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उचित आिार संहिता (एफपीसी) 
 
भारतीय ररज़र्व बैंक (आरबीआई) ने नॉन-बैंककिंग फायनािंस किं पननयों (एनबीएफसी) के लिए उचित 
आिार सिंहिता पर हिशाननिेश जारी ककए िैं जजससे अपने ग्रािकों के साथ व्यर्िार करते समय 
उचित व्यर्साय और कॉपोरेट पद्धनतयों के लिए मानक तय ककए गए िैं 
(आरबीआई/डीएनबीआर/2016-17/45 मास्टर डायरेक्शन डीएनबीआर पीडी. 
008/03.10.119/2016-17) जजसे 1 लसतिंबर 2016 को जारी ककया गया था). यि सिंहिता 
एनबीएफसी के लिए उचित आिार सिंहिता पर भारतीय ररज़र्व बैंक द्र्ारा जारी हिशाननिेशों के 
अनुसार ननलमवत की गई िै, ताकक बेितर सेर्ा सनुनज‍ ित िो सके और सज्ञानता से ननर्वय िेने 
के लिए ग्रािकों को आर्‍यक जानकारी प्रिान की जा सके. 
 
भारतीय ररज़र्व बैंक के साथ एक नॉन-बैंककिंग फायनािंलशयि किं पनी के रूप में पिंजीकृत िोने के 
नाते पीरामि एिंटरप्राइजेस लिलमटेड (आगे से पीईएि और/या किं पनी के रूप में किा गया िै) 
समय समय पर आरबीआई द्र्ारा परामलशवत सभी श्रेष्ठ पद्धनतयों को अपनाएगी और इस 
तरि से परामलशवत मानकों की पुजष्ट करने िेतु इस सिंहिता में आर्‍यक िोने पर कोई भी उचित 
सिंशोधन करेगी. सभी ग्रािकों के साथ समानतापूर्व और उचित व्यर्िार करना किं पनी की नीनत 
िै. किं पनी के कमविारी उचित, समान और सातत्यपूर्व तरीके स ेसिायता, प्रोत्सािन और सेर्ा 
प्रिान करेंगे. 
 
किं पनी सुननज‍ ित करेगी कक एफपीसी का क्रियान्र्यन सिंपूर्व सिंस्थान की जजम्मेिारी िै. किं पनी 
की उचित कजव प्रिान पद्धनतयों को माकेहटिंग, िोन ओररजजनेशन, प्रक्रिया और सेर्ा तथा 
सिंग्रिर् की गनतवर्चधयों सहित उसके प्रिािन के सभी पििुओिं पर िागू ककया जाएगा. 
 
उद्देश्य 
 
सिंहिता ननम्नलिखित उद्िे‍य से बनाई गई िै: 
 

1. ग्रािकों के साथ व्यर्िार करते समय न्यूनतम मानक तय करके अच्छी और उचित 
पद्धनतयों को बढ़ार्ा िेना; 

2. पारिलशवता बढ़ाना ताकक ग्रािक को इस बारे में बेितर समझ लमि सके कक रे् सेर्ाओिं 
से क्या उचित अपेक्षाएँ कर सकते िैं; 

3. स्पधाव के माध्यम से बाज़ार के पररबिों को बढ़ार्ा िेना, प्रिािन के ऊँिे मानकों को 
िालसि करना; 

4. ग्रािक और पीईएि के बीि एक उचित तथा सौििवपूर्व रर‍ते को बढ़ार्ा िेना. 
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संहिता की प्रयोजनीयता 
 
यि सिंहिता पीईएि के सभी कमविाररयों तथा उसके व्यर्साय की प्रकिया में उसका प्रनतननचधत्र् 
करने के लिए अचधकृत अन्य व्यजक्तयों के लिए िागू िोगी, िािे उत्पाि और सेर्ाएँ काउिं टर 
से, फोन पर, पोस्ट द्र्ारा, सिंर्ािात्मक इिेक्रॉननक डडर्ाइस के माध्यम से, इिंटरनेट पर या 
अन्य ककसी पद्धनत द्र्ारा प्रिान ककया गया िो. 
 
विनबद्धताएँ 
 
i. पीईएि सभी व्यर्िारों में सत्यननष्ठा और पारिलशवता के नैनतक लसद्धािंत पर न्यायपूर्व 

और उचित रूप से कारवर्ाई करने के लिए इस सिंहिता का पािन करेगी, ताकक उद्योग 
में वर्द्यमान मानक पद्धनतयों को पूरा ककया जा सके. 
 

ii. पीईएि ककसी भी िवुर्धा के बबना ग्रािक को स्पष्ट जानकारी प्रिान करेगी ताकक र्ि 
ननम्नलिखित को ठीक से समझ सके: 
 
a) ब्याज और सेर्ा प्रभारों सहित उसके ननयमों र् शतों के साथ उत्पाि और सेर्ाएँ 
b) ग्रािक के लिए उपिब्ध िाभ 
 

iii. पीईएि सुधारात्मक कारवर्ाई करेगी और इस सिंहिता के उद्िे‍यों के प्रकाश में समस्याओिं 
का तत्काि समाधान करेगी. 
 

iv. पीईएि ग्रािकों की सभी व्यजक्तगत जानकारी को ननजी और गोपनीय मानेगी और कोई 
भी जानकारी तब तक ककसी तीसरे व्यजक्त के सामने प्रकट निीिं करेगी जब तक ककसी 
भी कानून या सरकारी प्राचधकरर् द्र्ारा आर्‍यक न िो, जजसमें शालमि िै वर्ननयामक 
या िेडडट एजेंसी या जिॉ िं ग्रािक द्र्ारा जानकारी साझा करने की अनुमनत िै. 
 

v. पीईएि र्िंश, जानत, लििंग, रै्र्ाहिक जस्थनत, पिंथ या अक्षमता के आधार पर अपने ग्रािकों 
के साथ भेिभार् निीिं करेगी. कफर भी, कजव उत्पािों में र्खर्वत प्रनतबिंध, यहि िों, िाग ू
रिेंगे. 
 

vi. ग्रािक से सिंबिंध स्थावपत करने से पििे, किं पनी: 
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a) ग्रािक ने जजस सेर्ा और उत्पािों में रुचि हििाई िै उसकी मुख्य िूबबयों को समझाते 
िुए ग्रािक को जानकारी िेगी. 

 
b) िातों, उत्पािों और सेर्ाओिं पर जानकारी िेगी जो ग्रािक की जरूरतों के अनुरूप िों. 

 
c) पीईएि अपने ग्रािकों को केर्ाईसी हिशाननिेशों की आर्‍यकताओिं को समझाएगी 

और उन्िें िोन की स्र्ीकृनत िेने, िाता िोिने और प्रिािन से पििे ग्रािक की 
पििान स्थावपत करने के लिए आर्‍यक िस्तारे्जों के बारे में उन्िें जानकारी िेगी. 
पीईएि केर्ि किं पनी की केर्ाईसी, एिंटी-मनी िॉन्डररिंग या ककसी अन्य वर्चधक 
आर्‍यकताओिं को पूरा करने के लिए जानकारी प्राप्त करेगी. यहि कोई अनतररक्त 
जानकारी की आर्‍यकता िो तो र्ि अिग से मािंगी जाएगी और ऐसी अनतररक्त 
जानकारी प्राप्त करने के उद्िे‍य को ननहिवष्ट ककया जाएगा. 

 
लोन और एडवांसेस 
 
पीईएि द्र्ारा प्राप्त सभी िोन आरे्िन की प्रकिया अिंतगवत नीनतयों और मानकों के अनुसार 
की जाएगी. यहि पीईएि ग्रािक को कजव निीिं िे सकती िै तो उसकी जानकारी ग्रािक को उसके 
ननयुक्त प्रनतननचधयों के माध्यम से या सीधे ग्रािक को िी जाएगी. 
 
प्रकटीकरण और पारदलशिता 
 
पीईएि सारी आर्‍यक जानकारी प्रिान करेगी जो कजविार के हित को प्रभावर्त करती िो. 
 
लोन्स के ललए आवेदन और उनकी प्रक्रिय  
 

a) किं पनी के िोन आरे्िन फॉमव में सारी आर्‍यक जानकारी शालमि िोगी जो सिंभावर्त 
कजविार के हितों को प्रभावर्त कर सकती िो, ताकक अन्य नॉन-बैंककिंग फायनािंस किं पननयों 
द्र्ारा प्रिान ककए गए ननयमों और शतों के साथ साथवक रूप से तिुना की जा सके 
और सज्ञानता के साथ ननर्वय लिया जा सके. 

b) िोन आरे्िन फॉमव में उसके साथ जमा करने िेतु आर्‍यक िस्तारे्जों की जानकारी भी 
िो सकती िै. 

c) किं पनी सिंभावर्त कजविार को पूर्व ककए गए िोन आरे्िन की रसीि के लिए पुजष्ट प्रिान 
करेगी. पीईएि कजविार को सभी आर्‍यक जानकारी पूरी तरि से प्राप्त िोने के हिनािंक 
से उचित अर्चध के अिंिर अपने ननर्वय के बारे में सूचित करेगी. 
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d) किं पनी िी गई जानकारी के आधार पर कजव के आरे्िन की प्रकिया करेगी जजसे लिखित 
रूप में हिया जाएगा ताकक तेज और सटीक प्रकिया सेर्ा सुननज‍ ित की जा सके. 

e) All communications to the borrower shall be in the vernacular language 
or a language as understood by the borrower. 
कजविार के साथ सारा पत्रािार िेशी भाषा या उसके द्र्ारा समझी जा सकनेर्ािी भाषा 
में ककया जाएगा. 

f) िेशी भाषा या ग्रािक द्र्ारा समझी जा सकनेर्ािी भाषा में स्र्ीकृनत पत्र सभी ग्रािकों 
को भेजा जाएगा जजनके कजव उचित पररश्रम के बाि स्र्ीकृत ककए गए िैं. 

g) सुननज‍ ित करें कक ग्रािक को प्रिान ककए गए सभी वर्त्तीय समझौते और सिंिग्नकों में 
ननयम र् शतें तथा ब्याज िर का समारे्श िो, जो फायनािंस एग्रीमेंट में जोडे जाएिंगे. 

 
पीईएि के क्िाइिंट्स प्रनतजष्ठत फमें/ कॉपोरेट्स िैं और इसीलिए सारा पत्रािार अिंग्रेजी में जारी 
रिेगा. ग्रािक के साथ आिान प्रिान ककए गए सभी शतव पत्रक/ स्र्ीकृनत पत्र में ब्याज की िर 
और लसक्योररटीज़ और कागजी कारवर्ाई, उन अर्सरों का समारे्श िोगा जब ििंडात्मक ब्याज 
िर वर्तरर् से पििे िी जाएगी. िस्तारे्जों की प्रनत कजविारों के साथ साझा की जाएगी. 
 
कजि की अनुशंसा और ननयम व शतें 
 
i. कजव के आरे्िनों का आकिन पीईएि की कजव अनुशिंसा प्रक्रिया के अनुसार ककया 

जाएगा. 
 

ii. कजव की स्र्ीकृनत पर, कजव के आरे्िक को स्र्ीकृत कजव की रालश, िागू ब्याज की 
र्ावषवक िर, उसके प्रयोग की पद्धनत सहित, ििंडात्मक ब्याज या ननयमों र् शतों सहित 
वर्ििंबबत भुगतान प्रभार (ननयत हिनािंकों के आगे ककस्तों के भुगतान में वर्ििंब के मामिे 
में) के बारे में लिखित रूप में सूचित ककया जाएगा. ऐसे ननयमों र् शर्तों की लिखित 
स्र्ीकृनत पीईएि द्र्ारा रिी जाएगी. 

 
iii. ग्रािक से िी जानेर्ािी ब्याज िर का आधार किं पनी की ब्याज िर नीनत के अनुसार 

िोगा और स्र्ीकृनत पत्र/ कजव समझौते के माध्यम से ग्रािक से साथ पििे सिमत िोगा. 
 

iv. वर्ििंब से िकुौती के लिए र्सूिे जानेर्ािे ििंडात्मक ब्याज के सिंबिंध में ककसी भी अनुच्छेि 
को कजव के समझौते में मोटे अक्षरों में ननहिवष्ट ककया जाएगा. पीईएि कजों की स्र्ीकृनत/ 
वर्तरर् के समय कजविार को कजव के समझौते की प्रनत प्रिान की जाएगी. 
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ननयमों और शतों में बदलावों सहित कजों का ववतरण 
 
i. यहि ग्राहक का अनुबंध/कर्ज अनुबंध के ननयम र् शतें बििार् के अधीन िैं जजसमें 

शालमि िैं उसकी वर्तरर् अनुसूिी में पररर्तवन, ब्याज िरें, सेर्ा प्रभार, िुकौती प्रभार 
तो िेशी भाषा या ग्रािक द्र्ारा समझी जा सकनेर्ािी भाषा में पीईएि द्र्ारा लिखित 
रूप से जानकारी प्रिान की जाएगी. ब्याज िरों और प्रभारों में बििार् ऐसे बििार् के 
प्रभार्ी हिनािंक के अनुसार िागू िोंगे और न कक इस हिनािंक से पििे. 
 

ii. इस समझौते के अिंतगवत याि हििाने या भुगतान या ग्रािक का प्रिशवन गनतमान करना 
सिंबिंचधत कजव समझौते के अिंतगवत अनुमत शतों के अनुसार िोगा. 

 
iii. वर्द्यमान कानून के अनुसार अनुबिंधकीय शतों के अधीन पीईएि सभी बकाया रालशयों 

की िुकौती पर या ककसी उचित अचधकार के अधीन कजव की बकाया रालश प्राप्त करने 
पर या ककसी अन्य िारे् के लिए लियन पर ग्रािक वर्त्त पोषर् समझौते से सिंबिंचधत 
सारी जमानतों को मुक्त करेगी. यहि सेट ऑफ के अचधकार को िाग ूककया जाता िै 
तो कजविार को किं पनी के अिंतगवत शेष िार्ों तथा किं पनी के अिंतगवत शतों के बारे में 
सभी वर्र्रर्ों के बारे में सिंबिंचधत िारे् का ननपटारा/अिा ककए जाने तक जमानतों को 
अपने पास रिने का अचधकार िोता िै. 

 
 
ब्याज दर 
 
i. किं पनी ब्याज िरों का ननधावरर् करने और प्रक्रिया तथा अन्य प्रभारों, यहि िो, का 

ननधावरर् करने के लिए उपयुक्त अिंतगवत लसद्धािंतों र् प्रकियाओिं को तैयार करेगी और 
यि भी सुननज‍ ित करेगी कक रे् अत्यचधक न िों. वर्तरर् के समय किं पनी सुननज‍ ित 
करेगी कक िोन और पेशचगयों पर ब्याज िर और अन्य प्रभार, यहि िों, का ऊपर 
सिंिलभवत अिंतगवत लसद्धािंतों और प्रक्रियाओिं का कड़ाई से पािन ककया जाय. 
 

ii. समझौते के अिंतगवत रद्ि करने या भुगतान गनतशीि करने या समझौते के अिंतगवत 
ग्रािक के प्रिशवन के सिंबिंध में कोई भी ननर्वय सिंबिंचधत कजव समझौते के अिंतगवत अनुमत 
शतों के अनुसार िोगा. 
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iii. कंपनी ब्यार् की दरों और र्ोखिम के ग्रेडेशन के लिये दृष्टिकोण को संबंधधर्त अिबारों 
या कंपनी की वेबसाइि मैं प्रकालशर्त करेगी और र्ब भी ब्यार् की दर में बदिाव होगा 
र्तब उसे अद्यर्तन क्रकया र्ायेगा. 
 

iv. ब्यार् की दर वार्षजकी क्रकर्तने होंगी र्ताक्रक कर्जदार को उन सिीक दरों के बारे में अवगर्त 
कराया र्ा सके र्ो िार्ते से वसूि की र्ाएंगी. 
 

गारंटसि 
 
जब व्यजक्त को कजव के लिए गारिंटर के रूप में वर्िार में लिया जाता िै तो पीईएि उस ेपुजष्ट 
के अिंतगवत उसे सूचित करेगी: 
 

i. गारिंटर के रूप में िेयता की शतों का र्र्वन करनेर्ािा पत्र/ डीड ऑफ गारिंटी.  
ii. पीईएि कजविार द्र्ारा िोन की सवर्वलसिंग में ककसी िोष की सूिना उसे िेती रिेगी जजसके 

लिए र्ि गारिंटर बना िै. 
 

सामान्य प्रावधान 
 
i. किं पनी ग्रािक के मामिों में िस्तक्षेप स ेिरू रिेगी केर्ि उन प्रयोजनों को छोड़कर जो 

कजव के समझौतों के ननयमों र् शतों में हिए गए िैं (जब तक कक कोई नई जानकारी 
ध्यान में निीिं आती िै, जो कक ग्रािक द्र्ारा पििे प्रकट निीिं की गई थी). 
 

ii. िोन्स की र्सिूी के मामिे में, किं पनी अकारर् उत्पीडन का सिारा निीिं िेगी यानी 
िगातार कजविार को गित समय में परेशान निीिं करेगी, कजव की र्सिूी के लिए 
बािुबि का उपयोग निीिं करेगी. 

 
iii. अनुबिंध/ कजव के समझौते में एक इन-बबल्ट ररपजशेन अनुच्छेि िै जो कानूनन िागू 

करने योग्य िै. 
 

iv. यहि ग्रािक समझौते के अिंतगवत अपनी बाध्यताओिं को ककसी अन्य पक्ष को अिंतररत 
करने के लिए ननरे्िन करता िै तो पीईएि ननरे्िन प्राप्त िोने के हिनािंक से 21 हिन 
के अिंिर अपना ननर्वय (सिमनत या अन्यथा) िेगी. ग्रािक के समझौते का अन्य पक्ष 
को कोई भी अिंतरर् वर्द्यमान कानून के अनुसार अनुबिंध की शतों के अधीन िोगा. 
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v. पीईएि केर्ि कजविार के साथ सिमत शतों के अनुसार ब्याज िेगी. 

 
vi. िुकौती अनुसूिी के अनुसार ककस्तों के भुगतान में कोई भी वर्ििंब िोने पर ऐसी िर 

पर ििंडात्मक ब्याज लिया जाएगा जैसा कक स्र्ीकृनत पत्र और कजव समझौते में ग्रािक 
को सूचित ककया गया िै. 
 

लशकायत ननवारण तंत्र 
 
पीईएि में, ग्रािक सेर्ा और सिंतुजष्ट िमारे लिए मुख्य िैं. िम नए ग्रािकों को न लसफव  आकवषवत 
करने िेतु बजल्क मौजूिा ग्रािकों को बरकरार रिने के लिए भी तत्काि और सक्षम सेर्ा करने 
में वर्‍ र्ास रिते िैं. पीईएि समाधान तिंत्र को अचधक साथवक और प्रभार्ी बनाने के लिए एक 
सुननयोजजत तिंत्र ननलमवत ककया गया िै. यि प्रर्ािी सुननज‍ ित करेगी कक मािंगा गया समाधान 
उचित और न्यायपूर्व िै और हिए गए ननयमों र् वर्ननयमों की रूपरेिा के अिंतगवत िै. 

 

ग्र िक के असंतोष/ लशकायतों का ननवारण करने के ललए अंतगित मशीनरी 
 
प्रनतक्रिया िेने के इच्छुक या अपनी लशकायत भेजने के इच्छुक ग्रािक ननम्नलिखित िैनल्स 
का उपयोग कर सकते िैं: 
 
िमें +91 22 62309200 पर कॉि करें (सुबि 10:00 से शाम 5:00 बजे के बीि, सोमर्ार से 
शुिर्ार तक, अर्काशों को छोड़कर). 
 
िमें नीिे हिए गए पते पर लििें: 
 
पीरामल एंटरप्राइजेस लललमटेड 
पीरामि अनिंता, अगस्त्य कॉपोरेट पाकव , 
फायर बिगेड के सामने, 
कमानी जिंक्शन, एिबीएस मागव, 
कुिाव (पज‍ िम), मुिंबई 400070, 
मिाराष्र, भारत 



 

 

Internal Use--Confidential 

यहि पिंद्रि हिन की अर्चध में लशकायत का समाधान निीिं ककया जाता िै या यहि ग्रािक पीईएि 
द्र्ारा हिए गए समाधान से सिंतुष्ट निीिं िै तो ग्रािक लशकायत ननर्ारर् अचधकारी/नोडि 
अचधकारी से सिंपकव  कर सकता िै. लशकायर्त ननवारण/ नोडि अधधकारी के संपकज  र्ववरण नीचे 
ददए अनुसार हैं: 
 
लशक यत तनव रर् अधिक री/ नोर्ल अधिक री 

फोन नं. +91 22 62309200 
ईमेि आईडी: Nodal.Officer@piramal.com 

 
यहि लशकायत/ वर्र्ाि का समाधान एक महीना के अिंिर निीिं िोता िै तो ग्रािक आरबीआई के 
डडपाटवमेंट ऑफ सुपरवर्ज़न में नीिे हिए गए अचधकारी को अपीि कर सकता िै (अपने सिंपूर्व 
सिंपकव  वर्र्रर्ों के साथ): 
 
िीफ जनरि मैनेजर 
डडपाटवमेंट ऑफ सुपरवर्जन 
भारतीय ररज़र्व बैंक 
3री मिंजज़ि, र्ल्डव रेड सेंटर, सेंटर 1, 
कफ परेड, कोिाबा, 
मुिंबई - 400005 
 
लशकायतें िजव करने के लिए, ग्रािक ऊपर र्खर्वत ककसी भी िैनल्स का उपयोग कर सकता िै 
(ग्रािक की लशकायतों का ननर्ारर् करने के लिए अिंतगवत मशीनरी का सिंिभव िें). िमें प्राप्त 
लशकायतों को सिी पररपे्रक्ष्य में िेिा जाएगा और उनका िर सिंभर् कोर् से वर्‍ िेषर् ककया 
जाएगा. 

ककसी भी मामिे पर पीईएि के पक्ष की सूिना ग्रािकों को प्रिान की जाएगी. जजन लशकायतों 
के लिए शालमि मामिों की जाँि के लिए कुछ समय की आर्‍यकता िोती िै, उनके बारे में 
तुरिंत सूचित ककया जाएगा. 

पीईएि का बोडव समय समय पर इस उचित अिार सिंहिता के अनुपािन और लशकायत ननर्ारर् 
तिंत्र की समीक्षा करेगा. 

 

mailto:Nodal.Officer@piramal.com


 

 

Internal Use--Confidential 

नीनत की समीक्षा 
 
बोडव द्र्ारा नीनत की यथा आर्‍यकता समीक्षा की जाएगी. 
 
 
 

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


