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1 पररचय 

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

मकए गए िास्टर 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 मलए फेयर पै्रक्तक्टस – ब्याज वसूली संबंिी सकुत लर के अनुरूप िैयार 

मकया गया है।  

इसके अवतररक्त, भारतीय ररज़िव बैंक ने उक्त वदशावनदेश  ं क  भारतीय ररज़िव बैंक (गैर-बैंवकंग वित्तीय कंपवनयााँ – 

उत्तरदायी व्यिसाय आचरण) वदशावनदेश, 2025 वदनांक 28 निंबर, 2025 (एफपीसी वदशावनदेश) के अंतगवत सिावहत 

कर वलया है। इस क ड िें UGRO कैवपटल वलविटेड (इसके बाद से "कंपनी" के रूप िें संदवभवत) द्वारा कस्टिसव क  

सविवस प्रदान करने के दौरान पालन वकए जाने िाले सािान्य वसद्ांत  ंऔर व्यिहार  ंक  शाविल वकया गया है.  इसे यह 

सुवनवित करने के वलए तैयार वकया गया है: – 

 

• कस्टिसव के साथ व्यिहार करते सिय उवचत और पारदशी पद्वतयां करना. 

 

• कस्टिसव के साथ उवचत संबंि बनाना 

 

• कस्टिसव के साथ संिाद के संबंि िें वनयािक अनुपालन बनाना 

 

• कस्टिसव के वलए िज़बूत वशकायत वनिारण तंत्र स्थावपत करना 

 

यह क ड कंपनी के द्वारा प्रदान वकए जाने िाले सभी प्र डक्ट और सेिाओ ंपर लागू ह गा और हिारे संबंवित कायों, जैसे- 

कस्टिर स वसिंग, ल न प्र सेवसंग, ल न सविववसंग और कलेक्शन गवतविविय  ंपर भी लागू ह गा. 
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2 णसद्ािंर्त और पद्णर्त 
 

कंपनी के द्वारा पालन वकए जाने िाले वसद्ांत  ंऔर पद्वतय  ंक  के्रवडट की पूरी प्रवक्रया िें शाविल िुख्य घटक  ंके 

अनुसार िगीकृत वकया गया है. 
 

 
 

2.1 लोन एप्लीकेशन और प्रोसेणसिंग 

• उिारकतावओ ंके साथ सभी संचार स्थानीय भाषा िें या उनके द्वारा सिझी जाने िाली भाषा िें ह गें. 

• ल न एप्लीकेशन फॉिव िें उिारकताव के वहत क  प्रभावित करने िाली सभी आिश्यक जानकारी ह गी, तावक अन्य 

एनबीएफसी द्वारा प्रदान वकए जाने िाले वनयि  ंऔर शतों के साथ एक अथवपूणव तुलना की जा सके और उिारकताव 

एक सूवचत वनणवय ले सकें . 

• ल न एप्लीकेशन फॉिव िें आिश्यक डॉकू्यिेंट की एक वलस्ट शाविल ह गी, वजन्हें उिारकताव क  कंपनी द्वारा प्रदान 

की जाने िाली वकसी भी के्रवडट सुवििा के वलए अप्लाई करते सिय एप्लीकेशन फॉिव के साथ सबविट करना ह गा. 

• ल न एप्लीकेशन फॉिव िें लगाई जाने िाली ब्याज दर का वििरण और अलग-अलग कैटेगरी के कस्टिसव पर अलग-

अलग ब्याज दर लगाने का औवचत्य शाविल ह गा.  ब्याज दर  ंऔर ज खखि  ंका तरीका भी कंपनी की िेबसाइट पर 

उपलब्ध करिाया जाएगा. 

• ल न एप्लीकेशन प्राप्त ह ने पर, कंपनी उिारकताव क  एक पािती (स्वीकृवत) प्रदान करेगी.  अगर संभि ह , त  पािती 

िें ल न एप्लीकेशन क  प्र सेस करने की सिय-सीिा भी दशावयी जाएगी. 

• कंपनी उवचत सिय अिवि के भीतर ल न एप्लीकेशन क  सत्यावपत करेगी और अगर अवतररक्त वििरण /ंडॉकू्यिेंट 

की आिश्यकता ह ती है, त  िह उिारकतावओ ंक  इस बारे िें सूवचत करेगी. 

 

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

• कंपनी के ब डव द्वारा स्वीकृत के्रवडट पॉवलसी और प्रवक्रयाओ ंके अनुसार, सभी ल न एप्लीकेशन  ंका उवचत रूप से 

िूल्ांकन वकया जाएगा. 

• कंपनी वनयि  ंऔर शतों के साथ ल न की स्वीकृत रावश, िावषवक ब्याज दर और उसे लगाने की विवि की वलखखत सूचना 

उिारकताव क , उनके द्वारा सिझी जाने िाली स्थानीय भाषा िें देगी तथा उिारकताव द्वारा इन वनयि  ंऔर शतों की 

स्वीकृवत क  अपने ररकॉडव िें रखेगी.  ल न एग्रीिेंट िें पुनभुवगतान िें विलंब ह ने पर लगाए जाने िाले दंड (अवतररक्त) 

ब्याज की जानकारी स्पष्ट रूप से ि टे अक्षर  ंिें दी जाएगी. 

• अगर ल न स्वीकृत नही ंवकया जाता है, त  इसकी सूचना भी उिारकतावओ ंक  उनके द्वारा सिझी जाने िाली भाषा िें 

वलखखत िें दी जाएगी. 
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ल न एग्रीिेंट की एक कॉपी और उसके साथ ही ल न एग्रीिेंट िें उखिखखत सभी एन्क्ल ज़र की एक कॉपी उिारकतावओ ं

क  उनके द्वारा सिझी जाने िाली भाषा िें प्रदान की जाएगी. 

 
 

2.3 णनयम और शर्तों में बदलाव सणिर्त लोन का णडस्बससमेंट 
 

• कंपनी सहित वनयि  ंऔर शतों के अनुसार सिय पर ल न का वडस्बसविेंट सुवनवित करेगी. 

• कंपनी आरटीजीएस/एनईएफटी आवद सवहत वकसी भी इलेक्टर ॉवनक िाध्यि से वडस्बसव करेगी, वसिाय उन िािल  ं

क  छ ड़कर, जहां उिारकताव द्वारा विशेष रूप से चेक जारी करके वडस्बसविेंट का अनुर ि वकया जाता है 

• उिारकताव क  फंड के वडस्बसविेंट की िास्तविक वतवथ से ब्याज लगाया जाएगा, न वक ल न अपू्रिल की वतवथ या ल न 

एग्रीिेंट के वनष्पादन की वतवथ या चेक की वतवथ (चेक के वडस्बसविेंट के िािले िें) से लगाया जाएगा. जहां भी कंपनी 

ने उिारकतावओ ंक  ब्याज ि राट ररयि की पेशकश की है, िहां ब्याज उस ब्याज ि राट ररयि अिवि के बाद लगाया 

जा सकता है और ऐसी वतवथ िास्तविक वडस्बसविेंट वतवथ से पहले की नही ंह गी. 

• िहीने के दौरान ल न वडस्बसवल या पुनभुवगतान के िािले िें, ब्याज केिल उस अिवि के वलए वलया जाएगा, वजसके 

वलए ल न बकाया था और पूरे िहीने के वलए नही ंवलया जाएगा. 

• ऐसे िािल  ंिें, जहां कंपनी एक या अविक वकस्त  ंक  अवग्रि रूप से एकत्र कर सकती है, िहां ब्याज केिल ऐसी 

अवग्रि वकश्  ंको घटाकर वनिल ल न रावश पर लगाया जाएगा.  

• कंपनी यह सुवनवित करेगी वक फंड टर ांसफर की िास्तविक वतवथ उिारकताव के अकाउंट िें वडस्बसविेंट की वतवथ के 

रूप िें दजव ह  और िही प्रते्यक ल न अकाउंट के अकाउंट से्टटिेंट िें वदखाई दे. 

• ब्याज दर  ंऔर शुल्  ंिें क ई भी पररितवन भािी रूप से लागू ह गा.  ल न एग्रीिेंट िें इस प्रभाि के वलए एक उपयुक्त 

लॉज़ का स्पष्ट रूप से उिेख वकया जाएगा. 

• कंपनी ल न की स्वीकृवत/ वडस्बसविेंट के सिय, सभी उिारकतावओ ंक  उन्हें सिझ िें आने य ग्य ल न एग्रीिेंट की एक 

कॉपी और उसके साथ ही ल न एग्रीिेंट िें उखिखखत सभी एन्क्ल ज़र िें से प्रते्यक की एक कॉपी प्रदान करेगी. 

• कंपनी उिारकतावओ ंक , उनके द्वारा सिझी जाने िाली भाषा िें, वडस्बसविेंट वशडू्यल, ब्याज दर, सेिा शुल्, प्री-पेिेंट 

शुल् आवद सवहत वनयि  ंऔर शतों िें वकसी भी पररितवन के बारे िें वलखखत सूचना देगी. 

• एग्रीिेंट के तहत ररकॉल/ भुगतान या वनष्पादन क  तेज़ करने का वनणवय ल न एग्रीिेंट के अनुरूप ह गा. 

• कंपनी कस्टिर क  सूवचत करने के बाद सैंक्शन लेटर िें दजव लंवबत डॉकू्यिेंट क  जिा न करने या अन्य शतों के 

उिंघन के कारण ल न क  कैं सल कर सकती है. ऐसे िािल  ंिें प्र सेवसंग शुल् िापस नही ंवकया जाएगा. 

• ल न से संबंवित सभी वसक्य ररटीज़ क  पूरी बकाया रावश के पुनभुवगतान पर या ल न की शेष रावश की िसूली के बाद 

िापस कर वदया जाएगा, बशते वक उिारकताव के विरुद् वकसी भी अन्य लेि के वलए कंपनी का उन पर क ई िैि 

अविकार या ग्रहणाविकार न ह .  अगर सेट-ऑफ के ऐसे अविकार का प्रय ग वकया जाना है, त  उिारकताव क  इस 

बारे िें सूचना दी जाएगी, वजसिें उन्हें शेष लेि और उन शतों के बारे िें पूरी जानकारी दी जाएगी, वजनके तहत 

कंपनी क  संबंवित लेि के सेटल ह ने/ भुगतान ह ने तक वसक्य ररटीज़ क  अपने पास बनाए रखने का अविकार है. 
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3 सामान्य 
 

3.1 गोपनीयर्ता 
 

कंपनी कस्टिसव की ग पनीयता का सम्मान करेगी और कस्टिसव के साथ सभी संचार विनम्र तरीके से ह गें.  जबतक वक 

कस्टिर द्वारा अविकृत न वकया गया ह , कंपनी वकसी भी थडव पाटी के सिक्ष टर ांजै़क्शन के वििरण प्रकट नही ंकरेगी, 

वसिाए वनम्नवलखखत िािल  ंके: 

 

 

• वकसी कानून या विवनयि के अंतगवत प्रकटीकरण आिश्यक है. 

• ऐसी जानकारी प्रकट करने के वलए सािवजवनक दावयत्व है. 

• अगर वकसी बैंक/ फाइनेंवशयल संस्थान/ गु्रप की कंपवनय  ंऔर सहय गी कंपवनय  ंके सिक्ष ऐसा प्रकटीकरण करना 

कंपनी के वहत िें है.  (जैसे, ि खािड़ी िाले टर ांजै़क्शन, संवदग्ध टर ांजै़क्शन आवद.) 

3.2 ब्याज दरें  
 

• यह सुवनवित करने के वलए वक ग्राहक  ंसे अत्यविक ब्याज दर न िसूली जाए, कंपनी ने एक िूल् वनिावरण नीवत तथा 

विवभन्न ऋण उत्पाद  ंके वलए िूल् वनिावरण पद्वत और तकव संगत आिार पर न ट तैयार वकया है, वजसे एएलसीओ/ब डव 

द्वारा अनुि वदत वकया गया है। यह न ट कंपनी द्वारा अपनाए गए ब्याज दर िॉडल का विसृ्तत वििरण देता है, वजसिें 

वनवि की लागत, िावजवन और ज खखि प्रीवियि आवद कारक  ंक  ध्यान िें रखते हुए ऋण और अवग्रि पर लगाई जाने 

िाली ब्याज दर का वनिावरण वकया जाता है। 

• उिारकतावओ ंया कस्टिसव क  एप्लीकेशन फॉिव िें ब्याज दर, ज खखि शे्रणीकरण के तरीके और अलग-अलग कैटेगरी 

के उिारकतावओ ंसे अलग-अलग दर  ंपर ब्याज लेने के औवचत्य की जानकारी दी जाएगी और सैंक्शन लेटर िें इसके 

बारे िें स्पष्ट रूप से बताया जाएगा.  यह जानकारी कंपनी की िेबसाइट पर भी उपलब्ध ह गी. 

• ब्याज दरें  िावषवक दरें  ह गंी. 

• कंपनी िूल् वनिावरण नीवत के कड़ाई से अनुपालन िें फ रल जर शुल्/पूिव भुगतान दंड लगा सकती है, ज  सिय-

सिय पर यथासंश वित एफपीसी वदशावनदेश  ंके लागू प्राििान  ंद्वारा वनिावररत प्रवतबंि  ंके अिीन होगें।  

 

3.3 दिंड शुल्क 
 

• कंपनी पक्षकार  ं के बीच वकए गए ल न एग्रीिेंट िें, तथा सबसे िहत्वपूणव वनयि और शतों/ की-फैक्ट से्टटिेंट 

(केएफएस) िें, ज  भी लागू ह , कस्टिसव पर लगाए जाने िाले दंड शुल्  ंकी िात्रा और कारण  ंक  प्रकट करेगी. 

• कंपनी अपनी िेबसाइट पर 'ब्याज दर और सेिा शुल्' शीषवक के तहत दंड शुल्  ंसे संबंवित िहत्वपूणव वनयि  ंऔर 

शतों क  प्रदवशवत करेगी’. 

• कंपनी, ल न के िहत्वपूणव वनयि  ंऔर शतों के गैर-अनुपालन के संबंि िें उिारकतावओ ंक  ररिाइंडर भेजते सिय, 

लागू दंड शुल्  ंकी सूचना देगी, और ऐसे दंड शुल् लगाने की खस्थवत िें, संबंवित उिारकताव क  इस शुल् क  लगाने 

का कारण भी बताएगी. 
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• कंपनी यह सुवनवित करेगी वक उिारकताव द्वारा ल न एग्रीिेंट के िहत्वपूणव वनयि  ंऔर शतों के गैर-अनुपालन के वलए 

लगाए गए दंड क  'दंड शुल्' के रूप िें लगाया जाएगा, न वक 'दंड ब्याज' के रूप िें लगाया जाएगा, वजसे एडिांस 

पर ली जाने िाली ब्याज दर िें ज ड़ा जाता है.  दंड शुल् क  पंूजीकृत नही ंवकया जाना चावहए, और दंड शुल् पर 

क ई ब्याज नही ंलगाया जाएगा और ब्याज दर िें क ई अवतररक्त घटक शाविल नही ंवकया जाएगा. 

• सिान गैर-अनुपालन के वलए व्यखक्तगत उिारकतावओ ंपर लगाया गया दंड शुल्, गैर-व्यखक्तगत उिारकतावओ ंपर 

लगाए गए शुल् से अविक नही ंह गा. 

 

3.4 अन्य सामान्य पिलू 

• कंपनी ल न एग्रीिेंट के वनयि  ंऔर शतों िें प्रदान वकए गए उदे्दश्य  ंके अवतररक्त, उिारकताव के िािल  ंिें हस्तके्षप 

नही ंकरेगी, जब तक वक ऐसी क ई नई जानकारी लेंडर के सािने नही ंआती है, वजसे उिारकताव द्वारा पहले प्रकट 

नही ंवकया गया था. 

 

• उिारकताव के अकाउंट क  टर ांसफर करने का अनुर ि उिारकताव से वलखखत रूप िें प्राप्त ह ना चावहए.  उिारकताव 

के अकाउंट क  टर ांसफर करने के िािले िें, कंपनी की सहिवत या अन्यथा आपवत्त, अगर क ई ह , िह सूचना ऐसे 

अनुर ि के प्राप्त ह ने की वतवथ से 21 वदन  ंके भीतर दी जाएगी.  ऐसा टर ांसफर कानून के अनुरूप कॉन्ट्र ैक्ट की 

पारदशी शतों के अनुसार ह गा. 

 

• ल न की ररकिरी के वलए, कंपनी अनुवचत तरीके से परेशान करने िाले तरीक  ंका सहारा नही ंलेगी, जैसे, उिारकतावओ ं

क  बेिक्त लगातार परेशान करना, ल न की ररकिरी के वलए बल प्रय ग करना आवद.  इसके वलए, कंपनी किवचाररय  ं

क  पयावप्त प्रवशक्षण प्रदान करेगी, तावक िे कस्टिसव के साथ उपयुक्त तरीके से व्यिहार करें . 

 
 

 

3.5 उत्तरदायी व्यवसाय आचरि 
 

UGRO कैवपटल के किवचाररय  ंसे अपेक्षा की जाती है वक िे ग्राहक संपकों िें सत्यमनष्ठा, वनष्पक्षता और वजमे्मदारी 

के सिोच्च िानक  ंक  बनाए रखें। इसिें वनम्नवलखखत शाविल है: 

 

• व्यिसाय क  पयाविरण के प्रवत उत्तरदायी ढंग से संचावलत करना, अपवशष्ट क  नू्यनति करना और जहााँ भी 

संभि ह  वटकाऊ प्रथाओ ंक  बढािा देना। 

 

• िानिाविकार  ंका सम्मान करना और ग्राहक  ंया सहकविवय  ंके साथ व्यिहार िें वकसी भी प्रकार के भेदभाि, 

उत्पीड़न या अनुवचत आचरण क  सुवनवित रूप से र कना। 

 

• सुरवक्षत और स्वस्थ कायव िातािरण बनाए रखना और सभी ग्राहक कें वित गवतविविय  ंिें व्यािसावयक स्वास्थ्य 

एिं सुरक्षा संबंिी आिश्यकताओ ंका पालन करना। 

 

• कायवस्थल िें विवििता, सिानता और सिािेशन क  प्र त्सावहत करना, सभी ग्राहक  ंक  सिान अिसर तथा 

सम्मानजनक व्यिहार सुवनवित करना। 

 

• ग्राहक की वचंताओ ंक  संिेदनशीलता और ग पनीयता के साथ संभालना, तथा ग्राहक के वलए वकसी भी प्रवतश ि 

की आशंका के वबना। 

 

• ऋण प्रदान करने और सेिा वितरण के वनणवय  ंिें पारदवशवता और जिाबदेही का प्रदशवन करना, ज  UGRO के 
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िूल्  ंऔर वनयािक दावयत्व  ंके अनुरूप ह । 

 

4 णशकायर्त णनवारि 
 

• कंपनी अपने कस्टिसव के साथ िज़बूत संबंि बनाए रखने िें विश्वास रखती है और वशकायत  ंया पररिेदनाओ ंके 

कुशलतापूिवक वनिारण का िहत्व सिझती है.  कस्टिर के वििाद  ंके सिािान के वलए कंपनी के पास एक िज़बूत 

वशकायत वनिारण तंत्र है.  यह वशकायत वनिारण तंत्र कंपनी द्वारा आउटस सव की गई एजेंवसय  ंके द्वारा प्रदान की गई 

सेिाओ ंसे संबंवित सिस्याओ/ं वशकायत /ं पररिेदनाओ ंका भी सिािान करेगा।  

 

• आउटस सव की गई एजेंवसय  ंक  यह भी आिश्यक है वक िे अपने किवचाररय  ंके वलए ग पनीय वशकायत तंत्र बनाए 

रखें, वजसिें श्रि, स्वास्थ्य एिं सुरक्षा और िानिाविकार संबंिी वचंताएाँ  शाविल ह ,ं ज  कंपनी के िानक  ंके अनुरूप 

ह ।ं गंभीर घटनाओ ंक  UGRO के वशकायत वनिारण अविकारी के पास भेजा जाना अवनिायव है। 

 

• कंपनी कस्टिर के वििाद  ंकी सूचना प्राप्त ह ने की वतवथ से 7 कायव वदिस  ंके भीतर ऐसे सभी वििाद  ंका सिािान 

करने का प्रयास करेगी. 

 

• कंपनी के पास संचार के कई िाध्यि हैं और नीचे िे िाध्यि वदए गए हैं, वजनके द्वारा कस्टिर हिारे पास वशकायत 

दजव कर सकते हैं या नीचे दी गई िैवटर क्स के िाध्यि से अपनी वशकायत क  आगे भेज सकते हैं: 

 

 

एस्कलेशन मैणटिक्स 

लेवल  सिंपकस  

व्यक्टि/टीम 

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

णलए समय-सीमा 

लेिल 1 कस्टिर सविवस 

टीि 

i. ईमेल – कस्टिर हिें 

customercare@ugrocapital.com पर 

वलख सकते हैं 

ii. टेलीफोन - कस्टिर हिें ट ल फ्री नंबर: 

1800-202-8476 या कॉनै्ट्क्ट नंबर: 022 

4182 1600 पर कॉल कर सकते हैं 

(टेलीफ न लाइन िहीने के पहले द  

शवनिार और सभी रवििार और सािवजवनक 

अिकाश  ंक  छ ड़कर सुबह 9.30 से शाि 

6.30 बजे तक खुली रहती है) 

i. पत्र - कस्टिर हिें इस पते पर वलख 

सकते हैंैंः  UGRO कैवपटल वलविटेड, बी-

17, चौथी िंवजल, आटव वगल्ड हाउस, 

फीवनक्स िाकेट वसटी, कुलाव (पविि), 

िंुबई, िहाराष्टर  - 400070  

कस्टिर से वििाद की सूचना प्राप्त 

ह ने की वतवथ से 7 कायव वदिस  ंके 

भीतर. 

 

लेिल 2 वशकायत 

वनिारण 

अविकारी 

(जीआरओ) 

 

जीआरओ नाि: 

 

अगर कस्टिर से वििाद की सूचना प्राप्त ह ने की 

वतवथ से 7 कायव वदिस  ंके भीतर वशकायत का 

सिािान नही ंह ता है, त  कस्टिर नीचे वदए गए 

िाध्यि से जीआरओ के पास वशकायत भेज सकते हैं: 

 

जीआरओ के पास वशकायत भेजे 

जाने की वतवथ से 7 कायव वदिस  ंके 

भीतर. 
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• भारतीय ररज़िव बैंक – एकीकृत ल कपाल य जना, 2026 वदनांक 16 जनिरी, 2026, सिय-सिय पर संश वित के 

अनुसार, कंपनी ने न डल अविकाररय /ंप्रिान न डल अविकारी की वनयुखक्त की है। न डल अविकाररय /ंप्रिान न डल 

श्री सिीश 

कुिार 

 

मडमजटल ऋण 

उत्पादो ंके मलए 

नोडल 

मशकायि 

मनवारण 

अमिकारी 

 

नाि: श्री 

सत्यब्रि 

िोहापात्रा 

i. ईमेल – कस्टिर हिें 

grievance@ugrocapital.com पर वलख 

सकते हैं 

ii. टेलीफोन - कस्टिर हिें 022 6826 9135 

पर कॉल कर सकते हैं (टेलीफ न लाइन 

स ििार से शुक्रिार सुबह 9:30 बजे से 

शाि 6:00 बजे तक खुली रहती है) 

(कृपया ध्यान दें  वक वशकायत क  जीआरओ के पास 

केिल तभी भेजा जा सकता है, जब वशकायत का 

वनिारण कस्टिर सविवस टीि द्वारा वनिावररत सिय-

सीिा के भीतर न वकया गया ह  या कस्टिर सविवस 

टीि द्वारा प्रदान वकए गए सिािान से कस्टिर संतुष्ट 

न ह .  जीआरओ के पास वशकायत भेजने के वलए 

वशकायत/ पररिेदना का वटकट नंबर प्रदान करना 

अवनिायव ह गा) 

लेिल 3 इंटरनल 

कस्टिर ग्रीिांस 

कविटी 

अगर कस्टिर अपनी वशकायत  ंके वलए प्रदान वकए 

गए सिािान से संतुष्ट नही ंहैं, त  िे अपनी वशकायत 

क  वलखखत िें अगले लेिल पर वनम्नवलखखत पते पर  

इंटरनल कस्टिर ग्रीिांस कविटी के पास भेज सकते 

हैं: 

 

कस्टिर ग्रीिांस कविटी 

UGRO कैमपटल, बी-17, िौथा िल, आटत मगल्ड 

हाउस, फीमनक्स िाकेट मसटी, कुरला (पमिि), िंुबई, 

िहाराष्ट्र  – 400070 

वशकायत प्राप्त ह ने की वतवथ से 30 

वदन  ंके भीतर. 

स्तर 4 पयविेक्षण 

विभाग, 

भारतीय ररज़िव 

बैंक के के्षत्रीय 

कायावलय के 

प्रभारी 

अविकारी 

यमद आपकी मशकायिें पूरी िरह से या आंमशक 

रूप से खाररज कर दी जािी हैं, या यमद आप 

जवाब से संिुष्ट् नही ंहैं, या यमद आपकी मशकायिो ं

का एक िहीने की अवमि के भीिर सिािान नही ं

मकया जािा है, िो आप ररज़वत बैंक-एकीकृि 

लोकपाल योजना (RB-IOS) के िहि उपलब्ध 

मशकायि प्रबंिन प्रणाली (CMS) पोटतल 

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

मशकायि दजत कर सकिे हैं। वैकक्तिक रूप से, 

आप "कें द्रीकृि प्राक्ति और प्रसंस्करण कें द्र, िौथी 

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

मवस्टा, िंडीगढ़ - 160017" को एक भौमिक रूप 

िें अपनी मशकायि भेज सकिे हैं। 

 

टेलीफ न नंबर: 022 – 22150573 

 

फैक्स नंबर: 22180157 

- 

mailto:grievance@ugrocapital.com
https://cms.rbi.org.in/
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अविकारी की वनम्नवलखखत वजमे्मदाररयां ह गंी, - 

 

- कंपनी के विरुद् दाखखल की गई वशकायत  ं के संबंि िें कंपनी का प्रवतवनवित्व करना और ल कपाल और 

अपीलीय प्राविकारी क  सूचना प्रदान करना. 

- कस्टिर एजुकेशन एंड प्र टेक्शन वडपाटविेंट (सीईपीडी), आरबीआई, कें िीय कायावलय के साथ सहय ग करना 

और संपकव  स्थावपत करना. 

 

• मशकायि मनवारण अमिकारी / प्रिान नोडल अमिकारी / नोडल अमिकाररयो ंका नाि और संपकत  मववरण, लोकपाल 

के नाि और संपकत  मववरण के साथ, योजना की प्रमि और लोकपाल के मशकायि दजत करने के पोटतल 

(https://cms.rbi.org.in) का मववरण हिारी शाखाओ ंिें प्रदमशति मकया गया है और कंपनी की वेबसाइट पर भी 

उपलब्ध है। 
 

• कस्टिसव द्वारा वशकायत दजव करने के उदे्दश्य से, कंपनी द्वारा वनवदवष्ट वशकायत वनिारण विभाग के ईिेल एडर ेस पर 

नज़र रखने की वज़मे्मदारी कंपनी के अनुपालन अविकारी की ह गी. 

 

कस्टमर केयर टीम की णिमे्मदाररयािं 

 

• कस्टिर केयर टीि कस्टिसव की अविकति संतुवष्ट की सीिा तक वशकायत  ंका सिािान करने के वलए वज़मे्मदार है.  

िे सिािान के वलए संभावित सिय-सीिा के साथ वशकायत की पािती भेजने के वलए भी वज़मे्मदार हैं. 

 

• अगर वशकायत का सिािान नही ंवकया गया है, त  टीि क  कस्टिसव क  जानकारी देनी ह गी वक वशकायत क  आगे 

भेजने के वलए उनके पास कौन से िैकखिक उपाय उपलब्ध हैं. 

 

• अगर वकसी िािले िें कस्टिर केयर टीि िैनेजर वशकायत का सिािान करने िें असिथव हैं, त   इस िािले क  

वशकायत वनिारण अविकारी के पास भेजा जा सकता है. 

 

• वशकायत का सिािान ह  जाने के बाद, वनिावररत सिय-सीिा के भीतर कस्टिसव क  सूवचत करना ह 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 सिझौिे के प्रमुख तथ्य कानूनी रूप से िहत्वपूणत और मनणातयक िथ्य 

हैं जो उिारकिात को सूमिि मवत्तीय मनणतय लेने िें सहायिा के मलए आवश्यक बुमनयादी जानकारी प्रदान 

करिे हैं। 

b. प्रमुख तथ्य तववरण (केएफएस) एक ऋण सिझौिे के प्रिुख िथ्यो ंका मववरण है, जो सरल और सिझने 

िें आसान भाषा िें, िानकीकृि प्रारूप िें उिारकिात को प्रदान मकया जािा है।  

c. वातषाक प्रततशत दर (एपीआर) उिारकिात के मलए ऋण की वामषतक लागि है मजसिें ब्याज दर और ऋण 

सुमविा से जुडे सभी अन्य शुल्क शामिल हैं। 

d. समान आवतिक तकस्त (ईपीआई) एक सिान या मनमिि रामश का भुगिान है, मजसिें िूलिन और ब्याज 

दोनो ंघटक शामिल होिे हैं, मजसे उिारकिात द्वारा ऋण के पुनभुतगिान के मलए मनयि अंिराल पर मनमिि 

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

को ईएिआई कहा जािा है। 

 

कंपनी सभी संभामवि उिारकिातओ ंको ऋण अनुबंि मनष्पामदि करने से पहले सूमिि मनणतय लेने िें िदद के मलए भारिीय 

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

द्वारा सिझी जाने वाली भाषा िें मलखा जाएगा। केएफएस की मवषय-वसु्त उिारकिात को सिझाई जाएगी और इस आशय 

की पाविी प्राि की जाएगी मक उसने इसे सिझ मलया है। 
 

इसके अमिररि, केएफएस एक मवमशष्ट् प्रस्ताव संख्या के साथ प्रदान मकया जाएगा और साि मदन या अमिक अवमि वाले 

ऋणो ंके मलए कि से कि िीन कायत मदवसो ंकी वैििा अवमि, और साि मदन से कि अवमि वाले ऋणो ंके मलए एक कायत 

मदवस की वैििा अवमि होगी। 
 

व्याख्या 
 

वैििा अवमि उिारकिात के मलए उपलब्ध वह अवमि है, मजसके दौरान कंपनी द्वारा केएफएस प्रदान मकए जाने के बाद, 

ऋण की शिों से सहिि होने के मलए सिय मिलिा है। यमद उिारकिात वैििा अवमि के दौरान सहिि होिा है, िो कंपनी 

केएफएस िें दशातई गई ऋण की शिों से बाध्य होगी। 
 

केएफएस िें वामषतक प्रमिशि दर (एपीआर) की गणना पत्रक, और ऋण अवमि पर ऋण की पररशोिन अनुसूिी भी शामिल 

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

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

बीिा शुल्क, कानूनी शुल्क आमद, भी एपीआर का महस्सा होगें और अलग से प्रकट मकए जाएंगे। सभी िािलो ंिें जहां कंपनी 

ऐसे शुल्क वसूलने िें शामिल है, प्रते्यक भुगिान के मलए रसीदें  और संबंमिि दस्तावेज उमिि सिय के भीिर उिारकिात को 

प्रदान मकए जाएंगे। 
 

कोई भी शुल्क, प्रभार आमद जो केएफएस िें उक्तिक्तखि नही ंहैं, उिारकिात की स्पष्ट् सहिमि के मबना ऋण की अवमि के 

दौरान मकसी भी िरण िें कंपनी द्वारा उिारकिात से नही ंमलए जा सकिे हैं। 
 

केएफएस को ऋण सिझौिे के महसे्स के रूप िें एक सारांश बॉक्स के रूप िें भी शामिल मकया जाएगा। 
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6 सिंणिर्ता की समीक्षा 
 

• फेयर पै्रखक्टस क ड, िावषवक सिीक्षा तथा वकसी भी वनयािकीय या िैिावनक आिश्यकता के अनुसार आिविक सिीक्षा 

के अिीन ह गा और कंपनी के ब डव द्वारा अनुि वदत वकया जाएगा। ऐसी सिीक्षाओ ंकी एक सिेवकत ररप टव वनयवित 

अंतराल पर अनुपालन सविवत/ब डव क  प्रसु्तत की जा सकती है। 

 

• कंपनी सिय-सिय पर िैनेजिेंट के विवभन्न स्तर  ंपर फेयर पै्रखक्टस क ड के अनुपालन और वशकायत वनिारण तंत्र 

की कायवप्रणाली की सिीक्षा करेगी.   

 

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


