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1. पषृ्ठभूशम  

 

• फिनडॉक फिनवेस्ट प्राइवेट लललमटेड (इसके आगे 'कंपनी' कहा गया है) एक प्राइवेट लललमटेड कंपनी है, 

जिसे कंपनी अधिननयम, 1956 के तहत स्थापपत फकया गया है और यह भारतीय ररज़वक बैंक (“RBI”) द्वारा 
पंिीकृत एक गैर-बैंफकंग पवत्तीय कंपनी है, िो िमा स्वीकार नह ं करती है। कंपनी मुख्य रूप से ऋण प्रदान 
करने के व्यवसाय में संलग्न है। 

 

• कंपनी ने अपनी ऋण देने की गनतपवधियों के ललए इस ननष्पक्ष व्यवहार संहहता ("FPC" या "संहहता") को 
तैयार और अपनाया है, िो सभी ऋण उत्पादों पर लागू होती है और यह संहहता ग्राहकों के साथ व्यवहार 
करते समय ननष्पक्षता के मानकों को ननिाकररत करती है। यह संहहता भारतीय ररज़वक बैंक (RBI) द्वारा 
िार  ननष्पक्ष व्यवहार संहहता से संबंधित हदशाननदेशों (गैर-बैंफकंग पवत्तीय कंपनी – स्केल बेस्ड रेगुलेशन) 
हदशाननदेश, 2023 ("RBI SBR हदशाननदेश") के आिार पर तैयार की गई है। 

 

2. संहिता के उद्देश्र्  

 

• इस संहहता को अपनाने का उद्देश्य: 

a) ग्राहकों के साथ व्यवहार में ननष्पक्षता बनाए रखना और न्यूनतम मानकों को स्थापपत करके अच्छे, 

ननष्पक्ष और पवश्वसनीय व्यवहार को बढ़ावा देना; 
b) अधिक पारदलशकता सुननजश्चत करना, जिससे ग्राहक उत्पादों को बेहतर तर के से समझ सकें  और सूधचत 

ननणकय ले सकें ; 
c) यह सुननजश्चत करना फक ग्राहकों को फकसी भी लेनदेन से पहले उत्पादों/सेवाओं की शतों और ननयमों 

की पूर  िानकार  द  िाए; 

d) ग्राहकों के खातों का ननष्पक्ष और पारदशी तर के से संचालन और प्रबंिन करना, िो द  गई सुपविा 
की शतों के अनुरूप हो; 

e) िहां आवश्यक हो, बकाया वसूल  और प्रवतकन की प्रफिया को कानूनी ननयमों का पालन करते हुए पूरा 
करना। 
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f) ननष्पक्ष व्यवहार से संबंधित भारतीय ररज़वक बैंक (RBI) द्वारा ननिाकररत लागू ननयमों का अनुपालन 
सुननजश्चत करना।  

 

3. ननष्पक्ष व्र्विार संहिता की प्रर्ोज्र्ता 
 

• यह संहहता कंपनी, इसकी सहायक कंपननयों या डडजिटल लेंडडगं प्लेटिॉमक (िो कंपनी के स्वालमत्व में हैं 
या आउटसोलसिंग व्यवस्था के तहत संचाललत हैं) द्वारा प्रदान की िाने वाल  सभी सेवाओं और उत्पादों 
पर लागू होती है। यह संहहता िोन, काउंटर, डाक, इंटरेजक्टव इलेक्रॉननक उपकरणों, इंटरनेट या फकसी अन्य 
माध्यम से द  िाने वाल  सेवाओं पर भी लागू होगी।  

 

4. ऋण की प्रकिर्ा, मंजूरी, ववतरण और समापन 

 

I. ऋण के ललए आवेदन और उसकी प्रफिया:  
 

a) कंपनी के पास एक मानक ऋण समझौता िॉमक होगा, िो अंग्रेज़ी या उस स्थानीय भाषा में होगा जिसे 
उिारकताक समझता हो। 

b) उिारकताक को ऋण आवेदन िॉमक प्रदान फकया िाएगा, जिसमें ऋण से िुडी मुख्य पवशेषताएँ, ननयम 
और शतें स्पष्ट रूप से द  िाएँगी। इसमें उन दस्तावेिों की प्राथलमक सूची भी होगी, जिनमें केवाईसी 
(KYC) दस्तावेज़ भी शालमल होंगे, िो आवेदन के साथ िमा करने होंगे। यहद ऋण के आवेदन के साथ 
कोई अनतररक्त दस्तावेज़ िमा करने की आवश्यकता होगी, तो उसकी िानकार  उिारकताक को अलग 
से द  िाएगी। 

c) कंपनी के ऋण आवेदन में वह सभी आवश्यक िानकार  द  िाएगी, िो उिारकताक के हहतों को प्रभापवत 
कर सकती है, ताफक वह अन्य NBFC द्वारा द  िाने वाल  शतों की तुलना कर सके और सूधचत ननणकय 
ले सके। 

d) कंपनी का नालमत स्टाि ऋण आवेदन और संलग्न दस्तावेिों को सत्यापपत और उनकी िांच करेगा। 
स्टाि यह भी सुननजश्चत करेगा फक आवेदन िॉमक में सभी आवश्यक पववरण सह  तर के से भरे गए 
हैं। 
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e) कंपनी सभी ऋण आवेदनों के ललए उिारकताक को एक प्राजप्त पावती प्रदान करेगी। इस पावती में यह 
भी उल्लेख होगा फक ऋण आवेदन को ननपटाने में फकतना समय लगेगा। 

f) उिारकताक के साथ सभी प्रकार का संचार अंग्रेज़ी में या उसकी स्थानीय भाषा में फकया िाएगा, जिसे 
वह समझता हो और जिसकी उसने पुजष्ट की हो। 

 

II. ऋण मूल्यांकन और ननयम/शतें 
 

a) कंपनी ऋण आवेदनों का मूल्यांकन िोखखम-आिाररत दृजष्टकोण और अपनी िेडडट नीनत(यों) के 
अनुसार करेगी। 

b) ऋण प्रदान करने से पहले, कंपनी उधचत िाँच करेगी ताफक ग्राहक की ज़रूरत और उसकी चुकाने की 
क्षमता का आकलन फकया िा सके। यह प्रफिया ग्राहक पर अधिक ऋणभार को रोकने के ललए 
महत्वपूणक होगी। कंपनी ग्राहक की पुनभुकगतान क्षमता के अनुसार ह  ऋण प्रदान करेगी। यह मूल्यांकन 
कंपनी की िेडडट नीनतयों, मानकों और प्रफियाओं के अनुरूप होगा। 

c) कंपनी उिारकताक को स्वीकृनत/स्वागत पत्र या अन्य माध्यम से ललखखत रूप में ऋण स्वीकृनत की 
िानकार  देगी। इसमें स्वीकृत ऋण रालश, ननयम और शतें, वापषकक ब्याि दर और उसकी गणना की 
पवधि स्पष्ट रूप से उल्लेखखत होगी। यह पत्र अंग्रेज़ी या उिारकताक की समझने वाल  भाषा में हदया 
िाएगा। 

d) उिारकताक द्वारा ननयम और शतों की स्वीकृनत को कंपनी अपने ररकॉडक में सुरक्षक्षत रखेगी। 

e) पवलंबबत भुगतान पर लगाए िाने वाले दंडात्मक ब्याि को स्वीकृनत/स्वागत पत्र या ऋण समझौत ेमें 
स्पष्ट रूप से बोल्ड अक्षरों में दशाकया िाएगा। 

f) कंपनी ऋण स्वीकृनत/पवतरण के समय सभी ग्राहकों को ऋण समझौते की एक प्रनत और उसमें 
उजल्लखखत सभी संलग्न दस्तावेज़ों की प्रनतयां प्रदान करेगी। 

g) कंपनी ‘ऋण और अधग्रमों के ललए मुख्य तथ्य पववरण’ से संबंधित पररपत्र में उजल्लखखत ननदेशों का 
पालन करेगी, जिसे समय-समय पर संशोधित फकया िा सकता है। 

  

III. ऋण का पवतरण, तथा ननयमों और शतों में पररवतकन- 
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a) कंपनी ग्राहक द्वारा फकए गए पवतरण अनुरोि या ऋण समझौता/स्वीकृनत पत्र में हदए गए पवतरण 
कायकिम के अनुसार ऋण की रालश पवतररत करेगी ; 

b) कंपनी, ऋण की पवतरण समय-सारणी, ब्याि दरों, सेवा शुल्क, अधग्रम भुगतान शुल्क, तथा अन्य लागू 
शुल्क/खचों सहहत फकसी भी ननयम या शतक में पररवतकन की िानकार  उिारकताक को पहले से सूधचत 
करेगी। ब्याि दरों और शलु्कों में कोई भी बदलाव ग्राहक को सूधचत करने के बाद ह  लागू फकया िाएगा। 
इस संबंि में एक उपयुक्त शतक को ऋण समझौत ेमें शालमल फकया िाएगा। 

c) समझौते के तहत भुगतान या ननष्पादन को वापस लेने/तेिी से शुरू करने का ननणकय ऋण समझौते के 
अनुरूप होगा।  

 

IV. सभी चल/अचल संपपत्त/ प्रनतभूनत दस्तावेज़ों के पवमोचन 

 

A. कंपनी ऋण खाते का पूणक पुनभुकगतान और समापन प्राप्त होने पर सभी प्रनतभूनतयाँ/ चल/ अचल 
संपपत्त दस्तावेज़ पवमोधचत कर देगी, बशते फक उिारकताक के पवरुद्ि कंपनी का कोई वैि अधिकार या 
फकसी अन्य दावे हेतु ग्रहणाधिकार न हो। यहद कंपनी ऐसे समायोिन के अधिकार का प्रयोग करती 
है, तो उिारकताक को इसके बारे में सूचना द  िाएगी, जिसमें शेष दावों का पूरा पववरण और वे शतें 
शालमल होंगी जिनके अंतगकत कंपनी संबंधित दावे के ननपटारे/भुगतान तक प्रनतभूनतयों को अपने पास 
रखने के ललए अधिकृत है। 

 

B. इस संबंि में कंपनी ननम्नललखखत का पालन करेगी:  
 

a) कंपनी ऋण खाते के पूणक पुनभुकगतान/ननपटान के बाद 30 हदनों की अवधि के भीतर सभी मूल 
चल/अचल संपपत्त दस्तावेज़ पवमोधचत कर देगी और िहां लागू हो, फकसी भी रजिस्र  में दिक 
चािक को हटा देगी। 

b) उिारकताक के पास यह पवकल्प होगा फक वह मूल चल/अचल संपपत्त दस्तावेज़ उस शाखा से 
प्राप्त करे िहाँ उसका ऋण खाता संचाललत फकया गया था, या फिर कंपनी के फकसी अन्य 
कायाकलय से िहाँ वे दस्तावेज़ उपलब्ि हों — यह उसकी इच्छा के अनुसार होगा। 

c) मूल चल/अचल संपपत्त दस्तावेज़ों की वापसी की समय-सीमा और स्थान संबंधित ऋण स्वीकृनत 
पत्रों में उल्लेखखत होगी। 
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d) एकमात्र उिारकताक या संयुक्त उिारकताकओं की मतृ्यु की आकजस्मक जस्थनत को ध्यान में रखते 
हुए, कंपनी ने मूल चल/अचल संपपत्त दस्तावेज़ों को वैि उत्तराधिकाररयों को लौटाने हेतु एक 
सुव्यवजस्थत प्रफिया अपनाई है। यह प्रफिया ग्राहकों की िानकार  के ललए कंपनी की वेबसाइट पर 
प्रदलशकत की गई है। 

 

C. चल/अचल संपपत्त दस्तावेज़ों के पवमोचन में देर  पर मुआवज़ा  
 

a) यहद ऋण के पूणक पुनभुकगतान/ननपटान के 30 हदनों के बाद मूल चल/अचल संपपत्त दस्तावेज़ों के 
पवमोचन में देर  होती है या संबंधित रजिस्र  में चािक समाजप्त िॉमक दाखखल करने में असिलता 
होती है, तो कंपनी उिारकताक को ऐसी देर  के कारणों की िानकार  देगी। यहद देर  के ललए कंपनी 
उत्तरदायी पाई िाती है, तो वह प्रत्येक हदन की देर  के ललए ₹5,000/- की दर से उिारकताक को 
मुआवज़ा देगी। 

b) यहद मूल चल/अचल संपपत्त दस्तावेज़ आंलशक या पूणक रूप से गुम या क्षनतग्रस्त हो िाते हैं, तो 
कंपनी उिारकताक को उन दस्तावेज़ों की डुप्ल केट/प्रमाखणत प्रनतयाँ प्राप्त करने में सहायता करेगी 
और उससे िुडी लागत वह स्वयं वहन करेगी, साथ ह  उप-पैरा (i) में उजल्लखखत मुआवजे़ का भी 
भुगतान करेगी। हालांफक, ऐसे मामलों में कंपनी को यह प्रफिया पूर  करने के ललए अनतररक्त 30 

हदन का समय लमलेगा, और पवलंब की गणना उसके बाद (अथाकत ्कुल 60 हदनों के पश्चात) की 
िाएगी। 

c) यह मुआवज़ा उिारकताक के अन्य फकसी लागू कानून के अंतगकत लमलने वाले हक़ या मुआवजे़ पर 
कोई प्रभाव नह ं डालेगा। 

 

V. डडजिटल लेंडडगं प्लेटिॉम्सक के माध्यम से प्राप्त ऋण  

 

• यहद कंपनी डडजिटल लेंडडगं प्लेटिॉम्सक को अपने एिेंट के रूप में उिारकताकओं को िोडने और/या बकाया 
वसूल  के ललए ननयुक्त करती है, तो कंपनी ननम्नललखखत का पालन करेगी:  
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a) एिेंट के रूप में ननयुक्त फकए गए डडजिटल लेंडडगं प्लेटिॉम्सक के नाम कंपनी की वेबसाइट पर 
प्रदलशकत फकए िाएंगे। 

b) एिेंट के रूप में कायकरत डडजिटल लेंडडगं प्लेटिॉम्सक को यह ननदेश हदया िाएगा फक वे ग्राहक को 
पहले से यह स्पष्ट रूप से बताएं फक वे फकस कंपनी की ओर से उसके साथ संवाद कर रहे हैं।. 

c) ऋण स्वीकृनत के तुरंत बाद, लेफकन ऋण समझौते के ननष्पादन से पहले, यहद ऋण स्वीकृत फकया गया 
है, तो स्वीकृनत पत्र कंपनी के लेटरहेड पर उिारकताक को िार  फकया िाएगा। 

d) ऋण की स्वीकृनत/पवतरण के समय सभी उिारकताकओं को ऋण समझौत ेकी एक प्रनत तथा उसमें 
उजल्लखखत प्रत्येक संलग्न दस्तावेज़ की प्रनत प्रदान की िाएगी। 

e) कंपनी द्वारा ननयुक्त फकए गए डडजिटल लेंडडगं प्लेटिॉम्सक पर प्रभावी पयकवेक्षण और ननगरानी 
सुननजश्चत की िाएगी। 

f) लशकायत ननवारण प्रणाल  के प्रनत िागरूकता उत्पन्न करने के ललए पयाकप्त प्रयास फकए िाएंगे।  

 

VI. डडजिटल लेंडडगं पर हदशा-ननदेश  

 

• यहद कंपनी डडजिटल लेंडडगं में संलग्न होती है, तो वह भारतीय ररज़वक बैंक द्वारा 02 लसतंबर 2022 को 
िार  पररपत्र, िैसा फक समय-समय पर संशोधित फकया गया है, के माध्यम से ननहदकष्ट ‘डडजिटल लेंडडगं 
पर हदशा-ननदेशों’ का पालन करेगी। इसके अनतररक्त, यहद कंपनी डडजिटल लेंडडगं में संलग्न होती है, तो 
वह 08 िून 2023 को िार  पररपत्र, िैसा फक समय-समय पर संशोधित फकया गया है, के माध्यम से 
ननहदकष्ट ‘डडजिटल लेंडडगं में डडिॉल्ट लॉस गारंट  पर हदशा-ननदेशों’ का भी पालन करेगी। 

 

5. ब्र्ाज दरें, िुल्क और खर्चें 
 

A. ब्याि दरें 
 

a) कंपनी की एक अलग ब्याि दर नीनत होगी, लेफकन फकसी भी जस्थनत में यह सुननजश्चत फकया िाएगा 
फक उिारकताकओं से अत्यधिक ब्याि दरें नह ं वसूल  िाएँ। 

b) कंपनी अपने ग्राहकों के ललए ब्याि दर का ननिाकरण व्यापक मापदंडों को ध्यान में रखते हुए करेगी, 
िैसे फक ग्राहक की िोखखम प्रोिाइल, िन की लागत और माजिकन। 
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c) ब्याि दर, िोखखम के आिार पर वगीकरण का तर का और पवलभन्न शे्रखणयों के उिारकताकओं से 
अलग-अलग ब्याि दर वसूलने का कारण आवेदन पत्र में उिारकताक/ग्राहक को बताया िाएगा और 
इसे स्वीकृनत पत्र में भी संप्रेपषत फकया िाएगा। 

d) ब्याि दर वापषकक दर के रूप में होगी और इसे स्वीकृनत पत्र / वेलकम लेटर या अन्य फकसी पत्र में 
स्पष्ट रूप से बताया िाएगा। 

e) उिारकताकओं से वसूल  की िाने वाल  फकश्तों में मूलिन और ब्याि का पथृक्करण स्पष्ट रूप से 
दशाकया िाएगा। 

f) कंपनी अपनी वेबसाइट, ऋण आवेदन पत्र, स्वीकृनत पत्र और ऋण समझौते में ब्याि दर से संबंधित 
उधचत प्रकट करण के माध्यम से उिारकताकओं के साथ संवाद में पयाकप्त पारदलशकता सुननजश्चत करेगी। 

 

B. शुल्क और खचे  

 

a) कंपनी, ब्याि दर नीनत के साथ-साथ, दंडात्मक शुल्कों समेत पवलभन्न शुल्कों और खचों के ललए बोडक 
द्वारा अनुमोहदत एक नीनत भी रखेगी। 

b) कंपनी उिारकताक को ऋण आवेदन के प्रोसेलसगं हेतु देय सभी शुल्क/खचों, ऋण स्वीकृत/पवतररत न 
होने की जस्थनत में वापसी योग्य शुल्क की रालश, यहद कोई हो तो पूवक-भुगतान शुल्क, पवलंबबत 
पुनभुकगतान पर दंड और ऐसे अन्य सभी पहलुओं की पारदशी रूप से िानकार  देगी िो उिारकताक के 
हहत को प्रभापवत करते हैं। दसूरे शब्दों में, कंपनी ऋण आवेदन की प्रोसेलसगं/स्वीकृनत से संबंधित सभी 
शुल्कों सहहत 'कुल लागत' को पारदलशकता के साथ उिागर करेगी। कंपनी यह भी सुननजश्चत करेगी फक 
सभी शुल्क/खचें भेदभावरहहत हों। 

c) दंडात्मक शुल्क/ब्याि वसूलने के संबंि में, हदनांक 29 हदसंबर 2023 को भारतीय ररज़वक बैंक द्वारा 
िार  पररपत्र के अनुसार, कंपनी 1 अप्रैल 2024 से स्वीकृत/पवतररत सभी नए ऋणों के संबंि में 
ननम्नललखखत हदशा-ननदेशों को लागू करेगी: 
 

(i) कंपनी द्वारा ऋण अनुबंि की महत्वपूणक शतों का उिारकताक द्वारा पालन न करने पर लगाए 
गए दंड को 'दंडात्मक शलु्क' माना िाएगा और इसे अधग्रमों पर वसूल की िा रह  ब्याि दर में 
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नह ं िोडा िाएगा। दंडात्मक शुल्कों का पूंिीकरण नह ं फकया िाएगा, अथाकत ्ऐसे शुल्कों पर आग े
ब्याि की गणना नह ं की िाएगी। हालांफक, यह ऋण खाते में ब्याि की सामान्य चिवदृ्धि 
प्रफिया को प्रभापवत नह ं करेगा, यहद कोई हो। 

(ii) कंपनी ब्याि दर में फकसी भी अनतररक्त घटक की अनुमनत नह ं देगी और इस हदशा-ननदेश का 
अक्षरशः एवं भावनात्मक रूप से पूणक पालन सुननजश्चत करेगी। 

(iii) दंडात्मक शुल्क की रालश उधचत होगी और ऋण अनुबंि के महत्वपूणक ननयम व शतों के उल्लंघन 
की गंभीरता के अनुरूप होगी, तथा फकसी पवशेष ऋण/उत्पाद शे्रणी के भीतर यह भेदभावपूणक नह ं 
होगी। 

(iv) उन ऋणों के मामले में िो ‘व्यवसाय के अलावा फकसी अन्य उद्देश्य’ से व्यजक्तगत उिारकताकओं 
को स्वीकृत फकए गए हों, उनके ललए लगाए िाने वाले दंडात्मक शुल्क, समान प्रकार की महत्वपूणक 
शतों के उल्लंघन की जस्थनत में गैर-व्यजक्तगत उिारकताकओं पर लागू दंडात्मक शुल्कों से अधिक 
नह ं होंगे। 

(v) दंडात्मक शुल्क की रालश और उसका कारण कंपनी द्वारा ऋण समझौत ेमें ग्राहकों को बताया 
िाएगा, साथ ह  यह िानकार  कंपनी की वेबसाइट पर “ब्याि दरें और सेवा शुल्क” शीषकक के 
अंतगकत प्रदलशकत की िाएगी। 

(vi) िब भी ऋण के महत्वपूणक ननयम व शतों के उल्लंघन के संबंि में उिारकताकओं को अनुस्मारक 
पत्र भेिे िाएँगे, तब लागू दंडात्मक शुल्कों की िानकार  भी द  िाएगी। इसके अनतररक्त, दंडात्मक 
शुल्क लगाए िाने की प्रत्येक जस्थनत तथा उसका कारण भी उिारकताक को सूधचत फकया िाएगा।  

मौिूदा ऋणों के मामलों में, उपरोक्त वखणकत नई दंडात्मक शुल्क व्यवस्था पर जस्वच करना 30 िून 2024 या 
उससे पहले लागू फकया िाएगा। 

 

6. ववज्ञापन, माकेहटगं और बबिी  
 

• कंपनी ननम्नललखखत बातों का पालन करेगी:  
a) यह सुननजश्चत करेगी फक सभी पवज्ञापन और प्रचार सामग्री स्पष्ट, तथ्यात्मक और भ्रामक रहहत हो। 
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b) ब्याि दरों, सामान्य शुल्कों और खचों की िानकार  ननम्न माध्यमों से ग्राहकों को प्रदान की िाएगी 
— शाखाओं/कायाकलयों में सूचना पट्ट लगाकर, टेल िोन या हेल्पलाइन के माध्यम से, कंपनी की 
वेबसाइट पर, नालमत कमकचाररयों/हेल्प डेस्क के माध्यम से, या सेवा गाइड/टैररि सूची उपलब्ि कराकर। 

c) यहद कंपनी सहायक सेवाओं के ललए फकसी ततृीय पक्ष सेवा प्रदाता की सेवाएं लेती है, तो यह सुननजश्चत 
फकया िाएगा फक ऐसे ततृीय पक्ष ग्राहक की व्यजक्तगत िानकार  (यहद उनके पास उपलब्ि हो) को 
उतनी ह  गोपनीयता और सुरक्षा के साथ संभालें, जितनी कंपनी स्वयं बरतती है। 

d) समय-समय पर ग्राहकों को उनके द्वारा प्राप्त फकए गए उत्पादों की पवलभन्न पवशेषताओं के बारे में 
िानकार  द  िाएगी। अन्य उत्पादों/सेवाओं से संबंधित िानकार  केवल उसी जस्थनत में ग्राहकों को द  
िाएगी िब उन्होंने ऐसी िानकार /सेवा प्राप्त करने के ललए अपनी सहमनत द  हो, चाहे वह ईमेल के 
माध्यम से हो, या कंपनी की वेबसाइट पर या कंपनी के ग्राहक सेवा नंबर पर पंिीकरण करके। 

e) बोडक की स्वीकृनत के साथ कंपनी भारतीय ररज़वक बैंक द्वारा ननिाकररत डायरेक्ट सेललगं एिेंटों (DSA)/ 

डायरेक्ट माकेहटगं एिेंटों (DMA) के ललए मॉडल आचार संहहता को अपनाएगी। 

f) यह सुननजश्चत फकया िाएगा फक यहद फकसी ग्राहक से यह लशकायत प्राप्त होती है फक कंपनी का 
प्रनतननधि / कूररयर या DSA ने फकसी भी प्रकार के अनुधचत व्यवहार में ललप्त होकर या इस संहहता 
का उल्लंघन करते हुए कायक फकया है, तो ऐसी लशकायत की िांच करने, उसका समािान करने और 
यहद कोई हानन हुई हो तो उसकी क्षनतपूनत क करने के ललए उपयुक्त कदम तुरंत उठाए िाएँ। 

 

7. िेडिट रेफरेंस एजेंशसर्ााँ / िेडिट सूर्चना कंपननर्ााँ (CICs)  

 

a) कंपनी समय-समय पर आवश्यकतानुसार उिारकताक, उसके ऋण और पनुभुकगतान ररकॉडक आहद से सबंंधित 
डेटा/िानकार  िेडडट सूचना कंपननयों (CICs) को प्रदान करेगी। 

b) यहद ग्राहक द्वारा अनुरोि फकया िाए, तो कंपनी िेडडट सूचना कंपननयों (CICs) को द  गई संबंधित 
िानकार  ग्राहक को उपलब्ि कराएगी। 

 

8. बकार्ा वसूली  
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• िब भी कोई ऋण हदया िाता है, तो कंपनी ग्राहक को उपयुक्त दस्तावेज़ों के माध्यम से पुनभुकगतान की 
प्रफिया स्पष्ट रूप से समझाएगी, जिसमें रालश, अवधि और भुगतान की आवपृत्त का उल्लेख होगा। यहद 
ग्राहक ननिाकररत पुनभुकगतान अनुसूची का पालन नह ं करता है, तो देश के कानूनों के अनुरूप एक ननिाकररत 
वसूल  प्रफिया अपनाई िाएगी। इसमें पवलभन्न संचार माध्यमों के ज़ररए अनसु्मारक भेिना या आवश्यकता 
पडने पर व्यजक्तगत रूप से भेंट करना शालमल हो सकता है। 

• कंपनी की वसूल  नीनत सम्मान, ननष्पक्षता और समझाने के लसद्िांत पर आिाररत है। वसूल  में लग े
कंपनी के कमकचार  या कोई अधिकृत प्रनतननधि, अपनी पहचान बताएँगे, कंपनी द्वारा िार  पहचान पत्र 
हदखाएँगे या अपने प्राधिकरण का प्रमाण प्रस्तुत करेंगे। 

• टेल -कलेक्शन के मामले में कॉल करने वाले को अपनी पहचान, कंपनी का नाम बताना होगा और चचाक 
शुरू करने से पहले यह सूधचत करना होगा फक कॉल ररकॉडक की िा रह  है। कॉल RBI हदशाननदेशों के 
अनुसार उधचत समय में की िानी चाहहए, जिसमें ऋण की प्रकृनत और ग्राहक की उपलब्िता को ध्यान 
में रखा िाए। एिेंट को प्रत्येक कॉल की शुरुआत में ग्राहक से उनकी सुपविा की पुजष्ट करनी होगी और 
सभी बातचीत को लसस्टम में पवधिवत दिक फकया िाएगा। 

• वसूल  से िुडे सभी कमकचार  और अधिकृत प्रनतननधि कंपनी के बोडक द्वारा अनुमोहदत वसूल  नीनत में 
हदए गए हदशाननदेशों का सख्ती से पालन करेंगे। 

 

9. शिकार्तें और शिकार्त ननवारण  

 

• कंपनी अपनी वेबसाइट (िब शुरू की िाएगी) पर ग्राहकों को यह िानकार  देगी फक लशकायतों के 
ननपटारे के ललए कौन-सी प्रफिया अपनाई िाती है, जिससे उन्हें ननष्पक्ष एवं शीघ्र समािान लमल सके। 

• फकसी भी चैनल के माध्यम से लशकायत प्राप्त होने पर, कंपनी ग्राहक को एक पवलशष्ट लशकायत संदभक 
संख्या प्रदान करेगी। प्राप्त लशकायत की समग्र रूप से िांच की िाएगी और इसे ग्राहक सेवा नीनत / 
लशकायत ननवारण प्रणाल  में उजल्लखखत स्थापपत लशकायत ननवारण तंत्र के अनुसार ननपटाया िाएगा। 
कंपनी ननिाकररत समयसीमा के भीतर समािान प्रदान करने का प्रयास करेगी और प्रत्येक मामले को 
पूणक तात्काललकता के साथ संभालेगी। 

• कंपनी अपनी लशकायत ननवारण प्रणाल  को अपनी वेबसाइट पर तथा अपनी शाखाओं में प्रकालशत 
करेगी।  
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10. गोपनीर्ता और ननजता 
 

a) िब तक ग्राहक द्वारा अधिकृत न फकया िाए, कंपनी अपने ग्राहकों की सभी व्यजक्तगत िानकार  को 
गोपनीय और ननिी मानगेी। 

b) कंपनी उिारकताकओं के लेन-देन से संबंधित पववरण फकसी अन्य संस्था, जिसमें समूह की कंपननयाँ भी 
शालमल हैं, को ननम्नललखखत पवशेष पररजस्थनतयों को छोडकर प्रकट नह ं करेगी: 
(i) यहद िानकार  कानून द्वारा द  िानी आवश्यक हो; 

(ii) यहद सावकिननक हहत में िानकार  का खुलासा करना अननवायक हो; 
(iii) यहद कंपनी के हहत में िानकार  देना आवश्यक हो (िैसे फक िोखािडी को रोकने के ललए), परंतु यह 

िानकार  फकसी अन्य को, जिसमें समूह की अन्य कंपननयाँ भी शालमल हैं, माकेहटगं के उद्देश्य से 
प्रदान नह ं की िाएगी; 

(iv) यहद ग्राहक कंपनी से िानकार  प्रकट करने के ललए कहता है, या ऋण अनबुंि के ननयम व शतों को 
स्वीकार करने या अन्य फकसी माध्यम से अनुमनत प्रदान करता है, तो ऐसी िानकार  कंपनी द्वारा 
अपनी समूह कंपननयों या अन्य संस्थाओं को द  िा सकती है जिनके साथ कंपनी का पवत्तीय सेवा 
उत्पादों हेतु करार/समझौता हो; 

(v) यहद कोई न्यायालय / पवननयामक / प्रवतकन प्राधिकरण फकसी कानून / अधिननयम के अंतगकत ऐसा 
ननदेश देता है या आवश्यकता व्यक्त करता है। 

(vi) कंपनी फकसी ग्राहक के बारे में कोई संदभक (रेिरेंस) तब तक नह ं देगी िब तक फक उसने ग्राहक की 
ललखखत अनुमनत प्राप्त न कर ल  हो। 

 

11. ननदेिक मंिल (बोिा ऑफ िार्रेक्टसा) की ज़िम्मेदारी 
 

• कंपनी के ननदेशक मंडल ने संगठन के भीतर एक पवलशष्ट लशकायत ननवारण नीनत के माध्यम से एक 
उपयुक्त लशकायत ननवारण तंत्र को अपनाया है। यह तंत्र यह सुननजश्चत करेगा फक ऋण संस्थानों के 
अधिकाररयों के ननणकयों से उत्पन्न सभी पववाद, िेडडट िानकार  को अद्यतन/संशोधित करने से संबंधित 
लशकायतें, तथा आउटसोसक सेवाओं से संबंधित लशकायतें कम से कम अगले उच्च स्तर पर सुनी और 
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ननपटाई िाएं। ननष्पक्ष व्यवहार संहहता के अनुपालन तथा लशकायत ननवारण तंत्र की कायकप्रणाल  की 
पवलभन्न प्रबंिन स्तरों पर ननयलमत रूप से समीक्षा की िाएगी। 

 

12. सामान्र् प्रावधान 

 

a) कंपनी अपने उिारकताकओं के मामलों में हस्तक्षेप से परहेज़ करेगी, लसवाय उन उद्देश्यों के जिनका उल्लेख 
ऋण समझौते की शतों और ननयमों में फकया गया हो। 

b) उिारकताक से उसके द्वारा अपने खाते के हस्तांतरण के ललए अनुरोि प्राप्त होने की जस्थनत में, कंपनी 
की सहमनत या आपपत्त (यहद कोई हो) अनुरोि प्राप्त होने की नतधथ से 21 हदनों के भीतर सूधचत की 
िाएगी। ऐसा हस्तांतरण उिारकताक के साथ फकए गए पारदशी संपवदात्मक शतों के अनुसार और समय-
समय पर लागू प्राविानों, ननयमों, पवननयमों एवं हदशा-ननदेशों के अनुरूप होगा। 

c) ऋण वसूल  के मामले में, कंपनी केवल उन्ह ं उपायों का सहारा लेगी िो पवधिक रूप से वैि हों, और 
अनुधचत उत्पीडन िैसे फक असामान्य समय पर उिारकताकओं को बार-बार परेशान करना, ऋण की वसूल  
हेतु बल प्रयोग करना आहद का सहारा नह ं ललया िाएगा। 

d) यहद कंपनी वसूल  एिेंटों को ननयुक्त करती है, तो वह भारतीय ररज़वक बैंक द्वारा ननिाकररत हदशा-ननदेशों 
के अनुरूप वसूल  एिेंटों को ननयुक्त करने की नीनत अपनाएगी। 

e) कंपनी उत्पादों, सेवाओं, सुपविाओं आहद के पवस्तार में ललगं, िानत, िमक, दृजष्टह नता या पवकलांगता के आिार 
पर आवेदकों के साथ फकसी भी प्रकार का भेदभाव नह ं करेगी, लसवाय उन मामलों के िहाँ कानून के 
अंतगकत पवशेष वगों के ललए बनाई गई योिनाओ ंमें भाग लेने की अनुमनत हो। 

f) कंपनी ग्राहक को यह िानकार  देगी फक यहद उसके खाते में फकसी लेन-देन की िांच करने की आवश्यकता 
हो या पुललस/ अन्य िांच एिेंसी या फकसी वैिाननक/ पवननयामक प्राधिकरण द्वारा िांच के मामले में 
ग्राहक की भागीदार  आवश्यक हो, तो ग्राहक सहयोग करे। 

g) यहद ग्राहक/उिारकताक िोखािडी से कायक करता है या उधचत साविानी बरते बबना कोई कायक करता है, तो 
वह सभी हाननयों के ललए उत्तरदायी होगा। 

h) कंपनी यह सुननजश्चत करेगी फक उसका स्टाि ग्राहकों के साथ उपयुक्त व्यवहार करने हेतु पयाकप्त रूप से 
प्रलशक्षक्षत हो। 
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ककसी भी प्रश्न, अनुरोध र्ा शिकार्त के शलए, कृपया हमसे  customercarenbfc@myfindoc.com पर संपकक  करें। 

 

i) कंपनी प्रनतवषक ननष्पक्ष व्यवहार संहहता के अनुपालन की जस्थनत के बारे में ननदेशक मंडल को अद्यतन 
िानकार  देगी। 

 

13. प्रकटीकरण:  

 

a) कंपनी अपने उत्पादों, सेवाओं, ब्याि दरों, शुल्क एवं खचों, ग्राहक लशकायत ननवारण तंत्र आहद से संबंधित 
िानकार  अपनी वेबसाइट और शाखाओं में प्रदलशकत/प्रकट करेगी, िैसा फक भारतीय ररज़वक बैंक (RBI) 

द्वारा ननदेलशत फकया गया है। 

b) कंपनी इस संहहता को अपनी वेबसाइट पर डालकर, शाखाओं में उपलब्ि कराकर, तथा ग्राहकों द्वारा 
अनुरोि फकए िाने पर मौिूदा और नए ग्राहकों को इसकी प्रनत प्रदान करके प्रचाररत करेगी। कंपनी यह 
भी सुननजश्चत करेगी फक उसका स्टाि इस संहहता से संबंधित िानकार  देने के ललए पूर  तरह से 
प्रलशक्षक्षत हो। 

c) ब्याि दरें, िोखखम ग्रेडडगं की पद्िनत, और दंडात्मक शुल्क/दंडात्मक ब्याि (िहाँ लागू हो) की िानकार  
कंपनी की वेबसाइट पर उपलब्ि कराई िाएगी। वेबसाइट पर प्रकालशत िानकार  को, ब्याि दरों में कोई 
भी पररवतकन होने पर, अद्यतन फकया िाएगा। 
 

14. समीक्षा और संिोधन:  
 

• इस संहहता की समय-समय पर समीक्षा की िाएगी और आवश्यकतानुसार इसमें संशोिन/अद्यतन 
फकया िाएगा।  

 

"यहद भारतीय ररज़वक बैंक द्वारा फकसी स्पष्ट करण, पररपत्र, हदशा-ननदेश या फकसी अन्य रूप में कोई 
संशोिन िार  फकया िाता है, िो इस संहहता में ननहहत वतकमान प्राविानों के साथ असंगत हो, तो ऐसे 
संशोिनों/स्पष्ट करणों के प्राविान, RBI द्वारा िार  संप्रेषण में वखणकत प्राविानों पर प्रभावी रूप से लागू 
माने िाएंगे और यह संहहता उसी हदनांक से संशोधित मानी िाएगी, िो उस RBI संप्रेषण में ननहदकष्ट की 
गई हो।" 
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