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कोटक मचहंद्रा प्राइम चिचमटेड 

उचित व्यवहार संचहता 

पररिय 

भारतीय ररजर्व बैंक ने 1 सितंबर, 2016 को जारी "मास्टर डायरेक्शन" के अध्याय VI - गैर-बैंसकंग 

सर्त्तीय कंपनी - प्रणालीगत रूप िे महत्वपूणव गैर-जमा स्वीकार करने र्ाली कंपनी और जमा स्वीकार 

करने र्ाली कंपनी - के माध्यम िे गैर-बैंसकंग सर्त्तीय कंपसनयो ंके सलए उसित व्यर्हार िंसहता (Fair 

Practices Code) पर सदशासनदेश जारी सकए हैं। इन सदशासनदेशो ंका उदे्दश्य यह िुसनसित करना है 

सक गैर-बैंसकंग सर्त्तीय कंपसनयां अपने व्यक्तिगत ग्राहको ंके िाथ ईमानदारी, पारदसशवता और न्यायपूणव 

तरीके िे व्यर्हार करें । यह सदशासनदेश िर्ोत्तम कॉपोरेट व्यर्हार का एक सहस्सा भी हैं। 

हमारी नीसत है सक हम िभी योग्य आरे्दको ंको उनकी जासत, धमव, सलंग, रै्र्ासहक क्तथथसत, उम्र या 

सर्कलांगता के आधार पर भेदभार् सकए सबना के्रसडट उत्पाद उपलब्ध कराएंगे। यह नीसत हमेशा लागू 

रहेगी। 

हम िभी ग्राहको ंके िाथ लगातार और सनष्पक्ष व्यर्हार करने की नीसत रखते हैं। हमारे कमविारी िभी 

ग्राहको ंको िहायता, प्रोत्साहन और िेर्ा प्रदान करते िमय सनष्पक्ष, न्यायिंगत और िुिंगत तरीके िे 

काम करें गे। हम अपनी उसित आिरण िंसहता को कंपनी की रे्बिाइट पर अंगे्रजी और प्रमुख थथानीय 

भाषाओ ंमें प्रकासशत करें गे तासक िभी ग्राहक इिे आिानी िे पढ़ िकें । 

हम यह िुसनसित करें गे सक िंभासर्त ऋणकतावओ ंको ऋण िे िंबंसधत िभी शुल्क/फीि के बारे में 

उसित रूप िे िूसित सकया जाए। ऋण िुसर्धा िे जुडे िभी सनयम और शतें भी िंभासर्त ऋणकतावओ ं

को स्पष्ट रूप िे बताई जाएंगी। हम यह िुसनसित करने के सलए प्रसतबद्ध हैं सक ऋण िंबंधी सनणवयो ंिे 

उत्पन्न होने र्ाले सकिी भी सर्र्ाद को हमारे द्वारा थथासपत सशकायत सनर्ारण तंत्र के माध्यम िे उसित 

रूप िे हल सकया जाएगा। 

उसित व्यर्हार िंसहता का कायावन्वयन पूरे िंगठन की सजमे्मदारी है। कंपनी की उसित ऋण नीसतयां - 

सर्पणन, ऋण उत्पसत्त, प्रिंस्करण, िसर्वसिंग और िंग्रह गसतसर्सधयो ंिसहत - हमारे व्यर्िाय के िभी 

पहलुओ ंपर लागू होगंी। हम कमविारी जर्ाबदेही, सनगरानी और ऑसडसटंग कायवक्रमो,ं प्रसशक्षण और 

प्रौद्योगोसगकी के माध्यम िे फेयर पै्रक्तिि कोड के प्रसत अपनी प्रसतबद्धता का प्रदशवन करें गे। 

कंपनी का सनदेशक मंडल और प्रबंधन टीम, उसित ऋण देने के प्रसत कंपनी की प्रसतबद्धता को 

िुसनसित करने के सलए स़िमे्मदार हैं। ऐिा पहले िे बनी उन नीसतयो ंऔर प्रथाओ ंके माध्यम िे िंभर् 

हो पाता है, जो िभी कमविाररयो ंको ऋण देने की प्रसक्रया में सनष्पक्षता और पारदसशवता बनाए रखने के 

सलए मागवदशवन करती हैं। 
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कोटक मसहंद्रा प्राइम सलसमटेड (KMPL) अपने ग्राहको ंको उच्चतम गुणर्त्ता की िेर्ा प्रदान करने के 

सलए प्रसतबद्ध है। 

यह उसित व्यर्हार िंसहता सनम्नसलक्तखत उत्पादो ंऔर िेर्ाओ ंकी शे्रसणयो ंपर लागू होती है (र्तवमान में 

पेश सकए जा रहे उत्पाद और िेर्ाएं या भसर्ष्य में पेश सकए जाने र्ाले उत्पाद और िेर्ाएं) 

1.  केएमपीएल द्वारा सदए जाने र्ाले ऋण और अन्य सर्त्तीय उत्पाद 

2.  हमारे नेटर्कव  के माध्यम िे पेश सकए जाने र्ाले तीिरे पक्ष के उत्पाद 

उसित िंसहता उपरोि िभी प्रकार के लेन-देन पर लागू होती है, िाहे रे् शाखा में, फोन पर, इंटरनेट 

के माध्यम िे, या सकिी भी अन्य सर्सध द्वारा सकए गए हो,ं जो र्तवमान में हमारे द्वारा प्रदान की जा रही है 

या भसर्ष्य में पेश की जा िकती है। 

(िंसहता में उक्तिक्तखत प्रसतबद्धताएं िामान्य पररिालन र्ातार्रण के तहत लागू होती हैं।)  

प्रमुख प्रचतबद्धताएँ 

रे् प्रमुख प्रसतबद्धताएं सजनका हम अपने ग्राहको ंके िाथ व्यर्हार में पालन करने का र्ादा करते हैं: 

ए.  हमारे िभी ग्राहको ंके िाथ हमारे व्यर्हारो ंमें सनष्पक्षता और न्यायिंगतता बरती जाए, इिके सलए 

हम यह िुसनसित करें गे सक  

 हमारे उत्पाद, िेर्ाएं, प्रसक्रयाएं और प्रथाएं इि िंसहता की प्रसतबद्धताओ ंऔर मानको ंको पूरा 

करेंगी। 

 हमारे उत्पाद और िेर्ाएं प्रािंसगक कानूनो ंऔर सर्सनयमो ंका पालन करें गे। 

 अपने ग्राहको ं के िाथ हमारा व्यर्हार ित्यसनष्ठा और पारदसशवता के नैसतक सिद्धांतो ं पर 

आधाररत होगा। 

बी. हम ग्राहको ंको यह िमझने में िहायता करें गे सक हमारे सर्त्तीय उत्पाद और िेर्ाएं कैिे काम 

करती हैं, इिके सलए 

 हमारे सर्त्तीय उत्पाद और िेर्ाओ ं के बारे में िरल सहंदी और/या अंगे्रजी और/या थथानीय 

भाषा में जानकारी प्रदान करें गे। 

 उनके सर्त्तीय सनसहताथों को सर्स्तारपूर्वक िमझाएंगे, और 

 ग्राहक को र्ह उत्पाद या िेर्ा िुनने में मदद करें गे जो उिकी आर्श्यकताओ ंको पूरा करता 

हो। 
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िी.  हम यह िुसनसित करने के सलए हर िंभर् प्रयाि करें गे सक ग्राहको ंको हमारे िाथ व्यर्हार करने 

में सकिी तरह की परेशानी अनुभर् न हो; लेसकन अगर कुछ गडबडी होती है, तो हम उिे 

िहानुभूसतपूर्वक और तुरंत दूर करें गे 

 गलसतयााँ शीघ्र िुधारी जायेंगी 

 सशकायतो ंका त्वररत सनस्तारण सकया जाएगा 

 अगर कोई ग्राहक सशकायत िमाधान के तरीके िे िंतुष्ट नही ंहै, तो हम उिकी सशकायत को 

आगे बढ़ाने के तरीके के बारे में मागवदशवन करें गे 

 हमारी ओर िे सकिी तु्रसट के कारण ग्राहक के खाते पर लगाए गए सकिी भी शुल्क को हम 

र्ापि लेंगे 

डी. उसित व्यर्हार िंसहता को हमारी रे्बिाइट पर प्रकासशत सकया जाएगा। 

सूिना/जानकारी 

हम अपने ग्राहको ंको उनकी ़िरूरतें पूरा करने र्ाले उत्पाद और िेर्ाएं िुनने में मागवदशवन करें गे। 

ए.  ग्राहक िंबंध थथासपत होने िे पहले, हम: 

 ग्राहक को उन िेर्ाओ ंऔर उत्पादो ंकी प्रमुख सर्शेषताओ ंके बारे में जानकारी दें गे, सजनमें 

ग्राहक ने रुसि सदखाई है 

 उन खातो,ं उत्पादो ंऔर िेर्ाओ ंके बारे में जानकारी दें गे जो ग्राहक की आर्श्यकताओ ंके 

अनुरूप हो ं

 केर्ाईिी मानदंडो ंको पूरा करने और कानूनी और सनयामक आर्श्यकताओ ंका अनुपालन 

करने के सलए, हमें ग्राहक िे जो जानकारी एकत्र करने की आर्श्यकता है उिे स्पष्ट रूप िे 

बताएंगे 

 डेटाबेि तैयार करने के सलए, ग्राहक और उिके पररर्ार के बारे में असतररि जानकारी का 

अनुरोध करें गे, लेसकन यह जानकारी ग्राहक की िहमसत िे तभी प्राप्त की जाती है जब र्ह 

ऐिा करना िाहता/िाहती है। 

बी. हम ग्राहको ंको सर्सभन्न िैनलो ंके बारे में बताएंगे सजनके माध्यम िे र्ह हमारे उत्पादो ंऔर िेर्ाओ ं

तक पहंि िकते हैं। िाथ ही, हम ग्राहको ंको यह भी िूसित करें गे सक इन िैनलो ं के बारे में 

असधक जानकारी कहां उपलब्ध है। 
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िी.  एक बार जब ग्राहक कोई उत्पाद िुन लेता है, तो हम ग्राहक को बताएंगे सक यह कैिे काम करता 

है। 

डी. हम अपने ग्राहको ंको, पररिालन के तरीके िे जुडे उन असधकारो ंऔर सजमे्मदाररयो ं के बारे में 

गाइड करें गे, खाि तौर िे सजिके अंतगवत उत्पाद सलया जाता है 

ई. हमारे िभी सनयम और शतें सनष्पक्ष होगंी और हम ग्राहक के असधकारो ंऔर सजमे्मदाररयो ंको स्पष्ट 

और िरल भाषा में रखेंगे। हम कानूनी या तकनीकी भाषा का प्रयोग केर्ल र्ही ं करें गे, जहां 

आर्श्यक हो। 

िोन/ऋण और प्रोसेचसंग के चिए आवेदन 

i. ऋण आरे्दन पत्र में र्ह िारी जरूरी जानकारी शासमल होगी जो िंभासर्त ग्राहक के सहत को 

प्रभासर्त कर िकती है (उदाहरण के सलए ईएमआई, शुल्क, अर्सध आसद)। 

ii. केएमपीएल िोसििंग टीम, ऋण आरे्दन पत्र जमा करते िमय ग्राहको ंको आर्श्यक दस्तारे्जो ंकी 

एक िूिी प्रदान कर िकती है। 

iii. हम िभी ऋण आरे्दनो ंकी प्राक्तप्त के सलए पार्ती/रिीद दें गे। इि पार्ती/रिीद में एक िांकेसतक 

िमय िीमा दजव होगी, सजिके भीतर ऋण आरे्दनो ंका सनपटान सकया जाएगा। 

ऋण मूल्ांकन और चनयम/शतें 

ऋण आरे्दन की स्वीकृसत के बारे में हम ग्राहक को मंजूरी पत्र अन्यथा माध्यम िे िूसित करें गे। इि 

पत्र में स्वीकृत ऋण की रासश, र्ासषवक ब्याज दर िसहत सनयम और शतों के बारे में जानकारी होगी। 

ग्राहक द्वारा इन सनयमो ंऔर शतों की स्वीकृसत को हम कंपनी के ररकॉडव में रखेंगे। 

ऋण समझौता 

i. हम ग्राहक को िभी अनुलग्नको ंिसहत, ऋण िमझौते की एक प्रसत अंगे्रजी में प्रदान करें गे। अगर 

ग्राहक अंगे्रजी नही ंिमझता है, तो हम ऋण िमझौते की िामग्री को ग्राहक द्वारा िमझी जाने 

र्ाली थथानीय भाषा में स्पष्ट रूप िे िमझाएंगे।  

ii. िमझौते के तहत भुगतान या प्रदशवन को र्ापि लेने/तेज करने का सनणवय िंबंसधत ऋण िमझौते 

के अनुिार होगा। 

iii. िभी बकाया रासश के िुकाने पर या लोन की बकाया रासश की र्िूली होने पर, हम िभी 

प्रसतभूसतयां र्ापि कर दें गे। हालांसक, यह ऋणकताव के क्तखलाफ हमारे सकिी अन्य रै्ध दारे् या 

असधकार की शतों के अधीन होगा। अगर इि तरह के िेट ऑफ के असधकार का इसे्तमाल सकया 

जाना है, तो लोन िमझौते की शतों के अनुिार ऋणकताव को शेष दार्ो/ंबकाया रासश और उन 

शतों के बारे में पूरी जानकारी के िाथ पयावप्त नोसटि सदया जाएगा सजनके तहत एनबीएफिी 
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(NBFC) िंबंसधत दारे्/बकाया रासश के सनपटारे/भुगतान तक प्रसतभूसतयो ंको अपने पाि रखने के 

हकदार हैं। 

iv. हम ऋण िमझौते के सनयमो ंऔर शतों में सनसदवष्ट उदे्दश्यो ंको छोडकर ऋणकताव के मामलो ंमें 

हस्तके्षप करने िे बिेंगे, (सिर्ाय इिके सक जब ऋणकताव द्वारा पहले िे प्रकट न की गई जानकारी 

िामने आए)। 

ब्याज दर 

ए. ऋण प्राप्त करते िमय, हम ग्राहक को यह जानकारी प्रदान करें गे सक खाते िे ब्याज कब डेसबट 

सकया जाएगा। 

बी. ऋण िमझौते में ब्याज दरो ंके बारे में पयावप्त जानकारी होनी िासहए। 

िी. हम ब्याज दरो ंमें सकिी भी बदलार् के बारे में ऋणकताव को नोसटि के माध्यम िे िूसित करें गे 

और िंभासर्त रूप िे यह प्रभार्ी होगा। इि िंबंध में एक उपयुि शतव ऋण िमझौते में शासमल 

की जाएगी। 

डी. हम ग्राहको ंको अपनी आसधकाररक रे्बिाइट का पता और ग्राहक िंपकव  कें द्र/कस्टमर कॉनै्टि 

िेंटर नंबर की जानकारी भी दें गे। 

प्रभार 

ए. ऋण िमझौते में सकिी भी शुल्क के बारे में पयावप्त जानकारी होगी 

बी.  हम मौजूदा शुल्को ंमें सकिी भी बदलार्/नए शुल्क की शुरूआत के बारे में ऋणकताव को नोसटि 

के माध्यम िे िूसित करें गे। यह तरीका िंभासर्त रूप िे प्रभार्ी होगा। इि िंबंध में एक उपयुि 

शतव ऋण िमझौते में शासमल की जाएगी 

िी. हम सकिी भी िेर्ा या उत्पाद को उपलब्ध कराने िे पहले उिके शुल्क के बारे में (ग्राहको ंको) 

िूसित करें गे 

डी. जब भी ग्राहक सकिी िेर्ा या उत्पाद के सलए अनुरोध करेगा तो हम उिके शुल्क का सर्र्रण दें गे 

ई. देर िे रीपेमेंट/पुनभुवगतान के सलए दंडात्मक शुल्क का उिेख ऋण िमझौते में बोल्ड अक्षरो ंमें 

सकया जाएगा। 

एफ. हम व्यक्तिगत ऋणकतावओ ंको व्यर्िाय के अलार्ा अन्य कायों के सलए स्वीकृत िभी फ्लोसटंग 

रेट टमव लोन पर, िह-हस्ताक्षरकताव के िाथ या उिके सबना, फोरक्लोजर िाजे़ि/प्री—पेमेंट 

पेनाल्टी जुमावना नही ंलेंगे। 
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जी. शुल्को ं में बदलार् की जानकारी िमय-िमय पर कंपनी की रे्बिाइट 

https://www.primeloans.kotak.com पर अपडेट की जाती है। 

ऋण की वसूिी 

ए.  हम ऋण की र्िूली के सलए अनुसित उत्पीडन, बाहबल के प्रयोग का िहारा नही ंलेंगे। 

बी.  ग्राहको ंके िाथ उसित तरीके िे व्यर्हार करने के सलए कमविाररयो ंको पयावप्त रूप िे प्रसशसक्षत 

सकया जाएगा। 

िी.  ऋण िमझौते में, एक अंतसनवसहत पुनग्रवहण खंड होगा, तासक उििे िंबंसधत सनयमो ंऔर शतों की 

पारदसशवता िुसनसित हो िके। 

डी.  र्िूली िंबंधी मामलो ंके सलए सकिी भी ग्राहक को िुबह 8 बजे िे पहले और शाम 7 बजे के बाद 

या भारतीय ररजर्व बैंक द्वारा िमय-िमय पर सनसदवष्ट सकए गए िमय के दौरान कॉल नही ं सकया 

जाएगा। 

स्थानांतरण  

खाता थथानांतरण के सलए ग्राहक के अनुरोध पर, अनुरोध प्राप्त होने की सतसथ िे 21 सदनो ंके भीतर 

ग्राहक को िहमसत/आपसत्त िे अर्गत कराया जाएगा। ऐिा थथानांतरण कानून के अनुिार पारदशी 

िंसर्दात्मक शतों के अनुिार होगा। 

चवज्ञापन और चवपणन 

ए. हम यह िुसनसित करें गे सक िभी सर्ज्ञापन और प्रिार िामग्री स्पष्ट, सनष्पक्ष और उसित हो।ं रे् 

भ्रामक न हो।ं 

बी. हम अपने ग्राहको ंको उनके सलए उपयुि सर्सभन्न सर्त्तीय उत्पादो ंकी पूरी शंृ्रखला प्रदान करें गे। 

इनमें िे कुछ उत्पाद/िेर्ाएं हमारे स्वयं के होगें, जबसक कुछ अन्य कंपसनयो ंके उत्पाद हो िकते 

हैं सजनके िाथ हमारे अनुबंध हैं। हम ग्राहक को उन कंपसनयो ं के बारे में िूसित करें गे सजनके 

िाथ हमारा व्यापाररक िमझौता है, और अगर ग्राहक िाहे तो, हम उनके उत्पादो/ंिेर्ाओ ंके 

सर्पणन के सलए कंपनी के कमविाररयो/ंएजेंटो ंको सनदेसशत करें गे। 

एफपीसी एवं चशकायत चनवारण की समीक्षा 

ए. सनदेशक मंडल प्रते्यक सतमाही के अंत िे दो महीने के भीतर सतमाही आधार पर फेयर पै्रक्तिि 

कोड के अनुपालन और सशकायत सनर्ारण प्रणाली के कामकाज की िमीक्षा करेगा। 
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बी. इि तरह की िमीक्षाओ ंकी िमेसकत ररपोटव, सर्त्तीय र्षव की िमाक्तप्त िे दो महीने के भीतर बोडव 

को र्ासषवक आधार पर प्रसु्तत की जाएगी। 

गोपनीयता 

ए.  जब तक ग्राहक द्वारा असधकृत न सकया जाए, हम िभी व्यक्तिगत जानकारी को सनजी और 

गोपनीय मानेंगे 

बी.  सनम्नसलक्तखत अपर्ादो ंको छोडकर हम सकिी भी अन्य िंथथा को लेनदेन का सर्र्रण प्रकट नही ं

करें गे 

 अगर हमें रै्धासनक या सर्सनयामक कानूनो ंके तहत यह जानकारी प्रदान करना जरूरी है 

 अगर यह जानकारी प्रकट करना जनता का कतवव्य है 

 अगर हमारे सहत के सलए हमें यह जानकारी प्रदान करना जरूरी है (जैिे धोखाधडी की 

रोकथाम)। हम सर्पणन उदे्दश्यो ंके सलए, ग्राहको ंिे जुडी कोई भी अन्य जानकारी इन र्जहो ं

के तहत प्रदान नही ंकरें गे। 

 अगर हमने अन्य उत्पाद या िेर्ाएं प्रदान करने के सलए/िहयोगी/िंथथाओ ंया कंपसनयो ंको 

ऐिी जानकारी प्रदान करने के सलए ग्राहको ंकी अनुमसत ली है (उदाहरण के सलए ऋण 

मंजूरी के िमय) 

 जहां ग्राहक हमिे अन्य िेर्ाएं या उत्पाद प्रदान करने के सलए/िहयोगी/िंथथाओ ं या 

कंपसनयो ंको ऐिी जानकारी प्रकट करने के सलए कहता है 

ऋण और अचिम 

ए. पैिा ऋण देने या सकिी अन्य ऋण िे पहले, हम ग्राहक (ऋणकताव) की िुकाने की क्षमता का 

आकलन करें गे 

बी. ऋण मंजूर करने िे पहले, हम ग्राहक को िूसित करें गे सक क्या र्ह मांग पर या अन्यथा िुकाने 

योग्य है। 

ब्याज दर मॉडि 

कंपनी के पाि एक ब्याज दर मॉडल है जो ऋण की दर तय करने के सलए सनम्नसलक्तखत जैिे प्रािंसगक 

कारको ंको ध्यान में रखता है। 
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(ए)  ऋण लेने की लागत 

(बी)  पररिालन लागत 

(िी)  उत्पाद और ऋणकताव के सलए जोक्तखम प्रीसमयम 

(डी)  आर्श्यक िंपसत्तयो ंपर ररटनव 

(ई)  सर्त्त िुसर्धा का कायवकाल 

(एफ)  कोई अन्य प्रािंसगक कारक जैिे उद्योगोग में प्रिसलत बाजार ऋण दरें , आसद। 

कंपनी में मासिक स्तर पर एक पररिंपसत्त और देयता िसमसत (अिेट एंड लायसबल्टी कमेटी—ALCO) 

की बैठक होती है सजिमें टर ेजरी सर्भाग सर्सभन्न अर्सधयो ं के सलए ऋण लागत पर व्यर्िायो ं के िाथ 

ििाव में मागवदशवन और िलाह देता है। अगर उपरोि कारको ंमें िे सकिी में भी महत्वपूणव पररर्तवन 

होता है, तो कंपनी महीने के बीि में भी ब्याज दर में बदलार् करने के सलए असधकृत है। 

अलग-अलग उत्पादो ंके तहत िमान ग्राहको ंिे या अलग-अलग उत्पादो ंके तहत एक ही ग्राहक िे 

अलग-अलग ब्याज दरें  र्िूली जा िकती हैं। यह अंतर ग्राहक और उत्पाद की जोक्तखम शे्रणी पर सनभवर 

करेगा। इि प्रकार, ब्याज दरें  6% िे 36% प्रसत र्षव के बीि हो िकती हैं। 

ब्याज दरें  और जोक्तखमो ंके र्गीकरण के तरीके कंपनी की रे्बिाइट पर उपलब्ध होगें। ब्याज दरो ंमें 

सकिी भी पररर्तवन के िमय रे्बिाइट पर प्रकासशत जानकारी को अपडेट सकया जाएगा। 

िभी ब्याज दरें  र्ासषवक आधार पर होगंी और ग्राहको ंको इनके बारे में िूसित सकया जाएगा। दंडात्मक 

शुल्क ग्राहक के िाथ हए िमझौते के अनुिार होगें और अलग-अलग ग्राहको ंऔर/या उत्पादो ंके सलए 

अलग-अलग भी हो िकते हैं। 

ऋण में ब्याज दर और जोक्तखम की शे्रणी तय करने िंबंधी दृसष्टकोण ग्राहक को ऋण में और कंपनी की 

रे्बिाइट https://primeloans.kotak.com/policies.htm पर उपलब्ध उिी आरे्दन फॉमव में 

जानकारी दी गई है। 

चडचजटि ऋण पे्लटफामों द्वारा प्राप्त ऋण 

कंपनी जब भी सडसजटल लोन ऐक्तिकेशन/लोन िसर्वि िेटफामव का इसे्तमाल ऋण—ग्राहक प्राप्त 

करने और/या बकाया र्िूलने के सलए करेगी, तो इिका तरीका भारतीय ररजर्व बैंक द्वारा िमय-िमय 

पर जारी सकए गए सडसजटल लोन िंबंधी सदशासनदेशो ंके अनुिार होगा। 
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अचिम सहायता 

चशकायतें/समस्याएँ और सुझाव/प्रचतचिया - आंतररक प्रचिया 

ए. सशकायत दजव कराने के इचु्छक ग्राहको ंको हम मागवदशवन प्रदान करें गे और िाथ ही पररणाम िे 

अिंतुष्ट होने पर क्या करना िासहए, इि बारे में भी मागवदशवन दें गे। हमारे कमविारी सकिी भी प्रश्न 

में आपकी िहायता करें गे। 

बी. मामले की जांि के बाद, हम जल्द िे जल्द जर्ाब भेजेंगे; अगर ग्राहक िंतुष्ट नही ं है, तो हम 

सशकायत को आगे कैिे बढ़ाया जाए इि बारे में भी ग्राहक का मागवदशवन करें गे। 

िी. हम अपनी िभी शाखाओ ंपर सशकायत सनर्ारण असधकारी का नाम और िंपकव  सर्र्रण प्रदसशवत 

करें गे, सजनिे हमारी कंपनी के क्तखलाफ सकिी भी सशकायत के िमाधान के सलए जनता िंपकव  

कर िकती है। 

डी. हम अपनी िभी शाखाओ ंमें एकीकृत लोकपाल योजना 2021 की मुख्य सर्शेषताएं और भारतीय 

रऱिर्व बैंक (आरबीआई) के िेंटर लाइज्ड ररिीट ऐडं प्रॉिेसिंग िेंटर (िीआरपीिी) का िंपकव  

सर्र्रण प्रदसशवत करें गे। 

प्रचतचिया और सुझाव 

हम अपने ग्राहको ंिे अनुरोध करते हैं सक रे् िेर्ाओ ंको बेहतर बनाने में मदद के सलए हमारी िेर्ा पर 

प्रसतसक्रया दें। 

चनगरानी 

इि िंसहता का पालन िुसनसित करने के सलए हमारे एक असधकारी हैं। हमारी आंतररक लेखा परीक्षा 

प्रसक्रयाएं िुसनसित करती हैं सक हम इि िंसहता का पालन करते हैं। 

 प्रधान नोडल असधकारी: िुश्री डेलना़ि बलिारा 

 ईमेल आईडी: k prime.nodal@kotak.com 

 टेलीफोन नंबर: 022-69781706 

कोड/संचहता के बारे में अचधक जानकारी 

कोड/िंसहता हमारी रे्बिाइट पर उपलब्ध होगा और अनुरोध पर प्रसतयां उपलब्ध कराई जाएंगी 

प्रश्न/चशकायत चनवारण - तंत्र 

सशकायत सनर्ारण प्रसक्रया के िंबंध में जानकारी के सलए M2.01.01 सशकायत सनर्ारण नीसत देखें 


