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फेयर ,ैि4टस कोड 

एनबीएफसी Qारा अनपुालन िकए जाने वाले िनxपN wयवहार संिहता (एफपीसी) पर भारतीय [रजव] ब^क के िदशा-िनदdशu के अनसुार, 

पZ संmया RBI/2011-12/470; DNBS.CC.PD.No.266/03.10.01/2011-12 िदनांक 26 माच], 2012 को जारी िकया गया 

और इसके बाद जारी नवीनतम प[रपZ संmया RBI/2012-13/416 – DNBS CC PD No. 320/03.10.01/2012-13 िदनांक 18 

फरवरी, 2013, तथा उसके बाद जारी नवीनतम प[रपZ संmया RBI/2015-16/16 - DNBR (PD) 

CC.No.054/03.10.119/2015-16 िदनांक 01 जलुाई, 2015 के तहत, अपमवू कैिपटल ,ाइवेट िलिमटेड ने इस एफपीसी का 

िनमा]ण िकया और wयापा[रक लेनदने के िलए िन�निलिखत ,सं@करण/अ�यास िनधा][रत कI ह।̂  

1. ऋण आवेदन: 

अपमवू कैिपटल ,ाइवेट िलिमटेड ऋणकता] स े@थानीय भाषा या ऐसी भाषा म� संवाद करेगी िजस ेऋणकता] समझता हो। ऋण 

आवेदन म� वह सभी आवkयक जानकारी शािमल होगी जो ऋणकता] के िहतu को ,भािवत करती ह।ै ऋण आवेदन पZ म� उन 

द@तावेज़u कI सचूी होगी जो आवेदन पZ के साथ जमा िकए जाने आवkयक ह।̂ अपमवू सभी ऋण आवेदनu कI ,ाि� के 

िलए पावती ,णाली बनाएगी। अिधमानतः, पावती म� उस समय सीमा का उ�लेख भी होगा िजसके भीतर ऋण आवेदन का 

िनपटारा िकया जाएगा। 

 

2. ऋण म�ूयांकन और शत�/िनयम, तथा ऋण और अि8मu के िलए मmुय त�य िववरण  

अपमवू ऋणकता] को @थानीय भाषा या ऐसी भाषा म� @वीकृित पZ दगेी िजस ेऋणकता] समझता हो। @वीकृित पZ म� वािष]क 

�याज दर, ऋण पनुभु]गतान अनसुचूी, संपाि�]क जानकारी, ,ोसेिसंग श�ुक, िवलंब भगुतान के िलए दडंाbमक श�ुक आिद 

बो�ड अNरu म� हuगे। 

अपमवू ऋण और अि8मu के िलए 'मmुय त�य िववरण (के.एफ.एस.)' स ेसंबंिधत िनदdशu का पालन करेगी, और समय-समय 

पर संशोिधत दडंाbमक श�ुक का पालन करेगी । 

ऋणकता] को सभी द@तावेज़u कI ,ितयाँ ,दान कI जाएगँी। 

 

3. ऋण िवतरण सिहत शत� और िनयमu म� प[रवत]न: 

अपमवू ,bयेक ऋणकता] को ऋण के शत� और िनयमu म� िकसी भी प[रवत]न, जैस ेिवतरण अनसुचूी, �याज दर�, सेवा श�ुक, 

पवू] भगुतान श�ुक आिद, के बारे म� सचूना भजेेगी। �याज दरu के संबंध म� प[रवत]न भावी ,भाव स ेलाग ूहuगे। 

अपमवू सभी सरुNा को तब जारी करेगी जब सभी बकाया रािश का भगुतान हो चकुा हो या ऋण कI बकाया रािश कI 

वसलूी हो चकुI हो, बशतd िक अपमवू के पास ऋणकता] के िखलाफ िकसी अtय दाव े के िलए कोई वैध अिधकार या 

8हणािधकार हो। यिद ऐसा अिधकार लाग ू िकया जाता ह,ै तो ऋणकता] को इसके बारे म� पणू] िववरण सिहत सचूना दी 

जाएगी, िजसम� शषे दावu और उन शत� के बारे म� बताया जाएगा िजनके अतंग]त अपमवू ,ासंिगक दाव ेके िनपटारे/भगुतान 

होने तक ,ितभिूतयu को बनाए रखने का अिधकार रखती ह।ै 

 

4. सामाtय: 
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अपमवू ऋणकता] के मामलu म� ह@तNेप स ेपरहजे करेगी, िसवाय उन उjkेयu के जो ऋण समझौते कI शत� और िनयमu म� 

िनधा][रत ह ̂(जब तक िक ऋणकता] Qारा पवू] म� ,कट नह� कI गई जानकारी पर �यान न िदया गया हो)। 

अपमवू िकसी भी उbपाद या सिुवधा म� भदेभाव नह� करेगी, िजसम� शारी[रक/�ि�हीन आवेदक शािमल हu, और िवकलांगता 

के आधार पर कोई भी भदेभाव नह� िकया जाएगा। आवेदकu सिहत उbपादu और सिुवधाओ ंके िव@तार म� भदेभाव नह� 

करेगा। 

 

5. वसलूी: 

अपमवू ऋण वसलूी म� अनिुचत उbपीड़ का सहारा नह� लेगा, जैस ेऋणकता]ओ ंको लगातार असामाtय समय पर परेशान 

करना, ऋण वसलूी के िलए बल ,योग करने स ेपरहज़े करेगी। कंपनी के कम]चा[रयu Qारा अस�य wयवहार भी 8ाहकu कI 

िशकायतu म� शािमल ह।ै अपमवू के कम]चा[रयu को 8ाहकu के साथ सही तरीके स ेwयवहार करने के िलए उपय�ु ,िशNण 

िकया जाएगा। 

 

िशकायत िनवारण तंZ पर नीित 

1. प[रचय 

8ाहक क� ि�तता अपमवू कैिपटल ,ाइवेट िलिमटेड (आगे ‘कंपनी’, ‘अपमवू’, ‘हम’, या ‘हम�’ कहा जाएगा) का मmुय उjkेय ह।ै 8ाहक 

कI िशकायत� 8ाहक कI महbवपणू] आवाज़ होती ह,̂ और हमारी नीितयाँ तथा िनवारण तंZ का उjkेय 8ाहक िशकायतu को tयनूतम 

करना और उिचत तंZ के मा�यम स ेउनका समाधान करना ह।ै  

िशकायत िनवारण नीित भारतीय [रज़व] ब^क के मा@टर िदशािनदdशu – गैर-ब^िकंग िवaीय कंपनी – गैर-,णालीगत महbवपणू] गैर-जमा 

लेने वाली कंपनी ([रज़व] ब^क) िनदdश, 2016 के अनसुार तैयार कI गई ह,ै िजस ेसमय-समय पर अgतन िकया जाता ह।ै यह नीित कंपनी 

के िनदशेक मडंल Qारा िविधवत @वीकृत ह।ै 

2.  उjेkय/मुmय ,ितबnताएँ 

कंपनी कI 8ाहकu के ,ित ,मखु ,ितबnताए ँिन�निलिखत ह:̂  

1. 8ाहक के साथ हमशेा िनxपN wयवहार िकया जाएगा। 
2. 8ाहकu Qारा उठाई गई िशकायतu का िवन ता और समय पर समाधान िकया जाएगा। 
3. 8ाहकu को यह सिूचत िकया जाएगा िक व े अपनी िशकायतu को संगठन के भीतर कैस े बढ़ा सकते ह,̂ और उtह� उनके 

अिधकारu के बारे म� जानकारी दी जाएगी जब उनकI िशकायतu का समाधान समय पर नह� िकया जाता ह ै या जब व े
समाधान स ेसंत�ु नह� होते ह।̂ 

महbवपणू] यह ह ैिक हम 8ाहकu कI गोपनीयता और ग[रमा को अbयिधक गंभीरता स ेलेते ह ̂और उनके साथ हमशेा िनxपNता तथा 
स�मानपवू]क wयवहार करते ह।̂  
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3. िशकायत िनवारण ,िqया  

@तर-I 8ाहक िशकायतu को ,भावी ढंग स ेसमझने और उनका समाधान करने के िलए, कंपनी िन�निलिखत ,कार स ेसंचार के 
कई चनैल उपल�ध कराएगी: 

1. ईमेल:  
8ाहकu के पास अपनी िशकायत� या ,£, िजनम� िफनटेक/िडिजटल ऋण/सह-ऋण स े संबंिधत िशकायत�/मjु े शािमल ह,̂ 
ईमले के मा�यम स ेभजेने का िवक�प होगा: contact@upmove.in  

 
2. नीचे उि�लिखत पते पर हमारे काया]लय का दौरा कर� : 

 
अपमवू कैिपटल ,ाइवेट िलिमटेड 
इडंी4यबू गामा, नंबर 293/154/172, तीसरी मिंजल, आउटर [रंग रोड, कडुबीसनाह�ली, ब�गलु̄ , ब^गलोर कना]टक 
560103 

 
3. ,ितिqया ,ा� करने कI अपेNा 

8ाहक Qारा उपरो� चनैलu म� स ेिकसी एक के मा�यम स ेिशकायत दज] करने के बाद, उस ेिशकायत दज] करने कI तारीख स े7 
काय] िदवसu के भीतर पावती या ,ितिqया िमलने कI उ�मीद होनी चािहए। यिद िशकायत का समाधान िनधा][रत समय स ेअिधक 
लेता ह,ै तो कंपनी उिचत @प�ीकरण ,दान करेगी। 

@तर II 
िशकायतu का समाधान/िनपटान 

यिद िशकायत िनधा][रत समय सीमा के भीतर हल नह� कI जाती ह ै या 8ाहक समाधान स े संत�ु नह� ह,ै तो वह कंपनी के 
िशकायत िनवारण अिधकारी स ेसंपक]  कर सकता ह।ै िशकायत िनवारण अिधकारी का नाम और संपक]  िववरण िन�निलिखत ह:ै 

पदनाम िशकायत िनवारण अिधकारी 
नाम  °ी मदन एचएम 
संपक]  नंबर +91 9148380504   
ईमेल आईडी grievanceredressalofficer@upmove.in  

पता इडंी4यबू गामा, नंबर 293/154/172, तीसरी मिंजल, आउटर [रंग रोड, कडुबीसनाह�ली, ब^गलोर, 
कना]टक 560103 

 
िशकायत कI जांच करने के बाद, िशकायत िनवारण अिधकारी Qारा िशकायत ,ा� होने के 7 काय] िदवसu के भीतर अिंतम 
,ितिqया भजेी जाएगी। इस अविध के दौरान, 8ाहक अपनी िशकायत कI ि@थित जानने के िलए हमसे संपक]  कर सकते ह,̂ और 
हम यथासंभव शी¸ता स ेउaर दनेे का ,यास कर�गे।  

कॉल सिुवधा सबुह 10:00 बज ेस ेशाम 6:00 बज ेतक (सोमवार स ेशqुवार) और शिनवार को सबुह 10:00 बज ेस ेशाम 5:00 
बज ेतक उपल�ध ह,ै साव]जिनक छु[»यu को छोड़कर। 

@तर III 

mailto:grievanceredressalofficer@upmove.in
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यिद 8ाहक उपरो� चनैलu स े,ा� समाधान स ेसंत�ु नह� ह,ै या उस ेिनिद]� समय सीमा के भीतर कोई ,ितिqया नह� िमलती ह,ै 
तो 8ाहक िन�निलिखत चनैल स ेसंपक]  कर सकता ह:ै 
 
पदनाम ,धान नोडल अिधकारी 
नाम स°ुी अपेNा गढुखा 
संपक]  नंबर +91 9739293231 
ईमेल आईडी principal.nodal.officer@upmove.in 
पता इडंी4यबू गामा, नंबर 293/154/172, तीसरी मिंजल, आउटर [रंग रोड, कडुबीसनाह�ली, ब^गलोर, 

कना]टक 560103 
 

कॉल सिुवधा सबुह 10:00 बज ेस ेशाम 6:00 बज ेतक (सोमवार स ेशqुवार) और शिनवार को सबुह 10:00 बज ेस ेशाम 5:00 
बज ेतक उपल�ध ह,ै साव]जिनक छु[»यu को छोड़कर। 

 
िशकायत कI जांच करने के बाद, िशकायत ,ा� होने के 15 काय] िदवसu के भीतर ,धान नोडल अिधकारी Qारा अिंतम ,ितिqया 
भजेी जाएगी। इस अविध के दौरान, 8ाहक अपनी िशकायत कI ि@थित जानने के िलए हमसे संपक]  कर सकते ह,̂ और हम 
यथासंभव शी¸ता स ेउaर दनेे का ,यास कर�गे। 
 
@तर IV 
लोकपाल को िशकायत� 
यिद िशकायत 30 िदनu के भीतर नह� सलुझाई जाती ह,ै या ऋणकता] को ,ा� समाधान स ेसंतिु� नह� होती ह,ै तो िशकायत 
https://cms.rbi.org.in पर ऑनलाइन दज] कI जा सकती ह।ै िशकायत� समिप]त ईमले के मा�यम स ेया भौितक Àप म� 'क� �ीकृत 
रसीद और ,सं@करण क� �' को भजेी जा सकती ह,̂ जो भारतीय [रज़व] ब^क, चौथी मिंजल, से4टर 17, चडंीगढ़ - 160017 म� 
ि@थत ह।ै यह ,िqया लोकपाल योजना के तहत िनधा][रत ,ाÀप म� होती ह,ै जो अपमवू कI वेबसाइट पर अनपुालन ,कटीकरण 
के तहत उपल�ध ह।ै इस संदभ] म� ,िqया, कौन सी िशकायत� @वीकाय] ह ̂और कौन सी @वीकाय] नह� ह,̂ आिद इस संबंध म� सभी 
िववरण लोकपाल योजना म� उि�लिखत ह।̂ लोकपाल योजना कI एक ,ित भारतीय [रज़व] ब^क कI वेबसाइट www.rbi.org.in 
पर और हमारे नोडल अिधकारी के पास भी उपल�ध ह।ै 

4. पय]वेNण और [रपोिटrग 

अपमवू यह सिुनिÂत करता ह ै िक सवÃaम °णेी का 8ाहक िनवारण तंZ उपल�ध हो, तािक 8ाहक िशकायतu का समय पर 
समाधान हो सके। यह ,णाली िशकायतu को दज] करती ह;ै िशकायत के @वÀप के अनसुार समाधान समय का पालन करती ह ै
और पवू]-िनधा][रत समाधान समय के आधार पर मjुu को आगे बढ़ाती ह।ै 

एक बार 8ाहक संबंध ,बंधन ,णाली म� िशकायत दज] होने के बाद, 8ाहक सहायता टीम 8ाहक कI संतिु� के िलए िशकायत का 
समाधान करने के िलए िज�मदेार होती ह।ै जहाँ संभव हो, 8ाहक को उपय�ु और उिचत वैकि�पक समाधान ,दान करने का हर 
,यास िकया जाता ह।ै हालाँिक, यिद 8ाहक समाधान स ेसंत�ु नह� रहता ह,ै तो वह ऊपर बताए गए िशकायत िनवारण तंZ के 
मा�यम स ेमjु ेको आगे बढ़ा सकता ह।ै 
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5. अिनवाय] ,दश]न आवkयकताएँ 

कंपनी इस नीित और अtय ,ासंिगक िववरणu को उन सभी @थानu पर ,मखुता से ,दिश]त करेगी जहाँ wयवसाय िकया जाता ह,ै 

तािक 8ाहकu को इसका लाभ हो सके। 

6. िनदेशक मंडल को [रपोिटrग 

8ाहक िशकायत [रपोट] का सारांश, िजसम� संचार के समाधान के िलए उठाए गए कदमu को दशा]ने वाली ि@थित [रपोट] शािमल 
होगी, िनदशेक मडंल के समN समय-समय पर समीNा के िलए ,@ततु िकया जाएगा, लेिकन कम स ेकम वािष]क आधार पर 
अवkय ,@ततु िकया जाएगा। 

7. नीित संशोधन 

िशकायत िनवारण अिधकारी वािष]क आधार पर आरबीआई के अgतनu के अनसुार इस नीित कI पया]�ता कI समीNा और 

आवkयकता का म�ूयांकन करेगा, यिद िकसी बदलाव या सशंोधन कI आवkयकता होती ह,ै तो इसे समीNा और अनमुोदन के 

िलए िनदशेक मडंल के समN लाया जाएगा । यिद कोई िवकास/प[रवत]न होता ह ैतो इसे 8ाहकu और अtय संबंिधत िहतधारकu 

को आवkयकतानसुार सिूचत िकया जाएगा। 

 

 

      अतं       


