
    
 

 

निष्पक्ष व्यवहार संनहता िीनत 

 

मनबा फाइनेंस लिलमटेड, एक गैर-बैंलकिं ग लित्तीय किं पनी (एनबीएफसी) होने के नाते, भारतीय ररज़िव बैंक 

(गैर-बैंलकिं ग लित्तीय किं पनी - से्कि आधाररत लिलनयमन) लिशा-लनिेश, 2023 के मास्टर लिशा-लनिेशोिं के 

अनुसार लनष्पक्ष व्यिहार सिंलहता के लिए अपने लिशा-लनिेश तैयार लकए हैं। 

लनष्पक्ष व्यिहार सिंलहता का उदे्दश्य ग्राहकोिं/ऋण िेने िािोिं को किं पनी द्वारा अपने ग्राहकोिं/ऋण िेने िािोिं 

को िी जाने िािी लित्तीय सुलिधाओिं और सेिाओिं के सिंबिंध में अपनाई जाने िािी प्रथाओिं का प्रभािी 

अििोकन प्रिान करना है। यह सिंलहता ग्राहकोिं/ऋण िेने िािोिं को उनके द्वारा प्राप्त की जाने िािी लित्तीय 

सुलिधाओिं और सेिाओिं के सिंबिंध में सूलित लनणवय िेने में सुलिधा प्रिान करेगी और किं पनी द्वारा स्वीकृत 

और लितररत लकए जाने िािे लकसी भी ऋण पर िागू होगी। 

लनष्पक्ष व्यिहार सिंलहता से सिंबिंलधत आरबीआई लिशा-लनिेशोिं में लकसी भी बाि के सिंशोधन की स्थथलत में, 

सिंशोलधत आरबीआई लिशा-लनिेश ितवमान लनष्पक्ष व्यिहार सिंलहता को उस हि तक प्रलतथथालपत कर िेंगे 

जहािं तक यह अद्यतन लिशा-लनिेशोिं/लनिेशोिं के अनुरूप नही िं है। 

 

निष्पक्ष व्यवहार संनहता: 

१. एफपीसी का अिुप्रयोग: 

एफपीसी किं पनी द्वारा प्रस्तालित सभी उत्पािोिं पर िागू होती है। किं पनी अपने ग्राहकोिं/ऋण िेने िािोिं की 

लित्तीय आिश्यकताओिं को पूरा करने के लिए लिलभन्न उत्पािोिं का मूल्ािंकन करती रहेगी। एफपीसी किं पनी 

द्वारा अपने ग्राहकोिं/ऋण िेने िािोिं के लिए लिकलसत और उपिब्ध कराए गए लकसी भी उत्पाि पर िागू 

रहेगी। 

 

२. एफपीसी का उदे्दश्य: 

एफपीसी को लनम्नलिस्ित उदे्दश्योिं के साथ लिकलसत लकया गया है: 

(क) ग्राहकोिं/ऋण िेने िािोिं के साथ व्यिहार में नू्यनतम मानक लनधावररत करके लनष्पक्ष व्यिहार को 

बढािा िेना; 

(ि) किं पनी द्वारा आिश्यक िुिासे के माध्यम से पारिलशवता बढाना, जो ग्राहक/ऋण िेने िािे के लिए 

प्रासिंलगक हो और भारतीय ररज़िव बैंक (आरबीआई) द्वारा समय-समय पर लनधावररत लकए गए होिं। 

(ग) किं पनी में ग्राहक/ऋण िेने िािोिं का लिश्वास बढाना। 



    
 
(घ) लित्तीय योजनाओिं के बारे में मौस्िक जानकारी अिंगे्रजी और/या ग्राहक/ऋण िेने िािे द्वारा समझी 

जाने िािी थथानीय भाषा में िेना; 

(ङ) यह सुलनलित करना लक हमारे लिज्ञापन और प्रिार सामग्री स्पष्ट और भ्रामक न होिं; 

(च) िेन-िेन के लित्तीय लनलहताथों की व्याख्या करना; 

(छ) तु्रलटयोिं को सुधारकर, ग्राहकोिं की लशकायतोिं का कुशितापूिवक लनपटान और समाधान करके तथा 

उनका मागविशवन करके, लकसी भी गड़बड़ी से शीघ्र और व्यिस्थथत रूप से लनपटना; 

 

३. गैर-भेदभाव िीनत: 

हम अपने ग्राहकोिं/ऋणकतावओिं या उनके प्रलतलनलधयोिं के साथ लििंग, जालत, धमव, आयु, नस्ल, िैिालहक 

स्थथलत या लिकिािंगता के आधार पर भेिभाि नही िं करें गे। 

 

४. जािकारी: 

(क) ग्राहकोिं को उनकी आिश्यकताओिं के अनुरूप उत्पािोिं के ियन में मागविशवन करना और उन्हें उन 

सेिाओिं और उत्पािोिं की मुख्य लिशेषताओिं की स्पष्ट जानकारी िेना लजनमें उनकी रुलि है। 

(ि) ग्राहकोिं को उन िस्तािेजोिं और सूिनाओिं के बारे में सूलित करना लजनकी किं पनी को उनकी िास्तलिक 

पहिान और पते तथा लनयामक आिश्यकताओिं का अनुपािन करने के लिए आिश्यकता होती है। 

 

५. ऋण आवेदि और उिकी प्रनिया: 

(क) ग्राहक/ऋणकताव से सभी सिंिार उनकी थथानीय भाषा या उनकी समझ में आने िािी भाषा में होिंगे; 

(ि) ऋण आिेिन प्रपत्र अिंगे्रजी में उपिब्ध हैं/थथानीय भाषा में समझाए गए हैं और आिेिक की थथानीय 

भाषा में स्पष्ट लकए गए हैं तालक सिंभालित ऋणकताव आसानी से उन्हें समझ सकें । 

(ग) किं पनी द्वारा जारी लकए गए ऋण आिेिन प्रपत्रोिं में ग्राहक/ऋणकताव के लहत को प्रभालित करने िािी 

आिश्यक जानकारी शालमि होगी, तालक अन्य किं पलनयोिं द्वारा िी गई शतों और लनयमोिं से साथवक तुिना 

की जा सके और ग्राहक/ऋणकताव सोि-समझकर लनणवय िे सकें । ऋण आिेिन प्रपत्र में आिेिन के साथ 

जमा लकए जाने िािे आिश्यक िस्तािेजोिं का उले्लि होगा। 

(घ) किं पनी सभी ऋण आिेिनोिं की प्रास्प्त की पािती जारी करेगी। ऋण आिेिनोिं के लनपटान की समय 

सीमा पािती में बताई जाएगी। 

(ङ) किं पनी उलित समय सीमा के भीतर ऋण आिेिनोिं का सत्यापन करेगी और यलि अलतररक्त 

लििरण/िस्तािेजोिं की आिश्यकता होगी, तो िह तिनुसार ग्राहक/ऋणकताव को सूलित करेगी। 



    
 
६. ऋण मूल्ांकि एवं नियम एवं शतें: 

(क) किं पनी ग्राहक/ऋणधारक की साि का उलित मूल्ािंकन करेगी, जो आिेिन पर लनणवय िेने का एक 

महत्वपूणव मापििंड होगा। यह मूल्ािंकन किं पनी की ऋण नीलतयोिं, मानििंडोिं और प्रलियाओिं के अनुरूप 

होगा। 

(ि) किं पनी ग्राहक/ऋणधारक को उनकी थथानीय भाषा में स्वीकृलत पत्र/शतव पत्र या लकसी अन्य माध्यम 

से स्वीकृत ऋण रालश, लनयम एििं शतें, िालषवक ब्याज िर और आिेिन लिलध सलहत लिस्ित रूप में सूलित 

करेगी। किं पनी ग्राहक/ऋणधारक द्वारा इन लनयमोिं एििं शतों की स्वीकृलत को अपने ररकॉडव में रिेगी। 

(ग) किं पनी ऋण स्वीकृलत/लितरण के समय सभी ग्राहकोिं/ऋणधारकोिं को अिंगे्रजी या उनकी थथानीय भाषा 

में ऋण समझौते की एक प्रलत, साथ ही ऋण समझौते में उस्ल्लस्ित सभी सिंिग्नकोिं की एक-एक प्रलत प्रिान 

करेगी। इसके अिािा, किं पनी ऋण समझौते में लिििंलबत पुनभुवगतान पर िगने िािे जुमावने का उले्लि 

मोटे अक्षरोिं में करेगी। 

 

७. ऋण खातो ंमें दंडात्मक शुल्क: 

(क) यलि उधारकताव द्वारा ऋण अनुबिंध की महत्वपूणव शतों और लनयमोिं का पािन न करने पर कोई ििंड 

िगाया जाता है, तो उसे 'ििंडात्मक शुल्क' माना जाएगा और उसे ऋण पर िगाए गए ब्याज की िर में 

'ििंडात्मक ब्याज' के रूप में नही िं जोड़ा जाएगा। ििंडात्मक शुल्कोिं का पूिंजीकरण नही िं लकया जाएगा, अथावत् 

ऐसे शुल्कोिं पर कोई अलतररक्त ब्याज नही िं िगाया जाएगा। हािािंलक, इससे ऋण िाते में ब्याज की िििृस्ि 

की सामान्य प्रलियाओिं पर कोई प्रभाि नही िं पडे़गा। 

(ि) किं पनी ब्याज िर में कोई अलतररक्त घटक नही िं जोडे़गी और लिस्ित और भािनात्मक रूप से 

अनुपािन सुलनलित करेगी। 

(ग) किं पनी ऋणोिं पर ििंडात्मक शुल्कोिं या इसी तरह के शुल्कोिं के सिंबिंध में, िाहे उन्हें लकसी भी नाम से 

पुकारा जाए, बोडव द्वारा अनुमोलित नीलत तैयार करेगी। 

(घ) ििंडात्मक शुल्कोिं की रालश उलित और ऋण अनुबिंध की महत्वपूणव शतों और लनयमोिं के उल्लिंघन के 

अनुरूप होगी, और लकसी लिशेष ऋण/उत्पाि शे्रणी के भीतर भेिभािपूणव नही िं होगी। 

(ङ) किं पनी द्वारा ऋण समझौते और सबसे महत्वपूणव लनयमोिं एििं शतों में ििंडात्मक शुल्कोिं की रालश और 

कारण स्पष्ट रूप से बताए जाएिं गे, साथ ही इन्हें किं पनी की िेबसाइट पर ब्याज िरोिं और सेिा शुल्कोिं के 

अिंतगवत भी प्रिलशवत लकया जाएगा। 

(च) जब भी उधारकतावओिं को ऋण की महत्वपूणव शतों और लनयमोिं का पािन न करने पर अनुस्मारक 

भेजे जाएिं गे, तो िागू ििंडात्मक शुल्कोिं की जानकारी िी जाएगी। इसके अिािा, ििंडात्मक शुल्क िगाए 

जाने की स्थथलत और उसका कारण भी बताया जाएगा। 



    
 
 

८. ऋण नवतरण, नजसमें नियम एवं शतों में पररवतति भी शानमल हैं: 

(क) किं पनी ने ब्याज िरोिं, प्रसिंस्करण शुल्क और अन्य शुल्कोिं को लनधावररत करने और यह सुलनलित करने 

के लिए उलित आिंतररक लसिािंत और प्रलियाएिं  बनाई हैं लक िे अत्यलधक न होिं। किं पनी लितरण के समय 

यह सुलनलित करेगी लक ये िरें  और शुल्क उस्ल्लस्ित लसिािंतोिं और प्रलियाओिं का कड़ाई से पािन करते 

होिं। 

(ि) किं पनी ग्राहक/ऋणिाता को उसकी थथानीय भाषा में, लितरण अनुसूिी, ब्याज िरें , सेिा शुल्क, पूिव 

भुगतान शुल्क आलि सलहत लनयमोिं और शतों में लकसी भी पररितवन की सूिना िेगी। किं पनी यह भी 

सुलनलित करेगी लक ब्याज िरोिं और शुल्कोिं में पररितवन केिि भलिष्य में ही प्रभािी होिं। इन्हें पूिवव्यापी रूप 

से तभी लकया जा सकता है जब (i) ग्राहक/ऋणिाता द्वारा इन्हें लिस्ित रूप में स्वीकार लकया गया हो (ii) 

ये ग्राहक/ऋणिाता के लिए अनुकूि होिं। इस सिंबिंध में एक उपयुक्त शतव ऋण समझौते में शालमि की 

जाएगी। 

(ग) ऋण समझौते के तहत भुगतान या लनष्पािन को िापस िेने/तेज करने का कोई भी लनणवय ऋण 

समझौते के अनुरूप होगा। 

(घ) किं पनी ग्राहक/ऋणकताव द्वारा सभी बकाया रालश के भुगतान या बकाया ऋण रालश की िसूिी पर, 

ग्राहक/ऋणकताव द्वारा िी गई सभी प्रलतभूलतयोिं को जारी कर िेगी, बशते किं पनी का ग्राहक/ऋणकताव के 

लिरुि कोई अन्य िािा करने का िैध अलधकार या ग्रहणालधकार हो। यलि ऐसे सेट-ऑफ अलधकार का 

प्रयोग लकया जाना है, तो ग्राहक/ऋणकताव को शेष िािोिं के बारे में पूणव लििरण और उन शतों के साथ 

सूिना िी जाएगी लजनके तहत किं पनी सिंबिंलधत िािे के लनपटारे/भुगतान होने तक प्रलतभूलतयोिं को अपने 

पास रिने की हकिार है। 

 

९. सामान्य: 

(क) ग्राहक/ऋणकताव से सभी सिंिार अिंगे्रजी भाषा में या ग्राहक/ऋणकताव द्वारा समझी जाने िािी लकसी 

अन्य भाषा में होिंगे। 

(ि) किं पनी ऋण समझौते की शतों में लिए गए उदे्दश्योिं को छोड़कर ग्राहक/ऋणकताव के मामिोिं में 

हस्तके्षप नही िं करेगी (जब तक लक ग्राहक/ऋणकताव द्वारा पहिे प्रकट न की गई कोई नई जानकारी किं पनी 

के सिंज्ञान में न आ जाए)। 

 

 

 



    
 
१०. नशकायत निवारण तंत्र 

(क) किं पनी के पास लशकायतोिं और आपलत्तयोिं को प्राप्त करने, पिंजीकृत करने और उनका लनपटान करने 

की एक प्रणािी और प्रलिया है। लशकायत लनिारण तिंत्र किं पनी द्वारा लनयुक्त आउटसोसव एजेंलसयोिं द्वारा 

प्रिान की गई सेिाओिं से सिंबिंलधत मुद्दोिं/लशकायतोिं/आपलत्तयोिं का भी समाधान करेगा। 

(ि) उत्पािोिं और सेिाओिं से सिंबिंलधत सभी लििािोिं की सुनिाई और लनपटान लशकायत के सिंबिंध में पूणव 

लििरण प्राप्त होने की लतलथ से 30 लिनोिं के भीतर लकया जाएगा। 

(ग) किं पनी के पास सिंिार के कई माध्यम हैं और लनम्नलिस्ित िे तरीके हैं लजनके माध्यम से ग्राहक हमारे 

पास लशकायत िजव करा सकते हैं: 

नाम: सुश्री कृलतका िोरानी 

पिनाम: ग्राहक सिंबिंध प्रबिंधक (सीआरएम), 

मनबा फाइनेंस लिलमटेड 

पता: ए-79, रोड निंबर 16, 

िागिे एसे्टट, ठाणे – 400604 

ईमेि: krutikas@manbafinance.com 

 

(घ) ग्राहक/ऋणकताव नीिे लिए गए लििरण में उस्ल्लस्ित हमारे लशकायत लनिारण अलधकारी/प्रधान नोडि 

अलधकारी से भी सिंपकव  कर सकते हैं और अपनी लशकायत की प्रकृलत और यलि आिश्यक हो तो 

आिश्यक िस्तािेजोिं को स्पष्ट रूप से बता सकते हैं। 

 

पिनाम: लशकायत लनिारण अलधकारी (नोडि अलधकारी) 

पता: मनबा फाइनेंस लिलमटेड – 440012 

ई-मेि आईडी: grievance@manbafinance.com 

 

(ई) यलि लशकायत/लििाि का लनिारण एक माह के भीतर नही िं होता है या यलि उधारकताव/ग्राहक लशकायत 

लनिारण अलधकारी के लनणवय से सिंतुष्ट नही िं है, तो उधारकताव/ग्राहक भारतीय ररज़िव बैंक के डीएनबीएस 

के के्षत्रीय कायाविय के प्रभारी अलधकारी से लनम्नलिस्ित पते पर अपीि कर सकता है: 

प्रभारी अलधकारी, भारतीय ररज़िव बैंक 

पयविेक्षण लिभाग, 

िौथी मिंलजि, बायकुिा कायाविय भिन, सामने मुिंबई सेंटर ि से्टशन, बायकुिा, मुिंबई - 400 008 

फोन: 022 23028140 

फैक्स निंबर: 022 23022024 

ईमेि आईडी: nbfcomumbai@rbi.org.in 

 

krutikas@manbafinance.com
grievance@manbafinance.com
nbfcomumbai@rbi.org.in


    
 
(f) प्रबिंधन के लिलभन्न स्तरोिं पर लनष्पक्ष व्यिहार सिंलहता के अनुपािन और लशकायत लनिारण तिंत्र के 

कामकाज की आिलधक समीक्षा की समेलकत ररपोटव, लनिेशक मिंडि/सलमलत को उसके द्वारा लनधावररत 

लनयलमत अिंतराि पर प्रसु्तत की जा सकती है। 

 

११. वेबसाइट पर प्रकाशि: 

लनष्पक्ष व्यिहार सिंलहता (फेयर पै्रस्िस कोड) अिंगे्रजी और थथानीय भाषाओिं में लिलभन्न लहतधारकोिं की 

जानकारी के लिए किं पनी की िेबसाइट पर उपिब्ध कराई जाएगी। 

 

१२. ब्याज दरें , प्रसंस्करण और अन्य शुल्क निर्ातररत करिे की िीनत: 

यह सुलनलित करने के लिए लक किं पनी द्वारा ग्राहकोिं/ऋणकतावओिं से ऋण और अलग्रमोिं पर अत्यलधक ब्याज 

िरें  और शुल्क न लिए जाएिं , किं पनी के बोडव ने ब्याज िरें , प्रसिंस्करण और अन्य शुल्क लनधावररत करने की 

एक नीलत ("ब्याज िर नीलत") अपनाई है और इसे किं पनी की िेबसाइट 

https://www.manbafinance.com पर उपिब्ध कराया गया है। किं पनी का बोडव ब्याज िर नीलत की 

समय-समय पर समीक्षा करता है और लकए गए लकसी भी बििाि को लनयलमत रूप से किं पनी की 

िेबसाइट पर अपिोड लकया जाएगा। 

 

१३. आवनर्क समीक्षा: 

किं पनी इस लनष्पक्ष व्यिहार सिंलहता का पािन सिंलहता की भािना के अनुरूप और अपने व्यिसाय पर िागू 

होने िािे तरीके से करेगी। किं पनी अपने स्वयिं के अनुभि और आरबीआई द्वारा इस सिंबिंध में जारी लकए 

जाने िािे नए लिशालनिेशोिं के आधार पर, एफपीसी की िालषवक रूप से समीक्षा और उसमें सुधार भी 

करेगी। 

 

 

ANNEXURE A 

 

      Salient Features of Integrated Ombudsman Scheme, 2021  

 

िागू होना: - भारतीय ररज़िव बैंक अलधलनयम, 1934, बैंलकिं ग लिलनयमन अलधलनयम, 1949 और भुगतान एििं 

लनपटान प्रणािी अलधलनयम, 2007 के प्रािधानोिं के तहत लिलनयलमत सिंथथा (आरई) द्वारा प्रिान की जाने 

िािी सेिाओिं पर िागू। लिलनयलमत सिंथथा का अथव है कोई बैंक या गैर-बैंलकिं ग लित्तीय किं पनी या योजना में 

पररभालषत लसस्टम भागीिार या कोई अन्य सिंथथा लजसे ररज़िव बैंक समय-समय पर लनलिवष्ट कर सकता है, 

बशते लक िह योजना के अिंतगवत िलजवत न हो। 



    
 

 इस योजना के अिंतगवत लनम्नलिस्ित मामिोिं पर लििार नही िं लकया जाएगा: 
 लकसी लिलनयलमत सिंथथा (आरई) का िालणस्िक लनणवय/व्यापाररक फैसिा। 
 आउटसोलसिंग अनुबिंध से सिंबिंलधत लििेता और लिलनयलमत सिंथथा के बीि लििाि 
 लशकायत सीधे िोकपाि को सिंबोलधत नही िं की गई है। 
 लकसी लिलनयलमत सिंथथा के प्रबिंधन या अलधकाररयोिं के लिरुि सामान्य लशकायतें। 
 लििाि लजसमें लकसी िैधालनक या कानून प्रितवन प्रालधकरण के आिेश के अनुपािन में 

एक लिलनयलमत इकाई द्वारा कारविाई शुरू की जाती है। 
 यह सेिा भारतीय ररजिव बैंक के लनयामक िायरे में नही िं आती है। 
 लिलनयलमत सिंथथाओिं के बीि लििाि। 
 लकसी लिलनयलमत सिंथथा के लनयोक्ता-कमविारी सिंबिंधोिं से सिंबिंलधत लििाि। 
 लििाि लजसके लिए िेलडट सूिना किं पनी (लिलनयमन) अलधलनयम, 2005 की धारा 18 में 

उपाय का प्रािधान लकया गया है। 
 योजना के अिंतगवत शालमि न होने िािी लिलनयलमत सिंथथा के ग्राहकोिं से सिंबिंलधत लििाि। 
 इस योजिा के तहत नशकायत तब तक मान्य िही ंहोगी जब तक नक: 

१.  लशकायतकताव ने योजना के अिंतगवत लशकायत िजव करने से पहिे लिलनयलमत सिंथथा को 

लिस्ित लशकायत िी थी और- 

 

(क) लशकायत पूरी तरह या आिंलशक रूप से अस्वीकृत हो गई और लशकायतकताव उत्तर 

से सिंतुष्ट नही िं है या लिलनयलमत सिंथथा द्वारा लशकायत प्राप्त होने के 30 लिनोिं के भीतर 

लशकायतकताव को कोई उत्तर प्राप्त नही िं हुआ है और 

 

(ि) लिलनयलमत सिंथथा से उत्तर प्राप्त होने के 1 िषव के भीतर या लशकायत की लतलथ से 1 

िषव और 30 लिनोिं के भीतर कोई उत्तर प्राप्त न होने की स्थथलत में िोकपाि को लशकायत 

की गई है। 
 

२.  यह लशकायत उसी कारण से सिंबिंलधत नही िं है जो पहिे से ही – 

(क) िोकपाि के समक्ष ििंलबत है या िोकपाि द्वारा लनपटाया गया है या योग्यता के 

आधार पर लनपटाया गया है, िाहे िह लशकायतकताव से प्राप्त हुई हो या एक या अलधक 

लशकायतकतावओिं या सिंबिंलधत पक्षोिं के साथ प्राप्त हुई हो। 

 

(ि) लकसी न्यायािय, न्यायालधकरण या मध्यथथ के समक्ष ििंलबत है या लकसी न्यायािय, 
न्यायालधकरण या मध्यथथ द्वारा लनपटाया गया है या योग्यता के आधार पर लनपटाया गया 

है, िाहे िह लशकायतकताव से प्राप्त हुई हो या एक या अलधक लशकायतकतावओिं या 

सिंबिंलधत पक्षोिं के साथ प्राप्त हुई हो। 

 

(ग) उसी कारण से सिंबिंलधत लशकायत में लकसी न्यायािय या न्यायालधकरण के समक्ष 

ििंलबत या लनणवलयत आपरालधक कायविाही या लकसी आपरालधक अपराध में शुरू की गई 

कोई पुलिस जािंि शालमि नही िं है। 
 

३.  लशकायत अपमानजनक, तुच्छ या परेशान करने िािी प्रकृलत की नही िं है। 
४.  इस प्रकार के िािोिं के लिए पररसीमा अलधलनयम, 1963 के तहत लनधावररत पररसीमा 

अिलध की समास्प्त से पहिे लिलनयलमत सिंथथा के समक्ष लशकायत िजव की गई थी। 



    
 

५.   लशकायतकताव स्वयिं लशकायत िजव कराता है या लशकायतकताव के माध्यम से िकीि के 

अिािा लकसी अन्य व्यस्क्त द्वारा लशकायत िजव कराई जाती है, जब तक लक 

लशकायतकताव स्वयिं एक िकीि न हो। 

 


