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1. पृʿभूिम 

भारतीय įरज़वŊ बœक (आरबीआई) ने ऋण ʩवसाय मŐ संलư सभी गैर-बœिकंग िवȅ कंपिनयो ं(एनबीएफसी) Ȫारा अपनाए जाने हेतु उिचत ʩवहार 

संिहता पर ʩापक िदशािनदőश िनधाŊįरत िकए हœ। समेिकत िदशािनदőश वतŊमान मŐ भारतीय įरज़वŊ बœक (गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयां – उȅरदायी 

ʩवसाय आचरण) िनदőश, 2025 (RBI/DOR/2025-26/362, िदनांक 28 नवंबर, 2025) मŐ Ůकािशत हœ, िजɎोनें एनबीएफसी हेतु उिचत ʩवहार 

संिहता पर पूवŊवतŎ माːर पįरपũ को िनरˑ और Ůित˕ािपत कर िदया है। 

ŵी राम फाइनŐस कॉरपोरेशन Ůाइवेट िलिमटेड (“एसआरएफसी” या “कंपनी”) रायपुर, छȅीसगढ़ İ˕त एक िमिडल-लेयर एनबीएफसी है। वषŊ 2004 

मŐ ˕ािपत तथा जुलाई 2008 मŐ एनबीएफसी लाइसŐस Ůाɑ करने के पʮात, एसआरएफसी ने वषŘ मŐ अपने िवȅीय सेवा पोटŊफोिलयो का िवˑार 

िकया है। 

एसआरएफसी का िनदेशक मंडल आरबीआई Ȫारा Ůदȅ िदशािनदőशो ंके अनुŝप एक उिचत ʩवहार संिहता (“संिहता”) तैयार करने और अपनाने 

हेतु उȅरदायी है। तदनुसार, िनदेशक मंडल ने उिचत ʩवहार संिहता की समीƗा कर इसे अनुमोिदत िकया है। 

यह संिहता कंपनी के अपने ऋणकताŊओ,ं सह-आवेदको ंऔर गारंटरो ं(सामूिहक ŝप से, यथासंदभŊ, इस दˑावेज़ के शेष भाग मŐ “ऋणकताŊ” या 

“आवेदक” के ŝप मŐ संदिभŊत) के साथ लेन-देन के संबंध मŐ पारदशŎ और ˙ʼ िदशािनदőश िनधाŊįरत करती है। यह नीित एसआरएफसी Ȫारा Ůˑुत 

सभी ऋण उȋादो ंपर लागू होती है। 

2. उȞेʴ और ŮयोǛता 

यह संिहता आरबीआई Ȫारा जारी “एनबीएफसी हेतु उिचत ʩवहार संिहता पर िदशािनदőशो”ं (यथासमय संशोिधत) के अनुपालन मŐ तैयार की गई है 

तथा इसके िनɻिलİखत उȞेʴ हœ: 

a. अपने ऋणकताŊओ ंको कंपनी Ȫारा अपनाई जाने वाली Ůथाओ ंका Ůभावी िववरण Ůदान करना, तािक ऋणकताŊ कंपनी Ȫारा Ůˑुत िवȅीय 

सुिवधाओ ंऔर सेवाओ ंके संबंध मŐ सुिवǒ िनणŊय ले सकŐ । 

b. अपने Ťाहको ंके साथ सभी ʩवहारो ंमŐ िन˃Ɨ और तकŊ संगत ŝप से कायŊ करना। 

c. एक िशकायत िनवारण तंũ की ˕ापना करना। 

3. ŮितबȠता 

एसआरएफसी िवȅ उȨोग मŐ Ůचिलत मानक Ůथाओ ंको पूरा करने हेतु, सȑिनʿा और पारदिशŊता के नैितक िसȠांत पर, सभी ʩवहारो ंमŐ िन˃Ɨ 

और तकŊ संगत ŝप से कायŊ करने के िलए इस संिहता का पालन करेगा। 

a. एसआरएफसी Ťाहको ंको उनकी पसंद की भाषा मŐ ˙ʼ और पारदशŎ जानकारी Ůदान करेगा तािक वे Ůˑुत उȋादो ंऔर सेवाओ ंकी शतŘ, 

िजसमŐ ɯाज दर, सेवा शुʋ और Ťाहको ंको उपलɩ लाभ शािमल हœ, को समझ सकŐ । 

b. कंपनी के उȋाद और सेवाएं Ůासंिगक कानूनो ंऔर िविनयमो ंका अƗरशः  एवं भावनाȏक ŝप से पालन करŐगी। 

c. एसआरएफसी गलितयो ंको शीť सुधारने और अपने Ťाहको ंȪारा दजŊ िशकायतो ंपर ȯान देने का कायŊ करेगा। 

d. एसआरएफसी अपने संभािवत/मौजूदा Ťाहको ंके बीच आयु, नˠ, जाित, िलंग, वैवािहक İ˕ित, धमŊ या िवकलांगता के आधार पर कोई भेदभाव 

नही ंकरेगा। 

e. संिहता की एक Ůित कंपनी की वेबसाइट पर तथा Ůȑेक शाखा कायाŊलय मŐ सु̊ʴ ˕ान पर ŮदिशŊत की जाएगी। 

f. अनुरोध िकए जाने पर संिहता की एक Ůित िकसी भी संभािवत या मौजूदा Ťाहक को Ůदान की जा सकती है। 

4. उिचत ʩवहार संिहता Ȫारा कवर िकए गए Ɨेũ 
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a. ऋण हेतु आवेदन और उनका संसाधन 

ऋणकताŊ को सभी संचार वनाŊƐुलर भाषा मŐ या ऋणकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ िकए जाएंगे। ऋण आवेदन पũ ˙ʼ ŝप से उस 

जानकारी/दˑावेज़ो ंको दशाŊएंगे िजɎŐ कंपनी को केवाईसी मानदंडो ंको पूरा करने हेतु Ťाहको ं से एकũ करना आवʴक है, तथा कानूनी एवं 

िविनयामक आवʴकताओ ंके अनुपालन हेतु िनɻिलİखत शािमल करŐगे: 

i. ऋण की सभी िनयम एवं शतŒ; 

ii. ऋण की मूʞ िनधाŊरण, िजसमŐ तीन घटक शािमल हœ, अथाŊत ɯाज Ůभार, Ůसंˋरण शुʋ और पुनभुŊगतान की शतŒ; 

iii. िवलंिबत भुगतान पर कोई दंड नही ंलगाया जाता; 

iv. कोई पूवŊ-भुगतान Ůभार नही ंिलया जाएगा; 

v. ऋणकताŊ से कोई सुरƗा जमा/मािजŊन नही ंिलया जाता; 

vi. यह आʷासन िक ऋणकताŊ के डेटा की गोपनीयता का सʃान िकया जाएगा; तथा 

vii. कंपनी अनुिचत ːाफ ʩवहार को रोकने और समय पर िशकायत िनवारण के िलए जवाबदेह होगी। 

उȋाद कैटलॉग ऋणकताŊ को उपलɩ कराया जाएगा िजसमŐ उȋाद का िववरण, ɯाज दर, पुनभुŊगतान की शतŒ, Ůसंˋरण शुʋ, बीमा तथा 

ऋणकताŊ के िहत को Ůभािवत करने वाली सभी आवʴक जानकारी शािमल होगी, तािक ऋणकताŊ एक साथŊक िनणŊय ले सके। 

एसआरएफसी सभी ऋण आवेदनो ंकी Ůाİɑ की पावती देने की एक Ůणाली तैयार करेगा। अिधमानतः , ऋण आवेदनो ंके िनपटान की समय-सीमा 

भी पावती मŐ इंिगत की जाएगी। 

b. ऋण मूʞांकन एवं िनयम/शतŒ; तथा ऋण एवं अिŤमो ंहेतु मुƥ तȚ िववरण 

i. कंपनी सœƕन पũ या अɊथा के माȯम से, ऋणकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ, ऋणकताŊ को िलİखत ŝप मŐ ˢीकृत ऋण की रािश, 

वािषŊकीकृत ɯाज दर और उसके आवेदन की पȠित सिहत िनयम एवं शतŒ सूिचत करेगी, तथा ऋणकताŊ Ȫारा इन िनयम एवं शतŘ की ˢीकृित को 

अपने įरकॉडŊ पर रखेगी। कंपनी िवलंिबत पुनभुŊगतान पर लगाए गए दंड को ऋण अनुबंध मŐ बोʒ मŐ उİʟİखत करेगी। 

ii. कंपनी सभी ऋणकताŊओ ंको ˢीकृित/संिवतरण के समय, ऋणकताŊ Ȫारा समझे गए ऋण अनुबंध की एक Ůित, ऋण अनुबंध मŐ उİʟİखत सभी 

संलưको ंकी Ůित सिहत Ůदान करेगी। यिद कोई अितįरƅ िववरण/दˑावेज़ आवʴक हो,ं तो वही ऋणकताŊओ ंको सूिचत िकया जाएगा। 

iii. िनदőशो ंके अंतगŊत अिनवायŊ मुƥ तȚ िववरण (केएफएस) सभी संभािवत ऋणकताŊओ ंको, िनदőशो ंमŐ िनधाŊįरत मानकीकृत Ůाŝप मŐ, वनाŊƐुलर 

भाषा मŐ या ऋणकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ जारी िकया जाएगा। केएफएस मŐ एपीआर, दंडाȏक Ůभार तथा रीसेट खंड शािमल होगें। 

केएफएस Ɋूनतम तीन कायŊ िदवसो ं(ऋण अविध सात िदनो ंसे कम होने पर एक कायŊ िदवस) के िलए वैध रहेगा, िजस अविध के दौरान, ऋणकताŊ 

Ȫारा ˢीकार िकए जाने पर, उसमŐ उİʟİखत शतŒ कंपनी को बाȯ करŐगी। केएफएस का Ůाŝप, जैसा िनदőशो ंमŐ िनधाŊįरत है, अनुबंध क (Annex 

A) मŐ सİʃिलत है। 

iv. कंपनी ऋण Ůदान करने से पूवŊ Ťाहक की आवʴकता और पुनभुŊगतान Ɨमता का आकलन करने हेतु उिचत सʄक तȋरता करेगी, जो Ťाहक 

को अȑिधक ऋणŤˑता से बचाने हेतु आवेदन के संसाधन संबंधी िनणŊय लेने का एक महȕपूणŊ मानदंड होगा। कंपनी अपनी ऋण नीितयो,ं मानदंडो ं

एवं ŮिŢयाओ ंके अनुŝप, Ťाहक की पुनभुŊगतान Ɨमता के अनुŝप ऋण Ůदान करेगी। 

v. कंपनी ऋणकताŊ Ȫारा िनयम एवं शतŘ की ˢीकृित तथा अɊ सभी संबंिधत दˑावेज़ अपने įरकॉडŊ पर रखेगी। 

c. ऋण खातो ंमŐ दंडाȏक Ůभार 

i. ऋणकताŊ Ȫारा ऋण अनुबंध की भौितक िनयम एवं शतŘ के अनुपालन न िकए जाने पर लगाया गया दंड, यिद लगाया जाता है, को ‘दंडाȏक Ůभार’ 

माना जाएगा तथा इसे अिŤम पर लगाई गई ɯाज दर मŐ जोड़े गए ‘दंडाȏक ɯाज’ के ŝप मŐ नही ंलगाया जाएगा। दंडाȏक Ůभारो ंका कोई 



उिचत ʩवहार संिहता – V 1.0 2026 

4 

पंूजीकरण नही ं होगा, अथाŊत ऐसे Ůभारो ं पर कोई और अिधक ɯाज पįरकिलत नही ं िकया जाएगा। तथािप, इससे ऋण खाते मŐ ɯाज के 

चŢवृİȠकरण की सामाɊ ŮिŢयाओ ंपर कोई Ůभाव नही ंपड़ता। 

ii. एसआरएफसी ɯाज दर मŐ कोई अितįरƅ घटक शािमल नही ंकरेगा तथा इन िदशािनदőशो ंका अƗरशः  एवं भावनाȏक ŝप से अनुपालन 

सुिनिʮत करेगा। 

iii. एसआरएफसी ऋणो ंपर दंडाȏक Ůभार या इसी Ůकार के, चाहे िजस भी नाम से ǒात, Ůभारो ंपर िनदेशक मंडल-अनुमोिदत नीित तैयार करेगा। 

iv. दंडाȏक Ůभारो ंकी माũा युİƅसंगत होगी तथा ऋण अनुबंध की भौितक िनयम एवं शतŘ के अनुपालन न िकए जाने के अनुŝप होगी, तथा िकसी 

िवशेष ऋण/उȋाद ŵेणी के भीतर भेदभावपूणŊ नही ंहोगी। 

v. ‘ʩवसाय के अितįरƅ अɊ Ůयोजनो ंहेतु ʩİƅगत ऋणकताŊओ’ं को ˢीकृत ऋणो ंके मामले मŐ दंडाȏक Ůभार, समान अनुपालन न िकए जाने 

पर गैर-ʩİƅगत ऋणकताŊओ ंपर लागू दंडाȏक Ůभारो ंसे अिधक नही ंहोगें। 

vi. दंडाȏक Ůभारो ंकी माũा और कारण एसआरएफसी Ȫारा Ťाहको ंको ऋण अनुबंध तथा सवाŊिधक महȕपूणŊ िनयम व शतŘ/मुƥ तȚ िववरण 

(केएफएस) मŐ ˙ʼ ŝप से Ůकट िकया जाएगा, इसके अितįरƅ इसे एसआरएफसी की वेबसाइट पर ‘ɯाज दरŐ  एवं सेवा Ůभार’ के अंतगŊत भी 

ŮदिशŊत िकया जाएगा। 

vii. जब भी ऋण की भौितक िनयम एवं शतŘ के अनुपालन न िकए जाने हेतु ऋणकताŊओ ंको अनु˝ारक भेजे जाते हœ, तो दंडाȏक Ůभारो ंको सूिचत 

िकया जाएगा। साथ ही, दंडाȏक Ůभारो ंको लगाए जाने के िकसी भी उदाहरण और उसके कारण को भी सूिचत िकया जाएगा। 

viii. पहले से बकाया दंडाȏक Ůभारो ंकी रािश पर कोई नया या अितįरƅ दंडाȏक Ůभार नही ंलगाया जाएगा। 

ix. कंपनी दंडाȏक Ůभारो ं पर जीएसटी की ŮयोǛता के संबंध मŐ कŐ ūीय अŮȑƗ कर एवं सीमा शुʋ बोडŊ (सीबीआईसी) Ȫारा जारी 

िनदőशो/ं˙ʼीकरणो,ं यिद कोई हो,ं का पालन करेगी। 

x. मौजूदा ऋणो ंके मामले मŐ, इस दंडाȏक Ůभार ʩव˕ा मŐ पįरवतŊन सुिवधा की अगली समीƗा या नवीनीकरण ितिथ पर Ůभावी िकया जाएगा। 

d. ऋणो ंका संिवतरण, िनयम एवं शतŘ मŐ पįरवतŊन सिहत 

i. कंपनी संिवतरण अनुसूची, ɯाज दरो,ं सेवा Ůभारो,ं पूवŊ-भुगतान Ůभारो ंआिद सिहत िनयम एवं शतŘ मŐ िकसी भी पįरवतŊन की सूचना ऋणकताŊ 

Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ ऋणकताŊ को देगी। एसआरएफसी यह भी सुिनिʮत करेगा िक ɯाज दरो ंएवं Ůभारो ंमŐ पįरवतŊन केवल भावी ŝप 

से Ůभावी िकए जाएं। ऋण अनुबंध मŐ इस आशय की उपयुƅ शतŊ शािमल की जानी चािहए। 

ii. भुगतान या अनुबंध के अंतगŊत िन˃ादन को वापस बुलाने/ȕįरत करने का कोई भी िनणŊय ऋण अनुबंध के अनुŝप होगा। 

iii. कंपनी सभी बकाया रािशयो ंके पुनभुŊगतान पर या ऋण की बकाया रािश की वसूली पर सभी Ůितभूितयां जारी करेगी, बशतő ऋणकताŊ के िवŜȠ 

िकसी अɊ दावे हेतु उसके पास कोई वैध अिधकार या धारणािधकार हो। यिद ऐसा समायोजन अिधकार Ůयोग िकया जाता है, तो ऋणकताŊ को शेष 

दावो ंके पूणŊ िववरण तथा उन शतŘ के साथ सूचना दी जाएगी िजनके अंतगŊत कंपनी संबंिधत दावे का िनपटान/भुगतान होने तक Ůितभूितयां रखने 

की हकदार है। 

5. उȅरदायी ऋण आचरण 

a. ʩİƅगत ऋणो ंके पुनभुŊगतान/िनपटान पर चल/अचल संपिȅ दˑावेज़ो ंका जारी होना 

i. कंपनी पूणŊ पुनभुŊगतान/ऋण खाते के िनपटान के 30 िदनो ंके भीतर सभी मूल चल/अचल संपिȅ दˑावेज़ जारी करेगी तथा िकसी भी रिज Ōː ी के 

साथ पंजीकृत Ůभार हटाएगी। 

ii. ऋणकताŊ को अपनी वरीयता के अनुसार, ऋण खाते की सिवŊिसंग करने वाली शाखा से या दˑावेज़ उपलɩ होने वाले िकसी अɊ कायाŊलय से 

मूल चल/अचल संपिȅ दˑावेज़ एकũ करने का िवकʙ िदया जाएगा। 
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iii. मूल चल/अचल संपिȅ दˑावेज़ो ंकी वापसी की समय-सीमा एवं ˕ान Ůभावी ितिथ को या उसके पʮात जारी ऋण सœƕन पũो ंमŐ उİʟİखत 

िकया जाएगा। 

iv. एकल ऋणकताŊ या संयुƅ ऋणकताŊओ ंकी मृȑु की आकİ˝क घटना को संबोिधत करने हेतु, कंपनी के पास कानूनी उȅरािधकाįरयो ंको मूल 

चल/अचल संपिȅ दˑावेज़ लौटाने हेतु एक सुʩवİ˕त ŮिŢया होगी। ऐसी ŮिŢया Ťाहक जानकारी हेतु अɊ समान नीितयो ंएवं ŮिŢयाओ ंके 

साथ वेबसाइट पर ŮदिशŊत की जाएगी। 

b. चल/अचल संपिȅ दˑावेज़ो ंको जारी करने मŐ िवलंब हेतु Ůितकर 

i. पूणŊ पुनभुŊगतान/िनपटान के 30 िदनो ंके पʮात मूल चल/अचल संपिȅ दˑावेज़ जारी करने मŐ िवलंब होने पर, या संबंिधत रिज Ōː ी के साथ Ůभार 

संतुिʼ Ůपũ दाİखल करने मŐ िवफल रहने पर, आरबीआई िविनयमो ंके अनुसार Ůितकर िदया जाएगा; कंपनी ऋणकताŊ को ऐसे िवलंब के कारणो ं

की सूचना भी देगी। 

ii. मूल चल/अचल संपिȅ दˑावेज़ो ंकी आंिशक अथवा पूणŊ Ɨित/हािन के मामले मŐ, कंपनी ऋणकताŊ को डुİɘकेट/Ůमािणत Ůितयां Ůाɑ करने मŐ 

सहायता करेगी तथा उपरोƅ खंड मŐ इंिगत Ůितकर के भुगतान के अितįरƅ संबंिधत लागत वहन करेगी। तथािप, ऐसे मामलो ंमŐ, इस ŮिŢया को 

पूरा करने हेतु कंपनी को अितįरƅ 30 िदन उपलɩ होगें, तथा िवलंिबत अविध का दंड तदुपरांत (अथाŊत कुल 60 िदनो ंके पʮात) पįरकिलत िकया 

जाएगा। 

c. समान मािसक िकˑ (ईएमआई) आधाįरत ʩİƅगत ऋणो ंपर ɢोिटंग ɯाज दर का पुनिनŊधाŊरण 

समान मािसक िकˑ (ईएमआई) आधाįरत ɢोिटंग दर ʩİƅगत ऋणो ंके सœƕन के समय, कंपनी को ऋणकताŊओ ंकी पुनभुŊगतान Ɨमता को 

ȯान मŐ रखना अपेिƗत है, तािक ऋण की अविध के दौरान बा˨ बŐचमाकŊ  दर मŐ संभािवत वृİȠ की İ˕ित मŐ अविध िवˑार और/अथवा ईएमआई 

वृİȠ हेतु पयाŊɑ गंुजाइश/मािजŊन उपलɩ हो। यȨिप कंपनी के पास अपने Ťाहको ंके िलए कोई ɢोिटंग ɯाज दर उȋाद नही ंहै, अतः  यह İ˕ित 

िवरले ही उȋɄ होगी। तथािप, भिवˈ मŐ कोई उȋाद Ůˑुत िकए जाने की İ˕ित मŐ कंपनी िनɻिलİखत िबंदुओ ंपर िवशेष ȯान देगी: 

i. सœƕन के समय, एसआरएफसी ऋणकताŊओ ंको बŐचमाकŊ  ɯाज दर मŐ पįरवतŊन के ऋण पर संभािवत Ůभाव के बारे मŐ ˙ʼ ŝप से सूिचत करेगा, 

िजससे ईएमआई और/अथवा अविध, या दोनो ंमŐ पįरवतŊन हो सकता है। तदुपरांत, उपरोƅ कारण से ईएमआई/अविध या दोनो ंमŐ कोई वृİȠ होने 

पर ऋणकताŊ को उपयुƅ माȯमो ंसे तǽाल सूिचत िकया जाएगा। 

ii. ɯाज दरो ंके पुनिनŊधाŊरण के समय, एसआरएफसी नीित के अनुसार ऋणकताŊओ ंको िनिʮत दर पर İˢच करने का िवकʙ Ůदान करेगा। नीित 

मŐ, अɊ बातो ंके साथ, यह भी िनिदŊʼ िकया जा सकता है िक ऋण की अविध के दौरान ऋणकताŊ को िकतनी बार İˢच करने की अनुमित होगी। 

iii. ऋणकताŊओ ंको (a) ईएमआई मŐ वृİȠ अथवा अविध िवˑार अथवा दोनो ंिवकʙो ंके संयोजन का िवकʙ चुनने, तथा (b) ऋण की अविध के 

दौरान िकसी भी समय आंिशक अथवा पूणŊ ŝप से पूवŊ-भुगतान करने का िवकʙ भी िदया जाएगा। फोरƑोज़र Ůभार/पूवŊ-भुगतान दंड लगाया 

जाना Ůचिलत िनदőशो ंके अधीन होगा। 

iv. ɢोिटंग से िनिʮत दर पर ऋण İˢच करने हेतु लागू सभी Ůभार तथा उपरोƅ िवकʙो ंके Ůयोग से संबȠ कोई अɊ सेवा Ůभार/Ůशासिनक 

लागत, सœƕन पũ मŐ तथा कंपनी Ȫारा यथासमय ऐसे Ůभारो/ंलागतो ंमŐ संशोधन िकए जाने के समय भी, पारदशŎ ŝप से Ůकट की जाएगी। 

v. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक ɢोिटंग दर ऋण के मामले मŐ अविध िवˑार से नकाराȏक पįरशोधन (negative amortization) न हो। 

vi. एसआरएफसी उपयुƅ माȯमो ंसे ऋणकताŊओ ंको Ůȑेक ितमाही के अंत मŐ एक िववरण साझा/सुलभ कराएगा, िजसमŐ Ɋूनतम ŝप से अȨतन 

तक वसूल िकए गए मूलधन एवं ɯाज, ईएमआई रािश, शेष ईएमआई की संƥा तथा ऋण की संपूणŊ अविध हेतु वािषŊकीकृत ɯाज दर/वािषŊक 

Ůितशत दर (एपीआर) का उʟेख होगा। कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक िववरण सरल तथा ऋणकताŊ Ȫारा आसानी से समझे जाने योƶ हो।ं 

समान मािसक िकˑ वाले ऋणो ंके अितįरƅ, ये िनदőश आवʴक पįरवतŊनो ंसिहत (mutatis mutandis) िविभɄ आविधकताओ ंवाले सभी समान 

िकˑ-आधाįरत ऋणो ंपर भी लागू होगें। 
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6. Ťाहक Ůोफाइिलंग 

a. अपने Ťाहको ंको जानŐ (केवाईसी): Ťाहक की िवȅीय पृʿभूिम, उधार ʩवहार तथा जोİखम Ɨुधा को समझने हेतु पूणŊ केवाईसी ŮिŢयाएं संचािलत 

करना। 

b. जोİखम मूʞांकन: मानकीकृत जोİखम मूʞांकन उपकरणो ंएवं Ůʲाविलयो ंका उपयोग कर Ťाहक की जोİखम सहनशीलता का आकलन 

करना। 

c. िवȅीय लƙ: Ťाहक के िवȅीय लƙो,ं िनवेश अविध एवं तरलता आवʴकताओ ंको समझना। 

7. उȋाद उपयुƅता 

a. उȋाद जानकारी: उȋादो ंके बारे मŐ लाभ, जोİखम, Ůभार तथा िनयम एवं शतŘ सिहत ˙ʼ एवं ʩापक जानकारी Ůदान करना। 

b. Ťाहको ंके िलए उȋादो ंका िमलान: यह सुिनिʮत करना िक अनुशंिसत उȋाद Ťाहक की Ůोफाइल एवं िवȅीय लƙो ंहेतु उपयुƅ हœ। 

c. जोİखम Ůकटीकरण: उȋादो ंसे जुड़े जोİखमो ंको ˙ʼ ŝप से Ůकट करना तथा यह सुिनिʮत करना िक Ťाहक इन जोİखमो ंको समझता है। 

8. उȋाद पैकेज मानक 

a. पारदिशŊता: िकसी बंडल िकए गए पैकेज के ʩİƅगत घटको ंतथा उनकी संबंिधत लागतो ंको ˙ʼ ŝप से Ůकट कर उȋादो ंकी पैकेिजंग मŐ 

पारदिशŊता सुिनिʮत करना। 

b. Ťाहक सहमित: उȋाद Ůˑुत करने से पूवŊ Ťाहक से ˙ʼ सहमित Ůाɑ करना। यह सुिनिʮत करना िक Ťाहक उȋाद के Ůȑेक घटक के लाभ 

एवं जोİखम को समझता है। 

c. उपयुƅता मूʞांकन: यह सुिनिʮत करने हेतु िक यह Ťाहक की आवʴकताओ ंएवं जोİखम Ůोफाइल को पूरा करता है, पैकेज िकए गए उȋाद 

के Ůȑेक घटक हेतु उपयुƅता मूʞांकन संचािलत करना। 

d. कोई दबाव नही:ं ऐसी दबावपूणŊ Ůथाओ ंको Ůितबंिधत करना जो Ťाहको ंको संयुƅ उȋाद खरीदने हेतु बाȯ करती हœ। Ťाहको ंके पास उȋादो ं

को ʩİƅगत ŝप से खरीदने का िवकʙ होना चािहए। 

e. Ťाहक ŮितिŢया: उपयुƅता मूʞांकन ŮिŢया मŐ सुधार हेतु Ťाहक ŮितिŢया एकũ करना एवं उसकी समीƗा करना। 

9. िबŢी Ůथाएं 

a. ŮिशƗण: कमŊचाįरयो ंएवं Ůबंधको ंको नैितक िबŢी Ůथाओ ंएवं उȋाद ǒान पर िनयिमत ŮिशƗण Ůदान करना। 

b. गलत-िबŢी नही:ं गलत-िबŢी की Ůथा को Ůितबंिधत करना तथा यह सुिनिʮत करना िक उȋाद Ťाहक की आवʴकता एवं उपयुƅता के 

आधार पर बेचे जाएं। 

10. सामाɊ 

a. कंपनी ऋण अनुबंध की िनयम एवं शतŘ मŐ Ůदȅ Ůयोजनो ंके अितįरƅ ऋणकताŊ के मामलो ंमŐ हˑƗेप से बचेगी। 

b. ऋण खाते के हˑांतरण हेतु ऋणकताŊ से अनुरोध Ůाɑ होने की İ˕ित मŐ, कंपनी की सहमित या आपिȅ, यिद कोई हो, अनुरोध Ůाİɑ की ितिथ 

से 21 िदनो ंके भीतर सूिचत की जाएगी। ऐसा हˑांतरण कानून के अनुŝप पारदशŎ संिवदाȏक शतŘ के अनुसार होगा। 

c. ऋणो ंकी वसूली के मामले मŐ, कंपनी तथा उसके Ȫारा िनयोिजत कोई भी वसूली एजŐट, ऋणकताŊ को Ůातः  8:00 बजे से पूवŊ अथवा सायं 7:00 बजे 

के पʮात कॉल करने सिहत बार-बार कॉल करने, बल-Ůयोग करने अथवा िकसी अɊ कठोर या दबावपूणŊ Ůथा सिहत अनुिचत उȋीड़न का सहारा 

नही ंलŐगे। कंपनी िकसी भी वसूली एजŐट को िनयोिजत करने से पूवŊ, पूवŊवृȅ सȑापन सिहत उिचत सʄक तȋरता करेगी; वसूली एजŐट कंपनी Ȫारा 

जारी सूचना, Ůािधकार पũ तथा पहचान पũ की Ůित साथ रखेगा, तथा वसूली के समय इɎŐ ऋणकताŊ को ŮदिशŊत करेगा। कंपनी अपनी वेबसाइट 
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पर िनयोिजत वसूली एजŐिसयो ंकी अȨतन सूची बनाए रखेगी, तथा यह सुिनिʮत करेगी िक उसके Ȫारा िनयोिजत कोई भी ŮȑƗ िवŢय/िवपणन 

एजŐट, यथा ŮयोǛ, डीओटी/टŌ ाई के साथ पंजीकृत हो ंतथा कंपनी की िनदेशक मंडल-अनुमोिदत डीएसए/डीएमए/वसूली एजŐट आचार संिहता का 

पालन करŐ। 

d. कंपनी का िनदेशक मंडल िनयिमत अंतराल पर िशकायतो ंके िनवारण की समीƗा करेगा। Ůबंधन िनयिमत अंतराल पर सभी िशकायतो ंकी İ˕ित 

िनदेशक मंडल के समƗ रखेगा। 

e. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक ːाफ Ťाहको ंके साथ उपयुƅ तरीके से ʩवहार करने हेतु पयाŊɑ ŝप से ŮिशिƗत है। 

f. िशकायत िनवारण अिधकारी का िववरण (नाम, पता, संपकŊ  नंबर, ईमेल आईडी, आिद सिहत) शाखाओं मŐ सु̊ʴ ŝप से ŮदिशŊत िकया जाएगा 

तथा वेबसाइट पर भी पोː िकया जाएगा। 

g. कंपनी आरबीआई केवाईसी िदशािनदőशो ंका अनुपालन सुिनिʮत करेगी। ऋणकताŊओ ंकी पुनभुŊगतान Ɨमता सुिनिʮत करने हेतु उिचत सʄक 

तȋरता की जाएगी। 

11. गोपनीयता 

कंपनी ऐसी ʩİƅगत जानकारी एकũ करेगी िजसे वह Ťाहको ंकी Ůोफाइल को समझने एवं अपना ʩवसाय संचािलत करने हेतु Ůासंिगक एवं 

आवʴक मानती है। कंपनी Ťाहको ंकी सभी ʩİƅगत जानकारी को िनजी एवं गोपनीय मानेगी तथा िकसी कानून या िविनयामको ंसिहत सरकारी 

Ůािधकरणो ंअथवा Ţेिडट एजŐिसयो ंȪारा अपेिƗत होने, या Ťाहक Ȫारा जानकारी साझा करने की अनुमित िदए जाने की İ˕ित के अितįरƅ, िकसी 

तीसरे ʩİƅ को कोई जानकारी नही ंदेगी। यिद कंपनी सहायता सेवाओ ंहेतु िकसी तीसरे पƗ की सेवाएं लेती है, तो कंपनी यह अपेƗा करेगी िक 

ऐसे तीसरे पƗ Ťाहको ंकी ʩİƅगत जानकारी को समान ˑर की गोपनीयता के साथ संभालŐ। 

12. िनदेशक मंडल की िजʃेदारी 

a. िनदेशक मंडल संगठन के भीतर उपयुƅ िशकायत िनवारण तंũ िनधाŊįरत करेगा। ऐसा तंũ यह सुिनिʮत करेगा िक ऋणदाता सं˕ा के 

पदािधकाįरयो ंके िनणŊयो ंसे उȋɄ सभी िववादो ंकी सुनवाई कम से कम अगले उǄतर ˑर पर की जाए तथा उनका िनपटान िकया जाए। 

b. िनदेशक मंडल उिचत ʩवहार संिहता के अनुपालन तथा Ůबंधन के िविभɄ ˑरो ंपर िशकायत िनवारण तंũ के कामकाज की आविधक समीƗा 

हेतु भी Ůावधान करेगा। ऐसी समीƗाओ ंकी एक समेिकत įरपोटŊ, जैसा िनधाŊįरत िकया जाए, िनयिमत अंतराल पर िनदेशक मंडल को Ůˑुत की 

जाएगी। 

c. िनदेशक मंडल ने, अɊ के अितįरƅ, इस उिचत ʩवहार संिहता, िशकायत िनवारण तंũ, ɯाज दर एवं दंडाȏक Ůभार मॉडल, तथा वसूली एजŐटो ं

की िनयुİƅ एवं डीएसए/डीएमए/वसूली एजŐट आचार संिहता को कवर करने वाली नीितयो ंको अनुमोिदत िकया है, िजनकी आविधक समीƗा की 

जाएगी। 

13. भारतीय įरज़वŊ बœक – एकीकृत लोकपाल योजना 2021 

भारतीय įरज़वŊ बœक – एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 (िदनांक 12 नवंबर, 2021) के अंतगŊत नोडल अिधकारी/Ůमुख नोडल अिधकारी की िनयुİƅ: 

कंपनी ने एक Ůमुख नोडल अिधकारी िनयुƅ िकया है जो कंपनी के िवŜȠ दायर िशकायतो ंके संबंध मŐ कंपनी का Ůितिनिधȕ करने तथा उसकी 

ओर से जानकारी Ůˑुत करने हेतु उȅरदायी है। पįरचालन दƗता हेतु Ůमुख नोडल अिधकारी की सहायता के िलए कंपनी ने अɊ नोडल अिधकारी 

भी िनयुƅ िकए हœ। 

कंपनी अपने Ťाहको ं के लाभ हेतु शाखाओ/ंʩवसाय संचािलत होने वाले ˕ानो ं पर, Ůमुख नोडल अिधकारी का नाम एवं संपकŊ  िववरण 

(टेलीफोन/मोबाइल नंबर एवं ईमेल आईडी) लोकपाल के िशकायत दजŊ पोटŊल (https://cms.rbi.org.in) के िववरण के साथ सु̊ʴ ŝप से ŮदिशŊत 

करेगी। योजना की Ůमुख िवशेषताएं अंŤेजी, िहंदी तथा Ɨेũीय भाषा मŐ सभी कायाŊलयो,ं शाखाओ ंएवं ʩवसाय संचािलत होने वाले ˕ानो ंपर इस 

Ůकार सु̊ʴ ŝप से ŮदिशŊत की जाएंगी िक कायाŊलय या शाखा मŐ आने वाले ʩİƅ को योजना की पयाŊɑ जानकारी हो। कंपनी यह सुिनिʮत 

करेगी िक अनुरोध पर Ťाहक को संदभŊ हेतु Ůदान करने के िलए सभी शाखाओं मŐ योजना की एक Ůित उपलɩ हो। 
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योजना की Ůमुख िवशेषताएं, योजना की एक Ůित तथा Ůमुख नोडल अिधकारी के संपकŊ  िववरण के साथ, कंपनी की वेबसाइट पर ŮदिशŊत एवं 

अȨतन िकए जाएंगे। 

14. उिचत ʩवहार संिहता के संŮेषण की भाषा एवं माȯम 

उिचत ʩवहार संिहता (जो अिधमानतः  वनाŊƐुलर भाषा मŐ या ऋणकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ होगी)। िविभɄ िहतधारको ंकी जानकारी 

हेतु इसे वेबसाइट पर भी Ůˑुत िकया जाएगा। 

15. अȑिधक ɯाज Ůभाįरत िकए जाने का िविनयमन 

a. कंपनी का ɯाज दर मॉडल िनɻिलİखत Ůासंिगक कारको ंजैसे िनिध की लागत, मािजŊन एवं जोİखम Ůीिमयम पर आधाįरत होगा तथा ऋणो ंएवं 

अिŤमो ंपर Ůभाįरत की जाने वाली ɯाज दर िनधाŊįरत करेगा। ɯाज दर तथा जोİखम ŵेणीकरण का ̊िʼकोण, तथा िविभɄ ŵेिणयो ंके ऋणकताŊओ ं

से िभɄ ɯाज दरŐ  Ůभाįरत करने का तकŊ , आवेदन पũ मŐ ऋणकताŊ या Ťाहक को Ůकट िकया जाएगा तथा सœƕन पũ मŐ ˙ʼ ŝप से संŮेिषत िकया 

जाएगा। 

b. ɯाज दरŐ  तथा जोİखम ŵेणीकरण का ̊िʼकोण कंपिनयो ंकी वेबसाइट पर भी उपलɩ कराया जाएगा। वेबसाइट पर Ůकािशत या अɊथा 

Ůकािशत जानकारी ɯाज दरो ंमŐ पįरवतŊन होने पर अȨतन की जाएगी। 

c. ɯाज दर एक वािषŊकीकृत दर होनी चािहए, तािक ऋणकताŊ खाते पर Ůभाįरत की जाने वाली वाˑिवक दरो ंसे अवगत हो। 

16. गारंटर 

जब िकसी ʩİƅ को ऋण हेतु गारंटर माना जाता है, तो कंपनी पावती के तहत उɎŐ िनɻिलİखत सूिचत करेगी: 

a. गारंटर के ŝप मŐ देयता की शतŒ दशाŊने वाला गारंटी पũ/िवलेख। 

b. कंपनी गारंटर को उस ऋणकताŊ Ȫारा, िजसके िलए वे गारंटर हœ, ऋण की सिवŊिसंग मŐ िकसी भी चूक की जानकारी देती रहेगी। 

17. बीमा 

उȋादो ंके साथ बीमा Ůˑुत करते समय, यह सुिनिʮत करना अिनवायŊ है िक उȋाद Ťाहक की Ůोफाइल एवं िवȅीय लƙो ंके अनुŝप हो।ं इसमŐ 

Ťाहक की िवȅीय पृʿभूिम, जोİखम सहनशीलता एवं िवȅीय उȞेʴो ंको समझने हेतु पूणŊ नो योर कːमर (केवाईसी) ŮिŢयाएं संचािलत करना 

शािमल है। उȋादो ंके बारे मŐ लाभ, जोİखम, Ůभार तथा िनयम एवं शतŘ सिहत ˙ʼ एवं ʩापक जानकारी Ůदान की जानी चािहए। इसके अितįरƅ, 

Ťाहक से सहमित Ůाɑ की जानी चािहए, यह सुिनिʮत करते Šए िक वे उȋाद से जुड़े लाभो ंको समझते हœ। उȋाद की उपयुƅता का आकलन यह 

पुिʼ करने हेतु िकया जाना चािहए िक यह Ťाहक की आवʴकताओ ंएवं कंपनी के जोİखम मूʞांकन को पूरा करता है, िबना संयुƅ उȋाद खरीदने 

की िकसी बाȯता के। 

18. एनबीएफसी Ȫारा िवȅपोिषत वाहनो ंका पुनŤŊहण 

कंपनी ने ऋणकताŊ के साथ ऋण अनुबंध मŐ पुनŤŊहण खंड शािमल िकया है, जो कानूनी ŝप से ŮवतŊनीय होगा। पारदिशŊता सुिनिʮत करने हेतु, 

अनुबंध/ऋण अनुबंध की िनयम एवं शतŘ मŐ िनɻिलİखत संबंधी Ůावधान भी शािमल होगें: 

i. कɶा लेने से पूवŊ सूचना अविध; 

ii. वे पįरİ˕ितयां िजनके अंतगŊत सूचना अविध माफ की जा सकती है; 

iii. Ůितभूित का कɶा लेने की ŮिŢया; 

iv. संपिȅ के िवŢय/नीलामी से पूवŊ ऋणकताŊ को ऋण चुकौती हेतु अंितम अवसर िदए जाने संबंधी Ůावधान; 

v. ऋणकताŊ को पुनŤŊहण Ůदान करने की ŮिŢया; तथा 
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vi. संपिȅ के िवŢय/नीलामी की ŮिŢया। 

अनुबंध/ऋण अनुबंध की उपरोƅ िनयम एवं शतŒ कंपनी की पुनŤŊहण एवं जɧी नीित मŐ भी सİʃिलत हœ। ऐसी िनयम एवं शतŘ की एक Ůित ऋणकताŊ 

को उपलɩ कराई जाएगी। 

19. शारीįरक/̊िʼ से अƗम ʩİƅयो ंहेतु ऋण सुिवधाएं 

कंपनी िवकलांगता के आधार पर शारीįरक/̊िʼ से अƗम आवेदको ंको उȋाद एवं सुिवधाएं, िजसमŐ ऋण सुिवधाएं शािमल हœ, Ůदान करने मŐ कोई 

भेदभाव नही ंकरेगी। सभी शाखाएं िविभɄ ʩावसाियक सुिवधाओ ंका लाभ उठाने मŐ ऐसे ʩİƅयो ंको हर संभव सहायता Ůदान करŐगी। इसके 

अितįरƅ, कंपनी पहले से ˕ािपत िशकायत िनवारण तंũ के अंतगŊत िवकलांग ʩİƅयो ंकी िशकायतो ंका िनवारण सुिनिʮत करेगी। कंपनी अपने 

कमŊचाįरयो ंहेतु संचािलत ŮिशƗण कायŊŢमो ंमŐ ŮयोǛ कानून के अंतगŊत िवकलांग ʩİƅयो ंके अिधकारो ंपर एक उपयुƅ मॉǰूल शािमल करेगी। 

कंपनी माननीय उǄतम Ɋायालय के Ůǒा Ůसून एवं अɊ बनाम भारत संघ एवं अɊ (डɲू.पी.(सी) 289/2024) तथा अमर जैन बनाम भारत संघ 

एवं अɊ (डɲू.पी.(सी) 49/2025) मामले मŐ िदनांक 30 अŮैल, 2025 के आदेश के अनुपालन हेतु, यथा ŮयोǛ, उिचत उपाय करेगी। 

20. िशकायत िनवारण तंũ 

कंपनी Ȫारा यथासमय अȨतन िकया गया, इस नीित के पįरिशʼ के ŝप मŐ संलư। 

21. संिहता की समीƗा 

उिचत ʩवहार संिहता के सभी पहलुओ ंके संबंध मŐ अनुपालन आवʴकतानुसार िनदेशक मंडल Ȫारा समीƗा िकया जाएगा। 

******************** 


