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1. पररचय 

 
बजाज फ़ाइनेंस तलतमटेड, एक गैि-बैंतकंग तविीय तडपॉतजट स्वीकाि किने वाली कंपनी िै, जो 
भाििीय रिजवस बैंक ("RBI") में पंजीकृि िै। विसमान में यि कंपनी तवतभन्न प्रकाि के लोन प्रदान 
किने के तबजनेस में िै, तजनमें कंजू्यमि डू्यिेबल लोन, पससनल लोन, टू-व्हीलि लोन, प्रॉपटी के 
बदले लोन, शेयि के बदले लोन आतद शातमल िैं। ये के्रतडट सुतवर्ाएँ तवतभन्न प्रकाि के ग्रािको ंको 
प्रदान की जािी िैं, तजनमें व्क्तिगि ग्रािक, पाटसनितशप फमस, कंपतनयाँ औि अन्य कानूनी संस्र्ाएँ 
शातमल िैं। 
 
बजाज फ़ाइनेंस तलतमटेड (“कंपनी”) ने RBI के तनदेशो ंके अनुसाि नैतिक व्विाि संतििा (FPC) 
िैयाि तकया िै औि इसे तनदेशक मंडल द्वािा अनुमोतदि तकया गया िै। नैतिक व्विाि संतििा 
ग्रािको ंके सार् व्विाि कििे समय न्यायपूणस ििीको/ंमानको ंके तसद्धांिो ंको तनर्ासरिि कििा िै। 
 
बजाज फ़ाइनेंस तलतमटेड ने इस नैतिक व्विाि संतििा (“सतिंिा”) को अपनाया िै औि इसे लागू 
तकया िै। यि संतििा कंपनी द्वािा प्रदान की जाने वाली सभी प्रकाि की उत्पादो ंऔि सेवाओ ंपि 
लागू िोिी िै (जो विसमान में दी जा ििी िैं औि भतवष्य में दी जा सकिी िैं)। 

 
2. िुख्य प्रलिबद्धिाएँ 

 
ग्रािको ंके प्रति कंपनी की मुख्य प्रतिबद्धिाएँ: 

i. ग्रािको ंके सार् अपने सभी लेन-देन में तनष्पक्ष औि िकस संगि व्विाि किना, जैसे तक: 

■ सतिंिा में बिाई गई प्रतिबद्धिाओ ंऔि मानको ंको पूिा किना, उन उत्पादो ंऔि 
सेवाओ ंके तलए जो कंपनी प्रदान कििी िै, औि उन प्रतक्रयाओ ंऔि ििीको ंमें जो 
इसके कमसचािी अपनािे िैं; 

■ सुतनतिि किना तक कंपनी के उत्पाद औि सेवाएँ संबंतर्ि कानूनो ंऔि तनयमो ंका पालन 
कििी िो;ं 

■ कंपनी का ग्रािको ंके सार् व्विाि ईमानदािी औि स्पििा के नैतिक 
तसद्धांिो ंपि आर्ारिि िोगा 

ii. ग्रािको ंको यि समझने में मदद किना तक कंपनी के उत्पाद कैसे काम कििे िैं, जैसे तक: 

■ उनके तविीय परिणामो ंको समझाना 

iii. समस्याएँ िोने पि, उसके सार् जल्दी औि सिानुभूतिपूवसक व्विाि किना, जैसे तक: 

■ गलतियो ंको ठीक किना; 

■ ग्रािको ंकी तशकायिो ंका तनपटान किना; 

■ अगि ग्रािक संिुि न िो,ं िो उन्हें यि बिाना तक वे अपनी तशकायि आगे कैसे बढा सकिे 
िैं; 

iv. सतिंिा का प्रचाि किना, उसे कंपनी की वेबसाइट पि उपलब्ध किाना औि ग्रािक 

के अनुिोर् पि उसकी प्रति उपलब्ध किाना। 

 
3. जानकारी 

a) ग्रािको ंको उनकी जरूििो ंके अनुसाि उत्पाद औि सेवाएँ चुनने में मदद किना, औि तजन 
सेवाओ ंव उत्पादो ंमें वे रुतच िखिे िैं, उनकी मुख्य तवशेषिाओ ंकी स्पि जानकािी देना। 

b) ग्रािको ंको यि जानकािी देना तक उनकी सिी पिचान औि पिे की पुति के तलए कंपनी को 
उनसे कौन-से दस्तावेज औि जानकािी चातिए, औि कानून औि तनयमो ंकी आवश्यकिाओ ंका 
पालन किने के तलए आवश्यक अन्य दस्तावेज। 
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4. िोन के लिए आवेदन और उनकी प्रलक्रया 

 
a) उर्ािकिास से की जाने वाली सभी जानकारियाँ स्र्ानीय भाषा में या उस भाषा में दी जाएँगी 

तजसे उर्ािकिास समझिा िो। 

b) कंपनी के लोन आवेदन फॉमस में वि सभी जरूिी जानकािी शातमल िोगी जो उर्ािकिास के 
तिि को प्रभातवि कििी िै, िातक अन्य NBFCs द्वािा दी गई शिों से सार्सक िुलना की जा 
सके औि उर्ािकिास सोच-समझकि तनणसय ले सके। लोन आवेदन फॉमस में आवेदन के सार् 
जमा तकए जाने वाले आवश्यक दस्तावेजो ंका भी उले्लख िोगा। 

c) कंपनी के पास लोन आवेदन प्राप्त िोने की िसीद देने की व्वस्र्ा िोगी। उस िसीद में यि भी 
बिाया जाएगा तक लोन आवेदन का तनपटान तकिने समय में तकया जाएगा। 

 
5. िोन का िूल्ांकन और शिें/लनयि 

 
कंपनी उर्ािकिास को स्र्ानीय भाषा में तलक्तखि रूप में, स्वीकृति पत्र या अन्य माध्यम से, स्वीकृि 
लोन की िातश औि उससे संबंतर्ि सभी शिें औि तनयम बिाएगी, तजनमें वातषसक ब्याज दि औि 
उसे लागू किने की तवतर् शातमल िोगी। कंपनी इन शिों की उर्ािकिास द्वािा दी गई स्वीकृति का 
रिकॉडस अपने पास िखेगी। देि से भुगिान औि/या ग्रािक की तकसी अन्य चूक की क्तस्र्ति में लगाए 
जाने वाले दंड शुल्क को लोन समझौिे में बोल्ड अक्षिो ंमें स्पि रूप से उले्लख तकया जाएगा। 

 
कंपनी लोन स्वीकृति/तवििण के समय सभी उर्ािकिासओ ंको लोन समझौिे की एक प्रति, संभव 
िो िो उर्ािकिास द्वािा समझी जाने वाली स्र्ानीय भाषा में, औि लोन समझौिे में उक्तल्लक्तखि सभी 
संलग्नको ंकी एक-एक प्रति उपलब्ध किाएगी। 

 
लोन चुकाने की सटीक देय िािीख, भुगिान की आवृति, मूलर्न औि ब्याज का तवभाजन, 
SMA/NPA वगीकिण की िािीख के उदाििण आतद की जानकािी लोन स्वीकृति के समय 
उर्ािकिास को दी जाएगी। इसके अलावा, अगि स्वीकृति शिों/लोन समझौिे में कोई बाद में 
बदलाव िोिा िै, िो उसकी जानकािी भी लोन को पूिा चुकाने िक उर्ािकिास को दी जािी ििेगी। 
तजन लोन की सुतवर्ाओ ंमें मूलर्न औि/या ब्याज के भुगिान पि मोिाटोरियम तदया गया िो, उनमें 
चुकाने की शुरू िोने की सटीक िािीख भी उर्ािकिास को बिाई जाएगी। 

 

6. िोन अकाउंट िें दंड शुल्क 
a) अगि उर्ािकिास द्वािा लोन समझौिे की जरूिी शिों का पालन निी ंतकया जािा िै, िो लगाया 

गया दंड ‘दंड शुल्क’ माना जाएगा औि इसे ‘दंड ब्याज’ के रूप में निी ंलगाया जाएगा, इसका 
मिलब इसे लोन पि लागू ब्याज दि में शातमल निी ंतकया जाएगा। दंड शुल्क पि कोई अतिरिि 
ब्याज निी ंजोडा जाएगा। िालाँतक, यि लोन अकाउंट में सामान्य ब्याज संयोजन की प्रतक्रयाओ ं
को प्रभातवि निी ंकिेगा। 

b) कंपनी ब्याज दि में कोई अतिरिि घटक निी ंजोडेगी औि नैतिक व्विाि संतििा पि RBI के 
तनदेशो ंका पूिी ििि पालन सुतनतिि किेगी। 

c) दंड शुल्क की िातश उतचि िोगी औि लोन समझौिे की जरूिी शिों के पालन न किने के अनुरूप 
िोगी, औि तकसी तवशेष लोन/उत्पाद की कैटेगिी के अंदि भेदभाव निी ंिोगा। 

d) व्क्तिगि उर्ािकिासओ ं(जो तबजनेस के अलावा तकसी अन्य उदे्दश्य से लोन लेिे िैं) के मामले में 
लगाया गया दंड शुल्क, समान जरूिी शिों का पालन न किने पि गैि-व्क्तिगि उर्ािकिासओ ं
पि लगने वाले दंड शुल्क से अतर्क निी ंिोगा। 

e) दंड शुल्क की िातश औि उसका कािण कंपनी द्वािा ग्रािको ंको लोन समझौिे औि मुख्य 
तनयम व शिें / मुख्य िथ्य तवविण (KFS) में साफ़-साफ़ बिाया जाएगा। इसके अलावा, यि 
जानकािी कंपनी की वेबसाइट पि ब्याज दिें  औि सेवा शुल्क वाले सेक्शन में भी तदखाई 
जाएगी। 

f) जब भी लोन की जरूिी शिों का पालन न िोने पि उर्ािकिास को रिमाइंडि भेजा जाए, िब 
लागू दंड शुल्क की जानकािी भी दी जाएगी। इसके अलावा, जब भी दंड शुल्क लगाया जाएगा, 
िो उसका कािण भी उर्ािकिास को बिाया जाएगा। 
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लोन अकाउंट पि नैतिक ऋण व्विाि – दंड शुल्क से संबंतर्ि एक अलग नीति बनाई गई िै, तजसे  
17 अकू्टबि 2023 को हुई तनदेशक मंडल की बैठक में तवतर्वि रूप से स्वीकृति दी गई िै। 

 

 
7. लनयि और शिों िें बदिाव सलहि िोन का लविरण 

कंपनी शिों औि तनयमो ंमें तकसी भी बदलाव की जानकािी उर्ािकिास को स्र्ानीय भाषा में 
देगी, तजसमें तवििण की समय-सािणी, ब्याज दिें , सेवा शुल्क, पूवस-भुगिान शुल्क आतद 
शातमल िोगें।  

कंपनी यि भी सुतनतिि किेगी तक ब्याज दिो ंऔि शुल्को ंमें तकए गए बदलाव केवल भतवष्य 
से िी लागू िो।ं इस संबंर् में एक उपयुि शिस लोन समझौिे में शातमल की जाएगी। 

a) भुगिान को वापस माँगने / िेज किने या समझौिे के ििि दातयत्ो ंके पालन से जुडे फैसले, 
लोन समझौिे के अनुसाि िी तलया जाएगा। 

b) सभी बकाया िातश चुकाने या बकाया वसूल िो जाने पि कंपनी सभी तसक्योरिटीज वापस कि 
देगी, बशिे तक उर्ािकिास के क्तखलाफ कंपनी के तकसी अन्य दावे के तलए कोई वैर् अतर्काि 
या कानूनी दावा मौजूद न िो। अगि समायोजन का अतर्काि प्रयोग तकया जाना िो, िो 
उर्ािकिास को इसकी पूवस सूचना दी जाएगी, तजसमें शेष दावो ंका पूिा तवविण औि वे शिें बिाई 
जाएँगी, तजनके अंिगसि संबंतर्ि दावा तनपटने/चुकाने िक कंपनी तसक्योरिटीज अपने पास िख 
सकिी िै। 

 
8. लजमे्मदार िरीके से िोन प्रदान करना – पससनि िोन चुकाने के बाद/सिापन पर चि /अचि संपलि के दस्तावेजो ंको वापस 
करना 

 
RBI के तदशातनदेशो ंके अनुसाि एक मानक संचालन प्रतक्रया (SOP) - संपति के दस्तावेज सौपंने 
औि शुल्क िटाने की प्रतक्रया लागू की गई िै, तजसके ििि 01 तदसंबि 2023 के बाद सभी देय मामलो ं
में चल/अचल संपति के मूल दस्तावेज जािी तकए जाएँगे। 

a) चल/अचल संपति के दस्तावेजो ंको वापस किना 

i. लोन अकाउंट का पूिा भुगिान/तनपटान के बाद कंपनी 30 तदनो ंकी अवतर् के अंदि 
चल/अचल संपति से जुडे सभी मूल दस्तावेज जािी किेगी औि तकसी भी ितजस्ट्र ी में दजस 
तकए गए शुल्क को िटाएगी। 

ii. उर्ािकिास को यि तवकल्प तदया जाएगा तक वि अपनी पसंद के तिसाब से चल/अचल 
संपति के मूल दस्तावेज उस बैंतकंग आउटलेट/शाखा से प्राप्त किे जिाँ लोन अकाउंट  

iii. संचातलि र्ा, या कंपनी के तकसी अन्य कायासलय से जिाँ ये दस्तावेज उपलब्ध िो।ं 

iv. प्रभावी िािीख के बाद जािी तकए गए लोन के स्वीकृति पत्रो ंमें चल/अचल संपति के मूल 
दस्तावेजो ंकी वापसी की समय-सीमा औि स्र्ान का स्पि उले्लख तकया जाएगा। 

v. एकमात्र उर्ािकिास या संयुि उर्ािकिासओ ंमें से तकसी की मृतु्य िो जािी िै, िो ऐसी क्तस्र्ति 
से तनपटने के तलए कंपनी के पास चल/अचल संपति के मूल दस्तावेज कानूनी वारिसो ंको 
लौटाने की एक प्रतक्रया िै। यि प्रतक्रया कंपनी की वेबसाइट पि तदखाई गई िै। 

b) चल/अचल संपति के दस्तावेज जािी किने में देिी पि मुआवजा 

i. अगि लोन का पूिा भुगिान/तनपटान के बाद 30 तदनो ंसे अतर्क समय िक चल/अचल संपति 
के मूल दस्तावेज जािी किने में देिी िोिी िै या संबंतर्ि ितजस्ट्र ी में शुल्क संिुति फॉमस जमा 
निी ं तकया जािा िै, िो कंपनी ऐसी देिी के कािण उर्ािकिास को बिाएगी। अगि यि देिी 
कंपनी की वजि से िोिी िै, िो कंपनी प्रते्यक तदन की देिी के तलए उर्ािकिास को ₹5,000 
की दि से मुआवजा देगी। 

ii. अगि चल/अचल संपति के मूल दस्तावेज आंतशक रूप से या पूिी ििि खो जािे िैं या खिाब 
िो जािे िैं, िो कंपनी उर्ािकिास को उनके डुक्तिकेट/प्रमातणि प्रतियाँ प्राप्त किने में सिायिा 
किेगी औि इससे जुडे सभी खचस भी देगी , सार् िी ऊपि तदए गए खंड (i) के अनुसाि मुआवजा 
भी देगी। िालाँतक, ऐसे मामलो ंमें कंपनी को यि प्रतक्रया पूिी किने के तलए अतिरिि 30 
तदनो ंका समय तमलेगा, औि देिी की अवतर् का दंड उसके बाद (अर्ासि कुल 60 तदनो ंके 
बाद) गणना तकया जाएगा। 
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iii. इन तनदेशो ंके ििि तदया गया मुआवजा उर्ािकिास के उस अतर्काि को प्रभातवि निी ं
किेगा, तजसके ििि वि तकसी भी लागू कानून के अनुसाि कोई अन्य मुआवजा प्राप्त कि 
सकिा िै। 
 

9. सिान िालसक लकस्त (EMI) वािे पससनि िोन पर बदििी ब्याज दर का पुनः  लनर्ासरण 
a) EMI आर्ारिि फ्लोतटंग िेट पससनल लोन की स्वीकृति के समय कंपनी को उर्ािकिास की 

चुकाने की क्षमिा का ध्यान िखना िोगा, िातक लोन अवतर् के दौिान ब्याज दि बढने की 
क्तस्र्ति में अवतर् बढाने औि/या EMI बढाने के तलए पयासप्त संभावना बनी ििे। इस संबंर् में 
NBFCs को नीचे दी गई आवश्यकिाओ ंको पूिा किने वाला उपयुि नीति लागू किने औि 
उसका पालन किने की सलाि दी जािी िै: 

i. लोन की स्वीकृति के समय कंपनी उर्ािकिासओ ंको स्पि रूप से यि बिाएगी तक ब्याज 
दि में संभातवि बदलाव का लोन पि क्या प्रभाव पड सकिा िै, तजससे EMI औि/या लोन 
की अवतर् या दोनो ंमें बदलाव िो सकिा िै। इसके बाद, उपिोि कािणो ंसे EMI/अवतर् 
या दोनो ंमें तकसी भी बढोििी की जानकािी िुिंि उतचि माध्यमो ंके जरिए उर्ािकिास को 
दी जाएगी। 

ii. ब्याज दि के पुनः  तनर्ासिण के समय कंपनी उर्ािकिासओ ंको, अपनी बोडस द्वािा स्वीकृि 
नीति के अनुसाि, क्तस्र्ि ब्याज दि पि जाने का तवकल्प देगी। यि नीति अन्य बािो ंके सार् 
यि भी बिािी िै तक लोन की अवतर् के दौिान उर्ािकिास को तकिनी बाि यि बदलाव 
किने की अनुमति िोगी। 

iii. उर्ािकिासओ ंको तनम्नतलक्तखि तवकल्प चुनने का भी अतर्काि तदया जाएगा- 

(a) EMI बढाने का तवकल्प या लोन अवतर् बढाने का तवकल्प, या दोनो ंतवकल्पो ंका संयोजन; 
औि, 

(b) लोन की अवतर् के दौिान तकसी भी समय आंतशक या पूणस पूवस-भुगिान किने का 
तवकल्प। फोिक्लोजि शुल्क/पूवस-भुगिान दंड लागू तनदेशो ंके अनुसाि िी तलया 
जाएगा। 

iv. फ्लोतटंग ब्याज दि से क्तस्र्ि ब्याज दि पि लोन बदलने से जुडे सभी लागू शुल्क औि 
ऊपि तदए गए तवकल्पो ंके उपयोग से संबंतर्ि अन्य सेवा शुल्क/प्रशासतनक खचस,  

v. स्वीकृति पत्र में स्पि रूप से बिाए जाएँगे औि समय-समय पि कंपनी द्वािा इन 
शुल्को/ंखचों में तकए गए संशोर्न के समय भी उनकी जानकािी दी जाएगी। 

vi. कंपनी यि सुतनतिि किेगी तक फ्लोतटंग ब्याज दि वाले लोन में अवतर् बढाने से 
नकािात्मक अमोटासइजेशन की क्तस्र्ति न बने। 
vii. कंपनी प्रते्यक तिमािी के अंि में उतचि माध्यमो ंके जरिए उर्ािकिासओ ंको एक तवविण 
शेयि किेगी/उपलब्ध किाएगी, तजसमें कम से कम अब िक वसूल तकया गया मूलर्न 
औि ब्याज, EMI की िातश, शेष EMI की संख्या, औि पूिी लोन की अवतर् के तलए 
वातषसकीकृि ब्याज दि / वातषसक प्रतिशि दि (APR) का उले्लख िोगा। कंपनी यि 
सुतनतिि किेगी तक यि तवविण सिल िो औि उर्ािकिास को आसानी से समझ में आए।  
समान मातसक तकस्त (EMI) वाले लोन के अलावा, ये तनदेश आवश्यकिानुसाि समान 
तकस्त पि आर्ारिि अन्य सभी लोन पि भी लागू िोगें, चािे उनकी तकस्तो ंकी अवतर् 
अलग-अलग क्यो ंन िो। 

समान मातसक तकस्त (EMI) आर्ारिि पससनल लोन पि फ्लोतटंग ब्याज दि के पुनः  तनर्ासिण के तलए 
एक अलग नीति बनाई गई िै, तजसे 17 अकू्टबि 2023 को आयोतजि बैठक में तनदेशक मंडल द्वािा 
तवतर्वि स्वीकृि तकया गया िै। 

 
10. जनरि 

a) कंपनी उर्ािकिास के मामलो ंमें िस्तके्षप निी ंकिेगी, तसवाय उन उदे्दश्यो ंके जो लोन समझौिे 
की शिों औि तनयमो ंमें तदए गए िैं (जब िक तक उर्ािकिास द्वािा पिले न बिाई गई कोई 
नई जानकािी कंपनी की जानकािी में न आ जाए)। 

b) अगि उर्ािकिास अपने लोन अकाउंट के स्र्ानांििण के तलए अनुिोर् कििा िै, िो उस अनुिोर् 
की प्राक्तप्त की िािीख से 21 तदनो ंके अंदि कंपनी अपनी सिमति या असिमति (अगि कोई 
आपति िो) उर्ािकिास को सूतचि किेगी। 

c) लोन की वसूली के मामले में कंपनी तकसी भी ििि की अनुतचि पिेशातनयाँ निी ंकिेगी, जैसे 
तक गलि समय पि बाि-बाि उर्ािकिास को पिेशान किना, लोन की वसूली के तलए जबिदस्ती  
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किना आतद। कमसचारियो ंके गलि व्विाि से बचने के तलए कंपनी यि सुतनतिि किेगी तक 
उसके कमसचारियो ंको ग्रािको ंसे सिी औि उतचि ििीके से व्विाि किने का पयासप्त प्रतशक्षण 
तदया जाए। 

d) 

i. कंपनी, फ़्लोट ंग दर वाले लोन्स और अटिमो ंपर फोरक्लोज़र शुल्क / प्री-पेमें  शुल्क 

नही ंलगाएगी: - 
 

a. लोगो ंको टिज़नेस के अलावा अन्य उदे्दश्ो ंके टलए, सह-देनदार के 
साथ या उसके टिना टदया गया, और, 

b. लोगो ंऔर MSEs को टिज़नेस के मकसद से टदया जाता है, टजसमें सह-आवेदन 
हो भी सकते हैं और नही ंभी। 

ii. उपरोक्त टनयम उस स्रोत से प्राप्त फंड की परवाह टकए टिना लागू होगें टजसका 
इसे्तमाल लोन्स का पूवव-भुगतान (पूरा या आंटशक) करने के टलए टकया गया हो 
और इसके टलए कोई नू्यनतम लॉक-इन अवटि भी नही ंहोगी। 

iii. दोहरी/टवशेष दर (टफक्सड और फ़्लोट ंग दर का संयोजन) वाले लोन्स पर उपरोक्त 
टनयम लागू होने या न होने का फैसला इस िात पर टनभवर करेगा टक पूवव-भुगतान के 
समय लोन फ़्लोट ंग दर पर है या नही।ं 

 
iv. उपरोक्त पैरािाफ (i)(a) और (i)(b) में उल्लिल्लित मामलो ंके अलावा, पूवव-भुगतान 

शुल्क, अगर कोई हो, तो कंपनी की स्वीकृत नीटत/PPG के टहसाि से होगें। हालााँटक, 
 मव लोन के मामले में, अगर कंपनी पूवव-भुगतान शुल्क लगाती है, तो यह उस राटश 
के आिार पर होगा जो पूवव-भुगतान की जा रही है। 

 
v. जहााँ पूवव-भुगतान कंपनी की पहल पर टकया जाता है, वहााँ कंपनी कोई शुल्क नही ं

लगाएगी। 
 

vi. पूवव-भुगतान शुल्क लागू होने या न होने की जानकारी स्पष्ट रूप से स्वीकृटत पत्र, 
लोन समझौते और KFS में दी जाएगी। कंपनी उन पूवव-भुगतान शुल्को ंको लागू 
नही ंकरेगी जो यहााँ टनटदवष्ट अनुसार टडस्कलोज़ नही ंटकए गए हैं। 

 
vii. कंपनी उन लोन्स के पूवव-भुगतान के समय टकसी भी प्रकार के शुल्क/फीस पीछे से 

नही ंलगाएगी, टजन्हें पहले माफ टकया गया था। 
 
 

11. लशकायि लनवारण 

 
a) नैतिक व्विाि संतििा के पालन औि तशकायि तनवािण व्वस्र्ा के कामकाज की समय-

समय पि प्रबंर्न के तवतभन्न स्तिो ंपि समीक्षा की जाएगी। ऐसी सभी समीक्षाओ ंकी एक संयुि 
रिपोटस तनयतमि अंििाल पि तनदेशक मंडल को प्रसु्ति की जाएगी। 

 

b) ग्रािको ंके लाभ के तलए, कंपनी के सभी शाखाओ/ंकायासलयो ंपि जिाँ तबजनेस तकया जािा िै, 
तनम्नतलक्तखि जानकािी प्रमुख रूप से प्रदतशसि की जाएगी: 

 
i. तशकायि तनवािण अतर्कािी का नाम औि संपकस  तवविण (टेलीफोन/मोबाइल नंबि औि 

ईमेल पिा), तजनसे कंपनी के क्तखलाफ तशकायिो ंके समार्ान के तलए संपकस  तकया जा 
सकिा िै। 

 
ii. अगि ग्रािक की तशकायि/समस्या का 30 तदनो ंके अंदि तनवािण न िो, िो ग्रािक RBI 

CMS पोटसल - https://cms.rbi.org.in पि तशकायि दजस कि सकिा िै। 
 

या तशकायि पत्र नीचे तदए गए पिे पि भेजें: 
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सेंटर लाइज्ड रिसीप्ट एंड 

प्रोसेतसंग सेंटि, भाििीय रिजवस बैंक, चौर्ी 
मंतजल,  

सेक्टि 17, चंडीगढ – 160017 

टोल फ्री नंबि- 14448 
 

 
12. गैर-बैंलकंग लविीय कंपलनयो ं(NBFCs) के लिए लशकायि लनवारक योजना 

 
(a) ररजवस बैंक – एकीकृि लशकायि लनवारक योजना, 2021 

 
तशकायि तनवािक योजना के ििि, कंपनी ने मुख्य नोडल अतर्कािी (PNO) तनयुि तकया िै, जो 
कंपनी का प्रतितनतर्त् किने औि कंपनी के क्तखलाफ दजस तशकायिो ंके संबंर् में तशकायि  

 
तनवािक अतर्कािी को जानकािी प्रदान किने के तलए तजमे्मदाि िोगा। कंपनी द्वािा तनयुि नोडल 
अतर्कािी (NO) PNO की सिायिा किें गे। 

 
ग्रािको ंके लाभ के तलए, उन शाखाओ/ंकायासलयो ंपि जिाँ तबजनेस तकया जािा िै, PNO का नाम 
औि संपकस  तवविण (टेलीफोन/मोबाइल नंबि औि ईमेल) के सार् तशकायि तनवािक अतर्कािी की 
तशकायि दजस किने वाले पोटसल (https://cms.rbi.org.in) की जानकािी प्रदतशसि की जाएगी। 
योजना की मुख्य तवशेषिाओ ंको सभी कायासलयो ंऔि शाखाओ ंमें प्रमुख रूप से अंगे्रजी, तिंदी औि 
के्षत्रीय भाषाओ ंमें प्रदतशसि तकया जाएगा, िातक कायासलय या शाखा का दौिा किने वाले व्क्ति को 
योजना के बािे में पयासप्त जानकािी तमल सके। 

 
तशकायि तनवािक योजना की मुख्य तवशेषिाओ ंके सार् योजना की एक प्रति औि मुख्य नोडल 
अतर्कािी के संपकस  तवविण को वेबसाइट पि प्रमुख रूप से प्रदतशसि तकया जाएगा औि समय-समय 
पि अपडेट तकया जाएगा। 
(संदभस: रिजवस बैंक – एकीकृि तशकायि तनवािक योजना, 2021, तदनांक 12 नवंबि, 2021) 

 
 
(b) आंिररक लशकायि लनवारक अलर्कारी की लनयुक्ति 

 
‘गैि-बैंतकंग तविीय कंपतनयो ंद्वािा आंिरिक तशकायि तनवािक अतर्कािी की तनयुक्ति’ पि RBI के 
15 नवंबि, 2021 के तदशातनदेशो ं के अनुसाि, कंपनी ने आंिरिक तशकायि तनवािक अतर्कािी  
तनयुि तकया िै औि संबंतर्ि तदशातनदेशो ंका पालन किेगी। 
 
 
 (संदभस: गैि-बैंतकंग तविीय कंपतनयो ंद्वािा आंिरिक तशकायि तनवािक अतर्कािी की तनयुक्ति, तदनांक 
15 नवंबि, 2021) 

13. वेबसाइट पर प्रकालशि करना 

 
तवतभन्न तििर्ािको ंकी जानकािी के तलए नैतिक व्विाि संतििा को स्र्ानीय भाषाओ ंमें कंपनी 
की वेबसाइट पि प्रकातशि तकया जाएगा। 

 
14. अलर्क ब्याज वसूिने पर लनयंत्रण 

 
a) तनदेशक मंडल ने लोन औि अतग्रम पि वसूल तकए जाने वाले ब्याज की दि, प्रोसेतसंग औि 

अन्य शुल्क तनर्ासरिि किने के तलए एक ब्याज दि मॉडल अपनाया िै, तजसमें प्रासंतगक 
कािको ंजैसे पंूजी की लागि, मातजसन औि जोक्तखम प्रीतमयम आतद को ध्यान में िखा गया िै। 
ब्याज दि, जोक्तखम के तवतभन्न स्तिो ंके तलए अपनाई गई प्रतक्रया औि तवतभन्न शे्रणी के  

https://cms.rbi.org.in/
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उर्ािकिासओ ंसे अलग-अलग ब्याज दि वसूलने का िकस , आवेदन पत्र में उर्ािकिास/ग्रािक 
को स्पि रूप से बिाया जाएगा औि स्वीकृति पत्र में भी स्पि रूप से बिाया जाएगा। 

b) ब्याज दि औि जोक्तखम के स्ति िय किने की प्रतक्रया कंपनी की वेबसाइट पि भी उपलब्ध 
किाई जाएगी। वेबसाइट पि प्रकातशि जानकािी को ब्याज दि में तकसी भी बदलाव के समय 
अपडेट तकया जाएगा। 

c) ब्याज दि वातषसकीकृि दि िोगी। 
 
 

15. फ़ाइनेंस लकए गए वाहनो ंकी जब्ती 
 

कंपनी लोन समझौिे में पुनः  प्राक्तप्त की शिस शातमल किेगी, जो कानूनी रूप से लागू िोगी। 
पािदतशसिा सुतनतिि किने के तलए, लोन समझौिे की शिों में (a) संपति की पुनः  प्राक्तप्त से पिले 
नोतटस देने की अवतर्; (b) तकन परिक्तस्र्तियो ंमें नोतटस अवतर् को छूट दी जा सकिी िै; (c) सुिक्षा 
संपति की पुनः  प्राक्तप्त की प्रतक्रया; (d) संपति की तबक्री/नीलामी से पिले उर्ािकिास को लोन 
चुकाने का अंतिम अवसि; (e) उर्ािकिास को संपति की पुनः  प्राक्तप्त देने की प्रतक्रया; औि (f) 
संपति की तबक्री/नीलामी की प्रतक्रया जैसे प्रावर्ान शातमल िोगें। ऐसी शिों की एक प्रति 
उर्ािकिासओ ंको उपलब्ध किाई जाएगी। 

 
16. गोल्ड जे्विरी को लगरवी रखकर िोन देना 

 
ऊपि तदए गए सामान्य तदशातनदेशो ंके अतिरिि, जब कंपनी व्क्तिगि उर्ािकिासओ ंको गोल्ड 
जे्वलिी को तगिवी िखकि लोन देिी िै, िो वि तनदेशक मंडल द्वािा तवतर्वि स्वीकृि नीति का पालन 
किेगी, तजसमें अन्य बािो ंके सार् तनम्नतलक्तखि प्रावर्ान शातमल िैं: 

 
i. यि सुतनतिि किने के तलए पयासप्त कदम उठाए जाएँ तक RBI द्वािा तनर्ासरिि KYC 

तदशातनदेशो ंका पालन िो औि तकसी भी लोन को देने से पिले ग्रािक पि पयासप्त उतचि 
जाँच की जाए। 

ii. प्राप्त की गई गोल्ड जे्वलिी की उतचि मूल्ांकन प्रतक्रया। 
iii. गोल्ड जे्वलिी के मातलकाना िक की पुति के तलए आंिरिक प्रणाली। 
iv. गोल्ड जे्वलिी को सुितक्षि िखने, तसस्ट्म की लगािाि समीक्षा किने, संबंतर्ि कमसचारियो ं

को प्रतशक्षण देने औि आंिरिक लेखा पिीक्षको ंद्वािा समय-समय पि तनिीक्षण किने के 
तलए पयासप्त व्वस्र्ाएँ िोनी चातिए, िातक प्रतक्रयाओ ंका सख्ती से पालन सुतनतिि तकया 
जा सके। जो गोल्ड जे्वलिी को सुितक्षि िखने की उपयुि सुतवर्ा निी ंिखिी,ं उन्हें जे्वलिी 
को तगिवी िखकि लोन निी ंदेना चातिए। 

v. जमानि के रूप में स्वीकाि की गई गोल्ड जे्वलिी को उतचि रूप से बीमा तकया जाएगा। 
vi. लोन न चुकाने की क्तस्र्ति में गोल्ड जे्वलिी को नीलामी किने के संबंर् में नीति पािदशी औि 

पयासप्त िोगी। नीलामी की िािीख से पिले उर्ािकिास को पिले सूचना दी जाएगी। इसमें 
नीलामी की प्रतक्रया भी स्पि रूप से तनर्ासरिि िोगी, तजसका पालन तकया जाएगा। कोई तििो ं
का तविोर् निी ंिोगा औि नीलामी प्रतक्रया यि सुतनतिि किेगी तक नीलामी के दौिान सभी 
लेनदेन में, समूि कंपतनयो ंऔि संबंतर्ि संस्र्ाओ ंके सार् भी, उतचि दूिी का पालन तकया 
जाए। 

vii. नीलामी की घोषणा जनिा को कम से कम 2 समाचाि पत्रो ंमें तवज्ञापन जािी किके की 
जाएगी, एक स्र्ानीय भाषा में औि दूसिा िािर ीय दैतनक समाचाि पत्र में। 

viii. कंपनी नीलामी में भाग निी ंलेगी। 
 

ix. गोल्ड को केवल बोडस द्वािा अनुमोतदि नीलामीकिासओ ंके माध्यम से िी नीलाम तकया जाएगा। 
x. नीति में र्ोखार्डी से तनपटने के तलए लागू तकए जाने वाले तसस्ट्म औि प्रतक्रयाओ ंको भी  
xi. शातमल तकया जाएगा, तजसमें र्न संग्रि, कायासन्वयन औि अनुमोदन की तजमे्मदारियो ंको 

अलग-अलग िखा जाएगा। 
xii. गोल्ड के बदले लोन देने के तलए लोन समझौिे में नीलामी प्रतक्रया के तवविण भी शातमल 

तकए जाने चातिए।  
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17. कंपनी द्वारा लदव्यांग/दृलि बालर्ि असिर्स व्यक्तियो ंको िोन की सुलवर्ाएँ 

 
कंपनी तदव्ांग/दृति बातर्ि आवेदको ंके सार् तकसी भी प्रकाि का भेदभाव निी ंकिेगी, चािे वि  

 
उत्पाद िो ंया लोन सुतवर्ाएँ। कंपनी की सभी शाखाएँ ऐसे व्क्तियो ंको तवतभन्न तबजनेस  

 
सुतवर्ाओ ंका लाभ लेने में पूिी मदद प्रदान किेंगी। 

 
18. िाइक्रोफ़ाइनेंस िोन के लिए नैलिक व्यवहार संलहिा 

 
भाििीय रिजवस बैंक (RBI) ने मुख्य तनदेश - संदभस DoR.FIN.REC.95/03.10.038/2021-22, 
तदनांक 14 माचस, 2022 के ििि भाििीय रिजवस बैंक (माइक्रोफाइनेंस लोन के तलए तनयामक 
ढांचा) तनदेश, 2022 जािी तकए िैं, । ये तनदेश 01 अपै्रल, 2022 से प्रभावी िैं औि सभी कमतशसयल 
बैंको,ं NBFCs सतिि माइक्रोफाइनेंस संस्र्ाओ ंऔि िाउतसंग फाइनेंस कंपतनयो ंपि लागू िोिे िैं। 
 

 
उपिोि खंडो ंमें उले्लक्तखि नैतिक व्विाि संतििा (FPC) के अलावा, कंपनी तनम्नतलक्तखि उतचि 
ििीको ंको अपनाएगी, जो तवशेष रूप से माइक्रोफाइनेंस लोन के तलए लागू िैं: 

 
(i) जनिल 

a. नैतिक व्विाि संतििा (FPC) को स्र्ानीय भाषा में कंपनी के कायासलय औि शाखा परिसिो ं
में प्रदतशसि तकया जाएगा, सार् िी कंपनी की वेबसाइट पि भी। 

b. फील्ड स्ट्ाफ को यि प्रतशक्षण तदया जाएगा तक वे उर्ािकिासओ ंकी आय औि मौजूदा लोन के 
संबंर् में आवश्यक पूछिाछ किें । 

c. उर्ािकिासओ ंको तदया जाने वाला कोई भी प्रतशक्षण मुफ्त िोगा। 

d. माइक्रोफाइनेंस लोन पि वसूल की जाने वाली नू्यनिम, अतर्किम औि औसि ब्याज दिें  सभी 
कायासलयो ंमें, कंपनी द्वािा जािी सामग्री (स्र्ानीय भाषा में) औि कंपनी की वेबसाइट पि प्रमुख 
रूप से प्रदतशसि की जाएँगी। 

e. लोन समझौिे में औि कंपनी के कायासलय, शाखा परिसि िर्ा वेबसाइट पि प्रदतशसि FPC में 
यि घोषणा की जाएगी तक कंपनी अपने कमसचारियो ंया आउटसोसस एजेंसी के कमसचारियो ंके 
अनुतचि व्विाि के तलए उििदायी िोगी औि समय पि तशकायि तनवािण सुतनतिि किेगी। 

f. उर्ािकिास से कोई तसक्योरिटी तडपॉतजट / मातजसन वसूला निी ंजा ििा िै, 

g. कंपनी के पास माइक्रोफाइनेंस लोन समझौिे का एक मानक फॉमस िोगा। लोन समझौिा 
संभव िो िो स्र्ानीय भाषा में िोना चातिए। 

h. लोन के सभी तनयम औि शिें लोन समझौिे में स्पि रूप से बिाई जाएँगी। 

i. लोन काडस में तनम्नतलक्तखि तवविण शातमल िोगें: 

• मूल् तनर्ासिण पि सिल िथ्य पत्र, 

• लोन से जुडे सभी अन्य तनयम औि शिें, 

• वि जानकािी जो उर्ािकिास की पयासप्त पिचान सुतनतिि किे, 

• कंपनी द्वािा सभी भुगिान सतिि प्राप्त तकस्तो ंऔि अंतिम तनपटान की स्वीकृति, 

• लोन  काडस  में  कंपनी  द्वािा  स्र्ा तपि  तशकायि  तन वाि ण  प्रणाली  औि  
नोडल  अतर्कािी  का  नाम  औि  संपकस  नंबि  स्पि  रूप  से  तलखा  जाएगा ,  

• उर्ािकिासओ ंकी पूिी सिमति के सार् गैि-के्रतडट उत्पाद जािी तकए जाएंगे औि 
शुल्क संिचना स्वयं लोन काडस में बिाई जाएगी, 

• लोन काडस में सभी प्रतवतियाँ स्र्ानीय भाषा या उर्ािकिास द्वािा समझी जाने वाली भाषा 
में िोगंी। 
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(ii) दबाव-मुि रिकविी के ििीके: 

a. रिकविी सामान्यिः  केवल एक कें द्रीय तनतदसि स्र्ान पि िी की जाएगी। फील्ड स्ट्ाफ को 
केवल िभी उर्ािकिास के तनवास या कायसस्र्ल पि रिकविी किने की अनुमति िोगी  
 
 

b. जब उर्ािकिास लगािाि दो या अतर्क बाि कें द्रीय तनतदसि स्र्ान पि उपक्तस्र्ि न िो। 

c. कंपनी यि सुतनतिि किेगी तक कमसचारियो ं के आचिण औि उनके भिी, प्रतशक्षण औि 
तनगिानी के तलए तनदेशक मंडल द्वािा स्वीकृि नीति मौजूद िो। इस संतििा में कमसचारियो ंके 
तलए आवश्यक नू्यनिम योग्यिाएँ बिाई जाएँगी औि ग्रािको ंसे व्विाि के तलए आवश्यक 
प्रतशक्षण उपकिण प्रदान तकए जाएँगे। कमसचारियो ं को प्रतशक्षण में उर्ािकिासओ ं के प्रति 
उतचि व्विाि तवकतसि किने के कायसक्रम शातमल िोगें। कमसचारियो ंका ग्रािको ंके प्रति 
व्विाि उनके वेिन औि लाभ संिचना में भी उतचि रूप से शातमल तकया जाएगा। 

 
 

 
19. नैलिक व्यवहार संलहिा की सिीक्षा 

 
तनदेशक प्रबंर्क को समय-समय पि नैतिक व्विाि संतििा में तकसी भी संशोर्न की समीक्षा औि 
स्वीकृति देने का अतर्काि िोगा। 

 

 
* * * 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


