
 
 

 

 

 सेवाग्राम फिनकेयर िेयर प्रैक्टिस कोड   
  

1. पररचय 
 

यह िेयर प्रैक्टिस कोड ("कोड") सववग्राम फिनकेयर प्राइवेि लिलमिेड ("कंपनी") के सभी मौजूदा और 
संभाववत ग्राहकों पर िागू उचचत व्यवहार का वववरण है और कंपनी के लिए काम करने वािे सभी 
कमवचाररयों और प्रतततनचियों द्वारा इसका पािन फकया जाएगा। यह कोड कमवचाररयों को बेहतर ग्राहक सेवा 
प्रदान करने और ग्राहकों के साथ व्यावसातयक व्यवहार में पारदलशवता बनाए रखने में सक्षम बनाएगा   

यह कोड आरबीआई/डीएनबीआर/2016-17/44 मास्िर डायरेटशन डीएनबीआर.पीडी.007/03.10.119/2016-17 

ददनांक 1 लसतंबर 2016 के अनुसार बनाया गया है और 17 िरवरी, 2020 को अपडेि फकया गया है, जैसा फक 
भारतीय ररज़वव बैंक (RBI) द्वारा जारी नॉन-बैंफकंग िाइनेंस कंपनी -  गैर-व्यवक्स्थत (नॉन लसस्िेमेदिक) रूप 
स ेमहत्वपूणव नॉन-डडपॉक्जि िेने वािी कंपनी पर िागू होता है| 
  

2. उद्देश्य  
 

इस कोड का उद्देश्य है:  

2.1.    ग्राहकों के साथ व्यवहार में न्यूनतम मानक तनिावररत करके तनष्पक्ष गततववचियों को बढावा देना। 

2.2.    पारदलशवता को बढावा देना , ताफक ग्राहकों को सेवाओं के स्तर की बेहतर समझ हो सके। 

2.3.    कंपनी में ग्राहकों का ववश्वास बढाना। 
 

3. प्रमुख प्रततबद्िताएं 
 

कंपनी की ग्राहकों के लिए तनम्न प्रततबद्िताएं है:  

 

3.1. ग्राहकों के साथ  उनकी सभी गततववचियों के लिए तनष्पक्ष और यथोचचत रूप स ेकायव  करना|  

 

⮚ कंपनी द्वारा प्रदान फकए जाने वािे उत्पादों और सेवाओं को कोड में ददए गए मानकों और प्रततबद्िताओं के 

आिार पर होना साथ ही कमवचाररयों द्वारा प्रफियाओं और गततववचियों  का भी पािन करना|   
⮚ यह सुतनक्श्चत करना फक कंपनी के उत्पाद और सेवाएं प्रासंचगक कानूनों और ववतनयमों को पूरा करती 

हैं। 
⮚ ग्राहकों के साथ कंपनी का व्यवहार, सत्यतनष्ठा और पारदलशवता  पर आिाररत होगा|  

 

3.2. ग्राहकों को यह समझने में सहायता  करना फक कंपनी का उत्पाद कैसे काम करता है: 
⮚  उनकी ववत्तीय  संभावनाओं की व्याख्या करना 

 

3.3.  पररक्स्थततयों के ग़ित होने पर उन्हें शीघ्रता और सहानुभूततपूववक  सुिारना, क्जसमे शालमि है:  

 

⮚ गिततयों को  सुिारना। 

⮚ ग्राहक की लशकायतों को संभािना। 

⮚ ग्राहकों को बताना फक अगर वे अभी भी संतुष्ि नहीं हैं तो व ेअपनी  लशकायत को कैसे आगे िेकर  
जाए|ं  

 

3.4. कोड को प्रचाररत करें, इसे कंपनी की वेबसाइि पर डािें और ग्राहक के अनुरोि पर उसकी प्रततया ं
उपिब्ि कराएं। 



 
 

 

 
 
 
 

4. जानकारी  

4.1. | ग्राहकों की ज़रुरत के अनुसार उन्हें उत्पादों और सेवाओ ंको चुनन ेमें मदद करना| साथ ही 
ग्राहकों को क्जन सेवाओं और उत्पादों में रूचच है उन्हें उनकी प्रमुख ववशेषताओं की स्पष्ि जानकारी 
देना|  

4.2. कानूनी और तनयामक आवश्यकताओं का अनुपािन  करते हुए ग्राहक की पहचान,  पता और अन्य 
दस्तावेजों को स्थावपत करने के लिए  कंपनी   को ग्राहकों के क्जन दस्तावेज़ों की ज़रुरत पड़ेगी, 
उनके बारे में उन्हें सूचचत करना|  

 
 

5. ऋण के लिए आवेदन और उनकी प्रफिया 
 

5.1 उिारकताव के साथ सभी संचार स्थानीय भाषा या उिारकताव द्वारा समझी जाने वािी भाषा में 
होंगे। 

5.2 ऋण आवेदन प्रपत्रों में आवश्यक जानकारी शालमि होगी जो उिारकताव के दहत को प्रभाववत 
करती होगी , ताफक अन्य एनबीएिसी द्वारा पेश फकए गए तनयमों और शतों के साथ एक साथवक 
तुिना की जा सके और उिारकताव द्वारा सूचचत तनणवय लिया जा सके। ऋण आवेदन पत्र उन 
आवश्यक दस्तावेज़ों को इंचगत करेगा जो आवेदन पत्र के साथ जमा फकए जाने होंगे|  

5.3 कंपनी सभी ऋण आवेदनों की प्राक्तत के लिए रसीद देने की एक प्रणािी तैयार करेगी। क्जस 
समय सीमा के भीतर ऋण आवेदनों का तनपिारा फकया जाएगा, उसे भी रसीद में दशावया जाएगा। 

 

6. ऋण मूलयांकन और तनयम/शतें 
6.1. कंपनी ऋण िेने वािे को स्थानीय भाषा में या उिारकताव द्वारा समझी जाने वािी भाषा में स्वीकृतत 

पत्र के माध्यम से समझाएगी अन्यथा, ब्याज की वावषवक दर और उसके आवेदन की ववचि सदहत 
तनयमों और शतों के साथ स्वीकृत ऋण की रालश और हमारे ररकॉडव पर उिारकताव द्वारा इन तनयमों 
और शतों की स्वीकृतत से अवगत कराएगी|  

6.2. कंपनी ऋण समझौते में देर से चुकौती के लिए िगाए गए दंडात्मक ब्याज का उलिेख  स्पष्ि अक्षरों 
में करेगी।  

6.3. कंपनी ऋण की स्वीकृतत/संववतरण के समय सभी उिारकतावओं को ऋण समझौते में उलिेखखत सभी 
संिग्नकों में से प्रत्येक की एक प्रतत के साथ ऋण समझौत ेकी एक प्रतत प्रस्तुत करेगी क्जस ेउिारकताव 
आसानी से समझ सके। 

  

7. तनयमों और शतों में पररवतवन सदहत ऋणों का संववतरण 

7.1. कंपनी फकसी भी बदिाव के लिए उिारकताव को स्थानीय भाषा, या उिारकताव द्वारा समझी जाने वािी 
भाषा में नोदिस देगी। इस नोदिस में जो तनयम व शतें होंगी उनमें कंपनी संववतरण कायविम, ब्याज 
दर, सेवा शुलक, पूवव भुगतान शुलक आदद शालमि होंगे|  

7.2. कंपनी यह भी सुतनक्श्चत करेगी फक ब्याज दरों और शुलकों में पररवतवन केवि संभाववत रूप से 
प्रभाववत हों। इस संबंि में एक उपयुटत शतव को ऋण समझौते में शालमि फकया जाएगा। 

7.3. समझौते के तहत भुगतान या प्रदशवन को वापस बुिाने / तेज़ करन ेका तनणवय ऋण समझौते के 
अनुरूप होगा। 

7.4. कंपनी सभी देय रालश के पुनभुवगतान पर या ऋण की बकाया रालश की वसूिी पर फकसी भी वैि 
अचिकार या फकसी अन्य दाव ेके लिए ग्रहणाचिकार के अिीन सभी प्रततभूततयों को जारी करेगी जो 
हमारे पास उिारकताव के खखिाि हो सकता है। यदद सेि ऑि के ऐस ेअचिकार का प्रयोग फकया 



 
 

 

जाना है, तो उिारकताव को इसके बारे में शेष दावों के बारे में पूणव वववरण के साथ नोदिस ददया 
जाएगा और क्जन शतों के तहत हम संबंचित दावे का तनपिान/भुगतान होने तक प्रततभूततयों को 
बनाए रखने के हकदार हैं। 

  

8. सामान्य  

8.1. कंपनी ऋण समझौते के तनयमों और शतों में प्रदान फकए गए उद्देश्यों को छोड़कर उिारकताव के 
मामिों में हस्तक्षेप से परहेज़ करेगी (जब तक फक उिारकताव द्वारा पहिे खुिासा की गई जानकारी 
पर ध्यान ना ददया गया हो)। 

8.2. उिार खाते के हस्तांतरण के लिए उिारकताव स ेअनुरोि प्रातत होने के मामिे में, सहमतत या अन्यथा, 
हमारी आपवत्त, यदद कोई हो, अनुरोि प्रातत होन ेकी तारीख से 21 ददनों के भीतर बताई जाएगी। ऐसा 
स्थानांतरण कानून के अनुरूप पारदशी संववदात्मक शतों के अनुसार होगा। 

8.3. ऋणों की वसूिी के मामिे में, हम अनुचचत उत्पीड़न का सहारा नहीं िेंगे जैस ेफक; ववषम समय में 
उिारकतावओं को िगातार परेशान करना, ऋणों की वसूिी के लिए बाहुबि का उपयोग करना आदद। 
हम यह भी सुतनक्श्चत करेंगे फक हमारे कमवचाररयों को ग्राहकों के साथ उचचत तरीके से व्यवहार 
करने के लिए पयावतत रूप से प्रलशक्षक्षत फकया जाए। 8.4. हम व्यक्टतगत उिारकतावओं को स्वीकृत सभी फ्िोदिगं रेि िमव िोन िोरटिोज़र शुलक/पूवव-भुगतान 
दंड नहीं िगाएंग े

8.5. ववलभन्न दहतिारकों की जानकारी के लिए हमारी वबेसाइि पर उचचत व्यवहार कोड भी डािा जाएगा। 
 

9. लशकायत तनवारण 

9.1. प्रबंिन के ववलभन्न स्तरों पर उचचत व्यवहार कोड के अनुपािन और लशकायत तनवारण तंत्र के 
कामकाज की समय-समय पर समीक्षा की जाएगी। ऐसी समीक्षाओ ंकी समेफकत ररपोिव तनयलमत 
अंतराि पर बोडव को प्रस्तुत की जाएगी| 

9.2. ग्राहकों के िाभ के लिए कंपनी की सभी शाखाओं/स्थानों पर, जहा ंकारोबार फकया जाता है, तनम्नलिखखत 
जानकारी प्रमुखता से प्रदलशवत की जाएगी: 

 

9.2.1. लशकायत तनवारण अचिकारी का नाम और संपकव  वववरण (िेिीिोन / मोबाइि नंबर और 
ईमेि पता भी) क्जनसे कंपनी के खखिाि लशकायतों के समािान के लिए संपकव  फकया जा 
सकता है| 

9.2.2. यदद एक महीने की अवचि के भीतर लशकायत / वववाद का तनवारण नहीं फकया जाता है, तो 
ग्राहक आरबीआई के डीएनबीएस के क्षेत्रीय कायाविय के प्रभारी अचिकारी से अपीि कर 
सकता है क्जसके अचिकार क्षेत्र में कंपनी का पंजीकृत कायाविय आता है। 

साववजतनक नोदिस ग्राहकों को, कंपनी द्वारा अपनाई जाने वािी लशकायत तनवारण तंत्र, लशकायत 
तनवारण अचिकारी  और भारतीय ररजवव बैंक के क्षेत्रीय कायाविय के वववरण के साथ उजागर करने 
के उद्देश्य की पूतत व करेगा। 
 

10. नॉन-बैंफकंग ववत्तीय कंपतनयों के लिए िोकपाि योजना, 2018 - नोडि अचिकारी/प्रिान नोडि 
अचिकारी की तनयुक्टत 

10.1. िोकपाि योजना के तहत, कंपनी ने नोडि अचिकारी (एनओ) तनयुटत फकए हैं जो कंपनी का 
प्रतततनचित्व करने और कंपनी के खखिाि दायर लशकायतों के संबंि में िोकपाि को जानकारी 
प्रस्तुत करने के लिए क्जम्मेदार होंगे। 

10.2. प्रिान नोडि अचिकारी (पीएनओ) अन्य बातों के साथ-साथ योजना के तहत िोकपाि और अपीिीय 



 
 

 

प्राचिकारी के समक्ष कवर कंपनी का प्रतततनचित्व करने के लिए क्ज़म्मेदार होगा। प्रिान नोडि 
अचिकारी ग्राहक लशक्षा और संरक्षण ववभाग (सीईपीडी), आरबीआई, कें द्रीय कायाविय के साथ समन्वय 
और संपकव  के लिए क्जम्मेदार होगा। 
 

10.3. ग्राहकों के िाभ के लिए, उन शाखाओं/स्थानों पर जहां व्यापार फकया जाता है, पीएनओ/एनओ/जीआरओ 
के नाम और संपकव  वववरण (िेिीिोन/मोबाइि नंबर और ईमेि पते) और िोकपाि का नाम और 
संपकव  वववरण, जो ग्राहक द्वारा संपकव  फकया जा सकता है| 
 

10.4. योजना की मुख्य ववशेषताएं (अंग्रेजी, दहदंी और स्थानीय भाषा में) उनके सभी कायावियों और शाखाओ ं
में इस तरह स ेप्रमुखता से प्रदलशवत की जाएंगी फक कायाविय या शाखा में आने वािे व्यक्टत की 
जानकारी तक आसानी से पहंुच हो। 
 

10.5. िोकपाि योजना, नोडि अचिकारी और प्रिान अचिकारी का वववरण वेबसाइि पर प्रमुखता से प्रदलशवत 
फकया जाएगा 

 

11. वेबसाइि पर पोस्ि करना 
11.1. ववलभन्न दहतिारकों की जानकारी के लिए इस कोड को स्थानीय भाषाओ ंमें कंपनी की वेबसाइि पर 

डािा जाएगा। 
 

12. ब्याज की दर  

12.1. कंपनी िंड की िागत, माक्जवन और जोखखम प्रीलमयम जैस ेप्रासंचगक कारकों पर ववचार करते हुए 
ब्याज दर मॉडि अपनाएगी और ऋण और अचग्रम के लिए ब्याज की दर तनिावररत करेगी। ब्याज 
दर और जोखखम के ग्रेडेशन के लिए दृक्ष्िकोण और उिारकतावओं की ववलभन्न शे्रखणयों के लिए अिग-
अिग ब्याज दर वसूिने के औचचत्य को उिारकताव या ग्राहक को आवेदन पत्र में प्रकि फकया 
जाएगा और स्वीकृतत पत्र में स्पष्ि रूप स ेसूचचत फकया जाएगा।  

12.2. ब्याज की दरें और जोखखमों के शे्रणीकरण के दृक्ष्िकोण को भी कंपनी की वेबसाइि पर उपिब्ि 
कराया जाएगा और समय-समय पर अपडेि फकया जाएगा। 

12.3. ब्याज दर वावषवक दर होगी ताफक उिारकताव को सिीक दरों के बारे में पता हो क्जसकी वसूिी खाते 
स ेकी जाएगी| 

12.4. कंपनी ब्याज दरों और प्रफिया और अन्य शुलकों के तनिावरण में उचचत आंतररक लसद्िांतों और 
प्रफियाओं को तनिावररत करेगी। 

  

13. कंपनी द्वारा ववत्तपोवषत वाहनों का पुनः कब्ज़ा   

13.1. कंपनी के पास उिारकताव के साथ अनुबंि/ऋण समझौते में एक अंततनवदहत पुन: कब्जा खंड होगा 
जो कानूनी रूप से िागू करने योग्य होगा। पारदलशवता सुतनक्श्चत करने के लिए, अनुबंि/ऋण समझौते 
के तनयमों और शतों में तनम्नलिखखत प्राविान भी शालमि होंगे: 
13.1.1.  कब्ज़ा िेने से पहिे नोदिस की अवचि  

13.1.2. क्जन पररक्स्थततयों में नोदिस की अवचि माि की जा सकती है  

13.1.3. सुरक्षा का  कब्ज़ा िेने की प्रफिया  
13.1.4. वाहन/संपवत्त की बबिी/नीिामी से पहिे ऋण की अदायगी के लिए उिारकताव को अंततम 

अवसर ददए जाने के संबंि में प्राविान  

13.1.5. उिारकताव को पुनः  कब्ज़ा देने की प्रफिया  
13.1.6. संपवत्त की बबिी/नीिामी की प्रफिया 

 



 
 

 

13.2. ऐसे तनयमों और शतों की एक प्रतत उिारकताव को उपिब्ि कराई जाएगी। 
 
 
 
 

14. स्वणव आभूषणों की जमानत पर ऋण देना 
उपरोटत के अिावा, सोन ेके आभूषणों के बदिे व्यक्टतयों को उिार देते समय, कंपनी तनदेशक मंडि 
द्वारा ववचिवत अनमुोददत नीतत का पािन करेगी, क्जसमें अन्य बातों के साथ-साथ तनम्नलिखखत शालमि 
होंगे: 

14.1. आरबीआई द्वारा तनिावररत केवाईसी ददशातनदेशों का पािन करने और ऋण देने से पहिे ग्राहक पर 
पयावतत साविानी बरती जाने के लिए सही चरणों का पािन करना| 

14.2. प्रातत आभूषणों के लिए उचचत परख प्रफिया का पािन करना। 

14.3. सोने के आभूषणों के स्वालमत्व को संतुष्ि करने के लिए आंतररक प्रणािी को अपनाना| 

14.4. आभूषणों को सुरक्षक्षत अलभरक्षा में रखने के लिए पयावतत प्रणालियां, तनरंतर आिार पर प्रणालियों की 
समीक्षा करना, संबंचित कमवचाररयों को प्रलशक्षण देना और आंतररक िेखा परीक्षकों द्वारा आवचिक 
तनरीक्षण करना ताफक यह सुतनक्श्चत फकया जा सके फक प्रफियाओं का कड़ाई से पािन फकया जाता 
है। 14.5. ऐसे ऋण उन शाखाओं द्वारा नहीं ददए जाएंगे क्जनके पास आभूषणों के भंडारण के लिए उपयुटत 
सुवविा नहीं है। 

14.6. अततररटत के रूप में स्वीकार फकए गए आभूषणों का उचचत बीमा फकया जाएगा। 
उिारकताव को पयावतत पूवव सूचना के साथ चुकौती न करने की क्स्थतत में पारदशी नीिामी प्रफिया। 

14.7. दहतों का कोई िकराव नहीं होना चादहए और नीिामी प्रफिया को यह सुतनक्श्चत करना चादहए फक 
नीिामी के दौरान समूह की कंपतनयों और संबंचित संस्थाओ ंके साथ सभी िेनदेन  में एक-दसूरे 
का हाथ है। 

14.8. नीिामी की घोषणा जनता के लिए कम स ेकम दो समाचार पत्रों में ववज्ञापन जारी करके की जाएगी, 
एक स्थानीय भाषा में और दसूरा राष्रीय दैतनक समाचार पत्र में। 

14.9. एक नीतत के रूप में, कंपनी आयोक्जत नीिामी में भाग नहीं िेगी| 
14.10. चगरवी रखे गए सोने की नीिामी बोडव द्वारा स्वीकृतत नीिामकतावओं के माध्यम से ही की जाएगी। 
14.11. नीतत में िोखािड़ी से तनपिने के लिए स्थावपत की जाने वािी प्रणालियों और प्रफियाओं को भी 

शालमि फकया जाएगा, क्जसमें जुिाना, तनष्पादन और स्वीकृतत के कतवव्यों को अिग करना शालमि है। 
14.12. ऋण समझौता नीिामी प्रफिया के बारे में वववरण भी प्रकि करेगा। 

 

15. समीक्षा  
इस कोड के अनुपािन और लशकायत तनवारण तंत्र के कामकाज की समीक्षा प्रबंिन द्वारा तनयलमत रूप से 
की जाएगी और ऐसी समीक्षाओं की एक समेफकत ररपोिव तनयलमत आिार पर तनदेशक मंडि को प्रस्तुत की 
जाएगी। इस कोड की एक अपडेि प्रतत कंपनी की वेबसाइि पर डािी जाएगी। 


