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I. ग्रािकों की सरंग्निा 
 

a. सभुचिि कामड-व्मविाय औय ऋणों की वसूरी 
 

1. सुननश्चित कयें कक ग्राहक के साथ धभय, जानत, वैवाहहक श्थथनत इत्माहद के आधाय ऩय कोई बी अनुचित बेदबाव 
न ककमा जाए।  

2. सुननश्चित कयें कक कभयिायी तथा फैंक की ओय से कामय कयने वारे व्मश्क्त सम्भानजनक बाषा का प्रमोर् कयें, 
सौजन्म औय शिष्टािाय का ऩरयिम दें औय साभाश्जक तथा साांथकृनतक रूऩ से सांवेदनिीर ववषमों का ध्मान य ेंं। 

3. ऩुनबुयर्तान सम्फांधी कहिनाइमों का साभना कयने वारे ऋणकतायओां की ऩहिान कयें, ऐसे ऋणकतायओां से फात कयें 
औय उऩरब्ध उऩामों के फाये भें उन्हें आवचमक भार्यदियन दें। 

4. वसूरी आऩसी रूऩ से सहभत एक ननधायरयत/केन्रीम रूऩ से सुननश्चित थथान ऩय की जाएर्ी। रेककन महद 
ऋणकताय रर्ाताय दो मा दो से अचधक अवसयों ऩय ननधायरयत/केन्रीम रूऩ से सुननश्चित थथान ऩय आने से ववपर 
यहता है तो पील्ड थटाप को ऋणकताय के ननवास-थथान मा कामयथथर से वसूरी कयने की अनुभनत प्राप्त होर्ी। 

5. वसूरी के काभ के शरए फैंक मा उसके एजेन्ट द्वाया ककसी बी किोय तयीके का इथतभेार नहीां ककमा जाएर्ा। 
ननम्नाककत प्रकाय के कामय-व्मवहायों को किोय सभझा जाएर्ा: 
i. धभकी मा र्ारी-र्रौज बयी बाषा 
ii. ऋणकताय को रर्ाताय पोन कयना औय/मा ऋणकताय को सुफह 9 फजे औय िाभ 6 फजे के फाद पोन 

कयना। रेककन वतयभान सभम भें प्रिशरत सुफह की िुरुआत भें सेंटय भीहटांग्स के आमोजन की प्रथा, 
ननमशभत कामयकराऩों/ट्ाांजैक्िन्स को सुफह 9 फजे औय िाभ 6 फजे से ऩहरे कयने के उऩक्रभ जायी यह 
सकत ेहैं।  

iii. ऋणकताय के रयचतदेायों, शभत्रों मा सहकशभयमों को ऩयेिान कयना। 
iv. ऋणकतायओां के नाभ प्रकाशित कयना 
v. ऋणकताय मा ऋणकताय के ऩरयवाय / उसकी सम्ऩश्त्तमों / ख्मानत को हानन ऩहुांिाने के शरए हहांसा का 

प्रमोर् मा हहांसा के प्रमोर् की धभकी 
vi. कर्य की भात्रा मा बुर्तान न कयने के ऩरयणाभों के फायों भें ऋणकताय को हदग्रशभत कयना। 

 

b. उऩमुक्ििा (एक से अचधक / जरूयि से अचधक ऋण देने से फिना) 
 

1. ककसी बी ऋण के सांववतयण से ऩहरे, आवेदक से प्राप्त सूिनाओां, के्रडडट ब्मूयो औय/मा पील्ड थतय ऩय प्राप्त 
जानकायी के आधाय ऩय ग्राहक की जरूयतों औय उसकी ऩनुबुयर्तान ऺभता का आकरन कयने के शरए सभुचित 
सतकय ता का ऩारन कयें। 

2. ऋण का बुर्तान ग्राहक की ऩुनबुयर्तान ऺभता के अनुरूऩ ही कयें। 



 

     

3. ककसी बी ऋण (रोन) को थवीकृत कयने से ऩहरे “के्रडडट सूिना रयऩोटय” (CSR) का उऩमोर् कयें। 
4. भाशसक घयेरू आम के प्रनतित के रूऩ भें ककसी बी ऩरयवाय के भाशसक ऋण ऩुनबुयर्तान की अननवामयता भाशसक 

घयेरू आम की अचधकतभ 50 प्रनतित सीभा के अधीन होर्ी।  

5. ऋण के ऩुनबुयर्तान की अननवामयता की सांर्णना भें घय के सबी फकामा ऋणों (कॉरटैयर-फ्री भाइक्रोपामनेंस 
रोन्स तथा अन्म ककसी बी प्रकाय के सभानाांतय ऋणों) ऩय वविाय ककमा जाएर्ा। भाशसक घयेरू आम के 50 
प्रनतित ऩय ‘कैऩ’ ककए र्ए आउटफ्रोर् भें सबी वतयभान ऋणों औय साथ ही वविायाधीन रोन के ऩुनबुयर्तानों 
(भूर औय ब्माज दोनों ही घटकों को िाशभर कयत ेहुए) को िाशभर ककमा जाएर्ा। 

6. फैंक CICs को सभम ऩय औय सही-सही डटेा उऩरब्ध कयाएर्ा औय ऋणग्रथतता के थतय के अनुऩारन को 
सुननश्चित कयने के शरए उनके ऩास उऩरब्ध डटेा का प्रमोर् कयेर्ा। इसके अरावा, फैंक ऋणकतायओां से प्राप्त की 
र्ई घोषणा, उनके फैंक ंात ेके वववयणों औय थथानीम थतय ऩय ऩूछताछ जैसे अन्म स्रोतों से बी उसकी ऩुश्ष्ट 
कयेर्ा ताकक एक से अचधक रोन उऩरब्ध कयाने मा अत्मचधक रोन देने की श्थथनत से फिा जा सके।  

 

 

c. लिक्षा औय ऩायदलिडिा 
 

1. ‘रोन ऐग्रीभेंट’ (ऋण अनुफांध)  का एक आदिय पॉभय होर्ा जो कक ऋणकताय द्वाया सभझी जा सकने वारी बाषा 
भें होर्ा। 

2. फैंक द्वाया ऋणकताय को एक ‘रोन काडय’ हदमा जाएर्ा श्जसभें ननम्नाांककत फातों का सभाविे होर्ा: 
i. ऋणकताय की ऩमायप्त ऩहिान प्रकट कयने वारी जानकारयमाां; 
ii. भूल्म (pricing) के फाये भें सयर तथ्म-ऩत्रक; 
iii. ऋण से सम्फांचधत अन्म सबी ननमभ औय ितें; 
iv. प्राप्त की र्ई ककचतों औय अांनतभ ऋणभुश्क्त सहहत फैंक द्वाया सबी ऩुनबुयर्तानों की थवीकृनत;  
v. शिकामत ननवायण प्रणारी के वववयण श्जनभें फैंक के नोडर ऑकपसय का नाभ औय सम्ऩकय  नम्फय बी 

िाशभर होर्ा। 

3. ‘रोन काडय’ भें सबी प्रववश्ष्टमाां ऋणकताय द्वाया सभझी जा सकने वारी बाषा भें होनी िाहहए। 
4. नॉन-के्रडडट प्रोडक्टों को जायी कयने का काभ ऋणकतायओां की ऩूणय सहभनत से ककमा जाएर्ा औय ऐसे प्रोडक्टों की 

िुल्क-सांयिना के फाये भें ऋणकताय को ‘रोन काडय’ भें ही थऩष्ट रूऩ से फता हदमा जाएर्ा। 
5. ग्राहक ने प्रोडक्टों, प्रकक्रमा औय अनुफांध की ितों को ऩूयी तयह सभझ शरमा है मह सुननश्चित कयने के शरए सबी 

उऩाम ककए जाएां (जैसे प्रशिऺण, आकरन एवां ग्राहकों के साथ सभम-सभम ऩय फातिीत/सांवाद)। 
6. CICs के साथ के्रडडट के अच्छे इनतहास के शरए सभम ऩय ऩुनबुयर्तान के भहत्व, डडश्र्टर ववत्तीम ट्ाांजैक्िनों के 

राबों, जोखंभों औय आवचमक सुयऺा उऩामों तथा शिकामत ननवायण माांत्रत्रकी इत्माहद के फाये भें ग्राहकों को 
सुशिक्षऺत कयने ऩय जोय हदमा जाना िाहहए। 

7. ग्राहकों को इस फाये भें बी शिक्षऺत ककमा जाना िाहहए कक वे ग्रुऩ औय सेंटय रीडय ऩय आांं भूांद कय ववचवास न 



 

     

कयें औय मह कक उनके नाभ ऩय हदए र्ए कर्य की अदामर्ी भें ववपर यहने से उनके के्रडडट इनतहास ऩय 
प्रनतकूर प्रबाव ऩड़रे्ा तथा औऩिारयक स्रोतों से कर्य रे सकने की उनकी ऺभता फाचधत होर्ी। मह सफ कुछ 
‘अननवामय सभूह प्रशिऺण’ (Compulsory Group Training – CGT) / सभूह भान्मता ऩयीऺण (Group 

Recognition Test - GRT)) प्रकक्रमा का हहथसा होना िाहहए। 
8. सभूह फैिकों भें ग्राहक की उऩश्थथनत सुननश्चित की जानी िाहहए। 

 

 

d. सूिना औय तनजिा 
 

1. ननधायरयत अांतयार के अनुसाय, ‘मुननपॉभय के्रडडट डटेा पॉभेट’ के अनुरूऩ बायतीम रयर्वय फैंक द्वाया प्रथवीकृत सबी 
CICs के ऩास सही-सही एवां ववथततृ ग्राहक डटेा अऩरोड ककमा जाना िाहहए। 

2. ग्राहक के डटेा के सम्फांध भें उसके द्वाया उिाए र्ए ककसी बी वववाद को CICs के साथ तुयन्त सांफोचधत ककमा 
जाना िाहहए। 

3. ग्राहक की सबी व्मश्क्तर्त जानकारयमों को अत्मांत र्ोऩनीम फनाए य ेंं। ग्राहक सम्फांधी जानकारयमों को ककसी 
तीसये ऩऺ के सभऺ ननम्नाांककत ऩरयश्थथनतमों भें ही प्रकट ककमा जाना िाहहए: 

- ऐसी जानकारयमों को प्रकट कयना जो कानून के अांतर्यत आवचमक हों मा वे ककसी आदेशित 
व्मावसानमक उद्देचम के शरए प्रदान की र्ई हों (जैसे: के्रडडट सूिना कम्ऩननमों को)।  

- ऐसे प्रकटीकयणों के फाये भें ग्राहक को सूचित कय हदमा र्मा हो औय उससे शरखंत रूऩ भें ऩूवय-सहभनत 
प्राप्त कय री र्ई हो। 

- सम्फांचधत ऩऺ को ग्राहक सम्फांधी जानकारयमाां प्राप्त कयने के शरए ग्राहक द्वाया अचधकृत ककमा र्मा हो 
औय फैंक को इसकी सूिना दे दी र्ई हो। 

 

e. लिकामि तनवायण 

   

1. ग्राहकों की शिकामतों को प्रबावी एवां सभमफद्ध तयीके से सांफोचधत कयने के शरए एक भजफूत ग्राहक शिकामत 
ननवायण प्रणारी सांथथावऩत की जानी िाहहए। िांा ऩय शिकामतों को ऩांजीकृत कयने के शरए एक सभवऩयत पोन 
नम्फय अथवा कभयिायी-ऩोवषत प्रकक्रमा के भाध्मभ से सबी ग्राहकों को ग्राहक शिकामत ननवायण माांत्रत्रकी (CGRM) 
तक आसानी से ऩहुांि उऩरब्ध कयाई जानी िाहहए। 

2. ग्राहक शिकामत ननवायण सम्फांधी वववयणों का उल्रें थऩष्ट रूऩ से सबी िांाओां, रोन डॉक्मुभेंट्स एवां अन्म 
सांवाद साभचग्रमों भें ककमा जाना िाहहए। 

3. ग्राहक को आचवथत कयें कक शिकामत दर्य कयाने के फावजूद उनसे सभुचित व्मवहाय ही ककमा जाएर्ा। 
 

 

f. अन्द्म 

  

1. ककसी बी सांबाववत ग्राहक के शरए भूल्म (pricing) सम्फांधी सूिना एक भानकीकृत सयर तथ्म-ऩत्रक भें उऩरब्ध 



 

     

कयाएां। 
2. फैंक / मा उसके ऩाटयनय / एजेन्ट द्वाया ऋणकताय से प्राप्त ककए जाने वारे ककसी बी िुल्क को तथ्म-ऩत्रक भें 

थऩष्ट रूऩ से प्रकट ककमा जाएर्ा। ऋणकताय से ऐसा कोई बी िुल्क मा प्रबाय नहीां शरमा जाएर्ा जो तथ्म-ऩत्रक 
भें थऩष्ट रूऩ से उल्रेखंत न हो।  

3. तथ्म-ऩत्रक ननम्न-आम ऩरयवायों के ऋणकतायओां को प्रदत्त अन्म ऋणों (जैसे: कॉरेटयर रोन्स) के शरए बी 
उऩरब्ध कयामा जाएर्ा। 

4. भाइक्रोपामनेंस रोन्स ऩय कोई बी ऩूवय-बुर्तान अथयदांड नहीां होर्ा। ववरांत्रफत बुर्तान के शरए कोई बी अथयदांड 
होने की श्थथनत भें उसे अनतिेष यकभ ऩय ही रार्ू ककमा जाएर्ा न कक सम्ऩूणय ऋण-याशि ऩय। 

5. ब्माज-दय मा अन्म प्रबायों भें कोई बी ऩरयवतयन होने ऩय ग्राहक को सभम से ऩहरे सूचित ककमा जाएर्ा औय मे 
ऩरयवतयन केवर फाद के सभम भें प्रबावी होंरे्।  

6. ग्राहक को तीसये ऩऺ का कोई बी ववक्रम (नॉन-भाइक्रो-के्रडडट प्रोडक्ट) प्रथताववत कयत ेसभम, ऐसे प्रोडक्ट के फाये 
भें सबी आवचमक वववयण (भूल्म, राब, वायांहटमाां, औय अऩवजयन) बी थऩष्ट रूऩ से प्रकट ककए जाएांरे्। साथ ही 
मह बी सनुनश्चित कयना होर्ा कक भाइक्रो-के्रडडट तक ऩहुांि प्राप्त कयने की ऩूवय-ितय के रूऩ भें ऐसे ककसी प्रोडक्ट 
को ंयीदने के शरए, मा ववऩयीत रूऩ भें, ग्राहक को फाध्म नहीां ककमा जाएर्ा।  

7. ग्राहक को के्रडडट-शरांक्ड जीवन-फीभा प्रथताववत कयत े सभम, सबी आवचमक वववयणों को प्रकट कयना जरूयी 
होर्ा। 

8. ककसी बी कामयकराऩ को फाहयी स्रोत से प्राप्त कयने (आउटसोसय) कयने की श्थथनत भें, अऩने कभयिारयमों मा 
‘आउटसोसय’ की र्ई एजेन्सी के कभयिारयमों के ककसी बी अनुचित व्मवहाय के शरए फैंक उत्तयदामी होर्ा औय 
वह सभमफद्ध रूऩ से शिकामत ननवायण उऩरब्ध कयाएर्ा। ‘रोन ऐग्रीभेंट’ भें इस फाये भें घोषणा की जाएर्ी।  

 

II. कभडिारयमों की सरंग्निा 
 

a. बिी 
 

1. बती प्रकक्रमा भें ककसी बी उम्भीदवाय के साथ शरांर्, धभय, जानत, वैवाहहक श्थथनत इत्माहद के आधाय ऩय बेदबाव 
न कयें। 

2. उम्भीदवायों का िमन मोग्मता, नैनतकता औय सत्मता के आधाय ऩय कयें। 
3. सांतोषप्रद सेवाभुश्क्त-ऩत्र मा येपयेंस की जाांि के फाद, अन्म औद्मोचर्क प्रनतष्िानों से आए उम्भीदवायों की बती 

की जा सकती है। 
4. येपयेंस की जाांि के शरए अन्म सांथथाओां से प्राप्त अनुयोधों का उत्तय सभुचित सभम-सीभा भें दें। 
5. कभयिारयमों के डटेा सश्ब्भट कयने औय उम्भीदवाय के नौकयी सम्फांधी रयकॉर्डयस की जाांि के शरए ‘एम्प्रॉमी ब्मूयो’ 

भें बार् रेने की सांबावना तरािें। 
6. अन्म प्रनतष्िानों से उम्भीदवायों की बती कयत ेसभम, सांबाववत कभयिायी औय उसके वतयभान ननमोक्ता के फीि 

आऩसी सहभनत से तम “नोहटस अवचध” का ध्मान य ेंं। 



 

     

 

b. प्रवेिण 

 

1. नीनतमों, प्रकक्रमाओां, ननमभ-कामदों औय साथ ही CoC के फाये भें कभयिारयमों को ववथततृ प्रवेिण (orientation) 

प्रशिऺण दें। ननष्ऩऺ व्मवहाय, के्रडडट आकरन, डाटा की ननजता सुयक्षऺत यंने, सेवा की र्ुणवत्ता, CGRM, औय 
ऩुनबुयर्तान के ववषम भें कहिनाइमों का अनुबव कय यहे ग्राहकों के साथ सम्फांध प्रफांधन (relationship 

management) एवां कामय-व्मवहाय जैसे ग्राहक सम्फांधी ऩहरुओां ऩय वविेष जोय हदमा जाना िाहहए। 
2. उऩयोक्त तत्वों के फाये भें कभयिारयमों की सभझ का ननमशभत रूऩ से भूल्माांकन कयें औय सभझ भें कोई कभी 

प्रतीत होने ऩय यीफे्रिय प्रशिऺण दें। 
3. अन्म सहकशभयमों औय ग्राहकों से सभुचित कामय-व्मवहाय सहहत कभयिारयमों को रैंचर्क ववषमों को सभझने औय 

उनसे ननऩटने के फाये भें प्रशिक्षऺत कयें। 
4. ऩेिेवय व्मवहाय औय ईभानदायी सम्फांधी भुद्दों ऩय कभयिारयमों का अननवामय रूऩ से प्रविेण कयें श्जसभें अऩेक्षऺत 

व्मवहाय औय ककसी बी प्रकाय की र्ैय-कानूनी औय सभाज-ववयोधी र्नतववचधमों भें शरप्त न होना जैसी फातें बी 
िाशभर है। 

5. प्रवेिण प्रशिऺण के फाद ही नए कभयिारयमों को िांा-थतयीम कामय-व्मवसाम के सांिारन भें ननमुक्त कयें।  

 

 

c. कल्माण 

1. सुननश्चित कयें कक कभयिारयमों के कल्माण (ऩमायप्त वेतन, कामय के घांटे, कामय की श्थथनत, ऩारयवारयक 
प्रनतफद्धताओां औय आकश्थभक श्थथनतमों इत्माहद के कायण व्मश्क्तर्त अवकाि) औय सुयऺा को सभुचित भहत्व 
हदमा जाता हो। 

2. कहिन ऺेत्रों भें जाने औय नर्दी की हैंडशरांर् से उत्ऩन्न जोखंभों को सांबारने के शरए कभयिारयमों द्वाया ऩारन 
ककए जाने के शरए सुननधायरयत प्रोटोकॉर होना िाहहए।  

3. कभयिारयमों द्वाया धोंाधड़ी के प्रभाखणत भाभरों को छोड़कय अन्म ऩरयश्थथनतमों भें, महद वसूरी की र्ई यकभ 
कभ हो तो कभयिारयमों से उस यकभ को थवीकाय नहीां ककमा जाना िाहहए।  

4. थत्री-ऩुरुष दोनों कभयिारयमों के शरए काभ कयने औय ववकास के शरए उऩमुक्त प्रोपेिनर भाहौर फनामा जाना 
िाहहए। 

5. कभयिारयमों की शिकामतों की सुनवाई औय ननयाकयण के शरए तथा उन्हें ऩयाभिय उऩरब्ध कयाने के शरए सभुचित 
माांत्रत्रकी उऩरब्ध होनी िाहहए। 

6. सुननश्चित कयें कक कभयिारयमों के शरए “नोहटस अवचध” 3 भहीने से ज्मादा की न हो। 
 

 

III. कम्ऩनी अलबिासन  

 

a. नीतिमां, कामडनीतिक भागडदिडन औय प्रफंधन 

 



 

     

1. व्मावसानमक ऩरयसम्ऩश्त्तमों के नष्ट हो जाने, ऩरयवाय की आजीववका िराने वारे सदथमों के ंो जाने, प्राकृनतक 
आऩदाओां मा अन्म आऩात्कारीन ऩरयश्थथनतमों के कायण ऋणों के ऩुनबुयर्तान भें कहिनाइमों का साभना कय यहे 
ग्राहकों के थतय ऩय िूक होने की श्थथनतमों के ननवायण के शरए एक प्रकक्रमा थथावऩत की जानी िाहहए। 

2. भाइक्रो-के्रडडट की वतयभान आऩूनतय औय ककसी ंास ऺेत्र भें ग्राहकों की जरूयत औय उनकी ऩुनबुयर्तान ऺभता 
जैसे कायकों को िाशभर कयत े हुए, आऩूनतय औय भाांर् इन दोनों कायकों ऩय आधारयत व्मवसाम-नीनतमाां तैमाय 
कयें। ककसी ंास बौर्ोशरक ऺेत्र की आऩूनतय औय ऩुनबुयर्तान सम्फांधी व्मवहाय को सभझने के शरए CICs से 
उऩरब्ध डटेा का उऩमोर् ककमा जा सकता है। सांतपृ्त बौर्ोशरक ऺेत्रों से फिा जाना िाहहए मा वहाां एप्रोि कयना 
हो तो अत्मांत सावधानी फयतनी िाहहए। 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 


