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1. पįरचय  
 

CRISS FINANCIAL LIMITED ("द कंपनी/CFL") एक पİɰक िलिमटेड कंपनी है जो भारतीय įरजवŊ बœक (RBI) 

के साथ NBFC के ŝप मŐ रिजːडŊ है।  

 

यह कंपनी भारत मŐ Ťामीण और अधŊ-शहरी Ɨेũो ंमŐ रहने वाले उधारकताŊओ ंको सुरिƗत और असुरिƗत दोनो ंतरह के 

लोन Ůदान करती है। िविशʼ सेवाएँ देने के िलए लगातार Ůयास करके, कंपनी यह सुिनिʮत करती है िक उसके सभी कायŘ 

मŐ उǄतम ˑर की पारदिशŊता और ईमानदारी बनी रहे। िविशʼता और नैितक मानको ंके Ůित यह ŮितबȠता इसके 

उधारकताŊओ ंके साथ िवʷास और लंबी अविध तक चलने वाले संबंध बनाने मŐ मदद करती है।  

 
कंपनी यह सुिनिʮत करती है िक िज़ʃेदारी से लोन देने, पारदिशŊता और मूल मूʞो ंके िसȠांतो ंका जैसा िलखा गया है, 

उसी के अनुसार और उसी भावना से पालन िकया जाता है। कंपनी िविभɄ िदशािनदőशो ंका पालन करती है जो भारतीय 

įरजवŊ बœक ("RBI") Ȫारा उिचत ʩवहार संिहता पर जारी िकए गए हœ।  

 
2. उिचत ʩवहार संिहता के उȞेʴ:  

 
• FPC के Ůभावी कायाŊɋयन के िलए ŮिŢया और िदशा-िनदőश तैयार करना, जो RBI Ȫारा िनधाŊįरत िदशािनदőशो ंके 

अनुपालन मŐ है।  

 

• उधारकताŊओ ंको धोखाधड़ी, ग़लतफ़हमी, धोखे और अनैितक Ůथाओ ंसे बचाना।  
 

• यह सुिनिʮत करना िक लोन देने और लोन की įरकवरी से संबंिधत सभी Ůथाएं उिचत हो ंऔर उधारकताŊ की गįरमा के 

Ůित सʃान बनाए रखŐ।  

 

• सभी कमŊचाįरयो ंऔर उधारकताŊओ ंको FPC पर Ůभावी तरीके से ŮिशिƗत करना और यह सुिनिʮत करना िक वे हर 

समय FPC का पालन करŐ।  

 

• FPC के Ůभावी कायाŊɋयन की िनगरानी करना और िवचलन के Ůित ज़ीरो टॉलरŐस/शूɊ सिहˁुता बनाए रखना।  
 

• CFL मŐ Ťाहको ंका िवʷास बढ़ाना।  
 

• यह संिहता Ťाहको ंको उनके Ȫारा ली जाने वाली िवȅीय सुिवधाओ ंऔर सेवाओ ंके संबंध मŐ सूिचत िनणŊय लेने की सुिवधा 
Ůदान करेगी और कंपनी Ȫारा ˢीकृत और िड˜सŊ िकए जाने वाले िकसी भी लोन पर लागू होगी।  

 
3. उिचत ʩवहार संिहता पर िदशािनदőश  

 
3.1. लोन आवेदन:  

a. उधारकताŊ से सभी संचार उस भाषा मŐ िकये जाने चािहए जो उधारकताŊ Ȫारा समझी जाती है।  

b. उधारकताŊ को लोन आवेदन की Ůाİɑ के िलए एƋॉलेजमŐट/पावती Ůदान की जाएगी, िजसमŐ ˙ʼ ŝप से उस समय 

सीमा के बारे मŐ बताया जाएगा िजसके भीतर लोन आवेदन का िनपटान िकया जाएगा।  

c. लोन आवेदन मŐ Ůभावी ɯाज़ दर, Ůोसेिसंग फीस और इंʴोरŐस Ůीिमयम शािमल होगें और लोन आवेदन करते समय 

उधारकताŊ को इसके बारे मŐ सूिचत िकया जाएगा तािक अɊ उधारदाताओ ंȪारा पेश िकए गए िनयमो ंऔर शतŘ के साथ 

साथŊक तुलना की जा सके और उधारकताŊ Ȫारा सूिचत िनणŊय िलया जा सके।  

d. लोन आवेदन फ़ॉमŊ मŐ आवेदन फ़ॉमŊ के साथ जमा िकए जाने वाले आवʴक दˑावेजो ंको Ůकािशत िकया जाना चािहए।  

 
3.2 लोन मूʞांकन और िनयम/शतŒ:  
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a. कंपनी उधारकताŊ को ˕ानीय भाषा मŐ ˢीकृित पũ के माȯम से या िकसी अɊ माȯम से, मंजूर िकए गए लोन की रािश के 

साथ-साथ ɯाज़ की दर और उसे आवेदन करने के तरीके के साथ साथ िनयम और शतŘ के बारे मŐ िलİखत ŝप मŐ बताएगी 
और उधारकताŊ Ȫारा इन िनयमो ंऔर शतŘ की ˢीकृित को अपने įरकॉडŊ मŐ रखेगी । कंपनी लोन अनुबंध मŐ उस दंडाȏक 
शुʋ का उʟेख करेगी, जो Ťाहक की ओर से देर से पुनभुŊगतान और/या िकसी अɊ चूक के िलए िलया जाएगा।  

 
 

b. कंपनी लोन अनुबंध की एक कॉपी, जो उधारकताŊ Ȫारा समझी गई हो, ˕ानीय भाषा मŐ, साथ ही लोन की मंजूरी/िड˜सŊमŐट 
के समय सभी उधारकताŊओ ंको लोन अनुबंध मŐ िदए गए सभी एनƑोज़र की एक कॉपी भी देगी।  
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3.3 लोन मंजूरी और िड˜सŊमŐट :  

a. कंपनी मंज़ूर िकए गए हर लोन के िलए ˕ानीय भाषा या उधारकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ ˢीकृित पũ जारी करेगी।  

b. ˢीकृित पũ मŐ मंजूर की गई लोन रािश, ɯाज़ की दर, Ůोसेिसंग फीस, इंʴोरŐस Ůीिमयम, लोन की अविध और पुनभुŊगतान 

की ůीƓŐ सी जैसे िववरणो ंके साथ-साथ एİƪƐूट िकए जाने वाले आवʴक दˑावेज़ शािमल होगें।  

c. उधारकताŊ िड˜सŊमŐट अनुरोध सबिमट करेगा।  

d. लोन िसफ़Ŋ  Űांच मŐ ही िदया जाएगा। लोन संबंिधत लोन अिधकारी Ȫारा िड˜सŊ िकया जाएगा।  

e. उधारकताŊ को लोन के पुनभुŊगतान का िशǰूल/फ़ैƃ शीट उस भाषा मŐ उपलɩ कराया जाएगा, िजसे उधारकताŊ समझ 

सकता है। लोन रीपेमŐट शेǰूल/फ़ैƃ शीट मŐ लोन के सभी महȕपूणŊ िनयम और शतŒ शािमल होती हœ, िजनमŐ वािषŊक 

Ůभावी ɯाज़ दर, Ůोसेिसंग शुʋ, इंʴोरŐस Ůीिमयम और अɊ िनयम और शतŒ शािमल होती हœ।  

f. उधारकताŊ को लोन अनुबंध/दˑावेज़ की एक कॉपी भी उस भाषा मŐ दी जाएगी जो उधारकताŊ Ȫारा समझी जाती है, साथ 

ही लोन अनुबंध /दˑावेज़ मŐ िदए गए सभी एनƑोज़र की एक कॉपी भी दी जाएगी।  

g. िड˜सŊमŐट शेǰूल, ɯाज़ दर, आिद िनयमो ंऔर शतŘ मŐ िकसी भी बदलाव के मामले मŐ कंपनी उधारकताŊ Ȫारा समझी 

जाने वाली भाषा मŐ उधारकताŊ को नोिटस देगी।  

h. ɯाज़ दर और शुʋ मŐ कोई भी पįरवतŊन केवल संभािवत ŝप से Ůभावी होता है। लोन दˑावेज़ो ंमŐ इस पर एक उपयुƅ 

शतŊ शािमल होगी।  

i. अनुबंध /दˑावेज़ के तहत रीकॉल करने/भुगतान या परफ़ॉमŒस मŐ तेजी लाने का िनणŊय लोन अनुबंध/दˑावेज़ के 

अनुŝप होगा।  

j. कंपनी उधारकताŊ के İखलाफ कंपनी के िकसी भी अɊ Ƒेम के िलए िकसी भी वैध अिधकार या Ťहणािधकार के अधीन 

सभी बकाया रािश के पुनभुŊगतान पर या लोन की बकाया रािश की įरकवरी पर सभी िसƐोįरटीज़ जारी करेगी। अगर 

सेट ऑफ़ के ऐसे अिधकार का Ůयोग िकया जाना है, तो उधारकताŊ को इसके बारे मŐ नोिटस िदया जाएगा, िजसमŐ बचे Šए 

Ƒेम के बारे मŐ पूरी जानकारी होगी और उन शतŘ के बारे मŐ पूरी जानकारी दी जाएगी िजनके तहत कंपनी को संबंिधत 

Ƒेम का िनपटारा/भुगतान होने तक िसƐोįरटीज़ बनाए रखने का अिधकार है।  

 
3.4 लोन का िड˜सŊमŐट िजसमŐ िनयमो ंऔर शतŘ मŐ बदलाव शािमल है:  

a. लोन आवेदन की ŮिŢया आसान होगी और लोन िड˜सŊ पहले से िनधाŊįरत समय के अनुसार िकया जाएगा।  

b. हर लोन Ůॉडƃ, Ůोसेिसंग फीस और इंʴोरŐस Ůीिमयम पर ली जाने वाली Ůभावी ɯाज़ दर (Ɋूनतम, अिधकतम और 

औसत ɯाज़ दरŐ , अगर लागू हो) सभी Űाँच और हेड ऑिफ़स मŐ, जारी िकए गए िलटरेचर मŐ (˕ानीय भाषा मŐ) और कंपनी 

की वेबसाइट पर Ůमुखता से ŮदिशŊत की जाएंगी।  

c. उधारकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ एक बयान िदया जाएगा और सभी Űांच, HO मŐ ŮदिशŊत िकया जाएगा, जो 

पारदिशŊता और उिचत उधार देने की Ůथाओ ंके Ůित हमारी ŮितबȠता को ʩƅ करता है।  

 
3.5 लोन दˑावेज़ मŐ Ůकटीकरण:  

a. लोन के सभी िनयम और शतŒ ˕ानीय भाषा या उधारकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ होनी चािहए।  

b. वािषŊक Ůभावी ɯाज़ दर जो घटती शेष रािश पर लगाई जाएगी।  

c. लोन की Ůाइिसंग मŐ कई कॉɼोनेȴ जैसे; ɯाज़ दर मॉडल (िजसमŐ फ़ंड की लागत, įरˋ Ůीिमयम और मािजŊन शािमल 

है) और Ůȑेक कंपोनŐट की Ɠांटम, िदए गए ऑɥेİƃव मापदंडो ं के िलए Ůȑेक कंपोनŐट के ˚ेड की रŐज और 

उधारकताŊओं की ŵेणी शािमल होती हœ।  
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d. यह आʷासन िक उधारकताŊ के डेटा की Ůाइवेसी/गोपनीयता का सʃान िकया जाएगा,  

e. ऐसी जानकारी जो उधारकताŊ की पयाŊɑ पहचान करती है,  

f. फ़ीʒ ːाफ़ Ȫारा सभी पुनभुŊगतानो ंकी ˢीकृितयां, िजनमŐ Ůाɑ िक Őˑ और अंितम िड̾चाजŊ शािमल हœ,  

g. िशकायत िनवारण Ůणाली और टोल-Žी Ťाहक सेवा हेʙलाइन नंबर, जो लोन काडŊ पर छपा होता है और सभी Űांच मŐ 

िदखाया जाता है, और  

h. जारी िकए गए नॉन-Ţेिडट Ůोडƃ, यिद कोई हो, उधारकताŊओ ंकी पूरी सहमित से होगें और शुʋ संरचना की 

जानकारी लोन दˑावेज़ो ंमŐ दी जाएगी।  
 

4. उिचत ʩवहार और नैितक आचरण  
 

a) उधारकताŊ के साथ कंपनी के सभी लेन-देन पारदशŎ, िन˃Ɨ और नैितक होगें।  

b) कंपनी के सभी कमŊचारी उधारकताŊओ ंके Ůित सʃान और गįरमा बनाए रखŐगे।  

c) कंपनी सभी योƶ उधारकताŊओं को भारतीय įरजवŊ बœक (“RBI”) के िदशािनदőशो ंके अनुसार लोन Ůदान करती है।  

d) कंपनी Ȫारा ली जाने वाली ɯाज दर भारतीय įरजवŊ बœक ("RBI") के िदशािनदőशो ंऔर बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत पॉिलिसयो ं

के अनुसार है।  

e) उधारकताŊओ ंकी िविभɄ ŵेिणयो ंसे अलग-अलग ɯाज दर वसूलने के िलए ɯाज दरŐ  और जोİखम के Ťेडेशन करने का 

तरीका और तकŊ  का खुलासा उधारकताŊ को आवेदन फ़ॉमŊ मŐ िकया जाएगा और लोन अनुबंध /दˑावेज़ मŐ ˙ʼ ŝप से 

सूिचत िकया जाएगा।  

f) ɯाज दरŐ  और जोİखमो ंके Ťेडेशन करने का तरीका भी कंपनी की वेबसाइट पर उपलɩ कराया जाएगा। जब भी ɯाज 

दरो ंमŐ पįरवतŊन होगा, वेबसाइट पर Ůकािशत जानकारी को अपडेट िकया जाएगा।  

g) कंपनी लोन अनुबंध/दˑावेज़ के िनयमो ंऔर शतŘ मŐ िदए गए उȞेʴो ंके अलावा उधारकताŊ के मामलो ंमŐ हˑƗेप नही ं

करेगी (जब तक िक नई जानकारी, िजसे उधारकताŊ ने पहले नही ंबताया हो, कंपनी के ȯान मŐ नही ंआई हो)।  

h) कंपनी मानक KYC मानदंडो ंके अनुसार, उधारकताŊओ ंसे संबंिधत दˑावेज़ो ंकी कॉपी Ůाɑ करेगी। लेन-देन को पूरा 

करने के िलए मांगे गए अितįरƅ दˑावेज़ उिचत और आवʴक होने चािहए।  

i) उधारकताŊओं से उधार खाता टŌ ांसफर करने के िलए कोई भी अनुरोध िमलने के मामले मŐ, कंपनी की सहमित या अɊथा 

यानी आपिȅ, यिद कोई हो, तो इस तरह का अनुरोध िमलने के 21 िदनो ंके भीतर सूिचत िकया जाना चािहए। इस तरह 

का टŌ ांसफर लागू कानून के अनुŝप, पारदशŎ संिवदाȏक शतŘ के अनुसार होगा।  

j) कंपनी सभी Ůॉडƃ्स को एक साथ बंडल नही ंकरेगी। Ţेिडट लाइफ़ इंʴोरŐस Ůॉडƃ (अगर लागू हो) के संबंध मŐ 

बंडिलंग का िसफ़Ŋ  अपवाद िदया जा सकता है, िजɎŐ आम तौर पर लोन के साथ बंडल मŐ ऑफ़र िकया जाता है। इंʴोरŐस 

की शतŒ पारदशŎ ŝप से उधारकताŊओ ंको बताई जाएंगी और उɎŐ RBI और बीमा रेगुलेटरी एंड डेवलपमŐट अथॉįरटी 

(IRDA) के मानदंडो ंका पालन करना चािहए। सभी मामलो ंमŐ उधारकताŊ की सहमित ली जानी चािहए। कोई भी इंʴोरŐस 

अिनवायŊ नही ंहै, और उधारकताŊ, यिद चाहŐ, तो इंʴोरŐस से बाहर िनकलने का िवकʙ चुन सकते हœ।  

k) फ़ीʒ ːाफ को इस तरह का ŮिशƗण देने के िलए ŮिशिƗत िकया जाएगा और उधारकताŊओ ंको लोन/िकसी अɊ 

Ůॉडƃ से संबंिधत ŮिŢया और िसːम के बारे मŐ पूरी तरह से अवगत कराया जाएगा।  

 
5. įरकवरी/कलेƕन Ůथाओ ंपर पॉिलसी  

 

a. कंपनी सभी कमŊचाįरयो ं(फ़ीʒ ˑर) को कलेƕन पॉिलसी के बारे मŐ और उधारकताŊओ ंके साथ उिचत तरीके से पेश 

आने के िलए ŮिशिƗत करेगी।  

b. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक कमŊचारी उधारकताŊओ ंके साथ बातचीत के दौरान िवनŲ भाषा का इˑेमाल करŐ , िशʼाचार 

बनाए रखŐ और क̵चरल संवेदनशीलता का सʃान करŐ।  

c. लोन įरकवरी के मामले मŐ, कंपनी कमŊचाįरयो ंको िनदőश देगी िक वे बलपूवŊक įरकवरी के तरीको ंका पालन न करŐ , जैसे 
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िक अिनयिमत समय /देर रात कलेƕन करना या उधारकताŊओ ंके शोक/ बीमारी के दौरान, अिशʼ या आŢामक 

ʩवहार करना, या कलेƕन के दौरान बाŠबल का इˑेमाल करना आिद।  

d. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक कमŊचारी कोई भी कठोर तरीका न अपनाएं, जैसे िक धमकी देने वाली या अपमानजनक 

भाषा का इˑेमाल, उधारकताŊ को लगातार कॉल करना और/या उधारकताŊ को सुबह 9:00 बजे से पहले कॉल करना और 

शाम 6:00 बजे के बाद कॉल करना, उधारकताŊ के įरʱेदारो,ं दोˑो,ं सहकिमŊयो ंको परेशान करना, उधारकताŊ का नाम 

Ůकािशत करना, उधारकताŊ या उधारकताŊ के पįरवार/संपिȅ/Ůितʿा को नुकसान पŠँचाने के िलए िहंसा या इसी तरह के 

अɊ तरीको ंका इˑेमाल करना या इˑेमाल करने की धमकी देना, क़ज़Ŋ की सीमा या पुनभुŊगतान न होने के नतीजो ंके 

बारे मŐ उधारकताŊ को गुमराह करना।  

e. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक įरकवरी िकसी िनधाŊįरत ˕ान पर की जाए, जो उधारकताŊ और ːाफ़ Ȫारा पार˙įरक 

ŝप से तय िकया गया हो। हालांिक, अगर उधारकताŊ लगातार दो या उससे ˷ादा मौको ंपर िनधाŊįरत जगह पर उपİ˕त 

नही ंहोता है, तो फ़ीʒ ːाफ़ उधारकताŊ के िनवास ˕ान या काम की जगह पर įरकवरी करने का हकदार है।  

f. उधारकताŊओ ंके Ůित कमŊचाįरयो ंके िकसी भी अनुिचत ʩवहार के िलए कंपनी िज़ʃेदारी/जवाबदेह है।  

g. कंपनी यह सुिनिʮत करने के िलए कड़ी िनगरानी रखेगी िक ːाफ़ दुʩŊवहार न करŐ , उधारकताŊओ ंका अनादर न करŐ।  

h. FPC के िख़लाफ़ िकसी भी तरह के दुʩŊवहार या भटकाव के िलए कमŊचाįरयो ंके िख़लाफ़ अनुशासनाȏक कारŊवाई की 

जाएगी।  

i. कंपनी सभी Űांच पįरसरो,ं हेड ऑिफस/रिजːडŊ कायाŊलय मŐ FPC िदखाएगी और हमारी वेबसाइट पर अपलोड करेगी।  

j. कंपनी ने įरकवरी से संबंिधत िशकायतो ंके िलए िशकायत िनवारण ʩव˕ा बनाई है। लोन दˑावेज़ो ंके तहत इस ʩव˕ा 

की जानकारी उधारकताŊ को दी जाएगी।  

 
6. उधारकताŊ की जानकारी की गोपनीयता  

 

a. कंपनी उधारकताŊओ ंकी गोपनीयता का सʃान करेगी और उधारकताŊ की जानकारी को िनजी और गोपनीय रखेगी।  

b. कंपनी Ţेिडट ɯूरो, वैधािनक संगठनो,ं समूह कंपिनयो ंऔर तीसरे पƗ के साथ उधारकताŊ का डेटा शेयर करने के िलए 

लोन दˑावेज़ मŐ पयाŊɑ जानकारी शािमल करेगी और आंतįरक įरकॉडŊ के िलए उधारकताŊ की s ीकृित Ůाɑ की जाएगी।  
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c. कंपनी कमŊचाįरयो ंको उधारकताŊ के डेटा की िनʿा और गोपनीयता के बारे मŐ ŮिशिƗत करेगी।  

 
7. Ťाहक िशकायत िनवारण ʩव˕ा (GRM) पर पॉिलसी  

 

कंपनी उधारकताŊओं को अपनी पॉिलसी बनाने के कŐ ū मŐ रखते Šए एक उधारकताŊ कŐ िūत संगठन बनने का Ůयास करती 

है और सभी पॉिलिसयां और ŮिŢयाएँ उधारकताŊओ ंको कुशल और तेज़ सेवाएं Ůदान करने के िलए िडज़ाइन की गई हœ। 

हालांिक कंपनी ने यह सुिनिʮत करने के िलए सभी कदम उठाए हœ िक उधारकताŊ की सेवा को अȑिधक महȕ िदया जाए, 

यिद कोई 'िशकायत' है िजसमŐ Ůʲ, िशकायतŐ और सुझाव शािमल हœ। यह िशकायत िनवारण ʩव˕ा िशकायतो ंके समय 

पर िनवारण/सुझाव सुनने की सुिवधा Ůदान करता है। इसके अलावा, Ůाɑ सभी िशकायतो ंऔर सुझाव  की समीƗा 

संगठन के उǄतम ˑर पर की जाती है और पॉिलिसयो ंकी समीƗा की जाती है और िडलीवरी की ʩव˕ा को मज़बूत 

बनाने और बेहतर सेवाएं देने के िलए िनणŊय िलए जाते हœ।  

 
कंपनी ने नीचे दी गई िशकायत िनवारण ʩव˕ा लागू की है, िजसमŐ उधारकताŊ की िशकायतो ंको Ůाɑ करने, उɎŐ संभालने 

और उɎŐ िनपटाने, दˑावेजीकरण, अनसुलझी िशकायतो ंके िलए टनŊ-अराउंड-टाइम और एˋेलेशन मैिटŌ ƛ और समय-

समय पर समीƗा की ʩव˕ा के िलए िदशा-िनदőश Ůदान करता है।  

कंपनी ने इस पॉिलसी के तहत उधारकताŊ की िशकायतो ंको Ůाɑ करने, संभालने और िनपटान करने, दˑावेज़ीकरण 

और įरपोिटōग के िलए Ůधान कायाŊलय मŐ Ťाहक सहायता सेवा िवभाग (CSS) को समिपŊत िकया है।  

 
7.1  उȞेʴ:  

इस पॉिलसी का उȞेʴ िन˃Ɨ और पारदशŎ तरीके से कुशल सेवाएं Ůदान करके उधारकताŊ की िशकायतो ंको तुरंत दूर 

करना और उधारकताŊ की िशकायतो ंका शीť िनवारण सुिनिʮत करना और उǄतम ˑर पर िशकायत िनवारण ʩव˕ा 

के कायाŊɋयन की समीƗा के िलए एक तंũ Ůदान करना है  

a. उधारकताŊओ ंको सुझाव और सुझावो ंके िलए औपचाįरक और अनौपचाįरक चैनल उपलɩ कराने हेतु  

b. उधारकताŊओ ंके िलए एक औपचाįरक िशकायत िनवारण ʩव˕ा Ůदान करने हेतु  

c. िशकायत िनवारण ʩव˕ा पर Ťाहको ंको िशिƗत करने हेतु  

d. यह सुिनिʮत करने के िलए िक उधारकताŊ धोखाधड़ी, धोखे या अनैितक Ůथाओ ंसे सुरिƗत हœ  

e. िशकायतो ंको तेजी से और कुशलता से संभालने/हल करने हेतु  

f. उधारकताŊओ ंको समय पर और कुशल तरीके से बेहतर सेवाएं Ůदान करने के िलए सेवाओ ंके Ůभाव का लगातार 

आकलन करने हेतु।  

कंपनी बŠ-ˑरीय Ťाहक िशकायत िनवारण तंũ का पालन करती है और िशकायत िनवारण तंũ के Ůमुख तȕ िनɻिलİखत 

हœः   

ˋोप  उȞेʴ  

िशकायत दजŊ करने के िलए 
चैनल  

 Űांच ऑिफस मŐ आने-जाने को िशकायत/फ़ीडबैक रिजːर मŐ दजŊ िकया जाता है  
 टोल ůी नंबर: 1800-102-5519  

 Ůधान नोडल अिधकारी को कॉल करना, पũ िलखना या ईमेल करना।  

 RBI के लोकपाल  

ŮदशŊन/िड̾ɘे   सभी ऑिफस पįरसर  

 वेबसाइट  

 लोन दˑावेज़  
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उधारकताŊओ ंको उनके 

अिधकारो ंके बारे मŐ सूिचत 

करना  

 लोन दˑावेज़  

 सŐटर मीिटंƺ मŐ ːाफ Ȫारा पेįरयोिडक įरमाइंडर  

समय पर समाधान   एˋेलेशन मैिटŌ ƛ  

 गंभीरता और आलोचनाȏकता के आधार पर िशकायतो ंको ŵेणीबȠ करना और 
TAT को पįरभािषत करना  

įरपोिटōग और समीƗा  
तंũ  

 डेटा िवʶेषण: (टŌ Őड, तुलना और मुƥ मेिटŌ ƛ)  

ːाफ़ की भूिमकाएँ और  

टŌ ेिनंग  

 िशकायतो ंसे िनपटने और िनगरानी के िलए अिनवायŊ ŮिशƗण  

उधारकताŊओ ंकी िशकायत 

िनवारण की िनगरानी  

 उिचत įरकॉडŊ बनाए रखा गया है और CSS के साथ मािसक įरपोटŊ शेयर की गई है 

 आंतįरक ऑिडट जांच: Ƒाइंट की संतुिʼ मापने के िलए Ƒाइंट की पुिʼ।  

 िविनयामक अनुपालन  

 
7.2.  िशकायत िनवारण के िलए कŐ ūीकृत मैकेिनͅम :  

 

कंपनी के पास िशकायत िनवारण का एक कŐ ūीकृत मैकेिनͅम है िजससे कंपनी उधारकताŊ की िशकायतो ंका फ़ॉलो-अप 

कर सकती है और उɎŐ Ůोसेस कर सकती है। िशकायत कही ंभी Ůाɑ Šई हो, िशकायत िनवारण ʩव˕ा के मुƥ 

कायाŊलय मŐ इसे टŌ ैक िकया जाएगा।  

 
7.3.  िशकायत का पंजीकरणः   

 

हर Űांच मŐ िशकायत (ŤीवŐस) रिजːर होता है। उधारकताŊ शाखा मŐ जाकर रिजːर मŐ िशकायत/Ůʲ/फ़ीडबैक दजŊ 

करने के िलए ˢतंũ हœ। Ƒːर मैनेजर/एįरया िबजनेस हेड को Űांच मŐ हर बार आने पर िशकायत रिजːर की जांच 

करनी चािहए और एक तारीख के साथ िशकायत रिजːर पर हˑाƗर करने चािहए। यिद उधारकताŊओ ंका कोई Ůʲ या 

िशकायत, जो िशकायत रिजːर मŐ įरकॉडŊ/रिजːडŊ है, और Űांच मैनेजर, Ƒːर मैनेजर (CM) /एįरया िबज़नेस हेड 

(ABH) Ȫारा 5 कायŊ िदवसो ंसे अिधक समय से अनसुलझे हœ, तो उसे हेड ऑिफ़स के CSS को इसकी įरपोटŊ करनी 

चािहए।  

यिद उधारकताŊ शाखा Ůबंधक से Ůाɑ ŮितिŢया से संतुʼ नही ंहै या यिद सम˟ा 5 कायŊ िदवसो ंके भीतर हल नही ंहोती 

है, तो उधारकताŊ CSS समिपŊत टोल ůी नंबर पर संपकŊ  कर सकता है: 1800-102-5519 या CSS ईमेल आईडी के माȯम 

से : css@crissfin.com पर ईमेल कर सकता है।  

िकसी भी पįरİ˕ित मŐ इस आधार पर िशकायत दजŊ करने से इनकार नही ं िकया जाना चािहए िक उधारकताŊ कुछ 

जानकारी नही ंदे पा रहा है। हर िशकायत के िलए एक ŤीवŐस/िशकायत नंबर जनरेट िकया जाना चािहए।  

िशकायत दजŊ करने वाले कमŊचारी को िशकायत को िवˑार से नोट करना चािहए। उसे िशकायतकताŊ को एक अ˕ायी 

समय सीमा भी Ůदान करनी चािहए िजसमŐ िशकायत के हल होने की संभावना है।  

अगर कोई कॉल सामाɊ Ůʲ की Ůकृित का है, तो कॉल अटŐड करने वाले कमŊचारी को कॉल के दौरान ही इसका जवाब 

देने की कोिशश करनी चािहए। अगर कॉल अटŐड करने वाला कमŊचारी इस सवाल का जवाब नही ंदे पाता है, तो उसे 

संबंिधत ऑपरेशन टीम के संबंिधत ʩİƅ को इस तरह के सवाल रेफर करने चािहए।  

 

Ƒːर मैनेजर िज़ʃेदार हœ िक वे हर महीने के आİखर से 10 िदनो ंके भीतर सभी Űांच मŐ दजŊ की गई िशकायत को CSS 
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को मािसक आधार पर शेयर करŐ।  

 
उधारकताŊ अपनी िशकायतŐ दजŊ करने के िलए एक समिपŊत टोल-ůी नंबर पर फ़ोन कॉल कर सकते हœ। फ़ोन कॉल हेड 

ऑिफ़स मŐ įरसीव िकए जाएंगे। यह s ीकार करते Šए िक उधारकताŊ अलग-अलग भाषाएं बोलते हœ, कंपनी ने यह सुिनिʮत 

िकया है िक कॉल Ůाɑ करने वाली टीम कई भाषाओ ंमŐ कॉल हœडल कर सके।  

 
Ůभावी टŌ ैिकंग के िलए CSS Ȫारा Ůाɑ सभी कॉल सॉ͆टवेयर/˚ेडशीट मŐ įरकॉडŊ िकए जाते हœ। CSS मŐ िशकायत पाने 

वाले कमŊचारी को िनɻिलİखत मŐ से िकसी एक ŵेणी मŐ वगŎकृत िकया जाएगा।  

 
िकसी भी पįरİ˕ित मŐ इस आधार पर िशकायत दजŊ करने से इनकार नही ं िकया जाना चािहए िक उधारकताŊ कुछ 

जानकारी नही ंदे पा रहा है। हर िशकायत के िलए एक िशकायत/ŤीवŐस नंबर जनरेट िकया जाना चािहए।  

 
िशकायत दजŊ करने वाले कमŊचारी को िशकायत को िवˑार से नोट करना चािहए। उसे िशकायतकताŊ को एक अ˕ायी 

समय सीमा भी देनी चािहए, िजसमŐ िशकायत का समाधान होने की संभावना है।  

 
अगर कोई कॉल सामाɊ Ůʲ की Ůकृित का है, तो कॉल अटŐड करने वाले कमŊचारी को कॉल के दौरान ही इसका जवाब 

देने की कोिशश करनी चािहए। अगर कॉल अटŐड करने वाला कमŊचारी इस सवाल का जवाब नही ंदे पाता है, तो उसे 

िबज़नेस टीम के संबंिधत ʩİƅ को इस तरह के सवाल रेफ़र करने चािहए।  

 
7.4.  िशकायत की ŮिŢयाः   

 
सभी िशकायतो ंको 30 िदनो ंके भीतर या संबंिधत अिधकाįरयो ंȪारा िनधाŊįरत समयाविध के अनुसार Ůोसेस िकया जाएगा।  

 
7.5.  िशकायत का समापनः   

CSS को िशकायतकताŊ के साथ फॉलो-अप चचाŊ के आधार पर िशकायत को बंद करना चािहए।  
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7.6.  गंभीर िशकायतो ंका एˋैलशन:  

 

सभी िशकायतŐ जो िवȅीय अिनयिमतता (įरʷतखोरी, धोखाधड़ी आिद) से संबंिधत हœ, उɎŐ CSS Ȫारा įरˋ टीम और िबज़नेस 

हेड तक पŠँचाया जाना चािहए।  

 
7.7.  िशकायत िनवारण Ůणाली का संचार:  

 

िशकायत िनवारण Ůणाली की Ůभावशीलता के िलए उधारकताŊओं को इसके संचार की आवʴकता होती है। Ůभावी संचार 

िलए इन बातो ंका ȯान रखना चािहए:  

 

1. िशकायत िनवारण ʩव˕ा का िववरण, ख़ासकर टोल-Žी नंबर, Űांच ऑिफ़स मŐ Ůमुखता से िदखाया जाना 

चािहए।  

2. यह उधारकताŊओ ंको CGT, GRT के दौरान और लोन िड˜सŊमŐट के दौरान समझाया जाना चािहए।  

3. सुपरवाइज़र को उधारकताŊओ ंको हर बार जब वे अपनी मॉिनटįरंग िविज़ट के दौरान उधारकताŊओ ंसे िमलने जाते 

हœ, तो उɎŐ िशकायत िनवारण ʩव˕ा के बारे मŐ सूिचत करना चािहए।  

4. िशकायत िनवारण Ůणाली का िववरण लोन काडŊ/उधारकताŊओ ंको िदए गए फ़ैƃ शीट पर भी छापा जाना 

चािहए।  

5. फ़ीʒ ːाफ़ को यह पſा करने के िलए ŮिशिƗत िकया जाना चािहए िक सभी उधारकताŊओ ंको िशकायत 

िनवारण की ʩव˕ा की जानकारी हो।  

 
7.8.  िशकायत िनवारण अिधकारी/Ůधान नोडल अिधकारी की िनयुİƅः   

 

कंपनी ने िशकायत िनवारण अिधकारी/िŮंिसपल नोडल अिधकारी िनयुƅ िकया है, जो िशकायत िनवारण की संपूणŊ 

ŮिŢया की िनगरानी करता है। वह कंपनी मŐ िशकायतो ंके िलए सबसे वįरʿ अपीलीय Ůािधकरण होगा। वह वįरʿ Ůबंधन 

को įरपोटŊ करने और यह सुिनिʮत करने के िलए भी िज़ʃेदार होगें िक Ůाɑ की गई सभी िशकायतो ंका ठीक से समाधान 

िकया जाए।  

 
िशकायत िनवारण अिधकारी/िŮंिसपल नोडल ऑिफ़सर का नाम और संपकŊ  जानकारी कंपनी की वेबसाइट और सभी 

Űांच मŐ दी गई है, तािक िकसी भी िशकायत के मामले मŐ उधारकताŊ आसानी से पŠँच सके।  

 
7.9.  उधारकताŊओ ंकी िशकायतो ंके िलए एˋेलेशन मैिटŌ ƛ:  

 
 

लेवल 1:  

 
Űांच ऑिफस  

 
उधारकताŊ Űांच मैनेजर से संपकŊ  कर सकते हœ और िशकायत रिजːर भरकर अपनी 

िशकायत/ŤीवŐस की įरपोटŊ कर सकते हœ.  

 
 
 
लेवल 2: 

CSS  

अगर उधारकताŊ Űांच मैनेजर से िमले जवाब से संतुʼ नही ंहोता है या अगर सम˟ा पांच (5) कायŊ 

िदवसो ंमŐ हल नही ंहोती है, तो उधारकताŊ अपनी िशकायत/ŤीवŐस को CSS मŐ भेज सकते हœ:  

 
टोल ůी नं. 1800-102-5519 

(सुबह 9:30 बजे) शाम 6.00 बजे तक. कायŊ िदवसो ंपर (सोमवार से 

शिनवार) (दूसरे और तीसरे शिनवार को छोड़कर)  



12  

लेवल 3:  

 
िशकायत िनवारण 

अिधकारी (GRO) 

/िŮंिसपल  

अगर पंūह (15) िदनो ंके भीतर सम˟ा का समाधान नही ंहोता है, तो उधारकताŊ GRO/PNO को 

िशकायत/ŤीवŐस įरपोटŊ कर सकते हœः   

 
सुŵी सरोिजनी िबरादर (GRO)  

अिधकारी संपकŊ : 1800-102-5519.  

ई-मेल: Sarojini.biradar@crissfin.com, 

css@crissfin.com 

ŵी िदनेश मौयŊ (िŮंिसपल नोडल ऑिफसर)  

अिधकारी संपकŊ : 1800-102-5519.  

ई-मेल: dinesh.mourya@crissfin.com  

 

नोडल ऑिफसर (PNO)  ई-मेल: dinesh.mourya@crissfin.com  

(सुबह 9:30 बजे से शाम 6.00 बजे तक. कायŊ िदवसो ंपर (सोमवार से 

शिनवार) (दूसरे और तीसरे शिनवार को छोड़कर)  

लेवल 4: RBI 

लोकपाल  

अगर सम˟ा का समाधान नही ंहोता है, तो उधारकताŊ ऑनलाइन RBI से िशकायत कर सकता 

है  https://cms.rbi.org.in.   

या  
िशकायतŐ समिपŊत ईमेल: crpc@rbi.org.in के ज़įरए भी दजŊ की जा सकती हœ या  

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf पर 

िदए गए फ़ॉमőट मŐ भारतीय įरज़वŊ बœक, चौथी मंिज़ल, सेƃर 17, चंडीगढ़ - 160017 मŐ ˕ािपत 

'सŐटŌ लाइͅड रसीद और Ůोसेिसंग सŐटर' को भौितक िशकायत भेजी जा सकती है। 

या  
टोल ůी नंबर 14448 (सुबह 9.30 बजे से शाम 5.15 बजे तक)  

 

įरकवरी Ůथाओ ंसे संबंिधत िशकायत को हल करने के िलए कंपनी खास ȯान देगी।  

इसके अलावा, Ţेिडट जानकारी मŐ देरी से अपडेट/सुधार करने पर Ťाहको ंको मुआवज़े 
के िलए RBI ŽेमवकŊ  का अनुपालन करने के िलए, कंपनी ने सभी ज़ŝरी कदम उठाए हœ 
और सभी CIC को नोडल अिधकारी की जानकारी दे दी है। ŽेमवकŊ  के अनुसार, Ţेिडट 
से जुड़ी जानकारी से जुड़ी िशकायतो ंका समाधान िशकायत िमलने के 30 िदनो ंके अंदर 
िकया जाना चािहए इस संबंध मŐ कंपनी कंपनी को Ţेिडट जानकारी मŐ अशुİȠ के बारे मŐ 
सूिचत िकए जाने की तारीख से इſीस (21) िदनो ंके भीतर CIC या िशकायतकताŊ को 
Ţेिडट जानकारी का सही िववरण भेज देगी, िशकायत का समाधान/िनपटान करने के 
िलए कंपनी और CIC को सामूिहक ŝप से तीस (30) िदनो ंकी कुल सीमा Ůदान करेगी। 
असल मŐ, इसका मतलब यह होगा िक कंपनी को 21 (21) िदन िमलŐगे और िशकायत के 
पूणŊ समाधान के िलए CICs को Ůभावी ŝप से शेष नौ (9) िदन िमलŐगे।  

 

अगर उनकी िशकायत का समाधान नही ंिकया जाता है और िशकायतकताŊ Ȫारा कंपनी या 
CIC मŐ िशकायत दजŊ करने की शुŜआत से तीस (30) कैलŐडर िदनो ंके भीतर सूिचत नही ं
िकया जाता है, तो िशकायतकताŊ Ůित कैलŐडर िदन ₹100 के मुआवजे का हकदार होगा। 
कंपनी/CIC Ȫारा िशकायतकताŊ को िदया जाने वाला मुआवजा (िशकायत दजŊ करने के 
तीस (30) कैलŐडर िदनो ंके बाद समाधान मŐ देरी होने पर) संबंिधत कंपनी/CIC के बीच 
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आनुपाितक ŝप से िवभािजत िकया जाएगा, जैसा िक RBI ŽेमवकŊ  मŐ बताया गया है।  
 
 

 

 
7.10.  िशकायतो ंकी समीƗाः   

 

कंपनी की सीिनयर मैनेजमŐट समय-समय पर िशकायतो ंकी समीƗा करेगी। कंपनी के बोडŊ ऑफ़ डायरेƃर साल मŐ कम 

से कम एक बार िशकायतो ंकी समीƗा करŐ गे और उनके िवʶेषण पर चचाŊ करŐ गे।  

 

8. FPC और GRM का िवतरण  

 

a. कंपनी की HR पॉिलसी मŐ सभी ːाफ़ की भतŎ, उनकी टŌ ेिनंग और įरपोिटōग Ōː Ɓर के मापदंड हœ। मापदंड मŐ Ɋूनतम 

योƶता, कौशल सेट और उनके सामािजक और ʩवहाįरक पहलू शािमल हœ। Ůȑेक कमŊचारी को FPC, GRM, आचार 

संिहता और उधारकताŊओ ंसे िनपटने के उिचत तरीके के बारे मŐ ŮिशिƗत िकया जाता है।  

b. कमŊचारी ŮिशƗण: हर कमŊचारी को FPC पर ŮिशिƗत िकया जाता है, िजसमŐ िशकायत िनवारण तंũ भी शािमल है। 

इसके अलावा, उɎŐ सॉɝ İˋʤ पर भी ŮिशिƗत िकया जाता है, तािक वे िकसी भी अपमानजनक या ज़बरदˑ क़ज़Ŋ 

वसूली/įरकवरी के तरीको ंको अपनाए िबना उधारकताŊओ ंके साथ उिचत और सʃानपूवŊक ʩवहार कर सकŐ । Ůȑेक 

कमŊचारी को इस तरह से ŮिशिƗत िकया जाता है िक उधारकताŊ को उिचत सʃान िदया जाए और उसके साथ सʃान 

और आȏसʃान के साथ ʩवहार िकया जाए। कमŊचाįरयो ंको संभािवत उधारकताŊओ ंके पįरवार की इनकम और 

मौजूदा क़ज़Ŋ के बारे मŐ ज़ŝरी पूछताछ करने के िलए ŮिशिƗत िकया जाता है।  

c. ːाफ़ को Ůमोशन देते समय FPC, GRM और आचार संिहता के पालन को सबसे ˷ादा अहिमयत दी जाएगी।  

d. जो ːाफ़ FPC और GRM का पालन नही ंकरते हœ, उन पर अनुशासनाȏक कारŊवाई की जाएगी।  

e. सभी Űांच और हेड ऑिफ़स ˕ानीय भाषा मŐ FPC और GRM को Ůमुखता से ŮदिशŊत करŐ गे।  

f. इस FPC और GRM की एक कॉपी भी वेबसाइट पर अपलोड की जाएगी।  

g. उधारकताŊओ ंकी िशƗा: उधारकताŊओ ंको िवȅीय सेवाओ ंके मामले मŐ उनकी अनसुलझी िशकायतो,ं िवकʙो,ं चुनावो ं

और िजʃेदाįरयो ंके िलए FPC, GRM और एˋेलेशन मैिटŌ ƛ के बारे मŐ िशिƗत िकया जाएगा।  

h. नए उधारकताŊओ ंको संगठन की नीितयो ंऔर ŮिŢयाओ ंके बारे मŐ सूिचत िकया जाना चािहए, तािक वे उधारकताŊ के 

ŝप मŐ अपने अिधकारो ंको समझ सकŐ ।  

 

 

9. बाहरी िशकायतŐ  
 

आम जनता और सामािजक कायŊकताŊओ ंजैसे िक सरकारी एजŐिसयो,ं RBI, पुिलस, वकीलो,ं सामािजक कायŊकताŊओ ंसे Ůाɑ 
िशकायतो ंका भी हेड ऑिफस मŐ िनपटारा िकया जाएगा और लागू पॉिलसी के अनुसार उिचत िनवारण Ůदान िकया जाएगा। 
इसिलए, जो भी ːाफ़ ऐसी एजŐिसयो ंसे िशकायतŐ Ůाɑ करता है, उɎŐ CSS को įरपोटŊ िकया जाना चािहए।  

 
 


