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1. पररिय  

 

CRISS FINANCIAL LIMITED ("द कंपनी/CFL") एक पब्लिक लिलिटेड कंपनी है जो भारतीय ररजर्व बैंक (RBI) 

के साथ NBFC के रूप िें रलजस्टडव है।  

 

यह कंपनी भारत िें ग्रािीण और अर्व-शहरी के्षत्ो ंिें रहने र्ािे उर्ारकतावओ ंको सुरलक्षत और असुरलक्षत दोनो ंतरह के 

िोन प्रदान करती है। लर्लशष्ट सेर्ाएँ देने के लिए िगातार प्रयास करके, कंपनी यह सुलनलित करती है लक उसके सभी कायों 

िें उच्चति स्तर की पारदलशवता और ईिानदारी बनी रहे। लर्लशष्टता और नैलतक िानको ंके प्रलत यह प्रलतबद्धता इसके 

उर्ारकतावओ ंके साथ लर्श्वास और िंबी अर्लर् तक चिने र्ािे संबंर् बनाने िें िदद करती है।  

 

कंपनी यह सुलनलित करती है लक ल़िमे्मदारी से िोन देने, पारदलशवता और िूि िूल्ो ंके लसद्धांतो ंका जैसा लिखा गया है, 

उसी के अनुसार और उसी भार्ना से पािन लकया जाता है। कंपनी लर्लभन्न लदशालनदेशो ंका पािन करती है जो भारतीय 

ररजर्व बैंक ("RBI") द्वारा उलचत व्यर्हार संलहता पर जारी लकए गए हैं।  

 

2. उचित व्यवहार संचहता के उदे्दश्य:  

 

• FPC के प्रभार्ी कायावन्वयन के लिए प्रलिया और लदशा-लनदेश तैयार करना, जो RBI द्वारा लनर्ावररत लदशालनदेशो ंके 

अनुपािन िें है।  

 

• उर्ारकतावओ ंको र्ोखार्डी, ग़ितफ़हिी, र्ोखे और अनैलतक प्रथाओ ंसे बचाना।  
 

• यह सुलनलित करना लक िोन देने और िोन की ररकर्री से संबंलर्त सभी प्रथाएं उलचत हो ंऔर उर्ारकताव की गररिा के 

प्रलत सम्मान बनाए रखें।  

 

• सभी किवचाररयो ंऔर उर्ारकतावओ ंको FPC पर प्रभार्ी तरीके से प्रलशलक्षत करना और यह सुलनलित करना लक रे् हर 

सिय FPC का पािन करें।  

 

• FPC के प्रभार्ी कायावन्वयन की लनगरानी करना और लर्चिन के प्रलत ़िीरो टॉिरेंस/शून्य सलहषु्णता बनाए रखना।  
 

• CFL िें ग्राहको ंका लर्श्वास बढाना।  
 

• यह संलहता ग्राहको ंको उनके द्वारा िी जाने र्ािी लर्त्तीय सुलर्र्ाओ ंऔर सेर्ाओ ंके संबंर् िें सूलचत लनणवय िेने की सुलर्र्ा 
प्रदान करेगी और कंपनी द्वारा स्वीकृत और लडस्बसव लकए जाने र्ािे लकसी भी िोन पर िागू होगी।  

 

3. उचित व्यवहार संचहता पर चदशाचनदेश  

 

3.1. लोन आवेदन:  

a. उर्ारकताव से सभी संचार उस भाषा िें लकये जाने चालहए जो उर्ारकताव द्वारा सिझी जाती है।  

b. उर्ारकताव को िोन आरे्दन की प्राब्लि के लिए एक्नॉिेजिेंट/पार्ती प्रदान की जाएगी, लजसिें स्पष्ट रूप से उस सिय 

सीिा के बारे िें बताया जाएगा लजसके भीतर िोन आरे्दन का लनपटान लकया जाएगा।  

c. िोन आरे्दन िें प्रभार्ी ब्या़ि दर, प्रोसेलसंग फीस और इंश्योरेंस प्रीलियि शालिि होगें और िोन आरे्दन करते सिय 

उर्ारकताव को इसके बारे िें सूलचत लकया जाएगा तालक अन्य उर्ारदाताओ ंद्वारा पेश लकए गए लनयिो ंऔर शतों के साथ 

साथवक तुिना की जा सके और उर्ारकताव द्वारा सूलचत लनणवय लिया जा सके।  

d. िोन आरे्दन फ़ॉिव िें आरे्दन फ़ॉिव के साथ जिा लकए जाने र्ािे आर्श्यक दस्तारे्जो ंको प्रकालशत लकया जाना चालहए।  

 

3.2 लोन मूल्ांकन और चनयम/शतें:  
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a. कंपनी उर्ारकताव को स्थानीय भाषा िें स्वीकृलत पत् के िाध्यि से या लकसी अन्य िाध्यि से, िंजूर लकए गए िोन की रालश के 

साथ-साथ ब्या़ि की दर और उसे आरे्दन करने के तरीके के साथ साथ लनयि और शतों के बारे िें लिब्लखत रूप िें बताएगी 

और उर्ारकताव द्वारा इन लनयिो ंऔर शतों की स्वीकृलत को अपने ररकॉडव िें रखेगी । कंपनी िोन अनुबंर् िें उस दंडात्मक 

शुल्क का उले्लख करेगी, जो ग्राहक की ओर से देर से पुनभुवगतान और/या लकसी अन्य चूक के लिए लिया जाएगा।  
 
 

b. कंपनी िोन अनुबंर् की एक कॉपी, जो उर्ारकताव द्वारा सिझी गई हो, स्थानीय भाषा िें, साथ ही िोन की िंजूरी/लडस्बसविेंट 

के सिय सभी उर्ारकतावओ ंको िोन अनुबंर् िें लदए गए सभी एनक्लो़िर की एक कॉपी भी देगी।  
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3.3 लोन मंजूरी और चडस्बससमेंट :  

a. कंपनी िं़ूिर लकए गए हर िोन के लिए स्थानीय भाषा या उर्ारकताव द्वारा सिझी जाने र्ािी भाषा िें स्वीकृलत पत् जारी करेगी।  

b. स्वीकृलत पत् िें िंजूर की गई िोन रालश, ब्या़ि की दर, प्रोसेलसंग फीस, इंश्योरेंस प्रीलियि, िोन की अर्लर् और पुनभुवगतान 

की फ्रीक्वें सी जैसे लर्र्रणो ंके साथ-साथ एब्लिकू्यट लकए जाने र्ािे आर्श्यक दस्तारे़्ि शालिि होगें।  

c. उर्ारकताव लडस्बसविेंट अनुरोर् सबलिट करेगा।  

d. िोन लसफ़व  ब्ांच िें ही लदया जाएगा। िोन संबंलर्त िोन अलर्कारी द्वारा लडस्बसव लकया जाएगा।  

e. उर्ारकताव को िोन के पुनभुवगतान का लशडू्यि/फै़क्ट शीट उस भाषा िें उपिब्ध कराया जाएगा, लजसे उर्ारकताव सिझ 

सकता है। िोन रीपेिेंट शेडू्यि/फै़क्ट शीट िें िोन के सभी िहत्वपूणव लनयि और शतें शालिि होती हैं, लजनिें र्ालषवक 

प्रभार्ी ब्या़ि दर, प्रोसेलसंग शुल्क, इंश्योरेंस प्रीलियि और अन्य लनयि और शतें शालिि होती हैं।  

f. उर्ारकताव को िोन अनुबंर्/दस्तारे़्ि की एक कॉपी भी उस भाषा िें दी जाएगी जो उर्ारकताव द्वारा सिझी जाती है, साथ 

ही िोन अनुबंर् /दस्तारे़्ि िें लदए गए सभी एनक्लो़िर की एक कॉपी भी दी जाएगी।  

g. लडस्बसविेंट शेडू्यि, ब्या़ि दर, आलद लनयिो ंऔर शतों िें लकसी भी बदिार् के िाििे िें कंपनी उर्ारकताव द्वारा सिझी 

जाने र्ािी भाषा िें उर्ारकताव को नोलटस देगी।  

h. ब्या़ि दर और शुल्क िें कोई भी पररर्तवन केर्ि संभालर्त रूप से प्रभार्ी होता है। िोन दस्तारे़्िो ंिें इस पर एक उपयुक्त 

शतव शालिि होगी।  

i. अनुबंर् /दस्तारे़्ि के तहत रीकॉि करने/भुगतान या परफ़ॉिेंस िें तेजी िाने का लनणवय िोन अनुबंर्/दस्तारे़्ि के 

अनुरूप होगा।  

j. कंपनी उर्ारकताव के ब्लखिाफ कंपनी के लकसी भी अन्य के्लि के लिए लकसी भी रै्र् अलर्कार या ग्रहणालर्कार के अर्ीन 

सभी बकाया रालश के पुनभुवगतान पर या िोन की बकाया रालश की ररकर्री पर सभी लसक्योररटी़ि जारी करेगी। अगर 

सेट ऑफ़ के ऐसे अलर्कार का प्रयोग लकया जाना है, तो उर्ारकताव को इसके बारे िें नोलटस लदया जाएगा, लजसिें बचे हुए 

के्लि के बारे िें पूरी जानकारी होगी और उन शतों के बारे िें पूरी जानकारी दी जाएगी लजनके तहत कंपनी को संबंलर्त 

के्लि का लनपटारा/भुगतान होने तक लसक्योररटी़ि बनाए रखने का अलर्कार है।  

 

3.4 लोन का चडस्बससमेंट चजसमें चनयमो ंऔर शतों में बदलाव शाचमल है:  

a. िोन आरे्दन की प्रलिया आसान होगी और िोन लडस्बसव पहिे से लनर्ावररत सिय के अनुसार लकया जाएगा।  

b. हर िोन प्रॉडक्ट, प्रोसेलसंग फीस और इंश्योरेंस प्रीलियि पर िी जाने र्ािी प्रभार्ी ब्या़ि दर (नू्यनति, अलर्कति और 

औसत ब्या़ि दरें , अगर िागू हो) सभी ब्ाँच और हेड ऑलफ़स िें, जारी लकए गए लिटरेचर िें (स्थानीय भाषा िें) और कंपनी 

की रे्बसाइट पर प्रिुखता से प्रदलशवत की जाएंगी।  

c. उर्ारकताव द्वारा सिझी जाने र्ािी भाषा िें एक बयान लदया जाएगा और सभी ब्ांच, HO िें प्रदलशवत लकया जाएगा, जो 

पारदलशवता और उलचत उर्ार देने की प्रथाओ ंके प्रलत हिारी प्रलतबद्धता को व्यक्त करता है।  

 

3.5 लोन दस्तावेज़ में प्रकटीकरण:  

a. िोन के सभी लनयि और शतें स्थानीय भाषा या उर्ारकताव द्वारा सिझी जाने र्ािी भाषा िें होनी चालहए।  

b. र्ालषवक प्रभार्ी ब्या़ि दर जो घटती शेष रालश पर िगाई जाएगी।  

c. िोन की प्राइलसंग िें कई कॉम्पोनेन्ट जैसे; ब्या़ि दर िॉडि (लजसिें फं़ड की िागत, ररस्क प्रीलियि और िालजवन शालिि 

है) और प्रते्यक कंपोनेंट की क्वांटि, लदए गए ऑबे्जब्लक्टर् िापदंडो ं के लिए प्रते्यक कंपोनेंट के से्प्रड की रेंज और 

उर्ारकतावओ ंकी शे्रणी शालिि होती हैं।  
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d. यह आश्वासन लक उर्ारकताव के डेटा की प्राइरे्सी/गोपनीयता का सम्मान लकया जाएगा,  

e. ऐसी जानकारी जो उर्ारकताव की पयावि पहचान करती है,  

f. फ़ील्ड स्टाफ़ द्वारा सभी पुनभुवगतानो ंकी स्वीकृलतयां, लजनिें प्राि लकस्तें और अंलति लडस्चाजव शालिि हैं,  

g. लशकायत लनर्ारण प्रणािी और टोि-फ़्री ग्राहक सेर्ा हेल्पिाइन नंबर, जो िोन काडव पर छपा होता है और सभी ब्ांच िें 

लदखाया जाता है, और  

h. जारी लकए गए नॉन-िेलडट प्रोडक्ट, यलद कोई हो, उर्ारकतावओ ंकी पूरी सहिलत से होगें और शुल्क संरचना की 

जानकारी िोन दस्तारे़्िो ंिें दी जाएगी।  

 

4. उचित व्यवहार और नैचतक आिरण  
 

a) उर्ारकताव के साथ कंपनी के सभी िेन-देन पारदशी, लनष्पक्ष और नैलतक होगें।  

b) कंपनी के सभी किवचारी उर्ारकतावओ ंके प्रलत सम्मान और गररिा बनाए रखेंगे।  

c) कंपनी सभी योग्य उर्ारकतावओ ंको भारतीय ररजर्व बैंक (“RBI”) के लदशालनदेशो ंके अनुसार िोन प्रदान करती है।  

d) कंपनी द्वारा िी जाने र्ािी ब्याज दर भारतीय ररजर्व बैंक ("RBI") के लदशालनदेशो ंऔर बोडव द्वारा अनुिोलदत पॉलिलसयो ं

के अनुसार है।  

e) उर्ारकतावओ ंकी लर्लभन्न शे्रलणयो ंसे अिग-अिग ब्याज दर र्सूिने के लिए ब्याज दरें  और जोब्लखि के गे्रडेशन करने का 

तरीका और तकव  का खुिासा उर्ारकताव को आरे्दन फ़ॉिव िें लकया जाएगा और िोन अनुबंर् /दस्तारे़्ि िें स्पष्ट रूप से 

सूलचत लकया जाएगा।  

f) ब्याज दरें  और जोब्लखिो ंके गे्रडेशन करने का तरीका भी कंपनी की रे्बसाइट पर उपिब्ध कराया जाएगा। जब भी ब्याज 

दरो ंिें पररर्तवन होगा, रे्बसाइट पर प्रकालशत जानकारी को अपडेट लकया जाएगा।  

g) कंपनी िोन अनुबंर्/दस्तारे़्ि के लनयिो ंऔर शतों िें लदए गए उदे्दश्यो ंके अिार्ा उर्ारकताव के िाििो ंिें हस्तके्षप नही ं

करेगी (जब तक लक नई जानकारी, लजसे उर्ारकताव ने पहिे नही ंबताया हो, कंपनी के ध्यान िें नही ंआई हो)।  

h) कंपनी िानक KYC िानदंडो ंके अनुसार, उर्ारकतावओ ंसे संबंलर्त दस्तारे़्िो ंकी कॉपी प्राि करेगी। िेन-देन को पूरा 

करने के लिए िांगे गए अलतररक्त दस्तारे़्ि उलचत और आर्श्यक होने चालहए।  

i) उर्ारकतावओ ंसे उर्ार खाता ट्ांसफर करने के लिए कोई भी अनुरोर् लििने के िाििे िें, कंपनी की सहिलत या अन्यथा 

यानी आपलत्त, यलद कोई हो, तो इस तरह का अनुरोर् लििने के 21 लदनो ंके भीतर सूलचत लकया जाना चालहए। इस तरह 

का ट्ांसफर िागू कानून के अनुरूप, पारदशी संलर्दात्मक शतों के अनुसार होगा।  

j) कंपनी सभी प्रॉडक््टस को एक साथ बंडि नही ंकरेगी। िेलडट िाइफ़ इंश्योरेंस प्रॉडक्ट (अगर िागू हो) के संबंर् िें 

बंडलिंग का लसफ़व  अपर्ाद लदया जा सकता है, लजन्हें आि तौर पर िोन के साथ बंडि िें ऑफ़र लकया जाता है। इंश्योरेंस 

की शतें पारदशी रूप से उर्ारकतावओ ंको बताई जाएंगी और उन्हें RBI और बीिा रेगुिेटरी एंड डेर्िपिेंट अथॉररटी 

(IRDA) के िानदंडो ंका पािन करना चालहए। सभी िाििो ंिें उर्ारकताव की सहिलत िी जानी चालहए। कोई भी इंश्योरेंस 

अलनर्ायव नही ंहै, और उर्ारकताव, यलद चाहें, तो इंश्योरेंस से बाहर लनकिने का लर्कल्प चुन सकते हैं।  

k) फ़ील्ड स्टाफ को इस तरह का प्रलशक्षण देने के लिए प्रलशलक्षत लकया जाएगा और उर्ारकतावओ ंको िोन/लकसी अन्य 

प्रॉडक्ट से संबंलर्त प्रलिया और लसस्टि के बारे िें पूरी तरह से अर्गत कराया जाएगा।  

 
5. ररकवरी/कलेक्शन प्रथाओ ंपर पॉचलसी  

 

a. कंपनी सभी किवचाररयो ं(फ़ील्ड स्तर) को किेक्शन पॉलिसी के बारे िें और उर्ारकतावओ ंके साथ उलचत तरीके से पेश 

आने के लिए प्रलशलक्षत करेगी।  

b. कंपनी यह सुलनलित करेगी लक किवचारी उर्ारकतावओ ंके साथ बातचीत के दौरान लर्नम्र भाषा का इसे्तिाि करें , लशष्टाचार 

बनाए रखें और कल्चरि संरे्दनशीिता का सम्मान करें।  

c. िोन ररकर्री के िाििे िें, कंपनी किवचाररयो ंको लनदेश देगी लक रे् बिपूर्वक ररकर्री के तरीको ंका पािन न करें , जैसे 
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लक अलनयलित सिय /देर रात किेक्शन करना या उर्ारकतावओ ंके शोक/ बीिारी के दौरान, अलशष्ट या आिािक 

व्यर्हार करना, या किेक्शन के दौरान बाहुबि का इसे्तिाि करना आलद।  

d. कंपनी यह सुलनलित करेगी लक किवचारी कोई भी कठोर तरीका न अपनाएं, जैसे लक र्िकी देने र्ािी या अपिानजनक 

भाषा का इसे्तिाि, उर्ारकताव को िगातार कॉि करना और/या उर्ारकताव को सुबह 9:00 बजे से पहिे कॉि करना और 

शाि 6:00 बजे के बाद कॉि करना, उर्ारकताव के ररशे्तदारो,ं दोस्तो,ं सहकलिवयो ंको परेशान करना, उर्ारकताव का नाि 

प्रकालशत करना, उर्ारकताव या उर्ारकताव के पररर्ार/संपलत्त/प्रलतष्ठा को नुकसान पहँुचाने के लिए लहंसा या इसी तरह के 

अन्य तरीको ंका इसे्तिाि करना या इसे्तिाि करने की र्िकी देना, क़़िव की सीिा या पुनभुवगतान न होने के नतीजो ंके 

बारे िें उर्ारकताव को गुिराह करना।  

e. कंपनी यह सुलनलित करेगी लक ररकर्री लकसी लनर्ावररत स्थान पर की जाए, जो उर्ारकताव और स्टाफ़ द्वारा पारस्पररक 

रूप से तय लकया गया हो। हािांलक, अगर उर्ारकताव िगातार दो या उससे ज़्यादा िौको ंपर लनर्ावररत जगह पर उपब्लस्थत 

नही ंहोता है, तो फ़ील्ड स्टाफ़ उर्ारकताव के लनर्ास स्थान या काि की जगह पर ररकर्री करने का हकदार है।  

f. उर्ारकतावओ ंके प्रलत किवचाररयो ंके लकसी भी अनुलचत व्यर्हार के लिए कंपनी ल़िमे्मदारी/जर्ाबदेह है।  

g. कंपनी यह सुलनलित करने के लिए कडी लनगरानी रखेगी लक स्टाफ़ दुव्यवर्हार न करें , उर्ारकतावओ ंका अनादर न करें।  

h. FPC के ल़ििाफ़ लकसी भी तरह के दुव्यवर्हार या भटकार् के लिए किवचाररयो ंके ल़ििाफ़ अनुशासनात्मक कारवर्ाई की 

जाएगी।  

i. कंपनी सभी ब्ांच पररसरो,ं हेड ऑलफस/रलजस्टडव कायाविय िें FPC लदखाएगी और हिारी रे्बसाइट पर अपिोड करेगी।  

j. कंपनी ने ररकर्री से संबंलर्त लशकायतो ंके लिए लशकायत लनर्ारण व्यर्स्था बनाई है। िोन दस्तारे़्िो ंके तहत इस व्यर्स्था 

की जानकारी उर्ारकताव को दी जाएगी।  

 

6. उधारकतास की जानकारी की गोपनीयता  
 

a. कंपनी उर्ारकतावओ ंकी गोपनीयता का सम्मान करेगी और उर्ारकताव की जानकारी को लनजी और गोपनीय रखेगी।  

b. कंपनी िेलडट बू्यरो, रै्र्ालनक संगठनो,ं सिूह कंपलनयो ंऔर तीसरे पक्ष के साथ उर्ारकताव का डेटा शेयर करने के लिए 

िोन दस्तारे़्ि िें पयावि जानकारी शालिि करेगी और आंतररक ररकॉडव के लिए उर्ारकताव की स्वीकृलत प्राि की जाएगी।  
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c. कंपनी किवचाररयो ंको उर्ारकताव के डेटा की लनष्ठा और गोपनीयता के बारे िें प्रलशलक्षत करेगी।  

 

7. ग्राहक चशकायत चनवारण व्यवस्था (GRM) पर पॉचलसी  
 

कंपनी उर्ारकतावओ ंको अपनी पॉलिसी बनाने के कें द्र िें रखते हुए एक उर्ारकताव कें लद्रत संगठन बनने का प्रयास करती 

है और सभी पॉलिलसयां और प्रलियाएँ उर्ारकतावओ ंको कुशि और ते़ि सेर्ाएं प्रदान करने के लिए लड़िाइन की गई हैं। 

हािांलक कंपनी ने यह सुलनलित करने के लिए सभी कदि उठाए हैं लक उर्ारकताव की सेर्ा को अत्यलर्क िहत्व लदया जाए, 

यलद कोई 'चशकायत' है लजसिें प्रश्न, लशकायतें और सुझार् शालिि हैं। यह लशकायत लनर्ारण व्यर्स्था लशकायतो ंके सिय 

पर लनर्ारण/सुझार् सुनने की सुलर्र्ा प्रदान करता है। इसके अिार्ा, प्राि सभी लशकायतो ंऔर सुझार्  की सिीक्षा 

संगठन के उच्चति स्तर पर की जाती है और पॉलिलसयो ंकी सिीक्षा की जाती है और लडिीर्री की व्यर्स्था को ि़िबूत 

बनाने और बेहतर सेर्ाएं देने के लिए लनणवय लिए जाते हैं।  

 

कंपनी ने नीचे दी गई लशकायत लनर्ारण व्यर्स्था िागू की है, लजसिें उर्ारकताव की लशकायतो ंको प्राि करने, उन्हें संभािने 

और उन्हें लनपटाने, दस्तारे्जीकरण, अनसुिझी लशकायतो ंके लिए टनव-अराउंड-टाइि और एसे्किेशन िैलट्क्स और सिय-

सिय पर सिीक्षा की व्यर्स्था के लिए लदशा-लनदेश प्रदान करता है।  

कंपनी ने इस पॉलिसी के तहत उर्ारकताव की लशकायतो ंको प्राि करने, संभािने और लनपटान करने, दस्तारे़्िीकरण 

और ररपोलटिंग के लिए प्रर्ान कायाविय िें ग्राहक सहायता सेर्ा लर्भाग (CSS) को सिलपवत लकया है।  

 

7.1  उदे्दश्य:  

इस पॉलिसी का उदे्दश्य लनष्पक्ष और पारदशी तरीके से कुशि सेर्ाएं प्रदान करके उर्ारकताव की लशकायतो ंको तुरंत दूर 

करना और उर्ारकताव की लशकायतो ंका शीघ्र लनर्ारण सुलनलित करना और उच्चति स्तर पर लशकायत लनर्ारण व्यर्स्था 

के कायावन्वयन की सिीक्षा के लिए एक तंत् प्रदान करना है  

a. उर्ारकतावओ ंको सुझार् और सुझार्ो ंके लिए औपचाररक और अनौपचाररक चैनि उपिब्ध कराने हेतु  

b. उर्ारकतावओ ंके लिए एक औपचाररक लशकायत लनर्ारण व्यर्स्था प्रदान करने हेतु  

c. लशकायत लनर्ारण व्यर्स्था पर ग्राहको ंको लशलक्षत करने हेतु  

d. यह सुलनलित करने के लिए लक उर्ारकताव र्ोखार्डी, र्ोखे या अनैलतक प्रथाओ ंसे सुरलक्षत हैं  

e. लशकायतो ंको तेजी से और कुशिता से संभािने/हि करने हेतु  

f. उर्ारकतावओ ंको सिय पर और कुशि तरीके से बेहतर सेर्ाएं प्रदान करने के लिए सेर्ाओ ंके प्रभार् का िगातार 

आकिन करने हेतु।  

कंपनी बहु-स्तरीय ग्राहक लशकायत लनर्ारण तंत् का पािन करती है और लशकायत लनर्ारण तंत् के प्रिुख तत्व लनम्नलिब्लखत 

हैंैंः   

स्कोप  उदे्दश्य  

चशकायत दजस करने के चलए 

िैनल  

• ब्ांच ऑलफस िें आने-जाने को लशकायत/फ़ीडबैक रलजस्टर िें दजव लकया जाता है  

• टोि फ्री नंबर: 1800-102-5519  

• प्रर्ान नोडि अलर्कारी को कॉि करना, पत् लिखना या ईिेि करना।  

• RBI के िोकपाि  

प्रदशसन/चडस्प्ले  • सभी ऑलफस पररसर  

• रे्बसाइट  

• िोन दस्तारे़्ि  
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उधारकतासओ ंको उनके 

अचधकारो ंके बारे में सूचित 

करना  

• िोन दस्तारे़्ि  

• सेंटर िीलटंग्स िें स्टाफ द्वारा पेररयोलडक ररिाइंडर  

समय पर समाधान  • एसे्किेशन िैलट्क्स  

• गंभीरता और आिोचनात्मकता के आर्ार पर लशकायतो ंको शे्रणीबद्ध करना और 

TAT को पररभालषत करना  

ररपोचटिंग और समीक्षा  

तंत्र  

• डेटा लर्शे्लषण: (ट्ेंड, तुिना और िुख्य िेलट्क्स)  

स्टाफ़ की भूचमकाएँ और  

टर े चनंग  

• लशकायतो ंसे लनपटने और लनगरानी के लिए अलनर्ायव प्रलशक्षण  

उधारकतासओ ंकी चशकायत 

चनवारण की चनगरानी  

• उलचत ररकॉडव बनाए रखा गया है और CSS के साथ िालसक ररपोटव शेयर की गई है  

• आंतररक ऑलडट जांच: क्लाइंट की संतुलष्ट िापने के लिए क्लाइंट की पुलष्ट।  

• लर्लनयािक अनुपािन  

 

7.2.  चशकायत चनवारण के चलए कें द्रीकृत मैकेचनज़्म :  
 

कंपनी के पास लशकायत लनर्ारण का एक कें द्रीकृत िैकेलनज़्ि है लजससे कंपनी उर्ारकताव की लशकायतो ंका फ़ॉिो-अप 

कर सकती है और उन्हें प्रोसेस कर सकती है। लशकायत कही ंभी प्राि हुई हो, लशकायत लनर्ारण व्यर्स्था के िुख्य 

कायाविय िें इसे टै्क लकया जाएगा।  

 

7.3.  चशकायत का पंजीकरणः   
 

हर ब्ांच िें लशकायत (ग्रीर्ेंस) रलजस्टर होता है। उर्ारकताव शाखा िें जाकर रलजस्टर िें लशकायत/प्रश्न/फ़ीडबैक दजव 

करने के लिए स्वतंत् हैं। क्लस्टर िैनेजर/एररया लबजनेस हेड को ब्ांच िें हर बार आने पर लशकायत रलजस्टर की जांच 

करनी चालहए और एक तारीख के साथ लशकायत रलजस्टर पर हस्ताक्षर करने चालहए। यलद उर्ारकतावओ ंका कोई प्रश्न या 

लशकायत, जो लशकायत रलजस्टर िें ररकॉडव/रलजस्टडव है, और ब्ांच िैनेजर, क्लस्टर िैनेजर (CM) /एररया लब़िनेस हेड 

(ABH) द्वारा 5 कायव लदर्सो ंसे अलर्क सिय से अनसुिझे हैं, तो उसे हेड ऑलफ़स के CSS को इसकी ररपोटव करनी 

चालहए।  

यलद उर्ारकताव शाखा प्रबंर्क से प्राि प्रलतलिया से संतुष्ट नही ंहै या यलद सिस्या 5 कायव लदर्सो ंके भीतर हि नही ंहोती 

है, तो उर्ारकताव CSS सिलपवत टोि फ्री नंबर पर संपकव  कर सकता है: 1800-102-5519 या CSS ईिेि आईडी के िाध्यि 

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

लकसी भी पररब्लस्थलत िें इस आर्ार पर लशकायत दजव करने से इनकार नही ं लकया जाना चालहए लक उर्ारकताव कुछ 

जानकारी नही ंदे पा रहा है। हर लशकायत के लिए एक ग्रीर्ेंस/लशकायत नंबर जनरेट लकया जाना चालहए।  

लशकायत दजव करने र्ािे किवचारी को लशकायत को लर्स्तार से नोट करना चालहए। उसे लशकायतकताव को एक अस्थायी 

सिय सीिा भी प्रदान करनी चालहए लजसिें लशकायत के हि होने की संभार्ना है।  

अगर कोई कॉि सािान्य प्रश्न की प्रकृलत का है, तो कॉि अटेंड करने र्ािे किवचारी को कॉि के दौरान ही इसका जर्ाब 

देने की कोलशश करनी चालहए। अगर कॉि अटेंड करने र्ािा किवचारी इस सर्ाि का जर्ाब नही ंदे पाता है, तो उसे 

संबंलर्त ऑपरेशन टीि के संबंलर्त व्यब्लक्त को इस तरह के सर्ाि रेफर करने चालहए।  

 

क्लस्टर िैनेजर ल़िमे्मदार हैं लक रे् हर िहीने के आब्लखर से 10 लदनो ंके भीतर सभी ब्ांच िें दजव की गई लशकायत को CSS 

mailto:%20:%20css@crissfin.com%20पर%20ईमेल%20कर%20सकता%20है।
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को िालसक आर्ार पर शेयर करें।  

 

उर्ारकताव अपनी लशकायतें दजव करने के लिए एक सिलपवत टोि-फ्री नंबर पर फ़ोन कॉि कर सकते हैं। फ़ोन कॉि हेड 

ऑलफ़स िें ररसीर् लकए जाएंगे। यह स्वीकार करते हुए लक उर्ारकताव अिग-अिग भाषाएं बोिते हैं, कंपनी ने यह सुलनलित 

लकया है लक कॉि प्राि करने र्ािी टीि कई भाषाओ ंिें कॉि हैंडि कर सके।  

 

प्रभार्ी टै्लकंग के लिए CSS द्वारा प्राि सभी कॉि सॉफ़्टरे्यर/से्प्रडशीट िें ररकॉडव लकए जाते हैं। CSS िें लशकायत पाने 

र्ािे किवचारी को लनम्नलिब्लखत िें से लकसी एक शे्रणी िें र्गीकृत लकया जाएगा।  

 

लकसी भी पररब्लस्थलत िें इस आर्ार पर लशकायत दजव करने से इनकार नही ं लकया जाना चालहए लक उर्ारकताव कुछ 

जानकारी नही ंदे पा रहा है। हर लशकायत के लिए एक लशकायत/ग्रीर्ेंस नंबर जनरेट लकया जाना चालहए।  

 

लशकायत दजव करने र्ािे किवचारी को लशकायत को लर्स्तार से नोट करना चालहए। उसे लशकायतकताव को एक अस्थायी 

सिय सीिा भी देनी चालहए, लजसिें लशकायत का सिार्ान होने की संभार्ना है।  

 

अगर कोई कॉि सािान्य प्रश्न की प्रकृलत का है, तो कॉि अटेंड करने र्ािे किवचारी को कॉि के दौरान ही इसका जर्ाब 

देने की कोलशश करनी चालहए। अगर कॉि अटेंड करने र्ािा किवचारी इस सर्ाि का जर्ाब नही ंदे पाता है, तो उसे 

लब़िनेस टीि के संबंलर्त व्यब्लक्त को इस तरह के सर्ाि रेफ़र करने चालहए।  

 

7.4.  चशकायत की प्रचियाः   

 

सभी लशकायतो ंको 30 लदनो ंके भीतर या संबंलर्त अलर्काररयो ंद्वारा लनर्ावररत सियार्लर् के अनुसार प्रोसेस लकया जाएगा।  

 

7.5.  चशकायत का समापनः   

CSS को लशकायतकताव के साथ फॉिो-अप चचाव के आर्ार पर लशकायत को बंद करना चालहए।  
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7.6.  गंभीर चशकायतो ंका एसै्कलशन:  

 

सभी लशकायतें जो लर्त्तीय अलनयलितता (ररश्वतखोरी, र्ोखार्डी आलद) से संबंलर्त हैं, उन्हें CSS द्वारा ररस्क टीि और लब़िनेस 

हेड तक पहँुचाया जाना चालहए।  

 

7.7.  चशकायत चनवारण प्रणाली का संिार:  

 

लशकायत लनर्ारण प्रणािी की प्रभार्शीिता के लिए उर्ारकतावओ ंको इसके संचार की आर्श्यकता होती है। प्रभार्ी संचार 

लिए इन बातो ंका ध्यान रखना चालहए:  

 

1. लशकायत लनर्ारण व्यर्स्था का लर्र्रण, ़िासकर टोि-फ़्री नंबर, ब्ांच ऑलफ़स िें प्रिुखता से लदखाया जाना 

चालहए।  

2. यह उर्ारकतावओ ंको CGT, GRT के दौरान और िोन लडस्बसविेंट के दौरान सिझाया जाना चालहए।  

3. सुपरर्ाइ़िर को उर्ारकतावओ ंको हर बार जब रे् अपनी िॉलनटररंग लर्ल़िट के दौरान उर्ारकतावओ ंसे लििने जाते 

हैं, तो उन्हें लशकायत लनर्ारण व्यर्स्था के बारे िें सूलचत करना चालहए।  

4. लशकायत लनर्ारण प्रणािी का लर्र्रण िोन काडव/उर्ारकतावओ ंको लदए गए फै़क्ट शीट पर भी छापा जाना 

चालहए।  

5. फ़ील्ड स्टाफ़ को यह पक्का करने के लिए प्रलशलक्षत लकया जाना चालहए लक सभी उर्ारकतावओ ंको लशकायत 

लनर्ारण की व्यर्स्था की जानकारी हो।  

 

7.8.  चशकायत चनवारण अचधकारी/प्रधान नोडल अचधकारी की चनयुक्टतः   
 

कंपनी ने लशकायत लनर्ारण अलर्कारी/लपं्रलसपि नोडि अलर्कारी लनयुक्त लकया है, जो लशकायत लनर्ारण की संपूणव 

प्रलिया की लनगरानी करता है। र्ह कंपनी िें लशकायतो ंके लिए सबसे र्ररष्ठ अपीिीय प्रालर्करण होगा। र्ह र्ररष्ठ प्रबंर्न 

को ररपोटव करने और यह सुलनलित करने के लिए भी ल़िमे्मदार होगें लक प्राि की गई सभी लशकायतो ंका ठीक से सिार्ान 

लकया जाए।  

 

लशकायत लनर्ारण अलर्कारी/लपं्रलसपि नोडि ऑलफ़सर का नाि और संपकव  जानकारी कंपनी की रे्बसाइट और सभी 

ब्ांच िें दी गई है, तालक लकसी भी लशकायत के िाििे िें उर्ारकताव आसानी से पहँुच सके।  

 

7.9.  उधारकतासओ ंकी चशकायतो ंके चलए एसे्कलेशन मैचटरक्स:  
 

 

लेवल 1:  

 

ब्ांि ऑचफस  

 

उर्ारकताव ब्ांच िैनेजर से संपकव  कर सकते हैं और लशकायत रलजस्टर भरकर अपनी 

लशकायत/ग्रीर्ेंस की ररपोटव कर सकते हैं.  

 
 

 

लेवल 2: CSS  

अगर उर्ारकताव ब्ांच िैनेजर से लििे जर्ाब से संतुष्ट नही ंहोता है या अगर सिस्या पांच (5) कायव 

लदर्सो ंिें हि नही ंहोती है, तो उर्ारकताव अपनी लशकायत/ग्रीर्ेंस को CSS िें भेज सकते हैं:  

 

टोल फ्री नं. 1800-102-5519 

(सुबह 9:30 बजे) शाि 6.00 बजे तक. कायव लदर्सो ंपर (सोिर्ार से 

शलनर्ार) (दूसरे और तीसरे शलनर्ार को छोडकर)  
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लेवल 3:  

 

चशकायत चनवारण 

अचधकारी (GRO) /चपं्रचसपल  

अगर पंद्रह (15) लदनो ंके भीतर सिस्या का सिार्ान नही ंहोता है, तो उर्ारकताव GRO/PNO को 

लशकायत/ग्रीर्ेंस ररपोटव कर सकते हैंैंः   

 

श्री अक्टखलेश एसवीएस (GRO)  

अचधकारी संपकस : 1800-102-5519.  

ई-मेल: akhilesh.svs@crissfin.com,  

css@crissfin.com. 

श्री सुशांत कुमार चत्रपाठी (चपं्रचसपल नोडल ऑचफसर)  

अचधकारी संपकस : 1800-102-5519.  

ई-मेल: compliance@crissfin.com 

 

नोडल ऑचफसर (PNO)  ई-िेि: compliance@crissfin.com 

(सुबह 9:30 बजे से शाि 6.00 बजे तक. कायव लदर्सो ंपर (सोिर्ार से 

शलनर्ार) (दूसरे और तीसरे शलनर्ार को छोडकर)  

लेवल 4: RBI 

लोकपाल  

अगर सिस्या का सिार्ान नही ंहोता है, तो उर्ारकताव ऑनिाइन RBI से लशकायत कर सकता 

है  https://cms.rbi.org.in.   

या  

लशकायतें सिलपवत ईिेि: crpc@rbi.org.in के ़िररए भी दजव की जा सकती हैं या  

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

चदए गए फ़ॉमेट में भारतीय ररज़वस बैंक, िौथी मंचज़ल, सेिर 17, िंडीगढ़ - 160017 में स्थालपत 

'सेंट्िाइज़्ड रसीद और प्रोसेलसंग सेंटर' को भौलतक लशकायत भेजी जा सकती है। 

या  

टोल फ्री नंबर 14448 (सुबह 9.30 बजे से शाि 5.15 बजे तक)  

 

ररकर्री प्रथाओ ंसे संबंलर्त लशकायत को हि करने के लिए कंपनी खास ध्यान देगी।  

इसके अिार्ा, िेलडट जानकारी िें देरी से अपडेट/सुर्ार करने पर ग्राहको ंको िुआऱ्ेि 

के लिए RBI फे़्रिर्कव  का अनुपािन करने के लिए, कंपनी ने सभी ़िरूरी कदि उठाए हैं 

और सभी CIC को नोडि अलर्कारी की जानकारी दे दी है। फे़्रिर्कव  के अनुसार, िेलडट 

से जुडी जानकारी से जुडी लशकायतो ंका सिार्ान लशकायत लििने के 30 लदनो ंके अंदर 

लकया जाना चालहए इस संबंर् िें कंपनी कंपनी को िेलडट जानकारी िें अशुब्लद्ध के बारे िें 

सूलचत लकए जाने की तारीख से इक्कीस (21) लदनो ंके भीतर CIC या लशकायतकताव को 

िेलडट जानकारी का सही लर्र्रण भेज देगी, लशकायत का सिार्ान/लनपटान करने के 

लिए कंपनी और CIC को सािूलहक रूप से तीस (30) लदनो ंकी कुि सीिा प्रदान करेगी। 

असि िें, इसका ितिब यह होगा लक कंपनी को 21 (21) लदन लििेंगे और लशकायत के 

पूणव सिार्ान के लिए CICs को प्रभार्ी रूप से शेष नौ (9) लदन लििेंगे।  

 

अगर उनकी लशकायत का सिार्ान नही ंलकया जाता है और लशकायतकताव द्वारा कंपनी या 

CIC िें लशकायत दजव करने की शुरुआत से तीस (30) कैिेंडर लदनो ंके भीतर सूलचत नही ं

लकया जाता है, तो लशकायतकताव प्रलत कैिेंडर लदन ₹100 के िुआर्जे का हकदार होगा। 

कंपनी/CIC द्वारा लशकायतकताव को लदया जाने र्ािा िुआर्जा (लशकायत दजव करने के 

तीस (30) कैिेंडर लदनो ंके बाद सिार्ान िें देरी होने पर) संबंलर्त कंपनी/CIC के बीच 

mailto:akhilesh.svs@crissfin.com
mailto:css@crissfin.com.
mailto:compliance@crissfin.com
mailto:compliance@crissfin.com
https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in
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आनुपालतक रूप से लर्भालजत लकया जाएगा, जैसा लक RBI फे़्रिर्कव  िें बताया गया है।  

 

7.10.  चशकायतो ंकी समीक्षाः   
 

कंपनी की सीलनयर िैनेजिेंट सिय-सिय पर लशकायतो ंकी सिीक्षा करेगी। कंपनी के बोडव ऑफ़ डायरेक्टर साि िें कि 

से कि एक बार लशकायतो ंकी सिीक्षा करें गे और उनके लर्शे्लषण पर चचाव करें गे।  

 

8. FPC और GRM का चवतरण  

 

a. कंपनी की HR पॉलिसी िें सभी स्टाफ़ की भती, उनकी टे्लनंग और ररपोलटिंग स््टक्चर के िापदंड हैं। िापदंड िें नू्यनति 

योग्यता, कौशि सेट और उनके सािालजक और व्यर्हाररक पहिू शालिि हैं। प्रते्यक किवचारी को FPC, GRM, आचार 

संलहता और उर्ारकतावओ ंसे लनपटने के उलचत तरीके के बारे िें प्रलशलक्षत लकया जाता है।  

b. किवचारी प्रलशक्षण: हर किवचारी को FPC पर प्रलशलक्षत लकया जाता है, लजसिें लशकायत लनर्ारण तंत् भी शालिि है। 

इसके अिार्ा, उन्हें सॉफ्ट ब्लस्कल्स पर भी प्रलशलक्षत लकया जाता है, तालक रे् लकसी भी अपिानजनक या ़िबरदस्त क़़िव 

र्सूिी/ररकर्री के तरीको ंको अपनाए लबना उर्ारकतावओ ंके साथ उलचत और सम्मानपूर्वक व्यर्हार कर सकें । प्रते्यक 

किवचारी को इस तरह से प्रलशलक्षत लकया जाता है लक उर्ारकताव को उलचत सम्मान लदया जाए और उसके साथ सम्मान 

और आत्मसम्मान के साथ व्यर्हार लकया जाए। किवचाररयो ंको संभालर्त उर्ारकतावओ ंके पररर्ार की इनकि और 

िौजूदा क़़िव के बारे िें ़िरूरी पूछताछ करने के लिए प्रलशलक्षत लकया जाता है।  

c. स्टाफ़ को प्रिोशन देते सिय FPC, GRM और आचार संलहता के पािन को सबसे ज़्यादा अहलियत दी जाएगी।  

d. जो स्टाफ़ FPC और GRM का पािन नही ंकरते हैं, उन पर अनुशासनात्मक कारवर्ाई की जाएगी।  

e. सभी ब्ांच और हेड ऑलफ़स स्थानीय भाषा िें FPC और GRM को प्रिुखता से प्रदलशवत करें गे।  

f. इस FPC और GRM की एक कॉपी भी रे्बसाइट पर अपिोड की जाएगी।  

g. उर्ारकतावओ ंकी लशक्षा: उर्ारकतावओ ंको लर्त्तीय सेर्ाओ ंके िाििे िें उनकी अनसुिझी लशकायतो,ं लर्कल्पो,ं चुनार्ो ं

और लजमे्मदाररयो ंके लिए FPC, GRM और एसे्किेशन िैलट्क्स के बारे िें लशलक्षत लकया जाएगा।  

h. नए उर्ारकतावओ ंको संगठन की नीलतयो ंऔर प्रलियाओ ंके बारे िें सूलचत लकया जाना चालहए, तालक रे् उर्ारकताव के 

रूप िें अपने अलर्कारो ंको सिझ सकें ।  

 

 

9. बाहरी चशकायतें  
 

आि जनता और सािालजक कायवकतावओ ंजैसे लक सरकारी एजेंलसयो,ं RBI, पुलिस, र्कीिो,ं सािालजक कायवकतावओ ंसे प्राि 

लशकायतो ंका भी हेड ऑलफस िें लनपटारा लकया जाएगा और िागू पॉलिसी के अनुसार उलचत लनर्ारण प्रदान लकया जाएगा। 

इसलिए, जो भी स्टाफ़ ऐसी एजेंलसयो ंसे लशकायतें प्राि करता है, उन्हें CSS को ररपोटव लकया जाना चालहए।  

 
 


