
 

 

यह द ावेज़ कृित म गोपनीय है और कंपनी म मौजूद िकसी भी उिचत वहार संिहता का थान लेता है और इसे 

नवीनतम द ावेज़ीकृत नीितयो ंऔर ि याओ ंके साथ संयोजन म पढ़ा जाना चािहए। 
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  प रचय: 

इस उिचत अ ास संिहता (इसके बाद 'कोड' के प म संदिभत) का उ े  सभी िहतधारको,ं िवशेष प से 
ाहको ंको िव ीय के संबंध म पूनावाला िफनकॉप िलिमटेड (इसके बाद 'कंपनी/पीएफएल' के प म 
संदिभत) ारा अपनाई जाने वाली थाओ ंका भावी अवलोकन दान करना है। कंपनी ारा अपने ाहको ं
को दी जाने वाली सुिवधाएँ और सेवाएँ। 

उ े : 
 

यह कोड िवकिसत िकया गया है: 
 ाहको ंके साथ वहार म मानक थािपत करके अ ी, िन  और भरोसेमंद थाओ ंको बढ़ावा देना; 
 अपने ाहको ंके साथ कंपनी के वहार म पारदिशता सुिनि त करना; 
 कानूनी अनुपालन सुिनि त करनाअि मो ंकी वसूली से संबंिधत मामलो ंम मानदंड; 
 ाहको ंको इस बात की बेहतर समझ रखने म स म बनाना िक वे कंपनी ारा दी जाने वाली सेवाओ ंसे 

ा उ ीद कर सकते ह; 
 ित धा के मा म से बाजार की ताकतो ंके साथ तालमेल िबठाना और उ  प रचालन मानको ंको 

ा  करने का यास करना; 
 ाहको ंकी िशकायतो ंके िनवारण के िलए तं  को मजबूत करना। 

 
ऋण के िलए आवेदन और उनका सं रण: 

 

i. सभी ऋण आवेदन प ो ंम ऋण को िनयंि त करने वाले िनयमो ंऔर शत  और हमारे मू वान ाहको ं
के िहतो ंको भािवत करने वाली अ  ासंिगक जानकारी से संबंिधत िव ृत जानकारी शािमल होगी। 
इन प ो ं म मानक द ावेजो ंका िववरण भी शािमल होगाआवेदन प  के साथ जमा करना होगा। 
हालाँिक, कंपनी े िडट अंडरराइिटंग आव कताओ ंके आधार पर ाहको ंसे अ  द ावेजो ंकी मांग कर 
सकती है, जैसा वह उिचत समझे। 

ii. कंपनी ाहको ंको िविभ  ऋण द ावेजो ंकी साम ी थानीय भाषा या ाहक ारा समझी जाने वाली 
भाषा म समझाती है और यह भी सुिनि त करती है िक ाहक ऋण को िनयंि त करने वाले िनयमो ंऔर 
शत  को समझता है। 

iii. ऋण आवेदन प  म आव क जानकारी शािमल होगी जो उधारकता के िहत को भािवत करती है, 
तािक अ  एनबीएफसी ारा पेश िकए गए िनयमो ंऔर शत  के साथ एक साथक तुलना की जा सके 
और उधारकता ारा सूिचत िनणय िलया जा सके। 

iv. कंपनी सभी ऋण आवेदनो ंकी ा  के िलए एक पावती भेजेगी। कंपनी ुत िकए गए सभी द ावेजो ं
और दान की गई जानकारी पर िवचार करेगी, ाहक की े िडट यो ता को स ािपत करेगी और 
अपने िववेक से ाव का मू ांकन करेगी। अपेि त समय सीमा, िजसके भीतर सभी आव क 
द ावेजो ंके साथ सभी कार से पूण ऋण आवेदनो ंका िनपटान िकया जाएगा, ऋण आवेदनो ंकी पावती 
म दशाया जाएगा। ाहक अपने ऋण आवेदन की थित पर अपडेट ा  करने के िलए ाहक सेवा 
टीम से भी संपक कर सकता है। 

v. पूण ऋण आवेदन प  म वह जानकारी दी जाएगी जो उधारकता के िहत, लागू ाज की वािषक दर, 
सं रण शु  (यिद कोई हो), आवेदन को संसािधत करने के िलए आव क द ावेजो ंआिद को 
भािवत करती है। 
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ऋण मू ांकन और िनयम व शत: 
 

i. कंपनी उधारकता को थानीय भाषा या उधारकता ारा समझी जाने वाली अ  भाषा म, मंजूरी प  के 
मा म से या अ था, िन िल खत िववरण िल खत प म बताएगी: 
 संपाि क संपि /संपि  िववरण, यिद कोई हो; 
 ीकृत ऋण रािश; 
 वसूल की जाने वाली ाज की वािषक दर; 
 दंडा क आरोप; 
 चेक बाउंस होने पर जुमाना; 
 ऋण की अविध; 
 िक  रािश और पुनभुगतान आवृि ; 
 ईएमआई ारंभ ितिथ; 
 पूवभुगतान जुमाना, यिद कोई हो. 

ii. कंपनी उपरो  िनयमो ंको ीकार करेगी और ाहक(ओ)ं ारा मंजूरी प  म उ खत शत  को 
रकॉड म रखा जाएगा। 

iii. कंपनी सभी उधारकताओ ंको ऋण समझौते म उद्धृत सभी अनुल को ंकी एक ित के साथ ऋण 
समझौते की एक ित ुत करेगी। 

iv. कंपनी ऋण समझौते म देर से भुगतान के िलए लगाए गए दंडा क शु  का बड़े अ रो ंम उ ेख 
करेगी। 

 
ऋणो ंका संिवतरण एवं प रवतनिनयम और शत: 

 

पारदिशता सुिनि त करने के िलए, कंपनी िनयमो ंऔर शत , पुनभुगतान अनुसूची, ाज दरो,ं सुर ा और 
ाहक के संबंध म अ  प रवतनो ंम िकसी भी संशोधन की थित म ाहको ंको थानीय भाषा या उधारकता 
ारा समझी जाने वाली भाषा म सूिचत रखेगी। कंपनी से। ाज दरो ंऔर शु ो ंम कोई भी बदलाव केवल 
भावी भाव से ही भावी होगा। इस संबंध म एक उपयु  शत ऋण समझौते म शािमल की जाएगी। 

 
ऋण वापस लेना: 

 

ऋण वापस लेने या पुनभुगतान म तेजी लाने या िकसी अित र  ितभूितयो ंकी मांग से संबंिधत कोई भी 
िनणय उधारकता के साथ संबंिधत ऋण समझौते और उसम िकए गए संशोधनो ं के ासंिगक ावधानो ं के 
अनुसार स ी से िलया जाएगा। 

 
ितभूितयो ंका िवमोचन: 

 

i. कंपनी सभी बकाया रािश के पुनभुगतान पर या िकसी वैध अिधकार या िकसी अ  दावे के िलए 
हणािधकार के अधीन ऋण की बकाया रािश की वसूली पर सभी ितभूितयां जारी करेगी, कंपनी 
उधारकताओ ंके खलाफ हो सकती है। यिद सेट-ऑफ के ऐसे अिधकार का योग िकया जाना है, तो 
उधारकता को शेष दावो ंऔर उन शत  के बारे म पूण िववरण के साथ नोिटस िदया जाएगा िजनके तहत 
कंपनी ासंिगक दावे तक ितभूितयो ंको बनाए रखने और/या दोबारा क ा करने की हकदार है। कुल 
बकाया रािश का िनपटान/भुगतान उधारकता ारा िकया जाता है। 
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ii. कंपनी यह सुिनि त करेगी िक उधारकता ारा दान की गई िकसी भी सुर ा पर शु  लगाया 
जाएिन िल खत म से िकसी भी घटना के घिटत होने पर, उधारकता के िव  िकसी भी अ  दावे के िलए 
िकसी वैध अिधकार या हणािधकार के अधीन, ाग िदया जाएगा: 
 उधारकता ारा सभी बकाया रािश का भुगतान; 
 खाते का थानांतरण और प रणाम प सभी बकाया रािश का िनपटान; 
 ऋण खाते के िनपटान के बाद िनयत समय म ऋण खाता बंद करना; और/या 
 यिद कोई अ  अिधकार या हणािधकार मौजूद है, तो उधारकता को उसके पूरे िववरण के साथ 

सूिचत िकया जाएगा। 
 

सामा  धाराएँ: 
A. गैर-ह ेप: 

i. कंपनी या कंपनी का कोई भी कमचारी ऋण समझौते म उ खत प र थितयो ं के अलावा 
उधारकता के मामलो ंम ह ेप नही ंकरेगा। 

ii. यिद कोई नई जानकारी या िन ष जो पहले उधारकता ारा कट नही ं िकया गया है, कंपनी के 
ान म आता है, तो उपरो  ितबंध लागू नही ंहोगा। 

B. खाते का थानांतरण: 
जब भी िकसी उधारकता से ऋण खाते के ह ांतरण के िलए अनुरोध ा  होता है, तो कंपनी अनुरोध 
ा  होने के 21 (इ ीस) िदनो ं के भीतर इसका जवाब देगी। इसकी ीकृित या अ ीकृित ऋण 
समझौते की शत  के अनुसार होगी। 

C. वसूली ि या: 
यिद कोई वसूली कायवाही शु  करने की आव कता है, तो इसे ऋण समझौते के तहत दान िकए 
गए अिधकारो ंके अनुसार और कानूनी प से ीकृत मानदंडो ंके अनुसार आयोिजत िकया जाएगा। 
कंपनी अपने कमचा रयो ंको उधारकता से उिचत तरीके से िनपटने के िलए पया  िश ण सुिनि त 
करेगी। कंपनी िकसी उधारकता से ऋण रािश की वसूली के िलए जबरद ी के उपायो ं (जैसे िवषम 
समय म लगातार परेशान करना, बा बल का उपयोग, कंपनी के िकसी भी कमचारी ारा अिश  
वहार या उ ीड़न) का सहारा नही ंलेती है। 

D. ोिटंग रेट टम लोन पर फौजदारी शु /पूव-भुगतान जुमाना: 
ाहक सुर ा के उपाय के प म और कंपनी के उधारकताओ ं ारा ऋण के पूव भुगतान के संबंध म 
एक पता लाने के िलए, कंपनी फौजदारी शु  लेगीमा र िनदश के पैरा 31 के अनुसार शु /पूव-
भुगतान दंड - गैर-बिकंग िव ीय कंपनी - णालीगत प से मह पूण गैर-जमा लेने वाली कंपनी और जमा 
लेने वाली कंपनी ( रज़व बक) िदशािनदश, 2016 आरबीआई ारा जारी या समय-समय पर िकए गए िकसी 
भी संशोधन के अनुसार समय। 

 
सुर ा का पुन हण: 

 

i. कंपनी को बकाया रािश चुकाने के िलए उधारकता को 7 (सात) िदनो ंका नोिटस देकर या ऋण 
द ावेजो ंकी शत  के अनुसार संपि  का क ा सौपंने का अिधकार है। ऋण समझौते की शत  के 
अधीन, िन िल खत प र थितयो ंम ऐसा नोिटस देने की आव कता नही ंहै: 
a. जब उधारकता ऐसे नोिटस की छूट के िलए सहमत होता है; 
b. जब उधारकता ने संपि  का क ा े ा से छोड़ने की इ ा  की हो; 
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c. जब कंपनी और/या उसके अिधका रयो/ंएजटो ंको उिचत आशंका हो िक इस तरह के नोिटस से 
उधारकता/गारंटर की ओर से िकसी भी बेईमानी और/या जबरन ितरोध के कारण संपि  पर 
क ा करने म िद त हो सकती है; 

d. जब संपि िकसी भी कारण से उधारकता ारा छोड़ िदया गया हो; 
e. जब उधारकता का अ  समा  हो जाता है; 
f. जब उधारकता अपने कुल बकाया की वसूली को रोकने के उ े  से फरार हो गया हो; 
g. िकसी अ  समान कारण से तािक कंपनी ारा संपि  पर शांितपूण क ा करने की सुिवधा दान 

की जा सके; और/या 
h. कंपनी और उधारकता के बीच िन ािदत ऋण समझौते म उ खत अ  शत  पर। 

ii. संपि  पर क ा लेने की ि याइसम शािमल ह: 
a. जब उधारकता उपरो  संदिभत नोिटस म की गई मांग का पालन करने म िवफल रहता है, तो 

कंपनी आयु  या रसीवर के मा म से उपयु  तरीको ं से संपि  पर क ा करने म स म 
आदेश के िलए उिचत मंच से संपक कर सकती है; 

b. उधारकता से गत प से कंपनी के िलए सुिवधाजनक थान पर संपि  सरडर करने के िलए 
कहना; और/या 

c. उधारकता को अिधका रयो ं के मा म से क ा सौपंने के िलए मजबूर करना तािक उधारकता 
ारा संपि  के उपयोग को रोका जा सके। 

iii. उपरो  दो खंड (i और ii) उन मामलो ंपर लागू नही ंहोते ह जहां उधारकता े ा से संपि  का 
समपण करता है। 

iv. बकाया रािश के पुनभुगतान के िलए उधारकता को अंितम अवसर िदए जाने के संबंध म ावधानसंपि  
की िब ी/नीलामी से पहले बकाया: 
a. कंपनी िकसी भी प म संपि , जैसे िब ी, िकराये और यं के उपयोग के िलए पांतरण आिद 

म थानांत रत करने की हकदार है, िजसका क ा ऊपर बताए गए िकसी भी तरीके से या अ था, 
िडफ़ॉ  के संबंध म, सुिवधाजनक तरीके से ा  िकया गया है। कंपनी औरजब उधारकता और 
गारंटर कंपनी की सुिवधानुसार इस तरह के नोिटस की सेवा के िकसी भी तरीके से 7 (सात) िदनो ंके 
भीतर बकाया रािश के पुनभुगतान के नोिटस का पालन करने म िवफल रहते ह, तो इसकी आय को 
उधारकता से पुनभुगतान/बकाया के िलए उपयु  कर। , इस खंड के तहत थानांतरण से बचने के िलए 
अंितम अवसर के प म। ह ांतरण का यह अिधकार उिचत मामलो ंम संपि  का क ा वापस करने 
के कंपनी के एकमा  िववेक को नही ंछीनता है। 

v. यिद ऐसी िब ी आय संपूण बकाया चुकाने के िलए अपया  है, तो कंपनी उधारकता और/या गारंटर के 
खलाफ आगे कदम उठाएगी और यिद िब ी आय देय रािश से अिधक हो जाती है, तो शेष रािश 
उधारकता को तब भुगतान की जाएगी जब वह इसका दावा करेगा। हालाँिक, उपरो  पा ता कंपनी के 
िलए सीधे उधारकता और/या गारंटर के खलाफ आगे बढ़ने म कोई बाधा नही ंहै, सुर ा/प रसंपि  के 
खलाफ कायवाही को छोड़कर। 

vi. कंपनी उधारकता से प रसंपि  के िठकाने का पता लगाने म कंपनी ारा या उसकी ओर से िकए गए 
सभी कार के खच  को पूण ितपूित के आधार पर वसूलने की हकदार है।संपि  पर क ा करना, उसे 
सुरि त रखना, बीमा करना, प रवहन करना और बेचना तथा ऋण समझौते के संबंध म अ  कानूनी कदम 
उठाना। 

 
िनदेशक मंडल की िज ेदारी: 

 

कंपनी का िनदेशक मंडल या उसकी सिमित कंपनी के भीतर उिचत िशकायत िनवारण तं  बनाएगी। ऐसे तं  को 
यह सुिनि त करना चािहए िक सभी 
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कंपनी के पदािधका रयो ंके िनणयो ंसे उ  होने वाले िववादो ंको कम से कम अगले उ  र पर सुना और 
िनपटाया जाता है। िनदेशक मंडल या तो यं या अपनी िकसी सिमित के मा म से बंधन के िविभ  रो ं
पर उिचत वहार संिहता के अनुपालन और िशकायत िनवारण तं  के कामकाज की आविधक समी ा भी 
दान करेगा। ऐसी समी ाओ ंकी एक समेिकत रपोट, जैसा उिचत हो, िनयिमत अंतराल पर बोड को ुत 
की जा सकती है। 

 
िशकायत िनवारण और ाहक संबंध बंधन: 

 

ाहक सेवा कंपनी के िलए एक मुख फोकस े  है। कंपनी ाहको ंकी िशकायतो ं से िनपटने के दौरान 
स िन ा, सुशासन, ावसाियकता, पारदिशता और ाहक संतुि  म िव ास करती है। 

 
उधारकता अपना पंजीकरण करा सकता/सकती हैिन िल खत म से िकसी भी चैनल के मा म से िशकायत। 

• शाखा - ाहक पीएफएल की िकसी भी मौजूदा शाखा और समय-समय पर हमारे ारा खोली जाने 
वाली िकसी भी अित र  शाखा म जा सकते ह: 
 सोमवार से शु वार - सुबह 10:00 बजे से शाम 6:00 बजे तक 
 शिनवार- महीने का चौथा और पांचवां (यिद कोई हो) - सुबह 10:00 बजे से शाम 6:00 बजे तक 

• वेबसाइट - https://poonawallafincorp.com/contact-us.php - ाहक वेबसाइट पर िदए गए फॉम का 
उपयोग करके हम तक प ंच सकते ह। 

• ईमेल - ाहक को मेल भेज सकते हcustomercare@poonawallafincorp.com 
• फ़ोन कॉल - ाहक टोल ी नंबर पर पीएफएल से संपक कर सकते ह: 1800-266-3201 
• प /पो  - ाहक िन िल खत पते पर प  भेज सकता है: 
पूनावाला िफनकॉप िलिमटेड 
201 और 202, दूसरी मंिजल, एपी81, कोरेगांव पाक एने ी, मंुडवा, पुणे - 411 036 

 
कंपनी का ाहक संबंध बंधन (सीआरएम) मैनुअल िकसी भी ाहक की िशकायत के िनवारण के संबंध म 
एसएलए (टीएटी) िनिद  करता है। कंपनी के पास ाहको ंकी िशकायतो ंकी िनगरानी करने और यिद कोई 
कमी हो तो उसे दूर करने के िलए आव क कदम उठाने के िलए एक मजबूत तं  है। नािमत कायकारी ारा 
िशकायत का िनपटान न करने की थित म, ऐसी िशकायतो ंको उधारकता को सूिचत िकए गए ए े लेशन 
मैिट  का उपयोग करके आगे बढ़ाया जाएगा तािक उधारकता की िशकायत का शी  समाधान िकया जा 
सके। कंपनी अपनी सभी शाखाओ/ं थानो ंपर जहां कारोबार होता है और अपनी वेबसाइट पर िन िल खत 
का खुलासा करेगी: 
a. िशकायत िनवारण अिधकारी का नाम और संपक िववरण (टेलीफोन/मोबाइल नंबर और ईमेल पता) 

िजनसे कंपनी के खलाफ िशकायतो ंके समाधान के िलए जनता संपक कर सकती है। 
b. िशकायत िनवारण से संबंिधत वृ  र और मुख कािमक िववरण (नोडल अिधकारी/ धान नोडल 

अिधकारी) के िलए कृपया िशकायत िनवारण नीित देख। 
c. यिद िशकायत/िववाद का समाधान एक महीने की अविध के भीतर नही ंिकया जाता है, तो ाहक आरबीआई 

के डीएनबीएस के े ीय कायालय के भारी अिधकारी से अपील कर सकता है िजसके अिधकार े  म 
कंपनी का पंजीकृत कायालय आता है। 
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रज़व बक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021: 
 

i. नोडल अिधकारी/ धान नोडल अिधकारी की िनयु  लोकपाल योजना के तहत, कंपनी ने नोडल अिधकारी 
(एनओ) िनयु  िकए ह जो कंपनी का ितिनिध  करने और कंपनी के खलाफ दायर िशकायतो ंके संबंध म 
लोकपाल को जानकारी ुत करने के िलए िज ेदार होगें। धान नोडल अिधकारी (पीएनओ) अ  बातो ं
के साथ-साथ योजना के तहत लोकपाल और अपीलीय ािधकरण के सम  कवर की गई कंपनी का 
ितिनिध  करने के िलए िज ेदार होगा। धान नोडल अिधकारी ाहक िश ा और संर ण िवभाग 

(सीईपीडी), आरबीआई, क ीय कायालय के साथ सम य और संपक के िलए िज ेदार होगें। 
ii. ाहको ंके लाभ के िलए, शाखाओ/ं थानो ंपर जहां ापार िकया जाता है, पीएनओ/एनओ/जीआरओ 

का नाम और संपक िववरण (टेलीफोन/मोबाइल नंबर और ईमेल पते) और लोकपाल का नाम और 
संपक िववरण, जो ाहक से संपक िकया जा सकता है. योजना की मु  िवशेषताएं (अं ेजी, िहंदी और 
थानीय भाषा म) उनके सभी कायालयो ंऔर शाखाओ ंम मुखता से इस तरह दिशत की जाएंगी िक 
कायालय या शाखा म आने वाले  को जानकारी आसानी से िमल सके। 

iii. लोकपाल योजना का िववरण, कंपनी के नोडल अिधकारी(ओ)ं और धान नोडल अिधकारी/िशकायत 
िनवारण अिधकारी का नाम वेबसाइट पर मुखता से दिशत िकया जाएगा। 

 
कंपनी ारा िव पोिषत वाहनो ंका पुनः  क ा: 

 

कंपनी के ऋण समझौते म आरबीआई ारा समय-समय पर िनधा रत ासंिगक िववरण के साथ आव क 
पुन हण खंड शािमल होगें। 

 
ाज दर और ेडेशनजो खम: 

 

इन थाओ ंको अपनाने का उ े  उधारकता को ाज की वािषक दर के साथ-साथ जो खम के उ यन के 
ि कोण और ाज की िविभ  दरो ंको चाज करने के औिच  के बारे म सूिचत करना है।िविभ  ेिणयो ंके 
उधारकताओ ंको ाहको ंके साथ पारदश  ापार करने और िनयामक िदशािनदशो ंका अनुपालन करने के िलए 
भी कहा गया है। 

 
ाज दर: 
ाज दरो ंऔर सं रण तथा अ  शु ो ं के िनधारण म उिचत आंत रक िस ांतो ंऔर ि याओ ंका 

समय-समय पर अनुमोिदत कंपनी नीितयो ंके अनु प पालन िकया जाएगा। ा  ाज दर धन की भा रत 
औसत लागत, शासिनक लागत, जो खम ीिमयम और लाभ मािजन पर आधा रत होगी। 

 
जो खम का उ यन 
ऋण देने का िनणय और ेक ऋण खाते पर लागू ाज दर का मू ांकन मामले-दर-मामले के आधार पर 
िकया जाएगा, जो िक िव पोिषत संपि  के कार, उधारकता ोफ़ाइल और पुनभुगतान मता, उधारकता 
की अ  िव ीय ितब ताओ,ं अतीत जैसे कई मापदंडो ंपर आधा रत होगा। पुनभुगतान टैक रकॉड यिद 
कोई हो, तो अंतिनिहत प रसंपि यो ं ारा दशाई गई ऋण की सुर ा, ऋण का मू  अनुपात, भुगतान का 
तरीका, ऋण की अविध, उधारकता का भूगोल ( थान), प रसंपि  का अंितम उपयोग, आिद। 

 
ाज दर थित के अनुसार प रवतन के अधीन है और मामला-दर-मामला आधार पर कंपनी के िववेक के 

अधीन है। सूिचत ाज दर वािषक दर ह इसिलए 
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उधारकता को उन सटीक दरो ंके बारे म पता होता है जो ऋण खाते से ली जाएंगी। कंपनी अपनी वेबसाइट पर 
ाज दरो ंऔर जो खमो ंके वग करण का खुलासा करेगी। 

 
समी ा: 

 

लेखापरी ा सिमित संिहता के काया यन की िनगरानी करेगी और समय-समय पर इसके कामकाज की 
समी ा करेगी। लेखापरी ा सिमित ारा ािवत कोई भी प रवतन अनुमोदन के िलए बोड के सम  रखा 
जाएगा। 
 


