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1 पररचय 

फेयर पै्रक्तक्टस कोड (इसके बाद से 'कोड' के रूप में संदधभति) को भारिीय ररज़वत बैंक द्वारा 01 जुलाई, 2015 को जारी 

धकए गए मास्टर सकुत लर - फेयर पै्रक्तक्टस कोड - RBI/2015-16/16 DNBR (PD) CC.No.054/03.10.119/2015-16 

और 29 अपै्रल, 2024 को जारी उिारदािाओ ंके धलए फेयर पै्रक्तक्टस – ब्याज वसूली संबंिी सकुत लर के अनुरूप िैयार 

धकया गया है। 

 

इि कोड िें UGRO कैवपटल वलविटेड (इिके बाद िे "कां पनी" के रूप िें िांदवभित) द्वािा कस्टििि को िवििि प्रदान किने 

के दौिान पालन वकए जाने िाले िािान्य विद्ाांतोां औि व्यििािोां को िाविल वकया गया िै.  इिे यि िुवनवित किने के वलए 

तैयाि वकया गया िै: – 

 

• कस्टििि के िाथ व्यििाि किते ििय उवचत औि पािदिी पद्वतयाां किना. 

 

• कस्टििि के िाथ उवचत िांबांध बनाना 

 

• कस्टििि के िाथ िांिाद के िांबांध िें वनयािक अनुपालन बनाना 

 

• कस्टििि के वलए िज़बूत विकायत वनिािण तांत्र स्थावपत किना 

 

यि कोड कां पनी के द्वािा प्रदान वकए जाने िाले िभी प्रोडक्ट औि िेिाओां पि लागू िोगा औि ििािे िांबांवधत कायों, जैिे- 

कस्टिि िोवििंग, लोन प्रोिेविांग, लोन िवििविांग औि कलेक्शन गवतविवधयोां पि भी लागू िोगा. 
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2 णसद्ािंर्त और पद्णर्त 
 

कां पनी के द्वािा पालन वकए जाने िाले विद्ाांतोां औि पद्वतयोां को के्रवडट की पूिी प्रवक्रया िें िाविल िुख्य घटकोां के 

अनुिाि िगीकृत वकया गया िै. 
 

 

2.1 लोन एप्लीकेशन और प्रोसेणसिंग 

• उधािकतािओां के िाथ िभी िांचाि स्थानीय भाषा िें या उनके द्वािा ििझी जाने िाली भाषा िें िोांगे. 

• लोन एप्लीकेिन फॉिि िें उधािकताि के वित को प्रभावित किने िाली िभी आिश्यक जानकािी िोगी, तावक अन्य 

एनबीएफिी द्वािा प्रदान वकए जाने िाले वनयिोां औि ितों के िाथ एक अथिपूणि तुलना की जा िके औि उधािकताि 

एक िूवचत वनणिय ले िकें . 

• लोन एप्लीकेिन फॉिि िें आिश्यक डॉकू्यिेंट की एक वलस्ट िाविल िोगी, वजन्हें उधािकताि को कां पनी द्वािा प्रदान 

की जाने िाली वकिी भी के्रवडट िुविधा के वलए अप्लाई किते ििय एप्लीकेिन फॉिि के िाथ िबविट किना िोगा. 

• लोन एप्लीकेिन फॉिि िें लगाई जाने िाली ब्याज दि का विििण औि अलग-अलग कैटेगिी के कस्टििि पि अलग-

अलग ब्याज दि लगाने का औवचत्य िाविल िोगा.  ब्याज दिोां औि जोखििोां का तिीका भी कां पनी की िेबिाइट पि 

उपलब्ध कििाया जाएगा. 

• लोन एप्लीकेिन प्राप्त िोने पि, कां पनी उधािकताि को एक पािती (स्वीकृवत) प्रदान किेगी.  अगि िांभि िो, तो पािती 

िें लोन एप्लीकेिन को प्रोिेि किने की ििय-िीिा भी दिाियी जाएगी. 

• कां पनी उवचत ििय अिवध के भीति लोन एप्लीकेिन को ित्यावपत किेगी औि अगि अवतरिक्त विििणोां/डॉकू्यिेंट 

की आिश्यकता िोती िै, तो िि उधािकतािओां को इि बािे िें िूवचत किेगी. 

 

2.2 लोन का मूल्ांकन और तनयम/शतें; और ऋण एवं अतिम के तिए प्रमुख तथ्य तववरण 

• कां पनी के बोडि द्वािा स्वीकृत के्रवडट पॉवलिी औि प्रवक्रयाओां के अनुिाि, िभी लोन एप्लीकेिनोां का उवचत रूप िे 

िूल्ाांकन वकया जाएगा. 

• कां पनी वनयिोां औि ितों के िाथ लोन की स्वीकृत िावि, िावषिक ब्याज दि औि उिे लगाने की विवध की वलखित िूचना 

उधािकताि को, उनके द्वािा ििझी जाने िाली स्थानीय भाषा िें देगी तथा उधािकताि द्वािा इन वनयिोां औि ितों की 

स्वीकृवत को अपने रिकॉडि िें ििेगी.  लोन एग्रीिेंट िें पुनभुिगतान िें विलांब िोने पि लगाए जाने िाले दांड (अवतरिक्त) 

ब्याज की जानकािी स्पष्ट रूप िे िोटे अक्षिोां िें दी जाएगी. 

• अगि लोन स्वीकृत निी ां वकया जाता िै, तो इिकी िूचना भी उधािकतािओां को उनके द्वािा ििझी जाने िाली भाषा िें 

वलखित िें दी जाएगी. 

• लोन एग्रीिेंट की एक कॉपी औि उिके िाथ िी लोन एग्रीिेंट िें उखिखित िभी एन्क्लोज़ि की एक कॉपी उधािकतािओां 
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को उनके द्वािा ििझी जाने िाली भाषा िें प्रदान की जाएगी. 

• कंपनी द्वारा 'ऋण एवं अधिम के धलए प्रमुख िथ्य धववरण (केएफएस)' पर धदनांक 15 अपै्रल, 2024 के पररपत्र में 

धनधहि धनदेशो ंका, समय-समय पर संशोधिि अनुसार, अनुपालन धकया जाएगा। 

 
 

2.3 णनयम और शर्तों में बदलाव सणिर्त लोन का णडस्बससमेंट 
 

• कां पनी ििित वनयिोां औि ितों के अनुिाि ििय पि लोन का वडस्बिििेंट िुवनवित किेगी. 

• कां पनी आिटीजीएि/एनईएफटी आवद िवित वकिी भी इलेक्टर ॉवनक िाध्यि िे वडस्बिि किेगी, वििाय उन िािलोां 

को छोड़कि, जिाां उधािकताि द्वािा वििेष रूप िे चेक जािी किके वडस्बिििेंट का अनुिोध वकया जाता िै 

• उधािकताि को फां ड के वडस्बिििेंट की िास्तविक वतवथ िे ब्याज लगाया जाएगा, न वक लोन अपू्रिल की वतवथ या लोन 

एग्रीिेंट के वनष्पादन की वतवथ या चेक की वतवथ (चेक के वडस्बिििेंट के िािले िें) िे लगाया जाएगा. जिाां भी कां पनी 

ने उधािकतािओां को ब्याज िोिाटोरियि की पेिकि की िै, ििाां ब्याज उि ब्याज िोिाटोरियि अिवध के बाद लगाया 

जा िकता िै औि ऐिी वतवथ िास्तविक वडस्बिििेंट वतवथ िे पिले की निी ां िोगी. 

• ििीने के दौिान लोन वडस्बििल या पुनभुिगतान के िािले िें, ब्याज केिल उि अिवध के वलए वलया जाएगा, वजिके 

वलए लोन बकाया था औि पूिे ििीने के वलए निी ां वलया जाएगा. 

• ऐिे िािलोां िें, जिाां कां पनी एक या अवधक वकस्तोां को अवग्रि रूप िे एकत्र कि िकती िै, ििाां ब्याज केिल ऐिी 

अवग्रि वकश्ोां को घटाकर वनिल लोन िावि पि लगाया जाएगा.  

• कां पनी यि िुवनवित किेगी वक फां ड टर ाांिफि की िास्तविक वतवथ उधािकताि के अकाउांट िें वडस्बिििेंट की वतवथ के 

रूप िें दजि िो औि ििी प्रते्यक लोन अकाउांट के अकाउांट से्टटिेंट िें वदिाई दे. 

• ब्याज दिोां औि िुल्ोां िें कोई भी परिितिन भािी रूप िे लागू िोगा.  लोन एग्रीिेंट िें इि प्रभाि के वलए एक उपयुक्त 

लॉज़ का स्पष्ट रूप िे उिेि वकया जाएगा. 

• कां पनी लोन की स्वीकृवत/ वडस्बिििेंट के ििय, िभी उधािकतािओां को उन्हें ििझ िें आने योग्य लोन एग्रीिेंट की एक 

कॉपी औि उिके िाथ िी लोन एग्रीिेंट िें उखिखित िभी एन्क्लोज़ि िें िे प्रते्यक की एक कॉपी प्रदान किेगी. 

• कां पनी उधािकतािओां को, उनके द्वािा ििझी जाने िाली भाषा िें, वडस्बिििेंट विडू्यल, ब्याज दि, िेिा िुल्, प्री-पेिेंट 

िुल् आवद िवित वनयिोां औि ितों िें वकिी भी परिितिन के बािे िें वलखित िूचना देगी. 

• एग्रीिेंट के तित रिकॉल/ भुगतान या वनष्पादन को तेज़ किने का वनणिय लोन एग्रीिेंट के अनुरूप िोगा. 

• कां पनी कस्टिि को िूवचत किने के बाद िैंक्शन लेटि िें दजि लांवबत डॉकू्यिेंट को जिा न किने या अन्य ितों के 

उिांघन के कािण लोन को कैं िल कि िकती िै. ऐिे िािलोां िें प्रोिेविांग िुल् िापि निी ां वकया जाएगा. 

• लोन िे िांबांवधत िभी विक्योरिटीज़ को पूिी बकाया िावि के पुनभुिगतान पि या लोन की िेष िावि की ििूली के बाद 

िापि कि वदया जाएगा, बिते वक उधािकताि के विरुद् वकिी भी अन्य लेि के वलए कां पनी का उन पि कोई िैध 

अवधकाि या ग्रिणावधकाि न िो.  अगि िेट-ऑफ के ऐिे अवधकाि का प्रयोग वकया जाना िै, तो उधािकताि को इि 

बािे िें िूचना दी जाएगी, वजििें उन्हें िेष लेि औि उन ितों के बािे िें पूिी जानकािी दी जाएगी, वजनके तित 

कां पनी को िांबांवधत लेि के िेटल िोने/ भुगतान िोने तक विक्योरिटीज़ को अपने पाि बनाए ििने का अवधकाि िै. 
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3 सामान्य 
 

3.1 गोपनीयर्ता 
 

कां पनी कस्टििि की गोपनीयता का िम्मान किेगी औि कस्टििि के िाथ िभी िांचाि विनम्र तिीके िे िोांगे.  जबतक वक 

कस्टिि द्वािा अवधकृत न वकया गया िो, कां पनी वकिी भी थडि पाटी के ििक्ष टर ाांजै़क्शन के विििण प्रकट निी ां किेगी, 

वििाए वनम्नवलखित िािलोां के: 

 

 

● वकिी कानून या विवनयि के अांतगित प्रकटीकिण आिश्यक िै. 

● ऐिी जानकािी प्रकट किने के वलए िाििजवनक दावयत्व िै. 

● अगि वकिी बैंक/ फाइनेंवियल िांस्थान/ गु्रप की कां पवनयोां औि िियोगी कां पवनयोां के ििक्ष ऐिा प्रकटीकिण 

किना कां पनी के वित िें िै.  (जैिे, धोिाधड़ी िाले टर ाांजै़क्शन, िांवदग्ध टर ाांजै़क्शन आवद.) 

3.2 ब्याज दरें  
 

● यि िुवनवित किने के वलए वक कस्टििि िे अवधक ब्याज दि न ली जाए, कां पनी ने एक प्राइविांग पॉवलिी तैयाि 

की िै, जो कां पनी द्वािा अपनाए जाने िाले ब्याज दि िॉडल की जानकािी देती िै, वजिके तित लोन औि एडिाांि 

के वलए लगाई जाने िाली ब्याज दि का वनधाििण किने के वलए फां ड की लागत, िावजिन, जोखिि प्रीवियि आवद 

जैिे कािकोां पि विचाि वकया जाता िै. 

● उधािकतािओां या कस्टििि को एप्लीकेिन फॉिि िें ब्याज दि, जोखिि शे्रणीकिण के तिीके औि अलग-अलग 

कैटेगिी के उधािकतािओां िे अलग-अलग दिोां पि ब्याज लेने के औवचत्य की जानकािी दी जाएगी औि िैंक्शन 

लेटि िें इिके बािे िें स्पष्ट रूप िे बताया जाएगा.  यि जानकािी कां पनी की िेबिाइट पि भी उपलब्ध िोगी. 

● ब्याज दिें  िावषिक दिें  िोांगी. 

● कां पनी व्यखक्तगत उधािकतािओां के वलए स्वीकृत वकए गए िभी फ्लोवटांग िेट टिि लोन पि फोिलोज़ि िुल्/प्री-

पेिेंट दांड निी ां लगाएगी. 

 

3.3 दिंड शुल्क 
 

● कां पनी पक्षकािोां के बीच वकए गए लोन एग्रीिेंट िें, तथा िबिे िित्वपूणि वनयि औि ितों/ की-फैक्ट से्टटिेंट 

(केएफएि) िें, जो भी लागू िो, कस्टििि पि लगाए जाने िाले दांड िुल्ोां की िात्रा औि कािणोां को प्रकट किेगी. 

● कां पनी अपनी िेबिाइट पि 'ब्याज दि औि िेिा िुल्' िीषिक के तित दांड िुल्ोां िे िांबांवधत िित्वपूणि वनयिोां 

औि ितों को प्रदविित किेगी’. 

● कां पनी, लोन के िित्वपूणि वनयिोां औि ितों के गैि-अनुपालन के िांबांध िें उधािकतािओां को रििाइांडि भेजते 

ििय, लागू दांड िुल्ोां की िूचना देगी, औि ऐिे दांड िुल् लगाने की खस्थवत िें, िांबांवधत उधािकताि को इि 

िुल् को लगाने का कािण भी बताएगी. 

● कां पनी यि िुवनवित किेगी वक उधािकताि द्वािा लोन एग्रीिेंट के िित्वपूणि वनयिोां औि ितों के गैि-अनुपालन के 

वलए लगाए गए दांड को 'दांड िुल्' के रूप िें लगाया जाएगा, न वक 'दांड ब्याज' के रूप िें लगाया जाएगा, वजिे 
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एडिाांि पि ली जाने िाली ब्याज दि िें जोड़ा जाता िै.  दांड िुल् को पूांजीकृत निी ां वकया जाना चाविए, औि दांड 

िुल् पि कोई ब्याज निी ां लगाया जाएगा औि ब्याज दि िें कोई अवतरिक्त घटक िाविल निी ां वकया जाएगा. 

● ििान गैि-अनुपालन के वलए व्यखक्तगत उधािकतािओां पि लगाया गया दांड िुल्, गैि-व्यखक्तगत उधािकतािओां 

पि लगाए गए िुल् िे अवधक निी ां िोगा. 

 

3.4 अन्य सामान्य पिलू 

● कां पनी लोन एग्रीिेंट के वनयिोां औि ितों िें प्रदान वकए गए उदे्दश्योां के अवतरिक्त, उधािकताि के िािलोां िें 

िस्तके्षप निी ां किेगी, जब तक वक ऐिी कोई नई जानकािी लेंडि के िािने निी ां आती िै, वजिे उधािकताि द्वािा 

पिले प्रकट निी ां वकया गया था. 
 

● उधािकताि के अकाउांट को टर ाांिफि किने का अनुिोध उधािकताि िे वलखित रूप िें प्राप्त िोना चाविए.  

उधािकताि के अकाउांट को टर ाांिफि किने के िािले िें, कां पनी की िििवत या अन्यथा आपवि, अगि कोई िो, 

िि िूचना ऐिे अनुिोध के प्राप्त िोने की वतवथ िे 21 वदनोां के भीति दी जाएगी.  ऐिा टर ाांिफि कानून के अनुरूप 

कॉन्ट्र ैक्ट की पािदिी ितों के अनुिाि िोगा. 
 

● लोन की रिकििी के वलए, कां पनी अनुवचत तिीके िे पिेिान किने िाले तिीकोां का ििािा निी ां लेगी, जैिे, 

उधािकतािओां को बेिक्त लगाताि पिेिान किना, लोन की रिकििी के वलए बल प्रयोग किना आवद.  इिके वलए, 

कां पनी कििचारियोां को पयािप्त प्रविक्षण प्रदान किेगी, तावक िे कस्टििि के िाथ उपयुक्त तिीके िे व्यििाि किें . 
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4 णशकायर्त णनवारि 
 

• कां पनी अपने कस्टििि के िाथ िज़बूत िांबांध बनाए ििने िें विश्वाि ििती िै औि विकायतोां या परििेदनाओां के 

कुिलतापूििक वनिािण का िित्व ििझती िै.  कस्टिि के वििादोां के ििाधान के वलए कां पनी के पाि एक िज़बूत 

विकायत वनिािण तांत्र िै.  यि विकायत वनिािण तांत्र कां पनी द्वािा आउटिोिि की गई एजेंवियोां के द्वािा प्रदान की गई 

िेिाओां िे िांबांवधत ििस्याओां/ विकायतोां/ परििेदनाओां का भी ििाधान किेगा. 
 

• कां पनी कस्टिि के वििादोां की िूचना प्राप्त िोने की वतवथ िे 7 कायि वदििोां के भीति ऐिे िभी वििादोां का ििाधान 

किने का प्रयाि किेगी. 
 

• कां पनी के पाि िांचाि के कई िाध्यि िैं औि नीचे िे िाध्यि वदए गए िैं, वजनके द्वािा कस्टिि ििािे पाि विकायत 

दजि कि िकते िैं या नीचे दी गई िैवटरक्स के िाध्यि िे अपनी विकायत को आगे भेज िकते िैं: 

 

 

एस्कलेशन मैणटिक्स 

लेवल  सिंपकस  

व्यक्टि/टीम 

वे माध्यम, णजनसे कस्टमर सिंपकस  कर सकरे्त िैं णशकायर्त का समाधान करने के 

णलए समय-सीमा 

लेिल 1 कस्टिि िवििि 

टीि 

i. ईमेल – कस्टिि ििें 

customercare@ugrocapital.com पि 

वलि िकते िैं 

ii. टेलीफोन - कस्टिि ििें टोल फ्री नांबि: 

1800-202-8476 या कॉनै्ट्क्ट नांबि: 022 

4182 1600 पि कॉल कि िकते िैं 

(टेलीफोन लाइन ििीने के पिले दो 

िवनिाि औि िभी िवििाि औि िाििजवनक 

अिकािोां को छोड़कि िुबि 9.30 िे िाि 

6.30 बजे तक िुली ििती िै) 

i. पत्र - कस्टिि ििें इि पते पि वलि 

िकते िैंैंः  UGRO कैवपटल वलविटेड, 

इखिनॉक्स वबज़नेि पाकि , टािि 3, फोथि 

फ्लोि, बीकेिी के पाि, एलबीएि िोड, 

कुलाि, िुांबई, ििािाष्टर  - 400070  

कस्टिि िे वििाद की िूचना प्राप्त 

िोने की वतवथ िे 7 कायि वदििोां के 

भीति. 

 

लेिल 2 विकायत 

वनिािण 

अवधकािी 

(जीआिओ) 

 

जीआरओ नाम: 

 

श्री सिीश 

कुमार 

 

धडधजटल ऋण 

उत्पादो ंके धलए 

नोडल 

अगि कस्टिि िे वििाद की िूचना प्राप्त िोने की 

वतवथ िे 7 कायि वदििोां के भीति विकायत का 

ििाधान निी ां िोता िै, तो कस्टिि नीचे वदए गए 

िाध्यि िे जीआिओ के पाि विकायत भेज िकते िैं: 

 

i. ईमेल – कस्टिि ििें 

grievance@ugrocapital.com पि वलि 

िकते िैं 

ii. टेलीफोन - कस्टिि ििें 022 6826 9135 

पि कॉल कि िकते िैं (टेलीफोन लाइन 

िोििाि िे िुक्रिाि िुबि 9:30 बजे िे 

िाि 6:00 बजे तक िुली ििती िै) 

(कृपया ध्यान दें  वक विकायत को जीआिओ के पाि 

जीआिओ के पाि विकायत भेजे 

जाने की वतवथ िे 7 कायि वदििोां के 

भीति. 

mailto:grievance@ugrocapital.com
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• 12 नवंबर, 2021 को जारी ररज़वत बैंक - एकीकृि लोकपाल योजना, 2021 के अनुसार, कंपनी ने नोडल 

अधिकाररयो/ंप्रिान नोडल अधिकारी की धनयुक्ति की है। नोडल अधिकाररयो/ंप्रिान नोडल अधिकारी की धनम्नधलक्तखि 

धजमे्मदाररयां होगंी, - 

 

- कां पनी के विरुद् दाखिल की गई विकायतोां के िांबांध िें कां पनी का प्रवतवनवधत्व किना औि लोकपाल औि 

अपीलीय प्रावधकािी को िूचना प्रदान किना. 

- कस्टिि एजुकेिन एां ड प्रोटेक्शन वडपाटििेंट (िीईपीडी), आिबीआई, कें द्रीय कायािलय के िाथ िियोग किना 

औि िांपकि  स्थावपत किना. 

 

• धशकायि धनवारण अधिकारी / प्रिान नोडल अधिकारी / नोडल अधिकाररयो ंका नाम और संपकत  धववरण, लोकपाल 

के नाम और संपकत  धववरण के साथ, योजना की प्रधि और लोकपाल के धशकायि दजत करने के पोटतल 

धशकायि 

धनवारण 

अधिकारी 

 

नाम: श्री 

सत्यब्रि 

मोहापात्रा 

केिल तभी भेजा जा िकता िै, जब विकायत का 

वनिािण कस्टिि िवििि टीि द्वािा वनधािरित ििय-

िीिा के भीति न वकया गया िो या कस्टिि िवििि 

टीि द्वािा प्रदान वकए गए ििाधान िे कस्टिि िांतुष्ट 

न िो.  जीआिओ के पाि विकायत भेजने के वलए 

विकायत/ परििेदना का वटकट नांबि प्रदान किना 

अवनिायि िोगा) 

लेिल 3 कस्टिि ग्रीिाांि 

कविटी 

अगि कस्टिि अपनी विकायतोां के वलए प्रदान वकए 

गए ििाधान िे िांतुष्ट निी ां िैं, तो िे अपनी विकायत 

को वलखित िें अगले लेिल पि वनम्नवलखित पते पि 

कस्टिि ग्रीिाांि कविटी के पाि भेज िकते िैं: 

 

कस्टिि ग्रीिाांि कविटी 

UGRO कैवपटल, इखिनॉक्स वबज़नेि पाकि , टािि 3, 

फोथि फ्लोि, बीकेिी के पाि, एलबीएि िोड, कुलाि, 

िुांबई, ििािाष्टर  – 400070 

विकायत प्राप्त िोने की वतवथ िे 30 

वदनोां के भीति. 

स्ति 4 पयििेक्षण 

विभाग, 

भाितीय रिज़िि 

बैंक के के्षत्रीय 

कायािलय के 

प्रभािी 

अवधकािी 

यधद आपकी धशकायिें पूरी िरह से या आंधशक 

रूप से खाररज कर दी जािी हैं, या यधद आप 

जवाब से संिुष्ट नही ंहैं, या यधद आपकी धशकायिो ं

का एक महीने की अवधि के भीिर समािान नही ं

धकया जािा है, िो आप ररज़वत बैंक-एकीकृि 

लोकपाल योजना (RB-IOS) के िहि उपलब्ध 

धशकायि प्रबंिन प्रणाली (CMS) पोटतल 

(https://cms.rbi.org.in/) के माध्यम से 

धशकायि दजत कर सकिे हैं। वैकक्तिक रूप से, 

आप "कें द्रीकृि प्राक्ति और प्रसंस्करण कें द्र, िौथी 

मंधजल, भारिीय ररज़वत बैंक, सेक्टर-17, सेंटर ल 

धवस्टा, िंडीगढ़ - 160017" को एक भौधिक रूप 

में अपनी धशकायि भेज सकिे हैं। 

 

टेलीफोन नांबि: 022 – 22150573 

 

फैक्स नांबि: 22180157 

- 

https://cms.rbi.org.in/
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(https://cms.rbi.org.in) का धववरण हमारी शाखाओ ंमें प्रदधशति धकया गया है और कंपनी की वेबसाइट पर भी 

उपलब्ध है। 
 

• कस्टििि द्वािा विकायत दजि किने के उदे्दश्य िे, कां पनी द्वािा वनवदिष्ट विकायत वनिािण विभाग के ईिेल एडर ेि पि 

नज़ि ििने की वज़मे्मदािी कां पनी के अनुपालन अवधकािी की िोगी. 

 

कस्टमर केयर टीम की णिमे्मदाररयािं 

 

• कस्टिि केयि टीि कस्टििि की अवधकति िांतुवष्ट की िीिा तक विकायतोां का ििाधान किने के वलए वज़मे्मदाि िै.  

िे ििाधान के वलए िांभावित ििय-िीिा के िाथ विकायत की पािती भेजने के वलए भी वज़मे्मदाि िैं. 

 

• अगि विकायत का ििाधान निी ां वकया गया िै, तो टीि को कस्टििि को जानकािी देनी िोगी वक विकायत को आगे 

भेजने के वलए उनके पाि कौन िे िैकखिक उपाय उपलब्ध िैं. 

 

• अगि वकिी िािले िें कस्टिि केयि टीि िैनेजि विकायत का ििाधान किने िें अििथि िैं, तो  इि िािले को 

विकायत वनिािण अवधकािी के पाि भेजा जा िकता िै. 

 

• विकायत का ििाधान िो जाने के बाद, वनधािरित ििय-िीिा के भीति कस्टििि को िूवचत किना िोगा. 

  

https://cms.rbi.org.in/
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5 ऋण एवं अतिम के तिए प्रमुख तथ्य तववरण (केएफएस)  
 

 पररभाषाएँ:  

 

a. कंपनी और उिारकिात के बीि ऋण समझौिे के प्रमुख तथ्य कानूनी रूप से महत्वपूणत और धनणातयक िथ्य 

हैं जो उिारकिात को सूधिि धवत्तीय धनणतय लेने में सहायिा के धलए आवश्यक बुधनयादी जानकारी प्रदान 

करिे हैं। 

b. प्रमुख तथ्य तववरण (केएफएस) एक ऋण समझौिे के प्रमुख िथ्यो ंका धववरण है, जो सरल और समझने 

में आसान भाषा में, मानकीकृि प्रारूप में उिारकिात को प्रदान धकया जािा है।  

c. वातषाक प्रततशत दर (एपीआर) उिारकिात के धलए ऋण की वाधषतक लागि है धजसमें ब्याज दर और ऋण 

सुधविा से जुडे सभी अन्य शुल्क शाधमल हैं। 

d. समान आवतिक तकस्त (ईपीआई) एक समान या धनधिि राधश का भुगिान है, धजसमें मूलिन और ब्याज 

दोनो ंघटक शाधमल होिे हैं, धजसे उिारकिात द्वारा ऋण के पुनभुतगिान के धलए धनयि अंिराल पर धनधिि 

संख्या में िुकाया जािा है; और जो ऋण के पूणत पररशोिन में पररणि होिा है। माधसक अंिराल पर ईपीआई 

को ईएमआई कहा जािा है। 

 

कंपनी सभी संभाधवि उिारकिातओ ंको ऋण अनुबंि धनष्पाधदि करने से पहले सूधिि धनणतय लेने में मदद के धलए भारिीय 

ररज़वत बैंक (आरबीआई) द्वारा धदए गए मानकीकृि प्रारूप के अनुसार केएफएस प्रदान करेगी। केएफएस ऐसे उिारकिातओ ं

द्वारा समझी जाने वाली भाषा में धलखा जाएगा। केएफएस की धवषय-वसु्त उिारकिात को समझाई जाएगी और इस आशय 

की पाविी प्राि की जाएगी धक उसने इसे समझ धलया है। 
 

इसके अधिररि, केएफएस एक धवधशष्ट प्रस्ताव संख्या के साथ प्रदान धकया जाएगा और साि धदन या अधिक अवधि वाले 

ऋणो ंके धलए कम से कम िीन कायत धदवसो ंकी वैििा अवधि, और साि धदन से कम अवधि वाले ऋणो ंके धलए एक कायत 

धदवस की वैििा अवधि होगी। 
 

व्याख्या 
 

वैििा अवधि उिारकिात के धलए उपलब्ध वह अवधि है, धजसके दौरान कंपनी द्वारा केएफएस प्रदान धकए जाने के बाद, 

ऋण की शिों से सहमि होने के धलए समय धमलिा है। यधद उिारकिात वैििा अवधि के दौरान सहमि होिा है, िो कंपनी 

केएफएस में दशातई गई ऋण की शिों से बाध्य होगी। 
 

केएफएस में वाधषतक प्रधिशि दर (एपीआर) की गणना पत्रक, और ऋण अवधि पर ऋण की पररशोिन अनुसूिी भी शाधमल 

होगी। एपीआर में वे सभी शुल्क शाधमल होगें जो कंपनी द्वारा लगाए जािे हैं। 
 

कंपनी द्वारा िीसरे पक्ष के सेवा प्रदािाओ ंकी ओर से वास्तधवक आिार पर उिारकिातओ ंसे वसूल धकए गए शुल्क, जैसे 

बीमा शुल्क, कानूनी शुल्क आधद, भी एपीआर का धहस्सा होगें और अलग से प्रकट धकए जाएंगे। सभी मामलो ंमें जहां कंपनी 

ऐसे शुल्क वसूलने में शाधमल है, प्रते्यक भुगिान के धलए रसीदें  और संबंधिि दस्तावेज उधिि समय के भीिर उिारकिात को 

प्रदान धकए जाएंगे। 
 

कोई भी शुल्क, प्रभार आधद जो केएफएस में उक्तिक्तखि नही ंहैं, उिारकिात की स्पष्ट सहमधि के धबना ऋण की अवधि के 

दौरान धकसी भी िरण में कंपनी द्वारा उिारकिात से नही ंधलए जा सकिे हैं। 
 

केएफएस को ऋण समझौिे के धहसे्स के रूप में एक सारांश बॉक्स के रूप में भी शाधमल धकया जाएगा। 
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6 सिंणिर्ता की समीक्षा 
 

• फेयर पै्रक्तक्टस कोड का वाधषतक समीक्षा िथा समय-समय पर धकसी भी धनयामकीय या वैिाधनक आवश्यकिा के 

अनुसार पुनः  समीक्षा की जाएगी और इसे कंपनी के बोडत द्वारा अनुमोधदि धकया जाएगा। ऐसी समीक्षाओ ंकी एक 

संकधलि ररपोटत धनयधमि अंिराल पर बोडत को प्रसु्ति की जा सकिी है। 

 

• कां पनी ििय-ििय पि िैनेजिेंट के विवभन्न स्तिोां पि फेयि पै्रखक्टि कोड के अनुपालन औि विकायत वनिािण तांत्र 

की कायिप्रणाली की ििीक्षा किेगी.  ऐिी ििीक्षाओां की एक ििेवकत रिपोटि बोडि द्वािा वनधािरित वनयवित अांतिाल पि 

बोडि के पाि िबविट की जाएगी. 

 

 -------------------------X------------------------------------X------------------------------------- 


