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FAIR PRACTICE CODE 
ഫഫയർ പ്പാക്ടീസ് കക്ാഡ് (ഫപരുമാറ്റച്ചട്ടിം) 

 

 

I. Intent and Content 
ഉകേശ്യവുിം ഉള്ളടക്കവുിം 

 
 

This Code has been formulated by Piramal Capital & Housing Finance Ltd (“The Company/PCHFL”) 

pursuant to Chapter XIII “Fair Practice Code (FPC)” of Master Direction – Non-Banking Financial Company 

– Housing Finance Company (Reserve Bank) Directions, 2021 issued by Reserve Bank of India(“RBI”) vide 

RBI/2020-21/73 DOR.FIN.HFC.CC.No.120/03.10.136/2020-21 dated February 17,2021. 
ഈ കകോഡ് രൂപീകരിച്ചത് പിരോമൽ കയോപിറ്റൽ & ഹൗസിിംഗ് ഫിനോൻസ് ലിമിറ്റഡ് 
("കമ്പനി/പിസിഎച്ച്എഫ്എൽ") മോസ്റ്റർ ഡയറക്ഷൻ - കനോൺ-ബോങ്ിിംഗ് ഫിനോൻഷ്യൽ കമ്പനി - ഹൗസിിംഗ് 
ഫിനോൻസ് കമ്പനി (റിസർവ് ബോങ്്) നിർകേശങ്ങളുടെ XIII "ടഫയർ പ്പോക്െീസ് കകോഡ് (എഫ്പിസി)" 
അനുസരിച്ചോണ്. 2021 ടഫപ്ബുവരി 17, 2021-ന് RBI/2020-21/73 DOR.FIN.HFC.CC.No.120/03.10.136/2020-21 പ്പകോരിം 
റിസർവ് ബോങ്് ഓഫ് ഇന്ത്യ (“ആർബിഐ”) ഇഷ്യു ടെയ്‌തത്. 

 
PCHFL being a Housing Finance Company registered with the Reserve Bank of India shall adopt all the best 

practices prescribed by RBI/NHB from time to time and shall make appropriate modifications if any 

necessary to this Code to conform to the standards so prescribed. The Company’s policy is to treat all the 

clients consistently and fairly. The employees of the Company will offer assistance, encouragement and 

service in a fair, equitable and consistent manner. 
റിസർവ് ബോങ്് ഓഫ് ഇന്ത്യയിൽ രജിസ്റ്റർ ടെയ്‌തിട്ടുള്ള ഒരു ഹൗസിിംഗ് ഫിനോൻസ് കമ്പനിയോയ 
പിസിഎച്ച്എഫ്എൽ, കോലോകോലങ്ങളിൽ ആർബിഐ/എൻഎച്ച്ബി നിർകേശിക്കുന്ന എലലോ മികച്ച രീതികളുിം 
സവീകരിക്കുകയുിം അങ്ങടന നിർകേശിച്ചിരിക്കുന്ന മോനദണ്ഡങ്ങൾക്ക് അനുസൃതമോയി ഈ കകോഡിന് 
എടന്ത്ങ്ിലുിം ആവശയടമങ്ിൽ ഉെിതമോയ മോറ്റങ്ങൾ വരുത്തുകയുിം ടെയ്ുിം. എലലോ കക്ഷികകളോെുിം 
സ്ഥിരതകയോടെയുിം നയോയമോയുിം ടപരുമോറുക എന്നതോണ് കമ്പനിയുടെ നയിം. കമ്പനിയുടെ ജീവനക്കോർ 
സഹോയവുിം കപ്പോത്സോഹനവുിം കസവനവുിം നയോയമോയുിം തുലയമോയുിം സ്ഥിരതകയോടെയുിം വോഗ്ദോനിം 
ടെയ്ുിം. 

 
The Company will ensure that the implementation of the FPC is the responsibility of the entire 

organisation. The Company’s fair lending practices shall apply on all its products and services, whether 

they are provided by PCHFL, its subsidiaries or Digital Lending Platforms (self-owned and/or under an 

outsourcing arrangement) across the counter, over the phone, by post, through interactive electronic 

devices, on the internet or by any other method and across all aspects of its operations including 

marketing, loan origination, processing, servicing, and collection activities. 
എഫ്പിസി നെപ്പിലോക്കുന്നത് മുഴുവൻ സിംഘെനയുടെയുിം ഉത്തരവോദിത്തമോടെന്ന് കമ്പനി ഉറപ്പോക്കുിം. 
കമ്പനിയുടെ നയോയമോയ വോയ്‌പോ സപ്മ്പദോയങ്ങൾ അതിൻടറ എലലോ ഉൽപ്പന്നങ്ങളിലുിം കസവനങ്ങളിലുിം , 

അവ പിസിഎച്ച്എഫ്എൽ, അതിൻടറ അനുബന്ധ സ്ഥോപനങ്ങൾ അടലലങ്ിൽ ഡിജിറ്റൽ ടലൻഡിിംഗ് 
പ്ലോറ്റ് കഫോമുകൾ (സവന്ത്ിം ഉെമസ്ഥതയിലുള്ളത് കൂെോടത/അടലലങ്ിൽ ഔട്ട് കസോഴ്‌സിിംഗ് പ്കമീകരെത്തിന് 
കീഴിലുള്ളത്) വഴി കൗണ്ടറിലൂടെ, കഫോെിലൂടെ, തപോൽ വഴി, ഇൻററോക്െീവ് ഇലക്കപ്െോെിക് 
ഉപകരെങ്ങളിലൂടെ, ഇൻറർടനറ്റികലോ മകറ്റടതങ്ിലുിം രീതിയികലോ നൽകിയതോയോലുിം, മോർക്കറ്റിിംഗ്, കലോൺ 
ഒറിജികനഷ്ൻ, ടപ്പോസസ്ിിംഗ്, സർവീസിിംഗ്, കളക്ഷൻ പ്പവർത്തനങ്ങൾ എന്നിവയുൾടപ്പടെ അതിൻടറ 
പ്പവർത്തനങ്ങളുടെ എലലോ വശങ്ങളിലുിം ബോധകമോണ്. 
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II. Objectives 
 ലക്ഷ്യങ്ങൾ 

 
a) Follow good, fair and transparent business practices by setting reasonable standards; 

നയോയമോയ മോനദണ്ഡങ്ങൾ വച്ചുടകോണ്ട് നലലതുിം നയോയവുിം സുതോരയവുമോയ ബിസിനസ്്  
രീതികൾ പിന്ത്ുെരുക; 

b) Encourage market forces, through fair competition, to achieve higher operating standards; 
ഉയർന്ന പ്പവർത്തന നിലവോരിം കകവരിക്കുന്നതിന് നയോയമോയ മത്സരത്തിലൂടെ വിപെി 
ശക്തികടള കപ്പോത്സോഹിപ്പിക്കുക; 

c) Relate to the customer in such manner so as to promote a fair and cordial relationship; 
നയോയവുിം സൗഹോർേപരവുമോയ ബന്ധിം കപ്പോത്സോഹിപ്പിക്കുന്നതിന് ഉപക ോക്തോവുമോയി 
ബന്ധടപ്പെുക; 

d) Set such standards and practices so as to foster confidence in the housing finance system; 
 വന വോയ്‌പോ സിംവിധോനത്തിൽ ആത്മവിശവോസിം വളർത്തുന്നതിനോയി അത്തരിം മോനദണ്ഡങ്ങളുിം 
സപ്മ്പദോയങ്ങളുിം സജ്ജമോക്കുക; 

e) Recovery and enforcement, where necessary, is conducted following due process of law; 
വീടണ്ടെുക്കലുിം നെപ്പിലോക്കലുിം, ആവശയമുള്ളിെത്ത്, നിയമോനുസൃതമോയ നെപെിപ്കമങ്ങൾ പോലിച്ച് 
നെത്തടപ്പെുന്നു; 

f) Promote a fair and cordial relationship between customer and the Company. Foster confidence 

in the housing finance system. 
ഉപക ോക്തോവുിം കമ്പനിയുിം തമ്മിലുള്ള നയോയവുിം ഹൃദയവുമോയ ബന്ധിം കപ്പോത്സോഹിപ്പിക്കുക. 
 വന വോയ്‌പോ സിംവിധോനത്തിൽ ആത്മവിശവോസിം വളർത്തുക. 

 
 

III. Application for loans and their processing 
വായ്പക്ൾക്കായുള്ള അകപക്ഷ്യുിം അവയുഫട ഫപ്പാസസ്ിിംഗുിം 

 

a) All communications to the borrower shall be in the vernacular language or a language as 
understood by the borrower. 
കെിം വോങ്ങുന്നയോളുമോയുള്ള എലലോ ആശയവിനിമയങ്ങളുിം പ്പോകദശിക  ോഷ്യികലോ കെിം  
വോങ്ങുന്നയോൾക്ക് മനസ്ിലോകുന്ന  ോഷ്യികലോ ആയിരിക്കെിം. 

 

b) The Company shall transparently disclose to the borrower all information about fees/ charges 
payable for processing the loan application, the amount of fees refundable if loan amount is not 
sanctioned/ disbursed, pre-payment options and charges, if any, penal charges/ penalty for 
delayed repayment, if any, conversion charges for switching loan from fixed to floating rates or 
vice-versa, existence of any interest reset clause and any other matter which affects the interest 
of the borrower. The Company shall disclose ‘all in cost’ inclusive of all charges involved in 
processing/ sanctioning of loan application in a transparent manner. It shall also be ensured that 
such charges/ fees are non-discriminatory. 
ല ോൺ അലേക്ഷ പ്േോസസ്സ് പെയ്യുന്നതിനോയി അടയ്‌ലേണ്ട ഫീസ്/െോർജുകൾ, ല ോൺ തുക 

അനുവദിച്ചിപ െങ്കിൽ/വിതരണം പെയ്‌തിപ െങ്കിൽ റീഫണ്ട് പെയ്യോവുന്ന ഫീസിൻപറ തുക, ്േീ-
ലേയ്‌പെൻറ് ഓപ്‌ഷനുകളും െോർജുകളും ഉപണ്ടങ്കിൽ അവയും, കോ തോെസം ലനരിട്ട തിരിച്ചടവിനുള്ള 

േിഴ െോർജുകൾ/പേനോൽറ്റി, വോയ്‌േ ഫിക്സഡിൽ നിന്ന് ലലോട്ടിംഗ് നിരേുകളില േും തിരിച്ചും 

െോറ്റുന്നതിനുള്ള കൺപവർഷൻ നിരേുകൾ, ഏപതങ്കി ും േ ിശ റീപസറ്റ് െട്ടത്തിൻപറ നി നിൽപ്ും കടം 

വോങ്ങുന്നയോളുപട േ ിശപയ ബോധിേുന്ന െലറ്റപതങ്കി ും കോരയവും, സുതോരയെോയ രീതിയിൽ ല ോൺ 

അലേക്ഷ ല്േോസസ്സ് പെയ്യുന്നതി ും/അനുവദിേുന്നതി ും ഉൾപപ്ട്ടിരിേുന്ന എ െോ െോർജുകളും 

പെ വുകളും ഉൾപപ്പട എ െോ വിവരങ്ങളും കമ്പനി കടം വോങ്ങുന്നയോലളോട് സുതോരയെോയി 
പവളിപപ്ടുത്തണം. അത്തരം െോർജുകൾ/ഫീസുകൾ വിലവെനരഹിതെോപണന്ന് ഉറപ്ോേുകയും 

പെയ്യും. 
  



Internal 4  

c) Loan application forms should include necessary information which affects the interest of the 
borrower, so that a meaningful comparison with the terms and conditions offered by other can 
be made and informed decision can be taken by the borrower. The loan application form may 
indicate the list of documents required to be submitted with the application form. 
വോയ്‌പയ്‌ക്കുള്ള അകപക്ഷോ കഫോമുകളിൽ കെിം വോങ്ങുന്നയോളുടെ തോൽപ്പരയടത്ത ബോധിക്കുന്ന 
ആവശയമോയ വിവരങ്ങൾ ഉൾടപ്പെുത്തെിം, അതുവഴി മറ്റുള്ളവർ വോഗ്ദോനിം ടെയ്ുന്ന 
നിബന്ധനകളുിം വയവസ്ഥകളുമോയി അർത്ഥവത്തോയ ഒരു തോരതമയിം നെത്തോനുിം 
വോയ്‌പടയെുക്കുന്നയോൾക്ക് അറികവോടെയുള്ള ഒരു തീരുമോനടമെുക്കോനുിം സോധിക്കുിം. അകപക്ഷോ 
കഫോമിടനോപ്പിം സമർപ്പികക്കണ്ട കരഖകളുടെ പട്ടിക വോയ്‌പയ്‌ക്കുള്ള അകപക്ഷോ കഫോമിൽ 
സൂെിപ്പിക്കോവുന്നതോണ്. 

 
d) The Company shall provide acknowledgement for receipt of completed loan applications. The 

Company shall inform the borrower about its decision within a reasonable period of time from 
the time of all required information in full. 
േൂർത്തീകരിച്ച വോയ്‌േോ അലേക്ഷകൾ സവീകരിേുന്നതിന് കമ്പനി രസീത് നൽകും. ആവശയെോയ എ െോ 

വിവരങ്ങളും േൂർണ്ണെോയി നൽകിയ സെയം െുതൽ നയോയെോയ സെയത്തിനുള്ളിൽ കമ്പനി അതിൻപറ 

തീരുെോനപത്തേുറിച്ച് വോയ്‌േ എടുേുന്നയോപള അറിയിേും. 

 
IV. Loan appraisal, terms/ conditions and communication of rejection of loan application 

കലാൺ വിലയിരുത്തൽ, നിബന്ധനക്ൾ/ വയവസ്ഥക്ൾ, കലാൺ അകപക്ഷ് നിരസിച്ചതിൻഫറ 
ആശ്യവിനിമയിം 

 

a) Normally all particulars required for processing the loan application shall be collected by the 

Company at the time of application. In case it needs any additional information, the customer 

should be told immediately that he would be contacted again. 
സോധോരെയോയി കലോൺ അകപക്ഷ ടപ്പോസസ്് ടെയ്ുന്നതിന് ആവശയമോയ എലലോ വിശദോിംശങ്ങളുിം 
അകപക്ഷിക്കുന്ന സമയത്ത് കമ്പനി കശഖരിക്കുിം. എടന്ത്ങ്ിലുിം അധിക വിവരങ്ങൾ 
ആവശയമുടണ്ടങ്ിൽ, ഉപക ോക്തോവിടന വീണ്ടുിം ബന്ധടപ്പെുടമന്ന് ഉെൻ തടന്ന അറിയിക്കെിം. 

 
b) The Company shall convey in writing to the borrower in the vernacular language or a language as 

understood by the borrower by means of sanction letter or otherwise, the amount of loan 

sanctioned along with all terms and conditions including annualized rate of interest, method of 

application, EMI Structure, prepayment charges, penal charges (if any) and keep the written 

acceptance of these terms and conditions by the borrower on its record. 
വോർഷിക േ ിശ നിരേ്, ബോധകെോകുന്ന രീതി, ഇഎംഐ ഘടന, െുൻകൂർ തിരിച്ചടവ് െോർജ്ജുകൾ, 

േിഴ െോർജുകൾ (ഉപണ്ടങ്കിൽ) എന്നിവയുൾപപ്പട എ െോ നിബന്ധനകളും വയവസ്ഥകളും സഹിതം 

അനുവദിച്ച വോയ്‌േയുപട തുക ്േോലദശിക ഭോഷയില ോ അപ െങ്കിൽ കടം വോങ്ങുന്നയോൾേ് ്േോലദശിക 

ഭോഷയില ോ കടം വോങ്ങുന്നയോൾേ് െനസ്സി ോകുന്ന ഭോഷയില ോ ഒരു അനുെതി കത്ത് െുലേനലയോ െറ്റു 
രീതിയില ോ കമ്പനി ലരേോെൂ ം അറിയിേണം, കൂടോപത കടം വോങ്ങുന്നയോളുപട ഈ 

നിബന്ധനകളുപടയും വയവസ്ഥകളുപടയും ലരേോെൂ െുള്ള അംഗീകോരം അതിൻപറ ലരേയിൽ 

സൂക്ഷിേും. 

  
c) The Company shall mention the penal charges for late repayment in bold in the loan agreement. 

 വോയ്‌േോ കരോറിൽ, തിരിച്ചടവ് വവകിയതിന് ഈടോേുന്ന േിഴപ് ിശ കമ്പനി തടിച്ച അക്ഷരത്തിൽ  

ലരേപപ്ടുത്തണം. 

 
d) The Company shall furnish a copy of the loan agreement along with a copy of each of the 

enclosures quoted in the loan agreement to every borrower at the time of sanction/ 

disbursement of loans, against acknowledgement. 
വോയ്‌േോ കരോറിൽ ഉദ്ധരിച്ചിരിേുന്ന ഓലരോ ഉള്ളടേങ്ങളുപടയും ഒരു േകർപ്ിപനോപ്ം വോയ്‌േോ 

കരോറിൻപറ ഒരു േകർപ്ും, വോയ്‌േ അനുവദിേുന്ന സെയത്ത്/വിതരണ സെയത്ത്, ഓലരോ കടം 

വോങ്ങുന്നയോൾേും കമ്പനി രസീതിപനതിപര നിർബന്ധെോയും നൽകും. 
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e) If the Company cannot provide the loan to the customer, it shall communicate in writing the 

reason(s) which, in the opinion of the Company after due consideration, have led to rejection of 

the loan applications. In case the proposal does not meet the internal risk parameters of the 

Company, the borrower would be intimated accordingly. 

f) ഉേലഭോക്തോവിന് വോയ്‌േ നൽകോൻ കമ്പനിേ് സോധിേുന്നിപ െങ്കിൽ, കമ്പനിയുപട അഭി്േോയത്തിൽ, 
വോയ്‌േോ അലേക്ഷകൾ നിരസിേോനുള്ള കോരണങ്ങൾ അത് ലരേോെൂ ം വോയ്‌േേോരപന 
അറിയിേും. പ്േോലപ്ോസൽ കമ്പനിയുപട ഇന്ലറണൽ റിസ്ക് െോനദണ്ഡങ്ങൾ േോ ിേുന്നിപ െങ്കിൽ 
ആ വിവരം വോയ്‌േേോരപന അറിയിേും. 

 

V. Disbursement of loans including changes in terms and conditions 
വായ്പക്ളുഫട വിതരണിം, നിബന്ധനക്ളിലുിം വയവസ്ഥക്ളിലുമുള്ള മാറ്റങ്ങൾ ഉൾഫെഫട 

 
a) Disbursement shall be made in accordance with the disbursement schedule given in the Loan 

Agreement/ Sanction Letter. 
േരോതികളും സങ്കടങ്ങളും േരിഹരിേുന്നതിനോയി കമ്പനിേ് ഒരു േരോതി േരിഹോര സംവിധോനം 
നി വി ുണ്ട്. അത്തരപെോരു സംവിധോനം വോയ്‌േ നൽകുന്ന സ്ഥോേനത്തിന്പറ ഭോരവോഹികളുപട 
തീരുെോനങ്ങളിൽ നിന്നും ഉത്ഭവിേുന്ന എ െോ തർേങ്ങളും അടുത്ത ഉയർന്ന ത ത്തിപ ങ്കി ും 
ലകൾേുകയും േരിഹരിേുകയും പെയ്യുന്നുപവന്ന് ഉറപ്ോേുന്നു. 

b) The Company should give notice to the borrower in the vernacular language or a language as 

understood by the borrower of any change in the terms and conditions including disbursement 

schedule, interest rates, penal charges (if any), service charges, prepayment charges, other 

applicable fee/ charges etc. The Company should also ensure that changes in interest rates and 

charges are effectedonly prospectively. A suitable condition in this regard should be incorporated 

in the loan agreement. 
വിതരെ സമയപ്കമിം, പലിശ നിരക്കുകൾ, പിഴപ്പലിശ (ഉടണ്ടങ്ിൽ), സർവീസ് െോർജ്ജുകൾ, മുൻകൂർ 
തിരിച്ചെവ് െോർജ്ജുകൾ, ബോധകമോകുന്ന മറ്റു ഫീസ്/െോർജ്ജുകൾ മുതലോയവ ഉൾടപ്പടെയുള്ള 
നിബന്ധനകളിലുിം വയവസ്ഥകളിലുിം എടന്ത്ങ്ിലുിം മോറ്റിം വരുത്തിയോൽ , പ്പോകദശിക  ോഷ്യികലോ 
അടലലങ്ിൽ വോയ്‌പക്കോരന് മനസ്ിലോകുന്ന  ോഷ്യികലോ കമ്പനി കെിം വോങ്ങുന്നയോൾക്ക് അറിയിപ്പ് 
നൽകെിം. പലിശ നിരക്കുകളിലുിം െോർജുകളിലുിം മോറ്റങ്ങൾ  ോവിയിൽ മോപ്തകമ നെപ്പിലോക്കൂ എന്ന് 
കമ്പനി ഉറപ്പുവരുത്തെിം. ഇക്കോരയത്തിൽ അനുകയോജയമോയ വയവസ്ഥ കലോൺ കരോറിൽ 
ഉൾടപ്പെുത്തെിം 

 
c) If such change is to the disadvantage of the customer, he/she may within 60 days and without 

notice close his / her account or switch it without having to pay any extra charges or interest. 
അത്തരിം മോറ്റിം ഉപക ോക്തോവിന് കദോഷ്കരമോടെങ്ിൽ, അയോൾക്ക്/അവൾക്ക് 60 ദിവസത്തിനുള്ളിൽ 
അറിയിപ്പ് കൂെോടത അയോളുടെ/അവരുടെ അക്കൗണ്ട് കലോസ് ടെയ്ോിം അടലലങ്ിൽ അധിക 
െോർജ്ജുകകളോ പലിശകയോ നൽകോടത സവിച്ച് ടെയ്ോിം. 

 
d) Decision to recall / accelerate payment or performance under the agreement or seeking 

additional securities, shall be in consonance with the loan agreement. 
തിരിച്ചുവിളിക്കൽ/കരോറിന് കീഴിലുള്ള തിരിച്ചെവ് അടലലങ്ിൽ പ്പകെനിം തവരിതടപ്പെുത്തൽ 
അടലലങ്ിൽ അധിക ടസകയൂരിറ്റികൾ കതെുന്നതിനുള്ള തീരുമോനിം കലോൺ കരോറിന് 
അനുസൃതമോയിരിക്കെിം. 

 
e) The Company shall release all securities on repayment of all dues or on realization of the 

outstanding amount of loan subject to any legitimate right or lien for any other claim the Company 

may have against borrower. If such right of set off is to be exercised, the borrower shall be given 

notice about the same with full particulars about the remaining claims and the conditions under 

which The Company are entitled to retain the securities till the relevant claim is settled /paid. 
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കമ്പനി എ െോ കുടിശ്ശികകളും തിരിച്ചടയ്‌േുന്നതിലനോ അപ െങ്കിൽ വോയ്‌േയുപട കുടിശ്ശിക തുക തിരിച്ചു 
േിടിേുന്നതിലനോ ഏപതങ്കി ും നിയെോനുസൃതെോയ അവകോശത്തിന് വിലധയെോയി അപ െങ്കിൽ കടം 

വോങ്ങുന്നയോൾപേതിപര കമ്പനിേ് ഉണ്ടോയിരിേോവുന്ന െലറ്റപതങ്കി ും അവകോശവോദത്തിന് 

വിലധയെോയി എ െോ പസകയൂരിറ്റികളും റി ീസ് പെയ്യും. അത്തരം പസറ്റ്-ഓഫ് അവകോശം 

വിനിലയോഗിേണപെങ്കിൽ, ബോേിയുള്ള അവകോശവോദങ്ങപളേുറിച്ചും ്േസക്തെോയ അവകോശവോദം 

തീർപ്ോേുന്നതുവപര/േണെടയ്‌േുന്നത് വപര കമ്പനിേ് പസകയൂരിറ്റികൾ നി നിർത്തോൻ 

അർഹതയുള്ള വയവസ്ഥകപളേുറിച്ചും െുഴുവൻ വിവരങ്ങലളോടും കൂടി കടം വോങ്ങുന്നയോൾേ് 
അറിയിപ്് നൽകും. 

 

VI. Loans sourced over Digital Lending Platforms 
ഡിജിറ്റൽ ഫലൻഡിിംഗ് പ്ലാറ്ററ കഫാമുക്ൾ വഴിയുള്ള വായ്പക്ൾ 

 
Outsourcing of any activity by PCHFL does not diminish its obligations, as the onus of compliance 

with regulatory instructions rests solely with the Company. Wherever PCHFL engage digital 

lending platforms as their agents to source borrowers and/ or to recover dues, it shall adhere to 

the following instructions: 
പിസിഎച്ച് എഫ്എൽ നെത്തുന്ന ഏടതോരു പ്പവർത്തനത്തിൻടറയുിം ഔട്ട് കസോഴ്‌സിിംഗ് അതിൻടറ 
ബോധയതകടള കുറയ്‌ക്കുന്നിലല, കോരെിം ടറഗുകലറ്ററി നിർകേശങ്ങൾ പോലിക്കുന്നതിനുള്ള ബോധയത 
കമ്പനിയിക്കു മോപ്തമോയിരിക്കുിം. പിസിഎച്ച് എഫ്എൽ കെിം വോങ്ങുന്നവടര കടണ്ടത്തുന്നതിനോയി 
ഒപ്പിം/അടലലങ്ിൽ കുെിശ്ശിക വീടണ്ടെുക്കുന്നതിനോയി ഡിജിറ്റൽ ടലൻഡിിംഗ് പ്ലോറ്റ് കഫോമുകടള 
അവരുടെ ഏജൻറുമോരോയി നികയോഗിക്കുന്നിടത്തലലോിം അത് ഇനിപ്പറയുന്ന നിർകേശങ്ങൾ 
പോലിക്കുിം: 

 
a) Names of digital lending platforms engaged as agents shall be disclosed on the website of 

the Company. 
ഏജൻറുമോരോയി പ്പവർത്തിക്കുന്ന ഡിജിറ്റൽ ടലൻഡിിംഗ് പ്ലോറ്റ് കഫോമുകളുടെ കപരുകൾ 
കമ്പനിയുടെ ടവബ്‌കസറ്റിൽ ടവളിടപ്പെുത്തുിം. 

b) Digital lending platforms engaged as agents shall be directed to disclose upfront to the 

customers, that they are interacting the name of the Company on whose behalf they are 

interacting with. 
ഏജൻറുമോരോയി പ്പവർത്തിക്കുന്ന ഡിജിറ്റൽ ടലൻഡിിംഗ് പ്ലോറ്റ് കഫോമുകകളോട് അവർ ആരുടെ 
കപരിലോണ് ആശയവിനിമയിം നെത്തുന്നടതന്നുിം കമ്പനിയുടെ കപരുിം ഉപക ോക്തോക്കകളോട് 
മുൻകൂട്ടി ടവളിടപ്പെുത്തോൻ നിർകേശിക്കുിം. 

c) Immediately after sanction but before execution of the loan agreement, the sanction letter 

shall be issued to the borrower on the letter head of the Company. 
അനുമതിക്ക് ടതോട്ടുപിന്നോടല, എന്നോൽ വോയ്‌പ കരോർ നെപ്പിലോക്കുന്നതിന് മുമ്പ്, ബന്ധടപ്പട്ട 
കമ്പനിയുടെ ടലറ്റർ ടഹഡിൽ വോയ്‌പടയെുക്കുന്നയോൾക്ക് അനുമതി കത്ത് നൽകുിം. 

d) A copy of the loan agreement along with a copy each of all enclosures quoted in the loan 

agreement shall be furnished to all borrowers at the time of sanction/ disbursement of loans 
കലോൺ കരോറിൻടറ ഒരു പകർപ്പുിം കലോൺ കരോറിൽ ഉദ്ധരിച്ചിട്ടുള്ള എലലോ 
ഉള്ളെക്കങ്ങളുടെയുിം ഓകരോ പകർപ്പുിം വോയ്‌പ അനുവദിക്കുന്ന സമയത്ത്/വിതരെ സമയത്ത് 
എലലോ വോയ്‌പക്കോർക്കുിം നൽകകണ്ടതോണ്. 

e) Company shall ensure effective oversight and monitoring over the digital lending platforms 

engaged by it. 
കമ്പനി ഏർപപ്ടുത്തുന്ന ഡിജിറ്റൽ പ ൻഡിംഗ് പ്ലോറ്റ്്‌ലഫോെുകളിൽ ഫ ്േദെോയ ലെൽലനോട്ടവും 

നിരീക്ഷണവും കമ്പനി ഉറപ്ോേും. 

f) Adequate efforts shall be made towards creation of awareness about the grievance 

redressal mechanism. 
പരോതി പരിഹോര സിംവിധോനടത്തക്കുറിച്ചുള്ള അവകബോധിം സൃഷ്ടിക്കുന്നതിന് മതിയോയ 
പ്ശമങ്ങൾ നെത്തുിം. 
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g) Company shall ensure that a suitable nodal grievance redressal Officer is appointed by it and 

the LSPs engaged by it which has customer interface to deal with FinTech/ digital lending 

related complaints/ issues raised by the borrowers. Contact details of grievance redressal 

officers shall be prominently displayed on the websites of the Company, its LSPs and on DLAs 

and also in the KFS provided to the borrower. Company shall also ensure that the facility of 

lodging complaint is made available on the DLA and on the website of the Company. 
ഫിൻപടക്/ ഡിജിറ്റൽ വോയ്‌േയുെോയി ബന്ധപപ്ട്ട േരോതികൾ/വോയ്‌േേോർ ഉന്നയിേുന്ന 

്േശ്‌നങ്ങൾ വകകോരയം പെയ്യുന്നതിന് അനുലയോജയെോയ ഒരു ലനോഡൽ േരോതി േരിഹോര ഓഫീസപറ 

നിയെിച്ചിട്ടുപണ്ടന്ന് കമ്പനി ഉറപ്ുവരുത്തും. േരോതി േരിഹോര ഓഫീസർെോരുപട സമ്പർേ 

വിവരങ്ങൾ കമ്പനിയുപട പവബ്‌വസറ്റുകളി ും അതിൻപറ എൽഎസ്േി-കളി ും ഡിഎൽഎ-

കളി ും വോയ്‌േ എടുേുന്നയോൾേ് നൽകുന്ന പകഎഫ്എസ്- ും ്േോധോനയലത്തോപട 

്േദർശിപ്ിേും. ഡിഎൽഎ-യി ും കമ്പനിയുപട പവബ്‌വസറ്റി ും േരോതി നൽകോനുള്ള സൗകരയം 

 ഭയെോേിയിട്ടുപണ്ടന്നും കമ്പനി ഉറപ്ോേും. 

h) The responsibility of grievance redressal shall continue to remain with the Company. 
േരോതി േരിഹോരത്തിന്പറ ഉത്തരവോദിതവം തുടർന്നും കമ്പനിേ് തപന്ന ആയിരിേും. 

 

VII. Guarantors 
ജാമയക്കാർ 

When a person is considered to be a guarantor to a loan, the Company shall inform him/her the 

following: 
ഒരു വയക്തിടയ കലോെിൻടറ ജോമയക്കോരനോയി പരിഗെിക്കുകമ്പോൾ, കമ്പനി അയോടള/അവടര 
ഇനിപ്പറയുന്ന കോരയങ്ങൾ അറിയിക്കുിം: 

a. his/her liability as guarantor. 
ജോമയക്കോരൻ എന്ന നിലയിൽ അയോളുടെ/അവരുടെ ബോധയത. 

b. the amount of liability he/ she will be committing him/herself to the company; 
അയോൾ/അവർ കമ്പനികയോട് ഏടറ്റെുക്കുന്ന ബോധയതയുടെ അളവ്; 

c. circumstances in which the Company will call on him/her to pay up his/ her liability; 
അയോളുടെ/അവരുടെ ബോധയത തീർക്കോൻ കമ്പനി അയോടള/അവടര വിളിക്കുന്ന 
സോഹെരയങ്ങൾ; 

d. whether the Company has recourse to his/her other monies in the company if he/ she fail to 
pay up as a guarantor; 
അയോൾ/അവർ ഒരു ജോമയക്കോരൻ എന്ന നിലയിൽ പെിം അെയ്‌ക്കുന്നതിൽ പരോജയടപ്പട്ടോൽ, 

അയോളുടെ/അവരുടെ മറ്റ് പെങ്ങളിൽ കമ്പനിക്ക് അവകോശമുകണ്ടോ; 

e. whether his/her liabilities as a guarantor are limited to a specific quantum or are they 
unlimited; and 
ഒരു ജോമയക്കോരൻ എന്ന നിലയിൽ അയോളുടെ/അവരുടെ ബോധയതകൾ ഒരു പ്പകതയക അളവിൽ 
പരിമിതടപ്പെുത്തിയിട്ടുകണ്ടോ അകതോ പരിധിയിലലോത്തതോകെോ; കൂെോടത  

f. time and circumstances in which his/ her liabilities as a guarantor will be discharged as also 
the manner in which the Company will notify him/ her about this. 
ഒരു ജോമയക്കോരൻ എന്ന നിലയിലുള്ള അയോളുടെ/അവരുടെ ബോധയതകൾ പൂർത്തിയോകുന്ന 
സമയവുിം സോഹെരയവുിം കൂെോടത കമ്പനി അയോടള/അവടര അറിയിക്കുന്ന രീതിയുിം. 

g. The Company shall keep him/her informed of any default in servicing of the loan by the 

borrower to whom he/she stands as a guarantor. 
അയോൾ/അവർ ജോമയിം നിൽക്കുന്ന കെിം വോങ്ങുന്നയോൾ വോയ്‌പയുടെ കസവനത്തിൽ 
എടന്ത്ങ്ിലുിം വീഴ്‌െ വരുത്തിയോൽ കമ്പനി അയോടള/അവടര അറിയിക്കുിം. 

h. The Company shall keep him/her informed that in case the guarantor refuses to comply with 

the demand made by the Company despite having sufficient means to make payment of the 

dues, he/she would also be treated as wilful defaulter. 
കുെിശ്ശിക അെയ്‌ക്കോൻ മതിയോയ മോർഗമുണ്ടോയിട്ടുിം ജോമയക്കോരൻ കമ്പനിയുടെ ആവശയിം 
പോലിക്കോൻ വിസമ്മതിക്കുന്ന സോഹെരയത്തിൽ, അയോടള/അവടര മനഃപൂർവിം വീഴ്‌െ 
വരുത്തിയവരോയി കെക്കോക്കുടമന്ന് കമ്പനി അയോടള/അവടര അറിയിക്കുിം. 
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i. The Company shall keep him/her informed of any material adverse changes in the financial 

position of the borrower to whom he/she stands as a guarantor. 

j. അയോൾ/അവർ ജോമയിം നിൽക്കുന്ന കെിം വോങ്ങുന്നയോളുടെ സോമ്പത്തിക സ്ഥിതിയിൽ ഉണ്ടോകുന്ന 
എടന്ത്ങ്ിലുിം പ്പതികൂലമോയ മോറ്റങ്ങടള കുറിച്ച് കമ്പനി അയോടള/അവടര അറിയിക്കുിം. 

 

VIII. Rate of interest /policy 
പലിശ് നിരക്കറ/നയിം 

 

a) To be applicable to all persons offering the Products and Services of the Company as an employee 

or otherwise in any manner and/or by any mode. The Code is based on ethical principles of 

integrity and transparency and all actions and dealings shall follow the spirit of the Code. 
കമ്പനിയുടെ ഉൽപ്പന്നങ്ങളുിം കസവനങ്ങളുിം ഒരു ജീവനക്കോരൻ എന്ന നിലയികലോ മടറ്റടന്ത്ങ്ിലുിം 
തരത്തികലോ രീതിയികലോ വോഗ്ദോനിം ടെയ്ുന്ന എലലോ വയക്തികൾക്കുിം ബോധകമോക്കുക. കകോഡ് 
സമപ്ഗതയുടെയുിം സുതോരയതയുടെയുിം കനതിക തതവങ്ങടള അെിസ്ഥോനമോക്കിയുള്ളതോണ് , എലലോ 
പ്പവർത്തനങ്ങളുിം ഇെപോെുകളുിം കകോഡിൻടറ ആത്മോവിടന പിന്ത്ുെരുന്നതോകെിം. 

b) The rate of interest and the approach for gradation of risk and rationale for charging different 

rate of interest to different categories of borrowers shall be disclosed to the borrower or 

customer in the application form and communicated explicitly in the sanction letter. The Board 

of shall also have clearly laid down policy for penal charges/ charges (if any). 
പലിശ നിരക്കുിം റിസ്ക് കപ്ഗകഡഷ്നുള്ള സമീപനവുിം വിവിധ വി ോഗങ്ങളിലുള്ള വോയ്‌പക്കോകരോട് 
വയതയസ്ത പലിശ നിരക്ക് ഈെോക്കുന്നതിനുള്ള യുക്തിയുിം അകപക്ഷോ കഫോമിൽ 
വോയ്‌പക്കോരകനോകെോ ഉപക ോക്തോവികനോകെോ ടവളിടപ്പെുത്തുകയുിം അനുമതി കത്തിൽ വയക്തമോയി 
അറിയിക്കുകയുിം ടെയ്ുിം. േിഴ െോർജുകൾ/െോർജുകൾ (ഉടണ്ടങ്ിൽ) എന്നിവയ്‌ക്കോയി കബോർഡ് 
വയക്തമോയി നയിം വയക്തമോക്കിയിട്ടുണ്ട്. 

c) The rates of interest and the approach for gradation of risks, and penal charges (if any) shall also 

be made available on the website of the PCHFL or published in the relevant newspapers. The 

information published in the website or otherwise published shall be updated whenever there is 

a change in the rates of interest. 

d) പലിശ നിരക്കുകളുിം റിസ്ക് കപ്ഗകഡഷ്നുള്ള സമീപനവുിം പിഴപ്പലിശയുിം (ഉടണ്ടങ്ിൽ) PCHFL-ന്ടറ 
ടവബ്‌കസറ്റിൽ ല യമോക്കുകകയോ ബന്ധടപ്പട്ട പപ്തങ്ങളിൽ പ്പസിദ്ധീകരിക്കുകകയോ ടെയ്ുിം. 
ടവബ്‌കസറ്റികലോ മകറ്റടതങ്ിലുിം രീതിയികലോ പ്പസിദ്ധീകരിക്കുന്ന വിവരങ്ങൾ പലിശ 
നിരക്കുകളിൽ മോറ്റിം വരുകമ്പോടഴലലോിം അപ്‌കഡറ്റ് ടെയ്ുിം. 

e) The rate of interest must be annualised rate so that the borrower is aware of the exact rates that 

would be charged to the account. 
കമ്പനിയുപട ഓലരോ ഓഫീസുകളി ും ഓൺവ നോയി  ഭിേുന്നത് ഉൾപപ്പടയുള്ള േരോതികളും 
സങ്കടങ്ങളും സവീകരിേുന്നതിനും രജിസ്റ്റർ പെയ്യുന്നതിനും േരിഹരിേുന്നതിനുെുള്ള ഒരു 
സംവിധോനവും നടേടി്കെവും നി വി ുണ്ട്. 

f) Instalments collected from borrowers should clearly indicate the bifurcation between interest 

and principal. 
വോയ്‌പക്കോരിൽ നിന്ന് കശഖരിക്കുന്ന തവെകളിൽ പലിശയുിം മുതലുിം തമ്മിലുള്ള വി ജനിം  
വയക്തമോയി സൂെിപ്പിച്ചിരിക്കെിം. 
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IX. Excessive Interest Charged by the Company 
ക്മ്പനി ഈടാക്കുന്ന അമിത പലിശ് 

 

The Company shall lay out appropriate internal principles and procedures in determining interest 
rates and processing and other charges (including penal charges, if any). In this regard the directions 

in the Fair Practices Code about transparency in respect of terms and conditions of the loans are to 
be kept in view. The Company will also put in place an internal mechanism to monitor the process 
and the operations so as to ensure adequate transparency in communications with the borrowers. 
പലിശ നിരക്കുകളുിം ടപ്പോസസ്ിിംഗുിം മറ്റ് െോർജുകളുിം (േിഴ െോർജുകൾ ഉൾടപ്പടെ, ഉടണ്ടങ്ിൽ) 
നിർണ്ണയിക്കുന്നതിൽ കമ്പനി ഉെിതമോയ ആന്ത്രിക തതവങ്ങളുിം നെപെിപ്കമങ്ങളുിം തയ്ോറോക്കുിം. 
ഇക്കോരയത്തിൽ വോയ്‌പകളുടെ നിബന്ധനകളുിം വയവസ്ഥകളുിം സിംബന്ധിച്ച സുതോരയതടയക്കുറിച്ചുള്ള 
ടഫയർ പ്പോക്െീസ് കകോഡിടല നിർകേശങ്ങൾ കെക്കിടലെുകക്കണ്ടതോണ്. കെിം വോങ്ങുന്നവരുമോയുള്ള 
ആശയവിനിമയത്തിൽ മതിയോയ സുതോരയത ഉറപ്പോക്കുന്നതിന് പ്പപ്കിയയുിം പ്പവർത്തനങ്ങളുിം 
നിരീക്ഷിക്കുന്നതിനോയി കമ്പനി ഒരു ആന്ത്രിക സിംവിധോനവുിം സ്ഥോപിക്കുിം. 

 
X. Privacy and Confidentiality 

സവക്ാരയതയുിം രഹസയാത്മക്തയുിം 

i. All personal information of customers, both present and past, shall be treated as private and 

confidential and shall be guided by the following principles and policies. 
ഉപക ോക്തോക്കളുടെ നിലവിലുള്ളതുിം പഴയതുമോയ എലലോ വയക്തിഗത വിവരങ്ങളുിം സവകോരയവുിം 
രഹസയോത്മകവുമോയി കെക്കോക്കുകയുിം ഇനിപ്പറയുന്ന തതവങ്ങളുിം നയങ്ങളുിം വഴി 
നയിക്കടപ്പെുകയുിം ടെയ്ുിം. 

ii. The Company shall not reveal information or data relating to customer accounts, whether 

provided by the customers or otherwise, to anyone, including other companies/ entities in their 

group, other than in the following exceptional cases: 
ഉപക ോക്തോക്കൾ നൽകിയകതോ മറ്റു രീതിയിൽ കനെിയകതോ ആയ, ഉപക ോക്തൃ അക്കൗണ്ടുകളുമോയി 
ബന്ധടപ്പട്ട വിവരങ്ങകളോ ഡോറ്റകയോ, തോടഴപ്പറയുന്ന അസോധോരെമോയ സന്ദർ ങ്ങളിലലലോടത, 

അവരുടെ പ്ഗൂപ്പിടല മറ്റ് കമ്പനികൾ / സ്ഥോപനങ്ങൾ ഉൾടപ്പടെ ആർക്കുിം കമ്പനി 
ടവളിടപ്പെുത്തരുത്: 

 

a. If the information is to be given by law. 
നിയമപ്പകോരിം വിവരങ്ങൾ നൽകെടമങ്ിൽ. 

b. If there is a duty towards the public to reveal the information. 
വിവരങ്ങൾ ടവളിടപ്പെുത്തോൻ ടപോതുജനങ്ങകളോട് കെമയുടണ്ടങ്ിൽ. 

c. If the Company interests require them to give the information (for example, to prevent fraud). 
However, it should not be used as a reason for giving information about customer or customer 
accounts (including customer name and address) to anyone else, including other companies 
in the group, for marketing purposes. 
വിവരങ്ങൾ നൽകോൻ കമ്പനി തോൽപ്പരയങ്ങൾ ആവശയടപ്പെുകയോടെങ്ിൽ (ഉദോഹരെത്തിന്,  

വഞ്ചന തെയുന്നതിന്). എന്നിരുന്നോലുിം, മോർക്കറ്റിിംഗ് ആവശയങ്ങൾക്കോയി പ്ഗൂപ്പിടല മറ്റ് 
കമ്പനികൾ ഉൾടപ്പടെ മറ്റോർക്കുിം ഉപക ോക്തോവിടനക്കുറികച്ചോ ഉപക ോക്തൃ 
അക്കൗണ്ടുകടളക്കുറികച്ചോ (ഉപക ോക്തോവിൻടറ കപരുിം വിലോസവുിം ഉൾടപ്പടെ) ഉള്ള 
വിവരങ്ങൾ നൽകുന്നതിനുള്ള ഒരു കോരെമോയി ഇത് ഉപകയോഗിക്കരുത്. 

d. If the customer asks the Company to reveal the information, or with the customer’s 
permission. 
ഉപക ോക്തോവ് കമ്പനികയോട് വിവരങ്ങൾ ടവളിടപ്പെുത്തോൻ ആവശയടപ്പെുകയോടെങ്ിൽ, 

അടലലങ്ിൽ ഉപക ോക്തോവിൻടറ അനുമതികയോടെ. 

e. If the Company is asked to give a reference about customers, they shall obtain his/ her 
written permission before giving it. 
ഉപക ോക്തോക്കടളക്കുറിച്ച് ഒരു റഫറൻസ് നൽകോൻ കമ്പനികയോട് ആവശയടപ്പട്ടോൽ, അത് 
നൽകുന്നതിന് മുമ്പ് അവർ അയോളുടെ/അവരുടെ കരഖോമൂലമുള്ള അനുമതി വോങ്ങെിം. 
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iii. The customer shall be informed the extent of his/ her rights under the existing legal framework 

for accessing the personal records that the Company holds about him/ her. 
ഉപക ോക്തോവിടനക്കുറിച്ച് കമ്പനി കകവശിം വച്ചിരിക്കുന്ന വയക്തിഗത കരഖകൾ ആക്സസ് 
ടെയ്ുന്നതിനുള്ള നിലവിലുള്ള നിയമ െട്ടക്കൂെിന് കീഴിലുള്ള അയോളുടെ/അവരുടെ 
അവകോശങ്ങളുടെ വയോപ്‌തിടയക്കുറിച്ച് ഉപക ോക്തോവിടന അറിയികക്കണ്ടതോണ്. 

iv.  The Company shall not use customer’s personal information for marketing purposes by anyone 

including the Company, unless the customer specifically authorizes them to do so. 
ഉപക ോക്തോവ് പ്പകതയകമോയി അധികോരടപ്പെുത്തുന്നിടലലങ്ിൽ, കമ്പനി ഉൾടപ്പടെയുള്ള ആരുിം 
വിപെന ആവശയങ്ങൾക്കോയി ഉപക ോക്തോവിൻടറ വയക്തിഗത വിവരങ്ങൾ ഉപകയോഗിക്കിലല. 

XI. General 
ഫപാതുവായത്: 

i. The Company shall refrain from interference in the affairs of the borrower except for the 

purposes provided in the terms and conditions of the loan agreement (unless information, not 

earlier disclosed by the borrower, has been noticed). 
കലോൺ കരോറിൻടറ നിബന്ധനകളിലുിം വയവസ്ഥകളിലുിം നൽകിയിരിക്കുന്ന ഉകേശയങ്ങൾക്കലലോടത 
വോയ്‌പക്കോരന്ടറ കോരയങ്ങളിൽ കമ്പനി ഇെടപെുന്നത് ഒഴിവോക്കുിം (വോയ്‌പക്കോരൻ കനരടത്ത 
ടവളിടപ്പെുത്തോത്ത വിവരങ്ങൾ പ്ശദ്ധയിൽടപ്പട്ടിട്ടിടലലങ്ിൽ). 

ii. In case of receipt of request from the borrower for transfer of borrowal account, the consent or 

otherwise i.e. objection of the Company if any, shall be conveyed within 21 days from the date of 

receipt of request. Such transfer shall be as per transparent contractual terms in consonance with 

law. 
കെിം വോങ്ങുന്നയോളിൽ നിന്ന് കെിം വോങ്ങൽ അക്കൗണ്ട് പ്െോൻസ്ഫർ ടെയ്ുന്നതിനുള്ള അ യർത്ഥന 
ല ിച്ചോൽ, കമ്പനിയുടെ സമ്മതകമോ മടറ്റടന്ത്ങ്ിലുകമോ, അതോയത് കമ്പനിക്ക് എതിർപ്പ് ഉടണ്ടങ്ിൽ, 

അ യർത്ഥന ല ിച്ച തീയതി മുതൽ 21 ദിവസത്തിനുള്ളിൽ അറിയികക്കണ്ടതോണ്. അത്തരിം കകമോറ്റിം 
നിയമത്തിന് അനുസൃതമോയി സുതോരയമോയ കരോർ വയവസ്ഥകൾ അനുസരിച്ചോയിരിക്കുിം. 

iii. Whenever loans are given, the Company shall explain to the customer the repayment process by 

way of amount, tenure and periodicity of repayment. However, if the customer does not adhere 

to repayment schedule, a defined process in accordance with the laws of the land shall be 

followed for recovery of dues. The process will involve reminding the customer by sending him/ 

her notice or by making personal visits and/or repossession of security if any. 
വോയ്‌േകൾ നൽകുലമ്പോപഴ െോം തുക, കോ ോവധി, തിരിച്ചടവ് സെയ്കെം എന്നിങ്ങപന കമ്പനി 
ഉേലഭോക്തോവിന് തിരിച്ചടവ് ്േ്കിയ വിശദീകരിേും. എന്നിരുന്നോ ും, ഉേലഭോക്തോവ് തിരിച്ചടവ് 
സെയ്കെം േോ ിേുന്നിപ െങ്കിൽ, കുടിശ്ശിക വീപണ്ടടുേുന്നതിന് രോജയപത്ത 
നിയെങ്ങൾേനുസൃതെോയി നിർവെിേപപ്ട്ട ഒരു ്േ്കിയ കമ്പനി േിന്തുടരും. ഈ ്േ്കിയയിൽ 
ഉേലഭോക്തോവിപന ഓർമ്മിപ്ിേുന്നതിനോയി അയോൾേ്/അവർേ് അറിയിപ്് അയയ്‌േുന്നതും 
വയക്തിേരെോയ സന്ദർശനങ്ങൾ നടത്തുന്നതും കൂടോപത/അപ െങ്കിൽ േണയം വീപണ്ടടുേുന്നതും 
ഉൾപപ്ടും. 

iv. In the matter of recovery of loans, the Company shall not resort to harassment viz. persistently 

bothering the borrowers at odd hours, use muscle power for recovery of loans etc. As complaints 

from customers also include rude behavior from the staff of the companies, the Company shall 

ensure that the staff is adequately trained to deal with the customers in an appropriate manner. 
വോയ്‌േകൾ വീപണ്ടടുേുന്ന കോരയത്തിൽ കമ്പനി ഉേ്ദവകരെോയ നടപ്ികൾ സവീകരിേേരുത്, 
അതോയത്. ഒറ്റപപ്ട്ട സെയങ്ങളിൽ കടം വോങ്ങുന്നവപര നിരന്തരം ശ യപപ്ടുത്തുക, വോയ്‌േ 
തിരിച്ചടയ്‌േോൻ ബ ം ്േലയോഗിേുക തുടങ്ങിയവ. ഉേലഭോക്തോേളിൽ നിന്നുള്ള േരോതികളിൽ 
കമ്പനിയുപട ജീവനേോരുപട േരുഷെോയ പേരുെോറ്റവും ഉൾപപ്ടുന്നതിനോൽ, ഉേലഭോക്തോേളുെോയി 
ഉെിതെോയ രീതിയിൽ ഇടപേടോൻ ലവണ്ട െതിയോയ േരിശീ നം ജീവനേോർ ലനടിയിട്ടുപണ്ടന്ന് 
കമ്പനി ഉറപ്ോേണം. 

v. The Company shall not charge pre-payment levy or penalty on pre-closure of housing loans under 

the following situations: 
തോടഴപ്പറയുന്ന സോഹെരയങ്ങളിൽ  ോവന വോയ്‌ പകൾ മുൻകൂട്ടി തിരിച്ചെയ്‌ക്കുന്നതിന് കമ്പനി 
മുൻകൂർ തിരിച്ചെവ് ടലവികയോ പിഴകയോ ഈെോക്കിലല: 
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a) Where the housing loan is on floating interest rate basis and pre-closed from any source. 
 വന വോയ്‌പ കലോട്ടിിംഗ് പലിശ നിരക്കിൻടറ അെിസ്ഥോനത്തിലുള്ളതുിം ഏടതങ്ിലുിം 
കപ്സോതസ്ിൽ നിന്ന് മുൻകൂട്ടി തിരിച്ചെച്ചതുിം. 

b) Where the housing loan is on fixed interest rate basis and the loan is pre-closed by the 

borrower out of their own sources. 
 വന വോയ്‌പ ഫിക്സഡ് പലിശ നിരക്കിൻടറ അെിസ്ഥോനത്തിലോയിരിക്കുകയുിം 
വോയ്‌പടയെുക്കുന്നയോൾ സവന്ത്ിം കപ്സോതസ്ുകളിൽ നിന്ന് വോയ്‌പ മുൻകൂട്ടി 
തിരിച്ചെയ്‌ക്കുകയുിം ടെയ്ുന്നിെത്ത്. 

 
The expression “own sources” for the purpose means any source other than by borrowing from 

a bank/ HFC/ NBFC and/or a financial institution. 
ഉകേശയത്തിനോയി "സവന്ത്ിം കപ്സോതസ്ുകൾ" എന്ന പദപ്പകയോഗിം അർത്ഥമോക്കുന്നത് ഒരു 
ബോങ്്/എച്ച്എഫ്സി/എൻബിഎഫ്സി കൂെോടത/അടലലങ്ിൽ ഒരു ധനകോരയ സ്ഥോപനത്തിൽ നിന്ന് കെിം 
വോങ്ങുന്നതിലൂടെയലലോത്ത മകറ്റടതങ്ിലുിം ഉറവിെിം എന്നോണ്. 

 

vi. All dual/ special rate (combination of fixed and floating) housing loans will attract the pre-closure 

norms applicable to fixed/ floating rate depending on whether at the time of pre-closure, the 

loan is on fixed or floating rate. In case of a dual/ special rate housing loans, the pre-closure norm 

for floating rate will apply once the loan has been converted into floating rate loan, after the 

expiry of the fixed interest rate period. This applied to all such dual/ special rate housing loans 

being foreclosed hereafter. It is also clarified that a fixed rate loan is one where the rate is fixed 

for entire duration of the loan. 
എലലോ ഡയുവൽ/സ്ടപഷ്യൽ കററ്റ് (ഫിക്സഡ്, കലോട്ടിിംഗ് എന്നിവയുടെ സിംകയോജനിം) ഹൗസിിംഗ് 
കലോെുകളുിം പ്പീ-കലോഷ്ർ സമയത്ത്, കലോൺ ഫിക്സഡ് അടലലങ്ിൽ കലോട്ടിിംഗ് നിരക്കിലോകെോ 
എന്നതിടന ആപ്ശയിച്ച് ഫിക്സഡ്/കലോട്ടിിംഗ് നിരക്കിന് ബോധകമോയ പ്പീ-കലോഷ്ർ മോനദണ്ഡങ്ങൾ 
ആകർഷ്ിക്കുിം. ഡയുവൽ/സ്ടപഷ്യൽ കററ്റ് ഹൗസിിംഗ് കലോെുകളുടെ കോരയത്തിൽ, നിശ്ചിത പലിശ 
നിരക്ക് കോലയളവ് അവസോനിച്ചതിന് കശഷ്ിം, കലോട്ടിിംഗ് കററ്റ് കലോെോയി പരിവർത്തനിം 
ടെയ്‌തുകഴിഞ്ഞോൽ, കലോട്ടിിംഗ് നിരക്കിൻടറ പ്പീ-കലോഷ്ർ മോനദണ്ഡിം ബോധകമോകുിം. ഇനി മുതൽ 
കഫോർകലോസ് ടെയ്ുന്ന ഇത്തരിം ഇരട്ട/പ്പകതയക നിരക്ക്  വന വോയ്‌പകൾക്കുിം ഇത് ബോധകമോണ്. 
ഫിക്സഡ് കററ്റ് കലോൺ എന്നോൽ വോയ്‌പയുടെ മുഴുവൻ കോലയളവിനുിം നിരക്ക് 
നിശ്ചയിച്ചിരിക്കുന്ന ഒന്നോണ് എന്നുിം വയക്തമോക്കുന്നു. 

vii. The Company shall not impose foreclosure charges/ pre-payment penalties on any floating rate 

term loan sanctioned for purposes other than business to individual borrowers, with or without 

co-obligant(s). 
സഹ-ബോധയതയുള്ളവരുമോകയോ അലലോടതകയോ വയക്തിഗത വോയ്‌പക്കോർക്ക് ബിസിനസ്് 
ഒഴിടകയുള്ള മറ്റ് ആവശയങ്ങൾക്കോയി അനുവദിച്ച കലോട്ടിിംഗ് കററ്റ് കെിം കലോെിൽ കമ്പനി 
കഫോർകലോഷ്ർ െോർജുകൾ/പ്പീ-കപയ്‌ടമൻറ് പിഴകൾ െുമത്തിലല. 

viii. To facilitate quick and good understanding of the major terms and conditions of housing loan 

agreed upon between the Company and the individual borrower, the Company shall obtain a 

document containing the most important terms and conditions (MITC) of such loan in all cases. 

The document will be in addition to the existing loan and security documents being obtained by 

the Company. The Company is advised to prepare the said document in duplicate and in the 

language understandable by the borrower. Duplicate copy duly executed between the Company 

and the borrower should be handed over to the borrower under acknowledgement. 
കമ്പനിയുിം വയക്തിഗത വോയ്‌പക്കോരനുിം തമ്മിൽ സമ്മതിച്ചിട്ടുള്ള  വന വോയ്‌പയുടെ പ്പധോന 
നിബന്ധനകളുിം വയവസ്ഥകളുിം കവഗത്തിലുിം നന്നോയുിം മനസ്ിലോക്കോൻ, എലലോ സോഹെരയങ്ങളിലുിം 
അത്തരിം വോയ്‌പയുടെ ഏറ്റവുിം പ്പധോനടപ്പട്ട നിബന്ധനകളുിം വയവസ്ഥകളുിം (എിംഐെിസി) 
അെങ്ങിയ ഒരു കരഖ കമ്പനി കനെുിം. ഈ കരഖ നിലവിലുള്ള വോയ്‌പയ്‌ക്കുിം കമ്പനിക്ക് ല ിക്കുന്ന 
പെയ കരഖകൾക്കുിം പുറടമയോയിരിക്കുിം. പ്പസ്തുത കരഖ തനിപ്പകർപ്പോയുിം കെിം 
വോങ്ങുന്നയോൾക്ക് മനസ്ിലോകുന്ന  ോഷ്യിലുിം തയ്ോറോക്കോൻ കമ്പനികയോട് നിർകേശിക്കുന്നു. 
കമ്പനിയുിം കെിം വോങ്ങുന്നയോളുിം തമ്മിൽ യഥോവിധി നെപ്പിലോക്കിയ ഡയൂപ്ലികക്കറ്റ് കകോപ്പി കെിം 
വോങ്ങുന്നയോൾക്ക് രസീതിനു കീഴിൽ നൽകെിം. 
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ix. Display of various key aspect such as service charges, interest rates, Penal charges (if any), 

services offered, product information, time norms for various transactions and grievance 

redressal mechanism, etc. is required to promote transparency in the operations of the Company. 

The Company shall follow the instructions on “Notice Board”, “Booklets/ Brochures”, “Website”, 

“Other Modes of Display” and on “Other Issues” as per mentioned in the Master Direction NBFC- 

HFC Direction 2021. 
കമ്പനിയുടെ പ്പവർത്തനങ്ങളിൽ സുതോരയത കപ്പോത്സോഹിപ്പിക്കുന്നതിന് കസവന നിരക്കുകൾ, പലിശ 
നിരക്കുകൾ, േിഴ െോർജുകൾ (ഉടണ്ടങ്ിൽ), ഓഫർ ടെയ്ുന്ന കസവനങ്ങൾ, ഉൽപ്പന്ന വിവരങ്ങൾ, 

വിവിധ ഇെപോെുകൾക്കുള്ള സമയ മോനദണ്ഡങ്ങൾ, പരോതി പരിഹോര സിംവിധോനിം തുെങ്ങിയ 
വിവിധ പ്പധോന വശങ്ങൾ പ്പദർശിപ്പികക്കണ്ടതുണ്ട്. മോസ്റ്റർ ഡയറക്ഷൻ എൻബിഎഫ്സി-
എച്ച്എഫ്സി ഡയറക്ഷൻ 2021-ൽ സൂെിപ്പിച്ചിരിക്കുന്ന പ്പകോരിം "കനോട്ടീസ് കബോർഡ്", 
"ബുക്ക് ടലറ്റുകൾ/ കപ്ബോഷ്റുകൾ", "ടവബ്‌കസറ്റ്", "മറ്റ് പ്പദർശന രീതികൾ", "മറ്റ് പ്പശ്‌നങ്ങൾ" 
എന്നിവയിടല നിർകേശങ്ങൾ കമ്പനി പിന്ത്ുെരുിം. 

x.  The Company shall display about their products and services in any one or more of the following 

languages: Hindi, English or the appropriate local language. 
കമ്പനി അവരുടെ ഉൽപ്പന്നങ്ങടളയുിം കസവനങ്ങടളയുിം കുറിച്ച് ഇനിപ്പറയുന്ന ഒകന്നോ 
അതിലധികകമോ  ോഷ്കളിൽ പ്പദർശിപ്പിക്കുിം: ഹിന്ദി, ഇിംഗ്ലീഷ് അടലലങ്ിൽ ഉെിതമോയ പ്പോകദശിക 
 ോഷ്. 

xi.  The Company shall not discriminate on grounds of sex, caste and religion in the matter of lending. 

Further, the Company shall also not discriminate visually impaired or physically challenged 

applicants on the ground of disability in extending products, services, facilities, etc. However, this 

does not preclude the Company from instituting or participating in schemes framed for different 

sections of the society. 

xii. വോയ്‌േയുപട കോരയത്തിൽ കമ്പനി  ിംഗലഭദം, ജോതി, െതം എന്നിവയുപട അടിസ്ഥോനത്തിൽ 
വിലവെനം കോണിേരുത്. കൂടോപത, ഉൽപ്ന്നങ്ങൾ, ലസവനങ്ങൾ, സൗകരയങ്ങൾ െുത ോയവ  
വിേു ീകരിേുന്നതിൽ വവക യത്തിൻപറ അടിസ്ഥോനത്തിൽ കോഴ്െ വവക യെുള്ളവലരോ 
ശോരീരിക വവക യെുള്ളവലരോ ആയ അലേക്ഷകലരോട് കമ്പനി വിലവെനം കോണിേി െ. 
എന്നിരുന്നോ ും, സെൂഹത്തിപ  വിവിധ വിഭോഗങ്ങൾേോയി രൂേപപ്ടുത്തിയിട്ടുള്ള സ്കീെുകൾ 
സ്ഥോേിേുന്നതിലനോ അതിൽ േപങ്കടുേുന്നതിലനോ ഇത് കമ്പനിപയ വി േുന്നി െ. 

XII. Complaints and Grievances Redressal 
പരാതിക്ളുിം സങ്കടങ്ങളുിം പരിഹരിക്കൽ 

 
a) The Company has a grievance redressal mechanism in place to resolve complaints and grievances. 

Such a mechanism ensures that all disputes arising out of the decisions of lending institution’s 

functionaries are heard and disposed of at least at the next higher level. 
േരോതികളും സങ്കടങ്ങളും േരിഹരിേുന്നതിനോയി കമ്പനിേ് ഒരു േരോതി േരിഹോര സംവിധോനം 
നി വി ുണ്ട്. അത്തരപെോരു സംവിധോനം വോയ്‌േ നൽകുന്ന സ്ഥോേനത്തിന്പറ ഭോരവോഹികളുപട 
തീരുെോനങ്ങളിൽ നിന്നും ഉത്ഭവിേുന്ന എ െോ തർേങ്ങളും അടുത്ത ഉയർന്ന ത ത്തിപ ങ്കി ും 
ലകൾേുകയും േരിഹരിേുകയും പെയ്യുന്നുപവന്ന് ഉറപ്ോേുന്നു. 

b) The Company has a system and a procedure for receiving, registering and disposing of complaints 

and grievances in each of its offices, including those received on-line. 

കമ്പനിയുപട ഓലരോ ഓഫീസുകളി ും ഓൺവ നോയി  ഭിേുന്നത് ഉൾപപ്പടയുള്ള േരോതികളും 
സങ്കടങ്ങളും സവീകരിേുന്നതിനും രജിസ്റ്റർ പെയ്യുന്നതിനും േരിഹരിേുന്നതിനുെുള്ള ഒരു 
സംവിധോനവും നടേടി്കെവും നി വി ുണ്ട്. 

c) If a complaint has been received in writing from a customer, the Company shall endeavor to send 

him/ her an acknowledgement/ response within a week. The acknowledgement should contain 

the name & designation of the official who will deal with the grievance. If the complaint is relayed 

over phone at the Company’s designated telephone helpdesk or customer service number, the 

customer shall be provided with a complaint reference number and be kept informed of the 

progress within a reasonable period of time. 
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ഒരു ഉപക ോക്തോവിൽ നിന്ന് കരഖോമൂലിം ഒരു പരോതി ല ിച്ചിട്ടുടണ്ടങ്ിൽ, ഒരോഴ്‌െയ്‌ക്കുള്ളിൽ 
അയോൾക്ക് / അവർക്ക് ഒരു രസീത് / പ്പതികരെിം അയയ്‌ക്കോൻ കമ്പനി പ്ശമിക്കുിം. പരോതി 
കകകോരയിം ടെയ്ുന്ന ഉകദയോഗസ്ഥൻടറ കപരുിം പദവിയുിം രസീതിൽ ഉണ്ടോയിരിക്കെിം. കമ്പനിയുടെ 
നിയുക്ത ടെലികഫോൺ ടഹൽപ്പ് ടഡസ്കികലോ ഉപക ോക്തൃ കസവന നമ്പറികലോ കഫോെിലൂടെ പരോതി 
അറിയിക്കുകയോടെങ്ിൽ, ഉപക ോക്തോവിന് ഒരു പരോതി റഫറൻസ് നമ്പർ നൽകുകയുിം നയോയമോയ 
സമയത്തിനുള്ളിൽ പുകരോഗതിടയക്കുറിച്ച് അറിയിക്കുകയുിം ടെയ്ുിം. 

d) After examining the matter, the Company shall send the customer its final response or explain 

why it needs more time to respond and shall endeavor to do so within six weeks of receipt of a 

complaint and he/ she should be informed how to take his/ her complaint further if he/ she is still 

not satisfied. 
കോരയിം പരികശോധിച്ചതിന് കശഷ്ിം, കമ്പനി ഉപക ോക്തോവിന് അതിൻടറ അന്ത്ിമ പ്പതികരെിം 
അയയ്‌ക്കുിം അടലലങ്ിൽ പ്പതികരിക്കോൻ കൂെുതൽ സമയിം ആവശയമോയി വരുന്നത് എന്ത്ുടകോടണ്ടന്ന് 
വിശദീകരിക്കുകയുിം പരോതി ല ിച്ച് ആറ് ആഴ്‌െയ്‌ക്കുള്ളിൽ അത് ടെയ്ോൻ പ്ശമിക്കുകയുിം 
അയോൾ/അവർ ഇകപ്പോഴുിം തൃപ്‌തരടലലങ്ിൽ അയോളുടെ/അവരുടെ പരോതി എങ്ങടന മുകന്നോട്ടു 
ടകോണ്ടുകപോകെടമന്ന് അറിയിക്കുകയുിം കവെിം. 

e) The Company shall publish the updated Customer Grievance Redressal Mechanism on its website 

and each of its branches which will provide e-mail id and other contact details at which the 

complaints can be lodged, turnaround time for resolving the issue, matrix for escalation, etc. for 

lodging the complaints by the aggrieved borrower. 
കമ്പനി അതിന്പറ പവബ്‌വസറ്റി ും അതിന്പറ ഓലരോ ്ബോഞ്ചുകളി ും അപ്‌ലഡറ്റ് പെയ്‌ത 
ഉേലഭോക്തൃ േരോതി േരിഹോര സംവിധോനം ്േസിദ്ധീകരിേും. അതിൽ ദു:േിതനോയ 
വോയ്‌േേോരന് േരോതികൾ സെർപ്ിേുന്നതിനുള്ള ഇ-പെയിൽ ഐഡി, േരോതി സെർപ്ിേോവുന്ന 
െറ്റ് സമ്പർേ വിശദോംശങ്ങൾ, ്േശ്‌നം േരിഹരിേുന്നതിനുള്ള സെയ േരിധികൾ, എസ്കല ഷൻ 
രീതികൾ െുത ോയവ ഉണ്ടോയിരിേും. 

f) In case the complainant does not receive response from the Company within a period of one 

month or is dissatisfied with the response received, the complainant may approach the Complaint 

Redressal Cell of National Housing Bank by lodging its complaints online on the website of NHB or 

through post to NHB, New Delhi. 
േരോതിേോരന് ഒരു െോസത്തിനുള്ളിൽ കമ്പനിയിൽ നിന്ന് ്േതികരണം  ഭിേുന്നിപ െങ്കില ോ,  ഭിച്ച 
്േതികരണത്തിൽ തൃപ്‌തിയിപ െങ്കില ോ, േരോതിേോരന് നോഷണൽ ഹൗസിംഗ് ബോങ്കിന്പറ േരോതി 
േരിഹോര പസ െിപന സെീേിേോവുന്നതോണ്. എൻഎച്ച്ബി-യുപട പവബ്‌വസറ്റി ൂപട 
ഓൺവ നോലയോ എൻഎച്ച്ബി, നയൂഡൽഹിയില േ് തേോൽ വഴിലയോ േരോതി സെർപ്ിേോം. 

 
XIII. Advertising, Marketing and Sales 

പരസയിം ഫെയ്യൽ, മാർക്കറ്റിിംഗ്, വിൽെന 

 

a) The Company shall ensure that all advertising and promotional material is clear, and factual. 
എ െോ േരസയങ്ങളും പ്േോലെോഷണൽ പെറ്റീരിയ ുകളും വയക്തവും വസ്തുനിഷ്ടവുെോപണന്ന് കമ്പനി 
ഉറപ്ോേണം. 

b) In any advertising in any media and promotional literature that draws attention to a service or 

product and includes a reference to an interest rate, the Company shall also indicate whether 

other fees and charges will apply and that full details of the relevant terms and conditions are 

available on request or on the website. 
ഏടതങ്ിലുിം മോധയമത്തിടലയുിം ടപ്പോകമോഷ്െൽ സോഹിതയത്തിടലയുിം ഏടതങ്ിലുിം പരസയത്തിൽ , 

ഒരു കസവനത്തികലോ ഉൽപ്പന്നത്തികലോ പ്ശദ്ധ ആകർഷ്ിക്കുന്നതുിം പലിശ നിരക്കിടനക്കുറിച്ചുള്ള ഒരു 
റഫറൻസുിം ഉൾടപ്പെുന്നതോടെങ്ിൽ, മറ്റ് ഫീസുിം നിരക്കുകളുിം ബോധകമോകെോ എന്നുിം പ്പസക്തമോയ 
നിബന്ധനകളുടെയുിം വയവസ്ഥകളുടെയുിം മുഴുവൻ വിശദോിംശങ്ങളുിം അ യർത്ഥന പ്പകോരിം 
അടലലങ്ിൽ ടവബ്‌കസറ്റിൽ ല യമോടെന്ന് കമ്പനി സൂെിപ്പിക്കുിം. 
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c) The Company shall provide information on interest rates, common fees and charges (including 

penal charges, if any) through putting up notices in their branches; through telephone or help- 

lines; on the company’s website; through designated staff/ help desk; or providing service guide/ 

tariff schedule. 
പലിശ നിരക്കുകൾ, ടപോതുവോയ ഫീസ്, െോർജുകൾ (േിഴ െോർജുകൾ, ഉടണ്ടങ്ിൽ) എന്നിവടയ 
കുറിച്ചുള്ള വിവരങ്ങൾ  കമ്പനി അവരുടെ ശോഖകളിൽ കനോട്ടീസ് ഇെുന്നതിലൂടെ; ടെലികഫോൺ വഴി 
ടഹൽപ്പ് കലനുകൾ വഴി; കമ്പനിയുടെ ടവബ്‌കസറ്റിൽ; നിയുക്ത സ്റ്റോഫ്/ടഹൽപ്പ് ടഡസ്ക് വഴി; 
അടലലങ്ിൽ കസവന മോർഗ്ഗകരഖ/തോരിഫ് ടഷ്ഡയൂൾ ല യമോക്കുന്നതിലൂടെ, നൽകുിം. 

d) If the Company avails services of third parties for providing support services, the Company will 

endeavour that such third parties handle customer’s personal information (if any available to such 

third parties) with the same degree of confidentiality and security as the Company would. 
സഹോയക ലസവനങ്ങൾ നൽകുന്നതിനോയി കമ്പനി െൂന്നോം കക്ഷികളുപട ലസവനം 
ഉേലയോഗിേുകയോപണങ്കിൽ, അത്തരം െൂന്നോം കക്ഷികൾ ഉേലഭോക്തോവിന്പറ സവകോരയ വിവരങ്ങൾ 
(അത്തരം െൂന്നോം കക്ഷികൾേ്  ഭയെോപണങ്കിൽ) കമ്പനിയുപട അലത നി വോരത്തി ുള്ള 
രഹസയോത്മകതലയോടും സുരക്ഷലയോടും കൂടി വകകോരയം പെയ്യുന്നുപവന്ന് ഉറപ്ോേോൻ കമ്പനി 
്ശെിേും. 

e) The Company will, if felt appropriate, communicate to customers various features of their 

products availed by them from time to time. Information about their other products or 

promotional offers in respect of products/ services, may be conveyed to customers only if he/ she 

has given his/ her consent to receive such information/ service either by mail or by registering for 

the same on the website or on customer service number. 
കമ്പനി, ഉെിതപെന്ന് അതിന് ലതോന്നുന്നേക്ഷം, ഉേലഭോക്തോേൾേ് അവർ എടുത്തിട്ടുള്ള 
ഉത്പ്ന്നങ്ങളുപട വിവിധ സവിലശഷതകപളേുറിണ്ഡ്്‌വ് സെയോസെയങ്ങളിൽ ആശയവിനിെയം 
നടത്തും. അതിന്പറ െറ്റ് ഉത്പ്ന്നങ്ങപളേുറിലച്ചോ ഉത്പ്ന്നങ്ങൾ/ലസവനങ്ങൾ സംബന്ധിച്ച 
പ്േോലെോഷണൽ ഓഫറുകപളേുറിലച്ചോ ഉള്ള വിവരങ്ങൾ ഉേലഭോക്തോേപള അറിയിേോവുന്നതോണ്, 
അത്തരം വിവരങ്ങൾ/ലസവനം  ഭിേുന്നതിന് പെയിൽ വഴിലയോ പവബ്‌വസറ്റിൽ അപ െങ്കിൽ 
കസ്റ്റെർ സർവീസ് നമ്പറിൽ രജിസ്റ്റർ പെയ്‌തുപകോലണ്ടോ ഉേലഭോക്തോവ് അയോളുപട/അവരുപട 
സമ്മതം നൽകിയോൽ െോ്തം. 

f) Company has prescribed a code of conduct for their Direct Selling Agencies (DSAs) whose services 

are availed to market products/ services which amongst other matters require them to identify 

themselves when they approach the customer for selling products personally or through phone. 
ഉത്പ്ന്നങ്ങൾ/ലസവനങ്ങൾ വിേണിയിൽ എത്തിേുന്നതിനോയി കമ്പനി ഉേലയോഗിേുന്ന ഡയറക്ട് 
പസ െിംഗ് ഏജൻസികൾേ് (ഡിഎസ്എ) കമ്പനി ഒരു പേരുെോറ്റച്ചട്ടം നിർലേശിച്ചിട്ടുണ്ട്. അതിൽ 
െറ്റുള്ളവയ്‌പേോപ്ം ഉത്പ്ന്നങ്ങൾ വിൽേുന്നതിനോയി അവർ ഒരു ഉേലഭോക്തോവിപന ലനരിലട്ടോ 
ലഫോൺ വഴിലയോ സെീേിേുലമ്പോൾ അവർ സവയം േരിെയപപ്ടുത്തണപെന്നും നിർലേശിച്ചിട്ടുണ്ട്. 

g) In the event of receipt of any complaint from the customer that the Company’s representative/ 

courier or DSA has engaged in any improper conduct or acted in violation of this Code, appropriate 

steps shall be initiated to investigate and to handle the complaint and to make good the loss. 

കമ്പനിയുടെ പ്പതിനിധി/ടകോറിയർ അടലലങ്ിൽ ഡിഎസ്എ ഏടതങ്ിലുിം അനുെിതമോയ 
ടപരുമോറ്റത്തിൽ ഏർടപ്പെുകകയോ അടലലങ്ിൽ ഈ ടപരുമോറ്റച്ചട്ടിം ലിംഘിക്കുകകയോ ടെയ്‌തതോയി 
ഉപക ോക്തോവിൽ നിന്ന് എടന്ത്ങ്ിലുിം പരോതി ല ിച്ചോൽ, പരോതി അകനവഷ്ിക്കുന്നതിനുിം കകകോരയിം 
ടെയ്ുന്നതിനുിം നഷ്ടിം നികത്തുന്നതിനുിം കവണ്ട ഉെിതമോയ നെപെികൾ ആരിം ിക്കുന്നതോണ്. 

XIV. Process for release of securities/property documents in the event of demise of sole/joint 

borrowers 

ഏക/സംയുക്ത വോയ്‌േേോരൻ െരണപപ്ടുന്ന സോഹെരയത്തിൽ പസകയൂരിറ്റികൾ / ല്േോപ്ർട്ടി 
ലരേകൾ റി ീസ് പെയ്യുന്നതിനുള്ള നടേടി്കെം: 
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In case of contingent event of demise of sole/joint borrower, the Company shall return original 

property documents to the nominee/legal heirs. 

ഏക/സംയുക്ത വോയ്‌േേോരന്പറ ആകസ്െികെോയ െരണം സംഭവിേുകയോപണങ്കിൽ കമ്പനി ഒറിജിനൽ 
ല്േോപ്ർട്ടി ലരേകൾ ലനോെിനിേ് / നിയെേരെോയ അവകോശികൾേ് തിരിപക നൽകും. 

In case of obtaining original documents of deceased customers, the following documents of 

nominee/legal heirs shall be verified by the Company: 

െരണപപ്ട്ട വോയ്‌േേോരുപട ഒറിജിനൽ ലരേകൾ തിരിപക നൽകുന്നതിനോയി 
ലനോെിനിയുപട/നിയെേരെോയ അവകോശികളുപട ഇനിപ്റയുന്ന ലരേകൾ കമ്പനി േരിലശോധിേുന്നതോണ്: 

i. Customers Death certificate 

വോയ്‌േേോരുപട െരണ സർട്ടിഫിേറ്റ് 

ii. Document establishing relationship as per existing KYC norms. 
നി വി ുള്ള പകവവസി െോനദണ്ഡങ്ങൾ അനുസരിച്ച് ബന്ധം സ്ഥോേിേുന്ന ലരേ. 

iii. Legal Heir Certificate/Succession Certificate/Letter of Administration 

നിയെേരെോയ അനന്തരോവകോശ സർട്ടിഫിേറ്റ് / േിന്തുടർച്ചോവകോശ  
സർട്ടിഫിേറ്റ് / പ റ്റർ ഓഫ് അഡ്െിനിസ്ല്ടഷൻ 

iv. Nominee /legal heir photo ID proof  
ലനോെിനിയുപട / നിയെേരെോയ അവകോശിയുപട ലഫോലട്ടോയുള്ള  
തിരിച്ചറിയൽ ലരേ 

v. Nominee/Legal Heir Photo & Signature ID proof 
ലനോെിനിയുപട/നിയെേരെോയ അവകോശിയുപട ലഫോലട്ടോയും ഒപ്ുെുള്ള തിരിച്ചറിയൽ ലരേ 

vi. If all legal Heirs are not present at the time of document collection: POA from each of them 

to be obtained in format as desired by the company. 
ലരേകൾ ലശേരിേുന്ന സെയത്ത് എ െോ നിയെേരെോയ അവകോശികളും സന്നിഹിതരപ െങ്കിൽ: 
അവരിൽ ഓലരോരുത്തരിൽ നിന്നും കമ്പനി ആ്ഗഹിേുന്ന െോതൃകയിൽ േിഒഎ വോങ്ങണം. 

XV. Guidelines on conduct towards microfinance borrowers 
മമകപ്ക്ാഫിനാൻസ് വായ്പക്കാകരാടുള്ള ഫപരുമാറ്റിം സിംബന്ധിച്ച മാർഗ്ഗനിർകേശ്ങ്ങൾ  

 

In addition, the Company shall also abide by the guidelines on conduct towards microfinance 
borrowers detailed as Annexure I as required under RBI’s Master Direction – Reserve Bank of India 
(Regulatory Framework for Microfinance Loans) Directions, 2022 RBI/DOR/2021-22/89 
DoR.FIN.REC.95/03.10.038 dated 14th March 2022. 
അതിനു പുറകമ, ആർബിഐയുടെ മോസ്റ്റർ ഡയറക്ഷൻ - റിസർവ് ബോങ്് ഓഫ് ഇന്ത്യ 
(കമകപ്കോഫിനോൻസ് കലോെുകൾക്കുള്ള ടറഗുകലറ്ററി ടപ്ഫയിിംവർക്ക്) നിർകേശങ്ങൾ, 2022 

RBI/DOR/2021-22/89 DoR.FIN.REC.95/03.10.038 തീയതി 14 മോർച്ച് 2022 ടല അനുബന്ധിം I-ൽ 
വിശദമോക്കിയിട്ടുള്ള കമകപ്കോഫിനോൻസ് വോയ്‌പക്കോകരോെുള്ള ടപരുമോറ്റിം സിംബന്ധിച്ച 
മോർഗ്ഗനിർകേശങ്ങളുിം കമ്പനി അനുസരിക്കുിം. 

 
 

XVI. Review of the Code 
കക്ാഡിൻഫറ അവകലാക്നിം 

The Board of Directors shall conduct annual review of the compliance of the Fair Practices Code 

and the functioning of the grievances redressal mechanism at various levels of management. 
കബോർഡ് ഓഫ് ഡയറക്കെഴ്‌സ് ടഫയർ പ്പോക്െീസ് കകോഡിൻടറ പോലനടത്തക്കുറിച്ചുിം 
മോകനജ്‌ടമൻറിൻടറ വിവിധ തലങ്ങളിൽ പരോതി പരിഹോര സിംവിധോനത്തിൻടറ 
പ്പവർത്തനടത്തക്കുറിച്ചുിം വോർഷ്ിക അവകലോകനിം നെത്തുിം. 
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Annexure I 
അനുബന്ധിം I 

 

In addition to Fair Practice Code formulated by Piramal Capital & Housing Finance Ltd (“The 
Company/PCHFL”) pursuant to Chapter XIII “Fair Practice Code (FPC)” of Master Direction – Non-Banking 
Financial Company – Housing Finance Company (Reserve Bank) Directions, 2021 issued by Reserve Bank 
of India (“RBI”) vide RBI/2020-21/73 DOR.FIN.HFC.CC.No. 120/ 03.10.136 /2020-21 dated February 
17,2021, the Company shall also abide by the following Code of Conduct detailed as under pursuant to 
RBI’s Master Direction – Reserve Bank of India (Regulatory Framework for Microfinance Loans) Directions, 
2022 RBI/DOR/2021-22/89 DoR.FIN.REC.95/03.10.038 dated 14th March 2022 

പിരോമൽ കയോപിറ്റൽ & ഹൗസിിംഗ് ഫിനോൻസ് ലിമിറ്റഡ്/"കമ്പനി"യുടെ ടഫയർ പ്പോക്െീസ് കകോഡിൻടറ 
അനുബന്ധിം. ടഫപ്ബുവരി 17,2021 തീയതിയിൽ RBI/2020-21/73 DOR.FIN.HFC.CC.No. 120/ 03.10.136 /2020-21 പ്പകോരിം 
റിസർവ് ബോങ്് ഓഫ് ഇന്ത്യ (“ആർബിഐI”) 2021-ൽ പുറടപ്പെുവിച്ച മോസ്റ്റർ ഡയറക്ഷൻ - കനോൺ-ബോങ്ിിംഗ് 
ഫിനോൻഷ്യൽ കമ്പനി - ഹൗസിിംഗ് ഫിനോൻസ് കമ്പനി (റിസർവ് ബോങ്്) അധയോയിം XIII "ടഫയർ പ്പോക്െീസ് 
കകോഡ് (FPC)" അനുസരിച്ച് പിരോമൽ കയോപിറ്റൽ & ഹൗസിിംഗ് ഫിനോൻസ് ലിമിറ്റഡ് 
("കമ്പനി/പിസിഎച്ച്എഫ്എൽ") രൂപീകരിച്ച ടഫയർ പ്പോക്െീസ് കകോഡിന് പുറകമ, ആർബിഐയുടെ മോസ്റ്റർ 
ഡയറക്ഷൻ - റിസർവ് ബോങ്് ഓഫ് ഇന്ത്യ (കമകപ്കോഫിനോൻസ് കലോെുകൾക്കുള്ള ടറഗുകലറ്ററി 
ടപ്ഫയിിംവർക്ക്) നിർകേശങ്ങൾ, 2022 RBI/DOR/2021-22/89 DoR.FIN.REC.95/03.10.038 തീയതി 14 മോർച്ച് 2022 നു 
കീഴിൽ വിശദമോക്കിയിട്ടുള്ള തോടഴപ്പറയുന്ന ടപരുമോറ്റച്ചട്ടവുിം കമ്പനി അനുസരിക്കുിം. 

 
Application for loans and their processing 
വായ്പക്ൾക്കുള്ള അകപക്ഷ്യുിം അവയുഫട ഫപ്പാസസ്ിിംഗുിം 

 
The Company extends microfinance loan i.e., collateral-free loan to a household having annual household 
income up to ₹3,00,000 irrespective of end use and mode of application/ processing/ disbursal (either 
through physical or digital channels). The household shall mean an individual family unit, i.e., husband, 
wife, and their unmarried children. 
കമ്പനി വെല്കോഫിനോൻസ് ല ോൺ, അതോയത്, രൂ. 3,00,000 വപര വോർഷിക ഗോർഹിക വരുെോനെുള്ള ഒരു 
കുടുംബത്തിന്, അന്തിെ ഉേലയോഗവും ആപ്ലിലേഷൻ/ ല്േോസസ്സിംഗ്/ വിതരണം (ഫിസിേൽ അപ െങ്കിൽ 
ഡിജിറ്റൽ െോന ുകൾ വഴി) എന്നിവ േരിഗണിേോപത തപന്ന, ഈടി െോത്ത വോയ്‌േ നൽകുന്നു. കുടുംബം 
എന്നോൽ ഒരു വയക്തിഗത കുടുംബ യൂണിറ്റോണ്, അതോയത് ഭർത്തോവ്, ഭോരയ, അവരുപട അവിവോഹിതരോയ 
കുട്ടികൾ. 

 
Furthermore, such microfinance loans shall not be linked with a lien on any deposit account of the 
borrower. 
കൂെോടത, അത്തരിം കമകപ്കോഫിനോൻസ് കലോെുകൾ കെിം വോങ്ങുന്നയോളുടെ ഏടതങ്ിലുിം ടഡകപ്പോസിറ്റ് 
അക്കൗണ്ടിടല ഒരു പെയവുമോയി ബന്ധിപ്പിക്കുന്നതലല. 

 
Privacy and Confidentiality 
സവക്ാരയതയുിം രഹസയാത്മക്തയുിം  

 
The Company shall mandatorily submit information regarding household income to the Credit Information 

Companies (CICs) and the reasons for any divergence between the already reported household income 

and assessed household income shall be specifically ascertained from the borrower/s before updating the 

assessed household income with CICs. 
ഗോർഹിക വരുമോനടത്തക്കുറിച്ചുള്ള വിവരങ്ങൾ കമ്പനി നിർബന്ധമോയുിം ടപ്കഡിറ്റ് ഇൻഫർകമഷ്ൻ 
കമ്പനികൾക്ക് (സിഐസി) സമർപ്പിക്കെിം, കൂെോടത ഇതിനകിം റികപ്പോർട്ട് ടെയ്‌ത ഗോർഹിക വരുമോനവുിം 
കെക്കോക്കിയ ഗോർഹിക വരുമോനവുിം തമ്മിലുള്ള എടന്ത്ങ്ിലുിം വയതിയോനത്തിനുള്ള കോരെങ്ങൾ , 

കെക്കോക്കിയ ഗോർഹിക വരുമോനിം ടപ്കഡിറ്റ് ഇൻഫർകമഷ്ൻ കമ്പനികളുമോയി അപ്‌കഡറ്റ് ടെയ്ുന്നതിന് 
മുമ്പ് കെിം വോങ്ങുന്നയോളിൽ നിന്ന് പ്പകതയകിം കടണ്ടകത്തണ്ടതോണ്. 
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The Company will ensure to provide timely and accurate data to the CICs and use the data available with 

them to ensure compliance with the level of indebtedness. Besides, the Company shall also ascertain the 

same from other sources such as declaration from the borrowers, their bank account statements and local 

enquiries. 
ടപ്കഡിറ്റ് ഇൻഫർകമഷ്ൻ കമ്പനികൾക്ക് സമയബന്ധിതവുിം കൃതയവുമോയ ഡോറ്റ നൽകുടമന്ന് കമ്പനി 
ഉറപ്പോക്കുകയുിം കെബോധയതയുടെ നിലവോരിം പോലിക്കുന്നുടണ്ടന്ന് ഉറപ്പോക്കോൻ അവരുടെ പക്കൽ ല യമോയ 
ഡോറ്റ ഉപകയോഗിക്കുകയുിം ടെയ്ുിം. കൂെോടത, കെിം വോങ്ങുന്നവരിൽ നിന്നുള്ള പ്പഖയോപനിം, അവരുടെ ബോങ്് 
അക്കൗണ്ട് കസ്റ്ററ്റ് ടമൻറുകൾ, പ്പോകദശിക അകനവഷ്െങ്ങൾ എന്നിവ കപോലുള്ള മറ്റ് കപ്സോതസ്ുകളിൽ നിന്നുിം 
കമ്പനി ഇത് കടണ്ടത്തുിം. 

 

Rate of interest /policy  
പലിശ് നിരക്കറ/നയിം 

 
The Company shall put in place a board-approved policy regarding pricing of microfinance loans which 
shall, inter alia, cover the interest rate model/ approach for arriving at the all-inclusive interest rate, 
delineation of the components of the interest rate such as cost of funds, risk premium and margin, etc., 
the range of spread of each component for a given category of borrowers; and a ceiling on the interest 
rate and all other charges applicable to the microfinance loans. The Company will make certain that the 
applicable interest rates and other charges/ fees on microfinance loans will not be usurious. 
കമകപ്കോഫിനോൻസ് കലോെുകളുടെ വിലനിർണ്ണയിം സിംബന്ധിച്ച് കമ്പനി ഒരു കബോർഡ്-അിംഗീകൃത നയിം 
സ്ഥോപിക്കുിം. ഫണ്ടുകൾ, റിസ്ക്ക് പ്പീമിയിം, മോർജ്ജിൻ മുതലോയവ., ഒരു നിശ്ചിത വി ോഗത്തിലുള്ള കെിം 
വോങ്ങുന്നവർക്കോയി ഓകരോ ഘെകത്തിൻടറയുിം വയോപനത്തിൻടറ പരിധി; കൂെോടത കമകപ്കോഫിനോൻസ് 
വോയ്‌പകൾക്ക് ബോധകമോയ പലിശ നിരക്കുിം മറ്റ് എലലോ െോർജുകളുിം. കമകപ്കോഫിനോൻസ് വോയ്‌പകളുടെ 
ബോധകമോയ പലിശ നിരക്കുകളുിം മറ്റ് െോർജുകളുിം/ഫീസുിം ടകോള്ളയെിക്കുന്നതടലലന്ന് കമ്പനി ഉറപ്പോക്കുിം. 

 
The Company shall disclose pricing related information to a prospective borrower in a standardised 
simplified factsheet which will contain critical details related to the microfinance loan, any other 
collateralized loan and fees to be charged to the microfinance borrower. There shall be no pre-payment 
penalty on microfinance loans. 
കമകപ്കോഫിനോൻസ് കലോൺ, മകറ്റടതങ്ിലുിം ടകോളോറ്ററകലസ്ഡ് കലോൺ, കമകപ്കോഫിനോൻസ് വോയ്‌പക്കോരിൽ 
നിന്ന് ഈെോകക്കണ്ട ഫീസ് എന്നിവയുമോയി ബന്ധടപ്പട്ട നിർെോയക വിശദോിംശങ്ങൾ ഉൾടക്കോള്ളുന്ന ഒരു 
സോധോരെ ലളിതമോക്കിയ ഫോക്സ്ഷ്ീറ്റിൽ കമ്പനി ഒരു  ോവി വോയ്‌പക്കോരന് വിലനിർണ്ണയവുമോയി 
ബന്ധടപ്പട്ട വിവരങ്ങൾ ടവളിടപ്പെുത്തുിം. കമകപ്കോഫിനോൻസ് വോയ്‌പകൾക്ക് മുൻകൂർ തിരിച്ചെയ്‌ക്കൽ പിഴ 
ഈെോക്കിലല. 

 

The Company shall prominently display the minimum, maximum and average interest rates charged on 
microfinance loans in all its offices, in any literature issued by it for related loans and on its website. 
കമകപ്കോഫിനോൻസ് കലോെുകളിൽ ഈെോക്കുന്ന മിനിമിം, പരമോവധി, ശരോശരി പലിശ നിരക്കുകൾ കമ്പനി 
അതിൻടറ എലലോ ഓഫീസുകളിലുിം അനുബന്ധ വോയ്‌പകൾക്കോയി പുറടപ്പെുവിച്ച ഏടതങ്ിലുിം 
ലഘുകലഖകളിലുിം അതിൻടറ ടവബ്‌കസറ്റിലുിം പ്പമുഖമോയി പ്പദർശിപ്പിക്കുിം. 

 
The Company shall inform any change in interest rate or any other charge well in advance to the borrower 
and these changes shall be effective only prospectively. 
പലിശ നിരക്കികലോ മകറ്റടതങ്ിലുിം െോർജുകളികലോ വരുന്ന എടന്ത്ങ്ിലുിം മോറ്റടത്തക്കുറിച്ച് കമ്പനി 
വോയ്‌പടയെുക്കുന്നയോടള മുൻകൂട്ടി അറിയിക്കുിം, ഈ മോറ്റങ്ങൾ  ോവിയിൽ മോപ്തകമ പ്പോബലയത്തിൽ 
വരികയുള്ളൂ. 

  
Disbursement of loans including changes in terms and conditions 
വായ്പക്ളുഫട വിതരണിം, നിബന്ധനക്ളിലുിം വയവസ്ഥക്ളിലുിം മാറ്റങ്ങൾ ഉൾഫെഫട 

 
The Company shall design a standard form of loan agreement for microfinance loans in a language 
understood by the borrower. 
വോയ്‌പടയെുക്കുന്നയോൾക്ക് മനസ്ിലോകുന്ന  ോഷ്യിൽ കമകപ്കോഫിനോൻസ് വോയ്‌പകൾക്കോയി കമ്പനി ഒരു 
സോധോരെ കലോൺ കരോറിന് രൂപിം നൽകുിം. 
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The Company shall provide a loan card to the borrower in a language understood by the borrower 
containing the following information: 
വോയ്‌പക്കോരന് മനസ്ിലോകുന്ന  ോഷ്യിൽ ഇനിപ്പറയുന്ന വിവരങ്ങൾ അെങ്ങുന്ന ഒരു കലോൺ കോർഡ് 
കമ്പനി വോയ്‌പക്കോരന് നൽകുിം: 

 

(i) Information which adequately identifies the borrower; 
കെിം വോങ്ങുന്നയോടള കവണ്ടപ്ത തിരിച്ചറിയുന്ന വിവരങ്ങൾ; 

(ii) Simplified details related to pricing of the loan 
കലോെിൻടറ വിലയുമോയി ബന്ധടപ്പട്ട ലളിതമോയ വിശദോിംശങ്ങൾ 

(iii) All other terms and conditions attached to the loan; 
വോയ്‌പയുമോയി ബന്ധടപ്പട്ട മടറ്റലലോ നിബന്ധനകളുിം വയവസ്ഥകളുിം; 

(iv) Acknowledgements towards all repayments including instalments received and the final 
discharge; and 
ല ിച്ച തവെകളുിം അവസോന ഡിസ്െോർജുിം ഉൾടപ്പടെ എലലോ തിരിച്ചെവുകൾക്കുമുള്ള 
രസീതുകൾ; കൂെോടത  

(v) Details of the grievance redressal system, including the name and contact number of the nodal 
officer 
കനോഡൽ ഓഫീസറുടെ കപരുിം ബന്ധടപ്പെോനുള്ള നമ്പറുിം ഉൾടപ്പടെ പരോതി പരിഹോര 
സിംവിധോനത്തിൻടറ വിശദോിംശങ്ങൾ. 

 
The Company shall ensure that any issuance of non-credit products shall be done with full consent of the 
borrowers and fee structure for such products shall be explicitly communicated to the borrower in the 
loan card itself. 
കെിം വോങ്ങുന്നവരുടെ പൂർണ്ണ സമ്മതകത്തോടെയോണ് ടപ്കഡിറ്റ് ഇതര ഉൽപ്പന്നങ്ങളുടെ ഇഷ്യൂ ടെയ്ുന്നടതന്ന് 
കമ്പനി ഉറപ്പോക്കുകയുിം അത്തരിം ഉൽപ്പന്നങ്ങളുടെ ഫീസ് ഘെന കലോൺ കോർഡിൽ തടന്ന വോയ്‌പക്കോരടന 
വയക്തമോയി അറിയിക്കുകയുിം ടെയ്ുിം. 

 

General 
ഫപാതുവായത് 

 
It is implied that outsourcing of any activity by the Company will not diminish its obligations and the onus 
of compliance with these directions shall rest solely with the Company. 
കമ്പനിയുടെ ഏടതങ്ിലുിം പ്പവർത്തനത്തിൻടറ ഔട്ട് കസോഴ്‌സിിംഗ് അതിൻടറ ബോധയതകടള കുറയ്‌ക്കിടലലന്നുിം 
ഈ നിർകേശങ്ങൾ പോലിക്കുന്നതിനുള്ള ബോധയത കമ്പനിയിൽ മോപ്തമോയിരിക്കുടമന്നുിം ഇത് സൂെിപ്പിക്കുന്നു. 

 
The Company shall have a policy regarding the conduct of employees and system for their recruitment, 
training and monitoring which shall lay down guidelines on the minimum qualifications for recruitment 
and necessary training tools to carry out day to day activities. The Conduct of employees towards 
customers shall also be incorporated appropriately in their compensation matrix. Additionally, the staff 
shall be trained on assessment / enquiries regarding the income and existing debt of the household of the 
prospective borrowers of Microfinance loans. Any training offered to the borrowers, shall be free of cost. 
ജീവനക്കോരുടെ ടപരുമോറ്റിം, അവരുടെ റിപ്കൂട്ട് ടമൻറ്, പരിശീലനിം, നിരീക്ഷെിം എന്നിവ സിംബന്ധിച്ച ഒരു 
നയിം കമ്പനിക്ക് ഉണ്ടോയിരിക്കുിം. അത് റിപ്കൂട്ട് ടമൻറിനുള്ള ഏറ്റവുിം കുറഞ്ഞ കയോഗയത സിംബന്ധിച്ച 
മോർഗ്ഗനിർകേശങ്ങളുിം കദനിംദിന പ്പവർത്തനങ്ങൾ നെത്തോൻ ആവശയമോയ പരിശീലന ഉപകരെങ്ങളുിം  
സ്ഥോപിക്കുിം. ഉപക ോക്തോക്കകളോെുള്ള ജീവനക്കോരുടെ ടപരുമോറ്റവുിം അവരുടെ പ്പതിഫല മോപ്െിക്സിൽ 
ഉെിതമോയി ഉൾടപ്പെുത്തെിം. കൂെോടത, കമകപ്കോഫിനോൻസിന് വോയ്‌പ എെുക്കോൻ സോധയതയുള്ളവരുടെ 
കുെുിംബത്തിൻടറ വരുമോനടത്തയുിം നിലവിലുള്ള കെടത്തയുിം കുറിച്ചുള്ള വിലയിരുത്തൽ / അകനവഷ്െങ്ങൾ 
എന്നിവയിൽ ജീവനക്കോർക്ക് പരിശീലനിം നൽകുിം. വോയ്‌പടയെുക്കുന്നവർക്ക് നൽകുന്ന ഏത് പരിശീലനവുിം 
സൗജനയമോയിരിക്കുിം. 
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Complaints and Grievances Redressal 
പരാതിക്ളുിം സങ്കടങ്ങളുിം പരിഹരിക്കൽ 

 
The Company shall proactively inform the details of the grievance redressal system, including the name 
and contact number of the nodal officer to the borrower of such loans. 
കനോഡൽ ഓഫീസറുടെ കപരുിം ബന്ധടപ്പെോനുള്ള നമ്പറുിം ഉൾടപ്പടെയുള്ള പരോതി പരിഹോര 
സിംവിധോനത്തിൻടറ വിശദോിംശങ്ങൾ കമ്പനി മുൻകൂട്ടി അറിയികക്കണ്ടതോണ്. 
 
The Company shall put in place a mechanism for identification of the borrowers facing repayment related 
difficulties, engagement with such borrowers and providing them necessary guidance about the recourse 
available. 
തിരിച്ചെവുമോയി ബന്ധടപ്പട്ട ബുദ്ധിമുട്ടുകൾ കനരിെുന്ന കെിം വോങ്ങുന്നവടര തിരിച്ചറിയുന്നതിനുിം അത്തരിം 
വോയ്‌പക്കോരുമോയി ഇെപഴകുന്നതിനുിം ല യമോയ സഹോയടത്തക്കുറിച്ച് ആവശയമോയ മോർഗനിർകദശങ്ങൾ 
നൽകുന്നതിനുിം കമ്പനി ഒരു സിംവിധോനിം ഏർടപ്പെുത്തുിം. 

 

The Company shall have a dedicated mechanism for redressal of recovery related grievances and the 
details of this mechanism shall be provided to the borrower at the time of loan disbursal. 
റിക്കവറിയുമോയി ബന്ധടപ്പട്ട പരോതികൾ പരിഹരിക്കുന്നതിന് കമ്പനിക്ക് ഒരു സമർപ്പിത സിംവിധോനിം 
ഉണ്ടോയിരിക്കുിം, കൂെോടത ഈ സിംവിധോനത്തിൻടറ വിശദോിംശങ്ങൾ വോയ്‌പ വിതരെിം ടെയ്ുന്ന സമയത്ത് 
വോയ്‌പക്കോരന് നൽകുകയുിം ടെയ്ുിം. 

 
The Company will agree vide a declaration in the loan agreement / displayed in its website /offices / 
branch premises, that they shall be accountable any inappropriate behaviour by its employees or 
employees of the outsourced agency and shall provide timely grievance redressal to any such matters that 
are brought to its notice. 
കമ്പനി അതിൻടറ ടവബ്‌കസറ്റിൽ / ഓഫീസുകളിൽ / പ്ബോഞ്ച് പരിസരങ്ങളിൽ പ്പദർശിപ്പിച്ചിട്ടുള്ള കലോൺ 
കരോറിടല ഒരു പ്പഖയോപനിം അനുസരിച്ച്, അതിൻടറ ജീവനക്കോരുടെകയോ ഔട്ട് കസോഴ്‌സ് ടെയ്‌ത 
ഏജൻസിയിടല ജീവനക്കോരുടെകയോ അനുെിതമോയ ടപരുമോറ്റത്തിന് അവർ ഉത്തരവോദികളോയിരിക്കുടമന്നുിം 
അതിൻടറ പ്ശദ്ധയിൽ ടകോണ്ടുവരുന്ന അത്തരിം കോരയങ്ങളിൽ സമയബന്ധിതമോയ പരോതി പരിഹോരങ്ങൾ 
നൽകുടമന്നുിം സമ്മതിക്കുിം. 

 

Recovery of Loans 
വായ്പക്ളുഫട വീഫെടുക്കൽ 

The Company shall put in place a mechanism for identification of the borrowers facing repayment related 

difficulties, engagement with such borrowers and providing them necessary guidance about the recourse 

available. 

തിരിച്ചെവുമോയി ബന്ധടപ്പട്ട ബുദ്ധിമുട്ടുകൾ കനരിെുന്ന വോയ്‌പക്കോടര തിരിച്ചറിയുന്നതിനുിം അത്തരിം 
വോയ്‌പക്കോരുമോയി ഇെപഴകുന്നതിനുിം ല യമോയ സഹോയടത്തക്കുറിച്ച് ആവശയമോയ മോർഗ്ഗനിർകേശങ്ങൾ 
നൽകുന്നതിനുമുള്ള ഒരു സിംവിധോനിം കമ്പനി സ്ഥോപിക്കുിം. 

The recoveries of such loans be made at a designated/ central designated place decided mutually by the 

borrower and the Company. The field staff shall be allowed to make recovery at the place of residence or 

work of the borrower if the borrower fails to appear at the designated/ central designated place on two 

or more successive occasions. 

വോയ്‌പക്കോരനുിം കമ്പനിയുിം പരസ്പരിം തീരുമോനിക്കുന്ന നിയുക്ത/കകപ്ന്ദ നിയുക്ത സ്ഥലത്തോണ് ഇത്തരിം 
വോയ്‌പകളുടെ റിക്കവറി നെത്തുക. രകണ്ടോ അതിലധികകമോ തവെ തുെർച്ചയോയി നിയുക്ത/കകപ്ന്ദ നിയുക്ത 
സ്ഥലത്ത് ഹോജരോകുന്നതിൽ പരോജയടപ്പട്ടോൽ, ഫീൽഡ് സ്റ്റോഫിടന വയ്‌പക്കോരൻ തോമസിക്കുന്ന സ്ഥലകത്തോ 
കജോലിസ്ഥലകത്തോ റിക്കവറി നെത്തോൻ അനുവദിക്കുിം. 

The Company or its agent shall not engage in any harsh methods towards recovery and will follow the 

guidelines laid down in the Company’s Policy for recoveries of dues in general while engaging with such 

borrowers. It shall be ensured that: 
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കമ്പനി അപ െങ്കിൽ അതിൻപറ ഏജൻറ് റിേവറിേ് ലവണ്ടി കർശനെോയ നടേടികൾ സവീകരിേുകയി െ. അത്തരം 

കടം വോങ്ങുന്നവരുെോയി ഇടേഴകുലമ്പോൾ പേോതുപവ കുടിശ്ശിക തിരിച്ചുേിടിേുന്നതിന് കമ്പനിയുപട നയത്തിൽ 

േറഞ്ഞിരിേുന്ന െോർഗ്ഗനിർലേശങ്ങൾ േോ ിേും. തോപഴപ്റയുന്ന കോരയങ്ങൾ ഉറപ്ോേണം: 

 

i. There is no use of threatening or abusive language 
ഭീഷണിപപ്ടുത്തുന്നലതോ അധിലക്ഷേിേുന്നലതോ ആയ ഭോഷ ഉേലയോഗിേോൻ േോടി െ. 
 

ii. Recovery Agent shall not persistently call the borrower and/ or call the borrower before 9:00 
a.m. and after 6:00 p.m. 
റിേവറി ഏജൻറ് വോയ്‌േ എടുേുന്നയോപള നിരന്തരെോയി വിളിേരുത് ഒപ്ം/ അപ െങ്കിൽ കടം 
വോയ്‌േ എടുേുന്നയോപള രോവിപ  9:00 െണിേ് െുമ്പും വവകുലന്നരം 6:00 െണിേ് ലശഷവും 
വിളിേരുത്. 
 

iii. Recovery Agent shall not harass relatives, friends, or co-workers of the borrower 
റിേവറി ഏജൻറ് വോയ്‌േ എടുേുന്നയോളുപട ബന്ധുേപളലയോ സുഹൃത്തുേപളലയോ 
സഹ്േവർത്തകപരലയോ ഉേ്ദവിേോൻ േോടി െ. 
 

iv. Shall not publish the name of borrowers 
വോയ്‌േ എടുേുന്നവരുപട ലേര് ്േസിദ്ധീകരിേരുത്. 
 

v. There is no use or threat of use of violence or other similar means to harm the borrower 
or borrower’s family/ assets/ reputation 
വോയ്‌േ എടുേുന്നയോപളലയോ വോയ്‌േ എടുേുന്നയോളുപടലയോ കുടുംബപത്തലയോ/ 
ആസ്തികപളലയോ/ ്േശസ്തിപയലയോ ഹനിേുന്നതിനോയി അ്കെത്തിൻപറലയോ െറ്റ് സെോന 
െോർഗങ്ങളുപടലയോ ഉേലയോഗലെോ ഭീഷണിലയോ ഇ െ. 
 

vi. Recovery Agent shall not mislead the borrower about the extent of the debt or the 
consequences of non-repayment 
വോയ്‌േയുപട വയോപ്‌തിപയേുറിലച്ചോ വോയ്‌േ തിരിച്ചടയ്‌േോത്തതിൻപറ 
അനന്തരഫ ങ്ങപളേുറിലച്ചോ റിേവറി ഏജൻറ് വോയ്‌േ എടുേുന്നയോപള പതറ്റിദ്ധരിപ്ിേോൻ 
േോടി െ. 

 

 
The Company shall have a due diligence process in place for engagement of recovery agents. The Company 

shall ensure that the nominated recovery agents engaged by them carry out verification of the 

antecedents of their employees. 
റിക്കവറി ഏജൻറുമോരുമോയി ഇെപഴകുന്നതിന് കമ്പനിക്ക് കൃതയമോയ ജോപ്ഗതോ പ്പപ്കിയ ഉണ്ടോയിരിക്കുിം. 
കമ്പനി നിയമിക്കുന്ന റിക്കവറി ഏജന്റുമോർ അവരുടെ ജീവനക്കോരുടെ പൂർവകോല െരിപ്തിം 
പരികശോധിക്കുന്നുടവന്ന് കമ്പനി ഉറപ്പോക്കുിം.  
 

The recovery agent shall carry a copy of the notice and the authorization letter from the Company along 

with the identity card issued to him. 
റിക്കവറി ഏജൻറ് കനോട്ടീസിൻടറ പകർപ്പുിം കമ്പനിയിൽ നിന്നുള്ള അിംഗീകോര കത്തുിം അയോൾക്കു നൽകിയ 
തിരിച്ചറിയൽ കോർഡിടനോപ്പിം ടകോണ്ടുകപോകെിം. 

 

The Company shall host a detailed list of recovery agencies engaged by them on their website which will 

be updated on periodical basis. 
കമ്പനി അവരുടെ ടവബ്‌കസറ്റിൽ ഏർടപ്പട്ടിരിക്കുന്ന വീടണ്ടെുക്കൽ ഏജൻസികളുടെ വിശദമോയ ലിസ്റ്റ് 
കഹോസ്റ്റ് ടെയ്ുിം, അത് ആനുകോലിക അെിസ്ഥോനത്തിൽ അപ്‌കഡറ്റ് ടെയ്ുിം. 


