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              उचित व्यवहार संचहता 

 

(चिमे्मदार चवत्तीय उत्पाद  ंएवं सेवाओ ंऔर चवपणन से संबंचित) 

 

पररिय  
 

नॉर्दनद आर्द  रै्पिटल पलपिटेड र्ा पिशन बैंपर्िं ग सुपिधाओिं से ििंपित लोगोिं र्ो रु्शल, िािनीय और पिश्वसनीय तरीरे् से पित्तीय सुपिधाएँ  उिलब्ध 

र्राना है। नॉर्दनद आर्द  गु्रि (नॉर्दनद आर्द  रै्पिटल पलपिटेड और उसर्ी सहायर् र्िं िपनयािं) ऑनलाइन और ऑफलाइन िैनलोिं रे् िाध्यि से सीधे 

तथा तीसरे िक्ष रे् िाध्यि से पित्तीय उत्पार् और सेिाएिं  प्रर्ान र्रती है। हि, नॉर्दनद आर्द  गु्रि िें, अिना व्यिसाय पिमे्मर्ारीिूिदर्  सिंिापलत र्रने 

रे् पलए प्रपतबद्ध हैं। 

 

चवस्तार 
 

िररपशष्ट िें उल्लिल्लित ग्राहर् सिंरक्षण पसद्धािंतोिं र्ो नॉर्दनद आर्द  गु्रि द्वारा अिने ग्राहर्ोिं (िैसा पर् नीिे िररभापित पर्या गया है) और अन्य ग्राहर्ोिं 

पिसिें ऑफ़लाइन या ऑनलाइन िैनलोिं रे् िाध्यि से सीधे या तीसरे िक्ष रे् िाध्यि से तीसरे िक्ष रे् पित्तीय उत्पार्ोिं और सेिाओिं रे् साथ-साथ ऐसे 

पित्तीय उत्पार्ोिं और सेिाओिं रे् पििणन और पबक्री शापिल हैं, र्ो पित्तीय उत्पार् और सेिाएिं  प्रर्ान र्रते सिय उियुक्त रूि से लागू पर्या िाएगा 

 

नीिे र्ी गई उपित व्यिहार सिंपहता नॉर्दनद आर्द  रै्पिटल पलपिटेड रे् ऋण सिंिालन र्ो पनयिंपित र्रेगी। 

 

अनुप्रय चिता 

यह नीपत नॉर्दनद आर्द  द्वारा प्रर्ान पर्ए िाने िाले सभी पित्तीय उत्पार्ोिं और सेिाओिं िर लागू है, पिसिें सीधे या ऑनलाइन/ऑफलाइन िैनलोिं रे् 

िाध्यि से र्ी िाने िाली ऋण सुपिधाएिं  भी शापिल हैं। 

 

उचित व्यवहार संचहता 
 

इस उपित व्यिहार सिंपहता ििंड रे् प्रयोिनोिं रे् पलए, पनम्नपलल्लित शब्ोिं रे् अथद इस प्रर्ार होिंगे। 

 

● वाचषिक प्रचतशत दर (APR) र्ा अथद है उधारर्ताद र्ो पर्ए गए उधार र्ी प्रभािी सिग्र रु्ल िापिदर् लागत, पिसर्ी गणना ऋण र्ी ििंिूरी 

र्ी पतपथ रे् आधार िर पर्या िाता है। 
 

● कंपनी नॉर्दनद आर्द  रै्पिटल पलपिटेड र्ो सिंर्पभदत र्रती है। 
 

● उपभ क्ता ऋण से तात्पयद व्यल्लक्तयोिं र्ो र्ी िाने िाली ऋण सुपिधाओिं से है, पिसिें पनम्नपलल्लित शापिल हैं (a) उिभोक्ता पटर्ाऊ िसु्तओिं 

रे् पलए  ऋण, (b) के्रपडट र्ाडद प्राल्लियािं, (c) ऑटो ऋण (िापणल्लिर् उियोग रे् पलए ऋण रे् अपतररक्त), (d) स्वणद, स्वणद आभूिण, अिल 

सिंिपत्त द्वारा प्रत्याभूत व्यल्लक्तगत ऋण, सािपध ििा (FCNR(B) सपहत), शेयर और बािंड आपर् (व्यािसापयर्/िापणल्लिर् प्रयोिनोिं रे् अलािा), 

(e) िेशेिरोिं र्ो पर्या गया व्यल्लक्तगत ऋण (व्यािसापयर् प्रयोिनोिं रे् पलए ऋण र्ो छोड़र्र), (f) अन्य उिभोग प्रयोिनोिं (िैसे, सािापिर् 

सिारोह, आपर्) रे् पलए पर्ए गए ऋण, और (g) लाइन ऑफ़ के्रपडट। हालाँपर्, इसिें पनम्नपलल्लित शापिल नही िं हैं (a) पशक्षा ऋण, (b) अिल 

सिंिपत्तयोिं रे् सृिन/सिंिद्धदन रे् पलए पर्ए गए ऋण (िैसे, आिास, आपर्), (c) पित्तीय िररसिंिपत्तयोिं (शेयर, पडबेंिर, आपर्) िें पनिेश रे् पलए 

पर्ए गए ऋण, और (d) KCC रे् तहत पर्सानोिं र्ो पर्या गया उिभोग ऋण। तथा र्ोई अन्य ऋण पिसे सिय-सिय िर पिपनयािर् रूि से 

िान्यता र्ी िा सर्ती है 
 

● के्रचिट सुचविाओ ंमें लोन, लाइन ऑफ के्रपडट, र्ायदशील िूिंिी और अन्य सिान सुपिधाएिं  शापिल हैं, िाहे िे पित्तिोपित होिं या गैर-

पित्तिोपित। 
 

● ग्राहक र्ा तात्पयद उधारर्तादओिं से है और इसिें ऋण सुपिधाओिं रे् पलए आिेर्र् भी शापिल हैं और ग्राहर् शब् र्ा अथद तर्नुसार सिझा 

िाएगा। 
 

● व्यक्तक्तित ल न से तात्पयद व्यल्लक्तयोिं र्ो र्ी िाने िाली ऋण सुपिधाओिं से है और इसिें (a) उिभोक्ता लोन, (b) पशक्षा लोन, (c) अिल 

सिंिपत्तयोिं (िैसे, आिास, आपर्) रे् पनिादण/सिंिद्धदन रे् पलए पर्ए गए लोन, और (d) पित्तीय सिंिपत्तयोिं (शेयर, पडबेंिर, 

आपर्) िें पनिेश रे् पलए पर्ए गए लोन शापिल हैं। 

 

के्रचिट सुचविाओ ंके चलए आवेदन और उनका संसािन  
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ग्राहर् रे् साथ सभी सिंिार स्थानीय भािा िें या ग्राहर् द्वारा सिझी िाने िाली भािा िें होिंगे। 
 

लोन आिेर्न िि िें आिश्यर् िानर्ारी शापिल होनी िापहए िो ग्राहर् रे् पहत र्ो प्रभापित र्रती है,तापर् अन्य एनबीएफसी द्वारा प्रसु्तत पनयिोिं 

और शतों रे् साथ साथदर् तुलना र्ी िा सरे् और ग्राहर् द्वारा सूपित पनणदय पलया िा सरे्। 
 

लोन आिेर्न िि िें आिेर्न िि रे् साथ ििा पर्ए िाने िाले आिश्यर् र्स्तािेिोिं र्ा उिेि होगा। 
 

सभी लोन आिेर्नोिं र्ी प्राल्लि रे् पलए िािती रे्ने र्ी एर् प्रणाली तैयार र्ी िाएगी और अपधिानतः , िह सिय सीिा पिसरे् भीतर लोन आिेर्नोिं र्ा 

पनिटान पर्या िाएगा, िािती िें भी र्शादया िाएगा। 

 

ल न के चनयम और शतें  
 

िापिदर् ब्याि र्र और उसरे् आिेर्न र्ी पिपध सपहत पनयिोिं और शतों रे् साथ स्वीरृ्त के्रपडट र्ी रापश ग्राहर् र्ो स्थानीय भािा िें या ििंिूरी िि 

या अन्यथा ग्राहर् द्वारा सिझी िाने िाली भािा िें पलल्लित रूि िें बताई िाएगी, और ग्राहर् द्वारा इन पनयिोिं और शतों र्ी स्वीरृ्पत र्ा ररर्ॉडद रिा 

िाएगा। व्यिसाय रे् अलािा अन्य उदे्दश्योिं रे् पलए व्यल्लक्तयोिं र्ो पर्ए गए लोन  रे् िािले िें एिीआर रे् रूि िें उधार लेने र्ी रु्ल लागत, पिसर्ी 

गणना िें न रे्िल ब्याि र्र बल्लि उधारर्ताद से पलए िाने िाले अन्य शुि भी शापिल हैं, र्ा िुलासा पर्या िाएगा। 
 

रे्र से िुर्ौती रे् पलए लगाए गए िुिादने र्ा उिेि लोन सिझौते िें बोल्ड अक्षरोिं िें पर्या िाएगा। 
 

लोन सिझौते र्ी एर् प्रपत स्थानीय भािा िें या ग्राहर् द्वारा सिझी िाने िाली भािा िें, लोन सिझौते िें उर््धृत सभी सिंलग्नर्ोिं र्ी एर् प्रपत रे् साथ 

सभी ग्राहर्ोिं र्ो ऋण र्ी ििंिूरी/सिंपितरण रे् सिय प्रर्ान र्ी िाएगी। 

 

के्रचिट सुचविा मूल्य चनिािरण मॉिल 
 

के्रपडट सुपिधाओिं र्ा िूल्य पनधादरण, पिसे प्रभािी एिीआर रे् सिंर्भद िें िािा िाएगा, सिय-सिय िर के्रपडट अनुिोर्न प्रापधर्ारी द्वारा अनुिोपर्त 

पर्या िाएगा िो अन्य बातोिं रे् साथ-साथ पनम्नपलल्लित रे् आधार िर पनधादररत पर्या िाएगा: 

- ब्याि  

- के्रपडट सुपिधा से िुड़ी बीिा र्ी लागत उधारर्ताद से ली िाती है, िाहे अपनिायद हो या सै्वल्लिर् ("ऑप्ट-आउट" आधार िर) 

- उधारर्ताद से पलया िाने िाला र्ोई भी शुि, िाहे उस शुि र्ा रु्छ भी नाि हो 

 

एिीआर र्ी गणना िें पनम्नपलल्लित घटर्ोिं र्ो शापिल नही िं पर्या िाएगा: 

- फोरक्लोज़र/िूिदभुगतान शुि 

- र्िंडात्मर् शुि  

- पर्सी िैर्ल्लिर् सेिा/उत्पार् र्ी लागत िो के्रपडट सुपिधा रे् साथ उधारर्ताद से ली िाती है 

- APR रे् पर्सी भी घटर् िर र्र 

 

गणना: 

- एिीआर र्ी गणना आईआरआर दृपष्टर्ोण और घटती शेि रापश िद्धपत र्ा उियोग र्ररे् शुद्ध पितररत रापश िर र्ी िाएगी। 

 

र्िं िनी र्ा ब्याि र्र िॉडल फिं ड र्ी लागत, िापिदन और िोल्लिि प्रीपियि िैसे र्ारर्ोिं िर आधाररत होगा और लोन तथा अपग्रिोिं रे् पलए लगाए िाने 

िाले ब्याि र्ी र्र पनधादररत र्रेगा और र्िं िनी रे् के्रपडट अनुिोर्न प्रापधर्रण र्ो ऐसी शल्लक्तयािं सौिंिी िाएिं गी। 
 

र्िं िनी द्वारा लगाई िाने िाली ब्याि र्रें  र्िं िनी र्ो प्रभापित र्रने िाले पिपभन्न र्ारर्ोिं िर पनभदर र्रती हैं, पिनिें उधार ली गई धनरापश र्ी लागत, 

पिलान अिपध र्ी लागत, बािार िें तरलता, ऋण प्रिाह िर आरबीआई र्ी नीपतयािं, प्रपतस्पधाद रे् र्ारण पर्ए िाने िाले ऑफर, बािार प्रपतष्ठा, 

िररिालन र्ी लागत, सिंपितरण, आिश्यर् िूिंिी र्ी लागत, प्रपतिक्ष और उत्पार्ोिं िें पनपहत ऋण और पडफॉल्ट िोल्लिि, उद्योग रे् रुझान, इपिटी िर 

अिेपक्षत ररटनद आपर् शापिल हैं। सिान अिपध िाले और सिान अिपध रे् र्ौरान पलए गए सिान उत्पार् अलग-अलग ग्राहर्ोिं रे् पलए अलग-अलग 

ब्याि र्रोिं र्ो आर्पिदत र्र सर्ते हैं। ब्याि र्रें  सभी र्ारर्ोिं िर पििार र्रने या र्ई र्ारर्ोिं रे् सिंयोिन रे् आधार िर पभन्न हो सर्ती हैं, पिनिें 

पनम्नपलल्लित शापिल हैं, लेपर्न इन्ी िं तर् सीपित नही िं हैं: 

 

● सिंबिंपधत व्यिसाय के्षि िें के्रपडट और पडफ़ॉल्ट िोल्लिि 

● सिान सिातीय ग्राहर्ोिं र्ा ऐपतहापसर् प्रर्शदन 

● आिेर्र् र्ा प्रोफाइल 

● उद्योग ििंड 

● आिेर्र् र्ा िुनभुदगतान टर ैर् ररर्ॉडद 
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● सिंिापश्वदर् सुरक्षा र्ी प्ररृ्पत और िूल्य 

● पसक्योडद बनाि अन-पसक्योडद लोन  

● लोन र्ी िररष्ठता 

● ऋण पटर्ट र्ा आर्ार 

● आिेर्र् और र्ॉिोरेट गारिंटर र्ी के्रपडट रेपटिंग, यपर् र्ोई हो 

● लोन र्ी अिपध 

● स्थान िूर् और सिंग्रहण प्रर्शदन (िुर्रा रे् पलए लागू) 

● आिेर्र् र्ी अन्य ऋणग्रस्तता 
 

लोन र्ी ििंिूरी रे् सिय ग्राहर्ोिं र्ो ब्याि र्रें  सूपित र्ी िाएिं गी और ब्याि तथा िूलधन िुनभुदगतान अनुसूिी ग्राहर् र्ो उिलब्ध र्राई िाएगी। 

ब्याि रे्िल बर्ाया िूलधन िर लगाया िाएगा और रे्िल उतनी अिपध रे् पलए ही िूलधन बर्ाया रहेगा। िेर् िारी र्ररे् पितररत पर्ए गए लोन 

रे् िािले िें, ब्याि रे्िल उसी तारीि से पलया िाएगा पिस पर्न िेर् ग्राहर् र्ो या ग्राहर् रे् नापित व्यल्लक्त र्ो सौिंिा गया था। 
 

ब्याि रे् अलािा, अन्य पित्तीय शुि िैसे प्रोसेपसिंग फीस, रे्र से भुगतान, आरटीिीएस / अन्य पे्रिण शुि आपर् र्िं िनी द्वारा लगाए िा सर्ते हैं 

िैसा पर् लोन र्स्तािेिोिं िें र्शादया गया है। 
 

ब्याि र्रोिं और शुिोिं िें िररितदन रे्िल भािी प्रभाि से लागू पर्या िाएगा और उसरे् पलए एर् उियुक्त शतद लोन सिझौते िें शापिल र्ी िाएगी। 

के्रपडट सीिा िें र्ोई भी िृल्लद्ध ग्राहर् र्ी स्पष्ट सहिपत से होगी। 
 

सह-रे्नर्ार रे् साथ या उसरे् पबना, व्यल्लक्तगत ग्राहर्ोिं र्ो व्यिसाय रे् अलािा अन्य उदे्दश्योिं रे् पलए स्वीरृ्त पर्सी भी फ्लोपटिंग रेट टिद लोन िर 

र्िं िनी फोरक्लोज़र शुि/िूिद-भुगतान िुिादना नही िं लगाएगी। 

 

के्रचिट सुचविाओ ंमें दंिात्मक शुल्क 
 

िानबूझर्र र्ी गई पडफ़ॉल्ट रे् पिरुद्ध पनिारर् रे् रूि िें, और लोन रे् शीघ्र और सिय िर िुनभुदगतान र्ो प्रोत्सापहत र्रने रे् पलए, के्रपडट 

अनुशासन र्ी भािना िैर्ा र्रने रे् पलए, र्िं िनी भुगतान पडफ़ॉल्ट रे् िािले िें या ग्राहर् द्वारा लोन र्ो पनयिंपित र्रने िाले िहत्विूणद पनयिोिं और 

शतों र्ा अनुिालन न र्रने र्ी ल्लस्थपत िें के्रपडट अनुिोर्न प्रापधर्ारी द्वारा पनधादररत र्िंडात्मर् शुि रे् रूि िें िुिादना लगा सर्ती है।  
 

● यह स्पष्ट रूि से उिेि पर्या गया है पर् के्रपडट सुपिधा िर लगाए गए ब्याि र्ी र्र िें िोड़ा िाने िाला र्िंडात्मर् ब्याि ग्राहर् द्वारा लोन र्ो 

पनयिंपित र्रने िाले पर्सी भी पनयि या शतों रे् गैर-अनुिालन रे् पलए नही िं लगाया िाएगा। 

● भुगतान िें पडफ़ॉल्ट और पर्सी अन्य िहत्विूणद पनयि और शतों र्ा अनुिालन न र्रने िर र्िंडात्मर् शुि लगाया िा सर्ता है, िैसा पर् 

सिंबिंपधत के्रपडट सुपिधा र्स्तािेज़ िें पनपर्दष्ट पर्या िा सर्ता है। 

o भुगतान िें पडफ़ॉल्ट र्ी ल्लस्थपत िें, यपर् र्िंडात्मर् शुि लगाया िाता है, तो िह पडफ़ॉल्ट र्ी गई रापश रे् 36% प्रपत ििद रे् बराबर 

रापश तर् लगाया िा सर्ता है। 

o अन्य पनयिोिं एििं शतों र्ा अनुिालन न र्रने र्ी ल्लस्थपत िें, बर्ाया िूलधन रे् 5% से अपधर् रापश नही िं र्ाटी िाएगी। 

● र्िंडात्मर् शुि र्ो िूिंिीरृ्त नही िं पर्या िाएगा और ऐसे र्िंडात्मर् शुि िर र्ोई ब्याि लागू नही िं पर्या िाएगा। हालाँपर्, यह स्पष्ट पर्या िाता 

है पर् ब्याि र्ी गणना िक्रिृल्लद्ध ब्याि रे् आधार िर होगी। 

● योग्य िािलोिं िें, ऐसे र्िंडात्मर् शुि र्ो र्ि रापश िर तय पर्या िा सर्ता है या के्रपडट सपिपत द्वारा िाफ पर्या िा सर्ता है या सिय-सिय 

िर के्रपडट सपिपत द्वारा सौिंिा िा सर्ता है। 

● लागू र्िंडात्मर् शुि र्िं िनी र्ी िेबसाइट िर प्रर्पशदत पर्या िाएगा। 
 

िूिोक्त प्रयोिन रे् पलए, ऋण रे् सिंबिंध िें भौपतर् पनयि ि शतों र्ा अथद लोन र्ो पनयिंपित र्रने िाली ऐसी पनयि ि शतें होिंगी, पिनिें रे्य और 

भुगतान योग्य रापशयोिं र्ा सिय िर भुगतान शापिल है, पिसरे् उििंघन से ऐसे ऋण रे् सिंबिंध िें सभी बर्ाया रापशयािं तुरिंत या र्िं िनी रे् पििेर् िर 

रे्य और भुगतान योग्य हो िाएिं गी। 
 

िे पसद्धािंत पिनरे् आधार िर के्रपडट अनुिोर्न प्रापधर्ारी द्वारा र्िंडात्मर् शुि लगाया िा सरे्गा, नीिे उल्लिल्लित होिंगे। 

- र्िंडात्मर् शुि र्ी िािा उपित होगी तथा पर्सी पिशेि ऋण/उत्पार् शे्रणी रे् भीतर भेर्भाि पर्ए पबना लोन सुपिधा र्ी शतों और पनयिोिं 

रे् गैर-अनुिालन रे् अनुरूि होगी। 

- 'व्यिसाय रे् अलािा अन्य उदे्दश्योिं रे् पलए व्यल्लक्तगत ग्राहर्ोिं र्ो स्वीरृ्त लोन रे् िािले िें र्िंडात्मर् शुि, भौपतर् पनयिोिं और शतों रे् 

सिान गैर-अनुिालन रे् पलए गैर-व्यल्लक्तगत ग्राहर्ोिं िर लागू र्िंडात्मर् शुिोिं से अपधर् नही िं होिंगे। 

- र्िंडात्मर् शुि पडफ़ॉल्ट र्ी एर् अिपध रे् पलए रे्िल एर् बार ही लगाया िा सर्ता है, इसपलए इसे िूिंिीरृ्त र्रने र्ी अनुिपत नही िं र्ी 
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िा सर्ती। 

 

र्िंडात्मर् शुिोिं र्ी िािा और र्ारण ग्राहर्ोिं र्ो लोन सिझौते िें स्पष्ट रूि से बताए िाएिं गे तथा सबसे िहत्विूणद पनयि ि शतें / िुख्य तथ्य पििरण, 

िैसा भी लागू हो, र्िं िनी र्ी िेबसाइट िर प्रर्पशदत पर्ए िाएिं गे। 
 

िब भी ग्राहर्ोिं र्ो ऋण रे् िहत्विूणद पनयिोिं और शतों र्ा अनुिालन न र्रने रे् पलए अनुस्मारर् भेिे िाएिं गे, तो लागू र्िंडात्मर् शुि रे् बारे िें 

सूपित पर्या िाएगा। इसरे् अलािा, र्िंडात्मर् शुि लगाने र्ा र्ोई भी उर्ाहरण और उसर्ा र्ारण भी सूपित पर्या िाएगा। 
 

 

चनयम  ंऔर शतों में पररवतिन सचहत ल न का संचवतरण 
 

सिंपितरण अनुसूिी, ब्याि र्रें , सेिा शुि, िूिद भुगतान शुि आपर् सपहत पनयिोिं और शतों िें पर्सी भी िररितदन र्ी सूिना ग्राहर् र्ो स्थानीय भािा 

िें या ग्राहर् द्वारा सिझी िाने िाली भािा िें सरल शब्ोिं िें र्ी िाएगी। 
 

लोन िािसी या सिझौते रे् तहत त्वररत भुगतान या पनष्पार्न र्ी िािंग लोन सिझौते रे् अनुसार होगी। 

 

ग्रहणाचिकार और सेटऑफ 
 

र्िं िनी सभी बर्ाया रापश रे् भुगतान िर या ऋण र्ी बर्ाया रापश र्ी िसूली िर सभी प्रपतभूपतयोिं र्ो िारी र्र रे्गी, बशते पर् ग्राहर् रे् पिरुद्ध 

उसरे् िास पर्सी अन्य र्ािे रे् पलए र्ोई िैध अपधर्ार या ग्रहणापधर्ार हो।यपर् सेट ऑफ रे् ऐसे अपधर्ार र्ा प्रयोग पर्या िाना है, तो ग्राहर् र्ो 

शेि र्ािोिं रे् बारे िें िूणद पििरण रे् साथ इसर्ी सूिना र्ी िाएगी और उन शतों रे् बारे िें भी बताया िाएगा पिनरे् तहत र्िं िनी प्रासिंपगर् र्ािे रे् 

पनिटारे/भुगतान होने तर् प्रपतभूपतयोिं र्ो अिने िास रिने र्ी हर्र्ार है। 

 

व्यक्तक्तित ल न के पुनभुिितान/चनपटान पर िल/अिल संपचत्त के दस्तावेज़ िारी करना 
 

र्िं िनी लोन िाते र्ी िूणद िुर्ौती/पनिटान रे् बार् 30 पर्नोिं र्ी अिपध रे् भीतर सभी िूल िल/अिल सिंिपत्त र्स्तािेिोिं र्ो िारी र्रेगी और पर्सी 

भी रपिस्ट्र ी िें ििंिीरृ्त शुिोिं र्ो हटा रे्गी। 
 

ग्राहर् र्ो अिनी िसिंर् रे् अनुसार िूल िल/अिल सिंिपत्त र्स्तािेि या तो उस शािा से प्राि र्रने र्ा पिर्ि पर्या िाएगा िहािं लोन िाते र्ी 

सेिाएिं  र्ी गई थी िं या र्िं िनी रे् पर्सी अन्य र्ायादलय से िहािं र्स्तािेि उिलब्ध होिं। 
 

िूल िल/अिल सिंिपत्त र्स्तािेिोिं र्ी िािसी र्ी सिय-सीिा और स्थान र्ा उिेि प्रभािी पतपथ र्ो या उसरे् बार् िारी पर्ए गए लोन स्वीरृ्पत ििोिं 

िें पर्या िाएगा। 

 

एर्िाि ग्राहर् या सिंयुक्त ग्राहर्ोिं र्ी िृतु्य र्ी आर्ल्लस्मर् घटना से पनिटने रे् पलए, र्ानूनी उत्तरापधर्ाररयोिं र्ो िूल िल/अिल सिंिपत्त रे् र्स्तािेिोिं 

र्ो िािस र्रने रे् पलए एर् सुव्यिल्लस्थत प्रपक्रया लागू र्ी िाएगी और ग्राहर्ोिं र्ी िानर्ारी रे् पलए अन्य सिान नीपतयोिं और प्रपक्रयाओिं, यपर् र्ोई 

हो, रे् साथ र्िं िनी र्ी िेबसाइट िर प्रर्पशदत र्ी िाएगी। 

 

पर्सी भी लागू र्ानून रे् अनुसार र्ोई अन्य िुआििा िाने रे् पलए ग्राहर् रे् अपधर्ारोिं िर प्रपतरू्ल प्रभाि डाले पबना (i) िूल िल/अिल सिंिपत्त रे् 

र्स्तािेिोिं र्ो िारी र्रने िें रे्री रे् िािले िें या लोन र्ी िूरी िुर्ौती/पनिटान रे् 30 पर्नोिं रे् बार् सिंबिंपधत रपिस्ट्र ी रे् साथ शुि सिंतुपष्ट फॉिद 

र्ाल्लिल र्रने िें पिफल रहने िर, र्िं िनी ग्राहर् र्ो इस तरह र्ी रे्री रे् र्ारणोिं से अिगत र्राएगी और ऐसे िािलोिं िें िहािं रे्री र्िं िनी रे् र्ारण 

हुई है, िह ग्राहर् र्ो रे्री रे् प्रते्यर् पर्न रे् पलए ₹5,000 र्ी र्र से िुआििा रे्गी और (ii) िूल िल/अिल सिंिपत्त रे् र्स्तािेिोिं रे् आिंपशर् या िूणद 

रूि से नुर्सान/क्षपत रे् िािले िें, र्िं िनी ग्राहर् र्ो िल/अिल सिंिपत्त रे् र्स्तािेिोिं र्ी डुल्लिरे्ट/प्रिापणत प्रपतयािं प्राि र्रने िें सहायता र्रेगी 

और इस अनुिेर् रे् ििंड (i) िें बताए अनुसार िुआििे र्ा भुगतान र्रने रे् अलािा सिंबिंपधत लागतोिं र्ो िहन र्रेगी।हालाँपर्, ऐसे िािलोिं िें, 

पिलिंपबत अिपध िुिादना इस िररिेर् रे् ििंड (i) िें इिंपगत 30 पर्नोिं रे् बिाय 60 पर्नोिं र्ी रु्ल अिपध रे् बार् गणना र्ी िाएगी। 

 

समान आवचिक चकस्त आिाररत फ्ल चटंि दर व्यक्तक्तित ल न पर फ्ल चटंि ब्याि दर का पुनचनििािरण 
 

सिान आिपधर् पर्स्त आधाररत फ्लोपटिंग र्र िाले िैयल्लक्तर् लोन र्ी ििंिूरी रे् सिय, ग्राहर्ोिं र्ो ििंिूरी िि रे् िाध्यि से लोन िर बेंििार्द  ब्याि 

र्र िें िररितदन रे् सिंभापित प्रभाि रे् बारे िें स्पष्ट रूि से सूपित पर्या िाएगा, पिससे सिान पर्स्तोिं और/या अिपध या र्ोनोिं िें िररितदन हो सर्ता 

है। सिान आिपधर् पर्स्त आधाररत फ्लोपटिंग र्र िाले िैयल्लक्तर् लोन र्ी ििंिूरी रे् सिय, ग्राहर्ोिं र्ो ििंिूरी िि रे् िाध्यि से लोन िर बेंििार्द  

ब्याि र्र िें िररितदन रे् सिंभापित प्रभाि रे् बारे िें स्पष्ट रूि से सूपित पर्या िाएगा, पिससे सिान पर्स्तोिं और/या अिपध या र्ोनोिं िें िररितदन हो 

सर्ता है। 
 

लोन र्ी िूल अिपध रे् र्ौरान ग्राहर्ोिं र्ो ब्याि र्रोिं रे् िुनपनदधादरण रे् सिय एर् पनपित र्र िर ल्लस्वि र्रने रे् पलए एर् बारगी पिर्ि प्रर्ान पर्या 

िाएगा। 
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ग्राहर्ोिं र्ो (i) सिान पर्स्त िें िृल्लद्ध या अिपध िें पिस्तार या र्ोनोिं पिर्िोिं रे् सिंयोिन र्ा पिर्ि िुनने र्ा पिर्ि भी पर्या िाएगा; और, (ii) ऋण 

र्ी अिपध रे् र्ौरान पर्सी भी सिय आिंपशर् या िूणद रूि से िूिद भुगतान र्रने र्ा पिर्ि भी पर्या िाएगा। व्यिसाय रे् अलािा अन्य उदे्दश्योिं रे् 

पलए व्यल्लक्तगत ग्राहर्ोिं र्ो स्वीरृ्त पर्सी भी फ्लोपटिंग र्र अिपध लोन िर, सह-र्ापयत्व रे् साथ या उसरे् पबना, र्ोई फोरक्लोज़र शुि/िूिद-भुगतान 

र्िंड नही िं लगाया िाएगा। 
 

फ्लोपटिंग र्र से पफक्स्ड र्र िर लोन ल्लस्वि र्रने रे् पलए यपर् र्ोई शुि है, तथा उिरोक्त पिर्िोिं रे् प्रयोग से सिंबिंपधत र्ोई अन्य सेिा 

शुि/प्रशासपनर् लागत है, तो उसे स्वीरृ्पत िि िें िारर्शी रूि से प्रर्ट पर्या िाएगा तथा ऐसे शुिोिं िें पर्सी सिंशोधन रे् बारे िें भी सिंशोधन रे् 

सिय ग्राहर्ोिं र्ो सूपित पर्या िाएगा। 
 

यह सुपनपित पर्या िाएगा पर् फ्लोपटिंग र्र लोन रे् िािले िें अिपध रे् पिस्तार रे् िररणािस्वरूि ऋणात्मर् िररशोधन न हो। 
 

र्िं िनी प्रते्यर् पतिाही रे् अिंत िें उपित िाध्यिोिं से ग्राहर्ोिं र्ो एर् पििरण (िो सरल हो तथा ग्राहर् र्ो आसानी से सिझ िें आ िाए) उिलब्ध 

र्राएगी, पिसिें र्ि से र्ि अब तर् िसूले गए िूलधन ि ब्याि, सितुल्य पर्स्त रापश, शेि सितुल्य पर्स्तोिं र्ी सिंख्या तथा लोन र्ी िूरी अिपध रे् 

पलए िापिदर् ब्याि र्र/िापिदर् प्रपतशत र्र (एिीआर) र्ा उिेि होगा। 

 

सामान्य  
 

र्िं िनी पनष्पक्ष और नैपतर् बातिीत रे् िाध्यि से ग्राहर् र्ी गररिा बनाए रिते हुए लोन र्ो पनयिंपित र्रने िाले पनयिोिं और शतों र्ो लागू र्रने रे् 

प्रयोिनोिं र्ो छोड़र्र ग्राहर् रे् व्यल्लक्तगत िािलोिं िें हस्तके्षि र्रने से िरहेि र्रेगी। 

 

उधार िाते रे् हस्तािंतरण रे् पलए ग्राहर् से अनुरोध प्राि होने र्ी ल्लस्थपत िें, र्िं िनी र्ी सहिपत आिपत्त, यपर् र्ोई हो, अनुरोध प्राि होने र्ी पतपथ 

से 21 पर्नोिं रे् भीतर बताई िाएगी। ऐसा हस्तािंतरण र्ानून रे् अनुरूि िारर्शी सिंपिर्ात्मर् शतों रे् अनुसार होगा। 
 

लोन र्ी िसूली रे् िािले िें, र्िं िनी यह सुपनपित र्रेगी पर् उसर्ी ओर से प्रत्यक्ष या अप्रत्यक्ष रूि से र्ायद र्रने िाले िसूली एिेंट िसूली/पबक्री 

गपतपिपधयोिं रे् सिंिालन रे् र्ौरान पर्सी भी व्यल्लक्त रे् पिरुद्ध िौल्लिर् या शारीररर् रूि से पर्सी भी प्रर्ार र्ी धिर्ी या उत्पीड़न र्ा सहारा नही िं 

लेंगे, पिसिें सािदिपनर् रूि से अििापनत र्रने या रे्नर्ारोिं रे् िररिार रे् सर्स्ोिं, िड़ोपसयोिं और र्ोस्तोिं र्ी गोिनीयता िें र्िल रे्ने रे् इरारे् से 

पर्ए गए र्ायद, िोबाइल िर या सोशल िीपडया रे् िाध्यि से अनुपित सिंरे्श भेिना, धिर्ी भरे और गुिनाि र्ॉल र्रना या ग्राहर् र्ो लगातार 

र्ॉल र्रना और/या अपतरे्य ऋणोिं र्ी िसूली रे् पलए सुबह 8:00 बिे से िहले और शाि 7:00 बिे रे् बार् ग्राहर् र्ो र्ॉल र्रना शापिल है। 
 

र्िं िनी यह सुपनपित र्रेगी पर् लोन िसूली िें लगे एिेंट या र्िदिारी ग्राहर्ोिं रे् साथ उपित तरीरे् से व्यिहार र्रने रे् पलए ियादि रूि से प्रपशपक्षत 

होिं। 

 

चशकायत चनवारण तंत्र 
 

र्िं िनी रे् पिरुद्ध या र्िं िनी र्ी ओर से प्रत्यक्ष या अप्रत्यक्ष रूि से र्ायद र्रने िाले पर्सी व्यल्लक्त रे् पिरुद्ध प्राि ग्राहर् पशर्ायतोिं र्ा ररर्ाडद रिने 

रे् पलए र्िं िनी एर् पशर्ायत पनिारण अपधर्ारी ("GRO") र्ो नापित र्रेगी। GRO ऐसी पशर्ायतोिं र्ो प्राल्लि रे् 15 (ििंद्रह) पर्नोिं रे् भीतर हल 

र्रने र्ा प्रयास र्रेगा। 
 

यपर् पशर्ायत रे् सिाधान रे् पलए अपधर् सिय र्ी आिश्यर्ता है, तो इसर्ी सूिना ग्राहर् र्ो र्ी िाएगी। GRO द्वारा पशर्ायत र्ी ल्लस्थपत रे् बारे 

िें ग्राहर् र्ो पनयपित अिंतराल िर िानर्ारी र्ी िाएगी। 
 

आिंतररर् पशर्ायत पनिारण तिंि यह सुपनपित र्रेगा पर् र्िं िनी रे् भीतर पर्सी भी िर्ापधर्ारी द्वारा र्ी गई र्ारदिाई/र्र्ािार से उत्पन्न पशर्ायतोिं 

र्ो सिाधान पिर्पसत र्रने और पशर्ायत रे् पनिटान रे् पलए GRO द्वारा सिंर्पभदत पर्या िाएगा। 
 

पर्सी भी पशर्ायत / पशर्ायत रे् िािले िें ग्राहर् पशर्ायत पनिारण अपधर्ारी से सिंिर्द  र्र सर्ते हैं:  
 

नाि:  श्री िर्न िोहन रे् 

िता: इिंपडकू्यब गोल्फ वू्य होम्स, 6िी िं ििंपिल, टॉिर बी, थडद क्रॉस रोड, एस आर लेआउट, िुगेश िल्ल्या, बेंगलुरु – 560017 

टोल फ्री निंबर: 1800 419 8766 Email 

ID: gro@northernarc.com 
 

यपर् ग्राहर् पशर्ायत पनिारण अपधर्ारी रे् ििाब से सिंतुष्ट नही िं है, या यपर् 15 (ििंद्रह) पर्नोिं रे् भीतर र्ोई ििाब नही िं पिलता है, तो ग्राहर् पशर्ायत 

र्ो नोडल अपधर्ारी रे् िास भेि सर्ता है: 
 

नाि: सुश्री र्ीिा नायर 

िता: इिंपडकू्यब गोल्फ वू्य होम्स, 6िी िं ििंपिल, टॉिर बी, थडद क्रॉस रोड, एस आर लेआउट, िुगेश िल्ल्या, बेंगलुरु – 560017 

टोल फ्री निंबर: 1800 258 7010 
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Email ID: nodal.officer@northernarc.com 
 

GRO पर्सी पिपशष्ट पशर्ायत रे् पनिारण र्ा र्ायद औििाररर् रूि से अिनी टीि र्ो सौिंि सर्ता है, तथा इसर्ी सूिना ग्राहर् र्ो भी रे् सर्ता 

है। 

 

ल कपाल य िना के अंतिित प्रिान न िल अचिकारी 
 

एर्ीरृ्त लोर्िाल योिना, 2021 (“योिना”) रे् पलए लोर्िाल योिना रे् अनुसार, र्िं िनी ने सुश्री र्ीिा नायर र्ो र्िं िनी रे् सभी स्थानोिं रे् पलए 

प्रिुि नोडल अपधर्ारी (“िीएनओ”) रे् रूि िें नापित पर्या है, िो योिना रे् तहत लोर्िाल और अिीलीय प्रापधर्रण रे् सिक्ष र्िं िनी र्ा 

प्रपतपनपधत्व र्रने और योिना रे् तहत र्िं िनी रे् ल्लिलाफ र्ायर पशर्ायतोिं रे् सिंबिंध िें र्िं िनी र्ी ओर से िानर्ारी प्रसु्तत र्रने रे् पलए पिमे्मर्ार 

होिंगी। योिना र्ी िुख्य पिशेिताएिं  अनुलग्नर् िें र्ी गई हैं। 
 

प्रधान नोडल अपधर्ारी र्ा सिंिर्द  पििरण नीिे पर्या गया है। 
 

नाि: सुश्री र्ीिा नायर 

िता: इिंपडकू्यब गोल्फ वू्य होम्स, 6िी िं ििंपिल, टॉिर बी, थडद क्रॉस रोड, एस आर लेआउट, िुगेश िल्ल्या, बेंगलुरु – 560017 

टोल फ्री निंबर: 1800 258 7010 

Email ID: nodal.officer@northernarc.com 

 

ल कपाल क  चशकायतें भेिना  
 

यपर् ग्राहर् र्ो र्िं िनी र्ो अभ्यािेर्न रे्ने र्ी पतपथ से एर् िहीने रे् भीतर पशर्ायत पनिारण अपधर्ारी या नोडल अपधर्ारी से र्ोई प्रपतपक्रया प्राि 

नही िं होती है, या यपर् ग्राहर् प्राि प्रपतपक्रया से सिंतुष्ट नही िं है, तो ‘ररििद बैंर् - एर्ीरृ्त लोर्िाल योिना, 2021’ (“लोर्िाल योिना”) रे् अनुसार 

उस लोर्िाल र्ो पशर्ायत र्ी िा सर्ती है, पिसरे् अपधर्ार के्षि िें र्िं िनी र्ा र्ायादलय ल्लस्थत है, पिसरे् ल्लिलाफ पशर्ायत र्ी गई है। इस योिना 

रे् तहत पशर्ायतर्ताद आरबीआई रे् िोटदल https://cms.rbi.org.in िर अिनी पशर्ायतें ऑनलाइन र्िद र्रा सर्ते हैं। पशर्ायत  

CRPC@rbi.org.in िर ई-िेल भेिर्र भी र्िद र्ी िा सर्ती है अथिा योिना िें पनधादररत प्रारूि िें भारतीय ररििद बैंर्, िौथी ििंपिल, सेक्टर 17, 

ििंडीगढ़ - 160017 िें स्थापित ‘रे्न्द्रीयरृ्त प्राल्लि एििं सिंसाधन रे्न्द्र’ िर भौपतर् रूि से भेिी िा सर्ती है। ‘एर्ीरृ्त लोर्िाल योिना, 2021’ र्ी 

एर् प्रपत प्रधान नोडल अपधर्ारी रे् िास उिलब्ध है। योिना र्ी एर् प्रपत आरबीआई र्ी िेबसाइट और सीएिएस िोटदल (https://cms.rbi.org.in) 

िर उिलब्ध है। 

 

माइक्र फाइनेंस ग्राहक  ंके प्रचत व्यवहार संबंिी चदशाचनदेश 
 

िाइक्रोफाइनेंस लोन रे् सिंबिंध िें, र्िं िनी िास्ट्र पनरे्श - भारतीय ररििद बैंर् (िाइक्रोफाइनेंस ऋणोिं रे् पलए पनयािर् ढािंिा) पनरे्श, 2022 और 

सिय-सिय िर िारी अन्य लागू पनयािर् िानर्िंडोिं रे् अनुिालन िें नीिे पनधादररत आिश्यर्ताओिं रे् अनुिालन िें अिना सिंिालन र्रेगी। 
 

प्रते्यर् िाइक्रोफाइनेंस लोन रे् प्रारिंभ रे् सिय, लोन आिेर्र् र्ो सािापहर्, िापक्षर् या िापसर् िें से र्ि से र्ि र्ो िुनभुदगतान आिपधर्ोिं र्ा 

पिर्ि प्रर्ान पर्या िाएगा। 
 

सिद-सिािेशी ब्याि र्र िर िहुिंिने रे् पलए र्िं िनी रे् िास एर् अिी तरह से प्रलेल्लित ब्याि र्र िॉडल/दृपष्टर्ोण होगा। र्िं िनी अिने सभी र्ायादलयोिं 

िें, अिने द्वारा िारी पर्ए गए सापहत्य (सूिना िुल्लस्तर्ाएिं /ििे) िें और अिनी िेबसाइट िर िाइक्रोफाइनािंस लोन िर लगाए गए नू्यनति, अपधर्ति 

और औसत ब्याि र्रोिं र्ो प्रिुिता से प्रर्पशदत र्रेगी। 
 

ब्याि र्र या पर्सी अन्य शुि िें पर्सी भी बर्लाि रे् बारे िें ग्राहर् र्ो िहले ही सूपित पर्या िाएगा और ये बर्लाि रे्िल सिंभापित प्रभाि से 

प्रभािी होिंगे। 
 

र्िं िनी पनधादररत प्रारूि रे् अनुसार एर् िानर्ीरृ्त सरलीरृ्त फैक्टशीट िें सिंभापित ग्राहर् र्ो िूल्य पनधादरण सिंबिंधी िानर्ारी र्ा िुलासा र्रेगी। 
 

र्िं िनी और/या उसरे् भागीर्ार/एिेंट द्वारा िाइक्रोफाइनािंस ग्राहर् से पलए िाने िाले पर्सी भी शुि र्ा फैक्टशीट िें स्पष्ट रूि से िुलासा पर्या 

िाएगा। ग्राहर् से ऐसी र्ोई भी रापश नही िं ली िाएगी पिसर्ा फैक्टशीट िें स्पष्ट रूि से उिेि न पर्या गया हो। 
 

र्िं िनी िाइक्रोफाइनेंस ऋणोिं िर र्ोई िूिद-भुगतान िुिादना नही िं लगाएगी। पिलिंपबत भुगतान रे् पलए िुिादना, यपर् र्ोई हो, अपतरे्य रापश िर लगाया 

िाएगा, न पर् सिंिूणद ऋण रापश िर। 
 

िाइक्रोफाइनेंस ऋणोिं रे् पलए ग्राहर् द्वारा सिझी िाने िाली भािा िें ऋण सिझौते र्ा एर् िानर् रूि होगा। 
 

र्िं िनी ग्राहर् र्ो एर् ऋण र्ाडद प्रर्ान र्रेगी पिसिें पनम्नपलल्लित आिश्यर्ताएिं  शापिल होिंगी। ऋण र्ाडद िें सभी प्रपिपष्टयाँ ग्राहर् द्वारा सिझी िाने 

िाली भािा िें होिंगी: 

 

mailto:nodal.officer@northernarc.com
mailto:nodal.officer@northernarc.com
mailto:CRPC@rbi.org.in


Page 7 of 15 

 

 

i. िह िानर्ारी िो ग्राहर् र्ी ियादि रूि से िहिान र्रती है 

ii. िूल्य पनधादरण िर सरलीरृ्त फैक्टशीट 

iii. ऋण से िुड़ी अन्य सभी पनयि एििं शतें 

iv. प्राि पर्स्तोिं और अिंपति भुगतान सपहत सभी िुनभुदगतानोिं र्ी र्िं िनी द्वारा स्वीरृ्पतयाँ 

v. र्िं िनी रे् नोडल अपधर्ारी र्ा नाि और सिंिर्द  निंबर सपहत पशर्ायत पनिारण प्रणाली र्ा पििरण 

 

गैर-के्रपडट उत्पार् िारी र्रना ग्राहर्ोिं र्ी िूणद सहिपत से होगा और ऐसे उत्पार्ोिं रे् पलए शुि सिंरिना ग्राहर् र्ो ऋण र्ाडद िें ही स्पष्ट रूि से 

बताई िाएगी। 
 

र्िं िनी द्वारा अिने ग्राहर्ोिं र्ो पर्या िाने िाला प्रपशक्षण, यपर् र्ोई हो, पनः शुि होगा। सभी फील्ड स्ट्ाफ र्ो इस तरह र्ा प्रपशक्षण रे्ने रे् पलए 

प्रपशपक्षत पर्या िाएगा और ग्राहर्ोिं र्ो ऋण/अन्य उत्पार्ोिं से सिंबिंपधत प्रपक्रया और प्रणापलयोिं रे् बारे िें िूरी तरह से अिगत र्राया िाएगा। र्िं िनी 

रे् फील्ड स्ट्ाफ र्ो ग्राहर्ोिं रे् िौिूर्ा र्िद रे् सिंबिंध िें आिश्यर् िूछताछ र्रने रे् पलए प्रपशपक्षत पर्या िाएगा। 

 

र्िं िनी र्िदिाररयोिं रे् अनुपित व्यिहार र्ो रोर्ने और ग्राहर् र्ी पशर्ायतोिं रे् सिय िर पनिारण रे् पलए ििाबरे्ह होगी। उिरोक्त घोिणा ग्राहर् 

र्ो पर्ए गए ऋण सिझौते और उसरे् र्ायादलय/शािा िररसर और र्िं िनी र्ी िेबसाइट िर प्रर्पशदत र्ोड िें भी र्ी िाएगी। 
 

िसूली ग्राहर् और र्िं िनी द्वारा िारस्पररर् रूि से तय पर्ए गए पनपर्दष्ट/िुख्य पनपर्दष्ट स्थान िर र्ी िाएगी। हालाँपर्, यपर् ग्राहर् लगातार र्ो या 

अपधर् अिसरोिं िर पनपर्दष्ट/र्ें द्रीय पनपर्दष्ट स्थान िर उिल्लस्थत होने िें पिफल रहता है, तो फील्ड स्ट्ाफ र्ो ग्राहर् रे् पनिास स्थान या र्ायद स्थान िर 

िसूली र्रने र्ी अनुिपत र्ी िाएगी। र्िं िनी या उसरे् एिेंट िसूली रे् पलए र्ोई र्ठोर तरीर्ा नही िं अिनाएिं गे। िूिदगािी रे् सािान्य अनुप्रयोग र्ो 

सीपित पर्ए पबना, पनम्नपलल्लित प्रथाओिं र्ो र्ठोर िाना िाएगा: 

i. धिर्ी या अभद्र भािा र्ा प्रयोग 

ii. ग्राहर् र्ो लगातार र्ॉल र्रना और/या ग्राहर् र्ो सुबह 9:00 बिे से िहले और शाि 6:00 बिे रे् बार् र्ॉल र्रना। 

iii. ग्राहर् रे् ररशे्तर्ारोिं, र्ोस्तोिं या सहर्पिदयोिं र्ो िरेशान र्रना 

iv. ग्राहर्ोिं र्ा नाि प्रर्ापशत र्रना 

v.  ग्राहर् या ग्राहर् रे् िररिार/सिंिपत्त/प्रपतष्ठा र्ो नुर्सान िहुिंिाने रे् पलए पहिंसा या अन्य सिान साधनोिं र्ा उियोग या धिर्ी रे्ना 

vi. लोन र्ी सीिा या िुनभुदगतान न र्रने रे् िररणािोिं रे् बारे िें ग्राहर् र्ो गुिराह र्रना। 
 

िुनप्रादल्लि एिेंसी र्ी र्ोई भी पनयुल्लक्त, िो, अन्य िें, िुनप्रादल्लि प्रपक्रया िें शापिल व्यल्लक्तयोिं र्ो र्िं िनी रे् पनरे्शर् ििंडल द्वारा अनुिोपर्त नीपत िें 

पनधादररत उपित िररश्रि प्रपक्रया रे् अनुसार र्िर पर्या िाएगा। र्िं िनी यह सुपनपित र्रेगी पर् उसरे् द्वारा पनयुक्त िसूली एिेंट िापिदर् आधार िर 

िसूली िें लगे अिने र्िदिाररयोिं रे् िूिदिृत्त र्ा सत्यािन र्रें। र्िं िनी यह भी सुपनपित र्रेगी पर् उसरे् ररर्िरी एिेंटोिं र्ो उनर्ी पनयुल्लक्त रे् सिय 

िुपलस सत्यािन रे् अधीन पर्या िाए। 
 

उपित सूिना और उपित प्रापधर्रण सुपनपित र्रने रे् पलए, र्िं िनी िसूली र्ी प्रपक्रया शुरू र्रते सिय ग्राहर् र्ो िसूली एिेंसी र्ा पििरण प्रर्ान 

र्रेगी। र्िं िनी िसूली एिेंसी र्ो यह सुपनपित र्रने र्ा पनरे्श रे्गी पर् िसूली िें लगे उसरे् र्िदिारी भी र्िं िनी से नोपटस और प्रापधर्रण िि र्ी 

एर् प्रपत (पिसिें अन्य पििरणोिं रे् साथ-साथ िसूली एिेंसी और र्िं िनी र्ा सिंिर्द  पििरण भी शापिल है) रे् साथ र्िं िनी या एिेंसी द्वारा िारी पर्ए 

गए िहिान िि रे् साथ अिने साथ रिें। िहािं िुनप्रादल्लि प्रपक्रया रे् र्ौरान र्िं िनी द्वारा िुनप्रादल्लि एिेंसी बर्ली िाती है, र्िं िनी ग्राहर् र्ो िररितदन 

रे् बारे िें सूपित र्रेगी और नई एिेंसी िर िूिदगािी आिश्यर्ताओिं र्ो लागू र्रेगी। 
 

िाइक्रोफाइनेंस लोन रे् सिंबिंध िें र्िं िनी द्वारा पनयुक्त िसूली एिेंपसयोिं र्ा अद्यतन पििरण र्िं िनी र्ी िेबसाइट िर प्रर्ापशत पर्या िाएगा। 

 

चिचिटल पे्लटफामों के माध्यम से प्राप्त ल न  
 

िहािं र्िं िनी पडपिटल लेंपडिंग िेटफॉिद रे् िाध्यि से लोन रे्ती है या लोन र्ी प्रपक्रया शुरू र्रती है, िहािं र्िं िनी द्वारा पनम्नपलल्लित अपतररक्त र्र्ि 

उठाए िाएिं गे: 

a. एिेंट रे् रूि िें लगे सभी पडपिटल लोन रे्ने िाले िेटफािों रे् नाि र्िं िनी र्ी िेबसाइट िर प्रर्ट पर्ए िाएिं गे। 

b. सभी पडपिटल लोन रे्ने िाले िेटफािों र्ो ग्राहर् रे् सािने उस र्िं िनी र्ा नाि बताने र्ा पनरे्श पर्या िाएगा पिसर्ी ओर से िे ग्राहर् रे् 

साथ बातिीत र्र रहे हैं। 

c. ििंिूरी रे् तुरिंत बार् लेपर्न लोन सिझौते रे् पनष्पार्न से िहले, ग्राहर् र्ो र्िं िनी रे् लेटरहेड िर ििंिूरी िि िारी पर्या िाएगा। 

d. लोन सिझौते र्ी एर् प्रपत रे् साथ-साथ लोन सिझौते िें उर््धृत सभी सिंलग्नर्ोिं र्ी एर् प्रपत ऋण र्ी ििंिूरी/सिंपितरण रे् सिय सभी ग्राहर्ोिं 

र्ो र्ी िाएगी। 

e. र्िं िनी द्वारा सिंलग्न पडपिटल ऋण िेटफािों िर प्रभािी पनगरानी और पनगरानी सुपनपित र्ी िाएगी। 

f. र्िं िनी रे् पशर्ायत पनिारण तिंि रे् बारे िें िागरूर्ता िैर्ा र्रने र्ी पर्शा िें ियादि प्रयास पर्ए िाएिं गे। 
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चवत्तप चषत वाहन  ंका पुनग्रिहण 
 

ग्राहर् रे् साथ लोन सिझौते िें ग्राहर् रे् साथ अनुबिंध/लोन सिझौते िें र्ानूनी रूि से लागू र्रने योग्य िुनः  र्ब्जा ििंड होना िापहए। अनुबिंध/लोन 

सिझौते रे् पनयिोिं और शतों िें पनम्नपलल्लित प्रािधान भी शापिल होिंगे: 

(i)   र्ब्जा लेने से िहले नोपटस अिपध 

(ii)   पर्न िररल्लस्थपतयोिं िें नोपटस र्ी अिपध िाफ र्ी िा सर्ती है 

(iii)   प्रपतभूपत िर र्ब्जा र्रने र्ी प्रपक्रया 

(iv)   सिंिपत्त र्ी पबक्री/नीलािी से िहले ग्राहर् र्ो लोन िुर्ाने रे् पलए अिंपति िौर्ा पर्ए िाने रे् सिंबिंध िें प्रािधान 

(v)   ग्राहर् र्ो िुनः  र्ब्जा रे्ने र्ी प्रपक्रया 

(vi)   सिंिपत्त र्ी पबक्री/नीलािी र्ी प्रपक्रया 
 

शारीररक/दृचिबाचित  ंक  के्रचिट सुचविाएं 
 

र्िं िनी पिर्लािंगता रे् आधार िर शारीररर्/दृपष्टबापधत आिेर्र्ोिं र्ो के्रपडट सुपिधाओिं सपहत उत्पार् और सुपिधाएिं  प्रर्ान र्रने िें भेर्भाि नही िं 

र्रेगी। र्िं िनी र्ी सभी शािाएँ ऐसे व्यल्लक्तयोिं र्ो पिपभन्न व्यािसापयर् सुपिधाओिं र्ा लाभ उठाने रे् पलए हर सिंभि सहायता प्रर्ान र्रेंगी। र्िं िनी 

यह सुपनपित र्रेगी पर् उसरे् र्िदिाररयोिं र्ो र्ानून और अिंतरराष्टर ीय समे्मलनोिं द्वारा गारिंटीरृ्त पिर्लािंग व्यल्लक्तयोिं रे् अपधर्ारोिं रे् सिंबिंध िें उपित 

रूि से प्रपशपक्षत पर्या िाए। 

 

समय-समय पर समीक्षा 
 

उपित व्यिहार सिंपहता रे् अनुिालन और पशर्ायत पनिारण तिंि रे् र्ािर्ाि र्ी सिय-सिय िर र्िं िनी रे् िररष्ठ प्रबिंधन द्वारा सिीक्षा र्ी िाएगी 

और ऐसी सिीक्षाओिं र्ी एर् सिेपर्त ररिोटद पतिाही आधार िर र्िं िनी रे् पनरे्शर् ििंडल र्ो प्रसु्तत र्ी िाएगी। 

 

संचहता की समीक्षा 
 

उपित व्यिहार सिंपहता र्ी सिीक्षा हर साल र्िं िनी रे् पनरे्शर् ििंडल द्वारा र्ी िाएगी या िब भी उसरे् पििय र्ो पनयिंपित र्रने िाले र्ानून िें र्ोई 

िहत्विूणद बर्लाि होगा। 
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परिशिष्ट 

         ग्राहक सुरक्षा चसद्ांत 

 
A.  उत्पार्ोिं, सेिाओिं और पितरण िैनलोिं र्ा उियुक्त पडज़ाइन 

 

उत्पार्ोिं, सेिाओिं और पितरण िैनलोिं र्ो इस तरह से पडिाइन पर्या िाना िापहए पर् िे ग्राहर्ोिं र्ो नुर्सान न िहुिंिाएिं । उत्पार्ोिं, सेिाओिं और पितरण 

िैनलोिं र्ो पडिाइन र्रने िें ग्राहर् पिशेिताओिं र्ो ध्यान िें रिना और ग्राहर् प्रपतपक्रया रे् आधार िर उन्ें िररषृ्कत या सुधारना। 

 

उपयुक्तता: ग्राहर् र्ी आिश्यर्ताओिं और ग्राहर् र्ी पित्तीय िररल्लस्थपतयोिं रे् आर्लन तथा उियुक्त उत्पार्ोिं और सेिाओिं (ऋण और पनिेश र्ोनोिं) 

र्ी िेशर्श र्रने और उनरे् पितरण िैनलोिं र्ी सिझ िर पििार र्रना। िे प्रपक्रयाएिं  और प्रौद्योपगर्ी पिनरे् द्वारा उत्पार् और सेिाएिं  प्रर्ान र्ी 

िाएिं गी, उनरे् उियोग और सिथदन र्ो सिंिूणद ग्राहर् अनुभि र्ो ध्यान िें रिते हुए ध्यान िें रिा िाएगा। िब उत्पार्ोिं और सेिाओिं र्ो तीसरे िक्ष रे् 

िाध्यि से िेश पर्या िाता है तो आिूपतद  उियुक्तता िर पििार र्रना। िूिंपर् आबार्ी रे् पनम्न आय िगद रे् िास प्रपतभूपत रे् रूि िें िेश र्रने रे् पलए 

िूतद सिंिपत्त नही िं हो सर्ती है, इसपलए आबार्ी रे् ऐसे के्षिोिं रे् पलए के्रपडट उत्पार्ोिं र्ो पडिाइन र्रते सिय इसे ध्यान िें रिा िाना िापहए। 

 

सरलता: िन बािार रे् पलए आिश्यर् ऋण उत्पार् ऐसे रूि िें उिलब्ध र्राए िाएिं गे िो सरल, िारर्शी और सिझने िें आसान हो। िपटल उत्पार्ोिं 

र्ी भी अिनी भूपिर्ा है, ऐसे सरल पित्तीय उत्पार्ोिं रे् सिूह र्ी आिश्यर्ता है िो आिश्यर् बुपनयार्ी िरूरतोिं र्ो िूरा र्रने रे् पलए पडिाइन पर्ए 

गए होिं, तापर् ऐसे िन-बािार ऋण उत्पार्ोिं रे् ग्राहर्ोिं र्ो पित्तीय बाज़ार िें आगे बढ़ने िें िर्र् पिल सरे्। पनिेश उत्पार् िेश र्रते सिय ग्राहर्ोिं र्ी 

िोल्लिि प्रोफाइल र्ो ध्यान िें रिा िाएगा। पनिेश उत्पार्ोिं र्ी िेशर्श र्रते सिय ग्राहर्ोिं रे् िोल्लिि प्रोफाइल र्ो ध्यान िें रिा िाएगा। 

 

ग्राहक के अचिकार  ंका क ई हनन नही:ं ग्राहर्ोिं से उनरे् अपधर्ारोिं र्ो छोड़ने रे् पलए नही िं र्हा िाना िापहए, िैसे िुर्र्िा र्रने र्ा अपधर्ार, 

सूिना प्राि र्रने र्ा अपधर्ार, सिथदन र्ा अपधर्ार, गोिनीयता र्ा अपधर्ार, आपर्। यपर् छूट रे् पबना र्ोई उत्पार् या सेिा प्रर्ान र्रना व्यिहायद 

नही िं है, तो यह बात ग्राहर् र्ो स्पष्ट रूि से बता र्ी िानी िापहए। 

 

एकतरफा बदलाव: पित्तीय उत्पार्ोिं और सेिाओिं र्ी शतों िें िररितदन रे्िल ग्राहर् र्ी सहिपत से ही लागू पर्या िाएगा। 

 

सामर्थ्ि: ब्याि र्रोिं, शुिोिं, रापशयोिं आपर् रे् रूि िें ग्राहर् र्ी लागत और उत्पार् र्ा आर्ार और आिपधर् भुगतान रापश ग्राहर् र्ी सिग्र पित्तीय 

ल्लस्थपत र्ो ध्यान िें रिते हुए, ग्राहर् र्ी भुगतान क्षिता रे् भीतर उपित रूि से पफट होनी िापहए। के्रपडट उत्पार्ोिं र्ी िेशर्श र्ो इस तरह से 

पडिाइन पर्या िाना िापहए पर् 'अपत-ऋणग्रस्तता र्ी रोर्थाि' पसद्धािंत रे् तहत नीिे पर्ए गए अनुसार अपत-ऋणग्रस्तता र्ो रोर्ा िा सरे्। 

 

कूचलंि ऑफ पीररयि: रु्छ ऋण उत्पार्ोिं और ग्राहर्ोिं रे् प्रर्ारोिं रे् पलए ऋण रे् आर्ार और अिपध रे् अनुरूि रू्पलिंग ऑफ िीररयड तैयार 

र्रना, पिससे ग्राहर्ोिं र्ो अनुबिंध िर हस्ताक्षर र्रने रे् बार् पबना पर्सी र्िंड रे् अनुबिंध र्ो रद्द र्रने रे् पलए एर् पनपित सिय पिल सरे्, तापर् 

ग्राहर्ोिं र्ो र्बाि िें पनणदय लेने से बिाया िा सरे् और उत्पार्-ग्राहर् बेिेल रे् र्ारण िूर् र्ो रोर्ा िा सरे्। 

 

चििाइन के माध्यम से उपभ क्ता संरक्षण: पडपिटल उत्पार्ोिं रे् पलए, ग्राहर् सुरक्षा पसद्धािंतोिं िर पििार पर्या िाएगा तापर् उन्ें पडपिटल इिंटरफेस 

और िैनलोिं िें उपित रूि से शापिल पर्या िा सरे्, तापर् पलिंग, धिद और अन्य सिंिेर्नशील िर रे् आधार िर भेर्भाि से बिा िा सरे्; िारर्पशदता, 

डेटा गोिनीयता और सुरक्षा, पशर्ायतोिं र्ा पनिटान, आपर् र्ा सिथदन पर्या िा सरे्; और उत्पार् र्ी शतें, पनयि और उियोग पडपिटल इिंटरफेस 

रे् िाध्यि से ग्राहर्ोिं रे् पलए स्पष्ट पर्ए िा सर्ें  और ग्राहर्ोिं र्ो सूपित पनणदय लेने र्ी अनुिपत पिल सरे्। िब उत्पार् और सेिाएँ तीसरे िक्ष रे् 

िाध्यि से पडिाइन या ऑफ़र र्ी िाती हैं, तो पडिाइन और पडलीिरी र्ी उियुक्तता िर पििार र्रना। पलिंर् पर्ए गए उत्पार्ोिं या सेिाओिं र्ी िेशर्श 

र्रते सिय, ग्राहर्ोिं र्ो लाभ उठाने रे् पलए उत्पार्ोिं या सेिाओिं र्ा ियन र्रने रे् पलए “ऑप्ट-आउट” सुपिधा रे् बिाय “ऑप्ट-इन” सुपिधा प्रर्ान 

र्ी िानी िापहए। 

 

सेवा प्रदाताओ ंका ियन. पिमे्मर्ार पित्त रे् प्रपत अिनी प्रपतबद्धता रे् साथ तालिेल पबठाने रे् पलए तीसरे िक्ष रे् सेिा प्रर्ाताओिं र्ी िसिंर् िर 

सािधानीिूिदर् पििार र्रना। िब उत्पार्ोिं और सेिाओिं र्ो तीसरे िक्ष रे् िाध्यि से पडज़ाइन या िेश पर्या िाता है तो पडज़ाइन और पितरण 

उियुक्तता िर पििार र्रना। 

 

B.  अपत-ऋणग्रस्तता र्ी रोर्थाि 
 

यह पनधादररत र्रने रे् पलए के्रपडट प्रपक्रयाओिं िें ियादि सािधानी बरतें पर् ग्राहर्ोिं रे् िास अत्यपधर् ऋणग्रस्त हुए पबना िुर्ाने र्ी क्षिता है। 

 

अपत-ऋणग्रस्तता एर् ऐसी ल्लस्थपत है पिसिें एर् ग्राहर् र्ो ऋण िुर्ाने रे् पलए अिने िीिन स्तर या उसरे् व्यािसापयर् िािलोिं िें िहत्विूणद त्याग 

र्रना िड़ता है। 
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लोन िुर्ौती र्ायदक्रि ग्राहर् रे् नर्र्ी प्रिाह रे् अनुरूि होना िापहए। िौसिी नर्र्ी प्रिाह िाले ग्राहर्ोिं, िैसे पर् पर्सानोिं र्ी िरूरतोिं िर भी 

पििार पर्या िाना िापहए। ग्राहर्ोिं र्ो अिने पित्तीय उत्पार्ोिं रे् भुगतान रे् पलए अिने िीिन स्तर या व्यािसापयर् िािलोिं िें र्ोई बड़ा त्याग नही िं 

र्रना िडे़गा। िािता िानर्िंड और अन्य शतों रे् िाध्यि से उत्पार् पडिाइन िें अपत-ऋणग्रस्तता से बिा िा सर्ता है िो ग्राहर् र्ी िुनभुदगतान 

क्षिता रे् पिरुद्ध लोन रे् आर्ार र्ो सिंतुपलत र्रता है। 

 

ग्राहक हामीदारी प्रचक्रया: लोन उत्पार्ोिं रे् पलए, ग्राहर्ोिं र्ी ऋण-योग्यता र्ा िूल्यािंर्न पर्या िाएगा। सिंिापश्वदर् और गारिंटी र्ा उियोग िुनभुदगतान 

रे् पद्वतीयर् स्रोत रे् रूि िें और ग्राहर् र्ी िुनभुदगतान रे् प्रपत प्रपतबद्धता र्ी िुपष्ट रे् रूि िें पर्या िा सर्ता है, लेपर्न लोन स्वीरृ्पत रे् पलए िूल 

आधार रे् रूि िें नही िं।लोन सेिा भुगतान रे् पलए उिलब्ध नर्र्ी प्रिाह रे् अनुिात रे् आधार िर लोन रापश पनधादररत र्रना, पिससे िुपटयोिं और 

अप्रत्यापशत व्ययोिं रे् पलए गुिंिाइश बनी रहे। सिंिापश्वदर् या गारिंटी र्ी उिलब्धता प्राथपिर् लोन स्वीरृ्पत िानर्िंड नही िं होनी िापहए। 

 

सूिना सत्यापन: ग्राहर् और लोन उत्पार् रे् प्रर्ार रे् आधार िर, िहािं िुर्ाने र्ी व्यिहायद इिा र्ा िूल्यािंर्न आिेर्र् द्वारा प्रर्ान र्ी गई 

िानर्ारी र्ी िुपष्ट र्ररे् पर्या िाएगा, िैसे पर् सिंर्भद िािंि और साइट र्ा र्ौरा। 

 

के्रचिट बू्यर  का उपय ि: हािीर्ारी प्रपक्रया रे् र्ौरान के्रपडट बू्यरो र्ा उियोग र्रना और ग्राहर्ोिं रे् बारे िें र्ानून रे् अनुसार सिय िर और िूरी 

िानर्ारी के्रपडट बू्यरो र्ो ररिोटद र्रना। 

 

ऋण नवीनीकरण, पुनचवित्त और पुनचनििािरण: अपत-ऋणग्रस्तता र्ो रोर्ने र्ा यह प्रयास ऋण निीनीर्रण (स्विापलत ऋण निीनीर्रण सपहत) 

और िुनपिदत्त रे् सिय भी लागू पर्या िाएगा और ग्राहर् रे् अनुरोध िर अपत-ऋणग्रस्तता र्ो र्ि र्रने रे् दृपष्टर्ोण रे् रूि िें िुनपनदधादरण िर 

पििार पर्या िाएगा। 

 

चनिरानी: ऋणग्रस्तता और ऋण तनाि रे् स्तर र्ो िािने रे् पलए ऋण िोटदफोपलयो र्ी सिय-सिय िर पनयपित रूि से पनगरानी र्ी िाएगी। 

 

C.  िारर्पशदता 
 

स्पष्ट, ियादि और सिय िर िानर्ारी र्ा ऐसे तरीरे् और भािा िें सिंिार र्रना पिसे ग्राहर् सिझ सर्ें  और सूपित पनणदय ले सर्ें । 

 

पशक्षा या साक्षरता रे् पनम्न स्तर िाले ग्राहर्ोिं रे् पलए, िो औििाररर् पित्तीय उत्पार्ोिं और उनरे् पनयिोिं और शतों से अिररपित हो सर्ते हैं, ग्राहर्ोिं 

रे् साथ सिंिार इस तरह से होना िापहए पर् ग्राहर् सिझ सर्ें , िैसे स्थानीय स्थानीय भािा िें सरल भािा र्ा उियोग र्रना, और रु्छ िािले िौल्लिर् 

रूि से या पििोिं िें सिंिार र्रते हैं। ऐसे ग्राहर्ोिं रे् पलए और पडपिटल ऋण (यानी, एर् रू्रस्थ और स्विापलत ऋण प्रपक्रया) रे् िािले िें, ऋण रापश, 

ब्याि र्र, िापिदर् प्रपतशत र्र, शुि, शुि, प्रीपियि, िुिादना रापश / र्र और िूिद भुगतान प्रीपियि र्ा िूरा पििरण रे्ना होगा। 'िुख्य तथ्य पििरण' 

या अन्य सिान तरीरे् से उिलब्ध र्राया िाना िापहए। 

 

पडपिटल िैनलोिं रे् िाध्यि से उत्पार्ोिं और सेिाओिं र्ो प्रर्ान र्रने रे् िािले िें, उियोगर्ताद इिंटरफे़स र्ा पडिाइन ऐसा होना िापहए पर् ग्राहर् रे् 

पलए सिझना और नेपिगेट र्रना आसान हो, साथ ही यह सुपनपित र्रना पर् आिश्यर् शतें बताई गई हैं और ग्राहर्ोिं रे् पलए पर्सी भी सिय 

उिलब्ध हैं। 

 

िहािं उत्पार्ोिं या सेिाओिं र्ो तीसरे िक्ष रे् िाध्यि से िेश पर्या िाता है, नॉर्दनद आर्द  गु्रि िें सिंबिंपधत इर्ाई रे् पशर्ायत पनिारण तिंि र्ा पििरण 

ग्राहर्ोिं र्ो उिलब्ध र्राया िाएगा, तापर् ग्राहर् िूछताछ र्रने या पशर्ायत र्िद र्रने िें सक्षि हो सर्ें । 

 

ग्राहर्ोिं र्ो यहािं अनुसूिी िें पनधादररत अपधर्ार प्राि होिंगे। ग्राहर्ोिं रे् उक्त अपधर्ारोिं र्ो ग्राहर्ोिं रे् पलए उिलब्ध र्राया िाना है तापर् ग्राहर् उन 

पशर्ायतोिं र्ो उठा सर्ें  िब उनरे् साथ पिमे्मर्ारी से व्यिहार नही िं पर्या िा रहा हो। 

 

िहािं तर् पनिेश उत्पार्ोिं और सेिाओिं र्ा सिंबिंध है, ग्रीनिॉपशिंग, ल्लस्थरता-िॉपशिंग, इमै्पक्ट िॉपशिंग और इसी तरह रे् िोल्लिि र्ो स्पष्ट, सािधानीिूिदर् 

और ियादि सिंिार रे् िाध्यि से र्ि र्रने र्ी आिश्यर्ता है। 

 

D.  पिमे्मर्ार िूल्य पनधादरण 
 

िूल्य पनधादरण, पनयि और शतें इस तरह से पनधादररत र्ी िाएिं गी िो ग्राहर्ोिं रे् पलए पर्फायती होिं और साथ ही पित्तीय सिंस्थानोिं र्ो पटर्ाऊ बनाया 

िा सरे्। 
 

र्ि से र्ि, पिमे्मर्ार िूल्य पनधादरण पिके्रता द्वारा िूणद प्रर्टीर्रण िर पनभदर र्रता है तापर् ग्राहर्ोिं र्ो सूपित पनणदय लेने िें सक्षि बनाया िा सरे्। 

र्ोई पछिा हुआ शुि नही िं होगा यानी, उत्पार्ोिं और सेिाओिं र्ी िास्तपिर् लागत र्ो ग्राहर्ोिं से शुि िसूल र्र पछिाया नही िं िाना िापहए िो िहले 

प्रर्ट नही िं पर्या गया था। र्ोई भी शुि पलया िाना उस गपतपिपध रे् प्रत्यक्ष िररणाि रे् रूि िें होने िाली लागत रे् उपित अनुिान िर आधाररत  
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होना िापहए पिसरे् पलए शुि लगाया गया है। ग्राहर्ोिं रे् पलए पर्फायती होने र्ा ितलब है पर् ग्राहर् उत्पार् या सेिा रे् पलए िूरी लागत िुर्ाने 

रे् बार् भी उससे शुद्ध लाभ प्राि र्रते हैं, िबपर् िूल्य पनधादरण पटर्ाऊ होना िापहए तापर् सभी िररिालन लागतोिं र्ो र्िर पर्या िा सरे्। 

 

E.  ग्राहर्ोिं रे् साथ उपित एििं सम्मानिनर् व्यिहार 
 

ग्राहर्ोिं रे् साथ पनष्पक्ष और सम्मानिनर् व्यिहार पर्या िाएगा और उनरे् साथ भेर्भाि नही िं पर्या िाएगा। र्िदिाररयोिं और एिेंटोिं द्वारा, पिशेिर्र 

पबक्री और ऋण िसूली रे् र्ौरान, भ्रष्टािार और ग्राहर्ोिं रे् साथ आक्रािर् या अििानिनर् व्यिहार र्ा िता लगाने और उसे ठीर् र्रने रे् पलए 

ियादि सुरक्षा उिाय सुपनपित पर्ए िाने िापहए। 
 

ग्राहर् ियन और उििार िें नस्ल, िातीयता, पलिंग, रािनीपतर् सिंबद्धता, पिर्लािंगता, धिद, िापत, के्षि, अपभपिन्यास या उम्र रे् आधार िर भेर्भाि 

शापिल नही िं होना िापहए। 

 

ग्राहर्ोिं और र्िदिाररयोिं रे् बीि हर प्रत्यक्ष बातिीत िें ईिानर्ारी, पनष्पक्षता और सम्मान र्ी पिशेिता होनी िापहए। ऋण िसूली रे् र्ौरान सम्मानिनर् 

व्यिहार बनाए रिना पिशेि रूि से िहत्विूणद है, िब र्भी-र्भी ग्राहर्ोिं र्ो सम्मानिनर् व्यिहार रे् योग्य नही िं िाना िाता है। 

 

हिारी पबक्री टीिोिं र्ो ज्ञान और र्ौशल से लैस र्रने रे् पलए प्रपशक्षण र्ायदक्रि िो उन्ें हिारे उत्पार्ोिं और सेिाओिं र्ो ठीर् से बेिने िें सक्षि 

बनाएिं गे। 
 

आिार संचहता और नैचतकता के प्रचत प्रचतबद्ता: आिार सिंपहता और नैपतर्ता र्ा िालन र्रना सिंगठनात्मर् स्तर िर एर् प्रपतबद्धता है और 

र्िदिाररयोिं रे् पलए इसर्ा िालन र्रना अपनिायद है। प्रबिंधन, र्िदिाररयोिं या एिेंटोिं र्ी ओर से पर्सी भी प्रर्ार रे् भ्रष्टािार रे् प्रपत शून्य सपहषु्णता 

होगी, पिसिें धोिाधड़ी, ररश्वत और ग्राहर्ोिं से अनुरोध या िािंग र्ी गई सहायता शापिल है। 
 

उचित प्र त्साहन संरिना और चबक्री प्रथाएँ: ग्राहर्-र्ें पद्रत दृपष्टर्ोण रे् िहत्व र्ो बढ़ािा पर्या िाएगा िो ग्राहर् र्ी िरूरतोिं और सिंतुपष्ट र्ो सबसे 

आगे रिता है। ग्राहर् रे् पहतोिं िर ध्यान रे्ना सभी र्िदिाररयोिं रे् पलए अपनिायद है। यह सुपनपित र्रने रे् पलए सािधानी बरती िानी िापहए पर् 

ग्राहर् रे् पहत िें न होने िाला आिरण िैसे गलत पबक्री, उत्पार्ोिं या सेिाओिं र्ो इस बात र्ी िरिाह पर्ए पबना बिंडल र्रना पर् िह ग्राहर् रे् पलए 

उियुक्त है या नही िं, या ग्राहर्ोिं र्ो बेहतर िूल्य िाले या अपधर् उियुक्त उत्पार्ोिं या सेिाओिं रे् बिाय पिपशष्ट उत्पार्ोिं या सेिाओिं र्ी ओर ले िाना, 

िाररश्रपिर्, प्रोत्साहन या िुरस्कार प्रणाली द्वारा सिंिापलत नही िं होता है। 

 

ग्राहक प्रचतचक्रया: नेट प्रिोटर स्कोर और ग्राहर् सिंतुपष्ट स्कोर प्राि र्रने रे् पलए ग्राहर् सिेक्षण आयोपित पर्ए िाएिं गे और िररणािोिं र्ा पिशे्लिण 

पर्या िाएगा और ग्राहर्ोिं रे् साथ पिमे्मर्ार व्यिहार र्ो बढ़ािा रे्ने और सिंिालन और ग्राहर् सिंतुपष्ट िें सुधार रे् पलए उियोग पर्या िाएगा। 

 

उचित संग्रह प्रथाएं और एिेंट  ंका चिमे्मदार उपय ि: अनुपित सिंग्रह/िसूली व्यिहार और उस व्यिहार र्ा उियोग र्रने िर लागू होने िाले 

प्रपतबिंधोिं र्ो स्पष्ट पर्या िाएगा। ज़बरर्स्ती सिंग्रह/िसूली रे् तरीर्ोिं र्ा इसे्तिाल नही िं पर्या िाएगा। िहािं तीसरे िक्ष सिंग्रह/िसूली रे् पलए लगे हुए हैं, 

ऐसे तीसरे िक्षोिं र्ो भी इन प्रपक्रयाओिं रे् पलए प्रपतबद्ध होना िापहए। यह सुपनपित पर्या िाएगा पर् ग्राहर्ोिं र्ो शारीररर् क्षपत र्ी धिर्ी न र्ी िाए 

या उत्पीड़न र्ा पशर्ार न बनाया िाए। 

 

F.  ग्राहर् डेटा र्ी गोिनीयता, सुरक्षा और अििंडता 
 

व्यल्लक्तगत ग्राहर् डेटा र्ी गोिनीयता र्ा सम्मान पर्या िाना िापहए। ग्राहर् डेटा र्ा उियोग रे्िल अपधरृ्त उदे्दश्योिं रे् पलए और ग्राहर् र्ी सहिपत 

से पर्या िाएगा। ग्राहर् डेटा र्ो अनुपित तरीरे् से िारी होने या रु्रुियोग होने से बिाने और ग्राहर्ोिं र्ो धोिाधड़ी से बिाने रे् पलए पसस्ट्ि, िाहे 

िह आिंतररर् र्िदिाररयोिं, साझेर्ार र्िं िपनयोिं या बुरे प्रपतभापगयोिं  द्वारा बनाए रिा िाए। 

 

ग्राहर्ोिं रे् डेटा गोिनीयता रे् अपधर्ार र्ो बरर्रार रिा िाएगा। पडपिटल यािा रे् प्रते्यर् िरण िें, व्यल्लक्तगत िानर्ारी एर्ि र्रने र्ा उदे्दश्य 

ग्राहर् र्ो स्पष्ट रूि से बताया िाएगा और ग्राहर् से सहिपत ली िाएगी। ग्राहर्ोिं र्ी पिस प्रर्ार र्ी व्यल्लक्तगत िानर्ारी एर्ि र्ी िाएगी और 

उसरे् उियोग र्ा उदे्दश्य ग्राहर्ोिं र्ो बताया िाएगा। रे्िल व्यल्लक्तगत िानर्ारी िो उत्पार्ोिं या सेिाओिं रे् प्रािधान रे् पलए सीधे तौर िर आिश्यर् 

है, एर्ि र्ी िाएगी और रे्िल िरूरत िड़ने िर या र्ानून रे् तहत आिश्यर् होने िर ही रिी िाएगी। ऐसी व्यल्लक्तगत िानर्ारी िर र्ानून रे् 

तहत पनधादररत सुरक्षा प्रथाओिं और प्रपक्रयाओिं र्ो र्ि से र्ि लागू पर्या िाएगा। ग्राहर्ोिं र्ी िूिद सहिपत रे् पबना, उनर्ी व्यल्लक्तगत िानर्ारी पर्सी 

तीसरे िक्ष र्ो तब तर् प्रर्ट नही िं र्ी िाएगी िब तर् पर् ऐसे प्रर्टीर्रण र्ी अनुबिंधात्मर् अनुिपत न र्ी गई हो, या िहािं र्ानून रे् अनुिालन रे् 

पलए प्रर्टीर्रण आिश्यर् हो। रे्िल लागू र्ानून रे् अधीन, र्ोई बायोिेपटर र् िानर्ारी सिंग्रहीत नही िं र्ी िाएगी। ग्राहर् डेटा तर् िहुिंि रे्िल 

िानने र्ी आिश्यर्ता रे् आधार िर प्रर्ान र्ी िाएगी। ग्राहर् डेटा रे् सिंबिंध िें डेटा सुरक्षा और गोिनीयता र्ी सिंसृ्कपत र्ो बढ़ािा पर्या िाएगा। 

 

िेटा ि पनीयता नीचत: ग्राहर् डेटा रे् सिंग्रह, प्रबिंधन, भिंडारण, सुरक्षा और साझार्रण र्ो पनयिंपित र्रने रे् पलए एर् डेटा गोिनीयता नीपत और 

सिंबिंपधत प्रपक्रयाएिं  लागू होिंगी। 
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G.   पशर्ायतोिं रे् सिाधान रे् पलए तिंि 
 

ग्राहर्ोिं रे् पलए पशर्ायतोिं और सिस्ा सिाधान रे् पलए सिय िर और उत्तरर्ायी तिंि िौिूर् होिंगे और ऐसे तिंि र्ा उियोग पशर्ायतोिं रे् सिाधान 

और उत्पार्ोिं और सेिाओिं िें सुधार र्ोनोिं रे् पलए पर्या िाएगा। 

 

ग्राहर्ोिं रे् पलए पशर्ायत पनिारण तिंि र्ा उियोग र्रना आसान होगा। पशर्ायत र्रने रे् पलए पिपभन्न िैनल िैसे टोल फ्री निंबर, ईिेल आईडी, 

ऑनलाइन पशर्ायत र्िद र्रने र्ी सुपिधा उिलब्ध र्राई िाएगी। ग्राहर् र्ो पशर्ायत र्रने रे् उनरे् अपधर्ार और पशर्ायत र्रने र्ी व्यिस्था 

रे् बारे िें िागरूर् पर्या िाना िापहए। ग्राहर्ोिं र्ी पशर्ायतोिं र्ा त्वररत और प्रभािी ढिंग से सिाधान पर्या िाएगा और ऐसी पशर्ायतोिं र्ा उियोग 

सिंिालन िें सुधार रे् पलए फीडबैर् रे् रूि िें पर्या िाएगा। पशर्ायत पनिारण तिंि रे् र्ािर्ाि र्ी सिीक्षा िैिापसर् आधार िर िररष्ठ प्रबिंधन से 

बनी एर् सपिपत द्वारा र्ी िाएगी, िो नॉर्दनद आर्द  गु्रि द्वारा िेश पर्ए गए प्रते्यर् उत्पार् और सेिा रे् पलए ग्राहर् र्ें पद्रत दृपष्टर्ोण लागू र्रने, 

पशर्ायत पनिारण सपहत ग्राहर् सिंबिंध प्रबिंधन र्ी रे्िरेि र्रने रे् पलए गपठत र्ी गई है। ग्राहर् अनुभि र्ो बेहतर बनाने और ग्राहर् पहतोिं र्ी 

सुरक्षा रे् पलए उिाय र्रना। 

 

चिमे्मदार चबक्री और चवपणन 
 

हि यह सुपनपित र्रने र्ा प्रयास र्रते हैं पर् हिारी सेिाओिं और उत्पार्ोिं र्ी पबक्री और पििणन नैपतर् रूि से पर्या िाए। हिारी पबक्री और 

िारे्पटिंग र्ो र्भी भी ग्राहर्ोिं र्ो गलत तरीरे् से प्रसु्तत नही िं र्रना िापहए, धोिा नही िं रे्ना िापहए या गुिराह र्रने र्ी सिंभािना नही िं होनी िापहए। 

सेिाओिं और उत्पार्ोिं र्ा पििणन और पिज्ञािन सच्चा और सटीर् होना िापहए। हिें ग्राहर्ोिं और िनता र्ी सिंसृ्कपत रे् प्रपत हिेशा उपित और 

सिंिेर्नशील रहना िापहए। 

 

पारदशी और स्पि  
 

हि अिनी िारे्पटिंग और उत्पार् िानर्ारी इस तरह से प्रर्ान र्रने रे् पलए प्रपतबद्ध हैं िो ग्राहर्ोिं र्ो सूपित पनणदय लेने िें सक्षि बनाने रे् पलए िूणद, 

सिंतुपलत, स्पष्ट रूि से सिझने योग्य और आसानी से तुलनीय हो। 
 

 

सरल और उचित मूल्य चनिािरण 
 

हि अिने सभी उत्पार्ोिं और सेिाओिं रे् पलए शुि और ब्याि र्रोिं िर िारर्शी और तुलनीय िानर्ारी प्रर्ान र्रते हैं। हि सुपनपित र्रते हैं पर् 

र्ीित र्ी िानर्ारी निीनति हो और हिारे ग्राहर्ोिं रे् पलए आसानी से उिलब्ध हो। हि अिने ग्राहर्ोिं रे् उियोग व्यिहार रे् आधार िर आसानी 

से सिझने योग्य िूल्य पनधादरण सिंरिनाएिं  प्रर्ान र्रना िाहते हैं। 

 

चवज्ञापन और चवपणन अचभयान  ंमें चवचविता 
 

हि पिपिधता रे् प्रपत प्रपतबद्ध हैं और पिज्ञािन तथा पििणन अपभयानोिं िें पर्सी भी रूपढ़िापर्ता र्ा सिंिार नही िं र्रते हैं। 

 

िुनने की आिादी 
 

ऐसे उपित उिाय पर्ए िाएिं गे पर् ग्राहर्ोिं र्ी िुनने र्ी आिार्ी पिज्ञािन, पििणन या सेिाओिं र्ी पबक्री रे् िाध्यि से प्रपतबिंपधत न हो, यानी, उत्पार्ोिं 

और सेिाओिं र्ी पबक्री और पििणन एर् पिमे्मर्ार तरीरे् से पर्या िाएगा पिससे ग्राहर्ोिं र्ो पिपशष्ट र्ी ओर नही िं ले िाया िाएगा। उन उत्पार्ोिं या 

सेिाओिं रे् बिाय िो ग्राहर्ोिं रे् पलए बेहतर िूल्य या अपधर् उियुक्त हो सर्ते हैं। 

 

चवज्ञापन की पहिान 
 

भारत रे् पिज्ञािन र्ानूनोिं और िानर्ोिं रे् अनुसार, हि पप्रिंट िीपडया और ऑनलाइन िें पिज्ञािन र्ो स्पष्ट रूि से इिंपगत र्रें गे। 

 

तकनीकी एवं सामाचिक कौशल का चवकास 
 

पिशेिज्ञ ज्ञान रे् अलािा, सािापिर् र्ौशल हिारी पबक्री िें - सहर्पिदयोिं रे् साथ बातिीत र्रते सिय और अिने ग्राहर्ोिं र्ो सलाह रे्ते सिय 

िहत्विूणद भूपिर्ा पनभाते हैं। हि प्रपशक्षण, सतत पशक्षा र्ायदक्रिोिं और पनयपित फीडबैर् रे् िाध्यि से अिने र्िदिाररयोिं र्ो अिने िूल्योिं और 

व्यािसापयर् नैपतर्ता रे् बारे िें बताने रे् पलए प्रपतबद्ध हैं। 

 

िुणवत्ता चनयंत्रण 
 

आिंतररर् पनयिंिण प्रणापलयाँ और पनयपित ग्राहर् सिंतुपष्ट पिशे्लिण, पबक्री िें अन्य बातोिं रे् अलािा, यह सुपनपित र्रते हैं पर् हिारी  सेिाएँ हिारे द्वारा  

अिनाए गए पसद्धािंतोिं और पर्शापनरे्शोिं रे् अनुरूि हैं। 
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उचित उपिार 
 

हिारी आिार सिंपहता और नैपतर्ता यह सुपनपित र्रती है पर् पबक्री र्ायद से िुडे़ हिारे र्िदिारी हिारे ग्राहर्ोिं रे् प्रपत पनष्पक्ष और सत्यपनष्ठा रे् 

साथ र्ायद र्रें। यह सुपनपित र्रना हिारी सिोच्च प्राथपिर्ता है पर् हिारे ग्राहर्ोिं रे् पहत हिेशा सुरपक्षत रहें। 
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                              अनुसूिी 

ग्राहक अचिकार  

 
उशित व्यवहाि का अशिकाि 

ग्राहर्ोिं र्ो पशष्टािार और सम्मान रे् साथ व्यिहार र्रने र्ा अपधर्ार है। पित्तीय उत्पार् या सेिाएँ प्रर्ान र्रते सिय पलिंग, लैंपगर् अपभपिन्यास, 

आयु, धिद, नस्ल, िापत, िैिापहर् ल्लस्थपत और शारीररर् क्षिता िैसे आधारोिं िर ग्राहर्ोिं रे् साथ अनुपित भेर्भाि नही िं पर्या िाना िापहए। 

 

िारर्पशदता, पनष्पक्ष और ईिानर्ार व्यिहार र्ा अपधर्ार 

ग्राहर्ोिं र्ो यह अपधर्ार है पर् उन्ें उत्पार्ोिं और सेिाओिं रे् बारे िें स्पष्ट िानर्ारी र्ी िाए; पनयि और शतें; ऋण रापश, ब्याि र्र, िापिदर् प्रपतशत 

र्र, शुि, फीस, प्रीपियि, िुिादना रापश/र्र और िूिदभुगतान प्रीपियि र्ा िूरा पििरण सरल और आसानी से सिझ िें आने िाली भािा िें तथा ियादि 

िानर्ारी रे् साथ पर्या िाए, तापर् ग्राहर् से उपित और सूपित उत्पार् र्ा ियन र्रने र्ी उपित उम्मीर् र्ी िा सरे्। पनयि एििं शतें पनष्पक्ष होिंगी 

तथा अपधर्ार, र्ापयत्व एििं र्ापयत्व यथासिंभि स्पष्ट एििं सरल भािा िें पनधादररत पर्ए िाएिं गे। 

 

उियुक्तता र्ा अपधर्ार 

ग्राहर्ोिं र्ो उन उत्पार्ोिं और सेिाओिं र्ी िेशर्श र्रने र्ा अपधर्ार है िो उनर्ी आिश्यर्ताओिं रे् पलए उियुक्त हैं और ग्राहर् र्ी पित्तीय 

िररल्लस्थपतयोिं और सिझ रे् आर्लन िर आधाररत हैं। ग्राहर्ोिं र्ो यह अपधर्ार है पर् उन्ें ग्राहर् र्ो प्रर्ान पर्ए गए पर्सी भी उत्पार् या सेिा रे् 

बर्ले िें पर्सी भी तीसरे िक्ष रे् उत्पार्ोिं या सेिाओिं सपहत पर्सी अन्य उत्पार् या सेिा र्ा लाभ उठाने रे् पलए ििबूर न पर्या िाए। 

 

डेटा गोिनीयता र्ा अपधर्ार 

ग्राहर्ोिं रे् डेटा गोिनीयता रे् अपधर्ार र्ो बरर्रार रिा िाएगा। ग्राहर्ोिं र्ी पिस प्रर्ार र्ी व्यल्लक्तगत िानर्ारी एर्ि र्ी िाएगी और उसरे् 

उियोग र्ा उदे्दश्य ग्राहर्ोिं र्ो बताया िाएगा। ऐसी व्यल्लक्तगत िानर्ारी िर र्ानून रे् तहत पनधादररत सुरक्षा प्रथाओिं और प्रपक्रयाओिं र्ो र्ि से र्ि 

लागू पर्या िाएगा। हिारे ग्राहर्ोिं र्ी िूिद सहिपत रे् पबना, उनर्ी व्यल्लक्तगत िानर्ारी पर्सी तीसरे िक्ष र्ो तब तर् प्रर्ट नही िं र्ी िाएगी िब तर् 

पर् ऐसे प्रर्टीर्रण र्ी अनुबिंधात्मर् अनुिपत न र्ी गई हो, या िहािं र्ानून रे् अनुिालन रे् पलए प्रर्टीर्रण आिश्यर् हो। 

 

पशर्ायत पनिारण र्ा अपधर्ार 

ग्राहर्ोिं र्ो अिनी पशर्ायतोिं रे् पनिारण र्ा अपधर्ार होगा। ग्राहर्ोिं र्ो उियुक्त पशर्ायत पनिारण तिंि उिलब्ध र्राया िाएगा, पिससे िे तीसरे 

िक्षोिं रे् ल्लिलाफ िूछताछ र्रने या पशर्ायत र्िद र्रने िें सक्षि हो सर्ें , पिनरे् िाध्यि से ग्राहर्ोिं र्ो उनरे् सिंबिंध िें उत्पार् या सेिाएिं  प्रर्ान र्ी 

िाती हैं। 
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अनुलग्नक 

  एकीकृत ल कपाल य िना, 2021 

  
                 मुख्य चवशेषताएं 

 

उदे्दश्य 

एनबीएफसी रे् बीि अनुरू्ल ऋण सिंसृ्कपत र्ो बढ़ािा रे्ने और रे्श र्ी ऋण प्रणाली र्ो उनरे् लाभ रे् पलए पिपनयपित र्रने रे् पलए, भारतीय 

ररििद बैंर् ("आरबीआई") ने ििा, ऋण और अपग्रि तथा  अन्य पनपर्दष्ट िािलोिं से सिंबिंपधत सेिाओिं िें र्िी रे् ल्लिलाफ पशर्ायतोिं रे् पनिारण र्ी एर् 

प्रणाली प्रर्ान र्ी है। इस पर्शा िें, आरबीआई ने एर्ीरृ्त लोर्िाल योिना, 2021 (“योिना”) अपधसूपित र्ी।  

 

योिना रे् सिंर्भद िें, आरबीआई द्वारा पनयुक्त एर् लोर्िाल: 

● लोर्िाल योिना रे् ििंड 9 िें उल्लिल्लित पर्सी एर् या अपधर् आधारोिं िर र्िद र्ी गई सेिाओिं िें र्पियोिं से सिंबिंपधत पशर्ायतोिं र्ो प्राि 

र्रें  और उन िर पििार र्रना। 

● सिंबिंपधत एनबीएफसी और िीपड़त िक्ष रे् बीि सिझौते या सुलह और िध्यस्थता रे् िाध्यि से या एर् पनणदय  रे्र्र सिंतुपष्ट या पनिटान र्ी 

सुपिधा प्रर्ान र्रना। 

 

ग्राहक द्वारा चशकायत दिि करने का आिार 

सेिा िें र्िी रे् िररणािस्वरूि पर्सी र्ायद या िूर् से िीपड़त र्ोई भी ग्राहर् व्यल्लक्तगत रूि से या अपधरृ्त प्रपतपनपध रे् िाध्यि से योिना रे् तहत 

पशर्ायत र्िद र्र सर्ता है। 

 

यपर् ग्राहर् र्ो र्िं िनी र्ो अभ्यािेर्न रे्ने र्ी तारीि से एर् िहीने रे् भीतर एनबीएफसी पशर्ायत पनिारण अपधर्ारी या नोडल अपधर्ारी से र्ोई 

प्रपतपक्रया नही िं पिलती है, या यपर् ग्राहर् प्राि प्रपतपक्रया से सिंतुष्ट नही िं है, तो पशर्ायत र्ी िा सर्ती है। उस लोर्िाल र्ी योिना रे् अनुसार पर्या 

गया पिसरे् अपधर्ार के्षि िें र्िं िनी र्ा र्ायादलय ल्लस्थत है पिसरे् ल्लिलाफ पशर्ायत र्ी गई है। 

 

ल कपाल के पास चशकायत दिि करने की प्रचक्रया 

● पशर्ायत इस उदे्दश्य रे् पलए पडज़ाइन पर्ए गए िोटदल (https://cms.rbi.org.in) रे् िाध्यि से ऑनलाइन र्िद र्ी िा सर्ती है। 

● पशर्ायत इलेक्टर ॉपनर् या भौपतर् िोड रे् िाध्यि से ररज़िद बैंर् द्वारा अपधसूपित र्ें द्रीरृ्त रसीर् और सिंसाधन  र्ें द्र र्ो भी प्रसु्तत र्ी िा 

सर्ती है। 

● यपर् पशर्ायत भौपतर् रूि िें प्रसु्तत र्ी िाती है, तो उस िर पशर्ायतर्ताद या अपधरृ्त प्रपतपनपध द्वारा पिपधित हस्ताक्षर पर्ए िाएिं गे। 

पशर्ायत इलेक्टर ॉपनर् या भौपतर् िोड िें ऐसे प्रारूि िें प्रसु्तत र्ी िाएगी और इसिें ऐसी िानर्ारी होगी िो ररििद बैंर् द्वारा पनपर्दष्ट र्ी िा 

सर्ती है। 

 

ल कपाल कैसे चनणिय लेता है 

पशर्ायत र्ो लोर्िाल द्वारा हल पर्या हुआ िाना िाएगा िब: 

● इसे लोर्िाल रे् हस्तके्षि िर पिपनयपित इर्ाई द्वारा पशर्ायतर्ताद रे् साथ सुलझा पलया गया है; या 

● पशर्ायतर्ताद ने पलल्लित रूि से या अन्यथा (पिसे र्िद पर्या िा सर्ता है) सहिपत व्यक्त र्ी है पर् पशर्ायत रे् सिाधान र्ा तरीर्ा और 

सीिा सिंतोििनर् है; या 

● पशर्ायतर्ताद ने से्विा से पशर्ायत िािस ले ली है। 
 

यचद क ई ग्राहक ल कपाल के चनणिय से संतुि नही ंहै त  क्या वह अपील कर सकता है? 

पशर्ायतर्ताद, यपर् लोर्िाल रे् पनणदय या पशर्ायत र्ी अस्वीरृ्पत से व्यपथत है, तो पनणदय प्राि होने या पशर्ायत र्ी अस्वीरृ्पत र्ी तारीि से 30 

पर्नोिं रे् भीतर अिीलीय प्रापधर्ारी रे् सिक्ष अिील र्र सर्ता है। 

 

 

               य िना के बारे में अचिक िानकारी के चलए कृपयाwww.rbi.org.in पर िाएं।   

http://www.rbi.org.in/

