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नीवत की समीक्षा वनम्नवलखित द्वारा की गई है: 

 

समीक्षक का नाम पदनाम ऑनलाइन/ऑफलाइन 

श्री अवभषेक िन्ना प्रिंध वनदेशक एिं मुख्य कायचकारी अवधकारी  

सुश्री झुम्मी मंवि वित्त वनयंिक  

श्री अवमत गगच कायचकारी उपाध्यक्ष – ऋण  

श्री प्रिीण कुमार व्यिसाय प्रमुि  

श्री कमलेश प्रसाद उपाध्यक्ष – मानि संसाधन  

श्री निनीत गुप्ता उपाध्यक्ष – एमएसएमई  

सुश्री वदव्या राठी उपाध्यक्ष – सवर्िीय एिं विवधक  

श्री अवमत वटकू्क सहायक उपाध्यक्ष – ग्राहक सेिा  

श्री प्रताप वसंह सहायक उपाध्यक्ष – संर्ालन  

श्री सत्य पाल सहायक उपाध्यक्ष – सूर्ना प्रौद्योवगकी  

श्री संजय मेहता सहायक उपाध्यक्ष – उत्पाद  
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संशक्षप्ताक्षरो ंकी सूिी 

 

संशक्षप्ताक्षर अर्ि 

सीसीओ मुख्य अनुपालन अवधकारी 

एफपीसी उवर्त आर्रण संवहता 

जीआरओ वशकायत वनिारण अवधकारी 

केएफएस मुख्य तथ्य वििरण 

केिाईसी अपने ग्राहक को जानें 

एमएफआई सूक्ष्म वित्त संस्िान 

एनिीएफसी गैर-िैंवकंग वित्त कंपनी 

एनआरसी नामांकन एिं पाररश्रवमक सवमवत 

पीएफएसपीएल प्रयास फाइनेंवशयल सविचसेज प्रा. वल. 

आरिीआई भारतीय ररज़िच िैंक 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

पृष्ठ 6 / 14 
 

िब्दावली 

 

िब्द पररभाषा 

वनदेशक मंडल प्रयास फाइनेंवशयल सविचसेज प्रा. वल. (पीएफएसपीएल) का वनदेशक 

मंडल 

ग्राहक सभी व्यखि, समूह या संस्िाएँ जो पीएफएसपीएल से ऋण उत्पाद या 

वित्तीय सेिाएँ प्राप्त कर रहे हैं। 

कमचर्ारी कमचर्ारी में िह व्यखि शावमल है वजसे कंपनी द्वारा रोजगार अनुिंध 

(पूणचकावलक, अंशकावलक, अस्िायी, तदिच, संविदा) के माध्यम से 

वनयुि वकया गया हो, जो कंपनी और उि व्यखि के िीर् संपावदत 

वकया गया हो। 

वशकायत वनिारण सवमवत जीआरसी, वजसे समय-समय पर वनदेशक मंडल द्वारा अनुमोवदत वकया 

गया हो। 

मुख्य तथ्य वििरण सरल और आसानी से समझ में आने िाली भाषा में ऋण अनुिंध की 

प्रमुि शतों का वििरण, वजसे उधारकताच को मानकीकृत प्रारूप में 

प्रदान वकया जाता है। 

प्रिंध वनदेशक कंपनी में एक िररष्ठ स्तर का कायचकारी अवधकारी, जो दैवनक कायों 

की देिरेि करता है, कॉपोरेट रणनीवतयाँ विकवसत करता है, कावमचक 

प्रिंधन करता है और एर्आर नीवतयो ंका अनुपालन सुवनवित करता 

है। िह वनदेशक मंडल, शेयरधारको ंऔर कायचकारी टीम के िीर् सेतु 

का कायच भी करता/करती है। 

नीवत से अवभप्राय है उवर्त आर्रण संवहता नीवत 

प्रवतवनवध ऋण की उत्पवत्त, वितरण, िसूली तिा ग्राहक संिाद में शावमल मध्यस्ि 

जोखिम हावन, नुकसान, र्ोट या अन्य प्रवतकूल पररणाम की संभािना या अिसर 

िररष्ठ प्रिंधन िररष्ठ प्रिंधन से अवभप्राय है: 

• वनदेशक मंडल को छोड़कर,कंपनी की कोर प्रिंधन टीम (ईिीपी 

एिं उससे ऊपर) के अन्य सदस्य। 

• अन्य कोई भी कमचर्ारी (एिीपी एिं उससे ऊपर) वजसे एनआरसी 

समय-समय पर शावमल कर सकता है। 
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1. पररिय 

प्रयास फाइनेंवशयल सविचसेज प्राइिेट वलवमटेड (पीएफएसपीएल), भारतीय ररज़िच िैंक के अधीन पंजीकृत एक गैर-िैंवकंग 

वित्त कंपनी – सूक्ष्म वित्त संस्िान (एनिीएफसी-एमएफआई) है। यह आविचक रूप से िंवर्त पररिारो ंऔर अनौपर्ाररक 

सूक्ष्म उद्यमो ंको सुलभ वित्तीय उत्पाद और सेिाएँ प्रदान करके उन्हें मजिूत िनाने के वलए काम करती है। अनन्या फाइनेंस 

फॉर इंकू्लवसि ग्रोि प्राइिेट वलवमटेड की एक सहायक कंपनी के रूप में, पीएफएसपीएल अपने मूल संगठन के वित्तीय 

समािेशन को िढािा देने के दस िषों के अनुभि के आधार पर कम आय िाले समुदायो ंमें सािचक प्रभाि उत्पन्न करती है। 

पीएफएसपीएल संयुि देयता समूह (जेएलजी) मॉडल पर कायच करती है, वजसे विशेष रूप से ग्रामीण और अधच-शहरी के्षिो ं

की मवहलाओ ंको मजिूत िनाने के वलए तैयार वकया गया है। यह मॉडल व्यखिगत आकांक्षाओ ंको पूरा करने हेतु सहारा 

देते स्िानीय समुदायो ंके आविचक विकास को भी प्रोत्सावहत करता है। 

हमारा दृविकोण ऐसे समाज का वनमाचण करना है जहाँ व्यखियो,ं विशेषकर मवहलाओ,ं को समान आविचक अिसर प्राप्त हो ं

तावक िे अपने जीिन स्तर में सुधार कर सकें  और सामुदावयक विकास में सािचक योगदान दे सकें । वडवजटल और पेपरलेस 

ऋण प्रसंस्करण प्रणाली तिा पूरे भारत में मजिूत शािा नेटिकच  के माध्यम से पीएफएसपीएल ने वित्तीय खस्िरता और 

समािेशन को िढािा देने में स्वयं को विश्वसनीय साझेदार के रूप में स्िावपत वकया है। 

हम वजमे्मदार ऋण प्रिाओ ंके प्रवत समवपचत रहकर काम करते हैं और सुवनवित करते हैं वक वनवधयो ंका प्रभािी उपयोग हो 

वजससे िंवर्त समुदायो ंमें लंिे समय तक असर डालने िाली सामावजक-आविचक प्रगवत प्रोत्सावहत हो।  

2. उदे्दश्य 

इस दस्तािेज़ का उदे्दश्य भारतीय ररज़िच िैंक (आरिीआई) द्वारा जारी वदशावनदेशो ंके अनुसार उवर्त आर्रण संवहता 

(एफपीसी) की स्िापना करना और उसके िारे में जानकारी देना है। एफपीसी का उदे्दश्य है: 

i. ग्राहको ंके साि ऋण की शतों, वनयमो,ं ब्याज दरो,ं शुल्क और पुनभुचगतान दावयत्ो ंके संिंध में पारदवशचता, वनष्पक्षता 

और जिािदेही सुवनवित करना। 
 

ii. ऋण वितरण और वित्तीय संर्ालन में नैवतक आर्रण को िढािा देना तिा वनयामक आिश्यकताओ ंका पालन करना। 
 

iii. ग्राहको ंके अवधकारो ंकी रक्षा करना। 
 

iv. ग्राहको ंकी वशकायतो ंका प्रभािी और त्ररत समाधान करने के वलए एक रूपरेिा प्रदान करना। 
 

v. उवर्त और वजमे्मदार ऋण प्रिाओ ंका पालन करके ग्राहको,ं वहतधारको ंऔर आम जनता के िीर् आपसी विश्वास और 

उनमें िुद पर विश्वास विकवसत करना। 

यह दस्तािेज़ संगठन के विवभन्न स्तरो ंपर उवर्त आर्रण संवहता को लागू करने और उसकी वनगरानी करने के वलए संदभच 

के रूप में कायच करता है तिा पीएफएसपीएल में वजमे्मदार ऋण वितरण, नैवतक व्यािसावयक प्रिाओ ंऔर ग्राहको ंकी 

भलाई को ध्यान में रिते हुए कायच-संर्ालन िनाए रिने का उदे्दश्य रिता है। यह कायच एनिीएफसी के वलए जारी वकए गए 

आरिीआई के मास्टर पररपि – उवर्त आर्रण संवहता, वदनांक 01 जुलाई, 2015 (डीएनिीआर (पीडी) 

सीसी.सं.054/03.10.119/2015-16) के अनुपालन में वकया जाएगा।  

3. के्षत्राशधकार 

यह उवर्त आर्रण संवहता (एफपीसी), प्रयास फाइनेंवशयल सविचसेज प्रा. वल. (पीएफएसपीएल) द्वारा प्रदान वकए जाने िाले 

सभी वित्तीय उत्पादो ंऔर सेिाओ ंपर लागू होती है। इसमें समूह ऋण इत्यावद सवहत संगठन द्वारा शुरू वकए गए अन्य वकसी 
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भी ऋण उत्पाद को सखम्मवलत वकया जाता है। इसके लागू होने के प्रमुि के्षिो ंमें, ग्राहक, कमचर्ारी, प्रवतवनवध, ऋण उत्पाद 

एिं सेिाएं, वशकायत वनिारण तंि, ऋण प्रदान करने िाली पीएफएसपीएल की सभी र्ालू शािाएं और वनदेशक मंडल 

शावमल हैं। पीएफएसपीएल द्वारा प्रदान वकए गए सभी ऋणो ंको, उधारकताचओ ंके वलए नैवतक िसूली प्रिाओ ंतिा ग्राहको ं

को ऋण की शतों एिं वनयमो,ं इसकी कीमत, ऋण काडच , उधारकताच की पहर्ान आवद के िारे में संर्ार के संदभच में जारी 

वदशावनदेशो ंका पालन करना अवनिायच होगा। 

4. शनदेिक मंडल की स्वीकृशत और प्रसार 

उवर्त आर्रण संवहता (एफपीसी) भारतीय ररज़िच िैंक (आरिीआई) द्वारा जारी वदशावनदेशो ंके अनुपालन में तैयार की गई 

है और इसका समीक्षा एिं अनुमोदन प्रयास फाइनेंवशयल सविचसेज प्रा. वल. (पीएफएसपीएल) के वनदेशक मंडल द्वारा वकया 

गया है। 

सुलभता और पारदवशचता सुवनवित करने के वलए, एफपीसी में वनम्नवलखित प्रािधान होगें: 

i. पीएफएसपीएल की आवधकाररक िेिसाइटो ंपर प्रमुि रूप से प्रदवशचत वकया जाएगा। 
 

ii. सभी शािा स्िलो ंपर ग्राहको ंऔर वहतधारको ंके संदभच हेतु उपलब्ध रहेगा। 
 

iii. सभी कमचर्ाररयो,ं एजेंटो ंऔर विर्ौवलयो ंको समझौतो,ं पोस्टरो,ं ई-मेल या िेिसाइटो ंके माध्यम से इसकी जानकारी 

दी जाएगी तावक इसका सतत कायाचन्वयन और अनुपालन सुवनवित हो सके। 

5. ऋण आवेदन और उनका प्रसंस्करण 

i. पीएफएसपीएल यह सुवनवित करेगा वक उधारकताच को भेजे जाने िाले सभी संर्ार (पि / अनुिंध / एसएमएस / ई-

मेल आवद) स्िानीय (िनाचकु्यलर) भाषा में या ऐसी भाषा में हो ंवजसे उधारकताच समझता हो। 
 

ii. ऋण आिेदन प्रपि में ऐसे सभी आिश्यक जानकारी दी जाएगी होगी ग्राहक के वहत को प्रभावित करती है, तावक अन्य 

एनिीएफसी द्वारा दी गई शतों एिं वनयमो ंके साि सािचक तुलना की जा सके और उधारकताच सही वनणचय ले सके। 
 

iii. ऋण आिेदन प्रपि में उन दस्तािेज़ो ंका उले्लि होगा वजन्हें आिेदन पि के साि प्रसु्तत करना आिश्यक है। 
 

iv. पीएफएसपीएल सभी ऋण आिेदनो ंकी प्राखप्त की पािती, एसएमएस, ई-मेल आवद जैसे वडवजटल माध्यम से प्रदान 

करेगा। 
 

v. आिश्यक दस्तािेजो ंके साि पूणच रूप से भरे गए ऋण आिेदन पि की प्राखप्त की वतवि से 18 वदनो ंके भीतर सभी 

ऋण आिेदनो ं को संसावधत वकया जाएगा और उन पर वनणचय वलया जाएगा, िशते उधारकताच लागू वनयमो ं और 

विवनयमो ंका अनुपालन करे। 

6. ऋण मूल्ांकन और शनयम एवं ितें 

पीएफएसपीएल द्वारा प्रदान वकए गए ऋणो ं की शतें और वनयम इस प्रकार तैयार वकए गए हैं वक िे ग्राहको ं के वलए 

पारदवशचता, वनष्पक्षता और स्पिता सुवनवित करें । संगठन के ऋण आिेदन, ऋण अनुिंध, ऋण काडच या स्वीकृवत पि में ऋण 

की शतों और वनयमो ंके अंतगचत वनम्नवलखित विंदुओ ंको सखम्मवलत वकया जाना र्ावहए: 

i. ऋण राशि और उदे्दश्य: संगठन द्वारा वनधाचररत वदशावनदेशो ंके अनुसार, ग्राहक की पािता और ऋण के उदे्दश्य के 

आधार पर, ऋण रावश का वनधाचरण वकया जाता है। ऋण आिेदन प्रविया के दौरान ऋण रावश और उसके प्रस्तावित 

उपयोग की स्पि जानकारी ग्राहक को प्रदान की जाती है। 
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ii. ब्याज दरें  और िुल्क: प्रते्यक ऋण प्रकार के वलए लागू ब्याज दर अवग्रम रूप से िताई जाती है और यह वनयामक 

वदशावनदेशो ंके अनुरूप होती है। प्रसंस्करण शुल्क, िीमा प्रीवमयम आवद जैसे वकसी भी अवतररि शुल्क के िारे में 

वलखित रूप में पारदशी तरीके से सूवर्त वकया जाता है। 
 

iii. पुनभुिगतान समय-सारणी: ऋण संवितरण से पूिच ऋण काडच और उधारकताच को प्रदान वकए गए केएफएस के माध्यम 

से, ऋण अिवध, वकस्तो ंकी आिृवत्त तिा देय वतवियो ंसवहत पुनभुचगतान समय-सारणी के िारे में ग्राहक को स्पि रूप 

से िताया जाएगा। 
 

iv. पूविभुगतान और ऋण-समापन: ग्राहको ंको पूिचभुगतान या ऋण-समापन से संिंवधत शतों के िारे में जानकारी दी 

जाएगी, वजसमें समय से पहले पुनभुचगतान वकए जाने से जुडे़ वकसी भी दंड या प्रभार (जो इस मामले में लागू नही ंहोगें) 

का वििरण वदया जाएगा। पूिचभुगतान के विकल्प पारदशी रूप से उपलब्ध कराए जाएँगे तावक ग्राहक अपने ऋण का 

कुशलतापूिचक प्रिंधन कर सकें ।  
 

v. गैर-ऋण उत्पाद: सभी गैर-ऋण उत्पाद (वित्तीय उत्पाद, िीमा उत्पाद और गैर-वित्तीय उत्पाद) केिल उधारकताच की 

स्पि सहमवत से ही प्रदान वकए जाएँगे और कमचर्ाररयो ंको यह सुवनवित करना होगा वक उधारकताच को वदए गए ऋण 

और अन्य गैर-ऋण उत्पादो ंके िीर् कोई प्रत्यक्ष या अप्रत्यक्ष संिंध न हो। इसके अवतररि, कोई भी ऋण उत्पाद वदए 

जाने की पूिच-शतच के रूप में वकसी गैर-ऋण उत्पाद को नही ंिेर्ा जाएगा। शािाओ ंमें यह तथ्य प्रमुिता से प्रदवशचत 

वकया जाएगा वक वकसी भी गैर-ऋण उत्पाद को िरीदना पूरी तरह सूक्ष्म वित्त उधारकताचओ ंकी इच्छा पर वनभचर है।  
 

vi. ऋण अनुबंध में दंडात्मक ब्याज का प्रकटीकरण 

 

a. पारदवशचता सुवनवित करने और वििादो ंसे िर्ने के वलए, विलंवित पुनभुचगतान पर लगाया जाने िाला दंडात्मक 

ब्याज (यवद कोई हो) ऋण अनुिंध में स्पि रूप से और मोटे (िोल्ड) अक्षरो ंमें उले्लखित वकया जाएगा। 
 

b. वकसी भी प्रकार की गलतफहमी से िर्ने हेतु, ऋण स्वीकृवत से पहले उधारकताच को इन शुल्को ंकी जानकारी 

दी जाएगी। 

 

vii. ऋण अनुबंध और संलग्नको ंकी उपलब्धता 

 

a. ऋण की स्वीकृवत/संवितरण से समय, उधारकताच को आसानी से समझ आने िाले प्रारूप में ऋण अनुिंध की पूणच 

प्रवत एसएमएस वलंक के माध्यम से प्रदान की जाएगी। 
 

b. अनुिंध के साि-साि उसमें उखल्लखित सभी संलग्नको ंकी प्रवतयाँ भी उपलब्ध कराई जाएंगी। ये दस्तािेज़ प्रयासपे 

ऐप के माध्यम से उधारकताच को वडवजटल रूप से भी सुलभ कराए जाएंगे, तावक पारदवशचता सुवनवित हो सके 

और वििाद की संभािना कम हो। 

 

viii. उधारकताि की जागरूकता सुशनशित करना 

 

a. उधारकताचओ ंको ऋण स्वीकार करने से पहले ऋण अनुिंध की समीक्षा करने और स्पिीकरण प्राप्त करने के 

वलए पयाचप्त समय वदया जाएगा। 
 

b. पीएफएसपीएल यह सुवनवित करने हेतु आिश्यक कदम उठाएगा वक उधारकताच ऋण संवितरण वकए जाने से 

पहले ही ब्याज दर, पुनभुचगतान दावयत्ो ंऔर वकसी भी अवतररि शुल्क को स्पि रूप से समझ सके। 
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7. ऋण शवतरण तर्ा शनयमो ंएवं ितों में पररवतिन 

पीएफएसपीएल यह सुवनवित करेगा वक यवद संवितरण समय-सारणी, ब्याज दर, सेिा शुल्क, पूिचभुगतान शुल्क आवद को 

शावमल करने िाले वनयमो ंएिं शतों में कोई पररितचन वकया जाता है, तो ग्राहक को उसे समझ आने िाली स्िानीय (िनाचकु्यलर) 

भाषा में एसएमएस/ई-मेल आवद के माध्यम से इसकी सूर्ना दी जाए। ब्याज दरो ंऔर शुल्को ंमें वकए गए वकसी भी पररितचन 

को केिल भविष्य के वलए लागू वकया जाएगा और यह शतच ऋण अनुिंध का वहस्सा होगी। 

8. ऋण िुकौती/शनपटान पर िल/अिल संपशि से संबंशधत दस्तावेजो ंकी मुक्ति 

पीएफएसपीएल को वनम्नवलखित सामान्य वदशा-वनदेश सुवनवित करने होगें: 

i. पीएफएसपीएल पूणच भुगतान या ऋण िाता वनपटान के 30 वदनो ंके भीतर सभी मूल र्ल/अर्ल संपवत्त दस्तािेज़ जारी 

करेगा और पंजीकृत प्रभारो ंको हटा देगा। 
 

ii. उधारकताचओ ंको सेिा प्रदान करने िाली शािा से दस्तािेज़ प्राप्त करने होगें। 
 

iii. दस्तािेज़ो ंकी िापसी की समयसीमा और स्िान को ऋण स्वीकृवत पि में स्पि रूप से उले्लखित वकया जाएगा। 
 

iv. मूल दस्तािेज़ो ंके िो जाने या क्षवतग्रस्त हो जाने की खस्िवत में, पीएफएसपीएल प्रमावणत प्रवतयाँ प्राप्त करने में सहायता 

करेगा और संिंवधत िर्च िहन करेगा। ऐसे मामलो ंमें अवतररि 30 वदनो ंकी अनुमवत दी जाएगी। 

9. सामान्य शदिा-शनदेि 

पीएफएसपीएल को वनम्नवलखित सामान्य वदशा-वनदेश सुवनवित करने होगें: 

i. पीएफएसपीएल, ऋण अनुिंध की शतों और वनयमो ंमें प्रदत्त उदे्दश्यो ंको छोड़कर, उधारकताच/सदस्य के मामलो ंमें 

हस्तके्षप से िरे्गा (जि तक वक कोई ऐसी जानकारी, जो पहले उधारकताच द्वारा प्रकट नही ंकी गई िी, ध्यान में न 

आए)। 
 

ii. ऋण िसूली के मामलो ंमें, पीएफएसपीएल नैवतक और सम्मानजनक प्रिाओ ंके प्रवत प्रवतिद्ध है। संगठन अनुवर्त 

उत्पीड़न, जैसे वक अनुपयुि समय पर उधारकताचओ ंसे लगातार संपकच  करना या ऋण िसूली के वलए िल प्रयोग 

सवहत वकसी भी प्रकार के दिािपूणच तरीको ंका सख्ती से वनषेध करता है। स्टाफ सदस्यो ंको ग्राहको ंके साि पेशेिर 

और वशिार्ारपूणच ढंग से संिाद करने के वलए पयाचप्त प्रवशक्षण वदया जाता है। 
 

iii. पीएफएसपीएल ने ग्राहक की वरं्ताओ ंका प्रभािी समाधान करने के वलए वनदेशक मंडल द्वारा अनुमोवदत वशकायत 

वनिारण तंि स्िावपत वकया है। वशकायत वनिारण प्रविया का वििरण सभी कायाचलयो ंऔर शािाओ ंमें प्रमुिता से 

प्रदवशचत वकया जाता है और पीएफएसपीएल की आवधकाररक िेिसाइट पर प्रकावशत वकया जाता है, वजससे ग्राहको ं

को आसानी से इसकी जानकारी वमल सके। 
 

iv. उधारकताच से उधार िाता हस्तांतरण के अनुरोध की प्राखप्त की खस्िवत में, अनुरोध प्राप्त होने की वतवि से 21 वदनो ंके 

भीतर पीएफएसपीएल की सहमवत या आपवत्त (यवद कोई हो)  के िारे में सूर्ना दी जाएगी। ऐसा हस्तांतरण पारदशी 

संविदात्मक शतों के अनुसार और कानून के अनुरूप होगा। 
 

v. पीएफएसपीएल, 1 अकू्टिर 2024 से प्रभािी सभी ररटेल और एमएसएमई टमच लोन के वलए, मुख्य तथ्य वििरण 

(केएफएस) पर आरिीआई के वदशावनदेशो ंका पूणच अनुपालन सुवनवित करता है। पीएफएसपीएल, केएफएस को 

मानकीकृत प्रारूप में और उधारकताच द्वारा समझी जाने िाली भाषा में प्रदान करता है, वजसमें प्रमुि ऋण शतें, िावषचक 

प्रवतशत दर (एपीआर), पररशोधन समय-सारणी और सभी लागू शुल्क स्पि रूप से उखल्लखित होते हैं। 
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10. शनदेिक मंडल की श़िमे्मदारी 

पीएफएसपीएल का वनदेशक मंडल, संगठन के भीतर उपयुि वशकायत वनिारण तंि भी स्िावपत करेगा। ऐसा तंि यह 

सुवनवित करेगा वक ऋण संस्िान के पदावधकाररयो ंके वनणचयो ंसे उत्पन्न सभी वििादो ंको कम से कम अगले उच्च स्तर पर 

सुना और वनपटाया जाए। 

पीएफएसपीएल का वनदेशक मंडल समय-समय पर उवर्त आर्रण संवहता के अनुपालन तिा वशकायत वनिारण सवमवत 

के कायचकलापो ंकी समीक्षा करेगा। ऐसी समीक्षाओ ंकी एक समेवकत ररपोटच वनदेशक मंडल को िावषचक रूप से प्रसु्तत की 

जाएगी, जैसा वक उसके द्वारा वनधाचररत वकया जा सकता है। 

11. शिकायत शनवारण तंत्र 

कंपनी ने इस संिंध में उत्पन्न होने िाले वििादो ंके समाधान हेतु संगठन के भीतर उपयुि वशकायत वनिारण तंि (जीआरएम) 

स्िावपत वकया है। कंपनी अपनी शािाओ ं/ उन स्िानो ंपर जहाँ व्यिसाय संर्ावलत होता है, अपने ग्राहको ं के वहत में 

वनम्नवलखित जानकारी प्रमुिता से प्रदवशचत करेगी: 

i. वशकायत वनिारण अवधकारी/प्रधान नोडल अवधकारी का नाम और संपकच  वििरण (टेलीफोन/मोिाइल नंिर एिं ईमेल 

पता), वजनसे जनता कंपनी के विरुद्ध वशकायतो ंके समाधान के वलए संपकच  कर सकती है। 
 

ii. यवद वशकायत/वििाद का वनिारण एक माह की अिवध में नही ं वकया जाता है, तो ग्राहक भारतीय ररज़िच िैंक के 

वशकायत दजच कराने हेतु पोटचल: https://cms.rbi.org.in के माध्यम से अपील कर सकता है 

कंपनी ने भारतीय ररज़िच िैंक – एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 के अनुरूप ग्राहक वशकायत वनिारण तंि स्िावपत वकया 

है। 

11.1 जीआरओ शववरण: 

पदनाम शववरण 

वशकायत वनिारण अवधकारी नाम: श्री अवमत वटकू्क 

संपकच  नंिर: 1800-572-4548 

ईमेल: complaints@prayasfinance.com 

कायाचलय का पता: 108 ए, प्रिम तल, ऑवकच ड विज़नेस पाकच , सोहना 

रोड, सेक्टर-48, गुरुग्राम, हररयाणा – 122004 

 

12. उशित आिरण संशिता की भाषा और संिार का माध्यम 

उपयुचि वदशावनदेशो ंके आधार पर पीएफएसपीएल द्वारा अपने वनदेशक मंडल की स्वीकृवत से उवर्त आर्रण संवहता (जो 

अवधमानतः  स्िानीय भाषा में या ऐसी भाषा में होगी वजसे उधारकताच समझ सके) लागू की जाएगी। इसे विवभन्न वहतधारको ं

की जानकारी हेतु कंपनी की िेिसाइट पर भी प्रदवशचत वकया जाएगा। 

13. पीएफएसपीएल द्वारा शलया जाने वाला ब्याज 

पीएफएसपीएल का वनदेशक मंडल वनवधयो ंकी लागत, मावजचन और जोखिम प्रीवमयम जैसे प्रासंवगक कारको ंको ध्यान में 

रिते हुए ब्याज दर मॉडल अपनाएगा और ऋण एिं अवग्रमो ंपर वलए जाने िाले िावषचकीकृत ब्याज दर का वनधाचरण करेगा। 

ब्याज दर तिा जोखिम के विवभन्न स्तरो ंके वलए अपनाई गई पद्धवत और विवभन्न शे्रवणयो ंके उधारकताचओ ंसे वभन्न ब्याज दर 

https://cms.rbi.org.in/
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लेने के औवर्त्य को आिेदन प्रपि में और कंपनी की िेिसाइट के माध्यम से उधारकताच या ग्राहक को प्रकट वकया जाएगा 

तिा स्वीकृवत पि में स्पि रूप से संपे्रवषत वकया जाएगा। 

14. आंतररक शनयंत्रण प्रणाली 

सभी लागू वनयामक वनदेशो ंऔर आंतररक नीवतयो ंके अनुपालन को सुवनवित करने के वलए पीएफएसपीएल में िररष्ठ प्रिंधन 

होगा। इसके अवतररि, संगठन की एक समवपचत लेिा-परीक्षण टीम होगी जो मज़िूत आंतररक वनयंिण प्रणावलयो ंको लागू 

करेगी और समय-समय पर वनरीक्षण करेगी। वनयामक वदशावनदेशो ंऔर आंतररक मानको ंका वनरंतर अनुपालन सुवनवित 

करने के वलए इन उपायो ंको अवनिायच रूप से स्िावपत वकया जाएगा।  

15. सूक्ष्म शवि ऋणो ंके शलए शदिा-शनदेि 

15.1 सामान्य शदिा-शनदेि: 

पीएफएसपीएल को अपने सूक्ष्म वित्त व्यिसाय के वलए वनम्नवलखित वदशा-वनदेश सुवनवित करने होगें: 

i. पीएफएसपीएल की सभी कायाचलयो ंऔर शािाओ ंमें एफपीसी को स्िानीय भाषा में प्रदवशचत वकया जाएगा। 
 

ii. पीएफएसपीएल के पररसरो ंऔर ऋण काडों में स्िानीय भाषा में एक ििव्य प्रदवशचत वकया जाएगा, वजसमें पारदवशचता 

और उवर्त ऋण प्रिाओ ंके प्रवत उनकी प्रवतिद्धता व्यि की जाएगी। 
 

iii. फील्ड स्टाफ को उधारकताचओ ंके मौजूदा ऋण के संिंध में आिश्यक पूछताछ करने के वलए प्रवशवक्षत वकया जाएगा। 
 

iv. उधारकताचओ ंको वदया जाने िाला प्रवशक्षण वनः शुल्क होगी। फील्ड स्टाफ को ऐसा प्रवशक्षण देने तिा उधारकताचओ ं

को ऋण/अन्य उत्पादो ंसे संिंवधत प्रवियाओ ंऔर प्रणावलयो ंके िारे में पूणच जानकारी देने के वलए प्रवशवक्षत वकया 

जाएगा। 
 

v. सभी कायाचलयो ंमें और उसके द्वारा जारी सावहत्य (स्िानीय भाषा में) तिा िेिसाइट पर प्रभाररत की जाने िाली प्रभािी 

ब्याज दर और पीएफएसपीएल द्वारा स्िावपत वशकायत वनिारण प्रणाली को प्रमुिता से प्रदवशचत वकया जाएगा। 
 

vi. ऋण अनुिंध में और कायाचलय/शािा पररसर में प्रदवशचत एफपीसी में यह घोषणा की जाएगी वक, अनुवर्त स्टाफ 

व्यिहार को रोकने और समय पर वशकायत वनिारण के वलए पीएफएसपीएल जिािदेह होगा। 
 

vii. आरिीआई की केिाईसी वदशावनदेशो ंका पालन वकया जाएगा और ग्राहको ंकी पुनभुचगतान क्षमता का आकलन करने 

के वलए उवर्त पररश्रम वकया जाएगा। 
 

viii. आरिीआई वनदेश, 2011 (एनिीएफसी-एमएफआई) के अनुसार सभी ऋणो ंकी स्वीकृवत और संवितरण केिल एक 

कें द्रीय स्िान पर, एक से अवधक व्यखि की भागीदारी से वकया जाएगा तिा संवितरण प्रविया की िारीकी से वनगरानी 

की जाएगी। 
 

ix. यह सुवनवित करने के वलए पयाचप्त कदम उठाए जाएंगे वक ऋण आिेदन की प्रविया जवटल न हो और ऋण वितरण 

पूिच वनधाचररत समय संरर्ना के अनुसार वकया जाए। 

15.2 ऋण अनुबंध और ऋण काडि में प्रकटीकरण 

पीएफएसपीएल के पास वनदेशक मंडल द्वारा अनुमोवदत ऋण अनुिंध का एक मानक प्रारूप होगा। ऋण अनुिंध 

अवधमानतः  स्िानीय भाषा में होगा। 
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ऋण अनुिंध में वनम्नवलखित का प्रकटीकरण वकया जाएगा: 

i. ऋण से संिंवधत सभी वनयम एिं शतें। 
 

ii. यह तथ्य वक ऋण वक मूल् वनधाचरण में केिल तीन घटक शावमल होगें, अिाचत् – ब्याज प्रभार, प्रसंस्करण प्रभार और 

िीमा प्रीवमयम। 
 

iii. विलंवित भुगतान पर कोई दंड नही ंवलया जाएगा। 
 

iv. उधारकताच से कोई सुरक्षा जमा / मावजचन नही ंवलया जाएगा। 
 

v. उधारकताच पीएफएसपीएल के एक से अवधक एसएर्जी / जेएलजी का सदस्य नही ंहो सकता। 
 

vi. ऋण स्वीकृवत और पहली वकस्त के पुनभुचगतान की देय वतवि के िीर् की अवधस्िगन अिवध (एनिीएफसी-एमएफआई 

(ररज़िच िैंक) वनदेश, 2011 और उसके पिात संशोधनो ंके अनुसार)। 
 

vii. यह आश्वासन वक उधारकताच के डाटा की गोपनीयता का सम्मान वकया जाएगा। 

 

ऋण काडच में वनम्नवलखित का प्रकटीकरण वकया जाएगा: 

i. लागू की गई प्रभािी ब्याज दर। 
 

ii. ऋण से संिंवधत सभी अन्य वनयम एिं शतें। 
 

iii. ऐसी जानकारी वजससे उधारकताच की स्पि पहर्ान हो सके तिा पीएफएसपीएल द्वारा प्राप्त सभी पुनभुचगतानो,ं वकस्तो ं

और अंवतम वनपटान की पािवतयाँ । 
 

iv. पीएफएसपीएल द्वारा अपनाई गई वशकायत वनिारण प्रविया, साि ही नाम और नावमत नोडल अवधकारी का संपकच  

नंिर। 
 

v. जारी वकए गए गैर-ऋण उत्पाद केिल उधारकताचओ ंकी पूणच सहमवत से होगें और उनकी शुल्क संरर्ना ऋण काडच में 

िताई जाएगी। 
 

vi. ऋण काडच में सभी प्रविवियाँ स्िानीय भाषा में होनी र्ावहए। 

15.3 गैर-जबरदस्ती वसूली की शवशध 

वकस्तो ंकी िसूली के वलए पीएफएसपीएल ने आर्रण के मानक वनधाचररत वकए हैं। वकस्तो ंकी िसूली में शावमल सभी 

कमचर्ाररयो ंको इन प्रिाओ ंके संिंध में वनयवमत अंतराल पर प्रवशक्षण वदया जाता है। 

i. सभी वकस्तो ंकी िसूली कें द्रीय रूप से वनवदचि स्िानो ंपर की जाएगी। यह स्िान सभी उधारकताचओ ंकी सुविधा के 

अनुसार वनधाचररत वकया जाएगा। 
 

ii. यवद उधारकताच कें द्रीय रूप से वनवदचि स्िान पर उपखस्ित नही ंहोता है, तो ही फील्ड स्टाफ को केिल काम के घंटो ंके 

दौरान उधारकताच के वनिास स्िान या कायचस्िल पर िसूली करने की अनुमवत होगी। 
 

iii. वकसी उधारकताच द्वारा वकस्त का भुगतान न करने की खस्िवत में, समूह के अन्य उधारकताचओ ंसे कमचर्ारी जानकारी 

करेगा और आिश्यकता पड़ने पर वडफॉल्ट करने िाले उधारकताच के घर जाएगा। 
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iv. पीएफएसपीएल यह सुवनवित करेगा वक फील्ड स्टाफ की आर्ार संवहता, उनकी भती, प्रवशक्षण और पयचिेक्षण के 

संिंध मेंवनदेशक मंडल द्वारा अनुमोवदत नीवत लागू हो। 

v. आर्ार संवहता में फील्ड स्टाफ के वलए आिश्यक नू्यनतम योग्यता वनधाचररत की जाएगी और उनके वलए ग्राहको ंसे 

व्यिहार करने हेतु आिश्यक प्रवशक्षण उपकरण वनधाचररत वकए जाएंगे। 
 

vi. फील्ड स्टाफ के प्रवशक्षण में ऐसे कायचिम शावमल होगें जो उधारकताचओ ंके प्रवत उवर्त व्यिहार विकवसत करें  और 

वकसी भी प्रकार की अपमानजनक या जिरदस्ती ऋण िसूली/ररकिरी प्रिाओ ंको अपनाने से रोकें । 
 

vii. स्टाफ के पाररश्रवमक की विवधयाँ सेिा और उधारकताच की संतुवि जैसे के्षिो ंपर अवधक कें वद्रत होगंी, न वक केिल 

संवितररत ऋणो ंकी संख्या या िसूली दर पर। फील्ड स्टाफ द्वारा आर्ार संवहता का पालन न करने की खस्िवत में दंड 

लगाया जाएगा। 
 

viii. संिेदनशील के्षिो ंमें केिल कमचर्ारी ही िसूली करें गे, िाहरी एजेंटो ंको इस कायच में शावमल नही ंवकया जाएगा। 
 

ix. भले ही उधारकताच समय पर देय वकस्तो ंका भुगतान करने में असमिच हो, वफर भी कोई कमचर्ारी वकस्तो ंकी िसूली 

करते समय वकसी भी प्रकार की जिरदस्ती, डराने-धमकाने िाली या अपमानजनक भाषा का प्रयोग नही ंकरेगा। 

इसके िजाय, वकस्तो ंकी िसूली में शावमल कमचर्ारी समय पर भुगतान करने में उधारकताच की असमिचता के िास्तविक 

कारण की जानकारी लेने और उसे दूर करने का प्रयास करें गे। 
 

x. असामान्य समय या शोक, िीमारी जैसे अनुपयुि अिसरो ंतिा वििाह, जन्म आवद जैसे सामावजक अिसरो ंपर कोई 

भी कमचर्ारी वकस्तो ंकी िसूली के वलए उधारकताचओ ंसे संपकच  नही ंकरेगा।  
 

xi. कोई भी कमचर्ारी लगातार उधारकताच से संपकच  नही ंकरेगा/कॉल नही ंकरेगा और न ही सुिह 9:00 िजे से पहले तिा 

शाम 6:00 िजे के िाद कॉल करेगा। 
 

xii. कोई भी कमचर्ारी उधारकताच के ररशे्तदारो,ं वमिो ंया सहकवमचयो ंको परेशान नही ंकरेगा। 
 

xiii. कोई भी कमचर्ारी उधारकताच या उसके पररिार/संपवत्त/प्रवतष्ठा को नुकसान पहँुर्ाने के वलए वहंसा या अन्य समान 

साधनो ंका प्रयोग नही ंकरेगा और न ही उनकी धमकी देगा। 
 

xiv. कोई भी कमचर्ारी उधारकताच को ऋण की िास्तविक रावश या ऋण का पुनभुचगतान न वकए जाने के पररणामो ंके िारे 

में गुमराह नही ंकरेगा। 
 

xv. कोई भी कमचर्ारी िास्तविक देय रावश के अवतररि कोई अवतररि धनरावश िसूल नही ंकरेगा। 

16. समीक्षा 

पीएफएसपीएल उवर्त आर्रण संवहता के अनुपालन और वशकायत वनिारण सवमवत के कायच संर्ालन की िावषचक समीक्षा 

करेगा। 

 


