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संस्करण नियंत्रण: 

 

संस्कर

ण 

निि ंक 

ित्तक ग्रहण 

पररवर्ति संिर्त म निक संरक्षक क  अिुमोिि 

अनिक र 

1.0 16-अपै्रल-
2014 

गोरा अभ्यास कोड 

(एफपीसी) का 

मसौदा तैयार ककया 

गया और द्वारा 

अनुमोकदत तख़्ता 

अनुपालन अनुपालन इसका 

बोडड  

कनदेशक 

1.1 18-फरवरी-
2016 

एफ.पी.सी. की 

समीक्षा की गई और 

के अनुसार अद्यतन 

ककया गया माकलक 

कदशा-कनदेश का 

भारतीय ररजवड बैंक 

अनुपालन अनुपालन इसका 

बोडड  

कनदेशक 

1.2 08-मई-2019 एफ.पी.सी. की 

समीक्षा की गई और 

के अनुसार अद्यतन 

ककया गया माकलक 

कदशा-कनदेश का 

भारतीय ररजवड बैंक 

अनुपालन अनुपालन इसका 

बोडड  

कनदेशक 

1.3 22-जून-2021 एफ.पी.सी. की 

समीक्षा की गई और 

के अनुसार अद्यतन 

ककया गया माकलक 

कदशा-कनदेश का 

भारतीय ररजवड बैंक 

अनुपालन अनुपालन इसका 

बोडड  

कनदेशक 

1.4 05-मई-2022 एफ.पी.सी. की 

समीक्षा की गई और 

के अनुसार अद्यतन 

ककया गया माकलक 

कदशा-कनदेश का 

भारतीय ररजवड बैंक 

अनुपालन अनुपालन इसका 

बोडड  

कनदेशक 

1.5 29-मई-2023 एफ.पी.सी. की 

समीक्षा की गई और 

के अनुसार अद्यतन 

ककया गया माकलक 

कदशा-कनदेश का 

भारतीय ररजवड बैंक 

अनुपालन अनुपालन इसका 

बोडड  

कनदेशक 
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1.6 02-नवंबर-
2023 

एफ.पी.सी. की 

समीक्षा की गई और 

के अनुसार अद्यतन 

ककया गया माकलक 

कदशा-कनदेश का 

आरबीआई. 

अनुपालन अनुपालन इसका 

बोडड  

कनदेशक 

1.7 06-फरवरी-
2024 

कशकायत 

अकिकारी/प्रिान 

नोडल अकिकारी का 

कववरण अद्यतन ककया 

गया 

अनुपालन अनुपालन इसका 

बोडड  

कनदेशक 

1.8 12-नवंबर-
2024 

1. दस्तावेजीकरण 

और ररपोकटिंग का 

रखरखाव 

सम्मिकलत ककया 

गया। 

2. लोकपाल योजना 

के तहत 

कशकायतो ंके 

कनवारण के कलए 

समयसीमा 

शाकमल की गई 

अनुपालन अनुपालन इसका 

बोडड  

कनदेशक 
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महत्वपूणत निप्पणी: 

अगर पर कोई समय ए टकराव का व्याख्या / जानकारी बीच में यह नीकत और कोई कवकनयम, कनयम, कदशाकनदेश, 

सूचनाएं, स्पष्टीकरण, पररपत्र, माकलक पररपत्र/ कदशा-कनदेश जारी ककए गए द्वारा संरकक्षत ककनारा का भारत, से समय 

को समय, उठना तब व्याख्या का ऐसा कवकनयम, कनयम, कदशाकनदेश, भारतीय ररजवड बैंक द्वारा जारी अकिसूचनाएँ, 

स्पष्टीकरण, पररपत्र, मास्टर पररपत्र/कनदेश, से समय को समय, करेगा प्रचकलत होना। 
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पररचय: 

 
 

अश्व फाइनेंस कलकमटेड एक गैर-बैंककंग कवत्त कंपनी (एनबीएफसी) होने के नाते मास्टर डायरेक्शन - भारतीय ररजवड बैंक 

(गैर-बैंककंग कवत्तीय कंपनी - से्कल आिाररत कवकनयमन) कनदेश, 2023 के अनुसार कनष्पक्ष व्यवहार संकहता पर अपने 

कदशाकनदेश तैयार ककए हैं। 

 

 

 गोरा आचरण कोड है उदे्दश्य को उपलब्ध करवाना को  ग्राहक/उिारकताड एक असरदार अवलोकन का  कवत्तीय 

सुकविाओ ंऔर सेवाओ ंके संबंि में कंपनी द्वारा अपनाई जाने वाली प्रथाएं यह संकहता ग्राहको/ंउिारकताडओ ंको 

यह सुकविा प्रदान करेगी कक वे अपने ग्राहको/ंउिारकताडओ ंको यह सुकविा प्रदान करें  ... उनके द्वारा प्राप्त की 

जाने वाली कवत्तीय सुकविाओ ंऔर सेवाओ ंके संबंि में सूकचत कनणडय लेंगे और आवेदन करना को कोई ऋृण कक 

कंपनी मई प्रकतबंि और कवतररत करना। 

 

कनष्पक्ष व्यवहार संकहता से संबंकित आरबीआई कदशाकनदेशो ं में कोई भी बाद में संशोिन, संशोकित आरबीआई 

कदशाकनदेश वतडमान कनष्पक्ष व्यवहार संकहता को उस सीमा तक प्रकतस्थाकपत कर कदया जाएगा, जब तक वह अद्यतन 

कनयमो ंके अनुरूप न हो। कदशा कनदेशो ं/ कनदेश। 

 

 

गोर  प्रथ एँ कोड: 
 

1. आवेिि क   एफपीसी: 

 

 पांचवें वेतन आयोग इसपर लागू होता है को सभी उत्पादो ंकी पेशकश की द्वारा  कंपनी. कंपनी इच्छा जारी 

रखना मूल्ांकन करना अपने ग्राहको/ंउिारकताडओं की कवत्तपोषण आवश्यकताओ ंको पूरा करने के कलए कई 

उत्पाद। एफ.पी.सी. जारी रखना को आवेदन करना को कोई उत्पाद वह है कवककसत और प्रदान ककया द्वारा 

कंपनी को इसका ग्राहक/उिारकताड। 

 

2. उदे्दश्य क   एफपीसी: 

 

 पांचवें वेतन आयोग है गया कवककसत साथ  अगले उदे्दश्य: 

a. पदोन्नकत करना गोरा आचरण द्वारा सेकटंग नू्यनतम मानको ंमें व्यवहार साथ ग्राहक/उिारकताड; 

b. बढोतरी पारदकशडता के माध्यम से मांग खुलासे द्वारा  कंपनी जैसा मई होना उपयुक्त को ग्राहक/उिारकताड 

और भारतीय ररजवड बैंक (आरबीआई) द्वारा समय-समय पर कनिाडररत समय। 

c. पोषक ग्राहक/उिारकताड आत्मकवश्वास में  कंपनी। 

d. दे रही है मौम्मखक जानकारी के बारे में  कवत्तीय योजनाओ ंमें अंगे्रजी और/या एक स्थानीय मातृभाषा भाषा 

जैसा समझा से ग्राहक/उिारकताड; 

e. यह सुकनकित करना वह हमारा कवज्ञापन देना और प्रचार साकहत्य हैं स्पष्ट और नही ंभ्रामक; 

f. की व्याख्या कवत्तीय आशय का  लेनदेन; 

g. सौदा जल्दी से और व्यवम्मस्थत साथ चीजें वह जाना गलत, द्वारा को सही गलकतयाँ, हैंडकलंग और को हल 

करने ग्राहक का कशकायतो ंकुशलता और गाइकडंग उन्हें। 
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3. गैर-रे्िर् व िीनर्: 

हम करेगा नही ंभेदभाव करना बीच में हमारा ग्राहक/उिारकताड या उनका प्रकतकनकियो ंपर  आिार का कलंग, 

दौड़, िमड, आयु, जाकत, वैवाकहक म्मस्थकत या कवकलांगता। 

 

4. ज िक री: 

 
a. मागडदशडक ग्राहक चयन का उत्पाद, कौन कमलो उनका मांग और देना उन्हें स्पष्ट जानकारी की व्याख्या  

चाबी कवशेषताएँ का  सेवा और उत्पादो ंवे हैं इचु्छक में। 

b. ग्राहको ंको उन दस्तावेजो ंऔर सूचनाओ ंके बारे में सूकचत करें  कजनकी कंपनी को आवश्यकता है उन्हें को 

स्थाकपत करना ग्राहक का सत्य पहचान और पता और अन्य दस्तावेज को अनुपालन करना साथ 

कवकनयामक आवश्यकताएं। 

 
5. अिुप्रयोग के निए ऋण और उिक  प्रसंस्करण: 

 

a. ग्राहक/उिारकताड के साथ सभी संवाद स्थानीय भाषा में या अंगे्रजी में होने चाकहए। भाषा जैसा समझा गया 

द्वारा  ग्राहक/उिारकताड; 

b. ऋण आवेदन पत्र अंगे्रजी में उपलब्ध हैं/स्थानीय भाषा में समझाए गए हैं और इन्हें सरल भाषा में बनाया 

गया है। समझा में  मातृभाषा भाषा का  आवेदक के कलए आसान परीक्षा/समझ द्वारा  भावी उिारकताडओ.ं 

c. कंपनी द्वारा जारी ककए गए ऋण आवेदन पत्र में आवश्यक जानकारी शाकमल होगी ग्राहक/उिारकताड के 

कहत को प्रभाकवत करता है, ताकक इसके साथ एक साथडक तुलना की जा सके शतें और म्मस्थकतयाँ की 

पेशकश की द्वारा अन्य कंपनी कर सकना होना बनाया और सूकचत फैसला कर सकना होना 

ग्राहक/उिारकताड द्वारा कलया गया। ऋण आवेदन पत्र में दस्तावेजो ंका उले्लख होना चाकहए आवश्यक 

को होना प्रसु्तत साथ  आवेदन रूप। 

d. कंपनी सभी ऋण आवेदनो ंकी प्राम्मप्त के कलए एक पावती जारी करेगी। चौखटा अंदर कौन ऋृण अनुप्रयोग 

इच्छा होना उतारू का करेगा होना बताए गए में  पावती। 

e. कंपनी उकचत समयावकि के भीतर ऋण आवेदनो ं का सत्यापन करेगी और यकद अकतररक्त 

कववरण/दस्तावेज हैं आवश्यक, यह इच्छा इसकलए अंतरंग  ग्राहक/उिारकताड। 

 

6. ऋृण मूल् ंकि और नियम एवं शर्ें: 

 

a.  कंपनी करेगा आचरण ए देय पररश्रम पर  ऋण पात्रता का  ग्राहक/उिारकताड, जो ऋण पर कनणडय लेने के 

कलए एक महत्वपूणड पैरामीटर होगा। आवेदन। मूल्ांकन कंपनी की ऋण नीकतयो,ं मानदंडो ंऔर के 

अनुरूप होगा प्रकियाओ ंमें आदर उसके. 

b. कंपनी ग्राहक/उिारकताड को स्थानीय भाषा में कलम्मखत रूप में सूकचत करेगी: समझा द्वारा  ग्राहक/उिारकताड 

द्वारा मतलब का ए प्रकतबंि पत्र/अवकि चादर या अन्यथा, स्वीकृत ऋण की राकश सकहत कनयम और शतें 

वाकषडक दर का रुकच , संपकड  कववरण और तरीका का आवेदन उसके. यह चाहेंगे रखना  स्वीकार का इन शतें 

और म्मस्थकतयाँ द्वारा  ग्राहक/उिारकताड पर इसका अकभलेख। 

c. कंपनी ऋण समझौते की एक प्रकत अंगे्रजी या स्थानीय भाषा में प्रसु्तत करनी होगी जैसा समझा द्वारा  

ग्राहक/उिारकताड साथ में साथ ए कॉपी प्रते्यक का सभी बाड़ो ंउद्धररत में  ऋृण समझौता को सभी  

ग्राहक/उिारकताड पर  समय का प्रकतबंि / अदायगी का ऋण। इसके अलावा, कंपनी देर से पुनभुडगतान के 

कलए लगाए गए दंड का उले्लख करेगी बोल्ड में  ऋृण समझौता। 
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7. ऋण ख र्ो ंमें िंड त्मक प्रर् र : 
 

a. यकद उिारकताड द्वारा ऋण अनुबंि की शतों और कनयमो ंका पालन न करने के कलए जुमाडना लगाया जाता है, तो 

उसे 'दंडात्मक शुल्क' माना जाएगा और इसे 'दंडात्मक ब्याज' के रूप में नही ंलगाया जाएगा, कजसे अकग्रमो ंपर 

लगाए गए ब्याज दर में जोड़ा जाता है। दंडात्मक शुल्को ंका कोई पंूजीकरण नही ं ककया जाएगा, यानी ऐसे 

शुल्को ंपर कोई अकतररक्त ब्याज नही ंलगाया जाएगा। हालांकक, यह ऋण खाते में ब्याज के चिवृम्मद्ध के कलए 

सामान्य प्रकियाओ ंको प्रभाकवत नही ंकरेगा। 

b. कंपनी ब्याज दर में कोई अकतररक्त घटक नही ंजोडे़गी तथा इसका अक्षरशः  अनुपालन सुकनकित करेगी। 

c. कंपनी ऋणो ंपर दंडात्मक प्रभार या समान प्रभार, चाहे उसे ककसी भी नाम से पुकारा जाए, के संबंि में बोडड  

द्वारा अनुमोकदत नीकत तैयार करेगी। 

d. दंडात्मक प्रभारो ंकी मात्रा उकचत होगी तथा ककसी कवशेष ऋण/उत्पाद शे्रणी के भीतर भेदभाव ककए कबना ऋण 

अनुबंि की शतों और कनयमो ंके गैर-अनुपालन के अनुरूप होगी। 

e. दंडात्मक शुल्क की मात्रा और कारण कंपनी द्वारा ग्राहको ंको ऋण समझौते और सबसे महत्वपूणड कनयमो ंव 

शतों में स्पष्ट रूप से बताए जाएंगे, इसके अलावा कंपनी की वेबसाइट पर ब्याज दरो ंऔर सेवा शुल्क के 

अंतगडत भी इसे प्रदकशडत ककया जाएगा। 

f. जब भी ऋण की शतों और कनयमो ंका पालन न करने के कलए उिारकताडओ ंको अनुस्मारक भेजे जाते हैं, तो 

लागू दंडात्मक शुल्को ंके बारे में सूकचत ककया जाना चाकहए। इसके अलावा, दंडात्मक शुल्क लगाए जाने के 

ककसी भी मामले और उसके कारण के बारे में भी सूकचत ककया जाना चाकहए। 

 

8. अि यगी क  ऋण श नमि पररवर्ति में शर्ें और स्थथनर्य ँ: 

 

a. कंपनी ने कनणडय लेने और उसके कलए उपयुक्त आंतररक कसद्धांत और प्रकियाएं तैयार की हैं। यह सुकनकित 

करना कक ब्याज दरें  और प्रसंस्करण तथा अन्य शुल्क अत्यकिक न हो।ं कंपनी करेगा, पर  समय का 

संकवतरण, सुकनकित करना वह इन दरें  और प्रभार हैं में कठोर अनुपालन को  उम्मल्लम्मखत कसद्धांतो ंऔर 

प्रकियाएं. 

b. कंपनी ग्राहक/उिारकताड को स्थानीय भाषा में सूचना देगी। ग्राहक/उिारकताड द्वारा कनयमो ंऔर शतों में 

ककसी भी पररवतडन को समझा जाना, कजसमें शाकमल हैं अदायगी अनुसूची, कदलचस्पी दरें , सेवा शुल्क, पूवड 

भुगतान शुल्क, वगैरह।  कंपनी यह भी सुकनकित करेगी कक ब्याज दरो ंऔर शुल्को ंमें पररवतडन केवल इसे 

पूवडव्यापी रूप से तभी ककया जा सकता है जब (i) उन्हें सरकार द्वारा स्वीकार कर कलया गया हो। 

ग्राहक/उिारकताड को कलम्मखत रूप में सूकचत करना (ii) कक वे ग्राहक/उिारकताड के अनुकूल हैं। म्मस्थकत में 

यह संबद्ध करेगा होना इनकॉरपोरेटेड में  ऋृण समझौता। 

c. ऋण समझौते के तहत भुगतान या कनष्पादन को वापस लेने/तेजी से भुगतान करने का कोई भी कनणडय 

होना अनुरूप साथ  ऋृण समझौता। 

d.  कंपनी करेगा मुक्त करना सभी प्रकतभूकत की पेशकश की द्वारा  ग्राहक/उिारकताड पर चुकौती का सभी 

देय राकश या पर वसूली का  असािारण मात्रा का ऋृण कवषय को कोई वैि सही या ग्रहणाकिकार के कलए 

कोई अन्य दावा  कंपनी मई पास होना क़िलाफ  ग्राहक/उिारकताड। अगर ऐसा सही सेट ऑफ का प्रयोग 

ककया जाना है, ग्राहक/उिारकताड को इसके बारे में नोकटस कदया जाएगा शेष दावो ंऔर उन शतों के बारे में 

पूणड कववरण कजनके तहत कंपनी अकिकारी को बनाए रखना  प्रकतभूकत तक  उपयुक्त दावा है 

कनपटारा/भुगतान ककया गया। 

 

9. स म न्य: 

 

a. ग्राहक/उिारकताड के साथ सभी संवाद अंगे्रजी भाषा में या ककसी अन्य भाषा में होने चाकहए। समझा द्वारा  

ग्राहक/उिारकताड। 

b.  कंपनी करेगा रोकना से दखल अंदाजी में  कायड का  ग्राहक/उिारकताड के अलावा ऋण समझौते की शतों 

और कनयमो ंमें कदए गए उदे्दश्यो ंके कलए (जब तक कक नया न हो) ग्राहक/उिारकताड द्वारा पहले नही ंबताई 
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गई जानकारी, उिारकताड के संज्ञान में आई है। कंपनी)। 

c. ग्राहक/उिारकताड से उिार खाते के हस्तांतरण हेतु अनुरोि प्राप्त होने की म्मस्थकत में, कंपनी की सहमकत 

या अन्यथा आपकत्त, यकद कोई हो, 21 कदन के भीतर बताई जाएगी। अनुरोि प्राप्त होने की तारीख से कदन। 

ऐसा स्थानांतरण पारदशी संकवदात्मक कनयमो ंके अनुसार होगा शतें में अनुरूप कानून के साथ. 

d. में  मामला का वसूली का ऋण,  कंपनी चाकहए नही ंसहारा को अनुकचत उत्पीड़न अथाडत लगातार परेशान  

ग्राहक/उिारकताड पर कवषम घंटे, उपयोग का माँसपेकशयाँ शम्मक्त के कलए वसूली का ऋण वगैरह। 

कंपनी करेगा सुकनकित करना कक कमडचारी है पयाडप्त रूप से प्रकशकक्षत को सौदा साथ  ग्राहक/उिारकताड 

एक में उपयुक्त ढंग से. कंपनी को अपरािी कहा जाएगा ग्राहक/उिारकताड बीच में 0800 घंटे और 1900 

घंटे जब तक कवशेष पररम्मस्थकतयाँ का  ग्राहक/उिारकताड का व्यापार जरूरत होना को पुकारना उन्हें बाहर  

घंटे उम्मल्लम्मखत। 

e.  कंपनी करेगा गोद लेना एक कदलचस्पी दर नमूना लेना में खाता उपयुक्त कारको ंऐसा जैसा, लागत का िन, 

अंतर और जोम्मखम अकिमूल्, वगैरह। और ठानना  दर का कदलचस्पी को होना आरोप लगाया के कलए ऋण 

और अकग्रम. 

f. कंपनी ककसी भी अम्मस्थर दर पर फौजदारी शुल्क/पूवड भुगतान दंड नही ंलगाएगी व्यम्मक्तगत उिारकताडओ ंको 

व्यवसाय के अलावा अन्य उदे्दश्यो ंके कलए स्वीकृत अवकि ऋण, ग्राहक सुरक्षा के उपाय के रूप में और 

साथ ही लाने के कलए सह-बाध्यकारी के कबना एकरूपता साथ संबद्ध को पूवड भुगतान का कवकभन्न ऋण 

प्रदान ककया द्वारा  कंपनी। 

 
 

10. ग्र हक नशक यर् निव रण रं्त्र: 

 

a. कंपनी के पास माल प्राप्त करने, पंजीकरण करने और कनपटाने के कलए एक प्रणाली और प्रकिया है। 

कशकायतें और कशकायतें। कशकायत कनवारण तंत्र भी इनसे कनपटेगा समस्या/कशकायतें/कशकायतें 

संबंकित को सेवा प्रदान ककया द्वारा  आउटसोसड एजेंकसयां कनयुक्त द्वारा  कंपनी। 

b. सभी कववादो ंमें ररश्ता को  उत्पादो ंऔर सेवा करेगा होना सुना और उतारू का अंदर 30 कदन से  तारीख 

का रसीद का  पूरा कववरण में आदर का  कशकायत। 

c. कंपनी के पास संचार के कई चैनल हैं और कनम्नकलम्मखत तरीके हैं कौन से ग्राहक कर सकना उठाना 

कशकायत हम: 

 

i. ईमेल: ग्राहक कर सकना कलखना को हम पर customersupport@ashvfinance.com 

ii. टेलीफोन: ग्राहक कर सकना पुकारना हम पर 022 6249 2700 

iii. डाक: ग्राहक हमें अश्व फाइनेंस कलकमटेड, 12बी, तीसरी मंकजल, टेक्नीपे्लक्स-II आईटी पाकड , वीर 

सावरकर फ्लाईओवर के सामने, गोरेगांव पर कलख सकते हैं । (पकिम), मंुबई – 400062, महाराष्टर , 

भारत। 

 

d. ग्राहक/उिारकताड हमारे कशकायत कनवारण अकिकारी/प्रिान नोडल अकिकारी से भी संपकड  कर सकते हैं।  

कववरण का ककसको हैं उम्मल्लम्मखत नीचे स्पष्ट रूप से उन्होनें कहा  प्रकृकत का उनका कशकायत साथ में साथ 

जरूरी दस्तावेज, यकद कोई। 

 

नाम का  कशकायत कनवारण अकिकारी/प्रिानाचायड नोडल अकिकारी: सुश्री श्रीस्ती पाकडया 

पता: अश्व कवत्त सीकमत 12बी, 3 रा मंकजल, टेक्नीपे्लक्स-II यह पाकड , 

बंद। वीर सावरकर फ्लाईओवर, 

गोरेगांव (पकिम), मंुबई – 400062. फोन: 

022-62492700; 

ईमेल पहचान: Grievanceofficer@ashvfinance.com 
  

mailto:customersupport@ashvfinance.com
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e. में मामला कशकायत / कववाद है नही ंकनवारण अंदर ए अवकि का एक महीना या अगर  उिार लेने वाला 

/ग्राहक है नही ंसंतुष्ट साथ  फैसला का  कशकायत कनवारण अकिकारी,  उिार लेने वाला 

/ग्राहक मई कनवेदन को  प्रभारी अकिकारी का  के्षत्रीय कायाडलय का डीएनबीएस का संरकक्षत ककनारा 

का भारत पर  नीचे पता: 

 

प्रभारी अकिकारी 

संरकक्षत ककनारा का 

भारत 

कवभाग का पयडवेक्षण, 

4 जमीन, बाइकुला कायाडलय इमारत, 

मंुबई सेंटर ल से्टशन के सामने, 

बायकुला, मंुबई - 400 008 

फोन: 022 23028140 

फैक्स नही।ं: 022 23022024 

ईमेल पहचान: nbfcomumbai@rbi.org.in 
 

ए समेककत प्रकतवेदन का कनयत कालीन समीक्षा का अनुपालन का गोरा अभ्यास कोड और कामकाज प्रबंिन 

के कवकभन्न स्तरो ंपर कशकायत कनवारण तंत्र की जानकारी प्रसु्तत की जा सकती है।  बोडड/सकमकत का कनदेशक 

पर कनयकमत अंतराल जैसा मई होना कनिाडररत द्वारा यह। 

 

िस्त वेज़ीकरण और ररपोनििंग 

ग्राहक कशकायत कनवारण सकमकत प्राप्त कशकायतो,ं उनकी जांच और उनके समािान का पूरा और सटीक 

दस्तावेज बनाए रखेगा। वषड के दौरान दजड की गई कशकायतो ंकी संख्या, कनपटाई गई कशकायतो ंकी संख्या 

और लंकबत कशकायतो ंकी संख्या पर एक कवसृ्तत ररपोटड कैलेंडर वषड के आिार पर रखी जाएगी। 

 

 

 

11.  संरनक्षर् नकि र - एकीकृर् िोकप ि योजि  2021:– 

 

12 नवंबर, 2021 की ररजवड बैंक- एकीकृत लोकपाल योजना 2021 के अनुसार, 2021 (“योजना) के अनुसार, 

कंपनी को एक प्रमुख नोडल अकिकारी कनयुक्त करना आवश्यक है। आवश्यकताएं,  कंपनी है नाकमत 

एमएस। श्रीस्ती पाकडया, कंपनी सकचव और अनुपालन अफसर जैसा  कशकायत कनवारण अफसर वीयड 

प्रिानाचायड नोडल अफसर (''पीएनओ'') कंपनी के सभी स्थानो ंके कलए कनष्पक्ष और कनष्पक्ष तरीके से कशकायतें 

प्राप्त करने और उनका समािान करने के कलए शीघ्रता से। प्रिान नोडल अकिकारी का संपकड  कववरण और इसकी 

मुख्य कवशेषताएं  योजना है पर कब्जा कर कलया को यह कोड जैसा अिुिग्नक एक। 

 

प्रिान नोडल अकिकारी कंपनी का प्रकतकनकित्व करने और प्रसु्तत करने के कलए कजिेदार होगा जानकारी पर 

ओर से का  कंपनी में आदर का कशकायतो ंदायर क़िलाफ  कंपनी। 

 

 कंपनी मई कनयुक्त करना अन्य नोडल अकिकाररयो ंको सहायता देना  प्रिानाचायड नोडल अफसर के कलए 

आपरेशनल क्षमता। 

 

 कंपनी करेगा प्रदशडन प्रमुखता से के कलए  फायदा का इसका ग्राहको ंपर शाखाएँ/स्थान कहाँ  व्यापार है लेन-

देन ककया गया,  नाम और संपकड  कववरण (टेलीफोन / गकतमान संख्या और ई-मेल प्रिान नोडल अकिकारी की 

आईडी) के साथ कशकायत दजड करने वाले पोटडल का कववरण भी संलग्न करें। लोकपाल 

(https://cms.rbi.org.in).  मुख्य कवशेषताएँ का  योजना इच्छा होना कदखाया अपने सभी कायाडलयो,ं शाखाओं 
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और स्थानो ंपर अंगे्रजी, कहंदी और के्षत्रीय भाषा में प्रमुखता से प्रकाकशत करें। व्यवसाय इस प्रकार से ककया जाता है 

कक कायाडलय या शाखा में आने वाले व्यम्मक्त के पास पयाडप्त जानकारी हो। योजना के बारे में जानकारी। कंपनी 

यह सुकनकित करेगी कक योजना की एक प्रकत उपलब्ध हो सभी इसका शाखाओ ंहोना प्रदान ककया को  ग्राहक 

के कलए संदभड ऊपर अनुरोि। 

 

 मुख्य कवशेषताएँ का  योजना साथ में साथ  कॉपी का  योजना और  संपकड  कववरण का  प्रिानाचायड नोडल अफसर 

करेगा होना कदखाया और अद्यतन पर  वेबसाइट का  कंपनी। 

 

 

12. प्रनवनि पर वेबस इि: 

 

कनष्पक्ष आचरण संकहता, अंगे्रजी और स्थानीय भाषाओ ं में वेबसाइट पर डाली जाएगी। कंपनी के कलए  

जानकारी का  कवकभन्न कहतिारको.ं 

 

13. िीनर् के निए निि तरण नििचस्पी िरें , प्रसंस्करण और अन्य शुल्क: 

 

को सुकनकित करना वह  ग्राहक/उिारकताड हैं नही ंआरोप लगाया अत्यकिक कदलचस्पी दरें  और प्रभार पर ऋण 

और कंपनी, कंपनी के बोडड  द्वारा अकग्रम नीकत अपनाई है के कलए कनिाडरण  कदलचस्पी दरें , प्रसंस्करण और अन्य 

प्रभार ("कदलचस्पी दर नीकत") और  वही कंपनी की वेबसाइट www.ashvfinance.com पर डाल कदया गया है। 

कंपनी का बोडड  ब्याज दर नीकत की समय-समय पर समीक्षा की जाएगी, तथा इसमें ककए गए ककसी भी पररवतडन 

को मंजूरी दी जाएगी। अपलोड ककए गए पर  कंपनी का वेबसाइट कनयकमत रूप से। 
 

14. स मनयक समीक्ष : 

 

कंपनी इस कनष्पक्ष व्यवहार संकहता का पालन करेगी और संकहता की भावना का पालन करेगी। ढंग, यह मई 

होना उपयुक्त को इसका व्यापार।  कंपनी चाहेंगे भी समीक्षा और पररशोकित  एफपीसी, प्रकतवषड - अपने स्वयं 

के अनुभव और नए कदशाकनदेशो,ं यकद कोई हो, के आिार पर जारी ककए गए द्वारा आरबीआई में यह संबद्ध। 

 

 
xxxxxxxxx 

http://www.ashvfinance.com/
http://www.ashvfinance.com/
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               • एक िविनयिमत इकाई (आरई) का वािणİǛक िनणŊय/वािणİǛक िनणŊय। 
                • आउटसोिसōग अनुबंध से संबंिधत िवŢेता और िविनयिमत इकाई के बीच िववाद। 

• िशकायत सीधे लोकपाल को संबोिधत नही ंहै। 
• िकसी िविनयिमत इकाई के Ůबंधन या अिधकाįरयो ंके िवŜȠ सामाɊ िशकायतŐ। 
• ऐसा िववाद िजसमŐ वैधािनक या कानून लागू करने वाले Ůािधकारी के आदेश के अनुपालन मŐ एक
िविनयिमत इकाई Ȫारा कारŊवाई शुŝ की जाती है। 
• सेवा įरज़वŊ बœक के िविनयामक पूवाŊवलोकन के अंतगŊत नही ंहै। 
• िविनयिमत सं̾थाओ ंके बीच िववाद। 
• िकसी िविनयिमत इकाई के िनयोƅा-कमŊचारी संबंध से जुड़ा िववाद। 
• िववाद िजसके िलए Ţेिडट सूचना कंपनी (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 की धारा 18 मŐ एक उपाय
Ůदान िकया गया है। 
• िविनयिमत इकाई के Ťाहको ंसे संबंिधत िववाद योजना के अंतगŊत शािमल नही ंहœ। 

योजना के अंतगŊत िवचार नही ंिकये जाने वाले मामले:- 

 िशकायतकताŊ ने योजना के तहत िशकायत करने से पहले, िविनयिमत इकाई को एक िलİखत 
िशकायत की थी और- 
a. िशकायत पूरी तरह या आंिशक ŝप से खाįरज कर दी गई और िशकायतकताŊ उȅर से संतुʼ नही ं
है या िशकायतकताŊ को िविनयिमत इकाई Ȫारा िशकायत Ůाɑ होने के 30 िदनो ंके भीतर कोई जवाब 
नही ंिमला है और 
b. िशकायतकताŊ को िविनयिमत इकाई से उȅर Ůाɑ होने के 1 वषŊ के भीतर या िशकायत की 

तारीख से 1 वषŊ और 30 िदनो ंके भीतर कोई उȅर Ůाɑ नही ंहोने पर लोकपाल को िशकायत 
की जाती है। 

 िशकायत कारŊवाई के उसी कारण के संबंध मŐ नही ंहै जो पहले से ही है - 
a. लोकपाल के समƗ लंिबत या लोकपाल Ȫारा गुण-दोष के आधार पर िनपटाया या िनपटाया 
गया, चाहे वह एक ही िशकायतकताŊ से या 1 या अिधक िशकायतकताŊ या संबंिधत पƗो ंसे Ůाɑ 
Šआ हो या नही।ं 

 b. िकसी भी Ɋायालय, Ɋायािधकरण या मȯ̾थ के समƗ लंिबत या िकसी Ɋायालय, 
Ɋायािधकरण या मȯ̾थ Ȫारा योƶता के आधार पर िनपटाया या िनपटाया गया, चाहे वह एक 
ही िशकायतकताŊ से या 1 या अिधक िशकायतकताŊ या संबंिधत पƗो ंसे Ůाɑ Šआ हो या नही।ं 
c. कारŊवाई के समान कारण के संबंध मŐ िशकायत मŐ अदालत या Ɋायािधकरण के समƗ 
लंिबत या तय की गई आपरािधक कायŊवाही या िकसी आपरािधक अपराध मŐ शुŝ की गई कोई 
पुिलस जांच शािमल नही ंहै। 

 िशकायत अपमानजनक या तुǅ या कʼŮद Ůकृित की नही ंहै। 
 ऐसे दावो ं के िलए सीमा अिधिनयम, 1963 के तहत सीमा की अविध समाɑ होने से 

पहले िविनयिमत इकाई को िशकायत की गई थी। 
 िशकायतकताŊ योजना के खंड 11 के अनुसार पूरी जानकारी Ůदान करता है। 
 िशकायत िशकायतकताŊ Ȫारा ʩİƅगत ŝप से या वकील के अलावा ʩİƅगत ŝप 

से िशकायतकताŊ के माȯम से दजŊ की जाती है जब तक िक िशकायतकताŊ खुद एक 
वकील न हो। 

  

 

योजना के अंतगŊत िशकायत तब तक झठू नही ंहोगी जब तक: 

 
अनुलÊनक ए 

 

मÉुय ͪ वशेषताएँ का एकȧकृत लोकपाल योजना, 2021 
 

ĤयोÏयता: - के Ĥावधानɉ के तहत ͪवǓनयͧमत इकाई (आरई) ɮवारा Ĥदान कȧ जाने वालȣ सेवाओं के ͧलए ǐरजव[ बɅक 

का भारत काय[, 1934,  बɇͩ कंग ͪवǓनयमन काय[, 1949, और  भुगतान और समझौता ͧसèटम, काय[, 2007. 

ͪवǓनयͧमत इकाई मतलब ए ͩकनारा या ए गैर बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपनी या ए Ĥणालȣ ĤǓतभागी जैसा पǐरभाͪषत मɅ  
योजना या कोई अÛय इकाई जैसा मई ǓनǑद[çट ͩकया जाए ɮवारा संरͯ¢त ͩकनारा से समय को समय तक ¢ेğ 
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एनबीएफसी को िलİखत िशकायत करŐ  

नहȣ ंछोड़ा गया अंतग[त  योजना। 
 
 
 

ĤͩĐया को होना पालन ͩकया ɮवारा  Ēाहक को फ़ाइल ए ͧ शकायत: 
 
 

िशकायतकताŊ एनबीएफसी के 
जवाब से संतुʼ नही ंहै 

िशकायतकताŊ एनबीएफसी के 
उȅर से संतुʼ है 

 
िशकायत खाįरज नही ंकी गई 

िशकायत पूणŊतः /आंिशक ŝप 
से अˢीकृत 

 

30 िदनो ंके भीतर एनबीएफसी से उȅर Ůाɑ होगा 

िशकायत लोकपाल को िशकायत की 
तारीख से एक वषŊ और तीस िदन के भीतर 
ऑनलाइन या भौितक माȯम से की जा 

सकती है 

30 िदन के अंदर जवाब नही ं
िमला एनबीएफसी 

 
िशकायत का 
समाधान हो गया 

िशकायतकताŊ को िविनयिमत इकाई से ऑनलाइन 
या भौितक मोड के माȯम से उȅर Ůाɑ होने के 
एक वषŊ के भीतर लोकपाल को िशकायत की जा 

सकती है। 
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यिद िशकायतकताŊ इस योजना के खंड 
15(1) के तहत पुरˋार या इस योजना के 
तहत खंड 16(2)(सी) से 16(2)(एफ) के तहत 
िशकायत की अˢीकृित से संतुʼ नही ंहै। 

िशकायतकताŊ पुरˋार/अˢीकृित की Ůाİɑ की 
तारीख से तीस िदनो ंके भीतर अपीलीय Ůािधकारी 
के समƗ अपील कर सकता है। 

 
 

ĤͩĐया को फ़ाइल ͧ शकायत: 
 

ए ͧशकायत कर सकना होना दज[ कराई या तो ऑनलाइन के माÚयम से  ɮवार https://cms.rbi.org.in या के 

माÚयम से इलेÈĚॉǓनक या भौǓतक मोड मɅ (ͪवͬधवत हèता¢ǐरत) कɅ ġȣकृत रसीद और Ĥसंèकरण कɅ ġ मɅ नीचे 
पता।: 

 
कɅ ġȣकृत रसीद और Ĥसèंकरण कɅ ġ, संरͯ¢त 

ͩकनारा का भारत, 

चौथी मंिजल, सेÈटर 17, 

चंडीगढ़ - 160017 ईमेल - 
CRPC@rbi.org.in 
 

कंपनी, ͧशकायत ĤाÜत होने पर, समाधान के ͧलए लोकपाल के सम¢ 15 Ǒदनɉ के भीतर, ͧशकायत मɅ Ǒदए गए कथनɉ 
के उƣर मɅ अपना ͧलͨखत सèंकरण, िजन पर भरोसा ͩकया गया है, दèतावेजɉ कȧ ĤǓतया ंसंलÊन करते हुए दाͨखल 

करती है। 
 

कैस ेकरता है लोकपाल लेना  फ़ैसला? 

 लोकपाल/उप लोकपाल ͩकसी ͧशकायत के Ǔनपटान को बढ़ावा देन ेका Ĥयास करता है ͧशकायतकता[ 
और आरई के बीच सुͪवधा या सुलह के माÚयम से समझौता या मÚयèथता. 

 लोकपाल के सम¢ काय[वाहȣ सारांश ĤकृǓत कȧ होती है और ͩकसी भी Ǔनयम से बंधी नहȣ ंहोगी साêय 

का. 
 ͧशकायत है मानना को होना हल ͩकया कब: - 

 यह है बस ेहुए ɮवारा दोबारा ऊपर  हèत¢ेप का  लोकपाल या 
 ͧशकायतकता[ है मान गया मɅ ͧलखना या अÛयथा(ǐरकॉड[ ͩकया गया) वह  ढंग और ¢ेğ का  संकãप का  

ͧशकायत है संतोषजनक या 
 ͧशकायतकता[ है वापस ͧलया गया ͧ शकायत èवेÍछा से 
 जब तक योजना के खंड 16 के तहत ͧशकायत खाǐरज नहȣ ंकȧ जाती, लोकपाल एक पाǐरत करेगा 

पुरèकार। 

 
Ǔनवेदन पहले अपील अͬधकार 
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नाम और संपक[  ͪ ववरण का Ĥधानाचाय[ नोडल अͬधकारȣ/ ͧ शकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ: 
 

नाम एमएस। सिृçट पाͫडया 

पता तीसरȣ  मंिजल, 12बी, टेÈनीÜलेÈस-II   आईटȣ  पाक[ , 
बंद। वीर सावरकर Ýलाईओवर, गोरेगांव (पिæचम),  मुंबई – 400 062, 

महाराçĚ, भारत 

संपक[  नहȣं। +91 22 6249 2700 

ईमेल पहचान Grievanceofficer@ashvfinance.com 
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