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हििांक 05 मई, 2023 को आयोजजत बोर्ा की बैठक में निष्पक्ष व्यवहार संहहता का अिुमोिि नििेशक मंर्ल द्वारा 
ककया िया। 
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ननष्पक्ष व्यवहार संहहता 
 

*** यह निष्पक्ष व्यवहार संहहता संयुक्त िेयता समूहों, व्यजक्तित ऋणों और प्रनतभूत ऋणों पर लािू है।*** 

पहल फाइिेंशशयल सर्वासेज प्राइवेट शलशमटेर् (इसमें इसके बाि में इसे "पीएफएसपीएल" के रूप में जािा जाएिा) 

निधाि और कम आय वाले पररवारों को माइक्रोफाइिेंस सुर्वधा प्रिाि कर रहा है। यह संिठि र्वद्वाि, अिुभवी 

चिककत्सकों और पेशेवरों की संतुशलत टीम द्वारा संिाशलत ककया जाता है। बोर्ा द्वारा अपिाई िई " निष्पक्ष व्यवहार 

संहहता" निम्िशलखखत हैं। 

 

ऋण आवेदन एवं प्रोसेशसगं  

 
a. उधारकताा के साथ सभी संिार स्थािीय भाषा में या उधारकताा द्वारा समझी जािे वाली भाषा में होंिे। 

b. ऋण आवेिि प्रपत्र में वे सभी आवश्यक जािकारी शाशमल होंिे जो उधारकताा के हहत को प्रभार्वत करती है, ताकक अन्य 

उधारिाताओं द्वारा प्रस्तार्वत निबंधि और शतों के साथ एक साथाक तुलिा की जा सके और उधारकताा द्वारा सूचित 
निणाय शलया जा सके। ऋण आवेिि पत्र में ऋण के साथ जमा ककए जािे वाले आवश्यक िस्तावेजों आहि का उल्लेख 

होिा 
c. पीएफएसपीएल भारतीय ररजवा बैंक (आरबीआई) के केवाईसी माििंर्ों का अिुपालि करिे के शलए उधारकतााओं से सभी 

आवश्यक िस्तावेज एकत्र करेिा। 

d. एमएफआई ऋणों पर ली जािे वाली न्यूितम, अचधकतम और औसत ब्याज िरों को पीएफएसपीएल की वेबसाइट, इसके 

सभी शाखा पररसरों और कंपिी द्वारा जारी अन्य साहहत्य में प्रमखुता से प्रिशशात ककया जाएिा। 

e. ऋण आवेिि में ऋण प्राप्त करिे के शलए आवश्यक िस्तावेजों की सिूी शाशमल होिी। 

f. उधारकताा को जारी ककए िए ऋण कार्ा में समय-समय पर आरबीआई द्वारा र्वनिहिाष्ट सभी प्रासंचिक र्ववरण शाशमल 

होंिे। (एमएफआई ऋण) 

g. पीएफएसपीएल एक तथ्य पत्रक प्रिाि करेिा जजसमें मूल्य निधाारण संबंधी सभी जािकारी और उधारकताा से शलए िए 
शुल्क के साथ-साथ ऋण उत्पाि के सभी आवश्यक र्ववरण शाशमल होंिे। (एमएफआई ऋण)। 

पीएफएसपीएल सभी ऋण आवेििों की प्राजप्त के शलए पावती िेिा सुनिजश्ित करेिा। सांकेनतक समय सीमा जजसके भीतर ऋण 

प्रस्तावों पर कारावाई की जाएिी (जो ऋण शे्रणी के आधार पर शभन्ि हो सकती है) संभार्वत उधारकतााओं को बताई जाएिी। 

ऋण िूलयांिन और ननयि/ितें 

a. पीएफएसपीएल उधारकताा को स्वीकृत पत्र या अन्यथा, वार्षाक ब्याज की िर और उसके आवेिि की र्वचध सहहत निबंधि 

और शतों के साथ स्वीकृत ऋण की राशश के माध्यम स ेउधारकताा द्वारा समझी जािे वाली स्थािीय भाषा में शलखखत 
रूप में बताएिा और उधारकताा द्वारा इि निबंधि और शतों की स्वीकृनत को ररकॉर्ा में रखेिा।  
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b. पीएफएसपीएल ककसी भी उधारकताा स ेर्वलंबबत भुिताि/पूवा-भुिताि शुल्क पर कोई िंर्ात्मक ब्याज िर िहीं लिाएिा और 

कोई प्रनतभूनत जमा/माजजाि निधााररत िहीं करेिा। SA प्रनतभूत संपर्ि व्यवसाय िे शलए उपयुक्त नह ं  
c. पीएफएसपीएल यह सुनिजश्ित करेिा कक संर्वतरण से पूवा या समय पर ऋण करार पूरी तरह से पढा जाए और उधारकताा 

को स्थािीय भाषा में समझाया जाए। उधारकतााओं द्वारा अिुरोध ककये जािे पर करार की एक प्रनत उसे प्रिाि की जाएिी। 

d. पीएफएसपीएल पररवार/उधारकताा/सह-उधारकताा के मौजूिा ऋण पिुभुािताि िानयत्वों का र्ववरण प्राप्त करिे के शलए सभी 

ऋण आवेििों के शलए के्रडर्ट ब्यूरो ररपोटा प्राप्त करेिा। कंपिी के्रडर्ट ब्यूरो ररपोटा के आधार पर उधारकतााओ ंको ऋण की 

स्वीकृनत पर सूचित निणाय लेिी। 

ननबंधन एव ंितों िें पररवतिन सहहत ऋणों िा संर्वतरण 

a. पीएफएसपीएल संर्वतरण अिुसूिी, ब्याज िरों, सेवा शुल्क, पूवा भुिताि शुल्क आहि सहहत निबंधि और शतों में ककसी भी 

पररवताि के बारे में उधारकताा को स्थािीय भाषा में सूचित करेिा। पीएफएसपीएल इस बात को  सुनिजश्ित करेिा कक ब्याज 

िरों और शुल्कों में पररवताि केवल संभार्वत रूप से प्रभावी हों। 

b. पीएफएसपीएल सभी बकाया राशश के पुिभुािताि पर या ऋण की बकाया राशश की वसूली पर ककसी भी वैध अचधकार या 
पीएफएसपीएल द्वारा उधारकताा के शलए ककए िए ककसी अन्य िावे के शलए ग्रहणाचधकार के अधीि सभी प्रनतभूनतयों को बिे 
िेिा। यहि सेट-ऑफ के इस तरह के अचधकार का प्रयोि ककया जािा है, तो उधारकताा को शेष िावों और उि शतों के बारे में 

पूणा र्ववरण के साथ िोहटस हिया जाएिा जजिके अंतिात पीएफएसपीएल प्रासंचिक िावे का निपटाि/भुिताि होिे तक 

प्रनतभूनतयों को बिाए रखिे का वह हकिार है। SAिेवल व्यक्क्तगत ऋण और प्रनतभूत संपर्ि व्यवसाय िे शलए लागू 

सािान्य 

a. पीएफएसपीएल ऋण समझौते के नियमों और शतों में प्रिाि ककए िए उद्िेश्यों को छोड़कर उधारकताा/सिस्य के मामलों में 

हस्तके्षप से परहेज करेिा। (जब तक कक िई जािकारी, जो पहले उधारकताा द्वारा प्रकट िहीं की िई हो, हमारे संज्ञाि में ि 

आई हो)। 

b.  

c. पीएफएसपीएल उधारकताा खाते के हस्तांतरण के अिुरोध, सहमनत या अन्यथा कंपिी की आपर्ि, यहि कोई हो, को अिुरोध 

प्राप्त होिे की तारीख से 21 हििों के भीतर सूचित करिे के शलए बाध्य होिा। ऐसा स्थािातंरण कािूि के अिुरूप पारिशी 

संर्विा शतों के अिुसार होिा। ऋणों की वसूली के मामल ेमें, पीएफएसपीएल को अिुचित उत्पीड़ि का सहारा िहीं लेिा 

िाहहए, जैस ेर्वषम समय में उधारकतााओ ंको लिातार परेशाि करिा, ऋणों की वसूली के शलए बाहुबल का उपयोि करिा 

आहि। पीएफएसपीएल यह सुनिजश्ित करेिा कक कमािाररयों को ग्राहकों के साथ उचित तरीके से बातिीत करिे के शलए 

पयााप्त रूप से प्रशशक्षक्षत ककया िया है। ("*अधधि जानिार  िे शलए पीएफएसपीएल आचार संहहता देखें) 

d. पीएफएसपीएल के पास संिठि के भीतर बोर्ा द्वारा अिुमोहित शशकायत निवारण तंत्र है। शशकायत निवारण तंत्र को सभी 

कायाालयों और पीएफएसपीएल की वेबसाइट पर प्रमुखता से प्रिशशात ककया जाएिा। कंपिी हमेशा बोर्ा द्वारा अिुमोहित 

प्रासंचिक कारकों जसैे फंर् की लाित, माजजाि और जोखखम प्रीशमयम इत्याहि पर र्विार करते हुए मूल्य निधाारण िीनत के 

अिुसार ब्याज आधाररत मॉर्ल अपिाएिी।   
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कंपिी औपिाररक संिार, सभी कायाालयों/शाखा पररसरों में प्रिशाि, कंपिी की वेबसाइट और कंपिी द्वारा जारी 
अन्य साहहत्य के माध्यम से उत्पािों के र्वशभन्ि सेटों के शलए न्यूितम, अचधकतम और औसत ब्याज िरों का 
खुलासा करेिी। कंपिी की स्वीकृनत पत्र/ऋण कार्ा में ब्याज िर का स्पष्ट रूप से उल्लेख ककया जाएिा। 

e. 
f. ब्याज की िर वार्षाक आधार पर ली जाएिी, प्रोसेशसिं शुल्क आरबीआई द्वारा निधााररत सीमा से अचधक िहीं 

होिा और सिस्य और पनत/पत्िी/सह-उधारकताा के ऋण कवर के शलए बीमा प्रीशमयम लािू होिा। 
ब्याज िर और ऋण के अन्य घटकों को भी कंपिी के सभी कायाालयों और वेबसाइट पर प्रमुखता से प्रिशशात 
ककया जाएिा और जब भी ब्याज िर में ककसी प्रकार का पररवताि होिा तो इसे अद्यति ककया जाएिा। 

g. पीएफएसपीएल के पास उधारकताा के साथ संर्विा/ऋण करार में एक अंतनिाहहत पुिः अचधकार में लेिा खंर् है 
जो कािूिी रूप स ेप्रवतािीय है। पारिशशाता सुनिजश्ित करिे हेतु, संर्विा/ऋण करार के निबंधि और शतों में 
निम्िशलखखत प्रावधाि भी शाशमल होंिे: 
(a) अचधकार में लेिे स ेपहले िोहटस की अवचध 
(b) पररजस्थनतयााँ जजिके तहत िोहटस की अवचध माफ की जा सकती है 
(c) प्रनतभूनत को अपिे अचधकार में लेिे की प्रकक्रया 
(d) संपर्ि की बबक्री/िीलामी स ेपहले ऋण के पुिभुािताि के शलए उधारकताा को अंनतम मौका हिए जािे के 
संबंध में एक प्रावधाि 
(e) उधारकताा को पुिः अचधकार में िेिे की प्रकक्रया 
(f) संपर्ि की बबक्री/िीलामी की प्रकक्रया 

g. उन्होंिे उधारकताा के अिुरोध पर ऐसे निबंधिों और शतों की एक प्रनत उपलब्ध कराई। SA “िेवल प्रनतभूत  
पररसंपर्ियों िे व्यवसाय िे शलए लाग ूहै” 

h. पीएफएसपीएल पारिशी और उचित ऋण प्रथाओं के प्रनत हमारी प्रनतबद्धता को व्यक्त करत ेहुए स्थािीय भाषा 
में एक बयाि जारी करेिा और इसे कायाालय पररसर और ऋण कार्ा में प्रिशशात ककया जाएिा। 

i. फील्र् स्टाफ को उधारकतााओं के मौजूिा ऋण के संबंध में आवश्यक पूछताछ करिे के शलए प्रशशक्षक्षत ककया 
जाएिा। 

j. उधारकतााओं को हिया जािे वाला प्रशशक्षण निःशुल्क होिा। फील्र् स्टाफ को इस तरह का प्रशशक्षण िेिे के शलए 
प्रशशक्षक्षत ककया जाएिा और उधारकतााओं को ऋण/अन्य उत्पािों से संबंचधत प्रकक्रया और प्रणाशलयों के बारे में 
पूरी तरह से अवित कराया जाएिा। 

k. ब्याज की प्रभावी िर और पीएफएसपीएल द्वारा स्थार्पत शशकायत निवारण प्रणाली को इसके सभी कायाालयों 
और इसके द्वारा जारी साहहत्य (स्थािीय भाषा में) और इसकी वेबसाइट पर प्रमुखता से प्रिशशात ककया जाएिा। 
इसमें संपका  र्ववरण के साथ शशकायत निवारण अचधकारी का र्ववरण, आरबीआई के प्रभारी अचधकारी का संपका  
िंबर के साथ र्ववरण होिा, यहि शशकायत/र्ववाि का समाधाि एक महीिे की अवचध के भीतर िहीं ककया जाता 
है। 
एक घोषणा ककया जाएिा कक कमािाररयों के अिुचित व्यवहार को रोकिे और समय पर शशकायत निवारण के 
शलए पीएफएसपीएल जवाबिेह होिा, ऋण करार में और निष्पक्ष व्यवहार संहहता (सभी कायाालय पररसरों और 
वेबसाइट पर स्थािीय भाषा में) में भी उपलब्ध कराया जाएिा।  
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महत्वपूणा र्वशेषताओं के साथ ऋण उत्पाि कायाालय पररसर और वेबसाइट पर भी प्रिशशात ककए जाएंिे। 

 पीएफएसपीएल आरबीआई के केवाईसी हिशानििेशों का पालि करेिा और उधारकतााओं की पुिभुािताि क्षमता सुनिजश्ित 
करि ेके शलए उचित पररश्रम ककया जाएिा। 

नियम और शतों, िावा निपटाि, िामाकंि इत्याहि सहहत िैर-के्रडर्ट उत्पािों का र्ववरण, यहि कोई हो, स्थािीय भाषा में 

र्वस्तार से बताया जाएिा और आवेिक स ेआवश्यक सहमनत प्राप्त की जाएिी। 

कंपिी ककसी भी अिुचित कमािारी व्यवहार और उधारकतााओं के शलए समय पर शशकायत निवारण प्रिाि करिे के शलए 
अपिी जवाबिेही घोर्षत करेिी। 

 

संग्रहण प्रकिया 
संयुक्त दानयत्व सिूह: 
पहल ऋण की वसूली के संबंध में एिबीएफसी-एमएफएल (ररज़वा बैंक) के हिशानििेश, 2011 का पालि करेिा जो केवल 

उधारकताा और पीएफएसपीएल द्वारा पारस्पररक रूप स ेतय ककए िए कें द्रीय र्वनिहिाष्ट स्थाि पर ककया जाएिा। तथार्प, 

यहि उधारकताा लिातार िो या िो स ेअचधक अवसरों पर र्वनिहिाष्ट स्थाि पर उपजस्थत होिे में र्वफल रहता है, तो फील्र् 

स्टाफ को उधारकताा के निवास स्थाि या कायास्थल पर वसूली करिे की अिुमनत िी जाएिी। 

अन्य: 

ऋण का संग्रहण ईसीएस के माध्यम से ककया जाएिा और ईसीएस के अस्वीकृत होिे की जस्थनत में संग्रहण ग्राहक से उसके 
उपलब्ध स्थाि और समय पर िकि में ककया जाएिा। 

पीएफएसपीएल द्वारा यह सुनिजश्ित ककया जाएिा कक ऋण के आवेिि की प्रकक्रया बोखझल ि हो और ऋण संर्वतरण अच्छी 
तरह से पररभार्षत प्रकक्रया के माध्यम से पूवा-निधााररत समय-सारणी के अिुसार ककया जाए। 

 

ऋण िरार/ऋण िाडि िें प्रिट िरण 

पीएफएसएल के पास बोर्ा द्वारा अिुमोहित, मािक ऋण करार अचधमाितः स्थािीय भाषा में होिा। 

ऋण करार में निम्िशलखखत का खलुासा ककया जाएिा: SAव्यक्क्तगत ऋण और प्रनतभूत पररसंपर्ि व्यवसाय िे शलए िुछ ितें 
लागू नह ं हैं। 
• लोि के सभी निबंधि और शतें। 

• लिाई जाि ेवाली ब्याज िर, उसके आवेिि की र्वचध, अचधरोर्पत प्रोसेशसिं शुल्क और सिस्य के शलए लािू बीमा 

प्रीशमयम। खुिरा र्वि में उधारकतााओं की र्वशभन्ि शे्रखणयों के शलए ब्याज की िर और जोखखम के उन्ियि के शलए 

दृजष्टकोण और ब्याज की र्वशभन्ि िरों को िाजा करिे के औचित्य का खुलासा उधारकतााओं को उिके आवेिि पत्र में 
ककया जाएिा और स्वीकृनत पत्र / ऋण कार्ा / तथ्य पत्रक में स्पष्ट रूप से उन्हें सूचित ककया जाएिा। (एमएफआई 

ऋण पर लािू िहीं) 

• एमएफआई ऋण के र्वलंबबत भुिताि के शलए कोई जुमाािा शुल्क िही।ं 

• ऋण प्राप्त करिे की शता के रूप में स्वयं या तीसरे पक्ष द्वारा उधारकताा से कोई प्रनतभूनत जमा/माजजाि िहीं शलया 

जा रहा है। 
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• ऋण अिुिाि और पहली ककस्त की िुकौती की नियत तारीख के बीि अचधस्थिि। 
• उधारकताा र्ेटा की िोपिीयता का सम्माि ककया जाएिा और ग्राहक की सहमनत के बबिा कोई भी र्ेटा तीसरे पक्ष के 

साथ साझा िहीं ककया जाएिा जब तक कक वह र्वनियमि द्वारा आवश्यक ि हो। 
• ऋण का अिुिाि कंपिी या तीसरे पक्ष द्वारा प्रस्तार्वत ककए िए ककसी अन्य उत्पाि/सेवाओं से जुड़ा िहीं है। 
• शशकायत निवारण तंत्र। 
• आरबीआई द्वारा निधााररत पारिशशाता और निष्पक्ष ऋण िेिे की प्रथाओं के प्रनत प्रनतबद्धता। 
• कंपिी अिुचित कमािारी व्यवहार को रोकिे और समय पर शशकायत निवारण के शलए जवाबिेह होिी। 
• कंपिी अपिे सभी ग्राहकों को उिके िकिी प्रवाह के आधार पर साप्ताहहक, पाक्षक्षक या माशसक के बीि ियि करिे के 

शलए पुिभुािताि आवरृ्ि का र्वकल्प िेिी। 

पीएफएसपीएल ऋण र्वतरण के बाि निम्िशलखखत जािकारी सहहत ऋण कार्ा जारी करेिा: 

• उधारकताा की पहिाि और प्रासंचिक जािकारी। 
• ऋण कार्ा में सभी प्रर्वजष्टयााँ स्थािीय भाषा में होंिी। 
• ब्याज की वार्षाक िर, प्रोसेशसिं शलु्क, बीमा आहि। 
• ऋण के मुख्य निबंधि और शतें। 
• प्राप्त ककस्तों और अंनतम भुिताि सहहत पुिभुािताि के शलए हमारी स्वीकृनतयां। 
• िोर्ल अचधकारी के िाम और संपका  िंबर के साथ शशकायत निवारण प्रणाली 
• जारी ककए िए िैर-के्रडर्ट उत्पाि उधारकतााओं और शुल्क संरििा की पूणा सहमनत से होंिे 
• ऋण कार्ा में सभी प्रर्वजष्टयााँ स्थािीय भाषा में होंिी। 
 

वसूल  िे शलए गैर-जबरदस्ती र्वधध  

पीएफएसपीएल यह सुनिजश्ित करेिा कक आरबीआई द्वारा निधााररत केवाईसी हिशानििेशों का अिुपालि ककया जाए और 
ऋण िेिे स ेपूवा ग्राहक पर पयााप्त सम्यक तत्पड़ता बरती जाए। 

पीएफएसपीएल अपिी वसलूी को कें द्रीय र्वनिहिाष्ट स्थाि अथाात ्कें द्र बैठकों में एकत्र करेिा। केवल उस जस्थनत में जब 
उधारकताा 2 या अचधक अवसरों पर कें द्र की बैठक में भाि लेिे में र्वफल रहता है और भुिताि करिे में भी र्वफल रहता 
है, तो इसके फील्र् कमािारी वसूली के शलए उधारकताा के निवास स्थाि या कायास्थल पर जाएंिे। 

पीएफएसपीएल यह सुनिजश्ित करेिा कक कमािाररयों की भती, प्रशशक्षण और पयावेक्षण के मामल ेमें एक िीनत के रूप में 
बोर्ा द्वारा अिमुोहित एक समाि प्रणाली और प्रकक्रया हो। पीएफएसपीएल की िीनत ककसी भी अपमािजिक या जबरिस्ती 
ऋण वसूली/वसलूी प्रथाओं को अपिाए बबिा उधारकतााओं के प्रनत उचित व्यवहार र्वकशसत करिे के शलए प्रशशक्षण कायाक्रमों 
के माध्यम स ेफील्र् स्टाफ को प्रशशक्षक्षत करिा होिा। 

पीएफएसपीएल के पास फील्र् स्टाफ के मूल्यांकि की िीनत होिी, जहां आिार संहहता का अिुपालि और ग्राहक संतुजष्ट 
उचित प्रनतकार के शलए माििंर् होंिे। 

पीएफएसपीएल आिार संहहता के तहत ककसी भी वस्तु का िरुुपयोि करिे वाले कमािाररयों के र्वरुद्ध आवश्यक 
अिुशासिात्मक कारावाई शुरू करेिा। 

पीएफएसपीएल वसूली के शलए ककसी भी ररकवरी एजेंट को नियुक्त/आउटसोसा िहीं करेिा।  
 

आंतररि ननयंत्रण प्रणाल । 
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पीएफएसपीएल लेखापरीक्षा और आवचधक निरीक्षण सहहत उचित आंतररक नियंत्रण प्रणाशलयों की स्थापिा के शलए 
उचित िाशमत व्यजक्तयों के साथ नििरािी सेल स्थार्पत करेिा। 
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