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1. पररिय 

 

इस उविि व्यिहार सोंवहिा (इसके बाद 'कोड' के रूप िें र्ाना र्ाएगा) का उदे्दश्य सभी से्टकहोल्डसस, विशेष रूप से ग्राहकोों 

को पूनािाला विनकॉपस वलविटेड (इसके बाद 'कों पनी/PFL' के रूप िें र्ाना र्ाएगा) द्वारा अपने ग्राहकोों को दी र्ाने िाली 

वित्तीय सुविधाओों और सेिाओों के सोंबोंध िें अपनाई र्ाने िाली पद्धवियोों की प्रभािी र्ानकारी प्रदान करना है। 
 

2. उदे्दश्य 

 

इस कोड को वनम्न उदे्दश्य से विकवसि वकया गया है: 

• ग्राहकोों के साि व्यिहार िें िानक स्िावपि करके अच्छी, वनष्पक्ष और भरोसेिोंद पद्धवियोों को बढािा देना; 

• कों पनी के अपने ग्राहकोों के साि व्यिहार िें पारदवशसिा सुवनविि करना; 

• एडिाोंस की ररकिरी से सोंबोंवधि िािलोों िें कानूनी िानदोंडोों का अनुपालन सुवनविि करना; 

• ग्राहकोों को बेहिर ढोंग से यह सिझानना वक िे कों पनी द्वारा दी र्ाने िाली सेिाओों से क्या उम्मीद कर सकिे हैं; 

• प्रविस्पधास के िाध्यि से बार्ार की शक्तियोों को ध्यान िें रखना और उच्च पररिालन िानकोों को प्राप्त करने का प्रयास 

करना; 

• ग्राहकोों की वशकायिोों के वनिारण के वलए प्रविया को िर्बूि करना। 

 

3. लोन के फलए आवेदन और उनकी प्रोसेफसंग 

 

i. सभी लोन आिेदन िॉिस िें लोन को वनयोंविि करने िाले वनयिोों और शिों और हिारे िूल्यिान ग्राहकोों के वहि को प्रभाविि 

करने िाली अन्य लागू र्ानकारी से सोंबोंवधि विसृ्ति र्ानकारी होगी। इन िॉिस िें आिेदन िॉिस के साि र्िा वकए र्ाने िाले 

िानक दस्तािेर्ोों का वििरण भी होगा। कों पनी को िेवडट अोंडरराइवटोंग आिश्यकिाओों के आधार पर, ग्राहकोों से अन्य 

दस्तािेर्ोों की आिश्यकिा हो सकिी है, रै्सा वक िह उविि सिझेगी। 

ii. कों पनी ग्राहकोों को विवभन्न लोन दस्तािेर्ोों के वििरण को स्िानीय भाषा िें या ग्राहक द्वारा सिझी र्ाने िाली भाषा िें सिझािी 

है और यह भी सुवनविि करिी है वक ग्राहक लोन से सोंबोंवधि वनयिोों ि शिों को सिझे। 

iii. लोन आिेदन िॉिस िें आिश्यक र्ानकारी शाविल होगी, र्ो उधारकिास के वहि को प्रभाविि करिी है, िावक अन्य NBFC 

द्वारा प्रसु्ति वनयिोों और शिों के साि सािसक िुलना की र्ा सके और उधारकिास द्वारा सही वनणसय वलया र्ा सके। 

iv. कों पनी सभी लोन आिेदनोों की प्राक्तप्त की पाििी भेरे्गी। कों पनी सबविट वकए गए सभी दस्तािेर् और दी गई र्ानकारी पर 

वििार करेगी, ग्राहक की िेवडट योग्यिा की र्ाोंि करेगी, और अपने वििेक से प्रस्ताि का िूल्याोंकन करेगी। सभी र्रूरी 

दस्तािेर्ोों के साि पूरी िरह से भरे हुए लोन आिेदन का वनपटारा करने के अनुिावनि सिय-सीिा की र्ानकारी लोन 

आिेदन के पाििी िें दी र्ाएगी। ग्राहक अपने लोन आिेदन की क्तस्िवि के बारे िें अपडेट पाने के वलए ग्राहक सेिा टीि से भी 

सोंपकस  कर सकिे हैं। 

v. पूरी िरह भरे हुए लोन आिेदन िॉिस िें उधारकिास के वहि को प्रभाविि करने िाली र्ानकारी, लागू िावषसक ब्यार् दर, 

प्रोसेवसोंग शुल्क (अगर कोई हो), आिेदन को प्रोसेस करने के वलए आिश्यक दस्तािेर् आवद की र्ानकारी दर्स होगी। 

4. लोन और एडवांस के फलए लोन िूल्ांकन और फनयि और शतें और प्रिुख तथ्यात्मक फववरण 

 

i. कों पनी कर्सदार को सैंक्शन लेटर या वकसी अन्य िाध्यि से, स्िानीय भाषा या कर्सदार द्वारा सिझी र्ाने िाली अन्य भाषा िें, 

वनम्न वििरण वलक्तखि रूप िें बिाएगी: 

• वगरिी रखी गई सोंपवत्त/सोंपवत्त का वििरण, अगर कोई हो; 

• िोंरू्र की गई लोन रावश; 
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• वलया र्ाने िाला िावषसक ब्यार् दर; 

• दोंडात्मक शुल्क; 

• िेक बाउोंस होने पर रु्िासना; 

• लोन की अिवध; 

• वकस्त की रावश और पुनभुसगिान की अिवध; 

• EMI शुरू होने की िारीख; 

• पूिस-भुगिान रु्िासना, अगर कोई हो। 

ii. कों पनी ग्राहकोों से सैंक्शन लेटर िें बिाई गई उपरोि शिों और वनयिोों की स्वीकृवि लेगी और उसे ररकॉडस  िें रखेगी। 

iii. कों पनी सभी कर्सदारोों को लोन अनुबोंध की एक कॉपी के साि लोन अनुबोंध िें बिाए गए सभी अटैििेंट की एक-एक कॉपी 

देगी। 

iv. कों पनी लोन अनुबोंध िें देर से पुनभुसगिान के वलए लगाए गए दोंडात्मक शुल्क को बोल्ड अक्षरोों िें बिाएगी। 

 

कों पनी सकुस लर िें वदए गए िॉिेट के अनुसार, 'लोन और एडिाोंस के वलए प्रिुख िथ्यात्मक वििरण (KFS)' के सकुस लर िें वदए 

गए वनदेशोों का पालन करेगी। 
 

लोन खातो ंके फलए दंडात्मक शुल्क: 

अगर कर्सदार द्वारा लोन अनुबोंध की र्रूरी शिों और वनयिोों का पालन न करने पर रु्िासना लगाया र्ािा है, िो उसे 

'दोंडात्मक शुल्क' िाना र्ाएगा और इसे 'दोंडात्मक ब्यार्' के रूप िें नही ों लगाया र्ाएगा, र्ो एडिाोंस पर लगाए गए ब्यार् दर 

िें र्ोडा र्ािा है। दोंडात्मक शुल्क का कोई पूोंर्ीकरण नही ों होगा, यानी ऐसे शुल्क पर कोई और ब्यार् नही ों लगेगा। इससे 

लोन खािा िें ब्यार् कों पाउोंवडोंग की सािान्य प्रविया प्रभाविि नही ों होगी। अन्य विवनयािक िानदोंडोों का पालन RBI सकुस लर 

िें दर्स अनुसार वकया र्ाएगा। 
 

5. लोन फवतरण और फनयि और शतों िें बदलाव 

 

पारदशी सुवनविि करने के वलए, कों पनी ग्राहकोों को स्िानीय भाषा या कर्सदार की सिझ िें आने िाली भाषा िें, वनयि और 

शिों, पुनभुसगिान लोन वापसी, ब्यार् दर, वसक्योररटी और कों पनी के साि ग्राहक के सोंबोंध से रु्डे अन्य िहत्वपूणस बदलािोों 

के बारे िें सूविि करेगी। ब्यार् दर और शुल्क िें कोई भी बदलाि केिल भविष्य िें ही लागू होगा। इस सोंबोंध िें एक उपयुि 

शिस लोन अनुबोंध िें शाविल की र्ाएगी। 

 

 

6. लोन वापसी 

 

लोन िापस लेने या पुनभुसगिान िें िेर्ी लाने या कोई अविररि वसक्योररटी िाोंगने से सोंबोंवधि कोई भी िैसला कर्सदार के 

साि सोंबोंवधि लोन अनुबोंध और उसिें वकए गए सोंशोधनोों िें सोंबोंवधि प्रािधानोों के अनुसार ही वलया र्ाएगा। 

 

7. फसक्योररटीज जारी करना 

 

i. कों पनी सभी बकाया रावश के पुनभुसगिान पर या लोन की बकाया रावश की िसूली पर सभी वसक्योररट को र्ारी करेगी, बशिे 

कर्सदार के क्तखलाि कों पनी के वकसी अन्य दािे के वलए कोई िैध अवधकार या वलयन हो। अगर सेट ऑि के ऐसे अवधकार 

का प्रयोग वकया र्ाना है, िो कर्सदार को शेष दािोों और उन शिों के बारे िें पूरी र्ानकारी के साि नोवटस वदया र्ाएगा, 

वर्नके िहि कों पनी सोंबोंवधि दािे/कुल बकाया रावश के सेटलिेंट/भुगिान होने िक वसक्योररटी को रखने और/या िापस लेने 

का हकदार है। 

 

ii. कर्सदार के क्तखलाि वकसी अन्य दािे के वलए कोई िैध अवधकार या वलयन न होने पर, कों पनी यह सुवनविि करेगी वक 

कर्सदार द्वारा प्रदान की गई वकसी भी वसक्योररटी पर शुल्क वनम्न िें से वकसी भी घटना के होने पर छोड वदया र्ाए: 

• कर्सदार द्वारा सभी बकाया रावश का भुगिान; 
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• खािा का ट्ाोंसिर और उसके कारण सभी बकाया रावश का वनपटान; 

• लोन खािा के सेटलिेंट के बाद वनयि सिय िें लोन खािा को बोंद करना; और/या 

• अगर कोई अन्य अवधकार या वलयन िौरू्द है, िो कर्सदार को उसके बारे िें पूरी र्ानकारी के साि सूविि वकया र्ाएगा। 

 

8. लोनदाता का फजमे्मदार व्यवहार - पसपनल लोन के पुनरु्पगतान/सेटलिेंट पर िल/अिल संपफि के दस्तावेजो ंको 

जारी करना 

 

िल/अिल सोंपवत्त के दस्तािेर् र्ारी करना:  

कों पनी लोन खािे का पूरा पुनभुसगिान/सेटलिेंट होने के 30 वदनोों के अोंदर सभी िूल िल/अिल सोंपवत्त के दस्तािेर् र्ारी कर 

देगी और वकसी भी रवर्स््टी िें रवर्स्टडस  शुल्क हटा देगी। 

कर्सदार को अपनी पसोंद के अनुसार िूल िल/अिल सोंपवत्त के दस्तािेर् लेने का विकल्प वदया र्ाएगा। प्रभािी िारीख को 

या उसके बाद र्ारी वकए गए लोन सैंक्शन लेटर िें िूल िल/अिल सोंपवत्त के दस्तािेर् िापस करने का सिय और र्गह 

बिाया र्ाएगा। 
 

अगर िूल िल/अिल सोंपवत्त के दस्तािेर् र्ारी करने िें देरी होिी है या लोन का पूरा पुनभुसगिान/सेटलिेंट होने के 30 वदनोों 

के बाद भी सोंबोंवधि रवर्स््टी िें शुल्क प्राक्तप्त िॉिस िाइल नही ों वकया र्ािा है, िो कों पनी कर्सदार को इस देरी का कारण 

बिाएगी। अगर देरी कों पनी की िर्ह से होिी है, िो कों पनी कर्सदार को देरी के हर वदन के वलए ₹5,000 का िुआिर्ा देगी। 

अन्य सभी वनयि RBI सकुस लर िें बिाए गए अनुसार लागू होोंगे। 
 

9. सिान िाफसक फकस्तो ं(EMI) पर आधाररत पसपनल लोन पर फ्लोफटंग ब्याज दर का पुनफनपधापरण 

सैंक्शन के सिय, कों पनी कर्सदारोों को बेंििाकस  ब्यार् दर िें बदलाि के लोन पर पडने िाले सोंभाविि प्रभाि के बारे िें स्पष्ट 

रूप से बिाएगी, वर्ससे EMI और/या अिवध या दोनोों िें बदलाि हो सकिा है। इसके बाद, ऊपर बिाए गए कारणोों से 

EMI/अिवध या दोनोों िें वकसी िें भी बढोिरी होने पर, कर्सदार को िुरोंि सही िैनलोों के िाध्यि से सूविि वकया र्ाएगा। अन्य 

सभी विकल्प कर्सदार को RBI सकुस लर िें बिाए गए अनुसार वदए र्ाएों गे। 
 

10. सािान्य शतें 
 

हस्तके्षप न करना: 
 

i. कों पनी या कों पनी का कोई भी किसिारी, लोन अनुबोंध िें बिाई गई पररक्तस्िवियोों को छोडकर, कर्सदार के िािलोों िें हस्तके्षप 

नही ों करेगा। 

ii. अगर कर्सदार द्वारा पहले से खुलासा न की गई कोई नई र्ानकारी या बािें कों पनी के सािने आिी हैं, िो यह प्रविबोंध लागू 

नही ों होगा। 

 

खाता ट्ांसिर: 

र्ब भी वकसी कर्सदार से लोन खािा ट्ाोंसिर करने का अनुरोध प्राप्त होगा, िो कों पनी अनुरोध प्राप्त होने के 21 (इक्कीस) 

वदनोों के अोंदर उसका र्िाब देगी। स्वीकृवि या अस्वीकृवि लोन अनुबोंध की शिों के अनुसार होगी। 
 

ररकवरी प्रोसेस: 

अगर कोई ररकिरी की कायसिाही शुरू करने की र्रूरि पडिी है, िो ये लोन अनुबोंध के िहि वदए गए अवधकारोों और 

कानूनी िौर पर िान्य वनयिोों के अनुसार की र्ाएगी। कों पनी यह सुवनविि करेगी वक उसके किसिारी कर्सदार के साि सही 

िरीके से पेश आने के वलए पयासप्त रूप से प्रवशवक्षि होों। कों पनी वकसी कर्सदार से लोन की रावश िसूलने के वलए र्बरदस्ती 

के िरीके (रै्से गलि सिय पर लगािार सोंपकस  करना, बाहुबल का इसे्तिाल करना, बुरा बिासि या कों पनी के वकसी भी 

किसिारी द्वारा उत्पीडन) का सहारा नही ों लेिी है। 
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फ्लोफटंग दर टिप लोन पर िोरक्लोजर शुल्क/पूवप-रु्गतान जुिापना: 

ग्राहक सुरक्षा के उपाय के िौर पर और कों पनी के कर्सदारोों द्वारा लोन के पूिस-भुगिान के सोंबोंध िें एकसिानिा लाने के वलए, 

कों पनी RBI द्वारा र्ारी िास्टर डायरेक्शन - नॉन-बैंवकों ग िाइनेंवशयल कों पनी - प्रणालीगि रूप से िहत्वपूणस नॉन-वडपॉवर्ट 

लेने िाली कों पनी और वडपॉवर्ट लेने िाली कों पनी (ररर्िस बैंक) सोंबोंधी वदशावनदेश, 2016 के पैरा 31 के अनुसार या सिय-

सिय पर वकए गए वकसी भी सोंशोधन के अनुसार िोरक्लोर्र शुल्क/पूिस-भुगिान रु्िासना लेगी। 

 

11. फसक्योररटी पर कब्जा 

 

iii. कों पनी को लोन दस्तािेर्ोों की शिों के अनुसार, बकाया रावश िुकाने या सोंपवत्त का कब्जा सौोंपने के वलए कर्सदार को 7 

(साि) वदन का नोवटस देकर सोंपवत्त पर कब्जा करने का अवधकार है। लोन अनुबोंध की शिों के अधीन, वनम्न पररक्तस्िवियोों िें 

ऐसा नोवटस देने की आिश्यकिा नही ों है: 
a. र्ब कर्सदार ऐसे नोवटस को छोडने के वलए सहिि हो; 

b. र्ब कर्सदार ने से्वच्छा से सोंपवत्त का कब्जा सौोंपने की इच्छा व्यि की हो। 

c. र्ब कों पनी और/या उसके अवधकाररयोों/एर्ेंटोों को यह डर हो वक ऐसे नोवटस से कर्सदार/गारोंटर की िरि से वकसी गलि 

काि और/या र्बरदस्ती विरोध के कारण सोंपवत्त पर कब्जा करने िें वदक्कि आ सकिी है। 
d. र्ब कर्सदार ने वकसी भी कारण से सोंपवत्त छोड वदया हो। 

e. र्ब कर्सदार िौरू्द न हो। 

f. र्ब कर्सदार अपने ऊपर की कुल बकाया रावश की िसूली को रोकने के उदे्दश्य से भाग गया हो। 

g. वकसी अन्य सिान कारण से, वर्ससे कों पनी द्वारा सोंपवत्त पर शाोंविपूिसक कब्जा वकया र्ा सके; और/या 

h. कों पनी और कर्सदार के बीि वकए गए लोन अनुबोंध िें बिाई गई ऐसी अन्य शिों पर। 

iv. सोंपवत्त पर कब्जा लेने की प्रविया िें ये शाविल हैं: 

a. र्ब कर्सदार ऊपर बिाए गए नोवटस िें की गई िाोंग को पूरा करने िें िेल हो र्ािा है, िो कों पनी वकसी कविश्नर या ररसीिर 

के र्ररए सही िरीकोों से सोंपवत्त पर कब्जा करने का आदेश लेने के वलए सही िोरि से सोंपकस  कर सकिी है। 

b. कर्सदार को व्यक्तिगि रूप से कों पनी के वलए सुविधार्नक स्िान पर सोंपवत्त प्रदान करने के वलए कहना; और/या 

c. कर्सदार को अवधकाररयोों के िाध्यि से कब्जा सौोंपने के वलए बाध्य करना, िावक उधारकिास द्वारा सोंपवत्त का उपयोग रोका 

र्ा सके। 

d. कर्सदार द्वारा सोंपवत्त को कों पनी द्वारा वनयुि एर्ेंसी को सौोंप देना और एर्ेंसी द्वारा सही प्रविया का पालन करिे हुए 

शाोंविपूिसक सोंपवत्त पर कब्जा कर लेना। 

v. ऊपर वदए गए दो खोंड (i और ii) उन िािलोों पर लागू नही ों होिे, वर्निें कर्सदार से्वच्छा से सोंपवत्त सरेंडर कर देिा है। 

vi. सोंपवत्त की वबिी/नीलािी से पहले बकाया रावश िुकाने के वलए कर्सदार को आक्तखरी िौका देने के बारे िें प्रािधान: 

• कों पनी को ऊपर बिाए गए वकसी भी िरीके से या वकसी और िरह से हावसल की गई सोंपवत्त को बेिने, वकराए पर देने और 

अपने इसे्तिाल के वलए बदलने रै्से वकसी भी रूप िें ट्ाोंसिर करने का हक है। यह ट्ाोंसिर वडिॉल्ट के सोंबोंध िें कों पनी 

की सुविधा के अनुसार वकया र्ाएगा और इससे विलने िाली रावश का इसे्तिाल कर्सदार से बकाया रावश/बकाया िुकाने के 

वलए वकया र्ाएगा। यह िब होगा र्ब कर्सदार और गारोंटर इस खोंड के िहि ट्ाोंसिर से बिने के आक्तखरी िौके के िौर पर, 

कों पनी की सुविधा के अनुसार नोवटस भेर्ने के वकसी भी िरीके से 7 (साि) वदनोों के अोंदर बकाया रावश को िुकाने के नोवटस 

का पालन करने िें िेल हो र्ािे हैं। ट्ाोंसिर का यह अवधकार, सही िािलोों िें सोंपवत्त का कब्जा िापस लेने के कों पनी के 

एकिाि अवधकार को खत्म नही ों करिा है। 

vii. अगर ऐसी वबिी से विली रावश पूरी बकाया रावश को िुकाने के वलए कािी नही ों है, िो कों पनी कर्सदार और/या गारोंटर के 

क्तखलाि आगे कारसिाई करेगी और अगर वबिी से विली रावश बकाया रावश से ज्यादा है, िो बाकी रावश दािा करने पर 

कर्सदार को प्रदान की र्ाएगी। ऊपर बिाया गया अवधकार कों पनी को वसक्योररटी/सोंपवत्त के क्तखलाि कारसिाई वकए वबना, 

सीधे कर्सदार और/या गारोंटर के क्तखलाि कारसिाई करने से नही ों रोकिा है। 

viii. कों पनी कर्सदार से सोंपवत्त का पिा लगाने, कब्जा लेने, गैरेर् िें रखने, बीिा कराने, ट्ाोंसपोटस करने और बेिने िें कों पनी द्वारा 

या उसकी ओर से वकए गए सभी िरह के खिों को पूरी क्षविपूविस के आधार पर िसूल करने की हकदार है, और लोन अनुबोंध 

के सोंबोंध िें अन्य कानूनी कदि भी उठा सकिी है। 
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12. फनदेशक िंडल की फजमे्मदारी 

 

कों पनी का वनदेशक िोंडल या उसकी सविवि कों पनी के अोंदर उविि वशकायि वनिारण प्रविया बनाएगी। ऐसी प्रविया से यह 

सुवनविि वकया र्ाएगा वक कों पनी के अवधकाररयोों के वनणसयोों से उत्पन्न सभी वििादोों की सुनिाई हो और उनका वनपटारा कि 

से कि अगले उच्च स्तर पर हो। वनदेशक िोंडल, स्वयों या अपनी वकसी सविवि के िाध्यि से, उविि व्यिहार सोंवहिा के 

अनुपालन और प्रबोंधन के विवभन्न स्तरोों पर वशकायि वनिारण प्रविया की कायसप्रणाली की सिय-सिय सिीक्षा भी करेगा। 

ऐसी सिीक्षाओों की सिेवकि ररपोटस (रै्सा सही हो) वनयविि अोंिराल पर बोडस  को सौोंपी र्ा सकिी है। 

 

13. फशकायत फनवारण और ग्राहक संबंध प्रबंधन 

 

ग्राहक सेिा कों पनी की सिोच्च प्रािविकिाओों िें से एक है। कों पनी ग्राहक की वशकायिोों से वनपटिे सिय ईिानदारी, अचे्छ 

शासन, व्यािसावयकिा, पारदवशसिा और ग्राहक की सोंिुवष्ट िें विश्वास करिी है। 

 

कर्सदार नीिे वदए गए वकसी भी िैनल के िाध्यि से अपनी वशकायि दर्स करा सकिे हैं। 

• शाखा - ग्राहक PFL की िौरू्दा वकसी भी शाखा और सिय-सिय पर खोली र्ाने िाली वकसी भी अविररि शाखा िें र्ा 

सकिे हैं: 

✓ सोिवार से शुक्रवार - सुबह 10:00 बजे से शाि 6:00 बजे तक 

✓ शफनवार - िहीने का िौथा और पांिवां (अगर कोई हो) - सुबह 10:00 बजे से शाि 6:00 बजे तक 

• ग्राहक िेबसाइट https://poonawallafincorp.com/contact-us.php पर वदए गए िॉिस का उपयोग करके हिसे सोंपकस  

कर सकिे हैं। 

• ईिेल — ग्राहक customercare@poonawallafincorp.com, grievance@poonawallafincorp.com, 

pno@poonawallafincorp.com पर िेल रे्ज सकते हैं। 

• िोन कॉल — ग्राहक टोल-फ्री नोंबर: 1800-266-3201 पर PFL से सोंपकस  कर सकिे हैं। 

• पि/पोस्ट — ग्राहक इस पिे पर पि भेर् सकिे हैं: 

पूनावाला फिनकॉपप फलफिटेड 

201 और 202, दूसरी िंफजल, AP81, कोरेगांव पाकप  एनेक्स, िंुडवा, पुणे - 411 036 

 

कों पनी का ग्राहक सोंबोंध प्रबोंधन (CRM) िैनुअल वकसी भी ग्राहक की वशकायिोों के वनिारण के सोंबोंध िें SLA (TAT) को 

वनधासररि करिा है। कों पनी के पास ग्राहक की वशकायिोों की वनगरानी करने और अगर कोई किी हो िो उसे दूर करने के 

वलए आिश्यक कदि उठाने की एक िर्बूि व्यिस्िा है। वनधासररि अवधकारी द्वारा वशकायि का सिाधान न होने की क्तस्िवि 

िें, ऐसी वशकायिोों को कर्सदारोों को सूविि एसे्कलेशन िैवट्क्स का उपयोग करके आगे बढाया र्ाएगा, िावक कर्सदार की 

वशकायि का िुरोंि सिाधान वकया र्ा सके। कों पनी अपनी सभी शाखाओों/व्यिसाय के स्िानोों और अपनी िेबसाइट पर वनम्न 

र्ानकारी देगी: 

a. वशकायि वनिारण अवधकारी का नाि और सोंपकस  वििरण (टेलीिोन/िोबाइल नोंबर और ईिेल एडे्स) िावक लोग कों पनी के 

क्तखलाि वशकायिोों के सिाधान के वलए सोंपकस  कर सकें । 

b. वशकायि वनिारण से सोंबोंवधि एसे्कलेशन स्तर और प्रिुख कविसयोों के वििरण (नोडल अवधकारी/प्रधान नोडल अवधकारी) के 

वलए कृपया वशकायि वनिारण नीवि देखें। 

c. अगर वशकायि/वििाद का सिाधान एक िहीने की अिवध के भीिर नही ों वकया र्ािा है, िो ग्राहक RBI के DNBS के के्षिीय 

कायासलय के प्रभारी अवधकारी के पास अपील कर सकिे हैं, वर्सके अवधकार के्षि िें कों पनी का पोंर्ीकृि कायासलय आिा है। 

 

14. र्ारतीय ररजवप बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 
 

i. नोडल अवधकारी/प्रधान नोडल अवधकारी की वनयुक्ति लोकपाल योर्ना के िहि, कों पनी ने नोडल अवधकारी (NOs) वनयुि 

वकए हैं र्ो कों पनी का प्रविवनवधत्व करने और कों पनी के क्तखलाि दायर वशकायिोों के सोंबोंध िें लोकपाल को र्ानकारी देने के 

वलए वर्मे्मदार होोंगे। प्रधान नोडल अवधकारी (PNO) अन्य बािोों के अलािा, योर्ना के िहि लोकपाल और अपीलीय 

mailto:customercare@poonawallafincorp.com
mailto:grievance@poonawallafincorp.com
mailto:pno@poonawallafincorp.com
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प्रावधकरण के सिक्ष कों पनी का प्रविवनवधत्व करने के वलए वर्मे्मदार होोंगे। प्रधान नोडल अवधकारी ग्राहक वशक्षा और सोंरक्षण 

विभाग (CEPD), RBI, कें द्रीय कायासलय के साि सिन्वय और सोंपकस  स्िावपि करने के वलए वर्मे्मदार होोंगे। 

ii. ग्राहकोों के लाभ के वलए, उन शाखाओों/स्िानोों (र्हाों व्यिसाय वकया र्ािा है) पर PNOs/NOs/GROs के नाि और सोंपकस  

वििरण (टेलीिोन/िोबाइल नोंबर और ईिेल पिे) और लोकपाल का नाि और सोंपकस  वििरण प्रदान वकए र्ाएों गे, वर्ससे 

ग्राहक सोंपकस  कर सकिे हैं। उनके सभी कायासलयोों और शाखाओों िें योर्ना की िुख्य विशेषिाएों  (अोंगे्रर्ी, वहोंदी और स्िानीय 

भाषा िें) इस प्रकार प्रिुखिा से प्रदवशसि की र्ाएों गी वक कायासलय या शाखा िें आने िाले व्यक्ति को र्ानकारी आसानी से 

विल सके। 

iii. लोकपाल योर्ना के वििरण, नोडल ऑविसर और कों पनी के प्रधान नोडल अवधकारी/वशकायि वनिारण अवधकारी का नाि 

िेबसाइट पर स्पष्ट रूप से प्रदवशसि वकया र्ाएगा। 
 

भारिीय ररर्िस बैंक (विवनयविि इकाई के वलए आोंिररक लोकपाल) वनदेश, 2023 

कों पनी RBI की वदशावनदेश िें दर्स र्रूरी शिों को पूरा करने के बाद आोंिररक लोकपाल को वनयुि करेगी। 

 

आोंिररक लोकपाल, वशकायिकिासओों या आि लोगोों से सीधे विली वशकायिोों का सिाधान नही ों करें गे, बक्तल्क उन वशकायिोों 

को देखेंगे, वर्नकी र्ाोंि विवनयविि इकाई पहले ही कर िुकी है, लेवकन विवनयविि इकाई ने उन्हें आोंवशक रूप से या पूरी 

िरह से खाररर् कर वदया है। 
 

आोंिररक लोकपाल, ग्राहक सेिा और सोंरक्षण से सोंबोंवधि बोडस की सविवि को सिय-सिय पर अपनी गविविवधयोों  

(वशकायिोों के विशे्लषण सवहि) की ररपोटस देंगे, र्ो आििौर पर हर िीन िहीने िें दी र्ाएगी और इसकी अिवध अवधकिि 

छह िहीने से अवधक नही ों होगी।  
 

कों पनी, ग्राहक सेिा और सोंरक्षण से सोंबोंवधि बोडस की सविवि द्वारा अनुिोवदि एक िानक सोंिालन प्रविया (SOP) िैयार 

करेगी और पूरी िरह से ऑटोिेवटक वशकायि प्रबोंधन सॉफ्टिेयर स्िावपि करेगी, वर्सिें विवनयविि इकाई के आोंिररक 

वशकायि वनिारण प्रविया द्वारा आोंवशक या पूणस रूप से अस्वीकृि सभी वशकायिोों को अोंविि वनणसय के वलए प्राक्तप्त के 20 

वदनोों के भीिर आोंिररक लोकपाल के पास ऑटोिेवटक रूप से भेर् वदया र्ाएगा। 
 

आोंिररक लोकपाल और कों पनी यह सुवनविि करें गे वक वशकायि प्राप्त होने की िारीख से 30 वदनोों की अिवध के भीिर 

वशकायिकिास को कों पनी के अोंविि वनणसय सूविि वकए र्ाए। 
 

कों पनी अपने वशकायि प्रबोंधन सॉफ्टिेयर का केिल पढने का एके्सस प्रदान करेगी, िावक सभी वशकायिें आोंिररक 

लोकपाल के वलए उपलब्ध होों, र्ो कों पनी िें सोंबोंवधि विभाग के साि देरी से एसे्कलेशन के िािलोों का िॉलोअप करें गे। 

कों पनी आोंिररक लोकपाल को अपने वशकायि प्रबोंधन सॉफ्टिेयर का एके्सस भी प्रदान करेगी, िावक आोंिररक लोकपाल 

एसे्कलेट की गई वशकायिोों पर अपने वनणसय को र्ोड सकें । 
 

अन्य सभी वनयि िास्टर डायरेक्शन ररर्िस बैंक ऑि इोंवडया (विवनयविि इकाई के वलए आोंिररक लोकपाल) वनदेश, 2023 

िें बिाए अनुसार पालन वकए र्ाएों गे। 
 

15. कंपनी द्वारा िाइनेंस फकए गए वाहनो ंपर कब्जा 

 

कों पनी के लोन अनुबोंध िें RBI द्वारा सिय-सिय पर वनधासररि आिश्यक रीपोसेशन (पुनग्रसहण) खोंड और उनसे सोंबोंवधि 

वििरण शाविल होोंगे। 

 

16. ब्याज दरें  और जोखखि का वगीकरण 

 

इन पद्धवियोों को अपनाने का उदे्दश्य कर्सदारोों को िावषसक ब्यार् दर के बारे िें बिाना है, साि ही र्ोक्तखि के िगीकरण के 

वलए दृवष्टकोण और कर्सदारोों की विवभन्न शे्रवणयोों से अलग-अलग ब्यार् दर िसूलने के औवित्य के बारे िें बिाना है, िावक 
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ग्राहकोों के साि पारदशी व्यापार हो सके और वनयािक वदशावनदेशोों का अनुपालन भी हो सके। 

ब्यार् दर: 

ब्यार् दरोों और प्रोसेवसोंग और अन्य शुल्कोों को वनधासररि करने िें उविि आोंिररक वसद्धाोंिोों और प्रवियाओों का पालन कों पनी 

द्वारा सिय-सिय पर अनुिोवदि पॉवलसी के अनुसार वकया र्ाएगा। वनधासररि ब्यार् दर िों ड की भाररि औसि लागि, 

प्रशासवनक लागि, र्ोक्तखि प्रीवियि और लाभ िावर्सन पर आधाररि होगी। 

 

र्ोक्तखि का िगीकरण 

लोन देने का िैसला और हर लोन खािा पर लागू होने िाली ब्यार् दर का िूल्याोंकन अलग-अलग िािले के आधार पर वकया 

र्ाएगा, र्ो कई पैरािीटर पर आधाररि होगा, रै्से वक िों वडोंग की र्ा रही सोंपवत्त का प्रकार, कर्सदार की प्रोिाइल और 

पुनभुसगिान क्षििा, कर्सदार की अन्य वित्तीय प्रविबद्धिाएों , वपछला पुनभुसगिान टै्क ररकॉडस (अगर कोई हो), अोंडरलाइोंग 

सोंपवत्त द्वारा दशासई गई लोन की सुरक्षा, लोन टू िैलू्य अनुपाि, भुगिान का िरीका, लोन की अिवध, कर्सदार की भौगोवलक 

क्तस्िवि (स्िान), सोंपवत्त का सोंपूणस उपयोग, आवद। 

 

ब्यार् दर क्तस्िवि के अनुसार बदल सकिी है और यह कों पनी के वििेक पर अलग-अलग िािले पर वनभसर करिा है। सूविि 

की गई ब्यार् दर िावषसक दर है, िावक उधारकिास को लोन खािे पर लगाई र्ाने िाली सटीक दरोों के बारे िें पिा िल सके। 

कों पनी अपनी िेबसाइट पर ब्यार् दरें  और र्ोक्तखिोों का िगीकरण बिाएगी। 

 

17. सोने के गहनो ंकी गारंटी पर लोन देना 
 

सोने के गहनोों की गारोंटी पर व्यक्तियोों को लोन देिे सिय, कों पनी RBI सकुस लर िें बिाए गए सािान्य वदशावनदेशोों का पालन 

करेगी। 
 

18. सिीक्षा 

 

ऑवडट सविवि कोड के कायासन्वयन की देखरेख करेगी और सिय-सिय पर इसके कािकार् की सिीक्षा करेगी। ऑवडट 

सविवि द्वारा प्रस्ताविि कोई भी बदलाि को बोडस  की िोंरू्री के वलए भेर्ा र्ाएगा। 

 

19. पररवतपन फनयंत्रण  
 

संस्करण 
नंबर पररवतपन के अनुरोधकतापाः  पररवतपन का ज्ञापन अनुिोदन की फतफथ 

2.0 - 
कोड की सिीक्षा करना और लागू वदशावनदेशोों के 

अनुरूप उसे िैयार करना। 
26.04.2012 

3.0 श्री आनोंद रॉय 

NBFCs के वलए उविि व्यिहार सोंवहिा सोंबोंधी वदशावनदेश 

के सोंशोधन के साि िालिेल वबठाने के वलए – वशकायि 

वनिारण प्रविया। 

08.05.2015 

4.0 RBI अनुपालन टीि 
सिय-सिय पर सिीक्षा - सिीक्षा की गई और कोई 
बदलाि नही ों सुझाया गया 

03.11.2016 

5.0 RBI अनुपालन टीि 

उविि व्यिहार सोंवहिा सविवि को भोंग कर वदया गया है 

और इसवलए FPCC के सोंदभस को ऑवडट सविवि से बदल 

वदया गया है। 

02.08.2017 

6.0 RBI अनुपालन टीि और ग्राहक सेिा ििसिान पद्धवि के साि िालिेल के वलए 09.11.2017 

7.0 RBI अनुपालन टीि और ग्राहक सेिा 
आोंिररक सोंगठनात्मक आिश्यकिाओों के साि िालिेल के 
वलए 

02.11.2018 
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संस्करण 
नंबर पररवतपन के अनुरोधकतापाः  पररवतपन का ज्ञापन अनुिोदन की फतफथ 

8.0 RBI अनुपालन टीि और ग्राहक सेिा 
आोंिररक सोंगठनात्मक आिश्यकिाओों के साि िालिेल के 
वलए 

18.06.2020 

9.0 RBI अनुपालन टीि और ग्राहक सेिा 
आोंिररक सोंगठनात्मक आिश्यकिाओों के साि िालिेल के 

वलए 
14.08.2021 

- - 
22.07.2021 से कों पनी का नाि बदलकर पूनािाला 

विनकॉपस वलविटेड कर वदया गया है। 
- 

10.0 
िेवडट टीि, ग्राहक सेिा टीि और 

अनुपालन टीि 

आोंिररक सोंगठनात्मक आिश्यकिाओों के साि िालिेल के 

वलए 
21.10.2022 

11.0 
अनुपालन टीि और ग्राहक 

सेिा 

18 अगस्त 2023 को र्ारी RBI के वनष्पक्ष लोन व्यिहार पर 

सकुस लर - लोन खािोों िें दोंडात्मक शुल्क के अनुसार 

दोंडात्मक शुल्क के प्रािधान शाविल वकए गए हैं। 

20.10.2023 

12.0 

व्यिसाय विभाग, अनुपालन 

विभाग और ग्राहक सेिा 

विभाग 

ििसिान पद्धवि के साि िालिेल के वलए 25.04.2025 

 
*********** 


