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सोना फाइनेंस प्राइवेट लिलमटेड का उलित प्रथा संलहता 

सोना फाइनेंस प्राइवेट लिलमटेड कंपनी ग्रामीण गरीबों को अपनी आर्थथक लथथलत में सुधार िाने में मदद करन े

के लिए लमत्रता ब्ांड नाम के तहत छोटे ऋण दतेी आ रही ह।ै कंपनी लिलित और अनुभवी पेिेवरों के 

संतुलित दि द्वारा प्रबंलधत की जाती ह।ै सोना के कामकाज में पूरी पारदर्थिता िाने के लिए लनदिेक मंडि 

द्वारा लनम्नलिलखत 'उलित व्यवहार संलहता' को अपनाया गया ह।ै 

प्रथतावना 

उलित व्यवहार संलहता का उद्दशे्य ऋण आवेदकों को प्रथाओं का प्रभावी अविोकन प्रदान करना ह,ै लजसका 

कंपनी द्वारा दी जाने वािी लवत्तीय सुलवधाओं और सेवाओं के संबंध में कंपनी द्वारा पािन ककया जाएगा 

(पररपत्र संख्या न. RBI/2011-12/470 DNBS.CC.PD.No.266 /03.10.01/2011-12 कदनांक 

26.03.2016 के अनुसार लनयलमत रूप से अपडटे ककया गया और कदनाकं 13.10.2017 को बोडड द्वारा 

थवीकृत ककया गया । हम यह सुलनलित करने के लिए प्रलतबद्ध हैं कक हमारे ग्राहकों को हमारी सेवाए ंनैलतक 

और भरोसेमंद हो । दनेदारी और दये रालि एकत्र करने सलहत सेवाए ंप्रदान करने में, हम लनष्पि प्रथाओं के 

लिए प्रलतबद्ध हैं, जो ग्राहक की गररमा के प्रलत सम्मान और एक ग्राहक की कमजोर लथथलत की समझ को, 

ऋण की वसूिी के उलित प्रयास के साथ संतुलित रखती हैं। 

 

सलंहता का उद्दशे्य 

इस संलहता को लवकलसत ककया गया ह:ै 

• ऋण आवेदकों से लनपटने में न्यूनतम मान लनधाडररत करके भरोसेमंद प्रथाओं को बढावा दनेे के लिए; 

• पारदर्थिता को बढाने के लिए, ताकक ऋण आवेदकों को सवेाओं से उलित अपेिा की अच्छी समझ हो 

सके; 

• प्रलतथपधाड के माध्यम से बाजार बिों को प्रोत्सालहत करें ताकक गुणात्मक पररिािन मानकों को प्राप्त 

ककया जा सके; 

• ऋण आवेदकों और कंपनी के बीि एक लनष्पि और सौहादडपूणड संबंध सुलनलित करने और बनाए 

रखने के लिए। 

प्रलतबद्धता और घोषणाए ं

हम अपने सभी ऋण आवेदकों के साथ हमारे िेन-दने में कुिितापूवडक, लनष्पि और ध्यानपूवडक कायड करेंगे: 

• इस उलित व्यवहार संलहता में कदए गए हमारे प्रथतालवत लवत्तीय उत्पादों और सेवाओं के लिए और 

हमारे कमडिाररयों द्वारा पािन की जाने वािी प्रकियाए ंऔर प्रथाओं के लिए प्रलतबद्धताओं  और 

मानकों को पूरा करके;  

• यह सुलनलित करके कक सभी लवत्तीय सेवाए ंप्रासंलगक काननूों और लवलनयमों को पूरा करती हैं; 

• पेिेवर, लवनम्र और िीघ्र सेवाए ंप्रदान करके; 

• लवत्तीय िेनदने के संबंध में लनयम और ितों, िागतों, अलधकारों और दनेदाररयों के सटीक और समय 

पर प्रकटीकरण प्रदान करके। हम ऋण आवेदक को यह समझने में मदद करेंगे कक हमारे लवत्तीय 

उत्पाद और सेवाए ंकैसे काम करते हैं: 



• हमारे लवत्तीय उत्पादों के बारे में जानकारी प्रदान करके; 

• यह सुलनलित करके कक हमारे लवज्ञापन और प्रिार सालहत्य थपष्ट और थव-व्याख्यात्मक हैं; 

• िेनदने के लवत्तीय लनलहताथड समझाकर; 

• ऋण आवेदक को वरीयता वाि ेलवत्तीय उत्पादों का ियन करने में मदद करके। 

हम गित होने वािी िीजों के साथ िीघ्र और सकिय रूप से पेि आएगें: 

• गिलतयों को िीघ्रता से सुधार कर; 

• ग्राहक लिकायतों को िीघ्रता से ध्यान दकेर; 

• अगर वे अभी भी हमारी सहायता से सतंुष्ट नहीं हैं तो हमारे ऋण आवेदकों को अपनी लिकायत कैस े

आगे ि ेजाए,ँ इसके बारे में जानकारी दकेर; 

• अनजाने या उपेिा द्वारा िगाए गए ककसी भी िुल्क को वापस करके। 

ऋण आवदेन और प्रसथंकरण 

1. हम अपने सभी सदथयों / उधारकताडओं के साथ थथानीय भाषा में संवाद करेंगे जसैे उत्तर प्रदिे, मध्य 

प्रदिे और लबहार में हहदी, क्योंकक वे संबंलधत राज्यों की आलधकाररक भाषाए ंहैं। 

2. उधारकताडओं के संबंध में RBI के KYC मानदडंों का पािन करने के लिए हम सभी जरूरी दथतावेज 

एकत्र करेंगे। 

3. ऋण आवेदन िेने से पहिे हम लनयमों और ितों के साथ ऋण उत्पाद के सभी आवश्यक लववरण 

प्रदान करेंगे। उत्पाद लववरण और लनयम एवं ितें हमारी वेबसाइट पर और िाखा पररसर में 

प्रमुखता से  प्रदर्थित की जाएगंी। ऋण आवेदन में ऋण प्राप्त करने के लिए आवश्यक दथतावेज होंगे। 

 

ऋण मलू्याकंन और लनयम / ितें 

1. हम सभी िेत्रीय अलधकाररयों समुलित उलित पररश्रम करने के लिए प्रलिलित करेंगे और उधारकताड 

की िुकौती िमता और वतडमान ऋण का ब्योरा समझने के लिए तैयार करेंगे ताकक मंजूर ऋण उसके 

उद्दशे्य के लिए पयाडप्त हो और उधारकताड पर लबना तनाव के िुकाया जा सके।  

2. लवथतृत लनयमों और ितों के साथ थवीकृत ऋण सभी ऋण आवेदकों को सूलित ककया जाएगा। 

3. ऋण समझौते में लनम्नलिलखत लववरण िालमि होंगे; 

I. ब्याज दर का िुल्क वार्थषक आधार पर लिया जायेगा, प्रिमण संसाधन िुल्क RBI द्वारा 

लनधाडररत सीमाओं से अलधक नहीं होगा और बीमा प्रीलमयम सदथय और जीवनसाथी के 

जीवन कवर के लिए िाग ूहोगा। 

II. हम हमेिा ब्याज दर नक़्िे को अपनाने के लिए संबंलधत कारकों को ध्यान में रखेंगे जैसे कक 

कोष की िागत, िाभ और जोलखम प्रीलमयम, और लनयामक सीमा आकद, बोडड द्वारा अनुमोदन 

के बाद। हम औपिाररक सिंार के माध्यम से लवलभन्न उत्पादों के लिए ब्याज की दर का 

खुिासा करेंगे, हमारे सभी कायाडिय पररसर और हमारी वेबसाइट पर प्रदिडन करेंगे। 

III. हम ककसी भी उधारकताड को दरेी से भुगतान / पूवड भुगतान िुल्क पर दडं ब्याज नहीं िेंगे और 

कोई भी सुरिा जमा / िाभ लनधाडररत नहीं करेंगे। 

IV. हम यह लनधाडररत करेंगे कक उधारकताड एक से अलधक SHG/ JLG का सदथय नहीं होना 

िालहए। 

V. हम ऋण के अनुदान और पहिी ककथत की लनयत तारीख के बीि एक ककथत का न्यूनतम 

अलधथथगन प्रदान करेंगे। 



VI. हम िेनदारी लवभाग, सोना के ऋणदाताओं या लनवेिकों, लनयामक, सरकारी संथथाओं, िेलडट 

रेटटग संथथाओं और इस तरह के संगठन जो इस िेत्र में काम कर रह ेहैं, उनके साथ आदान-

प्रदान करने के अिावा उधारकताड की जानकारी की गोपनीयता को आश्वथत करेंगे। 

VII. ऋण समझौते में सभी प्रलतभूलतयों और सभी दनेदाररयों के पुनभुडगतान या ऋण की बकाया 

रालि की प्रालप्त के लिए ककसी भी वैध दावे या ग्रहणालधकार के अधीन रहने के लिए एक खंड 

भी िालमि होगा जो कक हमारे पास उधारकताड के लखिाफ हो सकता ह।ै ऐसी लथथलत में जब 

सेट ऑफ के अलधकार का प्रयोग ककया जाता ह,ै तो हम िेष दावों और ितों के पूरे लववरण के 

साथ 7 कदनों का नोरटस देंगे, लजसके तहत हम प्रासंलगक दावे के भुगतान तक प्रलतभूलतयों को 

बनाए रखने के हकदार होंगे। 

VIII. हम उधारकताडओं के प्रलत ककसी अनुलित थटाफ व्यवहार और समय पर लिकायत लनवारण के 

लिए अपनी जवाबदहेी की घोषणा करेंगे। लिकायत लनवारण प्रणािी उधारकताडओं को जारी 

ककए गए ऋण काडड, साथ ही साथ सभी सोना ब्ािों में उपिब्ध होगी। 

IX. हम अपने ग्राहकों के नकदी प्रवाह के आधार पर साप्तालहक, लद्वसाप्तालहक या मालसक िुकौती 

आवृलत्त के बीि ियन करने के लवकल्प देंगे। 

 

यद्यलप सभी लनयम और ितें ग्राहकों को िोन काडड के जररए उपिब्ध कराई जाएगंी, ऋण समझौते की एक 

प्रलत भी उन उधारकताडओं को उपिब्ध कराई जाएगी जो उसका लवलिष्ट रूप से अनरुोध करत ेहैं। यह लनणडय 

कागज के भारी मात्रा में बित की लविारधारा का एक लहथसा ह।ै 

ऋण का सलंवतरण 

1. हम लनयमों और ितों में ककसी भी बदिाव जैसे लवतरण समय-साररणी, ब्याज दरों, सेवा िुल्क, पूवड 

भुगतान िुल्क आकद के लिए उधारकताडओं को थथानीय भाषा में नोरटस देंगे। हम ऐसे बदिावों को 

प्रत्यालित ढंग से प्रभालवत करेंगे। 

2. हम प्रकिया में पारदर्थिता बनाए रखने के लिए उलित लनयंत्रण और संतुिन िाग ूकरने के लिए फोन 

पर पूवड-लवतरण जांि सलहत सभी ऋण थवीकृलत िाखा और HO थतर पर प्रकिया के संयोजन के रूप 

में आयोलजत करेंगे। 

3. हम सभी ऋणों का लवतरण िाखा में आयोलजत करेंगे और इस समारोह में एक से अलधक 

आलधकाररक िालमि होंगे। हमारे वररष्ठ अलधकाररयों द्वारा यादलृच्छक जांि के माध्यम से हम 

लवतरण समारोह की बारीकी से लनगरानी करेंगे। 

4. हम लनम्न जानकारी युक्त ऋण काडड जारी करेंगे। 

I. उधारकताड की पहिान और प्रासंलगक जानकारी।  

II. िोन काडड की सभी प्रलवलष्टया ंथथानीय भाषा में होंगी। 

III. वार्थषक िुल्क की ब्याज दर और सभी िुल्क यकद कोई हो।  

IV. ऋण के मुख्य लनयम और ितें।  

V. प्राप्त ककश्तों और अंलतम लनवडहन सलहत पुनभुडगतान के लिए हमारी थवीकृलत। 

VI. हम अपने लिकायत लनवारण प्रणािी को प्रमुख रूप से प्रदर्थित करेंगे लजसमें टोि फ्री नंबर 

1800-120-5612 िालमि हैं और िाखा के पते और िाखा के टेिीफोन नंबर के अिावा 

कें द्रीय अलधकारी का पदनाम। 

VII. हम, जहां भी िाग ूहो, गैर-िेलडट उत्पादों का लवथतार करेंगे और योजना के तहत िाभार्थथयों 

की सहमलत प्राप्त करेंगे। 

 

 



वसिूी के गरै-अलनवायड तरीके 

1. 1. हम सभी वसूलियां एक कें द्रीय जगह एकत्र करेंगे अथाडत् कें द्र/समूह बैठकों में । केवि तब यकद 

उधारकताड 2 या अलधक बार कें द्र/समूह बैठक में भाग िेने में लवफि रहता ह ैऔर िुकौती करने में भी 

लवफि रहता ह,ै हमारे िेत्रीय कमडिारी वसूिी के लिए उधारकताड के आवास के थथान पर या 

व्यवसाय के थथान पर जायेंगे। 

2. 2. हम यह सुलनलित करेंगे कक कमडिाररयों की भती, प्रलििण और पयडवेिण के मामि ेमें बोडड द्वारा 

अनुमोकदत एक समान प्रणािी और प्रकिया हो। हमारी नीलत ककसी भी अपमानजनक या जबरदथती 

ऋण वसूिी/पुनप्राडलप्त प्रथाओं को ना अपनान े और उधारकताडओं के प्रलत उपयुक्त व्यवहार को 

प्रोत्सालहत करने के लिए प्रलििण कायडिमों के माध्यम से िेत्रीय कमडिाररयों को प्रलिलित करना 

होगी। 

3. 3. कदए गए ऋण की संख्या और वसूिी की दर के लिए हम कोई प्रोत्साहन नहीं देंगे। हमारे पास 

िेत्रीय कमडिाररयों के मूल्यांकन की नीलत होगी, जहां आिार संलहता और ग्राहक संतुलष्ट का 

अनुपािन उलित मुआवजे के लिए मानदडं होगा। 

4. 4. हम आिार संलहता के तहत ककसी भी लवषय का दरुुपयोग करने वाि ेकमडिाररयों के लखिाफ 

आवश्यक अनुिासनात्मक कारडवाई करेंगे। 

5. 5. हम वसूिी के लिए ककसी भी वसूिी प्रलतलनलध को लनयलुक्त/ठेका नहीं देंगे। 

 

सामान्य 

1. हम ऋण अनुबंध के लनयमों और ितों में कदए गए उद्देश्यों को छोड़कर उधारकताड / सदथय के मामिों 

में हथतिेप करने स े बिेंग े (जब तक कक उधारकताड / सदथय न े पहिे गित जानकारी का 

खुिासा/घोषणा ककया हो जो बाद में हमें पता ििे)। 

2. हम उधारकताड खाते का हथतांतरण करेंगे, उसकी सहमलत या अन्यथा, अथाडत NBFC के आिेप, 

यकद कोई हों, अनुरोध प्राप्त होने की तारीख से 21 कदनों के अंदर पहिंाया जाना िालहए। इस तरह 

के हथतांतरण काननू के अनरुूप पारदिी संलवदात्मक ितों के अनुसार होगा। 

3. हम अपनी सभी िाखाओं, िेत्रीय कायाडिय और मुख्य कायाडिय में लिकायत बक्से िगा कर और 

टोि फ्री नंबर 1800-120-5612 के लिए व्यवथथा करके और लिकायत लनवारण अलधकारी के रूप में 

एक वररष्ठ थतर के अलधकारी को नालमत करने के माध्यम से प्रभावी लिकायत लनवारण तंत्र डािेंगे। 

हम ऐसे िोकपाि का पता / टेिीफोन नंबर प्रदान करेंगे और लवलभन्न राज्यों में, जहाँ हम काम कर 

रह ेहैं, ऐसे अन्य लिकायत लनवारण कायाडिय उपिब्ध कराएगेँ। 

4. हम िाखा थतर पर ककसी भी सदथय की लिकायत का लनवारण करने के लिए 5 कदनों का समय देंगे, 

लजसकी असफिता के बाद उधारकताड मामि े को टोि फ्री नंबर 1800-120-5612 के माध्यम से 

मुख्य कायाडिय में लिकायत लनवारण दि को बढा सकता ह,ै जो लिकायत का समाधान तीस कदन के 

अंदर करेगा। हम समीिा और अनुमोदन के लिए लनदिेक मंडि को लिकायत लनवारण सलमलत की 

आवलधक समेककत समीिा ररपोटड प्रथतुत करेंगे। 

5. हम अपने सभी कायाडिय पररसर में थथानीय भाषाओं में हमारे उलित व्यवहार संलहता को प्रदर्थित 

करेंगे। इसके अिावा लनम्नलिलखत जानकारीपूणड प्रदिडन िाखाओं और हमारी वेबसाइट पर 

आयोलजत ककये जायेंगे; 

I. मुख्य लविेषताओं के साथ ऋण उत्पाद 

II. िेत्रीय कमडिाररयों के लिए क्या करें और क्या नहीं। लिकायत लनवारण कियालवलध लजसमे 

िाखा प्रबंधक का नाम और संपकड  नंबर, िेत्र प्रबंधक का नाम और संपकड  नंबर, टोि फ्री नंबर 

1800-120-5612 और कें द्रीय अलधकारी का पदनाम और लिकायत बॉक्स की उपिब्धता  



III. पारदर्थिता और लनष्पि उधार दनेे की हमारी प्रलतबद्धता को थपष्ट करने के लिए हम थथानीय 

भाषा में एक बयान देंगे और यह कायाडिय पररसर और ऋण काडड में प्रदर्थित ककया जाएगा। 

  

हमारे िेत्र कमडिारी उधारकताडओं को 6 बजे स ेपहिे और 8 बज ेके बाद नहीं बुिाएगें और त्योहार, िादी 

आकद के कदनों या ककसी भी िोक अवसरों पर वसूिी के प्रयोजन के लिए उनके लनवास या कायडथथि पर नहीं 

जाएगें। हम यह सुलनलित करेंगे कक ऋण के आवेदन की प्रकिया बोलझि नहीं ह ैऔर ऋण का लवतरण अच्छी 

तरह स ेपररभालषत प्रकिया के माध्यम से पूवडलनधाडररत समय अनुसूिी के अनुसार संिालित ककया जाता ह।ै 

बीमा उत्पाद, पॉलिसी के लनयम और ितड, दावे लनपटान, नामांकन आकद का लववरण थथानीय भाषा में 

लवथतार से समझाया जायेगा और आवेदक से आवश्यक सहमलत प्राप्त की जाएगी। हम हिग, जालत या धमड के 

आधार पर हमारे ऋण आवेदकों के बीि भेदभाव नहीं करेंगे। 

  

आतंररक लनयतं्रण प्रणािी 

 

लनदिेक मंडि अधडवार्थषक अंतराि पर कोड के अनुपािन की समीिा करेगा। हम पदानुिम में लवलिष्ट 

नालमत अलधकाररयों के माध्यम से और प्रभावी आतंररक िेखा परीिा / समय-समय पर लनरीिण के माध्यम 

स ेसभी प्रथाओं के अनुपािन के लिए सत्यापन और जािं लनगलमत करेंगे। 

 


