
 

 

उचित व्यवहार सहंहता (ससं्करण 4) 

1. प्रस्तावना 
कंपनी 10 नवंबर, 2023 को अद्यतन ककए गए मास्टर कनरे्दश - भारतीय ररजवव बैंक (गैर-बैंककंग कवत्तीय कंपनी - से्कल 

आधाररत कवकनयमन) कर्दशाकनरे्दश, 2023 के अनुसार 'उकित अभ्यास संकिता' (एफपीसी) पर नीकत कर्दशाकनरे्दशो ंकी 

समीक्षा और संशोधन करने का प्रयास करती िै। 

एनबीएफसी के कनरे्दशक मंडल आरबीआई द्वारा प्रर्दान ककए गए कर्दशाकनरे्दशो ंके अनुरूप उकित व्यविार संकिता 

तैयार करने और अपनाने के कलए कजमे्मर्दार िैं।  

रत्नाकफन कैकपटल प्राइवेट कलकमटेड ("कंपनी" / "आरसीपीएल") अपने ग्रािको ंको व्यक्तिगत ऋण, व्यवसाय ऋण, 

संपकत्त पर ऋण, उपकरण ऋण, िैनल कवत्त और कॉपोरेट ग्रािको ंको ऋण प्रर्दान करने के व्यवसाय में लगी हुई िै। 

 

2. सहंहता का उद्िेश्य 

 

इस कोड को कनम्नकलक्तित उदे्दश्य से कवककसत ककया गया िै:  

a. सभी आवश्यक जानकारी, कनयम और शतें प्रर्दान करना जो ग्रािक को कंपनी से ऋण या 

कनवेश स्वीकार करने से पिले एक सूकित कनणवय लेने में मर्दर्द करता िै।  

b. ब्याज और शुल्क की गणना में पारर्दकशवता प्रर्दान करना। साथ िी िूक की घटनाओ ंऔर 

कडफॉल्ट ब्याज, पररसमाप्त क्षकत, रं्दड आकर्द के रूप में इसके पररणामो ंको भी स्पष्ट रूप से 

कनधावररत ककया गया िै।  

c. ग्रािको ंके साथ व्यविार में नू्यनतम मानक कनधावररत करके कनष्पक्ष प्रथाओ ंको बढावा रे्दना।  

d. पारर्दकशवता बढाना ताकक ग्रािको ंको बेितर समझ िो सके कक कंपनी से ककस प्रकार के सेवा 

स्तर की अपेक्षा की जा सकती िै।  

e. कंपनी में ग्रािको ंका कवश्वास बढाना।  

इस कनष्पक्ष व्यविार संकिता के भाग के रूप में एक कशकायत कनवारण तंत्र स्थाकपत करना। 

 

3. गैर-भेिभाव 

कंपनी उम्र, नस्ल, जाकत, कलंग, वैवाकिक क्तस्थकत, धमव या कवकलांगता के आधार पर भेर्दभाव निी ंकरेगी। 

4. उचित व्यवहार ससद््ांत 

 

A. ऋण हेतु आवेिन एवं उनका प्रसंस्करण:  
1) ऋण आवेर्दन पत्र में आवश्यक जानकारी शाकमल िोनी िाकिए जो उधारकताव के कित को प्रभाकवत करती 

िै, ताकक अन्य एनबीएफसी द्वारा पेश ककए गए कनयमो ंऔर शतों के साथ एक साथवक तुलना की जा सके 

और संभाकवत उधारकताव द्वारा सूकित कनणवय कलया जा सके। 

 

2) ऋण आवेर्दन पत्र में आवेर्दन पत्र के साथ जमा ककए जाने वाले आवश्यक र्दस्तावेजो ंका उले्लि िोगा। 

 

3) कंपनी संभाकवत उधारकताव को सभी ऋण आवेर्दनो ंकी प्राक्तप्त के कलए एक पावती प्रर्दान करेगी। ऐसी पावती 

में एक सांकेकतक समय सीमा का उले्लि ककया जाएगा कजसके भीतर ऋण आवेर्दनो ंका कनपटान ककया 

जाएगा। 



 

 

 

4) उधारकताव के साथ सभी संिार स्थानीय भाषा या उधारकताव द्वारा समझी जाने वाली भाषा में िोगें। 

 

B. ऋण मलूयांकन और ननयम/शतें; और ऋण और अचिम के सिए मखु्य तथ्य वववरण:  

1) कंपनी मंजूरी पत्र के माध्यम से या अन्यथा उधारकताव द्वारा समझी जाने वाली स्थानीय भाषा में, स्वीकृत ऋण 

की राकश, वाकषवक ब्याज र्दर और उसके आवेर्दन की कवकध सकित कनयमो ंऔर शतों के साथ उधारकताव को 

कलक्तित रूप में बताएगी और उधारकताव द्वारा इन कनयमो ंऔर शतों की स्वीकृकत को अपने ररकॉडव  पर 

रिेगी। िंूकक एनबीएफसी के क्तिलाफ प्राप्त कशकायतें आम तौर पर उच्च ब्याज/रं्दड शुल्क वसूलने से 

संबंकधत िोती िैं, इसकलए कंपनी ऋण समझौते में रे्दर से भुगतान के कलए लगाए गए जुमावने का बडे अक्षरो ं

में उले्लि करेगी। 

 

2) ब्याज र्दर और शुल्क कनधावररत करने के कलए उकित आंतररक प्रकियाएं और कसद्ांत कनधावररत ककए जाएंगे। 

उधारकताव द्वारा सूकित कनयमो ंऔर शतों की स्वीकृकत को कंपनी द्वारा अपने ररकॉडव  में संरकक्षत ककया 

जाएगा। 

 

3) आरसीपीएल ऋण की मंजूरी/कवतरण के समय सभी उधारकतावओ ं को ऋण समझौते की एक प्रकत, 

अकधमानतः  उधारकताव द्वारा समझी जाने वाली स्थानीय भाषा में, ऋण समझौते में उर््दधृत सभी अनुलग्नको ं

की एक प्रकत के साथ प्रसु्तत करेगा। 

 

4) कंपनी समय-समय पर संशोकधत 15 अपै्रल, 2024 के 'ऋण और अकग्रमो ं के कलए मुख्य तथ्य कववरण 

(केएफएस)' पर पररपत्र में कनकित कनरे्दशो ंका पालन करेगी। केएफएस का प्रारूप पररपत्र में कनधावररत 

अनुसार िै। 

 

C) ऋण खातों में िंडात्मक शलुक:  

1) यकर्द उधारकताव द्वारा ऋण अनुबंध के मित्वपूणव कनयमो ंऔर शतों का पालन न करने पर जुमावना लगाया 

जाता िै, तो उसे 'रं्दडात्मक शुल्क' के रूप में माना जाएगा और 'रं्दडात्मक ब्याज' के रूप में निी ंलगाया जाएगा, 

जो अकग्रमो ंपर लगाए गए ब्याज की र्दर में जोडा जाता िै। रं्दडात्मक शुल्को ंका कोई पंूजीकरण निी ंिोगा अथावत 

ऐसे शुल्को ंपर कोई अकतररि ब्याज की गणना निी ंकी जाएगी। िालााँकक, इससे ऋण िाते में ब्याज ििवृक्तद् 

की सामान्य प्रकियाएाँ  प्रभाकवत निी ंिोगंी। 

2) कंपनी ब्याज र्दर में कोई अकतररि घटक शाकमल निी ंकरेगी और कंपनी इन कर्दशाकनरे्दशो ंका अक्षरश: 

अनुपालन सुकनकित करेगी। 

3) कंपनी रं्दड शुल्क या ऋण पर समान शुल्क पर मौजूर्दा बोडव  द्वारा अनुमोकर्दत ब्याज र्दर नीकत को अद्यतन 

करेगी 

4) रं्दडात्मक शुल्क की मात्रा उकित िोगी और ककसी कवशेष ऋण/उत्पार्द शे्रणी के भीतर भेर्दभाव ककए कबना ऋण 

अनुबंध के मित्वपूणव कनयमो ंऔर शतों का अनुपालन न करने के अनुरूप िोगी। 

5) 'व्यवसाय के अलावा अन्य प्रयोजनो ंके कलए व्यक्तिगत उधारकतावओ ंको स्वीकृत ककए गए ऋणो ंके मामले 

में रं्दडात्मक शुल्क, सामग्री कनयमो ंऔर शतों के समान गैर-अनुपालन के कलए गैर-व्यक्तिगत उधारकतावओ ंपर 

लागू रं्दडात्मक शुल्क से अकधक निी ंिोगा। 

6) ब्याज र्दरो ंऔर सेवा शुल्क के तित कंपनी की वेबसाइट पर प्रर्दकशवत िोने के अलावा, रं्दडात्मक शुल्क की 



 

 

मात्रा और कारण को कंपनी द्वारा ग्रािको ंको ऋण समझौते और स्वीकृत कनयमो ंऔर शतों / मुख्य तथ्य कववरण 

(केएफएस) में स्पष्ट रूप से बताया जाएगा। 

7) जब भी ऋण के मित्वपूणव कनयमो ंऔर शतों का अनुपालन न करने के कलए उधारकतावओ ंको अनुस्मारक 

भेजे जाते िैं, तो लागू रं्दडात्मक शुल्क के बारे में सूकित ककया जाएगा। इसके अलावा, रं्दडात्मक शुल्क लगाने 

का कोई भी उर्दािरण और उसका कारण भी सूकित ककया जाएगा 

8) यि पैराग्राफ 7 (1) से 7 (8)  01 अपै्रल, 2024 से प्रभावी िोगा। कंपनी नीकत ढांिे में उकित संशोधन करेगी 

और प्रभावी कतकथ से प्राप्त/नवीनीकृत ककए गए सभी नए ऋणो ंके संबंध में कनरे्दशो ंका कायावन्वयन सुकनकित 

करेगी। मौजूर्दा ऋणो ंके मामले में, नई रं्दडात्मक शुल्क व्यवस्था पर क्तस्विओवर 01 अपै्रल, 2024 को या उसके 

बार्द पडने वाली अगली समीक्षा या नवीनीकरण कतकथ पर सुकनकित ककया जाएगा, लेककन 30 जून, 2024 के बार्द 

निी।ं 

D) ननयम एव ंशतों में पररवततन सहहत ऋण का सवंवतरण:  

1) कंपनी संकवतरण अनुसूिी, ब्याज र्दरो,ं सेवा शुल्क, पूवव भुगतान शुल्क आकर्द सकित कनयमो ं

और शतों में ककसी भी बर्दलाव के बारे में उधारकताव को स्थानीय भाषा या उधारकताव द्वारा 

समझी जाने वाली भाषा में नोकटस रे्दगी। कंपनी यि सुकनकित करेगी कक ब्याज र्दरो ंऔर 

शुल्को ंमें पररवतवन केवल संभाकवत रूप से प्रभाकवत िो।ं ऋण समझौते में इस आशय का 

एक कवकशष्ट िंड शाकमल िोगा| 

 

2) भुगतान या प्रर्दशवन को वापस लेने/तेज़ करने का कंपनी का कनणवय ऋण समझौते की शतों 

के अनुरूप िोगा।  

 

3) कंपनी सभी बकाया राकश के पुनभुवगतान पर या ऋण की बकाया राकश की वसूली पर ककसी भी वैध 

अकधकार या उधारकताव के क्तिलाफ ककसी अन्य र्दावे के कलए ग्रिणाकधकार के अधीन सभी प्रकतभूकतयो ंको 

जारी करेगी। यकर्द सेट-ऑफ के ऐसे अकधकार का प्रयोग ककया जाना िै, तो उधारकताव को शेष र्दावो ंऔर 

उन शतों के बारे में पूणव कववरण के साथ नोकटस कर्दया जाएगा कजनके तित एनबीएफसी संबंकधत र्दावे के 

कनपटान/भुगतान िोने तक प्रकतभूकतयो ंको बनाए रिने के िकर्दार िैं। 

 

E) जिम्मेिार ऋण आिरण - व्यजततगत ऋणों के पनुभुतगतान/ननपटान पर िि/अिि सपंवि िस्तावेिों 
को िारी करना: 

 कंपनी भकवष्य में ग्रािको ंकी कशकायतो ंऔर कववार्दो ंसे बिने के कलए पूणव पुनभुवगतान प्राप्त करने और ऋण 

िाता बंर्द करने पर िल/अिल संपकत्त र्दस्तावेजो ं को जारी करने में सवोत्तम प्रथाओ ं को अपनाएगी। 

उधारकतावओ ंके सामने आने वाली समस्याओ ंका समाधान करने और कजमे्मर्दार ऋण रे्दने को बढावा रे्दने के 

कलए, कनम्नकलक्तित कनरे्दश जारी ककए गए िैं। 

 

i) िि/अिि सपंवि के िस्तावजे़ िारी करना 
a. कंपनी सभी मूल िल/अिल संपकत्त र्दस्तावेजो ंको जारी कर रे्दगी और ऋण िाते के पूणव पुनभुवगतान/कनपटान 

के बार्द 30 कर्दनो ंकी अवकध के भीतर ककसी भी रकजस्टर ी में पंजीकृत शुल्क िटा रे्दगी। 

b. उधारकताव को उसकी प्राथकमकता के अनुसार मूल िल/अिल संपकत्त र्दस्तावेजो ं को या तो उस बैंककंग 

आउटलेट/शािा से इकट्ठा करने का कवकल्प कर्दया जाएगा जिां ऋण िाता संिाकलत ककया गया था या कंपनी 

के ककसी अन्य कायावलय से जिां र्दस्तावेज उपलब्ध िैं। 

c. प्रभावी कतकथ को या उसके बार्द जारी ककए गए ऋण स्वीकृकत पत्रो ंमें मूल िल/अिल संपकत्त र्दस्तावेजो ंकी 

वापसी की समयसीमा और स्थान का उले्लि ककया जाएगा। 



 

 

d. एकमात्र उधारकताव या संयुि उधारकतावओ ंके कनधन की आकक्तस्मक घटना को संबोकधत करने के कलए, 

कंपनी के पास कानूनी उत्तराकधकाररयो ंको मूल िल/अिल संपकत्त र्दस्तावेजो ंकी वापसी के कलए एक अच्छी 

तरि से कनधावररत प्रकिया िोगी। ऐसी प्रकिया ग्रािक जानकारी के कलए अन्य समान नीकतयो ंऔर प्रकियाओ ं

के साथ कंपनी की वेबसाइट पर प्रर्दकशवत की जाएगी| 

 

ii) िि/अिि सपंवि िस्तावेिों को िारी करने में िेरी के सिए मआुविा 
a. मूल िल/अिल संपकत्त र्दस्तावेजो ंको जारी करने में रे्दरी या ऋण के पूणव पुनभुवगतान/कनपटान के बार्द 30 कर्दनो ं

से अकधक समय तक संबंकधत रकजस्टर ी के साथ िाजव संतुकष्ट फॉमव र्दाक्तिल करने में कवफल रिने के मामले में, 

कंपनी उधारकताव को इस तरि की रे्दरी के कारणो ंके बारे में बताएगी। ऐसे मामले में जिां रे्दरी के कलए कंपनी 

कजमे्मर्दार िै, वि उधारकताव को रे्दरी के प्रते्यक कर्दन के कलए ₹5,000 की र्दर से मुआवजा रे्दगी। 

b. मूल िल/अिल संपकत्त र्दस्तावेजो ं के आंकशक या पूणव रूप से िो जाने/क्षकतग्रस्त िोने की क्तस्थकत में, 

एनबीएफसी उधारकताव को िल/अिल संपकत्त र्दस्तावेजो ं की डुक्तिकेट/प्रमाकणत प्रकतयां प्राप्त करने में 

सिायता करेगी और उपरोि िंड (ii) में बताए अनुसार मुआवजे का भुगतान करने के अलावा, संबंकधत 

लागत भी विन करेगी। िालााँकक, ऐसे मामलो ंमें, एनबीएफसी को इस प्रकिया को पूरा करने के कलए 30 कर्दनो ं

का अकतररि समय उपलब्ध िोगा और कवलंकबत अवकध के जुमावने की गणना उसके बार्द की जाएगी (यानी, 

कुल 60 कर्दनो ंकी अवकध के बार्द). 

c. इन कनरे्दशो ंके तित प्रर्दान ककया गया मुआवजा ककसी भी लागू कानून के अनुसार ककसी भी अन्य मुआवजे 

को प्राप्त करने के उधारकताव के अकधकारो ंपर प्रकतकूल प्रभाव डाले कबना िोगा। 

 

F) समान माससक ककस्तों (ईएमआई) आ्ाररत व्यजततगत ऋण पर फ्िोहटगं ब्याि िर का रीसेट: 
1. कंपनी ईएमआई आधाररत फ्लोकटंग रेट कशक्षा ऋण की मंजूरी के समय उधारकतावओ ंकी पुनभुवगतान क्षमता 

पर कविार करेगी ताकक यि सुकनकित ककया जा सके कक ऋण की अवकध के र्दौरान ब्याज र्दरो ंमें संभाकवत 

वृक्तद् के पररदृश्य में अवकध बढाने और/या ईएमआई में वृक्तद् के कलए पयावप्त गंुजाइश/माकजवन उपलब्ध िै। 

 

कंपनी ने कायावन्वयन और अनुपालन के कलए कनम्नकलक्तित आवश्यकताओ ंको पूरा करने के कलए एक उकित नीकत 

ढांिा तैयार ककया िै 

i. मंजूरी के समय, कंपनी उधारकतावओ ंको ऋण पर ब्याज र्दर में बर्दलाव के संभाकवत प्रभाव के बारे में स्पष्ट 

रूप से बताएगी, कजससे ईएमआई और/या अवकध या र्दोनो ंमें बर्दलाव िोगा। इसके बार्द, उपरोि के कारण 

ईएमआई/अवकध या र्दोनो ंमें कोई भी वृक्तद् उधारकताव को उकित िैनलो ंके माध्यम से तुरंत सूकित की जाएगी।  

ii.    ब्याज र्दरो ंके रीसेट के समय, कंपनी उधारकतावओ ंको अपने बोडव  द्वारा अनुमोकर्दत नीकत के अनुसार एक 

कनकित र्दर पर क्तस्वि करने का कवकल्प प्रर्दान करेगी। पॉकलसी में अन्य बातो ंके साथ-साथ यि भी कनकर्दवष्ट ककया 

जा सकता िै कक उधारकताव को ऋण की अवकध के र्दौरान ककतनी बार क्तस्वि करने की अनुमकत र्दी जाएगी। 

iii.     उधारकतावओ ंको (ए) ईएमआई में वृक्तद् या अवकध बढाने या र्दोनो ंकवकल्पो ंके संयोजन का कवकल्प िुनने का 

कवकल्प भी कर्दया जाएगा; और (बी) ऋण की अवकध के र्दौरान ककसी भी समय, आंकशक या पूणव रूप से पूवव 

भुगतान करना। फौजर्दारी शुल्क/पूवव-भुगतान जुमावना लगाना मौजूर्दा कनरे्दशो ंके अधीन िोगा। 

iv.     ऋणो ंको फ्लोकटंग से कनकित र्दर पर क्तस्वि करने के कलए सभी लागू शुल्क और उपरोि कवकल्पो ंके प्रयोग 

से संबंकधत ककसी भी अन्य सेवा शुल्क/प्रशासकनक लागत को मंजूरी पत्र में और समय-समय पर कंपनी द्वारा 

ऐसे शुल्क/लागत के संशोधन के समय पारर्दशी रूप से िुलासा ककया जाएगा। 

v.    कंपनी यि सुकनकित करेगी कक फ्लोकटंग रेट ऋण के मामले में अवकध बढने से नकारात्मक पररशोधन न िो। 

vi.     कंपनी उपयुि िैनलो ंके माध्यम से उधारकतावओ ंके कलए प्रते्यक कतमािी के अंत में एक कववरण साझा/सुलभ 

कराएगी, कजसमें कम से कम, अब तक वसूल ककए गए मूलधन और ब्याज, ईएमआई राकश, शेष ईएमआई की 

संख्या और ऋण की पूरी अवकध के कलए वाकषवक ब्याज र्दर/वाकषवक प्रकतशत र्दर (एपीआर) की गणना िोगी। 



 

 

कंपनी यि सुकनकित करेगी कक कववरण सरल िो ंऔर उधारकताव आसानी से समझ सकें । 

 

2. समान माकसक ककस्त वाले ऋणो ंके अलावा, ये कनरे्दश, यथोकित पररवतवनो ंके साथ, कवकभन्न आवकधको ंके 

सभी समान ककस्त-आधाररत ऋणो ंपर भी लागू िोगें। 

 

3. कंपनी यि सुकनकित करेगी कक उपरोि कनरे्दश मौजूर्दा और साथ िी नए ऋणो ंपर 31 कर्दसंबर, 2023 तक 

लागू कर कर्दए जाएं। सभी मौजूर्दा उधारकतावओ ंको उकित िैनलो ंके माध्यम से एक संिार भेजा जाएगा, 

कजसमें उनके कलए उपलब्ध कवकल्पो ंकी जानकारी र्दी जाएगी। 

 

G) सामान्य: 
i. आरसीपीएल ऋण समझौते के कनयमो ंऔर शतों में कर्दए गए उदे्दश्यो ंको छोडकर उधारकताव के मामलो ं

में िस्तके्षप करने से परिेज करेगा, जब तक कक नई जानकारी, जो पिले उधारकताव द्वारा जानबूझकर या 

अन्यथा प्रकट निी ंकी गई िो, उसके ध्यान में निी ंआती िै। 
 

ii. उधारकताव के िाते को अन्य एनबीएफसी, कवत्तीय संस्थान के बैंक में स्थानांतररत करने के कलए 

उधारकताव से अनुरोध प्राप्त िोने के मामले में, सिमकत या अन्यथा ऐसे अनुरोध की प्राक्तप्त की तारीि से 21 

कर्दनो ंके भीतर सूकित ककया जाएगा। ऐसा स्थानांतरण उधारकताव के साथ ककए गए अनुबंध की शतों के 

अनुसार और समय-समय पर लागू िोने वाले कानूनो,ं कनयमो,ं कवकनयमो ंऔर कर्दशाकनरे्दशो ंके अनुरूप िोगा। 
 

iii. ऋणो ंकी वसूली के मामले में, कंपनी केवल उन उपायो ंका सिारा लेगी जो उसके कलए कानूनी और 

वैध रूप से उपलब्ध िैं और कर्दन के कवषम घंटो ं के र्दौरान वसूली उपायो ं का उपयोग करने, अनुकित 

उत्पीडन, ऋणो ंकी वसूली के कलए बाहुबल के उपयोग से बिेंगी। िूाँकक ग्रािको ंकी कशकायतो ंमें कंपकनयो ं

के कमविाररयो ंका अकशष्ट व्यविार भी शाकमल िै, आरसीपीएल यि सुकनकित करेगा कक ग्रािको ंके साथ 

उकित तरीके से व्यविार करने के कलए कमविाररयो ंको पयावप्त रूप से प्रकशकक्षत ककया जाए। 
 

iv. ग्रािक सुरक्षा के उपाय के रूप में और बैंको ंऔर एनबीएफसी के उधारकतावओ ंद्वारा कवकभन्न ऋणो ंके 

पूवव भुगतान के संबंध में एकरूपता लाने के कलए, आरसीपीएल व्यवसाय के अलावा अन्य प्रयोजनो ंके कलए 

व्यक्तिगत उधारकतावओ ंसे सि-बाध्यकारी के साथ या उसके कबना स्वीकृत ककसी भी फ्लोकटंग रेट टमव लोन 

पर फौजर्दारी शुल्क / पूवव-भुगतान जुमावना निी ंलगाएगा। 
 

v. कोड स्थानीय भाषा या उधारकताव द्वारा समझी जाने वाली भाषा में तैयार ककया जाएगा। 
 

vi. कंपनी इस संकिता को कनम्नानुसार प्रिाररत करेगी 

- जब भी अनुरोध ककया जाए, मौजूर्दा और नए ग्रािक को कोड की एक प्रकत प्रर्दान करना, 

- इस कोड को कंपनी की वेबसाइट पर प्रकट करें। 

 

vii.  कंपनी अपनी व्यावसाकयक और कनयामक आवश्यकताओ ंके आधार पर समय-समय पर इस संकिता 

की समीक्षा करेगी। 

 

H. बं् क पररसपंवियों का पनुः कब्ज़ा: 
कंपनी ऋण र्दस्तावेजो ंमें कानूनी रूप से लागू करने योग्य पुनः  कब्जा िंड का उले्लि करेगी। 

पुनग्रविण की प्रकिया पारर्दशी तरीके से की जाएगी और (ए) कब्जा लेने से पिले नोकटस जारी 

करने के संबंध में प्रकिया का पालन ककया जाएगा; (बी) पररक्तस्थकतयााँ कजनके तित नोकटस 

अवकध को माफ ककया जा सकता िै; (सी) सुरक्षा पर कब्जा लेने की प्रकिया; (डी) संपकत्त की 



 

 

कबिी/नीलामी से पिले ऋण के पुनभुवगतान के कलए उधारकताव को अंकतम मौका कर्दए जाने के 

संबंध में एक प्रावधान; (ई) उधारकताव को पुनः  कब्जा रे्दने की प्रकिया और (एफ) संपकत्त की 

कबिी/नीलामी की प्रकिया।  

 

I. सशकायत ननवारण ततं्र: 
1. ग्रािको ंकी कशकायतो ंको र्दजव करने के कलए िेल्पलाइन फ्री नंबर की सूिना उधारकताव को 

जारी ककए गए आवेर्दन पत्र/मंजूरी पत्र/अन्य र्दस्तावेज पर र्दी जाएगी। इसके अलावा, एक 

अलग ई-मेल आईडी बनाई जाएगी जिां ग्रािक अपनी कशकायतें ई-मेल के माध्यम से भेज 

सकते िैं| 

 

2. मामले की जांि करने के बार्द, कंपनी ग्रािक को 15 कायव कर्दवसो ं के भीतर अपनी 

प्रकतकिया भेजने का प्रयास करेगी और ग्रािक को सूकित करेगी कक यकर्द वि प्रकतकिया 

से संतुष्ट निी ंिै तो कशकायत को उच्च स्तर तक कैसे पहंुिाया जाए। 
 

3. कंपनी 15 कायव कर्दवसो ंकी उपरोि अवकध के भीतर ग्रािको ंकी कशकायतो ंके समाधान के 

कलए ऋण उत्पार्द-वार टनव-अराउंड समय ("टीएटी") स्थाकपत करेगी और ऐसे पररभाकषत 

टीएटी के भीतर कशकायतो ंका समाधान सुकनकित करेगी। 

 

4. कशकायतो ंके समाधान के कलए ग्रािक कजस अकधकारी से संपकव  कर सकता िै उसका नाम 

और संपकव  कववरण कंपनी की शािाओ ंऔर प्रधान कायावलय में प्रमुिता से प्रर्दकशवत ककया 

जाना िाकिए और बैंक के पयववेक्षण कवभाग (डीएनबीएस) के के्षत्रीय कायावलय के प्रभारी 

अकधकारी का नाम और संपकव  कववरण भी प्रर्दकशवत ककया जाना िाकिए, कजनसे 15 कायव 

कर्दवसो ंकी अवकध के भीतर कशकायत/कववार्द का समाधान निी ंिोने की क्तस्थकत में संपकव  ककया 

जा सकता िै।  

 

5. कंपनी द्वारा प्रबंधन के कवकभन्न स्तरो ंपर उकित व्यविार संकिता और कशकायत कनवारण तंत्र 

की कायवप्रणाली की समय-समय पर समीक्षा की जाएगी और ऐसी समीक्षाओ ं की एक 

समेककत ररपोटव  कनयकमत अंतराल पर कंपनी के कनरे्दशक मंडल को प्रसु्तत की जाएगी। 

 

J. ब्याज दरों, प्रससं्करण और अन्य शलु्कों के निर्ाारण के लिए िीनि  
 

यि सुकनकित करने के कलए कक ग्रािको ंसे कंपनी द्वारा ऋण और अकग्रमो ंपर अत्यकधक ब्याज र्दरें  

और शुल्क निी ंकलया जाए, कंपनी का बोडव ब्याज र्दरें , प्रसंस्करण और अन्य शुल्क ("ब्याज र्दर 

नीकत") कनधावररत करने के कलए एक नीकत अपनाएगा और उसे कंपनी की वेबसाइट पर डाला 

जाएगा। इसके अलावा कंपनी का बोडव ब्याज र्दर नीकत की समय-समय पर समीक्षा भी करता िै।  

 

K. शारीररक/दृजटटबाच्तों को ऋण सवुव्ाएं    

कंपनी कवकलांगता के आधार पर शारीररक/दृकष्टबाकधत आवेर्दको ंको ऋण सुकवधाओ ंसकित उत्पार्दो ंऔर 

सुकवधाओ ंका कवस्तार करने में भेर्दभाव निी ंकरेगी। कंपनी की सभी शािाएाँ  ऐसे व्यक्तियो ंको कवकभन्न 

व्यावसाकयक सुकवधाओ ंका लाभ उठाने के कलए िर संभव सिायता प्रर्दान करेंगी। कंपनी सभी स्तरो ंपर 

अपने कमविाररयो ंके कलए आयोकजत सभी प्रकशक्षण कायविमो ंमें एक उपयुि मॉडू्यल शाकमल करेगी कजसमें 

कानून और अंतरराष्टर ीय समे्मलनो ंद्वारा कवकलांग व्यक्तियो ंके अकधकारो ंकी गारंटी िोगी। इसके अलावा, 

कंपनी कशकायत कनवारण तंत्र के तित कवकलांग व्यक्तियो ंकी कशकायतो ंका कनवारण सुकनकित करेगी। 

 



 

 

L. प्रमखु प्रनतबद््ताएँ एव ंघोषणाएँ: 
 

कंपनी अपने सभी ग्रािको ंके साथ व्यविार में कुशलतापूववक, कनष्पक्षता और लगन से काम 

करेगी  

 

1. कवत्तीय उत्पार्दो ंऔर सेवाओ,ं कंपनी की पेशकश और कंपनी के कमविाररयो ंद्वारा पालन की 

जाने वाली प्रकियाओ ंऔर प्रथाओ ंके कलए इस उकित व्यविार संकिता में प्रकतबद्ताओ ंऔर 

मानको ंको पूरा करना ;  

 

2. यि सुकनकित करना कक सभी कवत्तीय सेवाएाँ  प्रासंकगक कानूनो ंऔर कवकनयमो ंका पालन करती 

िैं;  
 

3. पेशेवर, कवनम्र और त्वररत सेवाएाँ  प्रर्दान करना;  
 

4. कवत्तीय लेनरे्दन के संबंध में कनयमो ंऔर शतों, लागतो,ं अकधकारो ंऔर रे्दनर्दाररयो ंका सटीक 
और समय पर िुलासा प्रर्दान करना।  
 

कंपनी ग्रािक को कवत्तीय उत्पार्दो ंऔर सेवाओ ंको समझने में मर्दर्द करेगी  
 

1. ग्रािक द्वारा समझी जाने वाली किंर्दी और/या अंगे्रजी/किंर्दी और/या स्थानीय स्थानीय भाषा 

में कवत्तीय योजनाओ ंके बारे में मौक्तिक रूप से जानकारी समझाना;  

2. लेन-रे्दन के कवत्तीय कनकिताथों की व्याख्या करना;  

3. ग्रािक को कवत्तीय उत्पार्द िुनने में सिायता करना  

4. यि सुकनकित करना कक कंपनी की माकेकटंग और प्रिार सामग्री स्पष्ट िै और भ्रामक निी ं

िै;  

 

कंपनी गलकतयो ंसे सकिय रूप से कनपटेगी: 
1. गलकतयो ंको शीघ्रता से सुधारना;  

2. ग्रािको ंकी कशकायतो ंपर शीघ्रता से ध्यान रे्दना;  

3. अपने ग्रािको ंको यि बताना कक यकर्द ग्रािक अभी भी सिायता से संतुष्ट निी ंिैं तो 

अपनी कशकायत को कैसे आगे बढाया जाए;  

4. कंपनी द्वारा अपनी गलती के कारण लगाए गए ककसी भी शुल्क को उलटना।  

 
 

M. डडजिटि ऋण के सबंं्  में ऋण 

जब भी कंपनी/एनबीएफसी उधारकतावओ ंको प्राप्त करने और/या बकाया वसूलने के कलए कडकजटल ऋण 

रे्दने वाले िेटफामों को अपने एजेंट के रूप में कनयुि करती िै, तो उन्हें कनम्नकलक्तित कनरे्दशो ंका पालन 

करना िोगा: 

- एजेंटो ंके रूप में लगे कडकजटल ऋण रे्दने वाले िेटफामों के नाम कंपनी की वेबसाइट पर प्रकट 

ककए जाएंगे। 

- एजेंटो ं के रूप में लगे कडकजटल ऋण रे्दने वाले िेटफामों को ग्रािक के सामने उस 

कंपनी/एनबीएफसी का नाम बताने का कनरे्दश कर्दया जाएगा, कजसकी ओर से वे उसके साथ बातिीत 

कर रिे िैं। 

- मंजूरी के तुरंत बार्द लेककन ऋण समझौते के कनष्पार्दन से पिले, कंपनी के लेटर िेड पर उधारकताव 

को मंजूरी पत्र जारी ककया जाएगा। 



 

 

- ऋण समझौते की एक प्रकत के साथ-साथ ऋण समझौते में उर््दधृत सभी संलग्नको ंकी एक प्रकत ऋण 

की मंजूरी/संकवतरण के समय सभी उधारकतावओ ंको प्रसु्तत की जाएगी। 

- कंपनी द्वारा संलग्न कडकजटल ऋण िेटफामों पर प्रभावी कनगरानी और कनगरानी सुकनकित की 

जाएगी। 

- कशकायत कनवारण तंत्र के बारे में जागरूकता पैर्दा करने की कर्दशा में पयावप्त प्रयास ककए जाएंगे। 
 

 

N. मिमित: 
 

कंपनी के कनरे्दशक मंडल द्वारा उकित समझे जाने पर इस उकित व्यविार संकिता की समय-समय 

पर समीक्षा और संशोधन ककया जाएगा। 

 

वेबसाइट िालू िोने के बार्द फेयर पै्रक्तिस कोड की एक प्रकत कंपनी की वेबसाइट पर डाली जा 

सकती िै। 




