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1. ആമുഖം 

 
സ് പ ന സ്ഫൂർ ി ൈഫനാൻഷയ്ൽ ലിമി ഡ് (“സ് പ ന” അഥവാ “ക നി”)റിസർവവ്് 
ബാ ് ഓഫ് ഇ യ് (RBI) യിൽ ഒരു NBFC ആയി രജി ർ െചയ്തി ുളള് പ ിക്ക് ലിമി ഡ് 
ക നിയാണ്, അത് 2015 ഏ്രപിൽ 13 മുതൽ ്രപാബലയ്േ ാെട NBFC-MFI ആയി റീകല്ാ ിൈഫ 

െചയ്തു.അതിെന സി മിക്കലായി സു്രപധാനമായ ഡിേ ാസി ് സവ്ീകരിക്കാ  േനാൺ-
ബാ ിംഗ് ൈഫനാൻസ് ക നിയായും കല്ാ ിൈഫ െചയ്തി ു ്. 
 

വരുമാനം കുറ  കുടുംബ ൾക്കും വയ്ക്തികൾക്കും അവരുെട ജീവിതനിലവാരം 

െമ െ ടു ു തിനായി സ്പ ന  ൈമേ്രകാൈഫനാൻസ് േസവന ൾ നൽകു ു. ഉയർ  
േതാതിൽ സുതാരയ്തയും സതയ്സ തയും നിലനിർ ിെക്കാ ് വായ് ക്കാർക്ക് 
നിലവാരമുളള് േസവന ൾ നൽകാനാണ് സ് പ ന നിര രം ്രശമിക്കു ത്. 
 

ഉ രവാദി േ ാെട വായ്  നൽകൽ, സുതാരയ്ത, അടി ാന മൂലയ് ൾ എ ീ 

തതവ് ൾ അക്ഷര ിലും അർ ിലും പി ുടരു ുെവ ് സ് പ ന ഉറ ാക്കു ു. 
NBFC-MFI കൾക്കായുളള് െഫയർ ്രപാക്ടീസ് േകാഡ്, മാ ർ ഡയറക്ഷൻ - റിസർവ് ബാ ് 
ഓഫ് ഇ യ് (ൈമേ്രകാൈഫനാൻസ് േലാണുകൾക്കായുളള് െറഗുേല റി െ്രഫയിംവർക്ക്) 
നിർേ ശ ൾ, 2022 എ ിവെയക്കുറി ് റിസർവ് ബാ ് ഓഫ് ഇ യ് (“RBI”)പുറെ ടുവി  

വിവിധ മാർ നിർേ ശ ൾ സ് പ ന പി ുടരു ു, െസൽഫ് െറഗുേല റി 
ഓർഗൈനേസഷൻസ് ൈമേ്രകാൈഫനാൻസ് ഇൻ ി ൂഷൻസ് െന ് വർക്ക് (MFIN), സാ-ധൻ 

(അേസാസിേയഷൻ ഓഫ് ക യ്ൂണി ി െഡവലപ്െമ ് ൈഫനാൻസ് ഇൻ ി ൂഷൻസ്) 

എ ിവ ആവിഷ്ക്കരി  ഏകീകൃത ഇൻഡസ്്രടി െപരുമാ  സംഹിത സവ്ീകരിക്കുകയും 
െചയ്തു. 
 

ഇ യ്യിെല 18 സം ാന ളിൽ സ് പ ന ്രപവർ ിക്കു ു ്, ഇ യ്യിലുടനീളമുളള് 
കൂടുതൽ സം ാന ളിേലക്കും ്രപേദശ ളിേലക്കും അതിെ  ്രപവർ നം 

വയ്ാപി ിക്കാൻ ഉേ ശിക്കു ുമു ്. അതനുസരി ്, ജീവനക്കാരുെട എ ം 
ആനുപാതികമായി വർധി ുവരികയാണ്, െഫയർ ്രപാക്ടീസ് േകാഡ് ന ായി 
മന ിലാക്കു തിനും നയ മാർ നിർേ ശ ൾ ഫല്രപദമായി നട ിലാക്കു തിനുമായി 

നിലവിലുളള് േബാർഡ് അംഗീകൃത നയ ിെ  വയ്ാപ്തി വർ ി ിക്കു ത് 
ഉചിതമാെണ ് കരുതു ു. 
 
2. െഫയർ്രപാക്ടീസ് േകാഡിെ  ലക്ഷയ് ൾ 

 

 െഫയർ ്രപാക്ടീസസ് േകാഡ് (FPC) ആവിഷ്ക്കരിക്കുക, െറഗുേല റും െസൽഫ് - 
െറഗുേല റി ഓർഗൈനേസഷനുകളും (SRO) നി യിക്കു   മാർ നിർേ ശ ൾക്ക് 
അനുസൃതമായ FPC ഫല്രപദമായി നട ിലാക്കു തിനുളള് േ്രപാസ ും 
മാർഗനിർേ ശ ളും തയയ്ാറാക്കുക, സ് പ ന ൈകവരി  പരിചയ സ ിൽ നി ് 
FPC യുെട വയ്ാപ്തി വർ ി ിക്കുക. 

 വ ന, െത ി രി ിക്കൽ, കബളി ിക്കൽ, അധാർ ിക ്രപവർ ന ൾ എ ിവയിൽ 
നി ് വായ് ക്കാെര സംരക്ഷിക്കുക. 

 വായ്പ നൽകലും വായ്പ തിരി ു പിടിക്കലും സംബ ി  എലല്ാ നടപടികളും 
നയ്ായമാെണ ും വായ് ക്കാരെ  മാനയ്തേയാട് ആദരവ് പുലർ ു താെണ ും 
ഉറ ് വരു ുക. 
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 FPC സംബ ി ് എലല്ാ ജീവനക്കാർക്കും വായ് ക്കാർക്കും ഫല്രപദമായ രീതിയിൽ 
േബാധവൽക്കരണം നൽകുക, അവർ എേ ാഴും FPC പാലിക്കു ുെ ് 
ഉറ ുവരു ുക. 

 FPC യുെട ഫല്രപദമായ നട ാക്കൽ നിരീക്ഷിക്കുക, വയ്തിചലനം ഒ ും 
അനുവദിക്കാതിരിക്കുക. 

 RBI യുെടയും SRO യുെടയും മാർ നിർേ ശ ളും, സ് പ ന ൈകവരി  പരിചയ 
സ ും അനുസരി ് FPC നിര രം അവേലാകനം െചയ്ത്, പരിഷ്കരിക്കുക. 

 
3. കാതലായ മൂലയ് ൾ 

 

 സുതാരയ്ത – സ് പ നയുെട വായ് ക്കാർ കുടുംബ വരുമാനം കുറ വരും,  കുറ  
സാക്ഷരതാ നിലവാരമുളള്വേരാ നിരക്ഷരേരാ ആണ്. അതിനാൽ, വായ് ക്കാരുമായുളള് 
എലല്ാ ആശയവിനിമയ ളും ലളിതവും വയ്ക്തവും ആയിരിേക്ക ത് വളെര 
്രപധാനമാണ്. എലല്ാ ആക്ടിവി ികളിലും ്രപവർ ന ളിലും ലാളിതയ്വും 
വയ്ക്തതയും നിലനിർ ാൻ ഞ ൾ ്രശമിക്കു ു, അതുവഴി എലല്ാ ഇടപാടുകളിലും 
നീതിയുെട ഉയർ  നിലവാരം പുലർ ാൻ കഴിയും. 

 ്രപതികരണക്ഷമത – വായ് ക്കാരുെട ആവശയ് േളാടും കാരയ് േളാടും 
്രപതികരണക്ഷമമായ ാപനം ആയിരിക്കാനാണ് സ് പ ന ്രശമിക്കു ത്. 
വായ് ക്കാരുെട മാറിമാറി വരു  ആവശയ് ൾ മനസിലാക്കാനും അവരുെട 
ആവശയ് ൾ നിറേവ ു തിന് അനുേയാജയ്മായ ഉൽ ളും േസവന ളും 
വികസി ിക്കാനും ഞ ൾ നിര രം പരി്രശമിക്കു ു. 

 
 സതയ്നിഷ്ഠ – വായ് ക്കാരുമായുളള് എലല്ാ ഇടപാടുകളിലും ഉയർ  േതാതിൽ 

നയ്ായവും സതയ്സ തയും നിലനിർ ാനും, നൽകിയ  ്രപതിബ തകൾ നിറേവ ാനും 
സ് പ ന പരി്രശമിക്കു ു. 

 
 ്രപതിബ ത - വായ് ക്കാർക്ക് ഏ വും ഉയർ  സംതൃപ്തിയും പരമാവധി 

കാരയ്ക്ഷമതയും ്രപദാനം െചയയ്ു തിന് െ്രപാഫഷണലിസേ ാടും ഉ ാഹേ ാടും 
കൂടി എലല്ാ ്രപവർ ന ളും ദൗതയ് ളും നിർവഹിക്കു ു. 

 
 ടീം സ് പിരി ്- വിപുലമായ വളർ ക്ക് ഉതകു  വിധ ിൽ ഏേകാപനം 

സൃ ിക്കു തിന് കൂ ായ ്രപവർ നം. 
 

 വായ് ക്കാേരാട് മതം, ജാതി, ലിംഗേഭദം, ൈവവാഹിക ിതി, ൈലംഗിക ആഭിമുഖയ്ം 
മുതലായവയുെട അടി ാന ിൽ വിേവചനം കാണിക്കു ിെലല് ് ക നി ഉറ ് 
വരു ും. 

 

4. െഫയർ ്രപാക്ടീസസ് േകാഡ് സംബ ി  മാർ േരഖ 

 
4.1. േലാൺ അേപക്ഷ 

a. വായ് ക്കാരനുമായുളള് എലല്ാ ആശയവിനിമയ ളും ്രപാേദശിക ഭാഷയിേലാ 
വായ് ക്കാരന് മന ിലാകു  ഭാഷയിേലാ ആയിരിക്കണം. 

b. േലാൺ അേപക്ഷ ്രപാേദശിക ഭാഷയിേലാ വായ് ക്കാരന് മന ിലാകു  ഭാഷയിേലാ 
ആയിരിക്കണം. 

c. േലാൺ അേപക്ഷ സവ്ീകരിെ ുളള് അക്േനാളജെ മ ് വായ് ക്കാരന് നൽകും. 
േലാൺ അേപക്ഷ തീർ ാേക്ക  സമയപരിധിക്കുളള്ിൽ വയ്ക്തമായി അറിയിക്കു  
അക്േനാളജ്െമ ് ്രപാേദശിക ഭാഷയിൽ ആയിരിക്കണം. 

d. ്രപാബലയ് പലിശ നിരക്ക്, േ്രപാസ ിംഗ് ഫീ, ഇൻഷുറൻസ് ്രപീമിയം എ ിവ േലാൺ 
അേപക്ഷയിൽ അട ിയിരിക്കണം, േലാൺ അേപക്ഷ എടുക്കു  സമയ ് 
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വായ് ക്കാരെന അത് അറിയിക്കുകയും േവണം, അതുവഴി മ ് െലൻഡർമാർ ഓഫർ 
െചയയ്ു  നിബ നകളും വയ്വ കളുമായി അർ വ ായ താരതമയ്ം െചയയ്ാം, 

വായ് ക്കാരന് േബാധയ്േ ാെട തീരുമാനം എടുക്കുകയും െചയയ്ാം. 
 

e. അേപക്ഷാ േഫാറ ിെനാ ം സമർ ിേക്ക  േഡാകയ്ുെമ ുകൾ േലാൺ അേപക്ഷാ 
േഫാറ ിൽ വയ്ക്തമാക്കണം. 

 
 
4.2. േലാൺ അെ്രപയിസൽ 

 

a. വായ് ക്കാരെ  ബിസിന ്, കുടുംബ വരുമാനം, നിലവിെല കടബാധയ്ത എ ിവ 
മന ിലാക്കാനും അതുവഴി േലാൺ ആവശയ്കതയും തിരി ടവ് േശഷിയും 
അപ്രഗഥിക്കാനും ഓേരാ േലാണും മൂലയ്നിർണയം നടേ തു ്. 

b. േലാൺ അൈ്രപസൽ ്രബാ ് മാേനജർ നിർബ മായും നട ുകയും അൈ്രപസൽ 
പൂരി ിക്കുകയും േവണം. 

 
4.3. േലാൺ നിബ ന, വയ്വ കൾ 

a. വായ് ക്കാർക്ക് േലാണിെ  നിബ നകളും വയ്വ കളും വിശദീകരിക്കു തിന് 2 
ദിവസെ  പരിശീലനം നൽകു ു. 

b. േലാൺ തുകയുെട ശരിയായ വിനിേയാഗം, അമിതമായി വായ്  എടുക്കു തിെ  
േദാഷം, േലാൺ തുകയുെട ദുരുപേയാഗം മുതലായ കാരയ് ളിൽ പരിശീലനം ഊ ൽ 
നൽകു ു. 

c. ൈമേ്രകാഫിനാൻസ് േലാണുകളിൽ ഈടാക്കു  ്രപാബലയ് പലിശ നിരക്ക് 
(ബാധകെമ ിൽ  മിനിമം, പരമാവധി, ശരാശരി പലിശ നിരക്ക്), േലാൺ േ്രപാസ ിംഗ് 
ഫീസ്, ഇൻഷുറൻസ് ്രപീമിയം, േലാൺ കാലാവധി, തിരി ടവ് തവണ എ ിവ 
ഉൾെ െടയുളള് ഉൽ  സവിേശഷതകളും പരിശീലന ിൽ ഉൾെക്കാളള്ു ു. സ് പ ന 
്രപീ-േപെമ ് അഥവാ േഫാർേകല്ാഷർ ചാർജുകൾ ഈടാക്കിെലല്  കാരയ്ം വായ് ക്കാെര 
ഈ പരിശീലന ിൽ വയ്ക്തമായി അറിയിക്കു ു. 

d. േപെമ ് ൈവകിയാൽ, പിഴ ലിശേയാ പിഴ നിരക്കുകേളാ ഈടാക്കു ിെലല് ും 
വായ് ക്കാേരാട് പറയും. 

e. ്രപിൻസി ൽ, പലിശ, േ്രപാസ ിംഗ് ഫീസ്, ഇൻഷുറൻസ് ്രപീമിയം എ ിവയലല്ാെത 
മെ ാ ും നൽേക തിെലല് ും വായ് ക്കാേരാട് പറയു ു. 

 
4.4. േലാൺ സാങ്ഷനും വിതരണവും 

a. സാങ്ഷൻ െചയയ്ു  ഓേരാ േലാണിനും സ്പ ന ്രപാേദശിക ഭാഷയിൽ സാങ്ഷൻ 
െല ർ നൽകും. 

b. സാങ്ഷൻ െചയ്ത േലാണിെ  തുക, പലിശ നിരക്ക്, േ്രപാസ ിംഗ് ഫീസ്, ഇൻഷുറൻസ് 
്രപീമിയം, േലാൺ കാലാവധി, തിരി ടവ് തവണ, അേതാെടാ ം സമർ ിേക്ക  
േഡാകയ്ുെമ ുകൾ എ ീ കാരയ് ൾ സാങ്ഷൻ െല റിൽ അട ിയിരിക്കും. 

c. േലാൺ സാങ്ഷൻ സവ്ീകരിക്കു  വായ് ക്കാരെ  ഒ ്/വിരൽ അടയാളം സ്പ ന 
നിർബ മായും എടുക്കു താണ്. 

d. ്രബാ ിൽ മാ്രതമാണ് േലാൺ വിതരണം െചയയ്ുക. വായ് ക്കാരുെടയും ്രഗൂ ് 
അംഗ ളുെടയും സാ ിധയ് ിൽ ബ െ  േലാൺഓഫീസറും ്രബാ ് മാേനജരും 
ആണ് േലാൺ വിതരണം െചയയ്ുക. നയെമ  നിലയിൽ, േലാൺ വിതരണം െചയയ്ു  
സമയ ് വായ്പക്കാരെ  ജീവിതപ ാളിയും ഉ ായിരിക്കണം. വിതരണം െചയയ്ു  
ചട ് സൂക്ഷ്മമായി നിരീക്ഷിേക്ക താണ്. 

e. വായ് ക്കാരന് േലാൺ റീേപെമ ് െഷഡയ്ൂൾ/ഫാക്ട് ഷീ ് ്രപാേദശിക ഭാഷയിൽ 
നൽേക താണ്. േലാൺ റീേപെമ ് െഷഡയ്ൂളിൽ/ഫാക്ട് ഷീ ില്  ്രപാബലയ് വാർഷിക 
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പലിശ നിരക്ക്, േ്രപാസ ിംഗ് ഫീ, ഇൻഷുറൻസ് ്രപീമിയം, നിബ നകളും വയ്വ കളും 
എ ിവയുൾെ െട േലാണിെ  എലല്ാ ്രപധാന നിബ നകളും, മ ് നിബ ന, 
വയ്വ കളും അട ിയിരിക്കു ു. 

f. േലാൺ എ്രഗിെമ ിൽ/േഡാകയ്ുെമ ിൽ ഉ രി ി ുളള് എലല്ാ എൻേകല്ാഷറുകളുെടയും 
പകർ ിെനാ ം ്രപാേദശിക ഭാഷയിലുളള് േലാൺ എ്രഗിെമ ിൽ/േഡാകയ്ുെമ ിെ   
പകർ ും വായ്പക്കാരന് നൽകണം. 

g. വിതരണ െഷഡയ്ൂൾ, പലിശ നിരക്കുകൾ, േസവന നിരക്കുകൾ, നിബ ന, 
വയ്വ കൾമുതലായവയില്  എെ ിലും മാ മു ായാൽ, വായ് ക്കാരന് സ്പ ന 
്രപാേദശിക ഭാഷയിൽ അറിയി ് നൽകും. 

h. പലിശ നിരക്കുകളിെലയും ചാർജുകളിെലയും മാ ം വരും ദിവസ ളിലാണ് 
്രപാബലയ് ിൽ വരിക.േലാൺ എ്രഗിെമ ിൽ ഇതിന് അനുേയാജയ്മായ വയ്വ  
ഉ ായിരിക്കും. 

i. േപയ്െമ ് റ ാക്കാൻ/ തവ്രിതെ ടു ാൻ ഉളള് തീരുമാനം അഥവാ 
എ്രഗിെമ ിന്/േഡാകയ്ുെമ ിന് കീഴിലുളള് െപർേഫാമൻസ്  േലാൺ 
എ്രഗിെമ ിന്/േഡാകയ്ുെമ ിന് അനുസൃതമായിരിക്കണം. 

j. എലല്ാ േ ാ ിംഗ് േറ ് േടം േലാണുകളിലും സ്പ ന േഫാർേകല്ാഷർ ചാർജുകൾ / ്രപീ-
േപയ്െമ ് െപനാൽ ി ഈടാക്കിലല്. െപനാൽ ി എെ ിലും ഉെ ിൽ, അത് 
മുഴുവൻ േലാൺ തുകയിൽ അലല്, കുടിശിക തുകയിൽ ആണ് ബാധകമാകുക. 

k. കുടിശിക മുഴുവൻ തിരി ടയ്ക്കുേ ാൾ, അഥവാ വായ് ക്കാരെനതിെര ക നിക്ക് 
ഉ ാകാവു  മേ െത ിലും െകല്യിമിന് നിയമപരമായ അവകാശ ിന് വിേധയമായി 
കുടിശികയായ േലാൺ തുക തിരി ു പിടിക്കുേ ാൾ മുഴുവൻ െസകയ്ൂരി ിയും 
സ്പ ന വി ുെകാടുക്കു താണ്.െസ ് ഓഫ് െചയയ്ാനുളള് അ രം അവകാശം 
വിനിേയാഗിക്കണെമ ിൽ, ബാക്കിയുളള് െകല്യിമുകെളക്കുറി ും ്രപസക്തമായ െകല്യിം 
തീർ ാക്കു തുവെര / പണമടയ്ക്കു ത് വെര െസകയ്ൂരി ികൾ നിലനിർ ാൻ 
സ്പ നക്ക് അർഹതയുളള് വയ്വ കെളക്കുറി ും മുഴുവൻ വിവര േളാടും കൂടി 
വായ് ക്കാരന് േനാ ീസ് നൽകു താണ്. 

 
4.5. നിബ ന, വയ്വ കളിെല മാ ൾ ഉൾെ െട േലാൺ വിതരണം 

a. േലാൺ അേപക്ഷയ്ക്കുളള് നടപടി്രകമം ലളിതമായിരിക്കും, മുൻകൂ ി നി യി  സമയം 
്രപകാരം േലാൺ വിതരണം െചയയ്ു തുമാണ്. 

b. ഓേരാ േലാൺ ഉൽ ിനും േ്രപാസസിംഗ് ഫീസും ഇൻഷുറൻസ് ്രപീമിയവും 
ൈമേ്രകാഫിനാൻസ് േലാണുകളിൽ ഈടാക്കു  (ഏ വും കുറ , കൂടിയ, ശരാശരി 
പലിശ നിരക്കുകളുെട, ബാധകെമ ിൽ ) ്രപാബലയ് പലിശ നിരക്കും എലല്ാ 
്രബാ ുകളിലും െഹഡ് ഓഫീസിലും, പുറ ിറക്കു  ലഘുേലഖകളിലും (്രപാേദശിക 
ഭാഷയിൽ) െവബ്ൈസ ിലും ക നിയുെട വയ്ക്തമായി ്രപദർശി ിക്കും. 

c. സുതാരയ്തയ്ക്കും നയ്ായമായ െലൻഡിംഗ് ്രപാക്ടീസുകൾക്കുമുളള് ഞ ളുെട 
്രപതിബ ത വയ്ക്തമാക്കു  ഒരു ്രപസ്താവന ്രപാേദശിക ഭാഷയിൽ നട ുകയും 
്രബാ ുകളിലും HO യിലും േലാൺ കാർഡുകളിലും ്രപദർശി ിക്കുകയും െചയയ്ും. 

 

4.6. േലാൺ എ്രഗിെമ ്/േഡാകയ്ുെമ ് / േലാൺ കാർഡ്/ഫാക്ട് ഷീ ് എ ിവയിെല 
െവളിെ ടു ലുകൾ 

 

a. വായ്പയുെട എലല്ാ നിബ നകളും വയ്വ കളും വായ് ക്കാരന് മന ിലാകു  
ഭാഷയിൽ ആയിരിക്കണം, 

b. കുറയു  ബാലൻസിൽ ഈടാക്കു  ്രപാബലയ് വാർഷിക പലിശ നിരക്ക്, 
c. േലാണിെ  ൈ്രപസിംഗിൽ വിവിധ ഘടക ൾ ഉൾെ ടു ു, അതായത്; പലിശ നിരക്ക് 

േമാഡൽ (ഫ ുകളുെട െചലവ്, റിസ്ക് ്രപീമിയം, മാർജിൻ എ ിവ അടക്കം) കൂടാെത 
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ഓേരാ ഘടക ിെ യും കവ്ാ ം, നൽകിയിരിക്കു  ഒബ്ജക് ീവ് പാരാമീ റുകൾക്കും 
വായ് ക്കാരുെട കാ ഗറിക്കും ഓേരാ കേ ാണ ിെ യും വയ്ാപന ിെ  േറ ്. 
ൈമേ്രകാഫിനാൻസ് േലാണുകൾക്ക് ബാധകമായ പലിശ നിരക്കിെ യും 
ചാർജുകളുെടയും പരിധി ഈ േമാഡൽ സൂചി ിക്കു ു., 

d. േപയ്െമ ് ൈവകിയാൽ പിഴ ഈടാക്കിലല്, 
e. വായ് ക്കാരനിൽ നി ് െസകയ്ൂരി ി െഡേ ാസി ് / മാർജിൻ എടുക്കു ിലല്, 
f. േലാൺ അനുവദിക്കു തിനും ആദയ് ഗഡു തിരി ടേക്ക  തീയതിക്കും ഇടയിലുളള് 

െമാറേ ാറിയം തിരി ടവിെ  ്രഫീകവ്ൻസിക്ക്  തുലയ്േമാ കൂടുതേലാ ആണ്, 

g. വായ് ക്കാരെ  ഡാ യുെട സവ്കാരയ്ത മാനിക്കെ ടുെമ  ഉറ ്, 
h. വായ് ക്കാരെന പരയ്ാപ്തമായി തിരി റിയു  വിവര ൾ. 
i. ൈ്രപസിംഗിെനക്കുറി ുളള് ലളിതമായ ഫാക്ട് ഷീ ്, 
j. ലഭി  ഇൻേ ാൾെമ ും ൈഫനൽ ഡിസ് ാർ ും ഉൾെ െട എലല്ാ 

തിരി ടവുകൾക്കും ഫീൽഡ് ാഫ് നൽകു  അക്േനാളജ് െമ ്  

k. പരാതി നിവാരണ സംവിധാനവും േടാൾ ്രഫീ ക മർ െകയർ െഹൽ ് ൈലൻ 
ന റും േലാൺ കാർഡിൽ ്രപി ് െചയ്ത് ്രബാ ുകളിൽ ്രപദർശി ിക്കും. 

l. േനാൺ-െ്രകഡി ് േ്രപാഡക്ടുകൾ ഇഷയ്ു െചയയ്ു ുെ ിൽ, അത് വായ് ക്കാരെ  
പൂർ  സ തേ ാെട ആയിരിക്കണം, ഫീസ് ഘടന േലാൺ കാർഡിൽ തെ  
അറിയിക്കുകയും േവണം. 

 

കുറി ്: സ് പ നയ്ക്ക് ഒരു േബാർഡ് അംഗീകൃത, േലാൺ എ്രഗിെമ ്/േഡാകയ്ുെമൻ റിെ  
ാൻേഡർഡ് േഫാമു ്, അത് ്രപാേദശിക ഭാഷയിലാണ് വായ് ക്കാർക്ക് നൽകു ത്. 

 
5. നയ്ായമായ കീഴ്വഴക്ക ളും ധാർ ിക െപരുമാ വും 

 

a. വായ്പക്കാരനുമായുളള് ക നിയുെട എലല്ാ ഇടപാടുകളും തുറ തും നയ്ായവും 
ധാർ ികവുമായിരിക്കണം. 

b. ക നിയിെല എലല്ാ ജീവനക്കാരും വായ് ക്കാേരാട് മാനയ്മായും അ േ ാെടയും 
െപരുമാറണം. 

c. RBI മാർ നിർേ ശ ളുെട പരിധി അനുസരി ് േയാഗയ്തയുളള് എലല്ാ 
വായ്പക്കാർക്കും ക നി ൈമേ്രകാ ഫിനാൻസ് േസവന ൾ നൽകു ു. 

d. ക നിയുെട പലിശനിരക്കും ചാർ ുകളും RBI മാർ നിർേ ശ ളുെട വയ്ാപ്തിക്കും 
േബാർഡ് അംഗീകരി  നയ ൾക്കും അനുസൃതമാണ്. 

e. പലിശ നിരക്കും റിസ്ക് ്രഗേഡഷനുകൾക്കായുളള് സമീപനവും വിവിധ 
വിഭാഗ ിലുളള് വായ്പക്കാേരാട് വയ്തയ്സ്ത പലിശ നിരക്ക് ഈടാക്കു തിനുളള് 
യുക്തിയും അേപക്ഷാ േഫാമിൽ വായ്പക്കാരന് െവളിെ ടു ുകയും േലാൺ 
എ്രഗിെമ ിൽ/േഡാകയ്ുെമ ിൽ വയ്ക്തമായി അറിയിക്കുകയും െചയയ്ും. 

f. പലിശ നിരക്കുകളും റിസ്ക്കുകളുെട ്രഗേഡഷനുളള് സമീപനവും ക നിയുെട 
െവബ്ൈസ ിൽ ലഭയ്മാക്കും. പലിശ നിരക്കുകളിൽ മാ ം വരുേ ാെഴലല്ാം 
െവബ്ൈസ ിൽ ്രപസി ീകരിക്കു  വിവര ൾ അപ്േഡ ് െചയയ്ും. 

g. േലാൺ എ്രഗിെമ ിെ /േഡാകയ്ുെമ ിെ  നിബ നകളിലും വയ്വ കളിലും 
നൽകിയിരിക്കു  ഉേ ശയ് ൾക്കലല്ാെത വായ് ക്കാരെ   കാരയ് ളിൽ ക നി 
ഇടെപടിലല് (വായ് ക്കാരൻ േനരെ  െവളിെ ടു ാ  പുതിയ വിവര ൾ 
ക നിയുെട ്രശ യിൽെ ിെലല് ിൽ). 

h. ാൻേഡർഡ് KYC മാനദ ൾ അനുസരി ് ക നി വായ്പക്കാരിൽ നി ് 
്രപസക്തമായ േഡാകയ്ുെമ ുകളുെട പകർ ുകൾ വാ ും. കൂടുതൽ േഡാകയ്ുെമ ുകൾ 
ആവശയ്െ ടു തിന് നയ്ായമായ കാരണം ഉ ായിരിക്കണം, ്രടാൻസാക്ഷൻ 
പൂർ ിയാക്കു തിന് അനിവാരയ്വും ആയിരിക്കണം. 
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i. വായ് ക്കാരനിൽ നി ് േബാേറാവൽ അക്കൗ ് ്രടാൻസ്ഫർ െചയയ്ു തിന് 
എെ ിലും അഭയ്ർ ന ലഭിക്കുകയാെണ ില് , ക നിയുെട സ തം, അതെലല് ിൽ 
എെ ിലും എതിർ ് ഉെ ിൽ, അഭയ്ർ ന ലഭി  തീയതി മുതൽ 21 
ദിവസ ിനുളള്ിൽ അറിയിക്കണം. അ രം ്രടാൻസ് ഫർ ബാധകമായ നിയമ ിന് 
അനുസൃതമായി സുതാരയ്മായ കരാർ വയ്വ കൾ അനുസരി ായിരിക്കും. 

j. ക നി ഉൽ ൾ ബ ിൽ െചയയ്ിലല്. െ്രകഡി ് ൈലഫ് ഇൻഷുറൻസ് ഉൽപ െള 
(ബാധകെമ ിൽ) സംബ ി ് ബ ിൽ െചയയ്ു ത് ഏക അപവാദം ആകാം, അവ 
സാധാരണയായി േലാണുകൾെക്കാ ം നൽകാറു ്. ഇൻഷുറൻസ് നിബ നകൾ 
വായ് ക്കാരെന സുതാരയ്മായി അറിയിക്കുകയും RBI &ഇൻഷുറൻസ് െറഗുേല റി 
ആൻഡ് െഡവലപ്െമ ് അേതാറി ി (IRDA) മാനദ ൾ പാലിക്കുകയും േവണം. 
എലല്ാ കാരയ് ളിലും വായ് ക്കാരെ  സ തം വാ ണം. യാെതാരുഇൻഷുറൻസും 
നിർബ മലല്, വായ് ക്കാർക്ക് േവണെമ ിൽ ഇൻഷുറൻസ് ഒഴിവാക്കാവു താണ്. 

k. വായ്പെയടുക്കു വർക്ക് നൽകു  പരിശീലനം സൗജനയ്മായിരിക്കും. പരിശീലനം 
നൽകു തിന് ഫീൽഡ് ാഫിന് പരിശീലനം നൽകും, േലാൺ / മേ െത ിലും 
ഉൽ ളുമായി ബ െ  നടപടി്രകമ െളയും സംവിധാന െളയും കുറി ് 
വായ് ക്കാെര പൂർ മായി അവേബാധം ഉളള്വരാക്കുകയും െചയയ്ും. 

 
6. അമിത കടബാധയ്ത ഒഴിവാക്കൽ 

 
a. േലാൺ അനുവദിക്കു തിന് മു ് വായ് ക്കാരുെട നിലവിെല കടബാധയ്ത 

സംബ ി ് ്രബാ ് മാേനജർമാർ ശരിയായ അേനവ്ഷണം നട ണം. 
b. കുടുംബ െ്രപാൈഫൽ, കുടുംബ വരുമാനം, കുടുംബ െചലവുകൾ എ ി െന 

വിശാലമായ മാനദ ൾ പരിഗണി ്, വായ്പക്കാരെ  വാർഷിക കുടുംബ 
വരുമാനം വിലയിരു ിയ അടി ാന ിൽ േലാൺ നൽകു െത ് ക നി 
ഉറ ാക്കും. 

c. ക നി െ്രകഡി ് ഇൻഫർേമഷൻ ക നികൾക്ക് (CIC) കടബാധയ്തയുെട േതാത് 
സംബ ി ് കൃതയ്മായ ഡാ  നൽകുകയും വായ്പക്കാരിൽ നി ് ഡികല്േറഷൻ 
േനടുകയും, ലഭയ്മായ ഇട ളിെലലല്ാം ബാ ് അക്കൗ ് േ ് െമ ുകൾ 
പരിേശാധിക്കുകയും ്രപാേദശികമായി അേനവ്ഷണ ൾ നട ുകയും െചയയ്ു ു. 

d. ഔ ്േ ാ നിർണയിക്കാൻ ്രപതിമാസ കുടുംബ വരുമാനം ഉപേയാഗി ് കുടുംബ ിെ  
്രപതിമാസ ബാധയ്തകളുെട തിരി ടവ് ക നി വിലയിരു ു ു 

e. ഇൻഡസ്്രടി അേസാസിേയഷനുകൾ തീരുമാനി ി ുളള് കടബാധയ്ത പരിധിയും RBI 

നി യി ി ുളള് െമാ ിലുളള് നി ിത പരിധിയും ക നി കവിയിലല്. 
f. അമിതമായി വായ്  എടുക്കു തിെ  േദാഷഫല െളക്കുറി ് ക നി കടം 

വായ് ക്കാെര േബാധവൽക്കരിക്കും. 
 
7. റിക്കവറി/കളക്ഷൻ രീതികൾനയം 

 
a. കളക്ഷൻ നയെ ക്കുറി ് ക നി എലല്ാ ജീവനക്കാെരയും (ഫീൽഡ് െലവൽ ) 

പരിശീലി ിക്കുകയും വായ് ക്കാരുമായി ഉചിതമായ രീതിയിൽ ഇടെപടുകയും 
െചയയ്ും. 

b. വായ് ക്കാരുമായുളള് എലല്ാ ആശയവിനിമയ േവളയിലും ജീവനക്കാർ മരയ്ാദയുളള് 
ഭാഷ ഉപേയാഗിക്കു ുെവ ും മാനയ്ത പുലർ ുെമ ും  സാംസ്കാരിക 
ൈവവിധയ്െ  ആദരിക്കു ുെവ ും ക നി ഉറ ാക്കും. 

c. േലാണുകൾ തിരി ു പിടിക്കു  കാരയ് ിൽ, അസമയ ്/ രാ്രതി ൈവകി, അെലല് ിൽ 
വായ് ക്കാരുെട ദുഃഖേവളയിൽ/േരാഗാവ യിൽ ബലമായി വാ ിെയടുക്കാൻ 
്രശമിക്കുക,കളക്ഷൻ േവളയിൽ ്രകൂരമായി/അ്രകമാസക്തമായി െപരുമാറുക, അഥവാ 
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മസിൽ പവർ ഉപേയാഗിക്കുക തുട ിയ ബല്രപേയാഗ കളക്ഷൻ രീതികൾ 
പി ുടരരുെത ് ക നി ജീവനക്കാേരാട് നിർേ ശിക്കും. 

d. ഭീഷണിയുെടേയാ അധിേക്ഷപ ിെ േയാ ഭാഷ ഉപേയാഗിക്കുക, വായ് ക്കാരെന 
നിര രമായി വിളിക്കുക /അെലല് ിൽ രാവിെല 9:00 ന് മു ും ൈവകുേ രം 6:00 ന് 
േശഷവും വായ് ക്കാരെന വിളിക്കുക, ബ ുക്കെളയും സുഹൃ ുക്കെളയും 
സഹ്രപവർ കെരയും ശലയ്െ ടു ുക, വായ് ക്കാരെ  േപര് ്രപസി െ ടു ൽ, 

വായ് ക്കാരെ  കുടുംബെ / ആസ്തികെള/ സൽേ രിെന ഹനിക്കു തിനായി 
അ്രകമ ിന്െറ ഉപേയാഗം അെലല് ിൽ ഭീഷണിെ ടു ൽ എ ി െനയുളള് 
കഠിനമായ നടപടികെളാ ും ജീവനക്കാർ സവ്ീകരിക്കിെലല് ് ക നി ഉറ ാക്കും. 

e. വായ്പക്കാരനും ജീവനക്കാരും പരസ്പരം തീരുമാനിക്കു  നിർ ി /േക്ര  നിയുക്ത 
ല ് (െസ ര്  മീ ിംഗ്) ആണ് റിക്കവറി നട ുകെയ ് ക നി ഉറ ാക്കും. 

എ ാൽ , തുടർ യായി രേ ാ അതിലധികേമാ അവസര ളിൽ നിർ ി /േക്ര  
നിയുക്ത ല ് (െസ ര്  മീ ിംഗ്) ഹാജരാകാതിരു ാൽ , ഫീൽഡ് ാഫിന് 
വായ്പക്കാരെ  താമസ ലേ ാ േജാലി ലേ ാ റിക്കവറി നട ാന്  
അധികാരമു ്. 

f. ജീവനക്കാർ വായ് ക്കാേരാട് അനുചിതമായി െപരുമാറിയാൽ  ക നി അതിന് 
ഉ രവാദി/ ബാധയ് ം ആയിരിക്കും. 

g. വായ് ക്കാേരാട് ാഫ് അപമരയ്ാദേയാ അനാദരേവാ കാ ു ിെലല് ് ഉറ ് 
വരു ാൻ  ക നി കർശനമായ ജാ്രഗത പുലർ ും. 

h. FPC ക്ക് വിരു മായി എെ ിലും െപരുമാ േമാ വയ്തിചലനേമാ ഉ ായാൽ 
ജീവനക്കാർെക്കതിെര അ ടക്ക നടപടി സവ്ീകരിക്കും. 

i. ക നി എലല്ാ ്രബാ ് ഓഫീസിലും, െഹഡ് ഓഫീസ്/ രജിേ ർഡ് ഓഫീസിലും FPC 

്രപദർശി ിക്കും, ഞ ളുെട െവ ്ൈസ ില്  അപ് േലാഡ് െചയയ്ും. 
j. റിക്കവറിയുമായി ബ െ  പരാതികൾക്കായി ക നി പരാതി പരിഹാര 

സംവിധാനം ഏർെ ടു ിയി ു ്. ഈ സംവിധാന ിെ  വിശദാംശ ൾ േലാൺ 
കാർഡിൽ / ഫാക്ട് ഷീ ിൽ വായ് ക്കാർക്ക് നൽകണം. 

 
8. വായ് ക്കാരെ  വിവര ളുെട സവ്കാരയ്ത 

 

a. ക നി വായ് ക്കാരെ  സവ്കാരയ്ത മാനിക്കും, വായ് ക്കാരെ  വിവര ൾ 
സവ്കാരയ്മായും രഹസയ്മായും കരതു താണ്. 

 

b. െ്രകഡി ് ബയ്ൂേറാകൾ, ാ ൂ റി ഓർഗൈനേസഷനുകൾ, ്രഗൂ ് ക നികൾ , മൂ ാം 
കക്ഷികൾ എ ിവരുമായി വായ് ക്കാരുെട  ഡാ  പ ിടു തിെനക്കുറി ുളള് േലാൺ 
എ്രഗിെമ ിൽ/േഡാകയ്ുെമ ിൽ ക നി മതിയായ െവളിെ ടു ൽ ഉൾെ ടു ും, 

ഇേ ണൽ റിേക്കാർഡിനായി വായ്പക്കാരൻ അംഗീകരി തായി േരഖെ ടു ും. 
c. വായ് ക്കാരെ  ഡാ യുെട വിശവ്സ്തതെയയും രഹസയ്സവ്ഭാവെ യും കുറി ് 

ക നി ഞ ളുെട ാഫിെന പരിശീലി ിക്കും. 
 
9. ഉപേഭാക്തൃ പരാതി നിവാരണ സംവിധാനം (GRM) സംബ ി  നയം 

 

വായ് ക്കാെര േക്ര ീകരി ് ്രപവർ ിക്കു  ാപനമാകാനാണ് സ് പ ന 
പരി്രശമിക്കു ത്, നയരൂപീകരണ ിെ  േക്ര ാനം വായ് ക്കാർക്ക് നൽകും, 

വായ് ക്കാർക്ക് േസവന ൾ കാരയ്ക്ഷമതേയാെട അതിേവഗം ലഭയ്മാക്കാനാണ് എലല്ാ 
നയ ളും നടപടി്രകമ ളും ആവിഷ്ക്കരിക്കുക. അേനവ്ഷണ ള് , പരാതികള് , 
ഫീഡ്ബാക്ക് എ ിവ ഉൾെ ടു  '്രഗീവൻസ്’ ഉ ായാൽ വായ് ക്കാരനുളള് േസവന ിന് 
മു ിയ ്രപാധാനയ്ം നൽകു ുെവ ് ഉറ ാക്കാൻ സ്പ ന എലല്ാ നടപടികളും 
സവ്ീകരി ി ു ്.ഈ പരാതി പരിഹാര സംവിധാനം പരാതികൾ യഥാസമയം 
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പരിഹരിക്കു തിന്/ഫീഡ്ബാക്ക് േകൾക്കു തിന് വയ്വ  െചയയ്ു ു ്. മാ്രതമലല്, ലഭി  
എലല്ാ പരാതികളും ഫീഡ്ബാക്കും ക നിയുെട ഉയർ  തല ിൽ അവേലാകനം 
െചയയ്ുകയും നയ ൾ അവേലാകനം െചയയ്ുകയും െഡലിവറി സംവിധാനം 
ശക്തിെ ടു ു തിനും മിക  േസവന ൾ നൽകു തിനുമുളള് തീരുമാന ൾ 
എടുക്കുകയും െചയയ്ു ു. 
 

ക നി താെഴ നൽകിയിരിക്കു  േബാർഡ് അംഗീകൃത പരാതി നിവാരണ സംവിധാനം 
സ മാക്കിയി ു ്, അത് വായ് ക്കാരെ  പരാതികൾ സവ്ീകരിക്കുക, ൈകകാരയ്ം െചയയ്ുക, 

പരിഹരിക്കുക, േഡാകയ്ുെമേ ഷൻ, േടൺ എറൗ ്-ൈടം, പരിഹരിക്കെ ടാ  പരാതികൾ, 

ആനുകാലിക അവേലാകന സംവിധാനം എ ിവ സംബ ി  മാർ നിർേ ശ ൾ 
നൽകു ു. 
 

ഈ നയ ിന് കീഴിൽ വായ് ക്കാരുെട പരാതികൾ സവ്ീകരിക്കുക, ൈകകാരയ്ം െചയയ്ുക, 

പരിഹരിക്കുക എ ിവക്കും, േഡാകയ്ുെമേ ഷനും റിേ ാർ ിംഗിനുമായി െഹഡ് ഓഫീസിൽ 
ക നിക്ക് െഡഡിേക്ക ഡ് ക മർ  സേ ാർ ് സർവവ്ീസ് ഡി ാർ ്െമ ് (CSS) ഉ ്. 
 
ഇേ ണൽ ക മർ പരാതി നിവാരണ സംവിധാനം 

 
9.1. ലക്ഷയ് ൾ  
നയ്ായമായും സുതാരയ്മായും കാരയ്ക്ഷമമായ േസവന ൾ നൽകിെക്കാ ് 
വായ് ക്കാരെ  പരാതികൾ ഉടനടി പരിഗണിക്കുകയും, വായ് ക്കാരെ  പരാതികൾ 
യേഥാചിതം പരിഹരിക്കു ുെവ ് ഉറ ് വരു ുകയും, ഉയർ  തല ിൽ പരാതി 
നിവാരണ സംവിധാനം നട ിലാക്കു ത് അവേലാകനം െചയയ്ു തിനുളള് സംവിധാനം 
ഒരുക്കുക എ ിവയാണ് ഈ നയ ിെ  ലക്ഷയ്ം. 
 

 ഫീഡ്ബാക്കിനും നിർേ ശ ൾക്കുമായി വായ്പക്കാർക്ക് ഔപചാരികവും 
അനൗപചാരികവുമായ ചാനലുകൾ നൽകുക 

 വായ്പക്കാർക്ക്  ഔപചാരികമായ പരാതി പരിഹാര സംവിധാനം നൽകുക 

 പരാതി പരിഹാര സംവിധാനെ ക്കുറി ് ഉപേഭാക്താക്കെള േബാധവൽക്കരിക്കുക 

 വ ന, ത ി ് അെലല് ിൽ അധാർ ികമായ ്രപവർ ന ൾ എ ിവയിൽ നി ് 
വായ്പക്കാെര സംരക്ഷിക്കു ുെവ ് ഉറ ാക്കുക 

 പരാതികൾ േവഗ ിലും കാരയ്ക്ഷമമായും ൈകകാരയ്ം െചയയ്ുക/പരിഹരിക്കുക 

 വായ് ക്കാർക്ക് മിക  േസവന ൾ സമയബ ിതവും കാരയ്ക്ഷമവുമായ രീതിയിൽ 
നൽകു തിന് േസവന ളുെട ഇംപാക്ട് ിരമായി വിലയിരു ുക. 

 

സ് പ ന ബഹുതല ഉപേഭാക്തൃ പരാതി നിവാരണ സംവിധാനമാണ് പി ുടരു ത്, 

പരാതി നിവാരണ സംവിധാന ിെ  ്രപധാന ഘടക ള്  ഇ റയു വയാണ്: 

 
വയ്ാപ്തി ഉേ ശയ്ം 

പരാതി രജി ർെചേയയ്  
ചാനൽ  

 പരാതി/ ഫീഡ്ബാക്ക് രജി റിൽപറ ിരിക്കു  
്രബാ ് ഓഫീസിൽേനരി ് െചലല്ുക 

 േടാൾ്രഫീ ന ര് : 18001205519 

 മുഖയ് േനാഡൽഓഫീസറിെന വിളിക്കുക, െല ർഅഥവാ 
ഇെമയിൽഅയക്കുക 

 MFIN/സാ-ധൻേടാൾ്രഫീ ന ര്  
 RBI യുെട ഓംബുഡ്സ്മാന്  

ഡിസ്േ   എലല്ാ ഓഫീസ് െക ിട ിലും 

 െവ ്ൈസ ് 
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 േലാൺകാർഡ് / ഫാക്ട് ഷീ ് 
വായ് ക്കാെര അവരുെട 
അവകാശ ൾഅറിയിക്കുക 

 ക ൽസറി ്രഗൂ ് െ്രടയിനിംഗ് (CGT), ്രഗൂ ് 
െറക്കഗ് നിഷൻെട ് (GRT)  

 േലാൺകാർഡ് / ഫാക്ട് ഷീ ് 
 െസ ർമീ ിംഗിൽ ാഫ് നൽകു  പീരിേയാഡിക് 

റിൈമൻഡര്  
സമയബ ിതമായ 
പരിഹാരം 

 എസ്കേലഷൻമാ്രടിക്സ് 

 ഗൗരവവും തീ്രവതയും അനുസരി ് പരാതികൾതരം 
തിരിക്കുക, TAT നി യിക്കുക 

റിേ ാർ ിംഗ് ആ ് റിവയ്ു 
സംവിധാനം 

 ഡാ  വിശകലനം: (െ്രടൻഡ്, താരതമയ്ം, ്രപധാന 
ഘടക ൾ ) 

ാഫിെ  പ ്, പരിശീലനം  പരാതി ൈകകാരയ്ം െചയയ്ു തിനും 
നിരീക്ഷിക്കു തിനും നിർബ  പരിശീലനം 

വായ് ക്കാരുെട പരാതി 
നിവാരണം നിരീക്ഷിക്കുക 

 ശരിയായ െറേക്കാർഡ് സൂക്ഷിക്കുക, ്രപതിമാസ 
റിേ ാർ ് CSS നൽകുക. 

 ഇേ ണൽഓഡി ് പരിേശാധന: കല്യ ിെ  സംതൃപ്തി 
അളക്കാൻകലയ ് െവരിഫിേക്കഷൻ . 

 റഗുേല റി കം യൻസ് 

 
 

9.2. പരാതി നിവാരണ ിന് േക്ര ീകൃത സംവിധാനം 

ക നിക്ക് പരാതി പരിഹാര ിനുളള് ഒരു േക്ര ീകൃത സംവിധാനം ഉ ്, അത് 
വായ്പക്കാരെ  പരാതികൾ േഫാേളാ-അപ് െചയയ്ാനും േ്രപാസ ് െചയയ്ാനും ക നിെയ 
അനുവദിക്കു ു. പരാതി എവിെട നി ് ലഭി ാലും അത് െഹഡ് ഓഫീസിെല ്രഗീവൻസ് 
റി്രഡസൽ ടീം ്രടാക്ക് െചയയ്ു താണ്. 
 
 
9.3. പരാതി രജി ർ െചയയ്ൽ 

ഓേരാ ്രബാ ിനും പരാതികൾ (്രഗീവൻസ്) രജി ർ ഉ ്. വായ് ക്കാർക്ക് ്രബാ ില്  
െച ് രജി റിൽ പരാതി / അേനവ്ഷണം / ഫീഡ്ബാക്ക് രജി ർ െചയയ്ാൻ 
സവ്ാത്ര യ്മു ്. കല് ർ മാേനജർ/ഏരിയ ബിസിനസ് െഹഡ്, ്രബാ ് സ ർശിക്കു  ഓേരാ 
തവണയും പരാതി രജി ർ പരിേശാധി ്, തീയതി െവ ് പരാതി രജി റിൽ ഒ ിടണം. 
പരാതി രജി റിൽ േരഖെ ടു ിയി ുളള്േതാ അെലല് ിൽ രജി ർ െചയ്തി ുളള്േതാ ആയ 
വായ്പക്കാരുെട എെ ിലും സംശയ േളാ പരാതികേളാ, ്രബാ ് മാേനജർ, കല് ർ 
മാേനജർ (CM)/ ഏരിയ ബിസിനസ് െഹഡ് (ABH) മുേഖന 5 ്രപവൃ ി ദിവസ ളിൽ 
കൂടുതൽ പരിഹരിക്കെ ടാെത വരികയാെണ ിൽ, അത് െഹഡ് ഓഫീസിെല CSS-െന 
അറിയിേക്ക താണ്. 
 

്രബാ ് മാേനജരിൽ നി ് ലഭി  ്രപതികരണ ിൽ വായ് ക്കാരൻ  തൃപ്തനെലല് ിേലാ, 5 
്രപവൃ ി ദിവസ ിനുളള്ിൽ ്രപശ്നം പരിഹരി ിെലല് ിേലാ, വായ് ക്കാരന് CSS 

െഡഡിേക്ക ഡ് േടാൾ ്രഫീ ന ർ : '18001205519' ൽ  അെലല് ിൽ CSS ഇെമയിൽ 
ID:‘css@spandanasphoorty.com’ൽ  ബ െ ടാം. 
ഓേരാ മാസവും ്രബാ ുകളിൽ രജി ർ െചയ്ത പരാതികളുെട വിശദാംശ ൾ ഓേരാ 
മാസാവസാനം മുതൽ 10 ദിവസ ിനകം CSS-ന് ൈകമാറാൻ  കല് ർ മാേനജർമാർ 
ബാധയ് രാണ്. 
 

വായ് ക്കാർക്ക് ഒരു ്രപേതയ്ക േടാൾ ്രഫീ ന റിേലക്ക് േഫാണ്  െചയ്ത് പരാതികൾ 
രജി ർ െചയയ്ാം. േഫാൺ േകാളുകൾ െഹഡ് ഓഫീസിൽ ലഭിക്കും. വായ് ക്കാർ  വിവിധ 
ഭാഷക്കാർ  ആയതിനാല് , േകാളുകൾ എടുക്കു  ടീമിന് ഒ ിലധികം ഭാഷകളിലുളള് 
േകാളുകൾ ൈകകാരയ്ം െചയയ്ാൻ കഴിയുെമ ് ക നി ഉറ ാക്കിയി ു ്. 
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CSS-ന് ലഭിക്കു  എലല്ാ േകാളുകളും ഫല്രപദമായ ്രടാക്കിംഗിനായി ഒരു 
േസാഫ് ് െവയർ/സ്െ്രപഡ്ഷീ ിൽ േരഖെ ടു ും. CSS-ൽ പരാതി സവ്ീകരിക്കു  
ജീവനക്കാരെന ഇനി റയു  കാ ഗറികളിൽ  ഒ ായി തരംതിരിക്കും. 
 
പരാതിയുെട തരം തിരിക്കൽ : 

െലവൽ  1:  

 ൈകക്കൂലി /ഏജ ് ഉൾെ ത് 

 െപരുമാ ം 

 കളക്ഷൻ്രപശ്ന ള്  

 NEFT ്രപശ്ന ൾ  

 

െലവൽ  2: 

 കൺെസഷൻഅഭയ്ർ ന 

 ാഫ് അവഗണന 

 അഡവ്ാൻസ് കളക്ഷന്  

 കല്യ ് േ്രഡാ ൗ ് 

 േലാൺെകല്യിം, െസ ിൽെമ ് 

 

െലവൽ  3  

 െപാതുവായ േചാദയ് ൾ  

 ാഫ് േകാ ാക്ട് വിശദാംശ ൾ  

 പുതിയ/ അടു  ൈസക്കിൾേലാണ്  

 േ്രപാഡക്ടുമായി, േ്രപാസ ുമായി ബ െ  വിവര ൾ  

 ഇൻഷുറൻസുമായി ബ െ  ്രപശ്ന ള്  

ചില വിശദാംശ ൾ വായ് ക്കാരൻ  നൽകിയിലല് എ  കാരണ ാൽ ഒരു 
കാരണവശാലും പരാതി രജിസ്േ്രടഷൻ നിരസിക്കാൻ പാടിലല്. ഓേരാ പരാതിക്കും ഒരു 
പരാതി/്രഗീവൻസ് ന ർ ജനേറ ് െചയയ്ണം. 

പരാതി രജി ർ െചയയ്ു  ജീവനക്കാരൻ പരാതി വിശദമായി േരഖെ ടു ണം. പരാതി 
പരിഹരിക്കെ ടാൻ സാധയ്തയുളള് ഒരു താൽക്കാലിക സമയപരിധിയും അയാൾ 
അെലല് ിൽ അവൾ പരാതിക്കാരന് നൽകണം. 

േകാൾ െപാതുവായ അേനവ്ഷണ ിെ  രീതിയിലാെണ ിൽ, േകാൾ െചയയ്ു  ജീവനക്കാരൻ 
സംസാര ിനിടയിൽ  തെ  അതിന് ഉ രം നൽകാൻ ്രശമിക്കണം. േകാളിൽ പെ ടുക്കു  
ജീവനക്കാരന് േചാദയ് ിന് ഉ രം നൽകാൻ കഴിയു ിെലല് ിൽ, അയാൾ അെലല് ിൽ 
അവൾ അ രം േചാദയ്ം ബിസിന ് ടീമിെല ബ െ  വയ്ക്തികൾക്ക് റഫർ െചയയ്ണം. 

 

9.4. പരാതിയുെട േ്രപാസ ിംഗ്: 

പരാതി രജി ർ െചയയ്ു  ജീവനക്കാരൻ പരാതി ബ െ  ABH-ന് േഫാർേവർഡ് 
െചയയ്ണം. ബ െ  ഉേദയ്ാഗ നുമായി േഫാേളാ അ ് െചയ്ത് പരാതി പരിഹരിെ ് 
ABHഉറ ാക്കണം. പരാതി ലഭി ് 5 ദിവസ ിനകം, ABHഒരു േഫാേളാ-അ ് റിേ ാർ ് CSS-

ന് സമർ ിക്കണം. ആവശയ്െമ ിൽ ABH ന് പരാതിക്കാരെന ബ െ ടാം. അ രം 
പരാതിയിൽ തുടർനടപടി ആവശയ്മുേ ാ എ ് റിേ ാർ ിെ  അടി ാന ിൽ CSS 

തീരുമാനിക്കും. 
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CSS  പരാതി ലഭി ് 7 ്രപവൃ ി ദിവസ ിനുളള്ിൽ അതിെ  ാ സ് പരാതിക്കാരെന 
അറിയിക്കും. 
 

9.5. പരാതി അവസാനി ിക്കൽ : 
 

പരാതിക്കാരനുമായുളള് തുടർ ചർ യുെട അടി ാന ിൽ CSS പരാതി 
അവസാനി ിക്കണം. 
 

9.6.	ഗരവേമറിയ പരാതിയുെട എസ്കേലഷൻ :	
സാ ിക ്രകമേക്കടുമായി ബ െ  എലല്ാ പരാതികളും (ൈകക്കൂലി, വ ന 
മുതലായവ) CSS  റിസ്ക് ടീമിനും ചീഫ് ബിസിനസ് ഓഫീസർക്കും വിടണം. 
 

9.7. പരാതി നിവാരണ സംവിധാന ിെ  കമയ്ൂണിേക്കഷന് : 
പരാതി പരിഹാര സംവിധാനം കാരയ്ക്ഷമമാകാൻ  വായ് ക്കാരുമായുളള് 
ആശയവിനിമയം അനിവാരയ്മാണ്. ഫല്രപദമായ ആശയവിനിമയ ിന് ഇനി റയു വ 
ഉറ ാക്കണം: 

1. പരാതി പരിഹാര സംവിധാന ിെ  വിശദാംശ ൾ, ്രപേതയ്കി ് േടാൾ ്രഫീ 
ന ർ ്രബാ ് ഓഫീസുകളിൽ ്രപാധാനയ്േ ാെട ്രപദർശി ിക്കണം. 

2. CGT, GRT േവളയിലും േലാൺ വിതരണം െചയയ്ു  സമയ ും ഇത് 
വായ് ക്കാേരാട് വിശദീകരിക്കണം. 

3. നിരീക്ഷണ സ ർശന േവളയിൽ  വായ് ക്കാെര കാണുേ ാെഴാെക്ക 
സൂ ർൈവസർമാർ പരാതി പരിഹാര സംവിധാനെ ക്കുറി ് വായ് ക്കാെര 
അറിയിക്കണം. 

4. പരാതി പരിഹാര സംവിധാന ിെ  വിശദാംശ ള്  വായ് ക്കാർക്ക് നൽകു  
േലാൺ കാർഡ് / ഫാക്ട് ഷീ ിൽ ്രപി ് െചയയ്ുകയും േവണം. 

5. എലല്ാ വായ് ക്കാർക്കും പരാതി പരിഹാര സംവിധാനെ ക്കുറി ് അറിയാെമ ് 
ഉറ ാക്കാൻ ഫീൽഡ് ാഫിന് പരിശീലനം നൽകണം. 

9.8. പരാതി പരിഹാര ഓഫീസറിെ / ്രപിൻസി ൽ േനാഡൽ ഓഫീസറിെ  നിയമനം: 
പരാതി പരിഹാര ിെ  െമാ ിലുളള് ്രപ്രകിയയ്ക്ക് േമൽേനാ ം വഹിക്കാന്  ഒരു 
പരാതി പരിഹാര ഓഫീസെറ / ്രപിൻസി ൽ േനാഡൽ ഓഫീസെറ ക നി നിയമി ി ു ്. 
ക നിയിെല പരാതികൾക്കുളള് ഏ വും മുതിർ  അ ീൽ അധികാരി അേ ഹം/അവർ  
ആയിരിക്കും. സീനിയർ മാേനജ്െമ ിന് റിേ ാർ ് െചയയ്ു തിനും ലഭിക്കു  എലല്ാ 
പരാതികളും ശരിയായി അഭിസംേബാധന െചയയ്െ ടു ുെ ് ഉറ ുവരു ു തിനും 
അേ ഹം/അവർ  ഉ രവാദി ആയിരിക്കും. 
 

പരാതി പരിഹാര ഓഫീസർ / ്രപിൻസി ൽ േനാഡൽ ഓഫീസർ എ ിവരുെട േപരും 
ബ െ ടാനുളള് വിശദാംശ ളും ക നി െവബ്ൈസ ിലും എലല്ാ ശാഖകളിലും 
്രപദർശി ി ി ു ്, എെ ിലും പരാതിയുെ ിൽ വായ് ക്കാർക്ക് എളു ിൽ 
എടുക്കാവു താണ്. 
 

9.9. വായ് ക്കാരുെട പരാതികൾക്കുളള് എസ്കേലഷൻ മാ്രടിക്സ്: 

 

െലവൽ  1: 
 
്രബാ ് ഓഫീസ് 

വായ് ക്കാർക്ക് ്രബാ ് മാേനജെര സമീപി ് പരാതി രജി ർ 
പൂരി ി ് പരാതി / ആവലാതി അറിയിക്കാം. 
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െലവൽ  2: 
 
CSS 

്രബാ ് മാേനജരിൽ നി ് ലഭി  ്രപതികരണ ിൽ വായ് ക്കാരൻ  
തൃപ്തനെലല് ിേലാ അ ് (5) ്രപവൃ ി ദിവസ ിനുളള്ിൽ ്രപശ്നം 
പരിഹരി ിെലല് ിേലാ, വായ് ക്കാരന് പരാതി / ആവലാതി CSS-േലക്ക് 
േബാധി ിക്കാം: 
 
േടാൾ്രഫീ നം. 1800-120-5519 

(്രപവൃ ി ദിവസ ളിൽ  (തി ൾ  മുതല്  ശനി) 
(3rd, 4th ശനി ഒഴിെക) 9.30 a.m. മുതൽ  5.30 p.m. 

െലവൽ  3: 
 
പരാതി നിവാരണ 
ഓഫീസർ  (GRO) / 

്രപിൻസി ൽേനാ
ഡൽഓഫീസര്  
(PNO) 

പതിന ് (15) ദിവസ ിനുളള്ിൽ ്രപശ്നം പരിഹരി ിെലല് ിൽ, 

വായ് ക്കാർക്ക് GRO / PNO േലക്ക് പരാതി / ആവലാതി 
േബാധി ിക്കാം: 
 
്രശീ പി. രാഹുൽെറ ി 
ബ െ ടുക: 93929 14441 

ഇ-െമയിൽ : rahulreddy.p@spandanasphoorty.com 
(്രപവൃ ി ദിവസ ളിൽ  (തി ൾ  മുതല്  ശനി) 
(3rd, 4th ശനി ഒഴിെക) 9.30 a.m. മുതൽ  5.30 p.m. 

െലവൽ  4: 
 
െസൽഫ് 
റഗുേല റി 
ഓർഗൈനേസഷന്  
(SRO) 

്രപിൻസി ൽ േനാഡൽ ഓഫീസെറ വിളി ് ഏഴ് (7) ്രപവൃ ി 
ദിവസ ൾക്കുളള്ിൽ ്രപശ്നം പരിഹരി ിെലല് ിൽ, SRO-കൾക്ക് പരാതി 
/ ആവലാതി സമർ ിക്കാം: 
 

ൈമേ്രകാൈഫനാൻസ് 
ഇൻ ി ൂഷൻെന ് വർക്ക് (MFIN) 

സാ-ധൻ  

പരാതി നിവാരണ ഓഫീസർ  403–404, 4th 

േ ാർ , എമാർപാംസ് സ്്രപിംഗ് ാസ, 
േഗാൾഫ് േകാഴ്സ് േറാഡ്, െസക്ടർ -54 

ഗുഡ് ഗാവ്-122003. 

േടാൾ്രഫീ നം. 1800-102-1080 

customercomplaint@mfinindia.org 

പരാതി നിവാരണ 
ഓഫീസർ A-1 248, 3rd 
േ ാർ , സഫ്ദർജങ് 
എൻേകല്വ്, 
നയ്ൂഡൽഹി-110029, 

ഡൽഹി 
േകാ ാക്ട് നം.  011 
4717 4418 
nandi@sa-dhan.org 

 

െലവൽ  5: 

 
RBI 

്രപശ്നം പരിഹരി ിെലല് ിൽ , വായ് ക്കാരന് RBI ക്ക് 
ഓൺൈലനായിhttps://cms.rbi.org.in 
അെലല് ിൽ  
പരാതികൾെഡഡിേക്ക ഡ് ഇ-െമയിൽ : crpc@rbi.org.in മുേഖനയും 
ഫയൽെചയയ്ാം 

അെലല് ിൽ  
ഫിസിക്കൽ  പരാതി 'െസൻ്രടൈലസ്ഡ് രസീത്, േ്രപാസ ിംഗ് െസ റിന്' 

അയയ്ക്കാം  

റിസർവ് ബാ ് ഓഫ് ഇ യ്, നാലാം നില, െസക്ടർ 17, ച ീഗഡ് - 160017-ൽ 
ാപി ിരിക്കു ത്, ഇവിെട നൽകിയി ുളള് േഫാർമാ ിൽ,   

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. 
അെലല് ിൽ  
േടാൾ്രഫീ നം. 14448 (9:30 am മുതൽ  5:15 pm) 
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9.10 പരാതികളുെട വിശകലനം: 

ക നിയുെട സീനിയർ മാേനജ്െമ ് ആനുകാലികമായി പരാതികൾ അവേലാകനം െചയയ്ും. 
ക നിയുെട ഡയറക്ടർ േബാർഡ് ആ ൈ്രതമാസ ിൽലഭി  പരാതികളുെട വിശകലനം 
അവേലാകനം െചയ്ത് ചർ  െചയയ്ും. 
 
10. വിസിൽ േ ാവർ: 

 

 FPC യുെടേയാ ക നിയുെട മേ െത ിലുേമാ നയ ൾെക്കതിരായ വയ്തിചലന ൾ 
തിരി റിയാൻ കഴിയു തിനാൽ വിസിൽ േ ാേവഴ്സിെ  ്രപധാന േ്രസാത ് 
ജീവനക്കാർ ആെണ ് സ് പ ന മന ിലാക്കു ു. നിേരാധിത ്രപവർ ന ളിൽ 
ഏർെ ിരിക്കു തായും,  വ ന, ഫ ് ദുരുപേയാഗം, അധാർ ികമായ െപരുമാ ം, 

വായ് ക്കാേരാട് േമാശമായി െപരുമാറൽ മുതലായ െപരുമാ  ലംഘന ൾ 
എ ിവയിൽ ഏർെ ിരിക്കു തുമായും ആേരാപിക്കെ ടു  േമലുേദയ്ാഗ ർ/ 
കീഴുേദയ്ാഗ ർ/ സഹ്രപവർ കർ   എ ിവർെക്കതിെര ഏെതാരു ജീവനക്കാരനും 

complaints@spandanasphoorty.comേലക്ക് െമയിൽ അയ ് പരാതി നൽകാവു താണ്. 
ലഭി  പരാതികളിൽ മനഃപൂർവം ചർ  െചയയ്ു തിനും േ്രഫാഡ് ഇൻെവ ിേഗഷൻ 
ആൻഡ് ൈ്രകസിസ് മാേനജ്െമ ് (‘FICM’) ടീമിൽ നി ് ഓേരാ േകസിെ  
അടി ാന ിൽ ബ െ  ജീവനക്കാരുമായി ആശയവിനിമയം നട ുകേയാ 
സംവദിക്കുകേയാ  െചയയ്ു തിനും പരാതികളുെട ്രടാക്കർ പരിപാലിക്കു തിനുമായി 
ക നി െഹഡ് ഓഫീസിൽ ഒരു പരാതി ടീമിെന നിേയാഗി ി ു ്. ക നിയുെട 
അ ടക്ക നയം അനുസരി ് അവേലാകന ിനും തീരുമാന ിനുമായി പരാതി ടീം 
അവരുെട നിരീക്ഷണ ൾ/ഫീഡ്ബാക്ക്, അവേലാകന റിേ ാർ ുകൾ എ ിവയ്െക്കാ ം 
അ ടക്ക സമിതി (DC) ക്ക് സമർ ിക്കും. 

 വ ന, ഫ ് ദുരുപേയാഗം, അനാശാസയ്മായ െപരുമാ ം, കടം വാ ു വേരാട് 
േമാശമായി െപരുമാറൽ തുട ിയ നിേരാധിത ്രപവർ ന ൾക്ക് ഒരു 
ജീവനക്കാരെനതിെര പരാതി നൽകു  വായ് ക്കാരനും വിസിൽ േ ാവർ ആകാം. 
ഇതുമായി ബ െ ,് സ്പ നയുെട ജീവനക്കാർേക്കാ വായ് ക്കാർേക്കാ CSS-െ  
െഡഡിേക്ക ഡ് േടാൾ ്രഫീ ന റിൽ വിളി ് പരാതി നൽകാം. പരാതി DC 

പരിേശാധി ് ഉചിതമായ നടപടി സവ്ീകരിക്കും. (അഭയ്ർ ി ാൽ വിളിക്കു യാളുെട 
േപര് അ ാതമായി സൂക്ഷിക്കും). 

 എ ിരു ാലും, വിളിക്കു യാൾക്ക് വായ്പക്കാരെ  പരാതിയുെട കൃതയ്തെയക്കുറി ് 
മതിയായ െതളിവുകൾ ഉ ായിരിക്കണം, വസ്തുതാവിരു മായ പരാതികൾ 
ഉ യിക്കു ത് ഒഴിവാക്കുകയും േവണം. വസ്തുതാവിരു മായ പരാതികൾ റിേ ാർ ് 
െചയയ്ു  വിസിൽ േ ാവർ, പരാതി നലല് ഉേ ശേ ാെടയാണ് ഉ യി െത ിൽ, 

സഹ്രപവർ കെന സംശയിക്കാൻ മതിയായ കാരണ ളുെ ിൽ ശിക്ഷിക്കെ ടിലല്. 
ദുരുേ ശയ്േ ാെട/േ്രപരണേയാെട യാഥാർ യ്േബാധമിലല്ാ  പരാതികൾ റിേ ാർ ് 
െചയയ്ു  ഒരു ാഫ് അ ടക്ക നടപടിക്ക് വിേധയമാേക ി വരും,അതായത് ആദയ് 
സ ർഭ ിൽ വാക്കാലുളള് മു റിയി ്, ആവർ ി ാൽ േരഖാമൂലമുളള് മു റിയി ്, 
അെലല് ിൽബാധകമായ നയം അനുസരി ് മ ് നടപടി. 

 
11. ബാഹയ് പരാതികൾ 

 
െപാതുജന ളിൽ നി ും സർക്കാർ ഏജൻസികൾ, RBI, േപാലീസ്, അഭിഭാഷകർ, വയ്വസായ 
ഓംബുഡ്സ്മാൻ (AKMI, സാ-ധൻ  & MFIN മുതലായവ) എ ിവരിൽ നി ും സാമൂഹിക 
്രപവർ കരിൽ നി ും (വായ് ക്കാരെ  േപരിൽ അെലല് ിൽ െപാതുതാൽ രയ്ം 
മുൻനിർ ി) ലഭിക്കു  പരാതികളും െഹഡ് ഓഫീസിൽ  ൈകകാരയ്ം െചയ്ത്, ബാധകമായ 
നയം അനുസരി ് ഉചിതമായ ്രപതിവിധി നൽകു താണ്. അതിനാൽ, അ രം 
ഏജൻസികളിൽ നി ് പരാതികൾ സവ്ീകരിക്കു  ാഫ് അവ CSS ന് വിടണം. 
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12. FPC, GRM െ  വിനയ്ാസം 

 

a. ക നിയുെടHR േപാളിസിക്ക് എലല്ാ ാഫുകളുെടയും റി്രകൂ ്െമന്റിനും അവരുെട 
പരിശീലന ിനും റിേ ാർ ിംഗ് ഘടനയ്ക്കും മാനദ ളു ്. മിനിമം േയാഗയ്ത, 

ൈനപുണയ് െസ ുകൾ, അവരുെട സാമൂഹികവും െപരുമാ പരവുമായ വശ ൾ 
എ ിവ ഈ മാനദ ം ഉൾെക്കാളള്ു ു. ഓേരാ ജീവനക്കാരനും FPC, GRM, 

െപരുമാ ം, വിസിൽ േ ാവർ െമക്കാനിസം, വായ് ക്കാരുമായി ഇടെപടു തിനുളള് 
ഉചിതമായ മാർഗം എ ിവയിൽ പരിശീലനം നൽകു ു. വയ്വസായ 
െപരുമാ ിൽ MFIN &സാ-ധൻ നൽകിയി ുളള് മാർ നിർേ ശ ൾ, ഇതിനകം തെ  
േബാർഡ് അംഗീകരിക്കുകയും സവ്ീകരിക്കുകയും െചയ്തി ു ്, അത് ഫല്രപദമായി 
നട ിലാക്കും. 

b. എംേ ായീ െ്രടയിനിംഗ്: പരാതി നിവാരണ സംവിധാനം ഉൾെ െട ഓേരാ 
ജീവനക്കാരനും FPC സംബ ി  പരിശീലനം നൽകിയി ു ്. കൂടാെത, ദുരുപേയാഗം 
െചയയ്ു േതാ നിർബ ിതേമാ ആയ െഡ ് കളക്ഷൻ / റിക്കവറി രീതികൾ 
അവലംബിക്കാെത വായ് ക്കാേരാട് ഉചിതമായും മാനയ്മായും െപരുമാറു തിന് 
അവർക്ക് േസാഫ് ് സ്കിൽസ് പരിശീലി ിക്കെ ടു ു. വായ് ക്കാരന് അർഹമായ 
ആദരവ് നൽകുകയും അ േ ാടും ആ ാഭിമാനേ ാടും കൂടി െപരുമാറുകയും 
െചയയ്ു  വിധ ിലാണ് ഓേരാ ജീവനക്കാരനും പരിശീലനം നൽകു ത്. വരാൻ 
േപാകു  വായ്പക്കാരുെട കുടുംബ ിെ  വരുമാനവും നിലവിലുളള് കടവും 
സംബ ി ് ആവശയ്മായ അേനവ്ഷണ ൾ നട ാൻ ജീവനക്കാർക്ക് പരിശീലനം 
നൽകിയി ു ്. 

c. ാഫിന് ്രപേമാഷനുകൾ നൽകുേ ാൾ FPC, GRM, െപരുമാ ം, വിസിൽ േ ാവർ 
െമക്കാനിസം എ ിവ പാലിക്കു തിന് അതീവ ്രപാധാനയ്ം നൽകണം. 

d. FPC, GRM, െപരുമാ ം, വിസിൽ േ ാവർ െമക്കാനിസം എ ിവ പാലിക്കാ  
ാഫിെനതിെര അ ടക്ക നടപടി സവ്ീകരിക്കും. 

e. സ്പ നയുെട എലല്ാ ശാഖകളും െഹഡ് ഓഫീസുകളും വായ് ക്കാരുെട 

അറിവിേലക്കായി ്രപാേദശിക ഭാഷയിൽ FPC, GRM,െപരുമാ ം, വിസിൽ േ ാവർ 
െമക്കാനിസം എ ിവ ്രപാധാനയ്േ ാെട ്രപദർശി ിക്കും. 

f. ഈ FPC & GRMയുെട പകർ ും വിവിധ പ ാളികളുെട അറിവിേലക്കായി 
െവബ്ൈസ ിൽ അപ് േലാഡ് െചയയ്ും. 

g. വായ് ക്കാരുെട േബാധവൽക്കരണം: വായ് ക്കാർക്ക് അവരുെട പരിഹരിക്കെ ടാ  
പരാതികൾ, ഓപ്ഷനുകൾ, േചായിസുകൾ, സാ ിക േസവന ളുമായി ബ െ  

ഉ രവാദി ൾ എ ിവയ്ക്കായി FPC, GRM, എസ്കേലഷൻ മാ്രടിക്സ് 
എ ിവെയക്കുറി ് േബാധവൽക്കരണം നൽകും. വായ് ക്കാർക്കുളള് 
േബാധവൽക്കരണം ്രബാ ്, െസ ർ മീ ിംഗുകളിെല ്രഗൂ ് െ്രടയിനിംഗ് 
ഇ റാക്ഷനിലൂെട നൽകണം. 

h. വായ്പെയടുക്കു വർ എ  നിലയിൽ അവരുെട അവകാശ ൾ മന ിലാക്കാൻ 
സഹായിക്കു തിന് ക നിയുെട നയ െളയും നടപടി്രകമ െളയും കുറി ് പുതിയ 
വായ്പക്കാെര അറിയിക്കണം. 

 

 
***** 


