
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

समुन्नति फाइनेंतियल इंटरमीतिएिन एंि सतविसेज प्राइवेट तलतमटेि 

पॉतलसी उचित आिरण संचिता 

समीक्षा प्रातिकरण लेखा परीक्षा सचिचत 

अनुमोदन प्रातिकारी चिदेशक िंडल 

मूल जारी करने की तिति 06 िई, 2015 

संस्करण संख्या  7 

नीति अनुमोदन सतमति द्वारा अनुमोदन की तिति 26 अपै्रल, 2024 

अंतिम समीक्षा की तिति 29 िई, 2023 

प्रभावी होने की तिति 28 िई, 2024 

समीक्षा चक्र वाचषिक रूप से या चिदेशक िंडल द्वारा अिुशंचसत 



 

यि उचित आिरण संचिता आरबीआई िास्टर सकुि लर - फेयर पै्रक्टिसेज कोड आरबीआई (िास्टर सकुि लर डीएिबीआर 

(पीडी) सीसी.िंबर054/03.10.119/2015-16 चदिांक 1 जुलाई, 2015) पर आधाररत िै, चजसे भारतीय ररजवि बैंक (िाइक्रो 

फाइिेंस लोि के चलए चियािक ढांिा) चिदेश, 2022 (आरबीआई/डीओआर/2021-22/89 डीओआर.चफि.आरईसी. 

95/03.10.038/2021-22) और आरबीआई/डीओआर/2023-24/106 डीओआर.चफि.आरईसी.िं. 45/03.10.119/ 

2023-24 - िास्टर डायरेक्शि - भारतीय ररज़वि बैंक (गैर-बैंचकंग चवत्तीय कंपिी - से्कल आधाररत चवचियिि) चिदेश, 2023 

चदिांक 19 अिूबर 2023 को सिय-सिय पर चवचधवत अद्यति चकया गया। 

 

िंूचक आरबीआई चिरंतर आधार पर पररपत्र चिदेश जारी करेगा, इसचलए उपरोक्त पररपत्र िें चकसी भी बाद के संशोधि को 

उचित आिरण संचिता िें तदिुसार अपडेट चकया जाएगा। 

 

I. संतहिा का उदे्दश्य 

 

इस संचिता के चिम्नचलक्टखत उदे्दश्य िैं: 

 

1. ग्रािको ंके साथ व्यविार िें नू्यिति िािक चिधािररत करके उचित आिरण को प्रोत्साचित करिा। 

2. पारदचशिता को बेितर बिािा, चजससे ग्रािको ंको इस बात की बेितर सिझ िो सकेगी चक सेवाओ ंके संबंध िें कंपिी 

से चकस प्रकार के स्तर की अपेक्षा की जा सकती िै। 

3. कंपिी के प्रचत ग्रािको ंका चवश्वास बढािा। 

 

II. संतहिा का उपयोग 

 

यि संचिता कंपिी द्वारा पेश चकए गए सभी उत्पादो ंपर लागू िोती िै। 

कंपिी अपिे ग्रािको ंकी फाइिेंस संबंधी आवश्यकताओ ंको पूरा करिे के चलए कई उत्पादो ंका िूल्ांकि करिा जारी 

रखेगी। यि संचिता कंपिी द्वारा तैयार चकए गए और उसके ग्रािको ंको उपलब्ध कराए जािे वाले चकसी भी प्रकार के 

उत्पाद पर लागू िोती रिेगी। 

 

III. ऋण और उनके प्रसंस्करण के तलए आवेदन 

 

1. उधारकताि के सिक्ष सभी संिार स्थािीय भाषा या उधारकताि द्वारा सिझी जािे वाली भाषा िें प्रसु्तत चकए जाएंगे। 

 

2. ऋण आवेदि फॉिि िें वि सभी आवश्यक जािकारी शाचिल िोगी जो उधारकताि के चित को प्रभाचवत करती िै, 

ताचक अन्य एिबीएफसी द्वारा पेश चकए गए चियिो ंऔर शतों के साथ एक साथिक तुलिा की जा सके और उधारकताि द्वारा 

सूचित चिणिय चलया जा सके। ऋण आवेदि पत्र िें आवेदि पत्र के साथ प्रसु्तत चकए जािे वाले सभी आवश्यक दस्तावेजो ं

का उले्लख चकया जाएगा। 

 

3. िि सभी ऋण आवेदिो ंकी प्राक्टि के चलए पावती प्रदाि करें गे। सिय सीिा चजसके भीतर ऋण आवेदिो ंका 

चिपटाि चकया जाएगा, उसका उले्लख भी पावती चकया जाएगा। 

 

IV. ऋण मूल्ांकन और तनयम / ििें 

 

1. िि उधारकताि को उसकी सिझ िें आिे वाली स्थािीय भाषा िें स्वीकृचत पत्र या अन्य िाध्यि से चलक्टखत रूप िें 

स्वीकृत ऋण की राचश, ब्याज की वाचषिक दर और उसके आवेदि की चवचध सचित चियि व शतों की जािकारी देंगे तथा 

उधारकताि द्वारा इि चियिो ंऔर शतों की स्वीकृचत को अपिे ररकाडि िें रखेंगे। 

  



 

 

2. िि ऋण सिझौते िें देर से पुिभुिगताि के चलए लागू दंडात्मक शुल्क का उले्लख िोटे अक्षरो ंिें करें गे। 

 

3. िि ऋण के अिुिोदि / संचवतरण के सिय सभी उधारकतािओ ंको उधारकताि द्वारा सिझे गए ऋण सिझौते की 

एक प्रचत तथा ऋण सिझौते िें उद्धृत सभी अिुलग्नको ंकी एक-एक प्रचत उपलब्ध कराएंगे। 

 

V. तनयमो ंऔर ििों में पररवििन सतहि ऋणो ंका संतविरण 

 

1. िि उधारकताि को स्थािीय भाषा या उधारकताि द्वारा सिझी जािे वाली भाषा िें संचवतरण अिुसूिी, ब्याज दरो,ं सेवा शुल्क, 

पूवि भुगताि शुल्क आचद सचित चियिो ंऔर शतों िें चकसी भी बदलाव के बारे िें सूििा प्रदाि करें गे। िि यि भी सुचिचित करें गे 

चक ब्याज दरो ंऔर शुल्को ंिें पररवतिि केवल संभाचवत रूप से िी प्रभावी िो।ं इस संबंध िें एक उपयुक्त शति को इस ऋण सिझौते 

िें शाचिल चकया जाएगा। 

 

2. सिझौते के तित भुगताि या चिष्पादि को वापस लेिे / तेजी से शुरू करिे का चिणिय ऋण सिझौते के अिुरूप 

िोगा। 

 

3. िि सभी देयताओ ंके पुिभुिगताि पर या ऋण की बकाया राचश की वसूली पर सभी प्रचतभूचतयो ंको िुक्त कर देंगे, बशते 

चक उधारकताि के चवरुद्ध ििारे पास अन्य दावे के चलए कोई भी वैध अचधकार या ग्रिणाचधकार िो। यचद सेट ऑफ के इस तरि 

के अचधकार का प्रयोग चकया जािा िै, तो उधारकताि को शेष दावो ंके बारे िें पूणि चववरण के साथ उसी के बारे िें िोचटस चदया 

जाएगा और उि शतों के बारे िें बताया जाएगा चजिके तित िि संबंचधत दावे का चिपटाि / भुगताि िोिे तक प्रचतभूचतयो ंको 

अपिे पास रखिे के िकदार िैं। 

 

VI. ऋण खािो ंमें दंिात्मक िुल्क  

 

यचद उधारकताि द्वारा भौचतक चियिो ंऔर ऋण अिुबंध की शतों का पालि ि करिे के चलए जुिाििा लगाया जाता िै, तो उसे 'दंडात्मक 

शुल्क' के रूप िें िािा जाएगा और इसे 'दंडात्मक ब्याज' के रूप िें ििी ंलगाया जाएगा, जो अचग्रि राचश पर लगाए जािे वाले ब्याज 

की दर िें जोडा जाता िै। दंडात्मक शुल्को ंका कोई पंूजीकरण ििी ंचकया जाएगा, अथाित, ऐसे शुल्को ंपर कोई अचतररक्त ब्याज ििी ं

लगाया जाएगा।  

 

दंडात्मक शुल्क की िात्रा उचित िोगी तथा चकसी चवशेष ऋण / उत्पाद शे्रणी के भीतर भेदभावपूणि िोिे के चबिा ऋण अिुबंध के 

िित्वपूणि चियिो ं और शतों का अिुपालि ि करिे के अिुरूप िोगी। 'व्यवसाय के अलावा अन्य उदे्दश्यो ं के चलए व्यक्टक्तगत 

उधारकतािओ ंको स्वीकृत ऋणो ंके िािले िें, स्वीकृत ऋणो ंके िािले िें दंडात्मक शुल्क, भौचतक चियिो ंऔर शतों के सिाि गैर-

अिुपालि के चलए गैर-वैयक्टक्तक उधारकतािओ ंको चदए जािे वाले दंडात्मक शुल्को ंसे अचधक ििी ंिोगें।  

 

दंडात्मक शुल्को ंकी िात्रा और कारण को सिुन्नचत द्वारा ग्रािको ंके सिक्ष ऋण सिझौते और सबसे िित्वपूणि चियिो ंऔर शतों/िुख्य 

तथ्य चववरण (केएफएस) िें स्पष्ट रूप से बताया जाएगा, इसके अचतररक्त इसे ब्याज दरो ंऔर सेवा शुल्क के तित अपिी वेबसाइट 

पर भी प्रदचशित चकया जाएगा।  

 

जब भी उधारकतािओ ंको भौचतक चियिो ंऔर ऋण की शतों का पालि ि करिे के चलए अिुस्मारक भेजे जाएंगे, तो दंडात्मक 

शुल्को ंके बारे िें भी सूचित चकया जाएगा। इसके अलावा, दंडात्मक शुल्क लगाए जािे का कोई भी िािला और उसके कारण के 

बारे िें भी सूचित चकया जाएगा। 

 

  



 

 

VII. सामान्य 

 

1. िि ऋण सिझौते के चियिो ंऔर शतों िें प्रदाि चकए गए उदे्दश्यो ंको छोडकर उधारकताि के िािलो ंिें िस्तके्षप करिे से 

 बििा िािेंगे (जब तक चक उधारकताि द्वारा पिले खुलासा ििी ंकी गई जािकारी पर ध्याि ििी ंचदया जाता िै)। 

 

2. उधार खाते के िस्तांतरण के चलए उधारकताि से अिुरोध प्राि िोिे की क्टस्थचत िें, सििचत या अन्यथा अथाित ििारी 

आपचत्त, यचद कोई िो, अिुरोध प्राि िोिे की चतचथ से 21 चदिो ंके भीतर व्यक्त कर दी जाएगी। इस तरि का 

स्थािांतरण कािूि के अिुरूप पारदशी संचवदात्मक शतों के अिुसार िोगा। 

 

3. ऋणो ंकी वसूली के िािले िें, िि अिुचित उत्पीडि का सिारा ििी ंलेंगे; जैसे चक लगातार उधारकतािओ ंको असािान्य 

 सिय िें परेशाि करिा, ऋण की वसूली के चलए िांसपेचशयो ंकी शक्टक्त का उपयोग करिा आचद। िि यि भी सुचिचित 

 करें गे चक ििारे किििारी ग्रािको ंके साथ उचित तरीके से व्यविार करिे के चलए पयािि रूप से प्रचशचक्षत िो।ं 

 

4. िि व्यक्टक्तगत उधारकतािओ ंको स्वीकृत चकए गए सभी फ्लोचटंग दर सावचध ऋण पर फोरक्लोज़र शुल्क / पूवि भुगताि 

 दंड ििी ंलगाएंगे। 

 

VIII. तनदेिक मंिल की तजमे्मदारी 

 

ििारा चिदेशक िंडल संगठि के भीतर उचित चशकायत चिवारण तंत्र भी स्थाचपत करेगा। इस तरि की व्यवस्था यि सुचिचित 

करेगी चक उधार देिे वाले संस्थािो ंके अचधकाररयो ंके चिणियो ंसे उत्पन्न सभी चववादो ंकी सुिवाई की जाए तथा उिका चिपटारा 

कि से कि अगले उच्च स्तर पर कर चदया जाए। चिदेशक िंडल द्वारा उचित आिरण संचिता के अिुपालि और प्रबंधि के 

चवचभन्न स्तरो ंपर चशकायत चिवारण तंत्र की कायिप्रणाली की सिय-सिय पर सिीक्षा भी की जाएगी। इस तरि की सिीक्षाओ ं

की एक सिेचकत ररपोटि बोडि को प्रते्यक छिािी अंतराल पर प्रसु्तत की जाएगी। 

 

IX. तिकायि तनवारण अतिकारी 

 

पररिालि स्तर पर, िि अपिे ग्रािको ंके लाभ के चलए, ििारी शाखाओ ं/ स्थािो ंपर जिां व्यवसाय का लेि-देि चकया जाता 

िै, चिम्नचलक्टखत जािकारी को प्रिुखता से प्रदचशित करें गे: 

(a)  चशकायत चिवारण अचधकारी का िाि और संपकि  चववरण (टेलीफोि / िोबाइल िंबर साथ िी ईिेल पता भी), चजससे 

ििारे क्टखलाफ चशकायतो ंके सिाधाि के चलए जिता द्वारा संपकि  चकया जा सके। 

(b) यचद चशकायत / चववाद का चिवारण एक ििीिे की अवचध के भीतर ििी ंचकया जाता िै, तो ग्रािक आरबीआई के 

डीएिबीएस के के्षत्रीय कायािलय के प्रभारी अचधकारी (पूणि संपकि  चववरण) से अपील कर सकता िै, चजसके अचधकार 

के्षत्र िें ििारा पंजीकृत कायािलय आता िै। 

साविजचिक िोचटस का उदे्दश्य ग्रािको ंको कंपिी द्वारा अपिाई गई चशकायत चिवारण प्रणाली के बारे िें जािकारी देिा तथा 

चशकायत चिवारण अचधकारी और आरबीआई के के्षत्रीय कायािलय का चववरण प्रदाि करिा िै। 

 

X. उतचि आचरण संतहिा के संपे्रषण की भाषा और िरीका 

उचित आिरण संचिता, जो स्थािीय भाषा िें भी िोगी और चवचभन्न चितधारको ंकी जािकारी के चलए ििारी वेबसाइट पर भी 

प्रदचशित की जाएगी। 

 

 

 



 

XI. ऋण संबंिी तजमे्मदार आचरण - िल / अिल संपचत्त दस्तावेजो ंको िुक्त करिा और प्रभार को िटािा 

 

(i) एक बार पूणि पुिभुिगताि प्राि िो जािे और ऋण खाता बंद िो जािे के बाद, सिुन्नचत 

 

a. ग्रािक द्वारा पूणि पुिभुिगताि की चतचथ से 30 चदिो ं के भीतर सभी दस्तावेज (शीषिक चवलेख) िुक्त कर देगा 

("चिधािररत सिय") 

b. पूणि पुिभुिगताि के बाद 30 चदिो ंके भीतर चकसी भी रचजस्टर ी के साथ पंजीकृत शुल्क को िटािे की सुचवधा के 

चलए शुल्क िटा देगा / एिओसी प्रदाि करेगा। 

 

(ii) उधारकतािओ ं को दस्तावेजो ं को या तो सिुन्नचत के िुख्यालय या चकसी अन्य शाखा कायािलय से एकत्र करिे का 

चवकल्प चदया जाएगा, जैसा चक पारस्पररक रूप से सिित िो सकता िै। 

 

(iii) सिुन्नचत को िंजूरी पत्र(त्रो)ं िें दस्तावेजो ंकी वापसी का सिय और स्थाि का उले्लख करिा िोगा। 

 

(iv) उधारकताि के चिधि की क्टस्थचत िें कािूिी उत्तराचधकाररयो ंको दस्तावेजो ंकी वापसी की प्रचक्रया: 

a. उधारकताि के कािूिी उत्तराचधकारी दस्तावेजो ंकी वापसी के चलए चलक्टखत रूप िें एक अिुरोध प्रसु्तत करें गे। 

b. सिुन्नचत द्वारा आवेदि, िृतु्य प्रिाण पत्र, अस्वीकरण पत्र, शपथ पत्र, क्षचतपूचति आचद के आधार पर कािूिी 

प्रचतचिचधत्व प्रसु्तत चकए चबिा दावे का चिपटाि चकया जाएगा  प्रयोज्यता और प्रचक्रया का उले्लख िीिे चकया गया 

िै: 

a. यचद वसीयत तैयार चकए चबिा ग्रािक की िृतु्य िो जाती िै। 

b. कािूिी उत्तराचधकाररयो ंके बीि कोई चववाद ििी ंिै और सभी कािूिी उत्तराचधकारी (उि लोगो ंके अलावा 

चजन्ोिें अस्वीकरण पत्र प्रसु्तत चकया िै) , सिुन्नती को क्षचतपूचति करिे के चलए शाचिल िोते िैं और 

दावेदार(रो)ं के एकिात्र कािूिी उत्तराचधकारी िोिे के कारण उिकी वास्तचवकता के बारे िें कोई उचित 

संदेि ििी ंिै। 

सिुन्नचत अपिी संतुचष्ट के अिुसार कािूिी उत्तराचधकारी / उत्तराचधकार प्रिाण पत्र और अन्य आवश्यक दस्तावेजो ंको 

प्रसु्तत करिे पर दस्तावेजो ंको कािूिी उत्तराचधकारी(ररयो)ं को सौपं देगी। यि प्रचक्रया इस आिार संचिता के भाग के 

रूप िें कंपिी की वेबसाइट पर प्रदचशित की जाएगी।  

 

(v) यचद दस्तावेजो ंको जारी करिे िें कोई देरी िोती िै या चिधािररत सिय के भीतर पंजीकृत शुल्क को िटािे िें चवफल 

रिती िै - 

 

a. इस तरि की देरी का कारण उधारकताि को सूचित चकया जाएगा। 

b. यचद इस तरि की देरी के चलए सिुन्नचत चजमे्मदार िै, तो सिुन्नचत 5,000/-रुपये प्रचतचदि की दर से िुआवजा 

प्रदाि करेगी जब तक चक दस्तावेज उधारकताि को पूणि रूप से जारी ििी ंकर चदए जाते िैं 

  

(vi) यचद दस्तावेज़ खो जाता िै / या पूणि रूप से या आंचशक रूप से क्षचतग्रस्त िो जाता िै - 

 

a. सिुन्नचत उधारकताि को डुक्टिकेट प्रिाण पत्र(त्रो)ं / दस्तावेज़(ज़ो)ं प्राि करिे िें सिायता करेगी और संबंचधत 

लागत विि करेगी। 

b. यचद पूणि पुिभुिगताि से 60 चदिो ं के भीतर सिुन्नचत डुक्टिकेट प्रिाण पत्र प्राि करिे िें असिथि रिती िै, तो 

उधारकताि को चवलंब की अवचध के चलए प्रचतचदि 5,000 रु का िुआवजा चदया जाएगा। 

 

(vii) प्रदाि चकया गया िुआवजा चकसी भी लागू कािूि के अिुसार कोई अन्य िुआवजा प्राि करिे के चलए उधारकताि के 

अचधकारो ंपर प्रचतकूल प्रभाव डाले चबिा िोगा। 

 



 

 

 

 

XII. के्रतिट सूचना कंपतनयो ं(सीआईसी) को के्रतिट सूचना के तवलंतबि अपिेिन / सुिार के तलए ग्राहको ंको मुआवजा 

 

चशकायतकताि प्रचत कैलेंडर चदि ₹100 के िुआवजे के िकदार िोगें यचद उिकी चशकायत चशकायतकताि द्वारा सिुन्नचत / 

सीआईसी के पास चशकायत दजि करिे की प्रारंचभक चतचथ से तीस (30) कैलेंडर चदिो ंकी अवचध के भीतर िल ििी ंकी 

जाती िै। चशकायत के पूणि सिाधाि के चलए सिुन्नचत को इक्कीस (21) चदि और सीआईसी को प्रभावी रूप से िौ (9) चदिो ं

का शेष चिलेगा। 

 

चशकायतकताि या सीआईसी द्वारा सूचित चकए जािे के इक्कीस (21) कैलेंडर चदिो ंके भीतर एक उचित सुधार या पररवधिि 

करके या अन्यथा सीआईसी को अद्यति के्रचडट जािकारी भेजिे िें चवफल िोिे पर सिुन्नचत चशकायतकताि को िुआवजा 

देगी। 

 

 

चशकायत की प्राक्टि की पुचष्ट करते सिय, सिुन्नचत अपिे ररकॉडि िें अद्यति संपकि  चववरण, ईिेल आईडी की उपलब्धता 

की पुचष्ट करेगी।  सिुन्नचत ग्रािक के ररकॉडि िें दजि बैंक चववरणो ंकी भी जांि करेगी या यचद लागू िो तो िए बैंक चववरण 

दजि करिे के चलए ग्रािक से रद्द चकए गए िेक/ यूपीआई आईडी की एक प्रचत िांगेगी। 

 

चशकायतकताि को उि सभी िािलो ंिें की गई कारिवाई की जािकारी दी जाएगी, चजििें वे सभी िािले भी शाचिल िैं चजििें 

चशकायत को खाररज कर चदया गया िै।  अस्वीकृचत के िािलो ंिें, अस्वीकृचत के कारणो ंको भी सूचित चकया जाएगा। 

 

चशकायत के सिाधाि की चतचथ वि चतचथ िोगी जब सीआईसी या सीआई द्वारा चशकायतकताि द्वारा प्रदाि चकए गए डाक 

पते या ईिेल आईडी पर रेिीफाइड के्रचडट इंफॉिेशि ररपोटि (सीआईआर) भेजी गई िै। 

 

 

XIII. देरी की स्थिति में, तिकायि के समािान के 30 तदनो ंसे परे, तिकायि के समािान के पांच (5) कायि तदवसो ंके 

  भीिर तिकायिकिाि के बैंक खािे में मुआवजा राति जमा की जाएगी।ब्याज की दर 

 

(a) िि एक ब्याज दर िॉडल को ध्याि िें रखते हुए प्रासंचगक कारको ंजैसे चक धि की लागत, िाचजिि और जोक्टखि प्रीचियि 

को अपिाएंगे और ऋण और अचग्रि के चलए ब्याज की दर चिधािररत करें गे। ब्याज दर और जोक्टखि के वगीकरण के 

चलए दृचष्टकोण तथा चवचभन्न शे्रचणयो ंके उधारकतािओ ंसे अलग-अलग ब्याज दर िाजि करिे के चलए उधारकताि या ग्रािक 

को आवेदि पत्र िें प्रकट चकया जाएगा और स्वीकृचत पत्र िें स्पष्ट रूप से सूचित चकया जाएगा। 

 

(b) ब्याज की दरें  और जोक्टखिो ंके वगीकरण का तरीका भी कंपचियो ंकी वेब साइट पर उपलब्ध कराया जाएगा या प्रासंचगक 

सिािार पत्रो ंिें प्रकाचशत चकया जाएगा। जब भी ब्याज की दरो ंिें कोई पररवतिि चकया जाता िै तो वेबसाइट िें प्रकाचशत 

या अन्य रूप से प्रकाचशत की गई जािकारी को अद्यति चकया जािा िाचिए । 

 

(c) ब्याज की दर वाचषिक दर िोिी िाचिए ताचक उधारकताि को उस सटीक दरो ंके बारे िें पता िो जो खाते से ली जाएगी। 

 

(d) िि ब्याज दरो ंऔर प्रसंस्करण और अन्य शुल्को ंका चिधािरण करिे िें उचित आंतररक चसद्धांतो ंऔर प्रचक्रयाओ ंका 

पालि करें गे। 

  



 

 

XIV. आउटसोसि की गयी गतितवतियो ंके तलए तजमे्मदाररयां: 

सूक्ष्म चवत्त के चलए चियािक ढांिे पर आरबीआई के िास्टर चिदेश के अिुसार, िि अपिे किििाररयो ंया आउटसोसि एजेंसी 

के किििाररयो ंद्वारा अिुचित व्यविार के चलए जवाबदेि िोगें और सिय पर चशकायत चिवारण प्रदाि करें गे, 

 

XV. समीक्षा 

उचित व्यविार संचिता के अिुपालि और चशकायत चिवारण तंत्र की कायिप्रणाली की सिीक्षा प्रबंधि द्वारा छिािी आधार पर 

की जाएगी और ऐसी सिीक्षाओ ंकी एक सिेचकत ररपोटि चिदेशक िंडल को छिािी आधार पर प्रसु्तत की जाएगी। इस संचिता 

की एक अद्यति प्रचत कंपिी की वेबसाइट पर प्रदचशित की जाएगी। 


