
 

उचित व्यवहार संचहता 

 

यह निष्पक्ष व्यवहार संनहता भारतीय ररज़र्व बैंक (गैर-बैंककिं ग वर्त्तीय किं पनियााँ – जिम्मेदार व्यार्सानयक आचरण) 
निदेश, 2025”" के अिुपालि में तैयार की गई है और इसका उदे्दश्य उधारकतााओ ंको कंपिी द्वारा अपिाए गए अभ्यासो ं

का एक प्रभावी अवलोकि प्रदाि करिा और उधारकतााओ ंको कंपिी द्वारा दी जािे वाली नवत्तीय सुनवधाओ ंऔर सेवाओ ं

के संबंध में सूनित निर्ाय लेिे के योग्य बिािा है। यह संनहता लोि के नियमो ंऔर शतों के बारे में उनित प्रकटीकरर् के 

सामान्य नसद्ांतो ंतथा उधारकतााओ ंके साथ डील करते समय अपिाई जािे वाली प्रनियाओ ंको शानमल करती है। यह 

संनहता नहंदुजा लेलैंड फाइिेंस नलनमटेड/Hinduja Leyland Finance Ltd (“कंपिी”) द्वारा प्रदाि नकए जािे वाले उत्पादो ं

और सेवाओ ंकी सभी शे्रनर्यो ंपर लागू होती है। 

 

कोड के उदे्दश्य 

निम्ननिखित इस कोड के प्राथनिक उदे्दश्य हैं: 

• उधारकतााओ ंके साथ िेिदेि िें िािको ंको स्थानित करके निष्पक्ष और िारदर्शी प्रथाओ ंको बढावा देिा; 

• उधारकतााओ ंऔर कंििी के बीच उनचत िेि और सौहादा िूर्ा संबंध; 

• ग्राहक िटि के संबंध िें नियािक आवश्यकताओ ंके अिुिािि को सुनिनित करिे के निए; 

• ग्राहक नर्शकायतो ंके निवारर् के निए तंत्र को िजबूत करिे के निए। 

 

(i) ऋण और उनके प्रसंस्करण के चिए आवेदन 

(क) उधारकताा को सभी संचार स्थािीय भाषा िें या उधारकताा द्वारा सिझी जािे वािी भाषा िें होगा। 

(ख) प्रते्यक उत्पाद के निए आवश्यक जािकारी के आधार िर कंििी द्वारा िेर्श नकए गए प्रते्यक उत्पाद के निए आवेदि 

ित्र अिग-अिग होगें। 

(ग) ऋर् आवेदि ित्रो ंिें सभी जरूरी सूचिाएं र्शानिि होगंी, जो उधारकताा के नहत को प्रभानवत करती हैं, तानक अन्य 

एिबीएफसी द्वारा प्रदाि नकए गए नियिो ंऔर र्शतों के साथ साथाक तुििा की जा सके और उधारकताा द्वारा निर्ाय 

निया जा सके। ऋर् आवेदि ित्र उि सभी दस्तावेजो ंको भी इंनगत करेगा जो आवेदि ित्र के साथ जिा नकए जािे 

की आवश्यकता है। 

(घ) कंििी सभी ऋर् आवेदिो ंकी प्राखि के निए िावती प्रदाि करेगी। उस सिय सीिा नजसिें ऋर् आवेदिो ंका 

नििटारा नकया जाएगा, उसे िावती िें भी संकेत नदया जाएगा। 

(ङ) कंििी उनचत सिय के भीतर ऋर् आवेदिो ंकी िुनि करेगी और यनद अनतररक्त नववरर् / दस्तावेज आवश्यक हैं, 

तो यह उधारकतााओ ंको तुरंत सूनचत करेगी। 

 

(ii) ऋण मूल्ांकन और चनयम / शतें 

कंििी यह सुनिनित करेगी नक उधारकतााओ ंद्वारा नकए गए ऋर् आवेदि का उनचत िूल्ांकि हो। िूल्ांकि कंििी 

की ऋर् िीनतयो ंऔर मािक संिालि प्रनिया के अिुरूि होगा। 

 



 

 

(क) कंििी एक स्थािीय भाषा िें उधारकताा को निखित रूि िें या एक स्वीकृनत ित्र के िाध्यि से उधारकताा द्वारा 

सिझी जािे वािी भाषा, ब्याज की वानषाक दर और उसके आवेदि की नवनध सनहत नियिो ंऔर र्शतों के साथ 

स्वीकृत ऋर् की रानर्श बताएगी। अगर ऋर् िाररज कर नदया जाता है तो कंििी उधारकताा को इसकी सूचिा 

देगी। 

(ख) यनद उधारकताा द्वारा लोि एग्रीमेंट के नियमो ंऔर शतों का पालि ि करिे पर जुमाािा लगाया जाता है, तो उसे 

दंडात्मक शुल्क मािा जाएगा और यह अनग्रम रानश पर दंडात्मक ब्याज के रूप में िही ंहोगा। दंडात्मक शुल्को ं

का कोई पंूजीकरर् िही ंहोगा, अथाात ऐसे शुल्को ंपर कोई अनतररक्त ब्याज िही ंलगाया जाएगा। 

(ग) इससे लोि खाते में ििवृद्धद् ब्याज की सामान्य प्रनिया प्रभानवत िही ंहोगी। 

(घ) दंडात्मक शुल्क उनित होगें तथा गैर-अिुपालि के अिुरूप होगें तथा कंपिी के पास बोडा द्वारा स्वीकृत दंडात्मक 

शुल्क होगें। 

(ङ) कंपिी लोि एग्रीमेंट के नियम और शतों का अिुपालि ि करिे पर उनित दंडात्मक शुल्क लगाएगी तथा लोि 

एग्रीमेंट/मुख्य तथ्य नववरर् में इसकी मात्रा और कारर् का खुलासा करेगी तथा वेबसाइट पर ब्याज दर और सेवा 

शुल्क शीर्ाक के अधीि प्रदनशात करेगी। 

(ि) ऐसे दंडात्मक शुल्को ंपर कोई अनतररक्त ब्याज िही ंलगाया जाएगा। 

(छ) नबजिेस के अलावा अन्य उदे्दश्य के नलए व्यद्धक्तगत उधारकतााओ ंको मंजूर नकए गए लोि के मामले में दंडात्मक 

शुल्क गैर-व्यद्धक्तगत उधारकतााओ ंपर समाि नियमो ंऔर शतों का अिुपालि ि करिे पर लागू दंडात्मक शुल्को ं

से अनधक िही ंहोगा। 

(ज) कंििी अििे ररकॉडा िर उधारकताा द्वारा इि नियिो ंऔर र्शतों की दी गई स्वीकृनत को रिेगी। 

(झ) कंििी ऋर् के नवतरर् के सिय सभी उधारकतााओ ंको ऋर् सिझौते िें उद्धृत सभी संिग्नको ंिें से एक प्रनत के 

साथ ऋर् सिझौते की एक प्रनत प्रसु्तत करेगी। 

 

(iii) चनयम  ंऔर शतों में पररवततन सचहत ऋण का चवतरण 

कंििी ऐसी िंजूरी को नियंनत्रत करिे वािे नियिो ंऔर र्शतों के अिुरूि स्वीकृत ऋर्ो ंके सिय िर नवतरर् को 

सुनिनित करेगी। 

(क) कंििी संनवतरर् अिुसूची, ब्याज दरो,ं सेवा रु्शल्क, अवनध िूरव भुगताि रु्शल्को ंइत्यानद सनहत नियिो ंऔर र्शतों िें 

नकसी भी बदिाव के बारे िें उधारकताा को िोनटस देगी। कंििी यह सुनिनित करेगी नक ब्याज दरो ंऔर रु्शल्को ंिें 

िररवताि केवि संभानवत रूि से प्रभानवत होगें। ऋर् सिझौते िें इस प्रभाव के निए आवश्यक प्रावधाि होगें। 

(ख) सिझौते के तहत भुगताि या प्रदर्शाि को वािस िेिे / तेज करिे का निर्ाय ऋर् सिझौते के अिुरूि होगा। 

(ग) कंििी उधारकताा के खििाफ कंििी के नकसी भी अन्य दावे के निए नकसी भी वैध अनधकार या ग्रहर्ानधकार के 

अधीि सभी बकाया रानर्श के िुिभुागताि िर या सभी बकाया रानर्श के प्राखि िर सभी प्रनतभूनतयो ंको वािस करेगी। 

यनद सेट ऑफ का अनधकार उियोग नकया जािा है, तो उधारकताा को रे्शष दावो ंऔर र्शतों के बारे िें िूर्ा नववरर् 



 

के साथ इसके बारे िें िोनटस नदया जाएगा, नजसके तहत कंििी प्रनतभूनतयो ंको बिाए रििे के हकदार है जब 

तक नक प्रासंनगक दावे का नििटारा / भुगताि िही ंनकया जाता है। 

 

(iv) सामान्य 

(क) कंििी उधारकताा के िाििो ंिें हस्तके्षि से बचिा होगा, ऋर् सिझौते के नियिो ंऔर र्शतों िें नदए गए उदे्दश्यो ं

को छोड़कर (जब तक नक िई जािकारी, उधारकताा द्वारा िहिे प्रकट िही ंनकया गया है, कंििी के िोनटस िें आ 

गया है।)। 

(क) उधारकताा िाते से हस्तांतरर् के निए उधारकताा से अिुरोध प्राि होिे के िाििे िें, सहिनत या अन्यथा कंििी 

की आिनि, अगर कोई है, अिुरोध प्राि होिे की तारीि से 21 नदिो ंके भीतर व्यक्त की जाएगी। इस तरह के 

हस्तांतरर् कािूि के अिुरूि िारदर्शी संनवदात्मक र्शतों के अिुसार होगा। 

(ख) कंपिी लोि देिे के मामले में नलंग, जानत और धमा के आधार पर भेदभाव िही ंकरेगी। हालांनक, यह कंपिी को 

समाज के कमजोर वगों के नलए बिाई गई िेनडट-नलंक्ड योजिाओ ंमें भाग लेिे से िही ंरोकता है। 

(ग) ऋर् की वसूिी के िाििे िें, वषों से िागू इसकी िीनत के अिुरूि, कंििी अिुनचत उत्पीड़ि का सहारा िही ंिेगी 

जैसे असिय उधारकतााओ ंको िगातार िरेर्शाि करिा, ऋर् की वसूिी के निए िारिीट करिे का भय नदिािा 

इत्यानद। उधारकतााओ ंको नविम्र और उनचत तरीके से नििटिे के निए कंििी संग्रह अनधकाररयो ंऔर अन्य 

किाचाररयो ंको ियााि रूि से प्रनर्शनक्षत करेगी। 

(घ) एिबीएफसी के निदेर्शक िंडि िे इस संबंध िें उत्पन्न नववादो ंको हि करिे के निए संगठि के भीतर उनचत 

नर्शकायत निवारर् तंत्र निधााररत नकया है। इस तरह की एक प्रर्ािी यह सुनिनित करेगी नक उधार देिे वािी 

संस्थािो ंके कायाकतााओ ंके फैसिो ंसे उत्पन्न होिे वािे सभी नववादो ंको कि से कि अगिे उच्च स्तर िर सुिा 

और नििटाया जाए। उनचत व्यवहार संनहता के अिुिािि िर एक ररिोटा और प्रबंधि के नवनभन्न स्तरो ंिर नर्शकायतो ं

के निवारर् तंत्र की कायावाही हर नतिाही अंतराि िर बोडा को जिा की जाएगी। 

(ङ) कंपिी नवनभन्न नहतधारको ंकी जािकारी के नलए स्थािीय भार्ा में निष्पक्ष व्यवहार संनहता अपिी वेबसाइट पर 

डालेगी। 

(ि) कंपिी उधारकताा को धिरानश की वास्तनवक प्राद्धि की नतनथ से ब्याज वसूल करेगी, ि नक लोि की स्वीकृनत की 

नतनथ या लोि का समझौता लागू होिे की नतनथ से, यनद वे उधारकताा को लोि नमलिे की नतनथ से पहले की हैं। 

(छ) महीिे के दौराि लोि की प्राद्धि या पुिभुागताि के मामले में, कंपिी केवल उस अवनध के नलए ब्याज लेगी नजसमें 

महीिे के दौराि लोि बकाया था, ि नक पूरे महीिे के नलए लेगी 

(ज) कंपिी उधारकताा से अनग्रम में नकश्तें िही ंवसूलेगी, बद्धल्क ब्याज लेिे के नलए पूरी लोि रानश पर गर्िा करेगी। 

 

(v) वाहन  ंका पुनर्तरहण 

उधारकताा के साथ अिुबंध िें कंििी का िुि: कब्जा िंड है जो कािूिी रूि से िागू करिे योग्य है। िारदनर्शाता सुनिनित 

करिे के निए, अिुबंध के नियिो ंऔर र्शतों िें प्रावधाि होगें: 

(क) कब्जा िेिे से िहिे िोनटस अवनध; 

(ख) िररखस्थनतयो ंनजसके अंतगात िोनटस अवनध िाफ कर दी जा सकती है; 



 

(ग) प्रनतभूनत के कबे्ज की प्रनिया; 

(घ) प्रनतभूनत की नबिी / िीिािी से िहिे ऋर् की चुकौती के निए उधारकताा को अंनति िौका देिे का प्रावधाि; 

(ङ) उधारकताा को िुिगारहर् देिे की प्रनिया और 

(ि) प्रनतभूनत की नबिी / िीिािी की प्रनिया। 

ऋर् के नवतरर् के सिय ऋर् सिझौते िें उद्धृत सभी संिग्नको ंकी एक प्रनत के साथ ऋर् सिझौते िें उधारकतााओ ं

को ऐसे नियि और र्शतों की एक प्रनत उििब्ध कराई जाएगी। 

अत्यचिक ब्याज दर का चवचनयमन 

कंििी सिय-सिय िर अिुिोनदत िीनतयो ंके अिुरूि ब्याज दरो ंऔर अन्य रु्शल्को ंको निधााररत करिे के निए उनचत 

आंतररक नसद्ांतो ंऔर प्रनियाओ ंका िािि करेगी। 

कंििी बोडा द्वारा अििाए गए और अिुिोनदत ब्याज दर िॉडि का िािि करेगी और वेबसाइट िर उििब्ध कराई 

जाएगी। ब्याज दर और उधारकतााओ ंकी नवनभन्न शे्रनर्यो ंके निए ब्याज की नवनभन्न दरो ंको वसूि करिे के निए 

जोखिि और तका  के ढांचे के दृनिकोर् के निए आवेदि ित्र िें िुिासा नकया जाएगा और स्वीकृनत ित्र िें स्पि रूि 

से सूनचत नकया जाएगा। 

 

(vi) डिडिटल लोन 

 

जब भी कंपिी अपिे खुद के नडनजटल लोि पे्लटफामा या नकसी बाहरी लोि पे्लटफामा द्वारा लोि प्रदाि करिा िुिती 

है, तो कंपिी को निष्पक्ष व्यवहार संनहता के निदेशो ंका पालि करिा होगा। 

 

(vii) गोपनीयता 

जब तक ग्राहक द्वारा अनधकृत ि नकया जाए, HLF सभी व्यद्धक्तगत जािकारी को निजी और गोपिीय रखेगा। जब 

तक ग्राहक द्वारा अनधकृत ि नकया जाए, हम निम्ननलद्धखत नवनभन्न मामलो ंके अलावा नकसी अन्य संस्था को ट्ांजेक्शि 

नडटेल्स िही ंबताएंगे: 

(क) यनद हमें वैधानिक या नवनियामक कािूिो ंद्वारा जािकारी प्रदाि करिी है 

(ख) यनद इस जािकारी को प्रकट करिा जिता के प्रनत कताव्य है 

(ग) यनद हमारे नहत के नलए हमें यह जािकारी (जैसे, धोखाधडी की रोकथाम) बैंको ंसंस्थािो ं/ हमारे समूह और 

सहयोगी कंपनियो ंको प्रदाि करिे की आवश्यकता है। 

(घ) हम माकेनटंग उदे्दश्यो ंके नलए ग्राहको ंके बारे में कोई भी जािकारी नकसी और को देिे के नलए इस कारर् 

का इसे्तमाल िही ंकरें गे। 

 

 

 

 

 



 

 

(viii) डिकायत डनवारण ततं्र 

 

शशकायत निर्ारण से सिंबिंधित एस्केलेशि मैट्रिक्स किं पिी के सभी कायावलयों में निम्िािुसार प्रदशशवत ककया िाएगा: 

1. सिंबिंधित अधिकारी का िाम और सिंपकव  वर्र्रण – शशकायत निर्ारण िीनत के अिुसार। 
2. प्रिाि िोडल अधिकारी का िाम और सिंपकव  वर्र्रण, िैसा िीचे उल्लेखित है। 
3. प्रभारी अधिकारी, िॉि-बैंककिं ग सुपरवर्िि वर्भाग, भारतीय ररज़र्व बैंक, फोर्व ग्लैशसस, रािािी सालई, 

चेन्िई – 600001 

 

 इस कोड से सिंबिंधित या अन्य ककसी भी प्रकार की शशकायतें, यट्रद ऊपर बताए गए एस्केलेशि स्तर पर समािाि    

  िहीिं हो पाती  हैं, तो उन्हें  किं पिी के प्रिाि िोडल अधिकारी (PNO) को भेिा िाएगा। 

 

 

  श्री आििंद र्ासदेुर् 

  ट्रहिंदिुा लेलैंड फाइिेंस शलशमरे्ड 

  कॉपोरेर् ऑकफस, ििं. 27-A, डरे्लप्ड इिंडजस्ियल एस्रे्र्, धग िंडी, चेन्िई – 600032 

  या ईमेल द्र्ारा:pno@hindujaleylandfinance.com द्वारा संपका  करें  

 

   यनद नशकायत/नववाद का हल कंपिी के नशकायत निवारर् अनधकारी (GRO) को भेजे जािे के एक महीिे के अंदर िही ं  

    नकया जाता है, तो ग्राहक इिसे अपील कर सकता है 

 

प्रभारी अनधकारी, 

 

गैर-बैंनकंग सुपरनवजि नवभाग, 

भारतीय ररजवा बैंक, 

फोटा गे्लनशस, राजाजी सलाई, िेन्नई – 600001 

या dnbschennai@rbi.org.in पर ईमेल द्वारा संपका  करें  

 

(ix) डनगरानी 

 

नशकायत निवारर् प्रर्ाली सनहत निष्पक्ष व्यवहार संनहता के अिुपालि की समीक्षा प्रबंधि द्वारा नियनमत रूप से की 

जाएगी और समय-समय पर निदेशक मंडल को एक समेनकत ररपोटा भेजी जाएगी। 

 

इस कोड को नपछली बार बोडा िे 4 फरवरी, 2026 को ररवू्य और मंजूरी दी थी। 

 

******** 



 पर लागू अतिररक्त तिष्पक्ष आचरण संतििा की आवश्यकिाएँ 

प्रस्ताविा: 

निष्पक्ष आचरण संनिता में उल्लिल्लित निशानििेश  ंके अनतररक्त, माइक्र फाइिेंस ऋण  ंके निए यि निष्पक्ष आचरण 

संनिता ("FPC-MFI") भी HLF द्वारा माइक्र फाइिेंस ऋण  ंऔर उिके ग्रािक  ंके संबंध में अपिाई जाएगी। FPC-MFI 

क  कंपिी की निष्पक्ष आचरण संनिता (Fair Practices Code) के साथ पढा जािा चानिए। तथानप, यनि निष्पक्ष आचरण 

संनिता और FPC-MFI के प्रावधाि  ंमें क ई असंगनत या नवर ध ि ता िै, त  माइक्र फाइिेंस ऋण  ंऔर उिके ग्रािक  ंके 

संबंध में FPC-MFI के प्रावधाि  ंक  प्राथनमकता िी जाएगी। 

 माइक्रोफाइिेंस ऋण की पररभाषा 

माइक्र फाइिेंस ऋण वि असुरनक्षत (नबिा नकसी संपानविक/नगरवी) ऋण िै, ज  ऐसे पररवार क  प्रिाि नकया जाता िै 

नजसकी वानषिक पाररवाररक आय ₹3,00,000 तक ि । इस उदे्दश्य के निए, "पररवार" से आशय एक व्यल्लक्तगत पाररवाररक 

इकाई से िै, नजसमें पनत, पत्नी तथा उिके अनववानित बचे्च शानमि ि ते िैं। 

सभी असुरनक्षत ऋण, चािे उिका उदे्दश्य कुछ भी ि  तथा आवेिि/प्रसंस्करण/संनवतरण (निस्बसिमेंट) का माध्यम (भौनतक 

अथवा निनजटि) क ई भी ि , यनि वे ऐसे निम्न-आय वािे पररवार  ंक  प्रिाि नकए जाते िैं नजिकी वानषिक आय ₹3,00,000 

तक िै, त  उन्हें माइक्र फाइिेंस ऋण मािा जाएगा।  

माइक्र फाइिेंस ऋण की असुरनक्षत प्रकृनत सुनिनित करिे के निए, ऐसे ऋण क  उधारकताि के जमा िाते पर नकसी भी 

प्रकार के नियि से ििी ंज डा जाएगा।. 
 

 



 ऋण के तलए आवेदि और उिकी प्रतक्रया 

(a) कंपिी सभी संभानवत उधारकतािओ ंक  ऋण अिुबंध निष्पानित करिे से पूवि सूनचत निणिय िेिे में सिायता िेतु एक 

मुख्य िथ्य तववरण (KFS) प्रिाि करेगी, ज  मािकीकृत प्रारूप के अिुसार ि गा। KFS उस भाषा में ि गा नजसे 

उधारकताि समझता ि । KFS की सामग्री उधारकताि क  समझाई जाएगी तथा यि निल्लित रूप में प्राप्त नकया जाएगा नक 

उसिे इसे समझ निया िै। 

(b) इसके अनतररक्त, KFS क  एक नवनशष्ट प्रस्ताव संख्या प्रिाि की जाएगी तथा इसकी वैधता कम-से-कम तीि कायि 

निवस ि गी, यनि ऋण की अवनध सात निि या उससे अनधक िै। नजि ऋण  ंकी अवनध सात निि से कम िै, उिके निए 

KFS की वैधता एक कायि निवस ि गी। 

(c) KFS में वानषिक प्रनतशत िर (APR) की गणिा पत्रक तथा ऋण की संपूणि अवनध के निए ऋण की अम टािइजेशि 

अिुसूची भी शानमि ि गी। APR में कंपिी द्वारा िगाए जािे वािे सभी शुल्क शानमि ि गें। 

(d) तृतीय पक्ष सेवा प्रिाताओ ंद्वारा वास्तनवक आधार पर वसूि नकए गए शुल्क, जैसे बीमा शुल्क, नवनधक शुल्क आनि भी 

APR का निस्सा ि गें तथा उन्हें अिग से िशािया जाएगा। प्रते्यक ऐसे मामिे में, जिााँ कंपिी इि शुल्क  ंकी वसूिी में 

शानमि ि गी, प्रते्यक भुगताि के निए रसीिें  तथा संबंनधत िस्तावेज़ उधारकताि क  उनचत समय के भीतर उपिब्ध कराए 

जाएंगे। 

(e) KFS में उल्लिल्लित ििी ंनकए गए नकसी भी शुल्क, प्रभार आनि क  ऋण की अवनध के िौराि नकसी भी चरण पर 

उधारकताि से उसकी स्पष्ट सिमनत के नबिा वसूि ििी ंनकया जाएगा। KFS क  ऋण अिुबंध के भाग के रूप में एक 

संनक्षप्त बॉक्स में भी सल्लिनित नकया जाएगा। 

 

ऋण का मूल्य तिर्ाारण 

     1. माइक्र फाइिेंस ऋण  ंपर क ई भी पूवि-भुगताि शुल्क ििी ंिगाया जाएगा। भुगताि में नविंब ि िे पर िगाया जािे 

वािा िंि केवि बकाया रानश पर िगाया जाएगा, ि नक संपूणि ऋण रानश पर। HLF अपिे सभी कायाििय ,ं अपिे द्वारा 

जारी सूचिा पुल्लस्तकाओ/ंपैम्फिेट  ंतथा अपिी वेबसाइट पर माइक्र फाइिेंस ऋण  ंपर िागू नू्यितम, अनधकतम एवं 

औसत ब्याज िर  ंक  स्पष्ट रूप से प्रिनशित करेगा। 

    2. ब्याज िर अथवा नकसी अन्य शुल्क में ि िे वािे नकसी भी पररवतिि के संबंध में उधारकताि क  पूवि सूचिा उनचत 

समय के भीतर िी जाएगी तथा ऐसा पररवतिि केवि भनवष्य के निए प्रभावी ि गा। 

 

माइक्रोफाइिेंस उर्ारकिााओ ंके प्रति आचरण संबंर्ी तदशातिदेश 

सामान्य 

1. HLF िे अपिी निष्पक्ष आचरण संनिता (FPC) अपिे सभी कायाििय  ंतथा अपिी वेबसाइट पर प्रिनशित की िै। FPC 

उस भाषा में उपिब्ध कराई जाएगी नजसे उधारकताि समझता ि । 

 

 



 

2. माइक्र फाइिेंस ऋण  ंके निए एक मािक ऋण अिुबंध प्रारूप ि िा चानिए, ज  उधारकताि की समझ में आिे वािी 

भाषा में ि । 

3. HLF उधारकताि क  एक ऋण कािि  प्रिाि करेगा, नजसमें निम्ननिल्लित नववरण ि गें: 

i. उधारकताि की पूणि पिचाि के निए पयािप्त जािकारी; 

ii. मूल्य निधािरण से संबंनधत सरि तथ्य पत्रक (Fact Sheet); 

iii. ऋण से संबंनधत अन्य सभी नियम एवं शतें; 

iv. HLF द्वारा सभी भुगताि  ंकी प्राल्लप्त की पुनष्ट, नजसमें प्राप्त नकस्तें तथा ऋण की पूणि अिायगी शानमि िै; तथा 

v. नशकायत निवारण व्यवस्था का नववरण, नजसमें HLF के ि िि अनधकारी का िाम एवं संपकि  िंबर शानमि ि गा। 

 

4. ऋण कािि  में सभी प्रनवनष्टयााँ उसी भाषा में ि गंी नजसे उधारकताि समझता ि । 



कमाचाररयो ंका प्रतशक्षण 

HLF के पास कमिचाररय  ंके आचरण, भती, प्रनशक्षण एवं पयिवेक्षण के निए ब िि  द्वारा अिुम नित िीनत ि िी चानिए। इस 

िीनत में, अन्य बात  ंके साथ-साथ, कमिचाररय  ंके निए नू्यितम य ग्यताएाँ  निधािररत की जािी चानिए तथा ग्रािक  ंके साथ 

व्यविार के निए आवश्यक प्रनशक्षण साधि उपिब्ध कराए जािे चानिए। कमिचाररय  ंके प्रनशक्षण में ऐसे कायिक्रम शानमि 

ि िे चानिए ज  ग्रािक  ंके प्रनत उनचत व्यविार की भाविा नवकनसत करें । ग्रािक  ंके प्रनत कमिचाररय  ंके आचरण क  

उिकी पाररश्रनमक संरचिा में भी उनचत रूप से सल्लिनित नकया जािा चानिए। 

फील्ड स्टाफ क  इस प्रकार प्रनशनक्षत नकया जािा चानिए नक वे पररवार की आय तथा वतिमाि ऋण  ंके संबंध में आवश्यक 

पूछताछ कर सकें । 

उधारकतािओ ंक  प्रिाि नकया जािे वािा क ई भी प्रनशक्षण नििः शुल्क ि गा। 

कमाचाररयो ंका प्रतशक्षण 

HLF के पास कमिचाररय  ंके आचरण, भती, प्रनशक्षण एवं पयिवेक्षण के निए ब िि  द्वारा अिुम नित िीनत ि िी चानिए। इस 

िीनत में, अन्य बात  ंके साथ-साथ, कमिचाररय  ंके निए नू्यितम य ग्यताएाँ  निधािररत की जािी चानिए तथा ग्रािक  ंके साथ 

व्यविार के निए आवश्यक प्रनशक्षण साधि उपिब्ध कराए जािे चानिए। कमिचाररय  ंके प्रनशक्षण में ऐसे कायिक्रम शानमि 

ि िे चानिए ज  ग्रािक  ंके प्रनत उनचत व्यविार की भाविा नवकनसत करें । ग्रािक  ंके प्रनत कमिचाररय  ंके आचरण क  

उिकी पाररश्रनमक संरचिा में भी उनचत रूप से सल्लिनित नकया जािा चानिए। 

फील्ड स्टाफ क  इस प्रकार प्रनशनक्षत नकया जािा चानिए नक वे पररवार की आय तथा वतिमाि ऋण  ंके संबंध में आवश्यक 

पूछताछ कर सकें । 

उधारकतािओ ंक  प्रिाि नकया जािे वािा क ई भी प्रनशक्षण नििः शुल्क ि गा। 

ररकवरी एजेंटो ंका आचरण एवं तियुक्तक्त 

(a) कंपिी के पास ऐसा तंत्र ि िा चानिए ज  भुगताि संबंधी कनििाइय  ंका सामिा कर रिे उधारकतािओ ंकी पिचाि कर 

सके, उिसे संपकि /संवाि स्थानपत कर सके तथा उन्हें उपिब्ध उपाय  ंके संबंध में आवश्यक मागििशिि प्रिाि कर सके। 

(b) वसूिी उस निधािररत/कें द्रीय स्थाि पर की जाएगी, नजसे उधारकताि एवं कंपिी द्वारा आपसी सिमनत से तय नकया गया 

ि । तथानप, यनि उधारकताि िगातार ि  या अनधक अवसर  ंपर उस निधािररत/कें द्रीय स्थाि पर उपल्लस्थत ििी ंि ता िै, त  

फील्ड स्टाफ क  उसके निवास अथवा कायिस्थि पर वसूिी करिे की अिुमनत ि गी। 

(c) कंपिी अथवा उसके एजेंट नकसी भी प्रकार की कि र या अिुनचत वसूिी पद्धनत का उपय ग ििी ंकरें गे, नजसमें 

निम्ननिल्लित शानमि िैं: 

• धमकीपूणि अथवा अपमािजिक भाषा का प्रय ग।  

• उधारकताि क  िगातार फ ि करिा और/या प्रातिः  9:00 बजे से पििे तथा सायं 6:00 बजे के बाि फ ि करिा।  

• उधारकताि के ररशे्तिार ,ं नमत्र  ंअथवा सिकनमिय  ंक  परेशाि करिा।  

• उधारकतािओ ंके िाम साविजनिक करिा।  

• उधारकताि अथवा उसके पररवार/संपनि/प्रनतष्ठा क  िुकसाि पहाँचािे िेतु निंसा अथवा निंसा की धमकी िेिा।  

• उधारकताि क  ऋण रानश अथवा भुगताि ि करिे के पररणाम  ंके संबंध में गित जािकारी िेिा। 

 



  

(d) कंपिी के पास वसूिी संबंधी नशकायत  ंके निवारण िेतु एक नवशेष तंत्र ि िा चानिए। इस तंत्र का नववरण ऋण नवतरण 

के समय िी उधारकताि क  प्रिाि नकया जािा चानिए। 

(e) कंपिी के पास ररकवरी एजेंट  ंकी नियुल्लक्त के निए उनचत जााँच प्रनक्रया ि िी चानिए, नजसमें वसूिी प्रनक्रया में शानमि 

व्यल्लक्तय  ंका सत्यापि भी शानमि ि । कंपिी यि सुनिनित करेगी नक नियुक्त नकए गए ररकवरी एजेंट अपिे कमिचाररय  ं

का पृष्ठभूनम सत्यापि कराएाँ , नजसमें पुनिस सत्यापि भी शानमि ि । कंपिी यि भी निधािररत करेगी नक इस पृष्ठभूनम 

सत्यापि की पुििः  जााँच नकतिी अवनध के अंतराि पर की जाएगी। 

(f) कंपिी वसूिी प्रनक्रया प्रारंभ करते समय उधारकताि क  ररकवरी एजेंट  ंका नववरण प्रिाि करेगी। एजेंट अपिे साथ 

ि नटस की एक प्रनत, कंपिी द्वारा जारी प्रानधकरण पत्र तथा कंपिी अथवा एजेंसी द्वारा जारी अपिा पिचाि पत्र रिेगा। 

इसके अनतररक्त, यनि वसूिी प्रनक्रया के िौराि कंपिी द्वारा ररकवरी एजेंसी बििी जाती िै, त  कंपिी इस पररवतिि की 

सूचिा उधारकताि क  िेगी तथा िया एजेंट भी ि नटस, प्रानधकरण पत्र तथा अपिा पिचाि पत्र अपिे साथ रिेगा। 

(g) ि नटस एवं प्रानधकरण पत्र में, अन्य नववरण  ंके साथ-साथ, ररकवरी एजेंसी तथा कंपिी के संपकि  नववरण भी शानमि 

नकए जाएंगे। 

कंपिी द्वारा नियुक्त ररकवरी एजेंनसय  ंका अद्यति नववरण भी कंपिी की वेबसाइट पर उपिब्ध कराया जाएगा। 

तशकायि तिवारण िंत्र 

नशकायत निवारण तंत्र, ज  निष्पक्ष आचरण संनिता निधािररत िै तथा https://hindujaleylandfinance.com/ पर उपिब्ध िै, 

माइक्र फाइिेंस ऋण  ंतथा माइक्र फाइिेंस ग्रािक  ंपर भी िागू ि गा। 

तिगरािी 

निष्पक्ष आचरण संनिता के अिुपािि, नजसमें नशकायत निवारण तंत्र भी शानमि िै, की समीक्षा प्रबंधि द्वारा नियनमत रूप 

से की जाएगी तथा एक समेनकत ररप टि समय-समय पर नििेशक मंिि क  प्रसु्तत की जाएगी। 

इस संतििा की अंतिम बार समीक्षा एवं अिुमोदि तिदेशक मंडल द्वारा 20 मई, 2026 को तकया गया था। 

 

https://hindujaleylandfinance.com/

