
 

िमũता समावेशी िवȅीय सेवाएं िलिमटेड 
(पूवŊ मŐ िमũता समावेशी िवȅीय सेवाएं Ůाइवेट िलिमटेड के नाम से जाना जाता था) 

 

पįरचय 
िमũता इंƑूिसव फाइनŐिसयल सिवŊसेज िलिमटेड एक NBFC-MFI है जो भारतीय įरजवŊ बœक के साथ 
पंजीकृत है िमũता का संचालन वतŊमान मŐ 5 राǛो ं- िबहार, यूपी, हįरयाणा, एमपी और राज˕ान मŐ फैला 
Šआ है िमũता के पास एक सामािजक ̊िʼ और ʩवसाय के िलए नया लƙ है, िजसका लƙ वंिचत 
मिहलाओ ंको उनके जीवन की गुणवȅा को बदलने के िलए आिथŊक अवसर Ůदान करना है और लोन देने 
की गुणवȅा मŐ सुधार के िलए िमũता MFIN की आचार संिहता का पालन कर रहा है जैसे की िन˃Ɨ 
बातचीत, योƶता, िशƗा और पारदिशŊता, सूचना और गोपनीयता, िशकायत िनवारण, कमŊचारी जुड़ाव और 
पारदिशŊता, नैितक ʩवहार और Ťाहक सुरƗा।  

 

उȞेʴ: 
 Ťाहक के साथ ʩवहार मŐ मानक ˕ािपत करके अǅी और िन˃Ɨ Ůथाओ ंको बढ़ावा देना। 
 संगठन के मूल उȞेʴो ंको Ůाɑ करने के िलए आचार संिहता पर ʩापक िदशािनदőश िनधाŊįरत करना। 
 पूरे संगठन और िहतधारको ंमŐ आचार संिहता का Ůभावी Ůसार सुिनिʮत करना। 
 संगठन के ताने-बाने मŐ आचार संिहता के मूʞो ंको एकीकृत करके Ťाहको ंको लाभाİɋत करना। 

 
 

आचार संिहता 
िमũता इंƑूिसव फाइनŐिसयल सिवŊसेज िलिमटेड वतŊमान मŐ आिथŊक ŝप से सिŢय गरीबो ंको बेहतर जीवन 
बनाने और िवȅीय सेवाओ ंकी पूरी ŵंृखला Ůदान करके िवȅीय समावेशन को बढ़ावा देने मŐ सƗम बनाना 
चाहता है और अपने िमशन को आगे बढ़ाने मŐ, िमũता यह सुिनिʮत करती रही है िक Ťाहको ंके साथ अपने 
सभी ʩवहारो ंमŐ "िजʃेदार उधार, पारदिशŊता और नैितक मूʞो के िसȠांतो ंका पालन िकया जाए। िमũता 
NBFC-MFI के िलए उिचत ʩवहार संिहता पर भारतीय įरजवŊ बœक (RBI) Ȫारा जारी िदशािनदőशो ंका पालन 
करता है और MFIN (माइŢोफाइनŐस इंːीǨूशंस नेटवकŊ ) और सा-धन (सामुदाियक िवकास िवȅ सं˕ानो ं
का संघ) Ȫारा िवकिसत उȨोग आचार संिहता को भी अपनाया है। 
 
िमũता के िलए आचार संिहता: 
 
संिहता मŐ सात तȕ हœ: 

 

1. िन˃Ɨ बातचीत: 
 

 िमũता यह सुिनिʮत करेगा िक उधारकताŊ के साथ धमŊ, जाित, िलंग, वैवािहक İ˕ित, यौन अिभिवɊास 
आिद के आधार पर अनुिचत भेदभाव नही ंिकया जाता है। 

 िमũता को यह सुिनिʮत करना चािहए िक उसकी ओर से काम करने वाले सभी कमŊचारी और 
ʩİƅ: 
a) उधारकताŊओ ंके Ůित उिचत ʩवहार कैसे ŮदिशŊत करŐ , इस पर ŮिशƗण Ůाɑ करŐ।  
b) सʃानजनक भाषा का Ůयोग करŐ , मयाŊदा बनाए रखŐ और सामािजक और सांˋृितक संवेदनाओ ंका 
सʃान करŐ। 
 c) लोन की वसूली के िलए िकसी भी Ůकार का जोर-जबरदˑी न करŐ  और कŐ ū Ȫारा िनिदŊʼ ˕ान पर 
ही वसूली करŐ  कोई कमŊचारी उधारकताŊ के िनवास ˕ान या कायŊ ˕ल पर वसूली तभी ले सकता है जब 
उधारकताŊ लगातार दो या दो से अिधक मौको ंपर कŐ ūीय िनिदŊʼ ˕ान पर उपİ˕त होने मŐ िवफल रहता 
है। d) मौİखक या शारीįरक ŝप से डराना या अपमािनत न करŐ ।  
e) िवषम समय या अनुिचत समय जैसे शोक, बीमारी, िववाह और जɉ जैसे सामािजक अवसरो ंपर 
उधारकताŊओं से संपकŊ  न करŐ।  
f) कजŊ लेने वाले के įरʱेदारो,ं दोˑो,ं पड़ोिसयो ंया सहकिमŊयो ंको परेशान न करŐ। 

 िमũता यह सुिनिʮत करेगा िक वसूली एजŐटो ंकी िनयुİƅ और उधारकताŊओ ंके साथ उनकी बातचीत 
सुसंगत िविनयमो ंमŐ उİʟİखत िदशािनदőशो ंके अनुसार हो। 
 

2. योƶता: 
 



 िमũता उधारकताŊ की चुकौती Ɨमता के अनुसार लोन का िवतरण करेगा िमũता मािसक घरेलू आय 
के Ůितशत के ŝप मŐ एक पįरवार के मािसक लोन दाियȕो ंके पुनभुŊगतान के कारण बिहवाŊह पर 50 
Ůितशत की अिधकतम सीमा सुिनिʮत करेगा लोन चुकौती दाियȕो ंकी गणना करते समय पįरवार के 
सभी बकाया लोनो को ȯान मŐ रखा जाएगा। 

 िमũता को यह सुिनिʮत करना चािहए िक माइŢोफाइनŐस लोनो पर ɯाज दरŐ  और अɊ शुʋ बेकार 
नही ंहœ और और कोई Ůी-पेमŐट पेनʐी शुʋ नही ंहोना चािहए। 

 िमũाता को यह सुिनिʮत करना चािहए िक उधारकताŊ, पित या पȉी और उनके अिववािहत वयˋ 
बǄो ंकी आय पर िवचार करके घरेलू आय की सही गणना की जाए। 

 िमũता को िकसी भी लोन को मंजूरी देने से पहले उधारकताŊ के सभी घरेलू सद˟ो ंके िलए एक वैध 
CCIR (ʩापक ऋण सूचना įरपोटŊ) का उपयोग करना चािहए और यह सुिनिʮत करना होगा की वैध 
CCIR का उपयोग छोटे मूʞ के टॉप-अप लोनो और दूसरे और बाद के साईकल लोनो सिहत सभी 
लोनो के िलए िकया जाना चािहए। 

 िमũता अिनवायŊ ŝप से Ţेिडट सूचना कंपिनयो ं(CCI) को घरेलू आय और अɊ मापदंडो ंसिहत समय 
पर दैिनक और सटीक जानकारी Ůˑुत करŐ गे। 
िमũता को ऐसे िकसी भी उधारकताŊ को लोन मंजूरी/िवतįरत नही ंकरना चािहए िजसका अɊ िकसी 
माइŢोफाइनŐस Ůदाता की लोन रािश ₹3000 या 90 िदनो ंसे बकाया हो। 
 

3. िशƗा और पारदिशŊता:                                             
 

 िमũता को उधारकताŊ को महȕपूणŊ जानकारी Ůदान करनी चािहए और उɎŐ लोन दˑावेजो ंजैसे लोन 
आवेदन, लोन ˢीकृित पũ, लोन समझौते और लोन काडŊ मŐ शािमल करना चािहए : 
a) िमũता की पहचान और पता 
b)  उधारकताŊ की पहचान और पता 
c)  उȋाद िववरण (आरबीआई िविनयमो ं मŐ िनिदŊʼ Ůाŝप मŐ मूʞ िनधाŊरण पर सरलीकृत तȚ 

पũक, Ůाɑ िकˑो ंऔर अंितम िनवŊहन और अɊ Ůमुख िनयमो ंऔर शतŘ सिहत  
d) Ťाहक िशकायत िनवारण Ůणाली का िववरण। 

 िमũता िकसी भी अɊ माइŢोफाइनŐस Ůदाता को यह सुिनिʮत करना चािहए िक तीसरे पƗ के 
उȋादो ंको जारी करना उधारकताŊओ ंकी पूणŊ सहमित के साथ िकया जाता है, ˢैİǅक रखा जाता है 
और ऐसे उȋादो ंके िलए शुʋ संरचना ˙ʼ ŝप से उधारकताŊ को सूिचत की जाती है। 

 िमũता को उधारकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली ˕ानीय भाषा मŐ उधारकताŊ से बात चीत करना चािहए।    
 लोन के िनयम और शतŒ:  लोन काडŊ  मŐ एंटŌ ी, उिचत ʩवहार िनयम, लोन समझौते का मानक ŝप, 

माइŢोफाइनŐस लोन के मूʞ िनधाŊरण पर सही शीट, और ऐसे अɊ Ůकार के लोन और गैर-लोन 
Ůोडƃ और उनकी सिवŊिसंग से संबंिधत हो सकते हœ। 

 िमũता को यह सुिनिʮत करने के िलए उपाय करने चािहए (जैसे िक टŌ े िनंग, सुचना देना और 
उधारकताŊओ ंके साथ समय समय पर बातचीत ) तािक उधारकताŊ Ůोडƃ के संबंध मŐ, ŮिŢया और 
शतŘ को पूरी तरह से समझ सकŐ । 

 िमũता को उधारकताŊ से Ůाɑ िडिजटल भुगतान सिहत Ůȑेक भुगतान के िलए एक रसीद Ůदान करनी 
होगी। 

 िमũता को CCI के साथ अǅे Ţेिडट इितहास, लाभ, जोİखम और िडिजटल िवȅीय लेनदेन के 
आवʴक सुरƗा उपायो ं और आंतįरक और बाहरी वृİȠ तंũ सिहत िशकायत िनवारण तंũ के साथ 
समय पर पुनभुŊगतान के महȕ पर Ťाहको ंको िशिƗत करने पर जोर देना चािहए। 

 िमũता और िकसी भी अɊ माइŢोफाइनŐस देने वाले Ťाहको ंको समूह और कŐ ū के मुİखया पर अंध 
िवʷास के İखलाफ िशिƗत करना चािहए और कैसे फजŎ लोन (िजसे Ťाहक के नाम पर समूह या कŐ ū 
के मुİखया Ȫारा िलया गया फजŎ लोन या पाइपलाइिनंग भी कहा जाता है) मŐ कोई भी चूक उनके 
Ţेिडट įरकॉडŊ  और पŠंच को बबाŊद कर सकती है। भिवˈ मŐ यह अिनवायŊ, समूह ŮिशƗण परीƗा 
(CGT) समूह माɊता परीƗण (GRT) ŮिŢया का एक िहˣा होना चािहए। 

 िमũता समूह की बैठको ंमŐ Ťाहको ंकी उपİ˕ित सुिनिʮत करने का भी Ůयास करती है और Ťाहको ंको 
िदया जाने वाला कोई भी ŮिशƗण िनः शुʋ होना चािहए। 
यिद उसका लोन अˢीकार कर िदया जाता है तो िमũता को Ťाहक को इसका कारण बताना होगा इस 
उȞेʴ के िलए, आसानी से सुलभ चैनल Ůदान िकया जाना चािहए िजसके माȯम से उधारकताŊ अपने 
आवेदन की İ˕ित के बारे मŐ पूछताछ कर सके। 
 

4. सूचना और गोपनीयता: 
 

 िमũता को आरबीआई के मानदंडो ंके अनुसार उधारकताŊओ ं से केवाईसी दˑावेजो ंकी Ůितयां Ůदान 
करनी चािहए। 



 िमũता को एक समान Ţेिडट रेिटंग Ůाŝप के अनुसार सभी आरबीआई Ȫारा ˢीकृत Ţेिडट सूचना 
कंपिनयो ं(CIC) के साथ सटीक और ʩापक उधारकताŊ डेटा अपलोड करना चािहए। 

 िमũता को अपने CCIR और लोन के िनयमो ंऔर शतŘ की ˢीकृित के िलए उधारकताŊ की सहमित 
लेनी चािहए और मौजूदा िनयमो ंऔर कानूनो ंके अनुसार अपने CCIR की जांच के िलए उधारकताŊ के 
पįरवार के सद˟ो ंसे भी सहमित Ůाɑ की जानी चािहए। 

 िमũता को CIC के साथ अपने डेटा के बारे मŐ उधारकताŊ Ȫारा उठाए गए िकसी भी िववाद का तुरंत 
समाधान करना चािहए। 

 िमũता के पास डेटा संरƗण के ˢीकृत िसȠांतो ंके अनुसार उधारकताŊ के घर के सद˟ो ंके डेटा को 
सुरिƗत रखने के िलए िसːम होना चािहए, िजसमŐ वसूली की सीमा, िविशʼ उȞेʴ, लाभ सीमा, 
एƛेस िनयंũण शािमल करना आिद हœ।  

 िमũता को उधारकताŊ के घर के सद˟ो ंकी िनजी जानकारी पूरी तरह से गोपनीय रखनी चािहए  
यह जानकारी िकसी तीसरे पƗ को िनɻिलİखत शतŘ मŐ से िकसी के अधीन Ůकट की जा 
सकती है: i) इस तरह की जानकारी कानून के तहत Ůदान करने की आवʴकता है या यह एक 
अिनवायŊ ʩावसाियक उȞेʴ के िलए Ůदान की जाती है (उदाहरण के िलए, Ţेिडट सूचना कंपिनयो ंके 
िलए)। 
 ii) उधारकताŊ के पįरवार के सद˟ो ंको इस तरह के जानकारी के बारे मŐ सूिचत कर िदया गया है 
और िलİखत मŐ पूवŊ अनुमित Ůाɑ कर ली गई है  
iii) संबंिधत पाटŎ को उधारकताŊ के पįरवार के सद˟ो ंȪारा उनकी जानकारी Ůाɑ करने की सूचना 
के साथ ˢीकृत िकया गया है 
 

5. िशकायत िनवारण: 
 
 िमũता के पास बोडŊ  Ȫारा अनुमोिदत Ťाहक िशकायत िनवारण नीित होनी चािहए, िजसमŐ िशकायतो ंको 

दजŊ करने, हल करने और आगे बढ़ाने, आंतįरक और बाहरी लाभ योजना, िशकायत ŵेिणयो ंऔर TAT, 
िनवारण Ůणाली की समीƗा/ऑिडट, और बोडŊ  और टॉप मैनेजमŐट को įरपोटŊ करने की ŮिŢया शािमल 
है। 

 Ůभावी और समयबȠ तरीके से िशकायतो ंका समाधान करने के िलए िमũता को एक मजबूत Ťाहक 
िशकायत िनवारण Ůणाली Ůदान करनी चािहए। िमũता को िशकायत दजŊ करने के िलए एक समिपŊत 
फोन नंबर या शाखा मŐ एक ːाफ-सहायता ŮिŢया के माȯम से अपने सभी उधारकताŊओं को 
िनवारण Ůणाली तक आसान पŠंच Ůदान करनी चािहए। 

 िमũता को शाखाओं, लोन दˑावेजो ंऔर अɊ संचार सामŤी मŐ Ťाहक िशकायत िनवारण Ůणाली का 
िववरण ˙ʼ ŝप से बताना चािहए।  

 वसूली से संबंिधत िशकायतो ंके िनवारण के िलए िमũता के िशकायत िनवारण ढांचे के िहˣे के ŝप मŐ 
एक Ůŝप होना चािहए, िजसका िववरण लोन िवतरण के समय उधारकताŊ को Ůदान िकया जाना 
चािहए। 

 Ťाहक िशकायत िनवारण समारोह की िनगरानी के िलए िमũता मŐ कम से कम एक िशकायत िनवारण 
अिधकारी होना चािहए। 

 िमũाती को िशकायत िनवारण Ůणाली के िलए ʩİƅगत और समŤ ˑर के डेटा को įरकॉडŊ और 
िवʶेषण करना चािहए, िजसमŐ िशकायतो ंके Ůकार, की गई कारŊवाई और टनŊ-अराउंड समय का 
संकेत िमलता है। िशकायतो ंके Ůकार के साथ-साथ Ůाɑ और लंिबत िशकायतो ंको समीƗा के िलए 
बोडŊ के साथ साझा िकया जाना चािहए। 
 

6. कमŊचारी जुड़ाव: 
 

 िमũाता को एक संतोषजनक संदभŊ जांच के आधार पर िकसी अɊ िविनयिमत सं˕ा से एक 
उʃीदवार की भतŎ करनी चािहए और िपछले िनयोƅा से कायŊमुİƅ पũ के िबना कमŊचारी की पुिʼ 
नही ंकरनी चािहए। 

 िमũता को सभी कमŊचाįरयो ं के िलए वįरʿ माȯिमक के Ɋूनतम िशƗा मानदंड का पालन करना 
चािहए। 

 िमũता को अपने कमŊचाįरयो ंके डेटा जमा करने और उʃीदवार के रोजगार įरकॉडŊ  की जांच करने के 
िलए कमŊचारी ɯूरो मŐ भाग लेने के िलए ŮोȖािहत िकया जाता है। 

 िमũता को कमŊचाįरयो ंको नीितयो,ं ŮिŢयाओ ंऔर िविनयमो ंपर ʩापक Ůारंिभक ŮिशƗण देना चािहए। 
उधारकताŊ-इंटरफ़ेस पहलुओ ंपर CoC से संबंिधत पहलुओ ंपर जोर िदया जाना चािहए जैसे िक उिचत 
ʩवहार, घरेलू और आय मूʞांकन, डेटा की गोपनीयता, सेवा गुणवȅा, Ťाहक िशकायत िनवारण 
Ůणाली, पॉश, संबंध Ůबंधन, चुकौती मŐ किठनाई का सामना करने वाले उधारकताŊ से िनपटना आिद। 



 िमũता को उपरोƅ तȕो ंके बारे मŐ कमŊचारी की समझ का िनयिमत ŝप से आकलन करना चािहए 
और समझ मŐ अंतर को दूर करने के िलए टŌ ेिनंग आयोिजत करना चािहए। 

 िमũता को अपने कमŊचाįरयो ंको मिहला सहयोिगयो ंऔर Ťाहको ंके साथ उिचत बातचीत सिहत ˓ी-
पुŜष भेद-सɾɀी मुȞो ंको समझने और उनसे िनपटने के िलए ŮिशिƗत करना चािहए। 

 िमũता को आवʴक ŝप से अपने कमŊचाįरयो ं को ʩवसाियक ʩवहार और अखंडता के मुȞो ं पर 
तैयार करना चािहए, िजसमŐ अपेिƗत ʩवहार और िकसी भी गैरकानूनी और असामािजक गितिविधयो ं
मŐ शािमल नही ंहोना है। 

 िमũता को नए कमŊचाįरयो ंको उनके Ůेरण ŮिशƗण के पूरा होने के बाद ही शाखा-ˑर के ʩवसाय 
संचालन मŐ शािमल करना चािहए। 

 िमũता को यह सुिनिʮत करना चािहए िक िशकायत िनवारण Ůणाली के िलए सीधे तौर पर िजʃेदार 
कमŊचारी िशकायतो ंको हल करने के िलए आवʴक Ůणाली, ŮिŢयाओ ंऔर सॉɝ İˋʤ के बारे मŐ 
िवˑृत ŮिशƗण Ůाɑ करŐ। 

 िमũता को शाखा-ˑर के कमŊचाįरयो ंके िलए एक उिचत-उȞेʴ मानदंड के आधार पर लƙ िनधाŊįरत 
करना चािहए, िजसमŐ एक Ɨेũ मŐ माइŢोफाइनŐस आवʴकता और पुनभुŊगतान Ɨमता की समझ 
शािमल है। 

 किठन Ɨेũो ंमŐ जाने और नकदी से िनपटने से उȋɄ होने वाले जोİखमो ंको संभालने के िलए कमŊचाįरयो ं
Ȫारा पालन िकए जाने के िलए िमũता के पास एक अǅी तरह से पįरभािषत Ůोटोकॉल होना चािहए। 

 कमŊचाįरयो ं के िलए िमũता के पास मुआवजा मैिटŌ ƛ होना चािहए तािक उनके ʩवहार को िन˃Ɨ 
बातचीत Ůथाओ ंके साथ संरेİखत िकया जा सके। 

 िकसी कमŊचारी की भतŎ करते समय िमũता को संभािवत कमŊचारी और उसके वतŊमान िनयोƅा के 
बीच पार˙įरक ŝप से सहमत नोिटस अविध का सʃान करना चािहए। 
िमũाता को इस तरह के संचार की Ůाİɑ से 15 कैलŐडर िदनो ं के भीतर संदभŊ जांच के िलए अɊ 
माइŢोफाइनŐस Ůदाता के अनुरोधो ंका जवाब देना चािहए। 

7. अɊ 
 
 Ůाकृितक आपदाओ,ं बड़े पैमाने पर चूक, नकाराȏक मीिडया, ˕ानीय ˑर की दुʳनी आिद से 

उȋɄ संकटो ं से िनपटने के िलए िमũता के पास एक बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत ʩव˕ा होनी चािहए, 
िजसकी समय-समय पर समीƗा की जाती है। 

 िमũता, िजनके पास सोिसōग (लोन  आवेदन), उधारकताŊ सहमित, उिचत Ůभाव, समझौता, 
Ůकटीकरण, भुगतान रसीदŐ , िशकायत िनवारण आिद के िलए अंतिनŊिहत िडिजटल (यानी, पेपर-लेस) 
ŮिŢयाएं हœ, उɎŐ यह सुिनिʮत करना चािहए िक ये ŮिŢयाएं लागू िनयामक के साथ संरेİखत हœ। 
मानदंडो ंऔर उधारकताŊ को लेन-देन के िडिजटल तरीको ंके बारे मŐ पूरी तरह से जागŝक, िशिƗत 
और सहज बनाया जाता है 

 िडिजटल लेन-देन को ŮोȖािहत करने वाली कोई भी नई पहल उधारकताŊ के ǒान और आराम के ˑर 
को ȯान मŐ रखते Šए शुŝ की जानी चािहए िडिजटल तरीको ंको Ůारंिभक ŝप से अपनाने के दौरान, 
िशकायत िनवारण Ůणाली और Ťाहक सहायता पर अिधक ȯान कŐ िūत िकया जाना चािहए। 

 िमũता को अपने कायाŊलयो,ं उसके Ȫारा जारी िकए गए सािहȑ और उसकी वेबसाइट पर 
माइŢोफाइनŐस लोनो पर लगने वाली ɯाज दरो ंकी जानकारी Ůमुखता से ŮदिशŊत करनी चािहए। 

 िमũता आरबीआई Ȫारा आवʴक Ůकाशन के िलए SRO के साथ अȨतन मूʞ िनधाŊरण जानकारी को 
उǄतम संभव पठन ˑर मŐ साझा करने के िलए सहमत हœ। 

 िमũता को यह सुिनिʮत करना चािहए िक उनके कमŊचारी की भलाई (उदाहरण के िलए: पयाŊɑ 
पाįरŵिमक, काम के घंटे, काम करने की İ˕ित आिद) और सुरƗा को उिचत महȕ िदया जाए। 

 

 
*************************** 

 


