
 

                                                                                                    

 

उचित व्यवहार संहहता 

(12.08.2025 को निदेशक मंडल द्वारा संशोधित एवं अिुमोददत) संस्करण-5.0 

प्रस्तावना 

भारतीय ररज़वव बैंक (आरबीआई) िे गैर-बैंककंग ववत्तीय कंपनियों (एिबीएफसी) के ललए उधित व्यवहार संदहता पर ददशानिदेश जारी 
ककए हैं, जजससे उिके ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय निष्पक्ष व्यवसाय और कॉपोरेट प्रथाओं के मािक स्थावपत ककए गए हैं। 

भारतीय ररज़वव बैंक द्वारा जारी अधिसूििा के अिुसार, इसके पररपत्र संख्या डीएिबीआर (पीडी) CC.No.054/03.10.119/2015 -

16 ददिांक 01 जुलाई, 2015 और उिारदाताओं के ललए उधित व्यवहार संदहता के ददशानिदेश - ब्याज का प्रभारण 

DoS.CO.PPG.SEC.1/11.01.005/2024-25, और समय-समय पर आरबीआई द्वारा जारी ककए गए सभी बाद के पररपत्रों और 

निदेशों, जजिमें प्रमुख तथ्य वववरण पर पररपत्र ददिांक 15 अप्रैल, 2024, दंड शुल्क ददिांक 18 अगस्त, 2023, संपवत्त दस्तावेजों 
की ररलीज ददिांक 13 लसतंबर, 2023, ईएमआई आिाररत व्यजततगत ऋणों पर फ्लोदटंग ब्याज दर का रीसेट ददिांक 18 अगस्त,  

2023, और ररज़वव बैंक - एकीकृत लोकपाल योजिा, 2021, समय-समय पर यथासंशोधित, शालमल हैं, सीएसएल फाइिेंस लललमटेड  

("सीएसएल") ि े व्यावसानयक लेिदेि से निपटिे में निम्िललखखत प्रकियाओं/प्रथाओं को नििावररत करिे के ललए इस उधित  

व्यवहार संदहता को तैयार ककया है। कंपिी समय-समय पर आरबीआई द्वारा नििावररत सभी सवोत्तम प्रथाओं को अपिाएगी और 

नििावररत मािकों के अिुरूप होिे के ललए इस संदहता में यदद आवश्यक हो तो उधित संशोिि करेगी। 

सीएसएल की िीनत सभी ग्राहकों के साथ लगातार और निष्पक्ष व्यवहार करिे की है। सीएसएल के कमविारी निष्पक्ष, न्यायसंगत  

और लगातार तरीके से सहायता, प्रोत्साहि और सेवा प्रदाि करेंगे। सीएसएल अपिी उधित व्यवहार संदहता ("एफपीसी") को अपिी 
वेबसाइट पर अपलोड करके अपिे ग्राहकों को इसकी जािकारी देगा। 

सीएसएल यह सुनिजश्ित करेगा कक एफपीसी का कायावन्वयि पूरे संगठि की जजम्मेदारी है। एफपीसी के प्रनत इसकी प्रनतबद्िता 
कमविारी जवाबदेही, प्रलशक्षण, परामशव, और निगरािी, लेखा परीक्षा कायविमों और आंतररक नियंत्रणों, और प्रौद्योधगकी के 

इष्टतम उपयोग के संदभव में प्रदलशवत की जाएगी। 

सीएसएल प्रबंिि टीम िीिे वखणवत उधित प्रथाओं को लागू करिे और यह सुनिजश्ित करिे के ललए जजम्मेदार है कक इसके संिालि  

सभी दहतिारकों को निष्पक्ष और न्यायसंगत तरीके से ववलभन्ि ववत्तीय सेवाओं और उत्पादों, जजिमें ऋण देिा भी शालमल है, की 
पेशकश करिे की अपिी मजबूत प्रनतबद्िता को दशावते हैं और सभी कमविारी इस प्रनतबद्िता से अवगत हैं। 

उधित व्यवहार संदहता (फेयर प्रैजतटस कोड) का उद्देश्य निम्िललखखत के्षत्रों को कवर करिा है: 



 

                                                                                                    

 

• ऋणों के ललए आवेदि और उिकी प्रकिया 
• ऋण मूल्यांकि और नियम/शतें 
• ऋणों और अधग्रमों के ललए मुख्य तथ्य वववरण 

• ऋणों का ववतरण, जजसमें नियम और शतों में पररवतवि शालमल हैं 
• ऋण सुवविाओं के ववतरण पर ब्याज का प्रभारण 

• ऋण खातों में दंड शुल्क 

• िल/अिल संपवत्त दस्तावेजों की ररहाई 

• ईएमआई आिाररत व्यजततगत ऋणों पर फ्लोदटंग ब्याज दर का रीसेट 

• शारीररक/दृजष्टबाधित उिारकतावओं के ललए गैर-भेदभाव 

• सामान्य प्राविाि 

• लशकायत निवारण तंत्र 

ऋणों के ललए आवेदि और उिकी प्रकिया: 

1. ऋण लेिे वाले के साथ सभी संिार स्थािीय भाषा में या ऋण लेिे वाले द्वारा समझी जािे वाली भाषा में होगा। ऋण से 

संबंधित सभी प्रासंधगक जािकारी प्रासंधगक ऋण आवेदि पत्र (पत्रों) में उपलब्ि कराई जाएगी, जजसमें आवश्यक ऋण 

जािकारी और ववधिवत भरे हुए आवेदि पत्र के साथ जमा ककए जािे वाले आवश्यक दस्तावेज शालमल हैं। 
2. सीएसएल के ऋण आवेदि प्रपत्रों और मुख्य तथ्य वववरण (केएफएस) में आवश्यक जािकारी शालमल होगी जो संभाववत  

उिारकताव के दहतों, ब्याज दर और जोखखम के वगीकरण के ललए सीएसएल के दृजष्टकोण और ववलभन्ि शे्रखणयों के 

उिारकतावओं से अलग-अलग ब्याज दर वसूलिे के तकव  को प्रभाववत करिे की संभाविा है, ताकक अन्य गैर-बैंककंग ववत्त 

कंपनियों द्वारा प्रस्ताववत शतों और शतों के साथ साथवक तुलिा की जा सके और संभाववत उिारकताव द्वारा एक सूधित  

निणवय ललया जा सके। 
3. सीएसएल संभाववत उिारकताव को सभी ऋण आवेदिों की प्राजतत के ललए एक पावती प्रदाि करेगा। एक सांकेनतक समय  

सीमा जजसके भीतर ऋण आवेदिों का निपटाि ककया जाएगा, ऐसी पावती में उजल्लखखत होगी। 

ऋण मूल्यांकि और नियम/शतें 

 

1. ऋण आवेदिों का मूल्यांकि कंपिी की ऋण मूल्यांकि प्रकिया और िीनतयों के अिुसार ककया जाएगा। 
2. ऋण की स्वीकृनत पर, ऋण आवेदकों को उिकी स्थािीय भाषा या उिारकतावओं द्वारा समझी जािे वाली भाषा में ऋण 

की स्वीकृत रालश, अवधि और लागू वावषवक ब्याज दर, जजसमें इसके आवेदि की ववधि भी शालमल है, दशाविे वाला एक 



 

                                                                                                    

 

समझौता/स्वीकृनत पत्र, नियमों और शतों के साथ, ललखखत रूप में सूधित ककया जाएगा, साथ ही देर से पुिभुवगताि के 

ललए दंड शुल्क दर को मोटे अक्षरों में दशावया जाएगा। कंपिी द्वारा ऐसे नियमों और शतों की ललखखत स्वीकृनत को 
सुरक्षक्षत रखा जाएगा। 

3. सीएसएल ऋण समझौते में उजल्लखखत सभी संलग्िकों की एक प्रनत के साथ ऋण समझौते की एक प्रनत उिारकताव को 
प्रस्तुत करेगा। 

ऋणों और अधग्रमों के ललए मुख्य तथ्य वववरण 

1. सीएसएल समय-समय पर संशोधित, 15 अप्रैल, 2024 की 'ऋण और अधग्रमों के ललए मुख्य तथ्य वववरण (केएफएस)' पर 

पररपत्र में निदहत निदेशों का पालि करेगा। 

2. सीएसएल भारतीय ररज़वव बैंक के पररपत्र में ददए गए नििावररत प्रारूप में सभी उिारकतावओं को मुख्य तथ्य वववरण प्रदाि 

करेगा, जजससे पारदलशवता सुनिजश्ित होगी और उिारकतावओं को सूधित निणवय लेिे में मदद लमलेगी। 

3. केएफएस ऋणों की स्वीकृनत/ववतरण के समय प्रदाि ककया जाएगा और इसमें मािकीकृत और सरलीकृत प्रारूप में सभी 
महत्वपूणव नियम और शतें शालमल होंगी। 

ऋणों का ववतरण, जजसमें नियम और शतों में पररवतवि शालमल हैं 

1. कंपिी ऋण की प्रारंलभक स्वीकृनत और ववतरण के समय तय ककए गए नियमों और शतों को बदलिे से खुद को रोकेगी,  

जब तक कक कोई महत्वपूणव जािकारी प्रातत ि हो जो उिारकतावओं द्वारा पहले प्रकट िहीं की गई थी। 
2. ववतरण कायविम, ब्याज दरों, सेवा शुल्क, पूवव भुगताि शुल्क आदद सदहत नियमों और शतों में कोई भी पररवतवि, 

उिारकतावओं को व्यजततगत रूप से सूधित ककया जाएगा यदद खाते से संबंधित ववलशष्ट पररवतवि हैं, और अन्य मामलों 
में, यह कंपिी के पंजीकृत कायावलय/कॉपोरेट कायावलय में उपलब्ि होगा। 

3. ब्याज दरों और शुल्कों में पररवतवि ऋण समझौते का दहस्सा होगा और केवल भावी रूप से प्रभावी होगा। 
4. समझौते के तहत भुगताि या प्रदशवि को वापस बुलािे/तेज करिे का निणवय उिारकतावओं द्वारा ववधिवत रूप से स्वीकार  

ककए गए नियमों और शतों के अिुसार होगा। 

5. ऋण से संबंधित सभी प्रनतभूनतयााँ ऋणों के पूणव और अंनतम भुगताि की प्राजतत पर जारी कर दी जाएंगी, जो ककसी भी वैि 

अधिकार या ग्रहणाधिकार और ककसी भी अन्य दावे के ललए सेट-ऑफ के अिीि होंगी जो कंपिी का उिारकताव के खखलाफ  

हो सकता है। यदद इस तरह के सेट-ऑफ के अधिकार का प्रयोग ककया जािा है, तो उिारकतावओं को शेष दावों के बारे में 
पूरी जािकारी और उि शतों के बारे में िोदटस ददया जाएगा जजिके तहत कंपिी प्रासंधगक दावे के निपटारे / भुगताि तक 

प्रनतभूनतयों को बिाए रखिे की हकदार है। 



 

                                                                                                    

 

ऋण सुववधाओं के ववतरण पर ब्याज का प्रभारण: 

1. ब्याज लगना शुरू होना: i. ऋण सुवविा पर ब्याज उस तारीख से लगाया जाएगा जजस तारीख को उिारकताव को ििरालश 

उपलब्ि कराई जाती है या िेक की निकासी की तारीख से। ii. हालााँकक, ववलशष्ट मामलों के ललए अपवाद प्रदाि ककए गए 

हैं, जैसा कक इस िीनत के खंड 2.2 और 2.3 में ववस्तृत है, जहााँ ब्याज ककसी ववशेष घटिा के होिे/घटिे पर या उसके बाद 

लगाया जाएगा, जैसा कक िीिे उप खंड 2.2 और खंड 2.3 में ववस्तृत है, तयोंकक ििरालश CSL द्वारा स्वीकृत पत्र जारी 
करके या ऋण समझौते के निष्पादि द्वारा ग्राहक से की गई अपिी प्रनतबद्िता को पूरा करिे के ललए रखी जाती है। 

2. ऋण सुववधाओं के ववतरण पर ब्याज का प्रभारण, ननम्नललखित तरीके से:  

2.1. िए ऋणों का ववतरण (जहां कोई पंजीकृत बंिक/पंजीकृत साजम्यक बंिक/ग्रहणाधिकार आवश्यक िहीं है): क. 

सीएसएल द्वारा ऋण का ववतरण तभी ककया जाएगा जब उिारकतावओं द्वारा सभी शतों का पालि ककया जाए। ख. ऋण 

सुवविा पर ब्याज िेक की निकासी की तारीख से या ग्राहक को उिके उपयोग के ललए िि उपलब्ि कराए जािे की तारीख  

से लगाया जाएगा। 2.2. ऋणों का ववतरण (जहां पंजीकृत बंिक/पंजीकृत साजम्यक बंिक/ग्रहणाधिकार निष्पाददत करिे 
की आवश्यकता है): इि पररजस्थनतयों में, ऋण समझौते का निष्पादि अनिवायव है, तयोंकक ऋण समझौते के निष्पादि  

की तारीख सदहत ऋण सुवविा का वववरण, इसके निष्पादि और पंजीकरण के ललए बंिक ववलेख/ग्रहणाधिकार में भरा 
जाएगा, और ऋण समझौते के निष्पादि और एलएमएस में ऋण सुवविा के ववतरण पर, सीएसएल ग्राहक से ककए गए 

वादे के ललए अपिे िि को अवरुद्ि कर देगा। हालांकक, आरबीआई के पररपत्र "उिारदाताओं के ललए उधित व्यवहार 
संदहता - ब्याज का प्रभारण िमांक DoS.CO.PPG.SEC.1/11.01.005/2024-25 के अिुसार" के आलोक 
में, ऋण सुवविा पर ब्याज िेक की निकासी की तारीख से या ग्राहक को उिके उपयोग के ललए िि उपलब्ि 
कराए जािे की तारीख से लगाया जाएगा। इसके अलावा, ग्राहक को िि तभी उपलब्ि कराया जाएगा जब 
पंजीकृत बंिक, पंजीकृत साजम्यक बंिक, या ग्रहणाधिकार सीएसएल द्वारा प्रातत ककया जाएगा। 2.3. ऋण 
सुवविा का बैलेंस ट्ांसफर और टॉप-अप: इि पररजस्थनतयों में, ऋण सुवविा दो (2) ककश्तों में जारी की 
जाएगी: i. पहली ककश्त ऋण समझौते और/या स्वीकृनत पत्र की शतों के अिुसार पूरी जािकारी/दस्तावेज 
प्रातत होिे के बाद उिारकताव के माध्यम से बीटी बैंक/ववत्तीय संस्थािों को हस्तांतररत की जाएगी; ii. ऋण 
बंद करिे के ललए अिापवत्त प्रमाण पत्र (एिओसी), बंिक रखी गई संपवत्त के मूल टाइटल डीड और िेि 
दस्तावेज़, और सीएसएल के पक्ष में राजस्व ररकॉडव में बंिक ववलेख/ग्रहणाधिकार के निष्पादि की प्राजतत के 
बाद उिारकताव को दूसरी ककश्त/टॉप अप रालश जारी की जाएगी। इस मामले में, ब्याज निम्िललखखत तरीके 
से लगाया जाएगा: i. बीटी बैंक/ववत्तीय संस्थािों को ववतररत ककए जािे वाले ऋण की पहली ककश्त पर ब्याज 
उस ददि से लगाया जाएगा जजस ददि िेक उिारकताव को सौंपा जाता है, तयोंकक िेक भुिािे के ललए उपलब्ि 
होगा और उिारकताव इसे प्रातत होिे पर तुरंत बीटी बैंक/ववत्तीय संस्थािों के पास जमा कर सकता है। यदद 
उिारकताव अपिी ऋण सुवविा को बंद करिे के ललए बीटी बैंक/ववत्तीय संस्थािों को िेक प्रस्तुत करिे में देरी 



 

                                                                                                    

 

करता है, तो सीएसएल िेक की निकासी के ललए अवरुद्ि रालश पर उस तारीख से ब्याज लेिा जारी रखेगा 
जजस तारीख को िेक उिारकताव को जारी ककया गया था। ii. दूसरी ककश्त का ववतरण हो जािे के बाद, उसके 
बाद से पूरी ऋण रालश पर ब्याज लगाया जाएगा। 
 
3. आनुपानतक ब्याज गणना i. महीिे के दौराि ककए गए ववतरण या पुिभुवगताि के ललए, ब्याज 
आिुपानतक आिार पर लगाया जाएगा। ब्याज केवल उस अवधि के ललए लगाया जाएगा जजसके दौराि 
ऋण रालश वास्तव में बकाया थी। 
ii. यदद ऋण पूरे महीिे के ललए बकाया िहीं था तो पूरे महीिे का ब्याज िहीं ललया जाएगा। 

3. प्रो-राटा ब्याज गणना: i. महीिे के दौराि ककए गए ववतरण या पुिभुवगताि के ललए, ब्याज प्रो-राटा आिार पर लगाया 
जाएगा। ब्याज केवल उस अवधि के ललए लागू ककया जाएगा जजसके दौराि ऋण रालश वास्तव में बकाया थी। 

ii. यदद ऋण पूरे महीिे बकाया िहीं था तो पूरे महीिे का ब्याज िहीं ललया जाएगा। 

4. अचिम ककश्तों का प्रबंधन: i. उि मामलों में जहां ककश्तें अधग्रम में एकत्र की जाती हैं, ब्याज गणिा के ललए उपयोग की 
जािे वाली मूल रालश को तदिुसार समायोजजत ककया जाएगा। ii. यदद ककश्तें अधग्रम में एकत्र की गई हैं तो पूरी ऋण रालश 

पर ब्याज िहीं लगाया जाएगा। 
5. अनतररक्त शुल्क की वापसी i. सीएसएल उि मामलों की समीक्षा करेगा जहां उपरोतत ददशानिदेशों का पालि ि करिे के 

कारण अनतररतत ब्याज या अन्य शुल्क लगाए गए हैं। ii. ऐसी अनतररतत रालश प्रभाववत ग्राहकों को तुरंत वापस कर दी 
जाएगी। 

6. ऋण ववतरण का तरीका: i. सीएसएल िेक के माध्यम से ववतरण से जुडी देरी और ववसंगनतयों से बििे के ललए ऋण रालश 

के ववतरण के ललए ऑिलाइि खाता हस्तांतरण को दृढ़ता से प्राथलमकता देगा। ii. जहां िेक का उपयोग ककया जाता है, 

ग्राहकों को िेक तलीयरेंस और संबंधित ब्याज शुरू होिे की तारीखों के बारे में समय-सीमा के बारे में सूधित ककया जाएगा। 

7. िाहक संिार i. ग्राहकों के साथ ब्याज लगािे की शतों के बारे में स्पष्ट संिार बिाए रखा जाएगा, जजसमें वह तारीख भी 
शालमल होगी जजससे ब्याज लगाया जाएगा और ब्याज गणिा का आिार भी शालमल होगा। ii. ग्राहकों को ववस्तृत ऋण 

वववरण प्रदाि ककए जाएंगे जजसमें ब्याज गणिा और ककए गए ककसी भी अधग्रम भुगताि या ररफंड को दशावया जाएगा। 

ऋण िातों में दंड शुल्क 

1. उिारकताव द्वारा ऋण अिुबंि के भौनतक नियमों और शतों का अिुपालि ि करिे पर, यदद कोई जुमाविा लगाया जाता है, तो उसे 

'जुमाविा शुल्क' मािा जाएगा और इसे 'जुमाविा ब्याज' के रूप में िहीं लगाया जाएगा जो अधग्रमों पर लगाए गए ब्याज दर में जोडा 



 

                                                                                                    

 

जाता है। जुमाविा शुल्क का कोई पूंजीकरण िहीं होगा, अथावत, ऐसे शुल्कों पर कोई और ब्याज िहीं लगाया जाएगा। हालााँकक, इससे 

ऋण खाते में ब्याज की ििवृद्धि की सामान्य प्रकियाएाँ प्रभाववत िहीं होंगी। 

2. सीएसएल ब्याज दर में कोई अनतररतत घटक िहीं जोडेगा और अक्षर और भाविा दोिों में ददशानिदेशों का अिुपालि सुनिजश्ित  

करेगा। 

3. सीएसएल ि ेऋणों पर दंड शुल्क या इसी तरह के शुल्कों पर, िाहे उन्हें ककसी भी िाम से पुकारा जाए, िीनत को मंजूरी दे दी है। 

4. दंड प्रभार की मात्रा उधित होिी िादहए और ऋण अिुबंि के भौनतक नियमों और शतों के गैर-अिुपालि के अिुरूप होिी िादहए,  

जो ककसी ववशेष ऋण/उत्पाद शे्रणी में भेदभावपूणव ि हो। 

5. 'व्यजततगत उिारकतावओं को, व्यवसाय से इतर उद्देश्यों के ललए' स्वीकृत ऋणों के मामले में दंडात्मक शुल्क, भौनतक नियमों 
और शतों के समाि गैर-अिुपालि के ललए गैर-व्यजततगत उिारकतावओं के ललए दंडात्मक शुल्क से अधिक िहीं होगा। 

6. ऋण समझौते और सबसे महत्वपूणव नियम और शतें/मुख्य तथ्य वववरण (केएफएस) में सीएसएल द्वारा ग्राहकों को दंड प्रभारों 
की मात्रा और कारण स्पष्ट रूप से बताए जाएंगे, साथ ही सीएसएल की वेबसाइटों पर ब्याज दरों और सेवा शुल्क के तहत भी प्रदलशवत  

ककए जाएंगे। 

7. जब भी ऋण की भौनतक शतों और निबंििों के अिुपालि ि करिे के ललए उिारकतावओं को ररमाइंडर भेजे जाते हैं, तो दंडात्मक  

शुल्क सूधित ककए जाएंगे। इसके अलावा, दंडात्मक शुल्क लगािे का कोई भी उदाहरण और उसका कारण भी सूधित ककया जाएगा। 

 

िल/अिल संपवि दस्तावेजों की ररहाई 

1. िल/अिल संपवत्त दस्तावेजों की वापसी: i. सीएसएल ऋण खाते के पूणव पुिभुवगताि/निपटाि के बाद 30 ददिों की अवधि के 

भीतर सभी मूल िल/अिल संपवत्त दस्तावेज जारी करेगा और ककसी भी रजजस्ट्ी के साथ पंजीकृत शुल्क हटा देगा। ii. उिारकताव को 
मूल िल/अिल संपवत्त दस्तावेज या तो बैंककंग आउटलेट/शाखा जहां ऋण खाते की सवववलसंग की गई थी या सीएसएल के ककसी 
अन्य कायावलय से जहां दस्तावेज उपलब्ि हैं, अपिी पसंद के अिुसार एकत्र करिे का ववकल्प ददया जाएगा। iii. मूल िल/अिल 

संपवत्त दस्तावेजों की वापसी की समय-सीमा और स्थाि प्रभावी नतधथ को या उसके बाद जारी ककए गए ऋण स्वीकृनत पत्रों में 
उजल्लखखत ककया जाएगा। iv. एकमात्र उिारकताव या संयुतत उिारकतावओं की मृत्यु की आकजस्मक घटिा को संबोधित करिे के 

ललए, सीएसएल के पास कािूिी उत्तराधिकाररयों को मूल िल/अिल संपवत्त दस्तावेज वापस करिे के ललए एक अच्छी तरह से 



 

                                                                                                    

 

स्थावपत प्रकिया होगी। ऐसी प्रकिया को सीएसएल की वेबसाइट पर ग्राहक जािकारी के ललए अन्य समाि िीनतयों और प्रकियाओं  
के साथ प्रदलशवत ककया जाएगा। 

2. िल/अिल संपवत्त दस्तावेजों को जारी करिे में देरी के ललए मुआवजा: i. मूल िल/अिल संपवत्त दस्तावेजों को जारी करिे में देरी 
होिे या ऋण की पूणव िुकौती/निपटाि के बाद 30 ददिों से अधिक समय तक संबंधित रजजस्ट्ी के साथ िाजव संतुजष्ट फॉमव दाखखल 

करिे में ववफल रहिे की जस्थनत में, सीएसएल उिारकताव को ऐसी देरी के कारण बताएगा। यदद देरी सीएसएल के कारण होती है, तो 
वह देरी के प्रत्येक ददि के ललए ₹5,000 की दर से उिारकताव को मुआवजा देगा। ii. मूल िल/अिल संपवत्त दस्तावेजों के आंलशक या 
पूणव रूप से खो जािे/क्षनतग्रस्त होिे की जस्थनत में, सीएसएल िल/अिल संपवत्त दस्तावेजों की डुजतलकेट/प्रमाखणत प्रनतयां प्रातत 

करिे में उिारकताव की सहायता करेगा और ऊपर खंड (i) में बताए गए मुआवजे के अनतररतत, संबंधित लागतों को वहि करेगा। 

हालांकक, ऐसे मामलों में, सीएसएल को इस प्रकिया को पूरा करिे के ललए 30 ददिों का अनतररतत समय लमलेगा और ववलंबबत अवधि  

का जुमाविा उसके बाद (यािी, कुल 60 ददिों की अवधि के बाद) धगिा जाएगा। iii. इि निदेशों के तहत प्रदाि ककया गया मुआवजा 
ककसी भी लागू कािूि के अिुसार ककसी अन्य मुआवजे को प्रातत करिे के ललए उिारकताव के अधिकारों पर प्रनतकूल प्रभाव डाले 

बबिा होगा। 

3. इस अिुभाग में ददए गए निदेश उि सभी मामलों पर लागू होंगे जहां मूल िल/अिल संपवत्त दस्तावेजों को जारी करिे की नियत 

नतधथ 01 ददसंबर, 2023 को या उसके बाद आती है। 

 

शारीररक/दृष्टटबाचधत व्यष्क्तयों के ललए ऋण सुववधाएं 

1. सीएसएल शारीररक/दृजष्टबाधित आवेदकों को ऋण सुवविाओं सदहत उत्पादों और सुवविाओं के ववस्तार में ववकलांगता के आिार  

पर भेदभाव िहीं करेगा। सीएसएल की सभी शाखाएाँ ऐसे व्यजततयों को ववलभन्ि व्यावसानयक सुवविाओं का लाभ उठािे के ललए हर 

संभव सहायता प्रदाि करेंगी। 

2. सीएसएल अपिे कमविाररयों के ललए सभी स्तरों पर आयोजजत सभी प्रलशक्षण कायविमों में कािूि और अंतरावष्ट्ीय सम्मेलिों 
द्वारा ववकलांग व्यजततयों को ददए गए अधिकारों वाला एक उपयुतत मॉड्यूल शालमल करेगा। 

3. इसके अलावा, सीएसएल यह सुनिजश्ित करेगा कक उिके द्वारा पहले से स्थावपत लशकायत निवारण तंत्र के तहत ववकलांग  

व्यजततयों की लशकायतों का निवारण ककया जाए। 

सामान्य प्रावधान 



 

                                                                                                    

 

1. कंपिी ऋण समझौते के नियमों और शतों में ददए गए उद्देश्यों को छोडकर उिारकताव के मामलों में हस्तके्षप करिे से 

बिेगी (जब तक कक उिारकतावओं द्वारा पहले खुलासा ि की गई कोई िई जािकारी कंपिी के संज्ञाि में ि आई हो)। 
2. उिारकताव से उिार खाते के हस्तांतरण के ललए अिुरोि प्रातत होिे की जस्थनत में, कंपिी की सहमनत या अन्यथा, यािी 

आपवत्त, यदद कोई हो, अिुरोि प्रातत होिे की तारीख से 21 ददिों के भीतर सूधित की जाएगी। ऐसा हस्तांतरण कािूि के 

अिुरूप पारदशी संववदात्मक शतों के अिुसार होगा। 
3. ऋणों की वसूली के मामले में, कंपिी अिुधित उत्पीडि का सहारा िहीं लेगी, जैसे कक उिारकताव को अजीब समय पर 

लगातार परेशाि करिा, ऋणों की वसूली के ललए बाहुबल का उपयोग करिा और कािूिी ढांिे के भीतर काम करिा। 

कंपिी यह सुनिजश्ित करेगी कक उसके कमविाररयों को ग्राहकों के साथ उधित तरीके से व्यवहार करिे के ललए पयावतत 

रूप से प्रलशक्षक्षत ककया गया है। 
4. सीएसएल व्यजततगत उिारकतावओं को, सह-बाध्यकताव(ओ)ं के साथ या बबिा, व्यवसाय के अलावा अन्य उद्देश्यों के ललए  

स्वीकृत ककसी भी फ्लोदटंग रेट टमव लोि पर फोरतलोज़र शुल्क/पूवव-भुगताि दंड िहीं लगाएगा। 1 जिवरी, 2026 को या 
उसके बाद स्वीकृत या िवीिीकृत ऋणों (टमव लोि के साथ-साथ डडमांड लोि सदहत) और अधग्रमों के संबंि में, सीएसएल 

यह सुनिजश्ित करेगा कक समय-समय पर यथासंशोधित 'भारतीय ररज़वव बैंक (ऋणों पर पूवव-भुगताि शुल्क) निदेश,  

2025', ददिांक 02 जुलाई, 2025 के माध्यम से जारी निदेशों का अिुपालि हो। 
5. ब्याज दर को वावषवक दर बिाया जाएगा ताकक उिारकताव को सटीक दरों के बारे में पता िल सके जो खाते से ली जाएंगी। 

ननदेशक मंडल की ष्जम्मेदारी 

1. सीएसएल के निदेशक मंडल संगठि के भीतर उधित लशकायत निवारण तंत्र स्थावपत करेंगे। इस तरह के तंत्र से यह सुनिजश्ित  

होिा िादहए कक ऋण देिे वाली संस्था के पदाधिकाररयों के निणवयों से उत्पन्ि होिे वाले सभी वववादों को कम से कम अगले उच्ि  

स्तर पर सुिा और निपटाया जाए। 

2. निदेशक मंडल उधित व्यवहार संदहता के अिुपालि और प्रबंिि के ववलभन्ि स्तरों पर लशकायत निवारण तंत्र के कामकाज की 
समय-समय पर समीक्षा के ललए भी प्राविाि करेगा। ऐसी समीक्षाओं की एक समेककत ररपोटव बोडव को नियलमत अंतराल पर प्रस्तुत 

की जाएगी, जैसा कक उसके द्वारा नििावररत ककया जा सकता है। 

लशकायत ननवारण 

1. सीएसएल उि ग्राहकों का मागवदशवि करेगा जो लशकायत दजव करािा िाहते हैं और इस बारे में भी मागवदशवि प्रदाि करेगा 
कक यदद ग्राहक पररणाम से िाखुश हैं तो तया करें। 



 

                                                                                                    

 

2. मामले की जांि करिे के बाद, सीएसएल जल्द से जल्द जवाब भेजेगा; यदद ग्राहक संतुष्ट िहीं है तो सीएसएल ग्राहक को 
लशकायत को आगे बढ़ािे के तरीके के बारे में भी मागवदशवि करेगा। 

3. ग्राहकों, जजिमें उिारकताव भी शालमल हैं, की व्यापार प्रथाओं, ऋण संबंिी निणवयों, िेडडट प्रबंिि और वसूली से संबंधित  

ककसी भी मामले के संबंि में लशकायतों के निवारण के ललए एक प्रिाि/िोडल अधिकारी नियुतत ककया गया है। 

प्रिाि/िोडल अधिकारी का िाम और संपकव  वववरण सीएसएल की वेबसाइट पर प्रदलशवत ककया जाएगा। 

4. ककसी भी लशकायत/लशकायत की जस्थनत में, उिारकताव निम्िललखखत में से ककसी भी माध्यम से संपकव  कर सकते हैं: िाम 

- श्री निखखल लसंह, िोडल अधिकारी पदिाम - मुख्य सूििा सुरक्षा अधिकारी; ईमेल - info@cslfinance.in टेलीफोि  

िंबर - 0120-4290650/52/54 

5. सभी लशकायतों को उस व्यजतत द्वारा सुिा और निपटाया जाएगा जो उस व्यजतत/पद से कम से कम एक स्तर ऊपर हो 
जजसके खखलाफ/जजससे संबंधित लशकायत की गई है। मामले की जांि के बाद, हमारा प्रयास होगा कक हम 

उिारकताव/आवेदक को ऐसी लशकायत/लशकायत प्रातत होिे की तारीख से एक (1) महीिे की अवधि के भीतर अपिी अंनतम 

या अन्य प्रनतकिया प्रदाि करें। 
6. यदद लशकायत/वववाद का निवारण एक महीिे की अवधि के भीतर िहीं ककया जाता है, तो ग्राहक आरबीआई के डीएिबीएस 

के के्षत्रीय कायावलय के प्रभारी अधिकारी को अपील कर सकता है: िाम - श्री जी.सी. तालुकदार पदिाम - सहायक  

महाप्रबंिक ईमेल - rdnewdelhi@rbi.org.in टेलीफोि - 011 - 23731054 

7. िोडल अधिकारी समय-समय पर इस संदहता के कायावन्वयि और अिुपालि की समीक्षा करेगा, जजसमें समय-समय पर 

लशकायतों का निवारण और कम से कम प्रत्येक कैलेंडर नतमाही में एक बार शालमल है। इस संबंि में एक ररपोटव िोडल 

अधिकारी द्वारा बोडड के अवलोकन के ललए प्रदाि की जाएगी। 

भारतीय ररज़वड बैंक – एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

सीएसएल भारतीय ररज़वव बैंक – एकीकृत लोकपाल योजिा, 2021 (आरबी-आईओएस, 2021) के तहत ददए गए निदेशों का पालि 

करेगा। 

एनबीएफसी द्वारा लगाए जाने वाले अत्यचधक ब्याज का ववननयमन 

1. सीएसएल का बोडव प्रासंधगक कारकों जैसे कक निधियों की लागत, माजजवि और जोखखम प्रीलमयम को ध्याि में रखते हुए एक ब्याज  

दर मॉडल अपिाएगा और ऋण और अधग्रमों के ललए लगाए जािे वाले ब्याज की दर नििावररत करेगा। ब्याज दर और जोखखम के 

वगीकरण के ललए दृजष्टकोण और ववलभन्ि शे्रखणयों के उिारकतावओं से अलग-अलग ब्याज दर वसूलिे का तकव  आवेदि पत्र में 
उिारकताव या ग्राहक को बताया जाएगा और स्वीकृनत पत्र में स्पष्ट रूप से सूधित ककया जाएगा। 



 

                                                                                                    

 

2. ब्याज दरें और जोखखमों के शे्रणीकरण का दृजष्टकोण सीएसएल की वेबसाइट पर भी उपलब्ि कराया जाएगा या संबंधित समािार  

पत्रों में प्रकालशत ककया जाएगा। वेबसाइट पर प्रकालशत या अन्यथा प्रकालशत जािकारी को ब्याज दरों में बदलाव होिे पर अपडेट 

ककया जाएगा। 

3. ब्याज दर वावषवक होिी िादहए ताकक उिारकताव को उि सटीक दरों के बारे में पता िल सके जो खाते से ली जाएंगी। 

एनबीएफसी द्वारा लगाए गए अत्यचधक ब्याज के बारे में लशकायतें 

1. यद्यवप ब्याज दरें भारतीय ररज़वव बैंक द्वारा ववनियलमत िहीं हैं, कफर भी एक निजश्ित स्तर से अधिक ब्याज दरों को अत्यधिक  

मािा जा सकता है और वे ि तो दटकाऊ हो सकती हैं और ि ही सामान्य ववत्तीय प्रथा के अिुरूप। 

2. सीएसएल का बोडव ब्याज दरों और प्रसंस्करण तथा अन्य शुल्कों के नििावरण में उपयुतत आंतररक लसद्िांतों और प्रकियाओं का 
नििावरण करेगा। इस संबंि में, ऋणों के नियमों और शतों के संबंि में पारदलशवता के बारे में उधित व्यवहार संदहता में ददए गए 

ददशानिदेशों को ध्याि में रखा जािा है। 

अप्रत्यालशत घटना: 

सीएसएल द्वारा उजल्लखखत और ककए गए ववलभन्ि प्रनतबद्िताएं सामान्य पररिालि वातावरण के तहत लागू हैं। दैवीय आपदा 
की जस्थनत में, सीएसएल एफपीसी के तहत ग्राहक/ग्राहकों, अन्य दहतिारकों और आम तौर पर जिता की पूरी संतुजष्ट के ललए 

प्रनतबद्िताओं को पूरा करिे में सक्षम िहीं होगा। 

 

ध्यान दें: यह उचित व्यवहार संहहता समय-समय पर सभी वतडमान और भववटय के आरबीआई ननदेशों और पररपत्रों के अनुपालन 

को सुननष्श्ित करने के ललए समीक्षा और अद्यतन की जाएगी। संहहता को सीएसएल की वेबसाइट पर प्रमुिता से प्रदलशडत ककया 
जाएगा और सभी हहतधारकों के ललए उपलब्ध कराया जाएगा। 


