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A. Ůˑावना 
 
कंपनी 'िन˃Ɨ ʩवहार संिहता' (एफपीसी) पर नीित िदशािनदőशो ंकी समीƗा करने का Ůयास 
करती है। भारतीय įरजवŊ बœक (आरबीआई) ने गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ं(एनबीएफसी) के िलए 
िन˃Ɨ ʩवहार संिहता पर िदशािनदőश जारी िकए हœ, िजससे उनके Ťाहको ंके साथ ʩवहार 
करते समय िन˃Ɨ ʩापार और कॉपŖरेट Ůथाओ ंके िलए मानक तय िकए गए हœ (पįरपũ संƥा 
आरबीआई/2006-07/138 डीएनबीएस (पीडी) सीसी संƥा 80/03.10.042/2005-06 िदनांक 28 
िसतंबर, 2006), माːर पįरपũ - िन˃Ɨ ʩवहार संिहता आरबीआई/2011-12/26 डीएनबीएस 
(पीडी) सीसी संƥा 232/03.10.042/2011-12 िदनांक 1 जुलाई, 2011, माːर पįरपũ 
डीएनबीएस (पीडी) सीसी का पैराŤाफ 2 (ए) (iii)। संƥा 388/03.10.042/2014-15 िदनांक 1 
जुलाई 2014। इसके अलावा, आरबीआई ने सोने के आभूषणो ं के İखलाफ ऋण देने वाले 
एनबीएफसी मŐ तेजी से वृİȠ के मȞेनजर 26 माचŊ 2012 को िदशािनदőशो ंकी समीƗा की और 
उसके बाद 1 जुलाई 2015 को आरबीआई माːर पįरपũ आरबीआई/2015-16/16 डीएनबीआर 
(पीडी) सीसी. संƥा 054/03.10.119/2015-16 के जįरए समीƗा की।  
 
कंपनी समय-समय पर आरबीआई Ȫारा िनधाŊįरत सभी सवŖȅम Ůथाओ ंको अपनाएगी और 
िनधाŊįरत मानको ंके अनुŝप इस संिहता मŐ यिद आवʴक हो तो उिचत संशोधन करेगी। 
  
ऑथम इɋेːमŐट एंड इंůा ŌːƁर िलिमटेड ("एआईआईएल") की नीित है और रहेगी िक वह 
सभी पाũ अहŊता Ůाɑ आवेदको ंको नˠ, जाित, रंग, धमŊ, िलंग, वैवािहक İ˕ित, आयु या 
िवकलांगता के आधार पर भेदभाव िकए िबना, सीधे या सहायक कंपिनयो ंऔर/या सहयोिगयो ंके 
माȯम से सभी िवȅीय उȋाद उपलɩ कराए। 
 
कंपनी की नीित सभी Ťाहको ंके साथ लगातार और िन˃Ɨ ʩवहार करना है। कंपनी के कमŊचारी 
िन˃Ɨ, Ɋायसंगत और सुसंगत तरीके से सहायता, ŮोȖाहन और सेवा Ůदान करŐ गे। कंपनी 
अपनी वेबसाइट पर FPC अपलोड करके अपने Ťाहको ंको अपने िन˃Ɨ ʩवहार संिहता 
("FPC") के बारे मŐ भी बताएगी। 
 
कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक एफपीसी का कायाŊɋयन पूरे संगठन की िजʃेदारी है। कंपनी की 
िन˃Ɨ ऋण Ůथाएँ िवपणन, ऋण उȋिȅ, Ůसंˋरण, और सेवा और संŤह गितिविधयो ंसिहत 
इसके संचालन के सभी पहलुओ ंपर लागू होगंी। एफपीसी के Ůित इसकी ŮितबȠता कमŊचारी 
जवाबदेही, ŮिशƗण, परामशŊ और िनगरानी, लेखा परीƗा कायŊŢम और आंतįरक िनयंũण और 
ŮौȨोिगकी के इʼतम उपयोग के संदभŊ मŐ ŮदिशŊत की जाएगी। 
 
कंपनी के िनदेशक मंडल और Ůबंधन टीम, आगे विणŊत िन˃Ɨ Ůथाओ ंको लागू करने के िलए 
िजʃेदार हœ, तथा यह भी सुिनिʮत करने के िलए िजʃेदार हœ िक इसके पįरचालन से सभी 
िहतधारको ंके Ůित िविभɄ िवȅीय सेवाओ ंऔर उȋादो,ं िजनमŐ ऋण भी शािमल है, को िन˃Ɨ 
और समतापूणŊ तरीके से पेश करने की इसकी ̊ढ़ ŮितबȠता Ůितिबंिबत हो तथा सभी कमŊचारी 
इस ŮितबȠता से अवगत हो।ं 
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यह िन˃Ɨ ʩवहार संिहता हमारे Ȫारा Ůˑुत उȋादो ंऔर सेवाओ ंकी िनɻिलİखत ŵेिणयो ंपर 
लागू होती है (जो वतŊमान मŐ Ůˑुत हœ या िजɎŐ भिवˈ मŐ Ůˑुत िकया जाएगा)। 
 
1. िवȅीय पįरसंपिȅयो ंके ŝप मŐ ऋण, गारंटी और अɊ उȋाद। 
2. कंपनी की शाखाओ,ं उसकी सहायक कंपिनयो ंऔर सहयोिगयो ंसे युƅ नेटवकŊ  के माȯम से 
पेश िकए जाने वाले उȋाद। 
 
एफपीसी उपरोƅ सभी पर लागू है, चाहे वह भौितक ŝप से, फोन पर, इंटरनेट पर या िकसी 
अɊ िविध Ȫारा, चाहे वह मौजूदा हो या भिवˈ मŐ उपलɩ कराई गई हो। 
 

B. Ůमुख ŮितबȠताएँ 
 
कंपनी अपने Ťाहको ंके साथ ʩवहार मŐ िजन Ůमुख ŮितबȠताओ ंका पालन करने का वादा 
करती है, वे हœ: 
 
 
क. अपने Ťाहको ं के साथ सभी ʩवहारो ंमŐ िन˃Ɨ और उिचत तरीके से कायŊ करना, यह 
सुिनिʮत करना िक: 
 इसके उȋाद, सेवाएं, ŮिŢयाएं और Ůथाएं इस एफपीसी मŐ दी गई ŮितबȠताओ ंऔर 
मानको ंको पूरा करŐगी। 

 इसके उȋाद और सेवाएं Ůासंिगक कानूनो ंऔर िविनयमो ंका अƗरशः  और भावना के 
अनुŝप लागू होगंी। 

 अपने Ťाहको ंके साथ इसका ʩवहार ईमानदारी, िनʿा और पारदिशŊता के नैितक िसȠांतो ं
पर आधाįरत होगा। 

 
ख. कंपनी Ťाहको ंको यह समझने मŐ सहायता करेगी िक उसके िवȅीय उȋाद और सेवाएं कैसे 
काम करती हœ: 
 उनके बारे मŐ ˕ानीय भाषा या उधारकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ जानकारी Ůदान 
करना 

 उनके िवȅीय िनिहताथŘ की ʩाƥा करना, और 
 Ťाहक को उसकी आवʴकताओ ंके अनुŝप िवकʙ चुनने मŐ सहायता करना। 

 
सी।कंपनी यह सुिनिʮत करने का हर संभव Ůयास करेगी िक उसके Ťाहको ंको परेशानी मुƅ 
अनुभव िमले; लेिकन ũुिटयो ंया चूक के मामले मŐ, कंपनी शीťता और सहानुभूितपूवŊक उसका 
िनपटारा करेगी। 
 ग़लितयाँ शीť सुधार ली जाएँगी। 
 िशकायतो ंका शीť िनपटारा िकया जाएगा। 
 यिद कोई Ťाहक िशकायत के िनपटान के तरीके से संतुʼ नही ंहै, तो कंपनी Ťाहक को 
िशकायत को आगे बढ़ाने के तरीके के बारे मŐ मागŊदशŊन देगी। 

 कंपनी अपनी ओर से Šई िकसी ũुिट या चूक के कारण Ťाहक के खाते पर लगाए गए ɯाज 
सिहत िकसी भी शुʋ को वापस ले लेगी। 

 
C. िबŢी उȋिȅ 
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कंपनी अपने Ťाहको ंको उनकी आवʴकताओ ं के अनुŝप उȋाद और सेवाएं चुनने मŐ 
मागŊदशŊन करेगी। 
 
क. Ťाहक संबंध ˕ािपत होने से पहले, कंपनी: 
 Ťाहक को उन सेवाओ ंऔर उȋादो ंकी मुƥ िवशेषताओ ंके बारे मŐ जानकारी दŐ  िजनमŐ 
Ťाहक ने Ŝिच िदखाई है। 

 खातो,ं उȋादो ंऔर सेवाओ ं के बारे मŐ जानकारी दŐ  जो Ťाहक की आवʴकताओ ं के 
अनुŝप हो।ं 

 ˙ʼ ŝप से वह जानकारी बताएं जो कंपनी को अपने 'अपने Ťाहक को जानŐ' मानदंडो ंको 
पूरा करने और समय-समय पर लागू कानूनी और िनयामक आवʴकताओ ंका अनुपालन 
करने के िलए Ťाहक से एकũ करने की आवʴकता है। 

 डाटाबेस तैयार करने के िलए Ťाहक और उसके पįरवार के बारे मŐ अितįरƅ जानकारी 
का अनुरोध; लेिकन यह जानकारी Ťाहक Ȫारा तभी दी जाएगी जब वह ऐसा करना चाहेगा। 

 
ख. कंपनी अपने उȋादो ंऔर सेवाओ ंतक पŠँचने के िलए इˑेमाल िकए जाने वाले िविभɄ चैनलो ं
के बारे मŐ जानकारी Ůदान करेगी। Ťाहक को यह भी बताया जाएगा िक इस बारे मŐ और जानकारी 
कहाँ उपलɩ है। 
 
ग. जब Ťाहक कोई उȋाद चुन लेता है, तो कंपनी Ťाहक को बताएगी िक यह उȋाद िकस Ůकार 
काम करता है। 
 
घ. कंपनी अपने Ťाहको ंको उस पįरचालन मोड से संबंिधत अिधकारो ंऔर िजʃेदाįरयो ंके बारे 
मŐ मागŊदशŊन देगी िजसके तहत उȋाद िलया गया है। 
 

D. ऋण और अिŤम 
 
िकसी भी Ůकार की िनिध आधाįरत या गैर-िनिध आधाįरत गैर-बœिकंग सुिवधा की पेशकश करने 
से पहले, कंपनी Ťाहक (संभािवत उधारकताŊ) की ऋण चुकाने की Ɨमता/ऋण पाũता का 
आकलन करेगी। 
 

E. ऋण के िलए आवेदन और उनकी ŮिŢया 
 
क. कंपनी के ऋण आवेदन Ůपũो ंमŐ आवʴक जानकारी शािमल होगी, जो संभािवत उधारकताŊ 
के िहतो ंको Ůभािवत कर सकती है, तािक अɊ गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ंȪारा Ůˑािवत 
िनयमो ंऔर शतŘ के साथ साथŊक तुलना की जा सके और संभािवत उधारकताŊ Ȫारा सूिचत 
िनणŊय िलया जा सके। 

 
ख. ऋण आवेदन पũ मŐ आवेदन पũ के साथ Ůˑुत िकए जाने वाले आवʴक दˑावेजो ंका 
उʟेख होना चािहए। यिद अितįरƅ िववरण/दˑावेजो ंकी आवʴकता है, तो उधारकताŊ को 
इसकी सूचना दी जाएगी। 

 
सी. कंपनी संभािवत उधारकताŊ को सभी ऋण आवेदनो ंकी Ůाİɑ की पावती Ůदान करेगी। इस 
पावती मŐ एक सांकेितक समय सीमा का उʟेख िकया जाएगा िजसके भीतर ऋण आवेदनो ं
का िनपटान िकया जाएगा। 
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डी।उधारकताŊ के साथ सभी संवाद ˕ानीय भाषा मŐ या उधारकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा 
मŐ होगें। 

 
F. ऋण मूʞांकन और िनयम/शतŒ 

 
एआईआईएल उधारकताŊ को ˕ानीय भाषा मŐ िलİखत ŝप मŐ ˢीकृित पũ या अɊ माȯम से 
बताएगा िक ˢीकृत ऋण की रािश, वािषŊक ɯाज दर और उसके आवेदन की िविध सिहत िनयम 
और शतŘ के साथ है और उधारकताŊ Ȫारा इन िनयमो ंऔर शतŘ की ˢीकृित को अपने įरकॉडŊ 
मŐ रखेगा। चंूिक एनबीएफसी के İखलाफ Ůाɑ िशकायतŐ आम तौर पर उǄ ɯाज / दंडाȏक 
ɯाज वसूलने से संबंिधत होती हœ, इसिलए एआईआईएल ऋण समझौते मŐ देर से पुनभुŊगतान के 
िलए लगाए गए दंडाȏक ɯाज का उʟेख बोʒ अƗरो ंमŐ करेगा। 
 
ɯाज और अɊ शुʋो ंके िनधाŊरण के िलए उपयुƅ आंतįरक िसȠांत और ŮिŢयाएं िनधाŊįरत 
की जाएंगी तथा ʩावसाियक आवʴकताओ,ं िविनयामक और Ťाहक भावनाओ,ं बाजार Ůथाओ ं
आिद को ȯान मŐ रखते Šए उनकी समीƗा की जाएगी। उधारकताŊ Ȫारा बताई गई शतŘ और 
िनयमो ंकी ˢीकृित को कंपनी Ȫारा अपने įरकॉडŊ मŐ संरिƗत िकया जाएगा। 
 
एआईआईएल ऋण की ˢीकृित/िवतरण के समय सभी उधारकताŊओ ंको ऋण समझौते की एक 
Ůित, अिधमानतः  ˕ानीय भाषा मŐ या उधारकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ, तथा ऋण 
समझौते मŐ उİʟİखत सभी अनुलưको ंकी एक-एक Ůित उपलɩ कराएगा। 
 

G. िनयमो ंऔर शतŘ मŐ पįरवतŊन सिहत ऋण का संिवतरण 
गोद लेने के िलए िनɻिलİखत िनदőश जारी िकए गए हœ: 
 

A. कंपनी ऋणकताŊ को ̞ ानीय भाषा या ऋणकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ संिवतरण 
अनुसूची, ɯाज दरŐ , सेवा शुʋ, पूवŊभुगतान शुʋ आिद सिहत िनयमो ंऔर शतŘ मŐ 
िकसी भी बदलाव की सूचना देगी। कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक ɯाज दरो ंऔर अɊ 
शुʋो ंमŐ पįरवतŊन केवल भावी Ůभाव से ही Ůभािवत हो।ं ऋण समझौते मŐ इस आशय 
का एक िविशʼ खंड शािमल होना चािहए। 
 

 
B. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक देर से भुगतान के िलए लगाए जाने वाले दंडाȏक शुʋ 
का उʟेख समझौतो ंमŐ िकया गया है। आरबीआई ने दंडाȏक ɯाज के Ůकटीकरण 
मŐ तकŊ संगतता और पारदिशŊता सुिनिʮत करने के िलए 12 अŮैल, 2023 को 
आरबीआई/2023-24/डीओआर.एमसीएस.आरईसी./01.01.001/2023-24 के माȯम 
से ऋण खातो ंमŐ दंडाȏक शुʋ - उिचत ऋण अɷास पर अपना मसौदा पįरपũ जारी 
िकया है। आरबीआई Ȫारा अंितम ŝप िदए जाने पर मौजूदा िदशा-िनदőशो ंका पालन 
और अनुपालन िकया जाएगा। 

 
 

1. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक ɯाज केवल Ťाहक को धनरािश िवतįरत करने की 
वाˑिवक ितिथ से ही िलया जाए, न िक ऋण ˢीकृित, अनुबंध िन˃ादन की ितिथ से। 
चेक िवतरण के मामले मŐ, ɯाज उस ितिथ से शुŝ होगा, िजस ितिथ को कंपनी 
(ऋणदाता) के खाते से धनरािश डेिबट की जाती है। 
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2. यिद महीने के दौरान ऋण िवतįरत या चुकाया जाता है, तो ɯाज का भुगतान सƢी से 
उपयोग िकए गए/बकाया ऋण रािश के सिŢय रहने के िदनो ंकी संƥा के आधार पर 
िकया जाएगा, न िक पूरे महीने के िलए। यह केवल फंड उपयोग की वाˑिवक अविध 
के िलए ɯाज वसूलने के िसȠांत के साथ संरेखण सुिनिʮत करता है। 
 

3. जहां उधारकताŊ समय से पहले आंिशक भुगतान करते हœ, वहां ɯाज की गणना केवल 
शुȠ बकाया रािश पर की जाएगी, ऐसे अिŤम भुगतानो ंको घटाने के बाद। इससे 
अिधक शुʋ लेने से बचा जा सकता है और िन˃Ɨ िवȅीय ʩवहार सुिनिʮत होता है। 
 
 

4. कंपनी समय-समय पर अपने ऋण िवतरण और ɯाज आवेदन Ůथाओ ंकी समीƗा 
करेगी और उɎŐ RBI के नवीनतम िनदőशो ंके अनुŝप बनाएगी। िनरंतर िन˃Ɨता, 
पारदिशŊता और िविनयामक अपेƗाओ ंके अनुपालन को सुिनिʮत करने के िलए 
िसːम-ˑरीय पįरवतŊन िकए जाएंगे। 
 

5. ऋण सुिवधाओ ंपर ɯाज दरो ंका िनधाŊरण, िजसमŐ ɯाज दरो ंको पुनः  िनधाŊįरत करने 
की शतŒ शािमल हœ, इस संबंध मŐ जारी Ůासंिगक िविनयामक िनदőशो ंȪारा सƢी से 
िनयंिũत िकया जाएगा। िविनयिमत सं˕ाएं ɯाज दर मŐ कोई अितįरƅ घटक नही ं
जोड़Őगी। 

 
6. यिद उधारकताŊ Ȫारा ऋण अनुबंध की शतŘ और िनयमो ंका पालन न करने/िडफ़ॉʐ 
करने पर जुमाŊना लगाया जाता है, तो उसे 'दंडाȏक शुʋ' माना जाएगा और इसे 
'दंडाȏक ɯाज' के ŝप मŐ नही ंलगाया जाएगा, िजसे अिŤमो ंपर लगाए गए ɯाज दर 
मŐ जोड़ा जाता है। दंडाȏक शुʋो ंका कोई पंूजीकरण नही ंिकया जाएगा, यानी ऐसे 
शुʋो ंपर कोई अितįरƅ ɯाज नही ंलगाया जाएगा। हालाँिक, यह ऋण खाते मŐ ɯाज 
के चŢवृİȠ के िलए सामाɊ ŮिŢयाओ ंको Ůभािवत नही ंकरेगा। 
 

7. यह माना जाना चािहए िक ऋण पर ɯाज दर मŐ उधारकताŊ के Ţेिडट जोİखम 
Ůोफ़ाइल को दशाŊने वाला उिचत Ţेिडट जोİखम Ůीिमयम शािमल है। यिद उधारकताŊ 
के Ţेिडट जोİखम Ůोफ़ाइल मŐ पįरवतŊन होता है, तो आरई मौजूदा िनदőशो ंके अनुसार 
अनुबंिधत िनयमो ंऔर शतŘ के अनुसार Ţेिडट जोİखम Ůीिमयम को बदलने के िलए 
ˢतंũ होगें। 
 

8. दंडाȏक शुʋ की माũा एक सीमा से परे ऋण अनुबंध की शतŘ और िनयमो ंके 
उʟंघन/अनुपालन के अनुपात मŐ होगी। यह सीमा िविनयिमत सं˕ाओ ंȪारा िनधाŊįरत 
की जाएगी और िकसी िवशेष ऋण/उȋाद ŵेणी के भीतर भेदभावपूणŊ नही ंहोगी। (LAS 
और LAP दोनो ंनीितयो ंके अनुसार दंडाȏक शुʋ 36% Ůित वषŊ है।) 
 

9. ʩवसाय के अलावा अɊ उȞेʴो ंके िलए ʩİƅगत उधारकताŊओ ंको ˢीकृत ऋणो ं
के मामले मŐ दंडाȏक शुʋ, गैर-ʩİƅगत उधारकताŊओ ंपर लागू दंडाȏक शुʋ से 
अिधक नही ंहोगा। (LAS और LAP दोनो ंपॉिलसी के अनुसार दंडाȏक शुʋ 36% 
Ůित वषŊ है।) 
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10. दंडाȏक Ůभार और उसके िलए पूवŊ शतŒ, िविनयिमत सं˕ाओ ंȪारा Ťाहको ंके समƗ 
ऋण समझौते मŐ ˙ʼ ŝप से बताई जाएंगी तथा सवाŊिधक महȕपूणŊ िनयम व शतŒ / 
मुƥ तȚ िववरण (केएफएस) जो भी लागू हो,ं बताई जाएंगी, इसके अितįरƅ इɎŐ 
िविनयिमत सं˕ाओ ंकी वेबसाइट पर ɯाज दरो ंऔर सेवा शुʋ के अंतगŊत ŮदिशŊत 
िकया जाएगा। 
 

11. जब भी उधारकताŊओ ंको िकʱो ंके भुगतान के िलए अनु˝ारक भेजे जाएंगे, तो लागू 
दंडाȏक शुʋ के बारे मŐ भी सूिचत िकया जाएगा। 
 

12. िविनयिमत सं˕ाएं यह सुिनिʮत करŐगी िक ऋणो ंपर दंडाȏक Ůभारो ंया समान 
Ůभारो,ं चाहे उɎŐ िकसी भी नाम से पुकारा जाए, के संबंध मŐ बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत नीित 
˙ʼ ŝप से िनधाŊįरत हो। 
 

13. 'दǷाȏक ɯाज' के ˕ान पर 'दǷाȏक Ůभार' का िŢयाɋयन भारतीय įरजवŊ बœक 
Ȫारा पयŊवेƗी जांच के दौरान उिचत समीƗा के अधीन होगा। (अनुपालन सुिनिʮत करने 
की ŮिŢया जारी है) 
 

14. ये िनदőश अंितम पįरपũ मŐ बताई गई तारीख से Ůभावी होगें तथा िविनयिमत सं˕ाएं 
अपनी नीित ŝपरेखा मŐ उिचत संशोधन कर सकती हœ तथा Ůभावी ितिथ से कायाŊɋयन 
सुिनिʮत कर सकती हœ। 

 
 

C. भुगतान वापस लेने/भुगतान मŐ तेजी लाने या िन˃ादन मŐ तेजी लाने का कंपनी का िनणŊय 
ऋण समझौते की शतŘ के अनुŝप होगा। 

 
D. कंपनी सभी बकाया रािश के पुनभुŊगतान या ऋण की बकाया रािश की वसूली पर सभी 
Ůितभूितयो ंको जारी कर देगी, बशतő िक उधारकताŊ के İखलाफ उसके पास िकसी अɊ 
दावे के िलए कोई वैध अिधकार या Ťहणािधकार हो। यिद सेट ऑफ के ऐसे अिधकार 
का Ůयोग िकया जाना है, तो उधारकताŊ को बकाया दावो ंऔर उन शतŘ के बारे मŐ पूरी 
जानकारी के साथ उिचत नोिटस िदया जाएगा, िजनके तहत कंपनी Ůासंिगक दावे के 
िनपटारे/भुगतान होने तक Ůितभूितयो ंको बनाए रखने की हकदार है। 

 
सामाɊ 
 
ए. एआईआईएल ऋण समझौते की शतŘ और िनयमो ंमŐ िदए गए उȞेʴो ंको छोड़कर ऋणदाता 
के मामलो ंमŐ हˑƗेप करने से परहेज करेगा, जब तक िक ऋणदाता Ȫारा जानबूझकर या 
अɊथा पहले से खुलासा नही ंकी गई नई जानकारी उसके संǒान मŐ नही ंआती है। 

 
ख. उधारकताŊ से उधारकताŊ खाते को अɊ एनबीएफसी, बœक या िवȅीय सं˕ान मŐ ˕ानांतįरत 
करने के िलए अनुरोध Ůाɑ होने की İ˕ित मŐ, सहमित या अɊथा ऐसे अनुरोध की Ůाİɑ की 
तारीख से 21 िदनो ंके भीतर सूिचत िकया जाएगा। ऐसा हˑांतरण उधारकताŊ के साथ िकए 
गए अनुबंध की शतŘ के अनुसार और समय-समय पर लागू होने वाले क़ानून, िनयम, िविनयमन 
और िदशािनदőशो ंके अनुŝप होगा। 
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सी. ऋण वसूली के मामले मŐ, कंपनी केवल उन उपायो ंका सहारा लेगी जो कानूनी और वैध ŝप 
से उसके िलए उपलɩ हœ और िदन के िवषम घंटो ंके दौरान वसूली उपायो ंका उपयोग करने, 
अनुिचत उȋीड़न, ऋण वसूली के िलए बाŠबल का उपयोग करने से बचŐगी। चंूिक Ťाहको ंकी 
िशकायतो ंमŐ कंपिनयो ंके कमŊचाįरयो ंका अभū ʩवहार भी शािमल है। एआईआईएल यह 
सुिनिʮत करेगा िक कमŊचाįरयो ंको Ťाहको ंके साथ उिचत तरीके से ʩवहार करने के िलए 
पयाŊɑ ŝप से ŮिशिƗत िकया गया है। 

 
घ. शारीįरक/नेũहीन आवेदको ंको ऋण सुिवधाओ ंसिहत उȋादो ंऔर सुिवधाओ ंके िवˑार मŐ 
िवकलांगता के आधार पर कोई भेदभाव नही ंिकया जाएगा (संदभŊ: आरबीआई पįरपũ संƥा 
डीएनबीएस.सीसी.पीडी.सं. 191/03.10.01/2010-11 िदनांक 27 जुलाई, 2010)। 

 
H. िनयम और शतŒ 

 
क. जब कोई Ťाहक पहली बार कोई उȋाद या सेवा ˢीकार करता है, तो कंपनी Ťाहक को उस 
उȋाद/सेवा से संबंिधत िनयम और िविनयम उपलɩ कराएगी। 

 
ख. सभी िनयम और शतŒ िन˃Ɨ होगंी और Ťाहको ंके अिधकारो ंऔर िजʃेदाįरयो ंको ˙ʼ ŝप 
से और सरल भाषा मŐ और/या Ťाहक Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ िनधाŊįरत करŐगी, कंपनी 
केवल आवʴक होने पर ही कानूनी या तकनीकी भाषा का उपयोग करेगी। 

 
ग. कंपनी उȋादो ंऔर सेवाओ ंपर लागू िकसी भी शुʋ को उपलɩ कराएगी। 
 
(घ) यिद कंपनी कोई शुʋ बढ़ाती है या कोई नया शुʋ लागू करती है, तो कंपनी इसकी सूचना 
Ťाहको ंको देगी। 

 
ई. जब भी कोई Ťाहक िकसी उȋाद या सेवा के िलए अनुरोध करेगा, कंपनी उसके संबंध मŐ 
िनयम और शतŒ Ůदान करेगी। 

 
 

I. िवपणन और उȋाद तालमेल 
 
क. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक सभी िवǒापन और Ůचार सामŤी ˙ʼ, िन˃Ɨ, उिचत और 
űामक न हो। 

 
ख. कंपनी Ťाहको ंको िवȅीय उȋादो ंकी पूरी ŵंृखला उपलɩ कराएगी िजसके िलए Ťाहक पाũ 
हœ। इनमŐ से कुछ उȋाद/सेवाएँ उसकी अपनी होगंी; कुछ अɊ उȋाद समूह या सहयोगी 
कंपिनयो ंके होगें और कुछ ऐसी कंपिनयाँ भी होगंी िजनके साथ कंपनी की ʩव˕ा होगी। 

 
ग. कंपनी का Ůयास होगा िक वह अपने Ťाहको ंको िविभɄ िवȅीय सेवाओ,ं िवȅीय उȋादो ंकी 
Ţॉस-सेिलंग करके उनके बीच तालमेल ˕ािपत करे। 

 
 

J. गोपनीयता 
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क. जब तक Ťाहक Ȫारा अिधकृत न िकया जाए, कंपनी सभी ʩİƅगत जानकारी को िनजी और 
गोपनीय मानेगी। 

ख. कंपनी िनɻिलİखत अपवादाȏक मामलो ंको छोड़कर समूह के भीतर सिहत िकसी अɊ 
सं˕ा को लेनदेन का िववरण नही ंबताएगी: 

 
• यिद कंपनी को वैधािनक या िनयामक कानूनो ंȪारा जानकारी Ůदान करनी है, 
• यिद इस जानकारी को Ůकट करना जनता के Ůित कतŊʩ है। 
• यिद उसके िहत मŐ हमŐ यह जानकारी Ůदान करना आवʴक हो (जैसे धोखाधड़ी की 

रोकथाम)। 
कंपनी िवपणन उȞेʴो ंके िलए Ťाहको ंके बारे मŐ जानकारी िकसी अɊ को (समूह कंपिनयो ं
सिहत) देने के िलए इस कारण का उपयोग नही ंकरेगी। 
• यिद Ťाहक ने अɊ उȋाद या सेवाएं Ůदान करने के िलए अपने समूह / सहयोगी / सं˕ाओ ं
या कंपिनयो ंको ऐसी जानकारी Ůदान करने / साझा करने के िलए सहमित / सहमित दी है। 
• जहां Ťाहक हमŐ अɊ सेवाएं या उȋाद Ůदान करने के िलए अपने समूह / सहयोगी / सं˕ाओ ं
या कंपिनयो ंको ऐसी जानकारी Ůकट करने के िलए कहता है। 

 
K. िशकायत िनवारण तंũ 

 
कंपनी इस संबंध मŐ उȋɄ होने वाले िववादो ंको हल करने के िलए संगठन के भीतर उिचत 
िशकायत िनवारण तंũ भी ˕ािपत करेगी। ऐसा तंũ यह सुिनिʮत करेगा िक कंपनी के 
पदािधकाįरयो ंके िनणŊयो ंसे उȋɄ होने वाले सभी िववादो ंकी सुनवाई की जाए और कम से कम 
अगले उǄ ˑर पर उनका िनपटारा िकया जाए। िनदेशक मंडल िन˃Ɨ ʩवहार संिहता के 
अनुपालन और Ůबंधन के िविभɄ ˑरो ंपर िशकायत िनवारण तंũ के कामकाज की समय-समय 
पर समीƗा भी करेगा। ऐसी समीƗाओ ंकी एक समेिकत įरपोटŊ ितमाही आधार पर एसीबी और 
बोडŊ को Ůˑुत की जाएगी। 
 
क. कंपनी उन Ťाहको ंको मागŊदशŊन देगी जो िशकायत दजŊ कराना चाहते हœ तथा यह भी बताएगी 
िक यिद Ťाहक पįरणाम से असंतुʼ है तो उसे Ɛा करना चािहए। 

 
(ख) मामले की जांच करने के बाद, कंपनी यथाशीť जवाब भेजेगी; साथ ही, यिद Ťाहक संतुʼ 
नही ंहै तो कंपनी Ťाहक को यह भी बताएगी िक िशकायत को आगे कैसे ले जाया जाए। 

 
सी. ʩवसाियक Ůथाओ,ं ऋण देने के िनणŊयो,ं ऋण Ůबंधन और वसूली से संबंिधत िकसी भी 
मामले के संबंध मŐ उधारकताŊओ ंसिहत Ťाहको ंकी िशकायतो ंके िनवारण के िलए एक नोडल 
अिधकारी िनयुƅ िकया जाएगा। नोडल अिधकारी का नाम और संपकŊ  िववरण कंपनी की 
वेबसाइट पर ŮदिशŊत िकया जाएगा। इस संबंध मŐ ŵी Ůकाश िशकő  को नोडल अिधकारी के 
ŝप मŐ नािमत िकया गया है। 

 
घ. वįरʿ Ůबंधन अिधकाįरयो ंसे युƅ आंतįरक ŝप से गिठत Ťाहक िशकायत िनवारण तंũ, 
नोडल अिधकारी के साथ समीƗा करने और एआईआईएल के िशकायत िनवारण की देखरेख 
करेगा। 

  
ई. आरबीआई पįरपũ संƥा आरबीआई/2012-13/416 
डीएनबीएस.सीसी.पीडी.सं.320/03.10.01/2012-13, िदनांक 18 फरवरी, 2013 के अनुसार, 
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कंपनी Ťाहको ं के लाभ के िलए अपनी शाखाओ/ंʩापार ˕ानो ंपर िनɻिलİखत जानकारी 
Ůमुखता से ŮदिशŊत करेगी: 

 िशकायत िनवारण अिधकारी का नाम और संपकŊ  िववरण (टेलीफोन/मोबाइल नɾर तथा 
ई-मेल पता) िजनसे कंपनी के िवŜȠ िशकायतो ंके समाधान के िलए जनता Ȫारा संपकŊ  
िकया जा सकता है। 

 यिद िशकायत/िववाद का िनवारण एक महीने की अविध के भीतर नही ंहोता है, तो Ťाहक 
RBI के DNBS के Ɨेũीय कायाŊलय के Ůभारी अिधकारी (संपूणŊ संपकŊ  िववरण) के पास 
अपील कर सकता है, िजसके अिधकार Ɨेũ मŐ कंपनी का पंजीकृत कायाŊलय आता है 
यानी मंुबई Ɨेũीय कायाŊलय। इसका िववरण कंपनी की वेबसाइट पर िदया गया है। 

संƗेप मŐ, सावŊजिनक नोिटस का उȞेʴ Ťाहको ंको कंपनी Ȫारा अपनाई गई िशकायत िनवारण 
Ůणाली के बारे मŐ बताना होगा, साथ ही इसमŐ िशकायत िनवारण अिधकारी और आरबीआई के 
Ɨेũीय कायाŊलय का िववरण भी होगा। 

L. वाहनो ंका पुनः  कɶा 
 
कंपनी के पास उधारकताŊ के साथ अनुबंध/ऋण समझौते मŐ एक अंतिनŊिहत पुनŤŊहण खंड होगा 
जो कानूनी ŝप से लागू करने योƶ होगा। पारदिशŊता सुिनिʮत करने के िलए, अनुबंध/ऋण 
समझौते की शतŘ मŐ िनɻिलİखत के बारे मŐ भी Ůावधान शािमल होगें: 

a. कɶा लेने से पहले नोिटस अविध; 
b. वे पįरİ˕ितयाँ िजनके अंतगŊत नोिटस अविध माफ की जा सकती है; 
c. सुरƗा को अपने कɥे मŐ लेने की ŮिŢया; 
d. संपिȅ की िबŢी/नीलामी से पहले ऋण चुकाने के िलए उधारकताŊ को अंितम अवसर िदए 
जाने का Ůावधान; 

e. उधारकताŊ को पुनः  कɶा देने की ŮिŢया; और 
f. संपिȅ की िबŢी/नीलामी की ŮिŢया। 

 
 

M. अȑिधक ɯाज दर का िविनयमन 
 

a. एआईआईएल फंड की लागत, मािजŊन और जोİखम Ůीिमयम आिद जैसे Ůासंिगक 
कारको ंपर िवचार करते Šए ɯाज दर मॉडल अपनाएगा और ऋण और अिŤमो ंके िलए 
ɯाज दर िनधाŊįरत करेगा। ɯाज दर और जोİखम के वगŎकरण के िलए ̊िʼकोण और 
उधारकताŊओ ंकी िविभɄ ŵेिणयो ंके िलए अलग-अलग ɯाज दर वसूलने के औिचȑ को 
उधारकताŊ या Ťाहक को आवेदन पũ मŐ बताया जाएगा और ˢीकृित पũ मŐ ˙ʼ ŝप से 
बताया जाएगा। 

b. ɯाज दरŐ  और जोİखमो ं के वगŎकरण के िलए ̊िʼकोण भी कंपनी की वेबसाइट पर 
उपलɩ कराया जाएगा। वेबसाइट मŐ Ůकािशत या अɊथा Ůकािशत जानकारी को ɯाज 
दरो ंमŐ पįरवतŊन होने पर अȨतन िकया जाना चािहए। 

c. ɯाज दर वािषŊक होनी चािहए तािक उधारकताŊ को खाते पर लगाई जाने वाली सटीक 
दरो ंके बारे मŐ जानकारी हो। 
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d. दंडाȏक शुʋो ंका पंूजीकरण नही ंिकया जाएगा, अथाŊत ऐसे शुʋो ंपर कोई अितįरƅ 
ɯाज नही ंलगाया जाएगा। हालांिक, इससे ऋण खाते मŐ ɯाज के चŢवृİȠ की सामाɊ 
ŮिŢया Ůभािवत नही ंहोगी। 

e. कंपनी अपनी नीित मŐ यह सुिनिʮत करेगी िक दंडाȏक शुʋ की माũा एक सीमा से 
अिधक ऋण अनुबंध की शतŘ और िनयमो ंके उʟंघन/अनुपालन के अनुपात मŐ होगी। 
यह सीमा कंपनी Ȫारा िनधाŊįरत की जाएगी और िकसी िवशेष ऋण/उȋाद ŵेणी के भीतर 
भेदभावपूणŊ नही ंहोगी। 

f. ʩवसाय के अलावा अɊ Ůयोजनो ंके िलए ʩİƅगत उधारकताŊओ ंको ˢीकृत ऋणो ंके 
मामले मŐ दंडाȏक Ůभार, गैर-ʩİƅगत उधारकताŊओ ंपर लागू दंडाȏक Ůभारो ं से 
अिधक नही ंहोगें। 

कंपनी समय-समय पर जारी िनयामक िनदőशो ं के अनुसार फौजदारी और दंडाȏक शुʋ 
लगाएगी। 

N. ˢणŊ आभूषणो ंकी जमानत पर ऋण देना 
 
ˢणŊ आभूषणो ं के बदले ʩİƅयो ं को ऋण देते समय, एआईआईएल उपरोƅ सामाɊ 
िदशािनदőशो ंके अितįरƅ िनɻिलİखत को भी अपनाएगा। 
 
एआईआईएल सोने के बदले ऋण देने के िलए बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत नीित लागू करेगा, िजसमŐ 
अɊ बातो ंके साथ-साथ िनɻिलİखत शािमल होगें: 
 

a. यह सुिनिʮत करने के िलए पयाŊɑ कदम उठाए जाएं िक आरबीआई Ȫारा िनधाŊįरत 
केवाईसी िदशािनदőशो ंका अनुपालन िकया जाए और यह सुिनिʮत िकया जाए िक कोई 
भी ऋण देने से पहले Ťाहक के बारे मŐ पयाŊɑ जांच-पड़ताल की जाए। 

b. संपाि Ŋ̫क के ŝप मŐ Ůाɑ आभूषणो ंके िलए उिचत मूʞांकन ŮिŢया, 
c. ˢणŊ आभूषणो ंके ˢािमȕ को संतुʼ करने के िलए आंतįरक Ůणािलयाँ, 
d. नीित मŐ आभूषणो ंको सुरिƗत रखने के िलए पयाŊɑ ʩव˕ाएं ̞ ािपत करना, ʩव˕ाओ ं
की िनरंतर समीƗा करना, संबंिधत कमŊचाįरयो ंको ŮिशƗण देना तथा ŮिŢयाओ ंका 
सƢी से पालन सुिनिʮत करने के िलए आंतįरक लेखा परीƗको ंȪारा समय-समय पर 
िनरीƗण करना भी शािमल होगा। नीित के अनुसार, सोने के जमानत के बदले ऋण उन 
शाखाओ ंȪारा नही ंिदया जाना चािहए िजनके पास आभूषणो ंके भंडारण के िलए उिचत 
सुिवधा नही ंहै। 

e. संपाि Ŋ̫क के ŝप मŐ ˢीकार िकए जाने वाले आभूषणो ंका उिचत बीमा होना चािहए। 
f. बोडŊ Ȫारा ˢीकृत नीित मŐ पुनभुŊगतान न िकए जाने की İ˕ित मŐ आभूषणो ंकी नीलामी 
के संबंध मŐ पारदिशŊता बरती जाएगी तथा नीलामी ितिथ से पहले उधारकताŊ को पयाŊɑ 
पूवŊ सूचना दी जाएगी। इसमŐ नीलामी ŮिŢया भी िनधाŊįरत की जाएगी िजसका पालन 
िकया जाएगा। इसमŐ िहतो ंका टकराव नही ंहोना चािहए तथा नीलामी ŮिŢया मŐ यह 
सुिनिʮत िकया जाना चािहए िक नीलामी के दौरान समूह कंपिनयो ंतथा संबंिधत सं˕ाओ ं
सिहत सभी लेन-देन मŐ िन˃Ɨ संबंध हो।ं 

g. नीलामी की घोषणा जनता के िलए कम से कम दो समाचार पũो ंमŐ िवǒापन जारी करके 
की जाएगी, एक ˕ानीय भाषा मŐ तथा दूसरा रा Ō̓ ीय दैिनक समाचार पũ मŐ। 

h. नीित के अनुसार, एनबीएफसी ˢयं आयोिजत नीलामी मŐ भाग नही ंलŐगे। 
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i. िगरवी रखे गए सोने की नीलामी केवल बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत नीलामकताŊओ ंके माȯम 
से ही की जाएगी। 

j. नीित मŐ धोखाधड़ी से िनपटने के िलए लागू की जाने वाली Ůणािलयो ंऔर ŮिŢयाओ ंको 
भी शािमल िकया जाएगा, िजसमŐ जुटाव, िन˃ादन और अनुमोदन के कतŊʩो ंका 
पृथſरण भी शािमल होगा। 

k. कंपनी 16 िसतंबर, 2013 के पįरपũ संƥा 
डीएनबीएस.सीसी.पीडी.सं.356/03.10.01/2013-14 के तहत उİʟİखत ˢणŊ आभूषणो ं
के संपाि Ŋ̫क के İखलाफ एनबीएफसी ऋण देने पर कायŊ समूह की िसफाįरशो ं के 
अनुपालन को सुिनिʮत करने के िलए आवʴक ढांचा और ŮिŢयाएं रखेगी। ˢणŊ 
आभूषणो ं के मूʞांकन के संबंध मŐ, कंपनी 21 मई, 2015 के पįरपũ 
डीएनबीआर.सीसी.पीडी.036/03.10.01/2014-15 के अनुसार िदशािनदőशो ंका पालन 
करेगी। 

 
ऋण समझौते मŐ नीलामी ŮिŢया के बारे मŐ भी िववरण िदया जाएगा। 
 
iii. िदनांक 21 मई, 2015 के पįरपũ संƥा DNBR.CC.PD.036/03.10.01/2014-15 के 
अनुसार, ऋण मूʞ पर पŠंचने के िलए सोने के आभूषणो ं का मूʞांकन बॉɾे बुिलयन 
एसोिसएशन (बीबीए) Ȫारा उद्धृत 30 िदनो ंके िलए 22 कैरेट के समापन मूʞ की औसत लागत 
पर या फॉरवडŊ माकő ट कमीशन (एफएमसी) Ȫारा िविनयिमत कमोिडटी एƛचŐज Ȫारा 
सावŊजिनक ŝप से Ůसाįरत ऐितहािसक हािजर सोने की कीमत के आंकड़ो ंया समय-समय पर 
जारी िकए गए अȨतन िनयामक िनदőशो ंके अनुसार िकया जाएगा। 
 
कंपनी भारतीय įरज़वŊ बœक के सभी िदशा-िनदőशो,ं िनदőशो,ं अनुदेशो ंऔर सलाहो ंका पालन करेगी 
जो समय-समय पर लागू होगें। इस दˑावेज़ की सामŤी इन िदशा-िनदőशो,ं िनदőशो,ं अनुदेशो ंऔर 
सलाहो ंके साथ िमलकर तैयार की जाएगी। कंपनी बेहतर अɷास लागू करेगी जब तक िक ऐसा 
अɷास भारतीय įरज़वŊ बœक के िनयमो ंके साथ संघषŊ या उʟंघन न करे। 
 

O. समीƗा 
 
कंपनी Ȫारा Ůबंधन के िविभɄ ˑरो ंपर िन˃Ɨ ʩवहार संिहता और िशकायत िनवारण तंũ की 
कायŊŮणाली की समय-समय पर समीƗा की जाएगी। 
 
कंपनी इस िन˃Ɨ आचरण संिहता की भावना का पालन करेगी तथा अपने ʩवसाय के िलए लागू 
होने वाले िनयमो ंका पालन करेगी। 
 
कंपनी िविभɄ िहतधारको ंकी जानकारी के िलए ऊपर उİʟİखत िन˃Ɨ ʩवहार संिहता को 
अपनी वेबसाइट पर डालेगी। कंपनी समय-समय पर आवʴकतानुसार संिहता की समीƗा और 
उसमŐ सुधार भी करेगी - अपने ˢयं के अनुभव और इस संबंध मŐ भारतीय įरजवŊ बœक Ȫारा जारी 
िकए जाने वाले नए िदशा-िनदőशो ंके आधार पर। 
 
 
 
 
 
 




