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1. पररचय 

 

यि मनष्पक्ष आचरण संमिता (यि “संमिता ”) ग्रािकों को उन प्रथाओं का प्रभावी अविोकन प्रदान करने के 

उदे्दश्य से बनाया गया िै, सजनका पािन अवंती फाइनेंस प्राइवेट लिमिटेड (यि “कंपनी”) अपने ग्रािकों को 

प्रदान की जाने वािी मविीय सुमविाओं और सेवाओं के संबंि िें करेगी। यि कोड ग्रािकों को मविीय 

सुमविाओं और सवेाओं का उपयोग करने के संबंि िें सूतचत मनणडय िेने िें सक्षि बनाएगा और यि मकसी 

भी ऋण पर िागू िोगा, सजसे कंपनी स्वीकृत और मवतरण कर सकती िै। 

 

 

2.  संमिता के उदे्दश्य 

 

इस कोड को मवकससत करने के उदे्दश्य िैं: 

A. ग्रािकों के साथ व्यविार िें नू्यनति िानक मनिाररत करके अचे्छ, मनष्पक्ष और भरोसेिंद अभ्यास को बढावा देना; 

 

B. पारदर्शडता बढाना तामक ग्रािक यि बेितर सिझ सकें  मक वे सेवाओं से क्या अपेक्षा कर सकते िैं; 

 

C. प्रततस्पिा के िाध्यि से बाजार बिों को प्रोत्सामित करना तामक उच्च संचािन िानक िाससि मकए जा सकें ; 

और 

 

D. ग्रािकों और कंपनी के बीच एक मनष्पक्ष और सौिादडपूणड संबंि को बढावा देना। 

 

 

3.   िुख्य प्रततबद्िताएँ और घोषणाएँ 

 

 

िि अपने सभी ग्रािकों के साथ अपने िेन-देन िें कुशि, मनष्पक्ष और पररश्रिी ढंग से कायड करेंगे, और इसके लिए िि 

मनम्नलिलखत करेंगे: 

● ििारे द्वारा प्रदान मकए जाने वािे मविीय उत्पादों और सेवाओं के लिए इस कोड िें मनिाररत प्रततबद्िताओं 

और िानकों, तथा ििारे किडचाररयों द्वारा अपनाई जाने वािी प्रमक्रयाओं और प्रथाओं का पािन करना; 

 

● यि सुमनसश्चत करना मक सभी मविीय सेवाएँ संबंतित कानूनों और मनयिों के अनुरूप िों; 

 

● पेशेवर, मवनम्र और त्वररत सेवाएँ प्रदान करना; और 
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● मविीय िेन-देन के संदभड िें शतों, िागत, अतिकारों और सजम्मेदाररयों का सिी और सिय पर खुिासा करना। 

 

िि ग्रािकों को यि सिझने िें िदद करेंगे मक ििारे मविीय उत्पाद और सेवाएँ कैसे काि करती िैं, इसके लिए िि करेंगे: 

● मविीय योजनाओं के बारे िें िौलखक जानकारी टिंदी और/या अंग्रेज़ी और/या स्थानीय भाषा िें देना, जैसा मक 

उिारकता सिझता िो; 

 

● यि सुमनसश्चत करना मक ििारी मवज्ञापन और प्रचार सािग्री स्पष्ट िो और भ्रािक न िो; 

 

● िेन-देन के मविीय प्रभावों की व्याख्या करना; 

 

● ग्रािक को मविीय योजना चुनने िें सिायता करना। 

 

 

िि उन िाििों को त्वररत और समक्रय रूप से सुिझाएंगे जिाँ कुछ गित िो जाता िै, इसके लिए िि करेंगे: 

● गिततयों को तुरंत सुिारना। 

 

● ग्रािक की सशकायतों का शीघ्र सिािान करना। 

 

● यमद ग्रािक ििारी सिायता से संतुष्ट निीं िैं, तो उन्हें यि बताना मक वे अपनी सशकायत आगे कैसे बढा सकते िैं; 

और 

 

● मकसी भी शुल्क को वापस करना जो ििारी गिती के कारण िगाया गया िो। 

 

 

4. भेदभाव न करने की नीतत 

 

िि अपने ग्रािकों के साथ लिंग, जातत या ििड के आिार पर कोई भेदभाव निीं करेंगे। 

 

 

5. ऋण के लिए आवेदन और उनका प्रसंस्करण 

 

a) सभी संचार उिारकताओं को उनकी िातभृाषा या ऐसी भाषा िें मकए जाएंगे सजस ेउिारकता सिझता िो। 

b) कंपनी द्वारा जारी मकए गए ऋण आवदेन पत्रों िें वि आवश्यक जानकारी शामिि िोगी जो उिारकता के 

मित को प्रभामवत करती िै, तामक उिारकता अन्य गैर-बैंटकंग मविीय कंपमनयों (“NBFCs”) द्वारा दी गई शतों 
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और मनयिों की तुिनात्मक जानकारी प्राप्त कर सके और सूतचत मनणडय िे सके। ऋण आवेदन पत्र िें उन 

दस्तावेज़ों का उले्लख मकया जाएगा सजन्हें आवेदन पत्र के साथ जिा करना आवश्यक िै। 

c) कंपनी केवि उिारकता की पूवड सिितत से िी आवश्यक जानकारी एकत्र करेगी और उिारकता को मवशेष 

डेटा के उपयोग, ततृीय पक्ष को प्रकट करने, डेटा की सुरक्षा, और सिितत वापस िेने के मवकल्प देने का 

अतिकार िोगा। 

d) कंपनी सभी ऋण आवेदनों के लिए एक स्वीकृतत रसीद जारी करेगी। सभी आवश्यक दस्तावेज़ों और 

जानकारी की प्रामप्त के बाद, ऋण आवेदनों का मनपटान आवेदन पत्र की पूणड प्रामप्त की तारीख से 30 मदनों 

के भीतर मकया जाएगा। कंपनी सिय-सिय पर उिारकता / आवेदक को उनके आवेदन की सस्थतत के बार े

िें सूतचत रखने का प्रयास करेगी। उिारकता आवेदन की सस्थतत के बारे िें जानकारी प्राप्त करने के लिए 

कंपनी की ग्रािक सेवा टीि से मनर्दडष्ट टोि-फ्री नंबर या ईिेि आईडी पर संपकड  भी कर सकते िैं। 

e) यमद कोई अततररि मववरण/दस्तावेज़ आवश्यक िो, तो उिारकताओं को तुरंत सूतचत मकया जाएगा। 

 

 

6. ऋण िूल्यांकन और शतें / मनयि 

(a) कंपनी उिारकता की के्रमडट योग्यता पर साविानीपूवडक िूल्यांकन करेगी, जो आवेदन पर मनणडय िेने के लिए 

एक िित्वपूणड पैरािीटर िोगा। यि िूल्यांकन कंपनी की के्रमडट नीततयों, िानदंडों और प्रमक्रयाओं के अनुरूप 

मकया जाएगा। 

(b) कंपनी अपने पाटडनर के िाध्यि से ग्रािक के व्यवसाय, पररवार की आय, वतडिान ऋणबद्िता और ग्रािक की 

ऋण आवश्यकता तथा पुनभुडगतान क्षिता का िूल्यांकन करेगी। 

(c) उिारकता को उसके द्वारा ऋण आवदेन िें प्रदान मकए गए फोन नंबर पर एसएिएस के िाध्यि से सूतचत 

मकया जाएगा मक ऋण स्वीकृत हुआ िै या निीं। यि संदेश ग्रािक की सिझ िें आने वािी भाषा या स्थानीय 

भाषा िें िोगा। इस संदेश िें ऋण की शतें और मनयि, वार्षडक ब्याज दर और उसकी गणना का तरीका शामिि 

िोगा। 

(d) कंपनी उिारकता को ऋण स्वीकार या अस्वीकार करने की सुमविा प्रदान करती िै। 

(e) कंपनी यि सुमनसश्चत करेगी मक मडसजटि रूप से िस्ताक्षररत दस्तावेज़, जैसे मक िुख्य तथ्य मववरण पत्र, ऋण 

उत्पाद का सारांश, स्वीकृतत पत्र, शतें और मनयि, खाता मववरण, पाटडनर की गोपनीयता नीततयां आमद, ऋण 

अनुबंि/िेन-देन के मनष्पादन के बाद स्वचालित रूप से उिारकता के पंजीकृत और सत्यामपत 

ईिेि/एसएिएस पर उपिब्ध िों। 
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(f) जिां िागू िो, कंपनी अनुबंि/ऋण सिझौते िें एक अंतर्नडमित पुनःप्रामप्त खंड शामिि करेगी, तामक कानूनी 

प्रवतडनीयता सुमनसश्चत की जा सके। 

 

 

(g) कंपनी के ऋण अनुबंि की शतें और मनयि, जिां िागू िों, उनिें मनम्नलिलखत प्राविान भी शामिि 

िोंगे: 

 

(i) संपति कब्जे से पििे नोमटस अवति। 

 

(ii) उस पररसस्थततयों िें जब नोमटस अवति को िाफ़ मकया जा सकता िै।
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(iii) सुरक्षा का अतिग्रिण करने की प्रमक्रया। 

 

(iv) ऋण की अदायगी से पििे संपति की मबक्री/नीिािी से पििे उिारकता को अंतति 

िौका देने का प्राविान। 

 

(v) उिारकता को संपति पुनः प्रामप्त (ररपॉज़ेशन) देने की प्रमक्रया। 

 

(vi) संपति की मबक्री / नीिािी की प्रमक्रया। 

 
 

 

(h) कंपनी के पास ऋण बंद करने के लिए कोई िॉक-इन अवति निीं िै; ग्रािक अपनी इच्छा के अनुसार 

अपना ऋण बंद कर सकते िैं। 

 

7. ऋण खातों िें दंडात्मक शुल्क 

 

कंपनी का बोडड ऋण खातों िें दंडात्मक शुल्क िगाने के संबंि िें मनम्नलिलखत को अपनाता िै: 

● दंडात्मक शुल्क पर पूं जीकरण निीं िोगा, अथात ्ऐसे शुल्क पर कोई अततररि ब्याज निीं जोडा जाएगा। 

िािांमक, इसका प्रभाव ऋण खाते िें सािान्य ब्याज चक्रण की प्रमक्रया पर निीं पडगेा। 

 

● दंडात्मक शुल्क की िात्रा उतचत िोगी और ऋण अनुबंि की िित्वपूणड शतों के पािन न करने के अनुपात िें 

िोगी, मबना मकसी मवशेष ऋण/उत्पाद श्रेणी के भीतर भेदभाव मकए। 

 

● ‘व्यमिगत उिारकताओं के लिए, व्यवसाय के उदे्दश्य के अिावा’ ऋण पर दंडात्मक शुल्क, गैर-व्यमिगत 

उिारकताओं पर सिान शतों के उलं्लघन पर िागू शुल्क से अतिक निीं िोगा। 

 

● दंडात्मक शुल्क की िात्रा और कारण स्पष्ट रूप से ऋण दस्तावेज़ों / सबसे िित्वपूणड शतों और शतों / की फेक्ट 

से्टटिेंट (KFS) िें प्रकट मकए जाएंगे और कंपनी की वेबसाइट पर भी प्रदर्शडत मकए जाएंगे। 

 

● दंडात्मक शुल्क की जानकारी ऋण की िित्वपूणड शतों के पािन न करने पर भेजे जाने वािे ररिाइंडर के सिय 

भी उिारकताओं को सूतचत की जाएगी। 
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8. ऋण मवतरण और शतों िें बदिाव 

 

कंपनी उतचत आंतररक ससद्िांत और प्रमक्रयाएँ बनाएगी तामक यि सुमनसश्चत मकया जा सके मक ब्याज दरें, प्रोसेससंग 

शुल्क और अन्य चाजेज़ अतिक न िों। कंपनी यि सुमनसश्चत करेगी मक ऋण मवतरण के सिय ब्याज दर और प्रोसेससंग एवं 

अन्य शुल्क ऊपर उलल्ललखत आंतररक ससद्िांतों और प्रमक्रयाओं के अनुसार सख्ती से िागू िों। 

ऋण मवतरण तब तुरंत मकया जाएगा जब उिारकता द्वारा िंजूरी की सभी शतों और मनयिों का पािन मकया जाएगा। 

कंपनी उिारकता को मकसी भी शतड या मनयि िें बदिाव, जैसे मवतरण कायडक्रि, ब्याज दरें, सवेा शुल्क, पूवड-भुगतान शुल्क 

आमद, के बारे िें स्थानीय भाषा या ऐसी भाषा िें सूतचत करेगी सजसे उिारकता सिझ सके। कंपनी यि भी सुमनसश्चत करेगी 

मक ब्याज दरों और शुल्कों िें बदिाव केवि भमवष्य के लिए िागू िों। इस प्राविान को ऋण अनुबंि िें शामिि मकया 

जाएगा। 

 

 

कंपनी उिारकता को ऋण अनुबंि के मनष्पादन से पििे एक प्रिुख तथ्य मववरण (KFS) प्रदान करेगी, जो स्थानीय भाषा 

या ऐसी भाषा िें िोगी सजस ेउिारकता सिझ सके। यि KFS सभी ऋण उत्पादों के लिए िानकीकृत प्रारूप िें िोगी और 

इसिें मनम्नलिलखत जानकारी शामिि िोगी: 

● िूि ग्रािक मववरण 

 

● शतें और मनयि 

 

● शतों और मनयिों के पािन न करने की सस्थतत िें िागू दंडात्मक शुल्क की रासश, जैसा मक बोडड द्वारा अनुिोमदत िै 

 

● सशकायत मनवारण प्रणािी का मववरण, सजसिें कंपनी के नोडि अतिकारी का नाि और संपकड  नंबर शामिि 

िोगा 

 

 

 

कंपनी सभी ऋण रासश सीिे उिारकता के बैंक खाते िें जारी करेगी, ससवाय उन मवतरणों के जो केवि वैिामनक या 

मनयािक आदेश (RBI या मकसी अन्य मनयािक) के अंतगडत आते िैं, सि-ऋण िेनदेन िें कंपनी और साझेदार के बीच िन 

प्रवाि, और मकसी मवसशष्ट अंत-उपयोग के लिए मकए जाने वािे मवतरण, बशते मक ऋण सीिे अंतति िाभाथी  के बैंक 

खाते िें मवतररत मकया जाए। 
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ऋण सिझौते के तित भुगतान या प्रदशडन को याद करने / तेज़ करने का कोई भी मनणडय ऋण सिझौते के अनुरूप िोना 

चामिए। 

कंपनी सभी सुरक्षा दस्तावेज़ जो उिारकता ने प्रसु्तत मकए िैं, उन सभी बकाया रासश के भुगतान या ऋण की शेष रासश की 

वसूिी पर जारी करेगी, बशते मक कंपनी के पास उिारकता के लखिाफ कोई वैि अतिकार या दावा न िो। यमद सेट-ऑफ 

का अतिकार प्रयोग मकया जाना िै, तो उिारकता को इसकी सूचना दी जाएगी सजसिें शेष दावों और उन शतों की पूरी 

जानकारी िोगी सजनके तित कंपनी सुरक्षा दस्तावेज़ को तब तक रख सकती िै जब तक संबंतित दावा न मनपटाया / 

भुगतान न मकया जाए। 

 

 

9. व्यमिगत ऋण के भुगतान / मनपटान  पर चि-अचि संपति  के दस्तावेज़ों की ररिाई  

 

िागू कानून के अनुसार, कंपनी ऋण खाते का पूरा भुगतान / मनपटान और ऋण खाते के बंद िोने के 

30 मदनों के भीतर िूि चि/अचि संपति के दस्तावेज़ जारी करेगी और पंजीकृत ऋण संबंिी चाजड को 

िटा देगी।
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10. सिान िाससक मकस्तों (EMI) पर आिाररत व्यमिगत ऋणों पर चि (फ्लोटटंग) ब्याज दर का रीसेट 

(i) यि सुमनसश्चत करने के लिए मक कंपनी के ऋण की अवति बढाने और/या EMI िें वदृ्ति करने तथा 

ऋण अवति के दौरान बािरी बेंचिाकड  दर बढने के लिए पयाप्त िेडरूि/िार्जडन उपिब्ध िो, कंपनी 

मनम्नलिलखत आवश्यकताओं को अपनाएगी और िागू करेगी: 

 

(i) अनुिोदन के सिय, कंपनी उिारकताओं को स्पष्ट रूप से यि सूतचत करेगी मक बेंचिाकड  

ब्याज दर िें बदिाव का ऋण पर क्या संभामवत प्रभाव िो सकता िै, सजससे EMI और/या 

अवति या दोनों िें पररवतडन िो सकता िै। इसके पश्चात, उपरोि कारण से EMI/अवति 

या दोनों िें मकसी भी वदृ्ति की जानकारी तुरंत उिारकता को उनके पंजीकृत और 

सत्यामपत ईिेि/एसएिएस या मकसी अन्य स्वीकृत और अनुिोमदत चैनि के िाध्यि से 

दी जाएगी। 

 

(ii) ब्याज दर के रीसटे के सिय, कंपनी उिारकताओं को अपने बोडड द्वारा अनुिोमदत नीतत के 

अनुसार मफक्स्ड रेट िें बदिने का मवकल्प प्रदान करेगी। इस नीतत िें, अन्य बातों के 

अिावा, यि भी मनर्दडष्ट मकया जा सकता िै मक ऋण की अवति के दौरान उिारकता को 

मकतनी बार सस्वच करने की अनुितत िोगी। 

 

(iii) उिारकताओं को मनम्नलिलखत मवकल्प चुनने का भी अवसर मदया जाएगा: (a) EMI बढाने 

या अवति िंबी करने का मवकल्प, या दोनों मवकल्पों का संयोजन; और (b) ऋण की अवति 

के दौरान मकसी भी सिय आंसशक या पूणड रूप से पूवड भुगतान करने का मवकल्प। अमग्रि 

भुगतान/पूवडमनिाररत भुगतान पर िागू िोने वािे शुल्क/दंड प्रचलित मनदेशों के अिीन 

िोंगे। 

 

(iv) फ्लोटटंग रटे से मफक्स्ड रेट िें ऋण बदिने के लिए सभी िागू शुल्क और उपरोि मवकल्पों 

के उपयोग से संबंतित मकसी भी अन्य सेवा शुल्क/प्रशासमनक िागत को स्वीकृतत पत्र िें 

स्पष्ट रूप से प्रदर्शडत मकया जाएगा और सिय-सिय पर कंपनी द्वारा ऐसे शुल्क/िागत िें 

संशोिन मकए जाने पर भी सूतचत मकया जाएगा। 

 

(v) कंपनी यि सुमनसश्चत करेगी मक फ्लोटटंग रेट वािे ऋण के िाििे िें अवति (टेनर) बढाने 

पर नकारात्मक अिॉटाइजेशन (ऋण की िूि रासश पर ब्याज बढना) निीं िो। 

 

(vi) कंपनी अपने पंजीकृत और सत्यामपत ईिेि/एसएिएस या मकसी अन्य स्वीकृत और 

अनुिोमदत चैनि के िाध्यि से ऋणग्रामियों को प्रत्येक ततिािी के अंत िें एक मववरण पत्र 
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उपिब्ध कराएगी/साझा करेगी, सजसिें नू्यनति रूप से मनम्नलिलखत मववरण शामिि िोंगे: 

अब तक वसूिी गई िूििन और ब्याज, ईएिआई रासश, शषे ईएिआई की संख्या और पूर े

ऋण की अवति के लिए वार्षडक ब्याज दर/वार्षडक प्रततशत दर (APR)। कंपनी यि 

सुमनसश्चत करेगी मक ये मववरण पत्र सरि और ऋणग्रािी के लिए आसानी से सिझने योग्य 

िों। 

 

(j) सिान िाससक मकस्त (EMI) आिाररत ऋणों के अिावा, ये मनदेश अन्य आवतिकताओं वािे सभी 

सिान मकस्त आिाररत ऋणों पर भी, यथोतचत पररवतडन के साथ, िागू िोंगे। 

 

11. ऋण वसूिी से संबंतित मदशामनदेश
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(k) ऋण वसूिी के िाििे िें, कंपनी अनावश्यक उत्पीडन जैसे मक ग्रािकों को असािमयक घंटों िें परशेान 

करना, ऋण वसूिी के लिए शारीररक शमि का उपयोग करना आमद से बचेगी। कंपनी यि सुमनसश्चत 

करेगी मक उसके किडचारी ग्रािकों के साथ उतचत व्यविार करने के लिए पयाप्त रूप से प्रसशसक्षत िों 

और ग्रािकों के साथ अभद्र व्यविार न करें। 

 

(l) कंपनी या उसके साझेदार मकसी भी कडी वसूिी पद्ितत िें शामिि निीं िोंगे। उपरोि सािान्य 

मनयिों को सीमित मकए मबना, मनम्नलिलखत प्रथाओं को कडी वसूिी के रूप िें िाना जाएगा: 

(i) ििकाने वािी या abusive भाषा का उपयोग करना। 

 

(ii) उिारकता के ररश्तेदारों, मित्रों, या सिकर्िडयों को परेशान करना। 

 

(iii) उिारकताओं का नाि प्रकासशत करना। 

 

(iv) उिारकता या उसके पररवार/संपति/प्रततष्ठा को नुकसान पहँुचाने के लिए टिंसा का 

उपयोग या टिंसा की ििकी देना। 

 

(v) उिारकता को ऋण की िात्रा या न चुकाने के पररणािों के बारे िें भ्रािक जानकारी देना। 

 

 

कंपनी उिारकता को िगातार कॉि निीं करेगी और स्थानीय/राज्य कानूनों के अनुसार, 8:00 बजे 

सुबि से पििे और 7:00 बजे शाि के बाद उिार की वसूिी के लिए कॉि निीं करेगी। 

 

(m) कंपनी आवश्यक िोने पर, केवि बकाया रासश वसूिने के उदे्दश्य से, मडफॉल्ट उिारकता की सुरसक्षत 

संपति को िागू करने की व्यवस्था कर सकती िै और इसका उदे्दश्य संपति का िनिाना िरण निीं 

िोगा। 

 

(n) कंपनी यि सुमनसश्चत करेगी मक अपनी सुरक्षा िागू करने, िूल्यांकन करने और उसे वसूिने की पूरी 

प्रमक्रया मनष्पक्ष और पारदशी िो। 

 

(o) यमद उिारकता द्वारा अपना खाता स्थानांतररत करने के लिए अनुरोि प्राप्त िोता िै, तो कंपनी की 

सिितत या असिितत (यमद कोई िो) ऐसे अनुरोि की प्रामप्त की तारीख से 21 मदनों के भीतर सूतचत 

की जाएगी। ऐसा स्थानांतरण पारदशी संमवदात्मक शतों और िागू कानून के अनुसार मकया जाएगा। 

 

(p) कंपनी व्यमिगत उिारकताओं को मदए गए सभी फ्लोटटंग रेट टिड िोन पर फोरक्लोज़र शुल्क / पवूड 

भुगतान दंड निीं िगाएगी। 
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12.  ऋण वसूिी एजेंट की मनयुमि 

 

● वसूिी एजेंट का अथड उन एजेंससयों से िै सजन्हें कंपनी अपने उिारकताओं से बकाया वसूिने के लिए 

मनयुि करती िै और इन एजेंससयों के किडचारी भी इसिें शामिि िोते िैं। 

● कंपनी के पास वसिूी एजेंटों की मनयुमि के लिए एक उतचत पररश्रि प्रमक्रया िोनी चामिए, सजसिें मवशेष 

रूप से उन व्यमियों को शामिि मकया जाए जो वसूिी प्रमक्रया िें संिग्न िैं। 

● कंपनी यि सुमनसश्चत करेगी मक उनके द्वारा मनयुि साझेदार अपने किडचाररयों की पषृ्ठभूमि की जाँच करें, 

सजसिें पुलिस सत्यापन और इसकी सिय-सीिा शामिि िो। 

● कंपनी वसूिने की प्रमक्रया शुरू करते सिय उिारकता को वसूिी एजेंटों का मववरण प्रदान करेगी, जैसे एजेंट 

का नाि, संपकड  नंबर और साझेदार का नाि। 

 

 

13.  किडचाररयों का प्रसशक्षण  

 

● कंपनी के पास किडचाररयों के आचरण, उनकी भती, प्रसशक्षण और मनगरानी के लिए बोडड द्वारा अनुिोमदत 

नीतत िोगी। कंपनी यि सुमनसश्चत करेगी मक जो पाटडनर किडचारी उिारकताओं से संबंतित कायड करते िैं, 

उन्हें पयाप्त प्रसशक्षण प्राप्त िो। 

● फील्ड स्टाफ को यि प्रसशक्षण मदया जाएगा मक वे घरिेू आय और िौजूदा ऋण के संबंि िें आवश्यक 

पूछताछ कैसे करें। 

 

 

14.  सशकायत मनवारण तंत्र 

 

यि कंपनी का मनरंतर प्रयास िै मक ग्रािकों के मित को सवोच्च प्राथमिकता दी जाए और उन्हें ऐसे मविीय सिािान प्रदान 

मकए जाएं जो उनके लिए सिी िों। अपनी इस प्रततबद्िता के अनुरूप, कंपनी अपने उत्पादों और सेवाओं पर ग्रािकों से 

सकारात्मक और नकारात्मक दोनों प्रकार की प्रततमक्रया प्राप्त करने की अपेक्षा करती िै। ग्रािकों की सशकायतों का 

मनवारण मनम्नलिलखत तरीके से मकया जाएगा: 

● ग्रािक अपनी सशकायतें ईिेि आईडी और टोि-फ्री नंबर के िाध्यि से दजड कर सकते िैं, जो पाटडनर शाखाओं / 

िुख्य कायािय / वेबसाइट पर उपिब्ध िोंगे, या मकसी भी अन्य स्थान पर जिां कंपनी का व्यवसाय संचालित 
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िोता िै। 

 

● िाििे की जाँच के बाद, कंपनी प्रयास करेगी मक ग्रािक को शीघ्र प्रततमक्रया दी जाए और साथ िी यि जानकारी 

दी जाए मक यमद ग्रािक उिर से संतुष्ट निीं िै तो सशकायत को उच्च स्तर पर कैसे बढाया जाए। 

 

● ग्रािक को यि पुमष्ट करनी िोगी मक सशकायत उनके संतोषजनक तरीके से िि हुई या निीं। यमद ग्रािक टोि-फ्री 

नंबर या ईिेि के िाध्यि से प्रततमक्रया निीं देते िैं, तो सशकायत को बंद िाना जाएगा। 

 

● सभी पाटडनर शाखाओं / िुख्य कायािय / मकसी भी अन्य स्थान पर जिां कंपनी का व्यवसाय संचालित िोता िै, 

ग्रािकों को सूचना दी जाएगी मक ग्रािक सशकायत मनवारण अतिकारी, ग्रािक देखभाि कायडकारी और 

सशकायत बढाने की प्रमक्रया से संपकड  कर सकते िैं। इस सूचना िें सजम्मेदार अतिकारी का नाि और संपकड  

मववरण शामिि िोंगे। 

 

● ईिेि आईडी: helpdnbs@rbi.org.in। ररज़वड बैंक ऑफ़ इंमडया के ऐसे अतिकारी का सम्पूणड संपकड  मववरण सभी 

पाटडनर शाखाओं / िुख्य कायािय / वेबसाइट या मकसी अन्य स्थान पर उपिब्ध कराया जाएगा। 

 

● कंपनी ग्रािक से यि भी अनुरोि करेगी मक वे दी गई सेवाओं पर प्रततमक्रया दें। यि सीिे स्टाफ द्वारा संपकड  करके 

या सिय-सिय पर आयोसजत मवशेष ग्रािक संतोष सवेक्षणों के िाध्यि से मकया जा सकता िै। 

 

● फेयर प्रैमक्टसेज कोड और मवतभन्न प्रबंिन स्तरों पर सशकायत मनवारण तंत्र के कायान्वयन की मनयमित सिीक्षा 

कंपनी द्वारा की जाएगी। इन सिीक्षाओं की सिेमकत ररपोटड सिय-सिय पर कंपनी के बोडड ऑफ डायरेक्टसड को 

प्रसु्तत की जाएगी, जैसा मक बोडड द्वारा मनिाररत मकया जाएगा। 

 

 

15.  इस संमिता  को ग्रािकों तक पहँुचाने की भाषा और िाध्यि: 

(q) कंपनी यि प्रयास करेगी मक इस संमिता का अनुवाद स्थानीय भाषा या मकसी अन्य भाषा िें मकया जाए सजसे 

ग्रािक सिझ सकें । 

(r) कंपनी यि सुमनसश्चत करेगी मक यि कोड उसकी वेबसाइट पर प्रकासशत िो, तामक इस संमिता िें दी गई 

जानकारी सभी संबंतित पक्षों के लिए सुिभ िो। 

 

 

16.  सूद दरों, प्रसंस्करण शुल्क और अन्य चाजेस मनिाररत करने की नीतत 

 

(s) यि सुमनसश्चत करने के लिए मक ग्रािकों से कंपनी द्वारा ऋण पर अत्यतिक ब्याज दर और शुल्क न 
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लिए जाएँ, कंपनी के मनदेशक िंडि ने ब्याज दर, प्रसंस्करण शुल्क और अन्य चाजेस मनिाररत करने 

के लिए एक ब्याज दर िॉडि अपनाया िै। इस िॉडि िें संबंतित कारकों जैसे मक फंड की िागत, 

िार्जडन, और जोलखि प्रीमियि को ध्यान िें रखा जाएगा (“ब्याज दर नीतत”)। 

 

17.  सािान्य जानकारी 

 

● कंपनी उिारकता के िाििों िें िस्तक्षेप निीं करेगी, ससवाय उन उदे्दश्यों के जो ऋण सिझौते की शतों और 

मनयिों िें मदए गए िैं, जब तक मक उिारकता द्वारा पििे खुिासा निीं की गई कोई जानकारी कंपनी के ध्यान िें 

न आए। 

● कंपनी यि सुमनसश्चत करेगी मक उनके पाटडनर से संबंतित आवश्यक मववरण कंपनी की वेबसाइट पर प्रदर्शडत 

िों। 

● कंपनी यि सुमनसश्चत करेगी मक उनके द्वारा संिग्न पाटडनर उिारकताओं की व्यमिगत जानकारी केवि नू्यनति 

आवश्यक डेटा (जैसे नाि, पता, ग्रािक के संपकड  मववरण आमद) िी संग्रिीत करें, जो उनके संचािन के लिए 

आवश्यक िो सकता िै। 

● कंपनी यि सुमनसश्चत करेगी मक कंपनी द्वारा सीिे या उसके पाटडनर के िाध्यि से मकया गया कोई भी उिार, 

इसकी अवति और प्रकार की परवाि मकए मबना, के्रमडट सूचना समितत को ररपोटड मकया जाएगा। 

● कंपनी इस कोड का पािन करेगी, इस कोड की भावना के अनुसार और सजस प्रकार से यि उसके व्यवसाय पर 

िागू िो सकता िै। 

● कंपनी अपने किडचाररयों या आउटसोसड एजेंसी के किडचाररयों द्वारा अनुतचत व्यविार के लिए उिरदायी िोगी 

और सिय पर सशकायत मनवारण प्रदान करेगी। 

यि नीतत आवश्यकतानुसार संशोिन के अिीन िै। 

 

 

18.  नीतत की सिीक्षा और अद्यतन 

 

इस नीतत का कायान्वयन कंपनी के बोडड द्वारा सिय-सिय पर िॉमनटर और सिीक्षा मकया जाएगा। 

यि संशोतित नीतत बोडड की िंजूरी की तततथ से प्रभावी िोगी। 
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