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Disclaimer 

“This document is a translation of the original English document. It has been prepared in good faith and is provided solely for the convenience 
of the reader to familiarize them with the original content. While efforts have been made to provide a helpful translation, the company assumes 
no liability or responsibility for any errors, omissions, or inaccuracies in the translated text. If a strict, legal, or precise interpretation of the text is 
required, readers are strongly advised to independently obtain an official, certified translation. In the event of any discrepancy or conflict between 
this translated version and the original English document, the original English text remains the sole authoritative and valid version.” 

 

“यह दˑावेज़ मूल अंŤेज़ी दˑावेज़ का एक अनुवाद है। इसे पूरी नीयत और सावधानी के साथ तैयार िकया गया है और केवल पाठक की सुिवधा के िलए िदया गया है, तािक 
वे मूल सामŤी को आसानी से समझ सकŐ । हालाँिक, अनुवाद को उपयोगी बनाने की पूरी कोिशश की गई है, िफर भी कंपनी इस अनुवाद मŐ िकसी भी Ůकार की गलती, छूट 
या असंगित के िलए कोई िज़ʃेदारी नही ंलेती है। यिद िकसी पाठ की सƢ, कानूनी या िबʋुल सटीक ʩाƥा की आवʴकता हो, तो पाठको ंको सलाह दी जाती है िक वे 
ˢयं िकसी आिधकाįरक और Ůमािणत अनुवाद की ʩव˕ा करŐ । यिद इस अनुवािदत संˋरण और मूल अंŤेज़ी दˑावेज़ के बीच िकसी भी Ůकार का अंतर या िववाद पाया 
जाता है, तो मूल अंŤेज़ी दˑावेज़ ही एकमाũ माɊ और Ůभावी माना जाएगा।“ 
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“यिद िकसी भी समय इस नीित और आरबीआई Ȫारा जारी िकसी िविनयमन, िनयम, िदशािनदőश, अिधसूचना, ˙ʼीकरण, 
पįरपũ, माːर पįरपũ/िनदőशो ंके बीच ʩाƥा/सूचना का टकराव उȋɄ होता है, तो आरबीआई Ȫारा जारी ऐसे िविनयमन, 
िनयम, िदशािनदőश, अिधसूचना, ˙ʼीकरण, पįरपũ, माːर िनदőशो ंकी ʩाƥा माɊ होगी।  
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1. पįरचय: 
 
अवांसे फाइनŐिशयल सिवŊसेज िलिमटेड ("कंपनी" या "अवांसे") एक गैर-जमा लेने वाली Ůणालीगत ŝप से महȕपूणŊ 
एनबीएफसी है जो भारत और िवदेश मŐ ʩावसाियक, िडिजटल और उǄ िशƗा अȯयन के इǅुक छाũो ंको ऋण Ůदान 
करती है, और िशƗा सं˕ानो ं(कॉलेजो,ं ˋूलो ंसिहत) को उनके िशƗा बुिनयादी ढांचे के िवकास के िलए ऋण भी Ůदान करती 
है। संगठन अपने Ťाहको ं के साथ ʩवहार करते समय िन˃Ɨ ʩावसाियक Ůथाओ ंको ˕ािपत करने के िलए RBI Ȫारा 
िनधाŊįरत नीित िदशािनदőशो ंकी समीƗा और पालन करने का Ůयास करता है। इसके अनुसार, इस उिचत ʩवहार संिहता को 
(“FPC” या “कोड”) भारतीय įरज़वŊ बœक (गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनीज़ – įर˙ॉİɌबल िबज़नेस कंडƃ) िनदőश, 2025 
(“िनदőश”), भारतीय įरज़वŊ बœक (गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयाँ – Ţेिडट सुिवधाएँ) िनदőश, 2025 और भारतीय įरज़वŊ बœक (गैर-
बœिकंग िवȅीय कंपिनयाँ – आउटसोिसōग मŐ जोİखम Ůबंधन) िनदőश, 2025 के अनुसार संशोिधत िकया गया है। 
साथ ही, कंपनी िडिजटल लŐिडंग एसोिसएशन ऑफ़ इंिडया की सद˟ है, िजसके तहत कंपनी को उपरोƅ एसोिसएशन Ȫारा 
पįरभािषत आचार संिहता बनाए रखना आवʴक है। 
इसिलए, उƅ िनदőशो ंके अनुपालन मŐ, इस संिहता को समय-समय पर कंपनी के बोडŊ Ȫारा तैयार, अनुमोिदत और समीƗा की 
गई है। कंपनी हर समय सवŖȅम ʩवसाय और Ťाहक सेवा Ůथाओ ंको अपनाएगी और इस संिहता मŐ आवʴकतानुसार उिचत 
संशोधन करेगी। 

 
कंपनी का Ůबंधन यह सुिनिʮत करेगा िक इस FPC का कायाŊɋयन पूरे संगठन और उसके कमŊचाįरयो ंकी िजʃेदारी बन 
जाए। उिचत ऋण Ůथाएँ माकő िटंग, ऋण उȋिȅ, Ůसंˋरण और सेवा और संŤह गितिविधयो ंसिहत इसके संपूणŊ ʩावसाियक 
संचालन पर लागू होगंी। FPC के Ůित इसकी ŮितबȠता कमŊचारी जवाबदेही, ŮिशƗण, परामशŊ, िनगरानी, लेखा परीƗा 
कायŊŢम, आंतįरक िनयंũण, ŮौȨोिगकी के इʼतम उपयोग और अपने Ťाहको ंकी जŝरतो ंको पूरा करने के िलए सहानुभूित 
के संदभŊ मŐ ŮदिशŊत की जाएगी। साथ ही, हम अपने Ťाहको ंकी उनके ʩİƅगत डेटा के िलए गोपनीयता और गोपनीयता की 
आवʴकता के Ůित सजग रहŐगे। 
 

 
ȯान दŐ: इस िनदőश के चैɐर III के सेƕन D और F मŐ इˑेमाल िकए गए 'पसŊनल लोन' शɨ का वही मतलब होगा 
जो 04 जनवरी, 2018 के XBRL įरटɌŊ – बœिकंग आंकड़ो ंके समɋय मŐ बताया गया है, िजसमŐ समय-समय पर बदलाव 
िकए गए हœ। 

 
2. संिहता के उȞेʴ: 
 

(a)  Ťाहक के साथ ʩवहार मŐ Ɋूनतम सेवा मानक िनधाŊįरत करके अǅे और उिचत ʩवहार को बढ़ावा देना; 
 
(b)  पारदिशŊता बढ़ाना तािक Ťाहक को इस बात की बेहतर समझ हो सके िक वे कंपनी की सेवाओं से Ɛा उिचत 

अपेƗा कर सकते हœ; 
 
(c)  Ůित˙धाŊ के माȯम से बाजार की शİƅयो ंको उǄ पįरचालन सेवा मानक Ůाɑ करने के िलए ŮोȖािहत करना; 

और 
 
(d)  Ťाहक के साथ िन˃Ɨ और सौहादŊ पूणŊ संबंध को बढ़ावा देना। 
 
 

 



 

4 
 

3. कोड का अनुŮयोग: 
 

a)  यह संिहता कंपनी Ȫारा काउंटर पर, फोन पर, डाक Ȫारा, इंटरेİƃव इलेƃŌ ॉिनक उपकरणो ंके माȯम से, इंटरनेट 
पर या िकसी अɊ तरीके से Ůदान िकए जाने वाले सभी उȋादो ंऔर सेवाओ ंपर लागू होगी। यह संिहता उस İ˕ित 
मŐ भी लागू होगी जब कंपनी आउटसोसŊ िडिजटल लŐिडंग ɘेटफॉमŊ के माȯम से ऋण देती है (अनुलưक बी देखŐ)। 
 

b)  यह संिहता हमारे सभी Ťाहको ंपर लागू होगी (िजसमŐ संदभŊ के अनुसार संभािवत Ťाहक, ऐसे Ťाहक शािमल हो 
सकते हœ िजɎोनें हमारे पास ऋण के िलए आवेदन िकया है लेिकन ऋण ˢीकृत/िवतįरत नही ंŠआ है, इसके अलावा 
वे Ťाहक भी शािमल हो सकते हœ िजɎŐ कंपनी से ऋण रािश Ůाɑ Šई है)। 
 

4. कंपनी की Ůमुख ŮितबȠताएँ: 
 
a)  कंपनी हमेशा ईमानदारी और पारदिशŊता के िसȠांतो ंका पालन करते Šए अपने Ťाहको ंके साथ ʩवहार मŐ िन˃Ɨ 

और उिचत ʩवहार करेगी।  
 

b)  कंपनी िकसी भी उȋाद और सेवा की मांग करते समय सभी कानूनी और िविनयामक आवʴकताओ ंको पूरा 
करेगी और इस संिहता मŐ िदए गए मानको ंको पूरा करेगी।  

 

c)  कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक सभी िवǒापन और Ůचार सामŤी ˙ʼ हो और űामक न हो।  
 

d)  कंपनी संचार मŐ पारदिशŊता सुिनिʮत करेगी और ऋण दˑावेज़ मŐ या अपनी वेबसाइट पर ɯाज दरो,ं शुʋ और 
Ůभारो ंके बारे मŐ जानकारी Ůदान करेगी।  

 

e)  कंपनी समय-समय पर Ťाहक से पूवŊ िलİखत सहमित Ůाɑ करने के बाद तीसरे पƗ के उȋादो/ंसेवाओ ंया Ůचार 
Ůˑावो ंके बारे मŐ जानकारी सिहत उनके Ȫारा Ůाɑ उȋादो/ंसेवाओ ंकी िविभɄ िवशेषताओ ंके बारे मŐ Ťाहक को 
सूिचत कर सकती है।  

 

f)  कंपनी संिहता के अनुŝप अपनी ŮȑƗ िबŢी एजŐिसयो ं (डीएसए)/ŮȑƗ िबŢी टीमो ं (डीएसटी)/टेली 
कॉलसŊ/įरकवरी एजŐट्स के बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत पारदशŎ आचार संिहता लागू करेगी। 

 

g)  कंपनी हमेशा Ťाहक Ȫारा Ůदान की गई ʩİƅगत जानकारी की गोपनीयता और गोपनीयता को बनाए रखेगी। 
 
5. ऋण के िलए आवेदन एवं उनकी ŮिŢया: 

 
a)  ऋण Ůाɑ करते समय, एवांसे ऋण उȋाद के िलए वािषŊक ɯाज दर (आरओआई) की सांकेितक सीमा के बारे मŐ 

जानकारी Ůदान करेगा, साथ ही आरओआई की गणना करने की िविध (अथाŊत ऋण और जोİखम के मूʞ िनधाŊरण 
को Ůभािवत करने वाले कारक), पूवŊ-भुगतान िवकʙ, शुʋ, िवȅीय शुʋ और अɊ शुʋ, यिद कोई हो, और 
कोई अɊ मामला जो Ťाहक के िहत को Ůभािवत करता है, तािक अɊ ऋणदाताओ ंके साथ साथŊक तुलना की जा 
सके और Ťाहक Ȫारा सूिचत िनणŊय िलया जा सके। 

 

b)  ऋण आवेदन पũ मŐ आवेदन पũ के साथ Ůˑुत िकए जाने वाले आवʴक दˑावेजो ंकी सूची होगी। 
 

c)  सभी मामलो ंमŐ पूणŊ िकए गए Ůȑेक ऋण आवेदन को हमारे शाखा कायाŊलयो ंऔर अिधकृत किमŊयो ंȪारा िविधवत 
ˢीकार िकया जाएगा। सभी मामलो ंमŐ पूणŊ िकए गए ऋण आवेदनो ंके िनपटान के िलए टनŊअराउंड समय (टीएटी) 
Ťाहक से उसके ऋण आवेदन को संसािधत / मूʞांकन करने के िलए अंितम चरण की जानकारी / डेटा Ůाɑ होने 
की तारीख से 30 िदन होगा। ऋण आवेदनो ंके िनपटान की समय सीमा Ťाहक को बताई जाएगी। 
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d)    Ťाहक के साथ सभी संचार अंŤेजी या Ťाहक Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ होगें। 
 

6. ऋण मूʞांकन और िनयम/शतŒ 
 

a)  एक मानक ŮिŢया के ŝप मŐ, आवेदन पर कारŊवाई के िलए आवʴक सभी जानकारी ऋण आवेदन के समय ही 
एकũ की जाएगी। यिद ऋण और जोİखम मूʞांकन के िलए िकसी अितįरƅ जानकारी की आवʴकता होती है, 
तो Ťाहक से तुरंत संपकŊ  िकया जाएगा। 

 

b)  कंपनी Ťाहक की ऋण पाũता पर उिचत पįरŵम करेगी, जो आवेदन पर िनणŊय लेने के िलए एक महȕपूणŊ पैरामीटर 
होगा। मूʞांकन कंपनी की ऋण नीितयो,ं मानदंडो ंऔर ŮिŢयाओ ंके अनुŝप होगा। 

 

c)  आरओआई और जोİखम के वगŎकरण के िलए ̊ िʼकोण तथा िविभɄ ŵेिणयो ंके Ťाहको ंसे अलग-अलग आरओआई 
वसूलने के मापदंडो ंका खुलासा Ťाहको ंको ऋण आवेदन और ˢीकृित के चरण मŐ तथा कंपनी की वेबसाइट पर 
िकया जाएगा। 

 

d)  कंपनी Ťाहक को अंŤेजी या Ťाहक Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ िलİखत ŝप मŐ ˢीकृत ऋण के साथ-साथ 
उसके िनयम व शतŒ, िजसमŐ वािषŊक आरओआई, आवेदन की िविध, ईएमआई संरचना और कोई अɊ शुʋ, यिद 
कोई हो, शािमल है, की जानकारी देगी। 

 

e)  कंपनी Ťाहक Ȫारा इन सभी िनयमो ंऔर शतŘ की िलİखत s ीकृित को अपने įरकॉडŊ मŐ रखेगी। दंडाȏक/िडफ़ॉʐ 
शुʋ, देर से भुगतान शुʋ या देर से पुनभुŊगतान के िलए लगाए जाने वाले दंड को बोʒ अƗरो ंमŐ हाइलाइट िकया 
जाएगा तािक Ťाहको ंको आविधक िकʱो ंके भुगतान मŐ देरी और/या ऋण समझौते और ˢीकृित पũ की शतŘ के 
िकसी भी उʟंघन के पįरणामो ंके बारे मŐ जागŝक िकया जा सके। 

 

f)  कंपनी Ťाहक को ऋण ˢीकृित/िवतरण के समय ऋण समझौते की एक कॉपी, जैसी Ťाहक Ȫारा समझी गई हो, 
तथा ऋण समझौते मŐ उİʟİखत सभी संलư दˑावेजो ंकी एक-एक कॉपी Ůदान करेगी। 

 
7. ऋण एवं अिŤम के िलए की फ़ैƃ्स ːेटमŐट (“KFS”): 

 

a. कंपनी सभी संभािवत उधारकताŊओ ंको KFS Ůदान करेगी, तािक वे ऋण समझौते पर हˑाƗर करने से पहले सूिचत फैसले 
ले सकŐ । यह KFS िदशा-िनदőश के अनुलưक I मŐ िदए गए Ůाŝप के अनुसार तैयार िकया जाएगा। KFS अंŤेज़ी मŐ या िकसी 
ऐसी भाषा मŐ िलखी जाएगी िजसे उधारकताŊ समझते हो।ं KFS की सामŤी उधारकताŊ को समझाई जाएगी और यह सुिनिʮत 
करने के िलए उनकी ˢीकृित ली जाएगी िक उɎोनें इसे समझ िलया है। 

b. KFS को एक िविशʼ Ůपोज़ल नंबर िदया जाएगा और इसकी वैधता 7 िदन या उससे ˷ादा अविध वाले लोन के िलए कम 
से कम 3 कायŊिदवस होगी, और 7 िदन से कम अविध वाले लोन के िलए वैधता 1 कायŊिदवस होगी। 

ʩाƥा: वैधता अविध उस अविध को दशाŊती है, जो उधारकताŊ को KFS कंपनी Ȫारा Ůदान िकए जाने के बाद, ऋण की शतŘ 
को ˢीकार करने के िलए उपलɩ होती है। यिद उधारकताŊ इस अविध के अंदर KFS मŐ दशाŊई गई शतŘ को ˢीकार करता 
है, तो कंपनी उस अविध मŐ उİʟİखत ऋण शतŘ के िलए बाȯ होगी। 

c. KFS मŐ वािषŊक Ůितशत दर (APR) की गणना पũक और ऋण की अविध के अनुसार ऋण का चुकौती शेǰूल भी शािमल 
होगा। APR मŐ कंपनी Ȫारा लगाए गए सभी शुʋ सİʃिलत होगें। 
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d. कंपनी Ȫारा उधारकताŊओ ंसे थडŊ-पाटŎ सिवŊस Ůदाताओ ंकी ओर से वाˑिवक आधार पर įरकवर िकए जाने वाले शुʋ, 
जैसे बीमा शुʋ कानूनी शुʋ आिद, भी APR का िहˣा होगें और उɎŐ अलग से िदखाया जाएगा। जहाँ भी कंपनी ऐसे शुʋ 
įरकवर करने मŐ शािमल होगी, हर भुगतान के िलए रसीदŐ  और संबंिधत दˑावेज़ उधारकताŊ को उिचत समय के अंदर Ůदान 
िकए जाएंगे। 

e. KFS मŐ उİʟİखत न होने वाले िकसी भी शुʋ, फ़ीस, आिद को कंपनी उधारकताŊ की ˙ʼ सहमित के िबना, ऋण की 
अविध के िकसी भी चरण मŐ उधारकताŊ से įरकवर नही ंकर सकती।  

f. KFS को ऋण समझौते का िहˣा बनाते Šए एक संिƗɑ सारांश बॉƛ के ŝप मŐ भी शािमल िकया जाएगा। 

 
8. ऋण पर पूवŊ-भुगतान शुʋ: 
 

a. 1 िदसंबर, 2025 तक ˢीकृत या नवीनीकृत मौजूदा ऋणो ंके मामले मŐ, कंपनी िकसी भी ɢोिटंग रेट टमŊ लोन पर पूवŊ-
भुगतान शुʋ नही ंलगाएगी, यिद वह ऋण िबज़नेस के अलावा अɊ उȞेʴो ंके िलए ʩİƅगत उधारकताŊओ ंको Ůदान िकया 
गया हो, चाहे सह-उधारकताŊ (उधारकताŊओ) हो ंया न हो।ं  

b. कंपनी 1 जनवरी, 2026 या उसके बाद ˢीकृत या नवीनीकृत ऋणो ंऔर अिŤमो ं(अविध ऋण और मांग आधाįरत ऋण 
दोनो)ं पर पूवŊ-भुगतान शुʋ लगाने के संबंध मŐ िनɻिलİखत िदशा-िनदőशो ंका पालन करेगी: 

(1 ʩİƅगत उधारकताŊओ ंको िबज़नेस के अलावा अɊ उȞेʴो ंके िलए Ůदान िकए गए सभी ɢोिटंग रेट ऋण पर, चाहे सह-
उधारकताŊ हो ंया न हो,ं कंपनी पूवŊ-भुगतान शुʋ नही ंलगाएगी। 

(2) ʩİƅगत उधारकताŊओ ंऔर सूƘ एवं लघु उȨमो ं(MSEs), जैसा िक सूƘ, लघु और मȯम उȨम िवकास अिधिनयम 
(MSMED), 2006 मŐ पįरभािषत है, को िबज़नेस के उȞेʴ से Ůदान िकए गए सभी ɢोिटंग रेट ऋण पर, चाहे सह-उधारकताŊ 
हो ंया न हो,ं कंपनी उन लोन पर कोई पूवŊ-भुगतान शुʋ नही ंलगाएगी िजनकी ˢीकृत रािश/सीमा ₹50 लाख तक हो। 

(3) उपरोƅ िदशा-िनदőश लोन के पूवŊ-भुगतान के िलए Ůयुƅ फंड के ŷोत की परवाह िकए िबना लागू होगें, चाहे पूवŊ-भुगतान 
आंिशक हो या पूरा, और िकसी Ɋूनतम लॉक-इन अविध की आवʴकता नही ंहोगी। 

(4) दोहरी/िवशेष दर वाले लोन (जो िनिʮत और ɢोिटंग रेट का संयोजन हœ) पर उपरोƅ िदशा-िनदőशो ंका पालन इस बात 
पर िनभŊर करेगा िक पूवŊ-भुगतान के समय ऋण ɢोिटंग रेट पर है या नही।ं 

(5) उपरोƅ पैराŤाफ 8(b)(1) और 8(b)(2) मŐ उİʟİखत मामलो ंके अलावा, अगर कोई पूवŊ-भुगतान शुʋ लगाया जाता है, 
तो वह कंपनी की बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत नीित के अनुसार होगा। हालाँिक, अविध ऋण के मामले मŐ, अगर कंपनी पूवŊ-भुगतान 
शुʋ लगाती है, तो यह पूवŊ-भुगतान की जा रही रािश के आधार पर होगा। 
 
(6) जहाँ पूवŊ-भुगतान कंपनी के अनुरोध पर िकया जाता है, वहां कंपनी कोई शुʋ नही ंलगाएगी। 

(7) पूवŊ-भुगतान शुʋ लागू होगें या नही,ं यह ˙ʼ ŝप से ऋण ˢीकृित पũ और ऋण समझौते मŐ दशाŊया जाएगा। इसके 
अितįरƅ, िजन ऋणो ंऔर अिŤमो ंके िलए KFS Ůदान िकया जाना है, उनमŐ यह जानकारी KFS मŐ भी उʟेİखत होगी। यहाँ 
िनिदŊʼ न िकए गए िकसी भी पूवŊ-भुगतान शुʋ को कंपनी उधारकताŊ से įरकवर नही ंकर सकती। 

(8) कंपनी िकसी भी ऐसे शुʋ/फीस को पूवŊ-भुगतान के समय पीछे से नही ंलगाएगी, िजसे पहले कंपनी Ȫारा माफ कर 
िदया गया हो। 
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9. ऋण खातो ंमŐ दंडाȏक शुʋ: 
 

(1)  यिद उधारकताŊ Ȫारा ऋण अनुबंध की शतŘ और िनयमो ंका पालन न करने के िलए जुमाŊना लगाया जाता है, तो उसे 'दंडाȏक 
शुʋ' माना जाएगा और इसे 'दंडाȏक ɯाज' के ŝप मŐ नही ंलगाया जाएगा, िजसे अिŤमो ंपर लगाए गए ɯाज की दर मŐ 
जोड़ा जाता है। दंडाȏक शुʋो ंका कोई पंूजीकरण नही ंहोगा, यानी ऐसे शुʋो ंपर कोई और ɯाज नही ंलगाया जाएगा। 
हालाँिक, यह ऋण खाते मŐ ɯाज के चŢवृİȠ के िलए सामाɊ ŮिŢयाओ ंको Ůभािवत नही ंकरेगा। अतः  कंपनी बकाया ɯाज 
पर, (िजसमŐ बकाया EMI भी शािमल है) सुधार की ितिथ तक अनुबंिधत ɯाज दर के अनुसार ɯाज वसूल सकती है, न िक 
दंडाȏक ɯाज दर के अनुसार। 

    ȯान दŐ : 

i. Ůमुख शतŒ और िनयम कंपनी की Ţेिडट नीित के अनुसार पįरभािषत िकए जाएंगे। 

ii. Ťाहक Ȫारा ऋण चुकौती मŐ िडफ़ॉʐ भी ऋण चुकौती की Ůमुख शतŘ और िनयमो ंके उʟंघन का एक Ůकार है। ऐसी 
िडफ़ॉʐ पर अगर दंड लगाया जाता है, तो वह िसफ़Ŋ  दंडाȏक शुʋ के ŝप मŐ होगा, न िक दंडाȏक ɯाज के ŝप मŐ। ये 
शुʋ िसफ़Ŋ  िडफ़ॉʐ रािश पर लगाए जाएंगे और बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत दंडाȏक ɯाज दर नीित के अनुसार समान ŝप से 
लागू होगें। 

iii. पूवŊ मŐ बकाया दंडाȏक शुʋ पर अितįरƅ/नई दंडाȏक शुʋ नही ंलगाए जा सकते। 

iv. कंपनी दंडाȏक शुʋ पर GST की लागूता के संबंध मŐ कŐ ūीय अŮȑƗ कर और सीमा शुʋ बोडŊ (CBIC) Ȫारा जारी 
िनदőशो ंऔर ˙ʼीकरणो,ं अगर कोई हो,ं का पालन करेगी। 

 
(2) कंपनी ɯाज दर मŐ कोई अितįरƅ घटक नही ंजोड़ेगी और कंपनी इन िदशािनदőशो ंका अƗरशः  अनुपालन सुिनिʮत 

करेगी। 
 
(3) कंपनी ऋणो ंपर दंडाȏक शुʋ या समान शुʋो ंपर मौजूदा बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत ɯाज दर नीित तैयार कįरी होगी।  
 
(4) दंडाȏक शुʋ की माũा उिचत होगी तथा िकसी िवशेष ऋण/उȋाद ŵेणी के भीतर भेदभाव िकए िबना ऋण अनुबंध की 

शतŘ और िनयमो ंके गैर-अनुपालन के अनुŝप होगी। 
ȯान दŐ : 

(i) दंडाȏक शुʋ समान उȋाद ŵेणी के अंदर ऋण की रािश के आधार पर अलग-अलग हो सकते हœ, और कंपनी उपयुƅ 
दंडाȏक शुʋ संरचना अपना सकती है, बशतő उपरोƅ िनयमो ंका पालन िकया जाए। िकसी िवशेष ऋण/उȋाद ŵेणी के 
अंदर दंडाȏक शुʋ की संरचना उधारकताŊ की संरचना से ˢतंũ ŝप से समान होगी। 
 

ii) हालाँिक दंडाȏक शुʋ के िलए कोई अिधकतम सीमा /कैप तय नही ंकी गई है, लेिकन कंपनी यह सुिनिʮत करे िक 
दंडाȏक शुʋ पर मौजूदा ɯाज दर नीित को अपडेट करते समय, दंडाȏक शुʋ लगाने का मुƥ उȞेʴ उधारकताŊओ ं
मŐ ऋण अनुशासन की भावना पैदा करना है और इसका उपयोग राजˢ बढ़ाने के साधन के ŝप मŐ नही ं िकया जाना 
चािहए। 
 

(5) 'ʩवसाय के अलावा अɊ उȞेʴो ंके िलए ʩİƅगत उधारकताŊओ'ं को ˢीकृत ऋणो ंके मामले मŐ दंडाȏक Ůभार, 
भौितक िनयमो ंऔर शतŘ के समान गैर-अनुपालन के िलए गैर-ʩİƅगत उधारकताŊओ ंपर लागू दंडाȏक Ůभारो ंसे अिधक 
नही ंहोगें। 
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(6) दंडाȏक Ůभारो ंकी माũा और कारण कंपनी Ȫारा Ťाहको ंको ऋण समझौते और सबसे महȕपूणŊ िनयमो ंऔर शतŘ 
/ मुƥ तȚ िववरण (केएफएस) मŐ ˙ʼ ŝप से बताया जाएगा, इसके अलावा ɯाज दरो ंऔर सेवा शुʋ के तहत कंपनी 
की वेबसाइट पर ŮदिशŊत िकया जाएगा।िसफ़Ŋ  ऋण ˢीकृित पũ /KFS और ऋण समझौते मŐ कंपनी की वेबसाइट पर िदख 
रही दंडाȏक शुʋ की सूची या ɯाज दर और सेवा शुʋ का संदभŊ देना पयाŊɑ नही ंहोगा। 
 
(7) जब भी ऋण की शतŘ और िनयमो ंका पालन न करने के िलए उधारकताŊओ ंको अनु˝ारक भेजे जाते हœ, तो लागू 
दंडाȏक शुʋो ंके बारे मŐ सूिचत िकया जाएगा। इसके अलावा, दंडाȏक शुʋ लगाए जाने के िकसी भी मामले और 
उसके कारण के बारे मŐ भी सूिचत िकया जाएगा। 

 
मौजूदा ऋणो ंके मामले मŐ, नई दंडाȏक शुʋ ʩव˕ा मŐ बदलाव अगली समीƗा या नवीनीकरण ितिथ पर सुिनिʮत िकया 
जाएगा।  

 

 10.  िनयमो ंऔर शतŘ मŐ पįरवतŊन सिहत ऋण का संिवतरण: 
 

a)  संिवतरण, ऋण अनुबंध/ˢीकृित पũ के अनुसार Ťाहक के साथ सहमत संिवतरण अनुसूची और/या शतŘ के 
अनुसार िकया जाएगा। 

 

b)  कंपनी संिवतरण अनुसूची, आरओआई, सेवा शुʋ, पूवŊ-भुगतान शुʋ, अɊ लागू शुʋ/शुʋ आिद सिहत 
िनयमो ंऔर शतŘ मŐ िकसी भी बदलाव के बारे मŐ Ťाहक को अंŤेजी या Ťाहक Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ 
नोिटस देगी। कंपनी यह भी सुिनिʮत करेगी िक आरओआई और शुʋ मŐ पįरवतŊन केवल Ťाहक को पूवŊ सूचना 
के साथ ही Ůभावी हो। इस संबंध मŐ एक उपयुƅ शतŊ ऋण समझौते मŐ शािमल की जाएगी। 

c)  कंपनी Ťाहक को धनरािश के वाˑिवक संिवतरण की तारीख से ɯाज वसूल करेगी। 

d)  माह के दौरान ऋण के िवतरण या पुनभुŊगतान के मामले मŐ, कंपनी केवल उस अविध के िलए ɯाज लेगी, िजसके 
िलए ऋण बकाया था। 

e)  यिद कंपनी एक या एक से अिधक िक Őɦ अिŤम ŝप से वसूल रही है, तो वह ɯाज लगाने के िलए पूरी ऋण रािश 
की गणना नही ंकरेगी। 

11.  संिवतरण के बाद की Ůथाएँ: 
 

a)  ऋण समझौते के तहत भुगतान वापस लेने/तेजी लाने या अितįरƅ Ůितभूितयाँ मांगने का कोई भी िनणŊय, ऋण 
समझौते के अनुŝप Ťाहक को नोिटस देने के बाद िलया जाएगा।  

 
b)  कंपनी सभी बकाया रािश के पुनभुŊगतान या ऋण की बकाया रािश की वसूली पर सभी Ůितभूितयो/ंसंपाि Ŋ̫क को 

छोड़ देगी, बशतő िक कंपनी के पास Ťाहक के İखलाफ िकसी अɊ दावे के िलए कोई वैध अिधकार या Ťहणािधकार 
हो। यिद सेट ऑफ के ऐसे अिधकार का Ůयोग िकया जाना है, तो Ťाहक को शेष दावो ंऔर उन शतŘ के बारे मŐ पूरी 
जानकारी के साथ इसके बारे मŐ नोिटस िदया जाएगा, िजनके तहत कंपनी Ůासंिगक दावे के िनपटारे/भुगतान होने 
तक Ůितभूितयो ंको बनाए रखने की हकदार है। 
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12.  िजʃेदार उधर आचरण - वैयİƅक ऋणो ंके पुनभुŊगतान/िनपटान पर चल/अचल संपिȅ दˑावेज़ मुƅ करना 
कंपनी भिवˈ मŐ Ťाहको ंकी िशकायतो ंऔर िववादो ंसे बचने के िलए पूणŊ पुनभुŊगतान Ůाɑ करने और ऋण खाता बंद 
करने पर चल/अचल संपिȅ के दˑावेजो ंको जारी करने मŐ सवŖȅम Ůथाओ ंको अपनाएगी।  
उधारकताŊओ ंȪारा सामना िकए जाने वाले मुȞो ंको हल करने और िजʃेदार ऋण देने को बढ़ावा देने के िलए, िनɻिलİखत 
िनदőश जारी िकए गए हœ: 
 
A. चल/अचल संपिȅ के दˑावेजो ंकी मुƅ करना: 
(i) कंपनी ऋण खाते की पूणŊ पुनभुŊगतान /िनपटान की तारीख से 30 िदनो ंकी अविध के भीतर एनबीएफसी Ȫारा सभी 
मूल चल/अचल संपिȅ दˑावेजो ंको जारी करेगी और िकसी भी रिज Ōː ी मŐ पंजीकृत चाजŊ को हटा देगी। 
(ii) उधारकताŊ को अपनी पसंद के अनुसार, मूल चल/अचल संपिȅ के दˑावेज या तो बœिकंग आउटलेट/शाखा से, जहां 
ऋण खता संचािलत िकया गया था, या एनबीएफसी के िकसी अɊ कायाŊलय से, जहां दˑावेज उपलɩ हœ, Ůाɑ करने ( 
वापस लेने) का िवकʙ िदया जाएगा। 
(iii) 1 िदसंबर, 2023 को या उसके बाद जारी िकए गए ऋण ˢीकृित पũो ंमŐ मूल चल/अचल संपिȅ दˑावेजो ंकी वापसी 
की समय-सीमा और ˕ान का उʟेख िकया जाएगा। 
(iv) एकमाũ उधारकताŊ या संयुƅ उधारकताŊओ ंकी मृȑु की आकİ˝क घटना से िनपटने के िलए, एनबीएफसी के पास 
कानूनी उȅरािधकाįरयो ं को मूल चल/अचल संपिȅ के के दˑवेज़ो ं की वापसी के िलए एनबीएफसी के पास एक 
सुपįरभािषत िनधाŊįरत ŮिŢया होनी चािहए। ऐसी ŮिŢया को Ťाहक जानकारी के िलए अɊ सामान नीितयो ंऔर ŮिकयाŊओ ं
के साथ एनबीएफसी की वेबसाइट पर ŮदिशŊत िकया जाना चािहए। 

 
B. चल/अचल संपिȅ के दˑवेजो ंको मुƅ करने मŐ देरी के िलए मुआवजा:  
(i) ऋण के पूणŊ पुनभुŊगतान/िनपटान के बाद ३० िदनो ंके भीतर मूल चल/अचल संपिȅ दˑावेजो ंको मुƅ करने मŐ या 
सɾंिधत रिज Ōː ी के साथ चाजŊ संतुिʼ फॉमŊ दाİखल करणमे मŐ िवफल रहने के मामले मŐ, एनबीएफसी Ȫारा उधारकताŊ 
को इस तरह की देरी के कारणो ंके बारे मŐ बताया जायेगा। ऐसे मामले मŐ जहा देरी आ आरई के कारण होती है, तब 
एनबीएफसी Ȫारा उधारकताŊ को देरी के Ůȑेक िदन के िलए ₹5,000/- की दर मुआवजा िदया जायेगा। 
(ii) मूल चल/अचल संपिȅ के दˑावेजो ंके आंिशक या पूणŊ ŝप से खो जाने /ƗितŤˑ होने की İ˕ित मŐ, कंपनी उधारकताŊ 
को चल/अचल संपिȅ के दˑावेजो ंकी डुİɘकेट/Ůमािणत Ůितयां Ůाɑ करने मŐ सहायता करेगी और उपरोƅ पैरा  (ii) 
मŐ बताए अनुसार मुआवजेका भुगतान करने के अलावा संबंिधत लागतो ं को वहन करेगी। हालांिक, ऐसे मामलो ं मŐ, 
एनबीएफसी को इस ŮिŢया को पूरा करने के िलए 30 िदनो ंका अितįरƅ समय उपलɩ होगा और िवलंिबत अविध के 
दंड की गणना उसके बाद की जाएगी (यानी, कुल 60 िदनो ंकी अविध के बाद)। 
(iii) इन िनदőशो ंके तहत Ůदान िकया गया मुआवजा िकसी भी लागू कानून के अनुसार िकसी अɊ मुआवजे को Ůाɑ 
करने के उधारकताŊ के अिधकारो ंपर Ůितकूल Ůभाव डाले िबना होगा। 

 
13. समान मािसक िकˑो ं(ईएमआई) आधाįरत ʩİƅगत ऋणो ंपर अ˕ायी (ɢोिटंग) दर को पुनः  िनधाŊįरत करना  

(1) ईएमआई आधाįरत अ˕ायी दर वाले ʩİƅगत ऋणो ंकी ˢीकृित Ůदान करते समय, एनबीएफसी Ȫारा उधारकताŊ 
की पुनभुŊगतान Ɨमता को ȯान मŐ रखना आवʴक है, तािक यह सुिनिʮत िकया जा सके की ऋण की अविध के 
दौरान बहरी बŐचमाकŊ  दर मŐ संभािवत वृİ̡द के पįर̊ʴ मŐ अविध बढ़ाने और/या ईएमआई मŐ वृİȠ के िलए पयाŊɑ 
हेडŝम/मािजŊन उपलɩ है। 
कंपनी ने कायाŊɋयन और अनुपालन हेतु िनɻिलİखत आवʴकताओ ंको पूरा करने के िलए एक उपयुƅ नीित ढांचा 
तैयार िकया है: 
(i) मंजूरी के समय, कंपनी उधारकताŊओ ंको ऋण पर बŐमाŊकव ɯाज दर मŐ पįरवतŊन के संभािवत Ůभाव के बारे मŐ 
˙ʼ ŝप से बताएगी, िजससे ईएमआई और/या अविध या दोनो ंमŐ पįरवतŊन हो सकता है। इसके बाद, उपरोƅ के 
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कारण ईएमआई/अविध या दोनो ंमŐ िकसी भी वृİȠ के बारे मŐ उधारकताŊ को उिचत चैनलो ंके माȯम से तुरंत सूिचत 
िकया जाएगा। 
(ii) ɯाज दरो ंके पुनिनŊधाŊरण के समय, कंपनी उधारकताŊओ ंको अपनी बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत नीित के अनुसार एक 
िनिʮत दर पर İˢच करने का िवकʙ Ůदान करेगी। नीित, अɊ बातो ंके साथ-साथ, यह भी िनिदŊʼ कर सकती है 
िक ऋण की अविध के दौरान उधारकताŊ को िकतनी बार İˢच करने की अनुमित दी जाएगी। 
(iii) उधारकताŊओ ंको (I) ईएमआई मŐ वृİȠ या अविध मŐ वृİȠ या दोनो ंिवकʙो ंके संयोजन का िवकʙ चुनने का िवकʙ 
भी िदया जाएगा; और (II) ऋण की अविध के दौरान िकसी भी समय आंिशक या पूणŊ ŝप से पूवŊ भुगतान करने का 
िवकʙ िदया जाएगा। पुरोबंध शुʋ/पूवŊ भुगतान दंड का शुʋ वतŊमान िनदőशो ंके अधीन होगा। 
 
ȯान देने योƶ:  
जब िकसी िवशेष ऋण ŵेणी मŐ पूरे उधारकताŊओं के िलए ɯाज दर रीसेट की जाती है, जो संदभŊ बŐचमाकŊ  मŐ वृİȠ के 
कारण होती है, तो NBFC उधारकताŊओ ंको िनɻिलİखत िवकʙ Ůदान करेगी: 
(i) EMI मŐ बढ़ोतरी या EMI की संƥा बढ़ाना, या EMI को अपįरवितŊत रखते Šए संƥा बढ़ाना, या इन दोनो ंिवकʙो ं
का संयोजन; 
(ii) बचे Šए ऋण के िलए िनिʮत ɯाज दर मŐ पįरवतŊन करना, अगर बœक ऐसा िवकʙ Ůदान करता है; 
(iii) ऋण की शेष अविध मŐ िकसी भी समय आंिशक या पूरा पूवŊ-भुगतान करना। 
(iv) ऋणो ंको अ˕ायी दर से िनिʮत दर पर İˢच करने के िलए सभी लागू शुʋ और उपरोƅ िवकʙो ंके Ůयोग से 
संबंिधत िकसी भी अɊ सेवा शुʋ/Ůशासिनक लागत को मंजूरी पũ मŐ पारदशŎ ŝप से Ůकट िकया जाएगा और कंपनी 
Ȫारा समय-समय पर ऐसे शुʋो/ंलागतो ंके संशोधन के समय भी इसका खुलासा िकया जाएगा। लागू होने वाले शुʋ 
बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत होगें और कंपनी की वेबसाइट पर िदखाए जाएंगे। 
(v) कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक िनिʮत दर लोन के मामले मŐ अविध के िवˑार के पįरणामˢŝप नकाराȏक 
पįरशोधन (िनगेिटव अमॉिटŊजेशन) न हो। 
(vi) कंपनी Ůȑेक ितमाही के अंत मŐ उिचत माȯमो ंसे उधारकताŊओ ंको एक िववरण साझा करेगी/उपलɩ कराएगी, 
िजसमŐ कम से कम आज तक वसूले गए मूलधन और ɯाज, ईएमआई रािश, शेष ईएमआई की संƥा और ऋण की 
पूरी अविध के िलए वािषŊक ɯाज दर/वािषŊक Ůितशत दर (एपीआर) की गढ़ना होगी । कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक 
िववरण सरल हो ंऔर उधारकताŊ को आसानी से समझ मŐ आ जाएँ। 
 
(2) समान मािसक िकˑ ऋणो ंके अलावा, ये िनदőश समान ŝप से अलग-अलग आवृिȅयो ंवाले सभी िकˑ-आधाįरत 
ऋणो ंपर भी लागू होगें, चाहे वे बाहरी बŐचमाकŊ  से जुड़े हो ंया आंतįरक बŐचमाकŊ  से। उपरोƅ पैराŤाफ 1 मŐ िदए गए 
िनदőश अɊ Ůकार के ऋणो ंपर लागू नही ंहोगें। बाहरी बŐचमाकŊ  से जुड़े ऋणो ंके मामले मŐ, कंपनी उिचत सूचना Ůणाली 
˕ािपत करेगी तािक बŐचमाकŊ  दर मŐ बदलाव के Ůभाव को लŐिडंग की दर मŐ समुिचत ŝप से टŌ ैक िकया जा सके। 
 

14. बकाया रािश का संŤहण: 
 

a)  Ťाहक को ऋण देते समय एवांसे Ťाहक को िकˑ रािश, अविध, बाउंस शुʋ, दंडाȏक ɯाज, दंडाȏक शुʋ 
और पुनभुŊगतान की आविधकता सिहत पुनभुŊगतान ŮिŢया के बारे मŐ बताएगा। हालांिक, यिद Ťाहक पुनभुŊगतान 
अनुसूची का पालन नही ंकरता है, तो ऋण बकाया की वसूली के िलए देश के कानूनो ंके अनुसार एक पįरभािषत 
ŮिŢया का पालन िकया जाएगा। इस ŮिŢया मŐ Ťाहक को नोिटस भेजकर या ʩİƅगत ŝप से जाकर याद िदलाना 
और/या यिद कोई हो तो सुरƗा वापस लेना शािमल होगा। 

 
b)  इसके अितįरƅ, सुरƗा िहत लागू करने और/या संपिȅ संपाि Ŋ̫क के पुनः  कɥे के िलए िनयम और शतŒ ऋण या 

सुरƗा संबंधी दˑावेज़ मŐ ˙ʼ ŝप से उİʟİखत होगंी। पारदिशŊता सुिनिʮत करने के िलए, उƅ शतŘ मŐ 
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िनɻिलİखत के बारे मŐ बताया जाएगा: (क) कɶा लेने से पहले नोिटस अविध; (ख) पįरİ˕ितयाँ िजसके तहत नोिटस 
अविध को माफ िकया जा सकता है; (ग) सुरƗा का कɶा लेने की ŮिŢया; (घ) संपिȅ की िबŢी/नीलामी से पहले 
ऋण चुकाने के िलए Ťाहक को िदया जाने वाला अंितम अवसर; (ङ) Ťाहक को पुनः  कɶा देने की ŮिŢया; और 
(च) संपिȅ की िबŢी/नीलामी की ŮिŢया। 

        
c) उपरोƅ के अनुŝप, एक आचार संिहता Ůदान की गई है, िजसका पालन कंपनी के अिधकृत किमŊयो ंया उसके एजŐट्स 
Ȫारा Ťाहको ंसे देय रािश की वसूली/įरकवरी के दौरान िकया जाना अिनवायŊ होगा। यह आचार संिहता अनुलưक A मŐ दी 
गई है। 

 

15. कंपनी के डायरेƃ सेʤ एजŐट्स ŮȑƗ िबŢी एडŐट्स (DSA) / ŮȑƗ माकő िटंग एजŐट्स (DMA) / įरकवरी एजŐट्स 
की िजʃेदाįरयाँ: 
 

 
a) कंपनी यह पſा करेगी िक DSA / DMA / įरकवरी एजŐट्स को अपनी िज़ʃेदाįरयो ंको सावधानी और संवेदनशीलता 

से संभालने के िलए ठीक से टŌ े िनंग दी जाए, खासकर Ťाहको ं से संपकŊ  करना, कॉल करने का समय, Ťाहक की 
जानकारी की गोपनीयता और पेश िकए जा रहे उȋाद के सही िनयम और शतŒ बताना, वगैरह। 

b) कंपनी DSA / DMA / įरकवरी एजŐट्स से यह सुिनिʮत करेगी िक वे ʩवहार संिहता का पालन करने का वचन दŐगे। 
इसके अलावा, įरकवरी एजŐट्स कंपनी के FPC के वतŊमान िनदőशो ंऔर अपनी आचार संिहता का पालन करŐ गे, जो 
देय रािश įरकवर करने और सुरƗा संपिȅ की पुनः Ůाİɑ के िलए है। įरकवरी एजŐट्स ऐसे िकसी भी कायŊ से बचŐगे 
िजससे कंपनी की Ůितʿा और साख को नुकसान पŠँच सकता है और वे Ťाहक की गोपनीयता का सƢ पालन करŐ गे। 
 

c) कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक वह या उसके एजŐट िसफ़Ŋ  वही तरीके अपनाएँगे जो कानूनी और वैध ŝप से उपलɩ 
हœ, और िकसी भी ʩİƅ के İखलाफ िकसी भी Ůकार के धमकाने या उȋीड़न का सहारा नही ंलŐगे, चाहे वह मौİखक 
हो या शारीįरक। इसमŐ शािमल हœ: सावŊजिनक ŝप से अपमािनत करना, उधारकताŊओ ं के पįरवार के सद˟, 
संदभŊदाता (Referees) और िमũो ंकी गोपनीयता मŐ दखल देना, मोबाइल या सोशल मीिडया पर अनुिचत संदेश भेजना, 
धमकाने वाली और/या गुमनाम कॉल करना, उधारकताŊ को लगातार कॉल करना और/या 8:00 बजे से पहले और 
7:00 बजे के बाद कॉल करना, गलत और űामक जानकारी देना, और ऋण वसूली के िलए शारीįरक बल का उपयोग 
करना आिद। कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक उसका ːाफ Ťाहको ंके साथ उिचत तरीके से ʩवहार करने के िलए 
पयाŊɑ ŝप से ŮिशिƗत हो। 
 

d) कंपनी िनɻिलİखत सुिनिʮत करेगी: 
 
(1) कंपनी ऐसे टेलीमाकő टसŊ (DSA / DMA) को नही ंलगाएगी िजनके पास भारत सरकार के DoT से माɊ पंजीकरण 
Ůमाणपũ नही ंहै, और केवल उɎी ंटेलीमाकő टसŊ को लगाएगी जो समय-समय पर TRAI Ȫारा जारी िदशा-िनदőशो ंके 
अनुसार पंजीकृत हœ, सभी Ůचार / टेलीमाकő िटंग गितिविधयो ंके िलए। 
 
(2) TRAI को उन टेलीमाकő टसŊ (DSA / DMA) की सूची उपलɩ कराना िजनको कंपनी ने िनयुƅ िकया है, साथ ही 
उनके पंजीकृत टेलीफ़ोन नंबर जो वे टेलीमाकő िटंग कॉल करने के िलए उपयोग कर रहे हœ; और 
 
(3) सुिनिʮत करŐ  िक वतŊमान मŐ लगे सभी एजŐट खुद को टेलीमाकő टर के ŝप मŐ DoT के साथ पंजीकृत कराएँ। 
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16. िनदेशक मंडल का दाियȕ 
 

कंपनी ने इस संबंध मŐ उȋɄ िववादो ंको हल करने के िलए संगठन के भीतर उिचत िशकायत िनवारण तंũ ˕ािपत िकया 
है जो यह सुिनिʮत करता है िक कंपनी के पदािधकाįरयो ंके िनणŊयो ंसे उȋɄ सभी िववादो ंकी सुनवाई की जाए और अगले 
उǄ ˑर पर उनका िनपटारा िकया जाए। 
िनदेशक मंडल समय-समय पर िन˃Ɨ आचरण संिहता के अनुपालन और Ůबंधन के िविभɄ ˑरो ंपर िशकायत िनवारण 
तंũ के कामकाज की समीƗा भी करेगा। ऐसी समीƗाओ ंकी एक समेिकत įरपोटŊ समय-समय पर बोडŊ को Ůˑुत की 
जाएगी। 

 

बेहतरीन सेवाएँ कंपिनयो ंको Ťाहक अिधŤहण, Ůितधारण और सेवा दƗता को बढ़ाने मŐ मदद करती हœ। उƅ दशŊन के 
अनुŝप, कंपनी Ťाहक िशकायतो ंके िनवारण के िलए चार (4) ˑ रीय ̊ िʼकोण का पालन करती है, जैसा िक नीचे िवˑार 
से बताया गया है: 

 
1. ˑर 1: 

 
(a)  िकसी भी सेवा अनुरोध/िशकायत के मामले मŐ, Ťाहक नीचे उİʟİखत िकसी भी संपकŊ  िबंदु पर Ťाहक संपकŊ  

टीम से संपकŊ  कर सकता है: 
 

• ईमेल: wecare@avanse.com 

• भारत से कॉल करने वाले Ťाहको ंके िलए टोल ůी नंबर: 1800-266-0200 

• िवदेश से कॉल करने वाले Ťाहको ंके िलए संपकŊ  नंबर: (+91) 22-6680 6464 

• नीचे उİʟİखत िववरण के िलए िलİखत अनुरोध: 

अवांसे फाइनŐिशयल सिवŊसेज िलिमटेड 
ई िवंग, चौथी मंिजल, 
टाइʈ ˍायर, अंधेरी कुलाŊ रोड, 
गामदेवी, मरोल, 
अंधेरी (पूवŊ), 
मंुबई - 400 059, महारा Ō̓ । 
 

(a)  सेवा अनुरोध/िशकायत Ůाɑ होने पर, हम Ťाहक को ई-मेल/डाक Ȫारा पũ/एसएमएस/ʬाट्सएप सिहत 
कानूनी ŝप से वैध इलेƃŌ ॉिनक संचार के िकसी अɊ ŝप के माȯम से 2 कायŊ िदवसो ंके भीतर एक पावती 
दŐगे। इस ˑर पर, यिद कंपनी पयाŊɑ ŝप से जांच करने और सम˟ा की जांच करने मŐ सƗम है, तो वह 14 
िदनो ंकी अविध के भीतर इसका जवाब देने का Ůयास करेगी। 

(b)  हालांिक, ऐसे मामले मŐ जहां िशकायत के िलए ʩापक जांच और/या अपराधी की पहचान करने के िलए Ťाहक 
के सहयोग की आवʴकता हो, मूल कारण का िवʶेषण हो, या मुकदमा चल रहा हो (˕ानीय पुिलस 
Ůािधकाįरयो ंके पास लंिबत मामलो ंसिहत), ऐसी िशकायतो ंका जवाब देने और समाधान करने के िलए TAT का 
समय 14 िदनो ंसे अिधक हो सकता है। 

(c) यिद Ťाहक उपरोƅ Ťाहक सहभािगता टीम/टीमो ंȪारा Ůदान िकए गए समाधान/ŮितिŢया से संतुʼ नही ंहै, तो 
Ťाहक को नीचे िदए गए ˑर 2 पर ले जाया जाएगा। 
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2. ˑर 2  
(a) यह ȯान िदया जा सकता है िक Ťाहको ंको अपने सेवा अनुरोध/िशकायत के समाधान के िलए पहले ˑर 1 मŐ 

उİʟİखत Ťाहक संपकŊ  टीम से संपकŊ  करना चािहए, और यिद उनका अनुरोध/िशकायत 14 िदनो ंकी अविध 
के िलए अनसुलझा रहता है या वे िदए गए समाधान से असंतुʼ हœ, तो उɎŐ कंपनी के िशकायत िनवारण Ůकोʿ 
से संपकŊ  करना होगा:  

कृपया ȯान दŐ : वįरʿ िशकायत िनवारण Ůबंधक 
एवनसे फाइनŐिशयल सिवŊसेज िलिमटेड   
ई िवंग, चौथी मंिजल, 
टाइʈ ˍायर, अंधेरी कुलाŊ रोड, 
गामदेवी, मरोल, अंधेरी (पूवŊ), 
मंुबई - 400 059, महारा Ō̓ । 
ईमेल: grievanceredressalcell@avanse.com 
टेलीफोन: 1800-266-0200 

3. ˑर 3 : 
यिद Ťाहक िशकायत िनवारण Ůकोʿ के िनणŊय से संतुʼ नही ं है, तो वह कंपनी के िशकायत िनवारण अिधकारी 
(जीआरओ) से संपकŊ  कर सकता है: 
 

कृपया ȯान दŐ : ŵी ग डी. पािटल 
िशकायत िनवारण अिधकारी (जीआरओ) 
एवंस फाइनŐिशयल सिवŊसेज िलिमटेड 
ई िवंग, चौथी मंिजल, 
टाइʈ ˍायर, अंधेरी कुलाŊ रोड, 
गामदेवी, मरोल, 
अंधेरी (पूवŊ), 
मंुबई – 400 059, महारा Ō̓ । 
ईमेल: gro@avanse.com 
टेलीफोन: 022- 6859 9999 

 
हम इस ˑर पर Ťाहक की िशकायत को उसकी योƶता के आधार पर हल करने के िलए अपना सवŖȅम Ůयास 
करŐ गे।  

 
4. ˑर 4: 

 
A. यिद िशकायत का िनवारण 30 िदनो ंकी अविध के भीतर नही ंिकया जाता है या यिद Ťाहक ऊपर विणŊत ˑर 3 

पर Ůाɑ समाधान से असंतुʼ है, तो Ťाहक नीचे दी गई तािलका के िबंदु 3.1 (एनबीएफसी लोकपाल योजना 
की मुƥ िवशेषताएं) मŐ उİʟİखत ŮिŢया का पालन करके सीएमएस पोटŊल या इलेƃŌ ॉिनक / भौितक मोड 
के माȯम से लोकपाल के पास िशकायत दजŊ करा सकता है:  

# िववरण िलंक पर İƑक करŐ  

3.1 
एनबीएफसी की मुƥ िवशेषताएं 

लोकपाल योजना 

 
https://www.avanse.com/grievance-redressal-
mechanism#ombudsman-scheme 
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3.2 लोकपाल को िशकायत का Ůाŝप 
 
https://www.avanse.com/grievance-redressal-
mechanism#ombudsman-scheme 

3.3 
अवांसे के नोडल अिधकाįरयो ंका 

संपकŊ  िववरण 
https://www.avanse.com/ombudsman-scheme/nodal-
officers-details 

 
B. यिद Ťाहक लोकपाल कायाŊलय Ȫारा लोकपाल के िनणŊय या िशकायत की अˢीकृित से ʩिथत है, तो Ťाहक 

िनणŊय या िशकायत की अˢीकृित की Ůाİɑ के 30 िदनो ंके भीतर अपील दायर कर सकता है- 
 
कायŊकारी िनदेशक 
उपभोƅा िशƗा एवं संरƗण िवभाग 
भारतीय įरजवŊ बœक। 

 
17. सामाɊ: 
 

(a) कंपनी ऋण देने के मामले मŐ िलंग, जाित और धमŊ के आधार पर भेदभाव नही ंकरेगी। 
 

(b) कंपनी ऋण समझौते की शतŘ और िनयमो ंमŐ िदए गए उȞेʴो ंको छोड़कर उधारकताŊ के मामलो ंमŐ हˑƗेप करने 
से परहेज करेगी (जब तक िक उधारकताŊ Ȫारा पहले से बताई गई कोई नई जानकारी कंपनी के संǒान मŐ न आ 
जाए)। 
 

(c) कंपनी सामाɊ तौर पर Ťाहक या बœक/िवȅीय सं˕ान से ऋण खाते के हˑांतरण के अनुरोधो ंपर कारŊवाई करेगी। 
ऐसे सभी अनुरोधो ं पर 21 कायŊ िदवसो ं के भीतर कारŊवाई की जाएगी और Ťाहको ं को आपिȅयो/ंअितįरƅ 
आवʴकताओ,ं यिद कोई हो, के साथ सूिचत िकया जाएगा। 

 

(d)  ऋण įरकवरी के मामले मŐ, कंपनी िकसी भी Ůकार के अनुिचत उȋीड़न का सहारा नही ंलेगी, जैसे िक उधारकताŊओ ं
को असामाɊ समय पर लगातार परेशान करना, ऋण įरकवरी के िलए शारीįरक बल का उपयोग करना आिद। चँूिक 
Ťाहको ंकी िशकायतो ंमŐ अƛर कंपनी के कमŊचाįरयो ंके अभū ʩवहार का भी उʟेख होता है, इसिलए कंपनी यह 
सुिनिʮत करेगी िक उसका ːाफ Ťाहको ंके साथ उिचत और संवेदनशील तरीके से ʩवहार करने के िलए पयाŊɑ 
ŝप से ŮिशिƗत हो। 
 

(e) कंपनी िनयामक आवʴकता के अनुŝप, सह-दाियȕधारक(ओ)ं के साथ या उसके िबना, ʩİƅगत उधारकताŊओ ं
को ʩवसाय के अलावा अɊ उȞेʴो ंके िलए ˢीकृत िकसी भी ɢोिटंग रेट टमŊ लोन पर फौजदारी शुʋ/पूवŊ-
भुगतान शुʋ नही ंलगाएगी। 1 जनवरी, 2026 को या उसके बाद ˢीकृत या įरɊू िकए गए लोन (टमŊ लोन के साथ-
साथ िडमांड लोन सिहत) और एडवांस के संबंध मŐ एनबीएफसी, समय-समय पर संशोिधत 02 जुलाई, 2025 को 
जारी िकए गए अनुसार ‘भारतीय įरजवŊ बœक (लोन पर पूवŊ-भुगतान शुʋ) िनदőश, 2025’ के तहत जारी िनदőशो ंका 
अनुपालन सुिनिʮत करŐ गे। 

(f) Ťाहक की सभी ʩİƅगत जानकारी और कंपनी के साथ लेन-देन से संबंिधत जानकारी गोपनीय रखी जाएगी, Ťाहक 
की पूवŊ िलİखत सहमित और/या कानून और िविनयमो ंȪारा अपेिƗत होने के अलावा िकसी को भी इसका खुलासा 
नही ंिकया जाएगा। 
 

(g) कंपनी कोड को िनɻानुसार Ůचाįरत करेगी: 
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o मौजूदा और नए Ťाहको ंको, जब भी अनुरोध िकया जाए, इस संिहता की एक Ůित उपलɩ कराना; 

o कंपनी की वेबसाइट पर इस संिहता का खुलासा करना; और 

o इस संिहता मŐ उİʟİखत िन˃Ɨ ʩावसाियक Ůथाओ ंके बारे मŐ Ťाहको ंसे िमलने वाले सभी कमŊचाįरयो ं
को समय-समय पर ŮिशƗण देना। 

 
(h) कंपनी अपने ʩवसाय और िविनयामक आवʴकताओ ंके आधार पर इस संिहता की समय-समय पर 
समीƗा करेगी। 

(i)Ťाहक िशकायतो ंपर आविधक įरपोटŊ (िजसमŐ Ůाɑ िशकायतो ंकी संƥा और Ůकृित, िशकायतो ंकी आयु, 
टीएटी का पालन, उन िशकायतो ंका मूल कारण िववरण िजसमŐ सेवा की किमयाँ पाई जाती हœ) िनयिमत अंतराल 
पर िनदेशक मंडल / लेखा परीƗा सिमित को Ůˑुत की जाएगी। 

 

18. ɯाज दरŐ , Ůसंˋरण और अɊ शुʋ िनधाŊįरत करने की नीित: 

यह सुिनिʮत करने के िलए िक Ťाहको ंसे कंपनी Ȫारा ऋण और अिŤम पर अȑिधक ɯाज दर और शुʋ नही ंिलया जाता 
है, कंपनी के बोडŊ ने ɯाज दरŐ , Ůसंˋरण और अɊ शुʋ िनधाŊįरत करने के िलए एक नीित अपनाई है ("ɯाज दर नीित")। 
इसके अलावा कंपनी का बोडŊ ɯाज दरŐ , Ůसंˋरण और अɊ शुʋ िनधाŊįरत करने के िलए उƅ नीित की समय-समय 
पर समीƗा करेगा। 

 
19. शारीįरक/̊िʼबािधत िवकलांगो ंके िलए ऋण सुिवधाएं:  
 
कंपनी शारीįरक/̊िʼबािधत आवेदको ंको िवकलांगता के आधार पर ऋण सुिवधाओ ंसिहत उȋादो ंऔर सुिवधाओ ंका िवˑार 
करने मŐ भेदभाव नही ंकरेगी। कंपनी की सभी शाखाएँ ऐसे ʩİƅयो ंको िविभɄ ʩावसाियक सुिवधाओं का लाभ उठाने के 
िलए हर संभव सहायता Ůदान करŐगी। कंपनी सभी ˑरो ंपर अपने कमŊचाįरयो ंके िलए आयोिजत सभी ŮिशƗण कायŊŢमो ंमŐ 
कानून और अंतराŊ Ō̓ ीय सʃेलनो ंȪारा गारंटीकृत िवकलांग ʩİƅयो ं के अिधकारो ं से युƅ एक उपयुƅ मॉǰूल शािमल 
करेगी। इसके अलावा, कंपनी िशकायत िनवारण पȞ्ित के तहत िवकलांग ʩİƅयो ंकी िशकायतो ंका िनवारण सुिनिʮत करेगी। 
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अनुलưक-ए 
 
ऋण बकाया की वसूली के िलए Ťाहक(ओ)ं के साथ िकसी भी तरह से संपकŊ  करते समय कंपनी के सभी अिधकृत 
किमŊयो ंऔर उनके एजŐट्स Ȫारा िनɻिलİखत आचार संिहता का पालन िकया जाएगा: 

1. संŤह के िलए आचार संिहता का संŤह टीम के सभी कमŊचाįरयो ंऔर उसके अिधकृत एजŐटो ंȪारा पूरी लगन से 
पालन िकया जाएगा।  

2. Ťाहक िवʷास, दीघŊकािलक संबंध को बढ़ावा देना तथा Ťाहको ंकी गįरमा और सʃान को बनाए रखना। 

3. िशʼता, िन˃Ɨ ʩवहार और अनुनय वसूली का आधार होगा। बकाया रािश वसूलने मŐ अनावʴक ŝप से दबावपूणŊ 
तरीके नही ंअपनाए जाएंगे। 

4. Ůितभूितयो ंके पुनŤŊहण, मूʞांकन और Ůाİɑ मŐ िन˃Ɨता और पारदिशŊता बरती जाएगी। 

5. Ťाहको ंसे आमतौर पर उनकी पसंद के ˕ान पर संपकŊ  िकया जाएगा। िकसी िनिदŊʼ ̞ ान के अभाव मŐ, उनके िनवास 
˕ान पर और यिद वे वहां उपलɩ न हो,ं तो ʩवसाय/ʩवसाय के ˕ान पर। बकाया रािश वसूलने के िलए Ťाहक 
के ˕ान पर जाने के दौरान, शालीनता और िशʼाचार बनाए रखा जाएगा। 

6. अवांसे का Ůितिनिधȕ करने की पहचान और अिधकार Ťाहक(ओ)ं को पहली बार मŐ ही बता िदया जाएगा। 

7. Ťाहक(ओ)ं के मामलो ंमŐ कोई हˑƗेप नही ंिकया जाएगा। उनसे बातचीत सɷ तरीके से की जाएगी तथा वसूली के 
िलए िकसी बल का Ůयोग नही ंिकया जाएगा। 

8. अिधकृत Ůितिनिध Ťाहक से आमतौर पर सुबह 08:00 बजे से शाम 7:00 बजे के बीच संपकŊ  करŐ गे, जब तक िक 
Ťाहक के ʩवसाय/ʩवसाय की िवशेष पįरİ˕ितयो ंके कारण अɊथा अपेिƗत न हो। 

9. िकसी िवशेष समय/िवशेष ˕ान पर कॉल से बचने के Ťाहक के अनुरोध को, यथासंभव सʃान िदया जाएगा। 

10. Ťाहक को बकाया रािश के संबंध मŐ सभी जानकारी उपलɩ कराई जाएगी तथा बकाया रािश के भुगतान के िलए 
आवʴक सूचना दी जाएगी। 

11. Ůितभूित पर पुनः  कɥा करने और उसकी वसूली से पहले उिचत नोिटस िदया जाएगा। 

12. हर समय, जहां तक संभव हो, बकाया रािश से संबंिधत िववादो/ंमतभेदो ं को पार˙įरक ŝप से ˢीकायŊ और 
ʩवİ˕त तरीके से हल करने का Ůयास करŐ। 

13. पįरवार मŐ शोक या अɊ िवपिȅपूणŊ अवसरो ंजैसे अनुिचत अवसरो ंपर कॉल/मुलाकात करने से बचना चािहए। 

14. Ťाहक की जानकारी की गोपनीयता हर समय बनाए रखी जाएगी। 

15. ऐसा आचरण जो आपरािधक धमकी या उȋीड़न (मौİखक या शारीįरक) का संकेत देता हो, िजसमŐ सावŊजिनक ŝप से 
अपमािनत करने या देनदारो/ंपįरवार के सद˟ो/ंिमũो,ं रेफरी की गोपनीयता मŐ दखल देने का इरादा शािमल है, सƢ 
विजŊत है। 

16. मोबाइल या सोशल मीिडया पर अनुिचत संदेश न भेजŐ। 
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17. Ťाहक को िकसी भी Ůकार का झूठा एवं űामक िववरण नही ंदेगा। 

18. बकाया रािश के संŤहण/वसूली के संबंध मŐ सभी संचार केवल Ťाहक Ȫारा उपलɩ कराए गए संपकŊ  िववरण पर ही 
िकए जाएंगे।  

19. यह सुिनिʮत करने के िलए आवʴक सावधानी बरती जानी चािहए िक िवȅीय लेन-देन के िलए नाबािलगो ंसे संपकŊ  न 
िकया जाए। सबसे महȕपूणŊ बात यह है िक बकाया रािश के संŤह/वसूली से संबंिधत संचार Ťाहको/ंऋण आवेदको ं
(यानी वयˋ होने वाले ʩİƅ) के साथ िकया जाना चािहए। 

20. ऋणो ंकी वसूली के मामले मŐ, संŤह दल या उसके अिधकृत Ůितिनिध केवल उɎी ंउपायो ंका सहारा लŐगे जो कानूनी 
और वैध ŝप से उनके िलए उपलɩ हœ और ऋण वसूली के Ůयासो ंमŐ िकसी भी ʩİƅ के िवŜȠ मौİखक या शारीįरक 
ŝप से िकसी भी Ůकार की धमकी या उȋीड़न का सहारा नही ंलŐगे, िजसमŐ सावŊजिनक ŝप से अपमािनत करने या 
देनदारो ंके पįरवार के सद˟ो,ं रेफरी और दोˑो ंकी गोपनीयता मŐ दखल देने के इरादे से िकए गए कायŊ, मोबाइल पर 
या सोशल मीिडया के माȯम से अनुिचत संदेश भेजना, धमकी भरे और/या गुमनाम कॉल करना, उधारकताŊ को लगातार 
कॉल करना और/या बकाया ऋणो ंकी वसूली के िलए सुबह 8:00 बजे से पहले और शाम 7:00 बजे के बाद कॉल करना, 
झठेू और űामक Ůितिनिधȕ करना, और ऋणो ंकी वसूली के िलए बाŠबल का उपयोग नही ंकरŐ गे, आिद।  
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अनुलưक बी 
 

िडिजटल लŐिडंग ɘेटफॉमŊ से Ůाɑ ऋणो ंके िलए िववेकपूणŊ उपाय 
 

1) कंपनी अपनी सावŊजिनक डोमेन मŐ अपनी ˢयं की वेबसाइट बनाएगी, िजसे अप-टू-डेट रखा जाएगा। इस वेबसाइट 
पर, Ůमुख और एकल ˕ान पर, भारतीय įरज़वŊ बœक के िडिजटल लŐिडंग संबंधी भारतीय įरजवŊ बœक (गैर-बैिकंग िवȅीय 
कंपिनयां – Ţेिडट सुिवधा) िनदőश, 2025, के चैɐर III मŐ िनिदŊʼ िववरण सिहत अɊ आवʴक जानकारी िदखाई 
जाएगी, तािक इसे आसानी से ऐƛेस िकया जा सके। 

2) कंपनी सभी िडिजटल लŐिडंग उȋादो ंके िलए मानकीकृत Ůाŝप मŐ अनुबंध के िन˃ादन से पहले उधारकताŊ को एक 
मुƥ तȚ िववरण (केएफएस) Ůदान करेगी। 

3) केएफएस मŐ अɊ आवʴक सूचनाओ ंके अलावा वािषŊक Ůितफल (एपीआर), वसूली तंũ, िडिजटल लŐिडंग/ िफनटेक 
से संबंिधत मामलो ंसे िनपटने के िलए िवशेष ŝप से नािमत िशकायत िनवारण अिधकारी का िववरण तथा कूिलंग-
ऑफ/ लुक-अप अविध का िववरण शािमल होगा। 

4) िडिजटल लŐिडंग देने वाला ɘेटफ़ॉमŊ Ťाहक को यह बताएगा िक वह कंपनी के साथ ऋण आवेदनो ंकी ŮिŢया के दौरान 
कंपनी के िलए बातचीत कर रहा है। तदनुसार, Ťाहक संचार (जैसे ˢीकृित पũ, संिवतरण पुिʼ, ऋण समझौता और 
ˢागत पũ/ई-मेल) भी Ťाहको ंके ǒान के िलए कंपनी को ऋणदाता के ŝप मŐ पहचानŐगे और पयाŊɑ Ůकटीकरण 
सुिनिʮत करŐ गे। 

5) ऋण समझौता करने से पहले उधारकताŊ को कंपनी के लेटर हेड पर ˢीकृित पũ जारी िकया जाएगा। 

6) कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक उनके डीएलए या उनके एलएसपी के डीएलए ऑन-बोिडōग/साइन-अप चरण मŐ उȋाद 
की िवशेषताओ,ं ऋण सीमा और लागत आिद से संबंिधत जानकारी Ůमुखता से ŮदिशŊत करŐ , तािक उधारकताŊओ ंको 
इन पहलुओ ंके बारे मŐ जानकारी हो सके। 

7) उधारकताŊ को कूिलंग ऑफ/अविध के दौरान िबना िकसी दंड के मूलधन और आनुपाितक एपीआर का भुगतान करके 
िडिजटल लŐिडंग से बाहर िनकलने का ˙ʼ िवकʙ िदया जाएगा। कूिलंग ऑफ अविध कंपनी Ȫारा अपनी Ţेिडट 
पॉिलसी के अनुसार िनधाŊįरत की जाएगी। इस Ůकार िनधाŊįरत अविध सात िदन या उससे अिधक अविध वाले ऋणो ंके 
िलए तीन िदन से कम नही ंहोगी और सात िदन से कम अविध वाले ऋणो ंके िलए एक िदन से कम नही ंहोगी। कूिलंग 
ऑफ जो उधारकताŊ कूिलंग ऑफ़ अविध के बावजूद ऋण जारी रखते हœ, उनके िलए पूवŊ-भुगतान की अनुमित भारतीय 
įरज़वŊ बœक के िडिजटल लŐिडंग संबंधी भारतीय įरजवŊ बœक (गैर-बैिकंग िवȅीय कंपिनयां – िजʃेदार िबज़नेस आचरण) 
िनदőश, 2025 के चैɐर III के अनुसार जारी रहेगी। 

8) ऋण समझौते की िन˃ािदत/ˢीकृत Ůित Ťाहक को ˢागत पũ/ई-मेल के साथ संलưक के ŝप मŐ या ऋण िवतरण के 
बाद भेजी जाएगी। 

9) कंपनी के नाम का उपयोग करके िकसी भी धोखाधड़ी/संिदƭ गितिविध का पता चलने पर, Ťाहक को तुरंत ‘जीआरओ’ 
को सूिचत करना होगा और अपने सचेत पोटŊल (https://sachet.rbi.org.in) का उपयोग करके आरबीआई को ऐसे 
ɘेटफॉमŊ/ऐप की įरपोटŊ भी करनी होगी। 

10) Ťाहक को एफपीसी के अनुसार Ťाहक सेवा और िशकायत िनवारण तंũ के साथ संवाद िकया जाएगा। 
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नोट: Ťाहक िशकायतो ंके िनवारण के िलए Ůथम ˑर का ̊िʼकोण संबंिधत िडिजटल लŐिडंगदाता भागीदारो ंȪारा 
िकया जाएगा। 

11)  कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक उनके और उनके Ȫारा िनयुƅ ऋण सेवा Ůदाता (एलएसपी) के पास उधारकताŊओ ं
Ȫारा उठाए गए िफनटेक/िडिजटल लŐिडंग संबंधी िशकायतो/ंमुȞो ंसे िनपटने के िलए एक उपयुƅ नोडल िशकायत 
िनवारण अिधकारी होगा और वे अपने संबंिधत िडिजटल लŐिडंग ऐप (डीएलए) के İखलाफ िशकायतो ंका भी िनपटारा 
करŐ गे। इसके अलावा, िशकायत िनवारण अिधकाįरयो ंके संपकŊ  िववरण कंपनी, उसके एलएसपी और डीएलए की 
वेबसाइटो ंपर Ůमुखता से ŮदिशŊत िकए जाएंगे।  

12) कंपनी ऋण s ीकृित के समय उधारकताŊ से संपकŊ  करेगी। इसके अलावा, įरकवरी की िजʃेदारी एलएसपी को सौपंते 
समय या įरकवरी के िलए िजʃेदार एलएसपी मŐ बदलाव करते समय, įरकवरी एजŐट के ŝप मŐ कायŊ करने वाले 
एलएसपी का िववरण (जो उधारकताŊ से संपकŊ  करने के िलए अिधकृत है) उधारकताŊ को पहले ईमेल/एसएमएस के 
माȯम से सूिचत िकया जाएगा, िफर įरकवरी एजŐट Ȫारा उधारकताŊ से įरकवरी के िलए संपकŊ  िकया जाएगा। 

13) कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक उसके सभी िडिजटल लŐिडंग ऐɛ DLA और LSP भारतीय įरज़वŊ बœक के गैर-बœिकंग 
िवȅीय कंपिनयां – Ţेिडट सुिवधा) िनदőश, 2025 के चैɐर III और गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयां – तनावŤˑ पįरसंपिȅयो ं
का समाधान) िनदőश, 2025 के चैɐर VI के अनुसार समझौता िनपटान और तकनीकी राइट-ऑफ से संबंिधत Ůावधानो ं
का पालन करŐ। 

14) कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक उनके एलएसपी अपनी वेबसाइट पर उन पोटŊफोिलयो की कुल संƥा और Ůȑेक 
पोटŊफोिलयो की संबंिधत रािश Ůकािशत करŐ , िजन पर िडफॉʐ लॉस गारंटी (डीएलजी) की पेशकश की गई है। यह 
Ůकटीकरण मािसक आधार पर िकया जाएगा, और िकसी भी िदए गए महीने के िलए Ůकाशन उस महीने की समाİɑ 
के बाद सात (7) कायŊिदवसो ंके भीतर Ůदान िकया जाना चािहए। 

15) कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक लोन अनुबंध/लेनदेन के िन˃ादन पर  िडिजटल ŝप से हˑाƗįरत दˑावेज (कंपनी 
के लेटर हेड पर) जैसे केएफएस, लोन उȋाद का सारांश, ˢीकृित पũ, िनयम और शतŒ, खाता िववरण, उधारकताŊओ ं
के डेटा के संŤहण और उपयोग के संबंध मŐ कंपनी/एलएसपी की गोपनीयता नीितयां आिद, उधारकताŊ को पंजीकृत 
और सȑािपत ईमेल/एसएमएस पर ऑटोमेिटक ŝप से भेजे जाएं। 

ȯान दŐ : िडिजटल ŝप से हˑाƗįरत दˑावेज़ सूचना ŮौȨोिगकी अिधिनयम, 2000 (सूचना ŮौȨोिगकी अिधिनयम, 2000) 
के Ůावधानो ंके अनुŝप होगें, जैसा िक समय-समय पर संशोिधत िकया गया है। 

16) कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक वे और उनके Ȫारा िनयोिजत एलएसपी, िडिजटल लŐिडंग देने के िलए आरबीआई और 
अɊ संबंिधत एजŐिसयो ंȪारा िनधाŊįरत साइबर सुरƗा पर िविभɄ तकनीकी मानको/ंआवʴकताओ ंका अनुपालन करŐ , 
या जैसा िक समय-समय पर िनिदŊʼ िकया जा सकता है। 

17) 17) कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक सभी लोन सेवा, पुनभुŊगतान आिद उधारकताŊ Ȫारा सीधे उसके बœक खाते मŐ िकए 
जाएं और िबना िकसी थडŊ पाटŎ के पास-Ūू खाते/पूल खाते के िकए जाएं,  िजसमŐ LSP के खाते भी शािमल हो,ं और 
यह भी सुिनिʮत िकया जाएगा िक LSP को देय कोई भी फीस, शुʋ, ŮितपूितŊ आिद सीधे कंपनी Ȫारा ही भुगतान िकए 
जाएं और उɎŐ उधारकताŊओ ंसे अलग से LSP Ȫारा įरकवर या चाजŊ न िकया जाए।18) कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक 
उनके डीएलए और उनके एलएसपी के डीएलए Ȫारा डेटा का कोई भी संŤह आवʴकता-आधाįरत हो और ऑिडट 
टŌ ेल वाले उधारकताŊ की पूवŊ और ˙ʼ सहमित ली जाए। िकसी भी İ˕ित मŐ, कंपनी यह भी सुिनिʮत करेगी िक 
कंपनी/एलएसपी के डीएलए फाइल और मीिडया, संपकŊ  सूची, कॉल लॉग, टेलीफोनी फंƕन आिद जैसे मोबाइल 
फोन संसाधनो ंतक पŠंचने से बचŐ। कैमरा, माइŢोफोन, लोकेशन या ऑन-बोिडōग/केवाईसी आवʴकताओ ंके िलए 
आवʴक िकसी भी अɊ सुिवधा के िलए, उधारकताŊ की ˙ʼ सहमित से, एक बार के िलए एƛेस ली जा सकती 
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है।19) कंपनी और उसके LSPs के पास लागू कानूनो,ं संबंिधत िनयमो ंतथा RBI के िदशा-िनदőशो ंके अनुŝप एक 
ʩापक गोपनीयता नीित होगी, िजसे आवʴकता अनुसार कंपनी और LSP की वेबसाइट पर सावŊजिनक ŝप से 
उपलɩ कराया जाएगा।20) Ťाहक की ʩİƅगत जानकारी की डेटा गोपनीयता, संŤहण और सुरƗा के संबंध मŐ 
िनरंतर िजʃेदारी कंपनी की होगी। 

21) ऐसे मामलो ंमŐ, जहाँ िकसी LSP के िडिजटल लŐिडंग के िलए एक से अिधक उधारदाताओ ंके साथ समझौते हो,ं 
कंपनी िनɻिलİखत सुिनिʮत करेगी: 

 
(1) LSP, DLA पर उधारकताŊ के अनुरोध के अनुŝप सभी उपयुƅ ऋण Ůˑावो ंका एक िडिजटल ʩू Ůदान करेगा, 
जो उधारकताŊ की आवʴकताओ ंको पूरा करते हो।ं इसके साथ ही, िजन उधारदाताओ ंके Ůˑाव उधारकताŊ की 
आवʴकताओ ंसे मेल नही ंखाते, उनके नाम भी इस िडिजटल ʩू मŐ Ůकट िकए जाएंगे। 
 
 
(2) हालाँिक LSP उधारकताŊओ ंके अनुरोधो ंको उधारदाता/उधारदाताओ ंसे िमलाने और ऋण Ůˑाव देने के िलए 
कोई भी तंũ अपना सकता है, लेिकन वह समान पįरİ˕ितयो ंवाले उधारकताŊओ ंऔर उȋादो ंके िलए एक समान एवं 
सुसंगत ̊िʼकोण अपनाएगा। LSP Ȫारा अपनाया गया तंũ तथा उसमŐ िकए गए िकसी भी बाद के पįरवतŊन का उिचत 
ŝप से दˑावेज़ीकरण िकया जाएगा। 
 
 
(3) मेल खाते Šए उधारदाताओ ंȪारा िदए गए ऋण Ůˑावो ंका िडिजटल ʩू इस Ůकार की जानकारी शािमल करेगा, 
िजससे उधारकताŊ अलग-अलग Ůˑावो ं की िन˃Ɨ तुलना कर सके। इसमŐ ऋण Ůˑाव देने वाले 
उधारदाता/उधारदाताओ ंके नाम, ऋण की रािश और अविध, APR, मािसक पुनभुŊगतान दाियȕ तथा दंडाȏक शुʋ 
(अगर लागू हो) शािमल होगें। इसके अलावा, Ůȑेक उधारदाता के संबंध मŐ KFS का िलंक भी Ůदान िकया जाएगा। 
 
 
(4) LSP Ȫारा िदखाई गई सामŤी िन˃Ɨ और ऑɥेİƃव होगी और िकसी िवशेष उधारदाता के उȋाद को ŮȑƗ या 
अŮȑƗ ŝप से बढ़ावा देने या थोपने के उȞेʴ से नही ंहोगी। इसमŐ ऐसे डाकŊ  पैटनŊ/űामक पैटनŊ का उपयोग भी 
शािमल नही ंहोगा, जो उधारकताŊओ ंको िकसी िवशेष ऋण Ůˑाव को चुनने के िलए गुमराह करने हेतु बनाए गए हो।ं 
हालाँिक, ऋण Ůˑावो ंकी रœ िकंग यिद उसके िलए सावŊजिनक ŝप से पूवŊ-Ůकट िकए गए मानदंड के आधार पर की 
जाती है, तो इसे िकसी िवशेष उȋाद का Ůचार करना नही ंमाना जाएगा। 
 
ȯान दŐ : डाकŊ  पैटनŊ का वही मतलब होगा जो कŐ ūीय उपभोƅा संरƗण Ůािधकरण Ȫारा 30 नवंबर, 2023 को जारी 
डाकŊ  पैटनŊ की रोकथाम और िविनयमन के िलए िदशा-िनदőश 2023' के सेƕन 2(e) मŐ बताया गया है, और िजसमŐ 
समय-समय पर बदलाव िकए गए हœ। 
 

 


