
  

1 
 

 

Version Control 
 

Version Date of Approval Approved By 
1 December 08, 2017 Board of Directors 
2 February 08, 2019 Board of Directors 
3 June 27, 2020 Board of Directors 
4 April 27, 2023 Board of Directors 
5 October 25, 2023 Board of Directors 
6 July 31, 2024 Board of Directors 
7 February 6, 2025 Board of Directors 
8 October 30, 2025 Board of Directors 
9 February 10, 2026 Board of Directors 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

2 
 

उचित आिरण सहंिता 

१) आमखु 

हीरानदंानी फाइनेंशियल सर्विसेज प्राइवेट शलशिटेड (“कंपनी/ एिएफएस”), ने कस्टिरों के साथ व्यवहर 
करत ेसिय गरै-बैंककंग र्वत्तीय कंपननयों (एनबीएफसी) हेत ुस्केल आधाररत र्वननयिन, 2023 पर भारतीय 

ररजवि बैंक द्वारा जारी िास्टर ननदेिों के अनरुूप ननमनांककत उचित आिरण सहंहता को अपनाया है। यह 

सहंहता ग्राहकों को उनके द्वारा प्राप्त की जाने वाली र्वत्तीय सरु्वधाओ ंऔर सेवाओ ंके सबंधं िें सचूित ननणिय 

लेने हेत ुसरु्वधा प्रदान करेगी तथा यह कंपनी द्वारा िज़ंूर और र्वतररत ककए जाने वाले ककसी भी लोन पर 
लाग ूहोगी।  

उचित आिरण सहंहता ("एफपीसी") का उद्देश्य नीिे बताए क्षते्रों को कवर करना है: 

• लोनों के शलए आवदेन और उनका प्रॉसेशसगं 

• लोन का िलूयांकन एव ंननयि/ितें ननयि व ितों िें बदलाव सिेत ऋण का सरं्वतरण 

• लोन के पनुभुिगतान /ननपटान पर िल/अिल सपंर्त्त के दस्तावेज़ जारी करना 
• सिान िाशसक ककश्तों (ईएिआई) पर आधाररत व्यक्ततगत लोन पर फ्लोहटगं ब्याज दर को पनुः 

ननधािररत करना 
• सािान्य प्रावधान 

• शिकायत ननपटारा प्रकिया 
• ब्याज दर और 
• पीनल और अन्य िाजेज 

 

२) उद्देश्य 

 

• कस्टिरों के साथ व्यवहार िें न्यनूति िानक ननधािररत कर उत्ति, उचित व भरोसेिदं आिरणों को 
बढावा देना। 

• पारदशििता बढाना, ताकक कस्टिरों को इस बात की बेहतर सिझ हाशसल हो सके कक वे सेवाओ ंसे वाकई 

तया-तया उमिीद कर सकत ेहैं। 
• कस्टिरों व कंपनी के बीि उचित और सौहादिपणूि सबंधं को बढावा देना। 

 

३) लोनों के ललए आवदेन और उनका प्रॉसेलसगं 

 

a. ऋण/लोन सरु्वधा से जुड़ी सभी जरूरी सिूना लोन आवेदन फ़ॉिि िें या दसूरे तरीकों (टिि िीट, सैंतिन 

लेटर, िखु्य तथ्य कथन इत्याहद) के जररए उपलब्ध कराई जाएगी। लोन आवेदन फ़ॉिि िें र्वचधवत भरे 
गए आवदेन पत्र के साथ जिा ककए जाने वाले जरूरी दस्तावेजों के ननपटारे की सिय-सीिा का भी 
उललेख होगा/िाशिल होगा, जो आवश्यक दस्तावेजों की प्राक्प्त के अधीन होगा। 
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कस्टिर के पास ऋण से जुड़ ेसभी पत्रािार, लोन दस्तावेज़, ररकॉल नोहटस इत्याहद स्थानीय भाषा या 
कस्टिर द्वारा सिझी जाने वाली भाषा िें हाशसल करने का र्वकलप होगा। इस उद्देश्य के शलए कस्टिर 
को उचित र्वकलप का ियन करके लोन आवदेन पत्र िें अपनी(स्त्री/परुुष/नपुसंक शलगं) प्राथशिकता 
दिािनी होगी। 

b. भरे गए आवेदन पत्रों की प्राक्प्त उचित सिय सीिा के भीतर र्वचधवत रूप से स्वीकार की जाएगी। 
 

४) लोन का मलूयांकन एव ंननयम/शतें 
 

a. लोन आवदेनों का िलूयांकन कंपनी की िेडडट िलूयांकन प्रकिया और नीनतयों के अनरुूप ही ककया 
जाएगा। कस्टिर को ऋण आवेदन की पावती िें वर्णित ऋण आवेदन के िलूयांकन की अवचध के भीतर, 
ऋण िलूयांकन (अनिुोदन/अस्वीकृनत) के नतीज ेकी जानकारी दी जाएगी। 

b. लोन स्वीकृत होने पर, कंपनी कस्टिर को स्वीकृत ऋण की राशि, वार्षिक ब्याज दर और अन्य अहि 

ननयि व ितें िजंूरी पत्र (सैंतिन लेटर) के जररए या  पत्रािार के शलए आवदेन फ़ॉिि िें कस्टिर द्वारा 
िुनी गई भाषा िें सचूित करेगी। देर से अदायगी, ऋण अनबुधं और अन्य प्रसरं्वदाओ ंके ननयिों व ितों 
का गरै-अनपुालन के शलए कंपनी द्वारा शलया जाने वाला पीनल िाजि,  यहद कोई हो, तो अन्य िलुक, 

इत्याहद  पर िलुक की अनसुिूी के अनसुार लगाया जाएगा, क्जसका उललखे कंपनी की वेबसाइट पर 
ककया जाएगा। कस्टिर द्वारा ऐसे ननयिों व ितों की स्वीकृनत कंपनी द्वारा बनाई रखी जाएगी। 

c. कस्टिर के साथ कंपनी िजंरू ककए ऋण की राशि, लाग ूहोने वाली ब्याज की वार्षिक दर, िखु्य तथ्य 

कथन का सारांि, ननयिों व ितों के साथ िलुक की शिड्यलू का सकेंत देत ेहुए एक करार (अग्रीिेंट) परूा 
करेगी। करार की अनसुिूी व अनलुग्नक के साथ उतत करार की एक प्रनत कस्टिर को  दी जाएगी। 

d. जब िजंूर ककए ऋण के अहि ननयिों व ितों का अनपुालन न करने पर पीनल िाजि जाता है, तो यह 

सिय-सिय पर आरबीआई द्वारा जारी हदिा-ननदेिों के अनरुूप होगा। 
 

५) ननयम व शतों में बदलाव समेत ऋण का सवंवतरण 

 

a. ननयि व ितों, ब्याज दरों, सरं्वतरण अनसुिूी, आहद सहहत िें ककसी बदलाव, खात ेिें ख़ास बदलावों के 

िािल ेिें उधारकतािओं को व्यक्ततगत रूप से जानकारी दी जाएगी, और अन्य बदलाव के िािले िें, यह 

कंपनी के रक्जस्टडि ऑकफ़स / कॉपोरेट ऑकफ़स या वेबसाइट पर या ब्याज दरों और िलुकों िें पररवतिन 

सभंार्वत रूप से प्रभावी ककए जाएंगे। इस आिय की एक उचित िति लोन अग्रीिेंट िें िाशिल की गई है। 
b. अग्रीिेंट के तहत भगुतान या प्रदििन को वापस लेने/तीव्र करने का ननणिय कंपनी के साथ कज़ि लेने वाले 

द्वारा ननष्पाहदत लोन के दस्तावेजों के ननयिों व ितों के अनरुूप होगा। 
c. लोन से सबंचंधत सभी प्रनतभनूतयां (शसतयोररटीज) लोन  के पणूि और अनंति भगुतान शिल जाने पर जारी 

की जाएंगी, जो ककसी भी वधै या सरं्वदात्िक अचधकार या ग्रहणाचधकार या सेट-ऑफ़ के अचधकार के 

अधीन होगी, जो कंपनी या ककसी अन्य व्यक्तत के पास उधारकतािओ ंके र्वरुद्ध लोन डॉतयिुेंट्स के 

तहत हो सकता है। यहद सेट-ऑफ़ के ऐसे अचधकार का इस्तिेाल ककया जाना हो, तो उधार लेने वाले को 
उस बारे िें नोहटस हदया जाएगा, क्जसिें िषे दावों और उन ितों के बारे िें परूी जानकारी दी जाएगी, 
क्जनके तहत प्रनतभनूतयों/प्रनतभनूतयों से आने वाली बबिी आिदननयों को बनाए रखन ेया हटान े(सटे-
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ऑफ़ करने) का अचधकार या बबिी आय को ट्ांसफर करने के शलए कंपनी द्वारा इस्तिेाल ककया जाता 
है।   ऋण/लोन के साथ-साथ अन्य बकाया राशि, यहद कोई हो, का पणूि और अनंति भगुतान ककए जाने 

की क्स्थनत िें, ऋण खात ेके पणूि पनुभुिगतान/ननपटान के बाद 30 हदनों की अवचध के भीतर कंपनी द्वारा 
"कोई बकाया देय नहीं" प्रिाणपत्र जारी ककया जाएगा। 

d. कंपनी उधारकर्ाा को धनराशि के वास्र्ववक ववर्रण की र्ारीख से ब्याज वसलू करेगी। 
 

 

६) ववकलांग आवदेक 

र्वकलांगता के आधार पर कंपनी िारीररक/दृक्ष्ट की सिस्या वाले आवेदकों को ऋण सरु्वधाओ ंसिेत उत्पाद 

व सरु्वधाएं िहैुय्या कराने िें कोई भेदभाव नही ंकरेगी। उन्हें दसूरे आवेदकों के ही सिान देखा जाएगा और 
उनके आवदेन को कंपनी की िेडडट प्रॉसेस और पॉशलसी के अनरुूप योग्यता के आधार पर ननपटाया जाएगा। 
र्वकलांग आवेदकों को सही उत्पाद या ऋण सरु्वधा को सिझने, िुनाव करने और उसका लाभ उठाने िें 
सक्षि बनाने के शलए हर सभंव सहायता दी जाएगी। 

७) सामान्य प्रावधान 

 

a. कंपनी लोन डॉतयिुेंटों के ननयिों व ितों िें हदए गए उद्देश्यों तथा प्रावधानों को छोड़कर, उधारकताि के 

िािलों िें तबतक हस्तक्षेप नहीं करेगी, जब तक कक कोई नई जानकारी, जो उधारकताि द्वारा पहल े

प्रकट न की गई हो, वह कंपनी के ध्यान िें आ गई हो। 
b. उधारकताि से उधार खात ेके हस्तांतरण के शलए अनरुोध शिलने की क्स्थनत िें, सहिनत या अन्यथा, यानी 

कंपनी की आपर्त्त, यहद कोई हो, तो वह अनरुोध शिलने की नतचथ से २१ हदनों के भीतर सचूित की जाएगी। 
c. ऋणों की ररकवरी की क्स्थनत िें, कंपनी अनावश्यक उत्पीड़न का प्रयास नहीं करेगी, जैस ेकक लोन लेने 

वाले को कहठन सिय िें लगातार परेिान करना, ऋणों की वसलूी के शलए बाहुबल का इस्तिेाल करना 
और काननूी ढांि ेके भीतर काि करना।  

d. कंपनी, सह-दाययत्वधारकों के साथ या उनके बिना, व्यक्तर्गर् उधारकर्ााओं को व्यवसाय के 
अलावा अन्य उद्देश्यों के शलए स्वीकृर् ककसी भी अस्थायी दर वाले सावधध ऋण पर, फौजदारी 
िलु्क/पवूा-भगुर्ान िलु्क नहीं लेगी। फौजदारी िलु्क और आशंिक पवूा-भगुर्ान िलु्क कंपनी की 
िलु्क अनसुचूी के अनसुार और समय-समय पर जारी यनयामक यनदेिों के अनपुालन में लाग ू
होंगे। 
 

८) लशकायत ननपटारा 
उचित आिरण सहंहता को लाग ूकरना कंपनी की क्जमिेदारी होगी। कंपनी यह तय करने के शलए हर सभंव 

प्रयास करेगी कक उधारकतािओं/कस्टिरों के साथ उसका व्यवहार सगुि और परेिानी ितुत हो। ककसी 
उधारकताि/कस्टिर द्वारा कंपनी के ध्यान िें लाई गई ककसी भी शिकायत को झटपट ननपटाया जाएगा। 
 

कंपनी के ननदेिक िडंल ने शिकायतों व परेिाननयों को दरू करने के शलए सगंठन के भीतर उचित शिकायत 

ननवारण प्रणाली की व्यवस्था की है। कंपनी के अचधकाररयों के फ़ैसलों से पदैा होने वाले सभी 
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र्ववादों/शिकायतों को उनके ध्यान िें लाने के बाद कि से कि आग ेके ऊंिे लेवल पर सनुा जाएगा और उस्का 
ननपटारा ककया जाएगा। 
 

उचित आिरण सहंहता के अनपुालन और प्रबधंन के कई स्तरों पर शिकायत ननवारण प्रणाली के कािकाज 

की सिय-सिय पर सिीक्षा की एक सिेककत ररपोटि ननयशित अतंराल पर ननदेिक िडंल (या उसकी एक 

सशिनत) को सौंपी जाएगी। 
 

शिकायत ननवारण अचधकारी ("जीआरओ") और आरबीआई के गरै-बैंककंग पयिवके्षण र्वभाग के क्षते्रीय 

कायािलय का सपंकि  र्ववरण, क्जसके अचधकार क्षेत्र िें कंपनी का पजंीकृत अचधकारी आता है,जहा ंएक िहीने 

की अवचध के भीतर शिकायत/र्ववाद का हल न ननकलने पर सपंकि  ककया जा सकता है  उस े सभी 
िाखाओं/स्थानों पर हदया जाएगा जहा ंकंपनी अपना व्यवसाय पररिाशलत करती है। 

 

शिकायत ननवारण तथा एस्केलेिन िहैट्तस (एस्केलेिन िहैट्तस) की व्यापक प्रकिया कंपनी की शिकायत 

ननवारण प्रणाली का हहस्सा होती है, जो वेबसाइट पर दी जाती है और िाखाओ ंिें भी उपलब्ध होगी।   
 
 

९) ब्याज दर  
 

• ब्याज की दर फंड की लागत, िाक्जिन व जोर्खि प्रीशियि इत्याहद जैसी बातों पर र्विार करने के बाद 

ननधािररत की जाती है। यह तय करने के शलए कक कस्टिरों से ज्यादा ब्याज दर और िलुक न वसलूा 
जाए, कंपनी ने "ब्याज दर नीनत" अपनाई है और वह कंपनी की वेबसाइट पर उपलब्ध रहेगी।  

• ब्याज दरों िें जब भी कोई बदलाव होगा, उस ेवेबसाइट पर प्रकाशित ककया जाएगा या प्रकाशित 

जानकारी को अपडटे ककया जाएगा। 
• ब्याज की दर वार्षिक होगी, क्जसस ेउधारकताि को उन सटीक दरों के बारे िें जानकारी हो, जो खात ेपर 

लगाई जाएंगी। 
 
 

१०) िल/अिल सपंवि के दस्तावेज़ जारी करना 
 

• कंपनी लोन खात े के पणूि पनुभुिगतान/ननपटान के बाद 30 हदनों की अवचध के भीतर सभी िलू 

िल/अिल सपंर्त्त के दस्तावेज़ जारी करेगी और रक्जस्ट्ी िें पजंीकृत िलुक हटाएगी। 
• कंपनी उधारकताि को होि ब्ािं या ककसी अन्य िाखा से सपंर्त्त के दस्तावेज़ एकत्र करने का र्वकलप 

प्रदान करेगी जहा ंउधारकताि की प्राथशिकता के अनसुार दस्तावेज़ उपलब्ध हैं। 
• िलू िल/अिल सपंर्त्त दस्तावेज़ों को वापस करने की सियसीिा और स्थान का उललेख लोन िज़ंूरी 

पत्र िें ककया जाएगा 
• एकिात्र उधारकताि या सयंतुत उधारकतािओ ंकी ितृ्य ुकी आकक्स्िक घटना से ननपटने के शलए, 

कंपनी के पास काननूी उत्तराचधकाररयों को िलू िल/अिल सपंर्त्त के दस्तावेज़ों को वापस करने के 

शलए एक सवु्यवक्स्थत प्रकिया है। कस्टिर जानकारी के शलए ऐसी प्रकिया अन्य सिान नीनतयों और 
प्रकियाओ ंके साथ कंपनी की वेबसाइट पर प्रदशिित की जाती है। 
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• िलू िल/अिल सपंर्त्त के दस्तावेज़ों को जारी करने िें देरी या लोन के पणूि पनुभुिगतान/ननपटान के 

सिापन के 30 हदनों के बाद प्रासचंगक रक्जस्ट्ी के साथ िाजि सतंकु्ष्ट फॉिि दार्खल करने िें र्वफल 

रहने की क्स्थनत िें, कंपनी उधारकताि को ऐसी देरी के कारणों से अवगत कराएगी। यहद र्वलबं 

एनबीएफसी के कारण हुआ है तो उस ेप्रत्येक हदन की देरी के शलए 5000 रुपये की दर से उधारकताि 
को िआुवजा देना होगा। 

• िलू िल/अिल सपंर्त्त दस्तावेज़ों के आशंिक या पणूि रूप से नकुसान/क्षनतग्रस्त होने की क्स्थनत िें, 
कंपनी उधारकताि को िल/अिल सपंर्त्त दस्तावेज़ों की डुक्प्लकेट/प्रिार्णत प्रनतयां प्राप्त करने िें 
सहायता करेगी और सबंचंधत लागतों को वहन करेगी। ऐसे िािलों िें देय िआुवजा िौजदूा ननयिों 
के अनसुार होगा। 

 
 

 

११) उचित आिरण सहंिता की समीक्षा 
 

कोड की सिीक्षा हर वषि या ननयािक जरूरतों के अनरुूप की जाएगी। 
 

……XXX…… 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


