िाकत सिोर, लोअर 

िरळ डबू्ल्य, डेपलसे्ल रोड, िुिंबई, िहाराष्ट्र , र्ारत, 400013 

दयाळू लक्ष: ग्राहक सेवा सिंघ 
 

२. दुय्यि स्तर: 

तक्रार दाखल केल्याच्या तारखेिासून 7 (सात) कायतपदवसािंच्या आत तक्रारीचे पनराकरण न िाल्यास पकिं वा 

ग्राहक स्तर - 1 वर ग्राहकाला पदलेल्या प्रपतसादावर पकिं वा सिाधानावर सिाधानी नसल्यास, ग्राहक 

किं िनीची तक्रार पनवारण अपधकारी श्रीरिंग दाते यािंच्याकडे तक्रार िाठवू शकतो 
 

तक्रार पनवारण अपधकारी यािंचा सिंिकत  तिशील : 

नाव: श्रीरिंग दाते िदनाि: िुख्य 

जोखीि अपधकारी सिंिकत  क्रिािंक : 
9619240025 
ई-िेल आयडी : shrirangd@automony.in 

 

तक्रार पिवारण अपधकाऱ्याचा सींिकग  तिर्ील कीं ििीच्या सवग प्रादेपर्क आपण र्ाखा कायागलयाींिधे्य 

उिलब्ध आहे. 
 

३. ग्राहक आपण इतरािंना किं िनीच्या कािकाजापवियी काही तक्रारी असतील, तर ते तक्रार पनवारण 

अपधकारी आपण िुढे 'सिंचालक' यािंच्याकडे त्ािंच्या तक्रारी िंचे पनवारण करण्यासाठी लेखी स्वरूिात 

पनराकरण करू शकतात जे अशी तक्रार प्राप्त िाल्यािासून 15 पदवसािंच्या कालावधीत त्ाचा पनिटारा 

करतील. जर तक्रारदार सिंचालकािंच्या पनणतयावर सिाधानी नसेल/ नसेल तर ते बोडातकडे अिील करू 

शकतात जे अिील प्राप्त िाल्यािासून 30 पदवसािंच्या कालावधीत त्ाचा पनिटारा करेल. 
 

४. उत्पादने आपण सेवािंसिंदर्ातत शाखािंच्या पनणतयािंिुळे उद्भवणारे सवत वाद पकिान िुढील उच्च 

स्तरावर ऐकून पनकाली काढले जातील. त्ािुळे खालील 'तक्रार पनवारण यिंत्रणा' कायातन्न्वत करण्यात 

आली आहे. 
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तक्रार िातळी पिवारण स्तर 
अपधकारी: पवर्ागप्रिुख डॉ. 
पवर्ागप्रिुख डॉ. पदग्दशतक 

पदग्दशतक सिंचालक ििंडळ 
 

५. व्यवस्थािनाच्या पवपवध िातळ्ािंवर पनष्पक्ष सराव सिंपहतेचे िालन आपण तक्रार पनवारण यिंत्रणेच्या 

कािकाजाचा वेळोवेळी आढावा घेण्याचा एकपत्रत अहवाल सिंचालक ििंडळाला/ सिंचालक ििंडळाला 

पवपहत केल्यानुसार पनयपित अिंतराने सादर करता येईल. 
 

६. एका िपहन्याच्या कालावधीत तक्रार/ वादाचे पनराकरण न िाल्यास ग्राहक ररिव्हत बँकेच्या 

प्रादेपशक कायातलयाचे प्रर्ारी अपधकारी- पबर्र बँपकीं र् ियगवेक्षण पवभार्, सेंटरल ऑपिस सेंटर १, वर्ल्ग  

टर ेड सेंटर, कि िरेड, कुलाबा, िुींबई – 400005, ज्याच्या अखत्ारीत एनबीएफसीचे नोिंदणीकृत 

कायातलय येते, त्ा कडे दाद िागू शकतात. 
 

७. किं िनी ग्राहकािंच्या वैयन्क्क िापहतीचे रक्षण करेल, केवळ ग्राहकािंच्या ज्ञानाने आपण सिंितीने ती 

िाहण्यासाठी अपधकृत असलेल्या इतरािंना अशा िापहतीचे प्रकटीकरण आपण देवाणघेवाण करण्यास 

िरवानगी देईल. 
 

छः . तक्रारी ींची प्राथपिक छाििी 
 

(एक) सूचना देण्याच्या पकिं वा िागतदशतन पकिं वा स्पष्ट्ीकरण िागण्याच्या स्वरूिाच्या तक्रारी या 

योजनेंतगतत वैध तक्रारी िानल्या जाणार नाहीत आपण त्ानुसार तक्रारदारास योग्य त्ा ित्राद्वारे बिंद केल्या 

जातील. 

(दो) तक्रारदाराला योग्य तो सिंदेश देण्यासाठी ज्या तक्रारी सुनावणीयोग्य नसतील अशा तक्रारी वेगळ्ा 

केल्या जातील. 

(तीन) उवतररत तक्रारी तक्रारदाराला कळपवल्यानिंतर िुढील तिासणीसाठी लोकिाल कायातलयाकडे 

सोिपवण्यात येतील. तक्रारीची प्रत ज्या किं िनीपवरोधात दाखल करण्यात आली आहे, त्ा किं िनीलाही 

िाठवली जाईल आपण त्ाची लेखी बाजू सादर करण्याचे पनदेश पदले जातील. 
 

सात. िापहती िार्पवण्याचा अपधकार 
 

(एक) लोकिाल, या योजनेअिंतगतत कततवे्य िार िाडण्याच्या उदे्दशाने, ज्या किं िनीपवरुद्ध तक्रार केली 

गेली आहे पकिं वा वादात िक्षकार असलेल्या इतर कोणत्ाही किं िनीला कोणतीही िापहती प्रदान करणे 

पकिं वा तक्रारीशी सिंबिंपधत कोणत्ाही दस्तऐवजाच्या प्रिापणत प्रती सादर करणे आवश्यक आहे जे त्ाच्या 

ताब्यात आहेत पकिं वा असल्याचा आरोि आहे. 

िरिं तु िुरेशा कारणापशवाय िागणीचे िालन करण्यात किं िनी अियशी ठरल्यास, लोकिाल असा पनष्कित 

काढू शकतो की किं िनीकडे सादर करण्यासाठी कोणतीही िापहती नाही. 

(दो) लोकिाल कततव्य बजावताना आिल्या िापहतीची पकिं वा आिल्या कडे येणाऱ्या कागदित्रािंची 

गोिनीयता राखेल आपण कायद्याने आवश्यक असल्यास पकिं वा अशी िापहती पकिं वा दस्तऐवज सादर 

करणार् या व्यक्ीच्या सिंितीपशवाय कोणत्ाही व्यक्ीला जाहीर करणार नाही. िरिं तु या उिकलिातील 

कोणतीही गोष्ट् लोकिालाला कायतवाहीत िक्षकारािंनी सादर केलेली िापहती पकिं वा कागदिते्र एकिेकािंना 

उघड करण्यािासून रोखू शकणार नाही, नैसपगतक न्याय आपण पनष्पक्ष खेळाच्या तत्त्ािंचे िालन 

करण्यासाठी आवश्यक िानल्या जाणार् या ियातदेियंत: 

िरिं तु या उिकलिातील तरतुदी लोकिालाने ररिव्हत बँकेला पदलेला खुलासा पकिं वा िापहती पकिं वा ती 

कोणत्ाही न्यायालय, ििंच पकिं वा प्रापधकरणासिोर दाखल करण्यासिंदर्ातत लागू होणार नाहीत. 



आठ. तक्रारी ींचे पिराकरण 
 

अ. अींतर्गत सिाधाि प्रपक्रया: 
 

अ. ग्राहकािंना सल्ला पदला जातो की िॅरा 5 वर पदलेल्या कोणत्ाही िोडिधे्य किं िनीला त्ाची सिंिूणत 

िापहती सादर करून तक्रार दाखल करावी. 
 

आ. किं िनीकडून तक्रार प्राप्त िाल्यानिंतर, तक्रार ओळख क्रिािंक ाासह िावती आपण तक्रार हाताळणार् 

या पनयुक् अपधकाऱ्याचा तिशील, अशी तक्रार प्राप्त िाल्यािासून 3 (तीन) कायतपदवसािंच्या आत 

ग्राहकास प्रदान केला जाईल. 
 

इ. किं िनी ग्राहकाच्या सिाधानासाठी तक्रारीसिंदर्ातत आवश्यक स्पष्ट्ीकरण / औपचत् प्रदान करेल 

आपण अशी तक्रार प्राप्त िाल्याच्या तारखेिासून 30 (तीस) कायतपदवसािंच्या जास्तीत जास्त 

कालावधीत तक्रारीचे पनराकरण करण्यासाठी सवत योग्य उिाययोजना करेल. 
 

ई. तक्रारीचे पनराकरण करण्यासाठी कोणत्ाही अपतररक् वेळेची आवश्यकता असल्यास, किं िनी 

ग्राहकास अशा तक्रारीच्या पनराकरणासाठी अिेपक्षत वेळेसह अशा अपतररक् वेळेची आवश्यकता 

सूपचत करेल. 
 

उ. िुख्य कायतकारी अपधकारी - एनबीएफसी ऑिरेशन्स आपण किं िनीचे ऑिरेशन्स प्रिुख हे सुपनपित 

करतील की ग्राहकािंनी दाखल केलेल्या सवत तक्रारी िंचे पवपहत िुदतीत पनराकरण केले जाईल. 
 

आ. योजिेंतर्गत सींकल्प प्रपक्रया : 
 

(एक) लोकिाल/उिलोकिाल तक्रारदार आपण किं िनी यािंच्यात साििंजस्याने पकिं वा िध्यस्थीद्वारे 

तक्रारीचा पनिटारा करण्यास प्रोत्साहन देण्याचा प्रयत्न करेल. 

(दो) लोकिालािंसिोरील कायतवाही सिंपक्षप्त स्वरूिाची असेल आपण िुराव्याच्या कोणत्ाही पनयिािंना 

बािंधील नसेल. लोकिाल तक्रारीच्या कोणत्ाही िक्षाची तिासणी करू शकतात आपण त्ािंचा जबाब नोिंदवू 

शकतात. 

(तीन) किं िनीने तक्रार प्राप्त िाल्यानिंतर १५ पदवसािंच्या आत तक्रारीतील तु्रटी िंच्या उत्तरात आिली 

लेखी बाजू लोकिालािंकडे सोडपवण्यासाठी लोकिालािंकडे सादर करावी. 

िरिं तु लोकिाल लोकिालाच्या सिाधानासाठी किं िनीच्या लेखी पवनिंतीनुसार आिली लेखी आवृत्ती व 

कागदिते्र दाखल करण्यास योग्य वाटेल पततका वेळ देऊ शकेल. 

(चार) जर किं िनीने उिकलि (3) नुसार पदलेल्या िुदतीत आिली लेखी आवृत्ती आपण दस्तऐवज 

सादर केले नाहीत पकिं वा अयशस्वी ठरल्यास, लोकिाल रेकॉडतवर उिलब्ध िुराव्यािंच्या आधारे एकतफी 

कायतवाही करू शकतो आपण योग्य आदेश देऊ शकतो पकिं वा िुरस्कार जारी करू शकतो. पवपहत िुदतीत 

िापगतलेली िापहती न पदल्यास पकिं वा सादर न केल्याने जारी करण्यात आलेल्या िुरस्कारासिंदर्ातत 

किं िनीला अिील करण्याचा अपधकार राहणार नाही. 

(पााँच) लोकिाल / उिलोकिाल हे सुपनपित करेल की एका िक्षाने दाखल केलेली लेखी आवृत्ती 

पकिं वा उत्तर पकिं वा दस्तऐवज, तक्रारीशी सिंबिंपधत आपण सिंबिंपधत ियातदेियंत दुसयात िक्षाला सादर केले गेले 

आहेत आपण अशा प्रपक्रयेचे अनुसरण करतील आपण योग्य वाटेल पततका अपतररक् वेळ प्रदान करतील. 

(छः ) सुपवधेद्वारे तक्रारीचे पनराकरण न िाल्यास तक्रारदाराची किं िनीच्या अपधकार् यािंसिवेत बैठक, 

तडजोडीने पकिं वा िध्यस्थीने तक्रारीचे पनराकरण करण्यासाठी योग्य वाटेल तशी कायतवाही सुरू केली 

जाऊ शकते. 

(सात)तक्रारीतील िक्षकारािंनी वाद सोडवण्यासाठी लोकिाल/उिलोकिाल यािंना सपदचे्छने सहकायत 

करावे 



आपण कोणतेही िुरावे आपण इतर सिंबिंपधत कागदिते्र पवपहत वेळेत सादर करण्याच्या पनदेशाचे िालन 

करा. 

(आठ) जर िक्षकारािंिधे्य तक्रारीचा सौहादत िूणत तोडगा पनघाला तर त्ाची नोिंद आपण स्वाक्षरी दोन्ही 

िक्षािंनी केली जाईल आपण त्ानिंतर, तडजोडीची वसु्तन्स्थती नोिंदपवली जाऊ शकते, तडजोडीच्या अटी िंशी 

जोडली जाऊ शकते, िक्षकारािंना पवपहत िुदतीत अटी िंचे िालन करण्याचे पनदेश पदले जातील. 
 

(नौ) तक्रार सोडपवली जाईल असे िानले जाईल जेव्हा: 

(अ) लोकिालाच्या िध्यस्थीनिंतर किं िनीने तक्रारदाराशी तडजोड केली आहे; पकिं वा 

(आ) तक्रारदाराने लेखी पकिं वा अन्यथा (ज्याची नोिंद केली जाऊ शकते) सहिती दशतपवली 

आहे की तक्रारीच्या पनराकरणाची िद्धत आपण व्याप्ती सिाधानकारक आहे; पकिं वा 

(इ) तक्रारदाराने से्वचे्छने तक्रार िागे घेतली आहे. 
 

नौ. लोकिालाचा िुरस्कार 
 

(एक) जोियंत तक्रार फेटाळली जात नाही, तोियंत लोकिाल खालील बाबतीत िुरस्कार देईल: 

(अ) कागदिते्र/िापहती सादर न करणे; पकिं वा (ब) सादर केलेल्या नोिंदी िंच्या आधारे आपण दोन्ही 

िक्षकारािंना ऐकण्याची वाजवी सिंधी पदल्यानिंतर प्रकरण पनकाली पनघत नाही. 

(दो) याव्यपतररक्, लोकिाल तकत सिंगत िुरस्कार ििंजूर करण्यािूवी बँपकिं ग कायदा आपण व्यवहाराची तते्त्, 

ररिव्हत बँकेने वेळोवेळी जारी केलेले पनदेश, सूचना आपण िागतदशतक तते्त् आपण सिंबिंपधत अशा इतर 

घटकािंचा ही पवचार करेल. 

(तीन) या िुरस्कारात इतर गोष्ट्ी िंबरोबरच किं िनीला त्ाच्या जबाबदाऱ्यािंच्या पवपशष्ट् िूतततेसाठी पनदेश 

आपण त्ापशवाय पकिं वा इतर कोणत्ाही रकिेचा सिावेश असेल, तर तक्रारदाराला िालेल्या कोणत्ाही 

नुकसानीच्या र्रिाईिोटी किं िनीने तक्रारदाराला अदा करावयाची रक्ि. 

(चार) उिकलि (३) िधे्य काहीही असले तरी तक्रारदाराला िालेल्या िररणािी नुकसानीिेक्षा जास्त 

रक्ि पकिं वा २० लाख रुिये यािैकी जी किी असेल त्ािेक्षा जास्त रक्ि नुकसानर्रिाईद्वारे देण्याचे 

पनदेश देणारा िुरस्कार देण्याचा अपधकार लोकिालाला असणार नाही. लोकिालािंकडून देण्यात येणारी 

नुकसानर्रिाई ही वादात गुिंतलेल्या रकिेची पवशेि असेल. 

(पााँच) तक्रारदाराचा वेळ, िालेला खचत, छळ आपण तक्रारदाराला होणारा िानपसक त्रास पवचारात 

घेऊन लोकिाल तक्रारदाराला किीत किी एक लाख रुियािंिेक्षा जास्त नुकसान र्रिाई देऊ शकतात. 
(छः ) िुरस्काराची एक प्रत तक्रारदार आपण किं िनीला िाठपवली जाईल. 

(सात) िुरस्काराची प्रत पिळाल्याच्या तारखेिासून 30 पदवसािंच्या कालावधीत तक्रारदाराने किं िनीला 

दाव्याचा िूणत आपण अिंपति पनिटारा करून िुरस्कार स्वीकारण्याचे ित्र सादर केल्यापशवाय िाररत 

केलेला िुरस्कार सिंिुष्ट्ात येणार नाही आपण त्ाचा काहीही िररणाि होणार नाही. 

िरिं तु तक्रारदाराने अिील दाखल केले असेल तर त्ाला अशी कोणतीही स्वीकृती देता येणार नाही. 

(आठ) तक्रारदाराकडून िान्यतेचे ित्र पिळाल्याच्या तारखेिासून 30 पदवसािंच्या आत किं िनी ने 

िुरस्काराचे िालन करावे आपण लोकिालाला िापहतीिूणत अनुिालन करावे, जोियंत त्ाने अिीलास 

प्राधान्य पदले नाही. 
 

दस. तक्रार िेटाळणे 

(एक) उिलोकिाल पकिं वा लोकिाल कोणत्ाही टप्प्प्यावर तक्रार केल्याचे पदसून आल्यास ते नाकारू 

शकतात: 

(अ) कलि 6 अन्वये अग्राय आहे; पकिं वा 

(आ) सूचना देणे पकिं वा िागतदशतन पकिं वा स्पष्ट्ीकरण घेणे या स्वरूिाचे आहे. 
 

(दो) लोकिाल कोणत्ाही टप्प्प्यावर तक्रार फेटाळू शकतो जर: 

(अ) त्ािंच्या िते सेवेत कोणतीही कितरता नाही; पकिं वा 

(आ) िररणािी िालेल्या नुकसानीसाठी िापगतली जाणारी र्रिाई अपधकाराच्या िलीकडे आहे 



नुकसानर्रिाई देण्यासाठी लोकिाल; पकिं वा 
(इ) तक्रारदाराकडून तक्रारीचा िाठिुरावा योग्य तत्परतेने केला जात नाही; पकिं वा 

(ई) तक्रार कोणत्ाही िुरेशा कारणापशवाय आहे; पकिं वा 

(उ) तक्रारीसाठी पवसृ्तत कागदोित्री आपण तोिंडी िुराव्यािंचा पवचार करणे आवश्यक आहे आपण अशा 

तक्रारीच्या पनणतयासाठी लोकिालािंसिोरील कायतवाही योग्य नाही; पकिं वा 

(ऊ) लोकिालाच्या िते तक्रारदाराचे कोणतेही आपथतक नुकसान पकिं वा नुकसान पकिं वा गैरसोय होत 

नाही. 

 

ग्यारह. अपिलीय प्रापधकरणाकडे अिील 
 

(एक) कागदिते्र/ िापहती सादर न केल्यास किं िनीला देण्यात आलेल्या िुरस्कारासाठी अिील 

करण्याचा अपधकार राहणार नाही. 

(दो)िुरस्कार प्राप्त िाल्यािासून पकिं वा तक्रार बिंद िाल्याच्या तारखेिासून 30 पदवसािंच्या आत एखाद्या 

िुरस्काराने व्यपथत िालेली किं िनी अपिलीय प्रापधकरणाकडे अिील करण्यास प्राधान्य देऊ शकते. 

(अ) िरिं तु किं िनीने अिील केल्यास, तक्रारदाराकडून िुरस्कार स्वीकारण्याचे ित्र किं िनीला प्राप्त 

िाल्याच्या तारखेिासून अिील दाखल करण्यासाठी 30 पदवसािंचा कालावधी सुरू होईल: 
(आ) िरिं तु िुढे असे म्हटले आहे की एखाद्या किं िनीद्वारे अिील केवळ त्ासह दाखल केले जाऊ 
शकते 

अध्यक्ष पकिं वा व्यवस्थािकीय सिंचालक / िुख्य कायतकारी अपधकारी पकिं वा त्ािंच्या अनुिन्स्थतीत, सिान 

दजातचे कायतकारी सिंचालक / अपधकारी यािंची िूवीची िान्यता. 

(इ) िरिं तु अपिलीय प्रापधकरण, जर किं िनीला िुदतीत अिील न करण्याचे िुरेसे कारण असल्याचे 

सिाधानी असेल तर, िुढील 30 पदवसािंिेक्षा जास्त कालावधीची िरवानगी देऊ शकेल. 

(तीन) िुरस्कार प्राप्त िाल्यािासून पकिं वा तक्रार फेटाळण्याच्या तारखेिासून 30 पदवसािंच्या आत 

एखाद्या िुरस्काराने पकिं वा तक्रार फेटाळल्याने व्यपथत तक्रारदार, अिीलीय प्रापधकरणाकडे अिील 

करण्यास प्राधान्य देऊ शकतो. 

िरिं तु अपिलीय प्रापधकरण, तक्रारदाराकडे िुदतीत अिील न करण्याचे िुरेसे कारण असल्याचे सिाधान 

िाल्यास, िुढील कालावधी ३० पदवसािंिेक्षा जास्त असू देऊ शकेल. 
(चार) अपिलीय प्रापधकरणाचे सपचवालय अपिलाची छाननी आपण प्रपक्रया करेल. 

(पााँच) अिीलीय प्रापधकरण, िक्षकारािंना सुनावणीची वाजवी सिंधी पदल्यानिंतर: 
(अ) अिील फेटाळा; पकिं वा 

(आ) अिील ििंजूर करा आपण लोकिालाचा िुरस्कार पकिं वा आदेश रद्द करा; पकिं वा 

(इ) अिीलीय प्रापधकरणाला आवश्यक पकिं वा योग्य वाटेल अशा पनदेशािंनुसार हे प्रकरण नव्याने पनकाली 

काढण्यासाठी लोकिालाकडे सोिवावे; पकिं वा 

(ई) लोकिाल पकिं वा िुरस्काराच्या आदेशात सुधारणा करणे आपण अशा प्रकारे सुधाररत लोकिाल पकिं वा 

िुरस्काराच्या आदेशाची अिंिलबजावणी करण्यासाठी आवश्यक ते पनदेश देणे; पकिं वा 

(उ) योग्य वाटेल तसा दुसरा आदेश द्या. 
 

(छः ) अपिलीय प्रापधकरणाच्या आदेशाचा िररणाि लोकिालाने पदलेला पनकाल पकिं वा तक्रार 

फेटाळण्याच्या आदेशासारखाच असेल. 
 

बारह. सवगसाधारण 
 

या िॉपलसीिधे्य काहीही असले तरी, किं िनी अशा कायदे / पनयिािंिधे्य अन्स्तत्वात असलेल्या पकिं वा 

उद्भवलेल्या कोणत्ाही कायदे / पनयिािंनुसार पवपहत केलेल्या कोणत्ाही अपतररक् आवश्यकतािंचे 

िालन सुपनपित करेल पकिं वा अशा कायदे / पनयिािंिधे्य कोणत्ाही दुरुस्तीिुळे उद्भवेल पकिं वा 

अन्यथा उद्भवेल आपण किं िनीला वेळोवेळी लागू होईल. 
 

तेरह. िरीक्षण 



हे धोरण आवश्यकतेनुसार किं िनीच्या सिंचालक ििंडळाद्वारे िुनरावलोकनाच्या अधीन आहे. किं िनीचे 

सिंचालक ििंडळ दरविी तक्रार पनवारण यिंत्रणेच्या कािकाजाचा आढावा घेईल. हे धोरण ररिव्हत 

बँकेने वेळोवेळी जारी केलेले पनयि, पवपनयि, िागतदशतक तते्त्, पनदेश आपण सूचनािंसह लागू 

कायद्यािंच्या अधीन असेल िरिं तु ियातपदत नसेल आपण धोरणाच्या आधीच्या आवृत्तीची जागा घेईल. 

योग्य तक्रार पनवारण यिंत्रणा राखण्यासिंदर्ातत लागू कायद्यािंिधे्य कोणताही बदल/दुरुस्ती सिंदर्ातद्वारे 

या धोरणात सिापवष्ट् असल्याचे िानले जाईल आपण त्ानुसार या धोरणात सुधारणा व सुधारणा 

िाल्याचे िानले जाईल. 

 
 

चौदह. प्रकटीकरण आवश्यकता 

 

अ. या धोरणासह योजनेची ठळक वैपशष्ट्ये, योजनेची प्रत आपण प्रधान नोडल अपधकाऱ्याचा सिंिकत  

तिशील किं िनीच्या सिंकेतस्थळावर www येथे अिलोड केला जाईल . https://automony.in. 

आ. किं िनी प्रधान नोडल अपधकाऱ्याचे नाव आपण सिंिकत  तिशील (दूरध्वनी / िोबाईल निंबर 

आपण ई-िेल आयडी) आपण लोकिाल (https://cms.rbi.org.in) च्या तक्रार पनवारण िोटतलच्या 

तिशीलािंसह आिल्या शाखा / ज्या पठकाणी व्यवसाय केला जातो तेथे ठळकिणे प्रदपशतत करेल. 

इ. याव्यपतररक्, किं िनी आिल्या सवत कायातलये, शाखा आपण ज्या पठकाणी व्यवसाय केला जातो तेथे 

इिंग्रजी, पहिंदी आपण प्रादेपशक र्ािेत या योजनेची ठळक वैपशष्ट्ये ठळकिणे प्रदपशतत करेल 

जेणेकरून कायातलय पकिं वा शाखेत येणाऱ्या व्यक्ीस योजनेची िुरेशी िापहती पिळेल. 

ई. किं िनी िुढे सुपनपित करेल की योजनेची एक प्रत त्ाच्या सवत शाखािंिधे्य उिलब्ध आहे जेणेकरून 

ग्राहकाला पवनिंतीनुसार सिंदर्ातसाठी प्रदान केले जाईल. 
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