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रिज़र्व बैंक-एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

शिकायत शनर्ािण नीशत के अनुरूप जो ग्राहक फीडबैक दनेा चाहत ेहैं या अपनी शिकायत भेजना चाहत ेहैं रे् 

स्टैंडडव चाटवडव कैशपटल शलशिटेड (एससी कैशपटल) के पास उपलब्ध शनम्नशलशित चैनलों का उपयोग कि सकत ेहैं: 

लरे्ल 1: 

• हिािी फोन बैंककिं ग हले्प लाइन 1800 209 0505 पि कॉल किें (प्रातः 9:30 से िाि 5:30 के बीच, 

सोिर्ाि स ेिुक्रर्ाि तक (िाष्ट्रीय अर्काि को छोड़कि)) 

• ग्राहक शिकायत दजव किान ेके शलए हिािी िािा िें भी आ सकत ेहैं।  

• हिें SCCapital.customercare@sc.com पि ईिेल किें या नीच ेददए गए पते पि हिें शलिें: 

स्टैंडडव चाटवडव कैशपटल शलशिटेड 

12र्ीं ििंशजल, के्रसने्ज़ो, सी 38/39, जी-ब्लॉक,  

बािंद्रा कुलाव कॉम्प्लके्स (बीकेसी),  

बािंद्रा (परू्व), िुिंबई-400051 

 

लेर्ल 2: 

यदद आप अपने अनुिोध या शिकायत पि SCCapital.customercare@sc.com स े प्राप्त उत्ति स े सिंतुष्ट 

नहीं हैं तो आप शनम्नशलशित को शलि सकत ेहैं  

श्री साक्षी कपूि, प्रधान नोडल अशधकािी (पीएनओ)  

Sakshi.Kapoor@sc.comपि  

आपको 10 कायव ददर्सों के भीति उत्ति प्राप्त होगा। 

 

लरे्ल 3: 
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यदद आप अपने अनुिोध या शिकायत पि Sakshi.Kapoor@sc.com स ेप्राप्त उत्ति से सिंतुष्ट नहीं हैं तो आप 

SCCapital.CEO@sc.com को शलि सकत ेहैं। 

आिबीआई की शसफारिि के अनुरूप एससी कैशपटल न ेएक आिंतरिक लोकपाल को िाशिल दकया ह ैजो ग्राहकों 

द्वािा उठाई गई शिकायतों की सिीक्षा किन ेके शलए एक स्र्तिंत्र प्राशधकिण ह।ै आिंतरिक लोकपाल एक स्र्तिंत्र 

दशृष्टकोण साझा किेगा औि एससी कैशपटल के शिकायत शनर्ािण तिंत्र का शहस्सा होगा। आिंतरिक लोकपाल द्वािा 

शलया गया शनणवय एससी कैशपटल पि बाध्यकािी होगा। 

यदद आप अभी भी उत्ति से सिंतुष्ट नहीं हैं या एक िाह के भीति एससी कैशपटल से उत्ति नहीं शिला ह ैतो आप 

एकीकृत लोकपाल के पास शिकायत दजव कि सकत ेहैं। शिकायत ऑनलाइन पोटवल https://cms.rbi.org.in के 

िाध्यि से या ईिेल crpc@rbi.org.in के िाध्यि स ेया दफशजकल लेटि के िाध्यि से इस पते पि दजव की जा 

सकती हःै  

कें द्रीकृत प्राशप्त औि प्रसिंस्किण कें द्र, भाितीय रिज़र्व बैंक, 

चौथी ििंशजल, सके्टि 17, चिंडीगढ़-160017 

रिज़र्व बैंक- एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

िखु्य शर्िषेताएिं: 

1. यह योजना भाितीय रिजर्व बैंक अशधशनयि, 1934, बैंककिं ग शर्शनयिन अशधशनयि, 1949 औि भुगतान औि 

शनपटान प्रणाली अशधशनयि, 2007 औि के्रशडट सूचना किं पनी (शर्शनयिन) अशधशनयि, 2005 (2005) के 

प्रार्धानों के तहत भाित िें एक शर्शनयशित इकाई द्वािा अपने ग्राहकों को प्रदान की जान ेर्ाली सेर्ाओं पि 

लाग ूहोगी। 

2. “शर्शनयशित इकाई“ का अथव ह ैएक बैंक या एक गैि-बैंककिं ग शर्त्तीय किं पनी या योजना िें परिभाशषत एक 

शसस्टि भागीदाि या कोई अन्य इकाई शजस ेरिज़र्व बैंक द्वािा सिय-सिय पि उस सीिा तक शनर्दवष्ट दकया जा 

सकता ह ैशजस ेयोजना के अिंतगवत बाहि नहीं ििा गया ह।ै 

3. “अपीलीय प्राशधकािी“ का अथव ह ैयोजना का सिंचालन किन ेर्ाल ेरिज़र्व बैंक के शर्भाग प्रभािी कायवकािी 

शनदिेक। 

4. रिजर्व बैंक योजना के तहत सौंपे गए कायों को पूिा किन े के शलए अपने एक या अशधक अशधकारियों को 

लोकपाल औि उप लोकपाल के रूप िें शनयुक्त कि सकता ह।ै 
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5. लोकपाल या उप लोकपाल की शनयुशक्त, जैसा भी िािला हो, एक सिय िें तीन र्षव से अशधक की अर्शध के 

शलए नहीं की जाएगी। 

6. ऑनलाइन की गई योजना के तहत शिकायतें पोटवल https://cms.rbi.org.in पि दजव की जाएिंगी। 

इलेक्रॉशनक िोड (ई-िेल) औि डाक एर्िं व्यशक्तगत रूप से शर्तरित शिकायतों सशहत भौशतक रूप िें शिकायतों 

को सिंबोशधत दकया जाएगा औि जािंच तथा प्राििंशभक प्रसिंस्किण के शलए उस स्थान पि भेजा जाएगा जहािं रिज़र्व 

बैंक का कें द्रीकृत प्राशप्त औि प्रसिंस्किण कें द्र स्थाशपत ह।ै 

7. यदद शिकायत भौशतक रूप िें प्रस्तुत की जाती ह ैतो उस पि शिकायतकताव या अशधकृत प्रशतशनशध द्वािा 

शर्शधर्त हस्ताक्षि दकए जाएिंगे। शिकायत इलेक्रॉशनक या भौशतक िोड िें ऐसे प्रारूप िें प्रस्तुत की जाएगी औि 

इसिें ऐसी जानकािी होगी जो रिज़र्व बैंक द्वािा शनर्दवष्ट की जा सकती ह।ै 

8. लोकपाल/उप लोकपाल सेर्ा िें किी से सिंबिंशधत शर्शनयशित सिंस्थाओं के ग्राहकों की शिकायतों पि शर्चाि 

किेगा। 

9. लोकपाल के सिक्ष लाए जा सकन ेर्ाल ेशर्र्ाद िें उस िाशि की कोई सीिा नहीं ह ैशजसके शलए लोकपाल 

अर्ाडव पारित कि सकता ह।ै हालााँदक, शिकायतकताव को होन े र्ाल े दकसी भी परिणािी नुकसान के शलए 

लोकपाल के पास शिकायतकताव के सिय की हाशन, िचव औि उत्पीड़न/िानशसक पीड़ा के शलए एक लाि रुपये 

तक के अलार्ा 20 लाि रुपये तक का िुआर्जा प्रदान किन ेकी िशक्त होगी। 

10. जबदक लोकपाल के पास सभी शिकायतों को सिंबोशधत किन े औि बिंद किन े का अशधकाि होगा। उप 

लोकपाल के पास योजना के ििंड 10 के तहत आने र्ाली उन शिकायतों को बिंद किन ेऔि योजना के ििंड 14 के 

तहत बताए गए सुशर्धा के िाध्यि स ेशनपटाई गई शिकायतों को बिंद किन ेका अशधकाि होगा। 

11. दकसी शर्शनयशित इकाई के दकसी कायव या चूक से पीशड़त कोई भी ग्राहक शजसके परिणािस्र्रूप सेर्ा िें 

किी हुई ह ै योजना के तहत व्यशक्तगत रूप स े या योजना के ििंड 3(1)(सी) के तहत परिभाशषत अशधकृत 

प्रशतशनशध के िाध्यि से शिकायत दजव कि सकता ह।ै 

12. योजना के अिंतगवत शनम्नशलशित िािलों िें सेर्ा िें किी की कोई शिकायत नहीं की जाएगीः 

क. एक शर्शनयशित इकाई का र्ाशणशययक शनणवय/र्ाशणशययक शनणवय। 

ि. आउटसोर्सिंग अनुबिंध से सिंबिंशधत एक र्ेन्डि औि एक शर्शनयशित इकाई के बीच शर्र्ाद। 

ग. ऐसी शिकायत जो सीधे लोकपाल को सिंबोशधत न हो। 
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घ. दकसी शर्शनयशित इकाई के प्रबिंधन या अशधकारियों के शर्रुद्ध सािान्य शिकायतें। 

ङ. एक शर्र्ाद शजसिें दकसी र्ैधाशनक या कानून लागू किन ेर्ाल ेप्राशधकािी के आदिेों के अनुपालन िें एक 

शर्शनयशित इकाई द्वािा कािवर्ाई िुरू की जाती ह।ै 

च. एक सेर्ा जो रिज़र्व बैंक के शनयािक दायिे िें नहीं ह।ै 

छ. शर्शनयशित सिंस्थाओं के बीच शर्र्ाद; औि 

ज. एक शर्शनयशित इकाई के किवचािी-शनयोक्ता सिंबिंध स ेजुड़ा शर्र्ाद। 

झ. एक शर्र्ाद शजसके शलए के्रशडट सूचना किं पनी (शर्शनयिन) अशधशनयि, 2005 की धािा 18 िें एक उपाय 

प्रदान दकया गया ह।ै 

ञ. शर्शनयशित इकाई के ग्राहकों से सिंबिंशधत शर्र्ाद जो योजना के अिंतगवत िाशिल नहीं ह।ै 

13. योजना के अिंतगवत कोई शिकायत तब तक झूठ नहीं िानी जाएगी जब तक दकः 

क. शिकायतकताव न े योजना के तहत शिकायत किन े से पहले सिंबिंशधत शर्शनयशित इकाई को एक शलशित 

शिकायत की थी औि - 

i शिकायत को शर्शनयशित इकाई द्वािा पूिी तिह या आिंशिक रूप से शनिस्त कि ददया गया था औि 

शिकायतकताव उत्ति स ेसिंतुष्ट नहीं ह ैया शिकायतकताव को शर्शनयशित इकाई द्वािा शिकायत प्राप्त होन ेके 30 

ददनों के भीति कोई उत्ति नहीं शिला था; औि 

पपण् शिकायतकताव को शिकायत पि शर्शनयशित सिंस्था से उत्ति प्राप्त होन ेके एक र्षव के भीति या जहािं कोई 

उत्ति प्राप्त नहीं होता ह ै शिकायत की शतशथ से एक र्षव औि 30 ददनों के भीति लोकपाल को शिकायत की 

जाती ह।ै 

ि. शिकायत कािवर्ाई के उसी कािण के सिंबिंध िें नहीं ह ैजो पहले से ही ह ै- 

ii एक लोकपाल के सिक्ष लिंशबत ह ैया एक लोकपाल द्वािा गुण-दोष के आधाि पि शनपटाया या शनपटाया गया 

ह ैचाह ेर्ह एक ही शिकायतकताव स ेया एक या अशधक शिकायतकतावओं के साथ या सिंबिंशधत पक्षों िें से एक या 

अशधक स ेप्राप्त हुआ हो या नहीं। 

iii दकसी न्यायालय, अशधकिण या िध्यस्थ या दकसी अन्य फोिि या प्राशधकिण के सिक्ष लिंशबत नहीं या, दकसी 

न्यायालय, अशधकिण या िध्यस्थ द्वािा गुण-दोष के आधाि पि शनपटाया या शनपटाया गया 
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या दकसी अन्य फोिि या प्राशधकिण से चाह े र्ह एक ही शिकायतकताव स े या सिंबिंशधत एक या अशधक 

शिकायतकतावओं/पक्षों से प्राप्त हुआ हो या नहीं। 

ग. शिकायत अपिानजनक या तुच्छ या कष्टप्रद प्रकृशत की नहीं ह।ै 

घ. ऐस े दार्ों के शलए परिसीिन अशधशनयि, 1963 के तहत शनधावरित सीिा अर्शध की सिाशप्त स े पहले 

शर्शनयशित इकाई को शिकायत की गई थी 

ङ. शिकायतकताव योजना के ििंड 11 िें शनर्दवष्ट अनुसाि पूिी जानकािी प्रदान किता ह।ै 

च. शिकायत शिकायतकताव द्वािा व्यशक्तगत रूप से या एक अशधर्क्ता के अलार्ा दकसी अशधकृत प्रशतशनशध के 

िाध्यि से दजव की जाती ह ैजब तक दक अशधर्क्ता पीशड़त व्यशक्त न हो। 

14. जो शिकायतें सुझार् दनेे या िागवदिवन या स्पष्टीकिण िािंगने की प्रकृशत की हैं उन्हें योजना के तहत र्ैध 

शिकायतों के रूप िें नहीं िाना जाएगा औि शिकायतकताव को उशचत सिंचाि के साथ तदनुसाि बिंद कि ददया 

जाएगा। 

15. जो शिकायतें ििंड 12 औि 13 के तहत सुनर्ाई योग्य नहीं हैं उन्हें शिकायतकताव को उपयुक्त सिंचाि जािी 

किन ेके शलए अलग दकया जाएगा। 

16.िेष शिकायतें शिकायतकताव को सूशचत कित े हुए आगे की जािंच के शलए लोकपाल कायावलयों को भेजी 

जाएिंगी। शिकायत की एक प्रशत उस शर्शनयशित इकाई को भी भेजी जाएगी शजसके शिलाफ शिकायत दजव की 

गई ह ैऔि उसे अपना शलशित सिंस्किण प्रस्तुत किन ेका शनदिे ददया गया ह।ै 

17. लोकपाल शिकायतकताव औि शर्शनयशित इकाई के बीच सुशर्धा या सुलह या िध्यस्थता के िाध्यि स े

सिझौते द्वािा शिकायत के शनपटान को बढ़ार्ा दनेे का प्रयास किेगा। 

18. शर्शनयशित सिंस्था, शिकायत प्राप्त होने पि सिाधान के शलए लोकपाल के सिक्ष 15 ददनों के भीति 

शिकायत िें ददए गए कथनों के उत्ति िें अपना शलशित सिंस्किण शजन पि भिोसा दकया गया ह ैदस्तार्ेजों की 

प्रशतयािं सिंलग्न कित ेहुए दाशिल किेगी। 

19.यदद शिकायत का सिाधान सुशर्धा के िाध्यि से नहीं दकया जाता ह ैतो सुलह या िध्यस्थता के िाध्यि स े

शिकायत के सिाधान के शलए शर्शनयशित इकाई के अशधकारियों के साथ शिकायतकताव की बैठक सशहत उशचत 

सिझी जान ेर्ाली कािवर्ाई िुरू की जा सकती ह।ै 
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20.यदद पार्टवयों के बीच शिकायत का कोई सौहादवपूणव सिाधान हो जाता ह ैतो उसे दोनों पक्षों द्वािा दजव औि 

हस्ताक्षरित दकया जाएगा औि उसके बाद शनपटान की ितों को सिंलग्न कित ेहुए शनपटान के तथ्य को दजव दकया 

जा सकता ह ैऔि पार्टवयों को शनधावरित सिय के भीति ितों का पालन किन ेका शनदिे ददया जा सकता ह।ै 

21. शिकायत का सिाधान तब िाना जाएगा जबः 

क. इसे लोकपाल के हस्तक्षेप पि शर्शनयशित इकाई द्वािा शिकायतकताव के साथ सुलझा शलया गया ह;ै या 

ि. शिकायतकताव न े शलशित रूप स े या अन्यथा (शजसे दजव दकया जा सकता ह)ै सहिशत व्यक्त की ह ै दक 

शिकायत के सिाधान का तिीका औि सीिा सिंतोषजनक ह;ै या 

ग. शिकायतकताव ने स्रे्च्छा से शिकायत र्ापस ले ली ह।ै 

22. उप लोकपाल या लोकपाल दकसी भी लेर्ल पि दकसी शिकायत को अस्र्ीकाि कि सकता ह ैयदद ऐसा 

प्रतीत होता ह ैदक शिकायत की गई हःै 

क. ििंड 10 के तहत गैि-ििििार् योग्य ह;ै या 

ि. सुझार् दने ेया िागवदिवन या स्पष्टीकिण िािंगने की प्रकृशत िें ह।ै 

23. लोकपाल दकसी भी लेर्ल पि शिकायत को अस्र्ीकाि कि सकता ह ैयददः 

क. उनकी िाय िें सेर्ा िें कोई किी नहीं ह;ै या 

ि. परिणािी हाशन के शलए िािंगा गया िुआर्ज़ा ििंड 8(2) िें दिावए अनुसाि िुआर्ज़ा दनेे की लोकपाल के 

अशधकाि से पिे ह;ै या 

ग. शिकायतकताव द्वािा उशचत उद्धि के साथ शिकायत पि कािवर्ाई नहीं की गई ह;ै या 

घ. शिकायत शबना दकसी पयावप्त कािण के ह;ै या 

ङ. शिकायत िें शर्स्तृत दस्तार्ेजी औि िौशिक साक्ष्य पि शर्चाि किन ेकी आर्श्यकता ह ैऔि लोकपाल के 

सिक्ष की कायवर्ाही ऐसी शिकायत के शनणवय के शलए उपयुक्त नहीं ह;ै या 

च. लोकपाल की िाय िें शिकायतकताव को कोई शर्त्तीय हाशन या क्षशत नहीं हुई ह ैया असुशर्धा नहीं हुई ह।ै 
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24. शिकायतकताव, ििंड 15(1) के तहत एक अर्ाडव या ििंड 16(2)(सी) से 16(2)(एफ) के तहत एक शिकायत 

की अस्र्ीकृशत स ेव्यशथत होकि अर्ाडव की प्राशप्त या शिकायत की अस्र्ीकृशत की शतशथ से 30 ददनों के भीति 

अपीलीय प्राशधकािी के सिक्ष अपील कि सकता ह।ै 

25. अपीलीय प्राशधकािी के आदिे का र्ही प्रभार् होगा जो ििंड 15 के तहत लोकपाल द्वािा पारित अर्ाडव या 

ििंड 16 के तहत शिकायत को िारिज किन ेके आदिे, जैसा भी िािला हो, के सिान होगा। 

योजना की एक प्रशत हिािी िािाओं िें उपलब्ध ह ैऔि इसे अनुिोध पि साझा दकया जाएगा । 

 


