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CHAPTER I - PREAMBLE 

 
Indresh Financial Services Private Limited (“IFSPL” 
or “Company”) is registered as a Type II Non-
Deposit taking Non-Banking Financial Company 
(“NBFC – ND”) with the Reserve Bank of India 
(“RBI”) since 27th September, 2024 bearing NBFC 
registration number N-14.03630. The Company has 
been primarily engaged in the business of providing 
credit facilities to individuals, proprietors, 
partnerships and private / public companies. 

 

 

 

 

 

 

This Fair Practice Code (“FPC”) has been 
formulated by the Company in accordance with the 
RBI Master Directives (“Master Directions”). 
 
 
 

This Fair Practice Code is aimed to provide to all 
the stakeholders, especially customers/borrowers, 
an effective overview of practices followed by the 
Company in respect of the financial facilities and 
services offered by the Company to its customers. 
The management of the Company will ensure that 
the implementation of this FPC becomes the 
responsibility of the entire organization and its 
employees. The fair lending practices shall apply to 
its entire business operations including marketing, 
loan origination, processing, and servicing and 
collection activities.  
 
 
 
 
 

At the same time, we will remain cognizant of our 
customer’s need for privacy and confidentiality for 
their personal data. 
 
 
 
 
 

CHAPTER II - OBJECTIVES 
 
The Company has set its objective to pursue best 
corporate practices and foster customer confidence 
in the Company by bringing about utmost 
transparency in the business practice.  
 
Accordingly, the objectives of this FPC are, as 
under: 
 
a. To promote good, fair and trustworthy 

practices by setting minimum standards in 
dealing with Customers of the Company 
(“Customers”) and ensure that Company's 

 

अÚयाय I - Ĥèतावना 
 

इंġेश फाइनɅͧशयल सͪव[सेज Ĥाइवेट ͧलͧमटेड ("आईएफएसपीएल" 

या "कंपनी") 27 ͧसतंबर, 2024 स े भारतीय ǐरजव[ बɇक 

("आरबीआई") के साथ टाइप II गैर-जमा लेन े वालȣ गैर-बɇͩ कंग 

ͪवƣीय कंपनी ("एनबीएफसी - एनडी") के Ǿप मɅ पंजीकृत है, िजसका 
एनबीएफसी पंजीकरण नंबर एन-14.03630 है। कंपनी मÉुय Ǿप से 

åयिÈतयɉ, èवाͧमयɉ, साझेदाǐरयɉ और Ǔनजी/साव[जǓनक कंपǓनयɉ 
को ऋण सुͪ वधाएँ Ĥदान करने के åयवसाय मɅ लगी हुई है। 
 
 
 
 
 
 

यह Ǔनçप¢ åयवहार संǑहता ("एफपीसी") कंपनी ɮवारा आरबीआई 

माèटर Ǔनदȶशɉ ("माèटर Ǔनदȶश") के अनुसार तैयार कȧ गई है। 
 
 
 

इस Ǔनçप¢ åयवहार सǑंहता का उɮदेæय सभी Ǒहतधारकɉ, ͪ वशेष Ǿप 

स ेĒाहकɉ/ उधारकता[ओ ंको कंपनी ɮवारा अपन ेĒाहकɉ को दȣ जान े

वालȣ ͪवƣीय सुͪवधाओं और सेवाओ ं के संबंध मɅ कंपनी ɮवारा 
अपनाई जान ेवालȣ Ĥथाओं का एक Ĥभावी अवलोकन Ĥदान करना 
है। कंपनी का Ĥबधंन यह सǓुनिæचत करेगा ͩक इस एफपीसी का 
काया[Ûवयन पूरे संगठन और उसके कम[चाǐरयɉ कȧ िजàमेदारȣ बन 

जाए। Ǔनçप¢ ऋण Ĥथाए ँͪवपणन, ऋण उ×पͪƣ, Ĥसèंकरण और 
सेवा और सĒंह गǓतͪवͬधयɉ सǑहत इसके संपूण[ åयावसाǓयक 

संचालन पर लागू हɉगी। 
 
 
 
 

साथ हȣ, हम अपने Ēाहकɉ कȧ Ǔनजी डेटा कȧ गोपनीयता एवं 

गोपनीयता कȧ आवæयकता के ĤǓत सजग रहɅगे। 
 
 
 
 
 

अÚयाय II - उɮदेæय 

 

कंपनी न ेअपना उɮदेæय सवȾƣम कॉपȾरेट Ĥथाओ ंको अपनाना तथा 
åयवसाǓयक åयवहार मɅ अͬधकतम पारदͧश[ता लाकर कंपनी मɅ 
Ēाहकɉ का ͪवæवास बढ़ाना Ǔनधा[ǐरत ͩकया है। 
 
 

तदनुसार, इस एफपीसी के उɮदेæय Ǔनàनानुसार हɇ: 
 

a. कंपनी के Ēाहकɉ ("Ēाहकɉ") के साथ åयवहार मɅ Ûयूनतम 

मानक Ǔनधा[ǐरत करके अÍछे, Ǔनçप¢ और भरोसेमंद 

Ĥथाओ ंको बढ़ावा देना और यह सुǓनिæचत करना ͩक 



 

Page 4 of 17 

products and services meet relevant laws and 
regulations; 
 
 
 
 

b. To increase transparency to enable the 
customers to have a better understanding of 
what they can reasonably expect of the 
service and to promote a fair relationship 
between the Customer and the Company; and 
 
 

c. To put in place robust mechanisms for 
redressal of customer grievances. Ensure 
speedy and efficient resolution of customer 
issues with adherence to basic principles of 
transparency and integrity thereby fostering 
confidence in the Company. 

 
 
 

 
d. Not discriminate with customers on grounds of 

gender, caste, region and religion in the matter 
of lending. 

 
 
 
 
 

 
CHAPTER III - APPLICATION OF THE FAIR 

PRACTICE CODE 
 
This FPC will apply to all the loan products and 
services provided/ to be provided by the Company, 
irrespective of the mode and medium through which 
such products and services are offered by the 
Company. 
 
 
 
 

A copy of the FPC in English, the vernacular and 
regional languages will be displayed at the 
registered office of the Company/ branches set up, 
if any, and will also be made available on the 
website of the Company. 
 
 
 
 
To publicise the FPC, the Company will: 
 
 
a. Inform existing and new customers about the 

FPC; 
 
 
b. Make this FPC available on request either 

over the counter or by electronic 
communication; 
 

कंपनी के उ×पाद और सेवाएं Ĥासंͬगक कानूनɉ और 
ͪवǓनयमɉ को पूरा करती हɇ; 

 
 
 

 

b. पारदͧश[ता बढ़ाना ताͩक Ēाहकɉ को इस बात कȧ बेहतर 
समझ हो सके ͩक व ेसेवा स ेÈया अपे¢ा कर सकते हɇ और 
Ēाहक तथा कंपनी के बीच Ǔनçप¢ संबंध को बढ़ावा देना; 
तथा 

 
 
 

c. Ēाहकɉ कȧ ͧशकायतɉ के Ǔनवारण के ͧलए मजबूत तंğ 

èथाͪपत करना। पारदͧश[ता और ईमानदारȣ के बǓुनयादȣ 
ͧसɮधांतɉ का पालन करते हुए Ēाहकɉ के मɮुदɉ का ×वǐरत 

और कुशल समाधान सǓुनिæचत करना, िजसस ेकंपनी मɅ 
ͪवæवास बढ़े। 

 
 
 

d. ऋण देने के मामल ेमɅ ͧलगं, जाǓत, ¢ेğ और धम[ के 

आधार पर Ēाहकɉ के साथ भेदभाव न ͩकया जाए। 
 
 
 
 
 
 

 

अÚयाय III - Ǔनçप¢ åयवहार संǑहता का अनुĤयोग 

 
 

यह एफपीसी कंपनी ɮवारा Ĥदान ͩकए गए/Ĥदान ͩकए जान ेवाल े

सभी ऋण उ×पादɉ और सेवाओं पर लाग ूहोगा, भल ेहȣ कंपनी ɮवारा 
ऐस ेउ×पादɉ और सेवाओं कȧ पेशकश ͩकसी भी तरȣके और माÚयम 

स ेकȧ गई हो। 
 
 
 

अĒेंजी, èथानीय और ¢ेğीय भाषाओ ं मɅ एफपीसी कȧ एक ĤǓत 

कंपनी के पंजीकृत काया[लय/èथाͪपत शाखाओं (यǑद कोई हो) मɅ 
Ĥदͧश[त कȧ जाएगी और कंपनी कȧ वेबसाइट पर भी उपलÞध कराई 

जाएगी। 
 
 
 
 

एफपीसी का Ĥचार करने के ͧलए कंपनी Ǔनàनͧलͨखत काय[ करेगी: 
 
 

a. मौजूदा और नए Ēाहकɉ को एफपीसी के बारे मɅ सूͬ चत करना; 
 
 
 

b. इस एफपीसी को काउंटर पर या इलेÈĚॉǓनक संचार ɮवारा 
अनुरोध पर उपलÞध कराएं; 

 



 

Page 5 of 17 

 

c. Make available this FPC at registered office 
and every branch of the Company, if any and 
on the website of the Company;  
 
 

 

d. Ensure that the staff of the Company is well 
trained to provide relevant information and to 
put the FPC into practice; and 
 

 
 

e. Not discriminating customers on grounds of 
gender, caste, region and religion in the matter 
of lending.  

 
 

 
 
 
 

 
CHAPTER IV - APPLICATIONS FOR LOANS 

AND THEIR PROCESSING 
 
 

The Company offers financial products of short as 
well as long term financing to individuals, 
proprietors, partnerships and private / public 
companies, etc for their requirements relating to 
expansion of business, working capital needs 
and/or any other business requirements. 
 

 
 
 

 
The Company will strive to ensure that all 
communications with the customers will be in the 
English or vernacular language or a language as 
understood by the customer. 
 
 
The loan application forms of the Company will 
include necessary information relating to the terms 
and conditions governing the loans and other 
relevant information affecting the interest of the 
customers in order to facilitate a meaningful 
comparison with the terms and conditions offered 
by other NBFCs and an informed decision can be 
taken by the customers. 
 
 
 

The loan application form of the Company will 
clearly indicate the documents required to be 
submitted along with the application form and/ or as 
may be required to be executed and signed by the 
customer for obtaining the loan. Such information 
will also be made available on the website of the 
Company to facilitate the prospective clients to 
know and understand their rights and obligations 
prior to entering the loan agreement with the 
Company. 
 
 
 

c. इस एफपीसी को कंपनी के पंजीकृत काया[लय और Ĥ×येक 

शाखा, यǑद कोई हो, तथा कंपनी कȧ वेबसाइट पर उपलÞध 

कराएं; 

 

d. यह सǓुनिæचत करना ͩक कंपनी का èटाफ Ĥासंͬ गक जानकारȣ 
Ĥदान करन ेतथा एफ.पी.सी. को åयवहार मɅ लान ेके ͧ लए अÍछȤ 
तरह Ĥͧशͯ¢त है ; तथा 

 

e. ऋण देने के मामल ेमɅ ͧलगं, जाǓत, ¢ेğ और धम[ के आधार पर 
Ēाहकɉ के साथ भेदभाव न करना। 

 
 
 
 
 
 

 

अÚयाय IV - ऋण के ͧलए आवेदन और उनकȧ ĤͩĐया 
 
 
 

कंपनी åयिÈतयɉ, èवाͧमयɉ, साझेदाǐरयɉ और Ǔनजी/साव[जǓनक 

कंपǓनयɉ आǑद को उनके åयवसाय के ͪवèतार, काय[शील पूंजी कȧ 
आवæयकताओं और/या ͩकसी अÛय åयावसाǓयक आवæयकताओ ंके 

ͧलए अãपावͬध के साथ-साथ दȣघा[वͬध ͪवƣपोषण के ͪवƣीय उ×पाद 

Ĥदान करती है। 
 
 
 

कंपनी यह सǓुनिæचत करने का Ĥयास करेगी ͩक Ēाहकɉ के साथ 

सभी संचार अĒेंजी या èथानीय भाषा या Ēाहक ɮवारा समझी जान े

वालȣ भाषा मɅ हɉगे। 
 
 

कंपनी के ऋण आवेदन Ĥपğɉ मɅ ऋणɉ को Ǔनयǒंğत करन े वाले 

Ǔनयमɉ व शतɟ स ेसंबंͬ धत आवæयक जानकारȣ तथा Ēाहकɉ के Ǒहतɉ 
को Ĥभाͪवत करने वालȣ अÛय Ĥासंͬगक जानकारȣ शाͧमल होगी, 
ताͩक अÛय एनबीएफसी ɮवारा Ĥèतुत Ǔनयमɉ व शतɟ के साथ 

साथ[क तुलना कȧ जा सके तथा Ēाहकɉ ɮवारा सूͬ चत Ǔनण[य ͧलया 
जा सके। 
 
 

कंपनी के ऋण आवेदन पğ मɅ èपçट Ǿप से उन दèतावेजɉ का उãलखे 

होगा िजÛहɅ आवेदन पğ के साथ Ĥèतुत ͩकया जाना आवæयक है 

और/या ऋण ĤाÜत करन े के ͧलए Ēाहक ɮवारा ǓनçपाǑदत और 
हèता¢ǐरत ͩकए जान ेकȧ आवæयकता हो सकती है। ऐसी जानकारȣ 
कंपनी कȧ वेबसाइट पर भी उपलÞध कराई जाएगी ताͩक सभंाͪवत 

Ēाहकɉ को कंपनी के साथ ऋण समझौता करन े से पहल े अपन े

अͬधकारɉ और दाǓय×वɉ को जानन ेऔर समझने मɅ सुͪ वधा हो। 
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The Company will provide an acknowledgment on 
receipt of all loan applications. The time frame 
within which loan applications will be disposed of 
will also be indicated in the acknowledgment. 
 
 
 
 
CHAPTER V - LOAN APPRAISAL AND TERMS 

& CONDITIONS 
 
 

The Company will conduct a due diligence on the 
creditworthiness of the customer, which will be an 
important parameter for taking the decision on the 
processing of the loan application.  
 
 
 

The assessment would be in line with the 
Company’s internal policies, norms, and 
procedures in respect of the loan appraisal. 
 
 
 

The Company will convey in writing to the customer 
(in English or a vernacular language or a language 
as understood by the customer, if so requested by 
the customer), through an agreement cum sanction 
letter or otherwise along with the terms and 
conditions, such as: 
 
 

a. Amount of loan; 
b. Annualized rate of interest to be charged and the 
method of application; 
c. Overdue interest; 
d. Cheque bouncing penalty; 
e. Tenor of loan; 
f. Instalment amount and structure, including the 
repayment cycle; 
g. Commencement date; and 
h. Prepayment charges and penalty. 
i. Any other terms or conditions as may be relevant. 
 
 
 
 
Additionally, the Company will also clearly mention 
the applicable penal charges to be charged for late 
repayment of the loan in ‘bold’ in the loan 
agreement. 
 
 
 

The Company will also obtain an acceptance of the 
loan agreement from the customers (along with all 
the enclosures quoted in the loan agreement) in the 
English or vernacular language or a language as 
understood by the customer at the time of 
sanction/disbursement of loan to the customer and 
maintain a record of such acceptance. 

कंपनी सभी ऋण आवेदनɉ कȧ ĤािÜत पर एक पावती Ĥदान करेगी। 
पावती मɅ वह समय-सीमा भी दशा[ई जाएगी िजसके भीतर ऋण 

आवेदनɉ का Ǔनपटान ͩकया जाएगा। 
 
 
 
 

 

अÚयाय V - ऋण मूãयांकन और Ǔनयम व शतɏ 
 
 

कंपनी Ēाहक कȧ ऋण-पाğता के संबंध मɅ समुͬ चत जांच करेगी, जो 
ऋण आवेदन पर Ǔनण[य लने ेके ͧलए एक मह×वपूण[ मानदंड होगा। 
 
 
 
 

यह मãूयाकंन ऋण मãूयांकन के संबंध मɅ कंपनी कȧ आंतǐरक 

नीǓतयɉ, मानदंडɉ और ĤͩĐयाओं के अनुǾप होगा। 
 
 
 

कंपनी Ēाहक को ͧलͨखत Ǿप मɅ (अĒेंजी या èथानीय भाषा मɅ या 
Ēाहक ɮवारा समझी जाने वालȣ भाषा मɅ, यǑद Ēाहक ऐसा अनुरोध 

करता है), एक समझौता सह èवीकृǓत पğ के माÚयम से या अÛयथा 
Ǔनयमɉ और शतɟ के साथ सूͬ चत करेगी, जैस:े 

 
 

क. ऋण कȧ राͧश; 

ख. लȣ जान ेवालȣ वाͪष[क Þयाज दर और आवेदन कȧ ͪवͬध; 

ग. अǓतदेय Þयाज; 

घ. चेक बाउंͧसगं जुमा[ना; 

ई. ऋण कȧ अवͬध; 

च. पुनभु[गतान चĐ सǑहत ͩकèत कȧ राͧश और संरचना; 

छ. Ĥारंभ Ǔतͬथ; और 

ज. पूव[भुगतान शुãक एव ंजुमा[ना। 

i . कोई अÛय Ǔनयम या शतɏ जो Ĥासंͬगक हɉ। 
 

इसके अǓतǐरÈत, कंपनी ऋण समझौते मɅ ऋण कȧ देरȣ स ेचुकौती 
के ͧ लए लगाए जान ेवाल ेदंडा×मक शãुक का भी èपçट Ǿप स ेउãलेख 

करेगी । 
 
 

कंपनी Ēाहक से ऋण समझौते कȧ èवीकृǓत (ऋण समझौते मɅ 
उिãलͨखत सभी अनुलÊनकɉ के साथ) अĒेंजी या èथानीय भाषा मɅ 
या Ēाहक को ऋण कȧ मंजूरȣ/ͪवतरण के समय Ēाहक ɮवारा समझी 
जाने वालȣ भाषा मɅ ĤाÜत करेगी और ऐसी èवीकृǓत का ǐरकॉड[ 
रखेगी। 
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CHAPTER VI- PENAL CHARGES IN LOAN 

ACCOUNTS 
 
 

 Penalty, if charged, for non-compliance of material 
terms and conditions of loan contract by the 
borrower shall be treated as ‘penal charges’ and 
shall not be levied in the form of ‘penal interest’ that 
is added to the rate of interest charged on the 
advances. There shall be no capitalization of penal 
charges i.e., no further interest computed on such 
charges. However, this will not affect the normal 
procedures for compounding of interest in the loan 
account. 
 
 
 
 

 The Company shall not introduce any additional 
component to the rate of interest and ensure 
compliance to RBI Guidelines on Fair Practice 
Code in both letter and spirit. 
 
 

 The quantum of penal charges shall be reasonable 
and commensurate with the non-compliance of 
material terms and conditions of loan contract 
without being discriminatory within a particular loan 
/ product category. 
 
 

 The penal charges in case of loans sanctioned to 
individual borrowers shall not be higher than the 
penal charges applicable to non-individual 
borrowers for similar non-compliance of material 
terms and conditions. 
 
 

 The quantum and reason for penal charges shall be 
clearly disclosed by the Company to the customers 
in the loan agreement and most important terms & 
conditions / Key Fact Statement (KFS) as 
applicable, in addition to being displayed on the 
Company’s website under Interest rates and 
Service Charges. 
 
 
 

 Whenever reminders for non-compliance of 
material terms and conditions of loan are sent to 
borrowers, the applicable penal charges shall be 
communicated. Further, any instance of levy of 
penal charges and the reason therefor shall also be 
communicated. 
 
 
The Board of Directors has adopted an interest rate 
policy which defines penal charges or similar 
charges to be levied in compliance to the RBI 
guidelines.  

 

 
अÚयाय VI- ऋण खातɉ मɅ दंडा×मक शुãक 

 
 
 

 यǑद उधारकता[ ɮवारा ऋण अनुबंध कȧ शतɟ और Ǔनयमɉ का पालन 

न करन ेके ͧलए जुमा[ना लगाया जाता है, तो उसे 'दंडा×मक शुãक' 

माना जाएगा और इसे 'दंडा×मक Þयाज' के Ǿप मɅ नहȣं लगाया 
जाएगा, िजस ेअͬĒमɉ पर लगाए गए Þयाज कȧ दर मɅ जोड़ा जाता है। 
दंडा×मक शãुकɉ का कोई पूंजीकरण नहȣं ͩकया जाएगा, यानी ऐसे 

शãुकɉ पर कोई अǓतǐरÈत Þयाज नहȣं लगाया जाएगा। हालांͩक, यह 

ऋण खाते मɅ Þयाज के चĐवɮृͬध के ͧलए सामाÛय ĤͩĐयाओं को 
Ĥभाͪवत नहȣं करेगा। 
 
 
 
 

 कंपनी Þयाज दर मɅ कोई अǓतǐरÈत घटक नहȣं जोड़ेगी तथा Ǔनçप¢ 

åयवहार सǑंहता पर आरबीआई के ǑदशाǓनदȶशɉ का अ¢रशः 
अनुपालन सǓुनिæचत करेगी। 
 
 

 दंडा×मक Ĥभारɉ कȧ माğा उͬचत होगी तथा ͩकसी ͪवशेष ऋण/उ×पाद 

Įेणी के भीतर भेदभाव ͩकए ǒबना ऋण अनुबंध कȧ शतɟ और Ǔनयमɉ 
के गैर-अनुपालन के अनुǾप होगी। 
 
 
 
 

व◌्यिÈतगत उधारकता[ओं को èवीकृत ऋणɉ के मामल ेमɅ दंडा×मक 

Ĥभार, भौǓतक Ǔनयमɉ और शतɟ के समान गैर-अनुपालन के ͧलए 

गैर-åयिÈतगत उधारकता[ओ ंपर लाग ू दंडा×मक Ĥभारɉ स ेअͬधक 

नहȣं हɉगे। 
 
 

 दंडा×मक Ĥभारɉ कȧ माğा और कारण को कंपनी ɮवारा Ēाहकɉ के 

सम¢ ऋण समझौते मɅ तथा सबसे मह×वपूण[ Ǔनयम व शतɟ / मÉुय 

तØय ͪववरण (केएफएस) मɅ èपçट Ǿप स ेबताया जाएगा, इसके 

अǓतǐरÈत इसे कंपनी कȧ वेबसाइट पर Þयाज दरɉ और सेवा Ĥभारɉ 
के अंतग[त Ĥदͧश[त ͩकया जाएगा। 
 
 
 

 जब भी ऋण कȧ शतɟ और Ǔनयमɉ का पालन न करन े के ͧलए 

उधारकता[ओं को अनुèमारक भेजे जाते हɇ, तो लाग ूदंडा×मक शãुकɉ 
के बारे मɅ सूͬचत ͩकया जाना चाǑहए। इसके अलावा, दंडा×मक शुãक 

लगाए जान े के ͩकसी भी मामल ेऔर उसके कारण के बारे मɅ भी 
सूͬ चत ͩकया जाना चाǑहए। 
 

Ǔनदेशक मंडल ने एक Þयाज दर नीǓत अपनाई है, जो आरबीआई के 

ǑदशाǓनदȶशɉ के अनुपालन मɅ लगाए जाने वाल ेदंडा×मक Ĥभारɉ या 
समान Ĥभारɉ को पǐरभाͪषत करती है। 
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CHAPTER VII - DISBURSEMENT OF LOANS 
INCLUDING CHANGES IN TERMS AND 

CONDITIONS 
 
The loan disbursal shall be subject to execution of 
the necessary documents and completion of 
necessary formalities by the customer. The 
Company will give notice (in English or a vernacular 
language or a language as understood by the 
Customers) to all its Customers in case of any 
change in the terms and conditions of the loan 
including but not limited to: 
 
 
a. Disbursement schedule; 
b. Interest rates; 
c. Service charges; 
d. Prepayment charges; etc. 
 
 
 
 

 

The Company will also ensure that changes in 
interest rates and other charges are affected only 
prospectively, and the same will be recorded in the 
loan agreement or by way of addendum sanction 
letter.  
 
 

 
 

Any changes in the terms and conditions including 
the interest rates and charges will be 
communicated through website/ Email/ mails/ SMS/ 
other forms of personal intimation. 
 
 
 
 
 

 
CHAPTER VIII - RECALL OF LOAN 

 
Any decision of the Company to recall the loan or to 
accelerate payment or performance or seek 
additional securities will be in consonance with the 
loan agreement executed by the Customer. 
 
 
 
 
 

CHAPTER IX - CLOSURE OF LOAN ACCOUNT 
AND RELEASE OF SECURITIES/ DOCUMENTS 
 
 
All securities created in favour of the Company (if 
any) pursuant to the loan would be released on 
repayment of all dues or on receipt of full and final 
payment of the loans, subject to any legitimate right 
or lien for any other claim that the Company may 
have against its Customers. If such right of set-off 
is to be exercised, the customers will be given 
notice about the same, with full particulars about the 

अÚयाय VII - Ǔनयमɉ और शतɟ मɅ पǐरवत[न सǑहत ऋणɉ का 
ͪवतरण 

 
 

ऋण ͪवतरण Ēाहक ɮवारा आवæयक दèतावेजɉ के Ǔनçपादन और 
आवæयक औपचाǐरकताओ ंको पूरा करने के अधीन होगा। कंपनी 
ऋण कȧ शतɟ और Ǔनयमɉ मɅ ͩकसी भी बदलाव के मामल ेमɅ अपन े

सभी Ēाहकɉ को (अĒेंजी या èथानीय भाषा या Ēाहकɉ ɮवारा समझी 
जाने वालȣ भाषा मɅ) सूचना देगी, िजसमɅ Ǔनàनͧलͨखत शाͧमल हɇ, 
लेͩ कन इÛहȣं तक सीͧमत नहȣं हɇ: 
 

क. संͪ वतरण अनुसूची; 
ख. Þयाज दरɅ; 
ग. सेवा शुãक; 

घ. पूव[ भुगतान शुãक, आǑद। 
 
 

कंपनी यह भी सǓुनिæचत करेगी ͩक Þयाज दरɉ और अÛय शुãकɉ मɅ 
पǐरवत[न केवल भावी Ĥभाव स े हȣ Ĥभाͪवत हɉग,े और इस ेऋण 

समझौते मɅ या पǐरͧशçट èवीकृǓत पğ के माÚयम स े दज[ ͩकया 
जाएगा। 
 
 

Þयाज दरɉ और शुãकɉ सǑहत Ǔनयमɉ और शतɟ मɅ ͩकसी भी बदलाव 

कȧ सूचना वेबसाइट/ईमले/मेल/एसएमएस/åयिÈतगत सूचना के 

अÛय Ǿपɉ के माÚयम स ेदȣ जाएगी। 
 
 
 
 
 

अÚयाय VIII - ऋण वापसी 
 

ऋण वापस लेने या भुगतान या Ǔनçपादन मɅ तेजी लान ेया अǓतǐरÈत 

ĤǓतभूǓतयां मांगने संबंधी कंपनी का कोई भी Ǔनण[य Ēाहक ɮवारा 
ǓनçपाǑदत ऋण समझौते के अनुǾप होगा। 
 
 
 
 

अÚयाय IX - ऋण खाते को बंद करना और ĤǓतभूǓतयɉ/दèतावेजɉ 
को जारȣ करना 

 
 

ऋण के अनुसरण मɅ कंपनी के प¢ मɅ बनाई गई सभी ĤǓतभूǓतया ँ
(यǑद कोई हो) सभी बकाया राͧश के पुनभु[गतान या ऋणɉ के पूण[ 
और अǓंतम भुगतान कȧ ĤािÜत पर जारȣ कȧ जाएँगी, बशतȶ ͩ क कंपनी 
के पास अपने Ēाहकɉ के ͪवǽɮध ͩकसी अÛय दाव ेके ͧलए कोई वधै 

अͬधकार या Ēहणाͬधकार हो। यǑद सेट-ऑफ के ऐसे अͬधकार का 
Ĥयोग ͩकया जाना है, तो Ēाहकɉ को इसके बारे मɅ सूचना दȣ जाएगी, 
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remaining claims and the conditions under which 
the Company is entitled to retain the securities until 
the relevant claim is settled/ paid.  
 
 
 
 
Due No- objection certificate will be issued to the 
customer on fulfilment of said terms within 30 days 
of repayment/ settlement of the loan account 
(hereinafter referred as Effective Date). 
 
 
 
 
 

CHAPTER X – RESPONSIBLE LENDING 
CONDUCT 

 
Release of movable/immovable property 
documents on repayment/ settlement of 
personal loans  
 
 
A Standard Operating Procedure (SOP)- Property 
Documents Handover & Charge Release Process 
in line with RBI guidelines has been put in place for 
release of original movable/immovable property 
documents for all cases, wherever stipulated:  
 
 
 

a) Release of movable/ immovable property 
documents  
 

i. The Company shall release all the original 
movable / immovable property documents 
and remove charges registered with any 
registry within a period of 30 days after full 
repayment/settlement of the loan account.  
 
 

ii. The borrower shall be given the option of 
collecting the original movable/ immovable 
property documents either from the Lender’s 
outlet/ branch where the loan account was 
serviced or any other office of the Company 
where the documents are available, as per 
her/his preference. 
 
 

iii. The timeline and place of return of original 
movable/immovable property documents 
shall be mentioned in the loan sanction 
letters.  
 
 

iv. In order to address the contingent event of 
demise of the sole borrower or joint 
borrowers, the Company has laid down a 
procedure for return of original 
movable/immovable property documents to 

िजसमɅ शेष दावɉ के बारे मɅ पूरȣ जानकारȣ और व ेशतɏ शाͧमल हɉगी 
िजनके तहत कंपनी Ĥासंͬगक दावे के Ǔनपटारे/भुगतान होने तक 

ĤǓतभूǓतयɉ को अपन ेपास रखने कȧ हकदार है। 
 
 

ऋण खाते के पुनभु[गतान/Ǔनपटान के 30 Ǒदनɉ के भीतर (िजस ेआगे 

Ĥभावी Ǔतͬथ कहा जाएगा) उÈत शतɟ को पूरा करने पर Ēाहक को 
अनापͪƣ Ĥमाण पğ जारȣ ͩकया जाएगा। 
 
 
 
 
 
 

अÚयाय X – िजàमेदार ऋण देने का आचरण 
 
 

 

åयिÈतगत ऋणɉ के पुनभु[गतान/Ǔनपटान पर चल/अचल संपͪƣ के 

दèतावेजɉ कȧ ǐरहाई 
 
 
 

सभी मामलɉ मɅ मूल चल/अचल संपͪƣ दèतावेजɉ को जारȣ करने के 

ͧलए, जहां भी Ǔनधा[ǐरत हो, एक मानक संचालन ĤͩĐया (एसओपी) 
- आरबीआई के ǑदशाǓनदȶशɉ के अनǾुप संपͪƣ दèतावेज सɋपने और 
Ĥभार ǐरलȣज ĤͩĐया लागू कȧ गई है: 
 
 

a) चल/अचल संपͪƣ के दèतावेजɉ कȧ ǐरहाई 

 

i. कंपनी ऋण खाते कȧ पूण[ चुकौती/Ǔनपटान के बाद 30 Ǒदनɉ 
कȧ अवͬध के भीतर सभी मूल चल/अचल संपͪƣ दèतावजेɉ 
को जारȣ करेगी और ͩकसी भी रिजèĚȣ मɅ पंजीकृत शुãकɉ को 
हटा देगी। 
 
 

ii. उधारकता[ को अपनी पसंद के अनसुार, मूल चल/अचल संपͪƣ 

के दèतावेज या तो ऋणदाता के आउटलेट/शाखा स,े जहां 
ऋण खाते कȧ सेवा दȣ गई थी, या कंपनी के ͩकसी अÛय 

काया[लय स,े जहा ं दèतावेज उपलÞध हɇ, ĤाÜत करने का 
ͪवकãप Ǒदया जाएगा। 
 
 

iii. ऋण èवीकृǓत पğ मɅ मूल चल/अचल संपͪƣ दèतावेजɉ कȧ 
वापसी कȧ समय-सीमा और èथान का उãलेख ͩ कया जाएगा। 
 
 

iv. एकमाğ उधारकता[ या संयुÈत उधारकता[ओं कȧ म×ृयु कȧ 
आकिèमक घटना को संबोͬधत करने के ͧलए, कंपनी न े

कानूनी उƣराͬधकाǐरयɉ को मूल चल/अचल संपͪƣ के 

दèतावेज़ लौटान ेकȧ ĤͩĐया Ǔनधा[ǐरत कȧ है। ऐसी ĤͩĐया 
कंपनी कȧ वेबसाइट पर Ĥदͧश[त कȧ जाएगी। 
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the legal heirs. Such procedure will be 
displayed on the website of the Company.  
 
 

b) Compensation for delay in release of 
movable/immovable property documents  
 

i. In case of delay in releasing of original 
movable/immovable property documents 
or failing to file charge satisfaction form 
with relevant registry beyond 30 days after 
full repayment/ settlement of loan, the 
Company shall communicate to the 
borrower reasons for such delay. In case 
where the delay is attributable to the 
Company, it shall compensate the 
borrower at the rate of ₹5,000 for each day 
of delay.  
 
 

ii. In case of loss/damage to original 
movable/immovable property documents, 
either in part or in full, the Company shall 
assist the borrower in obtaining 
duplicate/certified copies of the 
movable/immovable property documents 
and shall bear the associated costs, in 
addition to paying compensation as 
indicated at clause (i) above. However, in 
such cases, an additional time of 30 days 
will be available to the Company to 
complete this procedure and the delayed 
period penalty will be calculated thereafter 
(i.e., after a total period of 60 days).  
 

 
 
 

iii. The compensation provided under these 
directions shall be without prejudice to the 
rights of a borrower to get any other 
compensation as per any applicable law.  

 
 
 
 

 
CHAPTER XI – RESET OF FLOATING 

INTEREST RATE LOANS 
 
 

Reset of Floating Interest Rate on Equated 
Monthly Instalments (EMI) based Personal 
Loans  
 
At the time of sanction of EMI based floating rate 
personal loans, the company will take into account 
the repayment capacity of borrowers to ensure that 
adequate headroom/ margin is available for 
elongation of tenor and/ or increase in EMI, in the 
scenario of possible increase in the interest rates 
during the tenor of the loan. In regard to the above, 
the Company has put in place an appropriate policy 
framework meeting the following requirements for 
implementation and compliance:  
 

b) चल/अचल संपͪƣ के दèतावेजɉ को जारȣ करन ेमɅ देरȣ के ͧलए 

मुआवजा  
 

i. मूल चल/अचल संपͪƣ के दèतावेजɉ को जारȣ करने मɅ देरȣ या 
ऋण कȧ पूरȣ चुकौती/Ǔनपटान के 30 Ǒदनɉ के बाद संबंͬ धत 

रिजèĚȣ के साथ चाज[ सतंुिçट फॉम[ दाͨखल करने मɅ ͪवफल 

रहने कȧ िèथǓत मɅ, कंपनी उधारकता[ को इस तरह कȧ देरȣ के 

कारणɉ के बारे मɅ बताएगी। यǑद देरȣ कंपनी के कारण हुई है, तो 
वह देरȣ के Ĥ×येक Ǒदन के ͧलए उधारकता[ को ₹5,000 कȧ दर 
स ेमुआवजा देगी। 

 
 
 
 

ii. मूल चल/अचल संपͪƣ के दèतावजेɉ के आंͧशक या पूण[ Ǿप से 

खो जाने/¢ǓतĒèत होने कȧ िèथǓत मɅ, कंपनी उधारकता[ को 
चल/अचल संपͪƣ के दèतावेजɉ कȧ डुिÜलकेट/Ĥमाͨणत ĤǓतया ं
ĤाÜत करने मɅ सहायता करेगी और उपरोÈत खंड ( i ) मɅ बताए 

अनुसार ¢ǓतपूǓत[ का भुगतान करन ेके अलावा संबंͬ धत लागतɉ 
को वहन करेगी। हालांͩक, ऐस े मामलɉ मɅ, कंपनी को इस 

ĤͩĐया को पूरा करन ेके ͧलए 30 Ǒदनɉ का अǓतǐरÈत समय 

उपलÞध होगा और ͪवलǒंबत अवͬध के दंड कȧ गणना उसके 

बाद कȧ जाएगी (यानी, कुल 60 Ǒदनɉ कȧ अवͬध के बाद)। 
 

 

iii. इन Ǔनदȶशɉ के तहत Ĥदान ͩकया गया मुआवजा ͩकसी भी लागू 

कानून के अनुसार ͩकसी अÛय मआुवज ेको ĤाÜत करन े के 

उधारकता[ के अͬधकारɉ पर ĤǓतकूल Ĥभाव डाल ेǒबना होगा। 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

अÚयाय XI – ÝलोǑटगं Þयाज दर ऋणɉ का पनुǓन[धा[रण 
 
 

समान माͧसक ͩकèतɉ (ईएमआई) आधाǐरत åयिÈतगत ऋणɉ पर 
ÝलोǑटगं Þयाज दर को पुनः Ǔनधा[ǐरत करना 
 

EMI आधाǐरत ÝलोǑटगं रेट पस[नल लोन कȧ मजंूरȣ के समय, कंपनी 
उधारकता[ओं कȧ पुनभु[गतान ¢मता को Úयान मɅ रखेगी ताͩक यह 

सǓुनिæचत ͩकया जा सके ͩक ऋण कȧ अवͬध के दौरान Þयाज दरɉ मɅ 
संभाͪवत वɮृͬध के पǐरæय मɅ अवͬध बढ़ान ेऔर/या EMI मɅ वɮृͬध 

के ͧलए पया[Üत हेडǾम/मािज[न उपलÞध हो। उपरोÈत के संबधं मɅ, 
कंपनी ने काया[Ûवयन और अनपुालन के ͧलए Ǔनàनͧलͨखत 

आवæयकताओं को पूरा करने के ͧलए एक उपयुÈत नीǓत ढांचा तैयार 
ͩकया है: 



 

Page 11 of 17 

 
 
 

a) At the time of sanction, the Company shall 
clearly communicate to the Customers about 
the possible impact of change in interest rate on 
the loan leading to changes in EMI and/or tenor 
or both. Subsequently, any increase in the EMI/ 
tenor or both on account of the above shall be 
communicated to the customers immediately 
through appropriate channels.  

 
 

b) At the time of reset of interest rates, the 
company will provide the option to the borrowers 
to switch over to a fixed rate as per its Board 
approved policy. The policy, inter alia, specifies 
the number of times a borrower will be allowed 
to switch during the tenor of the loan.  

 
 
 
 

c) The borrowers will also be given the choice to 
opt for-  

i. Enhancement in EMI or elongation of tenor or 
for a combination of both options; and,  

ii. To prepay, either in part or in full, at any point 
during the tenor of the loan. Levy of foreclosure 
charges/ pre-payment penalty shall be subject 
to extant instructions.  

 
 

d) All applicable charges for switching of loans 
from floating to fixed rate and any other service 
charges/ administrative costs incidental to the 
exercise of the above options shall be 
transparently disclosed in the sanction letter 
and also at the time of revision of such charges/ 
costs by the Company from time to time.  
 
 
 
 

e) The Company shall ensure that the elongation 
of tenor in case of floating rate loan does not 
result in negative amortisation.  

 
 
 

f) The Company will share / make accessible to 
the borrowers, through appropriate channels, a 
quarterly statement of the account enumerating 
the principal and interest recovered till date, EMI 
amount, number of EMIs left and annualized 
rate of interest / Annual Percentage Rate (APR) 
for the entire tenor of the loan. The Company 
shall ensure that the statements are simple and 
easily understood by the borrower.  
 

Apart from the equated monthly instalment loans, 
these instructions would also apply, mutatis 
mutandis, to all equated instalment based loans of 
different periodicities.  
 

 
 

a) èवीकृǓत के समय, कंपनी Ēाहकɉ को ऋण पर Þयाज दर मɅ 
पǐरवत[न के संभाͪवत Ĥभाव के बारे मɅ èपçट Ǿप स ेबताएगी, 
िजसस ेईएमआई और/या अवͬध या दोनɉ मɅ पǐरवत[न हो सकता 
है। इसके बाद, उपरोÈत के कारण ईएमआई/अवͬध या दोनɉ मɅ 
ͩकसी भी वɮृͬध के बारे मɅ Ēाहकɉ को उͬचत चैनलɉ के माÚयम 

स ेतुरंत सूͬ चत ͩकया जाएगा। 
 
 

b) Þयाज दरɉ के पुनǓन[धा[रण के समय, कंपनी अपन ेबोड[ ɮवारा 
अनुमोǑदत नीǓत के अनुसार उधारकता[ओं को एक Ǔनिæचत दर 
पर िèवच करन ेका ͪवकãप Ĥदान करेगी। नीǓत, अÛय बातɉ के 

साथ-साथ, यह ǓनǑद[çट करती है ͩक ऋण कȧ अवͬध के दौरान 

उधारकता[ को ͩकतनी बार िèवच करने कȧ अनुमǓत दȣ जाएगी। 
 
 

c) उधारकता[ओं को यह ͪवकãप भी Ǒदया जाएगा- 
i. ईएमआई मɅ वɮृͬध या अवͬध मɅ ͪवèतार अथवा दोनɉ ͪवकãपɉ 

का संयोजन; तथा, 
ii. ऋण कȧ अवͬध के दौरान ͩकसी भी समय आंͧशक या पूण[ Ǿप 

स ेपूव[ भुगतान करना। फोरÈलोज़र शãुक/पूव[ भुगतान दंड का 
अͬधरोपण मौजूदा Ǔनदȶशɉ के अधीन होगा। 
 

d) ऋणɉ को ÝलोǑटगं स ेͩफÈèड दर पर िèवच करन ेके ͧलए सभी 
लाग ूशãुक और उपरोÈत ͪवकãपɉ के Ĥयोग स ेसंबंͬ धत ͩकसी 
भी अÛय सेवा शãुक/ĤशासǓनक लागत को मंजूरȣ पğ मɅ 
पारदशȸ Ǿप स ेĤकट ͩकया जाएगा और कंपनी ɮवारा समय-

समय पर ऐस ेशãुकɉ/लागतɉ के संशोधन के समय भी इसका 
खुलासा ͩकया जाएगा। 
 

e) कंपनी यह सǓुनिæचत करेगी ͩक ÝलोǑटगं रेट ऋण के मामल ेमɅ 
अवͬध के ͪवèतार के पǐरणामèवǾप नकारा×मक पǐरशोधन न 

हो। 
 

f) कंपनी उͬचत माÚयमɉ से ऋण लेने वालɉ को Ǔतमाहȣ ͪववरण 

उपलÞध कराएगी िजसमɅ आज तक वसूले गए मूलधन और 
Þयाज, ईएमआई राͧश, शेष ईएमआई कȧ सÉंया और ऋण कȧ 
पूरȣ अवͬध के ͧलए वाͪष[क Þयाज दर / वाͪष[क ĤǓतशत दर 
(एपीआर) का ͪववरण होगा। कंपनी यह सुǓनिæचत करेगी ͩक 

ͪववरण सरल हɉ और ऋण लेने वाल ेको आसानी स ेसमझ मɅ 
आ सकɅ । 

 

समान माͧसक ͩकèत ऋणɉ के अलावा, ये Ǔनदȶश, यथावæयक 

पǐरवत[नɉ सǑहत, ͪवͧभÛन आवͬधकताओ ंवाले सभी समान ͩकèत 

आधाǐरत ऋणɉ पर भी लाग ूहɉगे। 
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CHAPTER XII - GENERAL 
 

 The Company will refrain from interference in the 
affairs of the borrower except for the purposes 
provided in the terms and conditions of the loan 
agreement (unless information, not earlier 
disclosed by the borrower, has come to the notice 
of the Company).  
 

 In case of receipt of request from the borrower for 
transfer of borrowal account, the consent or 
otherwise i.e., objection of the Company, if any, will 
be conveyed within 21 days from the date of receipt 
of request. Such transfer shall be as per transparent 
contractual terms in consonance with law.    
  
 
 

 In the matter of recovery of loans, the Company will 
not resort to undue harassment viz. persistently 
bothering the borrowers at odd hours, use of 
muscle power for recovery of loans, etc. To avoid 
rude behaviour from the staff of the Company, the 
Company will ensure that the staff are adequately 
trained to deal with the customers in an appropriate 
manner.  
 
 
 
 

 The Company will not charge any foreclosure 
charges/ pre-payment penalties on floating rate 
term loans sanctioned for purposes other than 
business to individual borrowers, with or without co-
obligant(s).  
 
 
 
 

CHAPTER XIII - GRIEVANCE REDRESSAL 
MECHANISM 

 
The Company aims to provide the best customer 
service and should consistently strive on creating a 
robust and efficient customer service platform in 
accordance to the Grievance Redressal 
Mechanism Policy approved by the Board. 
 
 
The Board of Directors (“Board”) of Company has 
laid down appropriate customer grievance 
redressal mechanism within the organization. Such 
mechanism would ensure that all disputes arising 
out of the decisions of Company’s functionaries are 
heard and disposed of at least at the next higher 
level. 
 
 
The Company’s policy and procedure for redressal 
of customer complaints/grievances has been 
separately set out in the Company’s “Grievance 

 
 

अÚयाय XII - सामाÛय 

  

 कंपनी ऋण समझौते कȧ शतɟ और Ǔनयमɉ मɅ Ǒदए गए उɮदेæयɉ को 
छोड़कर ऋणदाता के मामलɉ मɅ हèत¢ेप करने स ेपरहेज करेगी (जब 

तक ͩक ऋणदाता ɮवारा पहल ेसे Ĥकट न कȧ गई जानकारȣ कंपनी 
के स£ंान मɅ न आ गई हो)। 
 

 उधारकता[ से उधार खाते के हèतांतरण के ͧलए अनुरोध ĤाÜत होन े

कȧ िèथǓत मɅ, कंपनी कȧ सहमǓत या अÛयथा, यǑद कोई आपͪƣ हो, 
तो अनुरोध ĤाÜत होने कȧ Ǔतͬथ स े21 Ǒदनɉ के भीतर अवगत करा 
Ǒदया जाएगा। ऐसा हèतांतरण कानून के अनुǾप पारदशȸ 
संͪ वदा×मक शतɟ के अनुसार होगा। 
 

 ऋणɉ कȧ वसूलȣ के मामल ेमɅ, कंपनी अनुͬचत उ×पीड़न का सहारा 
नहȣं लेगी, जैस े ͩक उधारकता[ओं को लगातार अजीब समय पर 
परेशान करना, ऋणɉ कȧ वसूलȣ के ͧलए बाहुबल का उपयोग करना 
आǑद। कंपनी के कम[चाǐरयɉ के अͧशçट åयवहार स ेबचन ेके ͧलए, 

कंपनी यह सǓुनिæचत करेगी ͩक कम[चाǐरयɉ को Ēाहकɉ के साथ 

उͬचत तरȣके स ेåयवहार करने के ͧ लए पया[Üत Ǿप स ेĤͧशͯ¢त ͩ कया 
गया है। 
 

 कंपनी åयिÈतगत उधारकता[ओ ं को åयवसाय के अलावा अÛय 

उɮदेæयɉ के ͧलए èवीकृत ÝलोǑटंग रेट टम[ ऋणɉ पर, सह-

दाǓय×वकता[ओ ंके साथ या उनके ǒबना, कोई फौजदारȣ शãुक/पूव[-
भुगतान दंड नहȣं लगाएगी । 
 
 
 

अÚयाय XIII - ͧशकायत Ǔनवारण तğं 
 
 
 

कंपनी का लêय सवȾƣम Ēाहक सेवा Ĥदान करना है और उस ेबोड[ 
ɮवारा अनुमोǑदत ͧशकायत Ǔनवारण तंğ नीǓत के अनुसार एक 

मजबूत और कुशल Ēाहक सेवा मंच बनान ेके ͧलए Ǔनरंतर Ĥयास 

करना चाǑहए। 
 

कंपनी के Ǔनदेशक मंडल ("बोड[") न ेसंगठन के भीतर उͬचत Ēाहक 

ͧशकायत Ǔनवारण तंğ èथाͪपत ͩकया है। इस तरह के तंğ स ेयह 

सǓुनिæचत होगा ͩक कंपनी के पदाͬधकाǐरयɉ के Ǔनण[यɉ से उ×पÛन 

होने वाल ेसभी ͪववादɉ कȧ सुनवाई कȧ जाए और कम स ेकम अगल े

उÍच èतर पर उनका Ǔनपटारा ͩकया जाए। 
 

Ēाहकɉ कȧ ͧशकायतɉ/ͧशकायतɉ के Ǔनवारण के ͧलए कंपनी कȧ नीǓत 

और ĤͩĐया कंपनी कȧ "ͧशकायत Ǔनवारण नीǓत" मɅ अलग से 
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Redressal Policy” which may be accessed on the 
website of the Company. 
 
 
If the complaint / dispute is not redressed within a 
period of 1 (one) month from the date of receipt of 
the complaint by the Grievance Redressal Officer, 
the customer may file an appeal to the Deputy 
Ombudsman appointed by RBI, whose contact 
details are set out below: 
 

 
 

Centralized Receipt and Processing Centre 
(CRPC)  
4th Floor, Reserve Bank of India,   
Central Vista, Sector 17,   
Chandigarh - 160 017  
Email Address : crpc@rbi.org.in 
 
 
 
 
 
 
 

CHAPTER XIV - OMBUDSMAN SCHEME FOR 
NON-BANKING FINANCIAL COMPANIES 

 
 
Reserve Bank – Integrated Ombudsman Scheme, 
2021  
 
For the benefit of the customers, at the 
branches/places where business is transacted, if 
any, and on the website of the Company, the name 
and contact details (Telephone/ Mobile number and 
email) of the PNO along with the details of the 
complaint lodging portal of the Ombudsman 
(https://cms.rbi.org.in) will be displayed.  
 
 

The salient features of the Scheme shall be 
accessible via below link. 
https://cms.rbi.org.in/cms/assets/Documents/Omb
udsman_Scheme_English.pdf  
 
 

While Integrated Ombudsman Scheme, 2021 is 
effective once AUM of Rs. 100 crore is attained by 
the Comapny. However, in order to adopt best 
practices, Company endeavour to implement 
Integrated Ombudsman Scheme, 2021 on best 
effort basis upon commencement of business. 
 

 

 
CHAPTER XIV - HOSTING ON WEBSITE  

 
The Fair Practice Code, in English and vernacular 
languages, shall be put up on the website of the 
Company for the information of various 
stakeholders. 
 

Ǔनधा[ǐरत कȧ गई है, िजस ेकंपनी कȧ वेबसाइट पर देखा जा सकता 
है। 
 

यǑद ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ ɮवारा ͧशकायत ĤाÜत होने कȧ 
Ǔतͬथ स े 1 (एक) माह कȧ अवͬध के भीतर ͧशकायत/ͪववाद का 
Ǔनवारण नहȣं ͩकया जाता है, तो Ēाहक आरबीआई ɮवारा ǓनयÈुत 

उप लोकपाल के सम¢ अपील दायर कर सकता है, िजसका संपक[  
ͪववरण नीचे Ǒदया गया है: 

 

कɅ ġȣकृत ĤािÜत एव ंĤसèंकरण कɅ ġ (सीआरपीसी) 
चौथी मंिजल, भारतीय ǐरजव[ बɇक, 

सɅĚल ͪवèटा, सेÈटर 17, 

चंडीगढ़ - 160 017 

मेल पता : crpc@rbi.org.in 

 
 
 
 
 

अÚयाय XIV - गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयɉ के ͧलए लोकपाल 

योजना 
 

ǐरज़व[ बɇक – एकȧकृत लोकपाल योजना, 2021 
 
 

Ēाहकɉ के लाभ के ͧलए, शाखाओं/èथानɉ पर जहा ंकारोबार ͩकया 
जाता है, यǑद कोई हो, और कंपनी कȧ वेबसाइट पर, पीएनओ का 
नाम और संपक[  ͪववरण (टेलȣफोन/मोबाइल नंबर और ईमेल) के 

साथ-साथ लोकपाल के ͧशकायत दज[ करन े वाले पोट[ल 

(https://cms.rbi.org.in) का ͪववरण Ĥदͧश[त ͩकया जाएगा। 
 

योजना कȧ मुÉय ͪवशेषताएं नीचे Ǒदए गए ͧलकं के माÚयम स ेदेखी 
जा सकती हɇ। 
https://cms.rbi.org.in/cms/assets/Documents/Ombudsm
an_Scheme_English.pdf  
 

एकȧकृत लोकपाल योजना, 2021 कंपनी ɮवारा 100 करोड़ ǽपये का 
एयूएम ĤाÜत करन ेके बाद Ĥभावी होती है । हालाँͩ क, सवȾƣम Ĥथाओ ं

को अपनाने के ͧलए, कंपनी åयवसाय शǾु करन ेपर सवȾƣम Ĥयास 

के आधार पर एकȧकृत लोकपाल योजना, 2021 को लाग ूकरन ेका 
Ĥयास करती है। 
 

 

अÚयाय XIV - वेबसाइट पर होिèटंग  

 

ͪवͧभÛन Ǒहतधारकɉ कȧ जानकारȣ के ͧलए Ǔनçप¢ åयवहार सǑंहता 
को अĒेंजी और èथानीय भाषाओं मɅ कंपनी कȧ वेबसाइट पर डाला 
जाएगा। 
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CHAPTER XV- REGULATION OF EXCESSIVE 
INTEREST CHARGED BY THE COMPANY 

 

 
The Board of Directors has adopted an interest rate 
policy and all pricing decisions will be in compliance 
of the Interest Rate policy taking into account 
relevant factors such as cost of funds, margin, and 
risk premium and determine the rate of interest to 
be charged for loans and advances. 
 
 
 
The rate of interest, the approach for gradations of 
risk and rationale for charging different rates of 
interest to different categories of Customers will be 
disclosed to the Customer in the application form 
and communicated explicitly in the sanction letter. 
The same shall be made available at the registered 
office, every branch set up by the Company, if any, 
and on the website of the Company. 
 

 
The rate of interest would be annualised rates so 
that the Customer is aware of the exact rates that 
would be charged to the account. 
 
In order to ensure that customers are not charged 
excessive interest rate and charges on loans and 
advances by the Company, the Board of Directors 
of the Company has put in place an appropriate 
internal principles and procedures in determining 
interest rates and processing and other charges. 
 
 
 
 
 

CHAPTER XVI - REPOSSESSION OF 
HYPOTHECATION/ LIEN ASSETS 

 
 
The Company has included the repossession 
clause in the loan agreement with the Customers 
that would be legally enforceable. To ensure 
transparency, the terms and conditions of the loan 
agreement should include provisions regarding: 
 
 
a. Notice period before taking possession 
b. Circumstances under which the notice period can 
be waived 
c. The procedure for taking possession of the asset 
d. A provision regarding the final chance to be given 
to the Customers for repayment of the loan before 
the sale/auction of the asset 
e. The procedure for giving repossession to the 
Customer; and 

 
 
 

 
अÚयाय XV- कंपनी ɮवारा लगाए गए अ×यͬधक Þयाज का 

ͪवǓनयमन 

 

Ǔनदेशक मंडल ने एक Þयाज दर नीǓत अपनाई है और सभी मãूय 

Ǔनधा[रण Ǔनण[य Þयाज दर नीǓत के अनुपालन मɅ हɉगे, िजसमɅ 
Ǔनͬधयɉ कȧ लागत, मािज[न और जोͨखम Ĥीͧमयम जैसे Ĥासंͬगक 

कारकɉ को Úयान मɅ रखा जाएगा और ऋणɉ और अͬĒमɉ के ͧलए 

Þयाज दर Ǔनधा[ǐरत कȧ जाएगी। 
 

Þयाज दर, जोͨखम के वगȸकरण के ͧलए िçटकोण और ͪवͧभÛन 

Įेͨणयɉ के Ēाहकɉ स ेअलग-अलग Þयाज दर वसूलन ेके औͬच×य को 
Ēाहक को आवेदन पğ मɅ बताया जाएगा और èवीकृǓत पğ मɅ èपçट 

Ǿप स ेबताया जाएगा। इसे पंजीकृत काया[लय, कंपनी ɮवारा èथाͪपत 

Ĥ×येक शाखा, यǑद कोई हो, और कंपनी कȧ वेबसाइट पर उपलÞध 

कराया जाएगा। 
 

Þयाज दर वाͪष[क होगी ताͩक Ēाहक को खात ेपर लगाई जाने वालȣ 
सटȣक दरɉ के बारे मɅ जानकारȣ हो सके। 
 

यह सǓुनिæचत करने के ͧलए ͩक कंपनी ɮवारा Ēाहकɉ स ेऋण और 
अͬĒम पर अ×यͬधक Þयाज दर और शãुक नहȣं ͧलया जाए, कंपनी 
के Ǔनदेशक मंडल ने Þयाज दरɅ और Ĥसèंकरण और अÛय शुãक 

Ǔनधा[ǐरत करन ेमɅ उͬचत आंतǐरक ͧसɮधांत और ĤͩĐयाएं लागू कȧ 
हɇ। 
 
 
 
 

अÚयाय XVI - िçटबंधक/Ēहणाͬधकार पǐरसंपͪƣयɉ का पुनः 
कÞज़ा 

 

कंपनी ने Ēाहकɉ के साथ ऋण समझौते मɅ पुनĒ[हण खंड शाͧमल 

ͩकया है जो कानूनी Ǿप से लागू होगा। पारदͧश[ता सǓुनिæचत करन े

के ͧलए, ऋण समझौते कȧ शतɟ और Ǔनयमɉ मɅ Ǔनàनͧलͨखत 

Ĥावधान शाͧमल होन ेचाǑहए: 

 

क. कÞज़ा लेने से पहल ेनोǑटस अवͬध 

ख. पǐरिèथǓतयाँ िजनके तहत नोǑटस अवͬध माफ कȧ जा सकती है 

ग. पǐरसंपͪƣ पर कÞज़ा लेने कȧ ĤͩĐया 
घ. पǐरसंपͪƣ कȧ ǒबĐȧ/नीलामी से पहल ेऋण कȧ अदायगी के ͧलए 

Ēाहकɉ को अǓंतम अवसर Ǒदए जान ेके संबंध मɅ Ĥावधान 

ई. Ēाहक को पुनः कÞज़ा देने कȧ ĤͩĐया; और 
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f. The procedure for sale/auction of the asset. 
 

 
A copy of such terms and conditions shall be made 
available to the borrowers along with all enclosures 
at the time of sanction/disbursement of loans. 
 
 
 
 
 
 

 

CHAPTER XVII - LENDING AGAINST 
COLLATERAL OF GOLD JEWELLERY  

 
 
In addition to the general guidelines as above, the 
Company shall, while lending to individuals against 
gold jewellery, follow the policy, duly approved by 
the Board of Directors, containing, inter-alia, the 
following:  
 
 

i. Adequate steps to ensure that the KYC 
guidelines stipulated by RBI are complied with 
and to ensure that adequate due diligence is 
carried out on the customer before extending 
any loan.  

 
 
 

ii. Proper assessing procedure for the jewellery 
received.  
 

iii. Internal systems to satisfy ownership of the 
gold jewellery.  
 

iv. Adequate systems for storing the jewellery in 
safe custody, reviewing the systems on an on-
going basis, training the concerned staff and 
periodic inspection by internal auditors to 
ensure that the procedures are strictly 
adhered to. Loans against the collateral of 
gold shall not be extended by branches that 
do not have appropriate facility for storage of 
the jewellery.  

 
v. The jewellery accepted as collateral shall be 

appropriately insured.  
 

vi. The policy with regard to auction of jewellery 
in case of non-repayment shall be transparent 
and adequate. Prior notice to the borrower 
shall be given before the auction date. It shall 
also lay down the auction procedure that will 
be followed. There shall be no conflict of 
interest and the auction process will ensure 
that there is arm’s length relationship in all 
transactions during the auction including with 
group companies and related entities.  
 

च. पǐरसंपͪƣ कȧ ǒबĐȧ/नीलामी कȧ ĤͩĐया। 
 

ऐस े Ǔनयमɉ और शतɟ कȧ एक ĤǓत ऋण कȧ èवीकृǓत/ͪवतरण के 

समय सभी अनुलÊनकɉ के साथ उधारकता[ओ ंको उपलÞध कराई 

जाएगी। 
 
 
 
 
 
 

अÚयाय XVII - èवण[ आभषूणɉ कȧ जमानत के ͪवǽɮध ऋण देना  
 
 
 

उपयु[Èत सामाÛय ǑदशाǓनदȶशɉ के अǓतǐरÈत, कंपनी åयिÈतयɉ को 
èवण[ आभूषणɉ के बदले ऋण देत े समय Ǔनदेशक मंडल ɮवारा 
ͪवͬधवत ्अनुमोǑदत नीǓत का पालन करेगी, िजसमɅ अÛय बातɉ के 

साथ-साथ Ǔनàनͧलͨखत बातɅ शाͧमल हɉगी: 
 

i. यह सुǓनिæचत करन े के ͧलए पया[Üत कदम उठाए जाएं ͩक 

आरबीआई ɮवारा Ǔनधा[ǐरत केवाईसी ǑदशाǓनदȶशɉ का 
अनुपालन ͩकया जाए तथा यह भी सǓुनिæचत ͩकया जाए ͩक 

कोई भी ऋण देने स ेपहले Ēाहक के संबंध मɅ पया[Üत जांच-

पड़ताल कȧ जाए। 
 

ii. ĤाÜत आभूषणɉ के ͧलए उͬचत मूãयांकन ĤͩĐया। 
 
 

iii. èवण[ आभूषणɉ के èवाͧम×व को संतçुट करन ेके ͧलए आंतǐरक 

Ĥणाͧलयाँ। 
 

iv. आभूषणɉ को सुरͯ¢त रखन ेके ͧ लए पया[Üत åयवèथा, åयवèथा 
कȧ Ǔनरंतर समी¢ा, संबंͬ धत कम[चाǐरयɉ को Ĥͧश¢ण तथा 
आंतǐरक लेखा परȣ¢कɉ ɮवारा समय-समय पर Ǔनरȣ¢ण 

सǓुनिæचत करना ताͩक ĤͩĐयाओं का सÉती स ेपालन ͩकया 
जा सके। सोन ेके जमानत के बदल ेऋण उन शाखाओं ɮवारा 
नहȣं Ǒदया जाएगा िजनके पास आभूषणɉ के भंडारण के ͧलए 

उͬचत सुͪ वधा नहȣं है। 
 

v. संपािæव[क के Ǿप मɅ èवीकार ͩकए गए आभूषणɉ का उͬचत 

बीमा ͩकया जाएगा। 
 

vi. पुनभु[गतान न ͩकए जान ेकȧ िèथǓत मɅ आभूषणɉ कȧ नीलामी 
के संबंध मɅ नीǓत पारदशȸ और पया[Üत होगी। नीलामी कȧ Ǔतͬथ 

स ेपहल ेउधारकता[ को पूव[ सचूना दȣ जाएगी। इसमɅ नीलामी 
ĤͩĐया भी Ǔनधा[ǐरत कȧ जाएगी िजसका पालन ͩकया जाएगा। 
Ǒहतɉ का कोई टकराव नहȣं होगा और नीलामी ĤͩĐया यह 

सǓुनिæचत करेगी ͩक नीलामी के दौरान समूह कंपǓनयɉ और 
संबंͬ धत संèथाओं सǑहत सभी लेन-देन मɅ दरूȣ बनाए रखी जाए। 
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vii. The auction shall be announced to the public 
by issue of advertisements in at least 2 
newspapers, one in vernacular language and 
another in national daily newspaper.  
 

viii. The Company shall not participate in the 
auctions held.  

 
ix. Gold pledged will be auctioned only through 

auctioneers approved by the Board.  
 

 
x. The policy shall also cover systems and 

procedures to be put in place for dealing with 
fraud including separation of duties of 
mobilization, execution and approval.  
 
 
 

xi. The loan agreement for lending against gold 
shall also disclose details regarding auction 
procedure.  

 
 

 

 
CHAPTER XVIII - LOAN FACILITIES TO THE 

PHYSICALLY/VISUALLY CHALLENGED BY THE 
COMPANY  

 
The Company shall not discriminate in extending 
products and facilities including loan facilities to 
physically/visually challenged applicants on 
grounds of disability. All branches of the Company 
shall render all possible assistance to such persons 
for availing of the various business facilities. 
 
 
 
 
 
 
 
CHAPTER XIX- LOAN FACILITIES TO RETAIL 

AND MSME LOANS 
 
This is with reference to enhance transparency and 
reduce information asymmetry on financial products 
being offered in case of all retail and MSME term 
loan products extended by company. Company to 
provide Key Fact Statement (“KFS”) as per the 
format prescribed by RBI to all prospective 
borrowers pertaining to all retail and MSME term 
loan products and take confirmation from borrower. 
KFS is to be issued in vernacular and regional 
language, in case customer demands.  
 
 
 
 
 

 
 

vii. नीलामी कȧ घोषणा जनता के ͧ लए कम स ेकम दो समाचार पğɉ 
मɅ ͪव£ापन जारȣ करके कȧ जाएगी, एक èथानीय भाषा मɅ तथा 
दसूरा राçĚȣय दैǓनक समाचार पğ मɅ। 
 

viii. कंपनी आयोिजत नीलामी मɅ भाग नहȣं लेगी। 
 

ix. ͬगरवी रखे गए सोने कȧ नीलामी केवल बोड[ ɮवारा अनुमोǑदत 

नीलामकता[ओं के माÚयम स ेहȣ कȧ जाएगी। 
 

x. नीǓत मɅ धोखाधड़ी स े Ǔनपटने के ͧलए लागू कȧ जाने वालȣ 
Ĥणाͧलयɉ और ĤͩĐयाओं को भी शाͧमल ͩकया जाएगा, िजसमɅ 
जुटाव, Ǔनçपादन और अनुमोदन के कत[åयɉ का पथृÈकरण भी 
शाͧमल होगा। 
 

xi. सोने के बदल ेऋण देने के ͧलए ऋण समझौते मɅ नीलामी 
ĤͩĐया के बारे मɅ भी ͪववरण Ǒदया जाएगा। 

 
 
 
 
 

अÚयाय XVIII - कंपनी ɮवारा शारȣǐरक/िçटबाͬधत åयिÈतयɉ को 
ऋण सुͪ वधाएं  

 

 

कंपनी शारȣǐरक/िçटबाͬधत आवेदकɉ को ͪवकलांगता के आधार पर 
ऋण सुͪ वधाओ ंसǑहत उ×पाद और सुͪ वधाएं Ĥदान करने मɅ भेदभाव 

नहȣं करेगी। कंपनी कȧ सभी शाखाएँ ऐस े åयिÈतयɉ को ͪवͧभÛन 

åयावसाǓयक सुͪ वधाओं का लाभ उठाने के ͧलए हर संभव सहायता 
Ĥदान करɅगी। 
 
 
 
 
 

अÚयाय XIX- खुदरा और एमएसएमई ऋण के ͧलए ऋण सुͪ वधाए ं
 

 

यह कंपनी ɮवारा Ǒदए जाने वाल ेसभी खुदरा और एमएसएमई अवͬध 

ऋण उ×पादɉ के मामल ेमɅ ͪवƣीय उ×पादɉ पर पारदͧश[ता बढ़ाने और 
सूचना ͪवषमता को कम करने के सदंभ[ मɅ है। कंपनी को सभी खुदरा 
और एमएसएमई अवͬध ऋण उ×पादɉ से संबंͬ धत सभी संभाͪवत 

उधारकता[ओं को आरबीआई ɮवारा Ǔनधा[ǐरत ĤाǾप के अनसुार मÉुय 

तØय ͪववरण ("केएफएस") Ĥदान करना होगा और उधारकता[ से 

पुिçट लेनी होगी। Ēाहक कȧ मांग पर केएफएस èथानीय और ¢ेğीय 

भाषा मɅ जारȣ ͩकया जाना है। 
 
 

 
 



 

Page 17 of 17 

 
CHAPTER XX -- INCONSISTENCY 

 
 
In case of any conflict between this policy or RBI 
Regulations/ Circulars/ Guidelines/ Notifications 
issued on or after approval of FPC by Board of 
company, the RBI 
Regulations/Circulars/Guidelines/ Notifications will 
prevail to the extent of such inconsistency till the 
time the updated policy is not approved by the 
Board of Directors of the Company. 
 
  
 
 
 
 
 
 

CHAPTER XXI -- REVIEW OF POLICY 
 
This Policy shall be reviewed by the Board of 
Directors on an annual basis or such periodic 
intervals as may be required. Further, this Policy 
shall be approved/ amended by the Board of 
Directors subject to the applicable laws including 
but not limited to the rules, regulations, guidelines, 
directives, and instructions issued by the RBI, from 
time to time, and shall supersede the earlier version 
of the Policy.  
 
 
 

The Nodal Officer of the Company may also 
suggest changes or modifications to the Policy and 
present it before the Board for its approval and 
adoption. 
 
 
 
 
 

CHAPTER XXII – EFFECTIVE DATE 
 
This Policy shall be effective from the date of its 
approval by the Board of the company. 
 
 

अÚयाय XX - असंगǓत 
 
 

 

इस नीǓत या कंपनी के बोड[ ɮवारा एफपीसी के अनुमोदन पर या 
उसके बाद जारȣ ͩकए गए आरबीआई 

ͪवǓनयमɉ/पǐरपğɉ/ǑदशाǓनदȶशɉ/अͬधसूचनाओ ं के बीच ͩकसी भी 
संघष[ के मामल े मɅ, आरबीआई 

ͪवǓनयम/पǐरपğ/ǑदशाǓनदȶश/अͬधसूचनाएं ऐसी असंगतता कȧ सीमा 
तक तब तक लागू रहɅगी जब तक ͩक कंपनी के Ǔनदेशक मंडल ɮवारा 
अɮयतन नीǓत को मंजूरȣ नहȣं दे दȣ जाती। 
 
 
 
 
 
 
 

अÚयाय XXI - नीǓत कȧ समी¢ा 
 

इस नीǓत कȧ समी¢ा Ǔनदेशक मंडल ɮवारा वाͪष[क आधार पर या 
आवæयकतानसुार ऐसे आवͬधक अतंरालɉ पर कȧ जाएगी। इसके 

अलावा, इस नीǓत को Ǔनदेशक मंडल ɮवारा लागू कानूनɉ के अधीन 

अनुमोǑदत/संशोͬधत ͩकया जाएगा, िजसमɅ समय-समय पर RBI 

ɮवारा जारȣ ͩकए गए Ǔनयम, ͪवǓनयम, ǑदशाǓनदȶश, Ǔनदȶश और 
Ǔनदȶश शाͧमल हɇ, लेͩ कन इÛहȣ ंतक सीͧमत नहȣं हɇ, और यह नीǓत 

के ͪपछले सèंकरण का èथान लेगी। 
 

कंपनी का नोडल अͬधकारȣ भी नीǓत मɅ पǐरवत[न या संशोधन का 
सुझाव दे सकता है तथा उसे अनुमोदन एवं अपनाने के ͧलए बोड[ के 

सम¢ Ĥèतुत कर सकता है। 
 
 
 
 
 

 

अÚयाय XXII – Ĥभावी Ǔतͬथ 
 

यह नीǓत कंपनी के बोड[ ɮवारा अनुमोदन कȧ तारȣख से Ĥभावी होगी। 
 
 

 


