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1. ভমূিকা 

 

1.1 পটভমূি 

Edelweiss Retail Finance Limited (The Company/ ERFL), মাস্টার নির্দ়েশনা নং RBI/DNBR/2016-17/45 DNBR 

(PD) অনুসরণ়ে।  008/03.10.119/2016- 17 তারিখ়ে 01 স়েপ্ট়েম্বর, 2016, ভারতীয় রিজার্ভ ব্যাঙ্ক দ্বারা জারি করা 

পদ্ধতিগতভাব়ে গুরতু্বপূর্ণ নন-ডিপোজিট গ্রহণকারী সংস্থা এবং আমানত গ্রহণকারী নন-ব্যাঙক্িং আর্থিক 

সংস্থাগুলির জন্য প্রয়োজনীয় প্রয়োজনীয়তাগুলি পূরণ়ের জন্য ন্যায্য অনুশীলন কোড নীতি নির্ধারণ কর়ে 

গ্রাহকদ়ের সাথ়ে আচরণ়ের ক্ষ়েতর়্ে ন্যায্য সম্পরক্ এবং স্বচছ্ অনুশীলন।  

  

1.2 উদদ়্েশয্ 

কোডটি একটি উদ্দ়েশ্য নিয়়ে তৈরি করা হয়়েছ়ে: 

 এর সমস্ত গ্রাহকদ়ের সাথ়ে আ   চরণ করার সময় ন্যায্য অনুশীলন নিশ্চিত করা।  

 বৃহতত্র স্বচ্ছতা গ্রাহকদ়ের পণ্য সম্পরক়্ে আ   রও ভাল বোঝার এবং জ্ঞাত সিদ্ধানত্ নিত়ে সক্ষম কর়ে।  

 গ্রাহক়ের আস্থা তৈরি করা 

 

1.3 বয্াপত্ি 

ফ়েয়ার প্র্যাকটিস কোড (FPC) কোম্পানির দ্বারা প্রদত্ত পণ্য এবং পরিষ়েবাগুলির সমসত্ বিভাগ়ের জনয্ 

প্রযোজ্য হব়ে৷ এটি কভার করার জন্য প্রণয়ন করা হয়়েছ়ে তব়ে নিমন্লিখিত ক্ষ়েত্র়ে সীমাবদ্ধ নয:় 

• ঋণ এবং তাদ়ের প্রকর্িয়াকরণ়ের জন্য আব়েদন 

• ঋণ মূল্যায়ন এবং শরত্াবলী/শর্ত 

• শর্তাবলী পরিবর্তন সহ ঋণ বিতরণ 

• NBFC দ্বারা ধার্যকৃত অত্যধিক সুদ়ের নিয়নত্র্ণ 

• কোম্পানি কর্তকৃ অত্যধিক সুদ ন়েওয়ার অভিযোগ 

• সাধারণ বিধান 

  

2. লোন এবং তাদ়ের পর্কর্িযা়করণ়ের জনয্ আব়েদন 

 

(a) লোন/লোন সুবিধা সম্পরক্িত সমস্ত প্রাসঙ্গিক তথ্য প্রাসঙ্গিক ঋণ়ের আব়েদনপত্র (গুলি) বা অন্যান্য পদ্ধতির 

মাধ্যম়ে (টার্ম শীট, টিজার, ইত্যাদি) উপলব্ধ করা হব়ে।  ঋণ়ের আব়েদন ফরম্টি যথাযথভাব়ে পূরণ করা আব়েদনপতর়্ের 

সাথ়ে জমা দ়েওয়ার প্রয়োজনীয় নথিগুলিও নির্দ়েশ করব়ে।  

  

(b) ক্লায়়েন্ট়ের কাছ়ে সমসত্ চিঠিপত্র, ঋণ়ের নথি, প্রত্যাহার নোটিশ ইত্যাদি স্থানীয় ভাষায় বা ক্লায়়েন্ট়ের বোঝার 

ভাষায় ঋণ সংকর্ানত্ তথ্য পাওয়ার বিকল্প থাকব়ে।  এই উদ্দ়েশ্য়ে, গ্রাহকক়ে উপযুকত্ বিকল্পটি নির্বাচন কর়ে ঋণ়ের 

আব়েদনপতর়্ে তার/তার/তার পছন্দ নির্দ়েশ করত়ে হব়ে।  
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(c) ঋণ়ের আব়েদনপত্র়ে ধার্যকৃত সুদ়ের হার এবং বিভিনন্ শ্র়েণীর ঋণগ্রহীতাদ়ের জন্য বিভিনন্ হার়ে সুদ়ের হার়ের 

যৌকত্িকতা অন্তর্ভুকত্ থাকব়ে।  সুদ়ের হার এবং ঝুুঁকির গ্র়েড়েশন়ের পদ্ধতিও কোমপ্ানির ওয়়েবসাইট়ে উপলব্ধ করা 

হব়ে।  

 

(d) পূরণকতৃ আব়েদনপত্র়ের রসিদ যথাযথভাব়ে স্বীকার করত়ে হব়ে।  আব়েদনকারীদ়ের এই বিষয়়ে একটি স্বীকতৃির জন্য 

জোর দিত়ে হব়ে।  

 

(e) স্বীকারোক্তিত়ে আনুমানিক সময়সীমাও নির্দ়েশ করা উচিত যার মধ্য়ে আব়েদনকারীক়ে তার নিবনধ্িত অফিস়ে 

কোম্পানির সাথ়ে যোগাযোগ করা উচিত ঋণ আব়েদন়ের অবস্থা নিশ্চিত করার জন্য 

 

  

3.  ঋণ মলূয্াযন় এবং শরত্াবলী/শরত্ 

 

(a) ঋণ আব়েদন কোম্পানির কর়্েডিট মূল্যায়ন প্রক্রিয়া এবং নীতি অনুযায়ী মূল্যায়ন করা হব়ে. ঋণ়ের আব়েদন়ের 

স্বীকতৃিত়ে নির্দ়েশিত ঋণ আব়েদন়ের মূল্যায়ন়ের সময়কাল়ের মধ্য়ে ক্র়েডিট মূল্যায়ন়ের ফলাফল়ের 

(অনুমোদন/প্রত্যাখ্যান) ঋণ আব়েদন়ের ক্ষ়েতর়্ে গ্রাহকক়ে তার দ্বারা নিরব্াচিত ভাষায় পরামরশ্ দ়েওয়া হব়ে।  

  

(b) ঋণ়ের অনুমোদন়ের পর, কোম্পানি মঞ্জুরি পত্র়ের মাধ্যম়ে বা অন্যথায় আব়েদনপতর়্ে ক্লায়়েন্ট়ের দ্বারা 

নির্বাচিত ভাষায় মঞ্জুরিকতৃ ঋণ়ের পরিমাণ, বার্ষিক সুদ়ের হার, ডিফল্ট সুদ়ের হার এবং অন্যান্য গুরতুব্পূর্ণ 

শরত্াবলী ক্লায়়েন্টক়ে জানাব়ে।  চিঠিপতর্, ইত্যাদির জন্য৷ দ়েরিত়ে পরিশোধ়ের জন্য কোম্পানি কর্তকৃ ধার্য করা 

দণ্ডনীয় সুদ, ইত্যাদি ঋণ চুকত্ি, অনুমোদনপতর্, ইত্যাদিত়ে মোটা অক্ষর়ে উল্ল়েখ করত়ে হব়ে৷ প্রতিষঠ্ান. 

  

(c) কোম্পানি একটি চুকত্িত়ে প্রব়েশ করব়ে যাত়ে মঞ্জুর করা ঋণ়ের পরিমাণ, প্রযোজয্ সুদ়ের বারষ্িক হার, তার 

আব়েদন়ের পদ্ধতি সহ, ক্লায়়েন্ট়ের সাথ়ে শর্তাদি এবং শরত্াবলী সহ নির্দ়েশ কর়ে৷ চুক্তির সময়সূচী(গুলি) এবং 

অ্যান়েকস্ার(গুলি) সহ উলল্িখিত চুকত্ির একটি অনুলিপি ক্লায়়েন্টক়ে ক্লায়়েন্ট দ্বারা ব়েছ়ে ন়েওয়া ভাষায় প্রদান 

করা হব়ে৷ 

  

4. শরত্াবলীর পরিবরত্ন সহ ঋণ বিতরণ 

 

(a) বিতরণ়ের সময়সচূী, সুদ়ের হার, পরিষ়েবা চার্জ, প্রিপ়েম়েন্ট চার্জ, ইত্যাদি সহ শরত্াবলীর য়েকোন পরিবরত্ন, 

অ্যাকাউন্ট নির্দিষ্ট পরিবরত্ন়ের ক্ষ়েত্র়ে ঋণগর্হীতাদ়ের পৃথকভাব়ে জানানো হব়ে এবং অন্যদ়ের ক্ষ়েতর়্ে, এটি 

উপলবধ্ থাকব়ে কোম্পানির নিবনধ্িত অফিস/কর্পোর়েট অফিস বা ওয়়েবসাইট়ে বা প্রিন্ট মিডিয়ার মাধ্যম়ে 

প্রচার করা হব়ে যদি কোম্পানি সিদ্ধান্ত ন়েয়।  
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(b) সুদ়ের হার এবং চার্জ়ের পরিবরত্নগুলি সম্ভাব্যভাব়ে কার্যকর হব়ে৷ এই প্রভাব়ের জন্য একটি উপযুকত্ শর্ত ঋণ 

চুক্তিত়ে ঢোকানো হব়ে।  

  

(c) চুক্তির অধীন়ে অর্থপ্রদান বা কার্যকারিতা প্রত্যাহার / ত্বরান্বিত করার সিদ্ধানত্ কোম্পানির সাথ়ে 

ঋণগর্হীতার দ্বারা সম্পাদিত ঋণ নথির শরত্াবলী অনুসার়ে হব়ে।  

  

(d) ঋণ়ের সাথ়ে সম্পরক্িত সমস্ত সিকিউরিটিগুলি ঋণ়ের সম্পূর্ণ এবং চূডা়নত্ অর্থপ্রদান়ের প্রাপ্তির পর়ে ছ়েড়়ে 

দ়েওয়া হব়ে, কোন বৈধ বা চুক্তিভিতত্িক অধিকার বা লিয়়েন বা স়েট-অফ করার অধিকার সাপ়েকষ়্ে যা কোম্পানি বা 

অন্য কোন ব্যকত্ির বিরুদধ়্ে ঋণ়ের নথির অধীন়ে থাকত়ে পার়ে।  ঋণগ্রহীতা যদি স়েট-অফ়ের এই জাতীয় অধিকার 

প্রয়োগ করা হয়, তব়ে ঋণগ্রহীতাক়ে স়েই বিষয়়ে নোটিশ দ়েওয়া হব়ে, অবশিষ্ট দাবি সম্পর্ক়ে সম্পূর্ণ বিশদ বিবরণ 

সহ এবং য়ে শরত্গুলির অধীন়ে সিকিউরিটিজ বা অধিকার থ়েক়ে সিকিউরিটিজ/বিকর্য় আয় বজায় রাখার বা স়েট অফ 

করার অধিকার রয়়েছ়ে সিকিউরিটিজ স্থানানত্র বা বিকর্য় আয ়কোম্পানি দ্বারা প্রয়োগ করা হয়. অন্যান্য 

পাওনা সহ ঋণ়ের সম্পূর্ণ এবং চূড়ানত্ অর্থপ্রদান়ের ক্ষ়েতর়্ে, যদি থাক়ে, "কোন বক়েয়া পাওনা" শংসাপত্র 

ঋণগর্হীতা/গ্রাহক়ের কাছ থ়েক়ে অনরুোধ প্রাপ্তির তারিখ থ়েক়ে 1 মাস়ের মধ্য়ে কোম্পানি কর্তকৃ জারি করা 

হব়ে।  

  

(e) ঋণ সংকর্ানত্ সমসত্ নোটিশ, চিঠিপত্র ঋণ়ের আব়েদনপতর়্ে গ্রাহক়ের দ্বারা ব়েছ়ে ন়েওয়া ভাষায় করা হব়ে।  

  

 

5. পর্তিবনধ্ী আব়েদনকারী (IES) 

অক্ষমতার ভিত্তিত়ে শারীরিক/দৃষ্টিগতভাব়ে প্রতিবন্ধী আব়েদনকারীদ়ের ঋণ সুবিধা সহ পণ্য ও সবুিধার প্রসার়ে 

কোম্পানি বৈষম্য করব়ে না।  তারা অন্যান্য আব়েদনকারীদ়ের সাথ়ে সমানভাব়ে বিব়েচিত হব়ে এবং তাদ়ের আব়েদন 

কোম্পানির কর়্েডিট প্রকর্িয়া এবং নীতি অনুযায়ী যোগয্তার ভিতত্িত়ে মোকাব়েলা করা হব়ে।  প্রতিবন্ধী (ies) 

আব়েদনকারীদ়ের উপযুক্ত পণ্য বা ঋণ সুবিধা বুঝত়ে, নিরব্াচন করত়ে এবং প়েত়ে সকষ্ম করার জন্য সমস্ত সম্ভাব্য 

সহায়তা প্রদান করা হব়ে।  

  

6. সাধারণ বিধান 

 

(a) কোম্পানি ঋণ গ্রহীতার বিষয়়ে হস্তক্ষ়েপ করা থ়েক়ে বিরত থাকব়ে, উদ্দ়েশ্য ছাড়া এবং ঋণ়ের নথির শরত্াবলীত়ে 

প্রদতত্ বা নতুন তথ্য, ঋণগর্হীতার দ্বারা আগ়ে প্রকাশ করা হয়নি, কোম্পানির নজর়ে না আসা পর্যনত্।  

(b) ঋণগর্হীতার কাছ থ়েক়ে ধার়ের অ্যাকাউন্ট হসত্ান্তর়ের জন্য অনুরোধ প্রাপ্তির কষ়্েত্র়ে, সম্মতি বা অন্যথায়, 

কোম্পানির আপতত্ি, যদি থাক়ে, অনুরোধ প্রাপ্তির তারিখ থ়েক়ে 21 দিন়ের মধ্য়ে জানানো হব়ে।  এই ধরন়ের 

স্থানান্তর আইন়ের সাথ়ে সামঞ্জস্যপূর্ণ সব্চ্ছ চুক্তির শরত্াবলী অনুযায়ী হব়ে।  ঋণ পুনরদু্ধার়ের ক্ষ়েতর়্ে, 

কোম্পানি অযথা হয়রানির অবলমব্ন করব়ে না য়েমন ক্রমাগতভাব়ে ঋণগ্রহীতাক়ে বিজোড ়সময়়ে বিরকত্ করা, 

ঋণ পুনরুদধ্ার়ের জন্য প়েশী শকত্ি ব্যবহার করা এবং আইনি কাঠামোর মধ্য়ে কাজ করব়ে।  কোম্পানি নিশ্চিত 
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করব়ে য়ে তার সমসত্ করম্চারীক়ে যথাযথভাব়ে ঋণগর্হীতাদ়ের সাথ়ে মোকাবিলা করার জন্য পর্যাপ্তভাব়ে 

প্রশিক্ষিত করা হয়়েছ়ে।  

 

7. কোমপ্ানী করত্কৃ ধারয্কতৃ অতয্ধিক সদু়ের পর্বিধান 

 

a. পরিচালনা পর্ষদ একটি সুদ়ের হার়ের মড়েল গ্রহণ কর়েছ়ে যাত়ে ঋণ এবং অগ্রিম, প্রক্রিয়াকরণ এবং অন্যান্য 

চারজ্ প্রাসঙ্গিক কারণগুলি য়েমন, তহবিল়ের ব্যয়, মারজ্িন এবং ঝুুঁকির প্রিমিয়াম ইতয্াদি বিব়েচনা কর়ে সুদ়ের 

হার নির্ধারণ়ের জন্য সুদ়ের হার নির্ধারণ করা হয়়েছ়ে।  সুদ এবং ঝুুঁকির গ্র়েড়েশন়ের পদ্ধতি এবং বিভিনন্ শ্র়েণীর 

ঋণগর্হীতার জন্য সুদ়ের বিভিন্ন হার চার্জ করার যৌক্তিকতা আব়েদনপত্র়ে ঋণগ্রহীতা বা গ্রাহক়ের কাছ়ে 

প্রকাশ করা হব়ে এবং সম্মত সুদ অনুমোদনপত্র়ে স্পষট্ভাব়ে জানানো হব়ে।  এই কষ়্েত্র়ে ঋণ়ের শরত্াবলীর 

ক্ষ়েতর়্ে স্বচছ্তা সম্পর্ক়ে ন্যায্য অনুশীলন কোড়ে নিরদ়্েশিত নির্দ়েশিকাগলুিক়ে বিব়েচনায় রাখত়ে হব়ে।  

b. সুদ়ের হার এবং ঝুুঁকির গ্র়েড়েশন়ের পদ্ধতিও কোম্পানির ওয়়েবসাইট়ে উপলব্ধ করা হব়ে।  ওয়়েবসাইট়ে প্রকাশিত 

বা অন্যথায় প্রকাশিত তথ্য আপড়েট করা হব়ে, যখনই সুদ়ের হার়ে পরিবরত্ন হব়ে।  

c. সুদ়ের হার বার্ষিক হার হব়ে যাত়ে ঋণগর্হীতা সঠিক হার সম্পরক়্ে সচ়েতন থাক়ে যা অ্যাকাউন্ট়ে চার্জ করা হব়ে।  

d. খুচরা অর্থায়ন পণ্যগুলির জন্য, কোম্পানি পৃথক ঋণগর্হীতাদ়ের জন্য অনুমোদিত সমস্ত ভাসমান হার়ের ম়েয়াদী 

ঋণ়ের জন্য ফোরকল্োজার চারজ্/প্রি-প়েম়েন্ট জরিমানা চারজ্ করব়ে না।  

  

8. অভিযোগ পর্তিকার়ের বয্বসথ্া 

  

ফ়েয়ার প্র্যাকটিস কোড়ের বাসত্বায়ন কোম্পানির দায়িত্ব হব়ে।  কোম্পানি যাত়ে ঋণগ্রহীতা/গ্রাহকদ়ের সাথ়ে 

তার ল়েনদ়েন মসৃণ এবং ঝাম়েলামকুত্ হয় তা নিশ্চিত করার জন্য যথাসাধ্য চ়েষ্টা করব়ে।  কোনো 

ঋণগর্হীতা/গ্রাহক়ের দ্বারা কোম্পানির নজর়ে আনা য়ে কোনো অভিযোগ দ্রতু নিষপ্ত্তি করা হব়ে।  

  

আউটসোরস্ড এজ়েন্সি দ্বারা প্রদতত্ পরিষ়েবা সম্পর্কিত সমস্যাগুলি সহ কোম্পানির কর্মকরত্াদ়ের 

সিদধ্ান্ত়ের ফল়ে উদ্ভূত সমস্ত বিরোধ/অভিযোগ তাদ়ের নজর়ে আনার পর়ে শোনা হব়ে এবং নিষ্পত্তি করা হব়ে।  

সুষঠ্ ু অনুশীলন কোড়ের সাথ়ে সম্মতি এবং ব্যবস্থাপনার বিভিনন্ স্তর়ে অভিযোগ নিষ্পতত্ি ব্যবস্থার 

কার্যকারিতা সহ পর্যায়ক্রমিক পর্যালোচনার একটি সমন্বিত প্রতিব়েদন নিয়মিত বিরতিত়ে পরিচালনা পর্ষদ়ের 

(বা এর একটি কমিটি) কাছ়ে জমা দ়েওয়া হব়ে।  

  

অভিযোগ নিষ্পতত্ি কর্মকর্তা ("GRO") এবং RBI-এর সথ্ানীয় অফিস়ের যোগাযোগ়ের বিশদ বিবরণ (যার সাথ়ে 

যোগাযোগ করা য়েত়ে পার়ে, যদি এক মাস়ের মধ্য়ে অভিযোগ/বিরোধ নিষ্পতত্ি না হয়) স়েই সমস্ত শাখায়/স্থান়ে 

প্রদরশ্িত হব়ে য়েখান়ে কোমপ্ানি তার ব্যবসা পরিচালনা কর়ে. 

 

কোম্পানি তার গ্রাহকদ়ের য়েকোন প্রশ্ন/অভিযোগ/অভিযোগ়ের সমাধান করত়ে নিমন্লিখিত অভিযোগ 

নিষ্পতত্ির ব্যবস্থা প্রদান কর়েছ়ে:  
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এর পর্তিকার়ের পদধ্তির সাথ়ে ম়েন়ে চলার পয়়েনট্গলুি: 

 

a) উপরোকত্ তথ্য গ্রাহকদ়ের সুবিধার জন্য কোম্পানির ব্যবসার ল়েনদ়েন করা হয় এমন শাখা/স্থান়ের বাইর়েও 

প্রদরশ্িত হব়ে এবং র়েফার়েন্স়ের উদ্দ়েশ্য়ে এই ধরন়ের মনোনীত অফিসারদ়ের কাছ়েও উপলবধ্ করা হব়ে।  

 

সত্র 1 ঋেগ্রহীর্ারা সরাসরর োখা র্যর্স্থাপশকর কাশে মর্শর্ পাশরন এর্ং োখায ররির্ কেপ্লাশযন্ট 

মরজজস্টাশর র্ার অরিশর্াগ/অরিশর্াগ রলখশর্ পাশরন। 

 

সংরিষ্ট কে ষচারী/ররশলেনরেপ েযাশনজার অরিশর্াগ করশর্ ইচু্ছক ঋেগ্রহীর্াশদর গাইড 

করশর্ন। 

ঋেগ্রহীর্া রনম্নরলরখর্ চযাশনলগুরলর োধ্যশে অরিশর্াগ/অরিশর্াগ দাশযর করশর্ পাশর- 

 

ইশেল করুন: assistance@eclf.com 

ম াল রি: 1-800-1026372-মসাের্ার-শুক্রর্ার (সকাল 10 া মেশক রর্কাল 6 া পর্ ষন্ত) 

 

সত্র 2 যদি গর্াহক প্রাপ্ত প্রতিক্রিয়াত়ে অসন্তষু্ট হন, তব়ে তিনি নিম্নলিখিত ঠিকানায় অভিযোগ 

নিষ্পতত্ি কর্মকরত্ার কাছ়েও য়েত়ে পার়েন:- 

 

Mr. Ragvan TR 

রনচর্লা,  াওযার 3, উইং 'রর্', মকারহনূর রসট  েল, মকারহনূর রসট , রকশরাল মরাড, 

কুরলা (পজিে), েুম্বাই - 400070 

ম রলশ ান নম্বর +91 22-43428056 Monday – Friday (10 a.m. to 6 p.m.) 

ইশেল আইরড: grievances@eclf.com 

অভিযোগ নিষ্পতত্ি কর্মকরত্া ঋণগর্হীতা/আব়েদনকারীক়ে যত তাড়াতাডি় সমভ্ব প্রাপ্ত 

প্রশ্ন/অভিযোগ/অভিযোগ়ের সমাধান/জবাব দ়েওয়ার চ়েষ্টা করব়েন।  

অভিযোগ নিষ্পতত্ি কর্মকরত্া অভিযোগকারীক়ে যত তাড়াতাডি় সম্ভব প্রাপ্ত 

প্রশ্ন/অভিযোগ/অভিযোগ়ের সমাধান/জবাব দ়েওয়ার চ়েষ্টা করব়েন।  

সত্র - 3 র্রদ এক োশসর েশধ্য অরিশর্াগ/অরিশর্াশগর প্ররর্কার না করা হয, অের্া/এর্ং 

অরিশর্াগকারী উত্তশর সন্তুষ্ট না হন, র্াহশল ঋেগ্রহীর্া/গ্রাহক/অরিশর্াগকারী িারর্ীয 

ররজািষ র্যাশের নযাযপাশলর কাশে আশর্দন করশর্ পাশরন। 

https://cms.rbi.org.in মরশ র োধ্যশে আররর্আই ইরন্টশগ্রশ ড ওের্ডসেযান রিে 

অনুর্াযী  

 

রসইরপরড। রপআররড। No.S873/13.01.001/2021-22 র্াররখ 12 নশিম্বর, 2021 

mailto:grievances@eclf.com


   

8 
 

b) সংশল্িষ্ট কর্মচারী/রিল়েশনশিপ ম্যান়েজার করত্কৃ কোনো অভিযোগ/অভিযোগ পাওয়া গ়েল়ে, অভিযোগ 

প্রাপ্তির 2 দিন়ের মধ্য়ে গর্াহক পরিষ়েবা দল এবং অভিযোগ নিষ্পত্তি কর্মকরত্াক়ে অভিযোগ়ের দ্রুত নিষ্পতত্ি 

নিশ্চিত করার জন্য তাক়ে রিপোর্ট করত়ে হব়ে।  / অভিযোগ।  

 

c) অভিযোগ/অভিযোগ়ের প্রতিকার ও সমাধান়ের জন্য গর্াহক পরিষ়েবা দল এবং অভিযোগ নিষ্পতত্ি কর্মকরত্াক়ে 

অভিযোগ/অভিযোগ সম্পরক্িত প্রয়োজনীয় বিবরণ প্রদান করা সংশল্িষ্ট কর্মচারী/সম্পরক্ ব্যবস্থাপক়ের 

দায়িত্ব হব়ে।  

 

 

9. নীতি পরয্ালোচনা 

FPC য়েকোন নিয়ন্তর্ক বা সংবিধিবদ্ধ প্রয়োজনীয়তা অনুসার়ে পর্যায়কর্মিক পর্যালোচনা সাপ়েক্ষ়ে হব়ে এবং 

কোম্পানির বোরড্ দ্বারা অনুমোদিত হব়ে।  

 

অয্ান়েকস্ার - ইনট্িগর়্েট়েড ওমব্ডসময্ান সক্িম 2021 

উলল়্েখযোগয্ বৈশিষট্য্ 

 

ইন্টিগর়্েট়েড ওমবডসম্যান স্কিম, 2021 12 নভ়েম্বর, 2021 থ়েক়ে কার্যকর হয়৷ এই স্কিমটি আরবিআই ওমবডসম্যান 

ম়েকানিজমক়ে নিরপ়েক্ষ কর়ে 'এক জাতি এক ন্যায়পাল' পদ্ধতি গর্হণ কর়ে৷ 

এটি আরবিআই-এর বিদ্যমান তিনটি ন্যায়পাল স্কিমক়ে একীভূত কর়ে, যথা, (i) ব্যাঙক্িং ওমবডসম্যান স্কিম, 2006; 

(ii) নন-ব্যাঙক্িং আর্থিক সংস্থাগুলির জন্য ন্যায়পাল সক্িম, 2018; এবং (iii) ডিজিটাল ল়েনদ়েন়ের জন্য ন্যায়পাল স্কিম, 

2019৷  

 

পর্যো়গযোগয্তা: 

 

এই সক্িমটি নিমন্লিখিত নিয়ন্তর্িত সংস্থাগুলিক়ে কভার কর়ে (RE): 

i. সমসত্ বাণিজ্যিক ব্যাঙক্, আঞ্চলিক গ্রামীণ ব্যাঙ্ক, তফসিলি প্রাথমিক (শহর) সমবায় ব্যাঙক্ এবং অ-

তফসিলি প্রাথমিক (শহরী) সমবায় ব্যাঙ্কগুলির আমানত়ের আকার 50 কোটি টাকা বা তার উপর়ে আগ়ের 

আর্থিক বছর়ের নিরীক্ষিত ব্যাল়েন্স শীট়ের তারিখ অনুসার়ে ; 

ii. সমসত্ নন-ব্যাঙ্কিং আর্থিক সংস্থাগলুি (NBFC) (হাউজিং ফাইন্যান্স কোম্পানিগলুি ব্যতীত) যা (ক) আমানত 

গ্রহণ়ের জন্য অনুমোদিত; অথবা (খ) পূর্ববরত্ী আর্থিক বছর়ের নিরীক্ষিত ব্যাল়েনস্ শীট়ের তারিখ অনসুার়ে 

100 কোটি টাকা এবং তার ব়েশি সম্পদ়ের আকার সহ গ্রাহক ইন্টারফ়েস আছ়ে; এবং 

iii. স্কিম়ের অধীন়ে সংজ্ঞায়িত সমসত্ সিস্ট়েম অংশগর্হণকারী।  

 

পর্কলপ়্ের অধীন়ে অভিযোগ নিষপ্তত্ির পদধ্তি: 
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I. অভিযোগ়ের কারণ: নিয়নত্র্িত সত্তার কোনো কাজ/বাদ দিল়ে পরিষ়েবার ঘাটতি দ়েখা দিল়ে ব্যক্তিগতভাব়ে বা একজন 

অনুমোদিত প্রতিনিধির মাধয্ম়ে অভিযোগ দায়়ের করা য়েত়ে পার়ে।  

 

"অনুমোদিত প্রতিনিধি" মান়ে একজন ব্যক্তি, একজন অ্যাডভোক়েট ব্যতীত (যদি না অ্যাডভোক়েট সংক্ষবু্ধ ব্যকত্ি হয়) 

যথাযথভাব়ে নিযুকত্ এবং লিখিতভাব়ে ন্যায়পাল়ের সামন়ে কার্যধারায় অভিযোগকারীর প্রতিনিধিত্ব করার জন্য 

অনুমোদিত।  

 

২.  অভিযোগ সক্িম়ের অধীন়ে থাকব়ে না, যদি না : 

 

ক) অভিযোগকারী, সক্িম়ের অধীন়ে অভিযোগ করার আগ়ে, সংশ্লিষ্ট নিয়ন্তর্িত সতত্ার কাছ়ে একটি লিখিত অভিযোগ 

কর়েছিল়েন এবং 

i অভিযোগটি নিয়নত্র্িত সত্তা দ্বারা সম্পূর্ণ বা আংশিকভাব়ে প্রত্যাখ্যান করা হয়়েছ়ে এবং অভিযোগকারী উত্তর়ে 

সনত্ুষ্ট নয;় অথবা নিয়ন্তর্িত সতত্া অভিযোগ পাওয়ার পর 30 দিন়ের মধ্য়ে অভিযোগকারী কোনো উত্তর পাননি; 

এবং 

ii. অভিযোগকারী নিয়নত্র্িত সতত্ার কাছ থ়েক়ে অভিযোগ়ের জবাব পাওয়ার পর বা অভিযোগ়ের তারিখ থ়েক়ে এক বছর 

এবং 30 দিন়ের মধ্য়ে য়েখান়ে কোনও উতত্র পাওয়া যায় না স়েখান়ে অভিযোগটি ন্যায়পাল়ের কাছ়ে করা হয়।  

 

খ) অভিযোগটি ইতিমধ্য়ে করম়্ের একই কারণ়ের ক্ষ়েত্র়ে নয়: 

 

i. একজন ন্যায়পাল়ের কাছ়ে বিচারাধীন অথবা একজন ন্যায়পাল়ের দ্বারা নিষ্পতত্ি বা ম়েধার ভিতত্িত়ে মোকাব়েলা 

করা, একই অভিযোগকারীর কাছ থ়েক়ে বা এক বা একাধিক অভিযোগকারীর সাথ়ে, বা সংশল্িষ্ট পক্ষগুলির এক বা 

একাধিক পক্ষ়ের কাছ থ়েক়ে প্রাপ্ত হোক বা না হোক; 

  

ii. কোনো আদালত, ট্রাইব্যুনাল বা সালিস বা অন্য কোনো ফোরাম বা করত্ৃপকষ়্ের সামন়ে বিচারাধীন; অথবা, 

কোন আদালত, ট্রাইব্যুনাল বা সালিসকারী বা অনয্ কোন ফোরাম বা করত্ৃপক্ষ়ের দ্বারা, একই 

অভিযোগকারীর কাছ থ়েক়ে বা সংশল্িষ্ট এক বা একাধিক অভিযোগকারী/পক্ষ়ের সাথ়ে প্রাপ্ত বা না-ই হোক, 

ম়েধার ভিত্তিত়ে নিষ্পত্তি বা মোকাবিলা করা।  

 

গ) অভিযোগটি অপমানজনক বা তুচছ্ বা বিরকত্িকর নয;় 

 

d) এই ধরন়ের দাবির জন্য সীমাবদ্ধতা আইন, 1963-এর অধীন়ে নির্ধারিত সীমাবদধ্তার ম়েয়াদ শ়েষ হওয়ার আগ়ে নিয়নত্র্িত 

সতত্ার কাছ়ে অভিযোগ করা হয়়েছিল; 

 

e) অভিযোগকারী স্কিম়ের ক্লজ 11-এ উল্ল়েখিত সম্পূর্ণ তথ্য প্রদান কর়ে; 
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f) অভিযোগটি অভিযোগকারীর দ্বারা ব্যক্তিগতভাব়ে বা একজন উকিল ছাডা় অন্য একজন অনুমোদিত প্রতিনিধির মাধয্ম়ে 

দায়়ের করা হয় যদি না অ্যাডভোক়েট সংক্ষবু্ধ ব্যক্তি হয়।  

III. সক্িম়ের অধীন়ে অভিযোগ়ের রকষ্ণাব়েকষ্ণ না করার কারণগলুি হল স়েই বিষযগ়লুি য়েমন- 

ক) একটি RE-এর বাণিজ্যিক রায়/বাণিজ্যিক সিদ্ধানত্; 

b) একটি আউটসোরস্িং চুকত্ি সংকর্ানত্ একটি বিকর়্েতা এবং একটি RE মধ্য়ে বিরোধ; 

গ) অভিযোগ সরাসরি ন্যায়পাল়ের কাছ়ে সম্বোধন করা হয়নি; 

d) একটি RE-এর ব্যবস্থাপনা বা নিরব্াহীদ়ের বিরুদধ়্ে সাধারণ অভিযোগ; 

ঙ) য়ে বিবাদ়ে একটি সংবিধিবদ্ধ বা আইন প্রয়োগকারী করত্ৃপক্ষ়ের আদ়েশ ম়েন়ে পদকষ়্েপ ন়েওয়া হয়; 

চ) পরিষ়েবা RBI-এর নিয়নত্র্ক পরিধির মধ্য়ে নয;় 

ছ) RE এর মধ্য়ে বিবাদ; এবং 

জ) একটি RE-এর কর্মচারী-নিয়োগকরত্া সম্পর্ক়ের সাথ়ে জড়িত বিরোধ। 
                                                                           অভিযোগ দায়়ের়ের পর্কর্িযা়: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

লিলিত 

অলিয ো

গ 

NBFC এর 

কোযে 

সোযে অলিয োগ দোয়ের করুন 

নযো়েপোি 

 লদ এক মোযসর মযযয 

অলিয োগ/অলিয োযগর প্রলতকোর 

নো করো হ়ে, অেবো/এবং 

অলিয োগকোরী উত্তযর সন্তুষ্ট নো 

হন, তোহযি 

ঋণগ্রহীতো/গ্রোহক/অলিয োগকো

রী িোরতী়ে লরজোিভ বযোযের 

নযো়েপোযির কোযে আযবদন 

করযত পোযরন। 

https://cms.rbi.org.in ররযের 

মোযযযম আরলবআই ইলিযগ্রযেড 

ওমবডসমযোন লিম অনু ো়েী  

 

লসইলপলড। লপআরলড। 

No.S873/13.01.001/2021-22 

তোলরি 12 নযিম্বর, 2021 

 লদ গ্রোহক অনয 

রকোন রেোরোযম 

র োগোয োগ নো 

কযর েোযকন 

অলিয োগ 

সমূ্পণ ভ বো 

আংলিকিোযব 

NBFC দ্বোরো 

প্রতযোিযোন 

করো হযি এবং 

গ্রোহক 

প্রলতক্রি়েো 

লনয়ে অসন্তুষ্ট 

েোযকন 

বো 

এনলবএেলস 

রেযক রকোযনো 

উত্তর পোও়েো 

 ো়েলন 

এ 

30 লদযনর 

রিষ 
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কোমপ্ানির দব্ারা নিযকুত্ নোডাল অফিসার়ের বিবরণ 

  

নোডাল 

অফিসার 

PNO এ র বিবরণ 

পর্ধান নোডাল 

অফিসার (PNO) 

Mr. Ragvan TR 

এড়েলউইস রিট়েইল ফাইন্যান্স লিমিট়েড 

রনচর্লা,  াওযার 3, উইং 'রর্', মকারহনূর রসট  েল, মকারহনূর রসট , রকশরাল মরাড, 

কুরলা (পজিে), েুম্বাই - 400070 

ম রলশ ান নম্বর +91 22-43428056 Monday – Friday (10 a.m. to 6 p.m.) 

 আইডি: grievances@eclf.com 

 

 

  

 আপীল করত্পৃকষ়্ের সামন়ে আপীল: 

 অভিযোগকারী একটি পুরস্কার বা ন্যায়পাল অফিস দ্বারা একটি অভিযোগ প্রত্যাখ্যান দ্বারা সংকষ্ুবধ্, পুরস্কার 

প্রাপ্তির তারিখ বা অভিযোগ প্রত্যাখ্যান়ের 30 দিন়ের মধ্য়ে, নিরব্াহী পরিচালক, ভোকত্া শিক্ষা ও সরুকষ্া বিভাগ 

(CEPD), আরবিআই-এর কাছ়ে আব়েদন করত়ে পার়ে৷ 

 আপীল করত্ৃপকষ্, যদি সনত্ষু্ট হয় য়ে অভিযোগকারীর সময়়ের মধ্য়ে আপীল না করার জন্য পর্যাপ্ত কারণ রয়়েছ়ে, 

তাহল়ে 30 দিন়ের ব়েশি সময়সীমার অনুমতি দিত়ে পার়ে।  

 
 
 

অভিযোগ়ের সমাধান: 

 

 কার্যধারা আগ়ে ন্যায়পাল হয় সারসংক্ষ়েপ ভিতর়ে প্রকৃতি 

 প্রচার কর়ে নিষ্পত্তি মাধ্যম সুবিধা, সমঝোতা বা মধ্যস্থতা যদি না পৌুঁছ়েছ়ে, ইস্যু করত়ে পার়ে পুরস্কার/অর্ডার 

 

বিিঃদর্িঃ: 

 এই একটি বিকল্প বিতর্ক র়েজোলিউশন পদ্ধতি. 

 অভিযোগকারী হয় এ স্বাধীনতা প্রতি পন্থা আদালত, ট্রাইব্যুনাল বা সালিসকারী বা য়েকোনো অন্যান্য ফোরাম বা 

কর্তৃত্ব।  

 

অনগুর্হ উলল়্েখ করনু https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf জনয্ বিশদ এর অনলুিপি 

পরিকলপ্না 
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