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धोरण निष्पक्ष सराव संहिता 

आढावा प्राधधकरण लेखापरीक्षण समिती 

मान्यता देणारे प्राधधकरण संचालक िंडळ 

मूळ जारी करण्याची तारीख 06 िे, 2015 

आवृत्ती क्र. 7 

धोरण मंजुरी सममतीच्या मंजुरीची तारीख 26 एमिल, 2024 

शेवटच्या पुनरावलोकनाची तारीख 29 िे, 2023 

प्रभावी ददनांक 28 िे, 2024 

पुनरावलोकन चक्र वार्षिक ककिवा संचालक िंडळाच्या शिफारिीिुसार 



 

िी निष्पक्ष सराव संहिता आरबीआय िास्टर सरुु्क्लर - निष्पक्ष सराव संहिता आरबीआय (िास्टर सकुुलर डीएिबीआर (पीडी) CC. 
क्र.054/03.10.119/2015-16 हििांक 1 जुलै 2015) आणण ररझर्व्ु बँक ऑफ इंडडया (िायक्रो फायिान्स लोिसाठी नियािक  
फे्रिवकु) नििेि, 2022 (RBI/DOR/2021-22/89 DoR.FIN.REC.95/03.10.038/2021-22) आणण RBI/DoR/2023-24/106 
DoR.FIN.REC.क्र.45/03.10.119/2023-24 - वेळोवेळी अद्ययावत केल्याििाणे िास्टर नििेि - ररझर्व्ु बँक ऑफ इंडडया (िॉि-बँककिग 
फायिान्शियल कंपिी - से्कल आधाररत नियमिि) नििेि, 2023 हििांक 19 ऑक्टोबर 2023 हििांककत वर आधाररत आिे. 

 
आरबीआय सातत्यािे पररपत्रकाच्या सूचिा जारी करणार असल्यािे वरील पररपत्रकात पुढील कोणतीिी सुधारणा केल्यास त्यािुसार निष्पक्ष 
सराव संहितेिध्य ेअद्यति करण्यात यावे. 

 
I. संदितेचे उदिष्ट 

 
संहितेची खालील उहिष्ट ेआिेत: 

 
1. ग्रािकांिी व्यविार करतािा ककिाि िािके निश्चित करूि न्याय्य पद्धतींिा िोत्सािि िेणे. 
2. पारििुकता वाढवणे ज्यािुळे ग्रािकांिा कंपिीकडूि कोणत्या िकारच्या सेवा पातळीची अपेक्षा केली जाऊ िकते याची चांगली सिज 

मिळू िकते. 
3. कंपिीवर ग्रािकांचा मवश्वास वाढवणे. 

 
II. संदितेची अंमलबजावणी 

 
िी संहिता कंपिीिे ऑफर केलेल्या सवु उत्पाििांिा लागू िोते. 
कंपिी आपल्या ग्रािकांच्या आर्थिक गरजा पूणु करण्यासाठी अिेक उत्पाििांचे िूल्यांकि करत रािील. कंपिीिे मवकससत केलेल्या आणण 
ग्रािकांिा पुरमवलेल्या कोणत्यािी उत्पाििावर िी संहिता लागू रािील. 

 
III. कजांसाठी अजज आणण त्यांची प्रक्रक्रया 

 
1. कजुिारािी िोणारे सवु संवाि स्थानिक भाषेत ककिवा कजुिाराला सिजेल अिा भाषेत असतील. 

 

2. कजाच्या अजात ज्यािुळे कजुिाराच्या हितावर पररणाि िोईल अिी आवश्यक िाहिती सिामवष्ट केली जाईल, जेणेकरूि इतर 
एिबीएफसीजद्वारे ऑफर केलेल्या अटी आणण ितींिी अथुपूणु तुलिा केली जाऊ िकते आणण कजुिारास िाहितीपूणु निणुय घेता येईल. 
कजाच्या अजात अजासोबत सुपुिु करावयाची कागिपत्र ेििुमवली जातील. 

 

3. आम्ही सवु कजाच्या अजांच्या िाप्तीची पोच म्हणूि पावती िेऊ. कजाचे अजु कोणत्या िुितीत निकाली काढले जातील, िेिी पावतीत 
ििूि केले जाईल. 

 
IV. कजज मूल्यांकन आणण अटी/शती 

 
1. कजुिाराला सिजेल अिािकारे स्थानिक भाषेत आम्ही कजुिाराला िंजुरी पत्राद्वारे ककिवा अन्य िागािे िंजूर कजाची रक्कि अटी व 
ितींसि लेखी स्वरूपात कळवू ज्यात वार्षिक व्याजिर आणण त्याच्या अजाची पद्धत सिामवष्ट असेल आणण कजुिारािे या अटी आणण ितींचा 
केलेला स्वीकार आिच्या रेकॉडुवर ठेवला जाईल. 



 

 
2. उिीरा परतफेडीसाठी लागू िोणाऱ्या िंडात्मक िुल्काचा उले्लख आम्ही कजु करारात ठळकपणे करू. 

 
3. कजुिाराला सिजल्याििाणे कजु कराराची एक ित आणण कजु करारिाम्यात ििूि केलेल्या सवु बाबींची ित आम्ही सवु कजुिारांिा कजु 
िंजूरी / मवतरणाच्या वेळी सािर करू. 

 
V. अटी व शतीतील बदलांसि कजज वाटप 

 
1. कजु वाटपाचे वेळापत्रक, व्याजिर, सेवा िुल्क, पूवुपेिेंट िुल्क यासि अटी व ितींिध्य ेकोणतािी बिल झाल्यास आम्ही कजुिाराला स्थानिक 
भाषेत ककिवा कजुिाराला सिजेल अिा भाषेत िोटीस िेऊ. व्याजिर आणण िुल्कात िोणारे बिल केवळ संभाव्यतेिे लागू िोतील, याची िी आम्ही खात्री 
करू. यासंिभातील योग्य अट कजु करारात सिामवष्ट करण्यात येणार आि.े 

 
2. करारािुसार पेिेंट ककिवा िििुि परत िागमवण्याचा / गमतवधुि करण्याचा निणुय कजु करारािी सुसंगत असेल. 

 
3. आम्ही सवु थकबाकीच्या परतफेडीवर ककिवा कजाची थककत रक्कि वसूल केल्यावर कजुिारामवरुद्ध आिच्याकडे असलेल्या इतर कोणत्यािी 
िाव्यासाठी कोणत्यािी कायिेिीर असधकाराच्या अधीि रािूि सवु ससरु्क्ररटीज जारी करू. सेट ऑफच्या अिा असधकाराचा वापर करायचा असेल तर 
कजुिाराला उवुररत िाव्यांची संपणुू िाहिती आणण संबंसधत िाव्याचा निपटारा/िेय िोईपयंत ससरु्क्ररटीज टटकवूि ठेवण्याचा असधकार कोणत्या 
अटींखाली आि,े याची संपूणु िाहिती हिली जाईल. 
 

VI. कजज खात्यांमध्ये दंिात्मक शुल्क  
 

कजुिारािे कजु कराराच्या अटी व ितींचे पालि ि केल्यास िंड आकारल्यास त्याला 'िंडात्मक िुल्क' िािले जाईल आणण ते 'िंडात्मक व्याज' स्वरूपात 
आकारले जाणार िािी जे अग्रीिांवर आकारल्या जाणाऱ्या व्याजिरािध्ये जोडला जाईल. िंडात्मक िुल्काचे भांडवलीकरण केले जाणार िािी म्हणजेच अिा 
िुल्कांवर पुढील व्याज आकारले जाणार िािी.  
 
िंडात्मक िुल्काची रक्कि वाजवी आणण मवशिष्ट कजु/उत्पािि शे्रणीिध्य ेभेिभाव ि करता कजु कराराच्या भौमतक अटी आणण ितींचे पालि ि केल्याबिल 
सुसंगत असेल. 'व्यवसायाव्यमतररक्त अन्य कारणांसाठी वैयनक्तक कजुिारांिा' िंजूर केलेल्या कजाच्या बाबतीत िंडात्मक िुल्क, िे भौमतक अटी व ितींचे 
पालि ि केल्याबिल मबगर-वैयनक्तक कजुिारांिा आकारण्यात येणाऱ्या िंडात्मक िुल्कापेक्षा जास्त असणार िािी.  
 
िंडात्मक िुल्काचे ििाण आणण कारण सिुन्नती िे व्याज िर आणण सेवा िुल्कांतगुत वेबसाइटवर ििर्िित करण्याव्यमतररक्त कजु करारआणण सवात 
िित्वाच्या अटी आणण िती/िुख्य तथ्य मवधाि (केएफएस) िध्ये ग्रािकांिा स्पष्टपणे उघड केले जाईल.  
 
कजाच्या अटी व ितींचे पालि ि केल्याबिल जेर्व्ा जेर्व्ा कजुिारांिा स्मरणपते्र पाठमवली जातील, तेर्व्ा िंडात्मक िुल्काची िाहिती हिली जाईल. तसेच 
िंडात्मक िुल्क आकारण्याचे कोणतेिी उिािरण आणण त्यािागचे कारणिी कळमवण्यात येईल. 

 
 
 
 
 
 



 

VII. सामान्य 
 
1. कजु कराराच्या अटी व ितींिध्ये हिलेल्या उहिष्टांखेरीज आम्ही कजुिाराच्या व्यविारात िस्तक्षेप करणे टाळणार आिोत (जोपयंत कजुिारािे 
यापूवी जािीर केलेली िाहिती लक्षात येत िािी). 

 
2. कजुिाराकडूि कजु खात्याच्या िस्तांतरणाची मविंती िाप्त झाल्यास, संिती ककिवा अन्यथा आिचा आक्षेप असल्यास, मविंती िाप्त 

झाल्याच्या तारखेपासूि 21 हिवसांच्या आत कळमवला जाईल. अस ेिस्तांतर पारििुक कंत्राटी अटींिुसार कायद्यािुसार िोईल. 
 
3. कजाच्या वसुलीच्या बाबतीत आम्ही उिा. ऐि वेळी कजुिारांिा सतत त्रास िेणे, कजाच्या वसुलीसाठी बािुबलाचा वापर करणे इत्यािींसारखा 
िािक छळ करणार िािी. आम्ही आिच्या किुचाऱ्यांिा ग्रािकांिी योग्य िकारे व्यविार करण्यासाठी पुरेसे िशिक्षक्षत केले जाईल याची िेखील खात्री 
करू. 

 
4. आम्ही वैयनक्तक कजुिारांिा िंजूर केलेल्या सवु बिलत्या िराच्या िुित कजावर पूवुसिाप्ती िुल्क/पूवु-पेिेंट िंड आकारणार िािी. 

 

VIII. संचालक मंिळाची जबाबदारी 
 

 आिचे संचालक िंडळ संसे्थत योग्य तक्रार निवारण यंत्रणा िेखील तयार करेल. अिा यंत्रणेिुळे कजु िेणाऱ्या संस्थांच्या पिासधकाऱ्यांच्या 
निणुयांिुळे नििाण िोणारे सवु वाि ककिाि पुढील उच्च स्तरावर ऐकूि निकाली निघतील. निष्पक्ष सराव संहिताचे पालि आणण व्यवस्थापिाच्या 
मवमवध पातळ्यांवर तक्रार निवारण यंत्रणेच्या कािकाजाचा वेळोवेळी आढावा घेण्याची तरतूििी संचालक िंडळ करेल. अिा पुिरावलोकिांचा 
एकत्रत्रत अिवाल सिािािी अंतरािे िंडळाला सािर केला जाईल. 

 
IX. तक्रार ननवारण अधधकारी 

 
कायुकारी स्तरावर, आम्ही आिच्या ग्रािकांच्या फायद्यासाठी, जेथे व्यवसाय केला जातो अिा आिच्या िाखा/ठठकाणी खालील िाहिती ठळकपणे 
ििर्िित करू: 

(a) तक्रार निवारण असधकाऱ्याचे िाव व संपकु तपिील (िरूध्विी/िोबाईल क्रिांक तसेच ईिेल पत्ता) ज्यांिा आिच्यामवरोधातील तक्रारींच्या 
निराकरणासाठी जितेिी संपकु साधता येईल. 

(b) एक िहिन्याच्या कालावधीत तक्रार/वािाचे निराकरण ि केल्यास, ग्रािक ज्याच्या अखत्यारीत आिचे िोंिणीकृत कायालय येते त्या 
आरबीआयच्या डीएिबीएसच्या िािेशिक कायालयाच्या िभारी असधकाऱ्याकडे (संपूणु संपकु तपिील) अवािि करू िकतो. 

या सावुजनिक िोटीसद्वारे ग्रािकांिा कंपिीिे अवलंमबलेली तक्रार निवारण यंत्रणा, तक्रार निवारण असधकारी आणण आरबीआयच्या िािेशिक 
कायालयाचा तपिील अधोरेक्षखत करण्याचा िेतू साध्य िोणार आि.े 

 
X. ननष्पक्ष सराव संदितेचे संपे्रषण करण्याची भाषा आणण पद्धत 

  निष्पक्ष सराव संहिता, जी स्थानिक भाषेत िेखील असेल आणण मवमवध भागधारकांच्या िाहितीसाठी आिच्या वेबसाईटवर िेखील टाकली जाईल. 

 

 

 



 

XI. जबाबदार कजज व्यविार - जंगि/स्थावर िालित्तेची कागिपत्र ेजारी करणे आणण िुल्क काढूि टाकणे 
 

(i) एकिा पूणु परतफेड मिळाल्यािंतर आणण कजु खाते बंि झाल्यािंतर, सिुन्नती िी 
 

a. ग्रािकािे पूणु परतफेडीच्या तारखेपासूि 30 हिवसांच्या आत सवु कागिपते्र (िालकी िक्क करार) िुक्त करेल ("निधाररत वेळ") 
b. पूणु परतफेडीिंतर 30 हिवसांच्या आत कोणत्यािी रजजस्टरीकडे िोंिणीकृत िुल्क काढूि टाकण्यासाठी िुल्क काढूि 

टाकणे/एिओसी ििाि करेल. 
 

(ii) कजुिारांिा परस्पर सिितीिुसार िुख्य कायालय ककिवा सिुन्नती च्या इतर कोणत्यािी िाखा कायालयातूि कागिपत्रे गोळा करण्याचा 
पयाय हिला जाईल. 

 
(iii) सिुन्नती यांिी िंजुरी पत्रात कागिपते्र परत करण्याची कालियािा आणण ठठकाण ििूि करावे. 

 
(iv) कजुिाराचा िृत्यू झाल्यास कायिेिीर वारसांिा कागिपते्र परत करण्याची िकक्रया: 

a. कजुिाराच्या कायिेिीर वारसिारांिी कागिपत्र ेपरत करण्यासाठी लेखी मविंती सािर करावी. 
b. अजु, िृत्यू िाखला, अस्वीकरणपत्र, िमतज्ञापत्र, िुकसाि भरपाई आिींच्या आधारे कायिेिीर िमतनिसधत्व सािर ि करता सिुन्नती िावा 

निकाली काढेल. उपयुक्तता आणण कायुपद्धती खाली ििूि केली आिे: 

a. या ग्रािकाचा िृत्यू झाला आि.े 
b. कायिेिीर वारसांिध्ये कोणतेिी वाि िािीत आणण सवु कायिेिीर वारस (ज्यांिी डडस्क्लेिर पत्र सािर केले आि ेते वगळता) 

सिुन्नती ला िुकसाि भरपाई िेण्यासाठी एकत्र िोतात आणण िावेिार (जण) एकिेव कायिेिीर वारस िार असण्याबिल 
कोणतीिी वाजवी िंका िािी. 

कायिेिीर वारस/उत्तरासधकार ििाणपत्र व इतर आवश्यक कागिपत्रे सािर केल्यावर सिुन्नती कायिेिीर वारसिाराकडे कागिपत्र ेसुपूिु 
करेल. या आचारसंहितेचा एक भाग म्हणूि िी िकक्रया कंपिीच्या वेबसाइटवर ििर्िित केली जाईल.  

 
(v)   कागिपत्र ेजारी करण्यास उिीर झाल्यास ककिवा निधाररत वेळेत िोंिमवलेले िुल्क िटमवण्यात अपयिी ठरल्यास – 

 
a. अिा मवलंबाचे कारण कजुिाराला कळमवण्यात येईल. 
b. असा मवलंब सिुन्नती ला झाला असेल, तर कजुिाराला कागिपत्रे पूणु पणे मिळेपयंत सिुन्नती िररोज रु.5,000/- ची भरपाई भरपाई 

हिली जाईल 
  

(vi) जर कागिपत्र पूणु ककिवा अंितः िरवले/खराब झाले असेल तर - 
 
a. सिुन्नती कजुिाराला डुप्लिकेट ििाणपत्र/कागिपत्र मिळमवण्यात िित करेल आणण संबंसधत खचु उचलेल. 
b. संपूणु परतफेडीपासूि 60 हिवसांच्या आत सिुन्नती डुप्लिकेट ििाणपत्र मिळवू िकली िािी, तर मवलंबाच्या कालावधीसाठी 

कजुिाराला िमतहिि रु. 5000/- भरपाई हिली जाईल. 
 

(vii) िेण्यात आलेली िुकसािभरपाई कोणत्यािी लागू कायद्यािुसार कजुिाराच्या इतर िुकसािभरपाई मिळण्याच्या असधकारावर पूवुग्रि ि 
ठेवता असेल. 



 

 
 

XII. के्रडिट इन्फॉमेशन कंपन्यांना (सीआयसीज) के्रडिट मादिती अद्ययावत करण्यास / दुरुस्त करण्यास उशीर केल्याबिल ग्रािकांना नुकसान 
भरपाई 
 

तक्रारिारािे सिुन्नती/सीआयसीकडे तक्रार िाखल केल्याच्या तारखेपासूि तीस (30) कॅलेंडर हिवसांच्या कालावधीत त्यांच्या तक्रारीचे निराकरण 
ि झाल्यास तक्रारिारांिा िमत कॅलेंडर हिवस 100 रुपये िुकसाि भरपाई मिळेल. सिुन्नती ला एकवीस (21) हिवस मिळतील आणण सीआयसीला 
उवुररत िऊ (9) हिवस तक्रारीचे पूणु निराकरण करण्यासाठी िभावीपणे मिळतील. 
 
तक्रारिार ककिवा सीआयसीिे कळवल्यािंतर एकवीस (21) कॅलेंडर हिवसांच्या आत योग्य ती िरुुस्ती ककिवा भर घालूि ककिवा अन्यथा अद्ययावत 
के्रडडट िाहिती सीआयसीकडे पाठमवण्यात अपयिी ठरल्यास सिुन्नती तक्रारिारास िुकसाि भरपाई िेईल. 
 
 
तक्रार स्वीकारतािा सिुन्नती िे आपल्या रेकॉडुिध्ये अद्ययावत संपकु तपिील, ईिेल आयडी ची उपलब्धता पडताळूि पािावी.  सिुन्नती िे 
रेकॉडुवर असलेल्या ग्रािकाच्या बँक तपिीलांची तपासणी करावी ककिवा लागू असल्यास िवीि बँक तपिील िोंिणीसाठी ग्रािक/यूपीआय 
आयडीकडूि रि केलेल्या धिािेिाची ित िागवावी. 
 
तक्रार फेटाळण्यात आलेल्या िकरणांसि सवु िकरणांिध्ये केलेल्या कारवाईची िाहिती तक्रारिाराला हिली जाईल.  िाकारण्याच्या बाबतीत, 
िाकारण्याची कारणे िेखील सांनगतली जातील. 
 
तक्रारीच्या निराकरणाची तारीख िी ती तारीख असेल जेर्व्ा सीआयसी ककिवा सीआयिे तक्रारिारािे ििाि केलेल्या टपाल पत्त्यावर ककिवा ईिेल 
आयडीवर सुधाररत के्रडडट इन्फॉिेिि ररपोट ु(सीआयआर) पाठमवला असेल. 
 
 

XIII. मवलंब झाल्यास तक्रारीचे ननराकरण झाल्यापासून 30 ददवसांच्या पुढे नुकसान भरपाईची रक्कम तक्रारदाराच्या बँक खात्यात तक्रारीचे 
ननराकरण झाल्यापासून पाच (5) कायजददवसांच्या आत जमा केली जाईल. व्याजदर 

 
(a) निधीची ककिित, िार्जिि आणण जोखीि िीमियि यासारख्या संबंसधत घटकांचा मवचार करूि आम्ही व्याजिर िॉडेल चा अवलंब करू आणण 

कजे आणण अग्रीिांसाठी आकारल्या जाणाऱ्या व्याजाचा िर निश्चित करू. व्याजिराचा िर आणण जोखीि शे्रणीकरणाचा दृष्टीकोि आणण 
मवमवध शे्रणीच्या कजुिारांिा वेगवेगळे व्याज िर आकारण्याचे औचचत्य अजात कजुिार ककिवा ग्रािकास जािीर केले जाईल आणण िंजुरी पत्रात 
स्पष्टपणे कळमवले जाईल. 

 
(b) व्याजिर आणण जोखीि शे्रणीबद्ध करण्याचा दृष्टीकोि िेखील कंपन्यांच्या वेबसाइटवर उपलब्ध करूि हिला जाईल ककिवा संबंसधत 

वतुिािपत्रात िकाशित केला जाईल. व्याजिरात बिल झाल्यास सकेंतस्थळावर िससद्ध केलेली ककिवा अन्यथा िकाशित केलेली िाहिती 
अद्ययावत करावी. 

 
(c) व्याजिर वार्षिक िर असावा जेणेकरूि कजुिाराला खात्यावर िेिके ककती िर आकारले जातील याची िाहिती असेल. 

 
(d) व्याजिर आणण िकक्रया आणण इतर िुल्क निश्चित करतािा आम्ही योग्य अंतगुत तत्त्वे आणण कायुपद्धती ठरवू. 

 



 

XIV. आऊटसोसज केलेल्या कामांच्या जबाबदाऱ्या : 

िायक्रो फायिान्ससाठी नियािक आराखड्यावरील आरबीआयच्या िास्टर नििेिांिुसार, आम्ही आउटसोसु एजन्सीचे किुचारी ककिवा किुचार् यांच्या 
अयोग्य वतुिासाठी जबाबिार असू आणण वेळेवर तक्रार निवारण िेऊ, 

 
XV. परीक्षण 

निष्पक्ष सराव संहिताचे पालि आणण तक्रार निवारण यंत्रणेच्या कािकाजाचा आढावा व्यवस्थापिाकडूि सिािािी तत्त्वावर घेण्यात येईल आणण 
अिा पुिरावलोकिांचा एकत्रत्रत अिवाल सिािािी आधारावर संचालक िंडळाला सािर केला जाईल. या संहिताची अद्ययावत ित कंपिीच्या 
वेबसाइटवर टाकली जाईल. 


