नबकिसान फाइनेंस लिमिटेड के लिए फेयर प्रैक्टिस कोड
1. इरादा और सामग्री
यह कोड नबकिसान फाइनेंस लिमिटेड (नबकिसान) द्वारा भारतीय रिज़र्व बैंक द्वारा नॉन-बैंकिंग फाइनेंस कंपनियों के लिए फेयर प्रैक्टिस कोड पर जारी गाइडलाइंस के अनुसार तैयार किया गया है। यह कोड नबकिसान के लिए न्यूनतम फेयर प्रैक्टिस स्टैंडर्ड तय करता है, जिनका पालन उसे ग्राहक के साथ डील करते समय करना होगा। यह ग्राहकों को जानकारी देता है और बताता है कि नबकिसान से रोज़ाना के आधार पर ग्राहकों के साथ कैसा व्यवहार करने की उम्मीद की जाती है। यह कोड बोर्ड द्वारा नबकिसान द्वारा लागू करने के लिए मंज़ूरी और अपनाने की तारीख से लागू होगा।

2. कोड के उद्देश्य
यह कोड इन उद्देश्यों के साथ बनाया गया है:
• ग्राहक के साथ व्यवहार में न्यूनतम मानक तय करके अच्छे, निष्पक्ष और पारदर्शी व्यावसायिक प्रथाओं को बढ़ावा देना, जिनका नबकिसान पालन करेगा।
• पारदर्शिता बढ़ाना ताकि ग्राहक को बेहतर समझ हो सके कि नबकिसान से किस तरह की सेवा स्तर की उम्मीद की जा सकती है।
• नबकिसान ग्राहकों के साथ इस तरह से बातचीत करेगा जिससे सौहार्दपूर्ण संबंध बने रहें।
• नबकिसान निष्पक्ष तरीकों से उच्च परिचालन मानकों को प्राप्त करने और किए गए फाइनेंसिंग में नबकिसान में ग्राहक का विश्वास बढ़ाने का प्रयास करेगा।

3. कोड का लागू होना
यह कोड नबकिसान द्वारा पेश किए जाने वाले सभी प्रोडक्ट्स पर लागू होता है, जैसा कि इसके मेमोरेंडम ऑफ एसोसिएशन में बताया गया है।

4. मुख्य प्रतिबद्धता
a. उधार लेने वाले/ग्राहक को यह समझने में मदद करना कि नबकिसान के फाइनेंशियल प्रोडक्ट्स और सेवाएं कैसे काम करती हैं, इसके लिए:
i. यह सुनिश्चित करना कि ग्राहक को नबकिसान के प्रोडक्ट्स और सेवाओं, नियमों और शर्तों और उन पर लागू होने वाली ब्याज दरों/सर्विस चार्ज के बारे में स्पष्ट जानकारी दी जाए।
ii. ग्राहक को ब्याज दरों, शुल्कों, नियमों और शर्तों में बदलाव के बारे में सूचित रखना।

b. ग्राहक के साथ सभी लेन-देन में निष्पक्ष और उचित तरीके से काम करना, इसके लिए,
i. नबकिसान द्वारा पेश किए जाने वाले प्रोडक्ट्स और सेवाओं के लिए इस कोड में दी गई प्रतिबद्धताओं और मानकों को पूरा करना।
ii. यह सुनिश्चित करना कि प्रोडक्ट्स और सेवाएं ईमानदारी और पारदर्शिता के प्रासंगिक सिद्धांतों को पूरा करती हैं।
iii. ग्राहक को उस समय सीमा के बारे में सूचित करना जिसके भीतर लोन आवेदन पर कार्रवाई की जाएगी और उन्हें नियमित अंतराल पर स्थिति के बारे में सूचित करना।
iv. ग्राहक की शिकायतों को तुरंत संभालना।
v. ग्राहकों को अपनी शिकायतों को उच्च अधिकारियों तक ले जाने की प्रक्रिया के बारे में सूचित करना।
c. ग्राहकों की व्यक्तिगत जानकारी को निजी और गोपनीय मानना।

5. लोन के लिए आवेदन और उनकी प्रोसेसिंग

a. लोन के लिए आवेदन
i. दिए जाने वाले लोन प्रोडक्ट्स के आधार पर लोन एप्लीकेशन फॉर्म डिज़ाइन और लागू किए जाएंगे।
ii. लोन एप्लीकेशन फॉर्म में एप्लीकेशन फॉर्म के साथ जमा की जाने वाली ज़रूरी डिटेल्स साफ़-साफ़ बताई जाएंगी।
iii. उधार लेने वालों से मिले सभी लोन आवेदनों की विधिवत पुष्टि की जाएगी।
iv. लोन एप्लीकेशन मिलने के बाद सभी लोन प्रस्ताव बोर्ड/लोन कमेटी/सक्षम अथॉरिटी के सामने रखे जाएंगे।
v. मांगे गए लोन की रकम की परवाह किए बिना, लोन एप्लीकेशन की मंज़ूरी/अस्वीकृति की सूचना उधार लेने वाले को लिखित में दी जाएगी।
vi. अस्वीकृति के मामले में, अस्वीकृति के कारणों की सूचना भी संबंधित उधार लेने वाले को दी जाएगी।

b. लोन का मूल्यांकन और नियम/शर्तें
लोन प्रोडक्ट्स पर ब्याज दर मार्केट की स्थितियों के हिसाब से सही होगी। ब्याज दर और पेनाल्टी चार्ज इस संबंध में RBI के संबंधित दिशानिर्देशों के अनुसार लगाए जाएंगे। सैंक्शन लेटर में फाइनेंस की जाने वाली रकम, ब्याज दर और उसे लगाने का तरीका, जिस तरीके और समय पर ब्याज डेबिट किया जाएगा, और लोन पर लागू होने वाली अन्य नियम और शर्तें बताई जाएंगी। यह दो कॉपी में होगा। एक कॉपी ग्राहक को दी जाएगी और एक कॉपी ग्राहक की फ़ाइल में रखी जाएगी, जब उधार लेने वाला नियमों और शर्तों को स्वीकार कर लेगा।

c. लोन का वितरण जिसमें नियम और शर्तों में बदलाव शामिल हैं
i. लोन एग्रीमेंट की एक कॉपी के साथ-साथ लोन एग्रीमेंट में बताए गए सभी अटैचमेंट की एक-एक कॉपी लोन मंज़ूर होने के समय उधारकर्ता को दी जाएगी।
ii. ब्याज दर, अवधि, सभी शुल्क/फीस जैसे नियमों और शर्तों में कोई भी बदलाव उधारकर्ता को लिखित रूप में बताया जाएगा। कंपनी यह सुनिश्चित करेगी कि बदलाव केवल भविष्य में ही लागू हों।
iii. लोन एग्रीमेंट की शर्तों के अनुसार, भुगतान वापस लेने या भुगतान में तेज़ी लाने का कोई भी फैसला उधारकर्ता को लिखित रूप में बताया जाएगा।
iv. नबकिसान सभी बकाया राशि के भुगतान पर या लोन की बकाया राशि की वसूली पर सभी सिक्योरिटीज़ जारी करेगा, बशर्ते नबकिसान का उधारकर्ता के खिलाफ किसी अन्य दावे के लिए कोई वैध अधिकार या ग्रहणाधिकार हो। यदि ऐसे सेट-ऑफ के अधिकार का प्रयोग किया जाना है, तो उधारकर्ता को शेष दावों के बारे में पूरी जानकारी और उस शर्त के बारे में नोटिस दिया जाएगा जिसके तहत नबकिसान संबंधित दावा तय होने/भुगतान होने तक सिक्योरिटीज़ को रखने का हकदार है।

6. सामान्य
i. नबकिसान यह सुनिश्चित करेगा कि सभी प्रमुख संचार, जिसमें सभी उधारकर्ताओं को मंज़ूरी की शर्तें और नियम शामिल हैं, स्थानीय भाषाओं में जारी किए जाएं।
ii. नबकिसान उधार देने के मामले में लिंग, जाति और धर्म के आधार पर भेदभाव नहीं करेगा। हालाँकि, यह कंपनी को समाज के कमज़ोर वर्गों के लिए क्रेडिट लिंक्ड योजनाओं में और नाबार्ड /अन्य सरकारी एजेंसियों द्वारा बनाई गई योजनाओं के संबंध में, जिन्हें नबकिसान के माध्यम से लागू किया जाता है, भाग लेने से नहीं रोकता है।
iii. नबकिसान उधारकर्ता के साथ किए गए लोन समझौते के नियमों और शर्तों के अनुसार केवल कानूनी रूप से अनुमत उपायों के माध्यम से ही कार्रवाई करेगा।
iv. देनदारियों के हस्तांतरण के लिए ग्राहकों से केवल लिखित अनुरोध का कंपनी द्वारा मूल्यांकन किया जाएगा और उचित जांच के बाद 21 दिनों के भीतर ग्राहक को लिखित पुष्टि/अस्वीकृति की सूचना दी जाएगी। ऐसा हस्तांतरण कानून के अनुसार पारदर्शी, संविदात्मक शर्तों के अनुसार होगा।
v. किसी भी एजेंसी को जिसे विभिन्न गतिविधियाँ आउटसोर्स/सौंपी जाती हैं, उसे कंपनी की समय-समय पर जारी की गई नीतियों के अनुसार शॉर्टलिस्ट और पैनल में शामिल किया जाएगा।
vi. नबकिसान उधारकर्ता के मामलों में हस्तक्षेप करने से बचेगा, सिवाय उन उद्देश्यों के जो लोन समझौते के नियमों और शर्तों में दिए गए हैं (जब तक कि उधारकर्ता द्वारा पहले खुलासा नहीं की गई नई जानकारी नबकिसान के संज्ञान में न आई हो)।
vii. नबकिसान ग्राहक की जानकारी को निजी और गोपनीय मानेगा।
viii. नबकिसान द्वारा जानकारी केवल निम्नलिखित परिस्थितियों में साझा की जाएगी:
ix. कानून के तहत दी जाने वाली जानकारी या वैधानिक अधिकारियों द्वारा मांगी गई या आवश्यक जानकारी।
x. जानकारी ग्राहक की विशिष्ट लिखित अनुमति से दी जाती है।

7. बकाया की वसूली
i. लोन की रिकवरी के मामले में, नबकिसान अनुचित उत्पीड़न का सहारा नहीं लेगा, जैसे कि अजीब समय पर उधार लेने वालों को लगातार परेशान करना, लोन की रिकवरी के लिए बाहुबल का इस्तेमाल करना, आदि।
ii. नबकिसान की कलेक्शन पॉलिसी शिष्टाचार, निष्पक्ष व्यवहार और समझाने-बुझाने पर आधारित होगी। ग्राहक का भरोसा बनाने और लंबे समय तक संबंध बनाए रखने के प्रयास किए जाएंगे।
iii. रिकवरी कॉल करने के लिए नियुक्त कर्मचारी अपनी पहचान बताएंगे और ग्राहक को बकाया दावों के बारे में जानकारी देंगे।


8. शिकायतें, शिकायत निवारण और फीडबैक
i. शिकायत रजिस्टर रखा जाएगा। अगर शिकायत लिखित में मिलती है, तो शिकायत नंबर दिया जाएगा जिसका इस्तेमाल भविष्य में किया जाएगा।
ii. नबकिसान शिकायत मिलने के 15 दिनों के अंदर मामले को सुलझाने की कोशिश करेगा।
iii. अगर शिकायत को सुलझाने में ज़्यादा समय लगता है, तो इसकी जानकारी ग्राहक को दी जाएगी। ग्राहक को नियमित अंतराल पर इसकी स्थिति के बारे में अपडेट किया जाएगा।
iv. संगठन के अंदर शिकायत निवारण तंत्र के बारे में ग्राहक को किसी भी विवाद को सुलझाने के लिए समझाया जाएगा, ऐसा तंत्र यह सुनिश्चित करेगा कि नबकिसान के अधिकारियों के फैसलों से पैदा होने वाले सभी विवादों को कम से कम अगले उच्च स्तर पर सुना जाए और निपटाया जाए।
v. नबकिसान के किसी अधिकारी के खिलाफ दुर्व्यवहार की शिकायत का निवारण अगले स्तर के अधिकारी द्वारा किया जाएगा।
vi. नबकिसान के अधिकारी यह सुनिश्चित करेंगे कि उधार लेने वालों की शिकायतों को बोर्ड के संज्ञान में लाया जाए। एक समेकित रिपोर्ट तिमाही आधार पर बोर्ड को प्रस्तुत की जाएगी।

[bookmark: _GoBack]9. समीक्षा
नबकिसान का बोर्ड ऑफ़ डायरेक्टर्स समय-समय पर फेयर प्रैक्टिसेस कोड के पालन और मैनेजमेंट के अलग-अलग लेवल पर शिकायत निवारण मैकेनिज्म के कामकाज की समीक्षा करेगा।





