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उतचि व्यवहार संतहिा (एफपीसी) 

यह आरबीआई पररपत्र संख्या- आरबीआई/2015-16/16 िीएनबीआर (पीिी) सी.सी. का संदिा है। संख्या 

054/03.10.119/2015-16, और आरबीआई/िीओआर/2021-22/89 तजसमें िारिीय ररजवा बैंक (आरबीआई) ने 

इसे लागू करने के तलए एनबीएफसी और एनबीएफसी-एमएफआई के तलए उतचि अभ्यास संतहिा पर तदशातनदेशो ं

को संशोतिि तकया है। 

 
एफपीसी, जैसा तक नीचे बिाया गया है, उपरोक्त आरबीआई पररपत्र में तनतहि एनबीएफसी के तलए उतचि अभ्यास कोि पर 

इन तदशातनदेशो ंके अनुरूप है। यह ग्राहको ंके साि व्यवहार करिे समय पालन करने के तलए कंपनी के तलए नू्यनिम उतचि 

व्यवहार मानक तनिााररि करिा है। यह ग्राहको ंको जानकारी प्रदान करिा है और बिािा है तक कंपनी से दैतनक आिार पर 

उनसे कैसे तनपटने की अपेक्षा की जािी है। 

 
कोि का अनुप्रयोग: 

यह संतहिा कंपनी द्वारा की जाने वाली तनम्नतलखखि गतितवतियो ंपर लागू होिी है 

 
1.  ग्राहको ंको व्यखक्तगि रूप से या समूहो ंमें ऋण सेवाएँ प्रदान करना। 

 
2. ग्राहको ंको प्रदान तकये गये ऋण की वसूली। 

 
3. बीमा और पेंशन सेवाएँ, पे्रषण सेवाएँ, या कोई अन्य संबंतिि उत्पाद और सेवाएँ प्रदान करना। 

 
4. संयुक्त दातयत्व समूहो ंका गठन 

 
5. ग्राहको ंके कल्याण और लाि के तलए पात्र ग्राहको ंद्वारा या तकसी अन्य उदे्दश्य के तलए बनाए गए या 

तवस्ताररि उत्पादो ंया सेवाओ ंके तवपणन सतहि व्यवसाय तवकास सेवाएं। 

 
आिार संचहता 

 

1. सत्यचनष्ठा और नैचतक व्यवहार 

 
कंपनी ग्राहको ंऔर कमाचाररयो ंके साि सम्मानपूवाक व्यवहार करने के तलए उतचि नीतियां और पररचालन 

तदशातनदेश िैयार करेगी। 

 
कंपनी यह सुतनतिि करने के तलए पारदशी और पेशेवर प्रशासन प्रणाली शातमल करेगी तक कमाचारी और उनकी 

ओर से काया करने वाले व्यखक्त इस संतहिा को व्यवहार में लाने के तलए उनु्मख और प्रतशतक्षि हो।ं 



 

 

 

1. पारदचशडता 

 
I. कंपनी ग्राहक को दी जाने वाली सिी सेवाओ ंके तलए सिी तनयमो ंऔर शिों का खुलासा करेगी। तनम्नतलखखि में से 

तकसी िी िरीके से िारिीय ररजवा बैंक (आरबीआई) के उतचि व्यवहार संतहिा के अनुसार संतविरण से पहले 

प्रकटीकरण तकया जाएगा: (ए) सिि समूह प्रतशक्षण, (बी) समूह मान्यिा परीक्षण (सी) ऋण कािा / पास बुक , (िी) 

ऋण आवेदन पत्र और (ई) कें द्र की बैठको ंके माध्यम से 

 
II. कंपनी ग्राहको ंको पेश तकए जाने वाले सिी उत्पादो/ंसेवाओ ंके तलए सिी तनयम और शिें आतिकाररक के्षत्रीय 

िाषा या उनके द्वारा समझी जाने वाली िाषा में बिाएगी। 

 
III. कंपनी उिारकिाा को एक ऋण कािा  प्रदान करेगी तजसमें तनम्नतलखखि शातमल होगें: (i) जानकारी जो उिारकिाा की 

पयााप्त रूप से पहचान करिी है; (ii) मूल्य तनिाारण पर सरलीकृि फैक्टशीट; (iii) ऋण से जुडे अन्य सिी तनयम और 

शिें; (iv) प्राप्त तकस्तो ंऔर अंतिम िुगिान सतहि सिी पुनिुागिानो ंकी कंपनी द्वारा स्वीकृतियां; और (v) तशकायि 

तनवारण प्रणाली का तववरण, तजसमें आरई (VI) के नोिल अतिकारी का नाम और संपका  नंबर शातमल है, गैर-के्रतिट 

उत्पाद जारी करने के तलए उिारकिााओ ंऔर शुल्क संरचना की पूणा सहमति होगी। 

उत्पादो ंके बारे में ऋण कािा में ही उिारकिाा को स्पष्ट रूप से सूतचि तकया जाएगा। 

 

IV. कंपनी ब्याज शुल्क और सुरक्षा जमा के संबंि में आरबीआई के तदशातनदेशो ंका पालन करेगी। 

 
V. सिी लेन-देन के औपचाररक ररकॉिा  सिी तवतनयामक और वैिातनक मानदंिो ंके अनुसार बनाए रखे जाएंगे, और 

उिारकिाा की शिों/तनयमो ंकी स्वीकृति/स्वीकृति इन ररकॉिा का एक तहस्सा होनी चातहए। 

 

 
2. ग्राहक सुरक्षा 

 
I. उचित आिरण 

 
i. कंपनी यह सुतनतिि करेगी तक पात्र ग्राहको ंको माइक्रो फाइनेंस सेवाओ ंका प्राविान आरबीआई तदशातनदेशो ं

के अनुसार हो। 

 
ii. कंपनी मानक केवाईसी मानदंिो ंके अनुसार ग्राहको ंसे प्रासंतगक दस्तावेजो ंकी प्रतियां प्राप्त करेगी। लेन-देन 

पूरा करने के तलए मांगे गए अतिररक्त दस्तावेज़ उतचि और आवश्यक होने चातहए। 

 
II. अत्यचधक ऋणग्रस्तता से बिना 

 
i. कंपनी ऋण देने से पहले ग्राहक की आवश्यकिा और पुनिुागिान क्षमिा का आकलन करने के तलए अपनी 

आंिररक के्रतिट नीति के अनुसार उतचि पररश्रम करेगी और ग्राहक की िुगिान करने की क्षमिा के अनुरूप ही 

ऋण देगी। 

 
ii. कंपनी तकसी िी पररखथिति में आरबीआई या कें द्र/राज्य सरकार द्वारा तनिााररि तकसी िी ग्राहक के तलए कुल 

ऋण सीमा का उलं्लघन नही ंकरेगी। 



 

III. उचित अंतः चक्रया और संग्रह प्रथाएँ 
 

i. ग्राहको ंके साि कमाचाररयो ंकी बािचीि के तलए कंपनी के पास स्पष्ट तदशातनदेश होगें। 

कंपनी अपने स्टाफ सदस्ो ंको प्रतशक्षण देगी 

 

1. ग्राहको ंके साि सिी बािचीि के दौरान तवनम्र िाषा का प्रयोग करें , मयाादा बनाए रखें और सांसृ्कतिक 

संवेदनशीलिा का सम्मान करें। 

 

2. तकसी िी ऐसे व्यवहार में शातमल न हो ंतजससे तकसी िी प्रकार की िमकी या तहंसा का संकेि तमले। 
 

3. ऋण वसूली एजेंटो ंके तलए आरबीआई तदशातनदेशो ंके अनुसार, तवषम समय में ग्राहको ंसे संपका  न करें । 
 

4. बकाया रातश वसूलने के तलए अनुतचि अवसरो ंजैसे शोक, बीमारी आतद पर ग्राहको ंसे न तमलें। 
 

ii. कंपनी उिारकिाा से प्राप्त प्रते्यक िुगिान के तलए एक वैि रसीद प्रदान करेगी। 

 

iii. कंपनी कमाचाररयो ंसे संग्रह में कमी की वसूली नही ंकरेगी। हालाँतक कमाचाररयो ंद्वारा िोखािडी के तसद्ध 

मामलो ंमें अपवाद बनाया जा सकिा है। 

 

IV. ग्राहक जानकारी की गोपनीयता 
 

कंपनी व्यखक्तगि ग्राहक जानकारी को पूरी िरह से गोपनीय रखेगी। तनम्नतलखखि शिों के अिीन ग्राहक की 

जानकारी तकसी िीसरे पक्ष को प्रकट की जा सकिी है: 

 

ग्राहक को इस िरह के प्रकटीकरण के बारे में सूतचि तकया गया है और तवशेष रूप से के्रतिट बू्यरो के साि िेटा 

साझा करने और हाइपोतिकेशन/पोटाफोतलयो बेचने/ऋणो ंके प्रतििूतिकरण के दौरान या तकसी वैिातनक 

आवश्यकिा के तलए तलखखि रूप में अनुमति प्राप्त की गई है। 
 

3. शासन 
 

कंपनी एक औपचाररक शासन प्रणाली को शातमल करेगी जो पारदशी और पेशेवर हो, और कॉपोरेट प्रशासन की 

तनम्नतलखखि सवोत्तम प्रिाओ ंको अपनाएगी: 
 

I. कंपनी तनदेशक मंिल के सदस्ो ंके रूप में अच्छी और मजबूि प्रतिष्ठा वाले व्यखक्तयो ंको शातमल करके शासन 

के उच्च मानको ंका पालन करेगी। 
 

II. कंपनी गवतनिंग बोिा में कम से कम एक तिहाई स्विंत्र व्यखक्तयो ंको शातमल करने का प्रयास करेगी और बोिा  सिी 

नीति तनमााणो ंऔर अन्य महत्वपूणा तनणायो ंमें सतक्रय रूप से शातमल होगा। 
 

III. कंपनी बोिा  की एक ऑतिट सतमति तनयुक्त करेगी, तजसका अध्यक्ष एक स्विंत्र तनदेशक होगा। 
 

IV. कंपनी खािो ंकी पुस्तको ंके रखरखाव और योग्य लेखा परीक्षको ंद्वारा तवत्तीय तववरणो ंकी 

ररपोतटिंग/प्रसु्तति और प्रकटीकरण में पारदतशािा सुतनतिि करेगी। 

 

V. कंपनी प्रते्यक तवत्तीय वषा के अंि में, इस आचार संतहिा के अनुपालन की सीमा को इंतगि करने वाली एक अनुपालन 

ररपोटा, तवशेष रूप से तकसी िी तवचलन और कारणो ंको इंतगि करिे हुए, तनदेशक मंिल के समक्ष रखेगी। 



 

 

4. आिरण, भती, प्रचशक्षण एवं पयडवेक्षण भती  

कमडिाररयो ंके चिए आिार संचहता: 

कमाचाररयो ंके पास कंपनी के प्रति कई प्रकार के किाव्य होिे हैं। कुछ अतिक महत्वपूणा जनरल 
किाव्य हैं: 

 

 कंपनी के िीिर और बाहर दोनो ंजगह कमाचाररयो ंद्वारा कंपनी के तलए अपने काम के दौरान तकए गए 

सिी व्यवहारो ंमें ईमानदारी और सत्यतनष्ठा के साि आचरण करना; 

 अपनी सवोत्तम क्षमिा से िूतमका तनिाना; 

 कंपनी के सवोत्तम तहि में और उतचि उदे्दश्य के तलए, ईमानदारी से, अचे्छ तवश्वास में, देखिाल और 

पररश्रम के साि शखक्तयो ंका प्रयोग और किाव्यो ंका तनवाहन करना; 

 अपने पद का उपयोग अपने तलए या तकसी और के तलए लाि प्राप्त करने के तलए नही ंकरना, या कंपनी या 

तकसी अन्य व्यखक्त को नुकसान पहंुचाने के तलए नही ंकरना; 

 कंपनी के साि अपने काम के दौरान कमाचाररयो ंद्वारा प्राप्त तकसी िी जानकारी का उपयोग अपने तलए 

या तकसी और के तलए लाि प्राप्त करने के तलए, या कंपनी या तकसी अन्य को नुकसान पहंुचाने के तलए 

नही ंकरना चातहए। 

 कमाचाररयो ंऔर कंपनी पर लागू होने वाले कानूनो ंके साि-साि कंपनी की नीतियो ंऔर वैि तनदेशो ंका 

अनुपालन करना 

 
चहतो ंके टकराव से बिना 

यह संिव है तक कमाचाररयो ंके व्यखक्तगि तहिो ंऔर कंपनी के प्रति उनके किाव्यो ंके बीच टकराव उत्पन्न हो 

सकिा है। इसमें वे खथितियाँ शातमल हो सकिी हैं जहाँ कमाचारी: 

 कंपनी के साि लेन-देन में रुतच हो सकिी है; 

 कंपनी के साि काम करने वाले तकसी व्यखक्त के साि व्यखक्तगि या तवत्तीय संबंि रखना; या 

 पयावेक्षण करने वाले तकसी कमाचारी के साि व्यखक्तगि संबंि रखें, तजसमें उसके और तजस व्यखक्त 

के साि वह संबंि में है, उसके बीच ररपोतटिंग लाइन में अन्य लोग िी शातमल हैं। 
 

कमाचाररयो ंको उन खथितियो ंको पहचानने और ठीक से प्रबंतिि करने की आवश्यकिा होिी है तजनमें उनके 

तहिो ंऔर कंपनी के प्रति उनके किाव्यो ंके बीच टकराव हो सकिा है या देखा जा सकिा है। यतद यह मानने 

का उतचि आिार है तक तहिो ंऔर किाव्य का ऐसा टकराव मौजूद है या माना जािा है, िो कमाचाररयो ंको अपने 

तविाग के प्रमुख के साि तहिो ंके तववरण पर चचाा करनी चातहए। व्यखक्तगि संबंिो ंसे संबंतिि मुद्दो ंके मामले 

में, कमाचाररयो ंको मानव संसािन प्रमुख के साि तहि के तववरण पर चचाा करनी चातहए। 

 
पद का उचित उपयोग 

कमाचाररयो ंको हमेशा अपने पद का उपयोग ईमानदारी, सद्भावना और कंपनी के तहि में करना चातहए। 

कमाचाररयो ंको अपना आचरण ऐसा रखना चातहए तजससे उनकी या कंपनी की बदनामी न हो। 
 

कमाचाररयो ंको हमेशा अपनी शखक्तयो ंका प्रयोग करना चातहए और अपने किाव्यो ंका तनवाहन साविानी और 

पररश्रम से करना चातहए। इसका मिलब यह है तक जब कमाचारी कोई तनणाय लेिे हैं: 



 

 तनणाय अचे्छ तवश्वास और उतचि उदे्दश्य के तलए तकया गया है; 

 कमाचाररयो ंको तनणाय की तवषय वसु्त के बारे में उतचि रूप से सूतचि तकया जािा है; और 

 कमाचारी िका संगि आिार पर मानिे हैं तक तनणाय कंपनी के सवोत्तम तहि में है और, जहां लागू हो, 

सावाजतनक तहि में है। 
 

कमडिाररयो ंको यह नही ंकरना िाचहए: 

 कंपनी के साि या उसकी ओर से अपने तमत्रो,ं सहयोतगयो ंया ररशे्तदारो ंके प्रति कोई पक्षपाि करना या तकसी 

अन्य िरीके से उनकी खथिति का दुरुपयोग करना; या 

 
 कंपनी के बाहर की गतितवतियो ंके तलए िुगिान या अन्य लाि प्राप्त करें , जो उन्हें कंपनी में उनकी खथिति के 

पररणामस्वरूप प्रदान तकए जािे हैं। 

 
कोई ररश्वतखोरी या भ्रष्टािार नही ं

कमाचाररयो ंको तकसी िी प्रकार की ररश्विखोरी या भ्रष्टाचार में शातमल नही ंहोना चातहए। कमाचाररयो ंको यह 

सुतनतिि करने के तलए िी उतचि कदम उठाने चातहए तक उन्हें ररपोटा करने वाला कोई िी व्यखक्त कंपनी में 

अपने रोजगार के संबंि में तकसी िी प्रकार की ररश्विखोरी या भ्रष्टाचार में शातमल न हो। इसका तवस्तार दूसरो ं

की ररश्विखोरी और भ्रष्टाचार, और कमाचाररयो ंया तकसी अन्य व्यखक्त की ररश्विखोरी या भ्रष्टाचार दोनो ंपर 

होिा है, तजस पर यह संतहिा लागू होिी है। 
 

ररश्वि एहसान या अनुकूल तनणायो ं के बदले नकद या अन्य िुगिान िक सीतमि नही ं है। इसमें तकसी 

तववेकािीन कारावाई या प्रिाव के प्रयोग को पे्रररि करने या पुरसृ्कि करने के उदे्दश्य से तकसी मूल्यवान वसु्त 

की पेशकश करना, देना, वादा करना, मांगना या प्राप्त करना (प्रत्यक्ष या अप्रत्यक्ष रूप से) शातमल है, िले 

ही संबंतिि व्यखक्त जनिा से हो या तनजी के्षत्र या कौन सा देश 

वे अंदर या से हैं। 'मूल्य' में नकद, उपहार, आतिथ्य, व्यखक्तगि, पाररवाररक, सामातजक या शैतक्षक उपकार 

या अन्य तवत्तीय या गैर-तवत्तीय लाि या फायदे शातमल हो सकिे हैं। उपहारो ंया आतिथ्य (यात्रा और आवास 

सतहि) के आदान-प्रदान से समझौिा हो सकिा है - या समझौिा होिा प्रिीि हो सकिा है और यह ररश्विखोरी 

या भ्रष्टाचार के समान हो सकिा है। 
 

आचरण के कुछ उदाहरण जो ररश्विखोरी या भ्रष्ट आचरण की शे्रणी में आएंगे, उनमें शातमल हैं: 

 कमाचाररयो ंको कंपनी के तलए उनके काम के पररणामस्वरूप प्राप्त जानकारी के बदले में िन या अन्य लाि 

स्वीकार करना; 

 उपयुक्त उम्मीदवार के चयन में अतिमान्य उपचार देने या कंपनी को उम्मीदवारो ंकी आपूतिा करने वाली ििी 

एजेंसी का उपयोग करने का लाि प्राप्त करना; या 

 तकसी तनणाय में उन्हें प्रिातवि करने के इरादे से तकसी सरकारी अतिकारी को िनरातश या अन्य लाि का 

िुगिान या पेशकश करना। 

 
अन्य रोजगार या व्यवसाय में संिग्न होना 

कमाचाररयो ंको अन्य रोजगार या व्यावसातयक गतितवतियो ं(िुगिान या अवैितनक गतितवतियो ंसतहि) में शातमल 

नही ंहोना चातहए जो उन्हें कंपनी में उनकी खथिति के पररणामस्वरूप पेश की जािी हैं, या जो उनके साि तहिो ंका 

टकराव पैदा कर सकिी हैं, या अन्यिा उन पर प्रिाव िाल सकिी हैं। कंपनी के प्रति दातयत्व. 

 
तीसरे पक्षो ंके साथ उचित व्यवहार 

कमाचाररयो ंको कंपनी के तलए और उसकी ओर से अपने सिी व्यवहारो ंमें ईमानदारी और तनष्पक्षिा से काया 

करना चातहए। तहिो ंके तकसी िी वास्ततवक या अनुमातनि टकराव का खुलासा उनके तविाग प्रमुख को तकया 

जाना चातहए। 



 

उपहार, आचतथ्य और अन्य िाभ 

कंपनी में अपने काम के दौरान, कमाचाररयो ंको उपहार, आतिथ्य और अन्य लाि देिे या प्राप्त करिे 

समय साविानी बरिनी चातहए। कमाचाररयो ंको यह नही ंकरना चातहए: 

 दें  (चाहे अपने स्वयं से या कंपनी के फंि से) या कोई उपहार, आतिथ्य या अन्य लाि प्राप्त 

करें  जो कंपनी में उनकी आतिकाररक क्षमिा में उनके तनणाय से समझौिा कर सकिा है (या 

प्रिीि हो सकिा है), अन्य व्यखक्तयो ंया संगठनो ंके साि संबंिो ंको नुकसान पहंुचा सकिा है 

या संकेि दे सकिा है तकसी व्यखक्त या लोगो ंके समूह के प्रति पक्षपाि; 

 कंपनी के साि अपने काम के दौरान तकसी िीसरे पक्ष से नकद सतहि कोई िी व्यखक्तगि 

मौतद्रक िुगिान स्वीकार करें ; या 
 

 तकसी िीसरे पक्ष द्वारा िुगिान तकया गया कोई िी तकराया या आवास स्वीकार करें , जब 

िक तक उनके पास तविाग के प्रमुख की पूवा स्वीकृति न हो 

 
चसंधुजा यह करेंगी:- 

 
i. स्विंत्र और तनष्पक्ष ििी अभ्यास के मामले में, थिानीय समाचार पत्रो ंमें सामान्य ििी तवज्ञापनो,ं वेब तवज्ञापनो,ं 

वॉक-इन इंटरवू्य जैसे सावाजतनक िोमेन में वैि िरीको ंसे अन्य एमएफआई या इसके तवपरीि से कमाचाररयो ंको 

काम पर रखने पर कोई प्रतिबंि नही ंहोने की नीति की अनुमति दें। , आतद या ििी एजेंतसयो ंका उपयोग। 

 
ii. जब िी कंपनी तकसी अन्य एमएफआई से ििी करिी है, िो तपछले तनयोक्ता से संदिा जांच लेना अतनवाया होगा। 

प्रस्ताव तदए जाने के बाद ही विामान तनयोक्ता से संदिा जांच मांगी जाएगी और बाद में िावी कमाचारी को प्रस्ताव 

जारी तकया जाएगा। 

 

 
iii. कंपनी हमेशा संदिा जांच का जवाब देगी। यह हमेशा से और बाहर जाने वाले कमाचारी की नोतटस अवति 

का सम्मान करेगा। यह तपछले एमएफआई तनयोक्ता से कायामुखक्त पत्र के तबना, कमाचारी के गे्रि/स्तर की 

परवाह तकए तबना, तकसी अन्य एमएफआई के कमाचारी की ििी नही ंकरेगा। हालाँतक, उपयोग द्वारा एक 

अपवाद बनाया जा सकिा है, उदाहरण के तलए जहां तपछला तनयोक्ता (एमएफआई) 30 तदनो ंके िीिर संदिा 

जांच अनुरोि का जवाब देने में तवफल रहिा है। 

 
iv. कंपनी तनविामान कमाचारी को ऐसा राहि पत्र प्रदान करेगी यतद उसने उतचि नोतटस तदया है, कायािार सौपंा 

है और कमाचारी द्वारा िोखािडी या घोर कदाचार के तसद्ध मामलो ंको छोडकर, एमएफआई के सिी बकाया 

का िुगिान तकया है। 

 
v. जब िी यह तकसी ऐसे कमाचारी की ििी करिा है जो शाखा प्रबंिक पद िक के स्तर पर तकसी अन्य 

एमएफआई में काम कर रहा िा, िो उक्त कमाचारी को 1 वषा की अवति के तलए उसी के्षत्र में नही ंसौपंा जाएगा 

जहां वह तपछले तनयोक्ता में सेवा कर रहा िा। 

 

vi. कंपनी अपने कमाचाररयो ंया आउटसोसा एजेंटो ंके कमाचाररयो ंके अनुतचि व्यवहार के तलए तजमे्मदार होगी। 

 
प्रचशक्षण एवं पयडवेक्षण: 

 
तसंिुजा कमाचाररयो ंको उतचि ग्राहक व्यवहार में प्रतशतक्षि करेंगी। प्रतशक्षण के कुछ के्षत्र नीचे तदये गये हैं: 

 
1. ग्राहको ंके साि स्वीकाया िाषा और सम्मानजनक िरीके से बािचीि करें  और ग्राहक के तवश्वास और दीघाकातलक 

संबंिो ंको बढावा देने में कोई कसर न छोडें। 



 

2. बकाया रातश की वसूली के तलए ग्राहक के थिान पर जाने के दौरान शालीनिा और शालीनिा बनाए रखें। 

 
3. बकाया रातश वसूलने के तलए अनुतचि अवसरो ंजैसे पररवार में शोक या ऐसे अन्य तवपतत्तपूणा अवसरो ंपर 

कॉल/मुलाकाि करने से बचें। 

 
4. ऐसे तकसी िी आचरण से बचें जो तकसी िी प्रकार की िमकी या तहंसा का संकेि देिा हो। 

 
5. सुतनतिि करें  तक वसूली आम िौर पर केवल एक कें द्रीय तनतदाष्ट थिान पर की जािी है तजसे "कें द्र" कहा 

जािा है, जैसा तक ऋण उत्पतत्त के दौरान उिारकिााओ ंद्वारा सहमति व्यक्त की गई िी और उनके समूह 

प्रस्ताव में दशााया गया िा। 

 
6. सुतनतिि करें  तक फील्ड स्टाफ केवल उिारकिाा के तनवास थिान या काया थिान पर वसूली करिा है यतद 

उिारकिाा लगािार 2 या अतिक अवसरो ंपर कें द्रीय तनतदाष्ट थिान पर उपखथिि होने में तवफल रहिा है। 

 
7. तदन और राि के तवषम समय में ग्राहको ंसे तमलने से बचें; तवशेष रूप से, ग्रामीण और शहरी पररपे्रक्ष्य/थिानीय 

संसृ्कति को ध्यान में रखिे हुए सुबह 9:00 बजे से पहले या शाम 6:00 बजे के बाद ग्राहको ंसे न तमलें। 

 

8. कजादारो ंका नाम प्रकातशि करने से बचें 

 

9. सुतनतिि करें  तक कमाचारी ऋण की सीमा या गैर-िुगिान के पररणामो ंके बारे में उिारकिाा को गुमराह न करें  

 

10. सुतनतिि करें  तक कमाचारी उिारकिाा के ररशे्तदारो,ं दोस्तो ंया सहकतमायो ंको परेशान न करें। 
 

11. जब िक िोखािडी या हेराफेरी का कोई मामला न हो, कमाचाररयो ंसे वसूली न करें । 

 

12. फील्ड स्टाफ के तलए आवश्यक नू्यनिम योग्यिा 12वी ंकक्षा की तशक्षा पूरी होनी चातहए, और इसमें कायाात्मक 

प्रतशक्षण (पयावेक्षक / वररष्ठ फील्ड स्टाफ के िहि कक्षा-कक्ष और नौकरी दोनो)ं शातमल होगें, तजसमें इसके मानक 

संचालन प्रतक्रया (एसओपी), उत्पाद और शातमल होगें। के्रतिट नीति, उतचि आचरण और आचार संतहिा के अलावा 

अन्य प्रतक्रयात्मक तनयमावली। 

 

13. यह सुतनतिि करें  तक फील्ड स्टाफ द्वारा आचार संतहिा का अनुपालन न करने के मामलो ंपर जुमााना िी लगाया 

जा सके। 

 

14. उतचि ग्राहक व्यवहार के संबंि में प्रतशक्षण को पे्ररण प्रतशक्षण और पुनियाा प्रतशक्षण का िी तहस्सा बनाया जाएगा। 

 

15. कंपनी के पास ररकवरी एजेंटो ंकी तनयुखक्त के तलए पूरी उतचि पररश्रम प्रतक्रया होगी, तजसमें ररकवरी प्रतक्रया में 

शातमल व्यखक्तयो ंको शातमल तकया जाएगा। कंपनी यह सुतनतिि करेगी तक उसके द्वारा तनयुक्त ररकवरी एजेंट उसके 

कमाचाररयो ंके पूवावृत्त का सत्यापन करें , तजसमें पुतलस सत्यापन िी शातमल होगा। कंपनी वह आवतिकिा िी िय 

करेगी तजस पर पूवावृत्त का पुन: सत्यापन तकया जाएगा।



 

 
 
 

 

16. उतचि नोतटस और उतचि प्रातिकरण सुतनतिि करने के तलए, कंपनी वसूली की प्रतक्रया शुरू करिे 

समय उिारकिाा को वसूली एजेंटो ंका तववरण प्रदान करेगी। एजेंट को पहचान पत्र के साि नोतटस की 

एक प्रति और कंपनी से प्रातिकरण पत्र िी लाना होगा कंपनी या एजेंसी द्वारा उसे जारी तकया गया। 

इसके अलावा, जहां पुनप्रााखप्त प्रतक्रया के दौरान कंपनी द्वारा पुनप्रााखप्त एजेंसी बदल दी जािी है, कंपनी 

द्वारा उिारकिाा को पररविान के बारे में सूतचि करने के अलावा, नए एजेंट को अपने पहचान पत्र के 

साि नोतटस और प्रातिकरण पत्र रखना होगा। नोतटस और प्रातिकरण पत्र में, अन्य तववरणो ंके अलावा, 

पुनप्रााखप्त एजेंसी और कंपनी का संपका  तववरण िी शातमल होगा। कंपनी द्वारा तनयुक्त पुनप्रााखप्त 

एजेंतसयो ंका अद्यिन तववरण िी आरई की वेबसाइट पर होस्ट तकया जाएगा 

 

5. ग्राहक चशक्षा 

 
कंपनी के पास उपलब्ध तवत्तीय उत्पाद और सेवाओ ंकी िुलना में तवकल्ो,ं तवकल्ो ंऔर तजमे्मदाररयो ंके बारे में ग्राहको ं

की जागरूकिा बढाने के तलए एक समतपाि प्रतक्रया होगी। 

 
नए ग्राहको ंको संगठन की नीतियो ंऔर प्रतक्रयाओ ंके बारे में सूतचि तकया जाएगा िातक उन्हें उिारकिाा के रूप 

में अपने अतिकारो ंको समझने में मदद तमल सके। 

 
6. िेटा साझा करना 

 
कंपनी के्रतिट बू्यरो द्वारा तनिााररि िेटा प्रसु्ति करने की आवृतत्त के अनुसार, सिी आरबीआई अनुमोतदि के्रतिट बू्यरो के 

साि संपूणा ग्राहक िेटा साझा करने के तलए सहमि है। 

 
7. फीिबैक/चशकायत चनवारण तंत्र 

 
जो ग्राहक पुनप्रााखप्त संबंिी तशकायिो ंसतहि तकसी िी मुदे्द पर तशकायि/प्रतितक्रया िेजना चाहिे हैं, वे 

तनम्नतलखखि चैनलो ंका उपयोग कर सकिे हैं। समय: सुबह 10 बजे से शाम 5 बजे िक (सोमवार से शुक्रवार) 

 
स्तर 1: शाखा स्तर 

 

I. ग्राहक शाखा में शाखा प्रबंिक से संपका  कर सकिे हैं या उन्हें उनके आतिकाररक फोन नंबर पर कॉल कर सकिे हैं। 

 
II. ग्राहक अपनी तशकायि शाखा कायाालय में तशकायि रतजस्टर/सुझाव बॉक्स में दजा कर सकिे हैं। 

 

स्तर 2: ग्राहक सेवा सहायता िेस्क 

 

यतद ग्राहको ंको 3 काया तदवसो ंमें शाखा कायाालय से कोई प्रतितक्रया नही ंतमलिी है, िो ग्राहक अपनी तशकायि दजा कराने के 

तलए फोन पर उपलब्ध हमारे हेल् िेस्क प्रतितनतियो ंको कॉल कर सकिे हैं। 

 
टोल फ्री नंबर: 18005728721 (सोमवार से शुक्रवार, सुबह 9 बजे से दोपहर 1 बजे और दोपहर 2 बजे से शाम 5 बजे िक) 



 

 
 

स्तर 3: चशकायत 

 

चनवारण अचधकारी 

 

यतद ग्राहक ग्राहक सेवा हेल्िेस्क से प्राप्त प्रतितक्रया से संिुष्ट नही ंहैं या यतद उन्हें 3 काया तदवसो ंके िीिर हमसे 

कोई प्रतितक्रया नही ं तमलिी है, िो ग्राहक तशकायि तनवारण अतिकारी को तशकायि 

@sindhujamicrocredit.com पर ई-मेल कर सकिे हैं या हमें तलख सकिे हैं। नीचे उखल्लखखि पिा. 

 

चशकायत चनवारण अचधकारी 

तसंिुजा माइक्रोके्रतिट प्रा. तलतमटेि 
 

कायाालय क्रमांक 601 - 607, 6वी ंमंतजल, टावर ए, 
नोएिा वन, प्लॉट नंबर 8, ब्लॉक बी, सेक्टर 62, नोएिा, 
तजला: गौिमबुद्ध नगर, उत्तर प्रदेश - 201307 

 

 
कंपनी 5 काया तदवसो ंके िीिर जवाब देना सुतनतिि करेगी। 

यतद ग्राहक को 5 काया तदवसो ंके िीिर कंपनी से प्रतितक्रया नही ंतमलिी है, िो ग्राहक एमएफआईएन टोल फ्री नंबर: 

18001021080 पर संपका  कर सकिा है। 

 
यतद तशकायिकिाा प्रतितक्रया से संिुष्ट नही ंहै या तनिााररि समय के िीिर प्रतितक्रया प्राप्त करने में तवफल रहिी है, 

िो वह िारिीय ररजवा बैंक के गैर-बैंतकंग पयावेक्षण तविाग के के्षत्रीय कायाालय के प्रिारी अतिकारी से अपील कर 

सकिी है तजसके अतिकार के्षत्र में तसंिुजा का पंजीकृि कायाालय है। तगरिा है. िीएनबीएस, आरबीआई का पिा 

नीचे तदया गया है: 

 
उप महाप्रबंधक  

भारतीय ररजवड बैंक 

गैर-बैंचकंग पयडवेक्षण चवभाग (िीएनबीएस) 

एम.जी. रोि, पी.बी.नं.82/142, कानपुर-208001 

फोन: 0512-230 3277/ 0512-230 6246 (ईमेि आईिी; dnbskanpur@rbi.org.in) 


