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1. पǐरचय 
 

इस उͬचत åयवहार संǑहता (इसके बाद 'कोड' के Ǿप मɅ जाना जाएगा) का उɮदेæय सभी èटेकहोãडस[, ͪवशेष Ǿप स े
Ēाहकɉ को पूनावाला ͩफनकॉप[ ͧलͧमटेड (इसके बाद 'कंपनी/पीएफएल' के Ǿप मɅ जाना जाएगा) ɮवारा अपने Ēाहकɉ 
को दȣ जाने वालȣ ͪवƣीय सुͪवधाओं और सेवाओं के संबंध मɅ अपनाई जाने वालȣ पɮधǓतयɉ कȧ Ĥभावी जानकारȣ 
Ĥदान करना है। 

 

2. उɮदेæय 
 

इस कोड को Ǔनàन उɮदेæय से ͪवकͧसत ͩकया गया है: 
 Ēाहकɉ के साथ åयवहार मɅ मानक èथाͪपत करके अÍछȤ, Ǔनçप¢ और भरोसेमंद पɮधǓतयɉ को बढ़ावा देना; 
 कंपनी के अपने Ēाहकɉ के साथ åयवहार मɅ पारदͧश[ता सुǓनिæचत करना; 
 एडवांस कȧ वसूलȣ से संबंͬ धत मामलɉ मɅ कानूनी मानदंडɉ का अनुपालन सǓुनिæचत करना; 
 Ēाहकɉ को बेहतर ढंग से यह समझानना ͩक वे कंपनी ɮवारा दȣ जाने वालȣ सेवाओं से Èया उàमीद कर सकते हɇ; 
 ĤǓतèपधा[ के माÚयम से बाजार कȧ शिÈतयɉ को Úयान मɅ रखना और उÍच पǐरचालन मानकɉ को ĤाÜत करने का Ĥयास 

करना; 
 Ēाहकɉ कȧ ͧशकायतɉ के Ǔनवारण के ͧलए ĤͩĐया को मजबूत करना। 

 

3. ऋण के ͧलए आवेदन और उनकȧ Ĥोसेͧसगं 
 

i. सभी ऋण आवेदन पğ मɅ ऋण को Ǔनयंǒğत करने वाले Ǔनयमɉ और शतɟ और हमारे मूãयवान Ēाहकɉ के Ǒहत को 
Ĥभाͪवत करने वालȣ अÛय लागू जानकारȣ स ेसंबंͬधत ͪवèततृ जानकारȣ होगी। इन पğ मɅ आवेदन पğ के साथ जमा 
ͩकए जाने वाल ेमानक दèतावेजɉ का ͪववरण भी होगा। कंपनी को Đेͫडट हामीदारȣ आवæयकताओं के आधार पर, 
Ēाहकɉ से अÛय दèतावेजɉ कȧ आवæयकता हो सकती है, जैसा ͩक वह उͬचत समझेगी। 

 
ii. कंपनी Ēाहकɉ को ͪवͧभÛन ऋण दèतावेजɉ के ͪववरण को èथानीय भाषा मɅ या Ēाहक ɮवारा समझी जाने वालȣ 

भाषा मɅ समझाती है और यह भी सुǓनिæचत करती है ͩक Ēाहक ऋण से संबंͬधत Ǔनयमɉ व शतɟ को समझे। 
 

iii. ऋण आवेदन पğ मɅ आवæयक जानकारȣ शाͧमल होगी, जो उधारकता[ के Ǒहत को Ĥभाͪवत करती है, ताͩक अÛय 
एनबीएफसी ɮवारा Ĥèतुत Ǔनयमɉ और शतɟ के साथ साथ[क तुलना कȧ जा सके और उधारकता[ ɮवारा सहȣ Ǔनण[य 
ͧलया जा सके। 

 



 

iv. कंपनी सभी ऋण आवेदनɉ कȧ ĤािÜत कȧ पावती भेजेगी। कंपनी सबͧमट ͩकए गए सभी दèतावेज और दȣ गई 
जानकारȣ पर ͪवचार करेगी, Ēाहक कȧ Đेͫडट योÊयता कȧ जांच करेगी, और अपने ͪववके से Ĥèताव का मãूयांकन 
करेगी। सभी जǾरȣ दèतावेजɉ के साथ पूरȣ तरह से भरे हुए ऋण आवेदन का Ǔनपटारा करने के अनुमाǓनत समय-
सीमा कȧ जानकारȣ ऋण आवेदन के पावती मɅ दȣ जाएगी। Ēाहक अपने ऋण आवेदन कȧ िèथǓत के बारे मɅ अपडेट 
पाने के ͧलए Ēाहक सेवा टȣम से भी संपक[  कर सकते हɇ। 

 
v. पूरȣ तरह भरे हुए ऋण आवेदन पğ मɅ उधारकता[ के Ǒहत को Ĥभाͪवत करने वालȣ जानकारȣ, लागू वाͪष[क Þयाज दर, 

Ĥसèंकरण शुãक (अगर कोई हो), आवेदन को Ĥोसेस करने के ͧलए आवæयक दèतावजे आǑद कȧ जानकारȣ दज[ 
होगी। 

 

4. ऋण और एडवांस के ͧलए ऋण मूãयांकन और Ǔनयम और शतɏ और Ĥमखु तØया×मक ͪववरण 
 

i. कंपनी कज[दार को èवीकृǓत पğ या ͩकसी अÛय माÚयम से, èथानीय भाषा या कज[दार ɮवारा समझी जाने वालȣ 
अÛय भाषा मɅ, Ǔनàन ͪववरण ͧलͨखत Ǿप मɅ बताएगी: 

 ͬगरवी रखी गई संपͪƣ/संपͪƣ का ͪववरण, अगर कोई हो; 
 मंजूर कȧ गई ऋण राͧश; 
 ͧलया जाने वाला वाͪष[क Þयाज दर; 
 दंडा×मक शुãक; 
 चेक बाउंस होने पर जुमा[ना; 
 ऋण कȧ अवͬध; 
 ͩकæत कȧ राͧश और पुनभु[गतान कȧ अवͬध; 
 ईएमआई शुǾ होने कȧ तारȣख; 
 पूव[-भुगतान जुमा[ना, अगर कोई हो। 
 अथवा ऋण सुͪवधा पर लागू अÛय लागतɅ एवं शãुक। 
ii. कंपनी Ēाहकɉ से èवीकृǓत पğ मɅ बताई गई उपरोÈत शतɟ और Ǔनयमɉ कȧ èवीकृǓत लेगी और उसे ǐरकॉड[ मɅ 

रखेगी। 
iii. कंपनी सभी कज[दारɉ को ऋण अनुबंध कȧ एक कॉपी के साथ ऋण अनुबंध मɅ बताए गए सभी अटैचमɅट कȧ एक-एक 

कॉपी देगी। 
iv. कंपनी ऋण अनुबंध मɅ देर से पुनभु[गतान के ͧलए लगाए गए दंडा×मक शुãक को बोãड अ¢रɉ मɅ बताएगी। 

 
कंपनी, भारतीय ǐरज़व[ बɇक (गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयाँ – उƣरदायी åयावसाǓयक आचरण) Ǔनदेश, 2025 मɅ 
Ǔनधा[ǐरत ĤाǾप के अनुसार ऋण एवं अͬĒमɉ के ͧलए "मÉुय तØय ͪववरण (केएफएस)" संबंधी Ǔनदȶशɉ का पालन 
करेगी। 

  

ऋण खातɉ के ͧलए दंडा×मक शुãक: 
अगर कज[दार ɮवारा ऋण अनुबंध कȧ जǾरȣ शतɟ और Ǔनयमɉ का पालन न करने पर जुमा[ना लगाया जाता है, तो 
उसे 'दंडा×मक शãुक' माना जाएगा और इसे 'दंडा×मक Þयाज' के Ǿप मɅ नहȣं लगाया जाएगा, जो एडवांस पर लगाए 
गए Þयाज दर मɅ जोड़ा जाता है। दंडा×मक शुãक का कोई पूंजीकरण नहȣं होगा, यानी ऐसे शुãक पर कोई और Þयाज 



 

नहȣं लगेगा। इससे ऋण खाता मɅ Þयाज कंपाउंͫडगं कȧ सामाÛय ĤͩĐया Ĥभाͪवत नहȣं होगी। भारतीय ǐरज़व[ बɇक 
(गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयाँ – उƣरदायी åयावसाǓयक आचरण) Ǔनदेश, 2025 मɅ उिãलͨखत अÛय सभी Ǔनयामकȧय 
Ĥावधानɉ का भी पालन ͩकया जाएगा।  

 
 
 
 

5. ऋण ͪवतरण और Ǔनयम और शतɟ मɅ बदलाव 
 

पारदशȸ सǓुनिæचत करने के ͧलए, कंपनी Ēाहकɉ को èथानीय भाषा या कज[दार कȧ समझ मɅ आने वालȣ भाषा मɅ, 
Ǔनयम और शतɟ, पुनभु[गतान अनुसूची, Þयाज दर, सुर¢ा और कंपनी के साथ Ēाहक के संबंध से जुड़े अÛय 
मह×वपूण[ बदलावɉ के बारे मɅ सूͬ चत करेगी। Þयाज दर और शुãक मɅ कोई भी बदलाव केवल भͪवçय मɅ हȣ लाग ू
होगा। इस संबंध मɅ एक उपयुÈत शत[ ऋण अनुबंध मɅ शाͧमल कȧ जाएगी। 
 

6. ऋण कȧ वापसी 
 

ऋण कȧ वापसी कȧ मांग करने, पुनभु[गतान मɅ तेजी लाने, अǓतǐरÈत ĤǓतभूǓत कȧ मांग करने अथवा ऋण अनुबंध 
के अंतग[त ͩकसी अÛय दाǓय×व के पालन से संबंͬधत कोई भी Ǔनण[य उधारकता[ के साथ ǓनçपाǑदत संबंͬधत ऋण 
अनुबंध तथा उसमɅ समय-समय पर ͩकए गए संशोधनɉ के Ĥासंͬगक Ĥावधानɉ के अनुसार हȣ ͧलया जाएगा। 

 

7. ͧसÈयोǐरटȣज जारȣ करना 
 

i. कंपनी सभी बकाया राͧश के पुनभु[गतान पर या ऋण कȧ बकाया राͧश कȧ वसूलȣ पर सभी ͧसÈयोǐरट को जारȣ 
करेगी, बशतȶ कज[दार के ͨखलाफ कंपनी के ͩकसी अÛय दावे के ͧलए कोई वैध अͬधकार या Ēहणाͬधकार हो। अगर 
सेट ऑफ के ऐसे अͬधकार का Ĥयोग ͩकया जाना है, तो कज[दार को शषे दावɉ और उन शतɟ के बारे मɅ पूरȣ 
जानकारȣ के साथ नोǑटस Ǒदया जाएगा, िजनके तहत कंपनी संबंͬधत दावे/कुल बकाया राͧश के सेटलमɅट/भुगतान 
होने तक सुर¢ा को रखने और/या वापस लेने का हकदार है। 

 
ii. कज[दार के ͨखलाफ ͩकसी अÛय दावे के ͧलए कोई वैध अͬधकार या Ēहणाͬधकार न होने पर, कंपनी यह सुǓनिæचत 

करेगी ͩक कज[दार ɮवारा Ĥदान कȧ गई ͩकसी भी सुर¢ा पर शãुक Ǔनàन मɅ से ͩकसी भी घटना के होने पर छोड़ 
Ǒदया जाए: 

 कज[दार ɮवारा सभी बकाया राͧश का भुगतान; 
 खाता का Ěांसफर और उसके कारण सभी बकाया राͧश का Ǔनपटान; 
 ऋण खाता के सेटलमɅट के बाद Ǔनयत समय मɅ ऋण खाता को बंद करना; और/या 
 अगर कोई अÛय अͬधकार या Ēहणाͬधकार मौजूद है, तो कज[दार को उसके बारे मɅ पूरȣ जानकारȣ के साथ सूͬचत 



 

ͩकया जाएगा। 

 

8. ऋणदाता का िजàमेदार åयवहार - पस[नल ऋण के पुनभु[गतान/सेटलमɅट पर चल/अचल संपͪƣ के 
दèतावेजɉ को जारȣ करना 

 
चल/अचल संपͪƣ के दèतावेज जारȣ करना:  
कंपनी ऋण खाते का पूरा पुनभु[गतान/सेटलमɅट होने के 30 Ǒदनɉ के अंदर सभी मूल चल/अचल संपͪƣ के दèतावेज 
जारȣ कर देगी और ͩकसी भी रिजèĚȣ मɅ रिजèटड[ शुãक हटा देगी। कज[दार को अपनी पसंद के अनुसार मूल 
चल/अचल संपͪƣ के दèतावेज लेने का ͪवकãप Ǒदया जाएगा। मूल चल अथवा अचल संपͪƣ संबंधी दèतावेज़ɉ कȧ 
वापसी कȧ समय-सीमा तथा èथान का उãलेख उधारकता[ को जारȣ ͩकए जाने वाले ऋण èवीकृǓत पğ मɅ ͩकया 
जाएगा। 
एकल उधारकता[ अथवा संयुÈत उधारकता[ओं कȧ म×ृयु जैसी आकिèमक िèथǓत से Ǔनपटने के ͧलए कंपनी ने मूल 
चल एवं अचल संपͪƣ संबंधी दèतावेज़ɉ को वैध उƣराͬधकाǐरयɉ को लौटाने कȧ एक सुåयविèथत ĤͩĐया Ǔनधा[ǐरत कȧ 
है, िजसे कंपनी कȧ वेबसाइट पर <मूल-संपͪƣ-दèतावेज़ɉ-कȧ-वापसी-कȧ-ĤͩĐया> पर Ĥदͧश[त ͩकया गया है। 

 

अगर मूल चल/अचल संपͪƣ के दèतावेज जारȣ करने मɅ देरȣ होती है या ऋण का पूरा पुनभु[गतान/सेटलमɅट होने के 
30 Ǒदनɉ के बाद भी संबंͬधत रिजèĚȣ मɅ शãुक ĤािÜत पğ फाइल नहȣं ͩकया जाता है, तो कंपनी कज[दार को इस 
देरȣ का कारण बताएगी। अगर देरȣ कंपनी कȧ वजह से होती है, तो कंपनी कज[दार को देरȣ के हर Ǒदन के ͧलए 
₹5,000 का मुआवजा देगी। भारतीय ǐरज़व[ बɇक (गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयाँ – उƣरदायी åयावसाǓयक आचरण) 
Ǔनदेश, 2025 मɅ उिãलͨखत अÛय सभी Ĥावधानɉ का भी पालन ͩकया जाएगा। 

 

9. समान माͧसक ͩकæतɉ (ईएमआई) पर आधाǐरत पस[नल ऋण पर पǐरवत[नीय Þयाज दर का पुनǓन[धा[रण 
 
èवीकृǓत के समय, कंपनी कज[दारɉ को बɅचमाक[  Þयाज दर मɅ बदलाव के ऋण पर पड़ने वाले संभाͪवत Ĥभाव के बारे 
मɅ èपçट Ǿप स ेबताएगी, िजससे ईएमआई और/या अवͬध या दोनɉ मɅ बदलाव हो सकता है। इसके बाद, ऊपर 
बताए गए कारणɉ से ईएमआई/अवͬध या दोनɉ मɅ ͩकसी मɅ भी बढ़ोतरȣ होने पर, कज[दार को तुरंत सहȣ चैनलɉ के 
माÚयम से सूͬ चत ͩकया जाएगा। भारतीय ǐरज़व[ बɇक (गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयाँ – उƣरदायी åयावसाǓयक आचरण) 
Ǔनदेश, 2025 मɅ वͨण[त सभी अÛय ͪवकãप भी उधारकता[ को उपलÞध कराए जाएँगे। 

 

10. सामाÛय शतɏ 
 

हèत¢ेप न करना: 

i. कंपनी अथवा कंपनी का कोई भी कम[चारȣ, ऋण अनुबंध मɅ उिãलͨखत पǐरिèथǓतयɉ को छोड़कर, उधारकता[ के कायɟ 
मɅ हèत¢ेप नहȣं करेगा। 

ii. अगर कज[दार ɮवारा पहले स ेखुलासा न कȧ गई कोई नई जानकारȣ या बातɅ कंपनी के सामने आती हɇ, तो यह 



 

ĤǓतबंध लागू नहȣं होगा। 
 

खाता Ěांसफर: 
जब भी ͩकसी कज[दार से ऋण खाता Ěांसफर करने का अनुरोध ĤाÜत होगा, तो कंपनी अनुरोध ĤाÜत होने के 21 
(इÈकȧस) Ǒदनɉ के अंदर उसका जवाब देगी। ऐसा कोई भी हèतांतरण ͪवͬध के अनुǾप पारदशȸ संͪ वदा×मक शतɟ के 
अनुसार ͩकया जाएगा। 

 
वसूलȣ Ĥोसेस: 
अगर कोई वसूलȣ कȧ काय[वाहȣ शǾु करने कȧ जǾरत पड़ती है, तो ये ऋण अनुबंध के तहत Ǒदए गए अͬधकारɉ और 
कानूनी तौर पर माÛय Ǔनयमɉ के अनुसार कȧ जाएगी। कंपनी यह सुǓनिæचत करेगी ͩक उसके कम[चारȣ कज[दार के 
साथ सहȣ तरȣके स े पेश आने के ͧलए पया[Üत Ǿप से Ĥͧशͯ¢त हɉ। कंपनी यह सǓुनिæचत करेगी ͩक वसलूȣ 
अͧभकता[ ऋण वसूलȣ के दौरान ͩकसी भी åयिÈत के साथ ͩकसी भी Ĥकार कȧ मौͨखक अथवा शारȣǐरक धमकȧ या 
उ×पीड़न का सहारा न लɅ। इसमɅ साव[जǓनक Ǿप से अपमाǓनत करने का Ĥयास करना, देनदार के पǐरवारजनɉ, 
संदभ[दाताओं अथवा ͧमğɉ कȧ Ǔनजता मɅ हèत¢ेप करना, मोबाइल अथवा सामािजक माÚयमɉ के ɮवारा अनुͬचत 
संदेश भेजना, धमकȧपूण[ अथवा गुमनाम कॉल करना, उधारकता[ को बार-बार कॉल करना, बकाया ऋण कȧ वसलूȣ के 
ͧलए Ĥातः 8:00 बज ेसे पहल ेअथवा सायं 7:00 बज ेके बाद कॉल करना, ħामक अथवा ͧमØया Ĥèतुतीकरण करना 
आǑद ͩकसी भी Ĥकार कȧ अनुͬचत गǓतͪवͬधयाँ शाͧमल हɇ। 

 
कंपनी Ǔनàनͧलͨखत सुǓनिæचत करेगी: 
(1) कंपनी ऐसे टेलȣमाकȶ टरɉ (डीएसए/डीएमए) को ǓनयुÈत नहȣं करेगी िजनके पास भारत सरकार के दरूसंचार ͪवभाग 
ɮवारा जारȣ वैध पंजीकरण Ĥमाणपğ उपलÞध न हो। गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयाँ अपनी सभी Ĥचार एवं टेलȣमाकȶ Ǒटगं 
गǓतͪवͬधयɉ के ͧलए केवल उÛहȣं टेलȣमाकȶ टरɉ को ǓनयुÈत करɅगी जो समय-समय पर भारतीय दरूसंचार ͪवǓनयामक 
Ĥाͬधकरण ɮवारा जारȣ Ǒदशा-Ǔनदȶशɉ के अनुसार पंजीकृत हɉ। 
(2) कंपनी अपने ɮवारा ǓनयुÈत टेलȣमाकȶ टरɉ (डीएसए/डीएमए) कȧ सूची तथा उनके ɮवारा टेलȣमाकȶ Ǒटगं कॉल करने 
हेतु उपयोग ͩकए जाने वाले पजंीकृत दरूभाष नंबरɉ का ͪववरण भारतीय दरूसंचार ͪवǓनयामक Ĥाͬधकरण को उपलÞध 
कराएगी। 
(3) कंपनी यह सǓुनिæचत करेगी ͩक वत[मान मɅ उसके ɮवारा ǓनयुÈत सभी अͧभकता[ èवय ंको भारत सरकार के 
दरूसंचार ͪवभाग मɅ टेलȣमाकȶ टर के Ǿप मɅ पंजीकृत कराएँ। 

 
पǐरवतȸ Þयाज दर वाले सावͬध ऋणɉ पर ऋण-समापन / पूव[ भुगतान Ĥभार: 
Ēाहक संर¢ण के उɮदेæय स ेतथा कंपनी के उधारकता[ओं ɮवारा ͩकए जाने वाले ऋणɉ के पूव[ भुगतान के संबंध मɅ 
एकǾपता सुǓनिæचत करने के ͧलए, कंपनी Ǔनàनͧलͨखत मामलɉ मɅ ऋण-समापन अथवा पूव[ भुगतान Ĥभार नहȣं 
लगाएगी—  åयिÈतगत उधारकता[ओं को åयावसाǓयक उɮदेæय के अǓतǐरÈत अÛय उɮदेæयɉ के ͧलए èवीकृत ͩकसी 
भी पǐरवतȸ Þयाज दर वाले सावͬध ऋण पर; अथवा åयिÈतगत उधारकता[ओं तथा सूêम एवं लघु उɮयमɉ (एमएसई), 
जैसा ͩक सêूम, लघु और मÚयम उɮयम ͪवकास अͬधǓनयम, 2006 मɅ पǐरभाͪषत है, को åयावसाǓयक उɮदेæय के 
ͧलए Ĥदान ͩकए गए ऐस ेपǐरवतȸ Þयाज दर वाले ऋणɉ पर, िजनकȧ èवीकृत राͧश ₹50 लाख तक हो, चाहे उनमɅ 
सह-दाǓय×वकता[ हɉ या न हɉ। यह Ĥावधान भारतीय ǐरज़व[ बɇक (गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयाँ – उƣरदायी åयावसाǓयक 



 

आचरण) Ǔनदेश, 2025 के अनुसार 01 जनवरȣ, 2026 अथवा उसके बाद èवीकृत या नवीनीकृत सभी ऋणɉ एवं 
अͬĒमɉ (सावͬध ऋण तथा मांग ऋण दोनɉ) पर लाग ूहोगा। 

 

11. सुर¢ा पर कÞजा 
 

iii. कंपनी को ऋण दèतावेजɉ कȧ शतɟ के अनुसार, बकाया राͧश चुकाने या संपͪƣ का कÞजा सɋपने के ͧलए कज[दार को 
7 (सात) Ǒदन का नोǑटस देकर संपͪƣ पर कÞजा करने का अͬधकार है। ऋण अनुबंध कȧ शतɟ के अधीन, Ǔनàन 
पǐरिèथǓतयɉ मɅ ऐसा नोǑटस देने कȧ आवæयकता नहȣं है: 

a. जब कज[दार ऐसे नोǑटस को छोड़ने के ͧलए सहमत हो; 
b. जब कज[दार ने èवेÍछा से संपͪƣ का कÞजा सɋपने कȧ इÍछा åयÈत कȧ हो। 
c. जब कंपनी और/या उसके अͬधकाǐरयɉ/एजɅटɉ को यह डर हो ͩक ऐसे नोǑटस से कज[दार/गारंटर कȧ तरफ से ͩकसी 

गलत काम और/या जबरदèती ͪवरोध के कारण संपͪƣ पर कÞजा करने मɅ ǑदÈकत आ सकती है। 
d. जब कज[दार ने ͩकसी भी कारण से संपͪƣ छोड़ Ǒदया हो। 
e. जब कज[दार मौजूद न हो। 
f. जब कज[दार अपने ऊपर कȧ कुल बकाया राͧश कȧ वसूलȣ को रोकने के उɮदेæय से भाग गया हो। 
g. ͩकसी अÛय समान कारण से, िजससे कंपनी ɮवारा संपͪƣ पर शाǓंतपूव[क कÞजा ͩकया जा सके; और/या 
h. कंपनी और कज[दार के बीच ͩकए गए ऋण अनुबंध मɅ बताई गई ऐसी अÛय शतɟ पर। 
iv. संपͪƣ पर कÞजा लेने कȧ ĤͩĐया मɅ ये शाͧमल हɇ: 
a. जब कज[दार ऊपर बताए गए नोǑटस मɅ कȧ गई मांग को परूा करने मɅ फेल हो जाता है, तो कंपनी ͩकसी कͧमæनर 

या ǐरसीवर के जǐरए सहȣ तरȣकɉ से संपͪƣ पर कÞजा करने का आदेश लेने के ͧलए सहȣ फोरम से संपक[  कर 
सकती है। 

b. कज[दार को åयिÈतगत Ǿप से कंपनी के ͧलए सुͪवधाजनक èथान पर संपͪƣ Ĥदान करने के ͧलए कहना; और/या 
c. कज[दार को अͬधकाǐरयɉ के माÚयम से कÞजा सɋपने के ͧलए बाÚय करना, ताͩक उधारकता[ ɮवारा संपͪƣ का 

उपयोग रोका जा सके। 
d. कज[दार ɮवारा संपͪƣ को कंपनी ɮवारा ǓनयुÈत एजɅसी को सɋप देना और एजɅसी ɮवारा सहȣ ĤͩĐया का पालन करते 

हुए शांǓतपूव[क संपͪƣ पर कÞजा कर लेना। 
v. ऊपर Ǒदए गए दो खंड (iii और iv) उन मामलɉ पर लागू नहȣं होते, िजनमɅ कज[दार èवेÍछा से संपͪƣ सरɅडर कर 

देता है। 
vi. संपͪƣ कȧ ǒबĐȧ/नीलामी से पहले बकाया राͧश चुकाने के ͧलए कज[दार को आͨखरȣ मौका देने के बारे मɅ Ĥावधान: 
 कंपनी को ऊपर बताए गए ͩकसी भी तरȣके से या ͩकसी और तरह से हाͧसल कȧ गई संपͪƣ को बेचने, ͩकराए पर 

देने और अपने इèतेमाल के ͧलए बदलने जैसे ͩकसी भी Ǿप मɅ Ěांसफर करने का हक है। यह Ěांसफर ͫडफॉãट के 
संबंध मɅ कंपनी कȧ सुͪ वधा के अनुसार ͩकया जाएगा और इससे ͧमलन ेवालȣ राͧश का इèतेमाल कज[दार स ेबकाया 
राͧश/बकाया चुकाने के ͧलए ͩकया जाएगा। यह तब होगा जब कज[दार और गारंटर इस खंड के तहत Ěांसफर से 
बचने के आͨखरȣ मौके के तौर पर, कंपनी कȧ सुͪ वधा के अनुसार नोǑटस भेजने के ͩकसी भी तरȣके स े7 (सात) 
Ǒदनɉ के अंदर बकाया राͧश को चुकाने के नोǑटस का पालन करने मɅ फेल हो जाते हɇ। Ěांसफर का यह अͬधकार, 
सहȣ मामलɉ मɅ संपͪƣ का कÞजा वापस लेने के कंपनी के एकमाğ अͬधकार को ख×म नहȣं करता है। 

vii. अगर ऐसी ǒबĐȧ से ͧमलȣ राͧश पूरȣ बकाया राͧश को चुकाने के ͧलए काफȧ नहȣं है, तो कंपनी कज[दार और/या 



 

गारंटर के ͨखलाफ आगे कार[वाई करेगी और अगर ǒबĐȧ से ͧमलȣ राͧश बकाया राͧश से Ïयादा है, तो बाकȧ राͧश 
दावा करने पर कज[दार को Ĥदान कȧ जाएगी। ऊपर बताया गया अͬधकार कंपनी को सुर¢ा/संपͪƣ के ͨखलाफ 
कार[वाई ͩकए ǒबना, सीधे कज[दार और/या गारंटर के ͨखलाफ कार[वाई करने से नहȣं रोकता है। 

viii. कंपनी कज[दार से संपͪƣ का पता लगाने, कÞजा लेने, गरेैज मɅ रखने, बीमा कराने, Ěांसपोट[ करने और बेचने मɅ 
कंपनी ɮवारा या उसकȧ ओर से ͩकए गए सभी तरह के खचɟ को पूरȣ ¢ǓतपǓूत[ के आधार पर वसूल करने कȧ 
हकदार है, और ऋण अनुबंध के संबंध मɅ अÛय कानूनी कदम भी उठा सकती है। 

 

12. Ǔनदेशक मडंल कȧ िजàमेदारȣ 
 

कंपनी का Ǔनदेशक मंडल या उसकȧ सͧमǓत कंपनी के अंदर उͬचत ͧशकायत Ǔनवारण ĤͩĐया बनाएगी। ऐसी ĤͩĐया 
से यह सǓुनिæचत ͩकया जाएगा ͩक कंपनी के अͬधकाǐरयɉ के Ǔनण[यɉ से उ×पÛन सभी ͪववादɉ कȧ सुनवाई हो और 
उनका Ǔनपटारा कम स ेकम अगले उÍच èतर पर हो। Ǔनदेशक मंडल, èवय ंया अपनी ͩकसी सͧमǓत के माÚयम से, 
उͬचत åयवहार संǑहता के अनुपालन और Ĥबंधन के ͪवͧभÛन èतरɉ पर ͧशकायत Ǔनवारण ĤͩĐया कȧ काय[Ĥणालȣ 
कȧ समय-समय समी¢ा भी करेगा। ऐसी समी¢ाओ ंकȧ समेͩकत ǐरपोट[ (जैसा सहȣ हो) Ǔनयͧमत अंतराल पर बोड[ 
को सɋपी जा सकती है। 

 
 
 
 
 

13. ͧशकायत Ǔनवारण और Ēाहक संबंध Ĥबंधन 
 

Ēाहक सेवा कंपनी कȧ सवȾÍच Ĥाथͧमकताओं मɅ से एक है। कंपनी Ēाहक कȧ ͧशकायतɉ से Ǔनपटते समय 
ईमानदारȣ, अÍछे शासन, åयावसाǓयकता, पारदͧश[ता और Ēाहक कȧ संतुिçट मɅ ͪवæवास करती है। 

 
कज[दार नीचे Ǒदए गए ͩकसी भी चैनल के माÚयम से अपनी ͧशकायत दज[ करा सकते हɇ। 

• शाखा - Ēाहक पीएफएल कȧ मौजूदा ͩकसी भी शाखा और समय-समय पर खोलȣ जाने वालȣ ͩकसी भी अǓतǐरÈत 
शाखा मɅ जा सकते हɇ: 

 सोमवार स ेशुĐवार - सुबह 10:00 बजे से शाम 6:00 बज ेतक 
 माह के काय[रत शǓनवार – Ĥातः 10:00 बजे से सायं 6:00 बजे तक। 
• Ēाहक वेबसाइट https://poonawallafincorp.com/contact-us.php पर Ǒदए गए पğ का उपयोग करके हमसे संपक[  

कर सकते हɇ। 
• ईमेल — Ēाहक customercare@poonawallafincorp.com, 

grievance@poonawallafincorp.com, pno@poonawallafincorp.com पर मेल भेज 
सकते हɇ। 

• फोन कॉल — Ēाहक टोल-ĥȧ संÉया: 1800-266-3201 पर पीएफएल से संपक[  कर सकते हɇ। 



 

• पğ/पोèट — Ēाहक इस पते पर पğ भेज सकते हɇ: 
पूनावाला ͩफनकॉप[ ͧलͧमटेड 
201 और 202, दसूरȣ मंिजल, AP81, कोरेगांव पाक[  एनÈेस, मुंडवा, पुणे - 411 036 

 
कंपनी का Ēाहक संबंध Ĥबंधन (सीआरएम) मैनुअल ͩकसी भी Ēाहक कȧ ͧशकायतɉ के Ǔनवारण के संबंध मɅ एसएलए 
(टȣएटȣ) को Ǔनधा[ǐरत करता है। कंपनी के पास Ēाहक कȧ ͧशकायतɉ कȧ Ǔनगरानी करने और अगर कोई कमी हो तो उसे दरू 
करने के ͧलए आवæयक कदम उठाने कȧ एक मजबूत åयवèथा है। Ǔनधा[ǐरत अͬधकारȣ ɮवारा ͧशकायत का समाधान न होने 
कȧ िèथǓत मɅ, ऐसी ͧशकायतɉ को कज[दारɉ को सूͬचत एèकेलेशन मǑैĚÈस का उपयोग करके आगे बढ़ाया जाएगा, ताͩक 
कज[दार कȧ ͧशकायत का तुरंत समाधान ͩकया जा सके। कंपनी अपनी सभी शाखाओं/åयवसाय के èथानɉ और अपनी 
वेबसाइट पर Ǔनàन जानकारȣ देगी: 

a. ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ का नाम और संपक[  ͪववरण (टेलȣफोन/मोबाइल संÉया और ईमेल एĜेस) ताͩक लोग 
कंपनी के ͨखलाफ ͧशकायतɉ के समाधान के ͧलए संपक[  कर सकɅ । 

b. ͧशकायत Ǔनवारण से संबंͬधत एèकेलेशन èतर और Ĥमुख कͧम[यɉ के ͪववरण (नोडल अͬधकारȣ/Ĥधान नोडल 
अͬधकारȣ) के ͧलए कृपया ͧशकायत Ǔनवारण नीǓत देखɅ। 

c. अगर ͧशकायत/ͪववाद का समाधान एक महȣने कȧ अवͬध के भीतर नहȣं ͩकया जाता है, तो Ēाहक आरबीआई के 
डीएनबीएस के ¢ेğीय काया[लय के Ĥभारȣ अͬधकारȣ के पास अपील कर सकते हɇ, िजसके अͬधकार ¢ेğ मɅ कंपनी का 
पंजीकृत काया[लय आता है। 

 
भारतीय ǐरज़व[ बɇक के Ǒदशा-Ǔनदȶशɉ के अनुसार ऋण सूचना स ेसंबंͬधत ͪववादɉ का Ǔनèतारण 30 Ǒदनɉ के भीतर ͩकया 
जाएगा। इस अवͬध स ेअͬधक ͪवलंब होने पर Ēाहक को ₹100 ĤǓतǑदन कȧ दर स े¢ǓतपǓूत[ देय होगी। भारतीय ǐरज़व[ 
बɇक (गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयाँ – ऋण सूचना ĤǓतवेदन) Ǔनदेश, 2025 के अनुसार Ēाहकɉ को ͪववाद के Ǔनèतारण कȧ 
सूचना दȣ जाएगी तथा आवæयकता होने पर वे मामल ेको आगे बढ़ाने के ͧलए ऋण सूचना कंपǓनयɉ अथवा भारतीय 
ǐरज़व[ बɇक के ͧशकायत Ǔनवारण मंचɉ से संपक[  कर सकते हɇ। 

 
 
 

14. भारतीय ǐरजव[ बɇक - एकȧकृत लोकपाल योजना, 2021 
 

i. नोडल अͬधकारȣ/Ĥधान नोडल अͬधकारȣ कȧ ǓनयुिÈत लोकपाल योजना के तहत, कंपनी ने नोडल अͬधकारȣ (एनओ) 
ǓनयुÈत ͩकए हɇ जो कंपनी का ĤǓतǓनͬध×व करने और कंपनी के ͨखलाफ दायर ͧशकायतɉ के संबंध मɅ लोकपाल को 
जानकारȣ देने के ͧलए िजàमदेार हɉगे। Ĥधान नोडल अͬधकारȣ (पीएनओ) अÛय बातɉ के अलावा, योजना के तहत 
लोकपाल और अपीलȣय Ĥाͬधकरण के सम¢ कंपनी का ĤǓतǓनͬध×व करने के ͧलए िजàमेदार हɉगे। Ĥधान नोडल 
अͬधकारȣ Ēाहक ͧश¢ा और संर¢ण ͪवभाग (सीईपीडी), आरबीआईएस, कɅ ġȣय काया[लय के साथ समÛवय और संपक[  
èथाͪपत करने के ͧलए िजàमेदार हɉगे। 

ii. Ēाहकɉ के लाभ के ͧलए, उन शाखाओं/èथानɉ (जहां åयवसाय ͩकया जाता है) पर पीएनओ/एनओ/जीआरओ के नाम 
और संपक[  ͪववरण (टेलȣफोन/मोबाइल संÉया और ईमेल पते) और लोकपाल का नाम और संपक[  ͪववरण Ĥदान ͩकए 
जाएंगे, िजसस े Ēाहक संपक[  कर सकते हɇ। उनके सभी काया[लयɉ और शाखाओं मɅ योजना कȧ मुÉय ͪवशेषताए ं



 

(अĒंेजी, Ǒहदंȣ और èथानीय भाषा मɅ) इस Ĥकार Ĥमुखता से Ĥदͧश[त कȧ जाएंगी ͩक काया[लय या शाखा मɅ आने 
वाले åयिÈत को जानकारȣ आसानी से ͧमल सके। 

iii. लोकपाल योजना के ͪववरण, नोडल ऑͩफसर और कंपनी के Ĥधान नोडल अͬधकारȣ/ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ का 
नाम वेबसाइट पर èपçट Ǿप से Ĥदͧश[त ͩकया जाएगा। 

 
भारतीय ǐरज़व[ बɇक (गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयाँ – आंतǐरक लोकपाल) Ǔनदेश, 2026 
कंपनी भारतीय ǐरज़व[ बɇक के Ǒदशा-Ǔनदȶशɉ मɅ Ǔनधा[ǐरत पाğता शतɟ कȧ पूǓत[ के पæचात आंतǐरक लोकपाल तथा उप 
आंतǐरक लोकपाल कȧ ǓनयुिÈत करेगी। 

 

आंतǐरक लोकपाल, ͧशकायतकता[ओं या आम लोगɉ से सीधे ͧमलȣ ͧशकायतɉ का समाधान नहȣं करɅगे, बिãक उन 
ͧशकायतɉ को देखɅगे, िजनकȧ जांच ͪवǓनयͧमत इकाई पहले हȣ कर चुकȧ है, लेͩ कन ͪवǓनयͧमत इकाई ने उÛहɅ 
आंͧशक Ǿप से या पूरȣ तरह से खाǐरज कर Ǒदया है। 

 
आंतǐरक लोकपाल, Ēाहक सेवा और संर¢ण से संबंͬधत बोड[ कȧ सͧमǓत को समय-समय पर अपनी गǓतͪवͬधयɉ  
(ͧशकायतɉ के ͪवæलेषण सǑहत) कȧ ǐरपोट[ दɅगे, जो आमतौर पर हर तीन महȣने मɅ दȣ जाएगी और इसकȧ अवͬध 
अͬधकतम छह महȣने से अͬधक नहȣं होगी। 

 
कंपनी के पास Ēाहक सेवा एवं संर¢ण स ेसंबंͬधत Ǔनदेशक मंडल कȧ सͧमǓत ɮवारा अनुमोǑदत एक मानक संचालन 
ĤͩĐया उपलÞध है तथा पूण[तः èवचाͧलत ͧशकायत Ĥबंधन सॉÝटवेयर èथाͪपत ͩकया गया है, िजसके अंतग[त 
ͪवǓनयͧमत संèथा कȧ आंतǐरक ͧशकायत Ǔनवारण åयवèथा ɮवारा आंͧशक अथवा पूण[ Ǿप से अèवीकृत सभी 
ͧशकायतɅ ĤािÜत कȧ Ǔतͬथ से 20 Ǒदनɉ के भीतर अǓंतम Ǔनण[य हेतु èवतः आंतǐरक लोकपाल को Ĥेͪषत कर दȣ 
जाती हɇ। 

 
आंतǐरक लोकपाल और कंपनी यह सुǓनिæचत करɅगे ͩक ͧशकायत ĤाÜत होने कȧ तारȣख से 30 Ǒदनɉ कȧ अवͬध के 
भीतर ͧशकायतकता[ को कंपनी के अंǓतम Ǔनण[य सूͬचत ͩकए जाए। 

 
कंपनी अपने ͧशकायत Ĥबंधन सॉÝटवेयर का केवल पढ़ने का एÈसेस Ĥदान करेगी, ताͩक सभी ͧशकायतɅ आंतǐरक 
लोकपाल के ͧलए उपलÞध हɉ, जो कंपनी मɅ संबंͬधत ͪवभाग के साथ देरȣ से एèकेलेशन के मामलɉ का फॉलोअप 
करɅगे। कंपनी आंतǐरक लोकपाल को अपने ͧशकायत Ĥबंधन सॉÝटवेयर का एÈसेस भी Ĥदान करेगी, ताͩक आंतǐरक 
लोकपाल एèकेलेट कȧ गई ͧशकायतɉ पर अपने Ǔनण[य को जोड़ सकɅ । 

 
भारतीय ǐरज़व[ बɇक (गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयाँ – आंतǐरक लोकपाल) Ǔनदेश, 2026 मɅ उिãलͨखत अÛय सभी 
Ĥावधानɉ का पालन ͩकया जाएगा। 

 

15. कंपनी ɮवारा फाइनɅस ͩकए गए वाहनɉ पर कÞजा 

कंपनी के ऋण अनुबंध मɅ ĤǓतभूǓत के पुनः कÞजे से संबंͬधत आवæयक Ĥावधान शाͧमल हɉगे, िजनमɅ कÞजा लेने से 



 

पूव[ सूचना अवͬध, व ेपǐरिèथǓतयाँ िजनमɅ सूचना अवͬध समाÜत कȧ जा सकती है, ĤǓतभूǓत पर कÞजा लेने कȧ 
ĤͩĐया, संपͪƣ कȧ ǒबĐȧ अथवा नीलामी से पवू[ उधारकता[ को ऋण चुकाने का अंǓतम अवसर Ĥदान करने का 
Ĥावधान, उधारकता[ को पुनः कÞजा सɋपने कȧ ĤͩĐया तथा भारतीय ǐरज़व[ बɇक ɮवारा समय-समय पर Ǔनधा[ǐरत 
संपͪƣ कȧ ǒबĐȧ अथवा नीलामी कȧ ĤͩĐया का ͪववरण शाͧमल होगा। 

 

16. शारȣǐरक Ǿप से Ǒदåयांग / ͸िçटबाͬधत åयिÈतयɉ के ͧलए ऋण सुͪवधाएँ 
 

कंपनी शारȣǐरक Ǿप से Ǒदåयांग अथवा ͸िçटबाͬधत आवेदकɉ को केवल उनकȧ Ǒदåयांगता के आधार पर ऋण 
सुͪ वधाओं सǑहत ͩकसी भी उ×पाद अथवा सुͪवधा Ĥदान करने मɅ भेदभाव नहȣं करेगी। कंपनी कȧ ͧशकायत Ǔनवारण 
åयवèथा मɅ Ǒदåयांग åयिÈतयɉ ɮवारा Ĥèतुत ͧशकायतɉ के Ǔनèतारण का भी Ĥावधान होगा। 

 

17. Þयाज दरɅ और जोͨखम का वगȸकरण 
 

इन पɮधǓतयɉ को अपनाने का उɮदेæय कज[दारɉ को वाͪष[क Þयाज दर के बारे मɅ बताना है, साथ हȣ जोͨखम के 
वगȸकरण के ͧलए ͸िçटकोण और कज[दारɉ कȧ ͪवͧभÛन Įेͨणयɉ से अलग-अलग Þयाज दर वसूलने के औͬच×य के 
बारे मɅ बताना है, ताͩक Ēाहकɉ के साथ पारदशȸ åयापार हो सके और Ǔनयामक ǑदशाǓनदȶशɉ का अनुपालन भी हो 
सके। 

 
Þयाज दर: 
Þयाज दरɉ और Ĥसèंकरण और अÛय शुãकɉ को Ǔनधा[ǐरत करने मɅ उͬचत आंतǐरक ͧसɮधांतɉ और ĤͩĐयाओं का 
पालन कंपनी ɮवारा समय-समय पर èवीकृत नीǓत के अनुसार ͩकया जाएगा। Ǔनधा[ǐरत Þयाज दर पैसे कȧ भाǐरत 
औसत लागत, ĤशासǓनक लागत, जोͨखम Ĥीͧमयम और लाभ मािज[न पर आधाǐरत होगी। 

 
जोͨखम का वगȸकरण 
ऋण देने का फैसला और हर ऋण खाता पर लाग ूहोने वालȣ Þयाज दर का मूãयांकन अलग-अलग मामल ेके आधार 
पर ͩकया जाएगा, जो कई पैरामीटर पर आधाǐरत होगा, जैसे ͩक फंͫडगं कȧ जा रहȣ संपͪƣ का Ĥकार, कज[दार कȧ 
Ĥोफाइल और पुनभु[गतान ¢मता, कज[दार कȧ अÛय ͪवƣीय ĤǓतबɮधताएं, ͪपछला पुनभु[गतान Ěैक ǐरकॉड[ (अगर 
कोई हो), अंडरलाइंग संपͪƣ ɮवारा दशा[ई गई ऋण कȧ सुर¢ा, ऋण टू वãैयू अनुपात, भुगतान का तरȣका, ऋण कȧ 
अवͬध, कज[दार कȧ भौगोͧलक िèथǓत (èथान), संपͪƣ का संपूण[ उपयोग, आǑद। 

 
Þयाज दर िèथǓत के अनुसार बदल सकती है और यह कंपनी के ͪववेक पर अलग-अलग मामले पर Ǔनभ[र करता है। 
सूͬ चत कȧ गई Þयाज दर वाͪष[क दर है, ताͩक उधारकता[ को ऋण खाते पर लगाई जाने वालȣ सटȣक दरɉ के बारे मɅ 
पता चल सके। कंपनी अपनी वेबसाइट पर Þयाज दरɅ और जोͨखमɉ का वगȸकरण बताएगी। 

 

18. सोने के गहनɉ कȧ गारंटȣ पर ऋण देना 
सोने के आभूषणɉ को ĤǓतभूǓत के Ǿप मɅ èवीकार कर åयिÈतयɉ को ऋण Ĥदान करते समय कंपनी भारतीय ǐरज़व[ 



 

बɇक (गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयाँ – उƣरदायी åयावसाǓयक आचरण) Ǔनदेश, 2025 मɅ उिãलͨखत सामाÛय Ǒदशा-
Ǔनदȶशɉ का पालन करेगी। 

 

19. ͪवͪवध 
 

शाखा/काया[लय बंद करने से पवू[ साव[जǓनक सूचना 
कंपनी अपनी ͩकसी भी शाखा अथवा काया[लय को बंद करने कȧ Ǔतͬथ से कम से कम तीन माह पूव[ कम-से-कम 
एक Ĥमुख राçĚȣय समाचार-पğ तथा संबंͬधत शाखा/काया[लय के ¢ğे मɅ Ĥकाͧशत एक Ĥमुख èथानीय भाषाई 
समाचार-पğ मɅ साव[जǓनक सूचना Ĥकाͧशत करेगी। इस सूचना मɅ शाखा/काया[लय बंद करने का उɮदेæय तथा Ēाहकɉ 
को सेवाएँ उपलÞध कराने के ͧलए कȧ गई वैकिãपक åयवèथाओं का ͪववरण Ǒदया जाएगा। 

 

20. समी¢ा 
 

इस नीǓत कȧ समी¢ा Ĥ×येक वष[ अथवा कंपनी के वǐरçठ Ĥबंधन/Ǔनदेशक मंडल ɮवारा आवæयकता समझे जाने पर 
कȧ जाएगी। ऑͫडट सͧमǓत कोड के काया[Ûवयन कȧ देखरेख करेगी और समय-समय पर इसके कामकाज कȧ समी¢ा 
करेगी। ऑͫडट सͧमǓत ɮवारा Ĥèताͪवत कोई भी बदलाव को बोड[ कȧ मंजूरȣ के ͧलए भेजा जाएगा। 

 
*********** 


