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फेयर पै्रक्टिस कोड 

 

1. पररचय 

 

फेयर प्रैक्टिस कोड का उद्देश्य GOYAL ASSOCIATES LIMITED ("एनबीएफसी" या "कंपनी") से जुडे 

सभी लोगों को वित्तीय सेिाए ंप्रदान करने में अपनाई जाने िाली प्रथाओं के बारे में सूचित करना है। यह जानकारी 
ग्राहकों और उधारकतााओं को उन वित्तीय सेिाओं के संबंध में सूचित ननर्ाय लेने में मदद करेगी क्जनका िे लाभ 

उठाना िाहते हैं। फेयर प्रैक्टिस कोड GOYAL ASSOCIATES LIMITED द्िारा स्िीकृत और वितररत ककसी 
भी ऋर् पर लागू होता है। 
 

GOYAL ASSOCIATES LIMITED, एक गैर-बैंककिं ग वित्त किं पिी ("एिबीएफसी") जो भारतीय ररजिव बैंक 

("आरबीआई") के साथ पिंजीकृत है, ितवमाि में अपिे ग्राहकों को व्यक्ततगत ऋण प्रदाि करिे में लगी हुई है। किं पिी 
िे भारतीय ररज़िव बैंक की अधिसूचिा सिंख्या के अिुसार उधचत व्यिहार सिंहहता ("एफपीसी") को अपिाया है। 
DNBR (PD) CC.No.054/03.10.119/2015-16 हदिािंक 1 जलुाई 2015 िे निष्पक्ष प्रथाओिं पर व्यापक हदशानिदेश 

नििावररत ककए हैं क्जन्हें तैयार ककया जािा है। किं पिी समय-समय पर आरबीआई द्िारा नििावररत मािकों के 

अिुरूप एफपीसी को अपडेट करेगी। GOYAL ASSOCIATES LIMITED इस एफपीसी का अक्षरशः पालि 

करेगा और अपिे व्यािसानयक पररचालि में इसकी प्रयोज्यता सुनिक्चचत करेगा। 
 

कंपनी ने इस फेयर प्रैक्टिस कोड ("कोड" या "एफपीसी") को तैयार और अपनाया है, जो ग्राहकों के साथ व्यिहार 

करत ेसमय ननष्पक्ष व्यिहार मानकों के ससद्धांतों की रूपरेखा तैयार करता है। RBI के ननदेशों के अनुपालन में, 
कंपनी ने इस कोड को लागू ककया है। एफपीसी को कंपनी के ननदेशक मंडल द्िारा विचधित अनुमोददत ककया गया 
है और यह कंपनी द्िारा पेश ककए जाने िाले उत्पादों और सिेाओं की सभी शे्रणर्यों पर लागू होता है, िाहे भौनतक 

रूप से या ककसी डडक्जिल ऋर् मंि के माध्यम से, ितामान में उपलब्ध हो या भविष्य में पेश ककया जाए। 
 

ननदेशक मंडल द्िारा अनुमोददत एफपीसी का खुलासा कंपनी की िेबसाइि पर ककया जाएगा। आरबीआई 

ददशाननदेशों के आधार पर विकससत, यह एफपीसी सभी उधारकतााओं को कंपनी के व्यापाररक लेनदेन में ननष्पक्ष 

व्यिहार और पारदसशाता के प्रनत प्रनतबद्धता का आश्िासन देता है। 
 

2. संहिता के प्रमुख उद्देश्य 

  

इस संदहता को ननम्नसलणखत उद्देश्य से विकससत ककया गया है: 

• ग्राहकों के साथ व्यिहार के सलए न्यूनतम मानक स्थावपत करके अच्छी और ननष्पक्ष प्रथाओं को 
बढािा देना। 

• पारदसशाता बढाने के सलए, ग्राहकों को इस बात की बेहतर समझ प्राप्त करने में सक्षम बनाना कक िे 

सेिाओं से टया उम्मीद कर सकत ेहैं। 
• ग्राहकों और कंपनी के बीि ननष्पक्ष और सौहादापूर्ा संबंध को बढािा देना। 

 



 

 

3. ऋण िेतु आवेदन एवं उनका प्रसंस्करण 

 

• कंपनी यह सुननक्श्ित करेगी कक उधारकतााओं से सभी संिार अंग्रेजी या ककसी स्थानीय भाषा में ककए 

जाएं। ऋर् आिेदन पत्र में उधारकताा के दहतों को प्रभावित करने िाली आिश्यक जानकारी शासमल होगी, 
जो उन्हें अन्य एनबीएफसी या ऋर्दाताओं द्िारा पेश ककए गए ननयमों और शतों के साथ साथाक तुलना 
करने और सूचित ननर्ाय लेने में सक्षम बनाएगी। इसके अनतररटत, आिदेन पत्र में जमा ककए जाने िाले 

आिश्यक दस्तािेजों का स्पष्ि उल्लखे होगा। 
 

• डडक्जिल ऋर् उत्पादों के सलए, मंजूरी पत्र के साथ एक मानकीकृत मुख्य तथ्य वििरर् (केएफएस) 

संलग्न ककया जाएगा। यह केएफएस िावषाक प्रनतशत दर (एपीआर), िसूली तंत्र, सशकायत ननिारर् का 
वििरर् और प्रस्तावित ऋर् से संबंचधत विसभन्न लागू शुल्कों और शुल्कों के बारे में जानकारी प्रदान 

करेगा। ऋर् स्िीकृत करने से पहल,े कंपनी उधारकताा की ऋर् िकुाने की क्षमता का आकलन करेगी। 
 

• ऋर् रासश के वितरर् के बाद, कंपनी मानक आिेदन प्रारूप के अनुसार पूरी जानकारी प्राप्त होने के अधीन, 

उधारकताा को ईमेल के माध्यम से एक पािती जारी करेगी। कभी-कभी, आिेदन की प्रोसेससगं के दौरान 

अनतररटत जानकारी और समथान दस्तािेज़ आिश्यक हो सकत ेहैं। 
 

• सभी प्रकार से पूर्ा आिदेनों को प्रिसलत ननयमों और विननयमों के अनुपालन में उचित अिचध के भीतर 

संसाचधत ककया जाएगा, जो विचधित पूर्ा ककए गए ऋर् आिदेन पत्र और आिश्यक दस्तािेजों की 
प्राक्प्त की तारीख से 21 ददनों से अचधक नहीं होगी। यदद प्रस्ताि स्िीकृत नहीं होता है, तो उधारकताा को 
तदनुसार सूचित ककया जाएगा। 

 

4. ऋण मूलयांकन और ननयम एव ंशतें 
 

• ऋर् आिदेनों को कंपनी की के्रडडि मूल्यांकन प्रकक्रया और ग्राहकों/उधारकतााओं की साख पर गहन 

पररश्रम से गुजरना होगा, जो ऋर् अनुमोदन के सलए ननर्ाय लेने की प्रकक्रया में एक महत्िपूर्ा कारक 

है। GOYAL ASSOCIATES LIMITED एक मंजूरी पत्र के माध्यम से स्िीकृत ऋर् रासश और 

िावषाक ब्याज दर और इसकी आिेदन पद्धनत सदहत संबंचधत ननयमों और शतों को सलणखत रूप में 
सूचित करेगा। ऐप-आधाररत या पेपरलेस ऋर् के सलए, ये वििरर् ईमेल के माध्यम से उधारकताा के 

पंजीकृत ईमेल पते पर भेज ददए जाएंगे। 
 

• GOYAL ASSOCIATES LIMITED ऋर् मंजूरी को ननयंत्रत्रत करने िाले ननयमों और शतों के 

बारे में ग्राहकों/उधारकतााओं की स्िीकृनत का ररकॉडा बनाए रखेगा। ऐप-आधाररत या पेपरलेस ऋर् 

के सलए, स्िीकृत ऋर् रासश या उसके एक दहस्स ेके वितरर् के सलए उधारकताा के अनुरोध को इन 

ननयमों और शतों की स्िीकृनत माना जाएगा। 
 
 



 

 

• ऋर् स्िीकृत करने या वितररत करने पर, GOYAL ASSOCIATES LIMITED सभी 
ग्राहकों/उधारकतााओं को ऋर् समझौत े या ननयम और शतों की एक प्रनत, ऋर् समझौत े में 
उक्ल्लणखत सभी संलग्नकों के साथ प्रदान करेगा। 

 

5. ननयम और शतों में पररवततन सहित ऋण का संववतरण 

 

• उधारकताा को कंपनी के साथ एक ऋर् समझौता करना होगा, क्जसमें सभी मानक और विसशष्ि 

ननयम और शतें शासमल होंगी। संवितरर् मांगने से पहल,े उधारकताा को अपेक्षक्षत दस्तािेज़ 

ननष्पाददत करने होंगे। 
 

• कंपनी ईएमआई अनुसूिी, ब्याज दरों, सेिा शुल्क और अनतदेय ब्याज शुल्क सदहत ननयमों और शतों 
में ककसी भी बदलाि के बारे में उधारकताा को सलणखत रूप में या इलेटरॉननक माध्यम से, उधारकताा 
द्िारा समझी जाने िाली स्थानीय भाषा या अंग्रेजी में सूचित करेगी।. ब्याज दरों और अन्य शुल्कों में 
पररितान केिल संभावित रूप से प्रभािी होंग,े और इस आशय की एक उपयुटत शता ऋर् समझौत ेमें 
शासमल की जाएगी। 

 

• जब तक लागू ननयमों या कानून के तहत अन्यथा अनुमनत या आिश्यकता न हो, ऋर् रासश का पूरा 
वितरर् त्रबना ककसी पास-थ्र ूखात ेके सीधे उधारकताा के बैंक खाते में ककया जाएगा, या यदद ऋर् प्राप्त 

करने का कोई विसशष्ि उद्देश्य है तो एक ननददाष्ि खात ेमें ककया जाएगा।. व्यिस्था के तहत भुगतान 

या प्रदशान को िापस लेने या तजे करने का कोई भी ननर्ाय ऋर् समझौत ेके अनुसार होगा। 
 

6. देय राशश का संग्रिण 

 

जब भी ऋण हदया जाता है, किं पिी ग्राहक को ईएमआई अिुसूची में निहदवष्ट राशश, अिधि और 
पुिभुवगताि की आिधिकता का वििरण देते हुए पुिभुवगताि प्रकिया समझाएगी। यहद ग्राहक 
पुिभुवगताि अिुसूची का पालि करिे में विफल रहता है, तो कािूिों के अिुसार एक पररभावित 
पुिप्रावक्तत प्रकिया का पालि ककया जाएगा। इस प्रकिया में ईमेल, कॉल, एसएमएस या सिंचार के 
ककसी भी माध्यम से अिुस्मारक भेजिा शाशमल है। 
 

कंपनी के कमािारी या बकाया रासश की िसूली में कंपनी का प्रनतननचधत्ि करने के सलए अचधकृत कोई तीसरा 
पक्ष खुद की पहिान करेगा और अनुरोध पर कंपनी द्िारा जारी एक प्राचधकार पत्र और पहिान पत्र प्रदसशात 

करेगा। ग्राहकों को अनतदेय रासश के संबंध में सभी आिश्यक जानकारी प्रदान की जाएगी। स्िाफ सदस्यों को 
ग्राहकों को उचित रूप से प्रबंचधत करने के सलए प्रसशक्षक्षत ककया जाएगा, और ककसी भी संग्रह या िसूली को 
पास-थ्र ूखातों का उपयोग ककए त्रबना सीध ेकंपनी के बैंक खात ेमें जमा ककया जाएगा। 
 
 

 



 

 

 बकाया िसूली के सलए दौरे के दौरान ननम्नसलणखत ददशाननदेशों का पालन ककया जाएगा: 
 

1. ग्राहकों से उनके पसंदीदा स्थान पर या ककसी ननददाष्ि स्थान के अभाि में, उनके ननिास स्थान 

या व्यिसाय/व्यिसाय के स्थान पर संपका  ककया जाएगा। 
2. प्रनतननचध की पहिान और कंपनी का प्रनतननचधत्ि करने का अचधकार पहली बार में ही बता ददया 

जाएगा। 
3. ग्राहक की गोपनीयता का सम्मान ककया जाएगा और बातिीत सभ्य तरीके से की जाएगी। 
4. प्रनतननचध धमकी या अपमानजनक भाषा का प्रयोग नही ंकरेंग,े न ही िे उधारकताा, उनके 

पररिार, दोस्तों या सहकसमायों के प्रनत दहसंा या उत्पीडन की धमकी देंगे। 
5. संपका  सुबह 08:00 बजे से शाम 07:00 बज ेके बीि (या माइक्रोफाइनेंस ऋर् के सलए सुबह 09:00 

बज े से शाम 06:00 बज े तक) ककया जाएगा, जब तक कक असाधारर् पररक्स्थनतयों की 
आिश्यकता न हो। 

6. कंपनी उधारकतााओं को ऋर् की सीमा या गैर-भुगतान के पररर्ामों के बारे में गुमराह नहीं 
करेगी, न ही िह उधारकतााओं के नाम प्रकासशत करेगी। 

7. कॉल का समय और संख्या, साथ ही बातिीत की सामग्री का दस्तािेजीकरर् ककया जाएगा। 
8. वििादों या मतभेदों को पारस्पररक रूप से स्िीकाया और व्यिक्स्थत तरीके से हल करने के सलए 

सभी प्रयास ककए जाएंगे। 
9. बकाया िसूली के सलए दौरे के दौरान कंपनी की बोडा-अनुमोददत िसूली नीनत का पालन करत ेहुए 

शालीनता और शालीनता बनाए रखी जाएगी। 
 

7. सामान्य 

 

 किं पिी ऋण समझौत ेके नियमों और शतों के अलािा उिारकताव के मामलों में हस्तक्षेप करिे से परहेज करेगी, 
जब तक कक िई, अज्ञात जािकारी किं पिी के ध्याि में ि आए। किं पिी अपिे कमवचाररयों या आउटसोसव 
एजेंशसयों के ककसी भी अिुधचत व्यिहार के शलए जिाबदेह होगी और समय पर शशकायत नििारण प्रदाि 

करेगी। 

 

उिारकताव से अपिे खाते के हस्तािंतरण के शलए अिुरोि प्रातत होिे पर, किं पिी अिुरोि प्रातत होिे 
के 21 हदिों के भीतर अपिी सहमनत या आपवत्त बताएगी। ऐसे तबादले पारदशशवतापूिवक और कािूि 
के अिुरूप ककए जाएिंगे। किं पिी अिुधचत उत्पीड़ि में शाशमल िहीिं होगी, जैसे कक उिारकतावओिं स े
वििम समय में लगातार सिंपकव  करिा या िसूली के शलए बाहुबल का उपयोग करिा। असभ्य 
व्यिहार को रोकिे के शलए, कमवचाररयों को ग्राहकों के साथ उधचत ढिंग से बातचीत करिे के शलए 
पयावतत रूप से प्रशशक्षक्षत ककया जाएगा। 
 
 
 



 

 

 

 कंपनी ननम्नसलणखत पररक्स्थनतयों को छोडकर ककसी भी तीसरे पक्ष को उधारकतााओं के लनेदेन वििरर् का 
खुलासा नहीं करेगी: 
 

• जब लागू कानून या सरकारी प्राचधकरर् द्िारा आिश्यक हो। 
 

• जब गोपनीयता के कताव्य के तहत लेखा परीक्षकों, पशेेिर सलाहकारों, एजेंिों, या तीसरे पक्ष सेिा 
प्रदाताओं द्िारा आिश्यक हो। 

 

• जब स्थानांतरर्, असाइनमेंि, या भागीदारी से जुडे समझौतों के सलए आिश्यक हो। 
 

• अन्य बैंकों या के्रडडि सूिना ब्यूरो द्िारा आिश्यक होने पर यदद उधारकताा ने उनस ेसुविधाओं का 
लाभ उठाया है। 
 

डडक्जिल ऋर् प्लिेफामों के माध्यम से प्राप्त ऋर् के सलए, कंपनी यह सुननक्श्ित करेगी: 
 

• कंपनी की िेबसाइि पर एजेंिों के रूप में लगे डडक्जिल ऋर् देने िाले प्लेिफामों के नामों का खुलासा। 
• यह कक ये प्लिेफॉमा ग्राहकों को पहल ेही बता देत ेहैं कक िे कंपनी की ओर से काया कर रहे हैं। 
• मंजूरी के तुरंत बाद लकेकन ऋर् समझौत ेके ननष्पादन से पहल ेउधारकताा को कंपनी के लिेरहेड पर 

एक मंजूरी पत्र जारी करना। 
• डडक्जिल ऋर् देने िाले प्लिेफामों की प्रभािी ननगरानी और ननगरानी की जाएगी। 
• कंपनी के सशकायत ननिारर् तंत्र के बारे में जागरूकता पदैा करने का प्रयास। 

 

8. शशकायत ननवारण ततं्र 

 

कंपनी ने अपने ननर्ायों से उत्पन्न होने िाले वििादों को हल करने के सलए एक सशकायत ननिारर् ततं्र स्थावपत 

ककया है। यह तंत्र सुननक्श्ित करता है कक वििादों को कम से कम प्रबंधन के अगल ेउच्ि स्तर पर सुना और 

हल ककया जाए। सशकायत का वििरर् ननिारर् नीनत और सशकायत ननिारर् अचधकारी कंपनी की िेबसाइि 

पर उपलब्ध हैं। 
 

फेयर प्रैक्टिस कोड के अनुपालन और सशकायत ननिारर् ततं्र की कायाप्रर्ाली की समय-समय पर विसभन्न 

प्रबंधन स्तरों पर समीक्षा की जाएगी। 
 

जो ग्राहक फीडबैक देना िाहत ेहैं या अपनी सशकायत भजेना िाहते हैं, िे नीिे ददए गए ननम्नसलणखत िैनलों 
का उपयोग सोमिार से शुक्रिार (राष्रीय छुट्दियों को छोडकर) सुबह 10:00 बज ेसे शाम 5:00 बज ेके बीि कर 

सकते हैं। 
 
 



 

 

 

 
यहद शशकायत का समािाि हदए गए समय के भीतर िहीिं होता है या यहद िह GRO द्िारा प्रदाि ककए गए समािाि 

से सिंतुष्ट िहीिं है, तो ग्राहक सिंपकव  कर सकता है 

 

नोडल अचधकारी Mrs. Sanchita Dad (CS) 

पता 401, फीनितस कॉम्पतलेतस, िाघोडडया रोड, िडोदरा, 
गुजरात - 390019 

फोि ििंबर 8977008171 

ईमेल nodalofficer@goyalassociateslimited.com  

 

सशकायत ननिारर् अचधकारी सभी ग्राहकों की सशकायत प्राप्त करने के सलए कायाालय समय के दौरान उपलब्ध 

रहेंगे। सशकायत ननिारर् अचधकारी के उपलब्ध नहीं होने की क्स्थनत में ग्राहक सहायता िीम का प्रमुख ग्राहक को 
संबोचधत करेगा। 

 

सशकायत की जािं करने के बाद, सशकायत ननिारर् अचधकारी सशकायत/सशकायत प्राप्त होने के 30 काया ददिसों 
के भीतर अंनतम प्रनतकक्रया भजेेगा। इस दौरान, ग्राहक अपनी सशकायत की क्स्थनत जानने के सलए हमें सलख सकते 

हैं और हम उन्हें यथाशीघ्र जिाब देने का प्रयास करेंगे। 
 

कुछ प्रकार के मामलों में शासमल गनतविचधयों की प्रकृनत के कारर् अनतररटत समय की आिश्यकता हो सकती है, 

उदाहरर् के सलए, दस्तािेजों की पुनप्रााक्प्त। कंपनी ऐसी देरी के बारे में ग्राहकों को सूचित करेगी और सशकायत के 

समाधान के सलए अपके्षक्षत समयसीमा प्रदान करेगी। 
 

यदद सशकायत/वििाद का समाधान एक महीने की अिचध के भीतर नहीं ककया जाता है (या तो ग्राहक की सशकायत 

पूरी तरह या आंसशक रूप से खाररज कर दी गई थी और ग्राहक संतुष्ि नहीं है या ग्राहक को जिाब नहीं समला है), तो 
ग्राहक लोकपाल से अपील कर सकता है या उप लोकपाल, ननम्नसलणखत में से ककसी एक तरीके से। 
 

ऑनलाइन मोड के माध्यम से की गई सशकायत: सशकायत ननददाष्ि पोिाल यानी https://cms.rbi.org.in के 

माध्यम से ऑनलाइन दजा की जा सकती है। 
 

सशकायत ननिारर् अचधकारी (जीआरओ) Mr. राजा शंकर 

पता प्लॉि नंबर 57, द्िारका सेंरल, 5िीं मकं्जल, हाईिेक 

ससिी रोड, िीआईपी दहल्स, जय दहदं एन्टलेि, 

माधापुर, तेलंगाना, भारत - 500081 

फोि ििंबर 8977008131 

ईमेल grievance@goyalassociateslimited.com  

mailto:nodalofficer@goyalassociateslimited.com
https://cms.rbi.org.in/
mailto:grievance@goyalassociateslimited.com


 

 

 
 

इलेटरॉननक या भौनतक मोड के माध्यम से की गई सशकायत: सशकायत आरबीआई द्िारा अचधसूचित कें द्रीकृत 

रसीद और प्रसंस्करर् के सलए ननददाष्ि प्रारूप में इलेटरॉननक या भौनतक रूप से की जा सकती है – 

 

कें द्रीकृत रसीद और प्रसिंस्करण कें द्र (सीआरपीसी) 
भारतीय ररजिव बैंक 

गािंिी ब्रिज के पास, 

आयकर सककव ल, 

आश्रम रोड, अहमदाबाद - 380014 

ईमेल : crpc@rbi.org.in  

 

9. ब्याज दर 

 

• ननदेशक मंडल ने ऋर् और अचग्रम, साथ ही प्रसंस्करर् और अन्य शुल्कों पर लगने िाले ब्याज की 
दरों को ननधााररत करने के सलए एक ब्याज दर मॉडल अपनाया है। यह मॉडल फंड की लागत, माक्जान 

और जोणखम प्रीसमयम जैस ेकारकों पर वििार करता है। ब्याज दर नीनत, जो ब्याज दर, जोणखम 

उन्नयन के सलए दृक्ष्िकोर् और उधारकतााओं की विसभन्न शे्रणर्यों के सलए अलग-अलग दरों को 
िाजा करने के औचित्य को रेखांककत करती है, को ब्याज दर नीनत पर देखा जा सकता है। 

• कंपनी यह सुननक्श्ित करती है कक ब्याज दर और जोणखम उन्नयन के दृक्ष्िकोर् को उधारकताा को 
आिेदन पत्र में बताया जाए और मंजूरी पत्र में स्पष्ि रूप से सूचित ककया जाए। यह जानकारी कंपनी 
की िेबसाइि पर भी उपलब्ध कराई जाती है और जब भी ब्याज दरों में बदलाि होता है तो इस ेअपडेि 

ककया जाता है। ब्याज दर मॉडल को विसभन्न शे्रणर्यों के उधारकतााओं से ली जाने िाली दरों के 

ननधाारर् में पारदसशाता और ननष्पक्षता प्रदान करने के सलए डडज़ाइन ककया गया है। 
• यह सुननक्श्ित करने के सलए कक उधारकतााओं को पूरी तरह से सूचित ककया गया है, कंपनी िावषाक 

दरें प्रदान करती है ताकक उधारकतााओं को सिीक दरों के बारे में पता हो जो उनके खातों से ली जाएंगी। 
यह दृक्ष्िकोर् उधारकतााओं को इसमें शासमल सिीक वित्तीय प्रनतबद्धताओं को समझने में मदद 

करता है। 
 

10.  ननदेशक मंडल की क्जम्मदेारी 
 

ननदेशक मंडल समय-समय पर फेयर प्रैक्टिस कोड के अनुपालन और प्रबंधन के विसभन्न स्तरों पर सशकायत 

ननिारर् तंत्र के कामकाज की समीक्षा करेगा। इन समीक्षाओं की एक समेककत ररपोिा ननयसमत अंतराल पर 

बोडा को प्रस्तुत की जाएगी। 

mailto:crpc@rbi.org.in

