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1. Introduction (पररिय) 

भारतीय ररज़र्व बैंक (RBI) ने 28 सितंबर 2006 की अपनी अधििूचना िं. DNBS (PD) CC No.80/03.10.042/2005-

06 के माध्यम िे NBFC के सिए पािन ककए जाने र्ािी उधचत व्यर्हार िंहहता पर हिशाननिेश जारी ककए, उिी 
अनुिार  नॉिवनव आकव  कैपपटि सिसमटेड ("कंपनी") ने फेयर प्रैक्टटि कोड ("कोड") तैयार ककया है। 
 

भारतीय ररजर्व बैंक (RBI) के हिशाननिेश, कंपनी को अपने ग्राहकों के िाथ व्यर्हार करते िमय पािन करन ेहेतु 
उधचत व्यर्हार मानकों का एक व्यापक ढांचा प्रिान करते हैं। 
 

2. Objective (उद्देश्य) 

संहहता (Code) को ननम्नलिखित उद्देश्यों के साथ ववकलसत ककया गया है: 
1. ग्राहकों के िाथ व्यर्हार में न्यूनतम मानक ननिावररत करके उधचत व्यर्हार को बढार्ा िेना; 
2. कंपनी द्र्ारा अपेक्षित प्रकटीकरण के माध्यम िे पारिसशवता बढाया जाये जो ग्राहक के सिए प्रािंधिक हो 

और जैिा िमय-िमय पर RBI द्र्ारा ननिावररत ककया िया हो; 
3. कंपनी में ग्राहकों का पर्श्र्ाि बढाना। 

 

3. Application (अनुप्रयोि) 
कोड कंपनी द्र्ारा पेश ककए जाने र्ािे िभी उत्पािों पर िािू होिा। 
कंपनी अपने ग्राहकों की पर्त्तीय आर्श्यकताओं को पूरा करने के सिए कई उत्पािों का मूलयांकन करना जारी रखेिी। 
कंपनी द्र्ारा अपने ग्राहकों के सिए पर्कसित और प्रिान ककए िए ककिी भी उत्पाि पर कोड िािू होता रहेिा। 
 

4. Term Sheet for facilities and their processing (सुववधाओं और उनके प्रसंस्करण के लिए टर्म शीट) 
a. िेन-िेन की शुरुआत में, कंपनी ग्राहक द्र्ारा िमझी जाने र्ािी भाषा में या स्थानीय भाषा में ग्राहक को 

एक पर्स्ततृ टमव शीट/स्र्ीकृनत ननयम और शतें प्रिान करेिी।  
टमव शीट में शासमि होना चाहहए: 

i. िुपर्िा का पर्र्रण, क्जिमें र्ापषवक ब्याज िरें शासमि हैं, क्जिमें आर्ेिन की पर्धि, शुलक सिया िया और 
िाि ूहोने र्ािी कोई अन्य िाित, पूर्व भुितान पर्कलप आहि शासमि हैं। 

ii. स्र्ीकृनत के ननयम और शतें, क्जिमें ग्राहक द्र्ारा पािन की जाने र्ािी अनुबंि  और शतें शासमि हैं। 
iii. KYC आर्श्यकताओं िहहत ग्राहक िे अपेक्षित आर्श्यक जानकारी। 
 

b. टमव शीट में ग्राहक के सिए आर्श्यक िभी अननर्ायव जानकारी उपिब्ि होनी चाहहए ताकक ग्राहक अन्य 
पर्त्तीय िंस्थानों िे उपिब्ि शतों के िाथ कंपनी की शतों की िाथवक तुिना कर िके क्जििे ननणवय िेने 
में ििम हो िके। 

c. कंपनी या तो टमव शीट में, या एक अिि िंचार के माध्यम िे, उि िमय िीमा को इंधित करेिी क्जिके 
भीतर िेनिेन पूरा होने की उम्मीि है। 

d. कंपनी टमव शीट में इंधित करेिी कक यहां प्रिान की िई शतें आंतररक के्रडडट, कानूनी और अनुपािन 
आर्श्यकताओं के अिीन हैं। 
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e. कंपनी उधचत िमय के भीतर ग्राहक द्र्ारा प्रिान की िई जानकारी का पर्श्िेषण/ित्यापन करेिी। यहि 
अनतररटत पर्र्रण/िस्तार्ेजों की आर्श्यकता है, तो कंपनी ग्राहक को जलि िे जलि िूधचत करेिी। 

5. Loan appraisal and terms / conditions (ऋण का र्ूलयांकन और ननयर् /शतें ) 
a. कंपनी यह िुननक्श्चत करेिी कक प्रत्येक ऋण आर्ेिन का उधचत मूलयांकन हो। मूलयांकन कंपनी की के्रडडट 

और ननर्ेश नीनतयों और प्रकक्रयाओं के अनुरूप होिा। 
b. यहि के्रडडट मूलयांकन िभी आर्श्यक आंतररक के्रडडट, कानूनी और अनुपािन आर्श्यकताओं को पूरा करता 

है और पर्धिर्त अनुमोहित है, तो कंपनी सिखखत रूप में, टमव शीट के माध्यम िे ग्राहक को मंजूरी की 
अंनतम शतों िे अर्ित कराएिी। टमव शीट में र्ापषवक ब्याज िर िहहत ननयम और शतों के िाथ स्र्ीकृत 
ऋण रासश की जानकारी शासमि होिी। 

c. कंपनी ग्राहक िे उिकी िमझ अनुिार, या स्थानीय भाषा में ननयम और शतों पर स्र्ीकृनत प्राप्त करेिी, 
और उटत स्र्ीकृनत को अपने ररकॉडव में रखेिी। 

d. ऋण की स्र्ीकृनत/िंपर्तरण के िमय ऋण िमझौते में उद्ितृ िभी िंिग्नकों में ि ेप्रत्येक की एक प्रनत 
के िाथ िुपर्िा िमझौते/िस्तार्ेज की एक प्रनत ग्राहक को प्रिान की जाएिी। िेर ि ेपुनभुवितान के मामि े
में ििाए िए िंडात्मक ब्याज को ऋण िमझौते में मोटे तौर पर हाइिाइट ककया जाएिा। 

 

6. Disbursement of Loans (ऋणों का संववतरण) 

a. कंपनी ग्राहक को िूधचत ककए िए ऐिे ऋणों को ननयंत्रित करन ेर्ािे ननयमों और शतों के अनुरूप ऋणों 
का िमय पर पर्तरण िुननक्श्चत करेिी। 

b. कंपनी ग्राहक द्र्ारा िमझी जाने र्ािी भाषा में या स्थानीय भाषा में िंपर्तरण अनुिूची, ब्याज िरों, िेर्ा 
शुलक, पूर्व भुितान शुलक आहि िहहत ननयमों और शतों में ककिी भी बििार् की िचूना िेिी। 

c. कंपनी यह भी िुननक्श्चत करेिी कक ब्याज िरों और शुलकों में पररर्तवन केर्ि भापर् रूप िे प्रभार्ी हों। 
d. ब्‍याज िर मॉडि िंहहता के Annexure-A के रूप में िंिग्न है। 

 

7. Post-Disbursement Supervision (संववतरण के बाद पयमवेक्षण) 

a. कंपनी िामान्य व्यार्िानयक व्यर्हार के अनुिार या तो िीिे या अपने अधिकृत एजेंट के माध्यम िे पर्तरण 
के बाि पयवर्ेिण करेिी (NBFC द्र्ारा पर्त्तीय िेर्ाओं की आउटिोसििंि में जोखखम प्रबंिन और आचार 
िंहहता पर RBI के ननिेशों के अनुपािन के अिीन िमय-िमय पर िंशोधित), हस्तािररत िुपर्िा िस्तार्ेज 
/ टमव शीट, और िमय-िमय पर RBI द्र्ारा जारी हिशा-ननिेश। 

b. कंपनी, या तो िीिे या अपने अधिकृत एजेंट (एजेंटों) के माध्यम िे, पयावप्त नोहटि िेने के बाि और 
िुपर्िा िस्तार्ेज के अनुरूप िमझौते के तहत भुितान या प्रिशवन को र्ापि / तेज करन ेका कोई भी 
ननणवय िेिी। 

c. कंपनी, या तो िीिे या इिके अधिकृत एजेंट के माध्यम िे, िभी बकाया रासश के पुनभुवितान पर या 
ककिी भी ऋण की बकाया रासश की र्िूिी पर, ककिी भी र्ैि अधिकार या ककिी अन्य िार्े के सिए ग्राहक 
के खखिाफ हो िकता है, ग्राहक को पूर्व िूचना के िाथ के अिीन िभी प्रनतभूनतयों को जारी करेिा।  

d. यहि िेट ऑफ के ऐिे अधिकार का प्रयोि ककया जाना है, तो ग्राहक को इिके बारे में शेष िार्ों के बारे 
में पूणव पर्र्रण के िाथ नोहटि हिया जाएिा और उन शतों के तहत कंपनी िंबंधित िार्े का ननपटान / 
भुितान होने तक प्रनतभूनतयों को बनाए रखने की हकिार है। 
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e. नोहटि में शेष िार्ों और उन प्रार्िानों के बारे में पूणव पर्र्रण प्रिान ककया जाएिा क्जनके तहत कंपनी 
िंबंधित िार्े के ननपटारे/भुितान ककए जाने तक प्रनतभूनतयों को बनाए रखने की हकिार है। 

 

8. General (सार्ान्य) 

a. कंपनी ग्राहक के हिन-प्रनतहिन के मामिों में हस्तिेप का कारण नहीं बनेिी, सिर्ाय इिके कक िुपर्िा 
िस्तार्ेज़ीकरण के ननयमों और शतों में प्रिान ककया िया है (यानी जब तक कक ग्राहक द्र्ारा नई जानकारी 
का खुिािा नहीं ककया जाता है जो पहिे नहीं बताया िया था, या भौनतक रूप िे प्रनतकूि घटना कंपनी 
के िंज्ञान में आया हो)। 

b. कंपनी अपने ग्राहकों के िाथ व्यर्हार के मामि ेमें सििं, जानत और िमव के आिार पर भेिभार् नहीं 
करेिी। हािांकक, यह कंपनी को िमाज के कमजोर र्िों के सिए बनाई िई के्रडडट-सिटंड योजनाओं में 
भाि िेने ि ेनहीं रोकता है। 

c. कंपनी व्यक्टतित ग्राहकों को स्र्ीकृत फ्िोहटिं ब्याज िर ऋण पर पूर्व भुितान जुमावना नहीं ििाएिी। 
d. ऋणों की ररकर्री के मामि ेमें, कंपनी कानूनी रूप िे र्ैि प्रकक्रयाओं को अपनाएिी और अनुधचत, उत्पीड़न 

या बि प्रयोि का िहारा नहीं िेिी, जैिे; पर्षम िमय में उिारकतावओं को ििातार परेशान करना, ऋण 
की र्िूिी के सिए बाहुबि का उपयोि करना आहि। कंपनी यह िुननक्श्चत करेिी कक उिके कमवचाररयों को 
ग्राहकों िे उधचत तरीके ि ेननपटने के सिए पयावप्त रूप िे प्रसशक्षित ककया िया है। 

e. उिारकताव िे या ककिी बैंक/पर्त्तीय िंस्थान जो खात ेको िेने का प्रस्तार् करता है िे उिार खात े के 
हस्तांतरण के सिए अनुरोि प्राप्त होने पर, अनुरोि प्राप्त होने की तारीख िे 21 हिनों के भीतर कंपनी 
िहमनत या अन्य िूधचत करेिी। 

 

9. Grievance Redressal Mechanism (लशकायत ननवारण तंत्र) 

a. कंपनी के खखिाफ, या कंपनी की ओर ि ेप्रत्यि या अप्रत्यि रूप ि ेकायव करने र्ािे ककिी भी व्यक्टत 
के खखिाफ प्राप्त ग्राहक सशकायतों का ररकॉडव रखने के सिए कंपनी एक सशकायत ननर्ारण अधिकारी 
("GRO-Grievance Redressal Officer") को नासमत करेिी। यहि ग्राहक िे सिखखत रूप में कोई 
सशकायत प्राप्त होती है, तो GRO सशकायत ररकॉडव करेिा और डेटाबेि बनाएिा। 

b. सशकायत प्राप्त होने के 15 (पंद्रह) हिनों के भीतर GRO, मामि ेको िुिझाने का प्रयाि करेिा। 
c. यहि सशकायत के िमािान के सिए अधिक िमय की आर्श्यकता है, तो इिकी िूचना ग्राहक को िी 

जाएिी। ग्राहक को GRO द्र्ारा सशकायत की क्स्थनत के बारे में ननयसमत अंतराि पर िधूचत ककया जाएिा। 
d. आंतररक सशकायत ननर्ारण तंि यह िुननक्श्चत करेिा कक कंपनी के भीतर ककिी भी अधिकारी द्र्ारा की 

िई कारवर्ाई/किाचार की सशकायतों को GRO द्र्ारा िमािान और ननपटान के सिए भेजा जाएिा। 
e. ककिी भी सशकायत के सिए ग्राहक सशकायत ननर्ारण अधिकारी (GRO) ि ेिंपकव  कर िकत ेहै: 

 

नाम:‍श्री र्दन र्ोहन.  क, 
पता: इंडिक्यूब गोल्फ व्यू होम्स, 
छठी मंजिल, टावर B, तीसरी क्रॉस रोि, 
एस आर लेआउट, मुगेश पाल्या, बेंगलुरु-560017 

टोि फ्री नंबर: 1800 419 8766 

ईमेि आईडी: gro@northernarc.com  

mailto:gro@northernarc.com
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f. यहि ग्राहक सशकायत ननर्ारण अधिकारी की प्रनतकक्रया ि ेिंतुष्ट नहीं है, या यहि 15 (पंद्रह) हिनों के 
भीतर कोई प्रनतकक्रया प्राप्त नहीं होती है, तो ग्राहक सशकायत को नोडि अधिकारी, िुश्री िीपा नायर िे 
सशकायत कर िकत ेहै: 

नाम: िुश्री िीपा नायर 
पता: पता: इंडिक्यूब गोल्फ व्यू होम्स, 
छठी मंजिल, टावर B, तीसरी क्रॉस रोि, 
एस आर लेआउट, मुगेश पाल्या, बेंगलुरु-560017 

टोि फ्री नंबर: 1800 258 7010 

ईमेि आईडी: nodal.officer@northernarc.com  

 

यहि सशकायत/पर्र्ाि का ननर्ारण सशकायत की तारीख िे एक महीने की अर्धि के भीतर नहीं ककया जाता 
है, तो ग्राहक RBI के DNBS के िेिीय कायाविय के प्रभारी अधिकारी िे अपीि कर िकत ेहैं: 

पि: महाप्रबंिक 
पता: िैर-बैंककंि पयवर्ेिण पर्भाि, 
भारतीय ररजर्व बैंक, फोटव ग्िेसशि, राजाजी ििाई, चेन्नई - 600 001 

फोन नंबर: 044-25393406; फैटि नंबर: 044-25393797 

ईमेि आईडी: dnbschennai@rbi.org.in 

 

g. GRO, ग्राहक को उधचत जानकारी के िाथ औपचाररक रूप िे टीम के ििस्य को ककिी पर्सशष्ट सशकायत 
के ननर्ारण का कायव िौंप िकता है। 

 

10. Principal Nodal Officer under the Ombudsman Scheme (िोकपाि योजनान्तगमत प्रधान नोडि अचधकारी) 

िोकपाि योजना, 2021 (“Scheme”) के अनुिार एकीकृत िोकपाि योजना के सिए, प्रत्येक NBFC को एक नोडि 
अधिकारी/प्रिान नोडि अधिकारी ननयुटत करना आर्श्यक है। आर्श्यकताओं के अनुरूप, कंपनी ने िुश्री िीपा नायर 
को कंपनी के िभी स्थानों के सिए प्रिान नोडि अधिकारी ("PNO") के रूप में नासमत ककया है ताकक ग्राहकों ि े
ननष्पि और शीघ्रता िे सशकायत प्राप्त ककया जा िके और उनका िमािान ककया जा‍िके।प्रिान नोडि अधिकारी 
(PNO) और िोकपाि के िंपकव  पर्र्रण इि कोड के िाथ Annexure - B के रूप में िंिग्न हैं। 
 

PNO अन्य बातों के िाथ-िाथ योजना के तहत िोकपाि और अपीिीय प्राधिकारी के िमि कंपनी का प्रनतननधित्र् 
करने के सिए क्जम्मेिार होिा। योजना की मुख्य पर्शेषताएं इि कोड के िाथ Annexure - C के रूप में िंिग्न हैं। 
 

11. Guidelines on Conduct towards Microfinance Borrowers (र्ाइक्रोफाइनेंस उधारकतामओं के प्रनत आिरण संबंधी हदशाननदेश) 
 

जहां तक माइक्रोफाइनेंि ऋणों का िंबंि है, कंपनी, मास्टर ननिेश - भारतीय ररजर्व बैंक (माइक्रोफाइनेंि ऋण के 
सिए ननयामक ढांचा) ननिेश, 2022 के अनुिार ननिावररत आर्श्यकताओं के अनुिार अपने ऑपरेशन का िंचािन 
करेिी। 

mailto:nodal.officer@northernarc.com
mailto:dnbschennai@rbi.org.in
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a. प्रत्येक माइक्रोफाइनेंि ऋण की िुरुर्ात के िमय, ऋण आर्ेिक को िाप्ताहहक, पाक्षिक या मासिक अर्धि में 
पुनभुवितान का पर्कलप प्रिान ककया जाएिा। 

b. कंपनी के पाि िर्व-िमार्ेशी ब्याज िर ननकािने के सिए एक अच्छी तरह िे प्रिेखखत ब्याज िर मॉडि/दृक्ष्टकोण 
होना चाहहए। 
कंपनी अपने िभी कायावियों में माइक्रोफाइनेंि ऋणों पर प्रभाररत न्यूनतम, अधिकतम और औित ब्याज िरों 
को अपने द्र्ारा जारी ककए िए सिटरेचर (िूचना पुक्स्तकाएं/पैम्फिेट) और अपनी र्ेबिाइट पर पर्र्रण में 
प्रमुखता िे प्रिसशवत करेिी। माइक्रो फाइनेंि ऋण (¶)पर प्रभाररत न्यूनतम, अधिकतम और औित ब्याज िरें 
जो र्तवमान में क्रमश: 22%, 26% और 24% है। 

c. ब्याज िर या ककिी अन्य शुलक में कोई भी पररर्तवन उिारकताव को अधग्रम रूप िे िूधचत ककया जाएिा और 
ये पररर्तवन केर्ि भापर् रूप ि ेप्रभार्ी होंिे। 

d. कंपनी ननिावररत प्रारूप के अनुिार एक मानकीकृत िरिीकृत फैटटशीट में िंभापर्त उिारकताव को मूलय ननिावरण 
िंबंिी जानकारी का खुिािा करेिी। 

e. कंपनी और /भािीिार उिके या/का शुलक भी ककिी र्ािे जाने सिए िे उिारकताव माइक्रोफाइनेंि द्र्ारा एजेंट  

ख में फैटटशीट िे रूप स्पष्ट ुुिािा ककया जाएिा। उिारकताव िे ऐिी कोई भी रासश नहीं िी जाएिी क्जिका 
फैटटशीट में स्पष्ट रूप िे उलिेख नहीं ककया िया है। 

f. कंपनी माइक्रोफाइनेंि ऋणों पर कोई पूर्व-भुितान िंड नहीं ििाएिी। पर्िंत्रबत भुितान के सिए यहि कोई 
जुमावना हो तो अनतिेय रासश पर िाि ूहोिा न कक िंपूणव ऋण रासश पर। 

g. उिारकताव द्र्ारा िमझी जाने र्ािी भाषा में माइक्रोफाइनेंि ऋणों के सिए ऋण इकरारनामे का एक मानक रूप 
होना चाहहए। 

h. कंपनी उिारकताव को एक ऋण काडव प्रिान करेिी क्जिमें ननम्नसिखखत आर्श्यकताएं शासमि होंिी। ऋण काडव 
में िभी प्रपर्क्ष्टयां उिारकताव द्र्ारा िमझी जाने र्ािी भाषा में होंिी: 
i. जानकारी जो पयावप्त रूप िे उिारकताव की पहचान करती है; 

ii. मूलय ननिावरण पर िरिीकृत फैटटशीट; 
iii. ऋण िे जुडे़ अन्य िभी ननयम और शतें; 
iv. प्राप्त ककश्तों और अंनतम भुितान िहहत िभी भुितानों की कंपनी द्र्ारा पार्ती; तथा 
v. कंपनी के नोडि अधिकारी के नाम और िंपकव  नंबर िहहत सशकायत ननर्ारण तंि का पर्र्रण। 

i. िैर -शुलक सिए के उत्पािों ऐिे और होिा िे िहमनत पूणव की उिारकतावओं करना जारी को उत्पािों के्रडडट  

जाएिा। ककया िूधचत िे रूप स्पष्ट को उिारकताव ही में काडव ऋण को िंरचना  

j. कंपनी द्र्ारा अपने उिारकतावओं को हिया जाने र्ािा प्रसशिण, यहि कोई हो, ननिःशुलक होिा। िभी फीलड 
स्टाफ को इि तरह के प्रसशिण की पेशकश करने के सिए प्रसशक्षित ककया जाएिा और उिारकतावओं को ऋण 
/ अन्य उत्पािों िे िंबंधित प्रकक्रया और प्रणासियों िे पूरी तरह अर्ित कराया जाएिा। कंपनी के फीलड स्टाफ 
को उिारकतावओं के मौजूिा कजव के िंबंि में आर्श्यक पूछताछ करन ेके सिए प्रसशक्षित ककया जाएिा।  

k. कंपनी अनुधचत स्टाफ व्यर्हार को रोकन ेऔर उिारकताव की सशकायतों के िमय पर ननर्ारण के सिए जर्ाबिेह 
होिी। उपरोटत घोषणा उिारकताव को हिए िए ऋण इकरारनामे में और उिके कायाविय/शाखा पररिर और 
कंपनी की र्ेबिाइट पर प्रिसशवत कोड में भी की जाएिी।  
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l. किेटशन, उिारकताव और कंपनी द्र्ारा पारस्पररक रूप िे तय ककए िए ननहिवष्ट/कें द्रीय ननहिवष्ट स्थान पर की 
जाएिी। तथापप, यहि उिारकताव िो या अधिक ििातार अर्िरों पर ननहिवष्ट/कें द्रीय ननहिवष्ट स्थान पर उपक्स्थत 
होने में पर्फि रहता है, तो फीलड स्टाफ को उिारकताव के ननर्ाि स्थान या कायव पर र्िूिी करन ेकी अनुमनत 
िी जाएिी। कंपनी या उिके एजेंट किेटशन के सिए ककिी भी कठोर तरीके में शासमि नहीं होंिे।  

m. आिे होने र्ािे के िामान्य प्रयोिों को िीसमत ककए त्रबना, ननम्नसिखखत अभ्यािों को कठोर माना जाएिा: 
i. िमकी या अभद्र भाषा का प्रयोि 

ii. उिारकताव को ििातार कॉि करना और /िुबह को उिारकताव या  9:00  शाम और पहिे िे बजे  6:00  

करना। कॉि बाि के बजे  

iii. कजविार के ररश्तेिारों, िोस्तों या िहकसमवयों को परेशान करना 
iv. कजविारों के नाम का प्रकाशन 
v. उिारकताव या उिारकताव के पररर्ार /िंपपत्त/िमान अन्य या हहिंा सिए के पहंुचाने नुकिान को प्रनतष्ठा  

िमकी की करने उपयोि या उपयोि का िािनों  

vi. कजविार को कजव की िीमा या भुितान न करने के पररणामों के बारे में िुमराह करना। 
n. र्िूिी एजेंिी की कोई भी ननयुक्टत, जो र्िूिी प्रकक्रया में शासमि प्रत्येक व्यक्टतयों को कर्र करेिी, कंपनी 

के ननिेशक मंडि द्र्ारा अनुमोहित नीनत में ननिावररत उधचत प्रकक्रया के अनुिार होिी। कंपनी यह िुननक्श्चत 
करेिी कक उिके द्र्ारा ििाए िए र्िूिी एजेंट र्िूिी में ििे अपने कमवचाररयों के पूर्वर्तृ्त का ित्यापन करें, 
क्जिमें पुसिि ित्यापन शासमि होिा। ऐिे कमवचाररयों के पूर्वर्तृ्त का पुन: ित्यापन र्ापषवक आिार पर ककया 
जाएिा।  

o. उधचत नोहटि और उधचत प्राधिकरण िुननक्श्चत करने के सिए, कंपनी र्िूिी की प्रकक्रया शुरू करत ेिमय 
उिारकताव को र्िूिी एजेंिी का पर्र्रण प्रिान करेिी। कंपनी, र्िूिी एजेंिी को यह िुननक्श्चत करने के सिए 
ननिेसशत करेिी कक र्िूिी में ििे उिके कमवचारी नोहटि की एक प्रनत और कंपनी िे प्राधिकरण पि (क्जिमें 
अन्य पर्र्रणों के िाथ, र्िूिी एजेंिी और कंपनी के िंपकव  पर्र्रण भी शासमि हैं) िाथ ि ेजाएं िाथ ही 
कंपनी या एजेंिी द्र्ारा जारी पहचान पि भी िाथ रखें। कंपनी, र्िूिी एजेंिी को यह िुननक्श्चत करने के 
सिए ननिेसशत करेिी कक र्िूिी में ििे उिके कमवचारी नोहटि की एक प्रनत और कंपनी िे प्राधिकरण पि 
(क्जिमें अन्य पर्र्रणों के िाथ, र्िूिी एजेंिी और कंपनी के िंपकव  पर्र्रण भी शासमि हैं) िाथ िे जाए ं
िाथ ही कंपनी या एजेंिी द्र्ारा जारी पहचान पि भी िाथ रखें। 

p. कंपनी द्र्ारा ििाई िई र्िूिी एजेंसियों का अद्यतन पर्र्रण कंपनी की र्ेबिाइट पर प्रकासशत ककया जाएिा। 
 

12. Loans Sourced through Digital Lending Platforms (डडजजटि िेंडडगं प्िेटफॉर्म के र्ाध्यर् से लिए गए ऋण) 

जहां कंपनी डडक्जटि िेंडडिं प्िेटफॉमव के माध्यम िे िोन िोिव करती है या उत्पन्न करती है, तो कंपनी द्र्ारा 
ननम्नसिखखत अनतररटत किम उठाए जाएंिे:  
a. िभी डडक्जटि िेंडडिं प्िेटफॉमव जो एजेंट के रूप में ििे हैं के नामों का खुिािा कंपनी की र्ेबिाइट पर ककया 

जाएिा।  
b. िभी डडक्जटि िेंडडिं प्िेटफॉम्िव को ग्राहक के िामने उि कंपनी के नाम का खुिािा करन ेके सिए ननिेसशत 

ककया जाएिा, क्जिकी ओर ि ेर्े उिके िाथ बातचीत कर रहे हैं। 
c. स्र्ीकृनत के तुरंत बाि िेककन ऋण इकरारनामे के ननष्पािन िे पहिे, कंपनी के िेटरहेड पर उिारकताव को 

स्र्ीकृनत पि जारी ककया जाएिा। 
d. ऋण इकरारनामे की एक प्रनत के िाथ ऋण िमझौते में उद्ितृ िभी िंिग्नकों में ि ेप्रत्येक की एक प्रनत 

ऋण की मंजूरी/िंपर्तरण के िमय िभी उिारकतावओं को प्रिान की जाएिी। 
e. कंपनी द्र्ारा ििे डडक्जटि िेंडडिं प्िेटफॉमव पर प्रभार्ी ननिरानी और मॉननटररिं  िुननक्श्चत की जाएिी। 
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f. कंपनी के सशकायत ननर्ारण तंि के बारे में जािरूकता पैिा करन ेकी हिशा में पयावप्त प्रयाि ककए जाएंिे। 
13. Disclosures (प्रकटीकरण) 

उधचत व्यर्हार िंहहता के अनुपािन और सशकायत ननर्ारण तंि के कामकाज की िमीिा ननयसमत अंतराि पर 
प्रबंिन द्र्ारा की जाएिी और इि तरह की िमीिाओं की एक िमेककत ररपोटव ननिेशक मंडि (Board of Directors) 

को छमाही आिार पर प्रस्तुत की जाएिी।  
 

Code की एक अद्यतन प्रनत कंपनी की र्ेबिाइट पर प्रिसशवत की जाएिी। उधचत व्यर्हार िंहहता के अनुपािन पर 
एक िमेककत ररपोटव िमय-िमय पर इिकी िमीिा के सिए ननिेशक मंडि (Board Of Directors) को प्रस्तुत की 
जाएिी।  
 

 

14. Review of Code (कोड की सर्ीक्षा) 

इि िंहहता को िमय-िमय पर िंशोधित या पूरक ककया जा िकता है। कंपनी के ननिेशक मंडि द्र्ारा प्रत्येक र्षव 
िंहहता की िमीिा की जाएिी या जब भी िंहहता की पर्षय र्स्तु को ननयंत्रित करन ेर्ािे कानून में कोई महत्र्पूणव 
पररर्तवन हो तो। 
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Annexure - A 

 

Interest Rate Model (ब्याज दर र्ॉडि) 

 

ब्याज िर मॉडि, नीनतयों, ब्याज िरों और अन्य शुलकों के ननिावरण पर प्रकक्रया पर कोड 
 

भारतीय ररज़र्व बैंक (RBI) ने ििाह िी थी कक NBFC के बोडों को ब्याज िरों, प्रिंस्करण और अन्य शुलकों के 
ननिावरण में उधचत आंतररक सिद्िांतों और प्रकक्रयाओं को पािन करना चाहहए।  
NBFC द्र्ारा कुछ ऋणों पर अत्यधिक ब्याज और शुलक ििाने िंबंिी RBI को प्राप्त कई सशकायतों के मद्िेनजर 
इि पर पर्चार ककया िया था। इन हिशाननिेशों को िोहराते हुए RBI ने NBFC को प्रािंधिक कारकों को ध्यान में 
रखते हुए उधचत ब्याज िर मॉडि अपनाने और ब्याज िर, जोखखम के ग्रेडेशन और ब्याज की पर्सभन्न िरों को िाि ु
करने के औधचत्य का खुिािा करन ेकी ििाह िी। 
 

ऊपर उक्लिखखत RBI के हिशाननिेशों को ध्यान में रखते हुए और हमारे उिारकताव के िंस्थाित उिारकताव होने के 
नाते ब्याज िरों या अन्य शलुकों का ननिावरण करत ेिमय ननम्नसिखखत आंतररक हिशाननिेशों, नीनतयों, प्रकक्रयाओं 
और ब्याज िर मॉडि को ध्यान में रखा जाएिा। 
 

- ऋणों पर िाि ूब्याज िरें िमय -जाएंिी। की अनुमोहित द्र्ारा िसमनत ऋण पर िमय  

- कंपनी द्र्ारा िी जाने र्ािी ब्याज िरें कंपनी को प्रभापर्त करन ेर्ािे पर्सभन्न कारकों पर ननभवर करती हैं, 
क्जिमें उिार िी िई िनरासश की िाित, मैधचिं अर्धि की िाित, बाजार की तरिता, के्रडडट प्रर्ाह पर 
आरबीआई की नीनतयां, प्रनतस्पिाव द्र्ारा पेशकश, बाजार की प्रनतष्ठा, िंचािन की िाित, िंपर्तरण, 
आर्श्यक पूंजी की िाित, अंतननवहहत के्रडडट, प्रनतपि और उत्पािों में डडफॉलट जोखखम, उद्योि के रुझान, 
आहि शासमि हैं। िमान अर्धि र्ािे और िमान अर्धि के िौरान सिए िए िमान उत्पािों पर पर्सभन्न 
ग्राहकों के सिए अिि -िभी िरें ब्याज हैं। िकती िि िरें ब्याज अिि  या कई कारकों के िंयोजन के आिार 
पर सभन्न हो िकती हैं, क्जनमें ननम्नसिखखत शासमि हैं, िेककन इन्हीं तक िीसमत नहीं है: 
• िंबंधित उद्योि िेिमेंट में के्रडडट और डडफॉलट जोखखम; 
• िमान िजातीय ग्राहकों का ऐनतहासिक प्रिशवन; 
• आर्ेिक का प्रोफाइि; 
• उद्योि िेिमेंट; 
• आर्ेिक का पुनभुवितान टै्रक ररकॉडव; 
• कोिैटरि प्रनतभूनत/धिरर्ी की प्रकृनत और मूलय; 
• सिटयोडव बनाम अन-सिटयोडव िोन; 
• ऋण की र्ररष्ठता; 
• ऋण का आकार; 
• आर्ेिक और कॉरपोरेट िारंटर की के्रडडट रेहटिं, यहि कोई हो; 
• ऋण अर्धि; 
• स्थान की डेसिनटर्ेन्िी और िंग्रह प्रिशवन (खुिरा के सिए िािू); 
• आर्ेिक का अन्य ऋण। सिटयोडव बनाम अन-सिटयोडव िोन; 
• ऋण की र्ररष्ठता; 
• ऋण का आकार; 
• आर्ेिक और कॉरपोरेट िारंटर की के्रडडट रेहटिं, यहि कोई हो; 
• ऋण अर्धि; 
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• स्थान की डेसिनटर्ेन्िी और िंग्रह प्रिशवन (खुिरा के सिए िािू); 
• आर्ेिक का अन्य ऋण।. 

 

- ऋण स्र्ीकृनत के िमय ग्राहकों को ब्याज िर की िूचना िी जाएिी तथा ग्राहक को ब्याज और मूििन 
पुनभुवितान अनुिूची उपिब्ि कराई जाएिी। 

- जैिा कक िूधचत ककया िया है, ब्याज िेय नतधथ पर तुरंत िेय माना जाएिा और ब्याज के भुितान के सिए 
कोई छूट अर्धि की अनुमनत नहीं है। 

- िामान्य ब्याज के अिार्ा, कंपनी पर्शेष िुपर्िाओं के सिए अनतररटत ब्याज, िेरी िे भुितान या भुितान 
में डडफॉलट के सिए िंडात्मक ब्याज ििा िकती है। पर्सभन्न उत्पािों या िुपर्िाओं के सिए यह अनतररटत या 
िंडात्मक ब्याज के्रडडट िसमनत द्र्ारा अनुमोहित ककया जाएिा। 

- ब्याज के अिार्ा, अन्य पर्त्तीय शुलक जैिे प्रिंस्करण शुलक, िेर िे भुितान, RTGS/अन्य रेसमटेंि शुलक, 
आहि कंपनी द्र्ारा ग्राहक को उधचत िंचार के तहत, जहां भी आर्श्यक िमझे, ििाया जा िकता है। इन 
प्रभारों में कोई भी िंशोिन भापर् रूप िे प्रभार् में होिा। 

- शुलकों/िंडात्मक ब्याज/अनतररटत ब्याज की र्ापिी या छूट के िार्ों पर आमतौर पर कंपनी द्र्ारा पर्चार नही ं
ककया जाएिा और इि तरह के अनुरोिों यहि कोई हो िे ननपटने के सिए कंपनी का एकमाि पर्र्ेकाधिकार 
है। 

- व्यक्टतित ग्राहकों को स्र्ीकृत फ्िोहटिं िर ब्याज ऋण पर पूर्व भुितान पेनलटी नहीं ििाया जाएिा। 
- कंपनी द्र्ारा िमय-िमय पर ब्याज रीिेट अर्धि तय की जाएिी और ग्राहक को िूधचत ककया जाएिा। 
- ब्याज िर कोड कंपनी की र्ेबिाइट पर उपिब्ि होिा और िमय -जाएिा। ककया अपडेट पर िमय  
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Annexure - B 

 

Contact Details of Principal Nodal Officer and the Ombudsman (प्रधान नोडि अचधकारी और िोकपाि का संपकम  
वववरण) 

   

हमारे कायावियों के 
स्थान 

नोडि अधिकारी का िंपकव  पर्र्रण िोकपाि के िंपकव  पर्र्रण 

चेन्नई और बैंििोर िुश्री िीपा नायर 
पता: पता: इंडिक्यूब गोल्फ व्यू होम्स, 
छठी मंजिल, टावर B, तीसरी क्रॉस रोि, 
एस आर लेआउट, मुगेश पाल्या, बेंगलुरु-
560017 

ईमेि आईडी: 
nodal.officer@northernarc.com 

भारतीय ररजर्व बैंक  
फोटव ग्िेसशि, चेन्नई 600 001 

फोन: 044-25395964  

फैटिीमाइि: 044-25395488  

ई-मेि : nbfcochennai@rbi.org.in  

मुंबई िुश्री िीपा नायर 
पता: पता: इंडिक्यूब गोल्फ व्यू होम्स, 
छठी मंजिल, टावर B, तीसरी क्रॉस रोि, 
एस आर लेआउट, मुगेश पाल्या, बेंगलुरु-
560017 

ईमेि आईडी: 
nodal.officer@northernarc.com 

भारतीय ररजर्व बैंक  
RBI भायखिा कायाविय भर्न, मुंबई 
िेंट्रि रेिर्े स्टेशन‍के िामने, 
भायखिा, मुंबई - 400 008  

फोन: 022-23028140  

फैटिीमाइि: 022-23022024  

ई-मेि : nbfcomumbai@rbi.org.in  
हिलिी और िुड़िांर् िुश्री िीपा नायर 

पता: पता: इंडिक्यूब गोल्फ व्यू होम्स, 
छठी मंजिल, टावर B, तीसरी क्रॉस रोि, 
एस आर लेआउट, मुगेश पाल्या, बेंगलुरु-
560017 

ईमेि आईडी: 
nodal.officer@northernarc.com 

भारतीय ररजर्व बैंक  
िंिि मािव, नई हिलिी -110 001  

फोन: 011-23724856  

फैटिीमाइि: 011- 23725218-19  

ई-मेि: nbfconewdelhi@rbi.org.in  

 

'एकीकृत िोकपाि योजना, 2021' की एक प्रनत प्रिान नोडि अधिकारी के पाि उपिब्ि है। 
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mailto:nodal.officer@northernarc.com
mailto:nbfcomumbai@rbi.org.in
mailto:nodal.officer@northernarc.com
mailto:nbfconewdelhi@rbi.org.in
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Annexure – C 

 

Integrated Ombudsman Scheme, 2021 

(एकीकृत िोकपाि योजना, 2021) 
रु्ख्य ववशेषताए ं

 

Purpose (उद्देश्य) 

NBFC के बीच एक अनुकूि के्रडडट िंस्कृनत को बढार्ा िेने और िेश की के्रडडट प्रणािी को इिके िाभ के सिए 
पर्ननयसमत करने के सिए, भारतीय ररजर्व बैंक ("RBI") ने जमा, ऋण, एडर्ांि और अन्य पर्सशष्ट मामिेऔर 
िंबंधित िेर्ाओं में कमी के खखिाफ सशकायतों के ननर्ारण की एक प्रणािी प्रिान की है। इि हिशा में, आरबीआई 
ने एकीकृत िोकपाि योजना, 2021 ("योजना") को अधििूधचत ककया। 
 

योजना के अनुसार, भारतीय ररजवम बैंक द्वारा ननयुक्त एक िोकपाि: 
• िोकपाि योजना के खंड 9  िे कसमयों में िेर्ाओं िायर पर आिारों अधिक या एक ककिी उक्लिखखत में 

प्राप्त को सशकायतों िंबंधित करेिी और उन पर पर्चार करेिी, और  
• िंबंधित एनबीएफिी और पीडड़त पि के बीच िमझौते या िुिह और मध्यस्थता के माध्यम िे, या एक 

ननणवय पाररत करके िंतुक्ष्ट या ननपटान की िुपर्िा प्रिान करेिी।  

ग्राहक द्वारा लशकायत दजम करने के लिए आधार  
ककिी कायव या चूक के पररणामस्र्रूप िेर्ा में कमी िे व्यधथत कोई भी ग्राहक व्यक्टतित रूप ि ेया ककिी अधिकृत 
प्रनतननधि के माध्यम िे योजना के तहत सशकायत िजव कर िकता है। 
यहि ग्राहक को कंपनी को अभ्यार्ेिन करन ेकी नतधथ िे एक महीने के भीतर एनबीएफिी के सशकायत ननर्ारण 
अधिकारी या नोडि अधिकारी िे कोई प्रनतकक्रया नहीं समिती है, या यहि ग्राहक इि प्रकार प्राप्त प्रनतकक्रया ि े
िंतुष्ट नहीं है, तो योजना के अनुिार िोकपाि को सशकायत की जा िकती है क्जिके अधिकार िेि में कंपनी का 
कायाविय क्स्थत है जहााँ सशकायत की िई है. 
 

िोकपाि के पास लशकायत दजम करन ेकी प्रकक्रया 
• इि के सिए तैयार ककए िए पोटवि (https://cms.rbi.org.in) के माध्यम िे सशकायत ऑनिाइन 

िजव की जा िकती है।  
• सशकायत को इिेटट्रॉननक या भौनतक मोड के माध्यम ि ेररजर्व बैंक द्र्ारा अधििूधचत कें द्रीकृत प्राक्प्त और 

प्रिंस्करण कें द्र में भी प्रस्तुत ककया जा िकता है।  
• यहि सशकायत भौनतक रूप में प्रस्तुत की जाती है, तो उि पर सशकायतकताव या अधिकृत प्रनतननधि द्र्ारा 

पर्धिर्त हस्तािर ककए जाएंिे। सशकायत इिेटट्रॉननक या भौनतक रूप में RBI द्र्ारा ननहिवष्ट प्रारूप में र्ांनछत 
जानकारी के िाथ प्रस्तुत की जाएिी। 

िोकपाि ननणमय कैसे िेता है 
लशकायत को िोकपाि द्वारा हि र्ाना जाएगा जब:  

• इिे िोकपाि के हस्तिेप पर पर्ननयसमत िंस्था द्र्ारा सशकायतकताव के िाथ िुिझा सिया िया है; या  
• सशकायतकताव ने सिखखत रूप में िहमनत या अन्यथा (क्जिे िजव ककया जा िके)  व्यटत की है कक सशकायत 

के िमािान का तरीका और िीमा िंतोषजनक है; या 
• सशकायतकताव ने स्र्ेच्छा ि ेसशकायत र्ापि ि ेिी हो। 

क्या कोई ग्राहक िोकपाि के ननणमय स ेसंतुष्ट नहीं होने पर अपीि कर सकता है 
सशकायतकताव, यहि िोकपाि के ननणवय या ककिी सशकायत की अस्र्ीकृनत ि ेव्यधथत है, तो ननणवय प्राप्त होने या 
सशकायत की अस्र्ीकृनत की नतधथ के 30 हिनों के भीतर अपीिीय प्राधिकारी के िमि अपीि कर िकता है। 
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योजना के बारे र्ें अचधक जानकारी के लिए www.rbi.org.in देिें 

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

