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1. पररिय 

 

स्पंदना स् फूर्ति फाइनेंर्ियल र्लर्िटेड ("स्पंदना" या “ कंपनी” ) एनबीएफसी के रूप िें भारतीय ररजवि 
बैंक (आरबीआई) के साि पंजीकृत एक पजब्लक र्लर्िटेड कंपनी है और इसे 13 अप्रैल, 2015 से 
एनबीएफसी-एिएफआई के रूप िें पुनविगीकृत हकया गया है। इसे प्रणालीगत रूप से िहत्वपूणि गैर-
जिा गैर-बैंहकंग ववत्त कंपनी के रूप िें भी वगीकृत हकया गया है।  



 
 

 

स्पंदना कि आय वाले पररवारों और व्यवियों को उनके जीवन की गुणवत्ता िें सुधार लाने के र्लए 
िाइिोफाइनेंस सेवाएं प्रदान करती है। स्पंदना उच्ि दज ेकी पारदर्ििता और अखंडता को बरकरार 
रखते हुए अपने उधारकतािओं को गुणवत्तापूणि सेवाएं प्रदान करने का लगातार प्रयास करती है। 
 

स्पंदना सुर्नजित करती है हक जजम्िेदारपूणि तरीके से ऋण देने, पारदर्ििता और कोर वैल् यु के र्सद्धांतों 
का पूणितया पालन हकया जाए। स्पंदना एनबीएफसी-एिएफआई के र्लए उर्ित व्यवहार संहहता पर 
भारतीय ररजवि बैंक ("आरबीआई") द्वारा जारी ववर्भन्न हदिार्नदेिों, िास्टर र्नदेि - भारतीय ररजवि 
बैंक (िाइिोफाइनेंस ऋण के र्लए ववर्नयािक फे्रिवकि ) र्नदेि, 2022 का पालन करती है और इसने 
स्व-र्नयािक संगठन िाइिोफाइनेंस संस् िान नेटवकि  (एिएफआईएन) और सा-धन (सािुदार्यक 
ववकास ववत्त संस्िान संघ) द्वारा ववकर्सत एकीकृत उद्योग आिार संहहता को भी अपनाया है।  

 

स्पंदना भारत के 18 राज्यों िें अपनी सेवाएं प्रदान कर रही है और इसकी भारत के अर्धक से अर्धक 
राज्यों और के्षत्रों िें अपने कारोबार का ववस्तार करने की योजना है। तदनुसार, किििाररयों की संखया 
भी उसी अनुपात िें बढ़ रही है और उर्ित व्यवहार संहहता की बेहतर सिझ और नीर्त हदिार्नदेिों 
के प्रभावी कायािन्वयन के र्लए िौजूदा बोडि द्वारा अनुिोहदत नीर्त के दायरे का ववस् तार करने की 
आवश् यकता  िहसूस हुई है।  

 

 

2. उर्ित व्यवहार संहहता के उदे्दश्य 

 

 उर्ित व्यवहार संहहता (एफपीसी) तैयार करना और एफपीसी के प्रभावी कायािन्वयन के र्लए ऐसी प्रहिया 
और हदिार्नदेि तय करना, जो र्नयािक और स्व-र्नयािक संगठनों (एसआरओ) द्वारा र्नधािररत 

हदिार्नदेिों के अनुपालन िें हों और स्पंदना द्वारा प्राप्त अनुभव से एफपीसी का ववस् तार करना है।  

 उधारकतािओं को धोखाधडी, बहकावे िें आने, कपट और कदािारों से बिाना। 
 यह सुर्नजित करना हक ऋण देने और ऋण की वसूली से संबंर्धत सभी पद्धर्तयां उर्ित हों और 

उधारकताि की गररिा को बनाए रखना। 
 एफपीसी के बारे िें सभी किििाररयों और उधारकतािओं को अच् छे गंग से प्रर्िजक्षत करना और यह 

सुर्नजित करना हक वे हिेिा एफपीसी का पालन करें। 
 एफपीसी के प्रभावी कायािन्वयन की र्नगरानी करना और किी के प्रर्त जीरो टॉलरेंस बनाए रखना। 
 स्पंदना द्वारा प्राप्त अनुभवों के अलावा आरबीआई और एसआरओ हदिार्नदेिों के आधार पर एफपीसी की 

लगातार सिीक्षा और संिोधन करना। 
 

 

3. बुर्नयादी र्सद्धान्त  

 

 



 
 

 पारदर्ििता - स्पंदना के उधारकताि कि आय वाले पररवार हैं और कि पढे़-र्लखें या वबल् कुल र्नरक्षर हैं। 
इसर्लए, उधारकतािओं के साि सभी संवाद/पत्र व् यवहार को सरल और स्पष्ट रखना बहुत जरूरी है। हि 
अपनी सभी गर्तववर्धयों और कायों िें सरलता और स्पष्टता बनाए रखने का प्रयास करते हैं, ताहक सभी 
लेन-देन िें र्नष्पक्षता के उच्ि िानक स्िावपत हकए जा सकें । 

 जजम् िेदार - स्पंदना अपने उधारकतािओं की जरूरतों और आवश्यकताओं के र्लए एक जजम् िेदार संगठन 

बनने का प्रयास करती है। हि उधारकतािओं की बदलती जरूरतों को सिझने और उनकी आवश्यकताओं को 
पूरा करने के र्लए सही उत्पादों और सेवाओं को ववकर्सत करने का लगातार प्रयास करते हैं। 
 

 अखंडता - स्पंदना अपने उधारकतािओं के साि अपने सभी व्यवहारों िें र्नष्पक्षता और अखंडता के उच्िति 

स्तर को बनाए रखने और दी गई विनबद्धताओं को पूरा करने का प्रयास करती है। 
 

 विनबद्धता - उच्ि दज ेकी उधारकताि संतुवष्ट और इष्टति दक्षता देने के र्लए सभी गर्तववर्धयों और कायों 
को पेिेवर तरीके से जोि के साि करना। 

 

 

 टीि भावना - तालिेल बनाने के र्लए र्िलकर काि करना जजसके पररणािस्वरूप उल् लेखनीय ववृद्ध होती 
है 

 

 कंपनी का प्रयास है हक कजिदारों के साि धिि, जार्त, र्लंग, वैवाहहक जस्िर्त, यौन रुझान आहद 
के आधार पर भेदभाव न हो। 

 

 

4. उर्ित व्यवहार संहहता के हदिार्नदेि 
  

4.1. ऋण आवेदन 

 

a. उधारकताि के साि सभी संवाद/पत्र व् यवहार स्िानीय भाषा या उधारकताि को आसानी से सिझ आने 
वाली भाषा िें होना िाहहए। 

b. ऋण आवेदन स्िानीय भाषा या उधारकताि को सिझ आने वाली भाषा िें होना िाहहए। 
c. उधारकताि को ऋण आवेदन प्राप् त करने की पावती दी जाएगी। पावती स्िानीय भाषा िें होगी जजसिें 

स्पष्ट रूप से उस सिय सीिा का उल् लेख होना िाहहए, जजसके भीतर ऋण आवेदन का र्नपटारा हकया 
जाएगा। 

 

 

d. ऋण आवेदन िें लागू ब्याज दर, प्रोसेर्संग िलु्क और बीिा प्रीर्ियि का उल् लेख होगा और ऋण आवेदन 

लेते सिय उधारकताि को इसके बारे िें बताया जाएगा ताहक अन्य उधारदाताओं के र्नयि और ितों के 

साि एक उर्ित तुलना करने के बाद उधारकताि द्वारा उर्ित र्नणिय र्लया जा सकें । 
 

 



 
 

e. ऋण आवेदन पत्र िें आवेदन पत्र के साि जिा हकए जाने वाले आवश्यक दस्तावेजों का उल्लेख होना 
िाहहए। 

 

4.2  ऋण िूल्यांकन 

 

a. उधारकताि के कारोबार, पररवार की आय, उसके वतििान ऋण भार को सिझने और इस तरह उसकी ऋण 

आवश्यकता और िुकौती क्षिता का आकलन करने के र्लए प्रत्येक ऋण का िूल्यांकन हकया जाएगा।  

 

b. िाखा प्रबंधक द्वारा ऋण िूल्यांकन अर्नवायि रूप से हकया जाना िाहहए और िूल्यांकन ररपोटि प्रस् तुत की 
जानी िाहहए। 

  

4.3  ऋण के र्नयि और ितें 
 

a. उधारकतािओं को ऋण के र्नयि और ितें सिझाने के र्लए 2 हदनों का प्रर्िक्षण हदया जाता है। 
b. प्रर्िक्षण िें ऋण रार्ि के सही उपयोग, अर्धक ऋण लेने के जोजखि, ऋण रार्ि के दरुुपयोग आहद पर 

भी जोर हदया जाता है। 
c. प्रर्िक्षण िें कई अन्य प्रोडक्ट फीिर जैसे िाइिोफाइनेंस लोन, लोन प्रोसेर्संग फीस, बीिा 

प्रीर्ियि, लोन की अवर्ध और पेिेंट की हफ्रक्वेंसी पर ली जाने वाली प्रभावी ब्याज दर (न्यूनति, 

अर्धकति और औसत ब्याज दर, यहद लागू हो) िार्िल है। इस प्रर्िक्षण िें उधारकतािओं को स्पष्ट 

रूप से बताया जाता है हक स्पंदना सिय पूवि भुगतान या र्नधािररत अवर्ध से पहले ऋण को बंद करने 
पर कोई िलु्क नहीं लेती है। 

d. उधारकतािओं को यह भी बताया जाता है हक भुगतान िें देरी के िािले िें, कोई दंडात्िक ब्याज या दंडात्िक 

िलु्क नहीं र्लया जाता है। 
e. उधारकतािओं को यह भी बताया जाता है हक उन्हें िूलधन, ब्याज, प्रोसेर्िगं िलु्क और बीिा प्रीर्ियि के 

अलावा कुछ भी भुगतान करने की आवश्यकता नहीं है। 
 

4.4 लोन की स्वीकृर्त और ववतरण 

 

a. स्पंदना स्वीकृत हकए गए प्रत्येक ऋण के र्लए स्िानीय भाषा िें स्वीकृर्त पत्र जारी करेगा। 
b. स्वीकृर्त पत्र िें स्वीकृत ऋण की रार्ि, ब्याज दर, प्रोसेर्िगं िुल्क, बीिा प्रीर्ियि, ऋण अवर्ध और 

िुकौती आववृत्त के साि-साि जारी हकए जाने के र्लए र्लए आवश्यक दस्तावेज का उल्लेख होता 
है। 

c. स्पंदना ऋण स्वीकृर्त पत्र को प्राप्त करने वाले उधारकताि के हस्ताक्षर/अंगूठे का र्निान अर्नवायि 
रूप से लेगा। 

d. ऋण केवल िाखा िें संववतररत हकया जाएगा। उधारकतािओं और उनके सिूह के सदस्यों की 
उपजस्िर्त िें संबंर्धत लोन अर्धकारी और िाखा प्रबंधक द्वारा ऋण संववतररत हकया जाएगा। 



 
 

नीर्त के अनुसार, ऋण लेने वाले के पर्त/पत्नी को भी ऋण संववतरण के सिय उपजस्ित होना 
िाहहए। संववतरण कायििि की कडी र्नगरानी की जाएगी। 

e. उधारकताि को स्िानीय भाषा िें ऋण अदायगी का र्िड्यूल/फैक्ट िीट दी जाएगी। ऋण अदायगी 
के र्िड्यूल/फैक्ट िीट िें ऋण की सभी िहत्वपूणि र्नयि और ितों के साि लागू वावषिक ब्याज 
दर, प्रोसेर्संग फीस, बीिा प्रीर्ियि और अन्य र्नयि व ितें िार्िल हैं। 

f . उधारकताि को ऋण करार/दस्तावेज की स्िानीय भाषा िें एक प्रर्त के साि ऋण 
सिझौते/दस्तावेज िें उजल्लजखत सभी संलग्नकों की एक-एक प्रर्त भी दी जाएगी। 

g. भुगतान से र्िड्यूल, ब्याज दर आहद जैसे र्नयिों व ितों िें हकसी भी बदलाव की जस्िर्त िें 
स्पंदना उधारकताि को स्िानीय भाषा िें सूिना देगा। 

h. ब्याज दरों और िलु्कों िें कोई भी पररवतिन केवल बाद की अवर्ध से प्रभावी होता है। ऋण करार 
िें इस पर एक उर्ित िति िार्िल होगी। 

i . करार/दस्तावेज के तहत भुगतान या र्नष्पादन को वापस िांगने/त्वररत करने का र्नणिय ऋण 
करार/दस्तावेज के अनुरूप होगा। 

j. स्पंदना सभी िुि दर (फ्लोहटंग रेट) वाले सावर्ध ऋणों पर फोरक्लोज़र िलु्क/पूवि-भुगतान 
जुिािना नहीं लगाएगा। ववलंवबत भुगतान के र्लए जिुािना, यहद कोई हो, केवल अर्तदेय रार्ि पर 
लगाया जाएगा, न हक पूरी ऋण रार्ि पर। 

k. स्पंदना सभी देय रार्ियों के भुगतान पर या ऋण की बकाया रार्ि की वसूली पर हकसी भी वैध 
अर्धकार या हकसी अन्य दावे के र्लए कंपनी के उधारकताि के जखलाफ धारणार्धकार के अधीन 
सभी प्रर्तभूर्तयों को जारी करेगा। यहद सिायोजन के ऐसे अर्धकार का प्रयोग हकया जाना है,  
तो उधारकताि को इसके बारे िें िेष दावों और जजन ितों के तहत स्पंदना संबंर्धत दावे का 
र्नपटान / भुगतान होने तक प्रर्तभूर्तयों को बनाए रखने का हकदार है, के पूणि वववरण के साि 
सूिना दी जाएगी । 

 

4.5 र्नयिों और ितों िें बदलाव सहहत ऋणों का ववतरण 

 

a. ऋण आवेदन की प्रहिया सरल होगी और ऋण पहले से र्नधािररत सिय के अनुसार  संववतररत 
हकया जाएगा। 

b. प्रत्येक ऋण उत्पाद, प्रोसेर्संग फीस और बीिा प्रीर्ियि पर िाइिोफाइनेंस ऋण पर प्रभावी ब्याज 
दर (न्यूनति, अर्धकति और औसत ब्याज दर, यहद लागू हो) सभी िाखाओं और प्रधान 
कायािलय िें जारी हकए गए कागजातों िें प्रिुखता (स्िानीय भाषा िें) और कंपनी की वेबसाइट 
पर से प्रदर्िित की जाएगी।  

 c. स्िानीय भाषा िें एक विव्य हदया जाएगा और िाखाओं, िुखयालय और ऋण काडों िें  
 प्रदर्िित हकया जाएगा, जो पारदर्ििता और उर्ित ऋण व्यवहार के प्रर्त हिारी प्रर्तबद्धता को 
 दिािता है। 
 

4.6. ऋण सिझौते/दस्तावेज़/ऋण काडि/फैक्ट िीट िें जानकारी देना 



 
 

 

a. ऋण के सभी र्नयि और ितें उधारकताि को सिझ िें आने वाली भाषा िें होनी िाहहए, 

b. घटती िेष रार्ि पर प्रभाररत वावषिक लागू ब्याज दर, 

c. ऋण के िूल्य र्नधािरण िें ववर्भन्न घटक िार्िल हैं जैसे; ब्याज दर िॉडल (र्नर्ध की लागत, 

जोजखि प्रीर्ियि और िाजजिन) और प्रत्येक घटक की िात्रा, हदए गए उदे्दश्य िापदंडों और 
उधारकतािओं की श्रणेी के र्लए प्रत्येक घटक के प्रसार की सीिा। यह िॉडल िाइिोफाइनेंस ऋणों 
पर लागू ब्याज दर और िुल्कों की उच्िति सीिा को दिािता है। 

d. ववलंवबत भुगतान पर कोई जुिािना नहीं लगेगा, 
e. उधारकताि से कोई प्रर्तभूर्त जिा/िाजजिन नहीं र्लया जा रहा है, 

f . ऋण प्रदान करने और पहली हकस्त की िुकौती की देय र्तर्ि के बीि ऋण-स्िगन िुकौती की 
आववृत्त के बराबर या अर्धक है, 

g. यह आश्वासन हदया जाता है हक उधारकताि की सूिना की गोपनीयता का सम्िान हकया जाएगा, 
h. सूिना जो पयािप्त रूप से उधारकताि की पहिान करती है। 
i. िूल्य र्नधािरण पर सरलीकृत तथ्य पत्रक, 

j. प्राप्त हकस्तों और पूणि भुगतान सहहत सभी भुगतानों की पावती फील्ड स्टाफ द्वारा दी जाएगी 
k. र्िकायत र्नवारण प्रणाली और टोल-फ्री कस्टिर केयर हेल्पलाइन नंबर ऋण काडि पर िुहित 

हकया जाएगा और िाखाओं िें प्रदर्िित हकया जाता है। और, 
l. जारी हकए गए गैर-ऋण उत्पाद, यहद कोई हों, उधारकतािओं की पूणि सहिर्त से होंगे और िलु्क 

संरिना को ऋण काडि िें ही सूर्ित हकया जाएगा। 
 

नोट: स्पंदना के पास बोडि द्वारा अनुिोहदत, एक ऋण करार/दस्तावेज का िानक रूप है और यह 
स्िानीय भाषा िें उधारकतािओं को िुहैया कराया जाता है। 
 

5. उर्ित व्यवहार और नैर्तक आिरण 

 

a. उधारकताि के साि कंपनी के सभी लेनदेन/व्यवहार खुले, र्नष्पक्ष और नैर्तक होंगे। 
b. कंपनी के सभी किििारी उधारकतािओं के साि सम्िान और ववनम्रता के साि पेि आएंगे। 
c. कंपनी भारतीय ररजवि बैंक के हदिार्नदेिों के िुतावबक सभी पात्र उधारकतािओं को िाइिो फाइनेंस 

सेवाएं प्रदान करती है। 
d. कंपनी की ब्याज दर और िलु्क आरबीआई के हदिार्नदेिों और बोडि द्वारा तय की गई नीर्तयों के 

अनुरूप हैं। 
e. ब्याज दर और जोजखि के श्रणेीकरण के र्लए दृवष्टकोण और उधारकतािओं की ववर्भन्न श्रजेणयों के 

र्लए अलग-अलग ब्याज दर वसूलने के और्ित्य के बारे िें उधारकताि को आवेदन पत्र िें बताया 
जाएगा और ऋण करार/दस्तावेज िें स्पष्ट रूप से सरू्ित हकया जाएगा। 



 
 

f. ब्याज दरों और जोजखिों के श्रणेीकरण के दृवष्टकोण को कंपनी की वेबसाइट पर भी उपलब्ध 
कराया जाएगा। जब भी ब्याज दरों िें कोई पररवतिन होगा तो वेबसाइट िें प्रकार्ित सूिना को 
अद्यतन हकया जाएगा। 

g. कंपनी ऋण करार/दस्तावेज के र्नयिों और ितों िें हदए गए उदे्दश्यों को छोडकर, उधारकताि के 
िािलों िें हस्तक्षेप नहीं करेगी (जब तक हक ऐसी कोई नई सूिना कंपनी के संज्ञान िें आए, 

जजसकी जानकारी उधारकताि द्वारा पहले नहीं दी गई िी)। 
h. कंपनी िानक केवाईसी िानदंडों के अनुसार, उधारकतािओं से संबंर्धत दस्तावेजों की प्रर्तयां प्राप्त 

करेगी। लेन-देन को पूरा करने के र्लए िांगे गए अर्तररि दस्तावेज उर्ित और आवश्यक होने 
िाहहए।  

i.  ऋण खाते के हस्तांतरण के र्लए उधारकतािओं से हकसी भी प्रकार का अनुरोध होने पर, सहिर्त 
या अन्यिा यानी कंपनी की आपवत्त, यहद कोई हो, तो इस प्रकार का अनुरोध प्राप्त होने की तारीख 
से 21 हदनों के भीतर सूर्ित हकया जाना िाहहए। ऐसा हस्तांतरण िौजदूा कानून के अनुरूप 
पारदिी अनुबंध की ितों के अनुसार होगा। 

j. कंपनी उत्पादों को बंडल नहीं करेगी। बंडर्लंग र्सफि  िेहडट जीवन बीिा उत्पादों (यहद लागू हो) के 
संबंध िें हकया जा सकता है, जजन्हें आितौर पर ऋण के साि बंडल हकया जाता है। बीिा की 
ितों को उधारकताि को पारदिी रूप से बताया जाएगा और आरबीआई और बीिा र्नयािक और 
ववकास प्रार्धकरण (आईआरडीए) के िानदंडों का पालन करना िाहहए। सभी िािलों िें उधारकताि 
की सहिर्त ली जानी िाहहए। हकसी भी प्रकार का बीिा अर्नवायि नहीं है और उधारकताि िाहें तो 
बीिा नहीं लेने का ववकल्प िुन सकते हैं। 

k. उधारकतािओं को हदया जाने वाला प्रर्िक्षण र्निःिुल्क होगा। फील्ड स्टाफ को इस तरह का 
प्रर्िक्षण देने के र्लए प्रर्िजक्षत हकया जाएगा और उधारकतािओं को ऋण/हकसी अन्य उत्पादों से 
संबंर्धत प्रहिया और प्रणार्लयों से पूरी तरह अवगत कराया जाएगा। 

 

 

6. अर्त-ऋणग्रस्तता से बिना 
 

a. ऋण को स् वीकृर्त देने से पहले िाखा प्रबंधक उधारकतािओं के वतििान ऋणभार के संबंध िें उर्ित 

पूछताछ करेंगे। 
b. कंपनी यह सुर्नजित करेगी हक ववस् ततृ िापदंडों जैसे, पररवार का प्रोफाइल, पररवार की आय और 

पररवार के खिि पर वविार करके उधारकताि की वावषिक पाररवाररक आय के आकलन के आधार पर 
ऋण प्रदान हकया जाए। 

c. कंपनी ऋण सूिना कंपर्नयों (सीआईसी) को ऋणग्रस्तता के स्तर पर सटीक सूिना प्रदान करती है और 

उधारकतािओं से घोषणा प्राप्त करने, बैंक खाता वववरणों के सत्यापन और स्िानीय पूछताछ आहद के 

िाध्यि से पता लगात ेहैं। 
d. कंपनी बहहवािह का पता लगाने के र्लए िार्सक पाररवाररक आय वाल ेपररवार के िार्सक देनदाररयों की 

िुकौती का आकलन करती है 



 
 

e. कंपनी उद्योग संघों द्वारा तय की गई ऋण सीिा और आरबीआई द्वारा र्नधािररत सिग्र र्नधािररत 
सीिा का पालन करेगी। 

f. कंपनी उधारकतािओं को अत् यर्धक ऋण लेने के दषु्पररणािों के बारे िें र्िजक्षत करेगी ।  

 

7. वसूली/संग्रह के तरीकों से संबंर्धत नीर्त 

 

a.  कंपनी सभी किििाररयों को संग्रह नीर्त का पालन करने और उधारकतािओं से उर्ित तरीके से 
व् यवहार के र्लए प्रर्िजक्षत करेगी। 

b. कंपनी यह सुर्नजित करेगी हक उधारकतािओं के साि सभी बातिीत के दौरान कंपनी के किििारी 
ववनम्रता के साि और उर्ित भाषा का प्रयोग करें, र्िष्टािार बनाए रखें, और सांस्कृर्तक 
संवेदनिीलता का सम्िान करें। 

c. ऋणों की वसूली के िािले िें, कंपनी अपने किििाररयों को र्नदेि देगी हक वे जबरन वसूली के 
तौर-तरीके न अपनाएं जैसे हक बेवक् त/देर रात के सिय पर या उधारकतािओं के िोक/बीिारी के 
दौरान, अर्िष्ट/आिािक व्यवहार न करें, या संग्रह के दौरान जोर जबदिस्ती का इस् तेिाल न करें। 

d. कंपनी यह सुर्नजित करेगी हक किििारी हकसी भी तरह के कठोर तरीके को न अपनाएं, जैसे हक 

धिकाना या अपिानजनक भाषा का इस्तेिाल, उधारकताि को लगातार फोन करना और/या उधारकताि 
को सुबह 9:00 बजे से पहले और िाि 6:00 बजे के बाद फोन करना, ररश्तेदारों, दोस्तों, सहकर्िियों को 
परेिान करना, उधारकताि का नाि प्रकार्ित करना, हहंसा या अन्य सिान साधनों का उपयोग करना या 
उपयोग करने की धिकी देना, उधारकताि या उधारकताि के पररवार / संपवत्त / प्रर्तष्ठा को नुकसान पहंुिाना, 
उधारकताि को ऋण की सीिा या ऋण नहीं िुकाने के पररणािों के बारे िें गुिराह करना।  

e. कंपनी यह सुर्नजित करेगी हक ऋण लेने वाले और किििाररयों द्वारा आपस िें र्िलकर तय हकए 
गए हकसी खास जगह/ कें िीय नार्ित स्िान (कें िीय बैठक) िें वसूली की जाएगी। हालांहक, अगर 
उधारकताि लगातार दो या दो से अर्धक िौकों पर उस खास जगह/ कें िीय नार्ित स्िान (सेंटर 
िीहटंग) िें उपजस्ित नहीं होता है, तो फील्ड स्टाफ उधारकताि के र्नवास स्िान या काि की जगह 
पर वसूली करने का हकदार है। 

f. कजिदारों के प्रर्त किििाररयों के हकसी भी अनुर्ित व्यवहार के र्लए कंपनी जजम्िेदार/जवाबदेह 
है। 

g. कंपनी यह सुर्नजित करने के र्लए इस बात पर सखत नजर रखेगी हक किििारी उधारकतािओं के 
साि दवु्यिवहार, अनादर न करें।  

h. एफपीसी के जखलाफ हकसी भी दवु्यिवहार या र्नयिों के उल्लंघन के र्लए किििाररयों के जखलाफ 
अनुिासनात्िक कारिवाई की जाएगी। 

i . कंपनी सभी िाखा पररसरों, प्रधान कायािलय/पंजीकृत कायािलय िें एफपीसी प्रदर्िित करेगी और 
हिारी वेबसाइट पर अपलोड करेगी। 

j . कंपनी ने वसूली संबंधी र्िकायतों के र्लए र्िकायत र्नवारण तंत्र स्िावपत हकया है। इस तंत्र का 
वववरण ऋणकताि को ऋण काडि/फैक्ट िीट िें प्रदान हकया जाएगा। 

 



 
 

8. उधारकताि की जानकारी की गोपनीयता 
 

a. कंपनी कजिदारों की र्नजता का सम्िान करेगी और कजिदारों की जानकारी को र्नजी और गोपनीय 
रखेगी। 

b. कंपनी ऋण करार/दस्तावेज िें िेहडट ब्यूरो, सांववर्धक संगठनों, ग्रुप कंपर्नयों और तीसरे पक्षों के 
साि उधारकताि की सूिना को साझा करने पर एक पयािप्त प्रकटन िार्िल करेंगे और आंतररक 
ररकॉडि के र्लए उधारकताि की स्वीकृर्त ली जाएगी। 

c. कंपनी अपने किििाररयों को उधारकताि के डेटा की र्नष्ठा और गोपनीयता को लेकर प्रर्िजक्षत 
करेगी। 

 

9. ग्राहक र्िकायत र्नवारण तंत्र (जीआरएि) से जुडी नीर्त  

 

स्पंदना उधारकतािओं को अपनी नीर्त र्नधािरण िें िहत् वपूणि स् िान देते हुए एक उधारकताि कें हित 
संगठन बनने का प्रयास करती है और उधारकतािओं को कुिल और िीघ्र सेवाएं प्रदान करने के 
र्लए सभी नीर्तयों और प्रहियाओं को तैयार हकया गया है। उधारकताि की सेवा को पूणि िहत्व 
हदया जाए, इसके र्लए स्पंदना ने सभी आवश्यक कदि उठाए हैं। हफर भी, यहद हकसी प्रश्न, 
र्िकायत और प्रर्तहिया से जुडी कोई सिस्या आती है, तो यह र्िकायत र्नवारण तंत्र र्िकायतों 
का सिय पर र्नवारण/प्रर्तहिया की सुनवाई सुर्नजित करता है। इसके अलावा, प्राप्त सभी 
र्िकायतों और फीडबैक की संगठन के उच्िति स्तर पर सिीक्षा की जाती है और हडलीवरी तंत्र 
को िजबूत करने और बेहतर सेवाएं प्रदान करने के र्लए नीर्तयों की सिीक्षा की जाती है र्नणिय 
र्लए जाते हैं।  

 

कंपनी ने र्िकायत र्नवारण प्रणाली तयैार की है जजसकी जानकारी नीिे दी गई है।  यह प्रणाली 
उधारकताि की र्िकायतों को प्राप्त करने, कारिवाई करने और र्नपटाने तिा लंवबत र्िकायतों के 
र्लए प्रलेखन, सियसीिा और त् वररत िानदंड और आवर्धक सिीक्षा के र्लए हदिार्नदेि प्रदान 
करता है। 

 

कंपनी ने इस नीर्त के तहत उधारकतािओं की र्िकायतों को प्राप्त करने, संभालने और र्नपटाने, 
डॉक्यूिेंटेिन और ररपोहटिंग के र्लए प्रधान कायािलय िें ग्राहक सहायता सेवा ववभाग (सीएसएस) 
स्िावपत हकया है।  

 

 

9.1 उदे्दश्य 

 

इस नीर्त का उदे्दश्य र्नष्पक्ष और पारदिी तरीके से कुिल सेवाएं प्रदान करके उधारकताि की 
र्िकायतों का तुरंत सिाधान करना और उधारकताि की र्िकायतों का त्वररत र्नवारण सुर्नजित करना 



 
 

और उच्िति स्तर पर र्िकायत र्नवारण प्रणाली के कायािन्वयन की सिीक्षा के र्लए एक व् यवस् िा 
प्रदान करना है। 
 

 फीडबैक और सुझावों के र्लए उधारकतािओं को औपिाररक और अनौपिाररक िाध् यि प्रदान 
करना 

 उधारकतािओं के र्लए एक औपिाररक र्िकायत र्नवारण प्रणाली प्रदान करना 
 र्िकायत र्नवारण प्रणाली पर ग्राहकों को र्िजक्षत करना 
 उधारकताि की धोखाधडी, कपट या अनैर्तक तरीकों से सुरक्षा सुर्नजित करना 
 र्िकायतों का िीघ्रता और कुिलता से र्नपटान/सिाधान करना 
 उधारकतािओं को सिय पर और कुिल तरीके से बेहतर सेवाएं प्रदान करने के र्लए सेवाओं के 

प्रभाव का लगातार आकलन करना। 
 

स्पंदना बहु-स्तरीय ग्राहक र्िकायत र्नवारण तंत्र का अनुसरण करता है और र्िकायत र्नवारण तंत्र 
के प्रिुख तत्व र्नम्नर्लजखत हैं: 
 
कायिके्षत्र उदे्दश्य 
र्िकायत दजि करने के तरीके  िाखा कायािलय िें आकर र्िकायत/फीडबैक रजजस्टर िें दजि 

करना 
 टोल फ्री नंबर: 18001205519 
 प्रधान नोडल अर्धकारी को कॉल, पत्र या ईिेल 
 एिएफआईएन/सा-धन टोल-फ्री नंबर 
 आरबीआई का लोकपाल 

प्रदििन  सभी कायािलय पररसर 
 वेबसाइट 
 ऋण काडि / फैक्ट िीट 

उधारकतािओं को उनके 
अर्धकारों के बारे िें बताना  

 कंपल्सरी ग्रुप टे्रर्नंग (सीजीटी) और ग्रुप ररकॉजग्निन टेस्ट 
(जीआरटी) 

 लोन काडि / फैक्ट िीट 
 सिय-सिय पर, कें ि की बैठकों िें किििाररयों द्वारा याद 

हदलाना 
सियबद्ध तरीके से सिाधान  एस्कलेिन िैहट्रक्स 

 र्िकायतों को तीव्रता और गंभीरता के आधार पर वगीकृत 
करना और टीएटी को पररभावषत करना 

ररपोहटिंग और सिीक्षा तंत्र  डेटा ववश्लेषण: (रुझान, तुलना और प्रिखु िेहट्रक्स) 
स्टाफ की भूर्िकाएं और 
प्रर्िक्षण 

 र्िकायतों को र्नपटाने और र्नगरानी के र्लए अर्नवायि 
प्रर्िक्षण 



 
 

उधारकतािओं की र्िकायत 
र्नवारण की र्नगरानी करना 

 उर्ित ररकॉडि का रखरखाव हकया जाता है और िार्सक 
ररपोटि को सीएसएस के साि साझा हकया जाता है 

 आंतररक ऑहडट जांि: ग्राहक संतुवष्ट के र्लए ग्राहक 
सत्यापन। 

 र्नयािकीय अनुपालन 
 

 

9.2 र्िकायत र्नवारण के र्लए कें िीय तंत्र 

 

कंपनी के पास र्िकायत र्नवारण का एक कें िीय तंत्र है जो कंपनी को उधारकताि की र्िकायतों का 
फॉलोअप करने और उन्हें प्रोसेस करने िें िदद करता है। र्िकायत कहीं से भी प्राप्त हुई हो, प्रधान 
कायािलय िें र्िकायत र्नवारण टीि द्वारा इसकी र्नगरानी की जाएगी। 
 

9.3 र्िकायत का पंजीकरण 

 

प्रत्येक िाखा िें र्िकायत (ग्रीववयांस) रजजस्टर है। उधारकताि िाखा िें आने और रजजस्टर िें 
र्िकायत/प्रश्न/फीडबैक दजि करने के र्लए स्वतंत्र हैं। क्लस्टर प्रबंधक/एररया वबजनेस हेड को 
िाखा िें प्रत्येक ववजजट पर र्िकायत रजजस्टर की जांि करनी िाहहए और र्िकायत 
रजजस्टर पर तारीख के साि हस्ताक्षर करना िाहहए। यहद उधारकतािओं के कोई प्रश्न या 
र्िकायतें, जो र्िकायत रजजस्टर िें दजि/पंजीकृत हैं, िाखा प्रबधंक द्वारा 5 से अर्धक कायि 
हदवसों के र्लए अनसलुझे हैं, तो क्लस्टर िनेैजर (सीएि) / एररया वबजनेस हेड (एबीएि) 
को इसकी ररपोटि प्रधान कायािलय िें सीएसएस को करनी िाहहए। 
 

यहद उधारकताि िाखा प्रबंधक से प्राप्त प्रर्तहिया से सतंुष्ट नहीं है या यहद सिस्या 5 कायि 
हदवसों के भीतर हल नहीं होती है, तो उधारकताि सीएसएस सिवपित टोल फ्री नंबर: 
'18001205519' या सीएसएस ईिेल आईडी: ‘css@spandanasphoorty.com’ के िाध्यि से 
सपंकि  कर सकता है। 
 

क्लस्टर प्रबंधक प्रत्येक िाह के अंत से 10 हदनों के भीतर सीएसएस को िार्सक आधार पर िाखाओं 
िें पंजीकृत र्िकायत वववरण साझा करने के र्लए जजम्िेदार हैं। 
 

उधारकताि सिवपित टोल-फ्री नंबर पर टेलीफोन कॉल करके अपनी र्िकायतें दजि करा सकते हैं। फोन 
कॉल हेड ऑहफस िें ररसीव हकए जाएंगे। यह िानते हुए हक कजिदार ववर्भन्न भाषाएं बोलते हैं, कंपनी 
ने यह सुर्नजित हकया है हक कॉल प्राप्त करने वाली टीि कई भाषाओं िें कॉल को हैंडल कर सके। 



 
 

सीएसएस द्वारा प्राप्त सभी कॉल प्रभावी टै्रहकंग के र्लए एक सॉफ्टवेयर/स्पे्रडिीट िें दजि की जाती हैं। 
सीएसएस िें र्िकायत प्राप्त करने वाला किििारी र्नम्नर्लजखत श्रजेणयों िें से एक िें वगीकृत होगा। 
 

र्िकायतों का वगीकरण: 

 

लेवल 1:  

 ररश्वत/एजेंट की संर्लप्तता 
 व्यवहार 

 संग्रह की सिस्या 
 एनईएफटी की सिस्या 

 

लेवल 2: 

 ररयायत का अनुरोध  

 किििाररयों की लापरवाही 
 अर्ग्रि संग्रह 

 बाहर र्नकलने वाले ग्राहक  

 ऋण दावा और र्नपटान  

 

लेवल 3  

 सािान्य प्रश्न 

 स्टाफ के संपकि  का वववरण 

 नया/अगला साइहकल लोन 

 उत्पाद और प्रहिया संबंधी जानकारी 
 बीिा संबंधी िुदे्द 

 

हकसी भी पररजस्िर्त िें र्िकायत के पंजीकरण से इस आधार पर इनकार नहीं हकया जाना 
िाहहए हक उधारकताि कुछ वववरण नहीं दे सका है। प्रत्येक र्िकायत के र्लए एक 
र्िकायत/र्िकायत सखंया प्रदान की जानी िाहहए। 
 

र्िकायत दजि करने वाले किििारी को र्िकायत को ववस्तार से नोट करना िाहहए। उसे 
र्िकायतकताि को एक अस्िायी सिय सीिा भी प्रदान करनी िाहहए जजसिें र्िकायत का 
सिाधान होने की सभंावना है। 
 



 
 

यहद हकसी सािान्य प्रश्न को लेकर कॉल की गई है, तो कॉल ररसीव करने वाले किििारी को 
कॉल के दौरान ही इसका उत्तर देने का प्रयास करना िाहहए। यहद कॉल अटेंड करने वाला 
किििारी प्रश्न का उत्तर देने िें सक्षि नहीं है, तो उसे वबजनेस टीि से सबंंर्धत व्यवियों को 
ऐसा प्रश्न भेजना िाहहए। 
 

9.4 र्िकायत की प्रोसेर्संग: 
 

र्िकायत दजि करने वाले किििारी को र्िकायत को सबंंर्धत एबीएि के पास भेजना िाहहए। 
एबीएि को तब यह सरु्नजित करना िाहहए हक सबंंर्धत अर्धकारी के साि फॉलोअप कर 
र्िकायत का सिाधान हकया गया है। र्िकायत प्राप्त होने के 5 हदनों के भीतर, एबीएि को 
सीएसएस को एक फॉलोअप ररपोटि प्रस्तुत करनी िाहहए। आवश्यकता पडने पर एबीएि 
र्िकायतकताि से सपंकि  कर सकता है। सीएसएस, ररपोटि के आधार पर यह तय करेगा हक 
ऐसी र्िकायत पर आगे हकसी कारिवाई की आवश्यकता है या नहीं। 
 

सीएसएस र्िकायत प्राप्त होने के 7 कायि हदवसों के भीतर र्िकायतकताि को उसकी जस्िर्त के 
बारे िें जानकारी देगा। 
 

9.5 र्िकायतों का र्नपटान: 
 
सीएसएस को र्िकायतकताि के साि फॉलोअप ििाि के आधार पर र्िकायत को बंद कर देना 
िाहहए। 
 

9.6 गंभीर र्िकायतों को ऊपरी स्तर पर ले जाना: 
 

ववत्तीय अर्नयर्ितता (ररश्वतखोरी, धोखाधडी आहद) से सबंंर्धत सभी र्िकायतें सीएसएस द्वारा 
ररस्क टीि और िीफ वबजनेस ऑफीसर के पास भेजी जानी िाहहए। 
 

9.7 र्िकायत र्नवारण प्रणाली का संिार: 

र्िकायत र्नवारण प्रणाली की प्रभाविीलता के र्लए उधारकतािओं को इसके सिंार की जरूरत 
होती है। प्रभावी सिंार के र्लए र्नम्नर्लजखत सरु्नजित हकया जाना िाहहए: 

1. र्िकायत र्नवारण तंत्र का वववरण, वविेष रूप से टोल-फ्री नंबर िाखा कायािलयों िें 
प्रिखुता से प्रदर्िित हकया जाना िाहहए। 

2. सीजीटी, जीआरटी और ऋण ववतरण के दौरान उधारकतािओं को यह सिझाया जाना 
िाहहए। 



 
 

3. पयिवेक्षकों को उधारकतािओं को उनकी र्नगरानी यात्राओं के दौरान हर बार र्िकायत 
र्नवारण तंत्र के बारे िें सरू्ित करना िाहहए। 

4. र्िकायत र्नवारण प्रणाली का वववरण उधारकतािओं को प्रदान हकए गए ऋण 
काडि/फैक्ट िीट भी िहुित हकया जाना िाहहए। 

5. फील्ड स्टाफ को यह सरु्नजित करने के र्लए प्रर्िजक्षत हकया जाना िाहहए हक सभी 
उधारकताि र्िकायत र्नवारण तंत्र से अवगत हैं। 

 

9.8 र्िकायत र्नवारण अर्धकारी/प्रधान नोडल अर्धकारी की र्नयुवि: 

कंपनी ने एक र्िकायत र्नवारण अर्धकारी/प्रधान नोडल अर्धकारी र्नयुि की है जो 
र्िकायत र्नवारण की सिग्र प्रहिया का पयिवेक्षण करते हैं। ये कंपनी िें र्िकायतों के र्लए 
सबसे वररष्ठ अपीलीय प्रार्धकारी होगा। वह वररष्ठ प्रबंधन को ररपोटि करने और यह सरु्नजित 
करने के र्लए भी जजम्िेदार होगा हक प्राप्त सभी र्िकायतों का उर्ित सिाधान हकया गया 
है। 

र्िकायत र्नवारण अर्धकारी/प्रधान नोडल अर्धकारी का नाि और सपंकि  वववरण कंपनी की 
वेबसाइट और सभी िाखाओं िें हकसी भी र्िकायत के िािले िें उधारकताि की आसान पहंुि 
के र्लए प्रदर्िित हकया गया है। 
 

9.9 उधारकताि की र्िकायतों के र्लए एस्केलेिन िहैट्रक्स: 

लेवल 1: 

 

िाखा कायािलय 

उधारकताि िाखा प्रबंधक से सपंकि  कर सकते हैं और र्िकायत रजजस्टर 
भरकर अपनी र्िकायत/परेिानी के बारे िें बता सकते हैं। 

लेवल 2: 

 

सीएसएस 

यहद उधारकताि िाखा प्रबंधक से प्राप्त प्रर्तहिया से सतंुष्ट नहीं है या यहद 
सिस्या पांि (5) कायि हदवसों के भीतर हल नहीं होती है, तो उधारकताि 
र्िकायत/परेिानी को सीएसएस के पास पहंुिा सकते हैं: 

 

टोल फ्री नंबर 1800-120-5519 

(सबुह 9.30 बजे से िाि 5.30 बजे तक सभी कायि हदवसों पर (सोिवार से 



 
 

िर्नवार) 

(तीसरे और िौिे िर्नवार को छोडकर) 

लेवल 3: 

 

र्िकायत 
र्नवारण 
अर्धकारी 
(जीआरओ) / 
प्रधान नोडल 
अर्धकारी 
(पीएनओ) 

यहद पंिह (15) हदनों के भीतर सिस्या का सिाधान नहीं होता है, तो 
उधारकताि र्िकायत/परेिानी को जीआरओ/पीएनओ तक पहंुिा सकते हैं: 

 

श्री पी राहुल रेड्डी 

सपंकि  : 93929 14441 

ई-िेल: rahulreddy.p@spandanaspoorty.com 

(सबुह 9.30 बजे से िाि 5.30 बजे तक सभीकायि हदवसों पर (सोिवार से 
िर्नवार) 

(तीसरे और िौिे िर्नवार को छोडकर) 

लेवल 4: 

 

सेल्फ-रेगुलेटरी 
ऑगनेाइजेिन 
(एसआरओ) 

यहद प्रधान नोडल अर्धकारी को कॉल करने के सात (7) कायि हदवसों के 
भीतर सिस्या का सिाधान नहीं होता है, तो र्िकायत/परेिानी को 
एसआरओ तक पहंुिा सकते हैं: 
 

िाइिोफाइनेंस इंस्टीट्यूिन नेटवकि  
(एिएफआईएन) 

सा-धन 

र्िकायत र्नवारण अर्धकारी 403-404, िौिी 
िजंजल, एिार पाम्स जस्प्रंग प्लाजा, गोल्फ कोसि 
रोड, सेक्टर-54 गुडगांव-122003। 

टोल फ्री नंबर 1800-102-1080 

Customercomplaint@mfinindia.org 

र्िकायत र्नवारण 
अर्धकारी ए-1 248, 

तीसरी िजंजल, 

सफदरजगं एन्क्लेव, 

नई हदल्ली-110029, 

हदल्ली 

mailto:Customercomplaint@mfinindia.org


 
 

सपंकि  नंबर 011 4717 

4418 

nandi@sa-dhan.org 

 

लेवल 5: 

 

आरबीआई 

यहद सिस्या का सिाधान नहीं होता है, तो उधारकताि आरबीआई के पास 
https://cms.rbi.org.in पर ऑनलाइन र्िकायत कर सकते हैं। 

या 

ई-िेल: crpc@rbi.org.in के िाध्यि से भी र्िकायतें दजि की जा सकती हैं 

या 

भारतीय ररज़वि बैंक, िौिी िजंजल, सेक्टर 17, िंडीगढ़ - 160017 िें स्िावपत 
'सेंट्रलाइज्ड ररसीप्ट एंड प्रोसेर्सगं सेंटर' को र्िकायत भेज सकते हैं, यह 
र्िकायत 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf िें 
उपलब्ध प्रारूप के आधार पर की जाएगी 

या 

टोल-फ्री नंबर 14448 (सबुह 9:30 बजे से िाि 5:15 बजे तक) 

 

9.10 र्िकायतों की सिीक्षा: 

mailto:nandi@sa-dhan.org


 
 

 कंपनी का वररष्ठ प्रबंधन सिय-सिय पर र्िकायतों की सिीक्षा करेगा। र्तिाही िें एक 
बार, कंपनी का र्नदेिक िडंल र्तिाही के दौरान प्राप्त र्िकायतों की सिीक्षा और ववशे्लषण 
पर ििाि करेगा।  

10 जव्हर्सल ब्लोअर 
 

 स्पंदना िानता है हक किििारी जव्हसल ब्लोअर का एक प्रिुख स्रोत होते हैं। वे एफपीसी 
या सगंठन की हकसी अन्य नीर्त के उल्लघंन की पहिान करने की सबसे बेहतर जस्िर्त 
िें होते हैं। यहद कोई किििारी कर्ित रूप से धोखाधडी, धन के दरुुपयोग, अनैर्तक 
व्यवहार, उधारकतािओं के प्रर्त दवु्यिवहार आहद जसैी र्नवषद्ध गर्तववर्धयों िें िार्िल हैं और 
आिार सहंहता का उल्लघंन करता हैं, तो कोई भी किििारी अपने वररष्ठों/अधीनस्िों/ 
सहकर्िियों के जखलाफ complaints@spandanasphoorty.com पर िेल भेजकर र्िकायत दजि 
करा सकता है। कंपनी ने प्राप्त र्िकायतों पर वविार-ववििि करने और धोखाधडी जांि और 
सकंट प्रबंधन ('FICM') टीि से िािले के आधार पर सिीक्षा और प्रर्तहिया लेने के र्लए 
प्रधान कायािलय िें र्िकायत टीि स्िावपत की है, यह टीि सबंंर्धत किििाररयों के साि 
बातिीत या सवंाद करती है और र्िकायतों को टै्रक करती है। र्िकायत टीि कंपनी की 
अनुिासनात्िक नीर्त के अनुसार इसकी सिीक्षा और र्नणिय के र्लए अनुिासन सर्िर्त 
(डीसी) को अपनी हटप्पजणयों / प्रर्तहिया और सिीक्षा ररपोटि के साि र्िकायतें पेि 
करेगी।  

 जव्हर्सल ब्लोअर एक कजिदार भी हो सकता है, जो हकसी किििारी के जखलाफ हकसी भी 
र्नवषद्ध गर्तववर्धयों जसेै धोखाधडी, धन का दरुुपयोग, अनैर्तक व्यवहार, उधारकतािओं के 
प्रर्त दवु्यिवहार आहद के र्लए र्िकायत कर सकता है। इस सबंंध िें, स्पंदना के किििारी 
या उधारकताि सीएसएस के सिवपित टोल फ्री नंबर कॉल कर सकते हैं और अपनी 
र्िकायत दजि कर सकते हैं। र्िकायत की जांि कर डीसी द्वारा उर्ित कारिवाई की 
जाएगी। (अनुरोध करने पर कॉल करने वाले का नाि गुिनाि रखा जाएगा) 

 हालांहक, कॉल करने वाले के पास उधारकताि की र्िकायत के सही होने के पयािप्त सबूत 
होने िाहहए और अवास्तववक र्िकायतें करने से बिना िाहहए। यहद र्िकायत अच्छे 
इरादे से की गई िी और यहद हकसी सहकिी पर सदेंह करने के र्लए पयािप्त आधार हैं तो 
अवास्तववक र्िकायतों की ररपोहटिंग करने वाले जव्हसल ब्लोअर को दंहडत नहीं हकया 
जाएगा। गलत ििंा/पे्ररणा से अवास्तववक र्िकायतों की ररपोटि करने वाला किििारी 
अनुिासनात्िक कारिवाई के र्लए उत्तरदायी है, यानी पहली बार िौजखक िेतावनी और 
दोबारा ऐसा होने पर एक र्लजखत िेतावनी या लाग ूनीर्त के अनुसार कोई अन्य कारिवाई 
की जाएगी। 



 
 

 

11. बाहरी र्िकायतें 
 

 आि जनता और अन्य हहतधारकों जसेै सरकारी एजेंर्सयों, आरबीआई, पुर्लस, वकीलों, 
उद्योग लोकपाल (एकेएिआई, सा-अधन और एिएफआईएन आहद) और सािाजजक 
कायिकतािओं से प्राप्त र्िकायतों (उधारकताि की ओर से या साविजर्नक हहत के आधार पर) पर 
प्रधान कायािलय द्वारा कायिवाही की जाएगी। साि ही लाग ूनीर्त के अनुसार उर्ित र्नवारण 
प्रदान हकया जाएगा। इसर्लए, यहद कोई किििारी इन एजेंर्सयों से र्िकायतें प्राप्त करता है, तो 
उसे इस र्िकायत को सीएसएस के पास भेजना िाहहए। 
 

12. एफपीसी और जीआरएि का प्रसार 

 

a. कंपनी की िानव ससंाधन (एिआर) नीर्त िें सभी किििाररयों की भती, उनके प्रर्िक्षण 
और ररपोहटिंग सरंिना के िानदंड िार्िल हकए गए हैं। िानदंड िें न्यूनति िैजक्षक 
योग्यता, कौिल और उनके सािाजजक और व्यवहार सबंधंी पहलओुं को िार्िल हकया 
गया है। प्रत्येक किििारी को एफपीसी, जीआरएि, आिार सहंहता, जव्हसल ब्लोअर प्रणाली 
और उधारकतािओं से व् यवहार के उर्ित तरीकों का प्रर्िक्षण हदया जाता है। एिएफआईएन 
और सा-धन द्वारा उद्योग आिार सहंहता िें प्रदान हकए गए हदिार्नदेिों को बोडि द्वारा 
अनुिोहदत और अपनाया गया है। 

 

b. किििारी प्रर्िक्षण: प्रत्येक किििारी को र्िकायत र्नवारण प्रणाली सहहत एफपीसी पर 
प्रर्िजक्षत हकया जाता है। इसके अलावा, उन्हें सॉफ्ट जस्कल्स पर भी प्रर्िजक्षत हकया जाता 
है ताहक हकसी भी अपिानजनक या जबरन ऋण वसलूी/वसलूी के तरीकों को अपनाए 
वबना उधारकतािओं के साि उर्ित और सम्िानपूविक व्यवहार हकया जा सके। प्रत्येक 
किििारी को इस तरह से प्रर्िजक्षत हकया जाता है हक उधारकताि को उर्ित सम्िान हदया 
जाए और उनके साि सम्िानजनक और ववनम्र व्यवहार हकया जाए। किििाररयों को 
सभंाववत उधारकतािओं के पररवार की आय और िौजूदा ऋण के सबंंध िें आवश्यक 
पूछताछ करने के र्लए प्रर्िजक्षत हकया जाता है। 

c. किििाररयों को पदोन्नर्त प्रदान करते सिय एफपीसी, जीआरएि, आिार सहंहता और 
जव्हसल ब्लोअर प्रणाली के पालन को सवािर्धक िहत्व हदया जाएगा। 
 

d. एफपीसी, जीआरएि, आिार सहंहता और जव्हसल ब्लोअर प्रणाली का पालन नहीं करने वाले 
किििाररयों पर अनुिासर्नक कारिवाई की जाएगी । 
 



 
 

e. स्पंदना की सभी िाखाएं और िखु यालय उधारकताि की जानकारी के र्लए स्िानीय भाषा 
िें एफपीसी, जीआरएि, आिार सहंहता और जव्हसल ब्लोअर प्रणाली को प्रिखुता से 
प्रदर्िित करेंगे। 
 

f. ववर्भन्न हहतधारकों की सिूना के र्लए इस एफपीसी और जीआरएि की एक प्रर्त 
वेबसाइट पर भी अपलोड की जाएगी। 
 

g. उधारकताि को र्िजक्षत करना: उधारकतािओं को ववत्तीय सेवाओं के साि-साि उनकी लवंबत 
र्िकायतों, ववकल्पों और जजम्िेदाररयों के र्लए एफपीसी और जीआरएि और एस्कलेिन 
िहैट्रक्स पर र्िजक्षत हकया जाएगा। उधारकतािओं को िाखा और कें ि की बैठकों िें सिहू 
प्रर्िक्षण और सवंाद के िाध्यि से र्िजक्षत हकया जाएगा। 

 

h. नए उधारकतािओं को सगंठन की नीर्तयों और प्रहियाओं के बारे िें सरू्ित हकया जाना 
िाहहए ताहक उन्हें उधारकताि के रूप िें उनके अर्धकारों को सिझने िें िदद र्िल सके। 

 

***** 

 

 

 


