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परिचय: 

 

सोनाटा फाइनेंस प्राइवेट लिलिटेड ("कंपनी") एक गैर-बैंलकंग लवत्त कंपनी के रूप िें पंजीकृत - भारतीय ररजवव 

बैंक के साथ िाइक्रो फाइनेंस संस्थान, आरबीआई िास्टर लनरे्दश के पैरा 34 के अनुपािन िें - गैर-बैंलकंग लवत्तीय 

कंपनी - व्यवस्थस्थत रूप से िहत्वपूर्व गैर-जिा कंपनी और जिा िेने वािी कंपनी (ररज़वव बैंक) लनरे्दश, 2016 ने 

गैर-बैंलकंग लवत्तीय कंपलनयो ंके लिए एकीकृत िोकपाि योजना, 2021 (यहां "िोकपाि योजना" के रूप िें 

संर्दलभवत) के संर्दभव िें बैंलकंग िोकपाि के िाध्यि से, भारतीय ररज़वव बैंक द्वारा लवलनयलित संस्थानो ंद्वारा र्दी जा 

रही सेवाओ ंके सम्बन्ध िें भारतीय ररज़वव बैंक, 1934 (2) के सेक्शन 45L के अधीन ग्राहको ंकी लशकायतो ंका  

प्रभावी एवं कि िागत िें लनवारर् करने के लिए एक योजना तैयार की है, जो भारतीय ररज़वव बैंक द्वारा बैंलकंग 

िोकपाि योजना, 2006, गैर-बैंलकंग लवत्तीय कंपलनयो ंके लिए िोकपाि योजना, 2018 और लडलजटि िेनरे्दन के 

लिए िोकपाि योजना, 2019 को लनरस्त करते हुए पेश लकया गया है। 

 

परिभाषाएँ: 

 'अवाडव ' का अथव है योजना के अनुसार िोकपाि द्वारा पाररत एक लनर्वय, और इस लनर्वय से संबंलधत 

गैर-बैंलकंग लवत्तीय कंपनी द्वारा लवलशष्ट कायवनुपािन के लिए एक लनरे्दश और/या लशकायतकताव को हुए 

नुकसान, यलर्द कोई हो, के लिए िुआवजे का भुगतान करना शालिि है। 

 'अपीिीय प्रालधकारी' का अथव है योजना का संचािन करने वािे ररजवव बैंक के लवभाग के प्रभारी 

कायवकारी लनरे्दशक। 

 'अलधकृत प्रलतलनलध' का अथव है एक अलधवक्ता के अिावा अन्य व्यस्थक्त लजसे लशकायतकताव द्वारा उसकी 

ओर से कायव करने के लिए लवलधवत लनयुक्त और अलधकृत लकया गया है और उसकी लशकायत पर 

लवचार करने के लिए एक िोकपाि के सिक्ष योजना के तहत कायववाही िें उसका प्रलतलनलधत्व करता 

है। 

 'लशकायत' का अथव लिस्थित रूप िें या इिेक्ट्र ॉलनक िाध्यि से लकया गया कोई भी अभ्यावेर्दन या आरोप 

है, लजसिें सेवा िें किी का आरोप िगाने वािी और राहत की िांग करने वािी लशकायत शालिि है। 

 "सेवा िें किी" का अथव लकसी भी लवत्तीय सेवा िें किी या अपयावप्तता है, लजसे समं्बलधत लवत्त कंपनी को 

वैधालनक रूप से या अन्यथा प्रर्दान करना आवश्यक है, लजसके पररर्ािस्वरूप ग्राहक को लवत्तीय 

नुकसान या क्षलत हो सकती है या नही ंभी हो सकती है | 

 

I. लोकपाल के िाध्यि से लिकायत के लनवािण के ललए प्रलिया- लिकायत का आधाि 

 

भारतीय ररज़वव बैंक द्वारा जारी िोकपाि योजना का पैरा 9 लनलर्दवष्ट करता है लक कोई भी ग्राहक जो कंपनी के 

लकसी कायव या चूक से पील़ित है, लजसके पररर्ािस्वरूप सेवा िें किी आई है, वह व्यस्थक्तगत रूप से या लकसी 

अलधकृत प्रलतलनलध के िाध्यि से योजना के तहत लशकायत र्दजव करा सकता है। 

 

1. योजना िें आगे प्रावधान है लक सेवा िें किी की कोई लशकायत इस योजना के अंतगवत लनम्नलिस्थित िाििो ंसे 

संबंलधत नही ंहोगी: 

(क) लकसी कंपनी का वालर्स्थिक लनर्वय/वालर्स्थिक आरे्दश; 

(ख) एक आउटसोलसिंग अनुबंध से संबंलधत एक लवके्रता और एक कंपनी के बीच लववार्द; 

(ग) ऐसी कोई लशकायत जो सीधे िोकपाि को संबोलधत नही ंहै 

(घ) लकसी कंपनी के प्रबंधन या अलधकाररयो ंके स्थििाफ सािान्य लशकायतें; 

(ङ) ऐसा कोई लववार्द लजसिें एक कंपनी द्वारा वैधालनक या कानून िागू करने वािे प्रालधकरर् के आरे्दशो ंके 

अनुपािन िें कारववाई की गयी है अथवा की जा रही है | 



  

(च) ऐसी कोई सेवा जो ररजवव बैंक के लनयािक र्दायरे िें नही ंहै 

(छ) कंपलनयो ंके बीच लववार्द; और 

(ज) ऐसा कोई लववार्द जो कंपनी के किवचारी एवं लनयोक्ता के बीच हो । 

(झ) ऐसे लववार्द जो कंपनी के ऐसे ग्राहको ंसे समं्बलधत हो ंजो इस योजना िें न शालिि हो | 
 

2. योजना के तहत लशकायत पर तब तक लवचार नही ंलकया जाएगा जब तक: 

 

क. लशकायतकताव ने योजना के तहत लशकायत करने से पहिे कंपनी को एक लिस्थित लशकायत की थी और: 

i. कंपनी द्वारा लशकायत को पूरी तरह या आंलशक रूप से िाररज कर लर्दया गया था, और लशकायतकताव 

जवाब से संतुष्ट नही ंहै; या लशकायतकताव को कंपनी द्वारा लशकायत प्राप्त होने के 30 लर्दनो ंके भीतर 

कोई जवाब नही ंलििा था; और 

ii. लशकायतकताव को कंपनी से जवाब लििने के एक साि के भीतर या जहां कोई जवाब नही ंलििता है, 

लशकायत की तारीि से एक साि और 30 लर्दनो ंके भीतर लशकायत िोकपाि को की जाती है। 

 

ख. लशकायत उसी कारववाई के कारर् के संबंध िें नही ंहै जो पहिे से ही: 
 

i. एक िोकपाि के सिक्ष िंलबत या एक िोकपाि द्वारा लनपटाया गया या योग्यता के आधार पर लनपटाया 

गया, चाहे वह उसी लशकायतकताव से या एक या अलधक लशकायतकतावओ,ं या एक या अलधक संबंलधत 

पक्षो ंसे प्राप्त हुआ हो अथवा नही ं| 

ii. लकसी न्यायािय, न्यायालधकरर् या िध्यस्थ या लकसी अन्य फोरि या प्रालधकरर् के सिक्ष िंलबत; या, 

लकसी भी न्यायािय, न्यायालधकरर् या िध्यस्थ या लकसी अन्य फोरि या प्रालधकरर् द्वारा योग्यता के 

आधार पर लनपटाया या लनपटाया गया है, चाहे वह उसी लशकायतकताव से या संबंलधत एक या अलधक 

लशकायतकतावओ ं/ पालटवयो ंके साथ प्राप्त हुआ हो अथवा नही ं| 
 

ग.  लशकायत अपिानजनक या तुच्छ या तंग करने वािी प्रकृलत की नही ंहै; 

घ. ऐसे र्दावो ंके लिए लिलिटेशन एक्ट्, 1963 के तहत लनधावररत सीिा अवलध की सिास्थप्त से पहिे कंपनी को 

लशकायत की गई थी 

ङ. लशकायतकताव "लशकायत र्दजव करने की प्रलक्रया" के तहत लनलर्दवष्ट पूरी जानकारी प्रर्दान करता है 

च. लशकायतकताव द्वारा व्यस्थक्तगत रूप से या लकसी अलधवक्ता के अिावा लकसी अलधकृत प्रलतलनलध के 
िाध्यि से लशकायत र्दजव कराई जाती है, जब तक लक अलधवक्ता पील़ित व्यस्थक्त न हो। 

 

स्पष्टीकिण 1: उप-िंड (2) (क) के प्रयोजनो ंके लिए, 'लिस्थित लशकायत' िें अन्य उन सभी तरीको ंसे की गई 

लशकायतें शालिि होगंी जहां लशकायतकताव द्वारा लशकायत लकए जाने का सबूत पेश लकया जा सकता है। 

स्पष्टीकिण 2: उप-िंड (2) (ि) (ii) के प्रयोजनो ंके लिए, लकसी लशकायत के सम्बन्ध िें कारववाई के एक ही 

कारर् के संबंध िें लकसी अर्दाित या लकसी न्यायालधकरर् के सिक्ष िंलबत या तय की गई आपरालधक कायववाही 

या आपरालधक िाििो ोँ िें चि रही कोई पुलिस जांच शालिि नही ंहै। 

 

 II. लिकायत दजज किने की प्रलिया 

 

1. कंपनी का कोई भी ऋर्धारक लजसे कंपनी के स्थििाफ लशकायत है, वह स्वयं या अपने अलधकृत प्रलतलनलध 

(अलधवक्ता के अिावा) के िाध्यि से इस उदे्दश्य के लिए लडज़ाइन लकए गए पोटवि के िाध्यि से ऑनिाइन 

लशकायत र्दजव कर सकता है। (https://cms.rbi.org.in). 

https://cms.rbi.org.in/


  

 

2. लशकायत को इिेक्ट्र ॉलनक या डाक के िाध्यि से भारतीय ररजवव बैंक द्वारा स्थालपत कें द्रीकृत रसीर्द और 

प्रोसेलसंग सेण्टर िें व्यस्थक्तगत रूप से भी जिा लकया जा सकता है तालक योजना के तहत र्दजव की गई 

लशकायतो ंको प्राप्त लकया जा सके और उन्हें लनष्पालर्दत लकया जा सके। लशकायत, यलर्द डाक द्वारा अथवा 

व्यस्थक्तगत रूप से प्रसु्तत की जाती है, तो लशकायतकताव या अलधकृत प्रलतलनलध द्वारा लवलधवत हस्ताक्षररत 

लकया जाएगा। लशकायत "अनुलग्नक I" िें लनलर्दवष्ट प्रारूप िें इिेक्ट्र ॉलनक या डाक द्वारा या व्यस्थक्तगत रूप 

से प्रसु्तत की जाएगी। 

 

III. अपीलीय प्रालधकािी के सिक्ष अपील 

 

यलर्द लशकायतकताव या कंपनी, िोकपाि द्वारा लशकायत की अनुिलत रे्दने या लशकायत को िाररज करने के 

लनर्वय से संतुष्ट नही ं है, तो ऐसी अवस्था िें िोकपाि के लनर्वय की तारीि से 30 लर्दनो ंके भीतर अपीिीय 

प्रालधकारी के सिक्ष अपीि लकया जा सकता है; 

 

बशते लक कंपनी द्वारा अपीि के िाििे िें, अपीि र्दायर करने के लिए 30  लर्दनो ंकी अवलध उस तारीि से शुरू 

होगी लजस लर्दन कंपनी को लशकायतकताव द्वारा िोकपाि के लनर्वय की स्वीकृलत का पत्र प्राप्त होता है; 

 

परनु्त यह और लक यलर्द अपीि प्रालधकारी इस बात से संतुष्ट हो जाता है लक आवेर्दक के पास सिय के भीतर 

अपीि न करने का पयावप्त कारर् है तो अपीि प्रालधकारी एक और अवलध की अनुिलत रे्द सकता है, जो 

सािान्यतया 30 लर्दनो ंसे अलधक नही ंहोगी; 
 

बशते लक कंपनी द्वारा अध्यक्ष या प्रबंध लनरे्दशक की पूवव िंजूरी के साथ ही अपीि र्दायर की जा सकती है। 

 

अपीिीय प्रालधकारी पक्षकारो ंको सुनवाई का युस्थक्तयुक्त अवसर रे्दने के बार्द या तो; 
 

(i) अपीि िाररज कर सकता है; या 

(ii) िोकपाि के लनर्वय या आरे्दश को र्दरलकनार कर अपीि की अनुिलत रे्द सकता है; या  

(iii) अपीिीय प्रालधकारी यलर्द आवश्यक या उलचत सिझे तो िाििे को नए लसरे से लनपटान के लिए 

िोकपाि को ररिांड करने से समं्बलधत आरे्दश रे्द सकता है; या 

(iv) िोकपाि या अलधलनर्वय द्वारा लर्दए गए आरे्दश को संशोलधत करे या ऐसे लनरे्दश पाररत करें  जो 

िोकपाि या अलधलनर्वय द्वारा जारी आरे्दश को प्रभावी बनाने के लिए आवश्यक हो;ं या 

(v) कोई अन्य आरे्दश पाररत करे जो वह ठीक सिझे। 

 

अपीिीय प्रालधकारी के आरे्दश का वही प्रभाव होगा जो िोकपाि द्वारा पाररत अलधलनर्वय या लशकायत को 

िाररज करने वािे आरे्दश का होगा, जैसा भी िाििा हो। 

 

IV. प्रधान नोडल अलधकािी 

 

1.  श्री तरुण कुमार श्रीवास्तव, कंपनी का प्रलतलनलधत्व करने और कंपनी के स्थििाफ र्दजव लशकायतो ंके संबंध िें 

कंपनी की ओर से जानकारी प्रसु्तत करने के लिए प्रधान नोडल अधधकारी( पी.एन.ओ ).के रूप में नाधमत हैं, 
लजनका संलक्षप्त लवविण एवं संपकज  लनम्ांलकत है : 

श्री तरुण कुिाि श्रीवास्तव 



  

प्रधान नोडि अलधकारी/लशकायत लनवारर् अलधकारी;  

फोन नंबर- 8400333781; 

ईिेि आईडी- tarun.shrivastava@sonataindia.com; 

 

सूचना का प्रदिजन 

 

1. कंपनी हर सिय अपनी शािाओ/ंकायावियो ंपर जहां कारोबार लकया जाता है, पी.एन.ओ. का नाि और 

संपकव  लववरर् (टेिीफोन/िोबाइि नंबर और ईिेि पते) के साथ-साथ िोकपाि के लशकायत र्दजव कराने 

वािे पोटवि के लववरर् को प्रर्दलशवत करेगी । (https://cms.rbi.org.in). 

 

2. कंपनी इस योजना की िुख्य लवशेषताओ ंको अपनी वेबसाइट और अपने सभी कायावियो ंऔर शािाओ ंिें 

इस प्रकार प्रर्दलशवत करेगी लक कायाविय या शािा िें आने वािे व्यस्थक्त को जानकारी आसानी से लिि सके। 

प्रर्दलशवत की जाने वािी योजना की िुख्य लवशेषता “अनुलग्नक II” के रूप िें संिग्न है। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:tarun.shrivastava@sonataindia.com


  

 

 

अनुलग्नक I 

 

लोकपाल के पास लिकायत का प्रपत्र )दजज लकया जाना है( 

)लिकायतकताज द्वािा भिा जाना है( 

िैडि /सर, 

 

लवषय: 

………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………… (कंपनी की शािा या कायाविय का स्थान) के लवरुद्ध लशकायत 

…(कंपनी का नाि) ………………………………………………………………………………  

 

लशकायत का लववरर्: 

1. लशकायतकताव का नाि................................................. 

2. आयु (वषव) ………............ 

3. लिंग……............ 

4. लशकायतकताव का पूरा पता........................................................................................ 
.......................................................................................................................... 

5. लपन कोड …………… 

6. फोन नं. (यलर्द उपिब्ध हो)……………. 

    िोबाइि नंबर ……………… 

        ई-िेि (यलर्द उपिब्ध हो) ………………. 

 

6. आरोपी कंपनी की शािा या कायाविय का नाि और पूरा पता 
........................................................................................................................................ 

 

लपन कोड .............. 

 

7. कंपनी के साथ संबंध/िाता संख्या (यलर्द कोई हो) की प्रकृलत ....................................... 

 

8. िेन-रे्दन की तारीि और लववरर्, यलर्द उपिब्ध हो ................................................. 
 

(ए) लशकायतकताव द्वारा कंपनी को पहिे ही की गई लशकायत की तारीि 

(कृपया लशकायत की एक प्रलत संिग्न करें ) .................................................................... 
 

(ि) क्या लशकायतकताव द्वारा कोई अनुस्मारक  भेजा गया था? हाोँ नही 

(कृपया अनुस्मारक की एक प्रलत संिग्न करें ) ............................................................ 
  



  

 

8. कृपया संबंलधत बॉक्स पर लटक करें  (हां/नही)ं 
 

चाहे आपकी लशकायत: 

 (i)  लवचाराधीन है/िध्यस्थता के अधीन है? हां नही ं

(ii)  एक अलधवक्ता के िाध्यि से लकया जाता है, लसवाय इसके 

लक जब अलधवक्ता पील़ित पक्ष हो? 

हां 
 

नही ं
 

(iii)  

 
िोकपाि के साथ उसी आधार पर पहिे ही लनपटा जा चुका 

है या प्रलक्रयाधीन है? 

हां नही ं

(iv)  

 
एक लवलनयलित इकाई के प्रबंधन या कायवपािको ं के 

स्थििाफ सािान्य लशकायत/लशकायतो ंकी प्रकृलत िें है? 

हां नही ं

(v)  लवलनयलित संस्थाओ ंके बीच लववार्द के कारर् है? हां नही ं

(vi)  लनयोक्ता-किवचारी संबंध शालिि है? हां नही ं

 

 

 

9. लशकायत की लवषय वसु्त 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………….. 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………….. 

 

10. लशकायत का लववरर्: 

(यलर्द स्थान पयावप्त नही ंहै, तो कृपया एक अिग शीट संिग्न करें ) 
 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………….. 

 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………….. 

 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………….. 

 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………….. 

 

11. क्या लशकायत प्राप्त होने के 30 लर्दनो ंकी अवलध के भीतर लवलनयलित संस्था से कोई जवाब प्राप्त हुआ है? 

हाोँ नही 
………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………….. 

 

12. िोकपाि से िांगी गयी राहत 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………….. 



  

 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………….. 

 

(कृपया अपने र्दावे के सिथवन िें र्दस्तावेजी सबूत की एक प्रलत, यलर्द कोई हो, संिग्न करें ) 
 

13. िुआवजे के रूप िें लशकायतकताव द्वारा र्दावा लकए गए िौलद्रक नुकसान की प्रकृलत और सीिा, यलर्द कोई 

हो (कृपया योजना के िंड 15 (4) और 15 (5) रे्दिें) 

रुपये…................................................................................................................................ 

 

14. संिग्न र्दस्तावेजो ंकी सूची: 
 

 

 

 

 

 

 

घोषणा 
 

(i) िैं/हि, लशकायतकताव यहां घोषर्ा करते हैं लक: 

 

क. ऊपर र्दी गई जानकारी सत्य और सही है; और 

ि. िैंने/हिने ऊपर बताए गए लकसी भी तथ्य को और इसके साथ जिा लकए गए र्दस्तावेजो ंिें छुपाया या 

गित तरीके से प्रसु्तत नही ंलकया है। 

 

(ii) योजना के िंड 10(2) के प्रावधानो ंके अनुसार गर्ना की गई एवं एक वषव की अवलध की सिास्थप्त से 

पहिे लशकायत र्दजव की गयी  है। 

 

 

             आपका लवश्वासी 

     (लशकायतकताव/अलधकृत प्रलतलनलध के हस्ताक्षर) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

प्रालधकाि 

 

यलर्द लशकायतकताव लकसी प्रलतलनलध को उसकी ओर से िोकपाि के सिक्ष उपस्थस्थत होने और प्रसु्तत करने के 

लिए अलधकृत करना चाहता है, तो लनम्नलिस्थित घोषर्ा प्रसु्तत की जानी चालहए: 

 

िैं/हि …………….. एतद््दवारा श्री/श्रीिती …………………………………… को अपना/हिारे अलधकृत 

प्रलतलनलध के रूप िें नालित करते हैं, लजनका संपकव  लववरर् नीचे लर्दया गया है: 

 

पूरा पता .................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................... 

 

लपन कोड …………… 

फोन नं. (यलर्द उपिब्ध हो)……....................................………. 

िोबाइि नंबर ………....................................................……… 

ई-िेि (यलर्द उपिब्ध हो) …………....................................……. 

 

 

(लशकायतकताव के हस्ताक्षर) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

अनुलग्नक II 

सोनाटा फाइनेंस प्राइवेट लललिटेड ("कंपनी") की लोकपाल योजना 
 

लोकपाल योजना की िुख्य लविेषताएं 

 

ग्राहक द्वािा लिकायत दजज किने के ललए आधाि: 

 

ररज़वव बैंक एकीकृत िोकपाि योजना, 2021 ("योजना") लनलर्दवष्ट करती है लक कोई भी ग्राहक कंपनी के लकसी 

कायव या चूक से पील़ित है लजसके पररर्ािस्वरूप सेवा िें किी हुई है, वह व्यस्थक्तगत रूप से या लकसी अलधकृत 

प्रलतलनलध के िाध्यि से योजना के तहत लशकायत र्दजव कर सकता है। 

 

1. तथालप, योजना के अनुसार लनम्नलिस्थित िाििो ंिें सेवा िें किी की कोई लशकायत नही ंहोगी: 
 

(क) लकसी कंपनी का वालर्स्थिक लनर्वय/वालर्स्थिक आरे्दश; 

(ि) एक आउटसोलसिंग अनुबंध से संबंलधत एक लवके्रता और एक कंपनी के बीच लववार्द; 

(ग) ऐसी कोई लशकायत जो सीधे िोकपाि को संबोलधत नही ंहै 

(घ) लकसी कंपनी के प्रबंधन या अलधकाररयो ंके स्थििाफ सािान्य लशकायतें; 

(ङ) ऐसा कोई लववार्द लजसिें एक कंपनी द्वारा वैधालनक या कानून िागू करने वािे प्रालधकरर् के आरे्दशो ंके 

अनुपािन िें कारववाई की गयी है अथवा की जा रही है | 

(च) ऐसी कोई सेवा जो ररजवव बैंक के लनयािक र्दायरे िें नही ंहै 

(छ) कंपलनयो ंके बीच लववार्द; और 

(ज) ऐसा कोई लववार्द जो कंपनी के किवचारी एवं लनयोक्ता के बीच हो । 

(झ) ऐसे लववार्द जो कंपनी के ऐसे ग्राहको ंसे समं्बलधत हो ंजो इस योजना िें न शालिि हो | 
 

2. योजना के तहत लशकायत पर तब तक लवचार नही ंलकया जाएगा जब तक: 

 

क. लशकायतकताव ने योजना के तहत लशकायत करने से पहिे कंपनी को एक लिस्थित लशकायत की थी 

और: 

i. कंपनी द्वारा लशकायत को पूरी तरह या आंलशक रूप से िाररज कर लर्दया गया था, और 

लशकायतकताव जवाब से संतुष्ट नही ंहै; या लशकायतकताव को कंपनी द्वारा लशकायत प्राप्त होने के 

30 लर्दनो ंके भीतर कोई जवाब नही ंलििा था; और 

ii. लशकायतकताव को कंपनी से जवाब लििने के एक साि के भीतर या जहां कोई जवाब नही ंलििता 

है, लशकायत की तारीि से एक साि और 30 लर्दनो ंके भीतर लशकायत िोकपाि को की जाती है। 

 

ख. लशकायत उसी कारववाई के कारर् के संबंध िें नही ंहै जो पहिे से ही: 
1. एक िोकपाि के सिक्ष िंलबत या एक िोकपाि द्वारा लनपटाया गया या योग्यता के आधार पर 

लनपटाया गया, चाहे वह उसी लशकायतकताव से या एक या अलधक लशकायतकतावओ,ं या एक या 

अलधक संबंलधत पक्षो ंसे प्राप्त हुआ हो अथवा नही ं| 

2. लकसी न्यायािय, न्यायालधकरर् या िध्यस्थ या लकसी अन्य फोरि या प्रालधकरर् के सिक्ष िंलबत; 

या, लकसी भी न्यायािय, न्यायालधकरर् या िध्यस्थ या लकसी अन्य फोरि या प्रालधकरर् द्वारा 



  

योग्यता के आधार पर लनपटाया या लनपटाया गया है, चाहे वह उसी लशकायतकताव से या संबंलधत 

एक या अलधक लशकायतकतावओ ं/ पालटवयो ंके साथ प्राप्त हुआ हो अथवा नही ं| 

 
ग. लशकायत अपिानजनक या तुच्छ या तंग करने वािी प्रकृलत की नही ंहै; 

घ.  ऐसे र्दावो ंके लिए लिलिटेशन एक्ट्, 1963 के तहत लनधावररत सीिा अवलध की सिास्थप्त से 
पहिे कंपनी को लशकायत की गई थी 

ङ. लशकायतकताव "लशकायत र्दजव करने की प्रलक्रया" के तहत लनलर्दवष्ट पूरी जानकारी प्रर्दान करता 
है 

च. लशकायतकताव द्वारा व्यस्थक्तगत रूप से या लकसी अलधवक्ता के अिावा लकसी अलधकृत प्रलतलनलध के 

िाध्यि से लशकायत र्दजव कराई जाती है, जब तक लक अलधवक्ता पील़ित व्यस्थक्त न हो। 

 

 

स्पष्टीकिण 1: उप-िंड (2) (क) के प्रयोजनो ंके लिए, 'लिस्थित लशकायत' िें अन्य उन सभी तरीको ंसे की गई 

लशकायतें शालिि होगंी जहां लशकायतकताव द्वारा लशकायत लकए जाने का सबूत पेश लकया जा सकता है। 

स्पष्टीकिण 2: उप-िंड (2) (ि) (ii) के प्रयोजनो ंके लिए, लकसी लशकायत के सम्बन्ध िें कारववाई के एक ही 

कारर् के संबंध िें लकसी अर्दाित या लकसी न्यायालधकरर् के सिक्ष िंलबत या तय की गई आपरालधक कायववाही 

या आपरालधक िाििो ोँ िें चि रही कोई पुलिस जांच शालिि नही ंहै। 

 

ग्राहक लशकायत कैसे र्दजव कर सकता है 

यलर्द कंपनी से 

उत्तर प्राप्त नही ं

होता है या 

ग्राहक कंपनी के 

उत्तर से असंतुष्ट 

रहता है 

 

यलद ग्राहक ने 

लकसी फोिि 

से संपकज  नही ं

लकया है 

 



  

 

लशकायतकताव 

लिस्थित 

प्रलतलनलधत्व, ई-

िेि या फ़ोन के 

िाध्यि से कंपनी 

िें लशकायत र्दजव 

करता है 

 

  

 

कंपनी ने प्रधान नोडि अलधकारी (पी.एन.ओ.) लनयुक्त लकया है जो कंपनी का 

प्रलतलनलधत्व करने और कंपनी के स्थििाफ र्दजव लशकायतो ंके संबंध िें िोकपाि 

को जानकारी प्रसु्तत करने के लिए लजमे्मर्दार होगें। 

 

श्री तरुण कुिाि श्रीवास्तव 

प्रधान नोडि अलधकारी/लशकायत लनवारर् अलधकारी; 

 फोन नंबर- 8400333781; 

ईिेि आईडी-tarun.shrivastava@sonataindia.com; 

 

 

 

लोकपाल कैसे लनणजय लेता है? 

• िोकपाि के सिक्ष कायववाही की प्रकृलत प्रायः  संलक्षप्त होती है; 

• िोकपाि के िाध्यि से कंपनी के पास लशकायत प्राप्त होने के 15 लर्दनो ंके अंर्दर कंपनी द्वारा लशकायत का 

जवाब अवश्य रे्द लर्दया जाना चालहए | लकनु्त जब कंपनी द्वारा अलतररक्त सिय लर्दए जाने के आवेर्दन पर िोकपाि 

द्वारा लवचाराधीन लशकायत के आिोक िें, अपने लववेकानुसार जैसा उलचत हो, यलर्द अलतररक्त सिय लर्दया गया 

हो तो उस अलतररक्त सिय के अंर्दर जवाब अवश्य रे्द लर्दया जाना चालहए ; 

• यलर्द कंपनी लनलित सियावलध के अंर्दर जवाब नही ंरे्दती है तो ऐसी अवस्था िें िोकपाि द्वारा एकपक्षीय लनर्वय 

लर्दया जा सकता है और ऐसे िें कंपनी अपीि का अलधकार िो बैठेगी ; 

• िोकपाि द्वारा सुिह, सिझौता एवं िध्यस्थता  के िाध्यि से लनपटान को बढावा लर्दया जाता है ; 

• यलर्द सुिह अथवा  सिझौता अथवा िध्यस्थता से  सिाधान नही ंहो पाता तो िोकपाि लनर्वय/आरे्दश जारी 

कसकते हैं; 

िोकपाि के पास 

लशकायत र्दजव करें  | 

िोकपाि के पास 

लशकायत ऑनिाइन र्दजव 
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• िोकपाि द्वारा लर्दए गए लनर्वय को कंपनी लनर्वय का अनुपािन करना होगा और लशकायतकताव द्वारा लशकायत-

लनवारर् के प्रलत संतुलष्ट लर्दए जाने के 30 लर्दन के अंर्दर ही िोकपाि को अवश्य सूलचत करना होगा |  

क्या कोई ग्राहक लोकपाल के लनणजय से संतुष्ट न होने पि अपील कि सकता है? 

हां, िोकपाि  द्वारा लर्दए गए लनर्वय के लवरुद्ध  कंपनी द्वारा और लशकायकताव द्वारा भी अपीि की जा सकती है | िोकपाि 

के लनर्वय के लवरुद्ध अपीि समं्बलधत लनर्वय की तारीि से 30 लर्दन अंर्दर लनम्नांलकत अलधकारी के पास की जा 

सकती है:  

 

अपीलीय प्रालधकािी: ररज़वव बैंक िें िोकपाि योजना का संचािन करने वािे लवभाग के प्रभारी कायवकारी 

लनरे्दशक 

 • अपीिीय अलधकारी अपीि को रद्द कर सकता है; अथवा  

 • अपीि को स्वीकार कर सकता है और िोकपाि के लनर्वय को रद्द कर सकता है; अथवा 

 •  िोकपाि के लशकायत को पुनलववचार के लिए भेज सकता है; अथवा  

 • िोकपाि द्वारा लर्दए गए लनर्वय िें संशोधन कर सकता है; अथवा 

 • समं्बलधत लशकायत के आिोक िें कोई अन्य लनर्वय, जैसा उलचत हो, रे्द सकता है | 

अपीिीय अलधकारी द्वारा लर्दए गए लनर्वय को िोकपाि के द्वारा लर्दए गए लनर्वय की ही तरह प्रभावी िाना जायेगा | 

लटप्पणी: 

• यह एक वैकस्थिक लववार्द सिाधान तंत्र है 

• ग्राहक लकसी भी स्तर पर लनवारर् के लिए लकसी अन्य न्यायािय/िंच/प्रालधकरर् से संपकव  करने के लिए स्वतंत्र 

है 

• जो िाििे न्यायाधीन हैं, उन्हें बैंलकंग िोकपाि के सिक्ष नही ंउठाया जा सकता है 

• चंूलक कंपनी की सम्पलत्त इस सिय रू. 5000 करो़ि से कि है इसलिए आर.बी.आई. द्वारा जारी सकुव िर 

सन्दभव संख्या RBI/2021-22/126CO.CEPD.PRS.No.S874/13-01-008/2021-2022 लर्दनांक 15.11.2021 िें 

गैर-बैंलकंग लवत्तीय संस्था (NBFC) िें आतंररक िोकपाि की लनयुस्थक्त से समं्बलधत प्रावधान कंपनी पर िागू नही ं

होते | 
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