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(1) परिचय 

 

खुशबू ऑटो फाइनेंस लिलिटेड ("केoएoएफoएिo" या 'कंपनी') द्वारा अपने सभी लितधारको,ं लिशेष रूप से 

ग्रािको ंको लित्तीय सुलिधाओ ंके संबंध िें इसके द्वारा अपनाई जाने िािी प्रथाओ ंऔर इसके द्वारा अपने ग्रािको ं

को दी जाने िािी सेिाओ का प्रभािी अििोकन प्रदान करने के लिए लनष्पक्ष व्यििार संलिता ("एफoपीoसीo") 

को अपनाया गया िै। एफoपीoसीo को भारतीय ररजिव बैंक (आरoबीoआईo) द्वारा गैर-बैंलकंग लित्तीय कंपनी के 

लिए जारी िास्टर डायरेक्शन - गैर-प्रणािीगत रूप से िित्वपूणव गैर-जिा िेने िािी कंपनी (ररज़िव बैंक) 

लदशालनदेश, 2016 के अनुसार तैयार लकया गया िै। 

 

(2) उदे्दश्य 

 

कोड के उदे्दश्य इस प्रकार िैं: 

 

(i) ग्रािको ंके साथ व्यििार िें िानक लनधावररत करके अच्छी और लनष्पक्ष प्रथाओ ंको बढािा देना; 

(ii) ग्रािको ंको बेितर सिझ प्रदान करने के लिए पारदलशवता बढाना 

(iii) प्रलतस्पधाव के िाध्यि से, उच्च पररचािन िानको ं को प्राप्त करने के लिए बाजार शक्तियो ंको प्रोत्सालित 

करना; और 

(iv) ग्रािक और केoएoएफoएिo के बीच लनष्पक्ष और सौिादव पूणव संबंध को बढािा देना। 

 

(3) संलिता का अनुप्रयोग 

 

यि संलिता कंपनी के सभी किवचाररयो ं और इसके व्यिसाय के दौरान इसका प्रलतलनलधत्व करने के लिए 

अलधकृत अन्य व्यक्तियो ंपर िागू िोगी। 

 

(4) भेदभाव िलित नीलत 

 

केoएoएफoएिo अपने ग्रािको ं के बीच लिंग, शारीररक क्षिता, नस्ल या धिव के आधार पर भेदभाि निी ं

करेगा। कंपनी उत्पादो,ं सेिाओ,ं सुलिधाओ ंआलद का लिस्तार करने िें दृलिबालधत या शारीररक रूप से लिकिांग 

आिेदको ंके साथ लिकिांगता के आधार पर भेदभाि निी ंकरेगी। िािांलक, यि कंपनी को सिाज के लिलभन्न 

िगों के लिए बनाई गई योजनाओ ंको शुरू करने या उनिें भाग िेने से निी ंरोकता िै। 

 

(5) संचाि की भाषा 

 

केoएoएफoएिo अपने उधारकताव को अंगे्रजी या उधारकताव द्वारा सिझी जाने िािी भाषा िें सभी आिश्यक 

संचार प्रदान करेगा। 

 

(6) ऋण के लिए आवेदन औि उनका प्रसंस्किण 

 

(i) सभी ऋण आिेदन प्रपत्ो ंिें ऋण को लनयंलत्त करने िािे लनयिो ंऔर शतों से संबंलधत लिसृ्तत जानकारी और 

ििारे ग्रािको ंके लित को प्रभालित करने िािी अन्य प्रासंलगक जानकारी शालिि िोगी। इन प्रपत्ो ंिें आिेदन पत् 

के साथ जिा लकए जाने िािे िानक दस्तािेजो ं की भी सूची िोगी। िािााँलक, कंपनी, के्रलडट अंडरराइलटंग 

आिश्यकताओ ंके आधार पर, ग्रािको ंसे अन्य दस्तािेजो ंकी िााँग कर सकती िै जैसा लक उलचत सिझे; 

 



 

(ii) कंपनी के प्रलतलनलध ग्रािको ंको लिलभन्न ऋण दस्तािेजो ंकी सािग्री अंगे्रजी भाषा या उधारकताव द्वारा सिझी 

जाने िािी भाषा िें सिझाएंगे; 

 

(iii) कंपनी ऋण आिेदन प्राप्त िोने पर उस सिय सीिा के साथ पािती प्रदान करेगी लजसके भीतर आिेदन का 

लनपटान लकया जाएगा; और 

 

(iv) कंपनी प्रसु्तत लकए गए सभी दस्तािेजो ंऔर प्रदान की गई जानकारी पर लिचार करेगी, ग्रािक की के्रलडट 

योग्यता को सत्यालपत करेगी और अपने लििेक से प्रस्ताि का िूल्ांकन करेगी। कंपनी सभी ऋण आिेदनो ंकी 

स्वीकृलत या अस्वीकृलत के संबंध िें लनधावररत सिय-सीिा के भीतर क्तथथलत की जानकारी देने का प्रयास करेगी। 

 

(7) ऋण िूल्ांकन औि लनयि एवं शतें 

 

(i) यलद ऋण स्वीकृत िो जाता िै, तो कंपनी उधारकताव को अंगे्रजी भाषा या उधारकताव द्वारा सिझी जाने िािी 

भाषा िें िित्वपूणव लनयि और शतें लिक्तखत रूप िें बताएगी। 

 

(ii) उधारकताव द्वारा स्वीकार लकए गए िंजूरी पत् की एक प्रलत कंपनी अपने ररकॉडव िें रखेगी। 

 

(iii) कंपनी ऋण सिझौते िें देर से भुगतान के लिए िगाए जाने िािे दंडात्मक ब्याज का उले्लख िोटे अक्षरो ंिें 

करेगी। इस संबंध िें एक उपयुि प्रािधान ऋण सिझौते िें शालिि लकया जाएगा। 

 

(iv) ऋण सिझौते के लनष्पादन के बाद, ऋण सिझौते की एक प्रलत (ऋण सिझौते िें उद्धृत सभी संिग्नको ंकी 

एक प्रलत के साथ) उधारकतावओ ंको प्रसु्तत की जाएगी। 

 

(8) ऋण लवतिण एवं लनयि एवं शतों िें परिवततन 

 

(i) ब्याज दर, सेिा शुल्क, पूिव भुगतान शुल्क, पुनभुवगतान/संलितरण अनुसूची आलद सलित लनयि और शतों िें 

कोई भी बदिाि (जो उधारकताव के लिए प्रलतकूि िाना जाता िै) उधारकताव को लिक्तखत रूप िें सूलचत लकया 

जाएगा; और 

 

(ii) ब्याज दरो ंऔर अन्य शुल्को ं(जो उधारकताव के लिए प्रलतकूि िाने जाते िैं) से संबंलधत शतों िें बदिाि केिि 

संभालित प्रभाि से िागू लकए जाएंगे। 

 

(9) गािंटि 

 

जब लकसी व्यक्ति को ऋण का गारंटर िाना जाता िै, तो केoएoएफoएिo उसे लनम्नलिक्तखत सूलचत करेगा: 

 

(i) गारंटर के रूप िें देनदारी की शतों को बताते हुए गारंटी का पत्/डीड, लजसिें कंपनी के प्रलत उसके द्वारा की 

जाने िािी देनदारी की रालश भी शालिि िोगी; 

 

(ii) उधारकताव द्वारा ऋण की अदायगी िें चूक, लजसका िि गारंटर के रूप िें खडा िै; और 

 

(iii) िे पररक्तथथलतयााँ लजनिें केoएoएफoएिo उसे अपना दालयत्ि चुकाने के लिए बुिाएगा; 

 

 



 

(10) लनजता एवं गोपनीयता 

 

उधारकताव की सभी व्यक्तिगत जानकारी को लनजी और गोपनीय िाना जाएगा (भिे िी िि अब ििारा ग्रािक न 

िो) और लनम्नलिक्तखत लसद्ांतो ं और नीलतयो ं द्वारा लनदेलशत िोगा। कंपनी लनम्नलिक्तखत असाधारण िाििो ं के 

अिािा आपके खातो ंसे संबंलधत जानकारी या डेटा लकसी अन्य को प्रकट निी ंकरेगी: 

 

क) यलद जानकारी कानूनी आिश्यकताओ ंके अनुसार दी जानी िै; 

ख) जनता के प्रलत जानकारी प्रकट करने का कतवव्य; 

 

(11) ऋण की वसूिी, वसूिी प्रलिया, प्रलतभूलत का पुनर्ग्तिण, औि प्रलतभूलत-िुक्ति 

 

(i) लकसी भी ऋण को िापस िेने का लनणवय ऋण सिझौते के लनयिो ंऔर शतों के अनुसार लकया जाएगा; 

 

(ii) यलद कोई पुनप्रावक्तप्त कायविािी शुरू करने की आिश्यकता िै, तो इसे सिझौते के तित प्रदान लकए गए 

अलधकारो ंके अनुसार और कानूनी रूप से िान्य िानदंडो ंके अनुसार आयोलजत लकया जाएगा। कंपनी ऋण की 

िसूिी के लिए जबरदस्ती के उपायो ं (जैसे लक लिषि सिय िें िगातार परेशान करना, बाहुबि का उपयोग, 

कंपनी के लकसी भी किवचारी से अलशि व्यििार या उत्पीडन) का सिारा निी ंिेगी; 

 

(iii) कंपनी ने उधारकताव के साथ अनुबंध/ऋण सिझौते िें पुनग्रविण खंड बनाया िोगा लजसे कानूनी रूप से िागू 

लकया जाना चालिए; 

 

(iv) कंपनी को ऋण सिझौते के लनयिो ंऔर शतों के अनुसार उधारकताव को बकाया रालश चुकाने या संपलत्त का 

कब्जा सौपंने का नोलटस देकर संपलत्त पर कब्जा करने का अलधकार िोगा; 

 

(v) पारदलशवता सुलनलित करने के लिए, अनुबंध/ऋण सिझौते के लनयिो ंऔर शतों िें लनम्नलिक्तखत प्रािधान भी 

शालिि िोगें: 

 

क) सुरक्षा का कब्जा िेने से पििे नोलटस अिलध; 

ख) पररक्तथथलतयााँ लजनके तित नोलटस अिलध िाफ की जा सकती िै; 

ग) सुरक्षा पर कब्जा करने की प्रलक्रया; 

घ) सुरक्षा/पररसंपलत्त संपलत्त की लबक्री/नीिािी से पििे ऋण के पुनभुवगतान के लिए उधारकताव को लदए जाने 

िािे अंलति अिसर के संबंध िें एक प्रािधान िोगा; 

ङ) उधारकताव को पुनः  कब्जा देने की प्रलक्रया; और 

च) सुरक्षा/संपलत्त/संपलत्त की लबक्री/नीिािी की प्रलक्रया। 

 

(vi) कंपनी सभी बकाया रालश के पुनभुवगतान पर या लकसी िैध अलधकार या लकसी अन्य दािे के लिए 

ग्रिणालधकार के अधीन ऋण की बकाया रालश की िसूिी पर सभी प्रलतभूलतयां जारी करेगी, कंपनी उधारकतावओ ं

के क्तखिाफ िो सकती िै। यलद सिुच्चय के ऐसे अलधकार का प्रयोग लकया जाना िै, तो उधारकताव को शेष दािो ं

और उन शतों के बारे िें पूणव लििरण के साथ नोलटस लदया जाएगा लजनके तित कंपनी प्रासंलगक दािे के 

लनपटान/भुगतान िोने तक प्रलतभूलतयो ंको बनाए रखने की िकदार िै; 

 

(vii) कंपनी यि सुलनलित करेगी लक ग्रािक द्वारा प्रदान की गई लकसी भी प्रलतभूलत पर शुल्क लनम्नलिक्तखत िें से 

लकसी भी घटना के घलटत िोने पर छोड लदया जाए, जो ग्रािक के क्तखिाफ लकसी भी अन्य दािे के लिए लकसी भी 

िैध अलधकार या ग्रिणालधकार के अधीन िो: 



 

 

क) ग्रािक द्वारा सभी बकाया रालश का भुगतान; 

ख) खाते का थथानांतरण और पररणािस्वरूप सभी बकाया रालश का लनपटान; 

ग) सिझौते के अनुसार लनपटान के बाद ऋण फाइि को उलचत सिय पर बंद करना। 

 

(viii) यलद कोई अन्य अलधकार या ग्रिणालधकार िौजूद िै, तो ग्रािक को उसके पूरे लििरण के साथ सूलचत लकया 

जाएगा। 

 

(12) ब्याज दि औि अन्य शुल्क 

 

(i) यि सुलनलित करने के लिए लक ग्रािको ंसे कंपनी द्वारा ऋण और अलग्रिो ंपर अत्यलधक ब्याज दर और शुल्क 

निी ंलिया जाए, ऋण और अलग्रिो ंपर िसूिे जाने िािे ब्याज की दर लनधावररत करने के लिए कंपनी का लनदेशक 

िंडि प्रासंलगक कारको ंजैसे धन की िागत, िालजवन और जोक्तखि प्रीलियि आलद पर लिचार करते हुए ब्याज दर 

के लिए एक नीलत/िॉडि अपनाएगा। 

 

(ii) ब्याज दर की सीिा और जोक्तखिो ंके िगीकरण के लिए दृलिकोण भी उपिब्ध कराया जाएगा। 

 

(iii) कंपनी की ब्याज दर और अन्य शुल्को ंके बारे िें जानकारी भी आिेदन पत् और िंजूरी पत् िें दी जाएगी। 

 

(13) अन्य प्रलतबद्धताएँ 

 

(i) गैर-िस्तके्षप: कंपनी या कंपनी का कोई भी किवचारी ऋण सिझौते िें उक्तल्लक्तखत पररक्तथथलतयो ंके अिािा 

उधारकताव के िाििो ं िें िस्तके्षप निी ं करेगा। िािााँलक, यलद उधारकताव द्वारा पििे निी ं बताई गई कोई 

जानकारी उसके ध्यान िें आती िै, तो कंपनी अपने लििेक के अनुसार कोई भी उलचत कारविाई कर सकती िै। 

 

(ii) खाते का थथानांतरण: जब भी लकसी ग्रािक से ऋण खाते के िस्तांतरण का अनुरोध प्राप्त िोता िै, तो कंपनी 

अनुरोध प्राप्त िोने के 21 लदनो ं के भीतर इसका जिाब देगी। ऐसा थथानांतरण कानून के अनुरूप पारदशी 

अनुबंध शतों के अनुसार िोगा। 

 

(iii) अथथाई दर सािलध ऋण पर पूिवभुगतान शुल्क/पूिव-भुगतान जुिावना- ग्रािक सुरक्षा के उपाय के रूप िें और 

उधारकतावओ ं द्वारा लिलभन्न ऋणो ं के पूिव भुगतान के संबंध िें एकरूपता िाने के लिए, कंपनी व्यक्तिगत 

उधारकतावओ ंको स्वीकृत सभी अथथाई दर सािलध ऋणो ंपर पूिवभुगतान शुल्क/पूिव-भुगतान जुिावना निी ंिेगी। 

 

(14) लशकायत लनवािण (जीoआिo) तंत्र 

 

कंपनी ने आरoबीoआईo की आिश्यकताओ ंके अनुरूप ग्रािको ंकी लशकायतो/ंलशकायतो ंके सिाधान के लिए 

िजबूत तंत् थथालपत लकया िै: 

 

(i) लशकायतो ंका पंजीकिण 

 

कंपनी अपने ग्रािको ंको कई चैनिो ंके िाध्यि से लशकायत दजव करने िें सक्षि बनाती िै। लिलभन्न स्तर इस 

प्रकार िैं:- 

 



 

ग्रािक/उधारकताव लकसी भी प्रश्न/सिस्या या लशकायत के िाििे िें ििारे ग्रािक सिायता से संपकव  कर सकता 

िै। 

 

वॉयस सपोटत : ग्रािक रलििार/छुलियो ंको छोडकर ििें ग्रािक सेिा पर 0281-2374994 पर सुबि 09:30 से 

शाि 06:00 बजे के बीच कॉि कर सकते िैं। 

 

ई-िेि सपोटत : कृपया ििें अपनी ई-िेि आईoडीo से info@kafl.co.in पर लिखें (कृपया ई-िेि िें अपना ऋण 

खाता संख्या और संपकव  संख्या का उले्लख करना सुलनलित करें )। ग्रािक को 5 व्यािसालयक लदनो ंके भीतर टीि 

से प्रलतलक्रया प्राप्त िोगी िेलकन ऐसे उदािरण भी िोगें लजनिें टीि को प्रलतलक्रया/उत्तर देने िें अलधक सिय भी 

िग सकता िै। 

 

व्यक्तिगत सिायता: ग्रािक पंजीकृत/कॉपोरेट/प्रधान कायाविय सलित कंपनी के लकसी भी कायाविय िें 

कायाविय प्रिुख तक पहंुच सकता िै। 

 

(ii) एसे्किेशन िैलटिक्स: 

 

स्ति 1: 

यलद कोई ग्रािक उपरोि लकसी भी तरीके से प्रलतलक्रया से संतुि निी ं िै तो िि िाििे को 

cparmar@kafl.co.in या 0281-2374994 पर भेज सकता िै। प्रश्न/लििाद/लशकायत के आधार पर, ग्रािक को 

उसकी ई-िेि आईoडीo पर 7 व्यािसालयक लदनो ंके भीतर एक लिक्तखत उत्तर/सिाधान भेजा जाएगा। 

 

िेवि 2: 

यलद ग्रािक उपरोि चैनिो ंसे प्राप्त सिाधान से संतुि निी ंिै, या यलद ग्रािक को चौदि (14) लदनो ंिें कंपनी से 

कोई जिाब निी ं लििता िै, तो ग्रािक लशकायत को आगे बढाने के लिए नीचे लदए गए पते पर लशकायत दजव 

करा सकता िै, जो लक कंपनी के नोडि अलधकारी/लपं्रलसपि नोडि अलधकारी िै: 

 

नाि: श्री चेतनकुिार िी पटेि, लनदेशक (DIN: 00061443) 

ई-िेि आईoडीo: cvpatel@kafl.co.in 

िोबाइि: 0281-2374994 

पता: ग्राउंड फ्लोर, लजिी टािर, स्वािी नारायण गुरुकुि के सािने, गोडंि रोड, 

राजकोट, गुजरात, भारत 360001 

 

स्ति 3: 

यलद लशकायत/लििाद का लनिारण इसकी प्राक्तप्त की तारीख से एक ििीने की अिलध के भीतर निी ंलकया जाता 

िै, तो ग्रािक यिां अपीि कर सकता िै: 

 

उप ििाप्रबंधक, 

पयविेक्षण लिभाग, 

भारतीय ररजिव बैंक, 

चौथी िंलजि, "ररिरफं्रट िाउस", एचoकेo आट्वस कॉिेज के पीछे, 

गांधी और नेिरू लिज के बीच, पूज्य प्रिुख स्वािी िागव, 

अििदाबाद, गुजरात, भारत 380009 

ई-िेि आईoडीo: dosahmedaba@rbi.org.in 

ग्रािक https://cms.rbi.org.in पर भी लशकायत दजव कर सकते िैं 



 

 

(iii) सिीक्षा औि लनगिानी 

 

कंपनी लनम्नलिक्तखत तरीके से प्राप्त लशकायतो ंकी सिीक्षा और लनगरानी करती िै: 

 

• दैलनक आधार पर, लशकायतो/ंपररिाद के सिाधान की क्तथथलत की लनगरानी अलधकृत किवचाररयो ं द्वारा की 

जाएगी और प्रभारी के सिक्ष रखी जाएगी। 

• िालसक आधार पर प्राप्त सभी लशकायतो,ं प्रदान लकए गए सिाधानो ंएिं प्रलतितवन काि की लनष्पक्ष व्यििार 

संलिता के अनुपािन िेतु बोडव द्वारा सिीक्षा की जाएगी। 

 

(15) रिजवत बैंक- एकीकृत िोकपाि योजना, 2021 

 

िोकपाि योजना के तित, कंपनी ने श्री चेतनकुिार िीo पटेि को प्रधान नोडि अलधकारी (पीoएनoओo) 

(संपकव  लििरण ऊपर उक्तल्लक्तखत) लनयुि लकया िै, जो कंपनी का प्रलतलनलधत्व करने और कंपनी के क्तखिाफ 

दायर लशकायतो ंके संबंध िें िोकपाि को जानकारी प्रसु्तत करने के लिए लजमे्मदार िोगें। कंपनी द्वारा लनयुि 

नोडि अलधकारी (एनoओo) पीoएनoओo की सिायता करें गे। 

 

ग्रािको ंके िाभ के लिए, लजन शाखाओ/ंथथानो ंपर व्यिसाय लकया जाता िै, ििां िोकपाि के लशकायत दजव 

कराने िािे पोटवि (https://cms.rbi.org.in) के लििरण के साथ पीoएनoओo का नाि और संपकव  लििरण 

(टेिीफोन/िोबाइि नंबर और ई-िेि) उपिब्ध लकया जाएगा। 

 

योजना की िुख्य लिशेषताएं सभी कायावियो ंऔर शाखाओ ंिें अंगे्रजी िें प्रिुखता से इस तरि प्रदलशवत की जाएंगी 

लक कायाविय या शाखा िें आने िािे व्यक्ति को योजना के बारे िें पयावप्त जानकारी िो। 

 

(16) सािान्य: 

 

क) िषों से अपनी नीलत के अनुरूप, ऋणो ंकी िसूिी के िाििे िें, कंपनी अनुलचत उत्पीडन का सिारा निी ं

िेगी अथावत ऋण िेने िािो ंको लिषि सिय िें िगातार परेशान करना, ऋण की िसूिी के लिए बाहुबि का 

प्रयोग करना इत्यालद। 

 

ख) कंपनी के किवचाररयो ंके अलशि व्यििार से बचने के लिए यि सुलनलित करेगी लक ग्रािको ंके साथ उलचत 

तरीके से व्यििार करने के लिए किवचाररयो ंको पयावप्त रूप से प्रलशलक्षत लकया जाए। 

 

(17) आवलिक सिीक्षा 

 

लनदेशक िंडि लनष्पक्ष व्यििार संलिता के अनुपािन और कंपनी के भीतर लशकायत लनिारण तंत् के कािकाज 

की सिय-सिय पर सिीक्षा करेगा। 
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