
 
 

 

ऋणदाताओं के लिए निष्पक्ष आचरण सहंिता 

कॉर्पोरेट कार्ाालर् का र्पता: 
उज्जीवन स्मॉल फाइनेंस बैंक लललमटेड, ग्रेर्प गाडान, नंबर 27, तीसरा ए क्रॉस, 18वा ंमेन, कोरमंगला 6वा ंब्लॉक, 

बेंगलुरु 560 095 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

यह दस्तावेज़ केवल आंतरिक उपयोगो ंके ललए है औि उज्जीवन स्मॉल फाइनेंस बैंक लललिटेड की सहिलत 
के लबना लकसी भी रूप िें पुन: प्रसु्तत नही ंलकया जा सकता है 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

उज्जीवन स्मॉल फाइनेंस बैंक के ऋणदाताओं के लिए निष्पक्ष व्यविार सहंिता (“निष्पक्ष व्यविार 

संहिता”)  

 

उज्जीवन स्मॉल फाइनेंस बैंक ("बैंक") के ललए ननष्र्पक्ष व्र्वहार संहहता बैंक के उधारकतााओं को बैंक के साथ 

उनके लेन-देन के संबंध में र्पारदलशाता और स्र्पष्टता प्रदान करने का प्रर्ास करती है। रे् हदशाननदेश केवल बैंक के 

घरेलू बैंककंग व्र्वसार् से संबंधधत हैं। 
 

बैंक की नीनत अर्पने सभी ग्राहक ों के साथ लगातार और ननष्र्पक्ष व्र्वहार करना है। बैंक के कमाचारी ननष्र्पक्ष, 

न्र्ार्संगत और सुसंगत तरीके से सहार्ता, प्रोत्साहन और सेवा प्रदान करेंगे। ननष्र्पक्ष व्र्वहार संहहता बैंक के सभी 
ग्राहकों को इसकी शाखाओं और इसकी वेबसाइट के माध्र्म से उर्पलब्ध कराई जाएगी, वतामान 

में,www.ujjivansfb.in(“वेबसाइट”). 
 

गैर-भेदभाव िीनत 

 

बैंक अर्पने ग्राहकों के बीच नस्ल, जानत, रंग, धमा, ललगं, वैवाहहक स्स्थनत, आरु् (वयस्कता से अधधक), ववत्तीर् स्स्थनत 

र्ा शारीररक अक्षमता के आधार र्पर भेदभाव नहीं करेगा। 
 

1. प्रत्र्क्ष बबक्री एजेंट ("डीएसए") और ऋण सेवा प्रदाताओं (एलएसर्पी) के ललए आचार संहहता 
 

बैंक डीएसए और ऋण सेवा प्रदाताओं के ललए नीच ेदी गई आचार संहहता को अर्पनाएगा और संबंधधत डीएसए और 

एलएसर्पी के साथ समझौत ेमें इसे शालमल करेगा। चूकंक डडस्जटल कफनटेक भागीदारी के माध्र्म से प्राप्त ऋण के 

ललए बैंक की व्र्वस्था को भी डीएसए और/र्ा ऋण सेवा प्रदाताओं के रूर्प में वगीकृत ककर्ा जाता है, इसललए नीच े

दी गई आचार सहंहता डडस्जटल ऋण के ललए बैंक के कफनटेक भागीदारों र्पर लागू होगी। बैंक ने मौजूदा कारोबारी 
प्रततरूप के साथ तालमेल बबठाते हुए आईबीए द्वारा तैर्ार डीएसए के ललए आदशा आचार सहंहता को अर्पनार्ा था। 
जब भी बैंक संबंधधत कारोबारी मॉडल में कदम रखेगा, तो आदशा आचार संहहता के अन्र् र्पहलुओं को अर्पनार्ा 
जाएगा।  

• बैंक के उत्र्पाद की आरू्पनता के ललए ककसी संभाववत ग्राहक से केवल ननम्नललखखत र्पररस्स्थनतर्ों में ही संर्पका  
ककर्ा जाना चाहहए: 

• जब संभाववत ग्राहक ने बैंक की वेबसाइट र्ा कॉल सेंटर र्ा बैंक की ककसी शाखा र्ा बैंक के ररलेशनलशर्प 

मैनेजर के माध्र्म से बैंक का कोई उत्र्पाद प्राप्त करने की इच्छा व्र्क्त की हो र्ा उस ेककसी अन्र् संभाववत 

http://www.ujjivansfb.in/


 
ग्राहक र्ा मौजूदा ग्राहक द्वारा संदलभात ककर्ा गर्ा हो र्ा वह बैंक का कोई मौजूदा ग्राहक हो स्जसने बैंक 

के अन्र् उत्र्पादों र्पर बैंक की ओर से कॉल स्वीकार करने के ललए सहमनत दी हो। 
• जब संभाववत ग्राहक का नाम/टेलीफोन नम्बर/र्पता बैंक के र्पास उर्पलब्ध हो तथा उस ेसंभाववत ग्राहक से 

सहमनत लेने के बाद डीएसए प्रबंधक/टीम लीडर द्वारा अनुमोहदत सूधचर्ों/ननदेलशकाओं/डेटाबेस में से 

ककसी एक से ललर्ा गर्ा हो। 
• जब संभाववत ग्राहक/ग्राहक अर्पनी इच्छा से कफनटेक से उनके ऐर्प, वेबसाइट, भौनतक उर्पस्स्थनत, संर्पका  

कें द्र र्ा ककसी अन्र् ऐसे स्पर्श त ोंदु के माध्र्म से उनकी अधधग्रहण रणनीनत र्ा मॉडल के भाग के रूर्प में 
संर्पका  करता है। 

• डीएसए को ऐसे ककसी व्र्स्क्त/संस्था को कॉल नहीं करना चाहहए स्जसका नाम/संर्पका  नंबर डीएसए के 

र्पास उर्पलब्ध "र्परेशान न करें" सूची में अंककत हो। 
• टेलीफोन संर्पका  सामान्र्तः 09:30 बज ेसे 19:00 बजे के बीच सीलमत होना चाहहए। हालााँकक, र्ह सुननस्चचत 

ककर्ा जा सकता है कक संभाववत ग्राहक से तभी संर्पका  ककर्ा जाए जब कॉल से उस ेअसुववधा होने की 
उम्मीद न हो। ननधााररत समर् अवधध (जैसा कक ऊर्पर बतार्ा गर्ा है) से र्पहल ेर्ा बाद में कॉल केवल तभी 
की जा सकती है जब संभाववत ग्राहक ने ललखखत र्ा मौखखक रूर्प से डीएसए को ऐसा करने के ललए स्र्पष्ट 

रूर्प से अधधकृत ककर्ा हो। 
• डीएसए को संभाववत ग्राहक की ननजता का सम्मान करना चाहहए। संभाववत ग्राहक के हहतों र्पर आम तौर 

र्पर केवल संभाववत ग्राहक और सभंाववत ग्राहक द्वारा अधधकृत ककसी अन्र् व्र्स्क्त/र्पररवार के सदस्र् जसै े

संभाववत ग्राहक के अकाउंटेंट/सधचव/र्पनत/र्पत्नी से ही चचाा की जा सकती है। 
• डीएसए को संभाववत ग्राहकों से ककसी भी तरह की ररचवत स्वीकार नहीं करनी चाहहए। ककसी भी बीडीई 

(बबजनेस डेवलर्पमेंट एग्जीक्रू्हटव) को ग्राहक द्वारा ककसी भी तरह की ररचवत र्ा भुगतान की र्पेशकश की 
जाती है तो उस ेअर्पने प्रबंधन को इस प्रस्ताव की सूचना देनी चाहहए। 

• डीएसए को उधारकतााओं को र्पहल ेही र्ह बताना होगा कक वे बैंक की ओर से उनके साथ बातचीत कर 

रहे हैं और र्हद उन्हें कोई ऋण हदर्ा जाता है तो वह केवल बैंक द्वारा ही हदर्ा जाएगा। 
• बैंक के ललए बकार्ा रालश के सगं्रह के ललए ननरु्क्त डीएसए के र्पास प्रलशक्षण सहहत आंतररक नीनतर्ा ंऔर 

प्रकक्रर्ाए ंहोनी चाहहए, जो कमाचाररर्ों/एजेंटों को चूक के प्रत्रे्क चरण में ग्राहकों के साथ व्र्वहार करने 

की प्रकक्रर्ा और ग्राहकों के साथ कैस ेव्र्वहार ककर्ा जाए, इस बारे में लशक्षक्षत करें ताकक र्ह सुननस्चचत हो 
सके कक उनके साथ उच्च नैनतक मानकों के साथ व्र्वहार ककर्ा जाए। 

• ऋण आवदेन के प्रसंस्करण, बकार्ा रालश के संग्रहण और चूककताा ग्राहकों से ननर्पटने में शालमल 

कमाचारी/एजेंटों को डीएसए द्वारा ननधााररत आचार संहहता (आईबीए की आचार संहहता के समान) के 

अनुर्पालन र्पर एक घोषणार्पत्र र्पर हस्ताक्षर करना होगा, र्ा तो और्पचाररकताओं के समर् र्ा एक अलग 

अभ्र्ास के रूर्प में। 
• लेखा रु्पस्तकों के रखरखाव और र्ोग्र् लेखा र्परीक्षक/लेखा र्परीक्षकों और बैंक के समक्ष ववत्तीर् वववरणों 

की ररर्पोहटिंग/प्रस्तुनत और प्रकटीकरण में र्पारदलशाता सुननस्चचत करनी होगी। 
• बैंक के उत्र्पाद के बारे में रू्परी जानकारी होनी चाहहए। 



 
• डीएसए को र्ह नहीं करना चाहहए - 

o बैंक द्वारा दी जाने वाली ककसी सेवा/उत्र्पाद के बारे में संभाववत ग्राहक को गुमराह करना; 

o अर्पने व्र्वसार् र्ा संगठन के नाम के बारे में संभाववत ग्राहक को गुमराह करना, र्ा स्वरं् का 
गलत र्पररचर् देना। 

o ककसी भी सुववधा/सेवा के ललए बैंक की ओर से कोई झठूी/अनधधकृत प्रनतबद्धता न देना। 

• मुलाकातों/संर्पकों र्पर बरती जाने वाली सावधाननर्ा ं

डीएसए को र्ह करना चाहहए: 

• व्र्स्क्तगत स्थान का सम्मान करें - संभाववत ग्राहक से र्पर्ााप्त दरूी बनाए रखें। 

• संभाववत ग्राहक की इच्छा के ववरुद्ध उसके ननवास/कार्ाालर् में प्रवेश न करना; 

• बहुत अधधक संख्र्ा में दौरा न करें - अथाात र्हद आवचर्क हो तो एक से अधधक बीडी (बबजनेस 

डेवलर्पमेंट एक्जीक्रू्हटव) और एक र्पर्ावेक्षक न हों। 
• संभाववत ग्राहक की गोर्पनीर्ता का सम्मान करें। 

• र्हद संभाववत ग्राहक मौजूद नहीं है और मुलाकात के समर् केवल र्पररवार के सदस्र्/कार्ाालर् के लोग 

ही मौजूद हैं, तो उस ेसंभाववत ग्राहक से रु्पनः कॉल करने का अनुरोध करत ेहुए मुलाकात समाप्त कर 

देनी चाहहए। 
• र्हद ग्राहक द्वारा रू्पछा जाए तो अर्पना टेलीफोन नंबर, र्पर्ावके्षक का नाम र्ा संबंधधत बैंक अधधकारी का 

संर्पका  वववरण प्रदान करें। 
• संभाववत ग्राहक के साथ चचाा को व्र्वसार् तक ही सीलमत रखें - व्र्ावसानर्क दरूी बनाए रखें। 

• डीएसए द्वारा संभाववत ग्राहक को भेजा जाने वाला कोई भी सचंार केवल बैंक द्वारा अनुमोहदत तरीके और 

प्रारूर्प में ही होना चाहहए। 
 

डिजिटि ऋण प्िटेफॉर्म पर बैंकों द्वारा हदए गए ऋण: 

 

24 जून, 2020 को जारी भारतीर् ररजवा बैंक के र्पररर्पत्र - बैंकों और एनबीएफसी द्वारा डडस्जटल ऋण प्लेटफामों के 

माध्र्म से ललए गए ऋण: उधचत आचरण संहहता और आउटसोलसिंग हदशाननदेशों का र्पालन, के संदभा में, बैंक को, 
चाहे वह अर्पने डडस्जटल ऋण प्लेटफामा के माध्र्म से ऋण दे र्ा  ाह्य स्र त ककए गए ऋण प्लेटफामा के माध्र्म से, 

उधचत आचरण संहहता हदशाननदेशों का अक्षरशः र्पालन करना चाहहए और ववत्तीर् सेवाओं और आईटी सेवाओं की 
 ाह्य-स्र त र्पर ननर्ामक ननदेशों का भी सावधानीरू्पवाक र्पालन करना चाहहए।  



 
जहा ंभी बैंक उधारकतााओं को खोजने और/र्ा बकार्ा रालश वसूलने के ललए डडस्जटल ऋण देने वाले प्लेटफॉमा को 
अर्पने एजेंट के रूर्प में ननरु्क्त करता है, उन्हें ननम्नललखखत ननदेशों का र्पालन करना होगा: 

a. एजेंट के रूर्प में कार्ारत डडस्जटल ऋण देने वाले प्लेटफामों के नाम बैंक की वेबसाइट र्पर प्रकट ककए 

जाएंगे। 
b. एजेंट के रूर्प में ननरु्क्त डडस्जटल ऋण देने वाले प्लेटफामों को ननदेलशत ककर्ा जाएगा कक वे ग्राहक के 

समक्ष उस बैंक का नाम र्पहल ेही बता दें, स्जसकी ओर से वे उसके साथ बातचीत कर रहे हैं। 
c. स्वीकृनत के तुरंत बाद लकेकन ऋण समझौत ेके ननष्र्पादन से र्पहल,े बैंक के लटेर हेड र्पर उधारकताा को 

स्वीकृनत र्पत्र जारी ककर्ा जाएगा। 
d. ऋण समझौत ेकी एक प्रनत तथा ऋण समझौत ेमें उस्ललखखत सभी अनुलग्नकों की एक-एक प्रनत ऋण की 

स्वीकृनत/ववतरण के समर् सभी उधारकतााओं को उर्पलब्ध कराई जाएगी। 
e. बैंक द्वारा अर्पनाए गए डडस्जटल ऋण प्लेटफामों र्पर प्रभावी ननगरानी और ननरीक्षण सुननस्चचत ककर्ा 

जाएगा। 
f. लशकार्त ननवारण ततं्र के बारे में जागरूकता र्पैदा करने के ललए र्पर्ााप्त प्रर्ास ककए जाएंगे। 

g. बैंक और बैंक द्वारा ननरु्क्त एलएसर्पी के र्पास उधारकतााओं द्वारा उठाई गई कफनटेक/डडस्जटल ऋण 

संबंधी लशकार्तों/मुद्दों से ननर्पटने के ललए एक उर्परु्क्त नोडल लशकार्त ननवारण अधधकारी होगा। ऐसे 

लशकार्त ननवारण अधधकारी अर्पने संबंधधत डीएलए के खखलाफ लशकार्तों का भी ननर्पटारा करेंगे। 
h. लशकार्त ननवारण अधधकाररर्ों का संर्पका  वववरण बैंक, एलएसर्पी, स्जला ववधधक सेवा प्राधधकरणों की 

वेबसाइटों तथा उधारकताा को उर्पलब्ध कराए गए केएफएस में प्रमुखता से प्रदलशात ककर्ा जाएगा। 
i. लशकार्त दजा कराने की सुववधा डीएलए और वेबसाइट र्पर भी उर्पलब्ध कराई जाएगी। 

 

1. ऋण आवेदन और समझौता 
 

बैंक र्ह सुननस्चचत करेगा कक ऋण आवदेन र्पत्र सभी शे्रखणर्ों के ऋणों के संबंध में व्र्ार्पक हों, चाहे उधारकताा द्वारा 
मांगी गई ऋण रालश कुछ भी हो। बैंक ऋण आवेदन र्पत्र के साथ जमा ककए जाने वाले दस्तावेजों की एक जााँच सूची 

(कानूनी और ननर्ामक आवचर्कताओं के अनुरूर्प) प्रदान करेगा ताकक ग्राहक सभी मामलों में रू्परा आवेदन जमा 
कर सके। 
 

र्हद बैंक टेलीफोन र्पर ऋण सुववधा प्रदान करता है/अनुमोहदत करता है, तो बैंक ग्राहक के खाते में रालश तभी 
जमा करेगा जब ग्राहक ललखखत रूर्प में स्वीकृनत प्राप्त करेगा र्ा प्रमाखणत इलेक्रॉननक माध्र्म से उनकी सहमनत 

प्राप्त होगी/आवचर्क सत्र्ार्पन के बाद। बैंक ककसी भी रूर्प में कोई भी अनचाही रू्पवा-अनुमोहदत ऋण सुववधा 
प्रदान नही ंकरेगा। 
 



 
बैंक के र्पास सभी ऋण आवेदनों की प्रास्प्त की र्पावती देने की प्रणाली होगी, साथ ही ऋण आवेदन र्पर कारावाई 

करने के ललए समर्सीमा का स्र्पष्ट उललखे होगा। 
 

1. ऋण मूलर्ांकन और मूलर्ांकन 

 

बैंक को उधारकतााओं के ऋण आवेदन का उधचत मूलर्ांकन करना चाहहए तथा उधारकताा की ऋण र्पात्रता र्पर 

उधचत र्पररश्रम के ववकलर्प के रूर्प में केवल मास्जान और सुरक्षा शता का उर्पर्ोग नही ंकरना चाहहए। बैंक उधारकताा 
को लागू ननर्मों और शतों के साथ ऋण सीमा के बारे में बताएगा। उधारकताा के साथ बातचीत के बाद बैंक द्वारा दी 
गई ऋण सुववधाओं को ननरं्बत्रत करने वाली ननर्म और शतें और अन्र् चतेावननर्ााँ ललखखत रूर्प में ललखी जानी चाहहए 

तथा बैंक के अधधकृत अधधकारी द्वारा ववधधवत प्रमाखणत की जानी चाहहए। बैंक उधारकताा द्वारा दी गई इन ननर्मों 
और शतों को उसकी रू्परी जानकारी के साथ स्वीकार ककए जाने को ररकॉडा र्पर रखेगा। संघ व्र्वस्था के तहत ऋण देने के मामल ेमें, भाग लेने वाले ऋणदाताओं को र्थासभंव समर्बद्ध तरीके से प्रस्तावों 
का मूलर्ांकन रू्परा करने के ललए प्रकक्रर्ाए ंववकलसत करनी चाहहए, तथा ववत्तर्पोषण र्ा अन्र्था र्पर अर्पने ननणार् को 
उधचत समर् के भीतर सूधचत करना चाहहए। 

1. ऋण आवेदनों के संबंध में सीआईसी के साथ सूचना का आदान-प्रदान 

a. बैंक ग्राहक को के्रडडट सूचना कम्र्पननर्ों (सीआईसी) की भूलमका, सीआईसी के साथ की जाने वाली जाचं 

तथा सीआईसी द्वारा उर्पलब्ध कराई गई सूचना का ग्राहक की ऋण प्राप्त करने की क्षमता र्पर र्पड़ने वाले 

प्रभाव के बारे में बताएगा। 
b. बैंक, ग्राहक के अनुरोध र्पर तथा ननधााररत शुलक का भुगतान करने र्पर सीआईसी से प्राप्त ऋण सूचना 

ररर्पोटा की एक प्रनत उर्पलब्ध करा सकता है। 
c. बैंक, रु्पनभुागतान में ककसी चूक होने र्पर, समर्-समर् र्पर ग्राहकों द्वारा ललए गए ऋण के बारे में सीआईसी 

को जानकारी उर्पलब्ध कराएगा तथा अगली ररर्पोटा में ऋण खात ेके ननर्लमतीकरण को अद्र्तन करेगा। 
d. बैंक ग्राहकों को डेटा सुधार के ललए उनके अनुरोध को अस्वीकार करने के कारणों की जानकारी देगा, र्हद 

कोई हो, ताकक ऐसे ग्राहक सीआईआर में मुद्दों को बेहतर ढंग से समझ सकें । लशकार्तकताा को 
बैंक/सीआईसी द्वारा सभी मामलों में लशकार्त र्पर की गई कारावाई की जानकारी दी जाएगी, स्जसमें वे 

मामल ेभी शालमल हैं जहां लशकार्त को अस्वीकार कर हदर्ा गर्ा है। अस्वीकृनत के मामलों में, बैंक और 

सीआईसी द्वारा अस्वीकृनत के कारण भी बताए जाएंगे। 
e. बैंक को लशकार्त प्रस्तुत करने के अर्पने प्रारूर्प (ऑनलाइन और ऑफलाइन दोनों) में उधचत प्रावधान 

करना होगा, ताकक लशकार्तकताा मुआवजा रालश जमा करने के ललए संर्पका  वववरण, ईमले आईडी और 

बैंक खाता वववरण/रू्ननफाइड र्पेमेंट इंटरफेस (रू्र्पीआई) आईडी प्रस्तुत कर सके। सटीक वववरण प्रदान 

करने की स्जम्मेदारी लशकार्तकताा की होगी और लशकार्तकताा द्वारा दी गई ककसी भी गलत जानकारी के 

ललए बैंक स्जम्मदेार नहीं होगा। 
**मुआवजा ढांचा 25 अप्रैल, 2024 से लागू होगा 



 
1. ऋण ननणार्ों के ललए समर्सीमा 

बैंक के र्पास ऋण प्रस्तावों के ननर्पटान के ललए उधचत समर्सीमा के साथ एक र्पररभावषत प्रकक्रर्ा होगी और नीचे 
हदए अनुसार ननहदाष्ट अवधध से अधधक लंबबत आवेदनों की समीक्षा के ललए एक उर्परु्क्त ननगरानी तंत्र स्थावर्पत 

ककर्ा जाएगा:  
आरबीआई के र्ास्टर निदेश का संदभम - सूक्ष्र्, िघु और र्ध्यर् उद्यर् (एर्एसएर्ई) क्षते्र को ऋण देिा 
2017, 11 िूि 2024 तक संशोधित; 

 

• एमएसई उधारकतााओं में इकाइर्ों को ₹25 लाख तक के ऋण के ललए ऋण ननणार्ों की समर्सीमा 14 

कार्ा हदवसों से अधधक नही ंहोगी। एमएसएमई से सबंधंधत सभी ऋण सबंधंी जानकारी स्जसमें ऋण ननणार्ों 
की समर्सीमा, सांकेनतक दस्तावेज़ जााँच सूची आहद शालमल हैं, बैंक की वेबसाइट र्पर एक अलग टैब के 

तहत प्रमुखता से प्रदलशात की जाएगी। 
 

ऋणदाताओं के लिए उधचत व्यविार संहिता पर आरबीआई हदशानिदेश” हदिांक 05 र्ई, 2003; 

 

• अन्र् बैंकों/ववत्तीर् संस्थानों द्वारा ललए जा रहे ऋणों के ललए उधार खात ेके हस्तांतरण अथाात शेष रालश 

हस्तांतरण के अनुरोध की प्रास्प्त के मामल ेमें, ऋणदाता की सहमनत र्ा अन्र्था अथाात आर्पवत्त, र्हद कोई 

हो, अनुरोध प्राप्त होने की तारीख से 21 हदनों के भीतर बताई जानी चाहहए। 
 

• 25 लाख तक के एमएसई ऋणों को छोड़कर अन्र् सभी ऋणों के ललए, ऋण स्वीकृनत के ललए ऋण ननणार् 

बताने की समर्-सीमा आवदेन प्रास्प्त की तारीख से 30 हदन होगी, बशत ेउधारकताा बैंक की शतों को रू्परा 
करता हो। 

 

बैंक अर्पनी वेबसाइट, सूचना पट्ट, उत्र्पाद साहहत्र् और ऐसे अन्र् तरीकों के माध्र्म से ऋण ननणार्ों को सूधचत 

करने के ललए समर्सीमा र्पर उर्परु्क्त प्रकटीकरण करेगा। 
बैंक उधचत समर्ावधध के भीतर ऋण आवदेनों का सत्र्ार्पन करेगा तथा अनतररक्त वववरण/दस्तावेजों की 
आवचर्कता होने र्पर उधारकतााओं को तत्काल सूधचत करेगा। 
 

ककसी भी ऋण की अस्वीकृनत के मामल ेमें, बैंक ननधााररत समर् के भीतर ऋण आवेदनों की अस्वीकृनत का मुख्र् 

कारण/कारण ललखखत रूर्प में एसएमएस र्ा र्पत्र के माध्र्म से बताएगा। कफनटेक आधाररत डडस्जटल ऋण के ललए, 

अस्वीकृनत का कारण/कारण बैंक द्वारा सीध ेर्ा कफनटेक ऋणदाता के माध्र्म से ग्राहक को सूधचत ककर्ा जा सकता 
है, जैसा कक बैंक और कफनटेक ऋणदाता के बीच र्पारस्र्पररक रूर्प से तर् ककर्ा जाता है। 
 



 
1. ऋण स्वीकृनत र्पर अर्पनाई जाने वाली प्रकक्रर्ा 

बैंक ककसी भी ऋण के ललए सुरक्षा/संर्पास्चवाक के रूर्प में ललए गए सभी दस्तावेजों के ललए ललखखत रसीद देगा। बैंक 

कृवष ऋण के ललए 1.6 लाख रुर्परे् तक की ऋण सीमा के ललए संर्पास्चवाक सुरक्षा र्पर जोर नहीं देगा और एमएसई क्षेत्र 

में इकाइर्ों को हदए गए 10 लाख रुर्परे् तक के ऋण के मामल ेमें बैंक संर्पास्चवाक सुरक्षा स्वीकार नहीं करेगा। बैंक 

ऋण की मंजूरी के समर् रु्पनभुागतान अनुसूची, र्ानी रालश, अवधध और रु्पनभुागतान की आवधधकता की व्र्ाख्र्ा 
करेगा और बकार्ा रालश के सगं्रह के ललए एक र्पररभावषत प्रकक्रर्ा होगी। बैंक ग्राहक को समान आवधधक ककस्तों 
(ईर्पीआई) को स्स्थर रखन ेऔर ब्र्ाज दर में र्पररवतान होने र्पर अवधध बदलने र्ा इसके ववर्परीत ववकलर्प देगा। बैंक 

ऋण र्पर ब्र्ाज की गणना के ललए कार्ाप्रणाली की व्र्ाख्र्ा करेगा। बैंक ऋण की स्वीकृनत/ववतरण के समर् ऋण समझौत ेकी एक प्रनत के साथ-साथ ऋण समझौत ेमें उस्ललखखत सभी 
अनुलग्नकों की एक-एक प्रनत उधारकताा को प्रदान करेगा। ऋण समझौत ेमें स्र्पष्ट रूर्प से र्ह ननधााररत ककर्ा जाना 
चाहहए कक ऋण सुववधाएाँ रू्परी तरह से बैंक के वववेक र्पर हैं, व्र्वसार् में वदृ्धध के कारण उधारकतााओं की आग ेकी 
ऋण आवचर्कताओं को रू्परा करने के ललए कोई दानर्त्व नही ंहै। बैंक ग्राहक और उज्जीवन बैंक द्वारा हस्ताक्षररत 

ऋण समझौतों के ललए डडस्जटल हस्ताक्षर सुववधा का उर्पर्ोग कर सकता है। इसके अर्पवादों को उधचत औधचत्र् के 

साथ प्रलेखखत ककर्ा जाना चाहहए। र्हद ग्राहक द्वारा अनुरोध ककर्ा जाता है तो बैंक ग्राहक को ऋण खाते का वावषाक 

वववरण प्रदान करेगा। बैंक ऋण स्वीकृनत दस्तावेजों की शतों व ननर्मों में उस्ललखखत मामलों को छोड़कर ऋणकतााओं के मामलों में 
हस्तक्षेर्प नहीं करेगा (जब तक कक ऋणकताा द्वारा र्पहल ेसे प्रकट न की गई कोई नई जानकारी बैंक के सजं्ञान में न 

आ जाए)। 
1. ग्राहकों के साथ र्पारदशी और ईमानदार व्र्वहार 

बैंक र्ह सुननस्चचत करेगा कक उसका ववज्ञार्पन और प्रचार साहहत्र् स्र्पष्ट हो और भ्रामक न हो। बैंक र्ह सुननस्चचत करेगा 
कक ग्राहक को उसके उत्र्पादों और सेवाओं, ननर्मों और शतों तथा उन र्पर लागू ब्र्ाज दरों/प्रभारों के बारे में स्र्पष्ट 

जानकारी दी जाए। बैंक ग्राहक को प्रदान की जाने वाली सुववधाओं के बारे में जानकारी प्रदान करेगा और ग्राहक 

इनका लाभ कैस ेउठा सकते हैं तथा वे अर्पने प्रचनों के समाधान के ललए ककसस ेऔर कैस ेसरं्पका  कर सकत ेहैं। 
र्हद उधारकताा द्वारा ऋण अनुबंध की शतों और ननर्मों का र्पालन न करने के ललए जुमााना लगार्ा जाता है, तो उस े

'दंडात्मक शुलक' माना जाएगा और इस े'दंडात्मक ब्र्ाज' के रूर्प में नहीं लगार्ा जाएगा, स्जस ेअधग्रमों र्पर लगाए 

गए ब्र्ाज की दर में जोड़ा जाता है। दंडात्मक शुलकों का कोई रंू्पजीकरण नहीं ककर्ा जाएगा, र्ानी ऐसे शुलकों र्पर 

कोई अनतररक्त ब्र्ाज नही ंलगार्ा जाएगा। हालाकंक, र्ह ऋण खात ेमें ब्र्ाज के चक्रवदृ्धध के ललए सामान्र् प्रकक्रर्ाओं 

को प्रभाववत नहीं करेगा। दंडात्मक प्रभारों की मात्रा और कारण बैंक द्वारा ग्राहकों को ऋण समझौत ेमें तथा लागू होने वाले सबसे महत्वरू्पणा 
ननर्मों व शतों में स्र्पष्ट रूर्प से बताए जाएंगे, इसके अनतररक्त बैंक की वेबसाइट र्पर ब्र्ाज दरों और सेवा प्रभारों के 

अंतगात भी इन्हें प्रदलशात ककर्ा जाएगा। 
जब भी ऋण की शतों और ननर्मों का र्पालन न करने के ललए उधारकतााओं को अनुस्मारक भेज ेजाते हैं, तो लागू 

दंडात्मक शुलकों के बारे में सूधचत ककर्ा जाना चाहहए। इसके अलावा, दंडात्मक शुलक लगाए जाने के ककसी भी 
मामल ेऔर उसके कारण के बारे में भी सूधचत ककर्ा जाना चाहहए। 
ये निदेश 1 ििवरी, 2024 से िागू िोंग े



 
1. ऋण का ववतरण 

बैंक र्ह सुननस्चचत करेगा कक स्वीकृत ऋणों का समर् र्पर ववतरण लागू ननर्मों और शतों के अनुरूर्प हो। बैंक ब्र्ाज 

दरों और ऐसे अन्र् सेवा शुलकों सहहत ननर्मों और शतों में ककसी भी बदलाव की सूचना देगा, जो केवल भावी प्रभाव 

से ही लागू होंगे। 
बैंक के र्पास ववशेष रूर्प से 2 लाख रुर्परे् तक के ऋणों के सबंंध में एक रचनात्मक  संववतरण बाद र्पर्ावके्षण तंत्र 

होगा, ताकक उधारकताा द्वारा सामना की जाने वाली ककसी भी वास्तववक कहठनाई का ध्र्ान रखा जा सके। बैंक ऋण 

दस्तावेज के तहत भुगतान र्ा प्रदशान को वार्पस लेने / तजे करने र्ा उधारकतााओं को उधचत सूचना देने के बाद 

अनतररक्त प्रनतभूनतर्ों की मागं करने का ननणार् लेगा। बैंक बकार्ा रालश के संग्रह और सुरक्षा के रु्पनग्राहण के संबंध 

में ननष्र्पक्ष प्रथाओं का र्पालन करने में ववचवास करता है, स्जससे ग्राहक का ववचवास और दीघाकाललक संबंध बढ़ता है 

और इस प्रकार र्ह सुननस्चचत होता है कक बकार्ा रालश एकत्र करत ेसमर् कोई जबरदस्ती प्रथा नहीं अर्पनाई जाती 
है।  

2. ऋण के सों ोंध में रु्ल्क और प्रभार 

 ैैैंक को स्वीकृनत र्पत्र/ऋण समझौत ेमें ऋण आवेदन के प्रसंस्करण के ललए देर् शुलक/प्रभार के बारे में सभी 
जानकारी का खुलासा करना होगा, कक क्र्ा ऋण रालश स्वीकृत/ववतररत नहीं होने की स्स्थनत में शुलक/प्रभार की 
रालश वार्पसी र्ोग्र् है, रू्पवा-भुगतान ववकलर्प और प्रभार, र्हद कोई हो, ववलबंबत रु्पनभुागतान के ललए जमुााना, र्हद कोई 

हो, ककसी भी ब्र्ाज रु्पनननाधाारण खंड का अस्स्तत्व और कोई अन्र् मामला जो उधारकताा के हहत को प्रभाववत करता 
है। बैंक सभी शे्रखणर्ों के ऋण उत्र्पादों के ललए वेबसाइट र्पर ब्र्ाज दरों, सेवा शुलक और अन्र् शुलकों की जानकारी 
प्रदलशात करेगा। बैंक की शाखाओं के र्पास रु्ल्क अनुसूची की एक प्रनत होगी, स्जसकी उर्पलब्धता की सूचना व्र्ार्पक 

सूचना पट (न तटस बोडा) र्पर एक तवज्ञप्ति के माध्र्म से दी जाएगी। 
बैंक ग्राहकों को ववत्त के अन्र् स्रोतों के साथ दरों की तुलना करने में सक्षम बनाने के ललए ‘सवशसमावेर्ी लागत’ की 
जानकारी देगा। बैंक र्ह सुननस्चचत करेगा कक ऐसे शुलक/फीस गैर-भेदभावरू्पणा हैं। बैंक अर्पने ग्राहकों को र्पत्र, ईमेल 

र्ा एसएमएस जैस ेमाध्र्मों से अर्पने ऋण उत्र्पादों र्पर ब्र्ाज दरों में बदलाव की जानकारी देगा। 
 

1. ऋण की वसूली 

ऋण की वसूली के मामल ेमें, बैंक अनुधचत उत्र्पीड़न का सहारा नहीं लेगा, जैस ेकक उधारकतााओं को लगातार अजीब 

समर् र्पर र्परेशान करना, ऋण की वसूली के ललए बल का प्रर्ोग करना आहद। बैंक उधारकताा को ललखखत में तवज्ञप्ति 

हदए बबना प्रनतभूनत को वार्पस लेने सहहत कोई भी कानूनी र्ा वसूली उर्पार् शुरू नहीं करेगा। 
वसूली के ललए बैंक का दृस्ष्टकोण व्र्ावहाररक और र्पक्षर्पात रहहत होगा। ननष्र्पक्ष व्र्वहार और अनुनर् वसूली ततं्र के 

मूल लसद्धांत हैं। सुरक्षा का प्रवतान केवल तभी ककर्ा जाएगा जब रु्पनगाठन/रु्पनवाास ववफल हो गर्ा हो र्ा असभंव हो। 
बैंक सुरक्षा की वसूली/रु्पनग्राहण के ललए कानून के तहत आवचर्क सभी प्रकक्रर्ाओं का र्पालन करेगा। 
ऋणों की वसूली से संबंधधत ननष्र्पक्ष प्रथाओं का ववस्ततृ वववरण वेबसाइट र्पर उर्पलब्ध “बकार्ा रालश का संग्रहण 

और प्रनतभूनतर्ों का रु्पनः कब्ज़ा” नीनत में हदर्ा गर्ा है। 



 
ठेका वसूली एजेंट को ननरु्क्त करत ेसमर् बैंक को ऋण देर् गनतववधधर्ों के संग्रह के मामलों में उधारदाताओं के 

ललए उधचत व्र्वहार सहंहता का र्पालन सुननस्चचत करना चाहहए, जो कक 12 अगस्त, 2022 को जारी ववत्तीर् सवेाओं की 
ठेका वसूली एजेंटों को ननरु्क्त करने वाली ववननर्लमत संस्थाओं की स्जम्मदेाररर्ों र्पर आरबीआई के हदशाननदेशों के 

संदभा में है। 
1. फ्लोहटगं रेट टमा लोन र्पर पुर  ोंध रु्ल्क / "पूवशभुगतान दोंड" लगाना 

भारतीर् ररजवा बैंक के र्पररर्पत्र DBOD.No.Dir.BC.107/13.03.00/2011-12 हदनांक 5 जून 2012 और 

DBOD.Dir.BC.No.110/13.03.00/2013-14 हदनांक 7 मई 2014 के सदंभा में, बैंक व्र्स्क्तगत उधारकतााओं को सह-

दानर्त्वधारक(ओं) के साथ र्ा उसके बबना, व्र्वसार् के अलावा अन्र् उद्देचर्ों के ललए स्वीकृत ककसी भी फ्लोहटगं 

दर अवधध ऋण र्पर पुर  ोंध रु्ल्क /रू्पवा भुगतान दंड नहीं लगाएगा। 
 

1. ऋण समास्प्त र्पर प्रनतभूनत जारी करना 

बैंक ऋण का भुगतान प्राप्त करने र्ा ऋण की वसूली होने र्पर सभी प्रनतभूनतर्ों को जारी कर देगा, बशते कक ऐसे 

उधारकतााओं के खखलाफ बैंक के र्पास ककसी अन्र् दाव ेके ललए कोई वधै अधधकार र्ा ग्रहणाधधकार हो। बैंक अर्पने 

ग्राहकों को सभी प्रनतभूनतर्ों/दस्तावेजों/बंधक संर्पवत्त के स्वालमत्व के ववलखेों को सभी सहमत र्ा अनुबंधधत बकार्ा 
रालश के रु्पनभुागतान के 15 हदनों के भीतर वार्पस कर देगा, बशते कक ऐसे ग्राहकों के खखलाफ बैंक के र्पास ककसी 
अन्र् दाव ेके ललए कोई वैध अधधकार र्ा ग्रहणाधधकार हो। र्हद बैंक सटे ऑफ के अधधकार का प्रर्ोग करने का 
ननणार् लेता है तो उस ेउधारकतााओं को तवज्ञप्ति देना चाहहए। तवज्ञप्ति में शेष दावों और उन दस्तावेजों के बारे में रू्परा 
वववरण होगा, स्जसके तहत बैंक संबंधधत दाव ेका ननर्पटारा/भुगतान होने तक प्रनतभूनतर्ों को अर्पने र्पास रखन ेका 
हकदार है। मूल चल/अचल सरं्पवत्त के दस्तावेजों को वार्पस करने की समर्सीमा और स्थान प्रभावी नतधथ को र्ा 
उसके बाद जारी ककए गए ऋण स्वीकृनत र्पत्रों में उस्ललखखत ककर्ा जाएगा। उधारकताा को उस बैंककंग आउटलेट/शाखा से मूल चल/अचल संर्पवत्त दस्तावेज एकत्र करने होंग ेजहां ऋण खाते 
की सेवा दी गई थी। 
 

1. ग्राहक लशकार्त ननवारण 

बैंक ने उधारकतााओं की लशकार्तों के ननवारण के ललए एक ततं्र स्थावर्पत ककर्ा है, स्जसका ववस्ततृ वववरण वबेसाइट 

र्पर उर्पलब्ध ग्राहक लशकार्त ननवारण नीनत र्ा बैंक की शाखाओं में उर्पलब्ध है। 
ऋणदाताओं के ललए ननष्र्पक्ष व्र्वहार संहहता (एफर्पीसी) के अनुर्पालन और लशकार्त ननवारण तंत्र की कार्ाप्रणाली 
की वावषाक समीक्षा बैंक के बोडा की ग्राहक सवेा सलमनत के समक्ष प्रस्तुत की जाएगी। 
प्रमुख निरे्दश के सदंभम र्ें ऋणदाताओं के लिए उधचत व्यविार संहिता र्ें संवद्मिि- ववनियार्क ढाचंा 
र्ाइक्रोफाइिेंस ऋण 14 र्ाचम, 2022 

उक्त प्रमुख ननदेश के अनुसार, माइक्रोफाइनेंस ऋण को ₹3,00,000 तक की वावषाक घरेलू आर् वाले र्पररवार को 
हदए जाने वाले संर्पास्चवाक-मुक्त ऋण के रूर्प में र्पररभावषत ककर्ा गर्ा है। मास्टर ननदेश ने बैंकों के ललए अनुर्पालन 

आवचर्कताएाँ इस प्रकार ननधााररत की हैं: 



 
1. बैंक भावी उधारकताा को एक मानकीकृत सरलीकृत तथ्र्र्पत्र में मूलर् ननधाारण संबंधी जानकारी का खुलासा 
करेगा। उदाहरणात्मक तथ्र्र्पत्र के ललए अनुलग्नक 1 देखें। 
2. बैंक और/र्ा उसके भागीदार/एजेंट द्वारा माइक्रोफाइनेंस उधारकताा से ली जाने वाली ककसी भी फीस का स्र्पष्ट 

रूर्प से तथ्यपत्र में खुलासा ककर्ा जाएगा। उधारकताा से कोई भी ऐसी रालश नहीं ली जाएगी स्जसका स्र्पष्ट रूर्प से 

तथ्यपत्र में उललेख न ककर्ा गर्ा हो। 
3. माइक्रोफाइनेंस ऋणों र्पर कोई रू्पवा-भुगतान जुमााना नही ंलगेगा। र्हद कोई जुमााना है, तो देरी से भुगतान के ललए 

उस ेबकार्ा रालश र्पर लगार्ा जाएगा, न कक रू्परी ऋण रालश र्पर। 
4. बैंक अर्पने सभी कार्ाालर्ों में, अर्पने द्वारा जारी ककए गए साहहत्र् (सूचना रु्पस्स्तका/र्पच)े में तथा अर्पनी वबेसाइट 

र्पर सूक्ष्म ववत्त ऋणों र्पर लगाए जाने वाल ेन्रू्नतम, अधधकतम और औसत ब्र्ाज दरों को प्रमुखता से प्रदलशात करेगा। 
5. ब्र्ाज दर र्ा ककसी अन्र् शुलक में ककसी भी र्पररवतान के बारे में उधारकताा को र्पहल ेही सूधचत कर हदर्ा जाएगा 
और रे् र्पररवतान केवल भावी प्रभाव से ही प्रभावी होंगे। 
6. माइक्रोफाइनेंस ऋणों के ललए ऋण समझौत ेका एक मानक प्रारूर्प होगा जो उधारकताा द्वारा समझी जाने वाली 
भाषा में होगा। 
7. बैंक ऋण काडा उर्पलब्ध कराएगा स्जसमें नोडल अधधकारी का नाम और संर्पका  नंबर तथा ऋण काडा में सभी 
प्रववस्ष्टर्ा ंशालमल होंगी, स्जसमें उधारकताा की र्पर्ााप्त र्पहचान करने वाली जानकारी, मूलर् ननधाारण र्पर सरलीकृत 

तथ्र् र्पत्रक, ऋण से जुड़ी अन्र् सभी शतें और ननर्म, प्राप्त ककचतों सहहत सभी रु्पनभुागतानों की बैंक द्वारा र्पावती 
और अंनतम चकुौती तथा नोडल अधधकारी का नाम और संर्पका  नंबर सहहत लशकार्त ननवारण प्रणाली का वववरण 

शालमल होगा। 
8. ऋण काडा में सभी प्रववस्ष्टर्ााँ उधारकताा द्वारा समझी जाने वाली भाषा में होनी चाहहए। 

9. गैर-ऋण उत्र्पादों को जारी करना उधारकतााओं की रू्पणा सहमनत से होगा और ऐसे उत्र्पादों के ललए शुलक संरचना 
ऋण काडा में ही उधारकताा को स्र्पष्ट रूर्प से बताई जाएगी। 
10. बैंक अर्पने कमाचाररर्ों र्ा  ाह्यसेवा प्रदाता के कमाचाररर्ों के अनुधचत व्र्वहार के ललए जवाबदेह होगा और 

समर् र्पर लशकार्त ननवारण प्रदान करेगा, र्ह ऋण समझौत ेमें और वेबसाइट/शाखा र्पररसर/कार्ाालर् में भी ककर्ा 
जाएगा। 
11. ऋण वसूली संबंधी हदशाननदेशों को बैंक की संग्रह नीनत में उधचत रूर्प से शालमल ककर्ा गर्ा है। 
 

 

 

 

 

 

 



 
अिुिग्िक 1: 

 

र्ाइक्रोफाइिेंस ऋणों के रू्ल्य नििामरण पर उदािरणात्र्क तथ्यपत्र 

(उधारकताा द्वारा समझी जाने वाली भाषा में उर्पलब्ध करार्ा जाना चाहहए) 

तारीख:XXX ऋणदाता का नाम: XXX आवदेक का नाम: XXX 

क्रर्ांक। पैरार्ीटर वववरण 

(मैं) ऋण रालश (उधारकताा को ववतररत रालश) (रुर्परे् में) 
 

(ii) ऋण की रू्परी अवधध के दौरान कुल ब्र्ाज प्रभार (रुर्परे् में) 
 

(iii) अन्र् अधग्रम प्रभार (प्रत्रे्क घटक का वववरण नीच ेहदर्ा जाएगा) (रुर्परे् में) 
 

(ए) प्रसंस्करण शुलक (रुर्परे् में) 
 

(बी) बीमा शुलक (रुर्परे् में) 
 

(सी) अन्र् (र्हद कोई हो) (रुर्परे् में) 
 

(चतुथा) शुद्ध ववतररत रालश ((i)-(iii)) (रुर्परे् में) 
 

(वी) उधारकताा द्वारा भुगतान की जाने वाली कुल रालश (i), (ii) और (iii) का र्ोग) (रुर्परे् में) 
 

(छठी) प्रभावी वावषाक ब्र्ाज दर (प्रनतशत में) (आईआरआर दृस्ष्टकोण और घटती शेष रालश र्पद्धनत का 
उर्पर्ोग करके शुद्ध ववतररत रालश र्पर गणना की गई) 

 

(सात) ऋण अवधध (महीनों में) 
 

(आठ) उधारकताा द्वारा रु्पनभुागतान आववृत्त 
 

(नौ) रु्पनभुागतान की ककस्तों की सखं्र्ा 
 

(एक्स) रु्पनभुागतान की प्रत्रे्क ककस्त की रालश (रुर्परे् में) 
 

आकजस्र्क शुल्क के बारे र्ें वववरण 

(ग्र्ारह) ऋणदाता से ककसी भी समर् ऋण के रू्पवा भुगतान र्पर कोई जुमााना नहीं ललर्ा जाएगा। 

(बारहवी)ं ववलंबबत भुगतान के मामल ेमें दंडात्मक प्रभार (र्हद कोई हो) 

(तेरहवी)ं अन्र् शुलक (र्हद कोई हो) 
 

ववस्ततृ पुिभुमगताि अिुसूची 



 

ककस्त सं. बकाया रू्ििि 

(रुपये र्ें) 
रू्ििि (रुपये 

र्ें) 
ब्याि (रुपये 

र्ें) 
ककस्त (रुपये र्ें) 

 

 


