
 

 

िन˃Ɨ ʩवहार संिहता (Fair Practice Code) नीित 
 

नीित का नाम: िन˃Ɨ ʩवहार संिहता 
संˋरण V3 

ˢीकृत Ȫारा: िनदेशक मंडल Ȫारा 14 जून, 2024 को 
अनुमोिदत 

 
यह िन˃Ɨ ʩवहार संिहता भारतीय įरजवŊ बœक (RBI) Ȫारा जारी िकए गए गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ं(NBFCs) के िलए 
िन˃Ɨ ʩवहार संिहता के िदशािनदőशो ंके अनुसार तैयार की गई है। इसे समय-समय पर अपडेट िकया जाता है। यह 
संिहता Ůोफ़िगन Ůाइवेट िलिमटेड (पूवŊ मŐ हाइटोन होİʒंƺ Ůाइवेट िलिमटेड के ŝप मŐ जाना जाता था) के िनदेशक 
मंडल के समƗ अनुमोदन के िलए Ůˑुत की गई थी। 
 
लागू Ɨेũ 
यह संिहता सभी िहतधारको,ं िवशेष ŝप से Ťाहको ंको कंपनी Ȫारा दी जाने वाली िवȅीय सुिवधाओ ंऔर सेवाओ ंके संबंध 
मŐ अनुसरण की जाने वाली ŮिŢयाओ ंकी Ůभावी ŝप से जानकारी देने के िलए बनाई गई है। 
 
उȞेʴ 

1. Ťाहको ंके साथ ʩवहार मŐ अǅे ʩावसाियक मानको ंको बढ़ावा देना और सुिनिʮत करना। 
2. Ťाहक और कंपनी के बीच िन˃Ɨ संबंध ̾थािपत करना। 
3. ऋण वसूली से संबंिधत कानूनी मानको ंका अनुपालन सुिनिʮत करना। 
4. Ťाहक िशकायत िनवारण तंũ को सु̊ढ़ करना। 

 
ऋण आवेदन और उनकी ŮिŢया 

1. सभी संचार Ťाहको ंके साथ उनकी मातृभाषा या उनकी समझ मŐ आने वाली भाषा मŐ िकए जाएंगे। 
2. कंपनी Ȫारा जारी िकए गए ऋण आवेदन पũो ंमŐ आवʴक जानकारी शािमल होगी, जो Ťाहको ंके िहत को 

Ůभािवत करती है, िजससे अɊ एनबीएफसी Ȫारा Ůदान की जाने वाली शतŘ और िनयमो ंकी साथŊक तुलना 
की जा सके और Ťाहक एक सूिचत िनणŊय ले सके। 

3. कंपनी सभी ऋण आवेदनो ंकी Ůाİɑ के िलए एक ˢीकृित Ůणाली तैयार करेगी। ऋण आवेदनो ंके िनपटान 
की समय-सीमा भी ˢीकृित पũ मŐ दशाŊई जाएगी। 

4. ऋण आवेदन पũ मŐ उन दˑावेजो ंकी जानकारी दी जाएगी िजɎŐ आवेदन पũ के साथ जमा करना आवʴक 
होगा। 

5. यिद कोई अितįरƅ जानकारी/दˑावेज आवʴक हो, तो इसकी सूचना Ťाहको ंको तुरंत दी जाएगी। 
6. डीएलए (DLA) और/या एलएसपी (LSP) के माȯम से Ůदान िकए गए ऋण उȋाद िनɻिलİखत अितįरƅ 

Ůकटीकरण / आवʴकताओ ंके अधीन होगें: 
a. िडिजटल ऋण उȋाद के संबंध मŐ, भारतीय įरज़वŊ बœक (RBI) Ȫारा 2 िसतंबर 2022 को जारी 

िडिजटल लŐिडंग िदशािनदőशो ंके तहत Ůदान िकए गए Ůाŝप मŐ एक Ůमुख तȚ िववरण (Key Fact 
Statement) ऋण ˢीकृित और िवतरण से पहले Ťाहक को Ůदान िकया जाएगा। 

b. िडिजटल ऋण उȋाद के िलए एक समŤ लागत ‘वािषŊक Ůितशत दर’ (“APR”) के ŝप मŐ ʩƅ की 
जाएगी। एपीआर (APR) िडिजटल ऋण के िलए उधारकताŊ से ली जाने वाली Ůभावी वािषŊक दर है। 
एपीआर मŐ समŤ लागत और मािजŊन शािमल होगा, िजसमŐ धन की लागत, Ţेिडट लागत, पįरचालन 



 

 

लागत, Ůोसेिसंग शुʋ, सȑापन शुʋ, रखरखाव शुʋ आिद सİʃिलत होगें, जबिक दंड शुʋ, 
िवलंब शुʋ आिद जैसी आकİ˝क शुʋ इसमŐ शािमल नही ंहोगें। 

c. कंपनी अपनी वेबसाइट पर एलएसपी (LSP) और डीएलए (DLA) के नाम, िडिजटल ऋण उȋाद 
की जानकारी, वसूली एजŐट के ŝप मŐ कायŊ करने वाले एलएसपी (LSP) का िववरण आिद का खुलासा 
करेगी। 

d. कंपनी एलएसपी (LSP) का उिचत पįरŵम (due diligence) करेगी और उनकी आविधक समीƗा 
करेगी। 

e. एलएसपी (LSP) / डीएलए (DLA) Ȫारा उधारकताŊओ ं की पूवŊ ˙ʼ सहमित के िबना कोई भी 
जानकारी (ʩİƅगत जानकारी या डेटा सिहत) एकũ नही ंकी जाएगी। 

f. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक एलएसपी (LSP) / डीएलए (DLA) उधारकताŊओ ंके डेटा (ʩİƅगत 
डेटा और जानकारी सिहत) के संŤहण से संबंिधत सभी लागू कानूनो ंऔर िविनयमो ंका पालन करने 
वाली एक ʩापक नीित अपनाएं। 

g. कंपनी Ȫारा एकũ िकए गए सभी डेटा को भारत मŐ İ̾थत सवŊरो ंमŐ संŤहीत िकया जाएगा। 
 

ऋण मूʞांकन और शतŒ 
1. कंपनी Ťाहक की ऋण योƶता की जांच के िलए एक उिचत पįरशोधन (due diligence) करेगी, जो ऋण 

आवेदन ŮिŢया पर िनणŊय लेने के िलए एक महȕपूणŊ कारक होगा। यह मूʞांकन कंपनी की आंतįरक 
नीितयो,ं मानको ंऔर ŮिŢयाओ ंके अनुŝप िकया जाएगा। 

2. ऋण ˢीकृत होने के बाद, कंपनी एक अनुबंध-सह-ˢीकृित पũ या अɊ माȯम से आवेदक को ऋण रािश, 
लागू वािषŊक ɯाज दर और संबंिधत शतŘ एवं िनयमो ंकी जानकारी देगी। 

3. कंपनी Ťाहको ंसे ऋण की शतŘ की ˢीकृित Ůाɑ करेगी और इस ˢीकृित का įरकॉडŊ सुरिƗत रखेगी। 
4. कंपनी ऋण अनुबंध मŐ लागू दंडाȏक ɯाज दर को मोटे अƗरो ंमŐ उʟेख करेगी। 
5. कंपनी ऋण िवतरण के समय Ťाहको ंको ऋण अनुबंध की एक Ůित और उसमŐ उİʟİखत सभी संलư 

दˑावेज Ůदान करेगी। 
6. िडिजटल ऋण उȋादो ंके संबंध मŐ, कंपनी िनɻिलİखत सुिनिʮत करेगी: 

a. कंपनी अपने s यं के डीएलए (DLA) और/या उनके Ȫारा संलư एलएसपी (LSP) के माȯम से िकसी 
भी ऋण की पेशकश से पहले Ťाहको ंकी आिथŊक Ůोफ़ाइल (आयु, ʩवसाय, आय आिद) को įरकॉडŊ 
करेगी, तािक Ťाहक की ऋण योƶता का ऑिडट योƶ तरीके से आकलन िकया जा सके। 

b. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक Ťाहक की ˙ʼ सहमित के िबना उनकी Ţेिडट सीमा मŐ ˢचािलत 
ŝप से कोई वृİȠ न की जाए। 

 
ऋण िवतरण और शतŘ मŐ पįरवतŊन 

1. कंपनी अपने सभी Ťाहको ंको ऋण की शतŘ और िनयमो ंमŐ िकए गए िकसी भी बदलाव की सूचना देगी, 
िजसमŐ िनɻिलİखत शािमल हœ, लेिकन इɎी ंतक सीिमत नही ंहœ: 
(i) ऋण िवतरण अनुसूची; 
(ii) ɯाज दरŐ ; 
(iii) सेवा शुʋ; 
(iv) पूवŊ-भुगतान शुʋ आिद। 

2. कंपनी यह भी सुिनिʮत करेगी िक ɯाज दरो ंऔर शुʋो ंमŐ िकए गए बदलाव केवल भिवˈ की अविध के 
िलए लागू हो ंऔर इɎŐ ऋण अनुबंध मŐ दजŊ िकया जाए। ɯाज दरो ंऔर शुʋो ंमŐ िकसी भी Ůकार के बदलाव 



 

 

की जानकारी कंपनी की वेबसाइट पर उपलɩ कराई जाएगी या Ťाहको ंको इलेƃŌ ॉिनक माȯम, ईमेल या 
उनके पंजीकृत पते पर नोिटस भेजकर सूिचत िकया जाएगा। 

3. कंपनी के पƗ मŐ बनाए गए सभी संपाि Ŋ̫क (securities) को ऋण की पूणŊ और अंितम भुगतान Ůाİɑ के बाद 
मुƅ कर िदया जाएगा, बशतő िक कंपनी के पास Ťाहको ंके िवŜȠ कोई वैध अिधकार, िगरवीधारण  (lien) 
या िकसी अɊ दावे के िलए समायोजन (set-off) का अिधकार न हो। यिद इस समायोजन के अिधकार का 
उपयोग िकया जाना हो, तो Ťाहको ंको इसकी सूचना दी जाएगी, िजसमŐ शेष दावो ंका पूरा िववरण और वे 
शतŒ शािमल होगंी िजनके तहत कंपनी को संपाि Ŋ̫क बनाए रखने का अिधकार होगा, जब तक िक संबंिधत 
दावा िनपटारा/भुगतान नही ंहो जाता। 
 

ɯाज शुʋ 
1. कंपनी ने ɯाज दरो,ं Ůोसेिसंग शुʋ और अɊ शुʋो ंको िनधाŊįरत करने के िलए उपयुƅ आंतįरक िसȠांत 

और ŮिŢयाएं िनधाŊįरत की हœ। 
2. कंपनी एक ɯाज दर मॉडल अपनाएगी, िजसमŐ धन की लागत, मािजŊन, जोİखम Ůीिमयम आिद जैसे Ůासंिगक 

कारको ंको ȯान मŐ रखते Šए ऋणो ंऔर अिŤमो ंपर लागू होने वाली ɯाज दर िनधाŊįरत की जाएगी। 
3. कंपनी Ȫारा Ůदान िकए गए िडिजटल ऋण उȋादो ंके तहत, ɯाज और अɊ सभी लागतो ंएवं शुʋो ंका 

खुलासा वािषŊक Ůितशत दर (APR) के ŝप मŐ िकया जा सकता है। 
4. कंपनी Ȫारा लागू की जाने वाली ɯाज दर से संबंिधत अिधक जानकारी कंपनी की वेबसाइट पर उपलɩ 

ɯाज दर नीित (Interest Rate Policy) मŐ उİʟİखत है। 
 

वापसी और पुनः  Ůाİɑ (Repossession) 
कंपनी ने Ťाहको ंके साथ िकए गए ऋण अनुबंध मŐ पुनः  अिधŤहण (repossession) खंड को शािमल िकया 
है, जो कानूनी ŝप से लागू करने योƶ होगा। पारदिशŊता सुिनिʮत करने के िलए, ऋण अनुबंध की शतŘ और 
िनयमो ंमŐ िनɻिलİखत Ůावधान शािमल होगें: 

1. कɥा लेने से पहले का नोिटस अविध; 
2. पįरİ̾थितयाँ िजनमŐ नोिटस अविध को माफ िकया जा सकता है; 
3. संपाि Ŋ̫क (security) के कɥे की ŮिŢया; 
4. संपिȅ की िबŢी/नीलामी से पहले Ťाहको ंको ऋण चुकाने का अंितम अवसर देने का Ůावधान; 
5. Ťाहको ंको संपिȅ पुनः  सौपंने की ŮिŢया; और 
6. संपिȅ की िबŢी/नीलामी की ŮिŢया। 

 
िशकायत िनवारण तंũ 

1. कंपनी का उȞेʴ सवŖȅम Ťाहक सेवा Ůदान करना है और यह बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत िशकायत िनवारण तंũ 
नीित के अनुसार एक मजबूत और Ůभावी Ťाहक सेवा मंच बनाने के िलए िनरंतर Ůयासरत है। 

2. Ťाहको ंके लाभ के िलए, िशकायत िनवारण तंũ से संबंिधत िविभɄ संपकŊ  िबंदुओ ंका िववरण कंपनी की 
वेबसाइट पर Ůकािशत िकया जाएगा। 

3. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक डीएलए (DLA) / एलएसपी (LSP) एक उपयुƅ नोडल िशकायत िनवारण 
अिधकारी िनयुƅ करŐ , जो िफनटेक/िडिजटल लŐिडंग से संबंिधत उधारकताŊओ ं Ȫारा उठाई गई 
िशकायतो/ंमुȞो ं को संभाल सके। ऐसे अिधकारी का नाम, िववरण और िशकायत िनवारण ŮिŢया 
एलएसपी/डीएलए की वेबसाइट पर उपलɩ कराई जाएगी। 
 

तकनीकी अनुपालन 



 

 

RBI के िनदőशो ंके अनुŝप, कंपनी ने िनɻिलİखत आवʴकताओ ंको अपनाया और लागू िकया है: 
1. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक उसके Ȫारा िनयुƅ एलएसपी (LSP) / डीएलए (DLA) Ťाहको ंकी ʩİƅगत 

जानकारी को संŤहीत न करŐ , िसवाय कुछ आवʴक Ɋूनतम डेटा (जैसे नाम, पता, संपकŊ  िववरण आिद) के, 
जो उनके संचालन के िलए आवʴक हो सकता है। 

2. कंपनी एलएसपी और डीएलए Ȫारा उधारकताŊओ ंकी ʩİƅगत जानकारी की गोपनीयता और सुरƗा बनाए 
रखने की िजʃेदारी का पालन सुिनिʮत करेगी। 

3. कंपनी को यह िवकʙ Ůदान िकया जाएगा िक वह िविशʼ डेटा के उपयोग की सहमित दे या अˢीकार करे, 
डेटा के तीसरे पƗ को Ůकटीकरण को सीिमत करे, डेटा संŤहण की अविध िनधाŊįरत करे, पहले दी गई 
सहमित को वापस ले और यिद आवʴक हो, तो ऐप से डेटा को हटाने / भुलाने के िलए कहे। 

4. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक उनके डीएलए और उनके एलएसपी के डीएलए Ȫारा डेटा संŤहण 
आवʴकतानुसार और Ťाहको ंकी पूवŊ एवं ̇ ʼ सहमित के साथ िकया जाए, िजसमŐ एक ऑिडट टŌ ेल उपलɩ 
हो। कंपनी यह भी सुिनिʮत करेगी िक डीएलए मोबाइल फोन संसाधनो ंजैसे फाइल और मीिडया, संपकŊ  
सूची, कॉल लॉग, टेलीफोनी कायŘ आिद तक पŠँचने से बचŐ। 

5. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक Ťाहक को िविशʼ डेटा के उपयोग की सहमित देने या अˢीकार करने, तीसरे 
पƗ को डेटा Ůकटीकरण को सीिमत करने, डेटा संŤहण को िनयंिũत करने, पूवŊ मŐ दी गई सहमित को रȞ 
करने और यिद आवʴक हो, तो ऐप से डेटा हटाने / भुलाने का िवकʙ Ůदान िकया जाए। 

6. उधारकताŊओ ंकी सहमित Ůाɑ करने के उȞेʴ को Ůȑेक इंटरफेस चरण मŐ ˙ʼ ŝप से बताया जाएगा। 
7. िकसी भी तीसरे पƗ के साथ ʩİƅगत जानकारी साझा करने से पहले उधारकताŊ की ˙ʼ सहमित ली 

जाएगी, िसवाय उन मामलो ंके जहां वैधािनक या िनयामक आवʴकताओ ंके अनुसार ऐसा करना अिनवायŊ 
हो। 

8. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक Ťाहक डेटा भंडारण से संबंिधत ˙ʼ नीित िदशािनदőश लागू िकए जाएं, िजसमŐ 
संŤहीत िकए जाने वाले डेटा का Ůकार, डेटा भंडारण की अविध, डेटा उपयोग पर Ůितबंध, डेटा नʼ करने 
की ŮिŢया, सुरƗा उʟंघन को संभालने के मानक आिद शािमल हो।ं यह जानकारी कंपनी और उसके 
एलएसपी Ȫारा उपयोग िकए जाने वाले डीएलए की वेबसाइट और ऐप पर हमेशा Ůमुख ŝप से ŮदिशŊत की 
जाएगी। 

9. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक उसके डीएलए / एलएसपी से जुड़े िसːम मŐ कोई बायोमेिटŌ क डेटा संŤहीत 
/ एकिũत न िकया जाए, जब तक िक मौजूदा वैधािनक िदशािनदőशो ंके तहत इसकी अनुमित न दी गई हो। 

10. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक वह और उसके Ȫारा िनयुƅ एलएसपी िडिजटल लŐिडंग से संबंिधत साइबर 
सुरƗा के िलए आरबीआई और अɊ एजŐिसयो ंȪारा िनधाŊįरत तकनीकी मानको ं/ आवʴकताओ ंका पालन 
करŐ । 

11. सभी डेटा (िजसमŐ Ťाहको ंकी ʩİƅगत जानकारी और डेटा शािमल है) भारत मŐ संŤहीत िकए जाएंगे। 
 

सामाɊ िदशािनदőश 
1. कंपनी Ťाहक के मामलो ंमŐ हˑƗेप नही ंकरेगी, िसवाय उन उȞेʴो ंके िलए जो ऋण समझौते मŐ Ůदान िकए 

गए हœ, जब तक िक Ťाहक Ȫारा पहले घोिषत नही ंकी गई नई जानकारी कंपनी के ȯान मŐ न आई हो; 
2. यिद Ťाहक से ऋण खाता ̾थानांतरण के िलए अनुरोध Ůाɑ होता है, तो इसके िलए सहमित कंपनी Ȫारा 

अनुरोध Ůाɑ होने की तारीख से 21 (इſीस) िदनो ंके भीतर संŮेिषत की जाएगी। ̾थानांतरण ऋण समझौते 
और लागू कानून के अनुसार होगा; 

3. ऋण की वसूली के मामले मŐ, कंपनी िनधाŊįरत िदशािनदőशो ंऔर मौजूदा Ůावधानो ंके अनुसार सामाɊ उपायो ं
का पालन करेगी और कानूनी ढांचे के भीतर तथा लागू कानूनो ंऔर िविनयमो ंके अनुपालन मŐ काम करेगी; 



 

 

4. कंपनी अनुिचत उȋीड़न का सहारा नही ंलेगी, जैसे िक Ťाहक को अिनयिमत घंटो ंमŐ लगातार परेशान करना, 
ऋण की वसूली के िलए शारीįरक शİƅ का उपयोग करना, आिद। इस संबंध मŐ, कंपनी ने एक ̾थािपत 
आचार संिहता बनाई है िजसमŐ ऋण वसूली के िलए कंपनी के कमŊचारी या कंपनी की ओर से अिधकृत कोई 
भी ʩİƅ ʩापक ŝप से ŮिशिƗत होता है; 

5. कंपनी की वसूली नीित िशʼता, उिचत ʩवहार और Ůलोभन पर आधाįरत है। हम Ťाहक िवʷास और 
दीघŊकािलक संबंधो ंमŐ िवʷास करते हœ। हमारे कमŊचारी या ऋण वसूली/सुरƗा पुनः  अिधŤहण के िलए हमŐ 
Ůितिनिधȕ करने के िलए अिधकृत कोई भी ʩİƅ अपने आप को पहचान देगा और िशʼ तरीके से हमारे 
Ťाहको ंके साथ संवाद करेगा; 

6. कंपनी अपने सभी Ťाहको ंको उनके बकाए के बारे मŐ सभी जानकारी Ůदान करेगी और बकाए के भुगतान 
के िलए पयाŊɑ सूचना देगी। सभी Ťाहको ंसे सामाɊत: उनके Ȫारा चुने गए ̾थान पर संपकŊ  िकया जाएगा, 
यिद कोई िनिदŊʼ ̾थान न हो तो Ťाहक के आवास पर, और यिद Ťाहक आवास पर उपलɩ नही ंहोते हœ, तो 
Ťाहक के ʩवसाय/ʩवसाय ̾थान पर; 

7. कंपनी अपने सभी Ťाहको ंकी गोपनीयता का सʃान करेगी और सभी इंटरएƕन िशʼ तरीके से होगें। हमारे 
Ťाहको ंको बकाए के बारे मŐ िकसी भी मतभेद या िववाद को आपसी सहमित से हल करने के िलए सभी 
सहायता Ůदान की जाएगी; 

8. कंपनी ʩİƅगत Ťाहको ंको, चाहे वे सह-ऋणी के साथ हो ंया िबना सह-ऋणी के, िकसी भी ɢोिटंग रेट टमŊ 
लोन पर अिŤम चुकौती शुʋ और/या पूवŊ-भुगतान दंड नही ंलेगी, जो ʩापार के िलए नही ंहो। 
 

समीƗा  
1. कंपनी Ȫारा िविभɄ Ůबंधन ˑरो ंपर फेयर Ůैİƃस कोड और िशकायत िनवारण तंũ नीित का समय-समय 

पर पुनरावलोकन िकया जाएगा; 
2. कंपनी इस फेयर Ůैİƃस कोड का पालन करेगी, कोड की भावना के अनुसार और िजस तरीके से यह उसके 

ʩवसाय पर लागू हो सकता है; 
3. कंपनी ऊपर उİʟİखत फेयर Ůैİƃस कोड को अपनी वेबसाइट पर िविभɄ िहतधारको ंकी जानकारी के 

िलए Ůकािशत करेगी। कंपनी इस कोड की समीƗा और संशोधन भी करेगी, जैसा िक आवʴक हो, अपने 
अनुभव और आरबीआई Ȫारा इस संबंध मŐ जारी की जाने वाली नई मागŊदिशŊकाओ ंके आधार पर।िन˃Ɨ 
ʩवहार संिहता और िशकायत िनवारण तंũ का समय-समय पर पुनरीƗण िकया जाएगा। 

 
िŢयाɋयन 
यह नीित बोडŊ Ȫारा अनुमोदन की ितिथ से Ůभावी होगी। 
 
संशोधन 
यह नीित समय-समय पर संशोिधत और अȨतन की जाएगी तथा िनदेशक मंडल की ˢीकृित की ितिथ से Ůभावी होगी। 
 


