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1. प्रस्तावना 
 

्ा ननष्पक्ष व््र्हार सांदहता (्ापुढे 'सांदहता' म्हणून सांदलभवत) चा उद्देश सर्व भागधारकाांना, वर्शेषतः ग्राहकाांना पुनार्ल्ला 
फिनकॉपव लललिटेड (्ापुढे 'कां पनी/PFL' म्हणून सांदलभवत) कां पनीने ग्राहकाांना देऊ केलेल््ा आर्थवक सुवर्धा आणण सेर्ाांच््ा 
सांदभावत अर्लांबलेल््ा पद्धतीांचा प्रभार्ी आढार्ा प्रदान करणे आहे. 

 

2. उद्देश 

 

ही सांदहता वर्कलसत केली आहे: 

• ग्राहकाांशी व््र्हार करताना िानके ननस्चचत करून चाांगल््ा, ननष्पक्ष आणण वर्चर्ासाहव पद्धतीांना प्रोतसाहन देण््ासाठी; 
• कां पनीच््ा ग्राहकाांशी असलेल््ा व््र्हारात पारदशवकता सुननस्चचत करण््ासाठी; 
• कर्ावच््ा र्सुलीच््ा बाबतीत का्देशीर ननकषाांचे पालन सुननस्चचत करण््ासाठी; 
• कां पनीकडून ददल््ा र्ाणाऱ््ा सेर्ाांबद्दल ग्राहकाांना का् अपेक्षा करता ्ेतील ्ाची चाांगली सिर् लिळार्ी ्ासाठी; 
• स्पधेच््ा िाध््िातून बार्ारातील शकतीांचा वर्चार करणे आणण उच्च का्वप्रणाली िानके साध्् करण््ासाठी प्र्तन 

करणे; 

• ग्राहकाांच््ा तक्रारीांचे ननर्ारण करण््ासाठी ्ांत्रणा िर्बूत करणे. 

 

3. कर्ापसाठी अर्प आणि तयांची प्रफिया 
 

i. सर्व कर्व अर्व िॉिविध््े कर्ावचे नन्िन करणाऱ््ा अटी आणण शतींशी सांबांर्धत तपशीलर्ार िादहती आणण आिच््ा 
िौल््र्ान ग्राहकाांच््ा दहतार्र पररणाि करणारी इतर सांबांर्धत िादहती असणे आर्च्क आहे. ्ा िॉिविध््े अर्ावसोबत 

सादर करार््ाच््ा िानक कागदपत्राांची िादहती देखील असेल. तथावप, कां पनी, के्रडडट अांडररा्दटांग आर्च्कताांनुसार, 

ग्राहकाांकडून ्ोग्् र्ाटेल त्ा इतर कागदपत्राांची िागणी करू शकते. 

ii. कां पनी ग्राहकाांना वर्वर्ध कर्व कागदपत्राांिधील िर्कूर स्थाननक भाषेत फकां र्ा ग्राहकाला सिरे्ल अशा भाषेत सिर्ारू्न 

साांगते आणण कर्ावचे नन्िन करणाऱ््ा अटी आणण शती ग्राहकाला सिर्ल््ा आहेत ्ाची खात्री करते. 

iii. कर्व अर्व िॉिविध््े कर्वदाराच््ा दहतार्र पररणाि करणारी आर्च्क िादहती सिावर्ष्ट असेल, रे्णेकरून इतर NBFC 

नी देऊ केलेल््ा अटी आणण शतींशी अथवपूणव तुलना करता ्ेईल आणण कर्वदाराला िादहतीपूणव ननणव् घेता ्ेईल. 

iv. कां पनी सर्व कर्व अर्ाांच््ा पार्तीची पार्ती पाठरे्ल. कां पनी सादर केलेल््ा सर्व कागदपत्राांचा आणण प्रदान केलेल््ा 
िादहतीचा वर्चार करेल, ग्राहकाच््ा के्रडडट पात्रतेची पडताळणी करेल आणण प्रस्तार्ाचे िूल््ाांकन नतच््ा 
वर्रे्कबुद्धीनुसार करेल. कर्व अर्ाांच््ा पार्तीिध््े अपेक्षक्षत कालार्धी दशववर्ला र्ाईल, ज््ािध््े सर्व बाबतीत पूणव 
झालेले कर्व अर्व आणण सर्व आर्च्क कागदपते्र ननकाली काढली र्ातील. ग्राहक त्ाच््ा/नतच््ा कर्व अर्ावच््ा 
स्स्थतीबद्दल अपडेट लिळवर्ण््ासाठी ग्राहक सेर्ा टीिशी देखील सांपकव  साध ूशकतो. 

v. पूणव भरलेल््ा कर्व अर्ावत कर्वदाराच््ा व््ार्दरार्र पररणाि करणारी िादहती, लागू असलेला र्ावषवक व््ार्दर, प्रफक्र्ा 
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शुल्क (र्र असेल तर), अर्ावर्र प्रफक्र्ा करण््ासाठी आर्च्क असलेली कागदपते्र इत्ादीांचा सिारे्श असार्ा. 

4. कर्प िूलयांकन आणि अटी आणि शती आणि प्रिुख तथ्ये कर्प आणि अॅडव्हान्ससाठीचे ववधान 

 

i. कां पनी कर्वदाराला स्थाननक भाषेत फकां र्ा कर्वदाराला सिरे्ल अशा इतर भाषेत, िांरु्री पत्राद्र्ारे फकां र्ा अन््था, खालील 

तपशील लेखी स्र्रूपात कळरे्ल: 

• र्र काही असेल तर तारण िालित्ता तपशील; 

• िांरू्र कर्ावची रककि; 

• आकारण््ात ्ेणारा र्ावषवक व््ार्दर; 

• दांडातिक शुल्क; 

• चेक बाउन्स झाल््ास दांड; 

• कर्ावचा कालार्धी; 
• हप्तत्ाची रककि आणण परतिेडीची र्ारांर्ारता; 
• EMI सुरू होण््ाची तारीख; 

• र्र असेल तर प्रीपेिेंट दांड. 

ii. कां पनी ग्राहकाांकडून िांरु्री पत्रात निूद केलेल््ा र्रील अटी आणण शती स्र्ीकारेल आणण त्ा रेकॉडवर्र ठेर्ल््ा र्ातील. 

iii. कां पनी सर्व कर्वदाराांना कर्व कराराची एक प्रत आणण कर्व करारात निूद केलेल््ा सर्व सांलग्नकाांची एक प्रत देईल. 

iv. कर्व करारात कां पनीने उलशरा परतिेडीसाठी आकारण््ात ्ेणारे दांडातिक शुल्क ठळक अक्षरात निूद करारे्. 

 

कां पनी पररपत्रकात निूद केलेल््ा निुन््ानुसार 'कर्व आणण आगाऊ रककिाांसाठी िुख्् तथ्् वर्धान (KFS)' ्ा 
पररपत्रकात सिावर्ष्ट असलेल््ा सूचनाांचे पालन करेल. 

 

कर्प खातयांिध्ये दंड आकारिी: 
कर्वदाराने कर्व कराराच््ा िहत्त्र्ाच््ा अटी आणण शतींचे पालन न केल््ाबद्दल दांड आकारला गेला तर तो 'दांड आकार' 

िानला र्ाईल आणण तो 'दांड व््ार्' स्र्रूपात आकारला र्ाणार नाही र्ो अॅडव्हान्सर्र आकारल््ा र्ाणाऱ््ा व््ार्दरात 

र्ोडला र्ाईल. दांडातिक शुल्काचे भाांडर्लीकरण केल ेर्ाणार नाही म्हणरे्च, अशा शुल्काांर्र पुढील व््ार् िोर्ल ेर्ाणार 

नाही. तथावप, ्ाचा कर्व खात्ातील व््ार्ाच््ा चक्रर्ाढीच््ा सािान्् प्रफक्र्ाांर्र पररणाि होणार नाही. RBI च््ा 
पररपत्रकात निूद केल््ाप्रिाणे इतर नन्ािक नन्िाांचे पालन करारे् लागेल. 

 

5. कर्ापचे ववतरि आणि अटी आणि शतींिध्ये बदल 

 

पारदशवकता सुननस्चचत करण््ासाठी, कां पनी ग्राहकाांना स्थाननक भाषेत फकां र्ा कर्वदाराला सिरे्ल अशा भाषेत िादहती 
देईल, र्र अटी आणण शतींिध््े, परतिेडीच््ा रे्ळापत्रकात, व््ार्दराांिध््े, लसक्रुरटीर्िध््े आणण कां पनीशी असलेल््ा 
ग्राहकाांच््ा सांबांधाांशी सांबांर्धत इतर िहत्त्र्ाच््ा बदलाांिध्् े कोणताही बदल झाला तर. व््ार्दर आणण शुल्कातील 

कोणतेही बदल केर्ळ सांभाव््पणे लागू केल ेर्ातील. ्ा सांदभावत ्ोग्् अट कर्व करारात सिावर्ष्ट केली र्ाईल. 
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6. कर्ाप परत िागविे 

 

कर्व परत िागर्ण््ाचा फकां र्ा परतिेडीला गती देण््ाचा फकां र्ा कोणत्ाही अनतररकत लसक्रुरटीर् लिळवर्ण््ाचा 
कोणताही ननणव् कर्वदारासोबतच््ा सांबांर्धत कर्व करारातील सांबांर्धत तरतुदी आणण त्ात केलेल््ा सुधारणाांनुसार 

काटेकोरपणे घेतला र्ाईल. 

 

7. लसक्यरुरटीर्ची सुटका 
 

i. कर्वदाराांवर्रुद्ध कां पनीच््ा इतर कोणत्ाही दाव््ाांसाठी का्देशीर हकक फकां र्ा धारणार्धकाराच््ा अधीन राहून, सर्व 
थकबाकी परतिेड केल््ानांतर फकां र्ा कर्ावची थकबाकी रककि र्सूल झाल््ानांतर कां पनी सर्व लसक्ुररटीर् सोडेल. र्र 

अशा प्रकारची कर्विेड करण््ाचा अर्धकार र्ापरा्चा असले, तर कर्वदाराला उर्वररत दाव््ाांबद्दल आणण सांबांर्धत 

दाव््ाची पूतवता होईप्ांत/ एकूण थकबाकीची रककि चुकती होईप्ांत/भरपाई होईप्ांत कां पनी कोणत्ा अटीांनुसार 

लसक्रुरटीर् राखून ठेर्ण््ाचा आणण/फकां र्ा परत लिळवर्ण््ाचा अर्धकार आहे ्ाबद्दल सांपूणव तपशीलाांसह सूचना ददली 
र्ाईल. 

 

ii. कर्वदारावर्रुद्धच््ा इतर कोणत्ाही दाव््ासाठी का्देशीर हकक फकां र्ा धारणार्धकाराच््ा अधीन राहून, खालीलपैकी 
कोणत्ाही घटनेनांतर कर्वदाराने प्रदान केलेल््ा कोणत्ाही सुरक्षक्षततेर्रील शुल्क रद्द केल ेर्ाईल ्ाची कां पनी खात्री 
करेल: 

• कर्वदाराकडून सर्व थकबाकीची रककि भरणे; 

• खात्ाचे हस्ताांतरण आणण सर्व थकबाकीची पररणािी परतिेड; 

• कर्व खात्ाच््ा परतिेडीनांतर ्ोग्् रे्ळी कर्व खाते बांद करणे; आणण/फकां र्ा 
• र्र इतर कोणताही अर्धकार फकां र्ा धारणार्धकार अस्स्ततर्ात असेल तर कर्वदाराला त्ाबद्दल सांपूणव तपशीलाांसह सूर्चत 

केल ेर्ाईल. 

 

8. र्बाबदार कर्प व्यवहार - वैयक्क्तक कर्ापची परतिेड/वसुली करताना स्थावर/रं्गि िालित्तेच्या कागदपत्ांचे प्रकाशन 

 

र्ांगि/स्थार्र िालित्तेची कागदपते्र र्ारी करणे:  

कर्व खात्ाची पूणव परतिेड/सेटलिेंट झाल््ानांतर 30 ददर्साांच््ा आत कां पनी सर्व िूळ र्ांगि/अचल िालित्तेचे कागदपते्र 

र्ारी करेल आणण कोणत्ाही रस्र्स्रीिध््े नोंदणीकृत शुल्क काढून टाकेल. 

कर्वदाराला नतच््ा/नतच््ा पसांतीनुसार िूळ र्ांगि/स्थार्र िालित्तेची कागदपते्र गोळा करण््ाचा प्ाव् ददला र्ाईल. िूळ 

र्ांगि/स्थार्र िालित्तेच््ा कागदपत्राांची परतिेड करण््ाची रे्ळ आणण दठकाण प्रभार्ी तारखेला फकां र्ा त्ानांतर र्ारी 
केलेल््ा कर्व िांरु्री पत्राांिध््े निूद केले पादहरे्. 

 

कर्ावची पूणव परतिेड/सिाप्तती झाल््ानांतर 30 ददर्साांपेक्षा र्ास्त काळ िूळ र्ांगि/स्थार्र िालित्तेची कागदपते्र र्ारी 
करण््ास वर्लांब झाल््ास फकां र्ा सांबांर्धत रस्र्स्रीकड ेशुल्क सिाधान िॉिव दाखल करण््ात अ्शस्र्ी झाल््ास, कां पनी 
कर्वदाराला अशा वर्लांबाची कारणे कळरे्ल. र्र कां पनीिुळे वर्लांब झाला असेल तर ती कर्वदाराला प्रत्ेक ददर्साच््ा 
वर्लांबासाठी ₹५,000 दराने भरपाई देईल. RBIच््ा पररपत्रकात निूद केल््ाप्रिाणे इतर सर्व नन्िाांचे पालन करारे् लागेल. 
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9. सिान िालसक हप्तयांवर (EMI) आधाररत वैयक्क्तक कर्ापवरील फ्लोहटंग व्यार्दर रीसेट करिे 

 

िांरु्रीच््ा रे्ळी, कां पनी कर्वदाराांना कर्ावर्रील बेंचिाकव  व््ार्दरातील बदलाच््ा सांभाव्् पररणािाांबद्दल स्पष्टपणे 

कळरे्ल, ज््ािुळे EMI आणण/फकां र्ा कालार्धी फकां र्ा दोन्हीिध््े बदल होऊ शकतात. त्ानांतर, र्रील कारणाांिुळे EMI/ 

कालार्धीत फकां र्ा दोन्हीिध््े कोणतीही र्ाढ झाल््ास, कर्वदाराला ्ोग्् िाध््िाांद्र्ारे तर्ररत कळर्ले र्ाईल. RBIच््ा 
पररपत्रकात निूद केल््ाप्रिाणे कर्वदाराला इतर सर्व प्ाव् प्रदान केल ेर्ातील. 

 

10. सािान्य कलिे 

 

हस्तक्षेप न करिे: 

 

i. कर्व करारात निूद केलेल््ा पररस्स्थतीांलशर्ा् कां पनी फकां र्ा कां पनीचा कोणताही किवचारी कर्वदाराच््ा कारभारात 

हस्तक्षेप करणार नाही. 
ii. कर्वदाराने पूर्ी उघड न केलेली कोणतीही नर्ीन िादहती फकां र्ा ननष्कषव कां पनीच््ा ननदशवनास आल््ास, र्रील ननबांध लाग ू

होणार नाहीत. 

 

खातयाचे हस्तांतरि: 

रे्व्हा रे्व्हा कर्वदाराकडून कर्व खाते हस्ताांतररत करण््ाची वर्नांती प्राप्तत होते, तेव्हा कां पनी वर्नांती लिळाल््ापासून 21 

(एकर्ीस) ददर्साांच््ा आत त्ाला प्रनतसाद देईल. त्ाची स्र्ीकृती फकां र्ा नकार कर्व कराराच््ा अटीांनुसार असेल. 

 

पुनप्रापप्ती प्रफिया: 
र्र कोणत्ाही र्सुलीची प्रफक्र्ा सुरू करा्ची असेल, तर ती कर्व कराराांतगवत प्रदान केलेल््ा अर्धकाराांनुसार आणण 

का्देशीरररत्ा स्र्ीकृत ननकषाांनुसार केली र्ाईल. कां पनी नतच््ा किवचाऱ््ाांना कर्वदाराांशी ्ोग्् पद्धतीने व््र्हार 

करण््ासाठी पुरेसे प्रलशक्षण देईल ्ाची खात्री करेल. कर्वदाराकडून कर्ावची रककि र्सूल करण््ासाठी कां पनी कोणत्ाही 
प्रकारची र्बरदस्ती (र्स े की वर्र्चत्र रे्ळेत सतत त्रास देणे, ताकदीचा र्ापर करणे, असभ्् र्तवन फकां र्ा कां पनीच््ा 
कोणत्ाही किवचाऱ््ाांकडून छळ) करत नाही. 
 

फ्लोहटंग रेट टिप लोनवर िोरक्लोर्र शुलक/पूवप-भरिा दंड: 

ग्राहक सांरक्षणाचा एक उपा् म्हणून आणण कां पनीच््ा कर्वदाराांकडून कर्ावच््ा प्रीपेिेंटबाबत एकसिानता आणण््ासाठी, 
कां पनी RBIने र्ारी केलेल््ा िास्टर डा्रेकटेशन - नॉन-बँफकां ग िा्नास्न्श्ल कां पनी - लसस्टीिली इम्पॉटांट नॉन-

डडपॉणझट टेफकांग कां पनी आणण डडपॉणझट टेफकांग कां पनी (ररझव्हव बँक) डा्रेकटेशन, 2016 च््ा पररच्छेद 31 नुसार फकां र्ा 
रे्ळोरे्ळी केलेल््ा कोणत्ाही सुधारणाांनुसार िोरकलोर्र शुल्क/प्री-पेिेंट दांड आकारेल. 

 

11. सुरक्षक्षततेचा ताबा 
 

iii. कर्ावच््ा कागदपत्राांच््ा अटीांनुसार थकबाकी भरण््ासाठी फकां र्ा िालित्तेचा ताबा देण््ासाठी कर्वदाराला ७ (सात) 

ददर्साांची नोटीस देऊन िालित्तेचा ताबा घेण््ाचा कां पनीला अर्धकार आहे. कर्व कराराच््ा अटीांच््ा अधीन राहून, खालील 

पररस्स्थतीत अशी सूचना देण््ाची आर्च्कता नाही: 
a. रे्व्हा कर्वदार अशा सूचनेतून िािी िागण््ास सहित असतो; 



 
 
 
 

 

वर्ष्: ननष्पक्ष 

व्यवहार संहहता 
िूळ र्ारी तारीख: 31.10.2006 प्रभार्ी तारीख: 25.04.2025 

पुनरार्तृ्ती तारखा: 26.04.2012,08.05.2015, 03.11.2016, 02.08.2017, 09.11.2017, 
02.11.2018, 18.06.2020, 14.08.2021, 21.10.2022 आणण 20.10.2023, 25.04.2025 आर्तृ्ती क्रिाांक: 12.0 

b. रे्व्हा कर्वदाराने िालित्तेचा ताबा स्रे्च्छेने देण््ाची त्ारी दशववर्ली असेल. 

c. रे्व्हा कां पनी आणण/फकां र्ा नतच््ा अर्धकाऱ््ाांना/एर्ांटना र्ार्र्ी भीती असते की कर्वदार/र्ािीनदाराच््ा कोणत्ाही 
चुकीच््ा खेळीिुळे आणण/फकां र्ा र्बरदस्तीने केलेल््ा प्रनतकारािुळे अशा सूचनेिुळे िालित्तेचा ताबा घेण््ास अप्श ्ेऊ 

शकते. 

d. रे्व्हा कर्वदाराने कोणत्ाही कारणास्तर् िालित्ता सोडून ददली असेल. 

e. रे्व्हा कर्वदाराचे अस्स्ततर् सांपते. 

f. रे्व्हा कर्वदार त्ाच््ाकडून एकूण थकबाकी र्सूल होऊ न्े म्हणून िरार झाला असेल. 

g. कां पनीला िालित्तेचा शाांततेने ताबा लिळार्ा ्ासाठी इतर कोणत्ाही सिान कारणाांसाठी; आणण/फकां र्ा 
h. कां पनी आणण कर्वदार ्ाांच््ात झालेल््ा कर्व करारात निूद केलेल््ा इतर अटीांर्र. 

iv. िालित्तेचा ताबा घेण््ाच््ा प्रफक्र्ेिध््े हे सिावर्ष्ट आहे: 

a. रे्व्हा कर्वदाराने र्रील सूचनेतील िागणीचे पालन केले नाही, तेव्हा कां पनी कलिशनर फकां र्ा ररसीव्हर ्ाांच््ाद्र्ारे ्ोग्् 

िागावने िालित्तेचा ताबा घेण््ास सक्षि करण््ासाठी ्ोग्् िांचाकड ेर्ाऊ शकते. 

b. कर्वदाराला कां पनीला सो्ीस्कर दठकाणी िालित्ता परत करण््ास साांगून; आणण/फकां र्ा 
c. कर्वदाराकडून िालित्तेचा र्ापर रोखण््ासाठी, कर्वदाराला अर्धकाऱ््ाांिािव त ताबा देण््ास भाग पाडून. 

d. कर्वदार कां पनीने नन्ुकत केलेल््ा एर्न्सीला िालित्ता सुपूदव करतो आणण एर्न्सी ्ोग्् प्रफक्र्ेचे पालन करून 

िालित्तेचा शाांततेत ताबा घेते. 

v. र्रील दोन कलिे (i आणण ii) कर्वदाराने स्रे्च्छेने िालित्ता परत केली आहे अशा प्रकरणाांिध््े लागू नाहीत. 

vi. िालित्तेच््ा वर्क्री / लललार्ापूर्ी थकबाकी परतिेड करण््ासाठी कर्वदाराला अांनति सांधी देण््ाबाबतची तरतूद: 

• कां पनीला वर्क्री, भाडेपट्टा आणण स्र्तःच््ा र्ापरासाठी रूपाांतरण इत्ादी कोणत्ाही स्र्रूपात िालित्ता हस्ताांतररत 

करण््ाचा अर्धकार आहे, ज््ाचा ताबा र्र निूद केलेल््ा कोणत्ाही िागावने फकां र्ा अन््था, डडिॉल्टच््ा सांबांधात, 

कां पनीला सो्ीस्कर पद्धतीने लिळर्ला आहे आणण कर्वदार आणण हिीदार कां पनीच््ा सो्ीनुसार अशा सूचनेच््ा सेरे्च््ा 
कोणत्ाही पद्धतीांिध््े ७ (सात) ददर्साांच््ा आत थकबाकी परतिेड करण््ाच््ा सूचनेचे पालन करण््ात अ्शस्र्ी 
झाल््ास, कर्वदाराकडून परतिेड/दे्के परत करण््ासाठी त्ाचे उतपन्न वर्नन्ोर्गत करू शकते, ्ा कलिाअांतगवत 

हस्ताांतरण टाळण््ासाठी अांनति सांधी म्हणून. हस्ताांतरणाचा हा अर्धकार ्ोग्् प्रकरणाांिध््े िालित्तचेा ताबा परत 

करण््ाचा कां पनीचा एकिेर् अर्धकार दहरारू्न घेत नाही. 
vii. र्र अशा वर्क्रीतून लिळणारे उतपन्न सांपूणव देणी िेडण््ासाठी पुरेसे नसेल, तर कां पनी कर्वदार आणण/फकां र्ा 

र्ािीनदारावर्रुद्ध पुढील कारर्ाई करेल आणण र्र वर्क्रीतून लिळणारे उतपन्न देणीपेक्षा र्ास्त असेल, तर कर्वदार रे्व्हा 
दार्ा करेल तेव्हा उर्वररत रककि त्ाला ददली र्ाईल. तथावप, र्रील अर्धकार कां पनीला कर्वदार आणण/फकां र्ा 
हिीदारावर्रुद्ध थेट कारर्ाई करण््ास अडथळा आणत नाही, ज््ािुळे सुरक्षा/िालित्तेवर्रुद्धची कारर्ाई टाळता ्ेते. 

viii. िालित्तेचे स्थान ननस्चचत करणे, ताबा घेणे, गरेॅर् करणे, वर्िा उतरर्णे, र्ाहतूक करणे आणण वर्क्री करणे आणण कर्व 
कराराशी सांबांर्धत इतर का्देशीर पार्ल ेउचलणे ्ासाठी कां पनीने फकां र्ा कां पनीच््ा र्तीने केलेल््ा सर्व प्रकारच््ा खचावची 
सांपूणव भरपाई कर्वदाराकडून र्सूल करण््ाचा अर्धकार कां पनीला आहे. 

12. संचालक िंडळाची र्बाबदारी 
 

कां पनीचे सांचालक िांडळ फकां र्ा त्ाांची सलिती कां पनीिध््े ्ोग्् तक्रार ननर्ारण ्ांत्रणा स्थावपत करेल. अशा ्ांत्रणेने हे 
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सुननस्चचत केल ेपादहरे् की कां पनीच््ा अर्धकाऱ््ाांच््ा ननणव्ाांिुळे उद्भर्णारे सर्व र्ाद फकिान पुढील उच्च स्तरार्र ऐकल े

र्ातील आणण त्ाांचे ननराकरण केल ेर्ाईल. सांचालक िांडळ, स्र्तःहून फकां र्ा त्ाांच््ा कोणत्ाही सलितीद्र्ारे, 

व््र्स्थापनाच््ा वर्वर्ध स्तराांर्र न््ाय्् पद्धती सांदहतेचे पालन आणण तक्रार ननर्ारण ्ांत्रणेच््ा का्वप्रणालीचा 
नन्तकाललक आढार्ा घेण््ाची तरतूद करेल. ्ोग्् असल््ास, अशा पुनरार्लोकनाांचा एकत्रत्रत अहर्ाल नन्लित अांतराने 
िांडळाला सादर केला र्ाऊ शकतो. 
 

13. तिार ननवारि आणि ग्राहक संबंध व्यवस्थापन 

 

ग्राहक सेर्ा हे कां पनीसाठी एक प्रिुख कें द्रत्रबांद ूआहे. ग्राहकाांच््ा तक्रारीांचे ननर्ारण करताना कां पनी सचोटी, सुशासन, 

व््ार्सान्कता, पारदशवकता आणण ग्राहकाांच््ा सिाधानार्र वर्चर्ास ठेर्ते. 

 

कर्वदार खालीलपैकी कोणत्ाही िाध््िातून त्ाांची तक्रार नोंदरू् शकतो. 
• शाखा — ग्राहक PFLच््ा कोणत्ाही वर्द््िान शाखाांिध््े आणण आम्ही रे्ळोरे्ळी उघडत असलेल््ा कोणत्ाही 

अनतररकत शाखाांिध््े र्ाऊ शकतात: 

✓ सोिवार ते शुिवार - सकाळी 10:00 ते संध्याकाळी 6:00 

✓ शननवार - िहहन्यातील चौथा आणि पाचवा (र्र असेल तर) - सकाळी 10:00 ते संध्याकाळी 6:00 वारे्पयंत 

• रे्बसाइट — https://poonawallafincorp.com/contact-us.php — ग्राहक रे्बसाइटर्रील िॉिव र्ापरून आिच््ाशी 
सांपकव  साध ूशकतात. 

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

pno@poonawallafincorp.com या पत्त्यावर िेल पाठवू शकतात. 

• िोन कॉल — ग्राहक 1800-266-3201 ्ा टोल-फ्री क्रिाांकार्र PFLशी सांपकव  साधू शकतात. 

• पत्र/पोस्ट — ग्राहक हे पत्र खालील पत्त््ार्र पाठरू् शकतात: 

पूनावाला फिनकॉपप लललिटेड 

201 आणि 202, दसुरा िर्ला, AP81, कोरेगाव पाकप  अॅनेक्स, िंुढवा, पुिे - 411 036 

 

कां पनीच््ा ग्राहक सांबांध व््र्स्थापन (CRM) नन्िार्लीिध््े ग्राहकाांच््ा कोणत्ाही तक्रारीांचे ननर्ारण करण््ासाठी SLA 

(TAT) ननददवष्ट केल े आहे. ग्राहकाांच््ा तक्रारीांर्र लक्ष ठेर्ण््ासाठी आणण काही तु्रटी असल््ास त्ा दरू करण््ासाठी 
आर्च्क पार्ल ेउचलण््ासाठी कां पनीकडे एक िर्बूत ्ांत्रणा आहे. नन्ुकत केलेल््ा का्वकारी अर्धकाऱ््ाांनी तक्रारीचे 
ननराकरण न केल््ास, कर्वदाराला कळर्लेल््ा एस्केलेशन िॅदरकसचा र्ापर करून अशा तक्रारी र्ाढर्ल््ा र्ातील 

रे्णेकरून कर्वदाराची तक्रार र्लदगतीने सोडर्ली र्ाईल. कां पनी नतच््ा सर्व शाखाांिध््े/व््र्सा्ाच््ा दठकाणी आणण 

रे्बसाइटर्र खालील गोष्टी उघड करेल: 

a. कां पनीवर्रुद्धच््ा तक्रारीांचे ननराकरण करण््ासाठी र्नतेद्र्ारे सांपकव  साधता ्ेणाऱ््ा तक्रार ननर्ारण अर्धकाऱ््ाचे नार् 

आणण सांपकव  तपशील (दरूध्र्नी/िोबाईल क्रिाांक तसेच ईिेल पत्ता). 
b. तक्रार ननर्ारणासांदभावत र्ाढीची पातळी आणण प्रिुख किवचाऱ््ाांच््ा तपशीलाांसाठी (नोडल अर्धकारी/प्राचा्व नोडल 

अर्धकारी) कृप्ा तक्रार ननर्ारण धोरण पहा. 
c. र्र तक्रार/र्ाद एक िदहन््ाच््ा आत सोडर्ला गेला नाही, तर ग्राहक कां पनीचे नोंदणीकृत का्ावल् ज््ाांच््ा 

अर्धकारक्षेत्रात ्ेते त्ा RBIच््ा डीएनबीएसच््ा प्रादेलशक का्ावल्ाच््ा प्रभारी अर्धकाऱ््ाकडे अपील करू शकतो. 

mailto:customercare@poonawallafincorp.com
mailto:grievance@poonawallafincorp.com
mailto:pno@poonawallafincorp.com
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14. ररझव्हप बँक - एकाक्तिक लोकपाल योर्ना, 2021 

 

i. नोडल अर्धकारी/प्रधान नोडल अर्धकारी ्ाांची नन्कुती लोकपाल ्ोर्नेअांतगवत, कां पनीने नोडल अर्धकारी (NOs) 

नन्कुत केल ेआहेत रे् कां पनीचे प्रनतननर्धतर् करण््ासाठी आणण कां पनीवर्रुद्ध दाखल केलेल््ा तक्रारीांबाबत लोकपालाला 
िादहती देण््ासाठी र्बाबदार असतील. ्ोर्नेअांतगवत लोकपाल आणण अपीली् प्रार्धकरणासिोर सिावर्ष्ट असलेल््ा 
कां पनीचे प्रनतननर्धतर् करण््ासाठी, इतर गोष्टीांबरोबरच, वप्रस्न्सपल नोडल ऑफिसर (पीएनओ) र्बाबदार असेल. प्रधान 

नोडल अर्धकारी हे ग्राहक लशक्षण आणण सांरक्षण वर्भाग (CEPD), RBI, कें द्री् का्ावल् ्ाांच््ाशी सिन्र्् आणण सांपकव  
साधण््ाची र्बाबदारी घेतील. 

ii. ग्राहकाांच््ा िा्द््ासाठी, ज््ा शाखाांिध््े/ज््ा दठकाणी व््र्सा् केला र्ातो त्ा दठकाणी, पीएनओ/एनओ/र्ीआरओचे 
नार् आणण सांपकव  तपशील (टेललिोन/िोबाइल क्रिाांक तसेच ईिेल पत्ते) आणण ग्राहक ज््ाांच््ाशी सांपकव  साधू शकतो अशा 
लोकपालाचे नार् आणण सांपकव  तपशील. ्ोर्नेची ठळक रै्लशष्ट््े (इांग्रर्ी, दहांदी आणण स्थाननक भाषेत) त्ाांच््ा सर्व 
का्ावल्े आणण शाखाांिध्् े ठळकपणे अशा प्रकारे प्रदलशवत केली र्ातील की का्ावल् फकां र्ा शाखेला भेट देणाऱ््ा 
व््कतीला िादहती सहर् उपलब्ध होईल. 

iii. लोकपाल ्ोर्नेची िादहती, कां पनीच््ा नोडल अर्धकाऱ््ाांचे नार् आणण प्रिुख नोडल अर्धकारी/तक्रार ननर्ारण 

अर्धकाऱ््ाांचे नार् रे्बसाइटर्र ठळकपणे प्रदलशवत केल ेर्ाईल. 

 

भारती् ररझव्हव बँक (नन्लित सांस्थाांसाठी अांतगवत लोकपाल) ननदेश, 2023 

RBIच््ा िागवदशवक ततर्ाांिध््े निूद केलेल््ा पूर्व-आर्च्कता पूणव केल््ानांतर कां पनी अांतगवत लोकपाल नन्ुकत करेल. 

 

अांतगवत लोकपाल तक्रारदाराांकडून फकां र्ा र्नतेकडून थेट प्राप्तत झालेल््ा तक्रारी हाताळणार नाही तर नन्िन केलेल््ा 
सांस्थेने आधीच तपासलेल््ा परांतु नन्िन केलेल््ा सांस्थेने अांशतः फकां र्ा पूणवपणे नाकारलेल््ा तक्रारी हाताळेल. 

 

अांतगवत लोकपाल त्ाच््ा/नतच््ा फक्र्ाकलापाांबद्दलचे नन्तकाललक अहर्ाल (तक्रारीांच््ा वर्चलेषणासह) ग्राहक सेर्ा 
आणण सांरक्षण हाताळणाऱ््ा िांडळाच््ा सलितीला, शक्तो नतिाही अांतराने, परांतु सहािाही अांतराने किीत किी नसारे्त, 

सादर करेल.  

 

कां पनी ग्राहक सेर्ा आणण सांरक्षण हाताळणाऱ््ा िांडळाच््ा सलितीने िांरू्र केलेली एक िानक का्वप्रणाली (SOP) त्ार 

करेल आणण पूणवपणे स्र््ांचललत तक्रार व््र्स्थापन सॉफ्टरे्अर स्थावपत करेल ज््ािध्् े नन्िन केलेल््ा सांस्थेच््ा 
अांतगवत तक्रार ननर्ारण ्ांत्रणेद्र्ारे अांशतः फकां र्ा पूणवपणे नाकारलेल््ा सर्व तक्रारी अांनति ननणव्ासाठी प्राप्तत झाल््ापासून 

20 ददर्साांच््ा आत अांतगवत लोकपालाकडे स्र््ांचललतपणे पाठर्ल््ा र्ातील. 

 

कां पनीला तक्रार लिळाल््ापासून 30 ददर्साांच््ा आत तक्रारदाराला अांनति ननणव् कळर्ला र्ाईल ्ाची खात्री अांतगवत 

लोकपाल आणण कां पनी करतील. 

 

कां पनी त्ाांच््ा तक्रार व््र्स्थापन सॉफ्टरे्अरला केर्ळ र्ाचनी् प्ररे्श प्रदान करेल रे्णेकरून सर्व तक्रारी अांतगवत 

लोकपालाप्ांत पोहोचू शकतील आणण तो कां पनीतील सांबांर्धत वर्भागाकडे वर्लांत्रबत तक्रारीांच््ा प्रकरणाांचा पाठपुरार्ा 
करेल. कां पनी नतच््ा तक्रार व््र्स्थापन सॉफ्टरे्अरिध््े अांतगवत लोकपालाांना प्ररे्श देखील देईल, रे्णेकरून ते अांतगवत 
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लोकपालाांकडे पाठर्लेल््ा तक्रारीांर्रील त्ाांचे ननणव् र्ोडू शकतील. 

 

ररझव्हव बँक ऑि इांडड्ा (नन्िन केलेल््ा सांस्थाांसाठी अांतगवत लोकपाल) ननदेश, 2023 िध्् ेनिूद केल््ाप्रिाणे इतर 

सर्व नन्िाांचे पालन करारे् लागेल. 

 

15. कंपनीने ववत्तपुरवठा केलेलया वाहनांचा ताबा 
 

कां पनीच््ा कर्व करारात RBIने रे्ळोरे्ळी वर्दहत केलेल््ा सांबांर्धत तपशीलाांसह आर्च्क पुनप्रावप्तती कलिे असतील. 

 

16. व्यार्दर आणि र्ोखीि श्रेिीकरि 

 

्ा पद्धतीांचा अर्लांब करण््ाचे उद्ददष्ट म्हणरे् कर्वदाराला र्ावषवक व््ार्दर कळर्णे, तसेच र्ोखीि श्रेणीकरणाचा 
दृस्ष्टकोन आणण कर्वदाराांच््ा रे्गरे्गळ््ा श्रेणीांना रे्गरे्गळे व््ार्दर आकारण््ाचे तकव सांगत कारण साांगणे, रे्णेकरून 

ग्राहकाांशी पारदशवक व््र्हार होईल आणण नन्ािक िागवदशवक तत्त्र्ाांचे पालन करता ्ेईल. 

व््ार्दर: 

रे्ळोरे्ळी िांरू्र झालेल््ा कां पनीच््ा धोरणाांनुसार व््ार्दर आणण प्रफक्र्ा आणण इतर शुल्क ननस्चचत करताना ्ोग्् 

अांतगवत तत्त्रे् आणण प्रफक्र्ाांचे पालन केल ेर्ाईल. लिळणारा व््ार्दर ननधीचा सरासरी खचव, प्रशासकी् खचव, र्ोखीि 

प्रीलि्ि आणण निा िास्र्वन ्ार्र आधाररत असेल. 

 

र्ोखीिेचे श्रेणीकरण 

कर्व देण््ाचा ननणव् आणण प्रत्ेक कर्व खात्ाला लागू असलेला व््ार्दर हे प्रकरणानुसार, वर्त्तपुरर्ठा केल््ा र्ाणाऱ््ा 
िालित्तेचा प्रकार, कर्वदाराची प्रोिाइल आणण परतिेड क्षिता, कर्वदाराची इतर आर्थवक र्चनबद्धता, िागील 

परतिेडीचा रॅक रेकॉडव असल््ास, अांतननवदहत िालित्तेद्र्ारे दशववर्ल््ा र्ाणाऱ््ा कर्ावची सुरक्षा, कर्व ते िूल्् गुणोत्तर, 

दे्काची पद्धत, कर्ावचा कालार्धी, कर्वदाराचे भौगोललक स्थान (स्थान), िालित्तेचा अांनति र्ापर इत्ादी अनेक 

ननकषाांर्र आधाररत िूल््ाांकन केल ेर्ाईल. 

 

पररस्स्थतीनुसार व््ार्दर बदलू शकतो आणण प्रत्ेक प्रकरणानुसार कां पनीच््ा ननणव्ार्र अर्लांबून असतो. ददलेला 
व््ार्दर र्ावषवक दर असतो रे्णेकरून कर्वदाराला कर्व खात्ार्र आकारले र्ाणारे नेिके दर िादहत असतील. कां पनी 
नतच््ा रे्बसाइटर्र व््ार्दर आणण र्ोखिीांचे श्रेणीकरण उघड करेल. 

 

17. सोन्याच्या दागगन्यांच्या तारिावर कर्प देिे 

 

सोन््ाच््ा दार्गन््ाांच््ा तारणार्र व््कतीांना कर्व देताना, कां पनी RBIच््ा पररपत्रकात निूद केलेल््ा सािान्् िागवदशवक 

तत्त्र्ाांचे पालन करेल. 

 

18. पुनरावलोकन 

 

लेखापरीक्षण सलिती सांदहतेच््ा अांिलबर्ार्णीर्र देखरेख करेल आणण रे्ळोरे्ळी त्ाच््ा कािकार्ाचा आढार्ा घेईल. 

लेखापरीक्षण सलितीने सुचर्लेले कोणतेही बदल िांडळासिोर िांरु्रीसाठी ठेर्ल ेर्ातील. 



 
 
 
 

 

वर्ष्: ननष्पक्ष 

व्यवहार संहहता 
िूळ र्ारी तारीख: 31.10.2006 प्रभार्ी तारीख: 25.04.2025 

पुनरार्तृ्ती तारखा: 26.04.2012,08.05.2015, 03.11.2016, 02.08.2017, 09.11.2017, 
02.11.2018, 18.06.2020, 14.08.2021, 21.10.2022 आणण 20.10.2023, 25.04.2025 आर्तृ्ती क्रिाांक: 12.0 

 

19. ननयंत्ि बदला  
 

आवतृ्ती ििांक ववनंती बदला: बदलाचे ननवेदन िंरु्रीची तारीख 

2.0 - 
सांदहतेचे पुनरार्लोकन करणे आणण लागू असलेल््ा 
िागवदशवक तत्त्र्ाांच््ा आर्च्कताांनुसार ते करणे. 

26.04.2012 

3.0 श्री. आनांद रॉ् 

NBFC साठी उर्चत व््र्हार सांदहता - तक्रार ननर्ारण 

्ांत्रणेर्रील िागवदशवक तत्त्र्ाांिधील सुधारणाांशी सुसांगत 

राहण््ासाठी. 
08.05.2015 

4.0 RBI अनुपालन पथक 
नन्तकाललक आढार्ा - पुनरार्लोकन केले आणण 
कोणताही बदल सुचर्ला गेला नाही. 03.11.2016 

5.0 RBI अनुपालन पथक 

िेअर पॅ्रस्कटस कोड कलिटी बरखास्त करण््ात आली 
आहे आणण त्ािुळे FPCC चा सांदभव ऑडडट कलिटीने 
बदलण््ात आला आहे. 

02.08.2017 

6.0 RBI अनुपालन पथक आणण ग्राहक सेर्ा सध््ाच््ा पद्धतीशी सुसांगत राहण््ासाठी 09.11.2017 

7.0 RBI अनुपालन पथक आणण ग्राहक सेर्ा अांतगवत सांघटनातिक गरर्ाांशी रु्ळरू्न घेणे 02.11.2018 

8.0 RBI अनुपालन पथक आणण ग्राहक सेर्ा अांतगवत सांघटनातिक गरर्ाांशी रु्ळरू्न घेणे 18.06.2020 

9.0 RBI अनुपालन पथक आणण ग्राहक सेर्ा अांतगवत सांघटनातिक गरर्ाांशी रु्ळरू्न घेणे 14.08.2021 

- - 
22.07.2021 रोर्ी कां पनीचे नार् पूनार्ाला फिनकॉपव 
लललिटेड अस ेबदलण््ात आले. 

- 

10.0 
के्रडडट टीि, ग्राहक सेर्ा टीि आणण 

अनुपालन टीि 
अांतगवत सांघटनातिक गरर्ाांशी रु्ळरू्न घेणे 21.10.2022 

11.0 
अनुपालन टीि आणण ग्राहक 

सेर्ा 

18 ऑगस्ट 2023 रोर्ीच््ा कर्व खात्ाांिधील दांड आकार - 

िेअर लेंडडांग पॅ्रस्कटसर्रील RBI पररपत्रकानुसार दांड 

आकाराच््ा तरतुदीांचा सिारे्श आहे. 

20.10.2023 

12.0 
व््र्सा् वर्भाग, अनुपालन वर्भाग 

आणण ग्राहक सेर्ा वर्भाग 
सध््ाच््ा पद्धतीशी सुसांगत राहण््ासाठी 25.04.2025 

 

*********** 


