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1. ପରିଚ  

 
1.1 ପଷୃ୍ଠଭୂମ ି

 
ଇସଏିଲ୍ ଫାଇନାନସ ଲିମିକଟଡ୍ (କମ୍ପାନୀ/ଇସଏିଲ୍ଏଫ୍), ପଦ୍ଧତ ିତ ଭାକବ  ୁରୁତ୍ୱପୂର୍୍ଣ୍ ଅଣ-ଜମା ଗ୍ରହଣୀକାରୀ କମ୍ପାନୀ ଏବଂ ଜମା 
ଗ୍ରହଣକାରୀ ଅଣ-ବୟାଙି୍କଙ୍୍ଗ ବତି୍ତୀୟ କମ୍ପାନୀ ୁଡ଼କି ନମିକେ ଭାରତୀୟ ରଜିଭ ୍ବୟାଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ଜାର ିକରାର୍ଯାଇଥିବା କସକପେମବର 01, 2016 
ତାରଖିର ମାଷ୍ଟର ନକିେେ୍ ନଂ. RBI/DNBR/201617/45 DNBR (PD). 008/03.10.119/2016- 17 ଏବଂ ତତ୍-ପରବତ୍୍ତୀ 
ମଧ୍ୟ ସ୍ତରର ଅଣ-ବୟାଙି୍କଙ୍୍ଗ ବତି୍ତୀୟ କମ୍ପାନୀ ୁଡ଼କି ପାଇ ଁ ସମୟ ସମୟକର ସଂକୋଧନ କହଉଥିବା ଅକକୋବର 19, 2023 ତାରଖିର 
ଆରବଆିଇ ମାଷ୍ଟର ନକିେେ୍ – ଭାରତୀୟ ରଜିଭ ୍ବୟାଙ୍କ (ଅଣ-ବୟାଙି୍କଙ୍୍ଗ ବତି୍ତୀୟ କମ୍ପାନୀ – ଆକାର ଆଧାରତି ନୟିନ୍ତ୍ରଣ) ନକିେେ୍ାବଳୀ, 
2023 ଅନୁର୍ଯାୟୀ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ସହତି ନୟାକୟାଚତି ସମ୍ପକ୍ ଏବଂ ପାରଦେ୍ୀ ଆଚରଣର ଆବେୟକତାକୁ ପୂରଣ କରବିା ପାଇ ଁନୟାକୟାଚତି ଆଚରଣ 
ସଂହତିା ନୀତକୁି କାର୍ଯୟ୍କାରୀ କରଛି।ି 
 
1.2 ଉକେେୟ 

 
ଏହ ିସଂହତିାକୁ ନମିନଲିଖିତ ଉକେେୟକୁ ଦୃଷି୍ଟକର ରଖି ପ୍ରସୁ୍ତତ କରାର୍ଯାଇଛ:ି 

 
• ନଜିର ସମସ୍ତ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ସହତି କାରବାର କରବିା ସମୟକର ନୟାକୟାଚତି ଆଚରଣକୁ ସୁନଶିି୍ଚତ କରବିା। 
• ବଦ୍ଧତି ପାରଦେ୍ୀତା ର୍ଯାହା ଗ୍ରାହକମାନଙୁ୍କ ଉତ୍ପାଦକୁ ଅଧିକ ଭଲ ଭାବକର ବୁଝବିା ତଥା ସୁଚେିତି ନଷି୍ପତ୍ତ ିଗ୍ରହଣ କରବିାକର ସମଥ୍ କରବି। 
• ଗ୍ରାହକଙ୍କର ଆସ୍ଥାଭାଜନ କହବା। 

 
1.3 ପରସିର 

 
ନୟାକୟାଚତି ଆଚରଣ ସଂହତିା (ଏଫପିସ)ି କମ୍ପାନୀ ଦ୍ୱାରା ପ୍ରଦାନ କରାର୍ଯାଉଥିବା ସବୁ ବ ୍ର ଉତ୍ପାଦ ଏବଂ କସବା ୁଡ଼କି ପାଇ ଁପ୍ରର୍ଯୁଜୟ କହବ। 
ଏହାକୁ ନମିନଲିଖିତ କକ୍ଷତ୍ରକୁ ପରସିରଭୁକ୍ତ କରବିା ନମିକେ ପ୍ରସୁ୍ତତ କରାର୍ଯାଇଛ ିକେୁି ଏହା କସହ ିକକ୍ଷତ୍ର ୁଡ଼କି ମଧ୍ୟକର ସୀମିତ ନୁକହଁ: 
• ଋଣ ୁଡ଼କି ପାଇ ଁଆକବଦନ ଓ କସ ୁଡ଼କିର ପ୍ରକି୍ରୟାକରଣ 
• ଋଣର ମଲୂୟାୟନ ଏବଂ ନୟିମ/ସତ୍୍ତାବଳୀ 
• ଋଣର ବତିରଣ ସକମତ ନୟିମ ଓ ସତ୍୍ତାବଳୀକର ପରବିତ୍୍ତନ 
• ଏନବଏିଫସ ିଦ୍ୱାରା ଆଦାୟ କରାର୍ଯାଉଥିବା ମାତ୍ରାଧିକ ସୁଧର ନୟିନ୍ତ୍ରଣ 
• କମ୍ପାନୀ ଦ୍ୱାରା ଆଦାୟ କରାର୍ଯାଇଥିବା ମାତ୍ରାଧିକ ସୁଧ ସମ୍ପକତି ଅଭିକର୍ଯା  
• ସାଧାରଣ ପ୍ରାବଧାନ 
• ଅଭିକର୍ଯା  ପ୍ରତକିାର ପଦ୍ଧତ ି

 
2. ଋଣଗୁଡ଼କି ପାଇଁ ଆୟବଦନ୍ ଓ ୟସଗୁଡ଼କିର ପ୍ରକି୍ର ାକରଣ 

 
(a) ଋଣ/ଋଣ ସୁବଧିା ସମ୍ପକତି ସମସ୍ତ ସୂଚନା ସମ୍ପକୃ୍ତ ଋଣ ଆକବଦନ ଫମ(୍ ୁଡ଼କି) କମିବା ଅନୟାନୟ ପଦ୍ଧତ ି(ପରଭିାଷା ପତ୍ର, ଟଜିର୍, ଇତୟାଦ)ି 

ଜରଆିକର ଉପଲବ୍ଧ କରାରି୍ଯବ । ଋଣ ଆକବଦନ ଫମ୍କର, ବଧିିବଦ୍ଧ ଭାକବ ପୂରଣ କହାଇଥିବା ଋଣ ଆକବଦନ ଫମ ୍ସହତି ଦାଖଲ କରବିା 
ପାଇ ଁଜରୁରୀ କହାଇଥିବା କା ଜପତ୍ର ୁଡ଼କି ସମ୍ପକ୍କର ସୂଚନା ଦଆିରି୍ଯବ । 

(b) ଗ୍ରାହକଙ୍କ ନକିଟକର ଋଣ ସମ୍ପକତି ସମସ୍ତ ପତ୍ରକର୍ଯା ାକର୍ଯା , ଋଣ କା ଜପତ୍ର, ପ୍ରତୟାହାର କନାଟସି ଇତୟାଦ ିସ୍ଥାନୀୟ ଭାଷା କମିବା ଗ୍ରାହକ 
ବୁଝପିାରୁଥିବା କକୌଣସ ିଭାଷାକର ପ୍ରାପ୍ତ କରବିାର ବକିଳ୍ପ ରହବି । ଏହ ିଉକେେୟ ପାଇ ଁଗ୍ରାହକ ଉପର୍ଯୁକ୍ତ ବକିଳ୍ପ ଚୟନ କର ିଋଣ ଦରଖାସ୍ତ 
ଫମକ୍ର ନଜିର ପସନ୍ଦକୁ ସୂଚାଇପାରକିବ । 
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(c) ଋଣ ଆକବଦନ ଫମକ୍ର ଲା  ୁକରାର୍ଯାଉଥିବା ସୁଧ ହାର ଏବଂ ଭିନ୍ନ ଭିନ୍ନ ବ ର୍ ଋଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କଠାରୁ ଭିନ୍ନ ଭିନ୍ନ ସୁଧ ହାର ଲା  ୁକରାରି୍ଯବା 

ପଛକର ରହଥିିବା ରୁ୍ଯକି୍ତରୁ୍ଯକ୍ତତାକୁ ଦେ୍ାରି୍ଯବ। ସଧୁ ହାର ଏବଂ ଆପଦ ବ ୍ୀକରଣର ପଦ୍ଧତ ିମଧ୍ୟ କମ୍ପାନୀର କୱବସାଇଟକର ଉପଲବ୍ଧ 

କରାରି୍ଯବ। 
(d) ପୂରଣ କହାଇଥିବା ଦରଖାସ୍ତ ଫମ ୍ୁଡ଼କି ପାଇଁ ବଧିିବଦ୍ଧ ଭାକବ ପ୍ରାପି୍ତସ୍ୱୀକାର ଦଆିରି୍ଯବ। ଆକବଦନକାରୀମାନଙୁ୍କ ଏ ସଂକ୍ରାେୀୟ 

ପ୍ରାପି୍ତସ୍ୱୀକାର କଜାର୍ କଦଇ ମା ିବା ଲା ି ପରାମେ ୍ଦଆିର୍ଯାଉଛ ି। 
 
 

(e) ପ୍ରାପି୍ତସ୍ୱୀକାରକର ଏକ ଆନୁମାନକି ସମୟସୀମା ମଧ୍ୟ ଦେ୍ାରି୍ଯବ, ର୍ଯାହା ମଧ୍ୟକର ଆକବଦନକାରୀ କମ୍ପାନୀ ସହ ଏହାର ପଞ୍ଜୀକୃତ 
କାର୍୍ଯୟାଳୟକର କର୍ଯା ାକର୍ଯା  କର ିନଜି ଋଣ ଆକବଦନର ସ୍ଥିତ ିସମ୍ପକ୍କର ସୁନଶିି୍ଚତ କହାଇପାରକିବ । 

 

3. ଋଣର ମୂ ୟା ନ୍ ଏବଂ ନ୍ ିମ/ସର୍ତ୍ତାବଳୀ 
 

a) ଋଣ ଆକବଦନ ୁଡ଼କିର ମଲୂୟାଙ୍କନ କମ୍ପାନୀର ଋଣ ମୂଲୟାୟନ ପ୍ରକ୍ରିୟା ଓ ନୀତ ିଅନୁର୍ଯାୟୀ କରାରି୍ଯବ । ଋଣ ଆକବଦନ ନମିକେ ପ୍ରଦତ୍ତ 
ପ୍ରାପି୍ତସ୍ୱୀକାରକର ଋଣର ମୂଲୟାୟନ ପାଇଁ ଦେ୍ାର୍ଯାଇଥିବା ଅବଧି ମଧ୍ୟକର ଋଣ ମୂଲୟାୟନ (ଅନୁକମାଦନ/ଖାରଜ)ର ପରଣିାମ ସମ୍ପକକ୍ର 

ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ କସ ଋଣ ଆକବଦନକର ଚୟନ କରଥିିବା ଭାଷାକର ସୂଚତି କରାରି୍ଯବ । 
 
 

b) ଋଣ ମଞ୍ଜରୁ କହଲା ପକର, କମ୍ପାନୀ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ତାଙ୍କ ଆକବଦନ ଫମକ୍ର ପତ୍ରକର୍ଯା ାକର୍ଯା  ଇତୟାଦ ିଲା ି ଚୟନ କରଥିିବା ଭାଷାକର 
ମଞ୍ଜରୁୀ ପତ୍ର କମିବା ଅନୟ କକୌଣସ ିଆକାରକର ମଞ୍ଜରୁ କହାଇଥିବା ଋଣର ପରମିାଣ, ବାଷକିୀକୃତ ସଧୁ ହାର, ଖିଲାପ ସଧୁ ହାର ଏବଂ 

ଅନୟାନୟ  ୁରୁତ୍ୱପୂର୍ଣ୍ ୍ନୟିମ ଓ ସତ୍ତ୍ାବଳୀ ସମ୍ପକ୍କର ସଚୂତି କରବି । ବଳିମି୍ବତ ପରକିୋଧ ଇତୟାଦ ିପାଇଁ କମ୍ପାନୀ ଦ୍ୱାରା ଆଦାୟ 

କରାର୍ଯାଉଥିବା ଦଣ୍ଡନୀୟ ସଧୁ, ର୍ଯଦ ିଥାଏ, ଋଣ ରାଜନିାମା, ମଞ୍ଜରୁୀ ପତ୍ର ଇତୟାଦକିର କମାଟା ଅକ୍ଷରକର ଦୋ୍ରି୍ଯବ । ଏପର ିନୟିମ ଓ 

ସତ୍ତା୍ବଳୀର ଏକ ସ୍ୱୀକରଣ ପତ୍ର କମ୍ପାନୀ ନଜି ନକିଟକର ରଖିବ । 
 
 

c) କମ୍ପାନୀ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ସହତି ମଞ୍ଜରୁ ଋଣ ପରମିାଣ, ପ୍ରରୁ୍ଯଜୟ ବାଷକିୀକୃତ ସଧୁ ହାର ସକମତ ଏହା ପ୍ରକୟା  କରାରି୍ଯବାର ପଦ୍ଧତ,ି ତଥା ନୟିମ 

ସତ୍ତ୍ାବଳୀ ଦେ୍ାର୍ଯାଇଥିବା ଏକ ରାଜନିାମା ସ୍ୱାକ୍ଷର କରବି । କଥିତ ରାଜନିାମାର ଏକ ପ୍ରତଲିିପି ସହତି ରାଜନିାମାର ଅନୁସଚୂୀ( ୁଡ଼କି) 

ଏବଂ ପରେିଷି୍ଟ( ୁଡ଼କି) ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ କସ ଚୟନ କରଥିିବା ଭାଷାକର ପ୍ରଦାନ କରାରି୍ଯବ । 
 
 

4. ଋଣର ବତିରଣ ସୟମତ ନ୍ ିମ ଓ ସର୍ତ୍ତାବଳୀୟର ପରିବର୍ତ୍ତନ୍ 
 

a) ନୟିମ ଓ ସତ୍ତା୍ବଳୀ ସକମତ ବତିରଣ ଅନୁସଚୂୀ, ସୁଧ ହାର, କସବା େୁଳ୍କ, ପ୍ରାକ୍ ପରକିୋଧ େୁଳ୍କ ଇତୟାଦକିର କକୌଣସ ିପରବିତ୍ତନ୍, ଏକ 
ନେିଷି୍ଟ ଖାତା ପାଇଁ ପ୍ରରୁ୍ଯଜୟ କହବା କକ୍ଷତ୍ରକର ଋଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ବୟକି୍ତ ତ ଭାକବ ଏବଂ ଅନୟାନୟ ମାମଲାକର କମ୍ପାନୀର ପଞ୍ଜୀକୃତ 
କାର୍୍ଯୟାଳୟ / କକପ୍ାକରଟ୍ କାର୍୍ଯୟାଳୟ କମିବା କୱବ୍ସାଇଟ୍କର ଉପଲବ୍ଧ କରାରି୍ଯବ ଏବଂ କମ୍ପାନୀ ନଷି୍ପତ୍ତ ି କନକଲ ଛପା  ଣମାଧ୍ୟମ 

ଜରଆିକର ପ୍ରଚାର କରାରି୍ଯବ । 
 

b) ସଧୁ ହାର ଏବଂ େୁଳ୍କ ୁଡ଼କିକର ପରବିତ୍ତନ୍ ୁଡ଼କୁି ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ସଚୂତି କରାରି୍ଯବା ପକର ହିଁ ଲା  ୁକରାରି୍ଯବ । ଋଣ ରାଜନିାମାକର ଏ ସଂକ୍ରାେକର 
ଏକ ଉପରୁ୍ଯକ୍ତ ସତ୍ତ ୍ଅେଭ୍ୁ କ୍ତ କରାରି୍ଯବ । 
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c) ରାଜନିାମା ଅଧୀନକର କଦୟ କମିବା ପ୍ରଦେ୍ନକୁ ପ୍ରତୟାହାର / ତ୍ୱରାନିବତ କରବିାର ନଷି୍ପତ୍ତ ିକମ୍ପାନୀ ସହତି ଋଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ସ୍ୱାକ୍ଷରତି 

ଋଣ କା ଜପତ୍ରର ନୟିମ ଓ ସତ୍ତ୍ାବଳୀ ଅନୁର୍ଯାୟୀ କହବ । 
 
 
d) ଋଣର ସମୂ୍ପର୍ଣ୍ ୍ଓ ଚୂଡ଼ାେ ପରକିୋଧ ପକର ଋଣ ବାବଦୀୟ ସମସ୍ତ ବନ୍ଧକକୁ ନମି୍ୁକ୍ତ କରାରି୍ଯବ, ର୍ଯାହା ଋଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ ବରୁିଦ୍ଧକର ଋଣ 

କା ଜପତ୍ର ଅଧୀନକର କମ୍ପାନୀ କମିବା ଅନୟ କକୌଣସ ିବୟକି୍ତଙ୍କ କକୌଣସ ିକବୈଧ କମିବା ଚୁକି୍ତମଳୂକ ଅଧିକାର କମିବା ଧାରଣାଧିକାର କମିବା 

ପ୍ରତଦିାବୀର ଅଧିକାର ଉପକର ନଭିର୍ କରବି । ର୍ଯଦ ିଏପର ିପ୍ରତଦିାବୀର ଅଧିକାର ପ୍ରକୟା  କରାରି୍ଯବାର ଥାଏ, କତକବ ଋଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ 
ଏ ସମ୍ପକ୍କର କନାଟସି ପ୍ରଦାନ କରାରି୍ଯବ, ଏଥିକର ବକକୟା ଦାବରି ସମୂ୍ପର୍ଣ୍୍ ବବିରଣୀ ଏବଂ କକଉ ଁସତ୍ତ ୍ଅଧୀନକର କମ୍ପାନୀ ବନ୍ଧକକୁ 
ଧାରଣ କରବିା କମିବା ପ୍ରତଦିାବୀ କରବିା/ବନ୍ଧକ ବକି୍ରୟରୁ ପ୍ରାପ୍ତ ଅଥ ୍ହାସଲ କରବିା କମିବା ବନ୍ଧକ କମିବା ବକି୍ରୟ ଲବ୍ଧରାେକୁି ସ୍ଥାନାେର 

କରବିାର ଅଧିକାର ପ୍ରକୟା  କରୁଛ ିତାହାର ସଚୂନା ରହବି । ଋଣ ସକମତ ଅନୟାନୟ ବକକୟା ରାେରି ସମୂ୍ପର୍ଣ୍ ୍ତଥା ଚୂଡ଼ାେ କପୈଠ ପକର, 
ଋଣଗ୍ରହୀତା/ଗ୍ରାହକଙ୍କଠାରୁ ଅନୁକରାଧ ପ୍ରାପି୍ତ ତାରଖିରୁ 1 ମାସ ମଧ୍ୟକର କମ୍ପାନୀ ଦ୍ୱାରା "କକୌଣସ ିବକକୟା ନାହିଁ" ପ୍ରମାଣପତ୍ର ଜାର ି

କରାରି୍ଯବ। 
 
 
e) ଋଣ ସଂକ୍ରାେୀୟ ସମସ୍ତ କନାଟସି, ପତ୍ରକର୍ଯା ାକର୍ଯା  ଋଣ ଆକବଦନ ଫମ୍କର ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ଚୟନ କରାର୍ଯାଇଥିବା ଭାଷାକର 

କରାରି୍ଯବ। 
 
 

5. ଭିନ୍ନକ୍ଷମ ଆୟବଦନ୍କାରୀ 
 

କମ୍ପାନୀ ୋରୀରକି ଭିନ୍ନକ୍ଷମ/ ଦୃଷ୍ଟି ବାଧିତ ଆକବଦନକାରୀମାନଙୁ୍କ ଭିନ୍ନକ୍ଷମତା ଆଧାରକର ଉତ୍ପାଦ ଏବଂ କସବା ସକମତ ଋଣ ସୁବଧିା 

କର୍ଯା ାଇବାକର କକୌଣସ ିପାତର ଅେର କରବି ନାହିଁ । କସମାନଙ୍କ ସହତି ଅନୟାନୟ ଆକବଦନକାରୀଙ୍କ ଭଳ ିଆଚରଣ କରାରି୍ଯବ ଏବଂ 

କସମାନଙ୍କ ଆକବଦନକୁ କମ୍ପାନୀର ଋଣ ପ୍ରକ୍ରିୟା ଏବଂ ନୀତ ି ଅନୁର୍ଯାୟୀ କର୍ଯା ୟତା ଭିତ୍ତକିର ବଚିାରକୁ ନଆିରି୍ଯବ। ଭିନ୍ନକ୍ଷମ 
ଆକବଦନକାରୀମାନଙୁ୍କ ଉପରୁ୍ଯକ୍ତ ଉତ୍ପାଦ କମିବା ଋଣ ସୁବଧିାକୁ ବୁଝବିା, ଚୟନ କରବିା ଏବଂ ହାସଲ କରବିାକର ସକ୍ଷମ କରବିା ପାଇଁ 

ସମସ୍ତ ସମ୍ଭବ ସହାୟତା କର୍ଯା ାଇଦଆିରି୍ଯବ । 
 

6. ସାଧାରଣ ପ୍ରାବଧାନ୍ 
 
 
a) ଋଣ କା ଜପତ୍ରର ନୟିମ ଓ ସତ୍ତା୍ବଳୀକର ଦେତି ଉକେେୟ ୁଡ଼କୁି ଛାଡ଼ ିକମିବା ଋଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ପୂବରୁ୍ ପ୍ରକଟ କରାର୍ଯାଇ ନ ଥିବା 

କକୌଣସ ିନୂଆ ସଚୂନା କମ୍ପାନୀ ନଜରକୁ ନ ଆସଥିିକଲ, କମ୍ପାନୀ ଋଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ ମାମଲାକର ହସ୍ତକକ୍ଷପ କରବିାରୁ ବରିତ ରହବି। 
 

b) ର୍ଯଦ ିକକୌଣସ ିକକ୍ଷତ୍ରକର ଋଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କଠାରୁ ଋଣ ଖାତା ସ୍ଥାନାେର ପାଇଁ ଅନୁକରାଧ ପ୍ରାପ୍ତ ହୁଏ, କତକବ ସମ୍ମତ ିକମିବା ଆଉ କଛି,ି ଅଥା୍ତ୍ ୍

କମ୍ପାନୀର ଆପତ୍ତ,ି ର୍ଯଦ ିଥାଏ, ଅନୁକରାଧ ପ୍ରାପି୍ତ ତାରଖିରୁ 21 ଦନି ମଧ୍ୟକର ଜଣାଇଦଆିରି୍ଯବ । ଏପର ିସ୍ଥାନାେର ଆଇନର ସଙ୍ଗତକିର 

ପାରଦେୀ୍ ଚୁକି୍ତମଳୂକ ନୟିମାବଳୀ ଅନୁର୍ଯାୟୀ ସମ୍ପାଦନ କରାରି୍ଯବ। ଋଣ ଅସୁଲି ମାମଲାକର, କମ୍ପାନୀ ଅନୁଚତି ଉତ୍ପୀଡ଼ନର ଆଶ୍ରୟ କନବ 
ନାହିଁ ର୍ଯଥା, ସମୟ ଅସମୟକର ବାରମବାର ଋଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ହଇରାଣ କରବିା, ଋଣ ଅସୁଲି ପାଇଁ ବାହୁବଳ ପ୍ରକୟା  କରବିା, ଏବଂ କମ୍ପାନୀ 

ଆଇନ ତ ଢାଞ୍ଚା ମଧ୍ୟକର କାମ କରବି । କମ୍ପାନୀ ଏହା ସନୁଶିି୍ଚତ କରବି କର୍ଯ, ଏହାର ସମସ୍ତ କମଚ୍ାରୀ କର୍ଯପର ିଋଣଗ୍ରହୀତାମାନଙ୍କ 

ସହତି ଉପରୁ୍ଯକ୍ତ ପଦ୍ଧତକିର କାରବାର କରବିା ପାଇଁ ପ୍ରେକିି୍ଷତ ହୁଅେ ି। 



6 

 

 

 
 
 

7. କମ୍ପାନ୍ୀ ଦ୍ୱାରା ଆଦା  କରା ାଉଥିବା ମାତ୍ରାଧିକ ସୁଧର ନ୍ ିନ୍ତ୍ରଣ 
 

a) ନକିେ୍େକ ପରଷିଦ ପାଣ୍ଠରି ମୂଲୟ, ମାଜନି୍ ଏବଂ ରସି୍କ ପି୍ରମୟିମ୍ ଇତୟାଦ ିଭଳ ିସମ୍ପକତି ଦ ି ୁଡ଼କୁି ବଚିାରକୁ କନଇ ଋଣ ଏବଂ ଅଗି୍ରମ, 
ପ୍ରକ୍ରିୟାକରଣ ଉପକର ଆଦାୟ କରାରି୍ଯବାକୁ ଥିବା ସୁଧର ହାର ତଥା ଅନୟାନୟ େୁଳ୍କ ନଦି୍ଧ୍ାରଣ ନମିକେ ଏକ ସୁଧ ହାର ମକେଲ୍ ଅଙ୍ଗୀକୃତ 

କରଛିେ ି। ସଧୁର ହାର ଏବଂ ଆପଦର ବ ୍ୀକରଣ ନମିକେ ପନ୍ଥା ଏବଂ ବଭିିନ୍ନ ବ ର୍ ଋଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ ପାଇଁ ଭିନ୍ନ ଭିନ୍ନ ସୁଧ ହାର ଆଦାୟ 
କରବିା ପଛକର ଥିବା ରୁ୍ଯକି୍ତରୁ୍ଯକ୍ତତାକୁ ଋଣଗ୍ରହୀତା ଏବଂ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ପାଇଁ ଦରଖାସ୍ତ ଫମକ୍ର ଦେ୍ାଇକବ ଏବଂ ସ୍ୱୀକୃତ ସୁଧକୁ ସ୍ପଷ୍ଟ ଭାକବ 

ମଞ୍ଜରୁୀ ପତ୍ରକର ସଚୂାଇକବ । ଏ ସଂକ୍ରାେକର, ଋଣ ୁଡ଼କିର ନୟିମ ଓ ସତ୍ତା୍ବଳୀକର ପାରଦେ୍ୀତା ସମବନ୍ଧୀୟ ନୟାକୟାଚତି ଆଚରଣ 

ସଂହତିାକର ଦେତି ମା ୍ଦେକିାକୁ ଧ୍ୟାନକର ରଖାରି୍ଯବା ଆବେୟକ। 
 

b) ସଧୁ ହାର ଏବଂ ଆପଦ ବ ୍ୀକରଣର ପଦ୍ଧତ ିମଧ୍ୟ କମ୍ପାନୀର କୱବ-ସାଇଟକର ଉପଲବ୍ଧ କରାରି୍ଯବ। ସଧୁ ହାରକର କର୍ଯକବ ବ ିକକୌଣସ ି

ପରବିତ୍ତନ୍ ହୁଏ, କତକବ କୱବ୍ସାଇଟ୍ କମିବା ଅନୟ କକଉଁଠାକର ପ୍ରକାେତି ସଚୂନାକୁ କସହ ିଅନୁର୍ଯାୟୀ ଅପକେଟ୍ କରାରି୍ଯବ । 
 

c) ସୁଧର ହାର ବାଷକିୀକୃତ ହାର କହବ, ର୍ଯାହାଦ୍ୱାରା ଖାତାକର ପ୍ରକୃତକର କକକତ ହାର ଲା  ୁକରାରି୍ଯବ କସ ସମ୍ପକ୍କର ଋଣଗ୍ରହୀତା ସକଚତନ 

ରହପିାରକିବ । 
 

d) ଖଚୁୁରା ଫାଇନାନିସଂ ଉତ୍ପାଦ ୁଡ଼କି ପାଇଁ, ବୟକି୍ତବକିେଷ ଋଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ଅସ୍ଥିର ହାରକର ମଞ୍ଜରୁ କରାର୍ଯାଇଥିବା ମିଆଦୀ ଋଣ ଉପକର 

କମ୍ପାନୀ ଅଗ୍ରସମାପି୍ତ େୁଳ୍କ/ ପ୍ରାକ୍-ପରକିୋଧ ଜରମିାନା ଆଦାୟ କରବି ନାହିଁ । 
8.  ଦା ିତ୍ୱସମ୍ପନ୍ନ ଋଣୟ ାଗାଣ ଆଚରଣ - ବୟକି୍ତଗତ ଋଣର ପରୟି ାଧ/ବୟଦାବସ୍ତ ପୟର ଅସ୍ଥାବର/ସ୍ଥାବର ସମ୍ପରି୍ତ୍କୁ   

  ଋଣଗ୍ରହୀତାମାକନ ସମ୍ମଖୁୀନ କହଉଥିବା ସମସୟା ୁଡ଼କିର ନବିାରଣ ପାଇଁ ଏବଂ ଅସ୍ଥାବର / ସ୍ଥାବର ସମ୍ପତ୍ତ ିଦସ୍ତାବଜି ୁଡ଼କୁି ମୁକ୍ତ 
କରବିାକର ଦାୟିତ୍ୱସମ୍ପନ୍ନ ଋଣକର୍ଯା ାଣ ଆଚରଣକୁ କପ୍ରାତ୍ସାହତି କରବିା ନମିକେ ନମିନଲିଖିତ ନକିେ୍ୋବଳୀ ଜାର ିକରାର୍ଯାଉଛ:ି 

 ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥା (ଆର୍.ଇ.) ୁଡ଼କି ମୂଳ ଅସ୍ଥାବର / ସ୍ଥାବର ସମ୍ପତ୍ତ ିଦସ୍ତାବଜି ୁଡ଼କୁି ମୁକ୍ତ କରକିବ। 
 ଋଣ ଖାତାର ସମୂ୍ପର୍ଣ୍୍ ପରକିୋଧ / ବକନ୍ଦାବସ୍ତ କହବା ପରବତ୍ତ୍ୀ 30 ଦନି ମଧ୍ୟକର ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥା (ଆର୍.ଇ.) କର୍ଯକକୌଣସ ିକରଜଷି୍ଟ୍ରିକର 

ପଞ୍ଜୀକୃତ କରଥିିବା ପ୍ରଭାର (ଚାଜ୍) ୁଡ଼କୁି ଅପସାରଣ କରକିବ। 
 ଋଣ ଖାତା କସବା କର୍ଯଉ ଁବୟାଙି୍କଙ୍୍ଗ କକନ୍ଦ୍ର / ୋଖାରୁ ଦଆିର୍ଯାଉଥିଲା କସହ ି କକନ୍ଦ୍ର / ୋଖାରୁ ଅଥବା ଦସ୍ତାବଜି ୁଡ଼କି ଉପଲବ୍ଧ 

କହାଇଥିବା ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥାଙ୍କ ଅନୟ କକୌଣସ ିକାର୍୍ଯୟାଳୟରୁ ମୂଳ ଅସ୍ଥାବର / ସ୍ଥାବର ସମ୍ପତ୍ତ ିଦସ୍ତାବଜି ୁଡ଼କୁି ସଂଗ୍ରହ କରବିା ପାଇଁ 
ଋଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ବକିଳ୍ପ କର୍ଯା ାଇଦଆିରି୍ଯବ। 

 

   ଅସ୍ଥାବର / ସ୍ଥାବର ସମ୍ପତ୍ତ ିଦସ୍ତାବଜିକୁ ମୁକ୍ତ କରବିାକର ବଳିମବ ପାଇଁ କ୍ଷତପିରୂଣ: 
 ଋଣର ସମୂ୍ପର୍ଣ୍୍ ପରକିୋଧ / ବକନ୍ଦାବସ୍ତ କହବା ପକର ର୍ଯଦ ିମୂଳ ଅସ୍ଥାବର / ସ୍ଥାବର ସମ୍ପତ୍ତ ିଦସ୍ତାବଜିକୁ ମୁକ୍ତ କରବିାକର 30 ଦନିରୁ 

ଅଧିକ ସମୟର ବଳିମବ ଘକଟ, କତକବ ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥା (ଆର୍.ଇ.) ଏଭଳ ିବଳିମବର କାରଣ ସମ୍ପକ୍କର ଋଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ସୂଚତି କରକିବ। 
 ବଳିମବର ପ୍ରକତୟକ ଦନି ପାଇଁ ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥା (ଆର୍.ଇ.) ଋଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ₹5,000/- ହାରକର କ୍ଷତପିରୂଣ କଦକବ। 
 ମୂଳ ଅସ୍ଥାବର / ସ୍ଥାବର ସମ୍ପତ୍ତ ିଦସ୍ତାବଜି ହଜରି୍ଯାଇଥିକଲ / କ୍ଷତଗି୍ରସ୍ତ କହାଇର୍ଯାଇଥିକଲ, ତାହାର ନକଲ/ପ୍ରମାଣିତ ପ୍ରତଲିିପି ହାସଲ 

କରବିା ପାଇଁ ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥା (ଆର୍.ଇ.) ଋଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ସହକର୍ଯା  କରକିବ ଏବଂ ତତ୍-ସମବନ୍ଧୀୟ ସମସ୍ତ ଖର୍ଚ୍୍କୁ ବହନ କରକିବ। 
 
9. ଅଭିୟ ାଗ ପ୍ରତକିାର ପଦ୍ଧତ ି

 

ନୟାକୟାଚତି ଆଚରଣ ସଂହତିାର କାର୍୍ଯୟାନବୟନ କମ୍ପାନୀର ଦାୟିତ୍ୱ କହବ । ଋଣଗ୍ରହୀତା / ଗ୍ରାହକମାନଙ୍କ ସହ ଏହାର ପ୍ରକତୟକ କାରବାର 
କର୍ଯପର ିସରଳ ଏବଂ ବାଧାବଘି୍ନରହତି ହୁଏ ଏହା ସୁନଶିି୍ଚତ କରବିା ପାଇଁ କମ୍ପାନୀ ର୍ଯଥାସାଧ୍ୟ ଉଦୟମ କରବି । ଋଣଗ୍ରହୀତା / ଗ୍ରାହକଙ୍କ 
ଦ୍ୱାରା କମ୍ପାନୀର ଦୃଷି୍ଟକୁ ଅଣାର୍ଯା ଇଥିବା କର୍ଯକକୌଣସ ିଅଭିକର୍ଯା ର ଫଏସଲା ଅବଳିକମବ କରାରି୍ଯବାର ପ୍ରୟାସ କରାରି୍ଯବ । 
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କମ୍ପାନୀର ପଦାଧିକାରୀଙ୍କ ନଷି୍ପତ୍ତ ିକାରଣରୁ ଜାତ ସମସ୍ତ ବବିାଦ / ଅଭିକର୍ଯା , ର୍ଯାହାମଧ୍ୟକର ଆଉଟକସାସ ୍ଏକଜନିସ ଦ୍ୱାରା ପ୍ରଦତ୍ତ କସବା 

ସମ୍ପକତି ସମସୟା ଅେଭ୍ୁ କ୍ତ, ପ୍ରତ ିଦୃଷ୍ଟି ଆକଷ୍ଣ କରା କଲ ଅଭିକର୍ଯା କୁ େୁଣାରି୍ଯବ ଏବଂ ତାହାର ଫଏସଲା କରାରି୍ଯବ । 
 
 
ନୟାକୟାଚତି ଆଚରଣ ସଂହତିାର ଅନୁପାଳନ ଏବଂ ପରଚିାଳନାବ ର୍ ବଭିିନ୍ନ ସ୍ତରକର ଅଭିକର୍ଯା  ପ୍ରତକିାର ପ୍ରଣାଳୀର କାର୍୍ଯୟକାରତିାର 
ନୟିମିତ ସମୀକ୍ଷାର ଏକ ଏକୀକୃତ ରକିପାଟ ୍ନୟିମିତ ବୟବଧାନକର ନକିେ୍େକ ପରଷିଦ (କମିବା ତାହାର କମିଟ)ି ନକିଟକର ଦାଖଲ 

କରାରି୍ଯବ । 
 
 
କମ୍ପାନୀ ନଜିର ବୟବସାୟ ପରଚିାଳତି କରୁଥିବା ସମସ୍ତ ୋଖା/ ସ୍ଥାନକର ଅଭିକର୍ଯା  ପ୍ରତକିାର ଅଧିକାରୀ ("ଜଆିରଓ") ଏବଂ 
ଆର୍ବଆିଇର ସ୍ଥାନୀୟ କାର୍୍ଯୟାଳୟ (ର୍ଯଦ ିଏକ ମାସ ଅବଧି ମଧ୍ୟକର ଅଭିକର୍ଯା / ବବିାଦର ସମାଧାନ ନ ହୁଏ, କତକବ କର୍ଯଉଁଠ ି ୁହାର ି

କରାରି୍ଯବ)ର କର୍ଯା ାକର୍ଯା  ବବିରଣୀ ପ୍ରଦେତି କରବି । 
 
 
କମ୍ପାନୀ ଏହାର ଗ୍ରାହକଙ୍କର କର୍ଯକକୌଣସ ିପ୍ରେନ / ଆପତ୍ତ ି/ ଅଭିକର୍ଯା ର ପ୍ରତକିାର ପାଇଁ ନମିନଲିଖିତ ଅଭିକର୍ଯା  ପ୍ରତକିାର ଆକରାହଣ 
ପ୍ରଣାଳୀ ଉପଲବ୍ଧ କରାଉଛ:ି   

 
 
ସ୍ତର – 1 a)  ଋଣଗ୍ରହୀତାମାକନ ସଧିାସଳଖ ୋଖା ପ୍ରବନ୍ଧକଙ୍କ ସହ ସାକ୍ଷାତ କରପିାରକିବ ଏବଂ ୋଖାକର ରଖାର୍ଯାଉଥବା 

ଅଭିକର୍ଯା  କରଜଷି୍ଟରକର ନଜିର ଅଭିକର୍ଯା /ଅଭିକର୍ଯା ର କାରଣ କଲଖିପାରକିବ । 
 
 

b)  ସମ୍ପକୃ୍ତ କମଚ୍ାରୀ / ରକିଲେନେପି୍ ମୟାକନଜର ଅଭିକର୍ଯା  ଦାଏର କରବିାକୁ ଚାହଁୁଥବା ଋଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ 
ମା ୍ଦେନ୍ କର୍ଯା ାଇକବ । 

 
 

c)  ଋଣଗ୍ରହୀତା ନମିନଲିଖିତ କର୍ଯକକୌଣସ ିପ୍ରଣାଳୀ ମାଧ୍ୟମକର ମଧ୍ୟ କସମାନଙ୍କର ଅଭିକର୍ଯା /ଅଭିକର୍ଯା ର 
କାରଣ ଦାଏର କରପିାରକିବ – 
ଇକମଲ୍ କରେୁ: assistance@eclf.com 
କଟାଲ୍ ଫି୍ର: 1-800-1026372-କସାମବାର – େୁକ୍ରବାର (ପବୂ୍ାହ୍ନ 10ଟାରୁ ଅପରାହ୍ନ 5ଟା) 

ସ୍ତର – 2 
ଅଭିକର୍ଯା  
ପ୍ରତକିାର 
ଅଧିକାରୀ 

ର୍ଯଦ ିଗ୍ରାହକ ପ୍ରାପ୍ତ କହାଇଥିବା ଉତ୍ତରକୁ କନଇ ସେୁଷ୍ଟ ନ ହୁଅେ,ି କତକବ କସମାକନ ନମିନଲିଖିତ ଠକିଣାକର  
ଅଭିକର୍ଯା  ନରିାକରଣ ଅଧିକାରୀଙ୍କ ସହ କର୍ଯା ାକର୍ଯା  କରପିାରକିବ :- 

 
 
ମସି୍ ସଙ୍ଗୀତା ମୁଖଜତୀ, ଅଭିୟ ାଗ ପ୍ରତକିାର ଅଧିକାରୀ 
ତଳ ମହଲା, ଟାୱାର୍ 3, ୱିଙ୍ଗ ‘ବ’ି, କକାହନୂିର ସଟି ିମଲ୍, କକାହନୂିର ସଟି,ି କକିରାଲ କରାଡ୍, କୁଲା୍ 
(ପଶି୍ଚମ), ମୁମବାଇ – 400070 

 
କଟଲି ନଂ. +91 22 43428056 Monday to Friday (10am-5pm) 
ଇକମଲ୍ ଆଇେ:ି grievances@eclf.com 

ଅଭିକର୍ଯା  ପ୍ରତକିାର ଅଧିକାରୀ ଅଭିକର୍ଯା / ଅଭିକର୍ଯା ର କାରଣ ପ୍ରାପ୍ତ କରବିା ପକର ର୍ଯଥାେୀଘ୍ର ସମ୍ଭବ 
ଋଣଗ୍ରହୀତା / ଆକବଦନକାରୀଙୁ୍କ ପ୍ରେନ / ଅଭିକର୍ଯା  / ଅଭିକର୍ଯା ର କାରଣର ଉତ୍ତର / ସମାଧାନ କର୍ଯା ାଇବା 
ପାଇଁ ପ୍ରୟାସ କରକିବ । 

mailto:assistance@eclf.com
mailto:grievances@eclf.com
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ସ୍ତର – 3 

 

 

 

 
ପ୍ରତକିାର ପ୍ରକ୍ରି ା ସହତି ଅନୁ୍ପାଳନ୍ କରା ିବାକୁ ଥିବା ବଦୁିଗୁଡ଼କି: 

 
 

a) ଗ୍ରାହକଙ୍କ ହତି ପାଇଁ କମ୍ପାନୀର ବୟବସାୟ ପରଚିାଳତି କହଉଥିବା ୋଖା / ସ୍ଥାନ ୁଡ଼କି ବାହାକର ମଧ୍ୟ ଉପକରାକ୍ତ ସୂଚନା 

ପ୍ରଦେତି କରାରି୍ଯବ ଏବଂ ସନ୍ଦଭ ୍ଉକେେୟ ଲା ି ଏହାକୁ ଏପର ିକ୍ଷମତାପ୍ରାପ୍ତ ଅଧିକାରୀଙ୍କ ନକିଟକର ମଧ୍ୟ ଉପଲବ୍ଧ କରାରି୍ଯବ। 
 
 

b) ସମ୍ପକୃ୍ତ କମଚ୍ାରୀ / ରକିଲେନେପି୍ ମୟାକନଜରଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ଅଭିକର୍ଯା  / ଅଭିକର୍ଯା ର କାରଣ ପ୍ରାପ୍ତ କହକଲ, ଅଭିକର୍ଯା  / 
ଅଭିକର୍ଯା ର କାରଣର ଦୁତ ନରିାକରଣ ଓ ସମାଧାନ ପାଇଁ ଅଭିକର୍ଯା  ପ୍ରାପ୍ତ କହବାର 2 ଦନି ମଧ୍ୟକର ତାଙୁ୍କ ଏ ସମ୍ପକକ୍ର 

ଗ୍ରାହକ କସବା ଟମି୍ ଏବଂ ଅଭିକର୍ଯା  ପ୍ରତକିାର ଅଧିକାରୀଙୁ୍କ ସୂଚତି କରବିାକୁ କହବ । 
 
 

c) ଅଭିକର୍ଯା  / ଅଭିକର୍ଯା ର କାରଣର ସମାଧାନ ଓ ନରିାକରଣ ପାଇଁ  ଗ୍ରାହକ କସବା ଟମି୍ ଏବଂ ଅଭିକର୍ଯା  ନରିାକରଣ 
ଅଧିକାରୀଙୁ୍କ ଅଭିକର୍ଯା  / ଅଭିକର୍ଯା ର କାରଣ ସଂକ୍ରାେୀୟ ଆବେୟକ ବବିରଣୀ କର୍ଯା ାଇବା ସମ୍ପକୃ୍ତ କମ୍ଚାରୀ / 
ରକିଲେନେପି୍ ମୟାକନଜରଙ୍କ ଦାୟିତ୍ୱ କହବ । 

 
 
 

10. ନ୍ୀତରି ସମୀକ୍ଷା 
 
 

ନୟାକୟାଚତି ଆଚରଣ ସଂହତିାକୁ ନୟିାମକ କମିବା କବୈଧାନକି ଆବେୟକତା ଅନୁର୍ଯାୟୀ ନୟିମିତ ଭାକବ ସମୟ ସମୟକର ସମୀକ୍ଷା କରାରି୍ଯବ 

ଏବଂ କମ୍ପାନୀର ପରଷିଦ (କବାେ୍) ଦ୍ୱାରା ଅନୁକମାଦନ କରାରି୍ଯବ। 

ଯଦ ିଏକ ମାସ ମଧ୍ୟରେ ଅଭିରଯାଗ / ଅଭିରଯାଗେ ସମାଧାନ ରହାଇପାେବି ନାହିଁ କମିବା / ଏବଂ 
ଅଭିରଯାଗକାେୀ ଉତ୍ତେରେ ସନୁ୍ତଷ୍ଟ ନ ହୁଅନ୍ତ,ି ରେରବ orr ଣଗ୍ରହୀୋ / ଗ୍ରାହକ / ଅଭିରଯାଗକାେୀ 
ଓରେଡ୍ସମୟାନ୍, େଜିଭଭ ବୟାଙ୍କ ଅଫ୍ ଇଣି୍ଡଆକୁ https: // cms ରେ ଆରବଦନ କେପିାେରିବ। 
RBI.org.in/ ଅନୁଯାୟୀ ଆେବଆିଇ ଇଣ୍ଟରିଗ୍ରରେଡ୍ ଓମବୁଡ୍ସମୟାନ୍ ସି୍କମ୍ ସମବନ୍ଧରେ | CEPD PRD। 
ନରଭମବେ 12, 2021 ୋେଖି S873 / 13.01.001 / 2021-22 | 
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ପରି ଷି୍ଟ - ସମନ୍ିିତ ୟ ାକପାଳ ୟ ାଜନ୍ା 2021 

 
ପ୍ରମୁଖ ୟବୈ ଷି୍ଟୟାବଳୀ 

 
ସମନିବତ କଲାକପାଳ କର୍ଯାଜନା, 2021 ନକଭମବର 12, 2021 ଠାରୁ ପ୍ରଭାବୀ ଅକଟ। ଆରବଆିଇ କଲାକପାଳ ପଦ୍ଧତରି କକ୍ଷତ୍ରାଧିକାରକୁ 
ନରିକପକ୍ଷ କର ିଏହ ିକର୍ଯାଜନା ‘ଏକ ରାଷ୍ଟ୍ର ଏକ କଲାକପାଳ’ ପନ୍ଥାକୁ ଆପଣାଇଛ।ି 
ଏହା ଆରବଆିଇର ତନିଟି ିବଦିୟମାନ କଲାକପାଳ କର୍ଯାଜନାକୁ ର୍ଯଥା, (i) ବୟାଙି୍କଙ୍୍ଗ କଲାକପାଳ କର୍ଯାଜନା, 2006; (ii) ଅଣ-ବୟାଙି୍କଙ୍୍ଗ 
ବତି୍ତୀୟ କମ୍ପାନୀ, 2018; ଏବଂ (iii) େଜିଟିାଲ୍ କନଣକଦଣ ପାଇଁ କଲାକପାଳ କର୍ଯାଜନା, 2019କୁ ଏକୀକୃତ କରଥିାଏ। 

 
 

    ପ୍ର ୁଜୟତା: 
 
 
କର୍ଯାଜନା ନମିନଲିଖିତ ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥା (ଆର୍.ଇ.) ୁଡ଼କୁି ପରସିରଭୁକ୍ତ କରଥିାଏ: 

 
 

i. ସମସ୍ତ ବାଣିଜୟିକ ବୟାଙ୍କ, ଆଞ୍ଚଳକି ଗ୍ରାମୟ ବୟାଙ୍କ, ଅନୁସଚୂତି ପ୍ରାଥମକି (ସହରାଞ୍ଚଳ) ସମବାୟ ବୟାଙ୍କ ଏବଂ ଅଣ-
ଅନୁସଚୂତି ପ୍ରାଥମିକ (ସହରାଞ୍ଚଳ) ବୟାଙ୍କ, କର୍ଯଉଁ ୁଡ଼କିର ଜମା ଆକାର ପୂବବ୍ତ୍ତ୍ୀ ଆଥକିବଷ୍ର ସମୀକି୍ଷତ ବାଲାନସ େଟି୍ 
ତାରଖି ସୁଦ୍ଧା 50 କକାଟ ିଟଙ୍କା କମିବା ଅଧିକ କହାଇଥିବ; 

ii. ସମସ୍ତ ଅଣ-ବୟାଙି୍କଙ୍୍ଗ ବତି୍ତୀୟ କମ୍ପାନୀ (ଏନବଏିଫସ)ି (ହାଉସଂି ଫାଇନାନସ କମ୍ପାନୀ ୁଡ଼କୁି ଛାଡ଼)ି 
କର୍ଯଉଁ ୁଡ଼କି (a) ଜମା ଗ୍ରହଣ କରବିା ପାଇଁ ଅଧିକୃତ ଅଟେ;ି କମିବା (b) କର୍ଯଉଁମାନଙ୍କ ପାଖକର ଗ୍ରାହକ ଇଣ୍ଟରକଫସ୍ 
ରହଥିିବ, ର୍ଯାହାର ପରସିମ୍ପତ୍ତ ିଆକାର ପୂବ୍ବତ୍ତ୍ୀ ଆଥକି ବଷ୍ର ସମୀକି୍ଷତ ବାଲାନସ େଟି୍ ତାରଖି ସୁଦ୍ଧା 100 କକାଟ ିଟଙ୍କା 
ଏବଂ ଅଧିକ କହାଇଥିବ; ଏବଂ 

iii. କର୍ଯାଜନା ଅଧୀନକର ପରଭିାଷତି କହାଇଥିବା ଅନୁର୍ଯାୟୀ ସମସ୍ତ ସଷି୍ଟମ୍ ଅଂେଗ୍ରହଣକାରୀ। 
 

ୟ ାଜନ୍ା ଅଧୀନ୍ୟର ଅଭିୟ ାଗ ପ୍ରତକିାରର ପଦ୍ଧତ:ି 
 

I.  ଅଭିୟ ାଗର କାରଣ: ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥାର କକୌଣସ ିକାର୍୍ଯୟ କମିବା/ଉକପକ୍ଷା କାରଣରୁ କସବାକର ଅଭାବ କଦଖାକଦଇଥିବ, କସମାକନ 

ବୟକି୍ତ ତ ଭାକବ କମିବା ଜକଣ ପ୍ରାଧିକୃତ ପ୍ରତନିଧିିଙ୍କ ମାଧ୍ୟମକର ଅଭିକର୍ଯା  ଦାଏର କରପିାରକିବ। 
 

‘‘ପ୍ରାଧିକୃତ ପ୍ରତନିଧିି’’ର ଅଥ୍ କହଉଛ ିଓକଲିଙୁ୍କ ଛାଡ଼ ିଅନୟ ଏକ ବୟକି୍ତ (ର୍ଯଦ ିଅଭିକର୍ଯା କାରୀ ନକିଜ ଓକଲି କହାଇ ନ ଥାେ)ି ରି୍ଯଏ 
କଲାକପାଳଙ୍କ ସମ୍ମଖୁକର ମାମଲାର େୁଣାଣ ିପାଇଁ ଅଭିକର୍ଯା କାରୀଙ୍କ ପ୍ରତନିଧିିତ୍ୱ କରବିା ପାଇଁ ଲିଖିତ ଭାକବ ନରୁି୍ଯକ୍ତ ଏବଂ ଅଧିକୃତ 

କହାଇଥିକବ। 
 

II. ନ୍ମିନ ିଖିତ ବକ୍ତବୟ ସତୟ ୟହାଇଥିୟ  ଅଭିୟ ାଗ ୟ ାଜନ୍ା ଅଧୀନ୍ୟର ଆସବି ନ୍ାହ:ି 
 

a)  ର୍ଯଦ ିଅଭିକର୍ଯା କାରୀ କର୍ଯାଜନା ଅଧୀନକର ଅଭିକର୍ଯା  କରବିା ପୂବରୁ୍ ସମ୍ପକୃ୍ତ ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥା ନକିଟକର ଲିଖିତ ଅଭିକର୍ଯା  କର ିନ 
ଥିକବ ଏବଂ 
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i. ର୍ଯଦ,ି ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥା ଦ୍ୱାରା ଅଭିକର୍ଯା କୁ ସମୂ୍ପର୍ଣ୍ ୍ ଭାକବ କମିବା ଆଂେକି ଭାକବ ଖାରଜ କରାର୍ଯାଇଥିବ ଏବଂ 
ଅଭିକର୍ଯା କାରୀ କସହ ିଉତ୍ତରକୁ କନଇ ସେୁଷ୍ଟ କହାଇ ନ ଥିକବ; କମିବା ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥା ଦ୍ୱାରା ଅଭିକର୍ଯା  ପ୍ରାପ୍ତ କହବାର 
30 ଦନି ମଧ୍ୟକର ଅଭିକର୍ଯା କାରୀ ତାଙ୍କଠାରୁ କକୌଣସ ିଉତ୍ତର ପାଇ ନ ଥିକବ; ଏବଂ 

ii. ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥାଠାରୁ ଅଭିକର୍ଯା  ବାବଦକର ଉତ୍ତର ପ୍ରାପ୍ତ କରବିାର ଏକ ବଷ୍ ମଧ୍ୟକର ଅଭିକର୍ଯା କାରୀଙ୍କ ଦ୍ୱାରା 
କଲାକପାଳଙ୍କ ନକିଟକର ଅଭିକର୍ଯା  କରାର୍ଯାଇ ନ ଥିବ କମିବା କକୌଣସ ିଉତ୍ତର ପ୍ରାପ୍ତ ନ କହାଇଥିବା କକ୍ଷତ୍ରକର ଅଭିକର୍ଯା  
ତାରଖିରୁ ଏକ ବଷ୍ ଓ 30 ଦନି ମଧ୍ୟକର ଅଭିକର୍ଯା  ଦାଏର କରାର୍ଯାଇ ନ ଥିବ। 

 

b)  ଅଭିକର୍ଯା  କସହ ିକାର୍୍ଯୟାନୁଷ୍ଠାନ କାରଣ ସଂକ୍ରାେକର କହାଇ ନ ଥିବ ର୍ଯାହା ଇତମିଧ୍ୟକର: 
 

i. କଲାକପାଳଙ୍କ ନକିଟକର ବଚିାରାଧୀନ ରହଥିିବ କମିବା ଜକଣ କଲାକପାଳଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ତାହାର କର୍ଯା ୟତା ଆଧାରକର ମୀମାଂସା 
କମିବା ଫଏସଲା କରାର୍ଯାଇଥିବ, ତାହା ସମାନ ଅଭିକର୍ଯା କାରୀ ଅଥବା ଏକ କମିବା ଏକାଧିକ ଅଭିକର୍ଯା କାରୀଙ୍କଠାରୁ ପ୍ରାପ୍ତ 
କହାଇଥାଉ କ ିକହାଇ ନ ଥାଉ କମିବା କସଥିକର ଏକ କମିବା ଏକାଧିକ ପକ୍ଷ ସମ୍ପକୃ୍ତ କହାଇଥାେୁ କମିବା ନ କହାଇଥାେୁ; 

 

ii. କକୌଣସ ିଅଦାଲତ, ନୟାୟାଧୀକରଣ କମିବା ମଧ୍ୟସ୍ଥ ିକମିବା ଅନୟ କକୌଣସ ିମଞ୍ଚ ଅଥବା କତ୍ତ୍ୃ ପକ୍ଷଙ୍କ ନକିଟକର ବଚିାରାଧୀନ 
କହାଇଥିବ; କମିବା କର୍ଯକକୌଣସ ି କକୌଣସ ିଅଦାଲତ, ନୟାୟାଧୀକରଣ କମିବା ମଧ୍ୟସ୍ଥ ିକମିବା ଅନୟ କକୌଣସ ିମଞ୍ଚ ଅଥବା 
କତ୍ତ୍ୃ ପକ୍ଷଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ତାହାର କର୍ଯା ୟତା ଆଧାରକର ମୀମାଂସା କମିବା ଫଏସଲା କରାର୍ଯାଇଥିବ, ତାହା ସମାନ ଅଭିକର୍ଯା କାରୀ 
କମିବା ଏକ କମିବା ଏକାଧିକ ସମ୍ପକୃ୍ତ ଅଭିକର୍ଯା କାରୀ/ପକ୍ଷଙ୍କ ଠାରୁ ପ୍ରାପ୍ତ କହାଇଥାଉ କମିବା ନ କହାଇଥାଉ। 

 

c)  ଅଭିକର୍ଯା କାରୀ ଅୋଳୀନ ଆଚରଣ କର ିନ ଥିକବ କମିବା ଲଘଚୁତି୍ତ କମିବା ଅକାରଣକର ମାଲିମକେମା ଦାଏର କରୁଥିବା ପ୍ରକୃତରି 
କହାଇ ନ ଥିକବ; 

 

d)  ଏଭଳ ିଦାବ ିୁଡ଼କି ପାଇଁ ସୀମା ଅଧିନୟିମ, 1963 ଅଧୀନକର ନଦି୍ଧା୍ରତି ସୀମାର ଅବଧି ଅତକି୍ରାେ କହବା ପୂବରୁ୍ ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥା 
ନକିଟକର ଅଭିକର୍ଯା  ଦାଏର କରାର୍ଯାଇଥିବ; 

 

e)  କର୍ଯାଜନାର ଉପଧାରା 11କର ନଦି୍ଧା୍ରତି କହାଇଥିବା ଅନୁର୍ଯାୟୀ ଅଭିକର୍ଯା କାରୀ ସମୂ୍ପର୍ଣ୍୍ ସଚୂନା ପ୍ରଦାନ କରଥିିକବ; 
 

f)   ଅଭିକର୍ଯା କୁ ଅଭିକର୍ଯା କାରୀ ନକିଜ ବୟକି୍ତ ତ ଭାକବ କମିବା ଓକଲିଙୁ୍କ ଛାଡ଼ ି(ର୍ଯଦ ିଓକଲି ନକିଜ ଅଭିକର୍ଯା କାରୀ କହାଇ ନ ଥାେ)ି 
ଅନୟ କକୌଣସ ିପ୍ରାଧିକୃତ ପ୍ରତନିଧିିଙ୍କ ଜରଆିକର ଦାଏର କରାର୍ଯାଇଥିବ। 

 
III. ର୍ଯଦ ିଅଭିକର୍ଯା  ନ୍ମିନ ିଖିତ ମାମ ା ସହ ସଂଶି୍ଳଷ୍ଟ ୟହାଇଥାଏ ୟତୟବ ୟ ାଜନ୍ା ଅଧୀନ୍ୟର ତାହାକୁ ଅଣ-ରକ୍ଷଣୀ ତାର ଆଧାର 
ଭାୟବ ବୟିବଚନ୍ା କରା ିବ - 
a)  ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥାର ବାଣିଜୟିକ ରାୟ/ବାଣିଜୟିକ ନଷି୍ପତ୍ତ;ି 
b) ଆଉଟକସାସଂି ଚୁକ୍ତ ସମବନ୍ଧକର ବକିକ୍ରତା ଏବଂ ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥା ମଧ୍ୟକର ବବିାଦ; 
c)  ସଧିାସଳଖ କଲାକପାଳଙୁ୍କ ସକମବାଧିତ କରାର୍ଯାଇ ନ ଥିବା ଅଭିକର୍ଯା ; 
d) ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥାର ପରଚିାଳନାବ  ୍କମିବା କାର୍୍ଯୟନବିା୍ହୀଙ୍କ ବରୁିଦ୍ଧକର ସାଧାରଣ ଅଭିକର୍ଯା ; 
e)  ଏପର ିବବିାଦ କର୍ଯଉଁଠ ିଏକ କବୈଧାନକି କମିବା ଆଇନ ପ୍ରଣୟନ କତ୍ତ୍ୃ ପକ୍ଷଙ୍କ ଆକଦେର ଅନୁପାଳନ ଲା ି କାର୍୍ଯୟାନୁଷ୍ଠାନ ଆରମ୍ଭ 
କହାଇସାରଥିିବ;  

f)  ଆରବଆିଇର ନୟିାମକ ପରସିର ମଧ୍ୟକର ନ ଥିବା କସବା; 
g)  ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥା ୁଡ଼କି ମଧ୍ୟକର କହାଇଥିବା ପାରସ୍ପରକି ବବିାଦ; ଏବଂ 
h) ନୟିନ୍ତ୍ରତି ସଂସ୍ଥାର କମ୍ଚାରୀ-ନକିର୍ଯାକ୍ତା ସମ୍ପକ୍ ସମବନ୍ଧୀୟ ବବିାଦ। 



 

 
ଅଭିୟ ାଗ ଦାଏର କରବିାର ପ୍ରକ୍ରି ା 

 
 
ଏନ୍ବଏିଫସକୁି 
 ିଖିତ 
ଅଭିୟ ାଗ 

30 ଦନି୍ 
ସମାପି୍ତୟର 

 ଦ ିଏନ୍ବଏିଫସି ଦ୍ୱାରା 
ଅଭିୟ ାଗ ସମୂ୍ପର୍ଣ୍ତ କମିିା 
ଆଂ କି ଭାୟବ ଖାରଜ 
ହୁଏ ଏବଂ ଗ୍ରାହକ 
ଉର୍ତ୍ରକୁ ୟନ୍ଇ ଅସନୁ୍ତଷ୍ଟ 
ରୁହନ୍ତ ିକମିିା  
ଏନ୍ବଏିଫସି ତରଫରୁ 
ୟକୌଣସି ଉର୍ତ୍ର ପ୍ରାପ୍ତ ନ୍ 
ହୁଏ 

 ଦ ି ଗ୍ରାହକ ଅନ୍ୟ 
ୟକୌଣସି ମଞ୍ଚର ଦ୍ୱାରସ୍ଥ 
ୟହାଇନ୍ାହାନ୍ତ ି

ଯଦ ିଏକ ମାସ ମଧ୍ୟରେ ଅଭିରଯାଗ / 
ଅଭିରଯାଗେ ସମାଧାନ ରହାଇପାେବି ନାହିଁ 
କମିବା / ଏବଂ ଅଭିରଯାଗକାେୀ ଉତ୍ତେରେ 
ସନୁ୍ତଷ୍ଟ ନ ହୁଅନ୍ତ,ି ରେରବ orr ଣଗ୍ରହୀୋ / 
ଗ୍ରାହକ / ଅଭିରଯାଗକାେୀ ଓରେଡ୍ସମୟାନ୍, 
େଜିଭଭ ବୟାଙ୍କ ଅଫ୍ ଇଣି୍ଡଆକୁ https: // 

cms ରେ ଆରବଦନ କେପିାେରିବ। 
RBI.org.in/ ଅନୁଯାୟୀ ଆେବଆିଇ 

ଇଣ୍ଟରିଗ୍ରରେଡ୍ ଓମବୁଡ୍ସମୟାନ୍ ସି୍କମ୍ ସମବନ୍ଧରେ | 
CEPD PRD। ନରଭମବେ 12, 2021 

ୋେଖି S873 / 13.01.001 /  
2021-22 | 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ଅପି ୀ  କର୍ତ୍ତୃ ପକ୍ଷଙ୍କ ନ୍କିେୟର ଅପି : 
• କଲାକପାଳଙ୍କ କାର୍୍ଯୟାଳୟ ଦ୍ୱାରା ଏକ ଅଭିକର୍ଯା ର ଫଏସଲା କମିବା ଖାରଜକୁ କନଇ ଅସେୁଷ୍ଟ ରହଥିିବା ଅଭିକର୍ଯା କାରୀ ଅଭିକର୍ଯା ର ଫଏସଲା 

କମିବା ଖାରଜ ପ୍ରାପି୍ତର 30 ଦନି ମଧ୍ୟକର କାର୍୍ଯୟନବି୍ାହୀ ନକିେ୍େକ, ଗ୍ରାହକ େକି୍ଷା ଏବଂ ସୁରକ୍ଷା ବଭିା  (ସଇିପିେ)ି, ଆରବଆିଇ ନକିଟକର ଅପିଲ 

କରପିାରକିବ। 
• ର୍ଯଦ ିଅପିଲୀୟ କତୃ୍୍ତପକ୍ଷ ଏହ ିକଥାକୁ କନଇ ସେୁଷ୍ଟ ହୁଅେ ିକର୍ଯ, ନଦି୍ଧ୍ାରତି ସମୟସୀମା ମଧ୍ୟକର ଅପିଲ ନ କରବିା ପାଇଁ ଅଭିକର୍ଯା କାରୀଙ୍କ 

ନକିଟକର ର୍ଯକଥଷ୍ଟ କାରଣ ଅି କତକବ କସ ସମୟସୀମାକୁ ବୃଦ୍ଧ ିକରପିାରକିବ, ର୍ଯାହା 30 ଦନିରୁ ଅଧିକ କହବନାହିଁ। 
 

ଅଭିୟ ାଗର ସମାଧାନ୍ 

• କଲାକପାଳଙ୍କ ସମ୍ମଖୁକର କହଉଥିବା େୁଣାଣି ସାରାଂେମୂଳକ ପ୍ରକୃତରି କହାଇଥାଏ। 
 

• ଏହା ସୁବଧିାକରଣ, ବୁଝାମଣା କମିବା ମଧ୍ୟସ୍ଥତା ମାଧ୍ୟମକର ମୀମାଂସାକୁ କପ୍ରାତ୍ସାହତି କରଥିାଏ। ର୍ଯଦ ିତାହା ନ କହାଇପାକର, କତକବ କଲାକପାଳ 
ଫଏସଲା/ଆକଦେ ଜାର ିକରଥିାେ ି

 
ଦ୍ରଷ୍ଟବୟ: 

• ଏହା ଏକ ବକିଳ୍ପ ବବିାଦ ସମାଧାନ ପଦ୍ଧତ ିଅକଟ। 
• ଅଦାଲତ, ନୟାୟାଧୀକରଣ କମିବା ମଧ୍ୟସ୍ଥ ିକମିବା ଅନୟ କକୌଣସ ିମଞ୍ଚ ଅଥବା କତୃ୍୍ତପକ୍ଷଙ୍କ ଦ୍ୱାରସ୍ଥ କହବା ପାଇଁ ଅଭିକର୍ଯା କାରୀଙ୍କ ନକିଟକର ସ୍ୱାଧୀନତା 

ରହବି। 
ୟ ାଜନ୍ାର ସବୟି ଷ ପ୍ରତ ିିପି ପାଇଁ ଦ ାକରି 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf ୟଦଖନୁ୍ତ 
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ପ୍ରଧାନ୍ ୟନ୍ାଡା  ଅଧିକାରୀଙ୍କ ବବିରଣୀ 
 
 
 
 

ମିସ୍ ସଙ୍ଗୀତା ମୁଖଜତୀ 
 
 
 
 

ଇସଏିଲ୍ ଫାଇନାନସ ଲିମକିଟଡ୍ 
 
 

ଟାୱାର 3, ୱିଙ୍ଗ ‘ବ’ି, କକାହନୂିର ସଟି,ି କକିରାଲ କରାଡ୍, କୁଲା୍ (ପଶି୍ଚମ), ମୁମବାଇ- 400070 
 
 

କଟଲି. ନଂ. +91 22 43428056 Monday to Friday (10am-5pm) 
ଇକମଲ୍ ଆଇେ:ି grievances@eclf.com 
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