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1 Introduction  

 
पįरचय 

 As per Chapter VII, of the RBI Master Direction – 
Reserve Bank of India (Non-Banking Financial 
Company – Scale Based Regulation) Directions, 
2023, RBI/ DoR/ 2023-24/ 105n DoR. FIN. REC. 
No.45 /03. 10. 119/ 2023-24 dated October 19, 
2023, the Non-Banking Financial Company’s 
(“NBFC”) having customer interface shall adopt 
the guidelines on Fair Practices Code. 

आरबीआई Ůधान िनदőश - भारतीय įरजवŊ बœक (गैर-बœिकंग 

िवȅीय कंपनी – ŵेणी आधाįरत िविनयमन) िदशा-िनदőश, 

2023, आरबीआई/डीओआर/2023-24/105एन 

डीओआर. एफआईएन. आरईसी. Ţमांक 45/03. 10. 

119/2023-24 िदनांक 19 अƃूबर, 2023, के अȯाय 

VII के अनुसार Ťाहक इंटरफ़ेस रखने वाली गैर-बœिकंग 

िवȅीय कंपनी उिचत ʩवहार संिहता पर िदशा-िनदőशो ंको 
अपनाएगी। 

 Fincfriends Private Limited (“FF” or “the 
Company”) is a NBFC registered with the 
Reserve Bank of India (“RBI”) is presently 
engaged in the business of providing unsecured 
personal loans to its retail customers. In 
accordance with the applicable laws 
(hereinafter defined), the Company has framed 
and adopted this Fair Practices Code (“FPC” or 
“this Code”) which sets the fair practice 
standards while dealing with its customers. 
 

िफ़ंकůŐ ड्स Ůाइवेट िलिमटेड ("एफएफ" या "कंपनी") 

भारतीय įरजवŊ बœक ("आरबीआई") के साथ पंजीकृत एक 

एनबीएफसी है जो वतŊमान मŐ अपने खुदरा (retail) Ťाहको ं
को असुरिƗत ʩİƅगत ऋण देने का ʩवसाय करती है। 
लागू कानूनो ं (इसके बाद पįरभािषत) के अनुसार, कंपनी 

ने इस उिचत ʩवहार संिहता ("एफपीसी" या "इस 

संिहता") को तैयार िकया है और अपनाया है जो इसके 
Ȫारा अपने Ťाहको ंके साथ आचरण करते समय अपनाए 
जाने वाले उिचत ʩवहार मानको ंको िनधाŊįरत करती है। 

        
 The Company has adopted this Fair Practices 

Code for its digital lending operations which 
intends to provide assurance to all the 
borrowers of the Company’s commitment to fair 
dealing, and transparency in its business 
transactions. 
 

कंपनी ने अपने िडिजटल ऋण संचालन के िलए इस उिचत 
ʩवहार संिहता को अपनाया है। इस नीित का उȞेʴ 
कंपनी के सभी उधारकताŊओ ंको इसके ʩावसाियक लेन-
देन मŐ कंपनी की िन˃Ɨ ʩवहार और पारदिशŊता के Ůित 
ŮितबȠता का आʷासन देना है। 

2 Applicability 
 

Ůयोजनीयता 

 The FPC shall apply to all the products and 
services offered by the Company through 
Company’s website, mobile applications or by 
any other means. 
 

एफपीसी कंपनी की वेबसाइट, मोबाइल एİɘकेशन या 
िकसी अɊ माȯम से कंपनी Ȫारा पेश िकए गए सभी 
उȋादो ंऔर सेवाओ ंपर लागू होगी। 
 

 The Code shall apply to all the employees, its 
agents, representatives, third party vendors, 
service providers, Directors of the Company and 
other persons authorised to represent the 
Company in its normal course of business.  
 

यह संिहता कमोनी के सभी कमŊचाįरयो,ं उसके एजŐटो,ं 
Ůितिनिधयो,ं तीसरे पƗ के िवŢेताओ,ं सेवा Ůदाताओ,ं कंपनी 
के िनदेशको ंऔर काम-काज की सामाɊ कायŊŮणाली मŐ 
कंपनी का Ůितिनिधȕ करने के िलए अिधकृत अɊ सभी 
ʩİƅयो ंपर लागू होगी। 
 



 The Company’s Fair practices code shall apply 
across all aspects of its operations including 
marketing, loan origination, processing, 
servicing and collection activities. 
 

कंपनी की उिचत ʩवहार संिहता िवपणन (माकő िटंग), ऋण 
उȋिȅ, Ůोसेिसंग, सिवŊिसंग और संŤहण गितिविधयो ंसिहत 
इसके संचालन के सभी पहलुओ ंपर लागू होगी। 
 

3 Regulatory Context 
 

िनयामक संदभŊ 

 This Code takes into account regulatory 
documents published by regulatory bodies 
(referred as ‘Applicable Laws’), in particular: 

यह संिहता िवशेष ŝप से िनयामक िनकायो ं('लागू कानून' 

के ŝप मŐ संदिभŊत) Ȫारा Ůकािशत िनयामक दˑावेजो 

को संǒान मŐ रखती है: - 
3.1 ‘Fair Practice Code (Chapter VII)’ under the 

Master Direction issued by Reserve Bank of 
India (Non-Banking Financial Company – Scale 
Based Regulation) Directions, 2023, as 
amended time to time and applicable to NBFC-
ICC; 
 

समय-समय पर संशोिधत और एनबीएफसी-आईसीसी पर 

लागू भारतीय įरज़वŊ बœक (गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी – ŵेणी 

आधाįरत िविनयमन) िदशा-िनदőश, 2023 Ȫारा जारी Ůधान 

िनदőश के तहत 'उिचत ʩवहार संिहता (अȯाय VII)' 
 

3.2 Guidelines on Digital Lending issued by Reserve 
Bank of India vide notification RBI/2022-23/111 
DOR.CRE.REC.66/21.07.001/2022-23 dated 
September 02, 2022, as amended time to time; 

भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा जारी अिधसूचना 
आरबीआई/2022-23/111 

डीओआर.सीआरई.आरईसी.66/21.07.001/2022-23 

िदनांक 02 िसतंबर, 2022 के माȯम से िडिजटल ऋण 

पर िदशा-िनदőश जारी िकए गए, जोिक समय-समय पर 

संशोिधत िकए गए; 

 
3.3 Guidelines on ‘Fair Lending Practice - Penal 

Charges in Loan Accounts’ issued by Reserve 
Bank of India vide notification no. RBI/2023-
24/53 DoR.MCS.REC.28/01.01.001/2023-24 
dated August 18, 2023 along with Frequently 
Asked Questions thereon, as amended time to 
time. 

भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा अिधसूचना संƥा 
आरबीआई/2022-23/53 

डीओआर.एमसीएस.आरईसी.28/01.01.001/2023-24 

िदनांक 18 अगˑ, 2023 के तहत 'उिचत उधार 

Ůणािलयां - ऋण खातो ंमŐ दंडाȏक शुʋ' पर जारी िकए 

गए िदशा-िनदőश, जोिक समय-समय पर संशोिधत िकए 
गए और इस िवषय पर अƛर पूछे जाने वाले Ůʲ।   
 

3.4 The Reserve Bank – Integrated Ombudsman 
Scheme, 2021 dated November 12, 2021. 

िदनांक 12 नवंबर, 2021 की įरज़वŊ बœक - एकीकृत 

लोकपाल योजना, 2021।  
 

4 Relevant Documents 
 

Ůासंिगक दˑावेज़ 
 

 This Code shall be read along with the following 
policies of the Company as amended from time 
to time- 

 Interest Rate and Charges Policy  

इस संिहता को समय-समय पर संशोिधत कंपनी की 

िनɻिलİखत नीितयो ंके साथ पढ़ा जाएगा- 
 ɯाज दर और शुʋ नीित 
 िशकायत िनवारण नीित 



 Grievance Redressal Policy 
 Privacy Policy 
 Loans and Advances Policy  
 KYC & AML Policy 

 

 गोपनीयता नीित 
 ऋण और अिŤम (advance) नीित 
 केवाईसी और एएमएल नीित 

 

5 Objectives 
 

उȞेʴ 
 

 The Company has put in place the FPC with an 
endeavour to achieve synchronization of best 
practices when the Company is dealing with its 
stakeholders. The primary objectives for 
adopting the FPC is as mentioned below: 

a. To promote good and fair practices by 
setting minimum standards in dealing with 
customers; 

b. To increase transparency so that the 
customer can have a better understanding 
of what they can reasonably expect of the 
services; 

c. To promote a fair and cordial relationship 
between customer and the Company: 

d. To ensure that the products and services 
meet relevant laws and regulations in 
force in India; 

e. To foster confidence in financial services 
system. 

 

जब कंपनी अपने िहतधारको ंके साथ लेन-देन कर रही 
होती है तो सवŖȅम Ůणािलयो ंके सİʃलन को Ůाɑ करने 
के Ůयास के साथ कंपनी ने एफपीसी लागू की है। 
एफपीसी को अपनाने के Ůाथिमक उȞेʴ नीचे बताए गए 
हœ: 

a. Ťाहको ंके साथ आचरण मŐ Ɋूनतम मानक िनधाŊįरत 
करके अǅी और िन˃Ɨ Ůणािलयो ंको बढ़ावा देना; 

b. पारदिशŊता बढ़ाना तािक Ťाहको ंको इस बात की 
बेहतर समझ हो सके िक वे कंपनी की सेवाओ ंसे 
समुिचत ŝप से Ɛा अपेƗा कर सकते हœ; 

c. Ťाहक और कंपनी के बीच िन˃Ɨ और सौहादŊपूणŊ 
संबंध को बढ़ावा देना: 

d. यह सुिनिʮत करना िक उȋाद एवं सेवाएं भारत मŐ 
लागू होने वाले Ůासंिगक कानूनो ंऔर िविनयमो ंको 
पूरा करते हœ; 

e. िवȅीय सेवा Ůणाली मŐ िवʷास को बढ़ावा देना। 

 The Company’s Board of Directors and the 
management are responsible for establishing 
practices designed to ensure that its operations 
reflect a strong commitment to fair lending and 
that all employees are aware of that 
commitment. 
 

कंपनी का िनदेशक मंडल और Ůबंधन यह सुिनिʮत करने 
के िलए Ůणािलयो ंको िडज़ाइन करने एवं लागू करने के 
िलए िजʃेदार हœ िक कंपनी का संचालन िन˃Ɨ ऋण देने 
के िलए एक मजबूत ŮितबȠता को दशाŊता है और कंपनी 
के सभी कमŊचारी इस ŮितबȠता से भली-भांित अवगत 
हœ। 

6 Non-Discrimination Policy 
 

भेदभाव रिहत नीित 

 The Company will not discriminate between its 
customers on the basis of gender, physical 
ability, race or religion. The Company will also 
not discriminate visually impaired or physically 
challenged applicants on the ground of 
disability in extending products, services, 
facilities, etc. However, this does not preclude 
the Company from participating in credit-linked 

कंपनी अपने Ťाहको ंके बीच िलंग, शारीįरक Ɨमता, नˠ 
या धमŊ के आधार पर कोई भेदभाव नही ंकरेगी। कंपनी 
उȋादो,ं सेवाओ,ं सुिवधाओ ं आिद को Ůदान करने मŐ 
िवकलांगता के आधार पर ̊िʼबािधत या शारीįरक ŝप 
से िवकलांग आवेदको ं के साथ भी कोई भेदभाव नही ं
करेगी। हालांिक, यह कंपनी को समाज के कमजोर वगŘ 

के िलए बनाई गई िविशʼ Ţेिडट-िलं̋ड योजनाओ ं



schemes framed for weaker sections of the 
society. 

(credit-linked schemes) मŐ भाग लेने से िबʋुल भी 
नही ंरोकता है। 
 

7 Applications for loans and their processing 
 

ऋण के िलए आवेदन एवं उनकी Ůोसेिसंग  

 The Company is in the business of digital lending 
and offers unsecured loans to its customers. 
The Company provide loans through Digital 
Lending Applications (“DLAs”) either owned by 
the Company or the third party. The Company 
shall ensure that such DLAs shall disclose the 
name of the Company to the borrower as lender 
and such DLA’s names are disclosed by the 
Company on its website. 

 

कंपनी िडिजटल ऋण देने के ʩवसाय मŐ है और यह 
अपने Ťाहको ंको असुरिƗत ऋण Ůदान करती है। कंपनी 
या तो खुद के या िकसी तीसरे पƗ के ˢािमȕ वाली 
िडिजटल लŐिडंग एİɘकेशंस ("डीएलए") के माȯम से 
ऋण Ůदान करती है। कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक ऐसे 
डीएलए उधारकताŊ को ऋणदाता के ŝप मŐ कंपनी के 
नाम का खुलासा करŐ गे और कंपनी ऐसे डीएलए के नामो ं
का अपनी वेबसाइट पर खुलासा करेगी। 

 

 The Company shall ensure that all 
communications to the borrower shall be in the 
English language understood by the borrower. 
For this purpose, the Company shall obtain 
relevant declaration from the customer towards 
the language understood by the customer. 

 

कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक उधारकताŊ के साथ होने 
वाले सभी संवाद उधारकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली अंŤेजी 
भाषा मŐ होगें। इस उȞेʴ के िलए, कंपनी Ťाहक से उस 
भाषा मŐ Ůासंिगक घोषणा Ůाɑ करेगी िजसे Ťाहक 
समझता है। 

 

 The loan application form of the Company shall 
include all necessary information that may 
affect the interests of the borrower, so that a 
meaningful comparison with the terms and 
conditions offered by other NBFCs/Financial 
Institutions can be made and an informed 
decisions can be taken by the borrowers. 

 

कंपनी के ऋण आवेदन पũ मŐ वे सभी आवʴक जानकारी 
शािमल होगी, जो उधारकताŊ के िहतो ंको Ůभािवत कर 
सकती हœ, तािक अɊ एनबीएफसी/िवȅीय सं̾थानो ंȪारा 
Ůˑािवत िनयमो ंएवं शतŘ के साथ एक साथŊक तुलना की 
जा सके और उधारकताŊओ ंȪारा एक सोचा-समझा िनणŊय 
िलया जा सके।  

 

 The Company shall indicate on its website, or on 
loan documents, as the case may be, complete 
list of documents that are required to be 
submitted by the borrower along with the loan 
application.  

 

कंपनी अपनी वेबसाइट पर, या ऋण दˑावेजो ंपर, जैसा 
भी मामला हो, उन सभी दˑावेजो ंकी पूरी सूची दशाŊएगी, 
िजɎŐ ऋण आवेदन के साथ उधारकताŊ Ȫारा Ůˑुत िकया 
जाना आवʴक है। 

 

 The Company shall provide an 
acknowledgement for receipt of all loan 
applications through appropriate mode 
indicating the time frame within which the loan 
application will be disposed of. The applicant 
may also know the status of the loan application 
by calling at the customer care service of the 
Company. 

 

कंपनी एक समुिचत माȯम से सभी ऋण आवेदनो ंकी 
Ůाİɑ के िलए एक पावती Ůदान करेगी िजसमŐ उस समय 
सीमा का उʟेख होगा िजसके भीतर ऋण आवेदन का 
िनपटान िकया जाएगा। आवेदक कंपनी की Ťाहक सेवा 
पर कॉल करके भी ऋण आवेदन की İ̾थित का पता 
लगा सकता है। 

 

 The Company shall verify the loan applications 
within a reasonable period of time and if 
additional details / documents are required, it 

कंपनी उिचत समय के भीतर ऋण आवेदनो ंका सȑापन 
करेगी और यिद अितįरƅ िववरण/दˑावेजो ं की 



would intimate the borrowers immediately. In 
case the loan application is not approved by the 
Company, the borrower would be intimated 
about the reason/s for such rejection on the 
digital platform 

आवʴकता होती है, तो यह उधारकताŊओ ंको इसके बारे 
मŐ तुरंत सूिचत करेगी। यिद ऋण आवेदन कंपनी Ȫारा 
अनुमोिदत नही ंिकया जाता है, तो उधारकताŊ को िडिजटल 
ɘेटफ़ॉमŊ पर ऐसी अˢीकृित के कारण/कारणो ंके बारे 
मŐ सूिचत िकया जाएगा। 

 
8 Loan Appraisal and Terms & Conditions ऋण का मूʞांकन और िनयम एवं शतŒ 

 
 All loan applications shall be evaluated by the 

Company on the predefined eligibility criteria for 
the financial products on the basis of the 
information and documents provided by the 
applicant. If required, the Company may verify 
all or any information/ document in a manner 
permissible by law. The Company shall obtain 
one-time consent of the applicant for verifying 
the information/ documents of the applicant. 

कंपनी Ȫारा सभी ऋण आवेदनो ंका मूʞांकन आवेदक 
Ȫारा Ůदान की गई जानकारी और दˑावेजो ंके आधार 
पर िवȅीय उȋादो ंके िलए पूवŊ-िनधाŊįरत पाũता मानदंडो ं

के आधार पर िकया जाएगा। यिद आवʴक पड़ती है, 
तो कंपनी कानून Ȫारा अनुमत तरीके से सभी या िकसी 
भी जानकारी/ दˑावेज़ को सȑािपत कर सकती है। 

कंपनी आवेदक की जानकारी/दˑावेजो ं को सȑािपत 
करने के िलए आवेदक की एक बार की सहमित Ůाɑ 
करेगी। 
 

 Upon approval of loan application, the 
Company shall convey in writing to the borrower 
the amount of loan being sanctioned by means 
of sanction letter and Key Fact Statement 
(“KFS”) which will include the terms and 
conditions along with annualised rate of 
interest, tenure, recovery mechanism, 
grievance redressal mechanism, cooling off 
period and method of application thereof. The 
acceptance of these terms and conditions by 
the borrower shall be obtained online and shall 
be retained by the Company in its record. 
 

ऋण आवेदन का अनुमोदन होने पर, कंपनी उधारकताŊ 
को ˢीकृित पũ और मुƥ तȚ िववरण के माȯम से 
ˢीकृत िकए जा रहे ऋण की रािश िलİखत ŝप मŐ 
बताएगी, िजसमŐ वािषŊक ɯाज दर, ऋण का कायŊकाल, 

įरकवरी मैकेिनͅम (तंũ), िशकायत िनराकरण तंũ, कूिलंग 
ऑफ पीįरयड और उसके आवेदन की िविध के साथ 
िनयम एवं शतŒ शािमल होगें। कंपनी Ȫारा उधारकताŊ से 
इन िनयमो ंएवं शतŘ की ˢीकृित ऑनलाइन Ůाɑ की 
जाएगी और कंपनी इसे अपने įरकॉडŊ मŐ सुरिƗत रखेगी। 
 

 The Company shall mention all fee and charges, 
including the penal charges levied for late 
repayment, in bold in the loan documents. 

कंपनी देर से भुगतान के िलए लगाए जाने वाले दंडाȏक 
शुʋ सिहत सभी फीस और शुʋो ंका ऋण दˑावेजो ं
मŐ मोटे अƗरो ंमŐ उʟेख करेगी। 
 

 After the execution of the loan documents, all 
the borrowers will be furnished a copy of all the 
loan documents through SMS or e-mail on the 
contact details provided by the customer or via 
mobile application.  

ऋण दˑावेजो ंके िन˃ादन के बाद, सभी उधारकताŊओ ं
को Ťाहक Ȫारा Ůदान िकए गए संपकŊ  िववरण पर 
एसएमएस या ई-मेल के माȯम से या मोबाइल एİɘकेशन 
के माȯम से सभी ऋण दˑावेजो ंकी एक Ůित Ůदान 
की जाएगी। 
 

9 Disbursal of loans including changes in Terms 
& Conditions 

िनयम एवं शतŘ मŐ पįरवतŊन सिहत ऋणो ंका संिवतरण 



 
o The disbursement of loan will be done only after 

the loan is approved and terms & condition of 
the loan is accepted by the borrower. The 
Company shall disburse the loan amount 
directly into borrower’s bank account. 
 

ऋण का संिवतरण ऋण ˢीकृत होने और ऋण के िनयम 
एवं शतŘ को उधारकताŊ Ȫारा ˢीकार िकए जाने के बाद 
ही िकया जाएगा। कंपनी ऋण रािश सीधे उधारकताŊ के 
बœक खाते मŐ संिवतįरत करेगी। 

o The Company shall give notice to the borrower 
of any change in the terms and conditions which 
are impacting the borrower including 
disbursement schedule, interest rates, service 
charges, prepayment charges, fees etc. 
Changes in Interest rates and charges shall be 
affected only prospectively and a suitable 
condition in this regard shall be incorporated in 
the loan agreement 

कंपनी उधारकताŊ को िनयमो ंएवं शतŘ मŐ होने वाले उन 
सभी बदलावो ंके बारे मŐ नोिटस देगी जो उधारकताŊ को 
Ůभािवत कर रहे हœ, िजसमŐ संिवतरण अनुसूची, ɯाज दरŐ , 

सेवा शुʋ, पूवŊ-भुगतान शुʋ, फीस आिद शािमल हœ। 
ɯाज दरो ंऔर शुʋो ंमŐ पįरवतŊन केवल संभािवत ŝप 
से (prospectively) Ůभािवत होगें और इस संबंध मŐ एक 
उपयुƅ शतŊ ऋण समझौते मŐ शािमल की जाएगी। 
 

o Decision to recall/ accelerate payment or 
performance under the agreement shall be in 
consonance with the loan agreement. 
 

समझौते के तहत भुगतान या ŮदशŊन को वापस लेने 
(recall)/ तेज करने (accelerate) का िनणŊय ऋण 
समझौते के अनुŝप ही होगा। 
 

10 Privacy and Confidentiality 
 

िनजता और गोपनीयता 

 The Company shall treat the personal 
information of borrowers as private and 
confidential. The Company has adopted the 
Privacy Policy that provides all the relevant 
disclosures to the customer including but not 
limited to, type of data/ information required by 
the customers, the purpose for which the data/ 
information of the customer shall be used or 
shared with third parties, the period for which 
such data/ information shall be retained by the 
Company and the rights available to the 
customers in accordance with the applicable 
laws. The Privacy Policy shall be reviewed and 
approved by the Board and available on the 
website of the Company for reference. 

कंपनी उधारकताŊओ ंकी ʩİƅगत जानकारी को िनजी 
और गोपनीय की तरह मानेगी। कंपनी ने गोपनीयता नीित 
अपनाई है जो Ťाहक को सभी Ůासंिगक खुलासे 
(disclosures) Ůदान करती है। इसमŐ Ťाहको ं Ȫारा 

आवʴक डेटा/जानकारी का Ůकार, वह उȞेʴ िजसके 

िलए Ťाहक के डेटा/जानकारी का उपयोग िकया जाएगा 

या तीसरे पƗो ंके साथ साझा िकया जाएगा, वह अविध 

िजसके िलए ऐसा डेटा/जानकारी कंपनी Ȫारा रखी जाएगी 
और लागू कानूनो ं के अनुसार Ťाहको ं को उपलɩ 
अिधकार शािमल हœ, हालांिक यह केवल इɎी ंतक सीिमत 
नही ंहै। कंपनी बोडŊ Ȫारा कंपनी की गोपनीयता नीित की 
समीƗा एवं अनुमोदन िकया जाएगा। संदभŊ के िलए यह 
नीित कंपनी की वेबसाइट पर उपलɩ होगी। 
 

11 Recovery Mechanism  įरकवरी तंũ 
 

a The staff of the Company as well as the 
representatives of external agencies engaged by 
the Company for recovery of loans shall be 
properly trained to communicate appropriately 
with the customers with due care and 
sensitivity, considering aspects such as 

कंपनी के कमŊचाįरयो ंके साथ-साथ ऋण की वसूली के 
िलए कंपनी Ȫारा िनयुƅ बाहरी एजŐिसयो ंके Ůितिनिधयो ं
को Ťाहको ंके साथ समुिचत सावधानी एवं संवेदनशीलता 
के साथ संवाद करने के िलए Ťाहको ंसे आŤह करना, 

कॉल करने के घंटे, Ťाहक जानकारी की िनजता और 



soliciting customers, hours of calling, privacy of 
customer information and conveying the correct 
terms and conditions of the products etc. 
 

उȋादो ंके सही िनयम एवं शतŒ बताना जैसे पहलुओ ंका 
ȯान रखने के बारे मŐ उिचत ŝप से ŮिशिƗत िकया 
जाएगा। 

b The Company’s collection policy/ process shall 
be built on courtesy, fair treatment and 
persuasion. The Company believes in fostering 
customer confidence and long-term 
relationship.  

कंपनी की कलेƕन नीित/ ŮिŢया िशʼाचार, िन˃Ɨ 

ʩवहार और अनुनय पर आधाįरत होगी। कंपनी Ťाहक-
िवʷास और दीघŊकािलक संबंधो ंको बढ़ावा देने मŐ िवʷास 
करती है। 

 
c All the staff members of the Company or third-

party recovery agents shall follow the guidelines 
set out below in collection of dues:  

i. Customer would be contacted 
ordinarily on his registered mobile 
number; or at the place of his/ her 
choice and in the absence of any 
specified place, at the place of his/ her 
residence. 

ii. Identity and authority to represent the 
Company shall be made known to the 
customer at the first instance. 

iii. Customer's privacy shall be respected.  
iv. Interaction with the customer shall be 

in a civil manner and the customer 
should not be called at odd hours i.e. 
before 8:00 a.m. and after 7:00 p.m. 

v. Customer's request to avoid calls at a 
particular time or at a particular place 
shall be honoured, as far as possible.  

vi. Time and number of calls and contents 
of conversation shall be recorded. 

vii. All assistance should be given to 
resolve disputes or differences 
regarding dues in a mutually acceptable 
and in an orderly manner.  

viii. During visits to customer's place for 
dues collection, decency and decorum 
shall be maintained 

कंपनी के सभी ːाफ सद˟ या तीसरे पƗ के वसूली 
एजŐट बकाया रािश के कलेƕन मŐ नीचे िदए गए 
िदशािनदőशो ंका पालन करŐ गे: 

i. Ťाहक से सामाɊतः  उसके पंजीकृत मोबाइल 
नंबर पर संपकŊ  िकया जाएगा; या उसकी पसंद 
के ̾थान पर और िकसी िनिदŊʼ ̾थान के अभाव 
मŐ, उसके िनवास ̾थान पर। 

ii. कंपनी का Ůितिनिधȕ करने की पहचान और 
Ůािधकार Ťाहक को पहली बार मŐ ही बता िदया 
जाएगा। 

iii. Ťाहक की िनजता का पूरा सʃान िकया जाएगा. 
iv. Ťाहक के साथ बातचीत सɷ तरीके से की 

जाएगी और Ťाहक को असामियक समय (odd 

hours) मŐ यानी सुबह 8:00 बजे से पहले और 

शाम 7:00 बजे के बाद कॉल नही ंकी जानी 
चािहए। 

v. जहां तक भी संभव हो, िकसी िवशेष समय या 
िकसी िवशेष ̾थान पर कॉल से बचने के Ťाहक 
के अनुरोध का सʃान िकया जाएगा। 

vi. कॉल का समय एवं संƥा और बातचीत की 
सामŤी (contents) įरकॉडŊ िकए जाएंगे।  

vii. बकाया रािश के संबंध मŐ िववादो ंया मतभेदो ं
को पार˙įरक ŝप से एक ˢीकायŊ और 
ʩवİ̾थत तरीके से हल करने के िलए सभी 
आवʴक सहायता दी जानी चािहए। 

viii. बकाया वसूली के िलए Ťाहक के ̾ थान पर जाने 
के दौरान पूरी शालीनता और िशʼाचार बनाए 
रखे जाएंगे। 

d The Company and their agents shall not resort to 
intimidation or harassment of any kind, either 
verbal or physical, against any person in their 
debt collection efforts, including acts intended 
to humiliate publicly or intrude the privacy of the 
customers’ family members, referees and 

कंपनी और उनके एजŐट अपनी ऋण वसूली की कोिशशो ं
मŐ िकसी भी ʩİƅ के İखलाफ मौİखक या शारीįरक 
ŝप से िकसी भी Ůकार की धमकी या उȋीड़न का 
सहारा नही ंलŐगे, िजसमŐ सावŊजिनक ŝप से अपमािनत 

करने या Ťाहको ं के पįरवार के सद˟ो,ं मȯ̾थो ं एवं 



friends, making threatening and anonymous 
calls or making false and misleading 
representations. 
 

दोˑो ं की िनजता मŐ दखल करना, धमकी भरी और 
गुमनाम कॉल करना या गलत और űामक बातŐ करना 
शािमल हœ। 

e The Company shall ensure that prior intimation 
of the details of the recovery agent authorised to 
approach the borrower for recovery and any 
changes thereon is given to the borrower. 
 

कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक वसूली के िलए उधारकताŊ 
से संपकŊ  करने के िलए अिधकृत वसूली एजŐट के िववरण 
और उसमŐ होने वाले िकसी भी बदलाव की पूवŊ सूचना 
उधारकताŊ को दी जाए। 

f The collections and Recovery Mechanism 
adopted by the Company shall be based on the 
legal and acceptable practices and be disclosed 
to the customer as part of the loan application. 
 

कंपनी Ȫारा अपनाया गया कलेƕन और įरकवरी 
मैकेिनͅम पूरी तरह से कानूनी एवं ˢीकायŊ Ůणािलयो ंपर 
आधाįरत होगा और यह ऋण आवेदन के िहˣे के ŝप 
मŐ Ťाहक को ˙ʼ तौर पर बताया जाएगा। 

12 Responsibility of Board of Directors िनदेशक मंडल के उȅरदाियȕ  
 

 The Board of Directors of the Company has laid 
down the appropriate grievance redressal 
mechanism within the organization. The 
mechanism ensures that all disputes arising out 
of the decisions of lending institutions' 
functionaries are heard and disposed of at least 
at the next higher level. 
 

कंपनी के िनदेशक मंडल ने संगठन के अंदर ही समुिचत 
िशकायत िनराकरण तंũ िनधाŊįरत िकया है। यह तंũ 
सुिनिʮत करता है िक ऋण देने वाली सं̾थाओ ं के 
पदािधकाįरयो ंके िनणŊयो ंसे उȋɄ होने वाले सभी िववादो ं
को कम से कम अगले उǄ ˑर पर सुना जाए और 
िनपटाया जाए। 
 

 The Board of Directors periodically reviews the 
compliance of the Fair Practices Code and the 
functioning of the grievance’s redressal 
mechanism at various levels of management. A 
consolidated report of such reviews shall be 
submitted to the Board on Half yearly basis. 
 

िनदेशक मंडल समय-समय पर Ůबंधन के िविभɄ ˑरो ं
पर उिचत ʩवहार संिहता के अनुपालन और िशकायत 
िनराकरण तंũ के कामकाज की समीƗा करता है। ऐसी 
समीƗाओ ंकी एक समेिकत įरपोटŊ अधŊवािषŊक आधार पर 
बोडŊ को Ůˑुत की जाएगी। 
 

13 Integrated Ombudsman Scheme for Non-
Banking Financial Companies 

गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ंके िलए एकीकृत लोकपाल 
योजना 
 

 The Company shall adhere to Reserve Bank – 
Integrated Ombudsman Scheme, 2021 (RBI – 
IOS), as amended time to time. 

 

कंपनी समय-समय पर संशोिधत įरजवŊ बœक - एकीकृत 
लोकपाल योजना, 2021 (आरबीआई - आईओएस) का 
पालन करेगी। 
 

 Under the RBI – IOS, the Company has 
appointed a Principal Nodal Officer (PNO) and/ 
or Nodal Officer (NO) who shall be responsible 
for representing the Company and furnishing 
information to the Ombudsman in respect of 
complaints filed against the Company. 

आरबीआई - आईओएस के तहत, कंपनी ने एक Ůधान 
नोडल अिधकारी (Principal Nodal Officer - पीएनओ) 
और/या नोडल अिधकारी (Nodal Officer - एनओ) 
िनयुƅ िकया है, जो कंपनी के İखलाफ दायर िशकायतो ं
के संबंध मŐ लोकपाल को जानकारी Ůˑुत करने और 
कंपनी का Ůितिनिधȕ करने के िलए उȅरदायी होगा। 
 



 For the benefit of the customers, at the places 
where business is transacted, the name and 
contact details (Telephone/Mobile number and 
email) of the PNO and NO along with the details 
of the complaint lodging portal of the 
Ombudsman (https://cms.rbi.org.in) shall be 
displayed. 
 

Ťाहको ंके लाभ के िलए, िजन ̾थानो ंपर ʩवसाय िकया 
जाता है, वहां लोकपाल के िशकायत दजŊ कराने वाले 
पोटŊल (https:// /cms.rbi.org.in) के िववरण के साथ 
पीएनओ और एनओ का नाम एवं संपकŊ  िववरण 
(टेलीफोन/ मोबाइल नंबर और ईमेल) ŮदिशŊत िकया 
जाएगा। 

 A complaint can be filed through any of the 
following methods: 
 Online - on CMS portal of RBI at 

https://cms.rbi.org.in. 
 Physical complaint (letter/post) in the form 

as specified to “Centralised Receipt and 
Processing Centre, 4th Floor, Reserve Bank 
of India, Sector -17, Central Vista, 
Chandigarh - 160017”. 

 Complaints with full details can be sent by 
email (crpc@rbi.org.in) 

 

एक िशकायत िनɻिलİखत मŐ से िकसी भी तरीके से दजŊ 
की जा सकती है: 
 ऑनलाइन - आरबीआई के सीएमएस पोटŊल 

https://cms.rbi.org.in पर। 
 "कŐ ūीकृत रसीद और Ůोसेिसंग कŐ ū, चौथी मंिजल, 

भारतीय įरजवŊ बœक, सेƃर -17, सŐटŌ ल िवːा, 
चंडीगढ़ - 160017" के िनिदŊʼ फॉमŊ मŐ िलİखत 
िशकायत (पũ/पोː)। 

  िशकायतŐ पूरे िववरण के साथ ईमेल 
(crpc@rbi.org.in) पर भी भेजी जा सकती हœ। 

 The salient features of the Scheme are displayed 
prominently at the offices and website of the 
Company in such a manner that a person visiting 
the office has adequate information on the 
Scheme. 
 

योजना की मुƥ िवशेषताएं कंपनी के कायाŊलयो ं और 
वेबसाइट पर Ůमुखता एवं ˙ʼता के साथ इस Ůकार 
ŮदिशŊत की जाती हœ िक कायाŊलय मŐ आने वाले ʩİƅ 
को इस योजना के बारे मŐ पयाŊɑ जानकारी िमल सके। 
 

14 Grievance Redressal Mechanism 
 

िशकायत िनराकरण तंũ 
 

 The Company has in place Board approved 
Grievance Redressal Mechanism within the 
organisation which shall also deal with the issue 
relating to services provided by the Company’s 
DLAs, Lending Service Providers or outsourced 
agency. The same is displayed on the website of 
the Company. 
 

कंपनी ने संगठन के भीतर बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत एक 
िशकायत िनराकरण तंũ ̾थािपत िकया है, जोिक कंपनी 

के डीएलए, ऋण सेवा Ůदाताओ ंया आउटसोसŊ एजŐसी 
Ȫारा Ůदान की जाने वाली सेवाओ ंसे संबंिधत िवषयो ंसे 
भी िनपटेगा। इसे कंपनी की वेबसाइट पर ŮदिशŊत िकया 
गया है। 
 

 The Company shall prominently display the 
following details at its places where business is 
transacted:  

1. Basic details of Grievance Redressal 
Officer (“GRO”) who can be 
approached by the public or customers 
for resolution of complaints against the 
Company. 

कंपनी, अपने उन ̾थानो ंपर जहां काम-काज िकया जाता 

है, िनɻिलİखत िववरण को Ůमुखता से ŮदिशŊत करेगी: 

1. िशकायत िनराकरण अिधकारी का मूल िववरण, 
िजनसे जनता या Ťाहक कंपनी के İखलाफ 
िशकायतो ंके समाधान के िलए संपकŊ  कर सकते 
हœ। 

2. यिद िशकायत/िववाद का िनराकरण 30 िदनो ं

की समय सीमा के भीतर नही ंिकया जाता है, 



2. If the complaint/ dispute is not 
redressed within a time limit of 30 days, 
the customer may further escalate to 
the Officer-in-Charge of the Regional 
Office of Department of Non-Banking 
Supervision of Reserve Bank of India, 
details of which are stated below: 
General Manager 
Department of Supervision 
Reserve Bank of India, 
10/3/8, Nrupathunga Road, 
Bengaluru-560001 
Karnataka, India 

तो Ťाहक भारतीय įरज़वŊ बœक के गैर-बœिकंग 
पयŊवेƗण िवभाग के Ɨेũीय कायाŊलय के Ůभारी 
अिधकारी के पास िशकायत भेज सकता है, 

िजसका िववरण नीचे बताया गया है: 
महाŮबंधक 
पयŊवेƗण िवभाग 
भारतीय įरजवŊ बœक, 

10/3/8, नृपथंुगा रोड, बŐगलुŜ-560001 

कनाŊटक, भारत 

 

15 Language and Mode of communicating Fair 
Practice Code 
 

उिचत ʩवहार संिहता को संŮेिषत करने की भाषा 
और माȯम  

o This code as established by the Company has 
been documented in English language as 
understood by its customers and is based on the 
guidelines as outlined by the RBI, the same is 
approved by its Board of Directors. 
 

कंपनी Ȫारा िनिमŊत इस संिहता को उसके Ťाहको ंȪारा 
समझी जाने वाली अंŤेजी भाषा मŐ Ůलेİखत 
(documented) िकया गया है। यह आरबीआई Ȫारा 

उİʟİखत िदशा-िनदőशो ंपर आधाįरत है और यह कंपनी 
के िनदेशक मंडल Ȫारा अनुमोिदत की गई है। 
 

o For the information of various stakeholders, the 
Company shall place this Code on Company’s 
website in language understood by its 
customers. 
 

िविभɄ िहतधारको ं की जानकारी के िलए, कंपनी इस 
संिहता को अपने Ťाहको ंȪारा समझी जाने वाली भाषा मŐ 
कंपनी की वेबसाइट पर रखेगी। 
 

16 Policy for determining interest rate and 
charges including Penal Charges in Loan 
Accounts 
 

ऋण खातो ंमŐ दंडाȏक शुʋ सिहत ɯाज दर और 
शुʋ िनधाŊįरत करने के िलए नीित  
 

 The Board of Directors of the Company shall 
ensure that appropriate internal principles and 
procedures are laid down for determining 
interest rates, processing fees and other 
charges keeping in view the Fair Practices Code 
about transparency in respect of terms and 
conditions of the loans. 
 

कंपनी का िनदेशक मंडल यह सुिनिʮत करेगा िक ऋण 
के िनयमो ंएवं शतŘ के संबंध मŐ पारदिशŊता के बारे मŐ 
उिचत ʩवहार संिहता को मȞेनजर रखते Šए ɯाज दरो,ं 
Ůोसेिसंग फीस और अɊ शुʋो ं के िनधाŊरण के िलए 
उिचत आंतįरक िसȠांत और ŮिŢयाएं िनधाŊįरत की गई 
हœ। 

 The Board of Directors of the Company shall 
ensure that the Company adopts an interest rate 
and charges policy along with interest rate 
model taking into account relevant factors such 
as cost of funds, margin, risk premium and 

कंपनी का िनदेशक मंडल यह सुिनिʮत करेगा िक कंपनी 
फंड की लागत, मुनाफा (margin), įरˋ (जोİखम) 
Ůीिमयम जैसे Ůासंिगक कारको ंको ȯान मŐ रखते Šए 
ɯाज दर मॉडल (interest rate model) के साथ-साथ 
ɯाज दर एवं शुʋ नीित अपनाती है और इसके अनुŝप 



determine the rate of interest to be charged for 
loans and advances. 

ऋण एवं अिŤम (advance) के िलए वसूले जाने वाले 

ɯाज की दर िनधाŊįरत करती है।. 

 
 The different interest rate to the customers may 

be charged based on loan amount, tenor, down 
payment, payment history with the Company 
and in credit bureau, credit bureau’s score, age, 
income and type of document provided. The rate 
of interest and the approach for gradations of 
risk and rationale for charging different rate of 
interest to different categories of borrowers 
shall be disclosed to the applicants/ borrowers 
in the loan application form and other 
documents, as the case may be. 

Ťाहको ंसे ऋण रािश, ऋण अविध, डाउन पेमŐट, कंपनी 

और Ţेिडट ɯूरो मŐ भुगतान का इितहास, Ţेिडट ɯूरो 

के ˋोर, Ťाहक की आयु, आय और Ůदान िकए गए 

दˑावेज़ के Ůकार के आधार पर अलग-अलग ɯाज दर 
वसूली जा सकती है। ɯाज की दर और जोİखम के 
Ťेडेशन (gradation) के िलए अपनाए जाने वाले ̊ िʼकोण 

(approach) और उधारकताŊओ ंकी िविभɄ ŵेिणयो ं के 

िलए अलग-अलग ɯाज दर वसूलने के औिचȑ का 

खुलासा आवेदको/ंउधारकताŊओ ंको ऋण आवेदन-पũ और 

अɊ दˑावेजो ंमŐ, जैसा भी मामला हो, िकया जाएगा। 

 
 The approach for gradation of risks as well as the 

penalties and charges thereof, shall also be 
made available on the website of the Company. 
The information published on the website shall 
be updated whenever there is a change in the 
aforesaid information. 
 

जोİखमो ंके वगŎकरण के साथ-साथ दंड और शुʋ के 
िलए अपनाया जाने वाला ̊ िʼकोण भी कंपनी की वेबसाइट 
पर उपलɩ कराया जाएगा। जब भी उपरोƅ जानकारी 
मŐ कोई बदलाव होगा तो वेबसाइट पर Ůकािशत इस 
जानकारी को अपडेट िकया जाएगा। 

 

 The quantum and reason for penal charges shall 
be clearly disclosed by the Company to the 
customers in the loan documents, in addition to 
being displayed on websites of NBFCs under 
Interest rates and Service Charges. The 
Company shall not capitalisation the penal 
charges i.e., no further interest computed on 
such charges. 

 

दंडाȏक शुʋ की माũा और कारण को एनबीएफसी 
की वेबसाइटो ंपर ɯाज दरो ंएवं सेवा शुʋ अनुभाग के 
तहत ŮदिशŊत करने के अलावा इसे कंपनी Ȫारा ऋण 
दˑावेजो ंमŐ Ťाहको ंको ˙ʼ ŝप से बताया जाएगा। 
कंपनी दंडाȏक शुʋो ंका पंूजीकरण नही ंकरेगी, यानी 
ऐसे शुʋो ंपर िकसी भी अितįरƅ ɯाज की गणना नही ं
की जाएगी।  

 

 Whenever the Company sends reminders for 
non-compliance of material terms and 
conditions of loan to borrowers, the penal 
charges shall also be communicated. Also, any 
instance of levy of penal charges and the reason 
therefor shall also be communicated 

जब भी कंपनी उधारकताŊओ ंको ऋण के महȕपूणŊ िनयमो ं
एवं शतŘ का पालन न करने के िलए अनु˝ारक 
(reminder) भेजती है, तो इसमŐ दंडाȏक शुʋ भी 

सूिचत िकया जाएगा। साथ ही, दंडाȏक शुʋ लगाने के 
िकसी भी उदाहरण और उसके कारण को भी सूिचत 
िकया जाएगा। 
 

17 General सामाɊ 

 The Company shall not cause interference in the 
affairs of the borrowers except for the purposes 
provided in the terms and conditions of the loan 

कंपनी ऋण समझौते के िनयमो ं एवं शतŘ मŐ िदए गए 
उȞेʴो ं को छोड़कर उधारकताŊओ ं के मामलो ं मŐ कोई 
हˑƗेप नही ंकरेगी (जब तक िक ऐसे कोई नई जानकारी, 



agreement (unless new information, not earlier 
disclosed by the borrower, has come to the 
notice of the Company). 
 

जो उधारकताŊ Ȫारा पहले Ůकट नही ंकी गई हो, कंपनी 
के संǒान मŐ नही ंआई हो)। 

 

 In case of receipt of request for transfer of 
borrowal account, (either from the borrower or 
from a bank/financial institution) which 
proposes to take-over the account, the consent 
or otherwise i.e., objection of the Company, if 
any, would be conveyed within 21 days from the 
date of receipt of request. 
 

उधार खाते के हˑांतरण के िलए अनुरोध Ůाɑ होने की 
İ̾थित मŐ, (या तो उधारकताŊ से या बœक/िवȅीय सं̾थान से) 
जो खाते को संभालने (take-over) का Ůˑाव करता है, 
सहमित या अɊथा कुछ और यानी, कंपनी की आपिȅ, 
यिद कोई हो, अनुरोध Ůाɑ होने की तारीख से 21 िदनो ं
के भीतर सूिचत िकया जाएगी। 

 

 The Company would ensure that the staffs are 
adequately trained to deal with the customers in 
an appropriate manner. 

कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक कमŊचारी Ťाहको ंके साथ 
उिचत तरीके से ʩवहार करने के िलए पयाŊɑ ŝप से 
ŮिशिƗत हœ।  

 
 Currently, the Company only provides loans on 

fixed interest rates, thus, the regulatory 

mandate of not charging foreclosure charges/ 

prepayment penalties on floating rate term 

loans does not apply. Levy of foreclosure 

charges/ prepayment penalty shall be followed 

by Company subject to extant instructions. 

 

वतŊमान मŐ, कंपनी केवल िनिʮत ɯाज दरो ं (fixed 
interest rates) पर ही ऋण Ůदान करती है। इस Ůकार, 
ɢोिटंग रेट टमŊ लोन (floating rate term loans) पर 
फोरƑोज़र चाजŊ (foreclosure charges)/पूवŊ-भुगतान 
जुमाŊना (prepayment penalties) नही ं लगाने का 
िनयामक आदेश लागू नही ंहोता है। फोरƑोज़र चाजŊ/पूवŊ-
भुगतान जुमाŊना लगाने का पालन कंपनी Ȫारा मौजूदा 
िनदőशो ंके अधीन िकया जाएगा। 

 

 The Company offers only unsecured personal 
loans to its retail customers hence, the 
provisions related to realising of property 
including movable and immovable property 
whether related to vehicle finance or not does 
not apply on the Company. 
 

कंपनी अपने खुदरा Ťाहको ंको केवल असुरिƗत ʩİƅगत 
ऋण ही Ůदान करती है। इसिलए चल (movable) और 
अचल (immovable) संपिȅ सिहत संपिȅ की वसूली से 
संबंिधत Ůावधान, चाहे वाहन िवȅ से संबंिधत हो ंया नही,ं 
कंपनी पर लागू नही ंहोते हœ। 

 

 The Company only provides loans on fixed 
interest rates hence, provisions related to reset 
of floating interest rate on Equated Monthly 
Instalments (EMI) does not apply on the 
Company. 
 

कंपनी केवल िनिʮत ɯाज दरो ंपर ही ऋण Ůदान करती 
है। इसिलए समान मािसक िकˑो ं(ईएमआई) पर ɢोिटंग 
ɯाज दर के रीसेट से संबंिधत Ůावधान कंपनी पर लागू 
नही ंहोते हœ।  

 

 The Company does not lend against collateral of 
Gold Jewellery hence provisions related to it will 
not apply on the Company. 
 

कंपनी सोने के आभूषणो ंको िगरवी (collateral) रखकर 
ऋण नही ंदेती है। इसिलए इससे संबंिधत Ůावधान कंपनी 
पर लागू नही ंहोगें। 

 
18 Review समीƗा 



 This Code will supersede the earlier version of 
FPC followed by the Company. This Code shall 
be reviewed annually by the Board of Directors 
of the Company. Any change/amendment in 
applicable laws with regard to maintenance of 
an appropriate Fair Practices Code shall be 
deemed to be incorporated in this Policy by 
amendment and this Code shall be accordingly 
amended as and when required. 

यह संिहता कंपनी Ȫारा अपनाए गए एफपीसी के पुराने 
संˋरण का ̾थान (supersede) लेगी। इस संिहता की 
कंपनी के िनदेशक मंडल Ȫारा वािषŊक तौर पर समीƗा की 
जाएगी। उपयुƅ उिचत ʩवहार संिहता के रख-रखाव के 
संबंध मŐ लागू कानूनो ंमŐ कोई भी पįरवतŊन/संशोधन इस 
नीित मŐ संशोधन Ȫारा शािमल माना जाएगा और 
आवʴकता पड़ने पर इस संिहता मŐ तदनुसार संशोधन 
िकया जाएगा। 

 


