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1. पररिय: 

 

अवांसे फाइनेंहशयि सहवतसेि हिहमटेड ("िां पनी" या "अव ांसे") एक गैि-िमा िेने वािी प्रणािीगत रूप से मित्वपूणत 

एनबीएफसी िै िो र्ाित औि हवदेश में व्यावसाहयक, हडहिटि औि उच्च हशक्षा अध्ययन के इचु्छक छात्रो ंको ऋण प्रदान 

किती िै, औि हशक्षा संस्थानो ं (कॉिेिो,ं सू्किो ंसहित) को उनके हशक्षा बुहनयादी ढांचे के हवकास के हिए ऋण र्ी प्रदान 

किती िै। संगठन अपने ग्रािको ंके साथ व्यविाि किते समय हनष्पक्ष व्यावसाहयक प्रथाओ ंको स्थाहपत किने के हिए RBI 

द्वािा हनधातरित नीहत हदशाहनदेशो ंकी समीक्षा औि पािन किने का प्रयास किता िै। तदनुसाि, इस उहचत व्यविाि संहिता 

("FPC" या "ि ड") को ि स्टर ड यरेक्शन - भ रतीय ररजवि बैंि (गैर-बैंशिां ग शवत्तीय िां पनी - से्कल आि ररत 

शवशनयिन) शनिेि, 2023 के अनुसाि संशोहधत हकया गया िै। इसके अिावा RBI ने अपनी अहधसूचना संख्या RBI/2019-

20/258 DOR (NBFC) (PD) CC के माध्यम से। 24 िून 2020 की अहधसूचना संख्या 112/03.10.001/2019-20, 12 

अगस्त 2022 की अहधसूचना संख्या DOR.ORG.REC.65/21.04.158/2022-23 औि 02 हसतंबि 2022 की अहधसूचना 

संख्या DOR.CRE.REC.66/21.07.001/2022-23 ने क्रमशः  हडहिटि िेंहडंग पे्लटफॉमत (हडहिटि िेंहडंग) पि िोन सोहसिंग 

औि हविीय सेवाओ ं की आउटसोहसिंग - रिकविी एिेंट हनयुि किने वािी हवहनयहमत संस्थाओ ं की ह़िमे्मदारियाँ औि 

हडहिटि िेंहडंग पि हदशा-हनदेश िािी हकए िैं। साथ िी, कंपनी हडहिटि िेंहडंग एसोहसएशन ऑफ़ इंहडया की सदस्य िै, 

हिसके तित कंपनी को उपिोि एसोहसएशन द्वािा परिर्ाहित आचाि संहिता बनाए िखना आवश्यक िै। 

इसहिए, उि हनदेशो ंके अनुपािन में, इस संहिता को समय-समय पि कंपनी के बोडत द्वािा तैयाि, अनुमोहदत औि समीक्षा 

की गई िै। कंपनी िि समय सवोिम व्यवसाय औि ग्रािक सेवा प्रथाओ ंको अपनाएगी औि इस संहिता में आवश्यकतानुसाि 

उहचत संशोधन किेगी। 

 

कंपनी का प्रबंधन यि सुहनहित किेगा हक इस FPC का कायातन्वयन पूिे संगठन औि उसके कमतचारियो ंकी हिमे्मदािी बन 

िाए। उहचत ऋण प्रथाएँ माकेहटंग, ऋण उत्पहि, प्रसंस्किण औि सेवा औि संग्रि गहतहवहधयो ं सहित इसके संपूणत 

व्यावसाहयक संचािन पि िागू िोगंी। FPC के प्रहत इसकी प्रहतबद्धता कमतचािी िवाबदेिी, प्रहशक्षण, पिामशत, हनगिानी, िेखा 

पिीक्षा कायतक्रम, आंतरिक हनयंत्रण, प्रौद्योहगकी के इितम उपयोग औि अपने ग्रािको ंकी िरूितो ंको पूिा किने के हिए 

सिानुरू्हत के संदर्त में प्रदहशतत की िाएगी। साथ िी, िम अपने ग्रािको ंकी उनके व्यक्तिगत डेटा के हिए गोपनीयता औि 

गोपनीयता की आवश्यकता के प्रहत सिग ििेंगे। 

 

नोट: 'व्यक्तिगत ऋण' शब्द का विी अथत िोगा िैसा हक 04 िनविी, 2018 को 'एक्सबीआिएि रिटनत - Harmonization of Banking पि परिपत्र के अनुिग्नक में 

परिर्ाहित हकया गया िै। 

 

2. सांशहत  िे उदे्दश्य: 

 

(a)  ग्रािक के साथ व्यविाि में नू्यनतम सेवा मानक हनधातरित किके अचे्छ औि उहचत व्यविाि को बढावा देना; 

 

(b)  पािदहशतता बढाना ताहक ग्रािक को इस बात की बेिति समझ िो सके हक वे कंपनी की सेवाओ ंसे क्या उहचत 

अपेक्षा कि सकते िैं; 

 

(c)  प्रहतस्पधात के माध्यम से बािाि की शक्तियो ंको उच्च परिचािन सेवा मानक प्राप्त किने के हिए प्रोत्साहित 

किना; औि 

 

(d)  ग्रािक के साथ हनष्पक्ष औि सौिादत पूणत संबंध को बढावा देना। 

 

 

 



 

4 
 

3. ि ड ि  अनुप्रय ग: 

 

a)  यि संहिता कंपनी द्वािा काउंटि पि, फोन पि, डाक द्वािा, इंटिेक्तिव इिेिर ॉहनक उपकिणो ं के माध्यम से, 

इंटिनेट पि या हकसी अन्य तिीके से प्रदान हकए िाने वािे सर्ी उत्पादो ंऔि सेवाओ ंपि िागू िोगी। यि संहिता 

उस क्तस्थहत में र्ी िागू िोगी िब कंपनी आउटसोसत हडहिटि िेंहडंग पे्लटफॉमत के माध्यम से ऋण देती िै 

(अनुिग्नक बी देखें)। 

 

b)  यि संहिता िमािे सर्ी ग्रािको ंपि िागू िोगी (हिसमें संदर्त के अनुसाि संर्ाहवत ग्रािक, ऐसे ग्रािक शाहमि िो 

सकते िैं हिन्ोनें िमािे पास ऋण के हिए आवेदन हकया िै िेहकन ऋण स्वीकृत/हवतरित निी ंहुआ िै, इसके 

अिावा वे ग्रािक र्ी शाहमि िो सकते िैं हिन्ें कंपनी से ऋण िाहश प्राप्त हुई िै)। 

 

4. िां पनी िी प्रिुख प्रशतबद्धत एँ: 

 

a)  कंपनी िमेशा ईमानदािी औि पािदहशतता के हसद्धांतो ं का पािन किते हुए अपने ग्रािको ं के साथ व्यविाि में 

हनष्पक्ष औि उहचत व्यविाि किेगी।  

 

b)  कंपनी हकसी र्ी उत्पाद औि सेवा की मांग किते समय सर्ी कानूनी औि हवहनयामक आवश्यकताओ ंको पूिा 

किेगी औि इस संहिता में हदए गए मानको ंको पूिा किेगी।  

 

c)  कंपनी यि सुहनहित किेगी हक सर्ी हवज्ञापन औि प्रचाि सामग्री स्पि िो औि भ्रामक न िो।  

 

d)  कंपनी संचाि में पािदहशतता सुहनहित किेगी औि ऋण दस्तावे़ि में या अपनी वेबसाइट पि ब्याि दिो,ं शुल्क औि 

प्रर्ािो ंके बािे में िानकािी प्रदान किेगी।  

 

e)  कंपनी समय-समय पि ग्रािक से पूवत हिक्तखत सिमहत प्राप्त किने के बाद तीसिे पक्ष के उत्पादो/ंसेवाओ ंया प्रचाि 

प्रस्तावो ंके बािे में िानकािी सहित उनके द्वािा प्राप्त उत्पादो/ंसेवाओ ंकी हवहर्न्न हवशेिताओ ंके बािे में ग्रािक को 

सूहचत कि सकती िै।  

 

f)  कंपनी संहिता के अनुरूप अपनी प्रत्यक्ष हबक्री एिेंहसयो ं(डीएसए)/प्रत्यक्ष हबक्री टीमो ं(डीएसटी)/टेिी कॉिसत के 

हिए पािदशी आचाि संहिता िागू किेगी। 

 

g)  कंपनी िमेशा ग्रािक द्वािा प्रदान की गई व्यक्तिगत िानकािी की गोपनीयता औि गोपनीयता को बनाए िखेगी। 

 

5. ऋण िे शलए आवेिन एवां उनिी प्रशक्रय : 

 

a)  ऋण प्राप्त किते समय, एवांसे ऋण उत्पाद के हिए वाहितक ब्याि दि (आरओआई) की सांकेहतक सीमा के बािे 

में िानकािी प्रदान किेगा, साथ िी आिओआई की गणना किने की हवहध (अथातत ऋण औि िोक्तखम के मूल् 

हनधातिण को प्रर्ाहवत किने वािे कािक), पूवत-रु्गतान हवकल्प, शुल्क, हविीय शुल्क औि अन्य शुल्क, यहद कोई 

िो, औि कोई अन्य मामिा िो ग्रािक के हित को प्रर्ाहवत किता िै, ताहक अन्य ऋणदाताओ ंके साथ साथतक 

तुिना की िा सके औि ग्रािक द्वािा सूहचत हनणतय हिया िा सके। 

 

b)  ऋण आवेदन पत्र में आवेदन पत्र के साथ प्रसु्तत हकए िाने वािे आवश्यक दस्तावेिो ंकी सूची िोगी। 
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c)  सर्ी मामिो ं में पूणत हकए गए प्रते्यक ऋण आवेदन को िमािे शाखा कायातियो ं औि अहधकृत कहमतयो ं द्वािा 

हवहधवत स्वीकाि हकया िाएगा। सर्ी मामिो ंमें पूणत हकए गए ऋण आवेदनो ं के हनपटान के हिए टनतअिाउंड 

समय (टीएटी) ग्रािक से उसके ऋण आवेदन को संसाहधत / मूल्ांकन किने के हिए अंहतम चिण की िानकािी / 

डेटा प्राप्त िोने की तािीख से 30 हदन िोगा। ऋण आवेदनो ंके हनपटान की समय सीमा ग्रािक को बताई िाएगी। 

 

d)  ग्रािक के साथ सर्ी संचाि अंगे्रिी या ग्रािक द्वािा समझी िाने वािी र्ािा में िोगें। 

 

e)  व्यक्तिगत उधािकतातओ ं को व्यवसाय के अिावा अन्य उदे्दश्यो ं के हिए स्वीकृत फ्लोहटंग िेट टमत िोन पि 

फोिक्लोिि या प्री-पेमेंट शुल्क निी ंिगाया िाएगा। 

 

6. ऋण िूल् ांिन और शनयि/ितें तथ  ऋण और अशिि िे शलए िुख्य तथ्य शववरण 

 

a)  एक मानक प्रहक्रया के रूप में, आवेदन पि काितवाई के हिए आवश्यक सर्ी िानकािी ऋण आवेदन के समय िी 

एकत्र की िाएगी। यहद ऋण औि िोक्तखम मूल्ांकन के हिए हकसी अहतरिि िानकािी की आवश्यकता िोती िै, 

तो ग्रािक से तुिंत संपकत  हकया िाएगा। 

 

b)  कंपनी ग्रािक की ऋण पात्रता पि उहचत परिश्रम किेगी, िो आवेदन पि हनणतय िेने के हिए एक मित्वपूणत 

पैिामीटि िोगा। मूल्ांकन कंपनी की ऋण नीहतयो,ं मानदंडो ंऔि प्रहक्रयाओ ंके अनुरूप िोगा। 

 

c)  आिओआई औि िोक्तखम के वगीकिण के हिए दृहिकोण तथा हवहर्न्न शे्रहणयो ं के ग्रािको ं से अिग-अिग 

आिओआई वसूिने के मापदंडो ंका खुिासा ग्रािको ंको ऋण आवेदन औि स्वीकृहत के चिण में तथा कंपनी की 

वेबसाइट पि हकया िाएगा। 

 

d)  कंपनी ग्रािक को अंगे्रिी या ग्रािक द्वािा समझी िाने वािी र्ािा में हिक्तखत रूप में स्वीकृत ऋण के साथ-साथ 

उसके हनयम व शतें, हिसमें वाहितक आिओआई, आवेदन की हवहध, ईएमआई संिचना औि कोई अन्य शुल्क, यहद 

कोई िो, शाहमि िै, की िानकािी देगी। 

 

e)  कंपनी ग्रािक द्वािा इन सर्ी हनयमो ं औि शतों की हिक्तखत स्वीकृहत को अपने रिकॉडत में िखेगी। 

दंडात्मक/हडफ़ॉल्ट शुल्क, देि से रु्गतान शुल्क या देि से पुनरु्तगतान के हिए िगाए िाने वािे दंड को बोल्ड 

अक्षिो ंमें िाइिाइट हकया िाएगा ताहक ग्रािको ंको आवहधक हकश्ो ंके रु्गतान में देिी औि/या ऋण समझौते 

औि स्वीकृहत पत्र की शतों के हकसी र्ी उलं्लघन के परिणामो ंके बािे में िागरूक हकया िा सके। 

 

f)  कंपनी ऋण संहवतिण के बाद प्रते्यक ग्रािक को ऋण दस्तावेि के अनुसाि ग्रािक द्वािा हनष्पाहदत सर्ी ऋण 

दस्तावेिो ंकी प्रहतयां तथा उसके प्रते्यक संिग्नक की एक प्रहत उपिब्ध किाएगी। 

 

g)  कंपनी 15 अपै्रि, 2024 को ऋण औि अहग्रम के हिए मुख्य तथ्य हवविण (केएफएस) पि आिबीआई के 

हदशाहनदेशो ंका पािन किेगी औि समय-समय पि संशोहधत किेगी। 
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7. ऋण ख त ां िें िांड त्मि िुल्क: 

 

(1) यहद उधािकतात द्वािा ऋण अनुबंध की शतों औि हनयमो ंका पािन न किने के हिए िुमातना िगाया िाता िै, तो 

उसे 'दंडात्मक शुल्क' माना िाएगा औि इसे 'दंडात्मक ब्याि' के रूप में निी ंिगाया िाएगा, हिसे अहग्रमो ंपि 

िगाए गए ब्याि की दि में िोडा िाता िै। दंडात्मक शुल्को ंका कोई पंूिीकिण निी ंिोगा, यानी ऐसे शुल्को ंपि 

कोई औि ब्याि निी ंिगाया िाएगा। िािाँहक, यि ऋण खाते में ब्याि के चक्रवृक्तद्ध के हिए सामान्य प्रहक्रयाओ ं

को प्रर्ाहवत निी ंकिेगा। 

 

(2) कंपनी ब्याि दि में कोई अहतरिि घटक निी ं िोडेगी औि कंपनी इन हदशाहनदेशो ं का अक्षिशः  अनुपािन 

सुहनहित किेगी। 

 

(3) कंपनी ऋणो ंपि दंडात्मक शुल्क या समान शुल्को ंपि मौिूदा बोडत द्वािा अनुमोहदत ब्याि दि नीहत तैयार कररिी 

होगिी।  

(4) दंडात्मक शुल्क की मात्रा उहचत िोगी तथा हकसी हवशेि ऋण/उत्पाद शे्रणी के र्ीति रे्दर्ाव हकए हबना ऋण 

अनुबंध की शतों औि हनयमो ंके गैि-अनुपािन के अनुरूप िोगी। 

 

(5) 'व्यवसाय के अिावा अन्य उदे्दश्यो ंके हिए व्यक्तिगत उधािकतातओ'ं को स्वीकृत ऋणो ंके मामिे में दंडात्मक 

प्रर्ाि, र्ौहतक हनयमो ं औि शतों के समान गैि-अनुपािन के हिए गैि-व्यक्तिगत उधािकतातओ ं पि िागू 

दंडात्मक प्रर्ािो ंसे अहधक निी ंिोगें। 

 

(6) दंडात्मक प्रर्ािो ंकी मात्रा औि कािण कंपनी द्वािा ग्रािको ंको ऋण समझौते औि सबसे मित्वपूणत हनयमो ंऔि 

शतों / मुख्य तथ्य हवविण (केएफएस) में स्पि रूप से बताया िाएगा, इसके अिावा ब्याि दिो ंऔि सेवा शुल्क 

के तित कंपनी की वेबसाइट पि प्रदहशतत हकया िाएगा। 

 

(7) िब र्ी ऋण की शतों औि हनयमो ंका पािन न किने के हिए उधािकतातओ ंको अनुस्मािक रे्िे िाते िैं, तो िागू 

दंडात्मक शुल्को ंके बािे में सूहचत हकया िाएगा। इसके अिावा, दंडात्मक शुल्क िगाए िाने के हकसी र्ी मामिे 

औि उसके कािण के बािे में र्ी सूहचत हकया िाएगा। 

 

(8) यि पैिाग्राफ 7(1) से 7(8) 01 अपै्रि, 2024 से हिए गए सर्ी नए ऋणो ंके हिए प्रर्ावी िोगा। कंपनी नीहत ढांचे 

में उहचत संशोधन किेगी औि प्रर्ावी हतहथ से हिए गए/नवीनीकृत सर्ी नए ऋणो ं के संबंध में हनदेशो ं का 

कायातन्वयन सुहनहित किेगी। मौिूदा ऋणो ं के मामिे में, नई दंडात्मक शुल्क व्यवस्था में बदिाव 01 अपै्रि, 

2024 को या उसके बाद पडने वािी अगिी समीक्षा या नवीनीकिण हतहथ पि सुहनहित हकया िाएगा, िेहकन 30 

िून, 2024 के बाद निी।ं  

 

 8.  शनयि ां और ितों िें पररवतिन सशहत ऋण ि  सांशवतरण: 

 

a)  संहवतिण, ऋण अनुबंध/स्वीकृहत पत्र के अनुसाि ग्रािक के साथ सिमत संहवतिण अनुसूची औि/या शतों के 

अनुसाि हकया िाएगा। 

 

b)  कंपनी संहवतिण अनुसूची, आिओआई, सेवा शुल्क, पूवत-रु्गतान शुल्क, अन्य िागू शुल्क/शुल्क आहद सहित 

हनयमो ंऔि शतों में हकसी र्ी बदिाव के बािे में ग्रािक को अंगे्रिी या ग्रािक द्वािा समझी िाने वािी र्ािा में 
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नोहटस देगी। कंपनी यि र्ी सुहनहित किेगी हक आिओआई औि शुल्क में परिवततन केवि ग्रािक को पूवत सूचना 

के साथ िी प्रर्ावी िो। इस संबंध में एक उपयुि शतत ऋण समझौते में शाहमि की िाएगी। 

c)  कंपनी ग्रािक को धनिाहश के वास्तहवक संहवतिण की तािीख से ब्याि वसूि किेगी। 

d)  माि के दौिान ऋण के हवतिण या पुनरु्तगतान के मामिे में, कंपनी केवि उस अवहध के हिए ब्याि िेगी, हिसके 

हिए ऋण बकाया था। 

e)  यहद कंपनी एक या एक से अहधक हकश्ें अहग्रम रूप से वसूि ििी िै, तो वि ब्याि िगाने के हिए पूिी ऋण िाहश 

की गणना निी ंकिेगी। 

9. सांशवतरण िे ब ि िी प्रथ एँ: 

 

a)  ऋण समझौते के तित रु्गतान वापस िेने/तेिी िाने या अहतरिि प्रहतरू्हतयाँ मांगने का कोई र्ी हनणतय, ऋण 

समझौते के अनुरूप ग्रािक को नोहटस देने के बाद हिया िाएगा।  

 

b)  कंपनी सर्ी बकाया िाहश के पुनरु्तगतान या ऋण की बकाया िाहश की वसूिी पि सर्ी प्रहतरू्हतयो/ंसंपाहवतक को 

छोड देगी, बशते हक कंपनी के पास ग्रािक के क्तखिाफ हकसी अन्य दावे के हिए कोई वैध अहधकाि या 

ग्रिणाहधकाि िो। यहद सेट ऑफ के ऐसे अहधकाि का प्रयोग हकया िाना िै, तो ग्रािक को शेि दावो ंऔि उन 

शतों के बािे में पूिी िानकािी के साथ इसके बािे में नोहटस हदया िाएगा, हिनके तित कंपनी प्रासंहगक दावे के 

हनपटािे/रु्गतान िोने तक प्रहतरू्हतयो ंको बनाए िखने की िकदाि िै। 

 

10.शजमे्मि र उिर आिरण - वैयक्तिि ऋण ां िे पुनभुिगत न/शनपट न पर िल/अिल सांपशत्त िस्त वेज़ िुि िरन  

कंपनी र्हवष्य में ग्रािको ंकी हशकायतो ंऔि हववादो ंसे बचने के हिए पूणत पुनरु्तगतान प्राप्त किने औि ऋण खाता बंद किने 

पि चि/अचि संपहि के दस्तावेिो ंको िािी किने में सवोिम प्रथाओ ंको अपनाएगी।  

उधािकतातओ ंद्वािा सामना हकए िाने वािे मुद्दो ंको िि किने औि हिमे्मदाि ऋण देने को बढावा देने के हिए, हनम्नहिक्तखत 

हनदेश िािी हकए गए िैं: 

 

A. िल/अिल सांपशत्त िे िस्त वेज ां िी िुि िरन : 

(i) कंपनिी ऋण खाते किी पूणण पुनरु्तगतान /ननपटान किी तारिीख से 30 निनो ंकिी अवनि के भिीतर एनबीएफसी द्वािा सभिी मूल 

चल/अचल संपनि िस्तावेजो ंको जारिी करेगिी और नकसिी भिी रनजस्ट्र िी में पंजिीकृत चाित को हटा िेगिी। 

(ii) उधािकतात को अपनी पसंद के अनुसाि, मूि चि/अचि संपहि के दस्तावेि या तो बैंहकंग आउटिेट/शाखा से, ििां ऋण 

खता संचाहित हकया गया था, या एनबीएफसी के हकसी अन्य कायातिय से, ििां दस्तावेि उपिब्ध िैं, प्राप्त करने ( वापस 

िेने) का नवकल्प निया जाएगा। 

(iii) उि परिपत्र की प्रर्ावी हतहथ को या उसके बाद िािी हकए गए ऋण स्वीकृहत पत्रो ंमें मूि चि/अचि संपहि दस्तावेिो ं

की वापसी की समय-सीमा औि स्थान का उले्लख हकया िाएगा। 

(iv) एकमात्र उधािकतात या संयुि उधािकतातओ ंकी मृतु्य की आकक्तस्मक घटना से हनपटने के हिए, एनबीएफसी के पास 

कानूनी उििाहधकारियो ंको मूि चि/अचि संपहि के के दस्तवे़िो ंकी वापसी के हिए एनबीएफसी के पास एक सुपरिर्ाहित 

हनधातरित प्रहक्रया िोनी चाहिए। ऐसी प्रहक्रया को ग्रािक िानकािी के हिए अन्य सामान नीहतयो ं औि प्रहकयातओ ं के साथ 

एनबीएफसी की वेबसाइट पि प्रदहशतत हकया  िाना चाहिए। 
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B. िल/अिल सांपशत्त िे िस्तवेज ां ि  िुि िरने िें िेरी िे शलए िुआवज :  

(i) ऋण के पूणत पुनरु्तगतान/हनपटान के बाद ३० हदनो ं के र्ीति मूि चि/अचि संपहि दस्तावेिो ं को मुि किने में या 

समं्बहधत िहिस्ट्र ी के साथ चाित संतुहि फॉमत दाक्तखि किणमे में हवफि ििने के मामिे में, एनबीएफसी द्वािा उधािकतात को 

इस तिि की देिी के कािणो ंके बािे में बताया िायेगा। ऐसे मामिे में ििा देिी आ आिई के कािण िोती िै, तब एनबीएफसी 

द्वािा उधािकतात को देिी के प्रते्यक हदन के हिए ₹5,000/- की दि मुआविा हदया िायेगा। 

 

(ii) मूि चि/अचि संपहि के दस्तावेिो ंके आंहशक या पूणत रूप से खो िाने /क्षनतग्रस्त िोने की क्तस्थहत में, कंपनी उधािकतात 

को चि/अचि संपहि के दस्तावेिो ंकी डुक्तप्लकेट/प्रमाहणत प्रहतयां प्राप्त किने में सिायता किेगी औि उपिोि पैरा  (ii) में 

बताए अनुसाि मुआविेका भुगतान करने के अिावा संबंहधत िागतो ंको विन किेगी। िािांहक, ऐसे मामिो ंमें, एनबीएफसी 

को इस प्रहक्रया को पूिा किने के हिए 30 हदनो ंका अहतरिि समय उपिब्ध िोगा औि हविंहबत अवहध के दंड की गणना 

उसके बाद की िाएगी (यानी, कुि 60 हदनो ंकी अवहध के बाद)। 

(iii) इन हनदेशो ंके तित प्रदान हकया गया मुआविा हकसी र्ी िागू कानून के अनुसाि हकसी अन्य मुआविे को प्राप्त किने 

के उधािकतात के अहधकािो ंपि प्रहतकूि प्रर्ाव डािे हबना िोगा। 

 

C. प्रय ज्यत : 

उपिोि पैिाग्राफ बी में हदए गए हनदेश उन सर्ी मामिो ंपि िागू िोगें ििां मूि चि/अचि संपहि दस्तावेिो ंहनमोचन  01 

हदसंबि, 2023 को या उसके बाद िोनी िै। 

 

11. सि न ि शसि शिस्त ां (ईएिआई) आि ररत व्यक्तिगत ऋण ां पर अस्थ यी (फ्ल शटांग) िर को पुनः  ननिाणररत करना  

(1) ईएमआई आधारित अस्थायी दि वािे व्यक्तिगत ऋणो ंकी स्वीकृहत प्रदान किते समय, एनबीएफसी द्वािा उधािकतात 

की पुनरु्तगतान क्षमता को ध्यान में िखना आवश्यक िै, ताहक यि सुहनहित हकया िा सके की ऋण की अवहध के दौिान 

बििी बेंचमाकत  दि में संर्ाहवत वृक्तदद के परिदृश्य में अवहध बढाने औि/या ईएमआई में वृक्तद्ध के हिए पयातप्त 

िेडरूम/माहितन उपिब्ध िै। 

कंपनी ने कायातन्वयन औि अनुपािन िेतु हनम्नहिक्तखत आवश्यकताओ ंको पूिा किने के हिए एक उपयुि नीहत ढांचा 

तैयाि हकया िै: 

(i) मंिूिी के समय, कंपनी उधािकतातओ ंको ऋण पि बेंमाणकव ब्याज िर में परिवततन के संर्ाहवत प्रर्ाव के बािे में 

स्पि रूप से बताएगी, हिससे ईएमआई औि/या अवहध या दोनो ंमें परिवततन िो सकता िै। इसके बाद, उपिोि के 

कािण ईएमआई/अवहध या दोनो ं में हकसी र्ी वृक्तद्ध के बािे में उधािकतात को उहचत चैनिो ं के माध्यम से तुिंत 

सूहचत हकया िाएगा। 

(ii) ब्याि दिो ंके पुनहनतधातिण के समय, कंपनी उधािकतातओ ंको अपनी बोडत द्वािा अनुमोहदत नीहत के अनुसाि एक 

हनहित दि पि क्तस्वच किने का हवकल्प प्रदान किेगी। नीहत, अन्य बातो ंके साथ-साथ, यि र्ी हनहदति कि सकती िै 

हक ऋण की अवहध के दौिान उधािकतात को हकतनी बाि क्तस्वच किने की अनुमहत दी िाएगी। 

(iii) उधािकतातओ ंको (I) ईएमआई में वृक्तद्ध या अवहध में वृक्तद्ध या दोनो ं हवकल्पो ंके संयोिन का हवकल्प चुनने का 

हवकल्प र्ी हदया िाएगा; औि (II) ऋण की अवहध के दौिान हकसी र्ी समय आंहशक या पूणत रूप से पूवत रु्गतान 

किने का हवकल्प हदया िाएगा। पुरोबंि शुल्क/पूवत भुगतान िंड का शुल्क वततमान ननिेशो ंके अििीन होगा। 

(iv) ऋणो ंको अस्थायी दि से हनहित दि पि क्तस्वच किने के हिए सर्ी िागू शुल्क औि उपिोि हवकल्पो ंके प्रयोग से 

संबंहधत हकसी र्ी अन्य सेवा शुल्क/प्रशासहनक िागत को मंिूिी पत्र में पािदशी रूप से प्रकट हकया िाएगा औि 

कंपनी द्वािा समय-समय पि ऐसे शुल्को/ंिागतो ंके संशोधन के समय र्ी इसका खुिासा हकया िाएगा। 

(v) कंपनी यि सुहनहित किेगी हक हनहित दि िोन के मामिे में अवहध के हवस्ताि के परिणामस्वरूप नकारात्मक 

पररशोिन (हनगेहटव अमॉहटतिेशन) न हो। 

(vi) कंपनी प्रते्यक हतमािी के अंत में उहचत माध्यमो ंसे उधािकतातओ ंको एक हवविण साझा किेगी/उपिब्ध किाएगी, 

हिसमें कम से कम आि तक वसूिे गए मूिधन औि ब्याि, ईएमआई िाहश, शेि ईएमआई की संख्या औि ऋण की 
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पूिी अवहध के हिए वाहितक ब्याि दि/वाहितक प्रहतशत दि (एपीआि) की गढना िोगी । कंपनी यि सुहनहित किेगी हक 

हवविण सिि िो ंऔि उधािकतात को आसानी से समझ में आ िाएँ। 

(2) समान माहसक हकस्त ऋणो ंके अिावा, ये हनदेश, यथावश्यक परिवततनो ंसहित, हवहर्न्न आवहधकताओ ंवािे सर्ी 

समान हकस्त आधारित ऋणो ंपि र्ी िागू िोगें। 

(3) कंपनी यि सुहनहित किेगी हक उपयुति हनदेश 31 हदसंबि, 2023 तक मौिूदा औि नए ऋणो ंपि र्ी िागू िो 

िाएं। सर्ी मौिूदा उधािकतातओ ंको उहचत चैनिो ंके माध्यम से एक संदेश रे्िा िाएगा, हिसमें उनके हिए उपिब्ध 

हवकल्पो ंकी िानकािी दी िाएगी। 

 

12. बि य  र शि ि  सांिहण: 

 

a)  ग्रािक को ऋण देते समय एवांसे ग्रािक को हकस्त िाहश, अवहध, बाउंस शुल्क, दंडात्मक ब्याि, दंडात्मक शुल्क 

औि पुनरु्तगतान की आवहधकता सहित पुनरु्तगतान प्रहक्रया के बािे में बताएगा। िािांहक, यहद ग्रािक पुनरु्तगतान 

अनुसूची का पािन निी ंकिता िै, तो ऋण बकाया की वसूिी के हिए देश के कानूनो ंके अनुसाि एक परिर्ाहित 

प्रहक्रया का पािन हकया िाएगा। इस प्रहक्रया में ग्रािक को नोहटस रे्िकि या व्यक्तिगत रूप से िाकि याद 

हदिाना औि/या यहद कोई िो तो सुिक्षा वापस िेना शाहमि िोगा। 

 

b)  इसके अहतरिि, सुिक्षा हित िागू किने औि/या संपहि संपाहवतक के पुनः  कबे्ज के हिए हनयम औि शतें ऋण या 

सुिक्षा संबंधी दस्तावे़ि में स्पि रूप से उक्तल्लक्तखत िोगंी। पािदहशतता सुहनहित किने के हिए, उि शतों में 

हनम्नहिक्तखत के बािे में बताया िाएगा: (क) कब्जा िेने से पििे नोहटस अवहध; (ख) परिक्तस्थहतयाँ हिसके तित 

नोहटस अवहध को माफ हकया िा सकता िै; (ग) सुिक्षा का कब्जा िेने की प्रहक्रया; (घ) संपहि की हबक्री/नीिामी 

से पििे ऋण चुकाने के हिए ग्रािक को हदया िाने वािा अंहतम अवसि; (ङ) ग्रािक को पुनः  कब्जा देने की 

प्रहक्रया; औि (च) संपहि की हबक्री/नीिामी की प्रहक्रया। 

 

c)  ऋणो ंकी वसूिी के मामिे में, कंपनी या उसके एिेंट केवि उन उपायो ंका सिािा िेंगे िो कानूनी औि वैध रूप 

से उसके हिए उपिब्ध िैं औि अपने ऋण वसूिी प्रयासो ंमें हकसी र्ी व्यक्ति के क्तखिाफ मौक्तखक या शािीरिक 

रूप से हकसी र्ी प्रकाि की धमकी या उत्पीडन का सिािा निी ंिेंगे, हिसमें सावतिहनक रूप से अपमाहनत किने 

या देनदािो ंके परिवाि के सदस्यो,ं िेफिी औि दोस्तो ंकी गोपनीयता में दखि देने के इिादे से हकए गए कायत, 

मोबाइि पि या सोशि मीहडया के माध्यम से अनुहचत संदेश रे्िना, धमकी र्िे औि/या गुमनाम कॉि किना, 

ऋण िेने वािे को िगाताि कॉि किना औि/या ऋण िेने वािे को सुबि 8:00 बिे से पििे औि शाम 7:00 बिे 

के बाद कॉि किना, झठेू औि भ्रामक प्रहतहनहधत्व किना, औि ऋणो ंकी वसूिी के हिए बाहुबि का इसे्तमाि निी ं

किें गे, आहद। कंपनी सर्ी प्रयास किेगी ताहक उसके कमतचािी ग्रािको ंके साथ उहचत तिीके से व्यविाि किने के 

हिए पयातप्त रूप से प्रहशहक्षत िो।ं 

 

d)  उपयुति के अनुरूप, एक आचाि संहिता हिसका कंपनी के अहधकृत काहमतको ं द्वािा ग्रािको ं से बकाया िाहश के 

संग्रि/वसूिी के दौिान पािन हकया िाएगा, अनुिग्नक ए में दी गई िै। 

 

13. शनिेिि िांडल ि  ि शयत्व 

 

कंपनी ने इस संबंध में उत्पन्न हववादो ंको िि किने के हिए संगठन के र्ीति उहचत हशकायत हनवािण तंत्र स्थाहपत हकया 

िै िो यि सुहनहित किता िै हक कंपनी के पदाहधकारियो ंके हनणतयो ंसे उत्पन्न सर्ी हववादो ंकी सुनवाई की िाए औि 

अगिे उच्च स्ति पि उनका हनपटािा हकया िाए। 
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हनदेशक मंडि समय-समय पि हनष्पक्ष आचिण संहिता के अनुपािन औि प्रबंधन के हवहर्न्न स्तिो ंपि हशकायत हनवािण 

तंत्र के कामकाि की समीक्षा र्ी किेगा। ऐसी समीक्षाओ ंकी एक समेहकत रिपोटत समय-समय पि बोडत को प्रसु्तत की 

िाएगी। 

 

बेितिीन सेवाएँ कंपहनयो ंको ग्रािक अहधग्रिण, प्रहतधािण औि सेवा दक्षता को बढाने में मदद किती िैं। उि दशतन के 

अनुरूप, कंपनी ग्रािक हशकायतो ंके हनवािण के हिए चाि (4) स्तिीय दृहिकोण का पािन किती िै, िैसा हक नीचे 

हवस्ताि से बताया गया िै: 

 

1. स्तर 1: 

 

(a)  हकसी र्ी सेवा अनुिोध/हशकायत के मामिे में, ग्रािक नीचे उक्तल्लक्तखत हकसी र्ी संपकत  हबंदु पि ग्रािक संपकत  

टीम से संपकत  कि सकता िै: 

 

• ईिेल: wecare@avanse.com 

• भ रत से िॉल िरने व ले ि हि ां िे शलए ट ल फ्री नांबर: 1800-266-0200 

• शविेि से िॉल िरने व ले ि हि ां िे शलए सांपिि  नांबर: (+91) 22-6680 6464 

• नीिे उक्तिक्तखत शववरण िे शलए शलक्तखत अनुर ि: 

अवांसे फाइनेंहशयि सहवतसेि हिहमटेड 

ई हवंग, चौथी मंहिि, 

टाइम्स स्क्वायि, अंधेिी कुिात िोड, 

गामदेवी, मिोि, 

अंधेिी (पूवत), 

मंुबई - 400 059, मिािािर । 

 

(a)  सेवा अनुिोध/हशकायत प्राप्त िोने पि, िम ग्रािक को ई-मेि/डाक द्वािा पत्र/एसएमएस/व्हाट्सएप सहित 

कानूनी रूप से वैध इिेिर ॉहनक संचाि के हकसी अन्य रूप के माध्यम से 2 कायत हदवसो ंके र्ीति एक पावती 

देंगे। इस स्ति पि, यहद कंपनी पयातप्त रूप से िांच किने औि समस्या की िांच किने में सक्षम िै, तो वि 14 

हदनो ंकी अवहध के र्ीति इसका िवाब देने का प्रयास किेगी। 

(b)  िािांहक, ऐसे मामिे में ििां हशकायत के हिए व्यापक िांच औि/या अपिाधी की पिचान किने के हिए 

ग्रािक के सियोग की आवश्यकता िो, मूि कािण का हवशे्लिण िो, या मुकदमा चि ििा िो (स्थानीय पुहिस 

प्राहधकारियो ंके पास िंहबत मामिो ंसहित), ऐसी हशकायतो ंका िवाब देने औि समाधान किने के हिए TAT 

का समय 14 हदनो ंसे अहधक िो सकता िै। 

(c) यहद ग्रािक उपिोि ग्रािक सिर्ाहगता टीम/टीमो ंद्वािा प्रदान हकए गए समाधान/प्रहतहक्रया से संतुि निी ंिै, 

तो ग्रािक को नीचे हदए गए स्ति 2 पि िे िाया िाएगा। 

2. स्तर 2  

(a) यि ध्यान हदया िा सकता िै हक ग्रािको ंको अपने सेवा अनुिोध/हशकायत के समाधान के हिए पििे स्ति 1 में 

उक्तल्लक्तखत ग्रािक संपकत  टीम से संपकत  किना चाहिए, औि यहद उनका अनुिोध/हशकायत 14 हदनो ंकी अवहध 

के हिए अनसुिझा ििता िै या वे हदए गए समाधान से असंतुि िैं, तो उन्ें कंपनी के हशकायत हनवािण प्रकोष्ठ 

से संपकत  किना िोगा:  
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कृपया ध्यान दें : वरिष्ठ हशकायत हनवािण प्रबंधक 

एवनसे फाइनेंहशयि सहवतसेि हिहमटेड   

ई हवंग, चौथी मंहिि, 

टाइम्स स्क्वायि, अंधेिी कुिात िोड, 

गामदेवी, मिोि, अंधेिी (पूवत), 

मंुबई - 400 059, मिािािर । 

ईमेि: grievanceredressalcell@avanse.com 

टेिीफोन: 1800-266-0200 

3. स्तर 3 : 

यहद ग्रािक हशकायत हनवािण प्रकोष्ठ के हनणतय से संतुि निी ं िै, तो वि कंपनी के हशकायत हनवािण अहधकािी 

(िीआिओ) से संपकत  कि सकता िै: 

 

कृपया ध्यान दें : श्री ग डी. पाहटि 

हशकायत हनवािण अहधकािी (िीआिओ) 

एवंस फाइनेंहशयि सहवतसेि हिहमटेड 

ई हवंग, चौथी मंहिि, 

टाइम्स स्क्वायि, अंधेिी कुिात िोड, 

गामदेवी, मिोि, 

अंधेिी (पूवत), 

मंुबई – 400 059, मिािािर । 

ईमेि: gro@avanse.com 

टेिीफोन: 022- 6859 9999 

 

िम इस स्ति पि ग्रािक की हशकायत को उसकी योग्यता के आधाि पि िि किने के हिए अपना सवोिम प्रयास 

किें गे।  

 

4. स्तर 4: 

 

A. यहद हशकायत का हनवािण 30 हदनो ंकी अवहध के र्ीति निी ंहकया िाता िै या यहद ग्रािक ऊपि वहणतत स्ति 3 

पि प्राप्त समाधान से असंतुि िै, तो ग्रािक नीचे दी गई ताहिका के हबंदु 3.1 (एनबीएफसी ल िप ल य जन  

िी िुख्य शविेषत एां ) में उक्तल्लक्तखत प्रहक्रया का पािन किके सीएमएस पोटति या इिेिर ॉहनक / र्ौहतक मोड 

के माध्यम से िोकपाि के पास हशकायत दित किा सकता िै:  

# शववरण शलांि पर क्तिि िरें  

3.1 
एनबीएफसी िी िुख्य शविेषत एां  

ल िप ल य जन  

https://www.avanse.com/grievance-redressal-

mechanism#ombudsman-scheme 

3.2 ल िप ल ि  शिि यत ि  प्र रूप 
https://www.avanse.com/grievance-redressal-

mechanism#ombudsman-scheme 

3.3 
अव ांसे िे न डल अशिि ररय ां ि  

सांपिि  शववरण 

https://www.avanse.com/ombudsman-scheme/nodal-

officers-details 

 

https://www.avanse.com/grievance-redressal-mechanism#ombudsman-scheme
https://www.avanse.com/grievance-redressal-mechanism#ombudsman-scheme
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B. यहद ग्रािक िोकपाि कायातिय द्वािा िोकपाि के हनणतय या हशकायत की अस्वीकृहत से व्यहथत िै, तो ग्रािक 

हनणतय या हशकायत की अस्वीकृहत की प्राक्तप्त के 30 हदनो ंके र्ीति अपीि दायि कि सकता िै- 

 

ि यिि री शनिेिि 

उपभ ि  शिक्ष  एवां सांरक्षण शवभ ग 

भ रतीय ररजवि बैंि। 

 

14. स ि न्य: 

 

(a) कंपनी ऋण देने के मामिे में हिंग, िाहत औि धमत के आधाि पि रे्दर्ाव निी ंकिेगी। 

 

(b) कंपनी ऋण समझौते की शतों औि हनयमो ंमें हदए गए उदे्दश्यो ंको छोडकि उधािकतात के मामिो ंमें िस्तके्षप किने से पििेि 

किेगी (िब तक हक उधािकतात द्वािा पििे से बताई गई कोई नई िानकािी कंपनी के संज्ञान में न आ िाए)। 

 

(c) कंपनी सामान्य तौि पि ग्रािक या बैंक/हविीय संस्थान से ऋण खाते के िस्तांतिण के अनुिोधो ंपि काितवाई किेगी। ऐसे सर्ी 

अनुिोधो ंपि 21 कायत हदवसो ंके र्ीति काितवाई की िाएगी औि ग्रािको ंको आपहियो/ंअहतरिि आवश्यकताओ,ं यहद कोई 

िो, के साथ सूहचत हकया िाएगा। 

 

(d) कंपनी हनयामक आवश्यकता के अनुरूप, सि-दाहयत्वधािक(ओ)ं के साथ या उसके हबना, व्यक्तिगत उधािकतातओ ं को 

व्यवसाय के अिावा अन्य उदे्दश्यो ंके हिए स्वीकृत हकसी र्ी फ्लोहटंग िेट टमत िोन पि फौिदािी शुल्क/पूवत-रु्गतान दंड निी ं

िगाएगी। 

(e) ग्रािक की सर्ी व्यक्तिगत िानकािी औि कंपनी के साथ िेन-देन से संबंहधत िानकािी गोपनीय िखी िाएगी, ग्रािक की पूवत 

हिक्तखत सिमहत औि/या कानून औि हवहनयमो ंद्वािा अपेहक्षत िोने के अिावा हकसी को र्ी इसका खुिासा निी ंहकया िाएगा। 

 

(f) कंपनी कोड को हनम्नानुसाि प्रचारित किेगी: 

 

o मौिूदा औि नए ग्रािको ंको, िब र्ी अनुिोध हकया िाए, इस संहिता की एक प्रहत उपिब्ध किाना; 

o कंपनी की वेबसाइट पि इस संहिता का खुिासा किना; औि 

o इस संहिता में उक्तल्लक्तखत हनष्पक्ष व्यावसाहयक प्रथाओ ं के बािे में ग्रािको ं से हमिने वािे सर्ी 

कमतचारियो ंको समय-समय पि प्रहशक्षण देना। 

 

(a) कंपनी अपने व्यवसाय औि हवहनयामक आवश्यकताओ ंके आधाि पि इस संहिता की समय-समय पि समीक्षा किेगी। 

(b) ग्रािक हशकायतो ंपि आवहधक रिपोटत (हिसमें प्राप्त हशकायतो ंकी संख्या औि प्रकृहत, हशकायतो ंकी आयु, टीएटी का 

पािन, उन हशकायतो ंका मूि कािण हवविण हिसमें सेवा की कहमयाँ पाई िाती िैं) हनयहमत अंतिाि पि हनदेशक मंडि 

/ िेखा पिीक्षा सहमहत को प्रसु्तत की िाएगी। 
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15. ब्य ज िरें , प्रसांस्करण और अन्य िुल्क शनि िररत िरने िी नीशत: 

यि सुहनहित किने के हिए हक ग्रािको ंसे कंपनी द्वािा ऋण औि अहग्रम पि अत्यहधक ब्याि दि औि शुल्क निी ंहिया 

िाता िै, कंपनी के बोडत ने ब्याि दिें , प्रसंस्किण औि अन्य शुल्क हनधातरित किने के हिए एक नीहत अपनाई िै ("ब्याि 

दि नीहत")। इसके अिावा कंपनी का बोडत ब्याि दिें , प्रसंस्किण औि अन्य शुल्क हनधातरित किने के हिए उि नीहत की 

समय-समय पि समीक्षा किेगा। 

 

16. ि रीररि/दृशष्टब शित शविल ांग ां िे शलए ऋण सुशवि एां :  

 

कंपनी शािीरिक/दृहिबाहधत आवेदको ं को हवकिांगता के आधाि पि ऋण सुहवधाओ ं सहित उत्पादो ं औि सुहवधाओ ं का 

हवस्ताि किने में रे्दर्ाव निी ंकिेगी। कंपनी की सर्ी शाखाएँ ऐसे व्यक्तियो ंको हवहर्न्न व्यावसाहयक सुहवधाओ ंका िार् 

उठाने के हिए िि संर्व सिायता प्रदान किेंगी। कंपनी सर्ी स्तिो ंपि अपने कमतचारियो ंके हिए आयोहित सर्ी प्रहशक्षण 

कायतक्रमो ंमें कानून औि अंतिातिर ीय समे्मिनो ंद्वािा गािंटीकृत हवकिांग व्यक्तियो ंके अहधकािो ंसे युि एक उपयुि मॉडू्यि 

शाहमि किेगी। इसके अिावा, कंपनी हशकायत हनवािण पद््दहत के तित हवकिांग व्यक्तियो ं की हशकायतो ं का हनवािण 

सुहनहित किेगी। 
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अनुलग्नि-ए 

 

ऋण बि य  िी वसूली िे शलए ि हि(ओां) िे स थ शिसी भी तरह से सांपिि  िरते सिय िां पनी िे सभी अशििृत 

िशििय ां द्व र  शनम्नशलक्तखत आि र सांशहत  ि  प लन शिय  ज एग : 

1. संग्रि के हिए आचाि संहिता का संग्रि टीम के सर्ी कमतचारियो ंऔि उसके अहधकृत एिेंटो ंद्वािा पूिी िगन से 

पािन हकया िाएगा।  

2. ग्रािक हववास, दीघतकाहिक संबंध को बढावा देना तथा ग्रािको ंकी गरिमा औि सम्मान को बनाए िखना। 

3. हशिता, हनष्पक्ष व्यविाि औि अनुनय वसूिी का आधाि िोगा। बकाया िाहश वसूिने में अनावश्यक रूप से 

दबावपूणत तिीके निी ंअपनाए िाएंगे। 

4. प्रहतरू्हतयो ंके पुनग्रतिण, मूल्ांकन औि प्राक्तप्त में हनष्पक्षता औि पािदहशतता बिती िाएगी। 

5. ग्रािको ंसे आमतौि पि उनकी पसंद के स्थान पि संपकत  हकया िाएगा। हकसी हनहदति स्थान के अर्ाव में, उनके 

हनवास स्थान पि औि यहद वे विां उपिब्ध न िो,ं तो व्यवसाय/व्यवसाय के स्थान पि। बकाया िाहश वसूिने के हिए 

ग्रािक के स्थान पि िाने के दौिान, शािीनता औि हशिाचाि बनाए िखा िाएगा। 

6. अवांसे का प्रहतहनहधत्व किने की पिचान औि अहधकाि ग्रािक(ओ)ं को पििी बाि में िी बता हदया िाएगा। 

7. ग्रािक(ओ)ं के मामिो ंमें कोई िस्तके्षप निी ंहकया िाएगा। उनसे बातचीत सभ्य तिीके से की िाएगी तथा वसूिी के 

हिए हकसी बि का प्रयोग निी ंहकया िाएगा। 

8. अहधकृत प्रहतहनहध ग्रािक से आमतौि पि सुबि 08:00 बिे से शाम 19:00 बिे के बीच संपकत  किें गे, िब तक हक 

ग्रािक के व्यवसाय/व्यवसाय की हवशेि परिक्तस्थहतयो ंके कािण अन्यथा अपेहक्षत न िो। 

9. हकसी हवशेि समय/हवशेि स्थान पि कॉि से बचने के ग्रािक के अनुिोध को, यथासंर्व सम्मान हदया िाएगा। 

10. ग्रािक को बकाया िाहश के संबंध में सर्ी िानकािी उपिब्ध किाई िाएगी तथा बकाया िाहश के रु्गतान के हिए 

आवश्यक सूचना दी िाएगी। 

11. प्रहतरू्हत पि पुनः  कब्जा किने औि उसकी वसूिी से पििे उहचत नोहटस हदया िाएगा। 

12. िि समय, ििां तक संर्व िो, बकाया िाहश से संबंहधत हववादो/ंमतरे्दो ं को पािस्परिक रूप से स्वीकायत औि 

व्यवक्तस्थत तिीके से िि किने का प्रयास किें। 

13. परिवाि में शोक या अन्य हवपहिपूणत अवसिो ंिैसे अनुहचत अवसिो ंपि कॉि/मुिाकात किने से बचना चाहिए। 

14. ग्रािक की िानकािी की गोपनीयता िि समय बनाए िखी िाएगी। 

15. ऐसा आचिण िो आपिाहधक धमकी या उत्पीडन (मौक्तखक या शािीरिक) का संकेत देता िो, हिसमें सावतिहनक रूप 

से अपमाहनत किने या देनदािो/ंपरिवाि के सदस्यो/ंहमत्रो,ं िेफिी की गोपनीयता में दखि देने का इिादा शाहमि िै, 

सख्त वहितत िै। 

16. मोबाइि या सोशि मीहडया पि अनुहचत संदेश न रे्िें। 
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17. ग्रािक को हकसी र्ी प्रकाि का झठूा एवं भ्रामक हवविण निी ंदेगा। 

18. बकाया िाहश के संग्रिण/वसूिी के संबंध में सर्ी संचाि केवि ग्रािक द्वािा उपिब्ध किाए गए संपकत  हवविण पि िी 

हकए िाएंगे।  

19. यि सुहनहित किने के हिए आवश्यक सावधानी बिती िानी चाहिए हक हविीय िेन-देन के हिए नाबाहिगो ंसे संपकत  न 

हकया िाए। सबसे मित्वपूणत बात यि िै हक बकाया िाहश के संग्रि/वसूिी से संबंहधत संचाि ग्रािको/ंऋण आवेदको ं

(यानी वयस्क िोने वािे व्यक्ति) के साथ हकया िाना चाहिए। 

20. ऋणो ंकी वसूिी के मामिे में, संग्रि दि या उसके अहधकृत प्रहतहनहध केवि उन्ी ंउपायो ंका सिािा िेंगे िो कानूनी 

औि वैध रूप से उनके हिए उपिब्ध िैं औि ऋण वसूिी के प्रयासो ं में हकसी र्ी व्यक्ति के हवरुद्ध मौक्तखक या 

शािीरिक रूप से हकसी र्ी प्रकाि की धमकी या उत्पीडन का सिािा निी ंिेंगे, हिसमें सावतिहनक रूप से अपमाहनत 

किने या देनदािो ंके परिवाि के सदस्यो,ं िेफिी औि दोस्तो ंकी गोपनीयता में दखि देने के इिादे से हकए गए कायत, 

मोबाइि पि या सोशि मीहडया के माध्यम से अनुहचत संदेश रे्िना, धमकी र्िे औि/या गुमनाम कॉि किना, 

उधािकतात को िगाताि कॉि किना औि/या बकाया ऋणो ंकी वसूिी के हिए सुबि 8:00 बिे से पििे औि शाम 

7:00 बिे के बाद कॉि किना, झठेू औि भ्रामक प्रहतहनहधत्व किना, औि ऋणो ं की वसूिी के हिए बाहुबि का 

उपयोग निी ंकिें गे, आहद।  
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अनुलग्नि बी 

 

शडशजटल ऋण पे्लटफॉिि से प्र प्त ऋण ां िे शलए शववेिपूणि उप य 

 

1) एिेंट के रूप में कायतित हडहिटि ऋण पे्लटफामों का नाम कंपनी की वेबसाइट पि प्रदहशतत हकया िाएगा। 

2) कंपनी सर्ी हडहिटि ऋण उत्पादो ंके हिए मानकीकृत प्रारूप में अनुबंध के हनष्पादन से पििे उधािकतात को एक 

मुख्य तथ्य हवविण (केएफएस) प्रदान किेगी। 

3) केएफएस में अन्य आवश्यक सूचनाओ ंके अिावा वाहितक प्रहतफि (एपीआि), वसूिी तंत्र, हडहिटि ऋण/ हफनटेक 

से संबंहधत मामिो ंसे हनपटने के हिए हवशेि रूप से नाहमत हशकायत हनवािण अहधकािी का हवविण तथा कूहिंग-

ऑफ/ िुक-अप अवहध का हवविण शाहमि िोगा। 

4) हडहिटि ऋण देने वािा पे्लटफ़ॉमत ग्रािक को यि बताएगा हक वि कंपनी के साथ ऋण आवेदनो ंकी प्रहक्रया के 

दौिान कंपनी के हिए बातचीत कि ििा िै। तदनुसाि, ग्रािक संचाि (िैसे स्वीकृहत पत्र, संहवतिण पुहि, ऋण 

समझौता औि स्वागत पत्र/ई-मेि) र्ी ग्रािको ंके ज्ञान के हिए कंपनी को ऋणदाता के रूप में पिचानेंगे औि पयातप्त 

प्रकटीकिण सुहनहित किें गे। 

5) ऋण समझौता किने से पििे उधािकतात को कंपनी के िेटि िेड पि स्वीकृहत पत्र िािी हकया िाएगा। 

6) कंपनी यि सुहनहित किेगी हक उनके डीएिए या उनके एिएसपी के डीएिए ऑन-बोहडिंग/साइन-अप चिण में 

उत्पाद की हवशेिताओ,ं ऋण सीमा औि िागत आहद से संबंहधत िानकािी प्रमुखता से प्रदहशतत किें , ताहक 

उधािकतातओ ंको इन पििुओ ंके बािे में िानकािी िो सके। 

7) उधािकतात को कूहिंग ऑफ/िुक-अप अवहध के दौिान हबना हकसी दंड के मूिधन औि आनुपाहतक एपीआि का 

रु्गतान किके हडहिटि ऋण से बािि हनकिने का स्पि हवकल्प हदया िाएगा। कूहिंग ऑफ अवहध कंपनी द्वािा 

हनधातरित की िाएगी। इस प्रकाि हनधातरित अवहध सात हदन या उससे अहधक अवहध वािे ऋणो ंके हिए तीन हदन से 

कम निी ंिोगी औि सात हदन से कम अवहध वािे ऋणो ंके हिए एक हदन से कम निी ंिोगी। िुक-अप अवहध के 

बाद र्ी ऋण िािी िखने वािे उधािकतातओ ंके हिए, मौिूदा RBI हदशाहनदेशो ंके अनुसाि पूवत-रु्गतान की अनुमहत 

िािी ििेगी।6 

8) ऋण समझौते की हनष्पाहदत/स्वीकृत प्रहत ग्रािक को स्वागत पत्र/ई-मेि के साथ संिग्नक के रूप में या ऋण हवतिण 

के बाद रे्िी िाएगी। 

9) कंपनी के नाम का उपयोग किके हकसी र्ी धोखाधडी/संहदग्ध गहतहवहध का पता चिने पि, ग्रािक को तुिंत 

‘िीआिओ’ को सूहचत किना िोगा औि अपने सचेत पोटति (https://sachet.rbi.org.in) का उपयोग किके 

आिबीआई को ऐसे पे्लटफॉमत/ऐप की रिपोटत र्ी किनी िोगी। 

10) ग्रािक को एफपीसी के अनुसाि ग्रािक सेवा औि हशकायत हनवािण तंत्र के साथ संवाद हकया िाएगा। 

नोट: ग्रािक हशकायतो ंके हनवािण के हिए प्रथम स्ति का दृहिकोण संबंहधत हडहिटि ऋणदाता र्ागीदािो ंद्वािा हकया िाएगा। 

11)  कंपनी यि सुहनहित किेगी हक उनके औि उनके द्वािा हनयुि ऋण सेवा प्रदाता (एिएसपी) के पास उधािकतातओ ं

द्वािा उठाए गए हफनटेक/हडहिटि ऋण संबंधी हशकायतो/ंमुद्दो ंसे हनपटने के हिए एक उपयुि नोडि हशकायत 

हनवािण अहधकािी िोगा औि वे अपने संबंहधत हडहिटि ऋण ऐप (डीएिए) के क्तखिाफ हशकायतो ंका र्ी हनपटािा 

https://rbi.org.in/Scripts/NotificationUser.aspx?Id=12382&Mode=0#F6
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किें गे। इसके अिावा, हशकायत हनवािण अहधकारियो ंके संपकत  हवविण कंपनी, उसके एिएसपी औि डीएिए की 

वेबसाइटो ंपि प्रमुखता से प्रदहशतत हकए िाएंगे।  

12) कंपनी ऋण स्वीकृत किते समय तथा वसूिी की हिमे्मदािी एिएसपी को सौपंते समय या वसूिी के हिए हिमे्मदाि 

एिएसपी में परिवततन किते समय, वसूिी एिेंट के रूप में कायत किने वािे एिएसपी का हवविण ऋणदाता को 

बताएगी, िो वसूिी के हिए ऋणदाता से संपकत  किने के हिए अहधकृत िै। 

13) कंपनी यि सुहनहित किेगी हक उनके सर्ी डीएिए औि एिएसपी हडहिटि ऋण संबंधी हदशा-हनदेशो ंपि 02 

हसतंबि, 2022 के परिपत्र औि हनपटान एवं तकनीकी बटे्ट खाते में डािने की रूपिेखा पि 08 िून, 2023 के 

परिपत्र में बताए गए हदशा-हनदेशो ंके अनुसाि कायत किें। 

 

 

 

 

 

 


