
 

स्वस्स्ि का उचिि व्यवहार संहहिा 
स्वस्स्ि 

अप्रलै 2022 

पररिय: 

यह नया फेयर प्रसै्टिस कोड है स्िसे मास्िर चनदेश - भारिीय ररज़वव बैंक (मायक्रोफायनान्स ऋण के चलए ववचनयामक ढांिा) चनदेश, 2022 के अनसुरण में लागू 
हकया िा रहा है। 

स्वस्स्ि की उचिि व्यवहार सहंहिा और आिार संहहिा के वपछले संस्करणों के प्रावधानों को उचिि व्यवहार सहंहिा के इस नए संस्करण से बदल हदया गया है। 

स्वस्स्ि फेयर प्रसै्टिस कोड हमारे संिालन में उच्ि स्िर के नचैिक मानकों को सुववधािनक बनाने और बनाए रखने के चलए िैयार हकया गया है। स्वस्स्ि में हम 
अपने उधार कारोबार के संिालन में चनष्पक्ष, नचैिक और पारदशी िरीके से व्यवहार करने के चलए प्रचिबद्ध हैं। 

हम आरबीआई द्वारा िारी हकए गए केवाईसी हदशाचनदेशों और हमारे उचिि व्यवहार सहंहिा का परूी िरह से अनपुालन करने के चलए प्रचिबद्ध हैं, िो हक 14 मािव 
2022 के नए आरबीआई चनदेशों और भारि में एमएफआई के चलए आिार संहहिा के अनरुूप है। 

नीचि का दायरा: 

स्वस्स्ि की सभी गचिववचधयों पर लाग ूहोिी है । 

उचिि व्यवहार से संबंचधि हदशाचनदेश: 

A. उधार देने की प्रहक्रया: 
 

 ऋण के चलए आवेदन करने की प्रहक्रया नहीं होगी बोस्िल 
 केवल प्रासंचगक दस्िावेि, आरबीआई द्वारा चनधावररि केवाईसी मानदंडों के अनसुार, ग्राहकों और उनके घर के सदस्यों से एकत्र हकए िाएंगे 
 सभी ऋण आवेदनों को फील्ड स्िाफ द्वारा सत्यावपि हकया िाएगा और उधारकिावओ ंकी िकुौिी क्षमिा सुचनस्िि करने के चलए आवश्यक के्रहडि 

ब्यरूो िांि से गुिरना होगा 
 घरेलू आय के आकलन के चलए बोडव द्वारा अनमुोहदि नीचि होगी 
 माचसक घरेलू आय के प्रचिशि के रूप में एक पररवार के माचसक ऋण दाचयत्वों के पनुभुवगिान के कारण बहहवावह की सीमा के संबधं में एक बोडव-

अनमुोहदि नीचि होगी। यह माचसक घरेलू आय के अचधकिम 50 प्रचिशि की सीमा के अधीन होगा 
 ऋण प्रदान करने और पहली हकस्ि की िकुौिी की देय चिचि के बीि की मोहलि कम से कम िकुौिी आववृि के बराबर होगी 
 उधारकिावओ ंकी आवश्यकिा के अनसुार मायक्रोफायनान्स ऋणों पर िकुौिी आवचधकिा का लिीलापन हदया िाएगा 

B. संवविरण: 

 संवविरण समय ग्राहकों को अचग्रम रूप से सूचिि हकया िाएगा 
 ऋण का सभी वविरण एक कें द्रीय स्िान पर हकया िाएगा 
 संवविरण की प्रहक्रया में एक से अचधक व्यवि शाचमल होंगे 

B. संग्रह 

 संग्रह एक कें द्रीकृि स्िान में होगा 
 स्वस्स्ि के कमविाररयों द्वारा की िाएगी और वसूली एिेंिों को वसूली आउिसोसव नहीं की िाएगी 

 
 
 
 
 



 

 फील्ड स्िाफ कमविारी आिार संहहिा (ईसीओसी) और सगं्रह आिार संहहिा (सीसीओसी) का पालन करेगा। 

 ग्राहकों के प्रचि उचिि व्यवहार ववकचसि करने के चलए फील्ड स्िाफ को प्रचशस्क्षि हकया िाएगा 

 फील्ड स्िाफ द्वारा वसूली हकसी भी अपमानिनक या िबरदस्ि िरीके से नहीं की िाएगी 

 ग्राहकों को कस्िमर केयर नबंर पर चशकायि दिव करने के बारे में सूचिि हकया िाएगा और ईसीओसी या सीसीओसी के उल्लंघन के दोषी पाए गए 

कमविाररयों के स्खलाफ कारववाई की िाएगी। 

B. ऋणों की वसूली से संबंचधि हदशाचनदेश 

 स्वस्स्ि िकुौिी संबधंी कहिनाइयों का सामना कर रहे उधारकिावओ ंकी पहिान करने, ऐसे उधारकिावओ ंके साि िडुाव और उन्हें उपलब्ध ससंाधन 

अिावि अपराध प्रबधंन नीचि के बारे में आवश्यक मागवदशवन प्रदान करने के चलए एक िंत्र स्िावपि करेगी। 

 चनम्नचलस्खि प्रिाओ ंको किोर माना िाएगा: 

o धमकी देने वाली या अभद्र भाषा का प्रयोग 

o किवदार को लगािार फोन करना और/या किवदार को सुबह 9:00 बिे से पहले और शाम 6:00 बिे के बाद फोन करना किवदार के 

ररश्िेदारों, दोस्िों या सहकचमवयों को परेशान करना 

o किवदारों के नाम का प्रकाशन 

o उधारकिाव या उधारकिाव के पररवार/संपवि/प्रचिष्ठा को नकुसान पहंुिाने के चलए हहंसा या अन्य समान साधनों का उपयोग या उपयोग 

करने की धमकी 

o किवदार को किव की सीमा या गैर िकुौिी के पररणामों के बारे में गुमराह करना 

 मौिदूा ग्राहक चशकायि चनवारण में वसूली संबधंी चशकायिों के चनवारण का प्रावधान होगा । ऋण संवविरण के समय उधारकिाव को इस िंत्र का 

वववरण प्रदान हकया िाएगा 

 स्वस्स्ि अपनी पनुप्रावचि गचिववचधयों को िीसरे पक्ष की संस्िाओ ंको आउिसोसव नहीं करेगी। 

B. मूल्य चनधावरण: 

 ब्याि की दर आरबीआई के हदशाचनदेशों और स्वस्स्ि की मायक्रोफायनान्स मूल्य चनधावरण नीचि के अनपुालन में होगी 

 वसूल की िाने वाली ब्याि दरें अनपुयोगी नहीं होंगी 

 ग्राहक को पवूव घोषणा के वबना गैर-के्रहडि उत्पादों/सेवाओ ंपर कोई शुल्क नहीं चलया िाएगा 

 कोई सुरक्षा िमा या संपास्ववक एकत्र नहीं हकया िाएगा 

 ग्राहक ऋण का पवूव भगुिान कर सकिे हैं। प्रीपेमेंि पर कोई पेनल्िी नहीं ली िाएगी। हालांहक, ववलंवबि भुगिान के चलए िमुावना ब्याि होगा िो 

हक अचिदेय राचश पर लाग ूहोगा न हक संपणूव ऋण राचश पर 

 एक संभाववि उधारकिाव को मूल्य चनधावरण संबधंी सभी िानकारी एक मानकीकृि सरलीकृि फैटिशीि में प्रकि की िाएगी िो ऋण काडव का 

हहस्सा होगी 

 मायक्रोफायनान्स उधारकिाव से चलए िाने वाले हकसी भी शुल्क का स्पष्ट रूप से फैटिशीि में खुलासा हकया िाएगा। उधारकिाव से ऐसी कोई राचश 

नहीं ली िाएगी स्िसका फैटिशीि में स्पष्ट रूप से उल्लेख नहीं हकया गया है 

 स्वस्स्ि अपने सभी कायावलयों में मायक्रोफायनान्स ऋणों पर प्रभाररि न्यनूिम, अचधकिम और औसि ब्याि दरों को अपने द्वारा िारी साहहत्य 

(सूिना पसु्स्िकाए/ंपमै्फलेि) में ििा वववरण को अपनी वेबसाइि पर प्रमुखिा से प्रदचशवि करेगा। 

 ब्याि दर या हकसी अन्य शुल्क में कोई भी पररविवन उधारकिाव को पहले से सूचिि हकया िाएगा और ये पररविवन केवल सभंाववि रूप से प्रभावी 

होंगे, यहद कोई हो, उधारकिावओ ंको हदया िाने वाला प्रचशक्षण चनिःशुल्क होगा। 

 



 

B. ऋण दस्िावेज़ीकरण 

B.1 ऋण समिौिा: 

o स्वस्स्ि द्वारा उधारकिाव द्वारा समिी िाने वाली भाषा में हदए िाने वाले सभी मायक्रोफायनान्स ऋणों के चलए ऋण समिौिे का एक मानक 

रूप होगा 

B.2 ऋण काडव: 

 सभी उधारकिावओ ंको एक ऋण काडव प्राि होगा स्िसमें चनम्नचलस्खि शाचमल होंगे: 

o िानकारी िो पयावि रूप से उधारकिाव की पहिान करिी है 

o मूल्य चनधावरण पर सरलीकृि फैटिशीि 

o ऋण से िडेु अन्य सभी चनयम और शिें 

o प्राि हकश्िों और अचंिम भगुिान सहहि सभी भगुिानों की पाविी 

o चनवारण अचधकारी के नाम और संपकव  नबंर सहहि चशकायि चनवारण प्रणाली का वववरण 

o ऋण काडव में सभी प्रवववष्टयां उधारकिाव द्वारा समिी िाने वाली भाषा में होंगी 

o गैर-के्रहडि उत्पादों को िारी करना उधारकिावओ ंकी पणूव सहमचि से होगा और शुल्क संरिना को ऋण काडव में ही उधारकिाव को स्पष्ट रूप 

से सूचिि हकया िाएगा 

 एक संभाववि उधारकिाव को मूल्य चनधावरण संबधंी सभी िानकारी एक मानकीकृि सरलीकृि फैटिशीि में प्रदचशवि की िाएगी िसैा हक आरबीआई 

द्वारा दशावया गया है। स्वस्स्ि , या हमारे भागीदारों या एिेंिों द्वारा चलए गए हकसी भी शुल्क का स्पष्ट रूप से फैटिशीि में खुलासा हकया िाएगा। 

उधारकिाव से ऐसी कोई भी राचश नहीं ली िाएगी स्िसका फैटिशीि में स्पष्ट रूप से उल्लेख नहीं हकया गया है। 

 कम आय वाले पररवारों के उधारकिावओ ंको हदए गए अन्य ऋणों (अिावि संपास्ववक ऋण) के चलए मानक फैटिशीि प्रदान करें। 

B. ग्राहकों के प्रचि आिरण: 

 स्वस्स्ि अपने कमविाररयों या आउिसोसव एिेंसी के कमविाररयों द्वारा अनचुिि व्यवहार के चलए िवाबदेह होगी और समय पर चशकायि चनवारण प्रदान 

करेगी , ऋण समिौिे में और इसके कायावलय / शाखा पररसर / वेबसाइि में प्रदचशवि एफपीसी में भी हकया िाएगा। 

B. प्रदचशवि करिा है: 

 हमारे सभी कायावलयों और शाखाओ ंमें मायक्रोफायनान्स ऋणों पर प्रभाररि न्यनूिम, अचधकिम और औसि ब्याि दरों को इसके द्वारा िारी साहहत्य 

(स्िानीय भाषा में सूिना पसु्स्िकाएं/पमै्फलेि) और इसकी वेबसाइि पर वववरण प्रमखुिा से प्रदचशवि करें। 

 ग्राहक के लाभ के चलए शाखा में चनम्नचलस्खि िानकारी प्रदचशवि होगी। मैं  
 

o एफपीसी दस्िावेज़, स्िानीय भाषा में, स्वस्स्ि की पारदचशविा और उचिि उधार प्रिाओ ंके प्रचि प्रचिबद्धिा को व्यि करिा है 

o सभी उत्पाद वववरण 

o प्रभाररि ब्याि की प्रभावी दर 

o प्रोसेचसंग िािव 

o बीमा प्रीचमयम 

o एक घोषणा हक स्वस्स्ि अनचुिि स्िाफ व्यवहार को रोकने के चलए िवाबदेह होगी और 

o समय पर चशकायि चनवारण प्रदान करना 

o कस्िमर केयर इंिािव का नाम, संपकव  नबंर और ईमेल पिा। 

o डीएनबीएस के के्षत्रीय कायावलय के प्रभारी अचधकारी के संपकव  वववरण स्िनके अचधकार के्षत्र में स्वस्स्ि कायावलय आिा है। 



 

B. चशकायि समाधान 

हकसी भी चशकायि के मामले में, ग्राहकों को चनम्नचलस्खि पर कॉल करना िाहहए: 

ग्राहक चशकायि प्रभारी अचधकारी - गणेश क्षीरसागर 
फोन नबंर - +91-9769616817 (सुबह 10 बिे से शाम 5 बिे के बीि) 

चशकायिों को custservice@svasti.in पर भी संबोचधि हकया िा सकिा है 

अनचुिि स्िाफ व्यवहार को रोकने के चलए स्वस्स्ि िवाबदेह है। स्वस्स्ि समय पर चशकायि चनवारण सुचनस्िि करिी है। 

यहद एक महीने में चशकायिों का समाधान नहीं हकया िािा है, िो ग्राहक चनम्न के चलए अपील कर सकिा है: 

भारिीय ररज़वव बैंक (RBI) के गैर-बैंहकंग पयववेक्षण ववभाग (DNBS) के के्षत्रीय कायावलय के प्रभारी अचधकारी। 

आरबीआई के डीएनबीएस के के्षत्रीय कायावलय का पिा: 

फोिव ग्लेचशस, 16, रािािीक सलाई , पिंाब नबंर 40 
िेन्नई-600001। 

दरूभाष: 044-2536 1490, 044-2539 9222। 
फैटस: 044-2539 3797। 

B. डेिा की गोपनीयिा 

 स्वस्स्ि अपनी गोपनीयिा नीचि के अनसुार कैप्िर हकए गए टलाइंि और घरेलू डेिा की गोपनीयिा की रक्षा करेगी 
 सीआईसीएस के साि आवश्यकिानसुार उनकी िानकारी प्राि करने और सािा करने के चलए ग्राहकों और उनके पररवारों से सहमचि ली िाएगी 

उचिि व्यवहार संहहिा का सिंार: 

 एफपीसी प्रदचशवि हकया िाएगा: 
o हमारे सभी कायावलयों में और हमारी वेबसाइि पर 
o हमारी सभी शाखाओ ंऔर कें द्रीय संवविरण स्िानों (सीडीएल) में स्िानीय भाषा में 

 सभी कमविाररयों को फेयर प्रसै्टिस कोड और ग्राहकों के प्रचि उचिि व्यवहार पर प्रचशस्क्षि हकया िाएगा 

अनशुासचनक प्रहक्रया: 

 नीचि का कोई भी उल्लंघन मानव ससंाधन नीचि में उस्ल्लस्खि अनशुासनात्मक नीचि के अनसुार अनशुासनात्मक कारववाई को आकवषवि करेगा 

चनगरानी और अनपुालन: 

 आिंररक लेखापरीक्षा दल अपनी चनयचमि गचिववचधयों के एक भाग के रूप में उचिि व्यवहार सहंहिा के अनपुालन की चनगरानी करेगा और चिमाही 
आधार पर बोडव और प्रबधंन को ररपोिव करेगा। 


