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1. पररिय 

1.1 पार्श्ाभूचम 

ईसीएल फाइनेंस चलचमटेड (कंपनी/ईसीएलएफ), मास्टर चनदेश सं आरबीआई/डीएनबीआर/201617/45 डीएनबीआर 

(पीडी) के अनुसरण में। 008/03.10.119/2016-17 कदनांक 01 चसतंबर 2016, भारतीय ररजवा बैंक द्वारा व्यवचस्ित रूप 

से महत्वपूणा गैर-जमा कंपनी और जमा स्वीकार करने वाली गैर-बैंककंग चवत्तीय कंपचनयों के चलए जारी ककया गया ह,ै जो 

संबंचित आवश्यकताओं को पूरा करन ेके चलए उचित व्यवहार संचहता नीचत चनिााररत करता ह।ै ग्राहकों के साि व्यवहार 

में चनष्पक्ष संबंि और पारदशी व्यवहार। 

1.2 उदे्दश्य 

कोड के उदे्दश्य से चवकचसत ककया गया ह:ै 

• अपन ेसभी ग्राहकों के साथ व्यवहार करत ेसमय उचित व्यवहार सुचनचित करना। 

• अचिक पारदर्शाता ग्राहकों को उत्पाद की बेहतर समझ रखने और सूचित चनणाय लेन ेमें सक्षम बनाती ह।ै 

• ग्राहक चवर्श्ास का चनमााण 

1.3 दायरा 

फेयर प्रैचटटस कोड (FPC) कंपनी द्वारा पेश ककए जाने वाले उत्पादों और सेवाओं की सभी श्रेचणयों पर लाग ूहोगा। इसे कवर 

करन ेके चलए तैयार ककया गया ह ैलेककन चनम्नचलचखत क्षेत्रों तक सीचमत नहीं ह:ै 

• ऋण और उनके प्रसंस्करण के चलए आवेदन 

• ऋण मूलयांकन और चनयम/शतें 

• चनयमों और शतों में पररवतान सचहत ऋणों का संचवतरण 

• एनबीएफसी द्वारा लगाए गए अत्यचिक ब्याज का चवचनयमन 

• कंपनी द्वारा अत्यचिक ब्याज वसूले जाने की चशकायत 

• सामान्य प्राविान 

• चशकायत चनवारण तंत्र 

  

2. ऋण के चलए आवेदन और उनकी प्रकिया 
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(a) ऋण/ऋण सुचविा से संबंचित सभी प्रासंचगक जानकारी संबंचित ऋण आवेदन पत्र (पत्रों) में या अन्य मोड (टमा शीट, 

टीज़र, आकद) के माध्यम से उपलब्ि कराई जाएगी। ऋण आवेदन पत्र में चवचिवत भरे हए आवेदन पत्र के साि प्रस्तुत ककए 

जाने वाले आवश्यक दस्तावेजों का भी उललेख होगा। 

  

(b) स्िानीय भािा या ग्राहक द्वारा समझी जाने वाली भािा में ऋण से संबंचित सभी पत्रािार, ऋण दस्तावेज, ररकॉल 

नोरटस आकद प्राप्त करने का चवकलप होगा। इस उदे्दश्य के चलए, ग्राहक को उपयुक्त चवकलप का चयन करके ऋण आवेदन पत्र 

में अपनी वरीयता दशाानी होगी। 

  

(c) ऋण आवेदन पत्र में प्रभाररत ब्याज की दर और चवचभन्न श्रेचणयों के उिारकतााओं के चलए अलग-अलग ब्याज दर 

वसूलन ेका औचित्य शाचमल होगा। ब्याज की दरें और जोचखमों के वगीकरण के चलए दचृिकोण भी कंपनी की वेबसाइट पर 

उपलब्ि कराया जाएगा 

(d) भरे हए आवेदन पत्रों की प्राचप्त की चवचिवत पावती दी जानी िाचहए। आवेदकों को इस संबंि में एक पावती के 

चलए जोर देना आवश्यक ह।ै 

  

(e) पावती में उस अनमुाचनत समय सीमा का भी उललेख होना िाचहए चजसके भीतर आवेदक को ऋण आवेदन की 

चस्िचत का पता लगान ेके चलए कंपनी के पंजीकृत कायाालय में संपका  करना िाचहए। 

  

3. ऋण मूलयांकन और चनयम/शतें 

  

a) ऋण आवेदनों का मूलयांकन कंपनी की ऋण मूलयांकन प्रकिया और नीचतयों के अनुसार ककया जाएगा। ऋण आवेदन 

की पावती में इंचगत ऋण आवेदन के मूलयांकन की अवचि के भीतर ग्राहक को ऋण आवेदन में उसके द्वारा िुनी गई भािा में 

ऋण मूलयांकन (अनुमोदन/अस्वीकृचत) के पररणाम की सलाह दी जाएगी। 

  

b) ऋण की स्वीकृचत पर, कंपनी स्वीकृचत पत्र के माध्यम से ग्राहक को स्वीकृत ऋण की राचश, वार्िाक ब्याज दर, 

चडफॉलट ब्याज दर और अन्य महत्वपूणा चनयमों और शतों से अवगत कराएगी या अन्यिा ग्राहक द्वारा आवेदन पत्र में िुनी 

गई भािा में पत्रािार के चलए, आकद। कंपनी द्वारा देर से िुकौती के चलए लगाए जाने वाले दंडात्मक ब्याज, यकद कोई हो, 

आकद का ऋण समझौते, स्वीकृचत पत्र, आकद में मोटे तौर पर उललखे ककया जाएगा। ऐसे चनयमों और शतों की स्वीकृचत कंपनी 

द्वारा रखी जाएगी। कंपनी। 

   

c) कंपनी ग्राहक के साि चनयमों और शतों के साि, स्वीकृत ऋण की राचश, लाग ूब्याज की वार्िाक दर, उसके आवेदन 

की चवचि सचहत एक समझौते में प्रवेश करेगी। उक्त समझौते की एक प्रचत, अनुसूिी(ओं) और समझौते के अनुबंि (अनुबंिों) 

के साि ग्राहक को ग्राहक द्वारा िुनी गई भािा में प्रदान की जाएगी। 
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4. चनयम और शतों में पररवतान सचहत ऋणों का संचवतरण 

  

a) आकद सचहत चनयमों और शतों में कोई भी पररवतान, खाता चवचशि पररवतानों के मामले में व्यचक्तगत रूप से 

उिारकतााओं को सूचित ककया जाएगा, और अन्य के मामले में, यह उपलब्ि होगा। कंपनी के पंजीकृत कायाालय / कॉपोरेट 

कायाालय या वेबसाइट पर या वप्रंट मीचडया के माध्यम से प्रसाररत ककया जाना िाचहए, यकद कंपनी ऐसा चनणाय लेती ह।ै 

  

b) ब्याज दरों और शुलकों में पररवतान संभाचवत रूप से प्रभावी होंगे। इस आशय की एक उपयुक्त शता को ऋण समझौते में 

शाचमल ककया जाएगा। 

  

c) समझौते के तहत भुगतान या प्रदशान को वापस लेन े / तेज करने का चनणाय उिारकताा द्वारा चनष्पाकदत ऋण 

दस्तावेजों के चनयमों और शतों के अनुसार होगा 

   

कंपनी। 

  

d) ऋण से संबंचित सभी प्रचतभूचतयां ऋण के पूणा और अंचतम भुगतान की प्राचप्त पर जारी की जाएंगी, जो ककसी भी वैि 

या संचवदात्मक अचिकार या ग्रहणाचिकार या सेट-ऑफ के अचिकार के अिीन ह,ै जो कंपनी या ककसी अन्य व्यचक्त के पास 

ऋण दस्तावेजों के तहत हो सकता ह।ै कजादार। यकद सेट-ऑफ के ऐसे अचिकार का प्रयोग ककया जाना ह,ै तो उिारकताा को 

शेि दावों के बारे में पूणा चववरण और उन शतों के बारे में नोरटस कदया जाएगा, चजनके तहत प्रचतभूचतयों/प्रचतभूचतयों से 

चबिी आय को बनाए रखने या समायोचजत करने का अचिकार या अचिकार प्रचतभूचतयों या चबिी आय को स्िानांतररत करन े

के चलए कंपनी द्वारा प्रयोग ककया जाता ह।ै अन्य बकायों के साि ऋणों के पूणा और अंचतम भुगतान की चस्िचत में, यकद कोई 

हो, तो कंपनी द्वारा उिारकताा/ग्राहक से अनुरोि प्राप्त होने की तारीख से 1 महीने के भीतर "कोई बकाया नहीं" प्रमाणपत्र 

जारी ककया जाएगा। 

  

e) ऋण के संबंि में सभी नोरटस, पत्रािार ग्राहक द्वारा ऋण आवेदन फॉमा में िुनी गई भािा में ककया जाएगा। 

  

5. चवकलांग आवेदक (IES) 

कंपनी अक्षमता के आिार पर शारीररक रूप से / दचृिबाचित आवेदकों को ऋण सुचविाओं सचहत उत्पादों और सुचविाओं का 

चवस्तार करने में भेदभाव नहीं करेगी। उन्हें अन्य आवेदकों के समान माना जाएगा और उनके आवेदन को कंपनी की िेचडट 

प्रकिया और नीचत के अनुसार योग्यता के आिार पर चनपटाया जाएगा। चवकलांग (आवेदकों) को उचित उत्पाद या ऋण 

सुचविा को समझने, चयन करने और प्राप्त करन ेमें सक्षम बनाने के चलए आवेदकों को हर संभव सहायता प्रदान की जाएगी 

।  
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6. सामान्य प्राविान 

  

a) कंपनी ऋण दस्तावेजों के चनयमों और शतों में प्रदान ककए गए उदे्दश्यों को छोड़कर या जब तक कक नई जानकारी, जो 

पहल ेउिारकताा द्वारा प्रकट नहीं की गई हो, कंपनी के संज्ञान में नहीं आती ह,ै कंपनी उिारकताा के मामलों में हस्तक्षेप 

करन ेसे परहजे करेगी। 

  

b) उिार खाते के हस्तांतरण के चलए उिारकताा से अनरुोि प्राप्त होने की चस्िचत में , सहमचत या अन्यिा, यानी 

कंपनी की आपचत्त, यकद कोई हो, अनरुोि प्राप्त होने की तारीख से 21 कदनों के भीतर सूचित की जाएगी। इस तरह के 

हस्तांतरण कानून के अनुरूप पारदशी संचवदात्मक शतों के अनसुार होंग े।  ऋण की वसूली के मामले में, कंपनी अनुचित 

उत्पीड़न का सहारा नहीं लेगी, जैसे उिारकताा को चविम समय में लगातार परेशान करना, ऋण की वसूली के चलए बाहबल 

का उपयोग करना और संिालन करना। कानूनी ढांिे के भीतर। कंपनी यह सुचनचित करेगी कक उसके सभी कमािारी 

उिारकतााओं के साि उचित तरीके से व्यवहार करन ेके चलए पयााप्त रूप से प्रचशचक्षत हों। 

  

7. कंपनी द्वारा लगाए गए अत्यचिक ब्याज का चवचनयमन 

  

a) चनदेशक मंडल ने ऋणों और अचग्रमों, प्रसंस्करण और अन्य शुलकों पर लगाए जाने वाल ेब्याज की दर चनिााररत 

करन ेके चलए एक ब्याज दर मॉडल अपनाया ह,ै चजसमें प्रासंचगक कारकों जैसे कक धन की लागत, मार्जान और जोचखम 

प्रीचमयम आकद को ध्यान में रखा गया ह।ै ब्याज और जोचखम के वगीकरण के चलए दचृिकोण और चवचभन्न श्रेचणयों के 

उिारकतााओं के चलए ब्याज की चवचभन्न दर िाजा करन ेके चलए तका  उिारकताा या ग्राहक को आवेदन पत्र में प्रकट ककया 

जाएगा और सहमत ब्याज को मंजूरी पत्र में स्पि रूप से सूचित ककया जाएगा। इस संबंध में ऋण के चनयमों और शतों के संबंि 

में पारदर्शाता के बारे में उचित व्यवहार संचहता में दशााए गए कदशा-चनदेशों को ध्यान में रखा जाना ह।ै 

  

b) ब्याज की दरें और जोचखमों के वगीकरण के चलए दचृिकोण भी कंपनी की वेबसाइट पर उपलब्ि कराया जाएगा। 

जब भी ब्याज दरों में पररवतान होगा, वेबसाइट में प्रकाचशत अिवा अन्य प्रकाचशत सूिना को अद्यतन ककया जाएगा। 

  

c) ब्याज की दर वार्िाक दर होगी ताकक उिारकताा को सटीक दरों के बारे में पता हो जो खाते से वसूल की जाएगी। 

  

d) खुदरा चवत्तपोिण उत्पादों के चलए, कंपनी व्यचक्तगत उिारकतााओं को स्वीकृत सभी फ्लोटटंग रेट सावचि ऋणों 

पर पुरोबंि शुलक/पूवा भुगतान दंड नहीं लगाएगी। 

  

8. चशकायत चनवारण तंत्र 
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उचित व्यवहार संचहता के कायाान्वयन की चजम्मेदारी कंपनी की होगी। कंपनी यह सुचनचित करने के चलए हर संभव प्रयास 

करेगी कक उिारकतााओं/ग्राहकों के साथ उसका व्यवहार सुिारू और परेशानी मुक्त हो। ककसी उिारकताा/ग्राहक द्वारा 

कंपनी के ध्यान में लाई गई ककसी भी चशकायत पर शीघ्रता से कारावाई की जाएगी। 

  

आउटसोसा एजेंसी द्वारा प्रदान की जाने वाली सेवाओं से संबंचित मुद्दों सचहत कंपनी के पदाचिकाररयों के चनणायों से उत्पन्न 

होने वाले सभी चववादों/चशकायतों को उनके संज्ञान में लाए जाने के बाद सुना और चनपटाया जाएगा। 

  

उचित व्यवहार संचहता के अनुपालन और प्रबंिन के चवचभन्न स्तरों पर चशकायत चनवारण तंत्र के कामकाज की आवचिक 

समीक्षा की एक समेककत ररपोटा चनयचमत अंतराल पर चनदेशक मंडल (या उसकी एक सचमचत) को प्रस्तुत की जाएगी। 

  

चशकायत चनवारण अचिकारी ("जीआरओ") और आरबीआई के स्िानीय कायाालय (चजससे संपका  ककया जा सकता ह,ै यकद 

चशकायत / चववाद एक महीने की अवचि के भीतर हल नहीं होता ह)ै के संपका  चववरण उन सभी शाखाओं / स्िानों पर 

प्रदर्शात ककए जाएंगे जहां कंपनी अपना कारोबार करती ह।ै 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                                                                    8  

कंपनी न ेअपन ेग्राहकों के ककसी भी प्रश्न/चशकायत/चशकायत को हल करन ेके चलए चनम्नचलचखत चशकायत चनवारण वृचद्ध 

तंत्र प्रदान ककया ह:ै 

  

लेवल  1  a) उिारकताा सीिे शाखा प्रबंिक से संपका  कर सकते हैं और शाखा में बनाए गए अनुपालन 

रचजस्टर में अपनी चशकायत दजा कर सकते हैं। 

  

b) संबंचित कमािारी/ररलशेनचशप मैनेजर उन उिारकतााओं का मागादशान करेगा जो 

चशकायत दजा करना िाहते हैं। 

  

c) उिारकताा चनम्नचलचखत में से ककसी भी िैनल के माध्यम से भी चशकायत/चशकायत 

दजा करा सकता ह ै- 

  

  

ईमेल करें: assistance@eclf.com  

टोल फ्री: 1-800-1026372-सोमवार-शुिवार (सुबह 10 बजे से शाम 5 बजे तक ) 

  d)        संपर्क  र्ें द्र प्रबंधर् पर जाएं - complaints.vandana@eclf.com 

  

लेवल  2  

चशकायत 

चनवारण 

अफसर 

यकद ग्राहक प्राप्त प्रचतकिया से असंतुि ह,ै तो वे चनम्नचलचखत पते पर चशकायत चनवारण अचिकारी से भी 

संपका  कर सकते हैं:- 

  

सशु्री अचर्श्नी उपाध्याय , चशकायत चनवारण अचिकारी 

ग्राउंड फ्लोर, टॉवर 3, ववंग 'बी', कोचहनूर चसटी मॉल, कोचहनूर चसटी, ककरोल रोड, कुलाा (पचिम), 

मुंबई - 400070 

  

दरूभाि संख्या +91 (22) 43428289 

ईमेल आईडी: grievances@eclf.com  

  

चशकायत चनवारण अचिकारी उिारकताा/आवेदक को यिाशीघ्र प्राप्त प्रश्नों/चशकायतों/चशकायतों का 

समािान/प्रचतकिया उपलब्ि करान ेका प्रयास करेगा। 

mailto:assistance@eclf.com
mailto:complaints.vandana@eclf.com
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लेवल  3  यकद एक माह की अवचि के भीतर चशकायत/चशकायत का समािान नहीं होता ह,ै तो 

उिारकताा/ग्राहक/आवेदक चनम्नचलचखत से अपील कर सकते हैं:- 

  

 प्रभारी अचिकारी 

गरै बैंककंग पयावके्षण चवभाग 

भारतीय ररजवा बैंक 

तीसरी मंचजल, मराठा मंकदर के पास , भायखला , 

मुंबई सेंट्रल, मुंबई - 400008; 

 दरूभाि: +91 22-23084121/ 23028436 

 फैटस: +91 22-23022011 

 ईमले आईडी - dnbsmro@rbi.org.in  

    

चनवारण प्रकिया के साि अनपुालन करन ेके वबदं:ु  

  

a) उपरोक्त जानकारी ग्राहकों के लाभ के चलए उन शाखाओं/स्िानों के बाहर भी प्रदर्शात की जाएगी जहां कंपनी 

का कारोबार ककया जाता ह ैऔर संदभा उदे्दश्य के चलए ऐसे नाचमत अचिकाररयों के पास भी उपलब्ि कराया 

जाएगा। 

  

b) यकद संबंचित कमािारी/ररलेशनचशप मैनेजर द्वारा कोई चशकायत/चशकायत प्राप्त होती ह,ै तो उसे चशकायत प्राप्त 

होने के 2 कदनों के भीतर ग्राहक सेवा दल और चशकायत चनवारण अचिकारी को इसकी सूिना देनी होगी ताकक 

चशकायतों का त्वररत समािान सुचनचित ककया जा सके। / चशकायतें। 

  

c) संबंचित कमािारी/ररलेशनचशप मैनेजर की यह चजम्मेदारी होगी कक वह चशकायत/चशकायत से संबंचित 

आवश्यक चववरण ग्राहक सेवा दल और चशकायत चनवारण अचिकारी को चशकायत/चशकायतों के चनवारण और 

समािान के चलए उपलब्ि कराए। 

  

9. नीचत की समीक्षा 

  

एफपीसी ककसी भी चनयामक या वैिाचनक आवश्यकता के अनुसार आवचिक समीक्षा के अिीन होगा और कंपनी के बोडा 

द्वारा अनुमोकदत ककया जाएगा। 
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अनलुग्नक - एकीकृत लोकपाल योजना 2021 

मखु्य चवशेिताएं 

एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 12 नवंबर, 2021 से प्रभावी ह।ै यह योजना आरबीआई लोकपाल तंत्र के अचिकार क्षेत्र को तटस्ि 

बनाकर 'एक राष्ट्र एक लोकपाल' दचृिकोण को अपनाती ह।ै 

यह आरबीआई की मौजूदा तीन लोकपाल योजनाओं को एकीकृत करता है, अिाात ्( i ) बैंककंग लोकपाल योजना, 2006; 

(ii) गैर-बैंककंग चवत्तीय कंपचनयों के चलए लोकपाल योजना, 2018; और (iii) चडचजटल लेनदने के चलए लोकपाल योजना, 2019। 

  

प्रयोज्यता: 

  

योजना में चनम्नचलचखत चवचनयचमत संस्िाएं ( आरई) शाचमल हैं: 

  

i. सभी वाचणचज्यक बैंक, क्षेत्रीय ग्रामीण बैंक, अनुसूचित प्रािचमक (शहरी) सहकारी बैंक और गैर-अनुसूचित प्रािचमक 

(शहरी) सहकारी बैंक, चजनकी जमा राचश चपछले चवत्तीय विा के लेखापरीचक्षत तुलन पत्र की तारीख को 50 करोड़ 

रुपये और उससे अचिक है ; 

ii. सभी गैर-बैंककंग चवत्तीय कंपचनयां (एनबीएफसी) (हाउवसंग फाइनेंस कंपचनयों को छोड़कर) जो (ए) हैं 

जमा स्वीकार करने के चलए अचिकृत ; या (बी) चपछले चवत्तीय विा की लेखापरीचक्षत बैलेंस शीट की तारीख के अनुसार 

100 करोड़ रुपये और उससे अचिक की संपचत्त के साि ग्राहक इंटरफेस ह;ै तिा 

iii. योजना के तहत पररभाचित सभी चसस्टम प्रचतभागी। 

  

योजना के तहत चशकायत चनवारण की प्रकिया: 

  

I. चशकायत के आिार: चवचनयचमत संस्िा के ककसी भी काया/िूक के पररणामस्वरूप सेवा में कमी व्यचक्तगत रूप से या अचिकृत 

प्रचतचनचि के माध्यम से चशकायत दजा कर सकती ह।ै 

  

"प्राचिकृत प्रचतचनचि" का अिा ह ैएक वकील के अलावा एक व्यचक्त (जब तक कक वकील पीचड़त व्यचक्त न हो) लोकपाल के समक्ष कायावाही 

में चशकायतकताा का प्रचतचनचित्व करने के चलए चवचिवत चनयुक्त और चलचखत रूप में अचिकृत। 

  

II. चशकायत योजना के तहत नहीं होगी, जब तक कक : 

  

a) चशकायतकताा ने योजना के तहत चशकायत करने स ेपहले चवभाग को चलचखत चशकायत की िी 

चवचनयचमत संस्िा संबंचित और 

i. चशकायत पूरी तरह या आंचशक रूप से चवचनयचमत इकाई द्वारा खाररज कर दी गई िी, और चशकायतकताा उत्तर स ेसंतुि 

नहीं ह;ै या चशकायतकताा को चवचनयचमत इकाई द्वारा चशकायत प्राप्त होन ेके 30 कदनों के भीतर कोई जवाब नहीं चमला 

िा; तिा 
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ii. द्वारा चशकायत पर चवचनयचमत इकाई से जवाब प्राप्त होने के एक विा के भीतर या चशकायत की तारीख से एक विा और 

30 कदनों के भीतर कोई जवाब प्राप्त नहीं होन ेपर लोकपाल को चशकायत की जाती ह।ै 

  

b) चशकायत उसी वाद हतेुक के संबंि में नहीं है जो पहले से ही है: 

  

i. एक लोकपाल के समक्ष लंचबत या एक लोकपाल द्वारा गुणों के आिार पर चनपटाया या चनपटाया गया, िाह ेएक ही 

चशकायतकताा से या एक या एक से अचिक चशकायतकतााओं, या एक या अचिक संबंचित पक्षों स ेप्राप्त हआ हो या नहीं; 

   

ii. ककसी न्यायालय, रट्रब्यूनल या मध्यस्ि या ककसी अन्य फोरम या प्राचिकरण के समक्ष लंचबत ; या, ककसी न्यायालय, 

न्यायाचिकरण या मध्यस्ि या ककसी अन्य फोरम या प्राचिकरण द्वारा गुण-दोि के आिार पर चनपटाया या चनपटाया 

गया, िाह ेवह एक ही चशकायतकताा या संबंचित एक या अचिक चशकायतकतााओं/पक्षों से प्राप्त हआ हो या नहीं। 

  

c) चशकायत प्रकृचत में अपमानजनक या ओछी या तंग करने वाली नहीं है; 

  

d) इस तरह के दावों के चलए, सीमा अचिचनयम, 1963 के तहत चनिााररत सीमा की अवचि की समाचप्त से पहले चवचनयचमत संस्िा को 

चशकायत की गई िी; 

  

e) चशकायतकताा योजना के खंड 11 में चनर्दाि अनुसार पूरी जानकारी प्रदान करता ह;ै 

  

f) चशकायत चशकायतकताा द्वारा व्यचक्तगत रूप से या ककसी अचिवक्ता के अलावा ककसी अचिकृत प्रचतचनचि के माध्यम से दजा की 

जाती है जब तक कक अचिवक्ता पीचड़त व्यचक्त न हो। 

  

    

तृतीय ।  योजना के तहत चशकायत की गैर-रखरखाव के आिार व ेहैं चजनमें मामल ेशाचमल हैं जसै ेकक-  

  

a) ककसी आरई का वाचणचज्यक चनणाय/वाचणचज्यक चनणाय; 

b) एक आउटसोर्सिंग अनुबंि से संबंचित एक चविेता और एक आरई के बीि चववाद; 

c) लोकपाल को सीिे संबोचित न की गई चशकायत; 

d) ककसी आरई के प्रबंिन या कायापालकों के चवरुद्ध सामान्य चशकायतें; 

e) चववाद चजसमें वैिाचनक या कानून लाग ूकरने वाले प्राचिकरण के आदशेों के अनुपालन में कारावाई शुरू की जाती ह;ै च) सेवा 

भारतीय ररजवा बैंक के चवचनयामक दायरे में नहीं ह;ै 

g) आ  रई के बीि चववाद; तिा 

h) आ  रई के कमािारी-चनयोक्ता संबंि से जुड़ा चववाद। 
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चशकायत दजा करन ेकी प्रकिया:  

  

 

चलखा हआ 

एनबीएफसी 

स ेचशकायत   
 

 

पर 30 का 

अतं 

कदन 
 

 

यकद 

 एनबीएफ

सी द्वारा चशकायत को 

पूरी तरह या आचंशक 

रूप स ेखाररज कर 

कदया जाता ह ैऔर 

ग्राहक प्रचतकिया स े

असतंिु रहता है या 

स ेकोई उत्तर प्राप्त नहीं 

हआ है 

एनबीएफसी 
 

 

यकद ग्राहक न े ककसी 

अन्य फोरम स ेसपंका  

नहीं ककया ह ै
 

 

 

 

  

अपीलीय प्राचिकारी के समक्ष अपील: 

• लोकपाल कायाालय द्वारा अचिचनणाय या चशकायत की अस्वीकृचत से व्यचित चशकायतकताा अचिचनणाय की प्राचप्त या चशकायत 

की अस्वीकृचत के 30 कदनों के भीतर कायापालक चनदशेक, उपभोक्ता चशक्षा और संरक्षण चवभाग (सीईपीडी), आरबीआई को 

अपील कर सकता ह।ै 

• अपीलीय प्राचिकारी, यकद यह संतुि है कक चशकायतकताा के पास समय के भीतर अपील न करने का पयााप्त कारण िा, तो वह 30 

कदनों से अचिक की अवचि की अनुमचत दे सकता ह।ै 

  

  
 

चशकायतों का समािान: 

• लोकपाल के समक्ष कायावाही सार रूप में होती ह।ै 

• सुचविा, सुलह या मध्यस्िता के माध्यम से चनपटान को बढावा दतेा ह।ै नहीं पहिंे तो अवाडा/आदशे जारी कर सकते हैं 

  

रटप्पणी:  

से चशकायत करें 

लोकपाल 

( एनबीएफसी से उत्तर प्राप्त होने के एक विा के 

भीतर ; या एनबीएफसी से कोई उत्तर प्राप्त न होन े

पर एक विा और 30 कदन )  

A) सीएमएस पोटाल 

( https://cms.rbi.org.in ) ; या 

B) भौचतक मोड के चलए 

कें द्रीकृत रसीद और 

प्रससं्करण कें द्र (CRPC) 

(प्रारूप संलग्न) 

पता: कें द्रीकृत रसीद और 

प्रससं्करण कें द्र (CRPC), 

भारतीय ररजवा बैंक, िौिा 

फ्लोर, सेटटर 17, िंडीगढ- 160 

017. टोल फ्री नबंर - 14448 के साि सपंका  कें द्र (समय 

- सुबह 9:30 स ेशाम 5:15 बज ेतक) 

https://cms.rbi.org.in/
https://cms.rbi.org.in/
https://cms.rbi.org.in/
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• यह एक वैकचलपक चववाद समािान तंत्र ह।ै 

• चशकायतकताा न्यायालय, न्यायाचिकरण या मध्यस्ि या ककसी अन्य मंि या प्राचिकरण से संपका  करने के चलए स्वतंत्र ह।ै 

  

योजना की चवस्ततृ प्रचत के चलए कृपया https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf दखेें 

  

प्रिान नोडल अचिकारी का चववरण 

 

सशु्री अचर्श्नी उपाध्याय    

 

  

ईसीएल फाइनेंस चलचमटेड 

  

टॉवर 3, ववंग 'बी', कोचहनूर चसटी, ककरोल रोड, कुलाा (पचिम), मुंबई- 400070 

  

दरूभाि। नंबर: +91 22 43428289 

ई-मेल आईडी: grievances@eclf.com 

  


