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िन�� आचरण संिहता 
 

1. प�रचय 
 
हे�रटेज िफनलीज िलिमटेड ("एचएफएल" या "कंपनी"); भारतीय �रजव� ब�क (आरबीआई) के साथ िनवेश और 
के्रिडट कंपनी (यानी, एनबीएफसी-एनडीएसआई-आईसीसी) के �प म� वग�कृत एक पंजीकृत गैर-जमा 
�ीकार करने वाली गैर-�व��त �प से मह�पूण� गैर-ब�िकंग िव� कंपनी है और िहतधारको ंके साथ अपनी 
सभी गितिविधयो ंऔर लेनदेन म� िन�� प्रथाओ ंको लागू करने और अपनाने के िलए खुद को प्रितब� करती 
है। कंपनी ने ग्राहको ंके साथ �वहार म� �ूनतम मानक िनधा��रत करके और पारदिश�ता बढ़ाकर अ�े और 
िन�� प्रथाओ ंको बढ़ावा देने के िलए कोड को अपनाया है तािक ग्राहको ंको प्रदान की गई सेवाओ ंकी बेहतर 
समझ हो। कंपनी एनबीएफसी-आईसीसी के �प म� काय� करते �ए अपने सभी गितिविधयो ंऔर अपने ग्राहको ं
के साथ लेनदेन म� इन िन�� प्रथाओ ंको लागू करने और अपनाने के िलए खुद को प्रितब� करती है। 

 
फेयर पै्र��स कोड ("एफपीसी") को हे�रटेज िफनलीज िलिमटेड ("कंपनी") �ारा भारतीय �रजव� ब�क के 
प�रपत्र आरबीआई/201112/470डीएनबीएस.सीसी.पीडी.सं.266/03.10.01/2011-12 िदनांक 26 माच�, 2012 
के अनुसार तैयार िकया गया है, और 30 जून, 2013 तक समेिकत िकया गया है और मा�र िनदेश - गैर-ब�िकंग 
िव�ीय कंपनी - गैर-�व��त �प से मह�पूण� गैर-जमा �ीकार करने वाली कंपनी (�रज़व� ब�क) िनदेश, 2016 
के अनुसार समय-समय पर संशोिधत िकया गया है। 
 
िन�� आचरण संिहता का उ�े� ग्राहको/ंउधारकता�ओ ंको कंपनी �ारा अपने ग्राहको/ंउधारकता�ओ ंको प्रदान 
की जाने वाली िव�ीय सुिवधाओ ंऔर सेवाओ ंके संबंध म� कंपनी �ारा अपनाई गई प्रथाओ ंका प्रभावी अवलोकन 
प्रदान करना है। 
 
िन�� �वहार संिहता से संबंिधत आरबीआई िदशािनद�शो ं म� िकसी भी बाद के संशोधन म�, संशोिधत 
आरबीआई िदशािनद�श वत�मान िन�� �वहार संिहता को उस सीमा तक अिधक्रिमत कर द�गे, जब तक िक 
वह अ�तन िदशािनद�शो/ंिनद�शो ंके अनुपालन म� न हो। 
 

2. ऋण प्रसं�रण 
 

a) सभी ऋणो ंकी प्रिक्रया �ूनतम 3 िदन और अिधकतम 15 िदन की अविध के भीतर की जा रही है तथा खुदरा 
ऋणो ंके मामले म� अिधकतम समय अविध 7 िदन है। 

b) ऋण आवेदन के साथ िनधा��रत प्रा�प के मा�म से तैयार की गई केवाईसी नीित के अनुसार उधारकता� से 
केवाईसी (अपने ग्राहक को जान�) द�ावेज़ के साथ प्राथिमक डेटा एकत्र िकया जाता है। केवाईसी भारतीय 
�रजव� ब�क �ारा िनधा��रत केवाईसी मानदंडो ंके अनुसार एकत्र िकया जा रहा है। 

c) कंपनी के अिधकृत कम�चारी कंपनी की नीितयो ंके अनुसार लागू सभी ज़मानत और अनुमोदन के साथ ऋण 
आवेदन को स�ािपत कर� गे। कम�चारी यह सुिनि�त कर� गे िक ऋण आवेदन फ़ॉम� म� िन�िल�खत जानकारी 
भरी गई है और उसे पूरा िकया गया है: 

i. आवेदन की ितिथ 
ii. उधारकता� पहचान िववरण 

iii. ऋण रािश और उ�ाद िववरण 
iv. लागू �ाज दर 
v. ऋण की शत� 



 

2 
िन�� आचरण संिहता 

vi. पुनभु�गतान िववरण 
vii. आय एवं ऋणग्र�ता िववरण (सीआईसी के मा�म से प्रा�) 

viii. ऋण का उ�े� 
ix. ऋण के साथ (या) अलग से पेश िकए गए गैर-के्रिडट उ�ाद के नामांिकत ��� का िववरण 
x. ब�क के खाते का िववरण 

xi. सुर�ा िहत िववरण (या) पीडीसी/गारंटी के �प म� गारंटी(ओ)ं का िववरण 
d) सभी आवेदनो ंका िडिजटल तरीके से िनपटान िकया जाएगा तथा यह सुिनि�त िकया जाएगा िक सभी 

िदशािनद�शो ंका पालन िकया जाए। 
e) उधारकता� के साथ सभी संवाद �ानीय भाषा या िकसी अ� भाषा म� होने चािहए।उधारकता� �ारा समझा 

गया। 
f) कंपनी के ऋण आवेदन फॉम� म� आव�क जानकारी शािमल होनी चािहए जो उधारकता� के िहतो ंको 

प्रभािवत करती है, तािक कंपनी �ारा पेश िकए गए िनयमो ंऔर शत� के साथ साथ�क तुलना की जा सके 
और उधारकता� �ारा सूिचत िनण�य िलया जा सके। ऋण आवेदन फॉम� म� आवेदन फॉम� के साथ जमा िकए 
जाने वाले आव�क द�ावेजो ंका भी संकेत िदया जाना चािहए। 
i. केवाईसी द�ावेज़ (आईडी प्रमाण और पता प्रमाण दोनो)ं 

ii. आय प्रमाण 
iii. ग्राहक का पासपोट� आकार का फोटो. 
iv. �वसाय ऋण ग्राहक(ओ)ं के िलए उ�ोग आधार (या) दुकान-�ापना लाइस�स। 
v. एसएमई/एमएसएमई लाइस�स प्रमाण पत्र 

vi. नकदी प्रवाह के मू�ांकन प्रयोजनो ंके िलए जीएसटी �रटन� और आयकर �रटन�। 
vii. आगामी 1 वष� से 5 वष� तक के िलए �वसाय नकदी प्रवाह िववरण, जैसा लागू हो। 

 
g) कंपनी ग्राहको ंको िविभ� ऋण द�ावेजो ंकी िवषय-व�ु ग्राहक �ारा समझी जाने वाली भाषा म� समझाएगी 

तथा यह भी सुिनि�त करेगी िक ग्राहक ऋण को िनयंित्रत करने वाले िनयमो ंव शत� को समझे। 
h) कंपनी ऋण आवेदन पत्र प्रा� होने पर एसएमएस के मा�म से पावती देगी। 
 

3. ऋण मू�ांकन और िनयम/शत� 
 

a) कंपनी का नािमत �ाफ उधारकता� को �ानीय भाषा म�, िजसे उधारकता� समझता हो, �ीकृित पत्र के 
मा�म से या अ�था िन�िल�खत तरीके से िल�खत �प म� सूिचत करेगा: 
i. �ीकृत ऋण की रािश 

ii. ऋण की शत� एवं िनयम 
iii. ऋण पर लागू वािष�क �ाज दर 
iv. वािष�क �ाज दर के आवेदन की िविध। 

b) कंपनी ऋणदाता �ारा इन िनयमो ंऔर शत� की �ीकृित को अपने �रकॉड� म� रखेगी। 
c) कंपनी अनुमोदन और ऋण �ीकृित का संदेश िल�खत संदेश या टेलीफोन संचार �ारा पुि� या इले�� ॉिनक 

मोड के मा�म से बताएगी। 
d) कंपनी ग्राहक/उधारकता� की ऋण-यो�ता पर उिचत प�रश्रम करेगी, जो आवेदन पर िनण�य लेने के िलए 

एक मह�पूण� पैरामीटर होगा। मू�ांकन कंपनी की ऋण नीितयो,ं मानदंडो ंऔर प्रिक्रयाओ ंके अनु�प 
होगा। 

e) कंपनी ऋण की �ीकृित/िवतरण के समय सभी उधारकता�ओ ंको ऋण समझौते की एक प्रित के साथ-साथ 
ऋण समझौते म� उ���खत सभी अनुल�को ंकी एक-एक प्रित उपल� कराएगी। 
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f) दंडा�क आरोप: 
यह सुिनि�त करने के िलए िक ग्राहको/ंउधारकता�ओ ंसे कंपनी �ारा ऋण और अिग्रमो ंपर अ�िधक �ाज 
दर�  और शु� नही ंवसूले जाते, कंपनी का बोड� �ाज दर� , प्रसं�रण और अ� शु� ("�ाज दर नीित") 
िनधा��रत करने के िलए एक नीित अपनाएगा और इसे कंपनी की वेबसाइट www.heritagefinlease.in पर 
डाल िदया गया है। कंपनी का बोड� �ाज दर नीित की समय-समय पर समी�ा करता है और िकए गए 
िकसी भी बदलाव को िनयिमत �प से कंपनी की वेबसाइट पर अपलोड िकया जाएगा। 

 
 

4. िनयमो ंऔर शत� म� प�रवत�न सिहत ऋण का संिवतरण 
 
a) कंपनी उधारकता� �ारा िनयमो ंऔर शत� की �ीकृित को अपने पास रखेगी तथा अ� सभी संबंिधत 

द�ावेजो ंको अपने �रकाड� म� रखेगी/प्रािधकृत ���यो ं�ारा सुरि�त रखेगी। 
b) ऋण रािश �ाज सिहत ऋण अविध के दौरान समान िक�ो ंम� वसूल की जाएगी और प्र�ेक िक� अगले 

पखवाड़े से शु� होकर प्र�ेक पखवाड़े पर देय होगी, िजससे ऋण �ीकृत/िवत�रत होने वाले स�ाह म� 
प्र�ेक ऋण के िलए एक िक� �गन अविध प्रदान की जाएगी। िक�ो ंके भुगतान म� िकसी भी देरी या 
चूक के िलए, कमीशन को ऐसे िवलंब या चूक के िलए समायोिजत िकया जाएगा, िजस पर आपसी सहमित 
होगी। 

c) यह �� �प से सहमित �� की गई है िक इस समझौते या इसके िकसी भाग के संबंध म� प�ो ंके बीच 
िकसी भी िववाद की ��ित म�, िजसम� समझौते के िकसी भी खंड की �ा�ा भी शािमल है, केवल 
हैदराबाद शहर की अदालतो ंको ही �ेत्रािधकार प्रा� होगा। 

d) कंपनी ऋणकता� को �ानीय भाषा म� या ऋणकता� �ारा समझी जाने वाली भाषा म� संिवतरण अनुसूची, 
�ाज दर, सेवा शु�, पूव�भुगतान शु� आिद सिहत िनयमो ंऔर शत� म� िकसी भी प�रवत�न की सूचना 
देगी। कंपनी यह भी सुिनि�त करेगी िक �ाज दरो ंऔर शु�ो ंम� प�रवत�न केवल भावी प्रभाव से ही 
प्रभािवत हो।ं 

e) कंपनी ऋण समझौते के तहत भुगतान वापस लेने का िनण�य उधारकता� के साथ सहमित के अनुसार लेगी। 
और इस समझौते के तहत भुगतान वापस लेने/तेजी लाने या प्रदश�न करने का कोई भी िनण�य ऋण समझौते 
के अनु�प होगा। 

f) समझौते के तहत भुगतान या िन�ादन को वापस लेने/तेजी से शु� करने का कोई भी िनण�य ऋण समझौते 
के अनु�प होगा। 

g) कंपनी सभी बकाया रािश के पुनभु�गतान या ऋण की बकाया रािश की वसूली पर सभी प्रितभूितयो ंको 
जारी कर देगी, बशत� िक कंपनी के पास उधारकता� के �खलाफ िकसी अ� दावे के िलए कोई वैध 
अिधकार या ग्रहणािधकार हो। यिद सेट ऑफ के ऐसे अिधकार का प्रयोग िकया जाना है, तो उधारकता� 
को शेष दावो ंके बारे म� पूरी जानकारी के साथ इसकी सूचना दी जाएगी और उन शत� के बारे म� भी बताया 
जाएगा िजनके तहत कंपनी प्रासंिगक दावे के िनपटारे/भुगतान होने तक प्रितभूितयो ंको अपने पास रखने 
की हकदार है। 

 
5. सुर�ा का संग्रह, रखरखाव और �रलीज (केवल ���गत उधार) 

 
a) कंपनी सभी बकाया रािश के पुनभु�गतान और िनपटान पर या ऋण की बकाया रािश की वसूली पर सभी 

सुर�ा िहत द�ावेजो ंको जारी कर देगी, बशत� िक कंपनी के पास उधारकता� के िव�� िकसी अ� दावे 
के िलए कोई वैध अिधकार या ग्रहणािधकार हो। 
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b) यिद कंपनी का ऋण बकाया और सभी देय रािशयो ंके पुनभु�गतान या ऋण की बकाया रािश की वसूली 
के संबंध म� उधारकता� के िव�� कोई दावा है, तो कंपनी शेष दावो ंके बारे म� पूण� िववरण और उन शत� 
के साथ इसके बारे म� पूव� सूचना देगी िजनके तहत कंपनी प्रासंिगक दावे के िनपटारे/भुगतान होने तक 
प्रितभूितयो ंको अपने पास रखने की हकदार है। 

 
6. सामा� 

 
a) कंपनी ऋण समझौते की शत� और िनयमो ंम� िदए गए उ�े�ो ंको छोड़कर ऋणदाता के मामलो ंम� ह��ेप 

करने से परहेज करेगी (जब तक िक ऋणदाता के �ान म� कोई नई जानकारी न आ जाए, िजसका 
ऋणदाता �ारा पहले खुलासा न िकया गया हो।) 

b) उधारकता� से उधार खाते के ह�ांतरण के िलए अनुरोध प्रा� होने की ��ित म�, कंपनी की सहमित या 
अ�था, यानी आपि�; यिद कोई हो, अनुरोध प्रा� होने की तारीख से 21 िदनो ंके भीतर बताई जाएगी। 
ऐसा ह�ांतरण कानून के अनु�प पारदश� संिवदा�क शत� के अनुसार होगा। 
 

c) ऋण वसूली के मामले म�, कंपनी अनुिचत उ�ीड़न का सहारा नही ं लेगी, जैसे िक उधारकता�ओ ंको 
लगातार अजीब समय पर परेशान करना, उधारकता� के प�रसर म� अजीब समय पर जाना, ऋण वसूली के 
िलए बल का प्रयोग करना आिद। 

d) कंपनी यह सुिनि�त करेगी िक उसके कम�चारी ग्राहको ंके साथ अिश� �वहार िकए िबना उिचत तरीके 
से �वहार करने के िलए पया�� �प से प्रिशि�त हो।ं 

e) कंपनी ���गत उधारकता�ओ ंको �वसाय के अलावा अ� उ�े�ो ंके िलए �ीकृत िकसी भी �ोिटंग 
रेट अविध ऋण पर, सह-दािय�धारक(ओ)ं के साथ या िबना, फौजदारी शु�/पूव�-भुगतान दंड नही ं
लगाएगी। 

 
7. िशकायत िनवारण तंत्र 
 

a) कंपनी ने ग्राहको ंकी िशकायत� प्रा� करने, उ�� पंजीकृत करने और िनपटाने के िलए एक प्रणाली �ािपत 
की है। 

b) ग्राहक को िशकायत िनवारण अिधकारी को सभी प्रासंिगक िववरण और िशकायत की प्रकृित भेजनी होगी। 
c) यह सुिनि�त करने के िलए िक कंपनी के पदािधका�रयो ंके िनण�यो ंसे उ�� सभी िववादो ंकी सुनवाई हो 

और कम से कम अगले उ� �र पर उनका िनपटारा हो, ग्राहक िन�िल�खत कई चैनलो ंके मा�म से 
ग्राहक िशकायत प्रको� से संपक�  कर सकते ह�: 

 
नाम भूधर कुमार क�तुरी 

पद का नाम िशकायत िनवारण अिधकारी / प्रधान अिधकारी – िशकायत� 

संपक�  सं�ा 

टेलीफ़ोन: +91-40-23301095 

मोबाइल: +91 7396888344 

(कॉल� सभी काय� िदवसो ंम� प्रातः  10.00 बजे से सायं 5.00 बजे के बीच 
ली जाएंगी) तथा कॉल करते समय ग्राहक को अपना िववरण जैसे िक 
ग्राहक आईडी, ऋण सं�ा आिद प्रदान करना होगा। 
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ईमेल आईडी: customersupport@heritagefinlease.com 

पत्र डे�: 
हे�रटेज िफनलीज िलिमटेड, �ॉट नंबर 83, ि�तीय तल, �ारका 
सिमट, कावुरी िह�, हैदराबाद - 500033, तेलंगाना, भारत। 

वेबसाइट www.heritagefinlease.in 

 
d) सभी िशकायतो ंका समाधान िशकायत प्रा�� की ितिथ से 7 से 15 िदनो ंके भीतर िकया जाएगा। 
e) प्रबंधन के िविभ� �रो ं पर िन�� �वहार संिहता के अनुपालन और िशकायत िनवारण तंत्र की 

काय�प्रणाली की आविधक समी�ा की एक समेिकत �रपोट�, बोड�/िनदेशक सिमित को िनयिमत अंतराल 
पर प्र�ुत की जा सकती है, जैसा िक इसके �ारा िनधा��रत िकया जा सकता है। 

f) यिद िशकायत/िववाद का िनवारण एक माह की अविध के भीतर नही ंहोता है या यिद उधारकता�/ग्राहक 
िशकायत िनवारण अिधकारी के िनण�य से संतु� नही ं है, तो उधारकता�/ग्राहक भारतीय �रज़व� ब�क के 
डीएनबीएस के �ेत्रीय काया�लय के प्रभारी अिधकारी को नीचे िदए गए पते पर अपील कर सकता है: 

 
 
 

पद का नाम प्रभारी अिधकारी 

संपक�  पता 
गैर-ब�िकंग पय�वे�ण िवभाग (डीएनबीएस), सिचवालय रोड, 
सैफाबाद, हैदराबाद 500004 

संपक�  सं�ा: दूरभाष:040-23241270 फ़ै�: 040-23232648 

ईमेल आईडी: dnbshyderabad@rbi.org.in  

आरबीआई ओमदुसमन की 
वेबसाइट 

cms.rbi.org.in 

 

g) �रज़व� ब�क – एकीकृत लोकपाल योजना 2021 

�रज़व� ब�क- एकीकृत लोकपाल योजना 2021 िदनांक 12 नवंबर, 2021 (“योजना”) के अनुसार, कंपनी को 
एक प्रधान नोडल अिधकारी िनयु� करना आव�क है। आव�कताओ ंके अनु�प, कंपनी ने िशकायतो ं
को िन�� और ��रत तरीके से प्रा� करने और उनका समाधान करने के िलए कंपनी के सभी �ानो ंके 
िलए श्री भूधर कुमार क�तुरी को िशकायत िनवारण अिधकारी सह प्रधान नोडल अिधकारी (“पीएनओ”) 
के �प म� नािमत िकया है। प्रधान नोडल अिधकारी कंपनी का प्रितिनिध� करने और कंपनी के �खलाफ 
दायर िशकायतो ंके संबंध म� कंपनी की ओर से जानकारी प्र�ुत करने के िलए िज�ेदार होगा। कंपनी 
प�रचालन द�ता के िलए प्रधान नोडल अिधकारी की सहायता के िलए अ� नोडल अिधका�रयो ंकी 
िनयु�� कर सकती है। 
 
प्रधान नोडल अिधकारी का संपक�  िववरण और योजना की मु� िवशेषताएं इस संिहता के साथ अनुल�क 
'ए' के �प म� संल� ह�। 
 
कंपनी अपने ग्राहको ंके लाभ के िलए उन �ानो ंपर जहाँ �वसाय िकया जाता है, प्रमुख नोडल अिधकारी 
का नाम और संपक�  िववरण (टेलीफोन/मोबाइल नंबर और ई-मेल आईडी) प्रमुखता से प्रदिश�त करेगी, 

mailto:dnbshyderabad@rbi.org.in
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साथ ही लोकपाल के िशकायत दज� करने वाले पोट�ल (https://cms.rbi.org.in) का िववरण भी प्रदिश�त 
करेगी। कंपनी यह सुिनि�त करेगी िक योजना की एक प्रित उन �ानो ंपर उपल� हो जहाँ �वसाय 
िकया जाता है और अनुरोध करने पर संदभ� के िलए ग्राहक को प्रदान की जाए। 
 
योजना की मु� िवशेषताएं, योजना की प्रित तथा प्रधान नोडल अिधकारी का संपक�  िववरण कंपनी की 
वेबसाइट पर प्रदिश�त और अ�तन िकया जाएगा। 

 
8. �ाज दर का िविनयमन 

 
यह सुिनि�त करने के िलए िक ग्राहको/ंउधारकता�ओ ंसे कंपनी �ारा ऋण और अिग्रमो ंपर अ�िधक �ाज दर�  
और शु� नही ंवसूले जाते, कंपनी का बोड� �ाज दर� , प्रसं�रण और अ� शु� ("�ाज दर नीित") िनधा��रत 
करने के िलए एक नीित अपनाएगा और इसे कंपनी की वेबसाइट www.heritagefinlease.in पर डाल िदया 
गया है। कंपनी का बोड� �ाज दर नीित की समय-समय पर समी�ा करता है और िकए गए िकसी भी बदलाव 
को िनयिमत �प से कंपनी की वेबसाइट पर अपलोड िकया जाएगा। 

 
 
 

9. जो�खम का वग�करण 
ऋण देने का िनण�य और प्र�ेक ऋण खाते पर लागू �ाज दर का मू�ांकन मामले दर मामले के आधार पर 
िकया जाएगा, जो िक कई मापदंडो ंपर आधा�रत होगा जैसे िक िव�पोिषत की जाने वाली प�रसंपि� का प्रकार, 
उधारकता� का प्रोफाइल और पुनभु�गतान �मता, उधारकता� की अ� िव�ीय प्रितब�ताएं, यिद कोई हो तो 
िपछला पुनभु�गतान �रकॉड�, अंतिन�िहत प�रसंपि�यो ं�ारा दशा�ई गई ऋण के िलए सुर�ा, मू� के िलए ऋण 
अनुपात, भुगतान का तरीका, ऋण की अविध, उधारकता� का भूगोल (�ान), प�रसंपि� का अंितम उपयोग 
आिद। 
 
�ाज दर�  प�र��ित के अनुसार बदली जा सकती ह� और ये मामले-दर-मामला आधार पर प्रबंधन के िववेक पर 
िनभ�र ह�। कंपनी अपनी वेबसाइट पर �ाज दरो ंऔर जो�खमो ंके वग�करण का खुलासा करेगी। 
 

10. ग्राहक जानकारी की गोपनीयता 
 

a) ���गत ग्राहक जानकारी को पूण�तः  गोपनीय रखा जाएगा। 
b) ग्राहक की जानकारी िकसी तीसरे प� को केवल िन�िल�खत शत� के तहत ही बताई जाएगी: 

i. ग्राहक को इस प्रकटीकरण के बारे म� सूिचत कर िदया गया है तथा िल�खत म� अनुमित प्रा� कर ली 
गई है। 

ii. संबंिधत प� को ग्राहक �ारा कंपनी से ग्राहक जानकारी प्रा� करने के िलए अिधकृत िकया गया है। 
iii. ऐसा करना कानूनी तौर पर आव�क है। 
iv. यह प्रथा िव�ीय सं�ाओ ंम� प्रचिलत है तथा पार��रक आधार पर िनकट समूह के िलए उपल� है 

(जैसे के्रिडट �ूरो) 
 

11. आंत�रक िनयंत्रण प्रणाली 
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कंपनी अपने भीतर नािमत ���यो ंको अनुपालन हेतु िज�ेदारी सौपंने के िलए आव�क संगठना�क 
�व�ा करेगी तथा इसे सुिनि�त करने के िलए लेखापरी�ा और आविधक िनरी�ण सिहत आंत�रक िनयंत्रण 
प्रणािलयां �ािपत करेगी। 
 

12. खुलासा 
िन�� आचरण संिहता को िविभ� िहतधारको ंकी जानकारी के िलए कंपनी की वेबसाइट पर रखा जाएगा। 
 

13. समी�ा 
कंपनी इस िन�� �वहार संिहता का पालन संिहता की भावना के अनु�प तथा उस तरीके से करेगी, जो 
उसके �वसाय के िलए लागू हो। इस नीित की समी�ा बोड� �ारा िनयिमत आधार पर की जाएगी। 

 
***** 
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अनुल�क-ए 
एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 की मु� िवशेषताएं 

 
A. प्रयो�ता 

भारतीय �रज़व� ब�क अिधिनयम, 1934, ब�िकंग िविनयमन अिधिनयम, 1949 और भुगतान और िनपटान प्रणाली 
अिधिनयम, 2007 के प्रावधानो ं के तहत िविनयिमत इकाई (आरई) �ारा प्रदान की गई सेवाओ ं के िलए। 
िविनयिमत इकाई का अथ� है ब�क या गैर-ब�िकंग िव�ीय कंपनी या योजना म� प�रभािषत एक प्रणाली प्रितभागी 
या िकसी अ� इकाई िजसे �रज़व� ब�क �ारा समय-समय पर योजना के तहत शािमल नही ंिकया जा सकता 
है। 

 
B. फ़ायदे 

उ�त सीएमएस से ग्राहको ंको िन�िल�खत लाभ होगें: 
i. सीएमएस पोट�ल पर िशकायत दज� करने की प्रिक्रया को सरल बनाया जाएगा; 

ii. सीएमएस पोट�ल/सीआरपीसी पर देश म� कही ंसे भी िशकायत दज� की जा सकती है, चाहे िशकायतकता�, 
आरई या संबंिधत शाखा का पता कुछ भी हो; 

iii. देश म� कही ंसे भी भौितक/ईमेल िशकायत दज� करने के िलए एक पता और एक ईमेल; 
iv. ऑनलाइन िशकायत दज� होने पर िशकायतकता� को �चािलत पावती; 
v. िशकायत की ��ित की वा�िवक समय पर ट� ैिकंग की सुिवधा; 

vi. 'एक रा��  एक लोकपाल' �ि�कोण से सुिवधा; 
vii. सीएमएस पर ही अित�र� द�ावेजो ंको ऑनलाइन प्र�ुत करने की सुिवधा; 

viii. िशकायत पर िनण�य/समापन की सूचना देने वाला िव�ृत पत्र; 
ix. आरबीआई �ारा प्रदान िकए गए िनवारण के संबंध म� िशकायतकता� �ारा ऑनलाइन और �ै��क 

फीडबैक प्र�ुत करने की सुिवधा। 
 

C. योजना के अंतग�त िवचार न िकए गए मामले 
 वािण��क िनण�य/ िविनयिमत इकाई (आरई) का वािण��क िनण�य। 
 आउटसोिस�ग अनुबंध से संबंिधत िवके्रता और िविनयिमत इकाई के बीच िववाद। 
 िशकायत सीधे लोकपाल को संबोिधत नही ंकी गई। 
 िकसी िविनयिमत इकाई के प्रबंधन या अिधका�रयो ंके िव�� सामा� िशकायत�। 
 ऐसा िववाद िजसम� िकसी वैधािनक या कानून प्रवत�न प्रािधकरण के आदेश के अनुपालन म� िकसी 

िविनयिमत इकाई �ारा कार�वाई शु� की जाती है। 
 सेवा �रज़व� ब�क के िविनयामक दायरे म� नही ंहै। 
 िविनयिमत सं�ाओ ंके बीच िववाद. 
 िकसी िविनयिमत इकाई के िनयो�ा-कम�चारी संबंध से संबंिधत िववाद। 

 
D. योजना के अंतग�त िशकायत तब तक नही ंकी जाएगी जब तक िक 

1. िशकायतकता� ने योजना के अंतग�त िशकायत करने से पहले िविनयिमत सं�ा को िल�खत िशकायत की 
थी और- 
a. िशकायत पूण�तः  या आंिशक �प से खा�रज कर दी गई है और िशकायतकता� उ�र से संतु� नही ंहै 
या िविनयिमत सं�ा �ारा िशकायत प्रा� होने के 30 िदनो ंके भीतर िशकायतकता� को उ�र नही ंिमला 
है और 



 

9 
िन�� आचरण संिहता 

b. िविनयिमत सं�ा से उ�र प्रा� होने के एक वष� के भीतर िशकायत लोकपाल के सम� की जा सकती 
है, अथवा यिद िशकायत की ितिथ से एक वष� और 30 िदन के भीतर कोई उ�र प्रा� नही ंहोता है तो 
िशकायत लोकपाल के सम� की जा सकती है। 

2. िशकायत उसी कार�वाई के कारण के संबंध म� नही ंहै जो पहले से ही है - 
a. लोकपाल के सम� लंिबत या लोकपाल �ारा गुण-दोष के आधार पर िनपटाया गया या िनपटाया गया, 
चाहे वह उसी िशकायतकता� से प्रा� �आ हो या नही ंया एक या अिधक िशकायतकता� या संबंिधत 
प�ो ंसे प्रा� �आ हो या नही।ं 

b. िकसी भी �ायालय, �ायािधकरण या म�� के सम� लंिबत या िकसी �ायालय, �ायािधकरण या 
म�� �ारा यो�ता के आधार पर िनपटाया या िनपटाया गया, चाहे वह उसी िशकायतकता� से प्रा� 
�आ हो या नही ंया एक या अिधक िशकायतकता� या संबंिधत प�ो ंसे प्रा� �आ हो या नही।ं 

c. एक ही कारण के संबंध म� िशकायत म� �ायालय या �ायािधकरण के सम� लंिबत या िनण�त 
आपरािधक काय�वाही या िकसी आपरािधक अपराध म� शु� की गई पुिलस जांच शािमल नही ंहै। 

3. िशकायत अपमानजनक, तु� या परेशान करने वाली प्रकृित की नही ंहोनी चािहए। 
4. िविनयिमत इकाई को िशकायत, ऐसे दावो ंके िलए सीमा अिधिनयम, 1963 के अंतग�त सीमा अविध की 

समा�� से पहले की गई थी। 
5. िशकायतकता� ने योजना की धारा 11 के अनुसार पूरी जानकारी उपल� कराई है। 
6. िशकायतकता� �ारा ���गत �प से या अिधव�ा के अलावा िशकायतकता� के मा�म से दज� कराई 

जा सकती है, जब तक िक िशकायतकता� �यं अिधव�ा न हो। 
 

***** 


