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वाजवी सराव कोड 
 
1. प�रचय 

 
हे�रटेज िफन्लीझ िलिमटेड (“एचएफएल” िकंवा “कंपनी”); �रझ�� बँक ऑफ इंिडया (आरबीआय) सह 
गंुतवणूक आिण के्रिडट कंपनी (�णजेच एनबीएफसी-एनडीएसआय-आयसीसी) �णून वग�कृत नॉन-
िस�ीमॅिटक�ष्�ा मह�पूण� नॉन-बँिकंग फायना� कंपनी घेणारी नोदंणीकृत नॉन-िडपॉिझट आहे आिण 
भागधारकांशी �ा�ा सव� िक्रयाकलाप आिण �वहारांम�े यो� प�ती अंमलात आण�ासाठी आिण �ाचा 
अवलंब कर�ासाठी �त: ला वचनब� आहे. कंपनीने ग्राहकांशी �वहार कर�ासाठी कमीतकमी मानके 
िनि�त क�न आिण पारदश�कता वाढवून चांग�ा आिण यो� प�तीचंा प्रचार कर�ासाठी हा कोड 
�ीकारला आहे जेणेक�न ग्राहकांना प्रदान केले�ा सेवांचे अिधक चांगले �ान िमळेल. एनबीएफसी-
आयसीसी �णून काम करत असताना कंपनीने आप�ा सव� िक्रयाकलापांम�े आिण ग्राहकांशी केले�ा 
�वहारांम�े या यो� प�ती अंमलात आण�ासाठी आिण �ाचा अवलंब कर�ासाठी �त: ला वचन िदले 
आहे. 
 
फेअर पॅ्र��स कोड (“एफपीसी”) हे�रटेज िफनलीझ िलिमटेड (“कंपनी”) यांनी �रझ�� बँक ऑफ इंिडया�ा 
प�रपत्रक आरबीआय/२०१११२/47० डीएनबीएस.सी.पी.पी.पी.पी.डी.एन.ओ. वेळोवेळी सुधा�रत नॉन-िडपोिजट 
टेिकंग कंपनी (�रझ�� बँक) िदशािनद�श. 
 
फेअर पॅ्र��स कोडचे उ�ी� ग्राहक/कज�दारांना कंपनीने आप�ा ग्राहकांना/कज�दारांना दे�ात आले�ा 
आिथ�क सुिवधा आिण सेवां�ा संदभा�त कंपनी�ा नंतर�ा प�तीचंा एक प्रभावी िवहंगावलोकन प्रदान करणे 
आहे. 
 
आरबीआय माग�दश�क त�ांम�े �ानंतर�ा कोण�ाही पुनरावृ�ी, उिचत सराव कोडशी संबंिधत, सुधा�रत 
आरबीआय माग�दश�क त�े अधोरे�खत होतील, स�ाचा फेअर सराव कोड अ�यावत माग�दश�क त�े / 
सूचनांचे पालन करीत नाही. 
 

2. कज� प्रिक्रया 
  
a) सव� कजा�वर िकमान 3 िदवसां�ा कालावधीत आिण जा�ीत जा� 15 िदवसां�ा कालावधीत प्रिक्रया 
केली जात आहे आिण िकरकोळ कजा��ा बाबतीत जा�ीत जा� कालावधी 7 िदवसां�ा आत असतो. 
b) कजा��ा अजा�सह िविहत ��पा�ारे तयार केले�ा केवायसी पॉिलसीनुसार केवायसी (मािहत-
क�ोमर) द�ऐवजासह कज�दाराकडून प्राथिमक डेटा गोळा केला जातो. �रझ�� बँक ऑफ इंिडयाने 
िदले�ा िविहत केवायसी िनकषांनुसार केवायसीएस गोळा केले जात आहेत. 
c) कंपनी�ा अिधकृत कम�चाऱ् यांनी कंपनी�ा धोरणांनुसार लागू असले�ा सव� हमी आिण मंजुरीसंह कज� 
अजा�ची पडताळणी करावी. कम�चाऱ् यांनी हे सुिनि�त केले पािहजे की खालील मािहती भरली आहे आिण 
कज� अज� पूण� केले आहे: 
i.   अजा�ची तारीख 
ii.  कज�दार ओळख तपशील 
iii. कजा�ची र�म आिण उ�ादनाचा तपशील 
iv. लागू �ाज दर 
v.  कजा��ा अटी 
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vi.  परतफेड तपशील 
vii. उ�� आिण b णीपणा तपशील (सीआयसी�ारे प्रा�) 
viii. कजा�चा उ�ेश 
ix.   कज� (ओआर) �तंत्रपणे देऊ केले�ा के्रिडट नसले�ा उ�ादनाचे नामिनद� िशत तपशील ए�. 
x. बँक खाते तपशील इले�न.  
xi. पीडीसी / हमी (एस) �ा ��पात सुर�ा �ाज तपशील (िकंवा) हमी (ओ) चे तपशील 
d) सव� माग�दश�क त�ांचे पालन केले जाईल याची खात्री क�न सव� अनुप्रयोगांवर िडिजटल प्रिक्रया केली 
जाईल. 
e) कज�दारास सव� संपे्रषण �ािनक भाषेत िकंवा कज�दाराने समजले�ा भाषेत असतील. 
फ) कंपनी�ा कजा��ा अजा�म�े आव�क मािहती समािव� असेल जी कज�दारा�ा िहतांवर प�रणाम 
करते, जेणेक�न कंपनीने देऊ केले�ा अटी व शत�शी अथ�पूण� तुलना केली जाऊ शकते आिण सूिचत 
िनण�य घेता येईल. कज� अज� फॉम� अजा�सह सादर कर�ासाठी आव�क कागदपते्र देखील सूिचत करतात. 
i.   केवायसी द�ऐवज (आयडी पुरावा आिण प�ा पुरावा दो�ी) 
ii.  उ�� पुरावा 
iii. �ायंटचे पासपोट� आकाराचे छायािचत्र. 
iv.  �वसाय कज� ग्राहकांसाठी उ�ाग आधार (िकंवा) दुकाने-�ापना परवाने. 
v.   एसएमई / एमएसएमई परवाना प्रमाणपत्र (चे) 
vi.  जीएसटी �रट�� आिण आयकर-टॅ� �रटन� (कॅश-�ो (एस) साठी मू�ांकन उ�ेशाने. 
vii. पुढील 1 वष� ते 5 वष� लागू �णून �वसाय कॅश-�ो (स�) �ेटम�ट (स�). 
 
g) कंपनी ग्राहकांना समजले�ा भाषेतील िविवध कजा��ा कागदपत्रांची सामग्री ग्राहकांना समजावून सांगेल 
आिण पुढील हे सुिनि�त करते की ग्राहक कजा��ा शािसत अटी व शत� समजेल. 
एच) कंपनी कज� अज� िमळा�ावर एसएमएस�ारे पावती देईल 

 
3. कज� मू�ांकन आिण अटी/ शत� 

  
a) कंपनीचे िनयु� केलेले कम�चारी मंजुरी पत्रा�ारे िकंवा अ�था पुढील प�तीने कज�दाराने समज�ा जाणाऱ् या 
�ािनक भाषेतील कज�दारास िल�खतपणे सांगतील: 
i.   कजा�ची र�म मंजूर केली 
ii.  कजा��ा अटी व शत� 
iii. कजा�वर लागू असले�ा �ाजाचा वािष�क दर 
iv.  वािष�क �ाज दरा�ा अजा�ची प�त. 
b) कंपनी �ा�ा नोदंीवंर कज�दाराने या अटी व शत�ची �ीकृती ठेवेल. 
c) कंपनी लेखी संदेशा�ारे िकंवा टेिलफोन क�ुिनकेशन�ारे िकंवा इले�� ॉिनक मोड�ारे मंजुरी आिण कज� 
मंजुरीचा संदेश देईल. 
d) कंपनी ग्राहक/कज�दारा�ा पतपुरव�ावर यो� प�रश्रम करेल, जे अजा�वर िनण�य घे�ाक�रता एक 
मह�पूण� मापदंड असेल. हे मू�ांकन कंपनी�ा के्रिडट धोरणे, िनकष आिण �ा�ा संदभा�त काय�प�ती�ंा 
अनु�प असेल. 
e) कंपनी कजा��ा कराराची एक प्रत आिण कजा��ा मंजुरी/िवतरणा�ा वेळी सव� कज�दारांना कजा��ा 
कराराम�े नमूद केले�ा प्र�ेक सव� संल�कांसह एक प्रत देईल. 
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f) दंड शु�: 
ग्राहक/कज�दारांना कंपनीकडून जा� �ाज दर आिण शु� आकारले जात नाही हे सुिनि�त कर�ासाठी, 
कंपनीचे मंडळ �ाज दर, प्रिक्रया आिण इतर शु� (“�ाज दर धोरण”) िनि�त कर�ासाठी धोरण �ीकारेल 
आिण ते कंपनी�ा www.heritagefinlease.in वर कंपनी�ा वेबसाइटवर ठेवले गेले आहे. कंपनीचे मंडळ 
�ाज दर धोरणाचा िनयतकािलक पुनरावलोकन करतो आिण सं�े�ा कोण�ाही बदलांची िनयिमतपणे 
कंपनी�ा वेबसाइटवर अपलोड केली जाईल. 

 

4. अटी व शत�म�े बदलांसह कजा�चे िवतरण 
  

a) कंपनी कज�दाराने अटी व शत�ची �ीकृती पाळली पािहजे आिण अिधकृत ��ीकंडून इतर सव� संबंिधत 
कागदपते्र �ा�ा रेकॉड� / सुरि�त कोठडीवर ठेवतील. 
b) कजा��ा कालावधीत कजा�ची र�म कजा��ा कालावधीत समान ह�ांम�े वसूल केली जाईल आिण 
पुढील पंधरव�ापासून प्र�ेक पंधरव�ापासून प्र�ेक ह�ा खाली पडेल आठव�ात प्र�ेक कजा�साठी एक 
ह�ा संपे्ररक कालावधीसाठी कज� मंजूर / िवत�रत केले गेले. कोण�ाही िवलंब िकंवा डीफॉ�म�े ह�ां�ा 
देयकात किमशन अशा िवलंब िकंवा डीफॉ�म�े समायोिजत केले जाईल �ावर पर�र सहमती दश�िवली 
जाईल. 
c) हे ��पणे मा� आहे की या करारासंदभा�त िकंवा करारा�ा कोण�ाही कलमां�ा ��ीकरणाचा समावेश 
कर�ा�ा कोण�ाही भागाम�े कोणताही वाद झा�ास, एक�ा हैदराबाद शहरातील �ायालये काय��ेत्र 
असतील. 
d) िवतरणाचे वेळापत्रक, �ाज दर, सेवा शु�, प्रीपेम�ट शु� इ�ादीसंह अटी व शत�म�े कोण�ाही 
बदला�ा कज�दारास समज�ा जाणाऱ् या �ािनक भाषेतील कज�दारास िकंवा भाषेतील कज�दारास कंपनीची 
नोटीस देईल, कंपनी देखील हे सुिनि�त करेल की �ाज दर आिण शु�ामधील बदल केवळ संभा�तेवर 
प�रणाम करतात. 
e) कज� देणा ceveriated ◌्या कज�दारा�ा मािहतीनुसार कज� देणा campion ◌्या करारा�ा अंतग�त देयकाची 
आठवण घे�ाचा िनण�य घेईल. आिण या कराराअंतग�त देय देय िकंवा कामिगरीची आठवण / गती वाढिव�ाचा 
कोणताही िनण�य कज� करारासह संमती असेल. 
f) कराराअंतग�त देय देय िकंवा कामिगरीची आठवण / गती दे�ाचा कोणताही िनण�य कजा��ा करारा�ा 
अनुषंगाने असेल. 
g) कंपनी सव� थकबाकी परतफेड कर�ासाठी िकंवा कंपनी�ा कज�दारा�ा िवरोधात असले�ा कोण�ाही 
अ� दा�ासाठी कोण�ाही कायदेशीर ह�ा�ा िकंवा कजा��ा अधीन असले�ा कजा�ची थकबाकी रकमेची 
पूत�ता के�ावर सव� िस�ु�रटीज सोडतील. जर अशा प्रकार�ा ह�ाचा उपयोग करायचा असेल तर, 
कज�दारास उव��रत दा�ांिवषयी आिण संबंिधत दा�ाशी संबंिधत दावा िनकाली काढ�ािशवाय िस�ु�रटीज 
िटकवून ठेव�ाचा अिधकार असले�ा अटीबं�ल संपूण� मािहती िदली जाईल. 
  

5. संग्रह, देखरेख आिण सुर�ा सोडणे (केवळ वैय��क कज�) 
 
a) कंपनी सव� थकबाकीची परतफेड आिण मंजुरीबाबत िकंवा कंपनीला कज�दारा�ा िवरोधात असले�ा 
कोण�ाही अ� दा�ासाठी कोण�ाही कायदेशीर ह� िकंवा कजा��ा अधीन असले�ा कजा�ची थकबाकी 
रकमेची जाणीव ठेवून सव� सुर�ा �ाज कागदपते्र जाहीर करेल. 
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b) कजा��ा थकबाकी आिण सव� थकबाकीची परतफेड िकंवा कजा�ची परतफेड कर�ा�ा संदभा�त 
कंपनीकडे कज�दारािव�� काही दावा अस�ास, कंपनी उव��रत दा�ांिवषयी संपूण� मािहती आिण संबंिधत 
दा�ा�ा अटीबंरोबरच िस�ु�रटीज ठेव�ास पात्र असले�ा अटीिंवषयी पूव�सूचना देईल. 

 
6. सामा� 

  
a) कज� करारा�ा अटी व शत�म�े प्रदान केले�ा उ�ी�े वगळता कंपनी कज�दारा�ा काया�त ह��ेप 
कर�ापासून परावृ� करेल (जोपय�त कज�दाराने पूव� जाहीर न केलेली नवीन मािहती नाही; 
b) कज�दाराकडून कज�दाराकडून िवनंती प्रा� झा�ास कजा�चे खाते ह�ांत�रत कर�ासाठी, संमती िकंवा 
अ�था �णजेच कंपनीचा आ�ेप; जर काही असेल तर िवनंती िमळा�ा�ा तारखेपासून 21 िदवसां�ा आत 
सांिगतले जाईल. अशा ह�ांतरण काय�ा�ा अनुषंगाने पारदश�क कंत्राटी अटीनुंसार असेल. 
c) कजा��ा पुनप्रा��ी�ा बाबतीत, कंपनी अनाव�क छळाचा अवलंब करणार नाही. िविचत्र तासांत 
कज�दारांना सतत त्रास देणे., िविचत्र तासात कज�दारा�ा आवारात भेट देणे, कजा��ा पुनप्रा��ीसाठी �ायंू�ा 
श�ीचा वापर करणे इ. 
d) कंपनीने हे सुिनि�त केले आहे की अस� वत�नाचा अवलंब न करता ग्राहकांशी यो� प्रकारे �वहार 
कर�ासाठी आप�ा कम�चाऱ् यांना पुरेसे प्रिश�ण िदले आहे. 
e) कंपनी वैय��क कज�दारांना �वसायािशवाय िकंवा सह-ओ��गंट (एस) नसले�ा �वसायािशवाय अ� 
उ�ेशाने मंजूर केले�ा कोण�ाही �ोिटंग रेट टम� कजा�वरील पूव�सूचना शु�/पूव�-पेम�ट दंड आकारणार 
नाही. 

 
7. तक्रार िनवारण यंत्रणा 
 

a) कंपनीने ग्राहकां�ा तक्रारी आिण तक्रारी प्रा� करणे, नोदंणी करणे आिण िव�ेवाट लाव�ासाठी एक 
प्रणाली सेटअप केली आहे.  
b) ग्राहकाला सव� संबंिधत तपशील आिण तक्रारीचे ��प तक्रार िनवारण अिधका to ◌्याकडे पाठवावे 
लागेल.  
c) कंपनी�ा काय�क�ा��ा िनण�यांमुळे उ�वणारे सव� िववाद कमीतकमी पुढील उ�-�रावर ऐकले जातात 
आिण िव�ेवाट लावतात हे सुिनि�त कर�ासाठी, ग्राहक एकािधक चॅनेल�ारे �ायंट�ा तक्रारी सेलशी 
खालीलप्रमाणे संपक�  साधू शकतात: 

 
नाव नाव भुदर कुमार क�तुरी 
पदनाम पदनाम तक्रार िनवारण अिधकारी / मु� अिधकारी - तक्रारी 
  संपक�  क्रमांक दूर�नी: 91-40-23301095  
MOB मॉब: 91 73968888344 

  

(सकाळी १०.०० ते सं�ाकाळी 00.०० दर�ान कॉल केले जातील) सव� कामकाजा�ा 
िदवशी आिण असे कॉल कर�ा�ा वेळी; �ायंटला �ायंट आयडी, कज� क्रमांक इ. 
सारखे तपशील प्रदान करणे आव�क आहे 

E-Mail ईमेल आयडी: customsupport@heritagefinlease.com 
    
लेटर 
डे� 

लेटर डे�: हे�रटेज िफनलीझ िलिमटेड, �ॉट क्रमांक 83, 2 रा मजला, �ारका िशखर 
प�रषद, कावुरी िह�, हैदराबाद - 500033, तेलंगणा, भारत. 

वेबसाइट वेबसाइट www.heritagefinlease.in 
 

d) तक्रार प्रा� झा�ा�ा तारखेपासून 7 ते 15 िदवसां�ा आत सव� तक्रारी उप��त राहतील.  
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e) यो� सराव कोडचे अनुपालन आिण �व�ापना�ा िविवध �रांवर तक्रारीचे िनवारण यंत्रणेचे काय� 
कर�ाचे िनयतकािलक पुनरावलोकनाचा एकित्रत अहवाल िनयिमत अंतराने संचालक मंडळ/सिमतीला 
सादर केला जाऊ शकतो.  
f) तर तक्रार /िववाद एका मिह�ा�ा कालावधीत सोडिवला जात नाही िकंवा जर कज�दार /ग्राहक तक्रारी 
िनवारण अिधका of ◌्या�ा िनण�यावर समाधानी नसेल तर कज�दार /ग्राहक खाली िदले�ा प�ावर �रझ�� 
बँक ऑफ �रझ�� बँक ऑफ डीएनबी�ा प्रभारी अिधका-यांना अपील क� शकतात: 

Designation Officer in Charge 

संपक�  प�ा नॉन-बँिकंग पय�वे�ण िवभाग (डीएनबी), सिचवालय रोड, सैफाबाद, 
हैदराबाद 500004 

संपक�  क्रमांक संपक�  क्रमांक: दूर�नी: 040-23241270 फॅ�: 040-23232648 
ईमेल आयडी dnbshyderabad@rbi.org.in  

वेबसाइट आरबीआय ओम�ूसन सीएमएस.आरबीआय.ऑग�.इनची  
 

g) �रझ�� बँक - एका��क लोकपाल योजना 2021 
�रझ�� बँके-एका��क लोकपाल योजना 2021 रोजी िदनांक 12 नो��बर 2021 (“योजना”) नुसार कंपनीला 
मु� नोडल अिधकारी नेमणे आव�क आहे. आव�कतां�ा अनुषंगाने कंपनीने श्री. भुदर कुमार क�तुरी 
यांना तक्रार आिण वेगवान प�तीने तक्रारी प्रा� कर�ासाठी आिण संबोिधत के�ाब�ल कंपनी�ा सव� 
िठकाणांसाठी तक्रार िनवारण अिधकारी कम िप्र��पल नोडल ऑिफसर (“पीएनओ”) �णून िनयु� केले 
आहे. मु� नोडल अिधकारी कंपनीचे प्रितिनिध� कर�ास आिण कंपनी�ा िवरोधात कंपनी�ा 
तक्रारी�ंा संदभा�त कंपनी�ा वतीने मािहती दे�ास जबाबदार असेल. ऑपरेशनल काय��मतेसाठी मु� 
नोडल अिधका officer ◌्यांना मदत कर�ासाठी कंपनी इतर नोडल अिधका officers ◌्यांची नेमणूक 
क� शकते. 
 
मु� नोडल ऑिफसर आिण योजने�ा ठळक वैिशष्�ांचा संपक�  तपशील या संिहतेला अनुल�क ए �णून 
जोडला गेला आहे. 
�वसायाचा �वहार असले�ा िठकाणी ग्राहकां�ा िहतासाठी कंपनी मु�तः  प्रदिश�त करेल, मु� नोडल 
अिधका of ◌्याचे नाव आिण संपक�  तपशील (टेिलफोन/मोबाइल नंबर आिण ई-मेल आयडी) तसेच 
लोकपाल (https://cms.rbi.org.in) �ा तक्रारी लॉिजंग पोट�ल�ा तपशीलांसह. कंपनीने हे सुिनि�त केले 
आहे की �ा िठकाणी �वसाय चालू आहे �ा िठकाणी या योजनेची एक प्रत उपल� आहे आिण 
िवनंतीनुसार संदभा�साठी ग्राहकांना प्रदान केले जावे. 
 
योजनेची प्रत आिण मु� नोडल अिधका of ◌्या�ा संपक�  तपशीलांसह योजनेची ठळक वैिशष्�े 
कंपनी�ा वेबसाइटवर प्रदिश�त आिण अ�तिनत के�ा जातील. 

 
8. �ाज दराचे िनयमन 

ग्राहकांना/कज�दारांना कंपनीकडून जा� �ाज दर आिण शु� आकारले जात नाही हे सुिनि�त कर�ासाठी, 
कंपनीचे मंडळ �ाज दर, प्रिक्रया आिण इतर शु� ("�ाज दर धोरण") िनि�त कर�ासाठी धोरण �ीकारेल 
आिण ते कंपनी�ा www.heritagefinlease.in वर कंपनी�ा वेबसाइटवर ठेवले गेले आहे. कंपनीचे मंडळ 
�ाज दर धोरणाचा िनयतकािलक पुनरावलोकन करतो आिण सं�े�ा कोण�ाही बदलांची िनयिमतपणे 
कंपनी�ा वेबसाइटवर अपलोड केली जाईल. 
 
 
 

mailto:dnbshyderabad@rbi.org.in
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9. जोखमीचे शे्रणीकरण 
कज� दे�ा�ा िनण�याचा आिण प्र�ेक कजा��ा खा�ावर लागू असले�ा �ाज दराचे मू�ांकन एखा�ा 
प्रकरणातील आधारावर केले जाईल, �ात मालम�ेचे िव�पुरवठा करणे, कज�दार प्रोफाइल आिण परतफेड 
कर�ाची �मता, कज�दाराची इतर आिथ�क वचनब�ता, मागील परतफेड ट� ॅक रेकॉड�, मागील परतफेड ट� ॅक 
रेकॉड� असेल तर, कजा�चे कज� ते कजा�चे प्रमाण, कजा�चे प्रमाणानुसार, कजा�चे प्रमाणानुसार, कजा�चे 
प्रमाणानुसार, कजा�चे प्रमाण, अिधक प्रमाणानुसार इ. 
 
प�र��तीचे वॉरंट �णून �ाज दर बदलू शकतात आिण केस-टू-केस आधारावर �व�ापना�ा िनण�यावर 
अवलंबून असतात. कंपनी �ा�ा वेबसाइटवर �ाज दर आिण जोखमीचे शे्रणीकरण उघड करेल. 
 

10. �ायंट मािहतीची गोपनीयता 
 

a) वैय��क ग्राहकांची मािहती काटेकोरपणे गोपनीय ठेवा. 
b) केवळ खालील अटीनुंसार �ायंटची मािहती तृतीय प�ाला जाहीर करेल: 

i.  �ायंटला अशा प्रकटीकरणाब�ल मािहती दे�ात आली आहे आिण लेखी परवानगी िमळा�ाब�ल. 
ii. �ायंटने कंपनीकडून �ायंटची मािहती िमळिव�ासाठी प्र�ातील प�ाला अिधकृत केले आहे. 
iii. कायदेशीर�र�ा असे करणे आव�क आहे. 
iv. ही प्रथा िव�ीय सं�ांम�े प्रथा आहे आिण पार��रक आधारावर जवळ�ा गटासाठी उपल� आहे 
(जसे की के्रिडट �ुरो) 

 
11. अंतग�त िनयंत्रण प्रणाली 

कंपनीमधील िनयु� केले�ा ��ी�ंा पालनाची जबाबदारी सोपिव�ाक�रता आिण ऑिडट आिण 
िनयतकािलक तपासणीसह अंतग�त िनयंत्रणाची प्रणाली �ािपत कर�ासाठी कंपनी आव�क संघटना�क 
�व�ा करेल. 

 
12. प्रकटीकरण 

िविवध भागधारकां�ा मािहतीसाठी फेअर पॅ्र��स कोड कंपनी�ा वेबसाइटवर ठेवला जाईल. 
 

13. पुनरावलोकन 
कोड�ा भावनेनंतर कंपनी या फेअर सराव कोडचे पालन करेल आिण �ा प�तीने ती �ा�ा �वसायाला 
लागू होऊ शकते. धोरणाची िनयिमतपणे मंडळा�ारे पुनरावलोकन केली जाईल. 

 
 

***** 
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Annexure A 
Annexure A 

Salient Features of Integrated Ombudsman Scheme, 2021 
समाकिलत लोकपाल योजनेची ठळक वैिशष्�े, 2021 

 
A. लागूता 

�रझ�� बँक ऑफ इंिडया अिधिनयम १ 34 3434, बँिकंग रे�ुलेशन अ �ॅ १ 9 9 ,, आिण पेम�ट अँड सेटलम�ट 
िस�म, कायदा, २०० 2007 �ा तरतुदीनुंसार िनयामक घटक (आरई) �ारे प्रदान केले�ा सेवांना. िनयमन 
केलेली सं�ा �णजे एक बँक िकंवा नॉन-बँिकंग िव�ीय कंपनी िकंवा योजनेत प�रभािषत के�ानुसार, �रझ�� 
बँके�ारे िनिद�� केले जाऊ शकत नाही.  

 
B. फायदे 

शे्रणीसुधा�रत सीएमएस असले�ा ग्राहकांना खालील फायदे खालीलप्रमाणे आहेत: 
i. सीएमएस पोट�लवर तक्रार दाखल कर�ा�ा प्रिक्रयेत सरलीकरण; 

ii. सीएमएस पोट�ल/ सीआरपीसीवर तक्रारदार, आरई िकंवा शाखेचा प�ाचा पवा� न करता देशातील 
कोठूनही तक्रार दाखल केली जाऊ शकते; 

iii. देशातील कोठूनही भौितक/ ईमेल तक्रारी�ंा िनवास�ानासाठी एक प�ा आिण एक ईमेल; 
iv. ऑनलाइन तक्रारी�ा नोदंणीवर तक्रारदारास �यंचिलत पावती; 
v. तक्रारी�ा ��तीचा रीअल-टाइम ट� ॅिकंगसाठी सुिवधा; 

vi. ‘वन नेश� वन लो�मन’ �ि�कोनातून सुिवधा; 
vii. सीएमएस वरच अित�र� कागदपते्र ऑनलाईन सबिमशनसाठी सुिवधा; 

viii. तपशीलवार पत्र मािहती देणारा िनण�य/ तक्रार बंद; 
ix. आरबीआयने िदले�ा िनवारणासंदभा�त तक्रारदारा�ारे ऑनलाइन आिण �यंसेवी अिभप्राय सबिमशनची 

सुिवधा. 
 
C. या योजन�तग�त िवचारात घेत नाहीत 

a) �ावसाियक िनण�य/ िनयमन केले�ा अ���ाचा �ावसाियक िनण�य (आरई). 
b) आउटसोिस�ग कराराशी संबंिधत िवके्रता आिण िनयमन केले�ा घटकामधील िववाद. 
c) तक्रार थेट लोकपालला संबोिधत केली गेली नाही. 
d) �व�ापन िकंवा िनयमन केले�ा घटका�ा अिधका against ◌्यांिव�� सामा� तक्रारी. 
e) वैधािनक िकंवा कायदा अंमलबजावणी करणाऱ् या प्रािधकरणा�ा आदेशाचे पालन क�न  िनयमन 

केले�ा घटका�ारे कारवाई सु� केली जाते. 
f) �रझ�� बँके�ा िनयामक पूवा�वलोकनात सेवा नाही. 
g) िनयमन केले�ा घटकांमधील वाद.  
h) िनयामक घटका�ा िनयो�ा-कम�चाऱ् यां�ा संबंधात िववाद. 

 
D. योजन�तग�त तक्रार अस�ािशवाय खोटे बोलणार नाही 

1. तक्रारदाराने या योजन�तग�त तक्रार कर�ापूव�, िनयमन केले�ा घटकाची लेखी तक्रार केली आिण- 
a) तक्रार संपूण�पणे िकंवा अंशतः  नाकारली गेली आिण तक्रारदाराला उ�र देऊन समाधानी नाही िकंवा 

िनयमन केले�ा घटकाची तक्रार िमळा�ानंतर तक्रारदारास 30 िदवसां�ा आत उ�र िमळाले नाही 
आिण 
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b) तक्रारदारास िनयमन केले�ा घटकाकडून उ�र िमळा�ानंतर 1 वषा��ा आत लोकपालकडे तक्रार 
केली जाते िकंवा तक्रारी�ा तारखेपासून 1 वषा��ा आिण 30 िदवसां�ा आत कोणतेही उ�र प्रा� 
होत नाही. 

2. तक्रार आधीपासूनच असले�ा कारवाई�ा समान कारणा�व नाही - 
a) लोकपाल कर�ापूव� प्रलंिबत िकंवा लोकपालने यो�तेवर तोडगा िकंवा �वहार केला, �ाच 

तक्रारदाराकडून िकंवा 1 िकंवा अिधक तक्रारदार िकंवा संबंिधत प�ांसह प्रा� झाले नाही. 
b) कोण�ाही कोटा�समोर प्रलंिबत, �ायािधकरण िकंवा लवादाने िकंवा कोण�ाही �ायालय, 

�ायािधकरण िकंवा लवादाने यो�तेवर तोडगा काढला िकंवा �ाच तक्रारदाराकडून िकंवा संबंिधत 
1 िकंवा अिधक तक्रारदार िकंवा संबंिधत प�ांसह प्रा� केले. 

c) कारवाई�ा �ाच कारणा�व तक्रारीत �ायालय िकंवा �ायािधकरणासमोर प्रलंिबत िकंवा िनण�य 
घेतले�ा गु�ेगारी गुन्�ात िकंवा गु�ेगारी गुन्�ात सु� झाले�ा कोण�ाही पोिलस चौकशीचा 
समावेश नाही. 

3. तक्रार अपमाना�द िकंवा फालतू िकंवा िनसग�र� नाही. 
4. िनयमन केले�ा घटकाची तक्रार अशा दा�ांसाठी मया�दा अिधिनयम १ 63 .63 अंतग�त मया�दे�ा 

मुदती�ा मुदतीपूव� केली गेली होती. 
5. तक्रारदार योजने�ा कलम 11 नुसार संपूण� मािहती प्रदान करते.  
6. तक्रारदाराने वैय��क�र�ा तक्रारदारा�ारे िकंवा तक्रारदारा�ारे वैय��क�र�ा विकलां�ारे तक्रार िदली 

जाते जोपय�त तक्रारदार �त: विकल नसतात तोपय�त. 
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