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1. पररचय 

 

बजाज फाइनान्स लिलिटेड, भारिीय ररजभत बैंक (RBI) िा दिात भएको एक गरै–बैंक्रकङ लविीय 

लनक्षपे स्वीकार गने कम्पनी हो, जसिे हाि उपभोक्ता रटकाउ कजात, व्यलक्तगि कजात, दईु–पागं्रे 

सवारी कजात, सम्पलिको लवरुद्ध कजात, सयेरको लवरुद्ध कजात आक्रद लवलभन्न प्रकारका कजातहरू आफ्ना 

लवलभन्न ग्राहकहरूिाई प्रदान गने व्यवसाय गद ैआएको छ। यस्िो के्रलडट सुलवधा लवलभन्न प्रकारका 

ग्राहकहरूिा लवस्िार गररएको छ, जसिा व्यलक्तहरू, साझेदारी फितहरू, कम्पनीहरू र अन्य कानूनी 

संस्थाहरू सिावेश छन् ।  

 

बजाज फाइनान्स लिलिटेड (कम्पनी) िे RBI को लनदशेन अनुसार फेयर प्रैलटटस कोड (FPC) िागू 

गरेको छ र यसिाई लनदशेक बोडतिे लवलधवि रूपिा अनिुोदन गरेको छ ।  लनष्पक्ष अभ्यास 

संलहिािे आफ्ना ग्राहकहरूसगँ व्यवहार गदात लनष्पक्ष अभ्यास/ िानकहरूको िालग लसद्धान्िहरू सटे 

गदतछ ।  

 

कम्पनीिे यो लनष्पक्ष अभ्यास कोड ("कोड") अपनाएको छ र यसिाई िाग ू गरेको छ ।  यो कोड 

कम्पनीिे प्रस्िाव गन े सबै प्रकारका उत्पादन र सवेाहरूिा िागू हुन्छ (हाि प्रस्िाव गररएको र 

भलवष्यिा िागू गनत सक्रकने) ।  

 

2. िखु्य प्रलिबद्धिाहरू 

 

ग्राहकहरु को िालग कम्पनी को प्रिखु प्रलिबद्धिा: 

i. ग्राहकहरूसँगको सबै व्यवहारिा लनष्पक्ष र उलचि रूपिा कायत गनुतहोस्: 

■ कम्पनीिे प्रदान गने उत्पादन र सेवाहरूको िालग कोडिा लनर्दति प्रलिबद्धिा र 

िापदण्डहरू परूा गद ैर यसको कितचारीहरूिे अनसुरण गने प्रक्रक्रया र अभ्यासहरूिा; 

■ कम्पनीको उत्पादन र सेवाहरू सम्बलन्धि कानून र लनयिहरू पूरा गने सुलनलिि गद;ै 

■ ग्राहकहरु सगं कम्पनी को व्यवहार लनष्ठा र पारदर्शतिा को नलैिक लसद्धान्िहरु 

िा आराि हुनछे 

ii. ग्राहकहरूिाई कम्पनीको उत्पादन कसरी काि गछत भनरे बुझ्न िद्दि गनुतहोस:् 

■ आफ्नो लविीय प्रभाव व्याख्या 

iii. लछटो र सहानुभूलिपूवतक गिि हुने कुराहरूसगँ व्यवहार गनुतहोस्: 

■ त्रुरट सधुार; 

■ ग्राहकको गुनासो व्यवस्थापन; 

■ ग्राहकहरु' लिनीहरूिे अझ ैसन्ििु छैनन् भने आफ्नो गुनासो अगालड लिन कसरी बिाउन 

iv. कोड सावतजलनक गनुतहोस्, यसिाई कम्पनीको वेबसाइटिा राख्नुहोस् र अनरुोधिा 

ग्राहकको िालग प्रलिलिलपहरू उपिब्ध गराउनहुोस् ।  

3. सचूना 

a) ग्राहकिाई उत्पादन र सवेाहरू छनौट गनत िद्दि गद,ै जसिे उनीहरूको आवश्यकिाहरू परूा 

गदतछ र उनीहरूिाई सवेा र उत्पादनहरूको िखु्य लवशिेिाहरू व्याख्या गने स्पि जानकारी 

क्रदन्छ ।  
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b) ग्राहकिाई ग्राहकको वास्िलवक पलहचान र ठेगाना र अन्य कागजािहरू कानुनी र लनयािक  

आवश्यकिाहरूको पािना गनतका िालग कम्पनीिे उनीहरूबाट आवश्यक कागजािहरू र 

जानकारीको बारेिा जानकारी क्रदनुहोस् ।  

 

4. ऋण र आफ्नो प्रशोधन िालग आवदेन 

 

a) उधारकिातिाई सब ै सचंारहरू स्थानीय भािा वा उधारकिाति े बझुेको भािािा 

हुनपुदतछ। 

b) कम्पनीको ऋण आवेदन फारििा आवश्यक जानकारी सिावशे हुनछे जसि े

उधारकिातको लहििाई असर गछत, िाक्रक अन्य NBFCs हरूद्वारा प्रस्िाव गररएका 

सितहरू र सितहरूसगँ अथतपणूत ििुना गनत सक्रकन्छ र उधारकिाति ेसूलचि लनणतय लिन 

सटदछ ।  ऋण आवदेन फारििे आवदेन फारिको साथ पशे गनत आवश्यक 

कागजािहरू सकेंि गदतछ ।  

c) कम्पनीसगँ ऋण आवदेन प्राि गनतका िालग स्वीकृलि क्रदन े प्रणािी हुनछे ।  ऋण 

आवदेनको लनपटानको सिय सीिा स्वीकृलििा सकेंि गररनेछ। 

 

5. ऋण िलूयाकंन र लनयि / सितहरू 

 

कम्पनीि ेऋणीिाई स्वीकृलि पत्र  वा अन्य िाध्यिद्वारा स्थानीय/प्रचलिि भािािा लिलखि 

रूपिा स्वीकृि गररएको कजातको रकि िथा वार्ितकीकृि ब्याजदर र त्यसको गणना गने 

िररकासलहिका सित िथा लनयिहरू जानकारी गराउनेछ, र िी सित िथा लनयिहरूिा 

ऋणीि ेक्रदएको स्वीकृलििाई आफ्नो अलभिेखिा सरुलक्षि राख्नेछ। कम्पनीि ेऋण सम्झौिािा 

क्रििो भकु्तानी र/वा ग्राहकको िफत बाट अन्य कुन ैपलन लडफलटको िालग िाग्न ेदण्ड शलुकिाई 

बोलड अक्षरिा उलिेख गनछे। 

 

कम्पनीिे ऋण सम्झौिाको प्रलिलिलप उधारकिातिे बझुकेो स्थानीय भािािा प्रदान गनछे 

र ऋण सम्झौिािा उलिेख गररएका सबै बाडहरूको प्रलिलिलप सबै उधारकिातहरूिाई 

ऋणको स्वीकृलि / लविरणको सियिा प्रदान गनछे ।  

 

ऋणको भकु्तानीको िालग सही म्याद, भकु्तानीको आवृलि, ििू र ब्याज बीचको ब्रकेअप, 

एसएिए/एनपीए वगीकरण लिलिहरूको उदाहरणहरू, आक्रद ।  ऋण स्वीकृलिको सियिा 

र ऋणको पणूत पुनभुतक्तानी नभएसम्ि स्वीकृलि सितहरू/ ऋण सम्झौिािा पलछलिो 

पररवितनको सियिा पलन उधारकिातिाई सूलचि गररनछे। ििू र / वा ब्याजको 

भकु्तानीिा रोक िगाइएका ऋण सलुवधाहरूको िाििािा, ऋणदािािाई पुनभुतक्तानी सरुु 

हुने सही लिलि पलन सूलचि गररनछे ।  

 

6. ऋण खािािा दण्डनीय शुलक 

a) यक्रद ऋण लिन ेव्यलक्ति ेऋण सम्झौिाको भौलिक लनयि र सितहरूको पािना नगरेको 
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खण्डिा दण्डिाई 'दण्डनीय शलुक' को रूपिा लिइनेछ र यो 'दण्डनीय ब्याज' को रूपिा 

लिइने छैन जनु अलग्रििा िगाइएको ब्याज दरिा थलपएको छ ।  दण्डात्िक 

आरोपहरूको कुन ै पूजँीकरण हुनेछैन अथाति,् त्यस्िा आरोपहरूिा गणना गररएको कुनै 

थप ब्याज हुनछैेन। िर, यसिे ऋण खािािा ब्याज बिाउने सािान्य प्रक्रक्रयािाई असर 

गदैन। 

b) कम्पनीिे ब्याज दरिा कुनै अलिररक्त घटक िागू गने छैन र लनष्पक्ष अभ्यास संलहिािा 

आरबीआई क्रदशालनदेशहरूको पािना दवु ैअक्षर र भावनािा सुलनलिि गनेछ ।  

c) दण्डात्िक शलुकको िात्रा उलचि र कुन ैलवशिे ऋण / उत्पाद श्रणेी लभत्र भेदभाव नगरी 

ऋण सम्झौिाको भौलिक लनयि र सितहरूको अनपुािनको अनरुूप हुनछे ।  

d) 'व्यलक्तगि उधारकिातहरूिाई व्यवसाय बाहेक अन्य उदे्दश्यका िालग' स्वीकृि ऋणको 

िाििािा दण्डनीय शलुकहरू गरै-व्यलक्तगि उधारकिातहरूिाई िागू हुन े दण्डनीय 

शुलकहरू भन्दा उच्च हुनेछैन ।  

e) कम्पनीद्वारा ऋण सम्झौिा र सबभैन्दा िहत्त्वपणूत लनयि र सितहरू / क्रकई िथ्य 

लववरण (KFS) िा ग्राहकहरूिाई स्पि रूपिा खिुासा गररनछे, साथै ब्याज दर र 

सेवा शलुक अन्िगति कम्पनीको वबेसाइटिा प्रदर्शति गररनछे ।  

 

f) जब ऋणको भौलिक लनयि र सितहरूको अनुपािनको िालग अनुस्िारकहरू उधारकिातहरूिाई 

पठाइन्छ, िागू हुने दण्ड शुलकहरू सलूचि गररनछे ।  यसबाहके, दण्डात्िक अलभयोग िगाउन े

कुनै पलन उदाहरण र यसको कारण पलन सूलचि गररनछे। 

 

17 अटटोबर 2023 िा आयोलजि बोडत अफ डाइरेटटरको बैठकिा ऋण खािािा दण्डनीय शलुकको 

सम्बन्धिा एउटा छुट्टै नीलि िागू गररएको छ ।  

 

 

7. लनयि र सितहरूिा पररवितन सलहि ऋण को लविरण 

 

a) कम्पनीिे भकु्तानी िालिका, ब्याजदर, सवेा शलुक, पवूतभकु्तानी शुलक आक्रद िगायिका लनयि र 

सितहरूिा कुनै पलन पररवितन भएिा ऋणीिाई स्थानीय भािािा 

सूचना क्रदनछे। कम्पनीिे ब्याजदर र शुलकिा हुन ेपररवितनहरू केवि सम्भालवि रूपिा िात्र 

िागू हुने कुरा पलन सुलनलिि गनछे। यस सम्बन्धिा उपयुक्त शित ऋण सम्झौिािा सिावेश 

गररनेछ ।  

b) सम्झौिा अन्िगति भुक्तानी वा प्रदशतन क्रफिात लिने / बिाउने लनणतय ऋण सम्झौिा अनसुार 

हुनेछ। 

c) कम्पनीिे सबै बकाया रकिको भुक्तानीिा वा ऋणको बकाया रकिको प्रालििा सबै प्रलिभूलिहरू 

जारी गनेछ जुन कम्पनीिे उधारकिात लवरुद्ध कुन ैपलन अन्य दावीको िालग कुन ैवैध अलधकार वा 

बन्धकको अधीनिा हुनेछ ।  यक्रद सेट अफको यस्िो अलधकार प्रयोग गन ेहो भने, उधारकिातिाई 

बाँकी दावीहरूको बारेिा पूणत लववरण र कम्पनीिे सम्बलन्धि दावीको लनपटान/भुक्तानी 

नभएसम्ि प्रलिभूलिहरू राख्न पाउने शितहरूको बारेिा पूणत लववरण सलहि सूचना क्रदइनेछ ।  

 

8. लजम्िवेार ऋण आचरण - व्यलक्तगि ऋणको भकु्तानी/लनष्कासनिा चि/अचि सम्पलि कागजािहरूको जारी 
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एक िानक पररचािन प्रक्रक्रया (SOP)- सम्पलि कागजािहरू हस्िान्िरण र शुलक ररिीज प्रक्रक्रया 

आरबीआई क्रदशालनदशेहरू अनुरूप जहा ँलडसेम्बर 01, 2023 पलछ सबै केसहरूको िालग िूि 

चि/अचि सम्पलि कागजािहरूको ररिीजको िालग िागू गररएको छ ।  

a) चि / अचि सम्पलि कागजािको लविोचन 

i. कम्पनीिे सबै ििू चि / अचि सम्पलि कागजािहरू जारी गनछे र ऋण खािाको पणूत 

पुनभुतक्तानी/बन्दोबस्ि पलछ 30 क्रदनको अवलध लभत्र कुनै पलन रलजस्रीिा दिात गररएका 

शुलकहरू हटाउनछे ।  

ii. उधारकिातिाई िूि चि/ अचि सम्पलि कागजािहरू बैंक्रकङ आउटिेट/शाखाबाट जहाँ ऋण 

खािा सवेा गररएको लथयो वा कम्पनीको कुनै अन्य कायातियबाट जहाँ कागजािहरू उपिब्ध 

छन्, उसको/उसको प्राथलिकिा अनुसार संकिन गने लवकलप क्रदइनेछ ।  

iii. िूि चि/अचि सम्पलि कागजािहरूको क्रफिातको सियरेखा र स्थान प्रभावकारी लिलििा वा 

पलछ जारी गररएको ऋण स्वीकृलि पत्रहरूिा उलिेख गररनेछ ।  

iv. एकि उधारकिात वा संयुक्त उधारकिातहरूको िृत्युको आकलस्िक घटनािाई सम्बोधन गनत, 

कम्पनीसगँ कानूनी उिरालधकारीहरूिाई िूि चि/अचि सम्पलि कागजािहरू क्रफिात गन े

प्रक्रक्रया छ ।  प्रक्रक्रया कम्पनीको वबेसाइटिा प्रदर्शति छ ।  

b) चि / अचि सम्पलि कागजाि जारी गनत क्रििाइको क्षलिपूर्ित 

i. िूि चि/अचि सम्पलि कागजािहरू जारी गनत क्रििाइ भएिा वा ऋणको पूणत भुक्तानी/ 

लनपटान पलछ 30 क्रदन भन्दा बिी सम्बलन्धि रलजस्रीिा शलुक सन्िुलि फारि फाइि गनत 

असफि भएिा, कम्पनीिे यस्िो क्रििाइको कारणहरू उधारकिातिाई सूलचि गनेछ ।  यक्रद 

क्रििाइ कम्पनीको कारण हो भन,े यसि े उधारकिातिाई प्रत्येक क्रदनको क्रििाइको िालग 

₹5,000 को दरिा क्षलिपूर्ित क्रदनेछ ।  

ii. िूि चि/अचि सम्पलि कागजाििा आंलशक वा पणूत क्षलि भएिा कम्पनीिे चि/अचि सम्पलि 

कागजािको दोहोरो/प्रिालणि प्रलिलिलप प्राि गनत उधारकिातिाई सहयोग गनेछ र सम्बलन्धि 

िागिहरू वहन गनेछ, साथै िालथ उलिेलखि खण्ड (1) िा उलिेख गररए अनसुार क्षलिपूर्ित 

लिनेछ ।  िर, यस्िो अवस्थािा कम्पनीिाई यो प्रक्रक्रया परूा गनत 30 क्रदनको अलिररक्त सिय 

उपिब्ध हुनेछ र लविलम्बि अवलध दण्ड पलछ गणना गररनेछ (अथाति्, कुि 60 क्रदनको अवलध 

पलछ) हो ।  

iii. यी लनदशेनहरू अन्िगति प्रदान गररएको क्षलिपूर्ित कुनै पलन िागू कानून अनुसार कुनै पलन 

अन्य क्षलिपूर्ित प्राि गनत उधारकिातको अलधकारको पूवातग्रह लबना हुनछे ।  

 

9. सिान िालसक क्रकस्िा (EMI) िा आधाररि व्यलक्तगि ऋणिा फ्िोटटंग ब्याज दरको ररसटे 

 

a) इएिआईिा आधाररि फ्िोटटंग रेट पसतनि िोनको स्वीकृलिको सियिा, कम्पनीि े ऋण 

लिनेहरूको पुनभुतक्तानी क्षििािाई ध्यानिा राख्न ुआवश्यक छ िाक्रक यो सुलनलिि गनत सक्रकयोस् 

क्रक EMI को लवस्िार र/ वा वृलद्धका िालग पयाति हडेरूि/ िार्जतन उपिब्ध छ, ऋणको अवलधिा 

ब्याज दरिा सम्भालवि वृलद्धको पररदशृ्यिा NBFCs हरूिाई कायातन्वयन र अनुपािनका िालग 

लनम्न आवश्यकिाहरू पूरा गन ेउपयुक्त नीलिगि िाचँा िाग ूगनत सलिाह क्रदइन्छ । : 

i. स्वीकृलिको सियिा, कम्पनीिे ऋणदािाहरूिाई ऋणिा ब्याज दरिा पररवितनको 

सम्भालवि प्रभावको बारेिा स्पि रूपिा सूलचि गनेछ जसिे EMI र/वा टेनर वा दबुैिा 

पररवितन गदतछ ।  त्यसपलछ, िालथ उलिेलखि कारणबाट EMI / टेनर वा दवुैिा भएको कुनै 

पलन वृलद्ध ऋण लिनेिाई उलचि िाध्यिबाट िुरुन्िै सूलचि गररनेछ। 
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ii. ब्याज दर ररसेटको सियिा, कम्पनीि े उधारकिातहरूिाई यसको बोडत अनिुोक्रदि नीलि 

अनुसार लनलिि दरिा लस्वच गनत लवकलप प्रदान गनेछ ।  नीलि, अन्य कुराहरु िध्य,े ऋण  

लिने व्यलक्तिाई ऋणको अवलधिा कलि पटक लस्वच गनत अनुिलि क्रदइनेछ भन्न ेकुरा लनर्दति 

गदतछ ।  

iii. ऋण लिनेहरूिाई पलन लवकलप क्रदइनेछ- 

(a) EMI िा वृलद्ध वा टेनरको िम्बाइ वा दवु ैलवकलपहरूको संयोजनको िालग; र, 

(b) ऋणको अवलधिा कुनै पलन सियिा आलंशक वा पूणत रूपिा अलग्रि भुक्तानी गनत ।  

फौजदारी शुलक/ पवूत भुक्तानी दण्डको शुलक लवद्यिान लनदशेनहरूको अधीनिा हुनेछ। 

iv. फ्िोटटंग दलेख क्रफटस्ड रेटिा ऋण लस्वच गनतका िालग िागू हुने सबै शलुकहरू र िालथ 

उलिेलखि लवकलपहरूको प्रयोगसँग सम्बलन्धि कुनै पलन अन्य सवेा शुलक/ प्रशासलनक 

िागिहरू स्वीकृलि पत्रिा पारदशी रूपिा खुिासा गररनेछ र कम्पनीिे सिय-सियिा 

त्यस्िा शुलकहरू/ िागिहरूको संशोधनको सियिा पलन ।  

v. कम्पनीिे यो सुलनलिि गनेछ क्रक फ्िोटटंग रेट ऋणको िाििािा टेनरको िम्बाइि े

नकारात्िक पररशोधन नहोस् ।  

vi. कम्पनीिे ऋणदािाहरूिाई उपयकु्त िाध्यिबाट प्रत्येक त्रैिालसकको अन्त्यिा एउटा 

लववरण बाँड्न े / उपिब्ध गराउने छ, जसिा न्यनूिि रूपिा ऋणको सम्पूणत अवलधिा 

िूिधन र अलहिेसम्ि प्राि ब्याज, EMIरकि, बाकँी EMI हरूको संख्या र वार्ितक ब्याज 

दर / वार्ितक प्रलिशि दर (APR) गणना गररनछे ।  कम्पनीि े यो सुलनलिि गनेछ क्रक 

लववरणहरू सरि छन ्र उधारकिातिे सलजिैसगँ बझु्दछन् ।  

यी लनदशेनहरू सिान िालसक क्रकस्िा ऋणको अलिररक्त लवलभन्न आवलधकिाका सबै सिान 

क्रकस्िािा आधाररि ऋणहरूिा पलन िाग ूहुनेछन ्।  

 

सिान िालसक क्रकस्िा (EMI) िा आधाररि व्यलक्तगि ऋणिा फ्िोटटगं ब्याज दर ररसेट गने सम्बन्धिा 

एक अिग नीलि िाग ू गररएको छ र लनदशेक बोडतिे अटटोबर 17, 2023 िा आयोलजि बठैकिा 

लवलधवि रूपिा अनिुोदन गरेको छ ।  

 

10. सािान्य 

a) कम्पनीिे ऋण सम्झौिाको लनयि र सितहरूिा प्रदान गररएका उद्देश्यहरू बाहके उधारकिातको 

िालििािा हस्िक्षेपबाट परहजे गनछे (जबसम्ि नयाँ जानकारी, उधारकिातिे पलहिे खुिासा 

गरेको छैन, कम्पनीको ध्यानिा आएको छैन) ।  

b) उधारकिातबाट ऋण खािा हस्िान्िरणको िालग अनुरोध प्राि भएिा, सहिलि वा अन्यथा, 

कम्पनीको आपलि, यक्रद कुनै छ भने, अनरुोध प्राि भएको लिलिदलेख 21 क्रदन लभत्र बुझाइनेछ ।  

c) ऋण क्रफिात लिने लवियिा कम्पनीि े अनावश्यक उत्पीडनको सहारा लिन े छैन ।  ऋण 

लिनहेरूिाई अनौठो सियिा लनरन्िर सिस्यािा पान,े ऋणको पुनः प्रालिका िालग िासंपशेी 

शलक्तको प्रयोग गन ेआक्रद ।  कम्पनीका कितचारीहरूबाट असभ्य व्यवहारबाट बच्नको िालग 

कम्पनीिे सलुनलिि गनछे क्रक कितचारीहरूिाई ग्राहकहरूसगँ उलचि िररकािे व्यवहार गनत 

पयाति रूपिा प्रलशलक्षि गररएको छ ।  

d)  

i. कम्पनीिे चिायिान ब्याजदरिा लिइएका कजात िथा अलग्रि भुक्तानीिा अलग्रि भुक्तानी 

शुलक / पूवतभकु्तानी शुलक िगाउने छैन: - 

 

a. व्यवसालयक प्रयोजन बाहके अन्य प्रयोजनका िालग व्यलक्तहरूिाई, सह-
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कजातकिात(हरू) सलहि वा लबना, प्रदान गररएको कजातिा,  

b. व्यवसालयक प्रयोजनका िालग व्यलक्तहरू िथा सकू्ष्ि िथा साना उद्यि (MSEs)  

िाई, सह-कजातकिात(हरू) सलहि वा लबना, प्रदान गररएको कजातिा। 

ii. उपरोक्त व्यवस्था कजातको आलंशक वा पणूत पवूतभुक्तानीका िालग प्रयोग गररएका 

स्रोिहरू जुनसुकै भए पलन िागू हुनेछ, र कुनै न्यूनिि ‘िक-इन’ अवलध रहने छैन। 

iii. लस्थर िथा चिायिान ब्याजदरको संयोजन (dual/special rate) भएका कजातहरूिा 

उपरोक्त व्यवस्था िागू हुने वा नहुने कुरा पवूतभुक्तानीको सियिा कजात चिायिान 

ब्याजदरिा रहकेो वा नरहकेो आधारिा लनभतर गनछे।  . 

 

iv. उपरोक्त (i)(a) िथा (i)(b) अनुच्छेदिा उलिेलखि अवस्थाबाहके अन्य अवस्थािा, 

पूवतभुक्तानी शलुक (यक्रद भएिा) कम्पनीको स्वीकृि नीलि / PPG अनसुार हुनेछ। 

िथालप, अवलधघरटि कजात (term loans) को अवस्थािा, कम्पनीिे िगाउने 

पूवतभुक्तानी शलुक पवूतभकु्तानी गररएको रकिको आधारिा हुनेछ। 

 

v. कम्पनीको पहििा गररएको पूवतभकु्तानीिा कम्पनीिे कुनै शलुक िगाउने छैन।  

 

vi. पूवतभुक्तानी शलुक िागू हुने वा नहुने कुरा स्वीकृलि पत्र, कजात सम्झौिा िथा KFS 

िा स्पि रूपिा खिुासा गररनेछ। यहाँ लनर्दति गररएको अनुसार खिुासा नगररएका 

कुनै पलन पूवतभकु्तानी शुलक कम्पनीिे िगाउने छैन।  

 

vii. कम्पनीिे पलहिे छुट क्रदइएका शुलकहरूिाई कजातको पूवतभकु्तानीको सियिा पुनः िागू 

गने छैन।  

 

11. गनुासो लनवारण 

 

a) लनष्पक्ष अभ्यास सलंहिाको पािना र गुनासो सिाधान संयन्त्रको कायतसम्पादनको व्यवस्थापनका 

लवलभन्न िहिा आवलधक सिीक्षा गररनछे। यस्िो सिीक्षाको सिेक्रकि प्रलिवेदन लनयलिि 

अन्िराििा बोडतिा पशे गररनछे। 

b) ग्राहकहरूको लहिका िालग, कम्पनीको सबै शाखा वा व्यवसाय सञ्चािन हुने स्थानहरूिा लनम्न 

जानकारीहरू स्पि रूपिा दलेखने गरी प्रदशतन गररनेछः 

 

i. कम्पनी लवरुद्धको गुनासो सिाधानको िालग सम्पकत  गनत सक्रकने गुनासो लनवारण 

अलधकारीको नाि र सम्पकत  लववरण (टेलिफोन / िोबाइि नम्बर र इििे ठेगाना)। 

 

ii. यक्रद ग्राहकको उजरुी / लचन्िा 30 क्रदनलभत्र सिाधान भएन भने ग्राहकिे 

आरबीआई सीएिएस पोटतििा उजुरी क्रदन सटछन।्  - https://cms.rbi.org.in 

 

वा िि उलिेलखि ठेगानािा उजरुी फारि पठाउनुहोस:् 

केन्रीकृि रलसद िथा प्रशोधन केन्र, 

भारिीय ररजभत बैंक, चौथो िलिा, 

https://cms.rbi.org.in/
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सेटटर 17, चण्डीगि-160017 

टोि फ्री नम्बर-14448 

 

 

12. गैर-बैंक्रकङ लविीय कम्पनीहरूको िालग ओम्बुडस्िन योजना 

 

(a) ररजवत बैंक-एकीकृि ओम्बडुस्िन योजना, 2021 

 

ओम्बडुस्िन योजना अन्िगति कम्पनीि ेप्रिखु नोडि अलधकारी (PNO) लनयकु्त गरेको छ, 

जो कम्पनीको प्रलिलनलधत्व गन ेर कम्पनी लवरुद्ध दायर उजरुीहरूको सम्बन्धिा ओम्बडुस्िन 

सिक्ष जानकारी प्रदान गने लजम्िवेार हुनछे ।  कम्पनीि ेलनयकु्त गरेका नोडि अक्रफसर 

(NO) ि ेPNOिाई सहयोग गनछेन ्।  

 

ग्राहकहरूको लहिका िालग, व्यवसाय सञ्चािन हुने शाखा/स्थानहरूिा प्रधान नोडि अलधकृि 

(PNO) को नाि िथा सम्पकत  लववरण (टेलिफोन/िोबाइि नम्बर र इिेि) सलहि, िोकपाि 

(Ombudsman) को उजरुी दिात पोटति (https://cms.rbi.org.in) सम्बन्धी लववरणहरू 

स्पि रूपिा प्रदशतन गररनेछ। 

 

योजनाका प्रिखु लवशिेिाहरू सब ै कायातिय र शाखाहरूिा अगं्रजेी, लहन्दी र क्षते्रीय 

भािाहरूिा प्रिुखिापवूतक प्रदर्शति गररनेछ िाक्रक कायातिय वा शाखािा भ्रिण गन े

व्यलक्तिाई योजनाको बारेिा पयाति जानकारी होस्। 

 

ओम्बडुस्िन योजनाको िुख्य लवशिेिाहरू योजनाको प्रलिलिलप र प्रिुख नोडि अलधकारीको 

सम्पकत  लववरणहरू वबेसाइटिा प्रख्याि रूपिा प्रदशतन र अद्यावलधक गररनछे। 

 

(सन्दभत: ररजभत बैंक-एकीकृि ओम्बुडस्िन योजना, 2021 लिलि नोभमे्बर 12, 2021) 

 

(b) आन्िररक ओम्बडुस्िनको लनयुलक्त 

 

15 नोभेम्बर 2021 को 'गरै-बैंक्रकङ लविीय कम्पनीहरूद्वारा आन्िररक ओम्बडुस्िनको 

लनयुलक्त' सम्बन्धी RBI को क्रदशालनदेश अनसुार कम्पनीि े आन्िररक ओम्बुडस्िन लनयकु्त 

गरेको छ र सम्बलन्धि क्रदशालनदेशहरूको पािना गनछे ।  

(सन्दभत: गैर-बैंक्रकङ लविीय कम्पनीहरूद्वारा आन्िररक ओम्बुडस्िनको लनयुलक्त,नोभेम्बर 15 

2021) 

13. वबेसाइटिा होसस्टगं 

 

लवलभन्न सरोकारवािाहरूको जानकारीका िालग कम्पनीको वेबसाइटिा स्थानीय भािािा लनष्पक्ष 

अभ्यास कोड रालखनछे ।  

 

https://cms.rbi.org.in/
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14. अत्यलधक ब्याजको लनयिन 

 

a) लनदशेकहरूको बोडतिे ऋण र अलग्रि, प्रशोधन र अन्य शुलकहरूिा िगाइने ब्याज दर लनधातरण  

गनतका िालग ब्याज दर िोडेि अपनाएको छ, जसिा सम्बलन्धि कारकहरू जस्िै कोिको 

िागि, िार्जतन र जोलखि लप्रलियि आक्रदिाई ध्यानिा रालखएको छ ।  ब्याज दर र जोलखिको 

ग्रेडेशनको िालग दलृिकोण र लवलभन्न श्रेणीका उधारकिातहरूिाई लवलभन्न ब्याज दरहरू चाजत 

गनतका िालग िकत  आवेदन फारििा उधारकिात वा ग्राहकिाई खिुासा गररनछे र स्वीकृलि 

पत्रिा स्पि रूपिा सूलचि गररनेछ ।  

b) ब्याजदर र जोलखिको स्िर लनधातरणको दलृिकोण पलन कम्पनीको वेबसाइटिा उपिब्ध 

गराइनेछ ।  वेबसाइटिा प्रकालशि जानकारी ब्याज दरिा पररवितन भएिा अद्यावलधक 

गररनेछ। 

c) ब्याजदर वार्ितक दर हुनेछ। 

 

15. लवि पोलिि सवारी साधनहरूको पुनः प्रालि 

 

कम्पनीिे उधारकिातसँगको ऋण सम्झौिािा पुनः कब्जाको खण्ड सिावशे गनेछ जुन कानुनी रूपिा 

िागू हुनेछ ।  पारदर्शतिा सलुनलिि गनत, ऋण सम्झौिाको लनयि र सितहरूिा यस सम्बन्धिा 

प्रावधानहरू पलन सिावशे हुनछेन्ः (a) कब्जा गनुत अलघ सूचना अवलध; (b) सूचना अवलध खारेज 

गनत सक्रकने पररलस्थलिहरू; (c) सरुक्षा कब्जा गने प्रक्रक्रया; (d) सम्पलिको लबक्री / लििािी गनुत अलघ 

ऋण चकु्ता गनत उधारकिातिाई अलन्िि िौका क्रदने प्रावधान; (e) उधारकिातिाई पुनः कब्जा गने 

प्रक्रक्रया, र (f) सम्पलिको लबक्री / लििािी गन े प्रक्रक्रया ।  यस्िो लनयि र सितहरूको प्रलिलिलप 

उधारकिातहरूिाई उपिब्ध गराइनछे। 

 

16. सनुका गहनाको जिानििा ऋण क्रदन े

 

िालथ उलिेलखि सािान्य क्रदशालनदशेहरूको अलिररक्त, कम्पनीिे सुनका गहनाहरूको लवरुद्धिा 

व्यलक्तहरूिाई ऋण दददँा, लनदशेकहरूको बोडतद्वारा लवलधवि रूपिा अनुिोक्रदि नीलिहरूको पािना 

गनेछ, जसिा लनम्न कुराहरू सिावशे छन्:: 

 

i. RBI द्वारा लनधातररि KYC क्रदशालनदशेहरूको पािना सुलनलिि गनत र कुनै पलन ऋण लवस्िार 

गनुत अलघ ग्राहकिा पयाति उलचि पररश्रि सुलनलिि गनत पयाति कदिहरू ।  

ii. प्राि गहनाको उलचि िलूयाङ्कन प्रक्रक्रया। 

iii. सुनका गहनाहरूको स्वालित्व परूा गनतका िालग आन्िररक प्रणािीहरू ।  

iv. सरुलक्षि लहरासििा गहना भण्डारण गनत पयाति प्रणािी, लनरन्िर आधारिा प्रणािीको 

सिीक्षा, सम्बलन्धि कितचारीिाई प्रलशक्षण र आन्िररक िेखा परीक्षकहरूद्वारा आवलधक 

लनरीक्षण सुलनलिि गनतका िालग प्रक्रक्रयाहरूको कडाईका साथ पािन गररएको छ ।  सुनको 

जिानि लवरुद्ध ऋण शाखाहरु द्वारा लवस्िार गररने छैन जो गहना को भण्डारण को िागी 

उपयकु्त सलुवधा छैन ।  

v. जिानिको रूपिा स्वीकार गररएको गहनाको उलचि बीिा गररनेछ ।  

vi. पुनभुतक्तानी नभएको अवस्थािा गहनाको लििािी सम्बन्धी नीलि पारदशी र पयाति हुनेछ ।  

ऋणदािािाई लििािीको लिलि भन्दा पलहिे पवूत सूचना क्रदइनेछ। यसिे लििािी प्रक्रक्रया पलन 

िय गनेछ ।  कुन ैपलन लहिको द्वन्द्व हुनेछैन र लििािी प्रक्रक्रयािे सिूह कम्पनीहरू र सम्बलन्धि  
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संस्थाहरू सलहि लििािीको सियिा सबै िेनदनेिा हािको िम्बाइ सम्बन्ध सुलनलिि गनेछ ।  

vii. लििािी सावतजलनक रूपिा घोिणा गररनछे, जसका िालग कम्िीिा 2 वटा सिाचारपत्रिा 

लवज्ञापन प्रकालशि गररनछे — एउटा स्थानीय/प्रचलिि भािाको सिाचारपत्रिा र अको 

रालिय दलैनक सिाचारपत्रिा। 

viii. कम्पनीिे आयोजना गरेको लििािीिा भाग लिन पाउने छैन ।  

ix. सुन प्रलिज्ञापत्र बोडतद्वारा स्वीकृि लििािीकिातहरूिाफत ि िात्र लििािी गररनेछ। 

x. यस नीलििे धोखाधडीको सािना गनतका िालग िागू गररने प्रणािी र प्रक्रक्रयाहरूिाई पलन 

सिेट्छ जसिा पररचािन, कायातन्वयन र अनुिोदनको कितव्यको लवभाजन सिावशे छ ।  

xi. सुन लवरुद्ध ऋण क्रदने ऋण सम्झौिािे लििािी प्रक्रक्रया सम्बन्धी लववरण पलन खिुासा 

गनेछ। 

 

17. कम्पनीद्वारा शारीररक / दलृिलवहीनिाई ऋण सलुवधा 

 

कम्पनीि ेअशक्तिाको आधारिा शारीररक/दलृिलवहीन आवेदकहरूिाई ऋण सलुवधा सलहि उत्पादन 

र सुलवधाहरू लवस्िार गनत भेदभाव गने छैन ।  कम्पनीका सबै शाखाहरूिे यस्िा व्यलक्तहरूिाई 

लवलभन्न व्यापाररक सुलवधाहरूको िाभ उठाउन सबै सम्भव सहयोग प्रदान गनछेन्। 

 

18. िघलुवि ऋणको िालग लनष्पक्ष अभ्यास कोड 

 

भारिीय ररजभत बैंक (RBI) ि ेMaster Direction – Reserve Bank of India (Regulatory 

Framework for Microfinance Loans) Directions, 2022 शीितकको लनदशेन सन्दभत सखं्या 

DoR.FIN.REC.95/03.10.038/2021-22 अन्िगति िाचत १४, २०२२ लिलििा जारी गरेको छ। 

यी लनदशेनहरू अलप्रि 01, 2022 दलेख िागू हुनछेन् र  

 

 

 

िाइक्रोफाइनान्स ससं्थाहरू र आवास लवि कम्पनीहरू सलहि सबै वालणज्य बैंकहरू, NBFCs हरूिा 

िागू हुनछेन् ।  

                                                               

िालथ उलिेलखि खण्डहरूिा उलिेख गररए अनसुार FPC को अलिररक्त कम्पनीिे लनम्न लनष्पक्ष 

अभ्यासहरू अपनाउनेछ जुन िघुलवि ऋणहरूको िालग लवलशि छ । : 

 

(i) सािान्य 

a. स्थानीय भािािा FPC कम्पनीको वबेसाइट बाहके कम्पनीको कायातिय र शाखा पररसरिा 

प्रदशतन गररनछे। 

b. क्रफलड स्टाफिाई ऋण लिनेहरूको आय र लवद्यिान ऋणको सम्बन्धिा आवश्यक सोधपुछ गनत 

िालिि क्रदइनेछ ।  

c. यक्रद कुन ैहो भने, उधारकिातहरूिाई प्रदान गररएको प्रलशक्षण लनःशुलक हुनेछ ।  

d. िघुलवि ऋणिा िगाइन े न्यूनिि, अलधकिि र औसि ब्याज दरहरू यसको सब ै

कायातियहरूिा, यसको द्वारा जारी सालहत्यिा (स्थानीय भािािा) र यसको वेबसाइटिा पलन 

स्पि रूपिा प्रदर्शति गररनेछ ।  



12 BFL- Fair Practice Code/ Ver 7.1 

 

 

e. ऋण सम्झौिािा र कम्पनीको कायातिय, शाखा पररसर र वबेसाइटिा प्रदर्शति FPC िा पलन 

घोिणा गररनेछ क्रक यो आफ्ना कितचारी वा आउटसोसत एजेन्सीका कितचारीहरूको अनुलचि 

व्यवहारको िालग उिरदायी हुनेछ र सियिै गुनासो लनवारण प्रदान गनेछ ।  

f. ऋणदािाबाट कुनै सरुक्षा लनक्षेप / िार्जतन संकिन गररएको छैन । , 

g. कम्पनीसगँ िाइक्रोफाइनान्स ऋण सम्झौिाको िानक रूप हुनेछ। ऋण सम्झौिा स्थानीय 

भािािा हुनपुछत। 

h. ऋणका सबै लनयि र सितहरू ऋण सम्झौिािा खुिासा गररनेछ। 

i. ऋण काडतिा लनम्न लववरणहरू प्रलिलबलम्बि हुनेछन्:: 

• िूलय लनधातरणको सरिीकृि िथ्यपत्र, 

• अन्य सबै लनयि र सितहरू ऋण सिंग्न, 

• उधारकिातको पयाति पलहचान गने जानकारी, 

• प्राि क्रकस्िा र अलन्िि लडस्चाजत सलहि सबै क्रफिातको कम्पनीद्वारा स्वीकृलि, 

• ऋण काडतिा कम्पनीद्वारा स्थालपि गुनासो लनवारण प्रणािी र नोडि अलधकारीको नाि 

र सम्पकत  नम्बरको उलिेख गररनछे । , 

• जारी गररएका गरै-के्रलडट उत्पादनहरू उधारकिातहरूको पणूत सहिलििा हुनेछन् र शुलक 

संरचना ऋण काडतिा नै सलूचि गररनछे । , 

• ऋण काडतिा सबै प्रलवलिहरू स्थानीय भािा वा उधारकिातिे बुझकेो भािािा हुनुपदतछ। 

 

(ii) पुनः प्रालिको गैर-बाध्यकारी लवलधहरू: 

a. सािान्यिया, पुनः प्रालि केवि एक केन्रीय लनर्दति स्थानिा गररनछे। क्षलेत्रय 

कितचारीि े ऋण लिने व्यलक्तको लनवास वा काि गने स्थानिा िात्र ऋण लिन े

व्यलक्ति े दईु वा दईुभन्दा बिी पटक केन्रीय िोक्रकएको स्थानिा उपलस्थि हुन 

नसटदा िात्र ऋण लिन पाउन ेछन् ।  

b. कम्पनीि ेकितचारीहरूको आचरण र उनीहरूको भिी, प्रलशक्षण र अनगुिनको िालग 

प्रणािीको सम्बन्धिा बोडतद्वारा अनुिोक्रदि नीलि सुलनलिि गनेछ ।  यस संलहिाि े

कितचारीहरूका िालग आवश्यक न्यनूिि योग्यिाहरू लनधातरण गनेछ र ग्राहकहरूसगँ 

व्यवहार गनत आवश्यक प्रलशक्षण उपकरणहरू प्रदान गनछे ।  कितचारीहरूिाई िालिि 

क्रदने कायतक्रििा उधारकिातहरूप्रलि उलचि व्यवहार गने कायतक्रिहरू सिावेश हुनछेन।् 

ग्राहकहरूप्रलि कितचारीहरूको आचरण पलन उनीहरूको क्षलिपूर्ित म्याररटसिा उलचि 

रूपिा सिावेश गररनछे। 

 

 

19. लनष्पक्ष अभ्यास कोडको सिीक्षा 

 

प्रबन्ध लनदेशकिाई सिय-सियिा लनष्पक्ष अभ्यास संलहिािा कुनै पलन पररिाजतनको सिीक्षा 

र अनिुोदन गनत अलधकार क्रदइएको छ ।  

 

 

* * * 


