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1. पररचय 

 

1.1 पार्श्वभूिी 

 

ईिीएल फार्नान्स वलवमटेड (कों पनी/ईिीएलएफ), मास्टर डार्रेक्शन क्र RBI/DNBR/201617/45 DNBR (PD) 

च्या अनुषोंगाने. 008/03.10.119/2016- 17 वदनाोंक 01 िप्टेंबर 2016, ररझर्व्ा बँक ऑफ इोंवडर्ाने प्रणालीगत 

मित्त्वाच्या नॉन-वडपॉवझट घेणाऱ्र्ा कों पनी आवण ठेवी घेणाऱ्र्ा गैर-बँवकों ग ववत्तीर् कों पन्ाोंिाठी जारी केले आवण 

त्यानोंतर आरबीआर् मास्टर डार्रेक्शन – ररझर्व्ा बँक ऑफ इोंवडर्ा (गैर-बँवकों ग ववत्तीर् कों पनी- से्कल बेस्ड 

रेगु्यलेशन) वनदेश, 2023 वदनाोंक 19 ऑक्ट बर 2023 मधे्य वेळ वेळी िुिाररत, मध्यम स्तरावरील नॉन-बँवकों ग ववत्तीर् 

कों पन्ा ग्रािकाोंशी व्यविार करताना वनष्पक्ष िोंबोंि आवण पारदशाक पद्धती ोंच्या आवश्यकताोंची पूताता 

करण्यािाठी  र् ग्य आचार िोंविता  ि रण तर्ार करतात. 

 

         1.2  उदे्दश 
 

 क ड र्ा उदे्दशाने ववकवित केला गेला आिे: 
 

• िवा ग्रािकाोंशी व्यविार करताना र् ग्य आचार पद्धती िुवनवित करणे. 

• अविक पारदशाकता जेणे करून ग्रािकाोंना उत्पादनाची चाोंगली िमज आवण मावितीवर आिारलेले वनणार् 

घेण्याि िक्षम करणे. 

• ग्रािकाोंचा ववश्वाि िम्पादन करणे 
 
          1.3  व्याप्ती 

 

 फेअर पॅ्रक्टक्टि क ड (FPC) कों पनीने ऑफर केलेल्या उत्पादनाोंच्या आवण िेवाोंच्या िवा शे्रणी ोंना लागू ि ईल िे 

आखले आिे खालील के्षत्ाोंचा िमाववष्ट करून परों तु फक्त तेवढ्ाोंकररता मर्ाावदत नािी: 
 

• कजाािाठी अजा आवण त्याोंची प्रवक्रर्ा 

• कजा मूल्याोंकन आवण अटी/शती 

• कजााचे ववतरण, अटी आवण शतींमिील बदलाोंिि  

• NBFC द्वारे आकारण्यात रे्णाऱ्र्ा अत्हधक व्याजाचे वनर्मन 

• कों पनीकडून जास्त व्याज आकारल्याबद्दल तक्रार 

• िामान् तरतुदी 

• तक्रार वनवारण र्ोंत्णा 
 

 

2. कजावसाठी अजव आहि त्ांची प्रहिया 
 

 

(a)   कजा/कजा िुवविेशी िोंबोंवित िवा माविती िोंबोंवित कजा अजाामधे्य वकों वा इतर पद्धती ोंद्वारे (टमा शीट, टीझर इ.) 

उपलब्ध करून वदली जाईल. कजा अजाामधे्य रीतिर पूणा केलेल्या अजाािि िबवमट करणे आवश्यक अिलेली 

कागदपते् देखील िूवचत केली जातील. 
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(b)  कजााशी िोंबोंवित िवा पत्व्यविार, कजााची कागदपते्, ररकॉल न टीि इत्यादी स्थावनक भाषेत वकों वा ग्रािकाला 

िमजेल अशा भाषेत प्राप्त करण्याचा पर्ाार् ग्रािकाला अिेल. र्ा िाठी, ग्रािकाने र् ग्य पर्ाार् वनवडून कजा अजाामधे्य 

त्याची/वतची/वतची प्रािाने् दशावणे आवश्यक आिे. 

 
 

(c) कजा अजाामधे्य, आकारले जाणारे व्याज दर आवण कजादाराोंच्या ववववि शे्रणी ोंिाठी वेगवेगळे व्याजदर आकारण्याचे 

तका  र्ाोंचा िमावेश अिेल. व्याजाचे दर आवण ज खमीच्या शे्रणीकरणाचा दृष्टीक न कों पनीच्या वेबिाइटवर देखील 

उपलब्ध करून वदला जाईल. 

(d)   पूणा भरलेले अजा वमळाल्याची रीतिर पावती अिावी. अजादाराोंनी र्ा िोंदभाात प चपावतीिाठी आग्रि िरणे 

आवश्यक आिे. 
 

 

(e)   प चपावतीमधे्य अोंदाजे कालाविी देखील िूवचत केला पाविजे ज्यामधे्य अजादाराने कजा अजााची क्टस्थती 

तपािण्यािाठी कों पनीशी वतच्या न ोंदणीकृत कार्ाालर्ात िोंपका  िािावा. 
 

 
 

3. कजव िूल्ांकन आहि अटी/शती 
 
 

a) कजा अजाांचे मूल्याोंकन कों पनीच्या के्रवडट मूल्याोंकन प्रवक्ररे्नुिार आवण ि रणाोंनुिार केले जाईल. कजा अजााच्या 

प चपावतीमधे्य दशावलेल्या कजा अजााचे मूल्याोंकन करण्याच्या कालाविीत, कजा अजाामधे्य ग्रािकाने त्याच्या / 

वतच्या / त्याच्या वनवडलेल्या भाषेत, के्रवडट मूल्याोंकनाचा (मोंजुरी/नकार) वनकाला िूवचत केला जाईल. 
 

 

b) कजा मोंजूर झाल्यावर, कों पनीने मोंजूर केलेल्या कजााची रक्कम, वावषाक व्याजदर, वडफॉल्ट व्याजदर आवण इतर 

मित्त्वाच्या अटी व शती, ग्रािकाला मोंजुरी पत्ाद्वारे वकों वा अन्था, अजाामधे्य ग्रािकाने पत्व्यविारािाठी वनवडलेल्या 

भाषेत कळवाव्यात. उवशरा परतफेडीिाठी कों पनीकडून आकारले जाणारे दोंडात्मक शुल्क, जर अिेल तर, कजा 

करार, मोंजुरी पत् इत्यादीमधे्य ठळक अक्षरात नमूद केले जावे. अशा अटी व शतींची स्वीकृती कों पनीकडे राखून 

ठेवली जाईल. 
 

 

c) कों पनी ग्रािकाि बत करार करेल ज्यात अटी व शतीं, मोंजूर केलेल्या कजााची रक्कम, लागू ि णारा वावषाक व्याज 

दर, व्याज दर लागूकरण्याच्या पद्धती, िे िवा िूवचत केले जाईल. र्ा कराराची एक प्रत ि बत शेडू्यल(ि) आवण 

कराराचे िोंलग्नक ग्रािकाने वनवडलेल्या भाषेत ग्रािकाला प्रदान केले जाईल. 
 
 

4. कजावचे हवतरि, अटी आहि शतींिधील बदलांसि 
 
 

a) अटी व शतींमिील क णतेिी बदल, ज्यामधे्य ववतरणाचे वेळापत्क, व्याजदर, िेवा शुल्क, प्रीपेमेंट शुल्क इ., 

खात्यातील वववशष्ट बदलाोंच्या बाबतीत कजादाराोंना वैर्क्टक्तकररत्या िूवचत केले जाईल आवण इतराोंच्या बाबतीत, ते 

कों पनीचे न ोंदणीकृत कार्ाालर् / कॉपोरेट कार्ाालर् वकों वा वेबिाइटवर वकों वा कों पनीने तिे ठरवल्याि वप्रोंट 

मीवडर्ाद्वारे प्रिाररत केले जाईल. 
 

 

b) व्याजदर आवण शुल्कातील बदल िोंभाव्यपणे लागू केले जातील. र्ािाठी र् ग्य अट कजा करारामधे्य घातली जाईल. 
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c) करारनाम्ाोंतगात पेमेंट वकों वा कार्ाप्रदशान परत मागवण्याचा / वेग वाढवण्याचा वनणार् कजादाराने कों पनीि बत 

अोंमलात आणलेल्या कजा दस्तऐवजाोंच्या अटी व शतींनुिार अिेल. 
 

 

d) कजााशी िोंबोंवित िवा विकु्यररटीज कजााचे पूणा आवण अोंवतम पेमेंट झाल्यावर परत केल्या जातील, जर कजादाराोंच्या 

ववर िात क णत्यािी कार्देशीर वकों वा कराराच्या अविकाराच्या अिीन वकों वा िारणाविकार वकों वा िेट ऑफ 

करण्याचा अविकार ज  कों पनी वकों वा इतर क णत्यािी व्यक्तीकडे कजााच्या दस्तऐवजाोंतगात अिू शकत  त  निेल 

तर. जर िेट-ऑफचा अिा अविकार वापरला जाणार अिेल, तर कजादाराला त्याबद्दल, उवाररत दाव्याोंच्या िोंपूणा 

तपशीलाोंिि आवण विकु्यररटीज वकों वा विकु्यररटीज ववक्रीची रक्कम ठेवण्याचा वकों वा िेटऑफ करण्याचा 

अविकार वकों वा विकु्यररटीज / विकु्यररटीज ववक्रीची रक्कम िस्ताोंतररत करण्याचा अविकारक कों पनीद्वारे ज्या 

अटी ों अोंतगात वापरला जात  त्या अटी ोंिि िूचना वदली जाईल. इतर देर् रकमेिि, जर अिेल तर, कजााचे पूणा आवण 

अोंवतम पेमेंट झाल्याि, कजादार/ग्रािकाकडून ववनोंती वमळाल्याच्या तारखेपािून 1 मविन्ाच्या आत “क णतीिी 

थकबाकी नािी” प्रमाणपत् कों पनीकडून जारी केले जाईल. 
 

 

e) कजााच्या िोंदभाात िवा िूचना, पत्व्यविार ग्रािकाने कजा अजाामधे्य वनवडलेल्या भाषेत केला जाईल. 
 

 
 

5. अपंग अजवदार 
 

अपोंगत्वाच्या कारणास्तव शारीररकररत्या वदव्याोंग अिलेल्या / दृवष्टिीन अजादाराोंना कजा िुवविाोंिि उत्पादने 

देण्याि कों पनी भेदभाव करणार नािी. त्याोंना इतर अजादाराोंच्या बर बरीने वागवले जाईल आवण त्याोंचा अजा 

कों पनीच्या के्रवडट प्रवक्रर्ा आवण ि रणानुिार गुणवते्तनुिार िाताळला जाईल. अपोंगत्व अिलेल्या अजादाराोंना र् ग्य 

उत्पादन वकों वा कजा िुवविा िमजून घेणे, वनवडणे आवण त्याचा लाभ घेण्याि िक्षम करण्यािाठी त्याोंना शक्य 

ते िवा ििाय्य प्रदान केले जाईल. 

 
6. सािान्य तरतुदी 

 
 

a) कजााच्या कागदपत्ाोंच्या अटी व शतींमधे्य प्रदान केलेल्या उदे्दशाोंप्रमाणे वकों वा कजादाराने र्ापूवी उघड न केलेली 

नवीन माविती कों पनीच्या वनदशानाि रे्त नािी, त पर्ांत कों पनी कजादाराच्या बाबी ोंमधे्य िस्तके्षप करण्यापािून 

परावृत्त रािील. 
 

 

b) कजादाराच्या खात्याच्या िस्ताोंतरणािाठी कजादाराकडून ववनोंती प्राप्त झाल्याि, िोंमती वकों वा अन्था, म्हणजे 

कों पनीचा आके्षप, जर अिेल तर, ववनोंती वमळाल्याच्या तारखेपािून 21 वदविाोंच्या आत कळवण्यात रे्ईल. अिे 

िस्ताोंतरण कार्द्याशी िुिोंगत पारदशाक कराराच्या अटी ोंनुिार अिेल. कजााच्या विुलीच्या बाबतीत, कों पनी 

अवाजवी छळवणुकीचा अवलोंब करणार नािी जिे की कजादाराला ितत अवेळी त्ाि देणे, कजााच्या 

विुलीिाठी शारीररक दाोंडगाई करणे आवण कार्द्याच्या चौकटीत काम करेल. कों पनी िे िुवनवित करेल की वतचे 

िवा कमाचारी कजादाराोंशी र् ग्य पद्धतीने व्यविार करण्यािाठी पुरेिे प्रवशवक्षत आिेत. 
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7. कंपनीने आकारलेल्ा जादा व्याजाचे हनयिन 
 
 

a) िोंचालक मोंडळाने कजा आवण ऍडर्व्ान्स, प्रवक्रर्ा आवण इतर शुल्काोंवर आकारले जाणारे व्याज दर ठरवण्यािाठी 

एक व्याज दर मॉडेल स्वीकारले आिे ज्यात वनिीची वकों मत, मावजान आवण ज खीम करीता प्रीवमर्म इत्यादी िोंबोंवित 

घटकाोंचा ववचार केला जात . व्याजाचा दर आवण ज खमीच्या शे्रणीकरणाचा दृष्टीक न आवण कजादाराोंच्या वेगवेगळ्या 

वगावारीिाठी वेगवेगळे व्याजदर आकारण्याचे तका  कजादाराला वकों वा ग्रािकाला अजाात उघड केले जातील आवण 

मान् झालेले व्याज मोंजूरी पत्ात स्पष्टपणे कळवले जाईल. र्ा िोंदभाात कजााच्या अटी व शतींच्या िोंदभाात 

पारदशाकतेबद्दल र् ग्य आचार िोंवितेत िूवचत मागादशाक तते्त्व लक्षात ठेवली पाविजेत. 
 

 

b) व्याजाचे दर आवण ज खमीच्या शे्रणीकरणाचा दृष्टीक न कों पनीच्या वेबिाइटवर देखील उपलब्ध करून वदला जाईल. 

वेबिाइटवर प्रकावशत केलेली वकों वा अन्था प्रकावशत केलेली माविती, जेर्व्ा जेर्व्ा व्याजदराोंमधे्य बदल ि ईल 

तेर्व्ा अद्यतवनत केली जाईल. 
 

 

          c)  व्याजाचा दर वावषाक दर अिेल जेणेकरुन कजादाराला खात्यावर वकती अचूक दर आकारले जातील र्ाची माविती 

अिेल. 
 

 

         d) वकरक ळ ववत्तपुरवठा उत्पादनाोंिाठी, कों पनी वैर्क्टक्तक कजादाराोंना मोंजूर केलेल्या िवा फ्ल वटोंग रेट टमा ल नवर 

फ रक्ल जर शुल्क / प्री-पेमेंट दोंड आकारणार नािी. 

 

8. जबाबदार कजव आचरि - जंगि/अचल िालिते्तची कागदपते्र वैयक्तिक कजावच्या परतफेड 

/ सेटलिेंटवर परत करिे 

 कजादाराोंना भेडिावणाऱ्र्ा िमस्ाोंचे वनराकरण करण्यािाठी आवण जोंगम/ अचल मालमते्तची 

कागदपते् परत करताना जबाबदार कजा आचारणेला   प्र त्सािन देण्यािाठी खालील वनदेश जारी केले जात 

आिेत: 

 REs (आरइज) जोंगम/अचल मालमते्तचे िवा मूळ दस्तऐवज परत करतील 

 REs (आरइज) कजा खात्याची पूणा परतफेड/िेटलमेंट झाल्यानोंतर 30 वदविाोंच्या कालाविीत क णत्यािी 

न ोंदणीमिले न ोंदणीकृत शुल्क काढून टाकतील. 

 कजादाराला जोंगम/ अचल मालमते्तची मूळ कागदपते् एकतर बँवकों ग आउटलेट/शाखेतून ग ळा करण्याचा 

पर्ाार् वदला जाईल वजथे कजा खाते िक्टर्व्ाि केले गेले ि ते वकों वा आरईच्या इतर क णत्यािी कार्ाालर्ातून वजथे 

कागदपते् उपलब्ध अितील. 

 जोंगम/अचल मालमते्तची कागदपते् परत करण्यात ववलोंब झाल्याची भरपाई: 

 जोंगम/अचल मालमते्तची मूळ कागदपते् परत करण्याि पूणा परतफेड/ िेटलमेंट नोंतर 30 वदविाोंहून अविक 

काळ ववलोंब झाल्याि, आरई अशा ववलोंबाची कारणे कजादाराला कळवेल. 

 RE (आरइ) प्रते्यक वदविाच्या ववलोंबािाठी कजादाराला ₹5,000/- दराने भरपाई देईल. 

 जोंगम/ अचल मालमते्तच्या मूळ दस्तऐवजाोंचे नुकिान झाल्याि /िरवल्याि आरइज कजादाराला नक्कल 

/प्रमावणत प्रती वमळववण्यात मदत करतील आवण िोंबोंवित खचा स्वतः  करतील. 
 

 

9. तिार हनवारि यंत्रिा 
 

र् ग्य आचार िोंवितेची अोंमलबजावणी िी कों पनीची जबाबदारी अिेल. कों पनी कजादार/ग्रािकाोंि बतचा व्यविार 

िुरळीत आवण त्ािमुक्त ि ईल र्ाची खात्ी करण्यािाठी िवात परी प्रर्त्न करेल. कजादार/ग्रािकाने कों पनीच्या 

वनदशानाि आणलेली क णतीिी तक्रार त्वरीत िाताळली जाईल. 
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आउटि िा एजन्सीद्वारे प्रदान केलेल्या िेवाोंशी िोंबोंवित िमस्ाोंिि कों पनीच्या कार्ाकत्याांच्या वनणार्ाोंमुळे उद्भवणारे 

िवा वववाद / तक्रारी त्याोंच्या लक्षात आणून वदल्यानोंतर त्या ऐकल्या जातील व त्याोंचे वनराकरण केले जाईल. 
 

 

व्यवस्थापनाच्या ववववि स्तराोंवर ि णारे र् ग्य आचार िोंवितेचे अनुपालन आवण तक्रार वनवारण र्ोंत्णेच्या 

कार्ाप्रणालीचा वनर्तकावलक पुनरावल कनाचा एकवत्त अिवाल वनर्वमत अोंतराने िोंचालक मोंडळाला (वकों वा त्याची 

िवमती) िादर केला जाईल. 

. 
 

 

तक्रार वनवारण अविकारी (“GRO”) आवण RBI र्ाोंचे िोंपका  तपशील (ज्याशी िोंपका  िािला जाऊ शकत , एक 

मविन्ाच्या कालाविीत तक्रार/वववादाचे वनराकरण झाले नािी तर) िवा शाखाोंमधे्य/वठकाणाोंवर प्रदवशात केले 

जातील जेथे कों पनी वतचे व्यविार् िोंचालन करते. 
 

 

कों पनीने आपल्या ग्रािकाोंच्या क णत्यािी प्रश्न / तक्रारी ोंचे वनराकरण करण्यािाठी खालील तक्रार वनवारण एसे्कलेशन 

र्ोंत्णा प्रदान केली आिे: 
 

 

पातळी - 1 a)  कजादार थेट शाखा व्यवस्थापकाशी िोंपका  िािू शकतात आवण शाखेत ठेवलेल्या 

तक्रार न ोंदणीपुस्तका मधे्य त्याोंची/वतची तक्रार न ोंदवू शकतात. 
 

 

b)  िोंबोंवित कमाचारी / िोंबोंि व्यवस्थापक तक्रार करू इक्टिणाऱ्र्ा कजादाराोंना मागादशान 

करतील. 
 

 

c)   कजादार खालीलपैकी क णत्यािी चॅनेलद्वारे देखील तक्रारी न ोंदवू शकत  – 

र्ाोंना ईमेल करा: assistance@eclf.com 

ट ल फ्री: 1-800-1026372-ि मवार - शुक्रवार (िकाळी 10 ते िोंध्याकाळी 6) 

पातळी - 

2 

तक्रार 

वनवारण 

अविकारी 

ग्रािक वमळालेल्या प्रवतिादाबद्दल अिमािानी अिल्याि, खालील पत्त्यावर तक्रार वनवारण 

अविकाऱ्र्ाशी देखील ते िोंपका  िािू शकतात: 
 

 

Ms. Deepika Saxena, तिार हनवारि अहधकारी 

तळिजला, टॉवर 3, हवंग ‘बी’, कोहिनूर हसटी िॉल, कोहिनूर हसटी, हकरोल रोड, कुलाव 

(पहिि), िंुबई – 400070 

 

दूरध्वनी ििांक +91 22 43428056 

ईिेल आयडी: grievances@eclf.com 

तक्रार वनवारण अविकारी कजादार/अजादाराि प्राप्त झालेल्या शोंका/तक्रारी ोंचे वनराकरण/प्रवतिाद 

शक्य वततक्या लवकर देण्याचा प्रर्त्न करेल. 

mailto:assistance@eclf.com
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पातळी – 3 एका महिन्याच्या आत तक्रार/तक्रारीचे हिवारण ि झाल्यास हकिं वा/आहण तक्रारदार उत्तरािे 
समाधािी ि झाल्यास, कर्जदार/ग्रािक/तक्रारदार िे https://cms येथे लोकपाल, ररझर्व्ज बँक 
ऑफ इिंहियाकिे अपील करू शकतात. RBI एकात्मिक लोकपाल योर्िेबाबत rbi.org.in/ 
िुसार. CEPD. पीआरिी. क्रमािंक S873/13.01.001/2021-22 हदिािंक 12 िोर्व्ेंबर 2021. 

 

 

 
त्ाच्या हनवारि प्रहियेसि पालन करण्याचे िुदे्द: 

 
 

a)  उपर क्त माविती ग्रािकाोंच्या फार्द्यािाठी जेथे कों पनीच्या व्यविार्ाचा व्यविार केला जात  त्या शाखा/ 

वठकाणाोंबािेर देखील प्रदवशात केली जाईल आवण िोंदभा िेतूिाठी अशा वनरु्क्त अविकाऱ्र्ाोंना देखील 

उपलब्ध करून वदली जाईल. 
 

 

b)  िोंबोंवित कमाचारी/िोंबोंि व्यवस्थापकाकडे क णतीिी तक्रार प्राप्त झाल्याि, तक्रारी ोंचे जलद वनराकरण 

िुवनवित करण्यािाठी, तक्रार वमळाल्यापािून 2 वदविाोंच्या आत त्याने /वतने ती तक्रार ग्रािक िेवा िोंघ 

आवण तक्रार वनवारण अविकारी र्ाोंच्याकडे न ोंदवली पाविजे. 
 

 

c)    तक्रारी ोंचे वनराकरण करण्याकररता तक्रारी ोंशी िोंबोंवित आवश्यक तपशील ग्रािक िेवा िोंघ आवण तक्रार 

वनवारण अविकारी र्ाोंना प्रदान करणे िी िोंबोंवित कमाचारी/िोंबोंि व्यवस्थापकाची जबाबदारी अिेल. 
 

 
 

10. धोरिाचे पुनरावलोकन 
 
 

 FPC क णत्यािी वनर्ामक वकों वा वैिावनक आवश्यकताोंनुिार वनर्तकावलक पुनरावल कनाच्या अिीन अिेल 

आवण कों पनीच्या मोंडळाद्वारे मोंजूर केले जाईल. 
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    पररहशष्ट - एकाक्तिक लोकपाल योजना 2021 

 

ठळक वैहशष्ट्ये 

 
 

एकाक्टत्मक ल कपाल र् जना, 2021 िी 12 न र्व्ेंबर 2021 पािून प्रभावी आिे. िी र् जना RBI ल कपाल र्ोंत्णा 

कार्ाके्षत् तटस्थ बनवून ‘एक राष्टर  एक ल कपाल’ दृवष्टक न स्वीकारते. 

 
िी आरबीआर्च्या ववद्यमान तीन ल कपाल र् जनाोंना एकवत्त करते, म्हणजे (i) बँवकों ग ल कपाल र् जना, 2006 

(ii) नॉन-बँवकों ग ववत्तीर् कों पन्ाोंिाठी ल कपाल र् जना, 2018; आवण (iii) ल कपाल वडवजटल व्यविाराोंिाठी र् जना, 

2019 

 

उपयुिता: 
 

 

र्ा र् जनेत खालील वनर्मन केलेल्या घटकाोंचा िमावेश आिे 

(RE): 
 
 

i. िवा व्याविावर्क बँका, प्रादेवशक ग्रामीण बँका, अनुिूवचत प्राथवमक (शिरी) ििकारी बँका आवण 

वबगर-अनुिूवचत प्राथवमक (शिरी) ििकारी बँका ज्याोंच्या ठेवी ोंचा आकार 50 क टी रुपरे् आवण 

त्याहून अविक आिे, मागील आवथाक वषााच्या लेखापरीवक्षत ताळेबोंदाच्या तारखेनुिार; 

ii. िवा नॉन-बँवकों ग ववत्तीर् कों पन्ा (NBFC) (गृिवनमााण ववत्त कों पन्ा वगळून) जे (अ) ठेवी 

स्वीकारण्यािाठी अविकृत आिेत; वकों वा (ब) मागील आवथाक वषााच्या लेखापरीवक्षत ताळेबोंदाच्या 

तारखेनुिार 100 क टी रुपरे् आवण त्याहून अविक मालमते्तिि ग्रािक इोंटरफेि आिे; आवण 

iii. र् जनेअोंतगात पररभावषत केल्यानुिार िवा विस्टम ििभागी. 
 
 

 
योजनेअंतगवत तिार हनवारिाची प्रहिया: 

 
 

I.  तक्रारीची कारणे: वनर्मन केलेल्या घटकाची क णतीिी कृती/वगळल्यामुळे िेवेत कमतरता आल्याने 

वैर्क्टक्तकररत्या वकों वा अविकृत प्रवतवनिीमाफा त तक्रार दाखल केली जाऊ शकते. 
 

 

“अविकृत प्रवतवनिी” म्हणजे ववकलाव्यवतररक्त व्यक्ती (वकील पीवडत व्यक्ती अिल्यावशवार्) 

जी ल कपालाच्या कार्ावािी मधे्य तक्रारदाराचे प्रवतवनवित्व करण्यािाठी वलक्टखत स्वरूपात वनरु्क्त केलेली आवण 

अविकृत केलेली आिे. 
 

 

II. र् जनेअोंतगात तक्रार केली जाणार नािी, ज पर्ांत: 
 

 

a)  तक्रारदाराने, र् जनेअोंतगात तक्रार करण्यापूवी, िोंबोंवित वनर्मन केलेल्या घटकाकडे लेखी तक्रार केली ि ती 

आवण 
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i. तक्रार पूणापणे वकों वा अोंशतः  वनर्मन केलेल्या घटकाद्वारे नाकारण्यात आली ि ती आवण तक्रारदार 

उत्तराने िमािानी नािी; वकों वा वनर्मन केलेल्या घटकाला तक्रार वमळाल्यानोंतर 30 वदविाोंच्या आत 

तक्रारदाराला क णतेिी उत्तर वमळाले नर्व्ते; आवण 

ii. तक्रारकत्यााला वववनर्वमत घटकाकडून तक्रारीचे उत्तर वमळाल्यानोंतर एक वषाात वकों वा जेथे क णतेिी 

उत्तर न वमळाल्यानोंतर, तक्रारीच्या तारखेपािून एक वषा आवण 30 वदविाोंच्या आत तक्रार 

ल कपालकडे केली जाते. 
 

 

b)  तक्रार िी कारवाईच्या त्याच कारणािोंदभाात नािी जी आिीच: 
 
 

i. ल कपालािम र प्रलोंवबत आिे वकों वा ल कपालाने गुणवते्तनुिार वनकाली काढली, त्याच 

तक्रारदाराकडून अि  वकों वा नि  वकों वा एक वकों वा अविक तक्रारकते त्याच्या ि बत अि त, वकों वा 

िोंबोंवित पक्षाोंपैकी एक वकों वा अविक व्यक्ती ोंकडून प्राप्त झालेली अि ; 
 

 

ii. क णतेिी न्ार्ालर्, न्ार्ाविकरण वकों वा लवाद वकों वा इतर क णत्यािी मोंच वकों वा प्राविकरणािम र 

प्रलोंवबत आिे; वकों वा, क णत्यािी न्ार्ालर्, न्ार्ाविकरण वकों वा लवादाने वकों वा इतर क णत्यािी मोंच 

वकों वा प्राविकरणाद्वारे, गुणवते्तवर वनकाली काढली वकों वा िाताळली गेली आिे, त्याच तक्रारदाराकडून 

अि  वकों वा नि  वकों वा एक वकों वा अविक तक्रारकते / िोंबोंवित पक्ष त्याच्या ि बत अि तज्याोंच्याकडून 

प्राप्त झालेली अि . 
 

 

c)  तक्रार अपमानास्पद वकों वा गाोंभीर्ा निलेली वकों वा त्ािदार्क स्वरूपाची नािी; 
 
 

d)  अशा दाव्याोंिाठी मर्ाादा कार्दा, 1963 अोंतगात वववित केलेल्या मर्ाादेची मुदत िोंपण्यापूवी वववनर्वमत 

घटकाकडे तक्रार करण्यात आली ि ती; 
 

 

e)  तक्रारकरता र् जनेच्या कलम 11 मधे्य नमूद केल्यानुिार िोंपूणा माविती प्रदान करत ; 
 
 

f)   तक्रारदाराने वैर्क्टक्तकररत्या वकों वा अविवक्ता व्यवतरीक्त, वकील पीवडत व्यक्ती अिल्यावशवार्, अविकृत 

प्रवतवनिीद्वारे तक्रार दाखल केली आिे. 
 
 

III. योजने अंतगवत तिार न िांडता येण्याची कारिे म्हिजे ज्यात अशा बाबीचंा सिावेश आिे - 
 

 

a)  आरइचा व्याविावर्क वनवाडा /व्याविावर्क वनणार्; 

b) आउटि विांग कराराशी िोंबोंवित ववके्रता आवण आरई र्ाोंच्यातील वववाद; 

c)  तक्रार थेट ल कपालाकडे केली गेली नािी; 

d) व्यवस्थापन वकों वा RE चे कार्ाकारी र्ाोंच्या ववरुद्ध िामान् तक्रारी; 

e)  वववाद ज्यामधे्य वैिावनक वकों वा कार्द्याची अोंमलबजावणी करणाऱ्र्ा प्राविकरणाच्या आदेशाोंचे अनुपालन 

म्हणून कारवाई िुरू केली जाते;  

f)  िेवा RBI च्या वनर्ामक कके्षत नािी; 

g)  आरइज मिील वाद; आवण 

h) आरइच्या कमाचारी-वनर् क्ता िोंबोंिाोंचा िमावेश अिलेला वववाद. 



 

 

 
 तिार दाखल करण्याची प्रहिया: 

 
 
 

 NBFC कडे 

लेखी तिार 

30 

हदवसांच्या 

शेवटी 

NBFC द्वारे तिार 

पूिवपिे हकंवा अंशतः  

नाकारल्ास आहि 

ग्रािक प्रहतसादाने 

असिाधानी 

राहिल्ास हकंवा 

NBFC कडून 

कोितेिी उत्तर प्राप्त 

न झाल्ास 

जर ग्रािकाने इतर 

कोित्ािी िंचाशी 

संपकव  साधला 

नसेल 

एका महिन्याच्या आत तक्रार/तक्रारीचे 
हिवारण ि झाल्यास हकिं वा/आहण 
तक्रारदार उत्तरािे समाधािी ि 

झाल्यास, कर्जदार/ग्रािक/तक्रारदार िे 
https://cms येथे लोकपाल, ररझर्व्ज 
बँक ऑफ इिंहियाकिे अपील करू 
शकतात. RBI एकात्मिक लोकपाल 

योर्िेबाबत rbi.org.in/ िुसार. CEPD. 
पीआरिी. क्रमािंक 

S873/13.01.001/2021-22 हदिािंक 
12 िोर्व्ेंबर 2021. 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

अपील प्राहधकरिाकडे अपील करा: 

• ल कपाल कार्ाालर्ाच्या अवॉडा मुळे वकों वा तक्रार नाकारल्यामुळे नाराज झालेला तक्रारदार, अवॉडा  वमळाल्याच्या वकों वा 

तक्रार नाकारल्याच्या तारखेच्या 30 वदविाोंच्या आत, कार्ाकारी िोंचालक, ग्रािक वशक्षण आवण िोंरक्षण ववभाग (CEPD), 

RBI र्ाोंच्याकडे अपील करू शकत . 

• अपील प्राविकरण, जर तक्रारदाराने वेळेत अपील न करण्यामागे पुरेिे कारण अिल्याचे िमािानी अिेल तर, आणखीन 

30 वदविाोंपर्ांत जास्त कालाविीची परवानगी देऊ शकते. 
 

 

तिारीचें हनराकरि: 

• ल कपाला िम रील कार्ावािी िाराोंश स्वरूपाची अिते. 
 

• िुवविा, िल खा वकों वा मध्यस्थी द्वारे िेटलमेंटला प्र त्सािन देते. तिे न घडल्याि, अवॉडा  /ऑडार जारी करू शकते  
 

 

नोदं: 

• िी एक पर्ाार्ी वववाद वनराकरण र्ोंत्णा आिे. 

• तक्रारदाराला न्ार्ालर्, न्ार्ाविकरण वकों वा लवाद वकों वा इतर क णतािी मोंच वकों वा प्राविकरणाकडे जाण्याचे स्वातोंत्र्य 

आिे. 

       योजनेच्या तपशीलवार प्रतीसाठी कृपया https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf पिा 
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Ms. Deepika Saxena 

 

ईसीएल फायनान्स हलहिटेड 

टॉवर 3, ववोंग 'बी', क विनूर विटी, वकर ल र ड, कुलाा (प), मुोंबई- 400070 Monday to Friday (10am-6pm) 

दूरध्वनी. क्रमाोंक: +91 22 43428056 

ईमेल आर्डी: grievances@eclf.com 

िुख्य नोडल ऑहफसरचे तपशील 


