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Ĥèतावना  
 
 
माइĐोफाइनɅस संèथाए ँ (MFIs), ͪवͧभÛन संèथाओ ंके ͪवͬधक èवǽप से इतर, कानूनन Ǔनरपे¢ Ǿप से, åयिÈतगत 
और सामािजक उ×थान हेतु आͬथ[क Ǿप से असेͪवत और अãपसेͪवत पǐरवारɉ के Ēाहकɉ को Ĥद×त ͪव×तीय सेवाओं के 
माÚयम से ͪव×तीय समावेशन को बढ़ावा देना चाहती हɇ। समय के साथ, माइĐोफाइनɅस ¢ेğ भारत मɅ समाज के 
कमजोर वगɟ के ͧलए ͪव×तीय बुǓनयादȣ ढांचे का अͧभÛन अंग बन गया है। 
 
माइĐोफाइनɅस ¢ेğ के ͧलए बुǓनयादȣ मूãयɉ और उͬचत åयवहार को पǐरभाͪषत करना मह×वपूण[ है ताͩक यह 
सुǓनिæचत ͩकया जा सके ͩक MFIs ɮवारा Ĥद×त माइĐोफाइनɅस सेवाए ँनैǓतक और सàमानजनक होन ेके साथ साथ 
Ēाहकɉ के ͧलए लाभदायक भी हɉ । 
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माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[  (MFIN) के अÚय¢ का संदेश 
 
 

शुभकामनाए ँ
 
मुझ ेखुशी है ͩक èव Ǔनयामक संगठन  (SROs) के Ǿप मɅ माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[  (MFIN) और सा-धन 
ने इस महȣने माइĐोफाइनɅस उɮयोग के ͧलए एक संयुÈत आचार संǑहता जारȣ कर रहे हɇ ।   
 
इस आचार संǑहता न ेयह सुǓनिæचत करन ेके ͧलए एक लंबा राèता तय ͩकया है ͩक हमारे सभी सदèय सहमती से 
उन ͧसƨांतɉ का पालन करɅ िजनके आधार पर हम एक संवेदनशील Ēाहक समूह के साथ åयापार करते हɇ, Ǻढ़ता से 
¢ेçठतम काय[शैलȣ èथाͪपत करते हु ए करɅगे एक संदभ[ बɅचमाक[  के तौर पर उपयोग कर रहे हɇ। यह भी खुशी कȧ बात 
है ͩक पू रे सेÈटर मɅ आचार संǑहता के पǐरपालन का आकलन हो रहा है और ͪवͧभÛन संèथाओ ं का आकलन करन ेके 
ͧलए संभाͪवत Ǔनवेशक और पू ंजीĤदाता ɮवारा इन ǐरपोटɟ को  मह×व Ǒदया जा रहा है। सेÈटर कȧ Ĥगती के ͧलए 
पू ँजीĤदाताओ ंका समथ[न और भारतीय ǐरज़व[ बɇक (RBI) ɮवारा सैƨािÛतक लघ ु ͪव×त बɇक (SFB) लाइसɅस ĤाÜत 
Ĥारंͧभक 10 संèथाओ ंमɅ से 8 का गैर बɇͩकंग ͪव×तीय कंपनी माइĐोफाइनɅस संèथा (NBFC-MFIs) होना, 2010 के 
बाद से ¢ेğ मɅ साख कȧ वापसी का èपçट Ĥमाण है। 
 
आम आचार संǑहता, सदèय संèथाओ ंको एक समǾप, नवीनतम और उÍचतम मानक का पालन करने के ͧलए Ĥेǐरत  
करने मɅ कामयाब साǒबत होगा।  
 
इसे मूत[ Ǿप देने  के ͧलए मɇ माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[ (MFIN) और सा-धन के CEO, उनके सͬचवालय, 
शासी बोड[ और सदèयɉ को उनके समथ[न और योगदान के ͧलए धÛयवाद देना चाहता हू ँ। 
 
 
मनोज कुमार नांǒबयार  
अÚय¢, माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[  (MFIN) 
9 Ǒदसंबर, 2015  
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सा-धन के संचालक का संदेश  
 
 

ͪवशाल संÉया मɅ आम जनता के  ͪव×तीय समावेशन मɅ माइĐोफाइनɅस ¢ेğ के योगदान को कम नहȣं आंका जा 
सकता । इस तØय के बावजूद , सेÈटर को नकारा×मक पǐरणाम  का सामना करना पड़ा था। 2006 मɅ èवैिÍछक 
आचार संǑहता के साथ सा-धन न े सबसे पहले इस पर ĤǓतĐया कȧ। बहु त से सुधार के उपराÛत  इसन े पू रे 
माइĐोफाइनɅस ¢ेğ के ͧलए सा-धन और माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[  (MFIN) कȧ संयुÈत आचार संǑहता का 
Ǿप ले ͧलया।  नवीन वातावरण और  के ͧलए नए SRO के और पर उɮयोग संघɉ कȧ भूͧमका के Ĥकाश मɅ इस 
दèतावेज़ मɅ संशोधन कȧ जǾरत थी । इस उƧेæय के ͧलए गǑठत काय[ समूह ने सराहनीय काम ͩकया है और मɇ 
माइĐोफाइनɅस ¢ेğ ke शुभͬचंतक Įी एन ĮीǓनवासन को इस दèतावेज को अंǓतम èवǽप Ǿप देने मɅ उनके Ĥयासɉ के 
ͧलए धÛयवाद देती हू ँ। मɇ भारतीय लघ ु उɮयोग ͪवकास बɇक (SIDBI) और ͪवæव बɇक समूह (अंतरराçĚȣय ͪव×त 
Ǔनगम-IFC) को उनके माग[दश[न और समथ[न के ͧलए और अपनी ͪवͧशçट जानकाǐरयɉ के ͧलए अंतरराçĚȣय माइĐो 
Đेͫडट रेǑटंग ͧलͧमटेड (MCRIL) को धÛयवाद देती  हू ँ। मुझ े ͪवæवास है ͩक संशोͬधत आचार संǑहता माइĐोफाइनɅस 
¢ेğ मɅ िजàमेदार ͪव×त के एक नए युग कȧ शुǾआत करेगी। 
 
 
जयĮी åयास  
संचालक  
सा-धन  
9 Ǒदसंबर, 2015  
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माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[  (MFIN) के CEO का संदेश  
 
 
माइĐोफाइनɅस के ͪवकास न ेभारत मɅ कई चलन देखे हɇ और इसकȧ एक लंबी और जǑटल याğा रहȣ है। आज हमारे 
पास माइĐोफाइनɅस मɅ कई इकाईया ँहɇ जो कम आय वाले पǐरवारɉ के साथ लेनदेन करती हɇ और उÛहɅ असुरͯ¢त कोष 
तक पहु ँच Ĥदान करती हɇ। औसत माइĐोफाइनɅस Ēाहक आमतौर पर उɮयमशीलता कȧ आकां¢ाओ ंसे युÈत  कमजोर 
वग[ या मÚय या ऊपरȣ वग[ मɅ से एक पǐरवार है। इस तरह के Ēाहक का जोͨखम इस स×य से पनपता है ͩक मूलभूत 
सेवाओं तक पहु ँच मɅ कमी है और इस जागǾकता मɅ कमी है ͩक उनका उपयोग ͩकया जा सकता है। इसͧलए यह 
सुǓनिæचत करना आवæयक है ͩक इन Ēाहकɉ के Ǒहत सुरͯ¢त रहɅ। यह Ēाहक संर¢ण कȧ भावना है और इसी के तहत 
िजàमेदारȣपूण[ लेनदेन हो रहा है और यहȣ माइĐोफाइनɅस उɮयोग कȧ आचार संǑहता भी है। यह एक दèतावेज़ है िजसे 
èवेÍछा से इस उɮयोग मɅ काय[रत लोगɉ ɮवारा हèता¢ǐरत ͩकया गया है और यह अनुपालन और नैǓतक åयवसाǓयक 
Ĥथाओं पर जोर देकर लेनदेन के तरȣके और साधन को èपçट करता है। 
 
ͪवगत आचार संǑहता को लगभग चार साल पहले तैयार ͩकया गया था। माइĐोफाइनɅस उɮयोग तब से बहु त कुछ बदल 
गया है। भारतीय ǐरजव[ बɇक न ेनये माइĐो Ǔनयमɉ को पेश ͩकया। सा-धन और माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[ 
(MFIN), दोनɉ उɮयोग संघɉ को भारतीय ǐरजव[ बɇक ɮवारा èव Ǔनयामक संगठनɉ (SROs) के Ǿप मɅ मनोनीत ͩकया 
गया है। सदèय MFIs वैिæवक बɇक और लघ ुͪव×त बɇक बनने के ͧलए Ĥयासरत हɇ। संयुÈत आचार संǑहता के दूसरे 
संèकरण मɅ माइĐोफाइनɅस पाǐरिèथǓतकȧ तंğ के Ĥासंͬगक पǐरवत[नɉ को शाͧमल ͩकया गया है। यह माइĐोफ़ाइनɅस 
इंèटȣɪयूशन नेटवक[  (MFIN) ɮवारा शुǾ ͩकया गया और चलाया गया है और SIDBI, M-Cril, IFC, Sa-Dhan और 
माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[  (MFIN) के ĤǓतǓनͬधयɉ युÈत एक बहु Ǒहतधारक काय[कारȣ समूह के साथ ͧमलकर 
तैयार ͩकया गया है। आचार संǑहता के इस संèकरण को बनान ेमɅ काय[कारȣ समूह न ेसमय और Ĥयास का एक 
मह××वपूण[ योगदान Ǒदया है। 
 
मɇ  काय[कारȣ समूह के सदèयɉ का åयिÈतगत Ǿप से आभार åयÈत करते हु ए धÛयवाद देती  हू ँ। हमारे साथ SIDBI 
से ͪववेक मãहोğा और पी के नाथ, M-Cril से गु ंजन Ēोवर और Įƨा झा, IFC से ͬगरȣश नायर, सा-धन से सोमेश 
दयाल और माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[   (MFIN) से पãलवी सेन रहे । मɇ उɮयोग ͪवशेष£, Įी एन ĮीǓनवासन 
का ͪवशेष Ǿप से आभार åयÈत करना चाहूगँी िजÛहɉने चचा[ के ͪवͧभÛन पहलुओ ंको ‘जन Ǒहत’ कȧ भावना से पǐरपूण[ 
बनाया और अपना बहु मूãय समय Ǒदया। 
 
 
र×ना ͪवæवनाथन  
CEO, माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[  (MFIN)  
9 Ǒदसंबर, 2015  
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सा-धन के काय[कारȣ Ǔनदेशक का संदेश  
 

माइĐोफाइनɅस ¢ेğ के ͧलए आचार संǑहता मूल Ǿप से एक कोड है जो भाग लेने वाले सभी संèथानɉ कȧ èवेÍछा और 
सहमǓत से बनाया गया है। èवैिÍछक आचार संǑहता ऐसा कोड है जो एक उɮयोग के ͧलए अपने सदèयɉ के  साथ हȣ 
अपने Ēाहकɉ के साथ आदान-Ĥदान और आचार के ͪवͧशçट मानक तय करता है । इस कोड के लाभɉ मɅ शाͧमल हɇ: 
उɮयोग कȧ बेहतरȣन पारदͧश[ता, ¢ेğ मɅ पू ंजीधारकɉ का बेहतर भरोसा और कानूनɉ के उãलंघनɉ को कम करने के 
अनुपालन कȧ सुǓनिæचतता। आचरण  का  एक èवैिÍछक कोड कानून कȧ तुलना मɅ अͬधक लचीला है और ¢ेğ कȧ 
जǾरतɉ मɅ पǐरवत[न के अनुǾप रहने के ͧलए इसमɅ अͬधक कुशलता से संशोधन ͩकया जा सकता है और इसमे सरकार 
ͪवǓनयमन से कम दखल है। इसके अलावा उɮयोग ĤǓतभागी, कोड èवाͧम×व का एक बेहतर भाव रखते हɇ जो 
अनुपालन कȧ मजबूत ĤǓतबƨता के ͧलए Ĥेरक होता है और कोड उɮयोग के भीतर एक गुणव×ता Ǔनयंğण के Ǿप मɅ 
काय[ करता है। 
 
माइĐोफाइनɅस के ͧलए पहलȣ èवैिÍछक एवं पारèपǐरक Ǿप से लाभĤद आचार संǑहता सा-धन ɮवारा 2006 के Ĥारàभ 
मɅ तैयार कȧ गई थी। बाद मɅ SIDBI और IFC न ेमाइĐोफाइनɅस ¢ेğ के ͧलए एक संयुÈत आचार संǑहता लान ेके 
ͧलए सा-धन और माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[  (MFIN) को साथ लाने मɅ मदद कȧ। ͪवͧभÛन Ĥयोजनɉ के ͧलए 
एक MFI के मूãयांकन के ͧलए आचार संǑहता के मूãयांकन आवæयक उपकरणɉ के Ǿप मɅ ͪवकͧसत हु ए। ¢ेğ मɅ हाल 
के घटनाĐम को और दोनɉ सा-धन और माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[  (MFIN) को भारतीय ǐरजव[ बɇक ɮवारा 
SRO का दजा[ Ĥदान ͩकये जाने को Úयान मɅ रखते हु ए यह महसूस ͩकया गया ͩक आचार संǑहता मɅ संशोधन कȧ 
जǾरत थी। माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[  (MFIN) ने सा-धन, माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[  (MFIN), 
ͪवæव बɇक समूह (IFC) MCRIL और SIDBI को लेकर एक काय[ समूह कȧ शुǽआत कȧ। इस ĤͩĐया मɅ åयिÈतयɉ 
और संèथाओं के एक वग[ से ͧमले योगदान सǑहत उɮयोग-जगत का ͪवचार-ͪवमश[ शाͧमल था। Įी एन ĮीǓनवासन न े
सͧमǓत और संǑहता का मसौदा तैयार करन ेके अंǓतम ͪवचार-ͪवमश[ को आगे बढ़ाया। जबͩक तकनीकȧ Ǿप से कोड 
NBFC-MFIs के ͧलए है, सा-धन इस कोड का एक ऎसी संरचना के Ǿप मɅ समथ[न कर रहा है िजसे अÛय MFIs को 
पालन करने कȧ इÍछा होनी चाǑहए। 
 
हमɅ ͪवæवास है ͩक यह आचार संǑहता इस ¢ेğ मɅ एक åयविèथत ĤगǓत सुǓनिæचत करन ेऔर सभी उɮयोग 
ĤǓतभाͬगयɉ को असेͪवत और अãपसेͪवत आबादȣ और इस देश के सभी इलाकɉ के ͧलए ͪव×तीय सेवाएं देन े के 
बुǓनयादȣ लêय तक पहु ँचन ेके ͧलए स¢म बनाएगी। 
 
 
पी. सतीश  
काय[कारȣ Ǔनदेशक  
सा-धन  
9 Ǒदसàबर, 2015  
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भाग I 
माइĐोफाइनɅस के मूल आदश[ 

माइĐोफाइनɅस संèथाओं को माग[दश[न देने वाले माइĐोफाइनɅस के मूल आदश[ Ǔनàनͧलͨखत हɇ: 
 
A. स×यǓनçठा 
 अãप-आय Ēाहकɉ - 

औरतɉ और पुǽषɉ - 
और उनके पǐरवारɉ को 
ͪव×तीय सेवाओ ंकȧ 
पहु ँच Ĥदान करना जो 
Ēाहक केिÛġत हɉ, 
Ǒहतकर हɉ, और 
नैǓतक, 
सàमानजनक,पारदशȸ, 
उͬचत और मूãयवान 
हɉ । 

B. सेवा कȧ गुणव×ता  
 Ēाहकɉ के ͧलए यह 

सुǓनिæचत करना ͩक 
सेवा गुणव×ता युÈत है, 
उनकȧ आवæयकताओं 
के अनुǾप है, और 
द¢ता से सुͪवधाजनक 
तरȣके से सहȣ समय 
पर Ĥदान कȧ गई है। 

 ईमानदारȣ, ǒबना 
भेदभाव के और Ēाहक 
केिÛġत होन ेके आधार 
पर द¢ता के उÍच 
मापदंड बनाए रखना। 

C. पारदͧश[ता  
 Ēाहकɉ को सभी 

उ×पादɉ और सेवाओं 
कȧ सहȣ और पूण[ 
जानकारȣ Ĥदान 
करना।  

 Ēाहकɉ और सभी 
Ǒहèसेदारɉ को सचेत 
करना और बताना ͩक 
Ĥèताͪवत  और 
उपलÞध कराई गई 
ͪव×तीय सेवाओ ंसे 
सàबंͬधत जानकारȣ को 
समझɅ। 

D. उͬचत åयवहार  
 यह सुǓनिæचत करना 

ͩक Ēाहक धोखेबाजी, 
बहकान,े कपट या 
अनैǓतक åयवहारɉ से 
सुरͯ¢त हɇ।  

 यह सुǓनिæचत करना 
ͩक ऋण देना और 
वसूलना उͬचत Ǿप से 
हो और Ēाहक कȧ 
अǓतसंवेदनशील िèथǓत 
को समझते हु ए Ēाहक 
कȧ ĤǓतçठा का सàमान 
बना रहे। 

E. Ēाहक जानकारȣ कȧ 
गोपनीयता  

 Ēाहक कȧ Ǔनजी 
जानकारȣ कȧ सुर¢ा के 
ͧलए Ĥकाशन और 
Ĥासंͬगक जानकारȣ का 
आदान-Ĥदान केवल 
अͬधकृत åयिÈत के 
साथ हȣ करɅ, और वह 
भी Ēाहकɉ कȧ सूͬचत 
सहमǓत और जानकारȣ 
के साथ। 
 

F. सामािजक मूãयɉ को 
åयवहार मɅ लाना  

 उÍच आदशɟ का 
संचालन और Ĥबंधन 
सǓुनिæचत करना जो 
केवल ͪव×तीय Ĥदश[न 
पर केिÛġत न हो 
बिãक åयापार का 
सामािजक Ĥभाव 
शाͧमल हो।  

 सामािजक और ͪव×तीय 
डेटा पर Úयान देना 
और ǐरपोट[ बनाना।  

 संèथा का सामािजक 
Ĥदश[न और सामािजक 
औͬच×य समय समय 

G. ĤǓतĐया और 
ͧशकायत Ǔनवारण तंğ  

 ĤǓतĐया और सुझाव 
के ͧलए Ēाहकɉ को 
औपचाǐरक और 
अनौपचाǐरक माÚयम 
Ĥदान करना।  

 ¢मता बढान ेऔर 
Ēाहकɉ को बेहतर सेवा 
देने के ͧलए सेवाओं के 
Ĥभाव को Ǔनयͧमत 
Ǿप से आँकना।  

 Ēाहकɉ को ͧशकायत 
Ǔनवारक तंğ कȧ 
औपचाǐरक और सरल 
पहु ँच Ĥदान करना। 
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पर आँकना। 
 

भाग II  
माइĐोफाइनɅस संèथाओ ंके ͧलए आचार संǑहता 

 
सभी माइĐोफाइनɅस संèथाओं को, भले हȣ वह ͩकसी भी Ĥकार का संगठन हो, सभी Ǔनयामक मानदंडɉ और उपभोÈता 
संर¢ण Ĥथाओ ं (ͪवशेष Ǿप से, NBFCs के ͧलए जारȣ उपयुÈत Ĥथाओं पर RBI के ǑदशाǓनदȶश) का पालन करना 
आवæयक है, जो सरकार और Ǔनयामकɉ ɮवारा ͧलͨखत और भावाथ[ मɅ Ǔनधा[ǐरत हɇ। ¢ेğ के तरȣकɉ मɅ सुधार करने के 
ͧलए इस आचार संǑहता मɅ अǓतǐरÈत आवæयकताएँ Ǔनधा[ǐरत हɇ। आचार संǑहता का सभी MFIs ɮवारा अनुसरण ͩकया 
जाना चाǑहए। 
 

कोड का अनुĤयोग 
यह कोड माइĐोफाइनɅस संèथाओ ंɮवारा संचाͧलत Ǔनàनͧलͨखत गǓतͪवͬधयɉ पर लागू होता है: 
 
1.   अपने èतर पर या एक एजɅट के Ǿप मɅ åयिÈतगत Ǿप से या समूह मɅ Ēाहकɉ को ͪव×तीय सेवाएँ Ĥदान करन े
पर। 
2.   Ēाहकɉ को Ǒदए ऋण कȧ वसूलȣ पर। 
3.   Ēाहकɉ से अãपåयय लेने पर, जहाँ इसकȧ कानूनन अनुमǓत हो। 
4.   बीमा, पɅशन सेवाएँ और ǽपये भेजने कȧ सेवाएँ Ĥदान करन ेपर, या कोई दूसरे सàबंͬधत उ×पादɉ और सेवाओ ं
पर।  
5.  ͩकसी भी Ĥकार के सामिजक संगठन बनाने पर चाहे वह èव-सहायक समूह हो, संयुÈत उ×तरदाǓय×व समूह और 
उनके संघ हो। 
6.   आजीͪवका Ĥचारक सेवाओं और åयापार ͪवकास कȧ सेवाओ ंपर, िजसमɅ पाğ Ēाहकɉ ɮवारा Ǔनͧम[त या ͪवèताǐरत 
उ×पादɉ या सेवाओं कȧ माकȶ Ǒटंग या Ēाहकɉ के लाभ या कãयाण का कोई अÛय उƧेæय शाͧमल है। 
7.   MFIs ɮवारा Ĥद×त फाइनɅस Üलस सेवाएँ जैसे èवाèØय, ͪव×तीय £ान, åयावसाǓयक Ĥͧश¢ण आǑद। 
 
MFIs को इन पर सहमत होना आवæयक है: 
 
1.    अãप-आय के Ēाहकɉ को मुÉय ͪव×तीय ¢ेğ मɅ लाकर देश मɅ माइĐोफाइनɅस ĐािÛत का Ĥचार करना और उसे 
मजबूती देना। 
2.    Ēाहकɉ को ͪव×तीय सेवाओं (Ǔनयम युÈत एक जैसी) कȧ Įेणी Ĥदान करने के ͧलए ĤगǓतशील, दȣघ[काͧलक, 
और Ēाहक-केिÛġत तंğ और Ĥणाͧलया ँबनाना। 
3.    उÍच काय[ आदश[ हाͧसल करने और अनैǓतक कायɟ से बचने के ͧलए उनके और दूसरȣ एजɅͧसयɉ के बीच 
सहयोग और तालमेल को Ĥो×साहन देना – िजसमɅ शाͧमल हɇ ĤǓतèपधा[×मक åयापार Ĥणालȣ – Ēाहकɉ को बेहतर सेवा 
देने के ͧलए। 
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माइĐोफाइनɅस Ĥदान करन ेवालȣ सभी संèथाओ ंको माइĐोफाइनɅस के मूल आदशɟ का पालन करना होगा और आचार 
संǑहता से सàबƨ रहना होगा, जैसा Ǔनàन अनुÍछेद मɅ Ǒदया है। 

आचार संǑहता  
I. स×यǓनçठा और नैǓतक åयवहार  

1 2 3 4 
MFIs को Ēाहकɉ और 
कम[चाǐरयɉ के साथ सÍचा 
और आदर पूव[क बता[व 
करने के ͧलए बोड[ ɮवारा 
माÛय उͬचत नीǓतयाँ और 
काय[Ĥणालȣ ǑदशाǓनदȶश 
तैयार करने हɉगे। 

MFIs को पारदशȸ और 
द¢ संचालन Ĥणालȣ से 
सàबƨ रहना होगा ताͩक 
यह सुǓनिæचत रहे ͩक 
उनकȧ ओर से काय[ करन े
वाला åयिÈत इस संǑहता 
को åयवहार मɅ लाने के 
ͧलए तैयार है और 
Ĥͧशͯ¢त है। 

èटाफ के ͧलए Ĥो×साहन 
ढाँचे का उƧेæय Ēाहकɉ के 
साथ अÍछे åयापार और 
सेवा åयवहार को बढ़ावा 
देना हो।  
 

MFIs को आचार संǑहता 
और उसके ͩĐयाÛवयन के 
बारे मɅ Ēाहकɉ को ͧशͯ¢त 
करना होगा। 
 

 
II. पारदͧश[ता 
 
1.   MFIs को सभी Ǔनयम और शतɏ Ēाहक को बतानी होगी, िजÛहɅ आसानी से समझा जा सके। भारतीय ǐरजव[ बɇक 
(RBI) के अनुसार उपयुÈत åयवहार संǑहता संͪवतरण से पहले Ǔनàनͧलͨखत दèतावजेɉ के माÚयम से सूͬचत  ͩकया 
जाना चाǑहए। 
 
a. åयिÈतगत èवीकृǓत पğ 
b. ऋण काड[ 
c. ऋण अनुसूची 
d. पासबुक  
 
इसके अलावा, समूह / केÛġ बैठकɉ के माÚयम से भी इस जानकारȣ का सàĤेषण ͩकया जाना चाǑहए ताͩक Ēाहकɉ कȧ 
जानकारȣ पूण[  सहमǓत ĤाÜत कȧ  जा सके। (ͪववरण एक कागज पर ͪĤ ंट ͩकया जा सकता है और सभी ऋण लेन े
वाले उनकȧ èवीकृǓत कȧ पावती के Ǿप मɅ उस पर हèता¢र कर सकते हɇ)। 
 
2.   MFIs को Ēाहकɉ को Ǒदए जाने वाले सभी उ×पादɉ / सेवाओ ंके Ǔनयम और शतɟ को Ēाहकɉ कȧ आͬधकाǐरक 
¢ेğीय भाषा अथवा उनके ɮवारा समझी जाने वालȣ भाषा मɅ Ĥèतुत करना होगा। 
 
3.    कम से कम, MFIs को Ǔनàन Ǔनयमɉ को बताना  होगा: 
 
a.   घटते Đम कȧ ͪवͬध अनुसार Þयाज कȧ दर  
b.  Ĥोसेͧस ंग शुãक  
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c.  कोई भी वͨण[त अÛय शुãक या फȧस  
d.  बीमा कवरेज के ͧलए ͧलया गया कुल शुãक और कवर ͩकया गया जोͨखम 
 
4.  सभी Ĥद×त ͪव×तीय सेवाओं पर लगे शुãकɉ के ͧलए MFIs को ͧलͨखत मɅ सूचना Ĥदान करना होगी। गैर Đेͫडट 
उ×पादɉ/सेवाओं पर शुãक केवल Ēाहक को सूचना Ĥदान करने के बाद एकğ ͩकया जाएगा। 
 
5.    एक संयुÈत वाͪष[क ĤǓतशत दर (APR) और उसी अनसुार माͧसक दर के Ǿप मɅ MFIs को सभी देय Þयाज 
और फȧस घोͪषत करनी होगी। 
 
6.    Þयाज दर और सुर¢ा जमा राͧश के ͧलए MFIs को RBI के ǑदशाǓनदȶशɉ का पालन करना होगा। 
 
7.   पूरे लेनदेन का औपचाǐरक ǐरकॉड[ सभी Ǔनयामक और वैधाǓनक मानकɉ के अनुसार बनाए रखा जाना चाǑहए, 
और ऋणĒǑहता1 कȧ ओर से Ǔनयम/शतɟ कȧ पावती/èवीकृǓत इन ǐरकॉɬ[स का एक Ǒहèसा होगी। 
 
 
8.  जब ͩकसी èवीकृत Ĥाथ[ना-पğ के ͧलए ऋण èवीकृत नहȣ हो तो MFIs को अèवीकृǓत का कारण Ĥकट करना 
होगा। 
 
9.   आचार संǑहता अनुपालन कȧ मूãयांकन ǐरपोट[ साव[जǓनक बनाएँ। 
 
10. अपनी बोड[/AGM कȧ èवीकृǓत के तुरंत बाद सभी MFI को अपनी वाͪष[क ǐरपोट[ और वाͪष[क ͪव×तीय Þयौरा 
साव[जǓनक रखना चाǑहए (अपनी वेबसाईट पर रखɅ तो बेहतर है) । 
 
III Ēाहक सुर¢ा  
 
A. उͬचत åयवहार  
 
1.   MFIs को यह सुǓनिæचत करना चाǑहए ͩक पाğ Ēाहकɉ के ͧलए सूêम ͪव×त सेवाओं के Ĥावधान भारतीय ǐरजव[ 
बɇक के Ǒदशा-Ǔनदȶशɉ के अनुसार है। 
 
2.   MFIs को केवल उÛहȣं ͪव×तीय उ×पादɉ और सेवाओ ंकȧ पेशकश करनी चाǑहए िजÛहɅ उनके Ēाहकɉ कȧ सàबंͬधत 
Ǔनयामक Ĥाͬधकारȣ ɮवारा अनुमोǑदत ͩकया गया है (तब तक ͩक जब अÛय ͪव×तीय संèथानɉ के एजɅट के Ǿप मɅ काय[ 
कर रहे हɉ)। 
 

                                                   
1 60000 ǽ के èतर कȧ मुġाèफȧǓत दर और ऋण के वाèतͪवक मूãय जैसे कारकɉ के आधार पर समय-समय पर 
SRO ɮवारा समी¢ा कȧ जाएगी। 
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3.   सामाÛय KYC मानदंडɉ के अनुसार, MFIs को Ēाहकɉ से संबंͬधत दèतावेजɉ कȧ ĤǓतयां ĤाÜत करनी हɉगी। 
अǓतǐरÈत दèतावेजɉ कȧ मांग उͬचत व आवæयक होनी चाǑहए ताͩक लेनदेन को पूरा ͩकया जा सके। 
 
4.   ऋणɉ पर Ǔनण[य उͬचत समय सीमा मɅ ͧलया जाना चाǑहए। MFIs को समय सीमा का संकेत देना चाǑहए िजसके 
दौरान Ēाहक अपने आवेदन के Ǔनçपादन  कȧ उàमीद कर सकते हɇ, और èवीकृत होने पर, ऋण के संͪवतरण के ͧलए 
लगान ेवाला समय इंͬगत करना चाǑहए। 
 
5.   उ×पाद बंडल नहȣं ͩकया जाना चाǑहए। (इस संदभ[ मɅ बंडͧल ंग का अथ[ है ͩक एक उ×पाद या सेवा को खरȣदने पर 
एक अÛय उ×पाद या सेवा का सशत[ Ĥावधान)। बंडͧल ंग करने के ͧलए केवल अपवाद Đेͫडट जीवन, जीवन बीमा एवं 
पशुधन बीमा उ×पाद है, जो आम तौर पर ऋण के साथ बंडल पेशकश ͩकए जा सकते हɇ। बीमा के मामले पारदशȸ Ǿप 
से Ēाहक को अवगत करा Ǒदए जान ेचाǑहए और भारतीय ǐरजव[ बɇक और बीमा ͪवǓनयामक एवं ͪवकास Ĥाͬधकरण 
(IRDA) के मानदंडɉ का पालन करना चाǑहए। Ēाहक कȧ सहमǓत सभी मामलɉ मɅ लȣ जानी चाǑहए। 
 
B   अͬधक ऋणĒèतता से बचना 
 
1.    MFIs को एक ऋण देने से पहले Ēाहक कȧ जǾरत और पुनभु [गतान ¢मता का आकलन करने के ͧलए अपनी 
आंतǐरक ऋण नीǓत के अनुसार यथोͬचत Ǔनरȣ¢ण करना चाǑहए और केवल Ēाहक कȧ चुकान ेकȧ ¢मता के अनुǾप 
ऋण देना चाǑहए। 
 
2. एक Ēाहक के 2 अलग एमएफआई से ऋण है, तो एक एमएफआई Ēाहक के ͧलए तीसरा ऋणदाता नहȣ ंहोगा। यह 
Đेͫडट Þयूरो ǐरपोट[ ɮवारा ऋण का ͪवèतार करने से पहले जाँचा जाना चाǑहए। यह Đेͫडट Þयूरो ǐरपोट[ ɮवारा ऋण का 
ͪवèतार करने से पहले जाँचा जाना चाǑहए। 
 
3.    MFIs को, ͩकसी भी पǐरिèथǓत मɅ, ͩकसी भी Ēाहक के ͧलए कुल कज[ कȧ सीमा को भंग नहȣं करना चाǑहए, 
जो ͩक भारतीय ǐरजव[ बɇक ɮवारा Ǔनधा[ǐरत है। यह Đेͫडट Þयूरो ǐरपोट[ ɮवारा ऋण ͪवतरण करने से पहले जाँचा जाना 
चाǑहए। 
 
4.    Đेͫडट Þयूरो ǐरपोट[ के MFIs स×यापन के बाद यह सुǓनिæचत होगा ͩक ऋणĒǑहताओ ं के समूह कȧ संयुÈत 
देनदारȣ (JLG ऋण) के आधार पर Ǒदए जान ेवाला कज[ 60,000 ǽपये ĤǓत ऋणĒǑहता के ͧलए ĤǓतबंͬधत है। जहा ं
एक ͪवͧशçट ऋणĒǑहता का ऋण 60,000 ǽपये से अͬधक होता है, या ऋणĒǑहता 60,000 ǽपये से अͬधक का कुल 
कज[ लेता है, ऐसे ऋण JLG को शाͧमल ͩकए ǒबना एक åयिÈतगत ऋण के Ǿप मɅ Ǒदए जाने चाǑहए। MFIs 
åयिÈतगत ऋण को संभालने के ͧलए उͬचत åयवèथा और आवæयक द¢ताओं के कम[चाǐरयɉ के साथ आवæयक कदम 
उठाएगा। 
 
5.    MFIs को ऋण ͪवतरण के बाद कȧ चयन नमूना Ēाहकɉ पर अǓतǐरÈत Đेͫडट Þयूरो ǐरपोट[ के माÚयम से अǓत-
ऋणĒèतता से बचाव के संबंध मɅ उनकȧ ĤͩĐयाओं कȧ Ĥभावकाǐरता का पǐर¢ण करना चाǑहए। इस स×यापन के 
पǐरणाम कȧ समय समय पर बोड[ ɮवारा समी¢ा कȧ जानी चाǑहए। 
 



13 
 

6.   Đेͫडट Þयूरो ǐरपोट[ मɅ ऋणĒǑहताओं कȧ पहचान मɅ गलǓतयɉ को कम करने के ͧलए, MFIs दो साल (उस Ǒदन 
से जब COC Ĥभाव मɅ है) के भीतर UIDAI संÉया (आधार नंबर) आधाǐरत KYC को अपनाएँगे। एक Ĥारंͧभक उपाय 
के Ǿप मɅ MFIs यह सुǓनिæचत करɅगे ͩक, दूसरे और उ×तरावतȸ ऋण Ĥदान करते समय ऋणĒǑहताओ ंको KYC के 
ͧलए उनकȧ आधार संÉया ɮवारा पहचाना जाएगा। आधार नंबर को CIR बनाने के ͧलए Đेͫडट Þयूरो ɮवारा इèतेमाल 
ͩकया जाएगा। 
 
C संपक[  और संĒहण हेतु उͬचत आचरण  
 
1.   MFIs को Ēाहकɉ के साथ बातचीत के ͧलए कम[चारȣयɉ को èपçट Ǿप से Ǒदशा Ǔनदȶश पǐरभाͪषत करने चाǑहए। 
 
2.   MFIs को यह सुǓनिæचत करना चाǑहए ͩक MFI का और से काय[रत èटाफ और अÛय सभी  
 
a.  ͪवनĨ भाषा का Ĥयोग करɅ, मया[दा बनाए रखɅ, और Ēाहकɉ के साथ बातचीत के दौरान सांèकृǓतक संवेदनशीलता 
का सàमान करɅ। 
b.  ऐसा कोई åयवहार न करɅ जो ͩकसी भी Ǿप से ͩकसी Ĥकार कȧ धमकȧ या Ǒहंसा Ĥदͧश[त करता हो। 
c.  भारतीय ǐरजव[ बɇक ɮवारा ऋण वसूलȣ एजɅटɉ के ͧलए जारȣ  Ǒदशा-Ǔनदȶशɉ के अनुसार अǓनयत समय पर मɅ 
Ēाहकɉ से संपक[ न करɅ। 
d.  देय राͧश इक͡ा करने के ͧलए शोक आǑद अनुͬचत मौकɉ पर Ēाहक के पास न जाए,ँ भले हȣ लगातार दो या 
अͬधक ͩकèतɉ का भुगतान ĤाÜत नहȣं हुआ हो   
 
3.   MFIs को ऋणĒǑहता से ĤाÜत Ĥ×येक भुगतान के ͧलए एक वैध ĤािÜत (MFI ɮवारा तय Ǿप मɅ) Ĥदान करना 
चाǑहए और Ēाहक के ऋण पासबुक/ऋण काड[ मɅ भुगतान ǐरकॉड[ करना चाǑहए। 
 
4.   ͫडफ़ॉãट के हर èतर पर, Ēाहकɉ से Ǔनपटन े के ͧलए MFIs के पास एक ͪवèतृत बोड[ माÛय ĤͩĐया होनी 
चाǑहए। 
 
5.   MFIs को वसूलȣ कȧ कमी को कम[चाǐरयɉ के Ǒहèसे से नहȣ ंवसूलना चाǑहए और उनकȧ मानव संसाधन नीǓतयɉ 
मɅ èपçट करते हु ए इस Ĥथा कȧ Ǔन ंदा होनी चाǑहए। हालांͩक धोखाधड़ी के मामलɉ मɅ पकड़े गए कम[चाǐरयɉ से MFIs 
पैसे कȧ वसूलȣ कर सकते हɇ। 
 
D Ēाहकɉ कȧ  जानकारȣ कȧ गोपनीयता  
 
MFIs को Ēाहक के åयिÈतगत जानकारȣ को कड़ाई से गोपनीय रखना चाǑहए। Ēाहक जानकारȣ का खुलासा ͩकसी 
तीसरȣ पाटȹ से Ǔनàनͧलͨखत शतɟ के अधीन हो सकता है: 
 
a.    Ēाहक को इस तरह कȧ सूचना के Ĥदाय के बारे मɅ सूͬचत कर Ǒदया गया हो और पूव[ ͧलͨखत Ǿप मɅ अनुमǓत 
ĤाÜत हो। 
b.   Ēाहक ɮवारा MFI को इस सूचना के साथ पाटȹ को अͬधकृत ͩकया गया हो ͩक वह MFI ɮवारा Ēाहक जानकारȣ 
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ĤाÜत कर सकती है। 
c.    कानूनी Ǿप से ऐसा करना आवæयक हो। 
d.   यह अßयास ͪव×तीय संèथानɉ के बीच Ĥथागत और पारèपǐरक आधार पर एक सीͧमतसमूह (जैसे एक Đेͫडट 
Þयूरो) के ͧलए उपलÞध है बशतȶ ͩक i) Ēाहकɉ कȧ पूव[ सहमǓत ĤाÜत कȧ गई है और ii) इस तरह कȧ जानकारȣ के 
ĤाÜतकता[ भी Ēाहक जानकारȣ को इन शतɟ के तहत गोपनीय रखन ेके ͧलए बाÚय हो I 
 
IV शासन 
 
MFIs को एक औपचाǐरक Ĥशासन Ĥणालȣ को शाͧमल करना चाǑहए जो पारदशȸ और पेशेवर हो, और कॉरपोरेट 
गवनɏस कȧ Ǔनàन सवȾ×तम Ĥथाओं को अपनाती हो: 
 
1.   MFIs को Ǔनदेशक मंडल / गवǓनɍग बॉडी के सदèयɉ के Ǿप मɅ अÍछȤ और गहरȣ ĤǓतçठा के लोगɉ को शाͧमल 
कर शासन के उÍच मानकɉ कȧ Ǔनगरानी करनी चाǑहए और कंपनी अͬधǓनयम मɅ सबसे अÍछे Ǔनधा[ǐरत मानकɉ, 
भारतीय ǐरजव[ बɇक के Ǔनयमɉ और सूचीबƨ कंपǓनयɉ के ͧलए शेयर बाजार के Ǔनयमɉ का पालन करने के ͧलए तलाश 
करनी चाǑहए (भले हȣ MFIs कàपǓनयां न हɉ या एक शेयर बाजार मɅ सूचीबƨ न हो)। 
 
2.   MFIs शासी बोड[ के एक Ǔतहाई भाग तक èवतंğ Ǔनदेशक रखन ेका Ĥयास करेगी। 
 
3.   MFIs के पास पुनभु [गतान के तनाव का सामना कर रहे ऋणĒǑहताओ ंको राहत Ĥदान करने के ͧलए एक बोड[ 
अनुमोǑदत ऋण पुनग[ठन उ×पाद / काय[Đम होना चाǑहए। 
 
4.   MFIs अÚय¢ के Ǿप मɅ एक èवतंğ Ǔनदेशक के साथ बोड[ कȧ एक ऑͫडट कमेटȣ गǑठत करेगा 
 
5.   MFIs को खातɉ कȧ पèुतकɉ के रखरखाव और ǐरपोǑटɍग / ĤèतुǓत और योÊय लेखा परȣ¢क ɮवारा ͪव×तीय बयान 
के Ĥकटȣकरण मɅ पारदͧश[ता सुǓनिæचत करनी चाǑहए। 
 
6.   MFIs को भारतीय चाट[ड[ एकाउंटɅट संèथान (ICAI) ɮवारा जारȣ लेखा परȣ¢ण और आæवासन मानकɉ का पालन 
करने के ͧलए बहेतरȣन Ĥयास करने चाǑहए। 
 
7.   MFIs को Ǔनदेशक मंडल के सम¢, आचार संǑहता और Ĥबंधन के ͪवͧभÛन èतर पर ͧशकायत Ǔनवारण तंğ के 
कामकाज के साथ अनुपालन कȧ िèथǓत और ऐसे और उससे ͩकसी भी ͪवचलन कȧ िèथǓत मɅ उसके कारणɉ को इंͬगत 
करती, अनुपालन ǐरपोट[, बोड[ ɮवारा Ǔनधा[ǐरत Ǔनयͧमत अंतराल पर, Ĥèतुत ͩकया जाना चाǑहए।  
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V भतȸ 
इस संǑहता मɅ सभी MFI कम[चाǐरयɉ को शाͧमल ͩकया गया है  
 
1 èवतंğ और Ǔनçप¢ भतȸ ĤͩĐया  के Ǿप मɅ, èथानीय समाचार पğɉ मɅ सामाÛय भतȸ ͪव£ापन, वेब ͪव£ापन, 

Ĥ×य¢ इंटरåय,ू आǑद साव[जǓनक ¢ेğ मɅ वैध तरȣकɉ से, अÛय MFIs मɅ काय[रत कम[चाǐरयɉ कȧ भतȸ पर कोई 
पाबंदȣ नहȣ ंहोगी। 

2 जब भी एक MFI अÛय MFI मɅ काय[रत ͩकसी  कम[चारȣ कȧ भतȸ करना चाहता है, वत[मान ǓनयोÈता से 
संदभ[ कȧ जांच करना अǓनवाय[ होगा। वत[मान ǓनयोÈता से संदभ[ जांच का अनुरोध संभाͪवत कम[चारȣ को 
Ĥèताव देने के उĤाÛÈट और Ĥèताव पğ Ĥदान करने के उपरांत हȣ ͩकया जाएगा। 

3 MFIs को दो सÜताह के भीतर अÛय MFI ɮवारा Ĥेͪषत  संदभ[ जांच अनुरोध का जवाब देना चाǑहए। 
4 MFIs को नोǑटस कȧ अवͬध का सàमान करना चाǑहए जो ͩक अनुबंधा×मक Ǿप से एक ǓनयोÈता और 

कम[चारȣ के बीच सहमǓत है जो ͩक Ǔनवत[मान कम[चारȣ के ͧलए Ûयूनतम एक महȣन ेके ͧलए है 
5 ͪपछले MFI ǓनयोÈता से काय[ मुÈती पğ के ǒबना कोई MFI अÛय MFI के एक कम[चारȣ कȧ भतȸ नहȣं 

करेगा, भले हȣ कम[चारȣ का Ēेड / èतर चाहे जो हो। हालांक अपवाद के तौर पर जहां ͪपछले ǓनयोÈता (MFI) 
ɮवारा 20 Ǒदनɉ के भीतर संदभ[ कȧ जांच के अनुरोध पर  ĤǓतͩĐया नहȣं दȣ जाती है, । धोखाधड़ी या कम[चारȣ 
ɮवारा सकल दु राचार के ͧसƨ मामलɉ को छोड़कर कम[चारȣ ɮवारा उͬचत नोǑटस देने और  काय[भार सɋप देन े
के उपरांत और MFI के ĤǓत सभी बकाया चुकता करने कȧ िèथती मɅ, सभी MFIs जा रहे कम[चारȣ को काय[ 
मुÈती पğ पदान करɅगे । 

6 जब एक MFI शाखा Ĥबंधक पद के èतर तक अÛय MFI से कोई भतȸ करता है, , तो 1 साल कȧ अवͬध के 
ͧलए वह कम[चारȣ उसी èथान पर ǓनयुÈत नहȣ ंͩकया जाएगा जहां वह ͪपछले ǓनयोÈता के ͧलए सेवारत था । 

 
VI Ēाहक ͧश¢ा  
 
1.   MFIs के पास उपलÞध ͪव×तीय उ×पादɉ और सेवाओ ंसे सàबिÛधत ͪवकãप , पसंद  और िजàमेदाǐरयɉ जैसे बारे 
मɅ Ēाहकɉ कȧ जागǾकता बढ़ाने के ͧलए एक समͪप[त ĤĐम होना चाǑहए। 
2.  ऋणĒǑहता के Ǿप मɅ अपने अͬधकार समझन ेके ͧलए नए Ēाहकɉ को संगठन कȧ नीǓतयɉ और ĤͩĐयाओं के बारे 
मɅ सूͬचत ͩकया जाना चाǑहए। 
3.  MFIs कȧ Ēाहक जागǾकता और Ĥद×त/उपलÞध उ×पादɉ / सेवाओं के मुÉय Ǒहèसɉऔर शतɟ कȧ समझ पर 
Ǔनयͧमत जांच सुǓनिæचत करनी चाǑहए। आतंǐरक ऑͫडट Ĥणालȣ के Ǿप मɅ या ͩकसी अÛय Ǔनयͧमत मॉǓनटǐरंग (जैसे 
कुछ Ēाहकɉ को कॉल करके), Ēाहकɉ कȧ ĤǓतͩĐया लेनी चाǑहए, । इस तरह कȧ Ǔनगरानी से ĤाÜत ĤǓतͩĐया को समय 
समय पर बोड[ को बताया जाना चाǑहए। 
 
VII डेटा शेयर करना  
1.   SRO2 ɮवारा Ǔनदȶͧशत डेटा भेजन ेकȧ समयसीमा के अनुǾप, MFIs को पूरा Ēाहक डेटा भारतीय ǐरजव[ बɇक 

                                                   
2 (SRO का अथ[ है एक उɮयोग संगठन िजसे भारतीय ǐरजव[ बɇक ɮवारा NBFC-MFI के ͧलए èव-Ǔनयामक संगठन 
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ɮवारा माÛय सभी Đेͫडट Þयूरो के साथ साझा करना होता है।   
 
2.   सभी MFIs को SRO सǑहत सभी पय[वे¢ी और Ǔनयामक Ǔनकायɉ ɮवारा माँगे गए डेटा और जानकारȣ Ĥदान 
करना होगा।  
 
VIII ĤǓतͩĐया / ͧशकायत Ǔनवारण तंğ  
 
1.   MFIs को तेज व बेहतर तरȣके से ͧशकायतɅ Ǔनपटान/ेĤाÜत करन ेतथा कͧमयां ठȤक करने और के ͧलए एक 
ͪवशेष ĤǓतͩĐया और ͧशकायत Ǔनवारण तंğ (GRM) èथाͪपत करना होगा। GRM के ͧलए आवæयक Ûयूनतम आदश[ 
हɇ i) फ़ोन पर सरलता से ͧशकायत ǐरकॉड[ करना –लोन काड[ पर फ़ोन नंबर का उãलेख  , ii) ͧशकायत/ĤǓतͩĐया 
ǐरकॉड[ करन ेके ͧलए शाखा मɅ èटाफ संचाͧलत तरȣका, iii) ͧशकायत ĤािÜत कȧ पुिçट, iv) ͧशकायत Ǔनवारण कȧ समय 
सीमा, v) MFI ɮवारा Ĥद×त समाधान से संतुçट न होने पर Ēाहक के ͧलए एक èपçट दावा ĤͩĐया, vi) RBI या 
SRO मɅ ͧशकायत दज़[ कराने हेतु Ēाहकɉ को गाइड करने के ͧलए शाखा का नोडल कम[चारȣ, vii) Ēाहकɉ को भरोसा 
देना ͩक ͧशकायत/ĤǓतĐया दज़[ करान ेके बावजूद उनके साथ अÍछा åयवहार ͩकया जाएगा।     
 
2.    MFIs इस तंğ के अिèत×व और Ĥयोजन के बारे मɅ Ēाहकɉ को सूͬचत करɅ और इन तक पहु ँचन ेका राèता 
बताएं।   
 
3.    MFIs को ͧशकायतɉ से Ǔनपटन ेऔर/या Ēाहकɉ से सुझाव लेने और उनके संपक[ नंबर Ēाहकɉ को आसानी से 
उपलÞध कराने के ͧलए कम से कम एक समèया Ǔनवारक अͬधकारȣ को ǓनयुÈत करना होगा।   
 
4.    MFIs को SRO (जैसा लागू हो) नोडल अͬधकारȣ का संपक[  नंबर और पता एव ंSRO के समèया Ǔनवारक तंğ 
का ͪववरण Ĥदͧश[त करना होगा। 
 
5.    Ĥ×येक MFI के पास आचार संǑहता कȧ अनुपालना सुǓनिæचत करने के ͧलए एक उपयुÈत तंğ होगा। 
 
6.    जहाँ ͧशकायतकता[ सàबंͬधत MFI ɮवारा अपनी ͧशकायत पर चलाई गई जाँच के पǐरणामɉ से संतुçट नहȣं होते, 
उÛहɅ मामले को SRO ɮवारा èथाͪपत समèया Ǔनवारक तंğ को संपक[  करने के उनके अͬधकार के बारे मɅ सूͬचत ͩकया 
जाएगा, जहा ँलागू हो।  
 
7.    MFIs को एक वǐरçठ Ĥबंधन समी¢ा और बोड[ कȧ आवͬधक ǐरपोट[ के ͧलए ĤाÜत, हल, और लंǒबत समèयाओं 
पर माͧसक ǐरपोट[ तैयार करनी चाǑहए। 
 

                                                                                                                                                       
के Ǿप मɅ माÛय ͩकया गया है)  
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PART III 

माइĐोफाइनɅस संèथाओ ंके ͧलए Ēाहक सुर¢ा ǑदशाǓनदȶश (CPG) 
 
Ēाहक संर¢ण कोड (CPG) के अनुसार सभी MFIs, भले हȣ वह ͩकसी भी Ĥकार का हो: 
 
सभी शाखाओं और काया[लयɉ मɅ अंĒेजी मɅ और èथानीय भाषा मɅ आचार संǑहता को सरल Ǿप मɅ Ĥदͧश[त करɅगे। 
 
1.   ǑदशाǓनदȶशɉ के अनुसार, सभी योÊय Ēाहकɉ को माइĐोफाइनɅस सेवाएँ Ĥदान करने का Ĥयास करɅगे। 
 
2.   Ēाहकɉ, èटाफ और उनके साथ काम करने वाले Ĥ×येक åयिÈत को आचार संǑहता और उसके ͩĐयाÛवयन के बारे 
मɅ ͧसखाएँगे। 
 
3.   भारतीय ǐरज़व[ बɇक (RBI) उͬचत åयवहार संǑहता के अनुǾप Ǔनàन दèतावेजɉ के ͪवतरण से पहले सभी 
उ×पादɉ/सेवाओं के ͧलए Ēाहकɉ को सभी Ǔनयम व शतɏ èपçट करɅगे।  
a. åयिÈतगत èवीकृǓत पğ 
b. ऋण काड[ 
c. ऋण अनुसूची 
d. पासबुक 
 
साथ हȣ, Ēाहकɉ से जानकारȣ पæचात सहमǓत लेने के ͧलए समूह/कɅ ġ मीǑटंग ɮवारा èपçट Ǿप से Ĥकट करना चाǑहए। 
(ͪववरण को कागज़ पर ͪĤ ंट ͩकया जा सकता है और सभी ऋणĒǑहता अपनी èवीकृǓत कȧ पुिçट करने के ͧलए उस पर 
हèता¢र कर सकते हɇ)। 
 
5.    सभी उ×पादɉ/सेवाओं के सभी Ǔनयम और शतɟ को आͬधकाǐरक ¢ेğीय भाषा मɅ या Ēाहकɉ कȧ भाषा मɅ बताया 
जाएगा। 
 
6.   Ǔनàन बातɅ Ĥकट करɅगे: 
a.   ıासमान शेष ͪवͬध अनुसार Þयाज कȧ दर  
b.   Ĥोसेͧस ंग शुãक  
c.   कोई भी वͨण[त अÛय शुãक या फȧस  
d.   बीमा कवरेज के ͧलए ͧलया गया कुल शुãक और कवर ͩकया गया जोͨखम 
 
7.    सभी Ĥद×त ͪव×तीय सेवाओं पर लगे शुãकɉ को ͧलͨखत मɅ बताएंगे।  
 
8.    गैर Đेͫडट उ×पादɉ/सेवाओं पर शुãक Ēाहक कȧ पूव[ घोषणा के ǒबना एकğ नहȣं ͩकया जाएगा। 
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9.    एक संयुÈत वाͪष[क ĤǓतशत दर (APR) और उसी अनुसार माͧसक दर के Ǿप मɅ देय सभी Þयाज और फ़ȧस 
èपçट ͩकये जाएँगे। 
 
10.  Þयाज शुãक और सुर¢ा जमा के संबंध मɅ RBI के माग[Ǔनदȶशɉ का अनुसरण करɅगे। 
 
11.  Ēाहकɉ से, सामाÛय KYC मानदंडɉ के अनुसार संबंͬधत दèतावेजɉ कȧ ĤǓतया ंĤाÜत करɅगे। अǓतǐरÈत दèतावेजɉ 
कȧ मांग उͬचत और लेनदेन को पूरा करने के ͧलए होनी चाǑहए। 
 
12.  आवेदकɉ से ऋण कȧ अèवीकृǓत के कारणɉ का खुलासा करɅगे। 
 
13.  आवेदकɉ/Ēाहकɉ को उस समय सीमा का संकेत दɅगे िजसमɅ व ेअपने आवेदन पर Ǔनण[य कȧ उàमीद कर सकते हɇ 
और यǑद मंजूर हो, तो ऋण के संͪवतरण मɅ लगाने वाले समय कȧ जानकारȣ दȣ जाएगी।  
 
14.  Đेͫडट जीवन, जीवन बीमा एवं पशुधन बीमा उ×पाद के अलावा ͩकसी उ×पाद का बंडल नहȣं करɅगे। बीमा के 
मामले पारदशȸ Ǿप से Ēाहक को अवगत करा Ǒदए जान ेचाǑहए और RBI और IRDA के मानदंडɉ का पालन करना 
चाǑहए। Ēाहक कȧ सहमǓत सभी मामलɉ मɅ लȣ जानी चाǑहए। 
 
15. ऋण देन ेसे पहले Ēाहक कȧ जǾरत और पुनभु [गतान ¢मता का आकलन करने के ͧलए अपनी आंतǐरक ऋण 
नीǓत के अनुसार यथोͬचत Ǔनरȣ¢ण करɅगे और केवल Ēाहक कȧ चुकान ेकȧ ¢मता के अनुǾप ऋण दɅगे। 
 
16. एक Ēाहक के 2 अलग Ĥदाताओं से ऋण होने कȧ दशा मɅ (भले हȣ ऋण के İोत कुछ भी हɉ) उस Ēाहक के ͧलए 
तृतीय ऋणदाता नहȣ ंबनɅगे।  
 
17. ͩकसी भी Ēाहक के ͧलए RBI या कɅ ġ/राÏय सरकार या SRO ɮवारा Ǔनधा[ǐरत कुल कज[ कȧ सीमा को भंग नहȣ ं
करɅगे। 
 
18. सुǓनिæचत करɅगे ͩक Ēाहकɉ से åयवहार करते समय सभी कम[चारȣ कàपनी ǑदशाǓनदȶशɉ का पालन करते हɇ। 
 
19. यह सुǓनिæचत करɅगे ͩक MFI के èटाफ या या ĤǓतǓनͬध के Ǿप मɅ काय[रत सभी åयिÈत : 
a)   ͪवनĨ भाषा का Ĥयोग करते हɇ, मया[दा बनाए रखते हɇ, और Ēाहकɉ के साथ सभी बातचीत के दौरान सांèकृǓतक 
संवेदनशीलता का सàमान करते हɇ। 
b)   ͩकसी भी Ǿप मɅ कोई ऐसा åयवहार नहȣं करते जो Ēाहकɉ के ͧलए धमकȧ या Ǒहंसा युÈत हो। 
c)   ऋण वसूलȣ एजɅटɉ के ͧलए भारतीय ǐरजव[ बɇक के Ǒदशा-Ǔनदȶशɉ के अनुसार, अǓनयत समय पर Ēाहकɉ से संपक[  
नहȣ ंकरते हɇ। 
d)   बकाया राͧश एकğ करने के ͧलए शोक, बीमारȣ, जैसे अनुͬचत मौकɉ पर Ēाहकɉ के पास नहȣं जाते हɇ। 
 
20. ऋणĒǑहता से ĤाÜत Ĥ×येक भुगतान के ͧलए एक वैध ĤािÜत (MFI ɮवारा तय Ǿप मɅ) Ĥदान करɅगे और Ēाहक के 
ऋण पासबुक/ऋण काड[ मɅ भुगतान ǐरकॉड[ करɅगे। 
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21. Ēाहक कȧ गैर अदायगी कȧ िèथǓत मɅ संवेदनशीलता से Ǔनपटन ेके ͧलए माÛय कंपनी ĤͩĐया का पालन करɅगे। 
 
22.  धन कȧ तरलता के तनाव से जूझ रहे  ऋणĒǑहताओ ंके ͧलए MFI ɮवारा अपनाए गए ऋण पुनग[ठन तंğ का 
अनुसरण करɅगे। 
 
23.  åयिÈतगत Ēाहक जानकारȣ को पूरȣ तरह से गोपनीय रखɅगे।  
 
24.  ͩकसी अÛय से Ēाहक जानकारȣ का खुलासा केवल Ǔनàनͧलͨखत पǐरिèथǓतयɉ मɅ करɅगे: 
a)   Ēाहक को इस तरह के Ĥकटȣकरण के बारे मɅ सूͬचत कर Ǒदया गया हो और अनुमǓत ͧलͨखत Ǿप मɅ ĤाÜत कर 
लȣ गई हो। 
b)   MFI से Ēाहक जानकारȣ ĤाÜत करन ेके ͧलए Ēाहक ɮवारा सàबंͬधत पाटȹ को अͬधकृत ͩकया गया हो। 
c)   ऐसा करना कानूनी Ǿप से आवæयक हो। 
d)   यह अßयास ͪव×तीय संèथानɉ के बीच Ĥथागत और पारèपǐरक आधार पर एक सीͧमत समूह (जैसे एक Đेͫडट 
Þयूरो) के ͧलए उपलÞध है बशतȶ ͩक i) Ēाहकɉ कȧ पूव[ सहमǓत ĤाÜत कȧ गई है और ii) इस तरह कȧ जानकारȣ के 
ĤाÜतकता[ को भी इन शतɟ के ͧलये बाÚय ͩकया जाता है ͩक Ēाहक जानकारȣ को गोपनीय रखा जाए। 
 
25.  ͪवकãपɉ, पसंदɉ और िज़àमेदाǐरयɉ जैसे उपलÞध ͪव×तीय उ×पादɉ और सेवाओं के बारे मɅ Ēाहकɉ कȧ जागǾकता 
बढ़ाने के ͧलए बोड[ ɮवारा माÛय ĤĐम का पालन करɅगे।  
 
26.  सभी नये Ēाहकɉ को संगठन कȧ नीǓतयɉ और ĤĐमɉ के बारे मɅ सूͬचत करɅगे। 
 
27.  ĤǓतĐया तंğ के अिèत×व और Ĥयोजन के बारे मɅ और उस तक पहु ँच के बारे मɅ Ēाहकɉ को सूͬचत करɅगे। 
 
28.  SRO ɮवारा माÛय एजɅसी ɮवारा आचार संǑहता के अनुपालन का आकलन हर 12 से 18 महȣनɉ मɅ कराएंगे और 
ǐरपोट[ साव[जǓनक करɅगे। 
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PART IV 

माइĐोफाइनɅस संèथाओ ंके ͧलए संèथागत आचार ǑदशाǓनदȶश 
(ICG) 

 
ICG के अनुसार सभी MFIs, भले हȣ वह ͩकसी भी Ĥकार का हो: 
 
1.   आचार संǑहता का अनुपालन सुǓनिæचत करने के ͧलए एक उपयुÈत तंğ रखɅगे। 
 
2.   Ēाहकɉ और कम[चाǐरयɉ के साथ Ǔनçप¢ता और सàमान युÈत बता[व करन े के ͧलए उपयुÈत नीǓतया ँऔर 
पǐरचालन Ǒदशा Ǔनदȶश रखɅगे। 
 
3.   सभी Ǔनयामक और वैधाǓनक मानदंडɉ के अनुसार सभी लेन-देन का औपचाǐरक ǐरकॉड[ बनाए रखɅगे, और 
Ǔनयमɉ/शतɟ पर ऋणĒǑहताओं कȧ पुिçट/èवीकृǓत इन ǐरकॉɬ[स का एक Ǒहèसा होगी। 
 
4.   Ēाहकɉ के साथ Ǔनपटने के ͧलए गैर अदायगी के हर चरण मɅ ͪवèतृत बोड[ माÛय ĤͩĐया होगी। 
 
5.   कम[चाǐरयɉ ɮवारा धोखाधड़ी के ͧसƨ मामलɉ को छोड़कर संĒह मɅ कमी होने पर कम[चाǐरयɉ से एकğ नहȣं करɅगे। 
 
6.   MFIs को यह सुǓनिæचत करना चाǑहए ͩक उनकȧ ĤǓतèपधȸ Ĥथाएं Ǔनçप¢ और Ēाहक के अनुकूल हɇ। 
 
7.   MFIs को उन èथानɉ से बचना चाǑहए जहां मह×वपूण[ åयापार कȧ माğा के साथ अÛय MFI कȧ एक बड़ी 
उपिèथǓत है। 
 
8.   पुनभु [गतान तनाव का सामना कर रहे ऋणĒǑहताओं को राहत Ĥदान करने के ͧलए एक बोड[ अनुमोǑदत ऋण 
पुनग[ठन उ×पाद / काय[Đम रखɅगे। 
 
9.   ͩकसी भी नई ǓनयुिÈत के ͧलए ͪपछले ǓनयोÈता से एक संदभ[ जांच करɅगे। 
 
10. 20 Ǒदनɉ के भीतर अÛय MFI ɮवारा संदभ[ जांच पğाचार का जवाब Ĥदान करɅगे। 
 
11. ǓनयोÈता और कम[चारȣ के ͪवषय के बीच अनुबंधा×मक सहमǓत के Ǿप मɅ हु ई नोǑटस कȧ अवͬध का सàमान 
करɅगे एक जाने वाले कम[चारȣ के ͧलए Ûयूनतम एक महȣन ेके ͧलए। 
 
12.  ͪपछले MFI ǓनयोÈता से राहत पğ के ǒबना ͩकसी अÛय MFI के एक कम[चारȣ कȧ भतȸ नहȣं करɅगे लेͩकन यǑद 
ͪपछला ǓनयोÈता (MFI) 20 Ǒदनɉ के भीतर संदभ[ जांच अनुरोध का जवाब नहȣं देता है तो कर सकते हɇ। 
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13.  एक अÛय MFI ɮवारा भतȸ हु ए एक नए कम[चारȣ को, 1 साल कȧ अवͬध के ͧलए, वह ¢ेğ जहा ंवह ͪपछले 
ǓनयोÈता के साथ सेवारत था/थी आवंǑटत नहȣं होगा। यह ĤǓतबंध शाखा Ĥबंधक èतर तक के पदɉ के ͧलए लागू होता 
है। 
 
14.  एक ऋणĒǑहता के ͧलए ͪवकãपɉ, पसंदɉ, अͬधकारɉ और िजàमेदाǐरयɉ के बारे मɅ Ēाहकɉ कȧ जागǾकता बढ़ान ेके 
ͧलए एक समͪप[त ĤĐम रखɅगे और Ĥद×त/उपलÞध उ×पादɉ / सेवाओं के मुÉय पदɉ और शतɟ कȧ समझ पर Ǔनयͧमत 
जांच सुǓनिæचत करɅगे। 
 
15.  पूरा Ēाहक डेटा भारतीय ǐरजव[ बɇक ɮवारा माÛय सभी Đेͫडट Þयूरो के साथ साझा करɅगे, SRO ɮवारा वͨण[त 
डेटा भेजन ेके समय के अनसुार। 
 
16.  गड़बड़ी ठȤक करने और तेज व बेहतर तरȣके से ͧशकायतɅ Ǔनपटान/ेĤाÜत करन ेके ͧलए एक ͪवशेष ĤǓतĐया और 
ͧशकायत Ǔनवारण तंğ èथाͪपत करɅगे। 
 
17.  ͧशकायतɉ से Ǔनपटने और/या Ēाहकɉ से सुझाव लेने के ͧलए कम से कम एक समèया Ǔनवारक अͬधकारȣ को 
ǓनयुÈत करɅगे और उनका संपक[  नंबर Ēाहकɉ को सुलभ बनाएँगे। 
 
18.  आकलन के दौरान आचार संǑहता (COC) पालन मɅ आई कͧमयɉ के संबंध मɅ उपचारा×मक उपायɉ पर काय[ 
करɅगे। 
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अनुबंध 
Ēाहकɉ से MFIs कȧ ĤǓतबƨता  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

यह एक पूरक दèतावेज है जो अलग से एक पेज मɅ Ǔनकालकर ऋण 
ͪवतरण के समय मɅ Ēाहकɉ को Ĥदान करने के ͧलए बनाया गया है ।  
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Ēाहकɉ से MFIs कȧ ĤǓतबƨता 
हम, माइĐोफाइनɅस उɮयोग का Ǒहèसा होने के कारण Ēाहकɉ को वचन देते हɇ ͩक :  
   
1.   सभी योÊय Ēाहकɉ को RBI माग[दͧश[का कȧ पूरȣ ĤǓतबƨता के साथ माइĐोफाइनɅस सेवाएँ Ĥदान करɅगे। 
2.   Ēाहकɉ को आचार संǑहता और उसके ͩĐयाÛवयन के बारे मɅ ͧसखाएँगे। 
3.  भारतीय ǐरज़व[ बɇक (RBI) उͬचत åयवहार संǑहता के अनुǾप Ǔनàन दèतावेजɉ के ͪवतरण से पहले सभी 
उ×पादɉ/सेवाओं के ͧलए Ēाहकɉ को सभी Ǔनयम व शतɏ èपçट करɅगे।  
a. åयिÈतगत èवीकृǓत पğ 
b. ऋण काड[ 
c. ऋण अनुसूची 
d. पासबुक 
 
4. साथ हȣ, समूह/कɅ ġ मीǑटंग ɮवारा सभी Ǔनयम व शतɏ ¢ेğीय भाषा मɅ èपçट करɅगे और Ēाहकɉ कȧ सहमǓत ĤाÜत 
करɅगे। (ͪववरण को कागज़ पर ͪĤ ंट ͩकया जा सकता है और सभी ऋणĒǑहता अपनी èवीकृǓत कȧ पुिçट करने के ͧलए 
उस पर हèता¢र कर सकते हɇ)। 
 
5.    सभी उ×पादɉ/सेवाओं के सभी Ǔनयम और शतɟ को आͬधकाǐरक ¢ेğीय भाषा मɅ या Ēाहकɉ कȧ भाषा मɅ बताएँगे।  
 
6.   Ǔनàन बातɅ Ĥकट करɅगे: 
a.   ıासमान शेष ͪवͬध अनुसार Þयाज कȧ दर  
b.   Ĥोसेͧस ंग शुãक  
c.   कोई भी वͨण[त अÛय शुãक या फȧस  
d.   बीमा कवरेज के ͧलए ͧलया गया कुल शुãक और कवर ͩकया गया जोͨखम 
 
7. एक संयुÈत वाͪष[क ĤǓतशत दर (APR) और उसी अनुसार माͧसक दर के Ǿप मɅ देय सभी Þयाज और फ़ȧस èपçट 
करɅगे और सभी Ĥद×त ͪव×तीय सेवाओं पर लगे शुãकɉ को ͧलͨखत मɅ बताएंगे।  
     
8. गैर Đेͫडट उ×पादɉ/सेवाओ ंपर शुãक Ēाहक कȧ पूव[ घोषणा के ǒबना एकğ नहȣं करɅगे।  
 
9.  Þयाज शुãक और सुर¢ा जमा के संबंध मɅ RBI के माग[Ǔनदȶशɉ का अनुसरण करɅगे। 
 
10.  Ēाहकɉ से, सामाÛय KYC मानदंडɉ के अनुसार संबंͬधत दèतावेजɉ कȧ ĤǓतया ंĤाÜत करɅगे। अǓतǐरÈत दèतावेजɉ 
कȧ मांग उͬचत और लेनदेन को पूरा करने के ͧलए हȣ होगी। 
 
11.  आवेदकɉ से ऋण कȧ अèवीकृǓत के कारणɉ का खुलासा करɅगे। 
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12.  आवेदकɉ/Ēाहकɉ को उस समय सीमा का संकेत दɅगे िजसमɅ व ेअपने आवेदन पर Ǔनण[य कȧ उàमीद कर सकते हɇ 
और यǑद मंजूर हो, तो ऋण के संͪवतरण मɅ लगाने वाले समय कȧ जानकारȣ भी दɅगे।  
 
13. Đेͫडट जीवन, जीवन बीमा एवं पशुधन बीमा उ×पाद के अलावा ͩकसी उ×पाद का बंडल नहȣं करɅगे। बीमा के मामले 
पारदशȸ Ǿप से Ēाहक को अवगत कराये जाएंगे और RBI एवं IRDA के मानदंडɉ का पालन ͩकया जाएगा। Ēाहक कȧ 
सहमǓत सभी मामलɉ मɅ लȣ जाएगी। 
 
14. एक ऋण देने से पहले Ēाहक कȧ जǾरत और पुनभु [गतान ¢मता का आकलन करने के ͧलए अपनी आंतǐरक ऋण 
नीǓत के अनुसार यथोͬचत Ǔनरȣ¢ण करɅगे और केवल Ēाहक कȧ चुकान ेकȧ ¢मता के अनुǾप ऋण दɅगे। 
 
15. एक Ēाहक के 2 अलग Ĥदाताओ ंसे ऋण है, एक Ĥदाता उस Ēाहक के ͧलए तृतीय ऋणदाता नहȣ ंहोगा।  
 
16. ͩकसी भी Ēाहक के ͧलए कुल कज़[ कȧ सीमा को भंग नहȣ ंकरɅगे, जो ͩक RBI या कɅ ġ/राÏय सरकार ɮवारा 
Ǔनधा[ǐरत है। 
 
17. सुǓनिæचत करɅगे ͩक Ēाहकɉ से åयवहार करते समय सभी कम[चारȣ कàपनी ǑदशाǓनदȶशɉ का पालन करते हɇ। 
 
18. यह सुǓनिæचत करɅगे ͩक सभी èटाफ और हमारȣ ओर से काय[रत åयिÈत: 
a)   ͪवनĨ भाषा का Ĥयोग करते हɇ, मया[दा बनाए रखते हɇ, और Ēाहकɉ के साथ ͧशçटाचार करते हɇ।  
b)   ͩकसी भी Ǿप मɅ कोई ऐसा åयवहार नहȣं करते जो Ēाहकɉ के ͧलए धमकȧ या Ǒहंसा युÈत हो। 
c)   ऋण वसूलȣ एजɅटɉ के ͧलए भारतीय ǐरजव[ बɇक के Ǒदशा-Ǔनदȶशɉ के अनुसार, अǓनयत समय पर Ēाहकɉ से संपक[  
नहȣ ंकरते हɇ। 
d)   बकाया राͧश एकğ करने के ͧलए शोक, बीमारȣ, जैसे अनुͬचत मौकɉ पर Ēाहकɉ के पास नहȣं जाते हɇ। 
 
19. ऋणĒǑहता से ĤाÜत Ĥ×येक भुगतान के ͧलए एक वैध ĤािÜत (MFI ɮवारा तय Ǿप मɅ) Ĥदान करɅगे।  
 
20. Ēाहक कȧ गैर अदायगी से संवेदनशीलता से Ǔनपटने के ͧलए माÛय कंपनी ĤͩĐया का पालन करɅगे। 
 
21.  धन के तनाव मɅ ऋणĒǑहताओं के ͧलए MFI ɮवारा अपनाए गए ऋण पुनग[ठन तंğ का अनुसरण करɅगे। 
 
22.  åयिÈतगत Ēाहक जानकारȣ को कड़ाई से गोपनीय रखɅ।  
 
23.  ͩकसी अÛय से Ēाहक जानकारȣ का खुलासा केवल Ǔनàनͧलͨखत पǐरिèथǓतयɉ मɅ करɅगे: 
a)   Ēाहक को इस तरह के Ĥकटȣकरण के बारे मɅ सूͬचत कर Ǒदया गया हो और अनुमǓत ͧलͨखत Ǿप मɅ ĤाÜत कर 
लȣ गई हो। 
b)   MFI से Ēाहक जानकारȣ ĤाÜत करन ेके ͧलए Ēाहक ɮवारा सàबंͬधत पाटȹ को अͬधकृत ͩकया गया हो। 
c)   ऐसा करना कानूनी Ǿप से आवæयक हो। 
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d)   यह अßयास ͪव×तीय संèथानɉ के बीच Ĥथागत और पारèपǐरक आधार पर एक बंद समूह (जैसे एक Đेͫडट Þयूरो) 
के ͧलए उपलÞध है बशतȶ ͩक i) Ēाहकɉ कȧ पूव[ सहमǓत ĤाÜत कȧ गई है और ii) इस तरह कȧ जानकारȣ के ĤाÜतकता[ 
को भी इन शतɟ के ͧलये बाÚय ͩकया जाता है ͩक Ēाहक जानकारȣ को गोपनीय रखा जाए। 
 
24.  ͪवकãपɉ, पसंदɉ और िजàमेदाǐरयɉ जैसे उपलÞध ͪव×तीय उ×पादɉ और सेवाओं के बारे मɅ Ēाहकɉ कȧ जागǾकता 
बढ़ाने के ͧलए बोड[ ɮवारा माÛय ĤĐम का पालन करɅगे।  
 
25.  सभी नये Ēाहकɉ को संगठन कȧ नीǓतयɉ और ĤĐमɉ के बारे मɅ सूͬचत करɅगे। 
 
26.  ĤǓतĐया तंğ के अिèत×व और Ĥयोजन के बारे मɅ और उस तक पहु ँच के बारे मɅ Ēाहकɉ को सूͬचत करɅगे। 
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Ēाहक के अͬधकार  

एक Ēाहक के Ǿप मɅ आपके Ǔनàनͧलͨखत अͬधकार हɇ: 
1.    ¢ेğ अͬधकारȣ या शाखा के कम[चाǐरयɉ से Ǔनयमɉ और ऋण कȧ शतɟ कȧ जानकारȣ ले सकते हɇ - या तो 
मौͨखक Ǿप से या ͧलͨखत Ǿप मɅ  
 
2.    बकाया राͧश, वापस Ǒदए ऋण और Þयाज कȧ राͧश और एक मौजूदा ऋण या एक ऋण जो 12 महȣनɉ से पहले 
बंद कर Ǒदया गया से संबंͬधत अÛय जानकारȣ - या तो मौͨखक Ǿप से या ͧलͨखत Ǿप मɅ 
 
3.    एक ऋण èवीकृǓत पğ या ऋण काड[ िजसमɅ ऋण कȧ सभी शतɏ शाͧमल हɉ ĤाÜत कर सकते हɇ 
 
4.    ͩकसी भी उपयुÈत Ǿप मɅ एक पासबुक ĤाÜत कर सकते हɇ िजसमɅ आवͬधक ऋण ͩकæतɉ मɅ चकुाई और बकाया 
राͧश का संकेत हो 
 
5.    ͩकसी भी भुगतान के ͧलए एक रसीद ĤाÜत कर सकते हɇ िजसमɅ MFI के कम[चाǐरयɉ को दȣ गई ऋण ͩकæतɅ 
भी शाͧमल हɇ   
 
6.    ͧशकायत या समèया हल के ͧलए MFI ऋण-काड[ या अÛय सामĒी मɅ Ǒदए गए अͬधकाǐरयɉ से संपक[  कर 
सकते हɇ - यह ͧलͨखत मɅ या फोन पर ͩकया जा सकता है 
 
7.    एक ͧशकायत या समèया दज़[ करान ेके ͧलए शाखा मɅ MFI के एक नाͧमत कम[चाǐरयɉ से सहायता ĤाÜत कर 
सकते हɇ 
 
8.   आप के ɮवारा दज़[ कराई गई ͧशकायत या समèया के ͧलए एक समय सीमा के साथ ĤािÜत कȧ रसीद ĤाÜत कर 
सकते हɇ  
 
9.   Ǔनधा[ǐरत समय सीमा के भीतर अपनी ͧशकायत / समèया का जवाब ĤाÜत कर सकते हɇ - जो MFI ɮवारा आप 
कȧ ͧशकायत दज़[ करते समय बताई जाएगी  
 
10. यǑद आप अपनी ͧशकायत पर Ĥदान ͩकये गए जवाब या समाधान से संतुçट नहȣ ंहɇ तो आप उÍच èतर पर 
अपील कर सकते हɇ। 
 
11. हमारȣ समèया ĤĐम के ͩकसी भी मामले के ͧलए RBI के नोडल अͬधकारȣ से अपील कर सकते हɇ। 
    

ɮͪवतीय संèकरण: Ǒदसंबर 2015 
Ĥकाशन: 

माइĐोफ़ाइनɅस इंèटȣɪयूशन नेटवक[  (MFIN) 
705, टावर बी, ͧमललेǓनअम Üलाज़ा, सुशांत लोक 1, गुड़गाँव 122002 हरयाणा, इंͫडया 
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