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1          उवचत आचरण सवंिता 

के्रवडिा फाइनेंवशयि सर्ितसेि विवमटेड (विसे इसके बाद "कंपनी" के रूप में िाना िाएगा) एक गैर-िमा स्िीकार करने िािी प्रणािीगत 

रूप से मित्िपूणत NBFC िै िो र्ारत और विदेश में छात्रों को वशक्षा ऋण प्रदान करती िै. यि वनष्पक्ष व्यििार संविता ("FPC" या "कोड") 

र्ारतीय ररज़ित बैंक ("RBI") द्वारा मास्टर डायरेक्शंस - र्ारतीय ररज़ित बैंक (गरै-बैंककंग वििीय कंपनी - स्केि आधाररत विवनयमन) 

वनदशेों, 2023 के तित समय-समय पर सशंोवधत ददशावनदशेों के अनसुार तयैार और सशंोवधत दकया गया िै. 

यि कंपनी की नीवत िै, और िमेशा रिेगी, दक िि अपने सर्ी वििीय उत्पादों को वबना दकसी र्ेदर्ाि के, सर्ी योग्य और पात्र आिेदकों को 

उपिब्ध कराए. यि र्ेदर्ाि दकसी र्ी िावत, धमत, रंग, लिंग, िैिाविक वस्िवत, आयु या अपंगता के आधार पर निीं दकया िाएगा. कंपनी की 

नीवत सर्ी ग्रािकों के साि समान व्यििार करने की िै. कंपनी इस कोड को अपनी िेबसाइट पर उपिब्ध कराने के साि-साि अपनी सर्ी 

शाखाओं में प्रदर्शतत करके अपने ग्रािकों को र्ी सूवचत करेगी. इसके अिािा, अनुरोध करने पर, उि कोड की एक प्रवत उपिब्ध कराई 

िाएगी और उस राज्य की प्रचवित के्षत्रीय र्ाषा में र्ी प्रदान की िाएगी विसमें कंपनी संचावित िोती िै. 

वनष्पक्ष आचरण संविता (FPC) का कायातन्ियन पूरी कंपनी की विम्मेदारी िै. कंपनी की वनष्पक्ष ऋण देने की प्रिाएं उसके संचािन के सर्ी 

पििुओं पर िागू िोंगी, विनमें विपणन, ऋण प्रिततन, प्रसंस्करण, सेिा और िसूिी गवतविवधयां शावमि िैं. 

कंपनी के वनदेशक मंडि और प्रबंधन दि इस कोड को िागू करने के विए विम्मेदार िैं, और यि र्ी सुवनवित करते िैं दक इसकी प्रिाएं सर्ी 

वितधारकों के विए विवर्न्न वििीय सेिाओं और उत्पादों की पेशकश करने के विए अपनी मिबूत प्रवतबद्धता को दशातती िैं, वनष्पक्ष और 

समान रूप से, और यि दक सर्ी कमतचारी इससे अिगत िैं. 

2  प्रमुख प्रवतबद्धताएँ 

कंपनी अपने ग्रािकों के साि व्यििार में विन प्रमुख प्रवतबद्धताओं का पािन करने के विए सिमत िोती िै, िे इस प्रकार िैं: 

अपने सर्ी ग्रािकों के साि वनष्पक्ष और तकत संगत व्यििार करने के विए, यि सुवनवित करके दक: 

a. इसके उत्पाद, सेिाएँ, प्रदक्रयाएँ और प्रिाएँ इस संविता की प्रवतबद्धताओं और मानकों को पूरा करेंगी.

b.  इसके उत्पाद और सेिाएँ िागू प्रासंवगक कानूनों और विवनयमों को पूरा करेंगे.

c. अपने ग्रािकों के साि इसका व्यििार ईमानदारी, सत्यवनष्ठा और पारदर्शतता के नैवतक वसद्धांतों पर आधाररत िोगा.

अपने ग्रािकों को इसके उत्पादों और सेिाओं की प्रकृवत को समझने में सिायता करने के विए: 

a. अपने उत्पादों और सेिाओं के बारे में उसी र्ाषा और तरीके से िानकारी प्रदान करना िैसा ग्रािक समझ सके

b. उनके वििीय वनवितािों की व्याख्या करना

अपनी कंपनी के ग्रािकों को परेशानी मुि अनुर्ि प्रदान करने के विए और दकसी र्ी प्रकार की त्रुरट या चूक की वस्िवत में, कंपनी 

त्िररत और सिानुर्ूवतपूितक उससे वनपटेगी. 

3  ऋण और ऋण आिदेन प्रससं्करण के विए 3 आिदेन 

1. कंपनी की िेबसाइट और िोन आिेदन फॉमत में आिश्यक िानकारी (िार्षतक ब्याि दर, पूित र्ुगतान विकलप, शुलक, वििीय

और अन्य शुलक आदद के बारे में) शावमि िोगी िो उधारकतात के ब्याि को प्रर्ावित करती िै, तादक अन्य NBFC द्वारा दी

िाने िािी शतों और वनयमों के साि एक साितक तुिना की िा सके और उधारकतात द्वारा एक सूवचत वनणतय विया िा सके.
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2. उधारकतात के साि सर्ी संचार स्िानीय र्ाषा में या उधारकतात द्वारा समझी िाने िािी र्ाषा में िोंगे.

3. िेबसाइट और ऋण आिेदन पत्र में आिेदन पत्र के साि िमा दकए िाने िािे आिश्यक दस्तािेिों का र्ी उलिेख िोगा.

4. िोन आिेदन प्राप्त िोने पर कंपनी उवचत पािती प्रदान करेगी. पािती में यि र्ी बताया िाएगा दक िोन आिेदनों का वनपटारा

दकस समय सीमा के अंदर दकया िाएगा.

 4  ऋण मलूयाकंन एि ंवनयम/शतें 

1. कंपनी उधारकतात को विवखत रूप में, उनकी समझ आने िािी स्िानीय र्ाषा में, स्िीकृवत पत्र या अन्य दकसी माध्यम से, स्िीकृत

ऋण रावश के साि-साि िार्षतक ब्याि दर और उसके िागू िोने की विवध सवित वनयम और शतों से अिगत कराएगी और

उधारकतात द्वारा इन वनयमों और शतों की स्िीकृवत को अपने अवर्िेखों में दित करेगी.

2. कंपनी ऋण समझौते में देर से र्ुगतान के विए िगाए गए िुमातने का र्ी बडे अक्षरों में उलिेख करेगी.

3. कंपनी ऋण की मंिूरी/वितरण के समय सर्ी उधारकतातओं को ऋण समझौते की एक प्रवत प्रदान करेगी िैसा दक उधारकतातओं

द्वारा समझा गया िै, साि िी ऋण समझौते में उद्धृत सर्ी अनुिग्नकों की एक प्रवत र्ी प्रदान की िाएगी.

5  ऋण खातों म ें दडंात्मक शलुक 

1. ऋण समझौते के मित्िपूणत वनयमों और शतों का उलिंघन करने पर उधारकतात से विया गया कोई र्ी दंड "दंडात्मक शुलक" माना

िाएगा और इसे "दंडात्मक ब्याि" के रूप में निीं विया िाएगा, विसे अवग्रम पर विए गए ब्याि की दर में िोडा िाता िै.

दंडात्मक शुलकों का कोई पंूिीकरण निीं िोगा, अिातत ऐसे शुलकों पर कोई अवतररि ब्याि निीं िगाया िाएगा.  िािांदक, यि

ऋण खाते में ब्याि की चक्रिृवद्ध की सामान्य प्रदक्रया को प्रर्ावित निीं करेगा.

2. कंपनी ब्याि दर में कोई अवतररि घटक शावमि निीं करेगी और इन ददशावनदेशों का अक्षरश: अनुपािन सुवनवित करेगी.

3. कंपनी दंडात्मक शुलकों या ऋणों पर इसी तरि के शुलकों के संबंध में मौिूदा बोडत द्वारा अनुमोददत ब्याि दर नीवत को अद्यतन

करेगी.

4.  दंडात्मक आरोपों की मात्रा उवचत िोगी और दकसी विशेष ऋण/उत्पाद श्रेणी के र्ीतर र्ेदर्ािपूणत हुए वबना ऋण समझौते के

मित्िपूणत वनयमों और शतों का अनुपािन न करने के अनुरूप िोगी.

5.  'व्यविगत उधारकतातओं को, व्यिसाय के अिािा अन्य उद्देश्यों के विए' स्िीकृत दकए गए ऋणों के मामिे में

दंडात्मक शुलक, र्ौवतक वनयमों और शतों के समान गैर-अनुपािन के विए गैर-व्यविगत उधारकतातओं पर

िागू दंडात्मक शुलक से अवधक निीं िोगा.

6.  ऋण की मित्िपूणत शतों और वनबंधों का पािन न करने के विए अनुस्मारक र्ेिे िाने पर, िागू दंडात्मक शुलकों की िानकारी उधारकतात को िर

बार दी िाएगी. साि िी, दंडात्मक शुलक िगाए िाने के दकसी र्ी उदािरण और उसके कारणों के बारे में र्ी उधारकतात को सूवचत दकया

िाएगा.

7. दंडात्मक शुलक की मात्रा और कारण को कंपनी द्वारा ग्रािकों को ऋण समझौते और सबसे मित्िपूणत वनयम और शतों

(एमआईटीसी) / मुख्य तथ्य वििरण (केएफएस) में स्पि रूप से बताया िाएगा, ब्याि दरों और सेिा शुलक के तित कंपनी की

िेबसाइट पर प्रदर्शतत िोने के अिािा.
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8. पैराग्राफ 5 (1) से 5 (8) 1 अपै्रि 2024 से प्रर्ािी िोंगे. कंपनी नीवत ढांचे में उवचत संशोधन करेगी और प्रर्ािी वतवि से विए

गए/निीनीकृत दकए गए सर्ी नए ऋणों के संबंध में वनदेशों का कायातन्ियन सुवनवित करेगी.मौिूदा ऋणों के मामिे में, नई

दंडात्मक शुलक व्यिस्िा पर वस्िचओिर अगिी समीक्षा या निीनीकरण वतवि या वनदेशों की प्रर्ािी वतवि से छि मिीने, िो र्ी

पििे िो, सुवनवित दकया िाएगा.

6  वनयम एिं शतों म ें पररिततन सवित ऋण का स ंवितरण  

1. कंपनी संवितरण अनुसूची, ब्याि दरों, सेिा शुलक, पूित र्ुगतान शुलक आदद सवित वनयमों और शतों में दकसी र्ी बदिाि के बारे

में उधारकतात को स्िानीय र्ाषा में या उधारकतात द्वारा समझी िाने िािी र्ाषा में नोरटस देगी. कंपनी यि र्ी सुवनवित करेगी

दक ब्याि दरों और शुलकों में पररिततन केिि र्ािी प्रर्ाि से िी प्रर्ािी िों. इस संबंध में एक उपयुि शतत ऋण समझौते में पििे

िी शावमि की िा चुकी िै.

2.  कंपनी ऋण के वितरण पर सर्ी उधारकतातओं को ऋण समझौते की एक प्रवत, या तो इिेक्रॉवनक या र्ौवतक कागिी प्रवत प्रदान

करेगी.

3.  समझौते के तित र्ुगतान या प्रदशतन को िापस िेने/तेि करने का कंपनी का वनणतय ऋण समझौते के अनुरूप िोगा.

4. कंपनी सर्ी बकाया रावश के पुनर्ुतगतान पर या दकसी िैध अवधकार या उधारकतात के वखिाफ कंपनी के दकसी अन्य दािे के विए

ग्रिणावधकार के अधीन ऋण की बकाया रावश की िसूिी पर सर्ी प्रवतर्ूवतयां िारी करेगी.  यदद मुिरा करने के ऐसे अवधकार

का प्रयोग दकया िाना िै, तो उधारकतात को शेष दािों और शतों के बारे में पूणत वििरण के साि इसकी सूचना दी िाएगी, विसके

तित कंपनी प्रासंवगक दािे का वनपटान/र्ुगतान िोने तक प्रवतर्ूवतयों को बनाए रखने की िकदार िै.

7  विम्मदेार ऋण आचरण - व्यविगत ऋणों के पुनर् ुतगतान/वनपटान पर चि/अचि संपवि दस्ताििेों को िारी करना 

 कंपनी ग्रािकों की वशकायतों और वििादों से बचने के विए पूणत पुनर्ुतगतान प्राप्त करने और ऋण खाता बंद करने पर चि/अचि संपवि 

दस्तािेिों को िारी करने में सिोिम प्रिाओं को अपनाएगी. उधारकतातओं के सामने आने िािी समस्याओं का समाधान करने और विम्मेदार 

ऋण देने को बढािा देने के विए, वनम्नविवखत वनदेश िारी दकए गए िैं: 

A. चि/अचि सपंवि के दस्तािजे़ िारी करना

1. कंपनी ऋण खाते के पूणत पुनर्ुतगतान/वनपटान के बाद 30 ददनों की अिवध के र्ीतर सर्ी मूि चि/अचि संपवि दस्तािेिों को

िारी कर देगी और दकसी र्ी रविस्री में पंिीकृत शुलक िटा देगी.

2. उधारकतात को उसकी प्रािवमकता के अनुसार मूि चि/अचि संपवि दस्तािेिों को या तो उस बैंककंग आउटिेट/शाखा से एकत्र

करने का विकलप ददया िाएगा ििां ऋण खाता संचावित दकया गया िा या एनबीएफसी के दकसी अन्य कायातिय से ििां

दस्तािेि उपिब्ध िैं.

3. प्रर्ािी वतवि को या उसके बाद िारी दकए गए ऋण स्िीकृवत पत्रों में मूि चि/अचि संपवि दस्तािेिों की िापसी की समयसीमा

और स्िान का उलिेख दकया िाएगा.

4. एकमात्र उधारकतात या संयुि उधारकतातओं के वनधन की आकवस्मक घटना को संबोवधत करने के विए, कंपनी के पास कानूनी

उिरावधकाररयों को मूि चि/अचि संपवि दस्तािेिों की िापसी के विए एक अच्छी तरि से वनधातररत प्रदक्रया िोगी. ऐसी

प्रदक्रया ग्रािक की िानकारी के विए अन्य समान नीवतयों और प्रदक्रयाओं के साि कंपनी की िेबसाइट पर प्रदर्शतत की िाएगी.

B. चि/अचि सपंवि दस्ताििेों को िारी करन ेम ें दरेी के विए मआुििा
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1. मूि चि/अचि संपवि दस्तािेिों को िारी करने में देरी या ऋण के पूणत पुनरु्तगतान/वनपटान के बाद 30 ददनों से अवधक समय तक

संबंवधत रविस्री के साि चाित संतुवि फॉमत दावखि करने में विफि रिने के मामिे में , कंपनी उधारकतात को इस तरि की देरी के

कारणों के बारे में बताएगी. ऐसे मामिों में ििां देरी के विए कंपनी विम्मेदार िै, िि उधारकतात को देरी के प्रत्येक ददन के विए

5000 रुपये की दर से मुआििा देगी.

2. मूि िंगम/अचि संपवि दस्तािेिों के मूि रूप से खो िाने/क्षवतग्रस्त िोने की वस्िवत में , चािे आंवशक रूप से या पूणत रूप से, कंपनी

उधारकतात को िंगम/अचि संपवि दस्तािेिों की डुवलिकेट/प्रमावणत प्रवतयों को प्राप्त करने में सिायता करेगी और संबंवधत िागतों

को ििन करेगी, साि िी पैरा (1) के अनुसार बताए गए मुआििे का रु्गतान र्ी करेगी.  िािांदक, ऐसे मामिों में, कंपनी को इस

प्रदक्रया को पूरा करने के विए अवतररि 30 ददन का समय वमिेगा और देरी अिवध के विए दंड की गणना उसके बाद (अिातत , कुि

60 ददनों के बाद) की िाएगी.

3. इन वनदेशों के तित प्रदान दकया गया मुआििा दकसी र्ी िागू कानून के अनुसार उधारकतात के दकसी र्ी अन्य मुआििे को प्राप्त

करने के अवधकारों पर प्रवतकूि प्रर्ाि डािे वबना िोगा.

8  ईएमआई आधाररत व्यविगत ऋण पर फ्िोटटंग ब्याि दर का रीसेट 

1. वशक्षा ऋणों के विए ईएमआई स्िीकृवत के समय कंपनी उधारकतातओं की पुनर्ुतगतान क्षमता का मूलयांकन करेगी तादक यि

सुवनवित िो सके दक ऋण की अिवध के दौरान ब्याि दरों में संर्ावित िृवद्ध की वस्िवत में अिवध को बढाने और/या ईएमआई में

िृवद्ध के विए पयातप्त िेडरूम/मार्ितन उपिब्ध िो.

कंपनी ने कायातन्ियन और अनुपािन के विए वनम्नविवखत आिश्यकताओं को पूरा करने के विए एक उवचत नीवत ढांचा स्िावपत

दकया िै:

(i) स्िीकृवत के समय, कंपनी उधारकतातओं को ऋण पर ब्याि दर में पररिततन के संर्ावित प्रर्ाि के बारे में स्पि रूप से 

बताएगी, विससे ईएमआई/अिवध या दोनों में पररिततन िो सकता िै. इसके बाद, उपरोि के कारण ईएमआई/अिवध या

दोनों में दकसी र्ी िृवद्ध के बारे में उधारकतात को उपयुि चैनिों के माध्यम से तुरंत सूवचत दकया िाएगा.

(ii) ब्याि दरों के रीसेट के समय, कंपनी उधारकतातओं को अपने बोडत द्वारा अनुमोददत नीवत के अनुसार एक वनवित दर पर

वस्िच करने का विकलप प्रदान करेगी. पॉविसी में अन्य बातों के साि-साि यि र्ी वनर्दति दकया िा सकता िै दक उधारकतात

को ऋण की अिवध के दौरान दकतनी बार वस्िच करने की अनुमवत दी िाएगी.

(iii) उधारकतातओं को (ए) ईएमआई में िृवद्ध या अिवध बढाने या दोनों विकलपों के संयोिन का विकलप चुनने का विकलप र्ी

ददया िाएगा; और (बी) ऋण की अिवध के दौरान दकसी र्ी समय, आंवशक या पूणत रूप से पूित र्ुगतान करना. फौिदारी

शुलक/पूित र्ुगतान िुमातना िगाना मौिूदा वनदेशों के अधीन िोगा.

(iv) ऋणों को फ्िोटटंग से वनवित दर पर वस्िच करने के विए सर्ी िागू शुलक और उपरोि विकलपों के प्रयोग से संबंवधत

दकसी र्ी अन्य सेिा शुलक/प्रशासवनक िागत को मंिूरी पत्र में पारदशी रूप से प्रकट दकया िाएगा साि िी कंपनी द्वारा

समय-समय पर ऐसे शुलकों/िागतों के संशोधन के समय र्ी.

(v) कंपनी यि सुवनवित करेगी दक फ्िोटटंग रेट ऋण के मामिे में अिवध बढने से नकारात्मक पररशोधन ना िो.

(vi) कंपनी उधारकतातओं को वतमािी के अंत में, उपयुि माध्यमों के ज़ररए एक वििरण साझा करेगी/उपिब्ध कराएगी, विसमें

कम से कम, अब तक िसूि की गई मूि रावश और ब्याि, ईएमआई रावश, शेष ईएमआई की संख्या और पूरे ऋण अिवध के

विए िार्षतक ब्याि दर/िार्षतक प्रवतशत दर (एपीआर) का उलिेख िोगा. कंपनी यि सुवनवित करेगी दक ये वििरण सरि

और उधारकतात के विए आसानी से समझने योग्य िों.

2. ईएमआई ऋणों के अिािा, ये वनदेश, यिोवचत पररिततनों के साि, विवर्न्न आिवधकों के सर्ी समान दकस्त-आधाररत ऋणों पर

र्ी िागू िोंगे.
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3. सर्ी मौिूदा उधारकतातओं को उवचत चैनिों के माध्यम से एक संचार रे्िा िाएगा, विसमें उन्िें उपिब्ध विकलपों की िानकारी दी िाएगी.

9  सामान्य 

1. कंपनी ऋण समझौते के वनयमों और शतों में ददए गए उद्देश्यों को छोडकर उधारकतात के मामिों में िस्तके्षप करने से परिेि करेगी

(िब तक दक नई िानकारी, िो उधारकतात द्वारा पििे प्रकट निीं की गई िो, कंपनी के ध्यान में निीं आई िो).

2. ऋण खाते के िस्तांतरण के विए उधारकतात से अनुरोध प्राप्त िोने के मामिे में , सिमवत या अन्यिा यानी कंपनी की आपवि, यदद

कोई िो, अनुरोध प्राप्त िोने की तारीख से 21 ददनों के र्ीतर सूवचत की िाएगी. ऐसा स्िानांतरण कानून के अनुरूप उधारकतात के

साि दकए गए पारदशी अनुबंध शतों के अनुसार िोगा.

3. ऋण िसूिी के मामिे में, कंपनी या उसके एिेंट केिि उन्िीं उपायों का सिारा िेंगे िो कानूनी और िैध रूप से उनके विए उपिब्ध

िैं और िे ऋण िसूिी के अपने प्रयासों में दकसी र्ी व्यवि के वखिाफ दकसी र्ी प्रकार के धमकाने या उत्पीडन का सिारा निीं िेंगे ,

विसमें मौवखक या शारीररक उत्पीडन, देनदारों के पररिार के सदस्यों, संदर्ों और दोस्तों को साितिवनक रूप से अपमावनत करने

या उनकी वनिता में दखि देने के उद्देश्य से दकए गए कायत शावमि िैं . इसमें मोबाइि पर या सोशि मीवडया के माध्यम से अनुवचत

संदेश रे्िना, धमकाने िािे और/या अज्ञात कॉि करना, बकाया ऋण की िसूिी के विए िगातार उधारकतात को कॉि करना

और/या सुबि 8:00 बिे से पििे और शाम 7:00 बिे के बाद कॉि करना, झूठे और भ्रामक प्रवतवनवधत्ि करना और ऋण िसूिी के

विए बि का प्रयोग निीं करना शावमि िै. कंपनी यि सुवनवित करेगी दक उसके कमतचाररयों को ग्रािकों के साि उवचत तरीके से

व्यििार करने के विए पयातप्त रूप से प्रवशवक्षत दकया िाए.

4. कंपनी विवनयामक आिश्यकता के अनुरूप, सि-बाध्यकारी के साि या उसके वबना, व्यविगत उधारकतातओं को व्यिसाय के

अिािा अन्य उद्देश्यों के विए स्िीकृत दकसी र्ी फ्िोटटंग रेट टमत िोन पर फौिदारी शुलक / पूित-र्ुगतान िुमातना निीं िगाएगी.

10  वशकायत वनिारण नीवत 

कंपनी ने यि सुवनवित करने के विए एक उवचत वशकायत वनिारण तंत्र वनधातररत दकया िै दक कंपनी के पदावधकाररयों के वनणतयों से उत्पन्न 

िोने िािे सर्ी वििादों को सुना और संबोवधत दकया िाए. 

वनदेशक मंडि समय-समय पर प्रबंधन के विवर्न्न स्तरों पर संविता के अनुपािन और वशकायत वनिारण तंत्र के कामकाि की समीक्षा र्ी 

करेगा. 

ऐसी समीक्षाओं की एक समेदकत ररपोटत समय-समय पर बोडत को प्रस्तुत की िाएगी. 

स्तर 1 - 

कोई र्ी ग्रािक िो वशक्षा ऋण के िीिन चक्र के दौरान दकसी र्ी समय कंपनी द्वारा प्रदान की गई सेिाओं से संतुि निीं िै, िि 

समस्या से संबंवधत वििरण का उलिेख करते हुए support@credila.com पर एक ईमेि र्ेिकर वशकायत दित कर सकता िै. 

मामिे की िांच करने के बाद, के्रवडिा वशकायतकतात की लचंताओं का समाधान करने की कोवशश करते हुए ििाब देगा. यदद वशकायतकतात

ििाब से संतुि निीं िै, तो ि ेव्यिसाय प्रिाओं, ऋण देने के वनणतयों, ऋण प्रबंधन, बीमा, आउटसोसत एिेंसी और िसूिी से संबंवधत दकसी र्ी 

मामिे के संबंध में वशकायत वनिारण अवधकारी से संपकत  कर सकते िैं.

स्तर – 2 
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इसके बाद वशकायत वनिारण अवधकारी, िररष्ठ प्रबंधन अवधकाररयों के परामशत से, वशकायत वनिारण तंत्र की वनगरानी 

करेगा और वशकायतकतात की वशकायत/लचंता का वनिारण करेगा. 

वशकायत वनिारण अवधकारी का नाम और संपकत  वििरण (िमारी िेबसाइट पर र्ी प्रदर्शतत) यिां नीचे ददया गया िै: 

सुश्री िैियंती अिबि शमात 

वशकायत वनिारण अवधकारी 

के्रवडिा फाइनेंवशयि सर्ितसेि विवमटेड 

बी 301, वसटी लिाइंट, 

कोविनूर कॉवन्टनेंटि के बगि में, अंधेरी-कुिात रोड, अंधेरी (पूित),  

मुंबई - 400 059, 

मिाराष्ट्र, र्ारत 

ईमेि: Grievance@credila.com | फोन: +91-253-6715408 

स्तर – 3 

िेिि – 3 

यदद वशकायत वनिारण अवधकारी द्वारा एक मिीने की अिवध के र्ीतर वशकायत का वनिारण निीं दकया िाता िै, तो वशकायतकतात वनम्न माध्यम 

से वशकायत दित कर सकता िै: 

िेबसाइट: https://cms.rbi.org.in 

ईमेि: CRPC@rbi.org.in 

संपकत  कें द्र (टोि-फ्री नंबर): 14448 (सुबि 9:30 से शाम 5:15 बिे तक) 

िैकवलपक रूप से, वशकायतें र्ौवतक रूप से वनम्न पते पर र्ेिी िा सकती िैं: 

“कें द्रीकृत रसीदें और प्रसंस्करण कें द्र” 

र्ारतीय ररिित बैंक, चौिी मंविि, 

सेक्टर 17, चंडीगढ – 166 017 

*स्तर 1 (ग्रािक सेिा) और स्तर 2 (वशकायत वनिारण अवधकारी) द्वारा समस्या का समाधान करने में असमित िोने के बाद िी मामिे को आगे

बढाया िा सकता िै.

 11        िोकपाि योिना 

कंपनी अपने ग्रािकों के िार् के विए, अपनी शाखाओं/व्यिसाय करने िािे स्िानों पर प्रमुख नोडि अवधकारी/नोडि अवधकारी/वशकायत 

वनिारण अवधकारी का नाम और संपकत  वििरण (टेिीफोन/मोबाइि नंबर और ईमेि पते सवित) तिा उस िोकपाि का नाम और संपकत  

वििरण प्रदर्शतत करेगी, विससे ग्रािक संपकत  कर सकता िै. 

कंपनी अपने सर्ी कायातियों और शाखाओं में योिना की मुख्य विशेषताओं (अंगे्रिी, लिंदी और स्िानीय र्ाषा में) को प्रमुखता से इस तरि 

प्रदर्शतत करेगी दक कायातिय या शाखा में आने िािे व्यवि को िानकारी आसानी से वमि सके. 

कंपनी आंतररक िोकपाि की वनयुवि करेगी और र्ारतीय ररिित बैंक द्वारा िारी प्रासंवगक ददशावनदेशों का पािन करेगी. 

 12        ब्याि दरें, प्रससं्करण और अन्य शलुक वनधातररत करन ेकी नीवत 

यि सुवनवित करने के विए दक कंपनी द्वारा ग्रािकों से ऋण और अवग्रमों पर अत्यवधक ब्याि दरें और शुलक निीं विए िाते 

िैं, कंपनी का बोडत ब्याि दर नीवत अपनाएगा विसमें ब्याि दरें, प्रसंस्करण और अन्य शुलक वनधातररत करने का मॉडि 
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शावमि िोगा ("ब्याि दर नीवत"). इसके अिािा, कंपनी का बोडत ब्याि दरों, प्रसंस्करण और अन्य शुलक वनधातररत करने 

संबंधी उि नीवत की समय-समय पर समीक्षा करेगा. 

ऋण पर िगने िािी ब्याि दर, विवर्न्न श्रेवणयों के उधारकतातओं को अिग-अिग ब्याि दर िसूिने के िोवखम के आकिन का तरीका और 

तकत , आिेदन फॉमत में उधारकतात या ग्रािक को सूवचत दकया िाएगा और स्िीकृवत पत्र में स्पि रूप से बताया िाएगा. 

ब्याि दरें और िोवखमों के िगीकरण का दृविकोण र्ी कंपवनयों की िेबसाइट पर उपिब्ध कराया िाएगा या संबंवधत समाचार पत्रों में 

प्रकावशत दकया िाएगा. िब र्ी ब्याि दरों में कोई बदिाि िोगा तो िेबसाइट पर प्रकावशत या अन्यिा प्रकावशत िानकारी को अपडेट 

दकया िाएगा. 

ब्याि की दर िार्षतक दर िोनी चाविए तादक उधारकतात को सटीक दरों के बारे में पता िो िो खाते से िी िाएगी. 

13  एनबीएफसी द्वारा अत्यवधक ब्याि िसिू ेिान ेकी वशकायतें 

कंपनी का बोडत ब्याि दरों और प्रसंस्करण और अन्य शुलकों के वनधातरण में उवचत आंतररक वसद्धांत और प्रदक्रयाएं बनाएगा. इस संबंध में, 

ऋण के वनयमों और शतों के संबंध में पारदर्शतता के बारे में उवचत आचरण संविता में बताए गए ददशावनदेशों को ध्यान में रखा िाना 

चाविए. 

14  शारीररक/दवृिबावधतों को ऋण सवुिधाएं 

कंपनी शारीररक/दवृिबावधत आिेदकों के साि दकसी र्ी प्रकार का र्ेदर्ाि निीं करेगी, बवलक विकिांगता के आधार पर ऋण सुविधाओं 

सवित उत्पादों और सुविधाओं को प्रदान करने में समानता कायम रखेगी. कंपनी की सर्ी शाखाएं ऐसे व्यवियों को विवर्न्न व्यािसावयक 

सुविधाओं का िार् उठाने के विए िर संर्ि सिायता प्रदान करेंगी. कंपनी अपने सर्ी स्तरों के कमतचाररयों के विए आयोवित दकए िाने 

िािे सर्ी प्रवशक्षण कायतक्रमों में एक उपयुि मॉड्यूि शावमि करेगी, विसमें कानून और अंतरराष्ट्रीय सम्मेिनों द्वारा विकिांग व्यवियों के 

अवधकारों की गारंटी दी गई िै. इसके अिािा, कंपनी विकिांग व्यवियों की वशकायतों का वनिारण सुवनवित करेगी, िो दक वशकायत 

वनिारण तंत्र के तित आता िै. 

15  अप्रत्यावशत घटना 

के्रवडिा द्वारा उवलिवखत और की गई विवर्न्न प्रवतबद्धताएं सामान्य पररचािन िातािरण के तित िागू िोती िैं. अप्रत्यावशत घटना की 

वस्िवत में, के्रवडिा ग्रािकों और अन्य वितधारकों की संपूणत संतुवि के विए एफपीसी के तित प्रवतबद्धताओं को पूरा करने में सक्षम निीं िोगा. 


