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इस दस्तावेज का उर्पयोग केवि आंतररक रूर्प से ककया जाना है और इसे उज्जीवन स्मॉि फाइनेंस बैंक लिलमटेड की सहमलत के 

लबना ककसी भी रूर्प में र्पुनरुत्र्पन्न नहीं ककया जा सकता है 

 
 
 
 

प्रभावी लतलथ 01 फरवरी, 2018 

अनुमोदक बोडा / बोडा सलमलत 

अनुमोदन लतलथ 28 अप्रैि, 2022 

र्पॉलिसी मालिक नेशनि मैनेजर - सर्ववस क्वालिटी  

समीक्षा कब की जाती ह ै साि में कम से कम एक बार 



 
 

उज्जीवन स्मॉि फाइनेंस बैंक के ऋणदाताओं के लिए उलित व्यवहार संलहता ("उलित व्यवहार संलहता") 

उज्जीवन स्मॉि फाइनेंस बैंक ("बैंक") के लिए उलित व्यवहार संलहता का प्रयास बैंक के उधारकतााओं को बैंक के साथ उनके िेन-

देन के संबंध में र्पारदर्वशता और स्र्पष्टता प्रदान करना ह।ै इन कदशालनदेशों का संबंध केवि बैंक के घरेिू बैंककग व्यवसाय से ह।ै 

बैंक की नीलत अर्पने सभी क्िाइंटों/ग्राहकों से समान रूर्प से लनष्र्पक्षता के साथ व्यवहार करना ह।ै बैंक के कमािारी लनष्र्पक्ष, 

न्यायसंगत और समान तरीके से सहायता, प्रोत्साहन और सेवा प्रदान करेंगे। उलित व्यवहार संलहता बैंक द्वारा अर्पनी सभी 

शाखाओं और अर्पनी वतामान वेबसाइट www.ujjivansfb.in ("वेबसाइट") के माध्यम से सभी ग्राहकों को उर्पिब्ध कराई 

जाएगी। 

गैर-भेदभावर्पूणा नीलत 

बैंक नस्ि, जालत, वणा, धमा, लिग, वैवालहक लस्थलत, आयु (प्रौढ़ता से अलधक), लवत्तीय लस्थलत या शारीररक लवकिांगता के आधार 

र्पर अर्पने ग्राहकों से भेदभाव नहीं करेगा। 

डायरेक्ट सेलिग एजेंटों ("DSA") के लिए आिार संलहता 

बैंक DSA के लिए लनम्नलिलखत आिार संलहता अर्पनाएगा और उसे संबंलधत DSA के साथ ककए जाने वािे अनुबंध में शालमि 

करेगा। क्योंकक बैंक लडलजटि कफनटेक साझेदाररयों के माध्यम से ऋण प्रदान करता ह ैऔर लजन्हें DSA के तौर र्पर वगीकृत 

ककया जाता ह,ै लडलजटि तौर र्पर ऋण देने के लिए लनम्नलिलखत आिार संलहता बैंक के कफनटेक साझेदारों र्पर िागू होगी। बैंक ने 

DSA के लिए आदशा आिार संलहता को अर्पनाया ह ैलजसे IBA द्वारा मौजूदा लबजनेस मॉडि को ध्यान में रखते हुए बनाया गया 

ह।ै इस आदशा आिार संलहता के अन्य र्पहिू तब अर्पनाए जाएंगे जब कभी भी बैंक संबंलधत लबजनेस मॉडिों में प्रवेश करेगा। 

 बैंक के उत्र्पाद सोसा करने के लिए संभालवत ग्राहक से केवि लनम्नलिलखत र्पररलस्थलतयों में संर्पका  ककया जाएगा:  

- जब कभी संभालवत ग्राहक बैंक की वेबसाइट या उसके कॉि सेंटर या बैंक की ककसी भी शाखा या बैंक के 

ररिेशनलशर्प मैनेजर के माध्यम से बैंक का प्रॉडक्ट प्राप्त करने की इच्छा रखे या अन्य ककसी संभालवत या 

मौजूदा ग्राहक द्वारा उसे संदर्वभत ककया जाए, या बैंक का कोई मौजूदा ग्राहक हो लजसने बैंक के अन्य प्रॉडक््स 

र्पर बैंक से या उसकी ओर से कॉि स्वीकार करने की सहमलत दी हो।  

- जब संभालवत ग्राहक का नाम/टेिीफोन नंबर/र्पता बैंक के र्पास उर्पिब्ध हो और उस संभालवत ग्राहक की 

सहमलत प्राप्त करने के बाद DSA मैनेजर/टीम िीडर द्वारा अनुमोकदत सूलियों/डायरेक्टररयों/डेटाबेस में ककसी 

एक से उसे लिया गया हो। 

- जब संभालवत ग्राहक/ग्राहक अर्पनी मजी से कफनटेक की ऐर्प, वेबसाइट, भौलतक उर्पलस्थलत, कांटैक्ट सेंटर या 

कफनटेक की अलधग्रहण रणनीलत या मॉडि के तहत स्थालर्पत ऐसे अन्य ककसी संर्पका  लबद ुके माध्यम से उनसे 

संर्पका  करता हो    

 DSA को ऐसे ककसी भी व्यलि/संस्था को कॉि नहीं करना िालहए लजसका नाम/कांटैक्ट नंबर DSA के र्पास मौजूद 

ककसी भी "डू नॉट लडस्टबा" सूिी में शालमि हो। 

 टेिीफोन द्वारा संर्पका  आमतौर र्पर सुबह 09:30 से शाम 07:00 बजे के बीि ककया जाना िालहए। हािांकक, संभालवत 

ग्राहक को कॉि उसके लिए सुलवधा जनक समय र्पर की जानी िालहए। (ऊर्पर बताई) लनधााररत समय अवलध से र्पहिे 

या बाद में कॉि उसी शता र्पर की जाए जब संभालवत ग्राहक ने DSA को ऐसा करने का लिलखत या मौलखक अलधकार 

कदया हो। 

 DSA को संभालवत ग्राहक की लनजता का सम्मान करना िालहए। संभालवत ग्राहक के लहतों र्पर ििाा आमतौर र्पर केवि 

उसके साथ और अन्य ककसी भी व्यलि/र्पररवार के सदस्य जैसे कक संभालवत ग्राहक के अकाउंटेंट/सलिव/र्पत्नी या र्पलत के 

साथ की जानी िालहए लजसे संभालवत ग्राहक द्वारा अलधकृत ककया गया हो। 
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 DSA को संभालवत ग्राहकों से ककसी भी रूर्प में ररश्वत नहीं िेनी िालहए। अगर ककसी भी BDE (लबजनेस डेविर्पमेंट 

एग्जीक्यूरटव) को ग्राहक द्वारा ककसी भी रूर्प में ररश्वत दी जाती ह ैया भुगतान ककया जाता है, तो उसे अर्पने वररष्ठ 

अलधकाररयों को इस र्पेशकश की जानकारी देनी िालहए। 

 DSA को स्र्पष्ट रूर्प से उन उधारकतााओं की जानकारी देनी होगी लजनके साथ वे बैंक की ओर से बातिीत करते हों और 

उन्हें केवि बैंक द्वारा ऋण कदया जाएगा। 

 बैंक के लिए बकाया रकम एकत्र करने वािे DSA को प्रलशक्षण सलहत आंतररक नीलतयों और प्रकक्रयाओं की जानकारी 

होनी िालहए लजनके माध्यम से स्टाफ/एजेंटों को ऋण की रकम नहीं िुकाने की प्रत्येक अवस्था र्पर ग्राहकों से लनर्पटने 

की प्रकक्रया बताई गई हो और यह भी बताया गया हो कक ग्राहकों से कैसे र्पूणा नैलतकता से व्यवहार ककया जाता ह ै

 ऋण आवेदन र्पर कारावाई करने, ऋण की बकाया रकम एकत्र करने और ऋण की रकम नहीं िुकाने वािे ग्राहकों से 

लनर्पटने वािा स्टाफ/एजेंट नौकरी र्पर रखे जाते समय र्पूरी की जाने वािी और्पिाररकताओं के समय या अिग प्रकक्रया 

के दौरान DSA द्वारा लनधााररत आिार संलहता (IBA की आिार संलहता के समान) के र्पािन की घोषणा र्पर हस्ताक्षर 

करेंगे। 

 बही-खातों का रखरखाव करते समय और योग्य ऑलडटर और बैंक को लवत्तीय लववरण की ररर्पोटा/प्रस्तुलत और 

प्रकटीकरण करते समय उन्हें र्पारदर्वशता सुलनलित करनी िालहए। 

 बैंक के उत्र्पाद की र्पूणा जानकारी होनी िालहए। 

 DSA को -  

- बैंक द्वारा प्रस्तुत ककसी भी सेवा/उत्र्पाद के बारे में संभालवत ग्राहक को गुमराह नहीं करना िालहए;  

- उनके व्यवसाय या संगठन के नाम के बारे में संभालवत ग्राहक को गुमराह नहीं करना िालहए या अर्पनी झूठी 

र्पहिान नहीं देनी िालहए।  

- ककसी भी सुलवधा/सेवा के लिए बैंक की ओर से कोई झूठा/अनलधकृत वादा नहीं करना िालहए। 

 लवलजट/संर्पका  करते समय एहलतयात बरतनी िालहए 

DSA को: 

- संभालवत ग्राहक से र्पयााप्त दरूी बना कर रखनी िालहए। 

- संभालवत ग्राहक की मजी के लबना उसके आवास में प्रवेश नहीं करना िालहए। 

- बड़ी संख्या में लवलजट नहीं करना िालहए, यानी एक BD (लबजनेस डेविर्पमेंट एग्जीक्यूरटव) और जरूरत 

होने र्पर एक सुर्परवाइज़र। 

- संभालवत ग्राहक की लनजता का सम्मान करना िालहए। 

- अगर संभालवत ग्राहक लवलजट के दौरान अनुर्पलस्थत ह ैऔर र्पररवार/ऑकफस का केवि एक सदस्य/व्यलि 

उर्पलस्थत ह,ै तो उन्हें संभालवत ग्राहक को वार्पस कॉि करने का अनुरोध करते हुए लवलजट को समाप्त कर देना 

िालहए। 

- ग्राहक द्वारा र्पूछे जाने र्पर अर्पना टेलिफोन नंबर, सुर्परवाइजर का नाम या संबंलधत बैंक अलधकारी का संर्पका  

लववरण दें। 

- संभालवत ग्राहक के साथ ििाा को केवि व्यवसाय तक सीलमत रखते हुए र्पेशेवर दरूी बनाए रखें।  

 DSA द्वारा संभालवत ग्राहक को भेजा गया र्पत्र-व्यवहार केवि बैंक द्वारा बताए तरीके और प्रारूर्प में ककया जाना 

िालहए। 

बैंक से लडलजटि ऋण अनुदान मंि के माध्यम से प्राप्त ककए गए ऋण: 

RBI के सकुािर 'लडलजटि ऋण अनुदान मंि के माध्यम से प्राप्त ककए गए ऋण' का संदभा िेते हुए: कदनांक 24 जून, 2020 के 

उलित व्यवहार संलहता और आउटसोर्ससग कदशालनदेशों का र्पािन करते हुए बैंकों को स्वयं के लडलजटि ऋण अनुदान मंि के 

माध्यम से या आउटसोसा ककए गए ऋण अनुदान मंि के माध्यम से कदए गए ऋण की र्परवाह ककए लबना उलित व्यवहार संलहता 

कदशालनदेशों का र्पािन र्पूणा रूर्प से करना िालहए और साथ में लवत्तीय सेवाओं और आईटी सेवाओं की आउटसोर्ससग र्पर लनयामक 

लनदेशों का अनुसरण र्पूरी बारीकी से करना िालहए। 



बैंक द्वारा उधारकतााओं को सोसा करने और/या ऋण की बकाया रकम प्राप्त करने के लिए लडलजटि ऋण अनुदान मंिों की मदद 

अर्पने एजेंटों के तौर र्पर करने की लस्थलत में उसे लनम्नलिलखत लनदेशों का र्पािन करना िालहए:  

a) एजेंट के तौर र्पर लनयुि लडलजटि ऋण अनुदान मंिों के नाम बैंक द्वारा वेबसाइट र्पर ककए जाएंगे।  

b) एजेंट के तौर र्पर लनयुि लडलजटि ऋण अनुदान मंिों को उस बैंक का नाम ग्राहक को स्र्पष्ट रूर्प से प्रकट करने का लनदेश कदया 

जाएगा लजसकी ओर से वे उनके साथ बातिीत करते हैं।  

c) ऋण अनुबंध की मंजूरी लमिने के तुरंत बाद र्पर ऋण की रकम लमिने से र्पहिे उधारकताा को बैंक के िेटर हडे र्पर मंजूरी र्पत्र 

जारी ककया जाएगा।  

d) ऋण अनुबंध की कॉर्पी और साथ में ऋण अनुबंध में बताए सभी संिग्क, र्पत्र आकद की कॉर्पी ऋण मंजूरी देते/ लवतरण करते 

समय सभी उधारकतााओं को प्रस्तुत की जाएगी।  

e) बैंक द्वारा लनयुि लडलजटि ऋण अनुदान मंिों का प्रभावी लनरीक्षण और उनके ऊर्पर लनगरानी सुलनलित की जाएगी।  

f) लशकायत लनवारण तंत्र के बारे में जागरूकता उत्र्पन्न करने के लिए र्पयााप्त प्रयास ककए जाएंगे।  

ऋण आवेदन और अनुबंध 

बैंक सुलनलित करेगा कक उधारकताा द्वारा मांगी गई ऋण रालश के बावजूद ऋण आवेदन फॉमा में ऋण संबंधी सभी श्रेलणयााँ 

शालमि की गई हों। बैंक जमा ककए जाने वािे दस्तावेजों की जााँि सूिी (कानूनी और लनयामक आवश्यकताओं के अनुरूर्प) के 

अिावा ऋण आवेदन फॉमा भी प्रदान करेगा ताकक ग्राहक ग्राहक हर प्रकार से र्पूणा आवेदन जमा कर र्पाए। 

अगर बैंक टेलिफोन र्पर ऋण सुलवधा की र्पेशकश करता है/मंजूरी देता ह,ै तो बैंक द्वारा ग्राहक से लिलखत में स्वीकृलत प्राप्त करने 

के बाद या प्रमालणत इिेक्रॉलनक साधन के माध्यम से सहमलत प्राप्त करने के बाद/आवश्यक सत्यार्पन करने के बाद ही ग्राहक के 

खाते में रकम जमा की जाएगी। बैंक द्वारा ककसी भी रूर्प में ककसी भी अवांलछत र्पूवा-स्वीकृत ऋण सुलवधा की र्पेशकश नहीं की 

जाएगी।  

बैंक के र्पास सभी ऋण आवेदनों की प्रालप्त के लिए र्पावती देने और साथ में ऋण आवेदन र्पर कारावाई का स्र्पष्ट समय बताने की 

प्रणािी मौजूद होनी िालहए।  

ऋण आकिन और मूलयांकन 

बैंक द्वारा उधारकतााओं के ऋण आवेदन का उलित आकिन ककया जाएगा और उसे उधारकताा की ऋण योग्यता र्पर जााँि 

र्पड़ताि के लिए केवि मार्वजन और सेक्योररटी शता को आधार नहीं बनाना िालहए। बैंक द्वारा उधारकताा को ऋण सीमा के 

साथ-साथ िागू लनयमों और शतों की जानकारी दी जाएगी। उधारकताा से बातिीत करने के बाद बैंक द्वारा दी जाने वािी ऋण 

सुलवधाओं को लनयंलत्रत करने वािे लनयमों और शतों तथा अन्य िेतावलनयों में लिलखत में कटौती की जाएगी और बैंक के 

अलधकृत अलधकारी द्वारा उसे लवलधवत रूर्प से प्रमालणत ककया जाएगा। बैंक द्वारा उधारकताा से उसके द्वारा इन लनयमों और शतों 

को र्पूणा रूर्प से समझे जाने की स्वीकृलत अर्पने र्पास रखेगा। 

संघ व्यवस्था के तहत ऋण कदए जाने की लस्थलत में प्रलतभागी ऋणदाताओं को उलित सीमा तक समयबद्ध तरीके से प्रस्तावों का 

आकिन र्पूरा करने की प्रकक्रयाओं का लवकास करना िालहए और उलित समय के भीतर लवत्त या अन्य मामिों र्पर अर्पने लनणाय 

की जानकारी देनी िालहए।  



ऋण आवेदनों के संबंध में CIC के साथ जानकारी का आदान-प्रदान 

बैंक द्वारा ग्राहक को समझाया जाएगा कक के्रलडट इंफामेशन कंर्पनीज (CIC) की भूलमका क्या होती ह,ै CIC ककस प्रकार की जांि 

करती ह ैऔर ऋण िेने की ग्राहक योग्यता र्पर CIC द्वारा प्रदान जानकारी के क्या प्रभाव होते हैं। 

बैंक ग्राहक के अनुरोध र्पर और लनधााररत फीस के भुगतान र्पर CIC से प्राप्त ऋण सूिना ररर्पोटा की कॉर्पी प्रस्तुत कर सकता ह।ै 

बैंक द्वारा CIC को र्पुनभुागतान में ककसी भी िूक र्पर लनलित समय अंतराि र्पर ग्राहक द्वारा प्राप्त ऋण के बारे में जानकारी 

प्रदान की जाएगी और कफर अगिी ररर्पोटा में ऋण खाते का लनयलमतीकरण अर्पडेट ककया जाएगा। 

ऋण संबंधी लनणायों के लिए समय-सीमा 

बैंक के र्पास उलित समय-सीमा के साथ ऋण प्रस्ताव की लनर्पटान प्रकक्रया के लिए लनधााररत प्रकक्रया होगी (20 िाख रुर्पए तक के 

ऋण के लिए ऋण आवेदन र्पावती की तारीख से 30 काया कदवसों तक) और वह लनधााररत अवलध के बाद िंलबत आवेदनों की 

समीक्षा करने के लिए उलित लनगरानी तंत्र गरठत करेगा। बैंक द्वारा उसकी वेबसाइटों, नोरटस बोडा, उत्र्पाद सालहत्य और ऐसी 

अन्य लवलधयों के माध्यम से ऋण संबंधी लनणायों की जानकारी देने के लिए समय-सीमाओं र्पर उलित प्रकटीकरण ककए जाएंगे। 

बैंक द्वारा उलित समय अवलध के भीतर ऋण आवेदनों का सत्यार्पन ककया जाएगा और अलतररि लववरण/दस्तावेज की 

आवश्यकता होने र्पर उधारकतााओं को तुरंत सूलित ककया जाएगा। 

कोई भी ऋण अस्वीकार ककए जाने की लस्थलत में बैंक लनधााररत समय के भीतर SMS या र्पत्र के माध्यम से लिलखत में ऋण 

आवेदनों को अस्वीकार करने का/के मुख्य कारण बताए जाएंगे। कफनटेक आधाररत लडलजटि ऋण अनुदान के लिए ग्राहक को बैंक 

द्वारा सीधे या कफनटेक उधारकताा के माध्यम से, बैंक और कफनटेक उधारकताा के बीि र्परस्र्पर सहमलत के आधार र्पर, अस्वीकार 

ककए जाने का/के कारण बताए जा सकते हैं। 

ऋण मंजूर करने के लिए अनुसरण की जाने वािी प्रकक्रया 

बैंक द्वारा ककसी भी ऋण के लिए सेक्योररटी/ जमानत के तौर र्पर लिए गए सभी अलधकारों के दस्तावेजों के लिए लिलखत र्पावती 

दी जाएगी। कृलष ऋण के लिए बैंक 1.6 िाख रुर्पए तक की ऋण सीमा के लिए जमानती सेक्योररटी िेने र्पर जोर नहीं डािेगा 

और MSE सेक्टर की इकाइयों को 10 िाख रुर्पए तक के ऋण की लस्थलत में बैंक जमानती सेक्योररटी स्वीकार नहीं करेगा। बैंक 

द्वारा ऋण मंजूरी के समय र्पुनभुागतान योजना, यानी र्पुनभुागतान रकम, अवलध और आवलधकता को स्र्पष्ट ककया जाएगा और 

उसके र्पास बकाया रकम एकत्र करने की लनधााररत प्रकक्रया होनी िालहए। ब्याज दर में बदिाव की लस्थलत में बैंक द्वारा ग्राहक को 

समान आवलधक ककश्तों (EPI) को लस्थर रखने और अवलध बदिने या इसके ठीक उिट करने का लवकलर्प कदया जाएगा। बैंक 

द्वारा ऋण र्पर ब्याज गणना की काया प्रणािी स्र्पष्ट की जाएगी। 

बैंक द्वारा ऋण अनुबंध की कॉर्पी और साथ में ऋण अनुबंध में बताए सभी संिग्क की कॉर्पी ऋण मंजूरी देते/ अदायगी करते 

समय सभी उधारकतााओं को प्रस्तुत की जाएगी। ऋण अनुबंध में स्र्पष्ट रूर्प से बताया जाएगा कक बैंक द्वारा ऋण सुलवधाएं सोि-

समझ कर दी जाएंगी और उसके ऊर्पर कारोबार की वृलद्ध के लिए उधारकतााओं की अलतररि ऋण आवश्यकताओं को र्पूरा करने 

की कोई भी लजम्मेदारी नहीं होगी। ग्राहक और उज्जीवन बैंक द्वारा ऋण अनुबंध र्पर हस्ताक्षर करने के लिए बैंक लडलजटि 

हस्ताक्षर सुलवधा का उर्पयोग कर सकता ह।ै इसके अर्पवाद उलित औलित्य के साथ प्रिेलखत ककए जाएंगे। ग्राहक के अनुरोध र्पर 

बैंक द्वारा ग्राहक को ऋण खाते का वार्वषक लववरण कदया जाएगा।  

ऋण मंजूरी दस्तावेजों के लनयमों और शतों में बताई गई र्पररलस्थलतयों के लसवाय बैंक उधारकतााओं के मामिों में हस्तक्षेर्प नहीं 

करेगा (जब तक कक बैंक को ऐसी ककसी भी नई जानकारी का र्पता नहीं ििता लजसके बारे में उधारकताा ने र्पहिे नहीं बताया 

हो)। 

ग्राहकों के साथ र्पारदशी और ईमानदार व्यवहार 

बैंक सुलनलित करेगा कक उसका लवज्ञार्पन और प्रिार सालहत्य स्र्पष्ट हो और भ्रम र्पैदा नहीं करता हो। बैंक सुलनलित करेगा कक 

ग्राहक को उसके उत्र्पादों और सेवाओं, लनयमों और शतों तथा उनके ऊर्पर िागू ब्याज दरों/शुलक के बारे में स्र्पष्ट जानकारी दी 



जाए। बैंक बैंक द्वारा ग्राहक को दी जाने वािी सुलवधाओं र्पर जानकारी दी जाएगी और बताया जाएगा कक कैसे ग्राहक इनका 

िाभ उठा सकता ह ैऔर अर्पने ककसी भी प्रश्न का उत्तर र्पाने के लिए वो ककसे और कैसे संर्पका  कर सकते हैं। 

ऋण लवतरण 

बैंक मंज़ूर ककए गए ऋणों र्पर िागू लनयम और शतों के अनुरूर्प उनका समयबद्ध लवतरण सुलनलित करेगा। बैंक ब्याज दरों और 

अन्य संबंलधत सेवा शुलकों सलहत लनयमों और शतों में होने वािे ककसी भी बदिाव की सूिना देगा और ये बदिाव केवि भावी 

रूर्प से प्रभाव में आएंगे। 

बैंक के र्पास लवतरण उर्परांत र्पयावेक्षण का ठोस तंत्र होगा, लवशेष रूर्प से 2 िाख रुर्पए तक के ऋणों के मामिे में ताकक 

उधारकताा को होने वािी ककसी भी वास्तलवक करठनाई से लनर्पटा जा सके। बैंक उधारकतााओं को उलित सूिना देने के बाद ऋण 

दस्तावेज के तहत भुगतान या प्रदशान की याद कदिाने/तुरंत करने र्पर लनणाय िेगा या अलतररि सेक्योररटी की मांग करेगा। ऋण 

की बकाया रकम एकत्र करने और सेक्योररटी का र्पुनग्राहण करने के संबंध में बैंक लनम्नलिलखत उलित व्यवहार अर्पनाने में लवश्वास 

रखता ह ैलजससे कक ग्राहकों में लवश्वास बढ़े और संबंध अलधक मजबूत बनें ताकक ऋण की बकाया रकम एकत्र करते समय जोर-

जबरदस्ती नहीं की जाती हो।  

ऋण के संबंध में फीस और शुलक 

बैंक मंजूरी र्पत्र/ऋण अनुबंध में ऋण आवेदन र्पर कारावाई करने के लिए देय फीस/शुलक के बारे में सभी जानकारी प्रकट करेगा 

और बताएगा कक ऋण की रकम मंजूर/लवतररत नहीं होने र्पर फीस/शुलक की रकम िौटाई जाती ह ैया नहीं, इसके अिावा बैंक 

र्पूवा-भुगतान लवकलर्प और शुलक (यकद कोई ह)ै की जानकारी देगा, लविंलबत र्पुनभुागतान (यकद कोई ह)ै के लिए जुमााने, ब्याज 

सुधार के ककसी भी उर्पलनयम की मौजूदगी और ऐसे अन्य ककसी भी मामिे के बारे में जानकारी देगा जो उधारकताा के लहत को 

प्रभालवत करती हो।  

बैंक द्वारा ऋण उत्र्पादों की सभी श्रेलणयों के लिए वेबसाइट र्पर ब्याज दरों, सेवा शुलक और अन्य फीस से जुड़ी जानकारी कदखाई 

जाएगी। बैंक शाखाओं के र्पास टैररफ शेड्यूि की कॉर्पी होगी और लजसकी उर्पिब्धता की सूिना कांलप्रहेंलसव नोरटस बोडा र्पर 

नोरटस के माध्यम से दी जाएगी। 

बैंक ग्राहकों को 'कुि िागत' की जानकारी देगा ताकक उसे लवत्त के अन्य स्रोतों से दर शुलक की तुिना करने में मदद लमि र्पाए। 

बैंक सुलनलित करेगा कक इस प्रकार के शुलक/फीस भेदभाव रलहत हों। बैंक अर्पने ग्राहकों को र्पत्र, ईमेि या SMS के माध्यम से 

अर्पने ऋण उत्र्पादों र्पर ब्याज दरों में बदिाव की सूिना देगा।  

 

अन्य बैंकों द्वारा ऋण का अलधग्रहण 

 

 लजन ऋण खातों का अलधग्रहण अन्य बैंकों/लवत्तीय संस्थाओं द्वारा ककया जा रहा ह ैउनके संबंध में बैंक द्वारा ऐसे ऋण खातों से 

जुड़ी ककसी भी आर्पलत्त की जानकारी अनुरोध प्रालप्त की तारीख से 21 कदनों के भीतर दी जाएगी।  

 

ऋण उगाही 

ऋण उगाही के मामिे में, बैंक बेवजह उत्र्पीड़न का सहारा नहीं िेगा, जैसे कक ऋण उगाही के लिए अिानक से उधारकतााओं को 

िगातार र्परेशान करना, जोर-जबरदस्ती करना, आकद। बैंक उधारकताा को लिलखत में नोरटस कदए लबना सेक्योररटी जब्त करने 

सलहत कोई भी कानूनी या उगाही संबंधी उर्पाय आरंभ नहीं करेगा।  

बैंक व्यावहाररक तरीके से और लबना ककसी र्पूवााग्रह के उगाही करेगा। उलित व्यवहार और अनुनय उगाही प्रकक्रया के मूि 

लसद्धांत हैं। सुरक्षा का बंदोबस्त केवि तभी ककया जाएगा जब र्पुनगाठन/र्पुनवाास लवफि या असंभव हो जाए। सेक्योररटी की 

उगाही/जब्ती के लिए बैंक कानून के तहत आवश्यक सभी प्रकक्रयाओं का र्पािन करेगा। 



ऋण की उगाही से जुड़े उलित व्यवहारों र्पर अलतररि जानकारी वेबसाइट र्पर उर्पिब्ध "ऋण की बकाया रकम एकत्र करना और 

सेक्योररटी की जब्ती" नीलत में दी गई ह।ै 

 

 अस्थायी दर मीयादी ऋणों र्पर फोरक्िोजर शुलक /र्पूवा-भुगतान जुमााना िगाना 

कदनांक 5 जून, 2012 के RBI सकुािर DBOD.No.Dir.BC.107/13.03.00/2011-12 और कदनांक 7 मई, 2014 के RBI 

सकुािर DBOD.Dir.BC.No.110/13.03.00/2013-14 का संदभा िेते हुए, बैंक सह-बाध्यता(ओं) युि या रलहत व्यलिगत 

उधारकतााओं को कारोबार के अिावा अन्य ककसी उदे्दश्य के लिए मंजूर ककए गए ककसी भी अस्थायी दर मीयादी ऋण र्पर 

फोरक्िोजर शुलक/र्पूवा-भुगतान जुमााना नहीं िगाएगा। 
 

ऋण खाता बंद होने र्पर सेक्योररटी ररिीज ककया जाना 

उधारकतााओं की ओर बैंक के अन्य ककसी भी दावे के लिए ककसी भी कानूनी अलधकार या ग्रहणालधकार के अधीन रहते हुए ऋण 

का भुगतान प्राप्त करने या ऋण िुकाए जाने र्पर बैंक सभी सेक्योररटी ररिीज कर देगा। ग्राहकों की ओर बैंक के अन्य ककसी भी 

दावे के लिए ककसी भी कानूनी अलधकार या ग्रहणालधकार के अधीन रहते हुए सभी सहमलत जताई या अनुबंलधत बकाया रालशयों 

का र्पुनभुागतान ककए जाने के 15 कदनों के भीतर बैंक अर्पने ग्राहकों को लगरवी रखी संर्पलत्त की सभी सेक्योररटी/दस्तावेज/हक 

लविेख वार्पस िौटा देगा। बैंक द्वारा खाता बंद करने के अलधकार का इस्तेमाि करने का लनणाय िेने र्पर उधारकतााओं को नोरटस 

कदया जाएगा। नोरटस में बैंक को प्रासंलगक दावे का लनर्पटारा/ भुगतान होने तक सेक्योररटी को अर्पने र्पास रखने के अलधकार से 

जुड़े शेष दावों और दस्तावेजों के बारे में र्पूणा लववरण शालमि होगा।  

ग्राहक लशकायत लनवारण 

बैंक ने उधारकतााओं की लशकायत का लनवारण करने के लिए तंत्र स्थालर्पत ककया ह ैलजसके बारे में ग्राहक लशकायत लनवारण 

नीलत में लवस्तार से बताया गया ह ैऔर जो वेबसाइट या बैंक की शाखाओं में उर्पिब्ध ह।ै 

ऋणदाताओं के लिए उलित व्यवहार संलहता (FPC) का र्पािन ककए जाने और लशकायत लनवारण तंत्र के कामकाज र्पर की गई 

वार्वषक समीक्षा बैंक के बोडा की ग्राहक सेवा सलमलत को प्रस्तुत की जाएगी।  

मास्टर डायरेक्शन - रेगुिेटरी फे्रमवका  माइक्रोफाइनेंस िोन 14 मािा, 2022 के संदभा में ऋणदाताओं के लिए उलित व्यवहार 

संलहता में लवस्तार 

उि मास्टर डायरेक्शन के अनुसार, माइक्रोफाइनेंस िोन कोिेटरि मुि ऋण होता ह ैलजसे उन र्पररवारों को कदया जाता ह ै

लजनकी वार्वषक आय ₹3,00,000 तक होती ह।ै मास्टर डायरेक्शन में बैंकों के लिए अनुर्पािन आवश्यकताएाँ लनधााररत की गई हैं, 

जो इस प्रकार से हैं: 

1. बैंक मानकीकृत सरिीकृत फैक्टशीट में संभालवत उधारकताा को मूलय-लनधाारण संबंधी जानकारी का खुिासा करेगा। लवस्तृत 

फैक्टशीट के लिए अनुिग्नक 1 का संदभा िें। 

2. बैंक और/या उसके साझेदार/एजेंट द्वारा माइक्रोफाइनेंस उधारकताा से प्राप्त की जाने वािी कोई भी फीस फैक्टशीट में स्र्पष्ट 

रूर्प से बताई जाएगी। उधारकताा से ऐसी कोई भी रकम प्राप्त नहीं की जाएगी लजसे फैक्टशीट में स्र्पष्ट रूर्प से बताया नहीं गया 

हो। 

3. माइक्रोफाइनेंस िोन र्पर कोई भी र्पूवा-भुगतान जुमााना नहीं िगाया जाएगा। लविंलबत भुगतान (अगर कोई ह)ै के लिए 

जुमााना लिए जाने की लस्थलत में उसे बकाया रालश र्पर लिया जाएगा संर्पूणा ऋण रालश र्पर नहीं। 

4. बैंक द्वारा अर्पने सभी कायााियों में, उसके द्वारा जारी सालहत्य में (सूिना र्पुलस्तकाएाँ/र्पिे) और अर्पनी वेबसाइट में लववरण में 

माइक्रोफाइनेंस िोन र्पर प्राप्त की जाने वािी न्यूनतम, अलधकतम और औसत ब्याज दरों को प्रमुखता से प्रदर्वशत ककया जाएगा। 

5. ब्याज दर या अन्य ककसी भी शुलक में ककए जाने वािे ककसी भी बदिाव की सूिना उधारकताा को अलग्रम रूर्प से दी जाएगी 

और ये बदिाव केवि भावी रूर्प से प्रभावी होंगे। 

6. माइक्रोफाइनेंस िोन के लिए ऋण अनुबंध का मानक फॉमा ऐसी भाषा में होगा लजसे उधारकताा समझ सकता हो। 



7. बैंक द्वारा िोन काडा प्रदान ककया जाएगा लजसमें नोडि अलधकारी का नाम और कांटैक्ट नंबर शालमि होगा और उस िोन 

काडा में शालमि सभी प्रलवलष्टयों से उधारकताा की र्पयााप्त र्पहिान की जाएगी, उसके अिावा मूलय-लनधाारण र्पर सरिीकृत 

फैक्टशीट, ऋण संबंधी अन्य सभी लनयम और शतें, बैंक द्वारा प्राप्त ककश्तों सलहत सभी र्पुनभुागतान की र्पावती और अंलतम 

लडस्िाजा और नोडि अलधकारी के नाम और कांटैक्ट नंबर सलहत लशकायत लनवारण प्रणािी का लववरण शालमि ककया जाएगा। 

8. िोन काडा में शालमि सभी प्रलवलष्टयां ऐसी भाषा में होनी िालहए जो उधारकताा को समझ में आती हो। 

9. ऋण से असंबंलधत सभी उत्र्पाद उधारकतााओं की र्पूणा सहमलत से जारी ककए जाएंगे और ऐसे उत्र्पादों की फीस की संर्पूणा 

जानकारी िोन काडा में ही बताई जाएगी। 

10. बैंक के कमािाररयों या आउटसोर्ससग एजेंसी के कमािाररयों द्वारा अनुलित व्यवहार की जवाबदेही बैंक की होगी और उसके 

द्वारा समय र्पर लशकायत का लनवारण ककया जाएगा, इसके संबंध में जानकारी ऋण अनुबंध और साथ में वेबसाइट/शाखा 

र्पररसर/कायाािय में प्रदान की जाएगी। 

11. ऋण उगाही संबंधी कदशालनदेश बैंक की किेक्शन नीलत में उलित रूर्प से बताए गए हैं। 

 

अनुिग्नक 1: 
 

माइक्रोफाइनेंस िोन के मूलय-लनधाारण के ऊर्पर फैक्टशीट  

(जानकारी ऐसी भाषा में होनी िालहए जो उधारकताा को समझ में आती हो)  

कदनांक: XXX    ऋणदाता का नाम: XXX  आवेदक का नाम: XXX 

क्रम संख्या  मानदंड  लववरण  

(i)  ऋण रालश (उधारकताा को लवतररत की गई रालश) (रुर्पए में)   

(ii)  ऋण की संर्पूणा अवलध के दौरान लिया जाने वािा कुि ब्याज (रुर्पए में)   

(iii)  अन्य अलग्रम शुलक (प्रत्येक घटक का लवघटन नीिे कदया जाए) (रुर्पए में)   

(a)  प्रोसेलसग फीस (रुर्पए में)   

(b)  बीमा शुलक (रुर्पए में)   

(c)  अन्य (यकद कोई हो) (रुर्पये में)   

(iv)  शुद्ध लवतररत रालश ((i)-(iii)) (रुर्पए में)   

(v)  उधारकताा द्वारा िुकाई जाने वािी कुि रालश ((i), (ii) और (iii) का योग) (रुर्पए में)   

(vi)  प्रभावी वार्वषक ब्याज दर (प्रलतशत में) (IRR र्पद्धलत और न्यूनन शेष लवलध के उर्पयोग से शुद्ध 

लवतररत रालश र्पर लगनी गई)  

 

(vii)  ऋण अवलध (महीनों में)   

(viii)  उधारकताा द्वारा र्पुनभुागतान आवृत्ती   

(ix)  र्पुनभुागतान ककश्तों की संख्या   

(x)  र्पुनभुागतान की प्रत्येक ककश्त की रालश (रुर्पए में)   

आकलस्मक शुलक लववरण  

(xi)  उधारकताा से ककसी भी समय र्पूवा-भुगतान र्पर कोई भी जुमााना नहीं लिया जाएगा।  

(xii)  भुगतान की लस्थलत में जुमााना (अगर कोई हो)  

(xiii)  अन्य शुलक (अगर कोई हो)  

 

लवस्तृत र्पुनभुागतान कायाक्रम 

ककश्त संख्या  बकाया मूि रालश 

(रुर्पए में)  

मूि रालश (रुर्पए में)  ब्याज (रुर्पए में)  ककश्त (रुर्पए में)  

 


