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िनष्पक्ष व्यवहार संिहता

(11 अप्रैल, 2025 को आयोिजत बोर्ड की बैठक में समीक्षा की गई और अनुमोिदत)

1. पिरचय एवं उद्देश्य

िनष्पक्ष व्यवहार संिहता नीित का उद्देश्य संस्थाओं और अंितम उपयोगकर्ताओं के बीच लेन-देन में पारदर्िशता प्रदान करना और अच्छी 
तरह से सूिचत व्यावसाियक संबंध प्रदान करना है। यह संिहता "मास्टर डायरेक्शन" के अनुरूप है
– भारतीय िरज़र्व बैंक (गैर-बैंिकंग िवत्तीय कंपनी – स्केल आधािरत िविनयमन) िनर्देश, 2023” पिरपत्र RBI/DoR/2023-24/106 
DoR.FIN.REC.No.45/03.10.119/2023-24 िदनांक 19 अक्टूबर, 2023 (समय-समय पर अद्यतन) (“मास्टर िदशा-िनर्देश, 
2023”) भारतीय िरज़र्व बैंक द्वारा जारी (“भारतीय िरजर्व बैंक”) कंपनी के िनदेशक मंडल ने अतीत में समय-समय पर अपनाई गई/
संशोिधत मौजूदा िनष्पक्ष व्यवहार संिहता को उपयुक्त रूप से संशोिधत करने का िनर्णय िलया है।

लक्िषत दर्शक

बोर्ड के सदस्य और सभी िवभाग इस दस्तावेज़ के प्राथिमक श्रोता होंगे। कंपनी के सभी कर्मचारी, अिधकारी और अिधकृत प्रितिनिध 
ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय संशोिधत संिहता का सख्ती से पालन करेंगे।

पॉिलसी की प्रयोज्यता और वैधता
यह नीित िनदेशक मंडल द्वारा अनुमोिदत ितिथ से लागू होगी। बोर्ड कम से कम सालाना नीित की समीक्षा, सत्यापन, अद्यतन और 
अनुमोदन करेगा। इस नीित के िविशष्ट पहलुओं में कोई भी संशोधन संबंिधत प्रािधकरण द्वारा जारी िकए गए आदेशों के माध्यम से सूिचत 
िकया जा सकता है और प्रभावी होने की ितिथ से इस नीित का िहस्सा बन जाएगा।

2. उद्देश्य और अनुप्रयोग

2.1. संिहता के उद्देश्य
सम्मान िफनसर्व िलिमटेड (पूर्व में इंिडयाबुल्स कमर्िशयल क्रेिडट िलिमटेड के नाम से जाना जाता था) (इसके बाद "एसएफएल” या 
कंपनी या हमारी कंपनी या हमने) ने सर्वोत्तम कॉर्पोरेट प्रथाओं को अपनाने और अंतरराष्ट्रीय स्तर पर अपनाई जाने वाली व्यावसाियक 
प्रथाओं में अत्यिधक पारदर्िशता लाने का अपना उद्देश्य िनर्धािरत िकया है और इस प्रकारग्राहक िवश्वास को बढ़ावा दें कंपनी में.

यह संिहता कंपनी द्वारा िनम्निलिखत उद्देश्यों को प्राप्त करने के िलए तैयार की गई है:
I. ग्राहकों के साथ व्यवहार में न्यूनतम मानक िनर्धािरत करके अच्छे और िनष्पक्ष व्यवहार को बढ़ावा देना;

II. पारदर्िशता बढ़ाना तािक ग्राहक को बेहतर समझ हो सके िक वह हमारी कंपनी द्वारा प्रदान की जाने वाली सेवाओं से क्या अपेक्षा 
कर सकता है;

III. प्रितस्पर्धा के माध्यम से बाजार की शक्ितयों को उच्च पिरचालन मानक प्राप्त करने के िलए प्रोत्सािहत करना; तथा
IV. ग्राहक और कंपनी के बीच िनष्पक्ष और सौहार्दपूर्ण संबंध को बढ़ावा देना और इस प्रकार ग्राहक का कंपनी में िवश्वास बढ़ाना।

V. ग्राहक इंटरफेस के संबंध में िनयामक आवश्यकताओं का अनुपालन सुिनश्िचत करना;
VI. ग्राहक िशकायतों के िनवारण के िलए तंत्र को मजबूत करना।

2.2. संिहता का अनुप्रयोग
इस संिहता के सभी भाग सभी ऋण उत्पादों और सेवाओं पर लागू होते हैं, जैसे िक आवास ऋण, व्यक्ितगत ऋण, बंधक ऋण, वािणज्ियक 
ऋण, मांग और कॉल ऋण, वाहन ऋण, बंधक के िवरुद्ध ऋण या कोई अन्य उत्पाद और सेवाएँ जो वर्तमान में प्रदान की जा रही हैं या 
िजन्हें भिवष्य में पेश िकया जा सकता है, चाहे वे कंपनी द्वारा काउंटर पर, फोन पर, डाक द्वारा, इंटरैक्िटव इलेक्ट्रॉिनक उपकरणों के 
माध्यम से, इंटरनेट पर या कंपनी के एजेंटों के माध्यम से या िकसी अन्य तरीके से प्रदान की जाती हों। िनष्पक्ष व्यवहार संिहता की प्रित 
कंपनी के सभी कार्यालयों/शाखाओं में प्रदर्िशत की जाएगी। कंपनी द्वारा अपनाई जा रही संिहताओं के बारे में आम जनता और सभी 
िहतधारकों को सूिचत करने के िलए कंपनी की वेबसाइट पर एफपीसी की एक प्रित भी प्रदर्िशत की जाएगी।
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3. ग्राहकों के प्रित हमारी प्रितबद्धताएँ

3.1. ग्राहकों के साथ सभी व्यवहारों में िनष्पक्ष और उिचत तरीके से कार्य करना

कंपनी अपने द्वारा पेश िकए जाने वाले उत्पादों और सेवाओं तथा अपने कर्मचािरयों द्वारा अपनाई जाने वाली प्रक्िरयाओं और प्रथाओं के 
िलए इस संिहता में दी गई प्रितबद्धताओं और मानकों को पूरा करेगी। सभी उत्पाद और सेवाएँ प्रासंिगक कानूनों और िविनयमों का 
अक्षरशः पालन करेंगी; और ग्राहकों के साथ व्यवहार ईमानदारी और पारदर्िशता के नैितक िसद्धांतों पर आधािरत होगा।

I. ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय, कंपनी ऋण समझौते की शर्तों और िनयमों में िदए गए उद्देश्यों को छोड़कर उधारकर्ता के 
मामलों में हस्तक्षेप करने से बचेगी।

II. कंपनी उधारकर्ताओं से अत्यिधक ब्याज नहीं वसूलेगी। ग्राहक से ली जाने वाली ब्याज दर का औिचत्य स्पष्ट िकया जाना चािहए। 
सभी दरें और शुल्क ऋण आवेदन पत्र के साथ-साथ स्वीकृित पत्र में भी उल्िलिखत होने चािहए।

III. ब्याज दरें और जोिखमों के वर्गीकरण का तरीका भी कंपनी की वेबसाइट पर उपलब्ध कराया जाएगा।

3.2. ग्राहकों को यह समझने में मदद करना िक हमारे िवत्तीय उत्पाद और सेवाएँ कैसे काम करती हैं

I. िवज्ञापनों और प्रचार सािहत्य की िवषय-वस्तु यथासंभव स्पष्ट और भ्रामक नहीं होगी। ऋण समझौते का प्रारूप और अन्य 
दस्तावेज िजन्हें ऋण प्राप्त करने के िलए ग्राहक द्वारा िनष्पािदत और हस्ताक्षिरत करने की आवश्यकता हो सकती है, कंपनी 
की वेबसाइट पर प्रदर्िशत करने के िलए उपलब्ध होंगे, तािक हमारे इच्छुक ग्राहक ऋण समझौते में प्रवेश करने से पहले अपने 
अिधकारों और दाियत्वों को जान और समझ सकें, तािक हमसे सेवाएँ प्राप्त करते समय एक सूिचत िनर्णय िलया जा सके।

II. सबसे पहले, ग्राहकों को उत्पादों और सेवाओं के बारे में जानकारी देने वाले प्रासंिगक दस्तावेज़ आिद समझाए जाएँगे और उन्हें 
िनम्निलिखत में से िकसी एक या अिधक भाषाओं में उपलब्ध कराए जाएँगे: िहंदी, अंग्रेजी या उपयुक्त स्थानीय भाषा। पूर्ण 
पारदर्िशता सुिनश्िचत करने के िलए, ग्राहकों को उत्पादों और सेवाओं की प्रकृित, उनके िनयम और शर्तें, प्रित वर्ष ब्याज दरें/
सेवा शुल्क, ऋण उत्पाद की सेवा के िलए देय ईएमआई, उत्पादों के िलए कंपनी को प्रस्तुत िकए जाने वाले दस्तावेज़ आिद के 
बारे में स्पष्ट जानकारी प्रदान की जाएगी।

III. ग्राहकों को उनके िलए उपलब्ध लाभों के बारे में पूरी जानकारी दें, उन्हें बताएं िक वे इन लाभों को कैसे प्राप्त कर सकते हैं, उनके 
िवत्तीय िनिहतार्थ क्या होंगे तथा िकसी भी संदेह की स्िथित में वे अपने प्रश्नों के समाधान के िलए िकससे संपर्क कर सकते हैं।

IV. उपरोक्त को सुिनश्िचत करने में सहायता के िलए, कंपनी ग्राहकों को मामले में उिचत मार्गदर्शन प्रदान करने के िलए हेल्पलाइन 
उपलब्ध कराएगी। उपरोक्त के अलावा, ग्राहकों को नािमत अिधकारी(यों) का नाम और उनके संपर्क िववरण प्रदान िकए जाएंगे 
जो उनकी िशकायतों के िनवारण के िलए िजम्मेदार हैं।

3.3. ग्राहकों को हमारे उत्पादों और सेवाओं का उपयोग करने में सहायता करना

I. उधारकर्ता को स्वीकृत ऋण की शर्तों और िनयमों का िववरण दर्शाते हुए िविधवत हस्ताक्षिरत ऋण समझौते की एक प्रित प्रदान 
करें। कंपनी ग्राहकों को इंटरैक्िटव मीिटंग के माध्यम से, वेबसाइट पर प्रदर्शन के माध्यम से या ई-मेल / मुद्िरत पत्रों को भेजने 
के माध्यम से िनयिमत, उिचत अपडेट प्रदान करेगी।

II. ब्याज दरों, शुल्कों और िनयमों व शर्तों आिद में पिरवर्तन के बारे में सूचना का प्रसार

III. ब्याज में पिरवर्तन की सूचना उिचत पूर्व सूचना के साथ दी जाएगी। ब्याज दर या सेवा शुल्क में संशोधन केवल भावी रूप से लागू 
होगा।

3.4.िकसी भी स्तर पर गलत हो सकने वाली चीजों से शीघ्रता एवं सहानुभूितपूर्वक िनपटना,

I. यिद कोई गलती हुई हो तो उसके प्रभाव को कम करने के िलए शीघ्र एवं उिचत कार्रवाई करना।
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कंपनी।

II. ग्राहकों की िशकायतों का शीघ्रता से िनपटारा करना।

III. ग्राहकों को कंपनी में िवद्यमान प्रणािलयों और प्रक्िरयाओं के बारे में सूिचत करना, िजनका पालन करके ग्राहक कंपनी के उच्च 
अिधकािरयों से संपर्क कर सकते हैं, यिद कंपनी के अिधकािरयों के साथ उनकी प्रारंिभक बातचीत में उनकी िशकायतों का पर्याप्त 
रूप से िनवारण नहीं होता है।

IV. िकसी भी तकनीकी िवफलता के कारण उत्पन्न होने वाली िकसी भी समस्या से िनपटने के िलए उपयुक्त व्यवस्था करना।

3.5.ग्राहकों की सभी व्यक्ितगत जानकारी को िनजी और गोपनीय मानना
कंपनी ग्राहकों की सभी व्यक्ितगत जानकारी को िनजी और अत्यिधक गोपनीय िवषय मानेगी, हालांिक, इस नीित में उल्िलिखत 
अपवादों के अधीन।

3.6.कोड को प्रचािरत करने के िलए हमारी कंपनी
I. अपने मौजूदा और नए ग्राहकों को संिहता के बारे में सूिचत करें

II. इस संिहता को अनुरोध पर काउंटर पर या इलेक्ट्रॉिनक संचार या मेल द्वारा उपलब्ध कराया जाएगा।
III. इस संिहता को कंपनी की प्रत्येक शाखा तथा कंपनी की वेबसाइट पर उपलब्ध कराया जाएगा; तथा

IV. सुिनश्िचत करें िक कंपनी के कर्मचारी संिहता के बारे में प्रासंिगक जानकारी प्रदान करने और संिहता को व्यवहार में लाने के िलए 
अच्छी तरह प्रिशक्िषत हैं।

3.7.गैर-भेदभाव नीित को अपनाना और उसका पालन करना
हमारी कंपनी आयु, नस्ल, जाित, िलंग, वैवािहक स्िथित, धर्म या िवकलांगता के आधार पर भेदभाव नहीं करेगी।

3.8.विरष्ठ नागिरकों और शारीिरक रूप से िवकलांग व्यक्ितयों की िवशेष देखभाल
हम अपने ग्राहकों के िलए इसे आसान और सुिवधाजनक बनाने के िलए अपना सर्वोत्तम प्रयास करेंगेविरष्ठ नागिरकों, शारीिरक रूप से िवकलांग व्यक्ितयों और 

अिशक्िषत व्यक्ितयों को हमारे साथ व्यवहार में शािमल करने का प्रयास िकया जाता है।

4. प्रकटीकरण और पारदर्िशता

4.1.हमारी कंपनी अपने ग्राहकों के साथ व्यवहार में पूर्ण खुलासे और पारदर्िशता में िवश्वास करती है। हम सभी कारकों के बारे में पूरी 
जानकारी प्रदान करेंगे जो कंपनी और ग्राहकों के बीच लेन-देन पर कोई असर डाल सकते हैं, िजसमें ब्याज दरें, सामान्य शुल्क और 
शुल्क शािमल हैं, लेिकन इन तक सीिमत नहीं हैं, सभी संभािवत तरीकों से:

I. शाखाओं में नोिटस लगाना;
II. टेलीफोन या हेल्पलाइन के माध्यम से;

III. कंपनी की वेबसाइट के माध्यम से;

IV. नािमत स्टाफ/हेल्प डेस्क के माध्यम से;
V. सेवा मार्गदर्िशका/टैिरफ अनुसूची प्रदान करना; और

VI. जहां तक   संभव हो सकेगा, उत्पाद के िलए िनर्धािरत आवेदन प्रपत्र में सभी प्रासंिगक िववरण शािमल िकए जाएंगे।

4.2.संभािवत ग्राहकों के संबंध में, कंपनी

I. स्थानीय स्थानीय भाषा में सेवाओं और उत्पादों की मुख्य िवशेषताओं को स्पष्ट रूप से समझाते हुए स्पष्ट जानकारी प्रदान करें 
िजसमें ग्राहक रुिच रखते हों; ऋण आवेदन पत्र में सभी आवश्यक जानकारी हो जो उधारकर्ता के िहत को प्रभािवत करती हो 
तािक अन्य एनबीएफसी द्वारा पेश िकए गए िनयमों और शर्तों के साथ सार्थक तुलना की जा सके और उसके द्वारा उधारकर्ता 
द्वारा सूिचत िनर्णय िलया जा सके। ऋण आवेदन में आवेदन पत्र के साथ प्रस्तुत िकए जाने वाले आवश्यक दस्तावेजों का 
संकेत िदया जाएगा। आवेदक को एक पावती प्रदान की जाएगी।

II. ग्राहकों को उनकी आवश्यकताओं के अनुरूप उत्पाद और सेवाएं चुनने में सहायता करना;
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III. ग्राहकों को िविभन्न माध्यमों से अवगत कराना िजनके माध्यम से कंपनी के उत्पाद और सेवाएं प्रदान की जाती हैं (उदाहरण के िलए, 
इंटरनेट पर, फोन पर, शाखाओं में आिद) और उन्हें इन उत्पादों और सेवाओं के बारे में अिधक जानकारी प्राप्त करने के स्रोतों 
और साधनों के बारे में सूिचत करना।

IV. कानूनी, िविनयामक और आंतिरक नीित आवश्यकताओं के अनुपालन के िलए, ग्राहकों को उनकी पहचान और पते को प्रमािणत करने 
के िलए उनसे अपेक्िषत आवश्यक जानकारी और दस्तावेजों के बारे में सूिचत करें।

V. उधारकर्ता खाते के हस्तांतरण के िलए उधारकर्ता से अनुरोध प्राप्त होने की स्िथित में, सहमित या अन्यथा
यानी कंपनी की आपत्ित, यिद कोई हो, अनुरोध प्राप्त होने की तारीख से 21 िदनों के भीतर बताई जाएगी। ऐसा हस्तांतरण कानून 
के अनुरूप पारदर्शी संिवदात्मक शर्तों के अनुसार होगा।

4.3.जो लोग ग्राहक बन गए हैं, उनके िलए कंपनी िनम्निलिखत कार्य करेगी:

I. ऋण आवेदन की स्वीकृित पर ऋण की स्वीकृित/िवतरण के समय ऋण समझौते की एक प्रित ऋणदाता द्वारा समझी गई सभी 
संलग्नकों की एक प्रित के साथ-साथ ऋण समझौते में उल्िलिखत सभी संलग्नकों की एक प्रित सभी ऋणदाताओं को प्रदान की 
जाएगी। और हस्ताक्षिरत 'स्वीकृित पत्र' द्वारा सूिचत िकया जाएगा िजसमें कंपनी द्वारा स्वीकृत ऋण की सबसे महत्वपूर्ण 
शर्तें और िनयम शािमल हैं। इसके अलावा, जब भी आवश्यक हो, नई और अद्यतन जानकारी प्रदान की जाएगी जो कंपनी द्वारा 
उत्पादों की प्रमुख िवशेषताओं के संबंध में िवकिसत, उत्पन्न या प्राप्त की जा सकती है, िजसमें लागू ब्याज दरें/शुल्क और 
शुल्क शािमल हैं;

ऋण की स्वीकृित/िवतरण के समय सभी उधारकर्ताओं को ऋणकर्ता द्वारा समझे गए ऋण समझौते की एक प्रित तथा ऋण समझौते में 
उल्िलिखत सभी अनुलग्नकों की एक प्रित उपलब्ध कराएगा।

III. कंपनी ऋणदाता को उसकी समझ में आने वाली भाषा में स्वीकृित पत्र या अन्य माध्यम से िलिखत रूप में स्वीकृत ऋण की रािश, 
वार्िषक ब्याज दर और उसके आवेदन की िविध सिहत िनयम व शर्तों की जानकारी देगी तथा ऋणदाता द्वारा इन िनयमों व शर्तों 
की स्वीकृित को अपने िरकार्ड में रखेगी।

चतुर्थ. कंपनी सभी संभािवत उधारकर्ताओं को एक KFS प्रदान करेगी तािक उन्हें ऋण अनुबंध िनष्पािदत करने से पहले एक सूिचत दृष्िटकोण लेने में 
मदद िमल सके, िनर्धािरत प्रारूप के अनुसार ऐसे उधारकर्ताओं द्वारा समझी जाने वाली भाषा में। एक पावती प्राप्त की जाएगी िक उसने इसे 
समझ िलया है।

ग्राहकों के अिधकारों और िजम्मेदािरयों पर अितिरक्त और अद्यतन जानकारी प्रदान करें।

VI. ग्राहक का नाम स्वचािलत रूप से 'कॉल न करें' सेवा के अंतर्गत पंजीकृत कर िदया जाएगा तथा टेलीफोन कॉल/एसएमएस/ईमेल के 
माध्यम से िकसी भी नए उत्पाद/सेवा की सूचना/िवस्तार तब तक नहीं िदया जाएगा, जब तक ग्राहक कंपनी को इस सूचना/सेवा 
का लाभ उठाने के िलए अपनी सहमित िलिखत रूप में नहीं दे देता।

4.4. ब्याज दरें
कंपनी ब्याज दरें और प्रसंस्करण तथा अन्य शुल्क िनर्धािरत करने में उिचत आंतिरक िसद्धांत और प्रक्िरयाएं िनर्धािरत करेगी। कंपनी 
का ALCO समय-समय पर कंपनी के बोर्ड द्वारा िनर्धािरत िसद्धांतों के अनुसार दरें और शुल्क िनर्धािरत करेगा। कंपनी ग्राहकों को 
िनम्निलिखत के बारे में अपेक्िषत जानकारी देगी:

•
•

वार्िषक दर पर गणना की गई ब्याज दरें जो उसके ऋण खातों पर लागू होती हैं

उसके खाते पर ब्याज कैसे लगाया जाता है तथा ब्याज की गणना की िविध, िजसमें दंडात्मक शुल्क भी शािमल है, जो भुगतान में 
चूक/िवलंिबत होने की स्िथित में लागू हो सकता है, साथ ही ग्राहक द्वारा देय ईएमआई भी।

कंपनी का बोर्ड फंड की लागत, मार्िजन, जोिखम प्रीिमयम आिद जैसे प्रासंिगक कारकों को ध्यान में रखते हुए ब्याज दर मॉडल को 
अपनाएगा और ऋण और अग्िरमों के िलए ब्याज दर िनर्धािरत करेगा। फ्लोिटंग ब्याज दर के तहत, बेंचमार्क दर समय-समय पर 
पिरवर्तन/संशोधन/संशोधन/पिरवर्तन के अधीन होगी, जो िविभन्न कारकों पर िनर्भर करेगा, िजसमें फंड की लागत, ब्याज दर का 
दृष्िटकोण, तरलता, पिरचालन/प्रशासिनक खर्च, बाजार की स्िथित/अस्िथरता आिद शािमल हैं, लेिकन इन्हीं तक सीिमत नहीं हैं। कंपनी 
असाधारण स्िथित/पिरस्िथितयों में गुणात्मक मूल्यांकन, व्यावसाियक आवश्यकताओं, ऋण की शर्तों को प्रभािवत करने वाले कारकों या 
मुद्रा बाजार की स्िथित/आर्िथक चक्र में िकसी अप्रत्यािशत बदलाव या उपरोक्त पिरस्िथितयों के समान िकसी घटना के आधार पर 
स्प्रेड में पिरवर्तन/संशोधन/पिरवर्तन (वृद्िध या कमी) कर सकती है, जैसा िक ऋण समझौते के िनयमों और शर्तों के तहत िनर्िदष्ट िकया 
गया है।
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ब्याज दर और जोिखम के वर्गीकरण के िलए दृष्िटकोण तथा िविभन्न श्रेिणयों के उधारकर्ताओं से अलग-अलग ब्याज दर वसूलने के 
औिचत्य को उधारकर्ता या ग्राहक को आवेदन पत्र में बता िदया जाएगा तथा स्वीकृित पत्र में स्पष्ट रूप से सूिचत कर िदया जाएगा।

कंपनी, उधारकर्ताओं के अनुरोध पर या अन्यथा आवश्यकतानुसार, उधारकर्ताओं को ऋण की अविध के दौरान स्प्रेड को संशोिधत करने 
का िवकल्प प्रदान कर सकती है। ऐसे मामले में, उधारकर्ताओं के पास आवश्यक सत्यापन और शुल्क के भुगतान और कंपनी द्वारा इस 
संबंध में आवश्यक अितिरक्त दस्तावेजों के िनष्पादन (कंपनी के िलए संतोषजनक प्रारूप में) के अधीन ऋण के िवरुद्ध संशोिधत स्प्रेड/
स्िवच सुिवधा का लाभ उठाने का िवकल्प होगा। समय-समय पर स्प्रेड और बेंचमार्क दर(दरों) की स्िवच सुिवधा/संशोधन के बारे में खुद 
को सूिचत रखना उधारकर्ताओं की िजम्मेदारी होगी। कृपया ध्यान दें िक ऋण(ऋणों) के िवरुद्ध स्प्रेड में कमी/संशोधन के िलए िवकल्प/
स्िवच सुिवधा प्रदान करना कंपनी का एकमात्र िववेकािधकार होगा और इस प्रकार, कंपनी िकसी भी समय इसे अस्वीकार/वापस लेने/
िनरस्त करने का अिधकार सुरक्िषत रखती है।

ब्याज दरें और जोिखम के वर्गीकरण का तरीका भी कंपनी की वेबसाइट पर उपलब्ध कराया जाएगा या संबंिधत समाचार पत्रों में प्रकािशत 
िकया जाएगा।

जब भी ब्याज दरों में कोई पिरवर्तन होगा, वेबसाइट पर प्रकािशत या अन्यथा प्रकािशत जानकारी को अद्यतन िकया जाएगा।

ब्याज दर वार्िषक होनी चािहए तािक उधारकर्ता को खाते पर लगाई जाने वाली सटीक दरों के बारे में जानकारी हो।

4.5. ब्याज दरों में पिरवर्तन
कंपनी द्वारा पेश उत्पादों पर ब्याज दरों में पिरवर्तन करने के अपने िनर्णय के बारे में कंपनी ग्राहकों को काफी पहले ही सूिचत करेगी 
तथा ब्याज दरों में िकए गए पिरवर्तन भावी प्रभाव से लागू होंगे तथा इस संबंध में उपयुक्त शर्तें ऋण समझौते में शािमल की जाएंगी।

4.6. फीस एवं प्रभार
I. कंपनी अपनी सभी शाखाओं में, कंपनी की वेबसाइट पर टैिरफ़ शेड्यूल के बारे में एक सूचना प्रदर्िशत करेगी िजसे ग्राहक िनःशुल्क 

देख सकेंगे। ग्राहकों को कंपनी द्वारा िनःशुल्क प्रदान की जाने वाली सेवाओं की सूची भी उपलब्ध कराई जाएगी।

II. ग्राहकों को उनके द्वारा चुने गए उत्पादों और सेवाओं के संबंध में दी गई टैिरफ अनुसूची में उन पर लागू शुल्कों के बारे में सभी िववरण 
शािमल होंगे, तथा ग्राहक को उनके द्वारा चुने गए उत्पादों और सेवाओं का लाभ उठाने के िलए भुगतान करना होगा।

III. ग्राहकों को उनके द्वारा चुने गए उत्पाद/सेवाओं को िनयंत्िरत करने वाले िकसी भी िनयम व शर्त का पालन न करने/उल्लंघन करने 
की स्िथित में उन पर लगाए जाने वाले दंड के बारे में जानकारी प्रदान करेगा।

IV. ऋण समझौते में देरी से पुनर्भुगतान के िलए लगाए जाने वाले दंडात्मक शुल्क का उल्लेख मोटे अक्षरों में िकया जाएगा।

4.7. पूर्व भुगतान शुल्क
कंपनी व्यक्ितगत उधारकर्ताओं को व्यवसाय के अलावा अन्य उद्देश्यों के िलए स्वीकृत िकसी भी फ्लोिटंग रेट अविध ऋण पर, सह-
दाियत्वधारक(ओं) के साथ या िबना, फौजदारी शुल्क/पूर्व-भुगतान दंड नहीं लगाएगी।

4.8. फीस एवं प्रभारों में पिरवर्तन
यिद कंपनी इनमें से िकसी भी शुल्क को बढ़ाने या कोई नया शुल्क लागू करने का िनर्णय लेती है, तो संशोिधत शुल्क/नए शुल्क लागू होने/
प्रभावी होने से पहले उधारकर्ताओं को इसकी सूचना दी जाएगी।

4.9. िनयम और शर्तें
I. कंपनी पहली बार उत्पाद/सेवा का लाभ उठाने वाले ग्राहक को, उसके द्वारा कंपनी से मांगे गए उत्पादों/सेवाओं के िलए प्रासंिगक 

िनयमों और शर्तों के बारे में उिचत सलाह देगी।
II. हमारी कंपनी के उत्पादों और सेवाओं को िनयंत्िरत करने वाले िनयम और शर्तें िनष्पक्ष होंगी और उनमें संबंिधत अिधकार, खास तौर 

पर ग्राहकों के नामांकन करने के अिधकार को स्पष्ट रूप से बताया जाएगा। उक्त िनयम और शर्तों में देनदािरयों और दाियत्वों को 
स्पष्ट रूप से बताया जाएगा। इन िनयमों और शर्तों को सरल और स्पष्ट भाषा में तैयार करने और प्रस्तुत करने का प्रयास िकया 
जाएगा।
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III. ऋण सुिवधा का कानूनी, तकनीकी और/या िवत्तीय शर्तों पर संिवतरण से पहले या ऋण की िनरंतरता के दौरान जहाँ भी आवश्यक हो, 
पुनर्मूल्यांकन िकया जा सकता है और कंपनी ऋण सुिवधा को रोक सकती है, िनलंिबत कर सकती है, आकार घटा सकती है, रद्द कर 
सकती है या वापस ले सकती है, यिद कोई िनष्कर्ष कंपनी के िहत में ऐसा करना आवश्यक बनाता है। इसके िवपरीत कुछ भी होने पर 
भी, ऋण रािश का संिवतरण स्वीकृित पत्र और ऋण समझौते के प्रावधानों के अधीन होगा।

IV. यिद िकसी भी कारण से, प्रथम संिवतरण की ितिथ से स्वीकृित पत्र में उल्िलिखत अविध के भीतर ऋण सीमा पूरी तरह से आहिरत/
िवतिरत नहीं की जाती है, तो कंपनी ऋण रािश के आगे संिवतरण को िनलंिबत करने और ऋण सीमा को प्राप्त रािश तक कम करने का 
अिधकार सुरक्िषत रखती है।

4.10. िनयम एवं शर्तों में पिरवर्तन

संिवतरण अनुसूची, ब्याज दरें, सेवा शुल्क, पूर्व भुगतान शुल्क आिद सिहत िनयमों और शर्तों में िकसी भी बदलाव की सूचना ग्राहकों को 
िनम्निलिखत में से िकसी भी माध्यम से दी जाएगी:-

I. व्यक्ितगत सूचना

II. प्रत्येक शाखा पर नोिटस बोर्ड

III. इंटरनेट, िजसमें ईमेल और वेबसाइट शािमल हैं।

IV. समाचार पत्र, जब भी आवश्यक हो
V. सामान्यतः, पिरवर्तन भावी प्रभाव से िकए जाएंगे और ऐसे पिरवर्तनों की सूचना ग्राहकों को पहले ही दे दी जाएगी।

यिद िनयमों एवं शर्तों में कोई बड़ा पिरवर्तन या बहुत सारे छोटे-मोटे पिरवर्तन होते हैं, तो ग्राहक के अनुरोध पर ग्राहक को इसकी िविधवत 
सूचना दी जाएगी और ग्राहक को नए िनयमों एवं शर्तों की एक प्रित या पिरवर्तनों का सारांश उपलब्ध कराया जाएगा।

5. िवज्ञापन, िवपणन और िबक्री

I. कंपनी यह सुिनश्िचत करने का प्रयास करेगी िक कंपनी द्वारा जारी सभी िवज्ञापन और प्रचार सामग्री स्पष्ट हो और भ्रामक न 
हो।

II. कंपनी यह प्रयास करेगी िक मीिडया और/या प्रचार सािहत्य में जारी कोई भी िवज्ञापन जो हमारी कंपनी की िकसी सेवा या उत्पाद 
की ओर ध्यान आकर्िषत करता है और िजसमें ब्याज दर का संदर्भ शािमल है, उसमें ऐसे उत्पाद या सेवा पर लागू अन्य शुल्क और 
प्रभार, यिद कोई हो, का भी उल्लेख िकया जाएगा और अनुरोध िकए जाने पर संबंिधत िनयमों और शर्तों का पूरा िववरण उपलब्ध 
कराया जाएगा।

जब भी सहायता सेवाएं प्रदान करने के िलए िकसी तीसरे पक्ष की सेवाओं का उपयोग िकया जाता है, तो हम यह सुिनश्िचत करेंगे िक ऐसा 
तीसरा पक्ष ग्राहक की व्यक्ितगत जानकारी (यिद ऐसे तीसरे पक्ष के पास कोई उपलब्ध हो) को उसी गोपनीयता और सुरक्षा के 
साथ संभाले जैसा िक हम करते हैं।

IV. कंपनी समय-समय पर ग्राहकों को उनके द्वारा उपयोग िकए जाने वाले उत्पादों की िविभन्न िवशेषताओं के बारे में बता सकती है। 
उत्पादों/सेवाओं के संबंध में िकसी अन्य उत्पाद या प्रचार प्रस्ताव के बारे में जानकारी ग्राहकों को तभी दी जाएगी जब उसने मेल 
द्वारा या वेबसाइट पर या ग्राहक सेवा नंबर पर पंजीकरण करके ऐसी जानकारी/सेवा प्राप्त करने के िलए अपनी सहमित दी हो।

V. हम प्रत्यक्ष िबक्री एजेंिसयों (डीएसए) के िलए एक आचार संिहता िनर्धािरत करेंगे, िजनकी सेवाएं हम उत्पादों/सेवाओं के िवपणन के 
िलए ले सकते हैं, िजसमें अन्य बातों के अलावा उन्हें व्यक्ितगत रूप से या फोन के माध्यम से उत्पाद बेचने के िलए ग्राहक से संपर्क 
करते समय अपनी पहचान बताना आवश्यक होगा।

VI. यिद ग्राहक से कोई िशकायत प्राप्त होती है िक कंपनी के प्रितिनिध / कूिरयर या डीएसए ने कोई अनुिचत आचरण िकया है या इस 
संिहता का उल्लंघन िकया है, तो िशकायत की जांच करने और उसका िनपटारा करने के िलए उिचत कदम उठाए जाएंगे और यिद उिचत 
पाया गया तो ग्राहक को क्षितपूर्ित दी जाएगी।

VII. िडिजटल ऋण प्लेटफॉर्म के माध्यम से ऋण प्राप्त करना:जहां भी कंपनी उधारकर्ताओं को खोजने और/या बकाया रािश वसूलने के िलए िडिजटल 
ऋण देने वाले प्लेटफॉर्म को अपने एजेंट के रूप में िनयुक्त करती है, उन्हें िनम्निलिखत िनर्देशों का पालन करना होगा:

− एजेंट के रूप में कार्यरत िडिजटल ऋण देने वाले प्लेटफार्मों के नाम वेबसाइट पर प्रकट िकए जाएंगे।
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− एजेंट के रूप में िनयुक्त िडिजटल ऋण देने वाले प्लेटफार्मों को िनर्देश िदया जाएगा िक वे ग्राहक को पहले ही उस कंपनी 
का नाम बता दें, िजसकी ओर से वे उसके साथ बातचीत कर रहे हैं।

− ऋणदाता को कंपनी के लेटर हेड पर स्वीकृित पत्र जारी िकया जाएगा।

− ऋण समझौते की एक प्रित तथा ऋण समझौते में उल्िलिखत सभी अनुलग्नकों की एक-एक प्रित ऋण िवतरण से पहले 
सभी उधारकर्ताओं को उपलब्ध कराई जाएगी।

− कंपनी द्वारा उपयोग िकए जाने वाले िडिजटल ऋण प्लेटफार्मों पर प्रभावी िनगरानी और िनरीक्षण सुिनश्िचत िकया 
जाएगा।

6. गोपनीयता और गोपनीयता

6.1. गोपनीयता

ग्राहकों की सभी व्यक्ितगत जानकारी को िनजी और गोपनीय माना जाएगा [भले ही ग्राहक अब ग्राहक न हों], और िनम्निलिखत 
िसद्धांतों और नीितयों द्वारा िनर्देिशत िकया जाएगा। कंपनी ग्राहक खातों से संबंिधत जानकारी या डेटा, चाहे वह ग्राहकों द्वारा प्रदान की 
गई हो या अन्यथा, िकसी को भी, अपने समूह में अन्य कंपिनयों की संस्थाओं सिहत, िनम्निलिखत अपवादात्मक मामलों को छोड़कर, 
प्रकट नहीं करेगी:

I. यिद सूचना कानून द्वारा या िनयामक/िनयामकों के िनर्देशानुसार दी जानी हो

II. यिद जनता के प्रित सूचना प्रकट करना कर्तव्य है

III. यिद कंपनी के िहतों के िलए उन्हें जानकारी देना आवश्यक हो (उदाहरण के िलए, धोखाधड़ी को रोकने के िलए) लेिकन इसका उपयोग 
िकसी अन्य को ग्राहक या ग्राहक खातों [ग्राहक का नाम और पता सिहत] के बारे में जानकारी देने के िलए नहीं िकया जाएगा।

IV. यिद ग्राहक कंपनी से जानकारी प्रकट करने के िलए कहता है, या ग्राहक की अनुमित से।

V. यिद कंपनी को ग्राहकों के बारे में संदर्भ देने के िलए कहा जाता है, तो उसकी िलिखत अनुमित लेनी होगी।

VI. ग्राहक को उसके बारे में रखे गए व्यक्ितगत िरकॉर्ड तक पहुंचने के िलए मौजूदा कानूनी ढांचे के तहत उसके अिधकारों की सीमा के बारे 
में सूिचत िकया जाएगा।

VII. कंपनी िकसी भी व्यक्ित द्वारा िवपणन उद्देश्यों के िलए ग्राहकों की व्यक्ितगत जानकारी का उपयोग नहीं करेगी, जब तक िक ग्राहक 
िवशेष रूप से ऐसा करने के िलए अिधकृत न करे।

6.2. क्रेिडट संदर्भ एजेंिसयां

I. जब कोई ग्राहक खाता खोलता है, तो कंपनी उसे सूिचत करेगी िक कंपनी उसके खाते का िववरण क्रेिडट संदर्भ एजेंिसयों को कब दे 
सकती है और उनके साथ क्या जांच कर सकती है।

II. कंपनी ग्राहक द्वारा कंपनी को िदए जाने वाले व्यक्ितगत ऋणों के बारे में क्रेिडट संदर्भ एजेंिसयों को जानकारी दे सकती है, यिद:

• ग्राहक अपने भुगतान में िपछड़ गया है;
• बकाया रािश पर कोई िववाद नहीं है; और
• ग्राहक ने कंपनी की औपचािरक मांग के बाद अपने ऋण की अदायगी के िलए कोई प्रस्ताव नहीं िदया है िजससे कंपनी संतुष्ट हो।

III. इन मामलों में, कंपनी ग्राहक को िलिखत रूप से सूिचत करेगी िक वह ग्राहक द्वारा कंपनी को िदए जाने वाले ऋणों के बारे में क्रेिडट 
संदर्भ एजेंिसयों को जानकारी देने की योजना बना रही है। साथ ही, कंपनी ग्राहक को क्रेिडट संदर्भ एजेंिसयों की भूिमका और उनके 
द्वारा दी जाने वाली जानकारी का ग्राहक की क्रेिडट प्राप्त करने की क्षमता पर पड़ने वाले प्रभाव के बारे में बताएगी।

IV. कंपनी क्रेिडट रेफरेंस एजेंिसयों को ग्राहक के खाते के बारे में अन्य जानकारी दे सकती है, अगर ग्राहक ने ऐसा करने की अनुमित दी 
हो। क्रेिडट रेफरेंस एजेंिसयों को दी गई जानकारी की एक प्रित कंपनी द्वारा ग्राहक को प्रदान की जाएगी, अगर ऐसा मांगा जाता है।

7. बकाया रािश का संग्रह

i.जब भी ऋण िदया जाएगा, ग्राहक को भुगतान प्रक्िरया के बारे में समझाया जाएगा।
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रािश, अविध और पुनर्भुगतान की आविधकता। यिद ग्राहक िनर्धािरत पुनर्भुगतान अनुसूची का पालन करने में िवफल रहता है, तो 
बकाया रािश की वसूली के िलए भूिम कानूनों के तहत उिचत कार्रवाई की जाएगी और कोई अनुिचत उत्पीड़न नहीं िकया जाएगा, जैसे 
िक, उधारकर्ताओं को लगातार अजीब समय पर परेशान करना, ऋण की वसूली के िलए बाहुबल का उपयोग करना आिद।

ii. हमने अपनी संग्रह नीित िशष्टाचार, िनष्पक्ष व्यवहार और अनुनय के आधार पर तैयार की है। कंपनी ग्राहकों के िवश्वास और 
दीर्घकािलक संबंधों को बढ़ावा देने में िवश्वास करती है। बकाया रािश के संग्रह या/और सुरक्षा जब्ती में कंपनी का प्रितिनिधत्व करने 
के िलए अिधकृत कर्मचारी या कोई भी व्यक्ित अपनी पहचान बताएगा और कंपनी द्वारा जारी िकया गया अिधकार पत्र प्रदर्िशत 
करेगा। अनुरोध िकए जाने पर उसे कंपनी द्वारा या कंपनी के अिधकार के तहत जारी िकया गया अपना पहचान पत्र प्रदर्िशत करना 
होगा। कंपनी ग्राहकों को बकाया रािश के बारे में सभी जानकारी प्रदान करेगी और बकाया रािश के भुगतान के िलए पर्याप्त सूचना देने 
का प्रयास करेगी।

iii. सभी कर्मचारी या संग्रहण और/या प्रितभूित पुनर्ग्रहण में कंपनी का प्रितिनिधत्व करने के िलए अिधकृत कोई भी व्यक्ित ग्राहकों 
के साथ उिचत तरीके से व्यवहार करने के िलए पर्याप्त रूप से प्रिशक्िषत होगा और नीचे िदए गए कोड का सख्ती से पालन करेगा:

• ग्राहक से सामान्यतः उसकी पसंद के स्थान पर संपर्क िकया जाएगा, तथा िनर्िदष्ट स्थान न होने पर उसके िनवास स्थान पर 
तथा यिद वह अपने िनवास स्थान पर उपलब्ध न हो तो उसके व्यवसाय/व्यवसाय के स्थान पर संपर्क िकया जाएगा।

• कंपनी का प्रितिनिधत्व करने की पहचान और अिधकार ग्राहक को पहली बार में ही बता िदया जाएगा।
• ग्राहक की गोपनीयता का सम्मान िकया जाएगा।
• ग्राहक के साथ बातचीत सभ्य तरीके से की जानी चािहए। बातचीत करते समय भाषा के इस्तेमाल में बहुत सावधानी बरती जानी 

चािहए, तािक िकसी भी समय ग्राहक को ठेस न पहुंचे/अिशष्ट व्यवहार महसूस न हो। मिहला उधारकर्ताओं के साथ बातचीत 
करते समय भारतीय संस्कृित और परंपरा के अनुसार उिचत सम्मान बनाए रखा जाना चािहए।

• कंपनी के प्रितिनिध ग्राहकों से 0800 बजे से 1900 बजे के बीच संपर्क करेंगे, जब तक िक ग्राहक के व्यवसाय या व्यवसाय की 
िवशेष पिरस्िथितयों के कारण अन्यथा अपेक्िषत न हो।

• िकसी िवशेष समय या स्थान पर कॉल से बचने के ग्राहक के अनुरोध को यथासंभव स्वीकार िकया जाएगा।

• कॉल का समय और संख्या तथा बातचीत की िवषय-वस्तु का दस्तावेजीकरण िकया जाएगा।
• बकाया रािश से संबंिधत िववादों या मतभेदों को पारस्पिरक रूप से स्वीकार्य और व्यवस्िथत तरीके से हल करने के िलए सभी 

प्रकार की सहायता दी जाएगी।
• बकाया रािश की वसूली के िलए ग्राहक के स्थान पर जाते समय शालीनता और िशष्टाचार बनाए रखा जाएगा।
• अनुिचत अवसर जैसे पिरवार में शोक या अन्य िवपत्ितपूर्ण अवसर, यिद कंपनी को ज्ञात हो, तो बकाया रािश वसूलने के िलए 

कॉल/यात्रा करने से बचना चािहए, जब तक िक कानूनी अनुपालन को पूरा करने के िलए ऐसा करना आवश्यक न हो।

iv. बंधक/ग्रहणािधकार पिरसंपत्ितयों का पुनः कब्ज़ा

ऋण समझौते में उधारकर्ता के साथ अनुबंध/ऋण समझौते में कानूनी रूप से लागू करने योग्य पुनः कब्ज़ा खंड शािमल होना चािहए। पुनः 
प्रसंस्करण प्रक्िरया अनुबंध/ऋण समझौते की शर्तों और िनयमों के अनुसार पारदर्शी तरीके से की जाएगी और िनम्निलिखत 
प्रक्िरया का पालन िकया जाएगा:

• कब्ज़ा लेने से पहले नोिटस अविध;
• वे पिरस्िथितयाँ िजनके अंतर्गत नोिटस अविध माफ की जा सकती है;
• प्रितभूित को अपने कब्जे में लेने की प्रक्िरया;
• संपत्ित की िबक्री/नीलामी से पहले ऋण चुकाने के िलए उधारकर्ता को अंितम अवसर िदए जाने का प्रावधान;

• उधारकर्ता को पुनः कब्ज़ा देने की प्रक्िरया और
• संपत्ित की िबक्री/नीलामी की प्रक्िरया। ऋण स्वीकृित/िवतरण के समय ऋण समझौते की एक प्रित तथा ऋण समझौते में 

उल्िलिखत सभी अनुलग्नकों की एक प्रित के साथ ऐसे िनयमों और शर्तों की एक प्रित ऋणकर्ताओं को उपलब्ध कराई जानी 
चािहए, जो ऐसे अनुबंधों/ऋण समझौतों का एक प्रमुख घटक हो सकता है।
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8. िशकायतें और िशकायतें

आंतिरक प्रक्िरयाएं
कंपनी सभी िशकायतों और िशकायतों का उिचत समय के भीतर समाधान करने का प्रयास करेगी और ग्राहकों को उनकी िशकायतों की 

स्िथित के बारे में सूिचत रखेगी।
ii. कंपनी अपने प्रत्येक शाखा और कार्यालय में ग्राहकों को अपनी िशकायत या पिरवाद, यिद कोई हो, दर्ज कराने और/या प्रस्तुत करने 

के िलए सुिवधाएं उपलब्ध कराएगी।
ग्राहक को एसएफएल की वेबसाइट पर उपलब्ध िवशेष रूप से बनाए गए ईमेल आईडी के माध्यम से िनवारण के िलए अपनी 
िशकायत दर्ज करने की सुिवधा प्रदान की जाएगी। एसएफएल ने एक ऐसी प्रणाली स्थािपत की है िजसके तहत िशकायत िनपटान 
प्रक्िरया तक पहुँच हमारे ग्राहकों के िलए िनःशुल्क उपलब्ध कराई जाती है।

यिद ग्राहक िशकायत करना चाहता है, तो उसे िनम्निलिखत के संबंध में उिचत सलाह दी जाएगी:

• सभी कार्यालयों, शाखाओं को कार्यालय का पता, ईमेल आईडी, फैक्स नंबर, फोन नंबर आिद प्रदर्िशत करना होगा, जहां िशकायत 
की जा सकती है और नािमत प्रािधकारी िजसके पास िशकायत की जा सकती है। : वह िशकायत कैसे कर सकता है, यानी फोन, पत्र, 
फैक्स, ईमेल, आिद।
व्यवसाय के सामान्य क्रम में, ग्राहक हम तक (कंपनी) या तो िनकटतम शाखा में जाकर या हमारे टोल फ्री हेल्पलाइन नंबर: 
1800-572-7777 पर फोन करके या customerservice@sammaancapital.com पर ई-मेल भेजकर या ईमेल भेजकर 
िशकायत दर्ज करा सकते हैं।lap@sammaancapital.com

यिद िशकायतकर्ता ग्राहक सेवा िवभाग द्वारा िदए गए उत्तर से संतुष्ट नहीं है, तो वह अपनी िशकायत उच्च अिधकारी तक पहुंचा 
सकता है।

प्रमुख ग्राहक सेवा / नोडल अिधकारी, सम्मान िफनसर्व िलिमटेड (पूर्व में इंिडयाबुल्स कमर्िशयल क्रेिडट िलिमटेड के नाम से जाना 
जाता था), द्िवतीय तल, प्लॉट नंबर-3, ब्लॉक-ए, पॉकेट-2, सेक्टर-17, द्वारका आवासीय योजना, द्वारका, नई िदल्ली- 110075

यिद िशकायत का 30 िदनों के भीतर संतोषजनक ढंग से िनवारण नहीं होता है, तो ग्राहक सीधे आरबीआई को िलख सकता है या 
आरबीआई की वेबसाइट पर उपलब्ध सीएमएस (िशकायत प्रबंधन प्रणाली) सुिवधा पर अपनी िशकायत अपलोड कर सकता है:
https://cms.rbi.org.in

ग्राहक नीचे उल्िलिखत पते पर भौितक पत्र और/या डाक पत्र के माध्यम से भी िलख सकते हैं-
को,

केंद्रीकृत प्राप्ित एवं प्रसंस्करण केंद्र (सीआरपीसी),
भारतीय िरज़र्व बैंक, सेंट्रल िवस्टा, सेक्टर 17, चंडीगढ़ – 160017

िनदेशक मंडल/बोर्ड की सिमित समय-समय पर िशकायत िनवारण प्रक्िरया की समीक्षा करेगी तथा मामले में िनर्देश भी जारी 
करेगी, तािक ग्राहकों को उनकी िशकायतों का शीघ्र एवं िनष्पक्ष समाधान िमल सके।

कंपनी िविनयिमत संस्थाओं के िलए एकीकृत लोकपाल) िनर्देश, 2023 के तहत जारी भारतीय िरज़र्व बैंक के 
िदशािनर्देशों का पालन करेगी।

9. अपने ग्राहक को जानें (केवाईसी) िदशािनर्देश
जैसा िक अपने ग्राहक को जानें (केवाईसी) िदशािनर्देशों के तहत आवश्यक है, िकसी भी ऋण सुिवधा या ऋण को बढ़ाने से पहले 
कुछ वैधािनक आवश्यकताओं को पूरा करने के िलए उिचत पिरश्रम िकया जाएगा, िजसमें िनम्निलिखत पहलू शािमल होंगे:

मैं)ग्राहक को अपनी पहचान के आवश्यक दस्तावेज या प्रमाण उपलब्ध कराने होंगे;
ii)ग्राहक को ऐसी जानकारी प्रदान करनी होगी जो कंपनी के केवाईसी, एंटी मनी लॉन्ड्िरंग या िकसी अन्य वैधािनक आवश्यकताओं को 

पूरा करने के िलए आवश्यक हो सकती है। इसके अलावा, कुछ अितिरक्त जानकारी मांगी जा सकती है िजसे ग्राहक स्वेच्छा से प्रदान 
कर सकता है। समय-समय पर अपनी पहचान और पते का अद्यतन प्रमाण प्रदान करना ग्राहक की िजम्मेदारी होगी। अपने दर्ज पते 
में पिरवर्तन की स्िथित में कंपनी को तत्काल सूचना दें

iii)खाता खोलने के फॉर्म और अन्य सामग्री कंपनी द्वारा ग्राहक को उपलब्ध कराई जाएगी।
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इसमें केवाईसी आवश्यकताओं को पूरा करने के िलए सत्यापन और/या िरकॉर्ड के िलए प्रस्तुत की जाने वाली आवश्यक जानकारी 
और प्रस्तुत िकए जाने वाले दस्तावेजों का िववरण शािमल होगा;

4)ग्राहक को खाता खोलने के िलए प्रक्िरयागत औपचािरकताओं के बारे में िविधवत समझाया जाएगा। ग्राहक द्वारा मांगे जाने पर उसे 
सभी आवश्यक स्पष्टीकरण प्रदान िकए जाएंगे।

10. ऋण
10.1. कोई भी धनरािश उधार देने से पहले कंपनी ग्राहक की ऋण-योग्यता और पुनर्भुगतान क्षमता का उिचत मूल्यांकन करेगी।

मैं।ऋण आवेदन के िनपटान की समय सीमा- कंपनी प्रस्ताव प्रस्तुत करने की ितिथ से 30 िदनों के भीतर पूरी तरह से भरे हुए ऋण 
आवेदन को सभी अपेक्िषत दस्तावेजों और आवेदन के मूल्यांकन या समीक्षा के दौरान मांगी गई िकसी भी अितिरक्त जानकारी या 
दस्तावेजों के साथ िनपटाएगी। यिद कंपनी िकसी भी कारण से ग्राहक को ऋण प्रदान नहीं करने का िनर्णय लेती है, तो उसे ऋण 
आवेदन को अस्वीकार करने के कारणों को िलिखत रूप में सूिचत करना होगा।

द्िवतीय.उधारकर्ता की ओर से गारंटी स्वीकार करना- यिद ग्राहक चाहता है िक कंपनी उसकी देनदािरयों के िलए िकसी से गारंटी या 
अन्य सुरक्षा स्वीकार करे, तो कंपनी ग्राहक से उसकी िवत्तीय स्िथित के बारे में गोपनीय जानकारी गारंटी या अन्य सुरक्षा देने 
वाले व्यक्ित या उसके कानूनी सलाहकार को देने की अनुमित मांग सकती है। कंपनी:

- ग्राहकों को स्वतंत्र कानूनी सलाह लेने के िलए प्रोत्सािहत करें तािक यह सुिनश्िचत हो सके िक वे अपनी प्रितबद्धता और अपने 
िनर्णय के संभािवत पिरणामों को समझते हैं (जहां उपयुक्त हो, िजन दस्तावेजों पर हम उन्हें हस्ताक्षर करने के िलए कहेंगे उनमें 
स्पष्ट और स्पष्ट सूचना के रूप में यह िसफािरश शािमल होगी);

- ग्राहकों को बताएं िक गारंटी या अन्य सुरक्षा देने से वे उसके बदले या उसके साथ-साथ उत्तरदायी हो सकते हैं; तथा

- उन्हें बताएं िक उनका दाियत्व क्या होगा।

10.2. ऋण के िलए आवेदन और उनकी प्रक्िरया
I. उधारकर्ता के साथ सभी संवाद स्थानीय भाषा में या उधारकर्ता द्वारा समझी जाने वाली भाषा में होंगे।

II. ऋण उत्पाद की सोर्िसंग के समय, कंपनी लागू वार्िषक ब्याज दरों के बारे में आवश्यक जानकारी प्रदान करेगी, साथ ही 
प्रसंस्करण के िलए देय शुल्क/प्रभार, यिद कोई हो, पूर्व भुगतान िवकल्प और प्रभार यिद कोई हो और कोई अन्य मामला जो 
उधारकर्ता के िहत में हो सकता है, तािक ग्राहक अन्य कंपिनयों के साथ सार्थक तुलना करने और सूिचत िनर्णय लेने में सक्षम 
हो सके।

III. कंपनी सभी ऋण आवेदनों की प्राप्ित की पावती प्रदान करेगी। कंपनी ऋण आवेदन की पावती रसीद में उस समय सीमा का 
उल्लेख करेगी िजसके भीतर ऋण आवेदन का िनपटान िकया जाएगा।

IV. आम तौर पर ऋण आवेदन की प्रक्िरया के िलए आवश्यक सभी िववरण कंपनी द्वारा आवेदन के समय ही एकत्र कर िलए 
जाएंगे। यिद िकसी अितिरक्त जानकारी की आवश्यकता होती है, तो ग्राहक को बताया जाएगा िक उससे तुरंत िफर से संपर्क 
िकया जाएगा।

V. कंपनी ग्राहक को स्वीकृत ऋण के साथ-साथ उसके िनयम और शर्तों के बारे में बताएगी। कंपनी ग्राहक द्वारा कंपनी की लागत 
पर िनष्पािदत सभी ऋण दस्तावेजों की प्रमािणत प्रितयाँ प्रदान करेगी, साथ ही अनुरोध पर ऋण दस्तावेज में उल्िलिखत सभी 
अनुलग्नकों की एक-एक प्रित भी प्रदान करेगी। ऋण देने के मामले में िकसी भी ग्राहक के साथ िलंग, जाित और धर्म के 
आधार पर भेदभाव नहीं िकया जाएगा। हालाँिक, यह कंपनी को समाज के िविभन्न वर्गों के िलए बनाई गई योजनाओं को शुरू 
करने या उनमें भाग लेने से नहीं रोकता है।

10.3. ऋण आवेदन स्वीकार न िकया जाना
यिद िकसी कारणवश कंपनी िलिखत आवेदन देने वाले व्यक्ित को ऋण स्वीकृत करने की स्िथित में नहीं है,
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ग्राहक को इसके बारे में कारण/कारणों सिहत िलिखत रूप में सूिचत िकया जाएगा।

10.4. ऋण रािश की वापसी या चुकौती में तेजी लाने का िनर्णय
समझौते के तहत भुगतान या िनष्पादन को वापस लेने/तेजी से शुरू करने या िकसी भी कारण से अितिरक्त प्रितभूितयों की मांग करने 
का िनर्णय लेने से पहले, कंपनी ऋण समझौते के अनुरूप उधारकर्ताओं को नोिटस देगी।

ऋण खाता बंद करना और प्रितभूितयों/दस्तावेजों को जारी करना:10.5.
कंपनी सभी बकाया रािश के पुनर्भुगतान के बाद या ऋण की बकाया रािश की वसूली के बाद सभी प्रितभूितयों को जारी कर देगी, बशर्ते 
िक कंपनी के उधारकर्ता के िखलाफ िकसी अन्य दावे के िलए कोई वैध अिधकार या ग्रहणािधकार हो। जहां कंपनी अपने सेट ऑफ के 
अिधकार का प्रयोग करने का फैसला करती है, उधारकर्ता को शेष दावों के बारे में पूरी जानकारी के साथ इसके बारे में नोिटस िदया जाएगा 
और उन शर्तों के बारे में बताया जाएगा िजनके तहत कंपनी प्रासंिगक दावे के िनपटारे/भुगतान होने तक प्रितभूितयों को बनाए रखने की 
हकदार है।

10.6 धोखाधड़ी वाले लेनदेन की जांच:
ग्राहक के खाते में िकसी लेनदेन की जांच की आवश्यकता होने पर, ग्राहक को कंपनी के साथ जांच में सहयोग करने की सलाह/अनुरोध 
िकया जाएगा और यिद कंपनी को पुिलस/अन्य जांच एजेंिसयों को शािमल करने की आवश्यकता हो तो उन्हें भी शािमल िकया जाएगा। 
कंपनी ग्राहक को सलाह देगी िक यिद ग्राहक धोखाधड़ी करता है, तो वह अपने खाते में होने वाले सभी नुकसानों के िलए िजम्मेदार होगा 
और यिद ग्राहक उिचत सावधानी के िबना काम करता है और इससे नुकसान होता है, तो ग्राहक इसके िलए िजम्मेदार हो सकता है।

11। दंडात्मक आरोप

• ऋण अनुबंध की िकसी भी शर्त का उल्लंघन या गैर-अनुपालन करने पर या ऋण दस्तावेजों के तहत चूक की िकसी भी घटना के 
घिटत होने पर उधारकर्ताओं पर दंडात्मक शुल्क लगाया जाएगा।

• दंडात्मक शुल्क की मात्रा ऋण समझौते में िनर्िदष्ट अनुसार लागू होगी या जैसा िक समय-समय पर कंपनी की नीित के अनुसार 
िनर्िदष्ट िकया जा सकता है। ऐसे शुल्कों की मात्रा ग्राहकों को ऋण समझौते, सबसे महत्वपूर्ण िनयमों और शर्तों और कंपनी 
की वेबसाइट पर बताई जाएगी।

• दंडात्मक प्रभार एक समान दर पर लगाए जाएंगे, तथा शर्तों के उल्लंघन की समान प्रकृित के िलए उधारकर्ताओं के वर्ग या 
खंड में कोई भेदभाव नहीं िकया जाएगा, जैसे व्यक्ितगत उधारकर्ता या गैर-व्यक्ितगत उधारकर्ता।

• ऋण की िकसी भी शर्त का उल्लंघन करने पर उधारकर्ताओं को भेजे जाने वाले अनुस्मारक में लागू दंडात्मक शुल्क की 
जानकारी भेजी जाएगी।

12. फ्लोिटंग ब्याज दर का पुनर्िनर्धारण

• ब्याज दर में वृद्िध होने पर, इसके कारण ईएमआई/अविध या दोनों में वृद्िध की सूचना उधारकर्ता को उिचत माध्यम से तुरंत दी 
जाएगी।

• ईएमआई/अविशष्ट अविध या दोनों में इस तरह के संशोधन पर, उधारकर्ताओं के पास (i) ईएमआई में वृद्िध या अविध में वृद्िध 
या दोनों िवकल्पों के संयोजन का िवकल्प होगा; और, (ii) ऋण की अविध के दौरान िकसी भी समय आंिशक या पूर्ण रूप से पूर्व 
भुगतान करने का िवकल्प होगा। फोरक्लोज़र शुल्क/पूर्व भुगतान दंड का शुल्क मौजूदा िनर्देशों के अधीन होगा।

• ब्याज दर में िकसी भी कमी का प्रभाव ऋण की अविध और समान मािसक िकस्त(ओं) की रािश पर पड़ेगा।ईएमआई") 
अपिरवर्ितत रहेगा,

• स्वीकृित के समय भी, उधारकर्ताओं को ऋण पर बेंचमार्क दरों में पिरवर्तन के संभािवत प्रभाव के बारे में सूिचत िकया जाएगा, 
िजससे ईएमआई और/या अविध या दोनों में पिरवर्तन हो सकता है और दर स्िवच के िवकल्प भी उपलब्ध होंगे।

• ब्याज दर में संशोधन होने पर, कंपनी की दर स्िवच नीित के अनुसार उधारकर्ताओं को स्िवच िवकल्प प्रदान िकए जाएंगे।
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• कंपनी प्रत्येक ितमाही के अंत में उिचत माध्यमों से उधारकर्ताओं के साथ एक िववरण साझा करेगी/उपलब्ध कराएगी, िजसमें 
आज तक वसूले गए मूलधन और ब्याज, ईएमआई रािश, शेष ईएमआई की संख्या और ऋण की पूरी अविध के िलए वार्िषक 
ब्याज दर/वार्िषक प्रितशत दर (एपीआर) का ब्यौरा होगा।

13. व्यक्ितगत ऋणों के पुनर्भुगतान/िनपटान पर चल/अचल संपत्ित के दस्तावेजों की िरहाई

• कंपनी ऋण खाते की पूर्ण चुकौती/िनपटान और ऋणों के बंद होने के बाद 30 िदनों की अविध के भीतर सभी मूल चल/अचल 
संपत्ित दस्तावेजों को जारी करेगी और िकसी भी रिजस्ट्री में पंजीकृत शुल्कों को हटा देगी और ऋण दस्तावेजों के अन्य सभी 
िनयमों और शर्तों की संतुष्िट के अधीन होगी।

• उधारकर्ता अपनी पसंद के अनुसार उस शाखा से मूल संपत्ित दस्तावेज प्राप्त कर सकता है जहां ऋण खाता सेिवत था या 
िकसी अन्य कार्यालय से, जहां दस्तावेज उपलब्ध हों।

• पूर्ण पुनर्भुगतान/िनपटान और ऋण दस्तावेजों की अन्य सभी शर्तों की संतुष्िट के बाद ऋण बंद होने के 30 िदनों के बाद मूल 
चल/अचल संपत्ित के दस्तावेजों को जारी करने, एनओसी जारी करने या सीईआरएसएआई रिजस्ट्री के साथ प्रभार की 
संतुष्िट में देरी के मामले में, कंपनी उधारकर्ता को इस तरह की देरी के कारणों के बारे में एक संचार भेजेगी।

• यिद िवलम्ब कंपनी के कारण हुआ है तो कंपनी को प्रत्येक िदन की देरी के िलए 5,000 रुपये की दर से उधारकर्ता को 
क्षितपूर्ित देनी होगी।

• उधारकर्ता की मृत्यु या इसी तरह की अन्य असाधारण पिरस्िथितयों के मामले में, कंपनी को मूल संपत्ित के दस्तावेजों को 
कानूनी उत्तरािधकािरयों या अिधकृत व्यक्ितयों को सौंपने से पहले िविशष्ट दस्तावेजों का अध्ययन करने और अपनी संतुष्िट के 
िलए आवश्यक जांच करने की आवश्यकता हो सकती है और इस प्रक्िरया में लगने वाले समय को देरी के रूप में नहीं माना 
जाएगा। इस संबंध में िवस्तृत िदशा-िनर्देश कंपनी की वेबसाइट पर भी देखे जा सकते हैं।

• यिद ग्राहक समय पर संपत्ित के कागजात प्राप्त करने में िवफल रहता है, तो कंपनी ऋण की समाप्ित के 30 िदन बाद संपत्ित के 
दस्तावेजों की सुरक्िषत अिभरक्षा के िलए प्रितिदन 500 रुपये की दर से शुल्क लगा सकती है, साथ ही वैधािनक शुल्क (यिद कोई 
हो) भी लगा सकती है।

• मूल चल/अचल संपत्ित के दस्तावेजों के आंिशक या पूर्ण रूप से नुकसान/क्षितग्रस्त होने की स्िथित में, कंपनी उधारकर्ता को 
चल/अचल संपत्ित के दस्तावेजों की डुप्िलकेट/प्रमािणत प्रितयां प्राप्त करने में सहायता करेगी और ऊपर बताए अनुसार 
मुआवज़ा देने के अलावा संबंिधत लागतों को वहन करेगी। ऐसे मामलों में, इस प्रक्िरया को पूरा करने के िलए कंपनी द्वारा 30 
िदनों का अितिरक्त समय िलया जाएगा और उसके बाद िवलंिबत अविध के दंड की गणना की जाएगी (यानी, कुल 60 िदनों की 
अविध के बाद)।

14. जमानतदार
जब िकसी व्यक्ित को ऋण का गारंटर माना जाएगा, तो उसे िनम्निलिखत के बारे में सूिचत िकया जाएगा:

• गारंटर के रूप में उसका दाियत्व;

• कंपनी के प्रित वह दाियत्व की रािश जो वह स्वयं वहन करेगा;

• पिरस्िथितयाँ िजनमें कंपनी उसे अपनी देनदारी का भुगतान करने के िलए कहेगी;

• यिद वह गारंटर के रूप में भुगतान करने में िवफल रहता है तो क्या कंपनी के पास कंपनी में उसकी अन्य धनरािश का सहारा है;

• क्या गारंटर के रूप में उसकी देयताएं एक िविशष्ट मात्रा तक सीिमत हैं या वे असीिमत हैं; और

• वह समय और पिरस्िथितयाँ िजनमें गारंटर के रूप में उसकी देनदािरयाँ समाप्त की जाएँगी और साथ ही वह तरीका िजससे कंपनी 
उसे इस बारे में सूिचत करेगी। कंपनी उसे उस उधारकर्ता की िवत्तीय स्िथित में िकसी भी महत्वपूर्ण प्रितकूल पिरवर्तन/
पिरवर्तनों के बारे में सूिचत रखेगी िजसके िलए वह गारंटर है।
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15. सामान्य
कंपनी ग्राहकों को आवश्यक जानकारी उपलब्ध कराएगी:

• ऋण की स्वीकृित के बारे में बताते समय लागू शुल्क और प्रभारों सिहत अपने ऋण उत्पादों की प्रमुख िवशेषताओं की व्याख्या 
करना।

• ग्राहकों को सलाह देना िक आवेदन करने के िलए उन्हें कौन सी जानकारी/दस्तावेज की आवश्यकता होगी। ग्राहकों को उनकी 
पहचान, पता, रोजगार आिद के संबंध में आवश्यक दस्तावेजों के बारे में भी सलाह दी जाएगी और अन्य दस्तावेज जो वैधािनक 
अिधकािरयों (जैसे पैन िववरण) द्वारा कानूनी और िनयामक आवश्यकताओं का अनुपालन करने के िलए िनर्धािरत िकए जा 
सकते हैं।

• ग्राहक को सूिचत करना िक उसके ऋण आवेदन में/के साथ दी गई जानकारी को फोन पर या ग्राहक द्वारा िदए गए पते पर 
उसके िनवास स्थान या कार्यालय में जाकर सत्यािपत िकया जा सकता है।

• यिद कंपनी को ग्राहक के खाते में िकसी लेनदेन की जांच करने की आवश्यकता हो तो ग्राहक को सहयोग करने की सलाह देना तथा 
यिद कंपनी को पुिलस/अन्य जांच एजेंिसयों को शािमल करने की आवश्यकता हो तो उन्हें सहयोग करने की सलाह देना।

• ग्राहक को सलाह दी जाती है िक यिद ग्राहक धोखाधड़ी से कार्य करता है, तो वह अपने खाते में होने वाले सभी नुकसानों के 
िलए िजम्मेदार होगा और यिद ग्राहक उिचत सावधानी के िबना कार्य करता है और इससे नुकसान होता है, तो ग्राहक इसके िलए 
िजम्मेदार हो सकता है।

• कंपनी के सभी कर्मचािरयों और अिधकृत प्रितिनिधयों का यह सामान्य प्रयास होगा िक वे कंपनी के सर्वोत्तम िहत में हर समय 
ग्राहक के साथ सौहार्दपूर्ण संबंध बनाए रखें। ग्राहक को उत्पादों के बारे में सभी जानकारी तब तक दी जाएगी जब तक िक वह 
स्पष्टीकरण से पूरी तरह संतुष्ट न हो जाए और कंपनी के साथ अनुबंध/समझौता करने से पहले सभी िनयम और शर्तों को 
स्वीकार न कर ले।
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