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1. पृष्ठभूलि, उदे्दश्य और प्रयोज्यता 

 

1.1 पृष्ठभूलि 

ईडीजीआरओ फाइनेंस प्राइवेट फलफमटेड ("कां पनी") भारतीय ररज़वा बैंक अफिफनयम, 1934 की िारा 45-आईए के 

तहत भारतीय ररज़वा बैंक ('आरबीआई') के साथ पांजीकृत एक गैर-बैंफकां ग फवत्तीय कां पनी ("एनबीएफसी") है। 

 

बेस लेयर एनबीएफसी के रूप में कां पनी को मास्टर फनरे्दश – भारतीय ररज़वा बैंक (गैर-बैंफकां ग फवत्तीय कां पनी – से्कल 

आिाररत फवफनयमन) फनरे्दश, 2023 का अनुपालन करना आवश्क है। 

 

आरबीआई के फनरे्दशोां के तहत, 'फनष्पक्ष व्यवहार सांफहता पर फर्दशाफनरे्दश' ("एफपीसी पर फर्दशाफनरे्दश") फनिााररत 

फकए गए हैं। इसके अलावा, आरबीआई ने 02 फसतांबर, 2022 की अफिसूचना के माध्यम से 'फडफजटल ऋण पर 

फर्दशाफनरे्दश' फनिााररत फकए हैं। तर्दनुसार, कां पनी, एक एनबीएफसी के रूप में जो फडफजटल ऋण रे्दने में लगी हुई 

है, को आरबीआई के फनरे्दशोां और फडफजटल ऋण पर फर्दशाफनरे्दशोां का पालन करना आवश्क है। 

 

उपरोक्त फवफनयामक आवश्कताओां को ध्यान में रखते हुए, कां पनी ने अपने फनरे्दशक मांडल ("बोडा") के अनुमोर्दन 

से इस फनष्पक्ष व्यवहार सांफहता ("एफपीसी") को अपनाया है। 

   

1.2 एफ.पी.सी. का उदे्दश्य 

एफपीसी के उदे्दश् फनम्नानुसार हैं: 

 

(i) अपने ग्राहकोां/उिारकतााओां के साथ व्यवहार करते समय फनष्पक्ष एवां पारर्दशी व्यावसाफयक प्रथाओां को लागू 

करना। 

 

(ii) पारर्दफशाता बढाना ताफक ग्राहकोां को कां पनी द्वारा पेश फकए जा रहे उत्पार्दोां/सेवाओां की बेहतर समझ हो सके। 

 

(iii) ऋण एवां अफग्रम राफश की वसूली करते समय सांफवर्दात्मक र्दाफयत्वोां एवां कानूनी रूप से वैि प्रथाओां का पालन 

सुफनफित करना। 

 

1.3 एफपीसी की प्रयोज्यता 

 

यह एफपीसी कां पनी के ऋण व्यवसाय सांचालन के सभी पहलुओां पर लागू होगी, फजसमें फडफजटल ऋण, फवपणन, 

ऋण उत्पफत्त, प्रसांस्करण, सेवा, सांग्रह गफतफवफियााँ आफर्द शाफमल हैं। एफपीसी का यह सांस्करण, बोडा द्वारा 

अनुमोफर्दत होने के बार्द, एफपीसी के सभी फपछले सांस्करणोां को, यफर्द कोई हो, प्रफतस्थाफपत कर रे्दगा। 

 

2. कंपनी की सभी ऋण गलतलवलधयो ंपर िागू एकसिान कोड 

 

2.1 ऋण के लिए आवेदन और उनकी प्रलिया 

 

1. कां पनी द्वारा ग्राहक को सभी सांचार अांगे्रजी भाषा में या कां पनी के ग्राहक द्वारा समझी जाने वाली भाषा में होांगे। 

 

2. आवेर्दन के चरण में, अपने ग्राहकोां के साथ पारर्दफशाता सुफनफित करने के फलए, कां पनी को सभी आवश्क 

जानकारी प्रर्दान करनी होगी जो ग्राहक के फहतोां को प्रभाफवत करती है। ऐसी जानकारी (फजसमें आवेर्दन के 

प्रसांस्करण के फलए रे्दय आवश्क शुल्क/प्रभार, यफर्द कोई हो, ऋण प्रस्ताव की अस्वीकृफत के मामले में गैर-

वापसी योग्य शुल्क, पूवा-भुगतान फवकल्प आफर्द शाफमल होने चाफहए) प्रर्दान की जानी चाफहए ताफक अन्य 

एनबीएफसी द्वारा पेश फकए गए फनयमोां और शतों के साथ साथाक तुलना की जा सके और ग्राहक द्वारा सूफचत 

फनणाय फलया जा सके। 

 

3. कां पनी ऋण आवेर्दन प्राप्त होने के बार्द पावती प्रर्दान करेगी, फजसमें वह समय सीमा बताई जाएगी फजसके भीतर 

ऋण आवेर्दन का फनपटान फकया जाएगा। 
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4. कां पनी आवेर्दन के चरण में आवेर्दन पत्र के साथ प्रसु्तत फकए जाने वाले आवश्क र्दस्तावेजोां को बताएगी। 

 

5. आवश्कता पड़ने पर ग्राहक को उसके ऋण आवेर्दन की स्थस्थफत के बारे में सूफचत फकया जाएगा। 

 

2.2 ऋण िूल्ांकन लनयि और शतें 

 

1. ग्राहक द्वारा प्रसु्तत जानकारी की समीक्षा करने के बार्द, कां पनी ऋण आवेर्दन के शीघ्र फनपटान के फलए, यफर्द 

आवश्क हो तो, तत्काल अफतररक्त डेटा/सूचना माांगेगी। 

 

2. कां पनी ऋण की मुख्य शतों को फलस्थखत रूप में, अांगे्रजी में या फकसी अन्य भाषा में, फजसे उसके ग्राहक समझ 

सकें , स्वीकृफत पत्र के माध्यम से या फकसी अन्य रूप में फलस्थखत रूप में बताएगी, फजसमें फनम्नफलस्थखत शाफमल 

होांगे: 

a) ऋण की राफश वाफषाक ब्याज र्दर सफहत फनयमोां और शतों के साथ स्वीकृत की जाती है। 

b) र्दांडात्मक ब्याज र्दर (वाफषाक) तथा ग्राहकोां द्वारा उनके ऋण खाते के सांबांि में रे्दय प्रभार तथा उसके 

आवेर्दन की फवफि। 

c) यफर्द ग्राहक ऋण लेना चाहता है तो उसे मांजूरी की शतों और फनयमोां की स्वीकृफत प्रर्दान करनी होगी। 

शतों और फनयमोां की ऐसी फकसी भी स्वीकृफत को कां पनी द्वारा ररकॉडा में रखा जाएगा। 

 

3. ऋण की रे्दरी से चुकौती के फलए लगाए जाने वाले र्दांडात्मक शुल्क का उले्लख ऋण समझौते में मोटे अक्षरोां में 

फकया जाएगा। 

 

4. कां पनी ऋण की स्वीकृफत/फवतरण के समय सभी उिारकतााओां को ऋण समझौते की एक प्रफत के साथ-साथ 

ऋण समझौते में उस्थल्लस्थखत सभी प्रासांफगक अनुलग्नकोां की एक प्रफत उपलब्ध कराएगी। 

 

2.3 ऋण का लवतरण और लनयि व शतों िें पररवतवन 

 

1. कां पनी अपने उिारकतााओां को अांगे्रजी में या उिारकताा द्वारा समझी जाने वाली फकसी भाषा में सांफवतरण 

अनुसूची, ब्याज र्दरें , सेवा शुल्क, पूवाभुगतान शुल्क आफर्द से सांबांफित पररवतानोां सफहत फनयमोां और शतों में फकसी 

भी पररवतान के बारे में सूचना रे्दगी। 

 

2. ब्याज र्दरोां और शुल्कोां में पररवतान भावी प्रभाव से लागू होांगे। इस सांबांि में उपयुक्त शता ऋण समझौते में शाफमल 

की जाएगी, जैसा लागू हो। 

 

3. समझौते के तहत भुगतान या फनष्पार्दन को वापस लेने/तेजी से शुरू करने का फनणाय ऋण समझौते के अनुरूप 

होगा। 

 

4. कां पनी सभी बकाया राफश के पुनभुागतान या ऋण की बकाया राफश की वसूली पर सभी प्रफतभूफतयोां को जारी 

कर रे्दगी, बशते फक कां पनी के पास उिारकताा के फवरुद्ध फकसी अन्य र्दावे के फलए कोई वैि अफिकार या 

ग्रहणाफिकार हो। यफर्द सेट ऑफ के ऐसे अफिकार का प्रयोग फकया जाना है, तो उिारकताा को शेष र्दावोां के बारे 

में पूरी जानकारी के साथ इसकी सूचना र्दी जाएगी और उन शतों के बारे में बताया जाएगा फजनके तहत कां पनी 

प्रासांफगक र्दावे के फनपटारे/भुगतान होने तक प्रफतभूफतयोां को अपने पास रखने की हकर्दार है। 

 

2.4 ग्रािक लशकायत लनवारण तंत्र-कां पनी अपने फनरे्दशक मांडल की मांजूरी से ग्राहक फशकायत फनवारण नीफत 

अपनाएगी, फजसमें कां पनी द्वारा अपनाई जाने वाली ग्राहक फशकायत फनवारण प्रणाली को पररभाफषत फकया जाएगा। 

ऐसी प्रणाली कां पनी द्वारा फनयोफजत फकसी भी आउटसोसा एजेंसी द्वारा प्रर्दान की जाने वाली सेवाओां से सांबांफित मुद्दोां 

से भी फनपटेगी। 
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यह आइटम आांतररक के रूप में वगीकृत है और इसका स्वाफमत्व प्रोपेल्ड गु्रप के पास है। कृपया इसे अन्य उदे्दश्ोां के फलए साझा या फवतररत न करें  

2.5 एफ.पी.सी. से संवाद करने की भाषा और तरीका:कां पनी अांगे्रजी भाषा में एफ.पी.सी. लागू करेगी। हालाांफक, 

जहाां भी आवश्क हो, कां पनी उन ग्राहकोां के फलए के्षत्रीय/स्थानीय भाषाओां में भी एफ.पी.सी. उपलब्ध कराएगी जो 

अांगे्रजी भाषा समझने में असमथा हैं और स्थानीय भाषा में एफ.पी.सी. के फलए अनुरोि करते हैं। 

 

2.6 ब्याज दर के संबंध िें कोड: 

1. कां पनी अपने बोडा के अनुमोर्दन से, फनफियोां की लागत, माफजान और जोस्थखम प्रीफमयम जैसे प्रासांफगक कारकोां 

पर फवचार करते हुए ब्याज र्दर मॉडल अपनाएगी तथा ऋण और अफग्रमोां के फलए ब्याज र्दर फनिााररत करेगी। 

2. कां पनी आवेर्दन पत्र और स्वीकृफत पत्र में अपने उिारकताा की ब्याज र्दर, जोस्थखम के वगीकरण के फलए दृफिकोण 

और उिारकतााओां की फवफभन्न शे्रफणयोां से अलग-अलग ब्याज र्दर वसूलने के औफचत्य का खुलासा करेगी। ब्याज 

र्दरें  और जोस्थखम के वगीकरण के फलए दृफिकोण कां पनी की वेबसाइट पर भी उपलब्ध कराया जाएगा। 

3. कां पनी अपने उिारकतााओां को वाफषाक र्दर की जानकारी रे्दगी ताफक उन्हें सांबांफित ऋण खाते पर वसूली जाने 

वाली सटीक र्दरोां के बारे में पता चल सके। 

 

2.7 िोकपाि योजना:कां पनी 'ररज़वा बैंक- एकीकृत लोकपाल योजना, 2021' का अनुपालन सुफनफित करेगी, जब भी 

यह कां पनी पर लागू होगी। 

 

2.8 एफपीसी के अन्य तत्व: 

1. कां पनी ऋण समझौते की शतों और फनयमोां में फर्दए गए उदे्दश्ोां को छोड़कर ऋणर्दाता के मामलोां में हस्तके्षप 

करने से परहेज करेगी (जब तक फक ऋणर्दाता द्वारा पहले से प्रकट नही ां की गई जानकारी को ध्यान में न फलया 

गया हो)। 

 

2. ऋण खाते के हस्ताांतरण के फलए उिारकताा से अनुरोि प्राप्त होने की स्थस्थफत में, कां पनी की ओर से सहमफत या 

अन्यथा, यफर्द कोई आपफत्त हो, तो अनुरोि प्राप्त होने की फतफथ से 21 फर्दनोां के भीतर अवगत कराया जाएगा। ऐसा 

हस्ताांतरण लागू कानूनोां के अनुरूप पारर्दशी सांफवर्दात्मक शतों के अनुसार होगा। 

 

3. यफर्द ग्राहक सहमत पुनभुागतान अनुसूची का पालन नही ां करता है, तो बकाया राफश की वसूली के फलए लागू 

कानूनोां के अनुसार एक पररभाफषत प्रफक्रया का पालन फकया जाएगा। इस प्रफक्रया में नोफटस भेजकर या 

व्यस्थक्तगत रूप से जाकर ग्राहक को यार्द फर्दलाना और/या यफर्द कोई हो तो सुरक्षा वापस लेना जैसी कारावाई 

शाफमल हो सकती है। चूक के मामले में, कां पनी मामले को वसूली एजेंट को भेज सकती है। कां पनी यह सुफनफित 

करेगी फक वसूली की उसकी प्रफक्रया में ग्राहक का उत्पीड़न शाफमल न हो। 

 

4. कां पनी यह सुफनफित करेगी फक उसके कमाचारी ग्राहकोां के साथ उफचत तरीके से व्यवहार करने के फलए पयााप्त 

रूप से प्रफशफक्षत होां। 

 

5. कां पनी व्यवसाय के अलावा अन्य उदे्दश्ोां के फलए व्यस्थक्तगत उिारकतााओां को स्वीकृत फकसी भी फ्लोफटांग रेट 

टमा ऋण पर फौजर्दारी शुल्क/पूवा भुगतान र्दांड नही ां लगाएगी। 

 

6. ग्राहक की सभी व्यस्थक्तगत जानकारी गोपनीय रखी जाएगी और फकसी तीसरे पक्ष को तब तक नही ां बताई जाएगी 

जब तक फक ग्राहक फलस्थखत रूप में सहमफत न रे्द। हालााँफक, कां पनी फनम्नफलस्थखत में से फकसी भी पररस्थस्थफत में 

ऐसी ग्राहक जानकारी साझा/प्रकट कर सकती है: 

a) यफर्द फकसी न्यायालय, कानून प्रवतान एजेंसी, के्रफडट सूचना कां पफनयोां, आरबीआई, बैंकोां, अन्य फवत्तीय 

सांस्थान/कां पनी और फकसी अन्य वैिाफनक फनयामक प्राफिकरण/फनकाय द्वारा डेटा/सूचना माांगी जाती है. 

b) यफर्द कां पनी को फकसी कानूनी/वैिाफनक/फनयामक र्दाफयत्वोां का अनुपालन करने के फलए जानकारी 

साझा/प्रकट करना आवश्क हो। 

c) यफर्द सूचना प्रकट करना जनफहत में हो। 

d) यफर्द कां पनी को लागू कानून के अनुसार अपने फहतोां की रक्षा के फलए जानकारी साझा/प्रकट करना 

आवश्क हो। 
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यह आइटम आांतररक के रूप में वगीकृत है और इसका स्वाफमत्व प्रोपेल्ड गु्रप के पास है। कृपया इसे अन्य उदे्दश्ोां के फलए साझा या फवतररत न करें  

3. लडलजटि ऋण पे्लटफॉिव से प्राप्त ऋणो ंके लिए अलतररक्त िानदंड 

 

3.1 लडलजटि ऋण पे्लटफॉिव पर कंपनी द्वारा प्राप्त ऋण के िानदंड-यफर्द कां पनी फकसी फडफजटल ऋण पे्लटफॉमा 

(चाहे वह स्वयां का फडफजटल ऋण पे्लटफॉमा हो या आउटसोर्सडा पे्लटफॉमा) के माध्यम से उिारकतााओां को जुटाती 

है और/या बकाया राफश वसूलती है, तो कां पनी को इस एफपीसी और फवत्तीय सेवाओां और आईटी सेवाओां की 

आउटसोफसिंग पर फनयामक फनरे्दशोां का अक्षरशः  पालन करना होगा। 

यफर्द कां पनी उिारकतााओां को खोजने और/या बकाया राफश वसूलने के फलए फकसी फडफजटल ऋण पे्लटफॉमा को 

अपने एजेंट के रूप में फनयुक्त करती है, तो कां पनी फनम्नफलस्थखत फनरे्दशोां का पालन सुफनफित करेगी: 

 

1. एजेंट के रूप में कायारत फडफजटल ऋण रे्दने वाले पे्लटफामों के नाम कां पनी की वेबसाइट पर प्रकट फकए जाएां गे। 

2. एजेंट के रूप में फनयुक्त फडफजटल ऋण रे्दने वाले पे्लटफामों को फनरे्दफशत फकया जाएगा फक वे ग्राहक के समक्ष 

उस कां पनी का नाम पहले ही बता र्दें , फजसकी ओर से वे उसके साथ बातचीत कर रहे हैं। 

3. स्वीकृफत के तुरांत बार्द लेफकन ऋण समझौते के फनष्पार्दन से पहले, उिारकताा को कां पनी के लेटर हेड पर 

स्वीकृफत पत्र जारी फकया जाएगा। 

4. ऋण समझौते की एक प्रफत तथा ऋण समझौते में उस्थल्लस्थखत सभी अनुलग्नकोां की एक-एक प्रफत ऋण की 

स्वीकृफत/फवतरण के समय सभी उिारकतााओां को उपलब्ध कराई जाएगी। 

5. कां पनी द्वारा उपयोग फकए जाने वाले फडफजटल ऋण पे्लटफामों पर प्रभावी फनगरानी और फनरीक्षण सुफनफित 

फकया जाएगा। 

6. फशकायत फनवारण तांत्र के बारे में जागरूकता पैर्दा करने के फलए पयााप्त प्रयास फकए जाएां गे। 

 

3.2 लडलजटि ऋण व्यवसाय के लिए अपनाए जाने वािे िानदंड- कां पनी अपने फडफजटल ऋण व्यवसाय के फलए 

फनम्नफलस्थखत अफतररक्त मानर्दांडोां का अनुपालन सुफनफित करेगी: 

 

1. वालषवक प्रलतशत दर (एपीआर):एपीआर फडफजटल लोन लेने वाले से ली जाने वाली प्रभावी वाफषाक र्दर है। 

एपीआर को फां ड की लागत, के्रफडट लागत और पररचालन लागत, प्रोसेफसांग शुल्क, सत्यापन शुल्क, रखरखाव 

शुल्क आफर्द सफहत सभी समावेशी लागत और माफजान पर आिाररत होना चाफहए, और इसमें र्दांड शुल्क, रे्दर से 

भुगतान शुल्क आफर्द जैसे आकस्थिक शुल्क शाफमल नही ां होने चाफहए। 

 

2. शांत अवस्था/िुक-अप अवलध:कूफलांग ऑफ/लुक-अप अवफि वह समयावफि है जो फवफनयफमत सांस्था के बोडा 

द्वारा फनिााररत की जाती है, जो उिारकतााओां को फडफजटल ऋणोां से बाहर फनकलने के फलए र्दी जाएगी, यफर्द 

उिारकताा ऋण जारी न रखने का फनणाय लेता है। 

 

3. लडलजटि ऋण ऐप्स/पे्लटफॉिव (डीएिए):फडफजटल ऋण सेवाओां की सुफविा प्रर्दान करने वाले यूजर इांटरफेस 

के साथ मोबाइल और वेब-आिाररत अनुप्रयोग। डीएलए में फवफनयफमत सांस्थाओां (आरई) के ऐप के साथ-साथ 

ऋण सेवा प्रर्दाताओां (एलएसपी) द्वारा सांचाफलत ऐप भी शाफमल होांगे, फजन्हें ररजवा बैंक द्वारा जारी मौजूर्दा 

आउटसोफसिंग फर्दशा-फनरे्दशोां के अनुरूप फकसी भी ऋण सुफविा सेवाओां को बढाने के फलए आरई द्वारा फनयुक्त 

फकया जाता है। 

 

4. ऋण सेवा प्रदाता (एिएसपी):फवफनयफमत सांस्था का एक एजेंट जो भारतीय ररज़वा बैंक द्वारा जारी मौजूर्दा 

आउटसोफसिंग फर्दशाफनरे्दशोां के अनुरूप फवफनयफमत सांस्थाओां की ओर से ग्राहक अफिग्रहण, हामीर्दारी समथान, 

मूल्य फनिाारण समथान, सेवा, फनगरानी, फवफशि ऋण या ऋण पोटाफोफलयो की वसूली में ऋणर्दाता के एक या 

अफिक कायों या उसके भाग को पूरा करता है। 

 

5. िुख्य तथ्य लववरण (“केएफएस”):कां पनी अनुबांि के फनष्पार्दन से पहले उिारकताा को RBI द्वारा फनिााररत 

मानक प्रारूप में KFS प्रर्दान करेगी। र्दांडात्मक ब्याज को वाफषाक आिार पर मुख्य तथ्य फववरण (KFS) में 

उिारकताा को पहले ही बता फर्दया जाएगा। KFS में अन्य आवश्क जानकारी के अलावा फनम्नफलस्थखत जानकारी 

शाफमल होनी चाफहए: 

a) उिारकताा के फलए फडफजटल ऋण की समग्र लागत के रूप में APR का फववरण 
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यह आइटम आांतररक के रूप में वगीकृत है और इसका स्वाफमत्व प्रोपेल्ड गु्रप के पास है। कृपया इसे अन्य उदे्दश्ोां के फलए साझा या फवतररत न करें  

b) पुनप्राास्थप्त तांत्र, 

c) फडफजटल ऋण/ फफनटेक से सांबांफित मामलोां से फनपटने के फलए फवशेष रूप से फनयुक्त फशकायत 

फनवारण अफिकारी का फववरण, 

d) कूफलांग-ऑफ/लुक-अप अवफि जो वतामान में सांफवतरण की तारीख से 15 फर्दनोां के फलए र्दी जाती है। 

 

6. ऋण लवतरण, सेवा और पुनभुवगतान-सभी ऋण सेवा, पुनभुागतान आफर्द को उिारकताा द्वारा सीिे कां पनी के 

बैंक खाते में फनष्पाफर्दत फकया जाना चाफहए। सांफवतरण हमेशा उिारकताा के बैंक खाते में फकया जाएगा, फसवाय 

उन सांफवतरणोां के जो फवशेष रूप से वैिाफनक या फवफनयामक अफिरे्दश (आरबीआई या फकसी अन्य फवफनयामक 

के) के अांतगात आते हैं या सह-उिार व्यवस्था या फवफशि अांफतम उपयोग के फलए सांफवतरण में शाफमल हैं, बशते 

ऋण सीिे अांफतम लाभाथी के बैंक खाते में सांफवतररत फकया जाए। 

 

7. शुल्क/प्रभार का भुगतान:कां पनी द्वारा अपने ऋण सेवा प्रर्दाता ("एलएसपी") को रे्दय कोई भी शुल्क, प्रभार 

आफर्द कां पनी द्वारा सीिे एलएसपी को भुगतान फकया जाएगा। उिारकतााओां पर लगाया जाने वाला र्दांडात्मक 

ब्याज/प्रभार, यफर्द कोई हो, ऋण की बकाया राफश पर आिाररत होगा। 

 

8. लनष्पालदत दस्तावेजो ंकी प्रलतलिलप ग्रािक के साथ साझा की जाएगी-कां पनी यह सुफनफित करेगी फक 

फडफजटल रूप से हस्ताक्षररत र्दस्तावेज (इसके लेटर हेड पर) जैसे केएफएस, ऋण उत्पार्द का साराांश, स्वीकृफत 

पत्र, फनयम और शतें, खाता फववरण आफर्द ऋण अनुबांि/लेनरे्दन के फनष्पार्दन पर उिारकतााओां को उनके 

पांजीकृत और सत्याफपत ईमेल/एसएमएस पर स्वचाफलत रूप से प्रवाफहत हो जाएां गे। 

 

9. एिएसपी की सूची-कां पनी अपने द्वारा फनयोफजत फडफजटल ऋण रे्दने वाले ऐप्स ("डीएलए")/एलएसपी की सूची, 

फजन गफतफवफियोां के फलए उन्हें फनयोफजत फकया गया है, उनके फववरण के साथ अपनी वेबसाइट पर प्रकाफशत 

करेगी। 

 

10. उत्पाद की जानकारी-कां पनी यह सुफनफित करेगी फक उसके द्वारा फनयुक्त डीएलए ऑन-बोफडिंग/साइन-अप 

चरण में उिारकतााओां को उत्पार्द की फवशेषताओां, ऋण सीमा और लागत आफर्द से सांबांफित जानकारी प्रमुखता 

से प्रर्दफशात करें। 

 

11. ररकवरी एजेंट का लववरण-कां पनी ऋण स्वीकृत करते समय तथा वसूली की फजमे्मर्दारी एलएसपी को सौांपते 

समय या वसूली के फलए फजमे्मर्दार एलएसपी में पररवतान करते समय, वसूली एजेंट के रूप में काया करने वाले 

एलएसपी का फववरण ऋणर्दाता को बताएगी, जो वसूली के फलए ऋणर्दाता से सांपका  करने के फलए अफिकृत है। 

 

12. कंपनी की वेबसाइट का लिंक-कां पनी यह सुफनफित करेगी फक उसके द्वारा फनयुक्त डीएलए/एलएसपी अपनी 

वेबसाइट का फलांक उपलब्ध कराएां , जहाां ऋण उत्पार्दोां, ऋणर्दाता, एलएसपी, ग्राहक सेवा के फववरण, गोपनीयता 

नीफतयोां, आरबीआई के सचेत पोटाल का फलांक आफर्द के बारे में आगे/फवसृ्तत जानकारी उिारकतााओां द्वारा प्राप्त 

की जा सके। 

 

13. तीसरे पक्ष के साथ डेटा का संग्रि, उपयोग और साझाकरण-कां पनी यह सुफनफित करेगी फक उसके द्वारा 

फनयुक्त डीएलए/एलएसपी द्वारा डेटा/व्यस्थक्तगत जानकारी का कोई भी सांग्रह आवश्कता-आिाररत हो और 

उिारकताा की पूवा और स्पि सहमफत से हो। इसके अलावा, उिारकतााओां की सहमफत प्राप्त करने का उदे्दश् 

प्रकट फकया जाएगा। उिारकताा को फवफशि डेटा के उपयोग के फलए सहमफत रे्दने या अस्वीकार करने, तीसरे 

पक्ष को प्रकटीकरण प्रफतबांफित करने, डेटा प्रफतिारण, व्यस्थक्तगत डेटा एकत्र करने के फलए पहले से र्दी गई 

सहमफत को रद्द करने और यफर्द आवश्क हो, तो ऐप को डेटा को हटाने/भूलने के फलए फवकल्प प्रर्दान फकया 

जाएगा। 

 

14. कां पनी अपने डीएलए को यह सुफनफित करने के फलए बाध्य करेगी फक वे मोबाइल फोन सांसािनोां (उिारकताा 

के) जैसे फक फाइलें, मीफडया, सांपका  सूची, कॉल लॉग, टेलीफोनी फां क्शन आफर्द तक पहुाँचने से बचें। हालााँफक, 

उिारकताा से कैमरा, माइक्रोफोन, स्थान या ऑन-बोफडिंग/केवाईसी आवश्कताओां के फलए आवश्क फकसी 
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यह आइटम आांतररक के रूप में वगीकृत है और इसका स्वाफमत्व प्रोपेल्ड गु्रप के पास है। कृपया इसे अन्य उदे्दश्ोां के फलए साझा या फवतररत न करें  

भी अन्य सुफविा के फलए केवल उिारकताा की स्पि सहमफत से एक बार की पहुाँच ली जा सकती है। फकसी तीसरे 

पक्ष के साथ व्यस्थक्तगत जानकारी साझा करने से पहले उिारकताा की स्पि सहमफत ली जाएगी, फसवाय उन 

मामलोां को छोड़कर जहााँ ऐसा साझा करना वैिाफनक या फनयामक आवश्कता के अनुसार आवश्क है। 

 

15. व्यापक गोपनीयता नीलत-कां पनी यह सुफनफित करेगी फक उसके द्वारा फनयुक्त डीएलए और एलएसपी के पास 

लागू कानूनोां, सांबांफित फवफनयमोां और आरबीआई फर्दशाफनरे्दशोां के अनुरूप एक व्यापक गोपनीयता नीफत हो 

और ऐसी गोपनीयता नीफत सावाजफनक रूप से उपलब्ध हो। डीएलए के माध्यम से व्यस्थक्तगत जानकारी एकत्र 

करने की अनुमफत वाले फकसी भी तीसरे पक्ष (जहाां लागू हो) का फववरण भी गोपनीयता नीफत में प्रकट फकया 

जाएगा। 

 

16. िेलडट सीिा िें कोई स्वचालित वृद्धि निी-ंकां पनी यह सुफनफित करेगी फक ऋण सीमा में कोई स्वचाफलत वृस्थद्ध 

नही ां होगी, जब तक फक प्रते्यक वृस्थद्ध के फलए उिारकताा की स्पि सहमफत न ली जाए। 

 

17. नोडि अलधकारी सि लशकायत लनवारण अलधकारी-कां पनी यह सुफनफित करेगी फक उसके और उसके द्वारा 

फनयुक्त एलएसपी के पास फफनटेक/फडफजटल ऋण सांबांिी फशकायतोां/उिारकतााओां द्वारा उठाए गए मुद्दोां से 

फनपटने के फलए एक उपयुक्त नोडल अफिकारी सह फशकायत फनवारण अफिकारी हो। फशकायत फनवारण 

अफिकाररयोां के सांपका  फववरण कां पनी, उसके एलएसपी और डीएलए की वेबसाइटोां और उिारकताा को प्रर्दान 

फकए गए केएफएस पर प्रमुखता से प्रर्दफशात फकए जाने चाफहए। इसके अलावा, फशकायत र्दजा करने की सुफविा 

भी डीएलए और सांबांफित वेबसाइटोां पर उपलब्ध कराई जानी चाफहए। कां पनी का अद्यतन ग्राहक फशकायत 

फनवारण तांत्र अनुलग्नक-1 के साथ सांलग्न है। 

18. प्रौद्योलगकी िानक –कां पनी यह सुफनफित करेगी फक वे और उनके द्वारा फनयुक्त एलएसपी फडफजटल ऋण रे्दने 

के फलए आरबीआई और अन्य एजेंफसयोां द्वारा फनिााररत साइबर सुरक्षा पर फवफभन्न प्रौद्योफगकी 

मानकोां/आवश्कताओां का अनुपालन करते हैं, या समय-समय पर फनफर्दाि फकए जा सकते हैं। 

 

19. िेलडट सूचना कंपलनयो ं(“सीआईसी”) को ररपोटव करना –कां पनी यह सुफनफित करेगी फक उनके डीएलए 

और/या एलएसपी के डीएलए के माध्यम से फकए गए फकसी भी ऋण की ररपोटा सीआईसी को र्दी जाए, चाहे 

उसकी प्रकृफत/अवफि कुछ भी हो। कां पनी और/या कां पनी द्वारा फनयोफजत एलएसपी द्वारा मचेंट पे्लटफॉमा पर 

सांरफचत फडफजटल ऋण उत्पार्दोां के फवस्तार में अल्पावफि, असुरफक्षत/सुरफक्षत ऋण या आस्थफगत भुगतान शाफमल 

हैं, कां पनी द्वारा सीआईसी को ररपोटा फकए जाने की आवश्कता है। 

 

4. लनदेशक िंडि की लजमे्मदारी 

फनरे्दशक मांडल एफपीसी के अनुपालन की वाफषाक समीक्षा करेगा, तथा ग्राहक फशकायत फनवारण तांत्र के कामकाज 

की समीक्षा उपभोक्ता सांरक्षण सफमफत (सीपीसी) या कां पनी के फनरे्दशक मांडल द्वारा की जानी चाफहए। इस सांबांि में 

एक समेफकत ररपोटा सीपीसी द्वारा समय-समय पर बोडा को प्रसु्तत की जाएगी। 

 

5. एफ.पी.सी. की सिीक्षा 

  एफपीसी की समीक्षा बोडा द्वारा वषा में कम से कम एक बार या जब भी फवफनयामक सांशोिनोां या अन्यथा द्वारा 

आवश्क हो, की जाएगी। इस एफपीसी में फनफहत फकसी भी बात, फकसी भी मौजूर्दा फनयम/फवफनयम, कानून या 

उसके सांशोिन या फकसी नए लागू कानून के अफिफनयमन के बावजूर्द, ऐसे कानून, फनयम/फवफनयम या अफिफनयमन 

के तहत प्राविान इस एफपीसी पर लागू होांगे। 
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यह आइटम आांतररक के रूप में वगीकृत है और इसका स्वाफमत्व प्रोपेल्ड गु्रप के पास है। कृपया इसे अन्य उदे्दश्ोां के फलए साझा या फवतररत न करें  

अनुिग्नक 1 

 

ग्रािक लशकायत लनवारण तंत्र 

 

अपनाई गई यह ग्राहक फशकायत फनवारण प्रणाली कां पनी, उसके कमाचाररयोां और उसके प्रफतफनफियोां पर अपने ग्राहकोां 

के साथ व्यवहार करते समय तथा फडफजटल ऋण व्यवसाय और आउटसोसा सेवाओां सफहत कां पनी के ऋण व्यवसाय से 

सांबांफित ग्राहक फशकायतोां के फनवारण के फलए लागू होगी। 

 

1. लशकायत दजव करने के लिए चैनिकां पनी द्वारा पेश फकए गए उत्पार्दोां और सेवाओां के सांबांि में कोई भी ग्राहक 

फशकायत या फशकायत फनम्नफलस्थखत में से फकसी भी चैनल के माध्यम से कां पनी को फलख सकता है: 

a) ईिेि: info@edgrofin.com  

b) पर कॉि:+91- 7669571400 

c) पत्र इस पते पर:ग्राहक सेवा फवभाग, EDGRO फाइनेंस प्राइवेट फलफमटेड, फद्वतीय तल, नां:1614/1615, एां जाइम, 

7वाां क्रॉस, 19वाां मेन रोड, सेक्टर 1, एचएसआर लेआउट, बेंगलुरु, कनााटक, 5601012 

 

2. लशकायत कैसे की जानी चालिए:ग्राहकोां को कां पनी के साथ अपनी प्रफतफक्रया या फशकायत र्दजा करते समय 

आवश्क ऋण फववरण जैसे ऋण खाता सांख्या, प्रफतफक्रया/सुझाव/फशकायत का फववरण और फोन नांबर और ई-मेल 

आईडी सफहत वैि सांपका  जानकारी प्रर्दान करना आवश्क होगा। 

 

3. ग्रािक को कब उत्तर की उम्मीद करनी चालिए?चूांफक प्रते्यक ग्राहक की के्वरी/फशकायत अलग-अलग प्रकृफत की 

हो सकती है, इसफलए आांतररक जाांच के बार्द फशकायत के समािान में 4 सप्ताह तक का समय लग सकता है। यफर्द 

अफिक समय की आवश्कता होती है, तो कां पनी ग्राहक को इसके बारे में अवगत कराएगी। 

 

4. कंपनी के भीतर वृद्धि-फशकायत फनवारण अफिकारी का नाम और सांपका  फववरण, फजनसे कां पनी के स्थखलाफ 

फशकायतोां के समािान के फलए जनता सांपका  कर सकती है, नीचे फर्दया गया है: 

a) गुरु प्रसाद, 

फशकायत फनवारण अफिकारी, 

एडग्रो फाइनेंस प्राइवेट फलफमटेड, 

रू्दसरी मांफजल, नां:1614/1615, एां जाइम, 7वाां क्रॉस, 

19वी ां मेन रोड, सेक्टर 1, एचएसआर लेआउट, 

बेंगलुरु, कनााटक, 5601012 

b) ईिेि:gro@edgrofin.com  

c) दूरभाष.+91-7669571400 

 

5. आरबीआई तक लशकायत बढाने के लिए चैनि-यफर्द कां पनी द्वारा एक महीने की अवफि के भीतर 

फशकायत/फववार्द का फनवारण नही ां फकया जाता है, तो ग्राहक फनम्नफलस्थखत को फलखकर आरबीआई को अपनी 

फशकायत र्दजा करा सकता है: 

 

a) प्रभारी ििाप्रबंधक, पयववेक्षण लवभाग, भारतीय ररजवव बैंक, 10/3/8, नृपथंुगा रोड, बेंगिुरु- 560001; ईिेि: 

blssmbangalore@rbi.org.in 
 

b) लशकायत इस उदे्दश्य के लिए बनाए गए पोटवि के िाध्यि से आरबीआई के पास ऑनिाइन दजव की 

जा सकती िै।(https://cms.rbi.org.in) और/या आरबीआई सचेत पोटाल अथाात फलांक पर उपलब्ध है 

(https://sachet.rbi.org.in). 
 

लशकायत लनवारण तंत्र और जीआरओ का प्रदशवन -कां पनी अपनी वेबसाइट और अपनी प्रते्यक शाखा पर 

कां पनी द्वारा अपनाई गई उपरोक्त फशकायत फनवारण प्रणाली प्रर्दफशात करेगी। जीआरओ के सांपका  फववरण 

कां पनी की वेबसाइटोां और शाखाओां, इसके एलएसपी और सांबांफित फडफजटल लेंफडांग ऐप ("डीएलए") पर और 

mailto:finance@edgrofin.com
http://www.edgrofin.com/
mailto:info@edgrofin.com
tel:+91-124-6952900
mailto:gro@edgrofin.com
mailto:blssmbangalore@rbi.org.in
https://cms.rbi.org.in/
https://sachet.rbi.org.in/


 
 
 

     एडग्रो फाइनेंस प्राइवेट लिलिटेड 
® U65929KA2022PTC160962 फाइनेंस@एडग्रोफफन.कॉम  

 www.edgrofin.com  +91-7669571400 

 1613 और 1614, 7वाां क्रॉस, 19वाां मेन रोड, पहला सेक्टर, एचएसआर लेआउट, 

बैंगलोर, कनााटक 560102, भारत 
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यह आइटम आांतररक के रूप में वगीकृत है और इसका स्वाफमत्व प्रोपेल्ड गु्रप के पास है। कृपया इसे अन्य उदे्दश्ोां के फलए साझा या फवतररत न करें  

उिारकताा को प्रर्दान फकए गए मुख्य तथ्य फववरण में भी प्रमुखता से प्रर्दफशात फकए जाएां गे। इसके अलावा, 

फशकायत र्दजा करने की सुफविा भी डीएलए और सांबांफित वेबसाइटोां पर उपलब्ध कराई जाएगी। फॉमा के शीषा 

पर 

 

<एफपीसी का अंत> 

mailto:finance@edgrofin.com
http://www.edgrofin.com/

