
 
        

1 . पृष्ठभूमि और पररचय 

Tapstart Capital Private Limited (इसे आगे “   s    ”, “कंपनी”, “हम” या “हमारा” कहा गया ह)ै 
एक भारतीय ररज़र्व बैंक द्वारा पंजीकृत बेस-लेयर (गैर-जमा स्वीकायव) गैर-बैंककिं ग कर्त्तीय कंपनी 
(“NBFC-ND”) है। 
 हम व्यक्तिगत ऋण, क्तिककत्सा ऋण, शिक्षा ऋण, कंजू़्यमर इलेक्ट्रॉननक ऋण, कंजू़्यमर लाइफ़-स्टाइल 
ऋण तथा दो-परहया र्ाहन ऋण सरहत अनके के्ररिट सेर्ाएँ प्रदान करत ेहैं। 
 हम मुख्यतः कम-आय एर् ंमध्य-आय के उन र्गों को लक्ष्य करते हैं जहा ँके्ररिट की आर्श्यकता 
अक्तिक ह।ै 
 हम ग्राहकों के साथ सभी लेन-देन में पारदशििता बनाए रखने और अत्यक्तिक पिेेर्र आिरण पर बल देत े
हैं। 

कंपनी का मत ह ैकक ग्राहक को ऋण उत्पादों से संबंक्तित प्रत्यके पहलू तथा आर्श्यकता पड़न ेपर 
उपलब्ध शिकायत ननर्ारण के सािनों की संपणूव जानकारी होनी िारहए। यह मिष्पक्ष अभ्यास संरिता 
(“संरहता”) इन्हीं बातों को ध्यान में रखकर तैयार की गई ह ैऔर Master Direction – Reserve Bank 
of India (Non-Banking Financial Company – Scale Based Regulation) Directions, 2023 
तथा समय-समय पर जारी सभी प्रासंक्तगक पररपत्रों के अनुरूप है। संरहता कंपनी द्वारा पेि ककए जान ेर्ाले 
सभी उत्पादों तथा समस्त ग्राहकों पर लागू होती है। 

संरहता को कंपनी के ननदेिक-मंिल न ेअनुमोददत ककया ह ैऔर इसे ननयनमत अंतराल पर समीक्षा हेत ु
प्रस्तुत ककया जाएगा। 
 यह संरहता कंपनी के सभी कमविाररयों एर् ंएजेंटों को प्रेकित की जाएगी। 

 

2 . िुख्य प्रततबद्धताएँ 

• यह सुनननित करना कक सभी ग्राहकों के साथ ननष्पक्ष एर्ं पेिरे्र व्यर्हार हो। 
 • उत्पादों एर् ंसेर्ाओ ंकी सभी कर्ििेताएँ कर्स्तार से समझाकर ग्राहक को सूक्तित ननणवय लेन ेयोग्य 
बनाना। 
 • यह सुनननित करना कक ककसी ग्राहक के साथ नलिं ग, जाकत या िमव के आिार पर भेद-भार् न हो। 
 • ग्राहक शिकायतों का त्वररत एर् ंप्रभार्ी समािान करना। 
 • यह सुनननित करना कक कंपनी के उत्पाद, प्रथाएँ एर्ं प्रकक्रयाएँ प्रासंक्तगक काननूों र् कर्ननयमों के 
अनुरूप हों। 
 • सभी कमविाररयों, स्टाफ, एजेंटों को ग्राहकों से शिष्ट एर्ं दयालु व्यर्हार हतेु उपयुि प्रशिक्षण देना। 



 
        

 • पारदिी िुल्क संरिना स्थाकपत करना। 
 • यह सुनननित करना कक सभी ग्राहकों को ब्याज-दर, लागत, दंि र् अन्य महत्त्वपूणव ितों की पूरी 
जानकारी हो। 

 

3 . ऋण-आवेदि और उिकी प्रोसेमसिंग 

कंपनी यह सुनननित करगेी कक ग्राहकों के साथ सभी संिार अगं्रेज़ी, अथर्ा ग्राहक द्वारा समझी जाने 
र्ाली स्थानीय भािा में हों। 
 सभी ऋण-आर्ेदन प्रपत्रों में रे् सभी आर्श्यक जानकाररया ँसम्मिनलत होंगी जो ग्राहक के रहत को 
प्रभाकर्त करती हैं। 
 सभी ऋण-आर्ेदनों पर प्राप्ति-रसीद जारी की जाएगी और उसमें र्ह समय-सीमा दजव होगी शजसके 
भीतर आर्ेदन ननपटाए जाएँगे। 

 

4 . ऋण िूल्ांकि एवं शतें 

4 .1 स्वीकृतत-पत्र (Sanction Letter) 

• ऋण स्वीकृत होन ेपर ग्राहक को अगं्रेज़ी या ग्राहक-समझी भािा में नलखखत रूप से स्वीकृकत-पत्र जारी 
ककया जाएगा। 
 • स्वीकृकत-पत्र में स्वीकृत ऋण-राशि, र्ाकििक ब्याज-दर, जोखखम-ग्रिेेिन की पद्धकत तथा अलग-अलग 
ग्राहकों को कर्नभन्न ब्याज-दर लगाने का औक्तित्य स्पष्ट रूप से होगा। 
 • ग्राहक द्वारा पत्र की ितें स्वीकार करने का ररकॉिव कंपनी सुरनक्षत रखेगी। 

4 .2 ऋण-संति और ऋण ववतरण 

• ऋण-संक्ति तथा सभी संलग्नकों की प्रकतयाँ ग्राहक को ऋण स्वीकृकत/कर्तरण के समय प्रदान की 
जाएँगी। 
 • ककसी भी पररर्तवन (जैसे ब्याज-दर, िुल्क, परू्वभुगतान िुल्क, आदद) की सूिना ग्राहक को अगं्रेज़ी या 
ग्राहक-समझी भािा में पहले से दी जाएगी। 
 • कर्लंब-दंि (“ en l ch  ges”) को bold में दिावया जाएगा। 
 • ब्याज-दर एर्ं िलु्क में सभी पररर्तवन केर्ल Prospective (भकर्ष्यकानलक) होंगे। 
 • ऋण-संक्ति के अनुसार भगुतान Recall / Accelerate करने का ननणवय नलया जाएगा। 
 • सभी प्रकतभूकतया ँसंपूणव बकाया िकुाने पर मुि की जाएँगी; यदद कंपनी set-off का अक्तिकार प्रयोग 
करती ह ैतो पणूव कर्र्रण सरहत अक्तग्रम सूिना देगी। 



 
        

4 .3 प्रिुख तथ्य-कथि (Key Facts Statement – KFS) 

• ऋण स्वीकृकत के बाद, RBI पररपत्र ददनांक 15 अपै्रल 2024 के मानकीकृत प्रारूप में KFS उपलब्ध 
कराया जाएगा। 
 • KF  सरल भािा में ऋण-संक्ति के प्रमुख तथ्यों का सार ह ैऔर ऋण-संक्ति पर हस्ताक्षर से पहले ग्राहक 
को ददया जाएगा। 
 • KF  ग्राहक को समझाकर पढाया जाएगा और उसकी स्वीकृकत ली जाएगी। 
 • KF  में एक कर्शिष्ट प्रस्तार् संख्या होगी तथा सात ददन या अक्तिक अर्क्ति र्ाले ऋणों हेत ुकम-से-कम 
तीन कायव-ददर्स की, और सात ददन से कम अर्क्ति र्ाले ऋणों हतेु कम-से-कम एक कायव-ददर्स की 
र्ैिता होगी। 
 • KF  में APR, र्सूली-ततं्र, रिशजटल/दफनटेक शिकायत अक्तिकारी का कर्र्रण और Cooling-off / 
Look-up अर्क्ति भी होगी। 

4 .4 ऋण खातों िें दंडात्मक शुल्क (Penal Charges) 

• ितों के उलं्लघन पर लगाया गया दंि ‘Pen l Ch  ges’ कहलाएगा; इसे ब्याज-दर में Penal 
Interest के रूप में नहीं जोड़ा जाएगा। 
 • Pen l Ch  ges पर कोई पूँजीकरण (Capitalisation) नहीं होगा; यानी उन पर ब्याज नहीं नलया 
जाएगा। 
 • ‘व्यक्तिगत उपयोग’ हेत ुस्वीकृत ऋणों में व्यक्तिगत उिारकतावओ ंसे र्सूल Penal Charges, समान 
श्रेणी के गैर-व्यक्तिगत उिारकतावओ ंसे अक्तिक नहीं होंगे। 
 • Pen l Ch  ges की राशि र् कारण ऋण-संक्ति, KFS तथा कंपनी र्ेबसाइट/ऐप पर स्पष्ट प्रकाशित 
होंगे। 
 • सामग्री ितों के उलं्लघन की याद-ददहानी भेजत ेसमय Penal Charges तथा कारण ग्राहक को 
बताए जाएँगे। 

 

5 . ब्याज-दर एवं शुल्क सरंचिा िें पारदमशिता 

• ननदेिक-मंिल लागत-कोि, माशजिन तथा जोखखम-प्रीनमयम जैसे कारकों को ध्यान में रखते हुए 
ब्याज-दर मॉिल ननिावररत करगेा। 
 • ब्याज-दरें तथा जोखखम-ग्रेिेिन की पद्धकत कंपनी की र्ेबसाइट/मोबाइल-ऐप/समािार-पत्रों में 
प्रकाशित की जाएगी और दरों में बदलार् होन ेपर अद्यतन की जाएगी। 
 • ब्याज-दर र्ाकििक (Annualised) रूप में प्रदशिित ककया जाएगा। 



 
        

 • अत्यक्तिक ब्याज, प्रोसेशसिंग िुल्क या अन्य िुल्क से बिने हतेु ननदेिक-मंिल आंतररक शसद्धांत एर् ं
प्रकक्रयाएँ ननिावररत करगेा। 

 

6 . Tapstart द्वारा ववत्तपोवित वाििों की पुिःकब्जा िीतत 

ऋण-संक्ति में ननम्न प्रार्िान िानमल होंग:े 
 • कबे्ज से पूर्व नोरटस-अर्क्ति। 
 • नोरटस-अर्क्ति हटाने की पररस्थस्थकतयाँ। 
 • सुरक्षा-संपक्तत्त कब्जान ेकी प्रकक्रया। 
 • संपक्तत्त की कबक्री/नीलामी से पूर्व अंकतम भुगतान का अर्सर। 
 • कर्क्तिक रूप से प्रर्तवनीय पुनःकब्जा खिं। 
 • संपक्तत्त की कबक्री/नीलामी की प्रकक्रया। 

 

7 . शारीररक/दृष्टि-वविीि आवेदकों के मिए ऋण सुवविाएँ 

कंपनी ककसी भी प्रकार की कर्कलांगता के आिार पर उत्पाद र् सुकर्िाएँ देन ेसे इनकार नहीं करगेी। 
 सभी प्रशिक्षण-कायवक्रमों में कर्कलांग व्यक्तियों के कानूनी अक्तिकारों का मॉड्यूल िानमल होगा। 
 ऐसे व्यक्तियों की शिकायतों का समािान कंपनी की Grievance Redressal Mechanism के 
अंतगवत होगा। 

 

8 . सािान्य मिष्पक्ष प्रथाएँ 

• कंपनी ऋण-संक्ति की ितों से इतर ग्राहक के मामलों में अनार्श्यक हस्तक्षेप से बिगेी (जब तक कोई 
नई अप्रकाशित सूिना न नमले)। 
 • ग्राहक यदद ऋण खाता स्थानांतररत करन ेका अनरुोि कर ेतो कंपनी 21 ददन के भीतर सहमकत/आपक्तत्त 
बताएगी और स्वीकृकत होन ेपर स्थानातंरण पारदिी अनुबंिीय ितों के अनुसार होगा। 
 • र्सूली के दौरान कंपनी दवु्यवर्हार, िमकी, असामान्य समय पर कॉल, सार्वजननक अपमान, बल 
प्रयोग आदद से परहेज़ करगेी। 
 • व्यक्तिगत ग्राहकों द्वारा नलए गए फ्लोरटिं ग-रटे टमव-लोन (व्यार्साक्तयक उदे्दश्य को छोड़कर) पर 
पूर्वभुगतान िुल्क/फोरक्लोजर पनेल्टी नहीं ली जाएगी। 

 



 
        

9 . मशकायत मिवारण तंत्र 

ग्रेवान्स ररडै्रसि ऑविसर 
 पद: Grievance Redressal Officer 
 नाम: श्री Shaurya Rana 
 सम्पकव : +91-8095345443 (कायव-ददर्स 10:00 AM – 7:00 PM) 
 ई-मेल: shaurya@tapstart.in 

यदद एक माह के भीतर समािान न नमले अथर्ा उत्तर संतोिजनक न हो, तो ग्राहक भारतीय ररज़वव बैंक, 
ववभाग-गैर-बैंवकिं ग पयववेक्षण (DNBS), क्षेत्रीय कायाविय, बेंगिुरु को शिकायत भेज सकता ह।ै 
 पता: 10/3/08, नृपतुङ्ग रोि, P.B.No. 5470, बेंगलुरु-560001 
 ई-मेल: cms.cepcbengaluru@rbi.org.in, cepcbengaluru@rbi.org.in 
 फोन: 080-22180397 / 398 / 399 / 357 
 फैक्स: 080-22232199 

 

10 . किवचाररयों, DSAs, DMAs एवं ररकवरी एजेंटों का प्रमशक्षण 

• सभी कमविाररयों एर् ंएजेंटों को ग्राहक-गोपनीयता, कॉल के समय, सही उत्पाद-सूिना, दाक्तयत्वपणूव 
र्सूली इत्यादद पर व्यापक प्रशिक्षण ददया जाएगा। 
 • प्रशिक्षण में कर्कलागं व्यक्तियों के अक्तिकार, सौम्य संर्ाद, और ककसी भी प्रकार के दवु्यवर्हार/भ्रामक 
प्रस्तुकत से बिना अननर्ायव होगा। 

 

11 . अमिवायव प्रदशवि आवश्यकताएँ 

कंपनी अपनी र्ेबसाइट, मोबाइल-ऐप तथा प्रत्यके िाखा/कायावलय में अगं्रेज़ी अथर्ा ग्राहक-समझी 
भािा में यह संरहता तथा GRO का सम्पकव -कर्र्रण प्रदशिित करगेी। 

 

12 . संरिता की सिीक्षा 

ननदेिक-मंिल ननयामक पररर्तवनों या व्यार्साक्तयक/पररिालन आर्श्यकताओ ंके आिार पर इस 
संरहता तथा शिकायत-ननर्ारण ततं्र की समय-समय पर समीक्षा करगेा। 
 ककसी भी अद्यतन/पररर्तवन की सूिना संबंक्तित ग्राहकों, कमविाररयों र् रहतिारकों को दी जाएगी। 



 
        

 

 


