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1. परिचय 

सं्पदना स् फूर्ति फाइनेंर्ियल र्लर्िटेड ("सं्पदना" या ''कंपनी'') NBFC के रूप िें भारतीय ररजर्ि बैंक (RBI) के साथ पंजीकृत एक 

पब्लिक र्लर्िटेड कंपनी है। इसे 13 अपै्रल, 2015 से NBFC-MFI के रूप िें पुनर्िर्गीकृत र्कया र्गया है। इसे RBI के िाप आधाररत 

र्र्र्नयि के अंतर्गित िध् यि स् तर NBFC के रूप िें भी र्र्गीकृत र्कया र्गया है।  

सं्पदना कि आय र्ाले पररर्ारो ंऔर व्यब्लियो ंको उनके जीर्न की रु्गणर्त्ता िें सुधार लाने के र्लए िाइक्रोफाइनेंस सेर्ाएं प्रदान 

करती है। सं्पदना उच्च दजे की पारदर्ििता और प्रामाणिकता को बरकरार रखते हुए अपने उधारकतािओ ंको रु्गणर्त्तापूणि सेर्ाएं 

प्रदान करने का लर्गातार प्रयास करती है। 

सं्पदना सुर्नर्ित करती है र्क ऋण देने, पारदर्ििता और कोर रै्ल् यु के र्सद्ांतो ंका र्जमे्मदारपूणि तरीके से पूणितया पालन र्कया 

जाए। सं्पदना NBFC-MFI के र्लए फेयर पै्रब्लिस कोड पर भारतीय ररजर्ि बैंक ("RBI") द्वारा जारी र्र्र्भन्न र्दिार्नदेिो,ं िास्टर 

र्नदेि - भारतीय ररजर्ि बैंक (िाइक्रोफाइनेंस ऋण के र्लए र्र्र्नयािक फे्रिर्कि ) र्नदेि, 2022, िास् टर र्नदेि - भारतीय ररजर्ि बैंक 

(रै्गर-बैंर्कंर्ग र्र्त् तीय कंपनी - िाप आधाररत र्र्र्नयि) र्नदेि, 2023 का पालन करती है और इसने स्व-र्नयािक संर्गठन 

िाइक्रोफाइनेंस संस् थान नेटर्कि  (MFIN) और सा-धन (सािुदार्यक र्र्कास र्र्त्त संस्थान संघ) द्वारा र्र्कर्सत एकीकृत उद्योर्ग 

आचार संर्हता को भी अपनाया है।  

सं्पदना भारत िें केन्द र िार्सत प्रदेिो ंसर्हत  21 राज्ो ंिें अपनी सेर्ाएं प्रदान कर रही है और इसकी योजना भारत के अर्धक से 

अर्धक राज्ो ंऔर के्षत्ो ंिें अपने कारोबार का र्र्स्तार करने की है। तदनुसार, उत् पादो,ं ग्राहको ंऔर कििचाररयो ंकी संख्या बढ़ रही 

है इसर्लए उसी अनुपात िें फेयर पै्रब्लिस कोड की बेहतर सिझ और नीर्तर्गत र्दिार्नदेिो ंके प्रभार्ी कायािन्वयन के र्लए िौजूदा 

बोडि द्वारा अनुिोर्दत नीर्त के दायरे का र्र्स् तार करने की आर्श् यकता  िहसूस हुई है।  

2. फेयि पै्रक्तिस कोड के उदे्दश्य 

 

 फेयर पै्रब्लिस कोड (FPC) तैयार करना और FPC के प्रभार्ी कायािन्वयन के र्लए ऐसी प्रर्क्रया और र्दिार्नदेि तय करना, 

जो र्नयािक और स्व-र्नयािक संर्गठनो ं (SRO) द्वारा र्नधािररत र्दिार्नदेिो ंके अनुपालन िें हो ं  और सं्पदना द्वारा प्राप्त 

अनुभर् से FPC का र्र्स् तार करना है।  

 उधारकतािओं को धोखाधडी, बहकारे् िें आने, कपट और कदाचारो ंसे बचाना। 

 यह सुर्नर्ित करना र्क ऋण देने और ऋण की र्सूली से संबंर्धत सभी पद्र्तयां उर्चत हो ंऔर उधारकताि की र्गररिा को 

बनाए रखना। 

 FPC के बारे िें सभी कििचाररयो ंऔर उधारकतािओ ंको अच् छे ढंर्ग से प्रर्िर्क्षत करना और यह सुर्नर्ित करना र्क रे् 

हिेिा FPC का पालन करें ।  

 यह सुर्नर्ित करना र्क धिि, जार्त, र्लंर्ग, रै्र्ार्हक ब्लस्थर्त, लैंर्र्गक अर्भर्र्न्द यास आर्द के आधार पर उधारकतािओं के साथ 

भेदभार् न र्कया जाए।  

 FPC के प्रभार्ी कायािन्वयन की र्नर्गरानी करना और किी के प्रर्त जीरो टॉलरेंस बनाए रखना। 

 सं्पदना द्वारा प्राप्त अनुभर्ो ंके अलार्ा RBI और SRO र्दिार्नदेिो ंके आधार पर FPC की लर्गातार सिीक्षा और संिोधन 

करना। 

 

 

3. कोि िैल् यु - ICARE 

 सत्यणिष्ठा - हि र्नष् पक्षता और सही चीजो ंको करने िें यकीन रखते हैं  

 सहयोर्ग - हि व् यब्लिर्गत उपलब्लि से पहले सािूर्हक सफलता को रखते हैं  

 िीघ्रता - हि तेजी और प्रभार्ी ढंर्ग से काि करते हैं  

 ग्रहणिीलता - हि खुले और ईिानदार संर्ाद िें यकीन रखते हैं  

 सहानुभूर्त - हि अपने सभी र्हतधारको ंका सम् िान और ख् याल रखते हैं   
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4. ऋण प्रर्िया संबंधी र्दिार्नदेि  

 

4.1.  ऋण प्राक्ति औि आिेदन 

 

i. ऋण की ितों और र्नयिो ंके बारे िें सिझाने और आरे्दन को प्रोसेस करने से पहले सिूह के सदस्ो ंके बीच सिन्वय 

सुर्नर्ित करने के र्लए उधारकतािओं को 2 र्दनो ंके र्लए प्रर्िर्क्षत र्कया जाएर्गा। 

ii. प्रर्िक्षण िें ऋण रार्ि के सही उपयोर्ग, अर्धक उधार लेने के नुकसान, ऋण रार्ि के दुरुपयोर्ग आर्द पर जोर र्दया जाएर्गा। 

iii. प्रर्िक्षण िें र्ार्षिक ब्याज दर, लारू्ग र्ार्षिक ब्याज दर, ऋण प्रोसेर्संर्ग िुल्क, बीिा प्रीर्ियि, खंर्डत अर्र्ध/स्थर्गन और 

र्र्लंर्बत भुर्गतान पर जुिािना/िुल्क सर्हत अन्य लारू्ग िुल्क, ऋण अर्र्ध और पुनभुिर्गतान की आरृ्र्त्त के साथ उत्पाद की 

र्र्िेषताओं को भी िार्िल र्कया र्गया है। उधारकतािओं को सूर्चत र्कया जाएर्गा र्क सं्पदना सिय पूर्ि-भुर्गतान या 

फोरक् लोजर िुल्क नही ंलेता है। 

iv. उधारकतािओं को बीिा पॉर्लसी की र्र्िेषताओं, इसकी दार्ा प्रर्क्रया, अभ् यपिण और ऋण के सिय पूर्ि-बंद होने की ब्लस्थर्त 

िें पॉर्लसी को जारी रखने के बारे िें प्रर्िर्क्षत र्कया जाएर्गा। 

v. उधारकतािओं को यह भी बताया जाता है र्क उन्हें िूलधन, ब्याज, प्रोसेर्संर्ग िुल्क और बीिा प्रीर्ियि के अलार्ा कुछ भी 

भुर्गतान करने की आर्श्यकता नही ंहै।  

vi. उधारकताि के साथ सभी संर्ाद स्थानीय भाषा या उधारकताि को आसानी से सिझ आने र्ाली भाषा िें होना चार्हए। 

vii. ऋण आरे्दन/प्रलेखन स्थानीय भाषा या उधारकताि को सिझ आने र्ाली भाषा िें होना चार्हए। 

viii. उधारकताि को ऋण आरे्दन प्राप् त करने की पार्ती दी जाएर्गी, र्जसिें उस सिय सीिा का उल् लेख होना चार्हए, र्जसके 

भीतर ऋण आरे्दन का र्नपटारा र्कया जाएर्गा। 

ix. ऋण आरे्दन िें लारू्ग ब्याज दर, प्रोसेर्संर्ग िुल्क, बीिा प्रीर्ियि और अन्द य लारू्ग प्रभारो ंका उल् लेख होर्गा और करार के भार्ग 

के रुप िें सारी जरुरी सूचना होनी चार्हए तार्क अन्य उधारदाताओं के र्नयि और ितों के साथ तुलना करने के बाद 

उधारकताि द्वारा उर्चत र्नणिय र्लया जा सकें । 

x. ऋण आरे्दन पत् िें आरे्दन पत् के साथ जिा र्कए जाने र्ाले आर्श्यक दस्तारे्जो ंका उले्लख होना चार्हए। 

4.2  ऋण िूल्ांकन 

 

i. उधारकताि के कारोबार, पररर्ार की आय, उसके र्तििान ऋण भार को सिझने और उसकी ऋण आर्श्यकता और 

चुकौती क्षिता का आकलन करने के र्लए प्रते्यक ऋण का िूल्ांकन र्कया जाएर्गा।  

ii. िाखा प्रबंधक द्वारा ऋण का िूल्ांकन अर्नर्ायि रूप से र्कया जाना चार्हए और िूल्ांकन भरा जाना चार्हए। 

 

4.3  ऋण, ऋण स् िीकृर्त औि संर्ितिण प्रर्िया से संबंर्धत िित् िपूणि र्निय एिं ितें  

i. सं्पदना के पास ऋण करार/दस्तारे्जो ंका एक िानक प्रारूप है और इसे उधारकतािओं को    स्थानीय भाषा िें र्दया जाता 

है। 

ii. िूल्ांकन के बाद, सं्पदना द्वारा स्वीकृत प्रते्यक ऋण के र्लए स्थानीय भाषा िें स्वीकृर्त पत् जारी र्कया जाएर्गा। 

iii. स्वीकृर्त पत् िें स्वीकृत ऋण की रार्ि, ब्याज दर, जोब्लखि का शे्रिीकरि और ब्याज का औणित्य, प्रोसेर्संर्ग िुल्क र्सूलने 

का और्चत्य, बीिा प्रीर्ियि, ऋण अर्र्ध और चुकौती आरृ्र्त्त के साथ-साथ प्रसु्तत र्कए जाने के र्लए र्लए आर्श्यक 

दस्तारे्ज का उले्लख होता है। 

iv. इसके अर्तररि, स्वीकृर्त पत् के साथ सं्पदना सभी संभार्र्त उधारकतािओं को िुख्य तथ्य पत् (KFS) जारी करेर्गी, तार्क 

उन्हें ऋण करार/दस्तारे्जो ंको र्नष्पार्दत करने से पहले एक सूर्चत र्नणिय लेने िें िदद र्िल सके। (KFS के र्नष् पादन तक, 

कंपनी तथ्य पत् सह ऋण काडि जारी करेर्गी/जारी रखेर्गी)। 

v. KFS को एक र्र्र्िष् ट प्रस्तार् संख्या प्रदान की जाएर्गी और इसकी रै्धता तीन कायि र्दर्सो ंकी होर्गी, KFS की र्र्षय-र्स् तु 

के बारे िें उधारकताि को बताया जाएर्गा और आरे्ग की प्रोसेर्संर्ग/प्रलेखन के र्लए KFS और स्वीकृर्त पत् की सिझ पर एक 

पार्ती ली जाएर्गी। 

vi. यर्द रै्धता अर्र्ध के दौरान उधारकताि द्वारा सहिर्त दी जाती है, तो सं्पदना KFS िें इंर्र्गत ऋण की ितों को िानने के र्लए 

बाध् य होर्गी। ऐसे िािलो ंिें जहां ग्राहक रै्धता र्तर्थ के बाद KFS पर सहिर्त देता है, तो सं्पदना को KFS िें उब्लल्लब्लखत ितों 

के साथ ऋण की आरे्ग की प्रोसेर्संर्ग पर र्नणिय लेने या एक नया KFS प्रोसेस करके ितों को बदलने का अर्धकार है।  

vii. KFS के भार्ग 1 िें दर और िुल्क/प्रभार (RBI के र्नदेि के अनुरूप र्ार्षिक प्रर्तित दर (APR), प्रोसेर्संर्ग िुल्क, बीिा 

प्रीर्ियि, ऋण करार का र्हस्सा बनने र्ाले अन्य सभी िुल्क, सिान आर्र्धक र्कस्त, आर्द) का र्र्र्रण होर्गा। KFS के 
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भार्ग 2 िें अन्य िहत् र्पूणि जानकारी (RBI के र्नदेि के अनुरूप र्सूली एजेंटो ंसे संबंर्धत खंड, र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली 

का खंड और र्र्र्रण, प्रर्तभूर्तकरण पर प्रयोज्ता, कूर्लंर्ग अर्र्ध और ऋण सेर्ा प्रदाता का र्र्र्रण आर्द) िार्िल होर्गी। 

इसके अर्तररि, KFS िें र्ार्षिक प्रर्तित दर (APR) की र्गणना िीट और ऋण अर्र्ध के के र्लए ऋण की र्सूली अनुसूची 

(ऋण काडि) भी िार्िल होर्गा। 

viii. ऋण र्सूली अनुसूची िें ऋण काडि (प् र्ाइंट संख्या 4.5) िीषि के अंतर्गित नीचे उब्लल्लब्लखत सभी र्र्िेषताएं िार्िल होरं्गी।   

ix. ऋण केर्ल िाखा िें संर्र्तररत र्कया जाएर्गा। उधारकतािओं और उनके सिूह के सदस्ो ंकी उपब्लस्थर्त िें संबंर्धत ऋण 

अर्धकारी और िाखा प्रबंधक द्वारा ऋण संर्र्तररत र्कया जाएर्गा। नीर्त के अनुसार, ऋण लेने र्ाले के पर्त/पत्नी को भी 

ऋण संर्र्तरण के सिय उपब्लस्थत होना चार्हए। संर्र्तरण कायिक्रि की कडी र्नर्गरानी की जाएर्गी। 

x. उधारकताि को ऋण करार/दस्तारे्ज की स्थानीय भाषा िें एक प्रर्त के साथ ऋण सिझौते/दस्तारे्ज िें उब्लल्लब्लखत सभी 

संलग्नको ंकी एक-एक प्रर्त भी दी जाएर्गी। 

xi. संर्र्तरण कायिक्रि, ब्याज दर, आर्द सर्हत र्नयिो ंऔर ितों िें र्कसी भी बदलार् के िािले िें स् पंदना उधारकताि को 

स्थानीय भाषा िें सूचना देर्गी। 

xii. ब्याज दरो ंऔर िुल्को ंिें कोई भी पररर्तिन केर्ल बाद की अर्र्ध से प्रभार्ी होर्गा। ऋण करार िें इस पर एक उर्चत िति 

िार्िल होर्गी। 

xiii. करार/दस्तारे्ज के तहत भुर्गतान या र्नष्पादन को र्ापस िांर्गने/तेज करने का र्नणिय ऋण करार/दस्तारे्ज के अनुरूप 

होर्गा। 

xiv. स् पंदना िाइक्रो फाइनेंस ऋणो ंपर फोरक्लोज़र िुल्क/पूर्ि-भुर्गतान जुिािना नही ंलर्गाएर्गी। र्र्लंर्बत भुर्गतान के र्लए जुिािना, 

यर्द कोई हो, केर्ल अर्तदेय रार्ि पर लर्गाया जाएर्गा, न र्क पूरी ऋण रार्ि पर। 

xv. दंडात्मक िुल्को ंका र्र्र्रण ऋण करार िें बडे अक्षरो ंिें र्लखा जाएर्गा, जब भी ऋण की ितों और र्नयिो ंका पालन न 

करने के र्लए उधारकतािओं को अनुस्मारक भेजे जाएंरे्ग, तो दंडात्मक िुल्को ं के बारे िें सूर्चत र्कया जाएर्गा। इसके 

अलार्ा, दंडात्मक िुल्क लर्गाए जाने के र्कसी भी िािले और उसके कारण के बारे िें सूर्चत र्कया जाएर्गा।  

xvi. स् पंदना सभी देय रार्ियो ंकी चुकौती पर या ऋण की बकाया रार्ि की र्सूली पर र्कसी भी रै्ध अर्धकार या र्कसी अन्य 

दारे् के र्लए कंपनी के उधारकताि के ब्लखलाफ धारणार्धकार के अधीन सभी प्रर्तभूर्तयो ंको जारी करेर्गी। यर्द सिायोजन 

के ऐसे अर्धकार का प्रयोर्ग र्कया जाना है, तो उधारकताि को इसके बारे िें िेष दार्ो ंऔर र्जन ितों के तहत स् पंदना 

संबंर्धत दारे् का र्नपटान/भुर्गतान होने तक प्रर्तभूर्तयो ंको बनाए रखने की हकदार हैं, के पूणि र्र्र्रण के साथ सूचना दी 

जाएर्गी । 

4.4  र्नयि औि ितों िें परिितिन सर्ित ऋणो ंका संर्ितिण  

i. ऋण आरे्दन की प्रर्क्रया सरल होर्गी और ऋण पहले से र्नधािररत सिय के अनुसार संर्र्तररत र्कया जाएर्गा। 

ii. प्रते्यक ऋण उत्पाद के संबंध िें िाइक्रोफाइनेंस ऋण पर प्रभाररत लारू्ग ब् याज दर, (यथा लारू्ग नू्यनति, अर्धकति और 

औसत ब्याज दर), प्रोसेर्संर्ग िुल्क और बीिा प्रीर्ियि की सूचना सभी िाखाओं और िुख्यालय िें, जारी र्कए र्गए सार्हत्य िें 

(स्थानीय भाषा िें) और कंपनी की रे्बसाइट पर प्रिुखता से प्रदर्िित की जाएर्गी।  

4.5. ऋण काडि   

 

ऋण काडि की र्र्िेषताएं  

i. ऋण के सभी र्नयि और ितें उधारकताि को सिझ िें आने र्ाली भाषा िें होनी चार्हए, 

ii. घटती िेष रार्ि पर प्रभाररत र्ार्षिक लारू्ग ब्याज दर, 

iii. सूचना जो पयािप्त रूप से उधारकताि की पहचान करती है, 

iv. प्राप्त र्कस्तो ंऔर अंर्ति भुर्गतान सर्हत सभी भुर्गतानो ंकी फील्ड कििचारी द्वारा पार्ती देना,  

v. कंपनी के नोडल अर्धकारी के नाि एरं् टेलीफोन नंबर सर्हत र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली का र्र्र्रण। 

 

जारी र्कए र्गए रै्गर-ऋण उत्पाद, यर्द कोई हो,ं उधारकतािओं की पूणि सहिर्त से होरें्ग और िुल्क संरचना  

को ऋण काडि िें ही सूर्चत र्कया जाएर्गा। 

5. उर्चत व्यििाि औि नैर्तक आचिण 

i. उधारकताि के साथ कंपनी के सभी लेनदेन/व्यर्हार खुले, र्नष्पक्ष और नैर्तक होरें्ग। 
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ii. सं्पदना के सभी कििचारी उधारकतािओं के साथ सम्मान और र्र्नम्रता से पेि आएंरे्ग। 

iii. कंपनी र्दव् यांर्गता के आधार पर िारीररक रुप से र्दव् यांर्ग/दृर्िबार्धत आरे्दको ंको ऋण सुर्र्धाएं सर्हत उत्पाद और 

अन्द य सुर्र्धाएं प्रदान करने िें भेदभार् नही ंकरेर्गी। तथा ऐसे व्यब्लियो ंको र्र्र्भन्न र्र्त्तीय सेर्ाओं का लाभ उठाने के र्लए 

हर संभर् सहायता प्रदान करेर्गी। 

iv. कंपनी प्रयास करती है र्क  धिि, जार्त, र्लंर्ग, रै्र्ार्हक ब्लस्थर्त, लैंर्र्गक अर्भर्र्न्द यास आर्द के आधार पर उधारकतािओं के 

साथ भेदभार् न हो।ं 

v. हि भारतीय ररजर्ि बैंक के र्दिार्नदेिो ंके अनुसार सभी पात् उधारकतािओं को िाइक्रो फाइनेंस सेर्ाएं प्रदान करते हैं। 

vi. कंपनी की ब्याज दर और िुल्क RBI के िौजूदा र्दिार्नदेिो ंऔर बोडि द्वारा अनुिोर्दत नीर्तयो ंके अनुसार हैं। 

vii. ब्याज दर और जोब्लखि के शे्रणीकरण के र्लए दृर्िकोण और उधारकतािओं की र्र्र्भन्न शे्रर्णयो ं के र्लए अलर्ग-अलर्ग 

ब्याज दर र्सूलने के और्चत्य के बारे िें उधारकताि को आरे्दन पत् िें बताया जाएर्गा और स् र्ीकृर्त पत् िें स्पि रूप से 

सूर्चत र्कया जाएर्गा। 

viii. ब्याज दरो ंऔर जोब्लखिो ंके शे्रणीकरण के दृर्िकोण को कंपनी की रे्बसाइट पर भी उपलि कराया जाएर्गा। जब भी 

ब्याज दरो ंिें कोई पररर्तिन होर्गा तो रे्बसाइट िें प्रकार्ित सूचना को अद्यतन र्कया जाएर्गा। 

ix. कंपनी ऋण करार/दस्तारे्ज के र्नयिो ंऔर ितों िें र्दए र्गए उदे्दश्यो ंको छोडकर, उधारकताि के िािलो ंिें हस्तके्षप नही ं

करेर्गी (जब तक र्क नई सूचना, जो पहले उधारकताि द्वारा प्रकट नही ंकी र्गई है, हिारे संज्ञान िें नही ंआती है)। 

x. कंपनी िानक केर्ाईसी िानदंडो ं के अनुसार, उधारकतािओ ंसे संबंर्धत दस्तारे्जो ंकी प्रर्तयां लेर्गी।  लेन-देन को पूरा 

करने के र्लए िांरे्ग र्गए अर्तररि दस्तारे्ज उर्चत और आर्श्यक होने चार्हए। 

xi. उधारकताि से ऋण खाते के हस्तांतरण के र्लए अनुरोध प्राप्त होने के िािले िें, सहिर्त या अन्यथा यानी कंपनी की 

आपर्त्त, यर्द कोई हो, अनुरोध प्राप्त होने की तारीख से 21 र्दनो ंके भीतर सूर्चत र्कया जाना चार्हए। ऐसा हस्तांतरण 

लारू्ग कानून के अनुरूप अनुबंध की पारदिी ितों के अनुसार होर्गा। 

xii. कंपनी उत्पादो ंको बंडल नही ंकरेर्गी। बंडर्लंर्ग का एकिात् अपर्ाद के्रर्डट जीर्न बीिा उत्पादो ं(यर्द लारू्ग हो) के संबंध 

िें र्कया जा सकता है, र्जन्हें आितौर पर पूणि अप्रर्तभूत ऋणो ंपर ऋण जोब्लखि को कर्र करने के र्लए ऋण के साथ 

बंडल  करके ऑफर र्कया जाता है। बीिा की ितों को उधारकताि को पारदिी रूप से बताया जाना चार्हए और RBI एरं् 

बीिा र्नयािक र् र्र्कास प्रार्धकरण (आईआरडीए) के िानदंडो ंका पालन करना चार्हए। सभी िािलो ंिें उधारकताि 

की सहिर्त ली जानी चार्हए, यर्द उधारकताि कंपनी द्वारा प्रस् तुत बीिा को लेने के र्लए तैयार नही ंहै तो ऐसे िािलो ंिें , 

उधारकतािओं को  बीिा की व् यर्स् था अपने आप करनी होर्गी।    

xiii. उधारकतािओं को र्दया जाने र्ाला प्रर्िक्षण र्निःिुल्क होर्गा। फील्ड स्टाफ को इस तरह का प्रर्िक्षण देने के र्लए 

प्रर्िर्क्षत र्कया जाएर्गा और उधारकतािओं को ऋण/अन्य उत्पादो ंसे संबंर्धत प्रर्क्रया और प्रणार्लयो ंसे पूरी तरह अर्र्गत 

कराया जाएर्गा। 

xiv. कंपनी ग्राहक को ऋण अनुिासन के बारे िें सूर्चत करने और र्िर्क्षत करने के र्लए एसएिएस या अन्य सुर्र्धाजनक 

तरीके से CIC िें (डीपीडी/एनपीए) र्डफॉल्ट ब्लस्थर्त अपलोड करते सिय ग्राहक को पहले ही सूर्चत करेर्गी।  

 

6. अर्त-ऋणग्रस्तता से बचना 

 

i. ऋण स्रोत अर्धकारी और िाखा प्रबंधक ऋण स्वीकृत करने से पहले उधारकतािओं की र्तििान ऋणग्रस्तता के बारे िें 

उर्चत पूछताछ करें रे्ग। इसके अर्तररि, कंपनी र्कसी भी के्रर्डट सूचना कंपनी के िाध्यि से उधारकताि/ओं के के्रर्डट 

टर ैक/इर्तहास की जांच करेर्गी। 

ii. कंपनी यह सुर्नर्ित करेर्गी र्क र्र्स् तृत िापदंडो ंजैसे, पररर्ार का प्रोफाइल, पररर्ार की आय और पररर्ार के खचि पर 

र्र्चार करके उधारकताि की र्ार्षिक पाररर्ाररक आय के आकलन के आधार पर ऋण प्रदान र्कया जाए। 

iii. कंपनी ऋण सूचना कंपर्नयो ं (CIC) को ऋणग्रस्तता के स्तर पर सटीक सूचना प्रदान करती है और उधारकतािओं से 

घोषणा प्राप्त करने, यथा उपलब् ध बैंक खाता र्र्र्रणो ंके सत्यापन और स्थानीय पूछताछ आर्द के िाध्यि से आकलन 

करते हैं। 

iv. कंपनी बर्हर्ािह का पता लर्गाने के र्लए िार्सक पाररर्ाररक आय र्ाले पररर्ार की िार्सक देनदाररयो ंकी चुकौती का 

आकलन करती है।  

v. कंपनी के बोडि/उद्योर्ग संघो ंद्वारा तय की र्गई ऋण सीिा और RBI द्वारा र्नधािररत सिग्र र्नधािररत सीिा का पालन करें रे्ग। 

vi. हि उधारकतािओं को अत् यर्धक ऋण लेने के दुष्पररणािो ंके बारे िें र्िर्क्षत करें रे्ग ।  
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7. िसूली/संग्रि पद्धर्त संबंधी नीर्त  

 

i. कंपनी सभी कििचाररयो ं (फील् ड स् तर) को संग्रह नीर्त पर और उधारकतािओं से उर्चत तरीके से व् यर्हार के  र्लए 

प्रर्िर्क्षत करेर्गी। 

ii. कंपनी यह सुर्नर्ित करेर्गी र्क उधारकतािओं के साथ सभी बातचीत के दौरान हिारे कििचारी र्र्नम्र और उर्चत भाषा 

का प्रयोर्ग करें , र्ििाचार बनाए रखें, और सांसृ्कर्तक संरे्दनिीलता का सम्मान करें । 

iii. ऋणो ंकी र्सूली के िािले िें, कंपनी अपने कििचाररयो ंको र्नदेि देर्गी र्क रे् जबरन र्सूली के तौर-तरीके न अपनाएं 

जैसे र्क बेर्क् त/देर रात के सिय पर या उधारकतािओं के िोक/बीिारी के दौरान, अर्िि/आक्रािक व्यर्हार करना, या 

संग्रह के दौरान बल प्रयोर्ग करना आर्द। 

iv. कंपनी यह सुर्नर्ित करेर्गी र्क कििचारी र्कसी भी कठोर तरीके को न अपनाएं, जैसे र्क धिकाना या अपिानजनक 

भाषा का इसे्तिाल, उधारकताि को लर्गातार फोन करना और/या उधारकताि को सुबह 9:00 बजे से पहले और िाि 6:00 

बजे के बाद फोन करना, उधारकताि के ररशे्तदारो,ं दोस्तो,ं सहकर्िियो ंको परेिान करना, उधारकताि का नाि प्रकार्ित 

करना, र्हंसा या इसी तरह के अन्य साधनो ं का उपयोर्ग करना या उपयोर्ग करने की धिकी देना, उधारकताि या 

उधारकताि के पररर्ार / संपर्त्त / प्रर्तष्ठा को नुकसान पहंुचाना, उधारकताि को ऋण की सीिा या ऋण नही ंचुकाने के 

पररणािो ंके बारे िें रु्गिराह करना।  

v. कंपनी यह सुर्नर्ित करेर्गी र्क उधारकताि और कििचाररयो ंद्वारा आपसी सहिर्त से तय र्कए र्गए र्नर्दिि/कें रीय स्थान 

(कें र बैठक) पर र्सूली की जाएर्गी। अर्गर उधारकताि लर्गातार दो या उससे अर्धक िौको ंपर र्नर्दिि/कें रीय स्थान (कें र 

बैठक) िें उपब्लस्थत होने िें र्र्फल रहता है, तो फील्ड कििचारी उधारकताि के र्नर्ास या कायि स् थल पर र्सूली करने का 

हकदार है। 

vi. कंपनी अपने कििचाररयो ंके उधारकतािओं के प्रर्त र्कसी भी अनुर्चत व्यर्हार के र्लए र्जमे्मदार/ जर्ाबदेह है। 

vii. कंपनी यह सुर्नर्ित करने के र्लए कडी र्नर्गरानी रखेर्गी र्क कििचारी दुव्यिर्हार न करें , उधारकतािओं का अनादर न 

करें ।  

viii. फेयर पै्रब्लिस कोड के र्र्रुद् र्कसी भी प्रकार के दुव्यिर्हार या किी के र्लए र्जम् िेदार कििचाररयो ं के र्र्रुद् 

अनुिासर्नक कारिर्ाई की जाएर्गी।  

ix. कंपनी सभी िाखा पररसरो,ं प्रधान कायािलय/पंजीकृत कायािलय िें स्थानीय भाषा या उधारकताि को सिझ आने र्ाली 

भाषा िें FPC प्रदर्िित करेर्गी और इसे रे्बसाइट पर अपलोड करेर्गी। 

x. कंपनी ने र्सूली से संबंर्धत र्िकायतो ं के र्लए र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली स्थार्पत की है। इस प्रणाली का र्र्र्रण 

उधारकताि को KFS सह ऋण काडि िें र्दया जाएर्गा। 

xi. कंपनी ऋण संग्रहण के र्लए र्सूली एजेंट र्नयुि नही ंकरती है, यर्द र्नयुक् त र्कया जाता है, तो इसका र्र्र्रण ग्राहको ं

को उर्चत रूप से सूर्चत र्कया जाएर्गा और रे्बसाइट पर अपलोड र्कया जाएर्गा। 

 

8. उधािकताि की सूचना की गोपनीयता   

i. कंपनी उधारकतािओं की र्गोपनीयता का सम्मान करेर्गी और उधारकताि की सूचना को र्नजी और  र्गोपनीय िानेर्गी।  

ii. कंपनी ऋण करार/दस्तारे्ज िें के्रर्डट बू्यरो, सांर्र्र्धक संर्गठनो,ं सिूह की कंपर्नयो ंऔर तीसरे पक्षो ंके साथ उधारकताि 

की सूचना को साझा करने पर पयािप्त प्रकटन िार्िल करें रे्ग और आंतररक ररकॉडि के र्लए उधारकताि की स्वीकृर्त ली 

जाएर्गी। 

iii. कंपनी कििचाररयो ंको उधारकताि की सूचना के प्रर्त र्नष्ठा और र्गोपनीयता पर प्रर्िर्क्षत करेर्गी। 

 

9. ग्रािक र्िकायत र्निािण प्रणाली (GRM) संबंधी नीर्त 

सं्पदना उधारकतािओं को अपनी नीर्त र्नधािरण िें िहत् र्पूणि स् थान देते हुए, उधारकताि कें र्रत संर्गठन बनने का प्रयास करती है । 

उधारकतािओं को कुिल और िीघ्र सेर्ाएं प्रदान करने के र्लए सभी नीर्तयो ंऔर प्रर्क्रयाओं को तैयार र्कया र्गया है। स् पंदना ने 

उधारकताि सेर्ा को सर्ािर्धक िहत्व देने के र्लए सभी कदि उठाए हैं, र्फर भी यर्द कोई ‘र्िकायत’, र्जसिें पूछताछ, र्िकायत 

और फीडबैक िार्िल हैं, प्राप् त होती है, तो यह र्िकायतो ंके सिय पर सिाधान/फीडबैक की सुनर्ाई के र्लए र्िकायत र्नर्ारण 

प्रणाली उपलब् ध कराती है। इसके अलार्ा, प्राप्त सभी र्िकायतो ंऔर फीडबैक की संर्गठन के उच्चति स्तर पर सिीक्षा की जाती 
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है और र्डलीर्री तंत् को िजबूत करने और बेहतर सेर्ाएं प्रदान करने के र्लए नीर्तयो ंकी सिीक्षा की जाती है और र्नणिय र्लए 

जाते हैं।  

कंपनी के पास नीचे दी र्गई बोडि द्वारा अनुिोर्दत र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली है, जो उधारकताि की र्िकायतो ंको प्राप्त करने, 

कारि र्ाई करने और र्नपटाने तथा लंर्बत र्िकायतो ंके र्लए प्रलेखन, सियसीिा और त् र्ररत िानदंड और आर्र्धक सिीक्षा के 

र्लए र्दिार्नदेि प्रदान करती है।  

कंपनी ने इस नीर्त के तहत उधारकतािआं की र्िकायतो ंको प्राप् त करने, कारि र्ाई करने और र्नपटाने एरं् प्रलेखन र् ररपोर्टिंर्ग के 

र्लए िुख् यालय िें एक ग्राहक सहायता सेर्ा र्र्भार्ग (CSS) बनाया है।  

 

9.1 उदे्दश्य 

इस नीर्त का उदे्दश्य र्नष्पक्ष और पारदिी तरीके से कुिल सेर्ाएं प्रदान करके उधारकताि की र्िकायतो ंका तुरंत सिाधान करना 

और उधारकताि की र्िकायतो ं का त्वररत र्नर्ारण सुर्नर्ित करने के साथ उच्चति स्तर पर र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली के 

कायािन्वयन की सिीक्षा के र्लए एक व् यर्स् था प्रदान करना है। 

 

 फीडबैक और सुझार्ो ंके र्लए उधारकतािओं को औपचाररक और अनौपचाररक िाध् यि प्रदान करना 

 उधारकतािओं के र्लए एक औपचाररक र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली प्रदान करना 

 र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली पर ग्राहको ंको र्िर्क्षत करना 

 उधारकताि की धोखाधडी, कपट या अनैर्तक तरीको ंसे सुरक्षा सुर्नर्ित करना 

 र्िकायतो ंका िीघ्रता और कुिलता से र्नपटान/सिाधान करना 

 उधारकतािओं को सिय पर और कुिल तरीके से बेहतर सेर्ाएं प्रदान करने के र्लए सेर्ाओं के प्रभार् का लर्गातार 

आकलन करना। 

 

सं्पदना बहु-स्तरीय ग्राहक फीडबैक एरं् र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली का अनुसरण करती है । इस र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली के 

प्रिुख घटक र्नम् नानुसार हैं: 

 

दायिा उदे्दश् य 

र्िकायत दर्ि किने के िाध् यि  

 िाखा कायािलय िें जाकर र्िकायत / फीडबैक रर्जस्टर िें दजि कर सकते हैं। 

 टॉल-फ्री नंबर 18001205519 पर कॉल करके दजि कर सकते हैं  

 कापोरेट/पंजीकृत पते पर र्िकायत र्नर्ारण अर्धकारी को पत् र्लख सकते हैं।  

 र्िकायत र्नर्ारण अर्धकारी को css@spandanasphoorty.com  पर या 

bipin.puthran@spandanasphoorty.com  पर ईिेल भेज सकते हैं।  

 िुख् य नोडल अर्धकारी से संपकि  कर सकते हैं।  

 MFIएन/सा-धन टोल-फ्री नंबर पर संपकि  कर सकते हैं।  

 RBI लोकपाल से संपकि  कर सकते हैं।  

प्रदर्िित किना  सभी कायािलय पररसर  

 रे्बसाइट  

 KFS सह ऋण काडि सर्हत ऋण दस् तारे्ज  

उधािकतािओ ंको उनके अर्धकािो ं

के बािे िें बताना  

 अर्नर्ायि सिूह प्रर्िक्षण (CGT) और सिूह पहचान परीक्षा  (GRT) 

 KFS सह ऋण काडि  

 आर्र्धक, केन्द र बैठको ंिें कििचाररयो ंद्वारा अनुस् िारक 

सिय पि सिाधान किना  त् र्ररत िैर्टर क् स  

रिपोर्टिंग औि सिीक्षा प्रणाली   डेटा र्र्श् लेषण: (रुझान, तुलना और िुख् य िैर्टर क् स) 

कििचारियो ं की भूर्िका औि 

प्रर्िक्षण 

 र्िकायतो ंके र्नपटारे एरं् र्नर्गरानी के र्लए अर्नर्ायि प्रर्िक्षण 

mailto:css@spandanasphoorty.com
mailto:bipin.puthran@spandanasphoorty.com
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उधािकताि र्िकायत र्निािण की 

र्नगिानी किना 

 उर्चत ररकाडि रखना और CSS के साथ िार्सक ररपोटि साझा करना  

 आंतररक लेखापरीक्षा जांच: ग्राहक संतुर्ि का आकलन करने के र्लए ग्राहक का 

सत् यापन  

 र्र्नयािक अनुपालन  

 

9.2 केन्द रीकृत र्िकायत र्निािण प्रणाली  

कंपनी के पास र्िकायत र्नर्ारण की एक कें रीकृत प्रणाली है जो कंपनी को उधारकताि की र्िकायतो ंको देखने और उन्हें प्रोसेस 

करने सक्षि बनाती है। र्िकायत चाहे कही ंसे भी प्राप्त हुई हो, इसे िुख् यालय िें र्िकायत र्नर्ारण टीि द्वारा टर ैक र्कया जाएर्गा। 

 

9.3 र्िकायत दर्ि किना :  

प्रते्यक िाखा िें एक र्िकायत रर्जस्टर रखा र्गया है। उधारकताि िाखा िें जाकर रर्जस्टर िें र्िकायत/ प्रश्न/फीडबैक दजि कर 

सकते हैं। यर्द र्िकायत रर्जस्टर िें दजि/पंजीकृत उधारकतािओं के कोई प्रश्न या र्िकायत 5 र्दनो ंसे अर्धक सिय तक लंर्बत 

रहते हैं, तो उन्हें िुख् यालय िें CSS को सूर्चत/भेजा जाना चार्हए। 

यर्द उधारकताि िाखा प्रबंधक से प्राप्त उत् तर से संतुि नही ं है या यर्द सिस्ा का 5 र्दनो ंके भीतर सिाधान नही ंहोता है, तो 

उधारकताि CSS सिर्पित टोल-फ्री नंबर: '18001205519' या CSS ईिेल आईडी: css@spandanasphoorty.com के िाध्यि से 

संपकि  कर सकता है। 

र्कसी भी पररब्लस्थर्त िें र्िकायत पंजीकरण को इस आधार पर अस्वीकार नही ं र्कया जाना चार्हए र्क उधारकताि कुछ र्र्र्रण 

प्रदान करने िें सिथि नही ंहै। प्रते्यक र्िकायत के र्लए एक र्िकायत संख्या बनाई जानी चार्हए। 

र्िकायत दजि करने र्ाले कििचारी को र्िकायत को र्र्स्तार से नोट करना चार्हए। उसे र्िकायतकताि को एक संभार्र्त सिय-

सीिा भी बतानी चार्हए र्जसिें र्िकायत का सिाधान होने की संभार्ना है। 

यर्द कॉल सािान्य प्रश्न की प्रकृर्त की है, तो कॉल अटेंड करने र्ाले कििचारी को कॉल के दौरान ही इसका उत्तर देने का प्रयास 

करना चार्हए। यर्द कॉल अटेंड करने र्ाला कििचारी प्रश्न का उत्तर देने िें सक्षि नही ंहै, तो उसे संबंर्धत संचालन टीि िें संबंर्धत 

व्यब्लियो ंको ऐसे प्रश्न भेजने चार्हए। 

 

9.4  र्िकायत को प्रोसेस किना 

सभी र्िकायतो ंका 30 र्दनो ंके भीतर या संबंर्धत अर्धकाररयो ंद्वारा र्नधािररत सिय-सीिा के अनुसार प्रोसेस र्कया जाएर्गा। 

 

9.5  र्िकायत को बंद किना 

CSS र्िकायतकताि के साथ अनुर्ती चचाि के आधार पर र्िकायत को बंद कर देर्गा।  

 

9.6  गंभीि र्िकायतो ंपि तुिंत कािििाई किना  

र्र्त्तीय अर्नयर्ितता (ररश्वत, धोखाधडी आर्द)/र्सूली से संबंर्धत सभी र्िकायतो ंको अलर्ग र्कया जाना चार्हए और उन्हें आरे्ग की 

जांच/इनपुट और बंद करने के र्लए CSS द्वारा आंतररक लेखापरीक्षा टीि को भेजा जाएर्गा। 

 

9.7  र्िकायत र्निािण प्रणाली के बािे िें सूर्चत किना 

र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली की प्रभार्िीलता के र्लए उधारकतािओं को इसके बारे िें बताने की आर्श्यकता होती है। प्रभार्ी 

संपे्रषण के र्लए र्नम्नर्लब्लखत सुर्नर्ित र्कया जाना चार्हए: 

 

i. र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली का र्र्र्रण और टोल-फ्री नंबर सर्हत संपकि  र्र्र्रण िाखा कायािलयो ं और रे्बसाइट िें 

प्रिुखता से प्रदर्िित र्कए जाने चार्हए ।  

ii. सीजीटी, जीआरटी और ऋण संर्र्तरण के दौरान उधारकतािओं को इसके बारे िें बताया जाना चार्हए। 

iii. पयिरे्क्षको ंको हर बार अपनी र्नर्गरानी र्र्र्जट के दौरान र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली के बारे िें उधारकतािओं को बताना 

चार्हए।  

mailto:css@spandanasphoorty.com
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iv. र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली का र्र्र्रण उधारकतािओं को र्दए जाने र्ाले KFS सह ऋण काडि पर भी िुर्रत र्कया जाना 

चार्हए। 

v. फील्ड कििचाररयो ंको यह सुर्नर्ित करने के र्लए प्रर्िर्क्षत र्कया जाना चार्हए र्क सभी उधारकताि र्िकायत र्नर्ारण 

प्रणाली से अर्र्गत हो।ं 

9.8 र्िकायत र्निािण अर्धकािी औि िुख् य नोडल अर्धकािी की र्नयुक्ति  

कंपनी ने एक र्िकायत र्नर्ारण अर्धकारी और िुख् य नोडल अर्धकारी र्नयुि र्कया है, जो र्िकायत र्नर्ारण की पूरी प्रर्क्रया 

की र्नर्गरानी करते हैं। र्ह र्िकायतो ंके बारे िें र्ररष्ठ प्रबंधन और अपीलीय प्रार्धकारी को सूर्चत करने और यह सुर्नर्ित करने 

के र्लए भी र्जमे्मदार होर्गा र्क प्राप्त सभी र्िकायतो ंका उर्चत तरीके से सिाधान र्कया जाए। 

र्िकायत र्नर्ारण अर्धकारी और िुख् य नोडल अर्धकारी का नाि और संपकि  र्र्र्रण कंपनी की रे्बसाइट और सभी िाखाओ ंिें 

प्रदर्िित र्कए जाते हैं तार्क र्कसी भी र्िकायत के िािले िें उधारकताि आसानी से उन से सपंकि  कर सके। 

 

9.9 उधािकतािओ ंकी र्िकायतो ंके र्लए त् िरित िैर्टि क् स  

 

 

स् ति 1: 

 

 िाखा कायािलय  

उधारकताि िाखा प्रबंधक से संपकि  कर सकते हैं और र्िकायत रर्जस्टर िें अपनी र्िकायत दजि करा 

सकते हैं। 

 स् ति 2:  

 

 

 CSS 

यर्द उधारकताि िाखा प्रबंधक से प्राप्त उत् तर से संतुि नही ंहै या यर्द सिस्ा का सिाधान पााँच (5) र्दनो ंके 

भीतर नही ंहोता है, तो उधारकताि र्िकायत को CSS तक ले जा सकते हैं।  

 

टोल-फ्री नंबि 1800-120-5519 

 

(कायि र्दर्सो ं(सोिर्ार से िर्नर्ार, तीसरे और चौथे िर्नर्ार को छोडकर) िें सुबह 9.30 बजे से िाि 6.00 

बजे तक) 

 

ई-िेल: css@spandanasphoorty.com  

 

स् ति 3: र्िकायत 

र्निािण अर्धकािी 

 

(GRO)/िुख् य नोडल 

अर्धकािी (PNO) 

यर्द HO को र्िकायत भेजने की र्तर्थ से पंरह (15) र्दनो ंके भीतर  सिस्ा का सिाधान नही ंहोता है, तो 

उधारकताि र्िकायत को PNO को भेज सकते हैं: 

 

श्री पी िाहुल िेड्डी  

िोबाइल नं. : 93929 14441 

ई-िेल: rahulreddy.p@spandanasphoorty.com  

 स् ति 4: RBI 

 

  या 

 

 स् ि-र्नयािक   संगठन 

(SRO) 

यर्द िुख् य नोडल अर्धकारी को भेजे जाने के दस (10) र्दनो ंके भीतर सिस्ा का सिाधान  नही ं 

(लंर्बत/अस्वीकृत होना) होता या यर्द ग्राहक िाखाओ ंके िाध्यि से र्िकायत करने के बजाय सीधे टोल-

फ्री नंबर के िाध्यि से ग्राहक सेर्ा से संपकि  कर रहा है और र्िकायत दजि करने की तारीख से तीस (30) 

र्दनो ंके भीतर इसका सिाधान नही ंहोता है, तो ग्राहक र्िकायत को RBI लोकपाल या SRO के पास भेज 

सकता है। 

 

RBI लोकपाल 

 

यर्द सिस्ा का सिाधान नही ंहोता है, तो उधारकताि https://cms.rbi.org.in पर RBI से ऑनलाइन 

र्िकायत कर सकता है। 

 

या 

 

र्िकायत सिर्पित ई-िेल  crpc@rbi.org.in के िाध्यि से भी दजि की जा सकती है: 

 

mailto:css@spandanasphoorty.com
mailto:rahulreddy.p@spandanasphoorty.com
mailto:crpc@rbi.org.in
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या 

 

 

भारतीय ररजर्ि बैंक, चतुथि तल, सेिर 17, चंडीर्गढ़ - 160017 िें स्थार्पत ‘कें रीकृत प्राब्लप्त और प्रसंस्करण 

कें र’ को र्दए र्गए प्रारूप िें भौर्तक र्िकायत 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf.  पर भेजी जा 

सकती है। 

 

या 

 

टोल-फ्री नंबि 14448 (9:30 am से 5:15 pm तक) 

 

िाइिोफाइनेंस इंस् टीटयूिन नेटिकि  (MFIN) सा-धन 

र्िकायत र्नर्ारण अर्धकारी 

 

पीएसपी 4-003, 4-004, चतुथि तल, एिार पाि ब्लरंर्ग 

प्लाजा, र्गोल्फ कोसि रोड, सेिर-54, रु्गडर्गांर्-122003. 

हररयाणा. 

 

र्िकायत र्नर्ारण अर्धकारी ए-1 226, प्रथि 

तल, सफदरजंर्ग एन्दके्लर्, नई र्दल्ली- 

110029, र्दल्ली  

 

टोल-फ्री नंबि 1800-102-1080 

customercomplaint@mfinindia.org  

टेलीफोन नंबि 011 4717 4418 

 nandi@sa-dhan.org  

  

 

 

कंपनी र्सूली कायि-पद्र्त से संबंर्धत र्िकायत के सिाधान पर र्र्िेष ध्यान देर्गी।  

 

इसके अर्तररि, के्रर्डट सूचना को देर से अद्यतन/सुधार करने के िािले िें ग्राहको ंको क्षर्तपूर्ति देने के 

र्लए RBI फे्रिर्कि  का पालन करने के र्लए, कंपनी ने सभी जरुरी कदि उठाए हैं और सभी CIC के साथ 

नोडल अर्धकारी के र्र्र्रण साझा र्कए है। फे्रिर्कि  के अनुसार, के्रर्डट सूचना से संबंर्धत र्िकायतो ंका 

सिाधान र्िकायत प्राप्त होने की तारीख से 30 र्दनो ंके भीतर र्कया जाना है। इस संबंध िें कंपनी के्रर्डट 

सूचना िें अिुब्लद् के बारे िें कंपनी को सूर्चत र्कए जाने की तारीख से इक्कीस (21) र्दनो ंके भीतर के्रर्डट 

सूचना के सही र्र्र्रण CIC या र्िकायतकताि को भेजेर्गी, कंपनी और CIC को सािूर्हक रूप से र्िकायत 

के सिाधान/र्नपटान के र्लए तीस (30) र्दनो ंकी सिग्र सीिा प्रदान करेर्गी। इसका अथि यह होर्गा र्क कंपनी 

को इक्कीस (21) र्दन र्िलेंरे्ग और CIC को र्िकायत के पूणि सिाधान के र्लए प्रभार्ी रूप से नौ (9) र्दनो ं

का सिय र्िलेर्गा। 

यर्द र्िकायतकताि द्वारा कंपनी या CIC के पास र्िकायत दजि कराने की र्तर्थ से तीस (30) कैलेंडर र्दनो ं

के भीतर उनकी र्िकायत का सिाधान नही ंर्कया जाता है और उसे सूर्चत नही ंर्कया जाता है, तो 

र्िकायतकताि प्रत् येक कैलेंडर र्दन के र्लए ₹100 के िुआर्जे का हकदार होर्गा। कंपनी/CIC द्वारा 

र्िकायतकताि को प्रदान र्कया जाने र्ाला िुआर्जे (र्िकायत दजि करने के तीस (30) कैलेंडर र्दनो ंसे 

अर्धक र्र्लंर्बत सिाधान के र्लए) को RBI फे्रिर्कि  िें उब्लल्लब्लखत अनुपात िें संबंर्धत कंपनी/CIC के बीच 

र्र्भार्जत र्कया जाएर्गा।  

 

 

 

9.10 र्िकायतो ंकी सिीक्षा  

 

कंपनी का र्ररष्ठ प्रबंधन सिय-सिय पर र्िकायतो ंकी सिीक्षा करेर्गा। तीन िाह िें एक बार, कंपनी का र्नदेिक िंडल/सर्िर्त र्तिाही 

के दौरान प्राप्त र्िकायतो ंके र्र्शे्लषण की सिीक्षा और चचाि करेर्गी। 

  

9.11 आंतरिक लोकपाल की र्नयुक्ति  

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf
mailto:customercomplaint@mfinindia.org
mailto:nandi@sa-dhan.org
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कंपनी ने र्र्र्नयािक र्दिा-र्नदेिो ंिास्टर र्नदेि - भारतीय ररजर्ि बैंक (र्र्र्नयर्ित संस्थाओ ंके र्लए आंतररक लोकपाल) र्नदेि, 2023 

के अनुरूप आंतररक लोकपाल की र्नयुब्लि की है, जो र्िकायतकतािओ ंया जनता से सीधे प्राप्त र्िकायतो ंको नही ंदेखेर्गा, बब्लल्क उन 

र्िकायतो ंको देखेर्गा, र्जनकी कंपनी द्वारा पहले ही जांच की जा चुकी है, और कंपनी द्वारा इन्द हें आंर्िक रूप से या पूरी तरह से खाररज 

र्कया र्गया है।  

 

10. बाििी र्िकायतें  

 

 (उधारकताि की ओर से या जनर्हत िें) आि जनता और अन्य र्हतधारको ंयथा सरकारी एजेंर्सयो,ं RBI, पुर्लस, र्कीलो,ं उद्योर्ग लोकपाल 

(AKMI, सा-धन और MFIN आर्द) और सािार्जक कायिकतािओ ंसे प्राप्त र्िकायतो ंको भी िुख् यालय स् तर पर देखा जाएर्गा और लारू्ग 

नीर्त के अनुसार उर्चत सिाधान प्रदान र्कया जाएर्गा। इसर्लए, ऐसी एजेंर्सयो ं से र्िकायत प्राप्त करने र्ाला कििचारी उन्हें CSS को 

भेजेर्गा। 

 

11. FPC औि GRM का प्रसाि  

i. कंपनी की िानर् संसाधन (HR) नीर्त िें सभी कििचाररयो ंकी भती, उनके प्रर्िक्षण और ररपोर्टिंर्ग संरचना के िानदंड िार्िल 

र्कए र्गए हैं। िानदंड िें नू्यनति िैर्क्षक योग्यता, कौिल और उनके सािार्जक और व्यर्हार संबंधी पहलुओ ंको िार्िल 

र्कया र्गया है। प्रते्यक कििचारी को FPC, GRM, आचार संर्हता, ब्लिसल िोअर प्रणाली और उधारकतािओ ं से व् यर्हार के 

उर्चत तरीको ंका प्रर्िक्षण र्दया जाता है। MFIएन और सा-धन द्वारा उद्योर्ग आचार संर्हता िें प्रदान र्कए र्गए र्दिार्नदेिो ंको 

बोडि द्वारा अनुिोर्दत और अपनाया र्गया है।  

ii. कििचािी प्रर्िक्षण: प्रते्यक कििचारी को र्िकायत र्नर्ारण प्रणाली सर्हत FPC पर प्रर्िर्क्षत र्कया जाता है। इसके अलार्ा, 

उन्हें सॉफ्ट ब्लस्कल्स पर भी प्रर्िर्क्षत र्कया जाता है तार्क र्कसी भी अपिानजनक या जबरन ऋण र्सूली/र्सूली के तरीको ंको 

अपनाए र्बना उधारकतािओ ं के साथ उर्चत और सम्मानपूर्िक व्यर्हार र्कया जा सके। प्रते्यक कििचारी को इस तरह से 

प्रर्िर्क्षत र्कया जाता है र्क उधारकताि को उर्चत सम्मान र्दया जाए और उनके साथ सम्मानजनक  और र्र्नम्र व्यर्हार र्कया 

जाए। कििचाररयो ंको संभार्र्त उधारकतािओ ंके पररर्ार की आय और िौजूदा ऋण के संबंध िें आर्श्यक पूछताछ करने के 

र्लए भी प्रर्िर्क्षत र्कया जाता है। 

iii. कििचाररयो ंको पदोन्नर्त देते सिय FPC, GRM, आचार संर्हता और ब्लिसल िोअर प्रणाली के पालन को सर्ािर्धक िहत्व 

र्दया जाएर्गा। 

iv. FPC, GRM, आचार संर्हता और ब्लिसल िोअर प्रणाली का पालन नही ंकरने र्ाले कििचाररयो ंपर अनुिासर्नक कारिर्ाई की 

जाएर्गी । 

v. सं्पदना की सभी िाखाएं और िुख् यालय उधारकताि की जानकारी के र्लए FPC, GRM, आचार संर्हता और ब्लिसल िोअर 

प्रणाली को स्थानीय भाषा िें प्रिुखता से प्रदर्िित करें रे्ग। 

vi. र्र्र्भन्न र्हतधारको ंकी सूचना के र्लए इस FPC और GRM की एक प्रर्त रे्बसाइट पर भी अपलोड की जाएर्गी। 

vii. उधारकताि को र्िर्क्षत करना: उधारकतािओ ं को र्र्त्तीय सेर्ाओ ं के साथ-साथ उनकी लंर्बत र्िकायतो,ं र्र्कल्ो ं और 

र्जमे्मदाररयो ंके र्लए FPC, GRM और त् र्ररत िैर्टरक्स पर र्िर्क्षत र्कया जाएर्गा। उधाकतािओ ंको िाखा और कें र की बैठको ंिें 

सिूह प्रर्िक्षण और संर्ाद के िाध्यि से र्िर्क्षत र्कया जाएर्गा। 

viii. नए उधारकतािओ ंको संर्गठन की नीर्तयो ंऔर प्रर्क्रयाओ ंके बारे िें सूर्चत र्कया जाना चार्हए तार्क उन्हें उधारकताि के रूप िें 

उनके अर्धकारो ंको सिझने िें िदद र्िल सके। 

 

 

 

******** 
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