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1. पररिय 
 
बजाज फाइनेंस लललमटेि, भाििीय रिज़वस बैंक (आिबीआई) के साथ िक्जस्टिस एक नॉन-बैंककंग फाइनेंस कंपनी 
िै, जो डिपॉक्जट प्राप्ि कििी िै औि विसमान में अलग-अलग लोन प्रदान किने के बबज़नेस में िै, क्जनमें 
कंज्यूमि ड्यूिेबल लोन, पससनल लोन, टू-व्िीलि लोन, प्रॉपटी पि लोन, शयेि पि लोन आहद जैसे लोन शालमल 
िैं. ऐसी के्रडिट सुववधाएं अलग-अलग प्रकाि के कस्टमसस को प्रदान की जािी िैं, क्जनमें व्यक्ति, साझेदािी 
फमस, कंपतनयां औि अन्य कानूनी संस्थाएं शालमल िैं. 
 
बजाज फाइनेंस लललमटेि ("कंपनी") ने आिबीआई के हदशातनदेशों के अनुसाि उधचि व्यविाि संहििा िैयाि की 
िै औि इसे तनदेशक मंिल द्वािा ववधधवि स्वीकाि ककया जा चकुा िै. उधचि व्यविाि संहििा कस्टमसस के 
साथ बबज़नेस/व्यविाि कििे समय उधचि पद्धतियों/ मानकों के ललए लसद्धांिों को तनधासरिि कििी िै. 
 
कंपनी ने इस उधचि व्यविाि संहििा ("संहििा") को अपनाया िै औि इसे लाग ूककया िै. यि संहििा कंपनी के 
द्वािा प्रदान ककए जाने वाले सभी कैटेगिी के प्रॉितट औि सेवाओं पि लाग ूिोिी िै (जो अभी प्रदान ककए 
जािे िैं औि क्जन्िें भववष्य में प्रदान ककया जा सकिा िै). 
 
2. प्रिुख प्रततबद्धताएं 
 
कस्टमसस के प्रति कंपनी की प्रमुख प्रतिबद्धिाएं: 

i. कस्टमसस से संबंधधि सभी कायों में तनम्नललखखि के द्वािा तनष्पक्ष औि िकस संगि व्यविाि किना: 
▪ कंपनी द्वािा प्रदान ककए जाने वाले प्रॉितट औि सेवाओं में व इसके कमसचारियों द्वािा अपनाई 

जाने वाली प्रकक्रयाओ ंऔि पद्धतियों में संहििा में तनहदसष्ट प्रतिबद्धिाओं औि मानकों को पूिा 
किना; 

▪ यि सुतनक्चचि किना कक कंपनी के प्रॉितट औि सेवाए ं संबंधधि कानूनों औि ववतनयमों के 
अनुसाि िैं; 

▪ कस्टमसस के साथ कंपनी का व्यविाि ईमानदािी औि पािदलशसिा के नैतिक लसद्धांिों पि 
आधारिि िोगा 

ii. कस्टमसस को तनम्नललखखि के द्वािा यि समझन ेमें मदद किना कक कंपनी के प्रॉितट कैसे काम 

कििे िैं: 

▪ उनके फाइनेंलशयल तनहििाथों की व्याख्या किके 
iii. चीज़ें गलि िोन ेपि तनम्नललखखि के द्वािा िेज़ी से औि सिानुभूतिपूवसक तनपटना: 

▪ गलतियों में सुधाि किके; 
▪ कस्टमि की लशकायिों को दिू किके; 
▪ कस्टमसस को यि बिाकि कक समाधान से संिुष्ट निी ंिोन ेपि व ेककस प्रकाि अपनी लशकायि 

आगे भेज सकिे िैं 
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iv. संहििा को प्रचारिि किना, इसे कंपनी की वेबसाइट पि उपलब्ध किवाना औि कस्टमि द्वािा अनुिोध 
किन ेपि उन्िें इसकी कॉपी प्रदान किना. 
 

3. जानकारी 
 

क) कस्टमसस को उनकी आवचयकिाओं की पूति स किन ेवाले प्रॉितट औि सेवाओं को चुनन ेमें मदद किना 
औि क्जन प्रॉितट औि सेवाओं में उनकी हदलचस्पी िो, उनकी मुख्य ववशषेिाओं के बािे में स्पष्ट 
जानकािी देना. 

ख) कस्टमसस को इस बािे में बिाना कक उनकी वास्िववक पिचान औि पि ेको प्रमाखणि किने के ललए 
कंपनी को ककन िॉतयूमेंट औि जानकारियों की आवचयकिा िोगी. साथ िी, कानूनी औि ववतनयामक 
आवचयकिाओं की पूति स किने के ललए कंपनी द्वािा मांगे जाने वाले अन्य िॉतयूमेंट के बािे में भी 
जानकािी देना. 

 
4. िोन के लिए एप्िीकेशन और उनकी प्रोसेलसगं 
 

क) उधािकिास को सभी सूचना/जानकािी स्थानीय भाषा या उधािकिास को समझ में आन ेवाली भाषा में दी 
जाएगी. 

ख) कंपनी के लोन एप्लीकेशन फॉमस में उधािकिास के हििों को प्रभाववि किन ेवाली अतनवायस जानकािी 
शालमल िोगी, िाकक अन्य एनबीएफसी द्वािा प्रदान ककए जाने वाले तनयम औि शिों के साथ एक 
अथसपूणस िुलना की जा सके औि उधािकिास एक उधचि तनणसय ले सके. लोन एप्लीकेशन फॉमस में उन 
िॉतयूमेंट के बािे में बिाया जाएगा, क्जन्िें एप्लीकेशन फॉमस के साथ सबलमट किन ेकी आवचयकिा िै. 

ग) कंपनी एक प्रणाली के ििि लोन एप्लीकेशन प्राप्ि िोन ेकी पाविी प्रदान किेगी. उस पाविी में लोन 
एप्लीकेशन को प्रोसेस किन ेमें लगने वाले समय को दशासया जाएगा. 

 
5. िोन का िूलयांकन और तनयि/शतें 
 
कंपनी उधािकिास को सैंतशन लेटि या अन्यथा के माध्यम से स्थानीय भाषा या उधािकिास को समझ में आने 
वाली भाषा में लोन की स्वीकृि िालश के साथ-साथ तनयम औि शिों व वावषसक ब्याज दि औि उसकी गणना 
की ववधध की ललखखि सूचना देगी औि उधािकिास द्वािा इन तनयम औि शिों की स्वीकृति को अपने पास 
रिकॉिस में िखेगी. कंपनी लोन एग्रीमेंट में कस्टमि द्वािा ववलंबबि पुनभुसगिान औि / या कोई भी अन्य 
डिफ़ॉलट किने के मामले में ललए जाने वाले दंि ब्याज का मोटे अक्षिों में उललेख किेगी. 
 
कंपनी लोन के सैंतशन/ डिस्बससमेंट के समय सभी उधािकिासओं को, जिा ंिक संभव िो, उन्िें समझ में आने 
वाली स्थानीय भाषा में लोन एग्रीमेंट की कॉपी व लोन एग्रीमेंट के साथ संलग्न ककए गए प्रत्येक िॉतयूमेंट की 
कॉपी प्रदान किेगी. 
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ककसी लोन के पुनभुसगिान के ललए सटीक देय तिधथ, पुनभुसगिान की फ्रीतवेंसी, मूलधन औि ब्याज के 
ववविण, एसएमए/एनपीए वगीकिण की तिधथयों के उदाििण आहद की जानकािी उधािकिास को लोन के 
सैंतशन के समय औि लोन का पूिा पनुभुसगिान िोन ेकी अवधध िक सैंतशन की शिों / लोन एग्रीमेंट में कोई 
बदलाव किन ेके समय भी दी जाएगी. अगि मूलधन औि/ या ब्याज के भुगिान पि मोिाटोरियम की सुववधा 
प्रदान की जािी िै, िो पुनभुसगिान शरुू िोने की सटीक तिधथ की जानकािी भी उधािकिास को दी जाएगी. 
 
6. तनयि और शतों िें बदिाव सहहत िोन का डडस्बसचिेंट 
 

क) कंपनी उधािकिास को डिस्बससमेंट लशड्यूल, ब्याज दि, सेवा शलुक, प्री-पेमेंट शलुक आहद सहिि तनयम 
औि शिों में ककसी भी बदलाव की जानकािी स्थानीय भाषा, या उन्िें समझ में आन ेवाली भाषा में 
देगी. कंपनी यि भी सुतनक्चचि किेगी कक ब्याज दिों औि शलुकों में ये बदलाव केवल भववष्य की 
तिधथ से प्रभावी िों. इस सबंंध में लोन एग्रीमेंट में एक उपयुति शिस शालमल की जाएगी. 

ख) इस एग्रीमेंट के ििि लोन को वापस लेने/ भगुिान या तनष्पादन को िेज़ किन ेका तनणसय लोन 
एग्रीमेंट के अनुसाि िोगा. 

ग) कंपनी सभी बकाया िालश के पुनभुसगिान या लोन की बकाया िालश की वसूली के बाद सभी 
लसतयोरिटीज़ को वापस कि देगी, बशिे उधािकिास के ववरुद्ध ककसी अन्य तलेम के संबंध में कंपनी का 
उस पि कोई कानूनी अधधकाि या ग्रिणाधधकाि न िो. अगि सेट ऑफ के ऐसे अधधकाि का प्रयोग 
ककया जाना िै, िो उधािकिास को इस बािे में सूचना दी जाएगी औि शषे तलेम के पूणस ववविणों के 
साथ िी उन शिों के बािे में बिाया जाएगा क्जनके ििि कंपनी के पास संबंधधि तलेम के तनपटान/ 
भुगिान िक लसतयोरिटीज़ को अपने पास बनाए िखन ेका अधधकाि िै. 

 
7. सािान्य 
 

क) कंपनी लोन एग्रीमेंट के तनयम औि शिों में बिाए गए उद्देचयों के अतिरिति उधािकिास के मामलों 
में िस्िक्षेप किन ेसे बचगेी (जबिक कक कंपनी को ऐसी कोई नई जानकािी प्राप्ि निी ंिोिी, क्जसे 
उधािकिास द्वािा पिले प्रकट निी ंककया गया था). 

ख) उधािकिास से बॉिोअल अकाउंट (उधाि खािा) ट्ांसफि किन ेका अनुिोध प्राप्ि िोन े पि, कंपनी की 
सिमति या अन्यथा, अथासि आपवि (अगि कोई िो) की सूचना अनुिोध प्राप्ि िोन ेकी तिधथ से 21 
हदनों के भीिि दे दी जाएगी. ऐसा ट्ासंफि कानून के अनुरूप अनुबंध की पािदशी शिों के अनुसाि 
िोगा. 

ग) लोन की रिकविी के मामले में, कंपनी िाि या छुट्हटयों के समय उधािकिासओं को लगािाि पिेशान 
किन,े बल प्रयोग किन ेआहद जैसे शोषण किन ेवाले अनुधचि ििीकों का सिािा निी ं लेगी. कंपनी 
अपने कमसचारियों को असभ्य व्यविाि किन े से िोकन ेके ललए, यि सुतनक्चचि किेगी कक कमसचारियों 
को कस्टमसस के साथ उधचि ििीके से पेश आन ेका पयासप्ि प्रलशक्षण हदया जाए. 
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घ) कंपनी, को-एप्लीकें ट के साथ या उनके बबना, व्यक्तिगि (इंडिववजुअल) उधािकिासओं को बबज़नेस के 
अतिरिति अन्य उद्देचयों के ललए हदए गए फ्लोहटगं िेट टमस लोन के मामले में फोितलोज़ि शलुक/ प्री-
पेमेंट शलुक निी ंलेगी. 
(संदभस: एनबीएफसी द्वािा फ्लोहटगं िेट लोन पि फोितलोज़ि शलुक/ प्री-पेमेंट शलुक वसूलन ेके संबंध में 
आिबीआई का सकुस लि, DNBR(PD) CC.No.101/03.10.001/2019-20 हदनांक: 2 अगस्ि, 2019) 
 

8. लशकायत तनवारण 
 

क) उधचि व्यविाि संहििा के अनुपालन औि लशकायि तनवािण िंत्र की कायसप्रणाली की समय-समय पि 
प्रबंधन के ववलभन्न स्ििों पि समीक्षा की जाएगी. ऐसी समीक्षा की समेककि रिपोटस समय-समय पि बोिस 
के पास भेजी जाएगी. 

ख) कस्टमसस के लाभ के ललए, कंपनी के सभी ब्ांच/कायासलयों (जिा ंबबज़नेस ककया जािा िै) में तनम्नललखखि 
जानकािी मुख्य रूप से प्रदलशसि की जाएगी: 

i. उस लशकायि तनवािण अधधकािी का नाम औि संपकस  ववविण (टेलीफोन/ मोबाइल नंबि औि ईमेल 
एड्रसे भी), क्जससे कंपनी के ववरुद्ध लशकायिों के तनवािण के ललए संपकस  ककया जा सकिा िै. 

ii. अगि 30 हदनों की अवधध के भीिि कस्टमि की लशकायि/वववाद का तनवािण/समाधान निी ं ककया 
जािा िै, िो कस्टमि आिबीआई के सीएमएस पोटसल https://cms.rbi.org.in पि लशकायि दजस किवा 
सकिा िै 

 
या नीचे हदए गए पिे पि लशकायि का फॉमस भेज सकिा िै: 

कें द्रीकृि प्राक्प्ि औि प्रसंस्किण कें द्र, 
भाििीय रिज़वस बैंक, 4th फ्लोि, 
सेतटि 17, चंिीगढ़ – 160017 
टोल फ्री नंबि- 14448 

 
9. नॉन-बैंककंग फाइनेंलशयि कंपतनयों के लिए िोकपाि स्कीि 
 
(क) ररज़वच बैंक -  एकीकृत िोकपाि स्कीि, 2021 
 
लोकपाल स्कीम के ििि, कंपनी ने मुख्य नोिल अधधकािी (पीएनओ) को तनयुति ककया िै, जो कंपनी के 
खखलाफ दजस की गई लशकायिों के संबंध में कंपनी का प्रतितनधधत्व किन ेऔि लोकपाल को जानकािी प्रदान 
किन ेके ललए क्ज़म्मेदाि िोगा. कंपनी द्वािा तनयुति नोिल अधधकािी (एनओ) पीएनओ की सिायिा किेंगे. 
 



 

  8 
  BFL- Fair Practice Code/ Ver 5.0 
 
 

कस्टमसस के लाभ के ललए, बबज़नेस संचाललि किन ेवाले सभी ब्ांच/ कायासलयों में, पीएनओ के नाम औि 
संपकस  ववविण (टेलीफोन/ मोबाइल नंबि औि ईमेल) व लोकपाल के पास लशकायि दजस किन े के पोटसल 
(https://cms.rbi.org.in) के ववविण प्रदलशसि ककए जाएंगे. 
 
इस स्कीम की मुख्य ववशषेिाएं सभी ब्ांच औि कायासलयों में मुख्य रूप से अंगे्रजी, हिदंी औि क्षेत्रीय भाषाओ ं
में इस प्रकाि प्रदलशसि की जाएंगी कक कायासलय या ब्ांच में जान ेवाले व्यक्ति को इस स्कीम की पयासप्ि 
जानकािी लमल सके. 
 
लोकपाल स्कीम की मुख्य ववशषेिाओं औि मुख्य नोिल अधधकािी के संपकस  ववविणों को वबेसाइट पि स्पष्ट 
रूप से प्रदलशसि औि अपिटे ककया जाएगा. 
 
(संदभस: रिज़वस बैंक - एकीकृि लोकपाल स्कीम, 2021 हदनांक 12 नवंबि, 2021) 

 
 
 
(ख) आंतररक िोकपाि की तनयुक्क्त 
 
'नॉन-बैंककंग फाइनेंलशयल कंपतनयों द्वािा आिंरिक लोकपाल की तनयुक्ति' पि हदनांक 15 नवंबि, 2021 के 
आिबीआई के हदशातनदेशों के अनुसाि, कंपनी ने आंिरिक लोकपाल को तनयुति ककया िै औि संबंधधि 
हदशातनदेशों का पालन किेगी. 
 
(संदभस: हदनांक 15 नवंबि, 2021 के नॉन-बैंककंग फाइनेंलशयल कंपतनयों द्वािा आंिरिक लोकपाल की 
तनयुक्ति) 

10. वेबसाइट पर होक्स्टंग 
 
ववलभन्न हििधािकों की जानकािी के ललए उधचि व्यविाि संहििा को स्थानीय भाषा में कंपनी की वबेसाइट 
पि उपलब्ध किवाया जाएगा. 
 
11. अत्यचधक ब्याज वसूिी का ववतनयिन 
 

क) तनदेशक मंिल ने फंि की लागि, माक्जसन औि जोखखम प्रीलमयम आहद जैसे उधचि कािकों को ध्यान 
में िखिे िुए लोन औि एिवांस पि ललए जाने वाले ब्याज, प्रोसेलसगं औि अन्य शलुकों को तनधासरिि 
किन े के ललए एक ब्याज दि मॉिल अपनाया िै. ब्याज दि औि जोखखम शे्रणीकिण के ििीके व 
अलग-अलग कैटेगिी के उधािकिासओं से ली जाने वाली अलग-अलग ब्याज दि के िकस  की जानकािी 
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उधािकिास या कस्टमि को एप्लीकेशन फॉमस में दी जाएगी औि सैंतशन लेटि में भी इस बािे में स्पष्ट 
रूप से बिाया जाएगा. 

ख) ब्याज़ दि औि जोखखम शे्रणीकिण के ििीके की जानकािी कंपनी की वेबसाइट पि भी उपलब्ध किवाई 
जाएगी. ब्याज दिों में कोई भी बदलाव िोन ेपि, वेबसाइट पि या अन्यत्र प्रकालशि इस जानकािी को 
अपिटे ककया जाएगा. 

ग) ब्याज की दि वावषसक दि िोगी िाकक उधािकिास को इस बाि की स्पष्ट औि सटीक जानकािी िो कक 
उसके अकाउंट से ककस दि पि ब्याज ललया जाएगा. 

 
12. फाइनेंस ककए गए वाहनों की जब्ती 
 
कंपनी उधािकिास के साथ ककए गए लोन-एग्रीमेंट में एक अंितनसहिि जब्िी (re-possession) खंि को शालमल 
किेगी, जो कानूनी रूप से लाग ूकिन ेयोग्य िोगा. पािदलशसिा सुतनक्चचि किने के ललए, लोन एग्रीमेंट के 
तनयम औि शिों में भी इनसे संबंधधि प्रावधान शालमल ककए जाएंगे: (क) जब्ि किन े से पिले हदया जाने 
वाला नोहटस पीरियि; (ख) व ेपरिक्स्थतियां क्जनमें नोहटस पीरियि को छोड़ा जा सकिा िै; (ग) लसतयोरिटी 
को जब्ि किने की प्रकक्रया; (घ) प्रॉपटी की बबक्री / नीलामी से पिले कस्टमि को लोन चुकान ेका अंतिम 
मौका देने का प्रावधान; (ङ) उधािकिास को पुनः स्वालमत्व सौंपने की प्रकक्रया, औि (च) प्रॉपटी की बबक्री/ 
नीलामी की प्रकक्रया. ऐसे तनयम औि शिों की एक कॉपी उधािकिासओं को प्रदान की जाएगी. 
 
13. गोलड ज्वेिरी चगरवी रखने पर िोन 
 
ऊपि हदए गए सामान्य हदशातनदेशों के अतिरिति, कंपनी व्यक्तियों को गोलि ज्वेलिी पि लोन प्रदान कििे 
समय तनदेशक मंिल द्वािा ववधधवि रूप से स्वीकृि पॉललसी का पालन किेगी, क्जसमें तनम्नललखखि प्रावधान 
शालमल िैं: 
 

i. आिबीआई द्वािा तनधासरिि केवायसी हदशातनदेशों के पालन को सुतनक्चचि किन ेके ललए पयासप्ि कदम 
उठाना औि यि सुतनक्चचि किना कक कोई भी लोन प्रदान किन ेसे पिले कस्टमि की पयासप्ि जांच-
पड़िाल की गई िो. 

ii. प्राप्ि ज्वेलिी के मूलयांकन के ललए उधचि प्रकक्रया. 
iii. गोलि ज्वेलिी के स्वालमत्व की पुक्ष्ट किन ेके ललए आिंरिक प्रणाली. 
iv. ज्वेलिी को सुिक्षक्षि कस्टिी में िखने के ललए पयासप्ि व्यवस्था, समय-समय पि इस व्यवस्था की 

समीक्षा, संबंधधि कमसचारियों को प्रलशक्षण औि आिंरिक ऑडिटि द्वािा समय-समय पि तनिीक्षण 
िाकक यि सुतनक्चचि ककया जा सके कक सभी प्रकक्रयाओं का सख्िी से पालन ककया जा ििा िै. गोलि 
धगिवी िखने पि लमलने वाला लोन उन ब्ांच द्वािा निी ंहदया जाएगा, क्जनके पास ज्वेलिी को स्टोि 
किन ेके ललए उपयुति सुववधा निीं िै. 

v. कोलटैिल (धगिवी) के रूप में स्वीकाि की गई ज्वेलिी का उपयुति इंचयोिेंस ककया जाएगा. 
vi. पुनभुसगिान निी ंकिन े के मामले में ज्वेलिी की नीलामी से संबंधधि पॉललसी पािदशी औि पयासप्ि 

िोगी. नीलामी की तिधथ से पिले उधािकिास को पूवस सूचना दी जाएगी. इसमें अपनाई जा ििी नीलामी 
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प्रकक्रया का भी उललेख ककया जाएगा. हििों का कोई टकिाव निी ंिोगा औि नीलामी की प्रकक्रया यि 
सुतनक्चचि किेगी कक नीलामी के दौिान िोन ेवाले सभी ट्ांज़ैतशन तनष्पक्ष िों औि ग्रुप की कंपतनयों 
औि संबंधधि संस्थाओं से इनका कोई संबंध न िो. 

vii. जनिा के ललए नीलामी की घोषणा कम से कम 2 समाचाि पत्रों, एक स्थानीय भाषा के समाचाि पत्र 
औि दसूिे िाष्ट्ीय दैतनक समाचाि पत्र में ववज्ञापन जािी किके की जाएगी. 

viii. आयोक्जि नीलालमयों में कंपनी भाग निी ंलेगी. 
ix. धगिवी िखे गए गोलि की नीलामी केवल बोिस द्वािा स्वीकृि नीलामीकिास के माध्यम से िी िोगी. 
x. पॉललसी में धोखाधड़ी से तनपटन े के ललए, लाग ूकी जाने वाली व्यवस्थाओं औि प्रकक्रयाओं को भी 

शालमल ककया जाएगा, क्जनमें संग्रिण, तनष्पादन औि अनुमोदन के कायों का पथृतकिण शालमल िै 
xi. गोलि के बदले लोन देने के ललए बने लोन एग्रीमेंट में नीलामी की प्रकक्रया से संबंधधि ववविण भी 

शालमल िोंगे. 
 
14. िाइक्रोफाइनेंस िोन के लिए उचित व्यवहार संहहता 
 
भाििीय रिज़वस बैंक (आिबीआई) ने मास्टि हदशातनदेश - भाििीय रिज़वस बैंक (माइक्रोफाइनेंस लोन के ललए 
तनयामक ढांचा) हदशातनदेश, 2022 (संदभस: DoR.FIN.REC.95/03.10.038/2021-22 हदनांक 14 माचस, 
2022)  जािी ककया िै.  ये हदशातनदेश माइक्रोफाइनेंस संस्थानों औि िाउलसगं फाइनेंस कंपतनयों सहिि सभी 
कमलशसयल बैंकों, एनबीएफसी पि लागू िोिे िैं. ये हदशातनदेश 01 अप्रैल, 2022 से लाग ूिोंगे. 
 
उपिोति सेतशन में उक्ललखखि एफपीसी के अलावा, कंपनी तनम्नललखखि उधचि व्यविाि को अपनाएगी, जो 
माइक्रोफाइनेंस लोन के ललए ववलशष्ट िैं: 
 
(i) सामान्य 

क) कंपनी की वेबसाइट के अलावा, एफपीसी को स्थानीय भाषा में कंपनी के कायासलय औि ब्ांच 
परिसि में प्रदलशसि ककया जाएगा. 

ख)  स्थानीय भाषा में एक ववविण िैयाि ककया जाएगा औि परिसि में औि लोन कािस में प्रदलशसि ककया 
जाएगा, क्जसमें पािदलशसिा औि उधचि व्यविाि के ििीकों के प्रति प्रतिबद्धिा व्यति की जाएगी. 

ग)  फीलि कमसचारियों को उधािकिासओं की आय औि मौजूदा कजस को लेकि आवचयक पूछिाछ किन ेके 
ललए प्रलशक्षक्षि ककया जाएगा. 

घ)  प्रलशक्षण, अगि कोई िो, उधािकिासओं को तनःशलुक हदया जाएगा. फीलि कमसचारियों को इस ििि का 
प्रलशक्षण देने के ललए प्रलशक्षक्षि ककया जाएगा औि उधािकिासओं को लोन/अन्य प्रॉितट से संबंधधि 
प्रकक्रया औि व्यवस्था के बािे में पूिी ििि से जानकािी देकि उन्िें जागरूक ककया जाएगा. 

ङ)  प्रभावी ब्याज दि, औि कंपनी द्वािा स्थावपि लशकायि तनवािण प्रणाली को इसके सभी कायासलयों 
में, इसके द्वािा जािी ककए गए साहित्य में (स्थानीय भाषा में) औि इसकी वेबसाइट पि भी प्रमुख 
रूप से प्रदलशसि ककया जाएगा. 
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च) लोन एग्रीमेंट में औि कंपनी के कायासलय, ब्ांच परिसि औि वेबसाइट पि प्रदलशसि एफपीसी में भी यि 
घोषणा की जाएगी कक कंपनी, अपने कमसचारियों या आउटसोसस की गई ककसी एजेंसी के कमसचारियों 
द्वािा ककए गए गलि व्यविाि के ललए जवाबदेि िोगी औि समय पि लशकायि का तनवािण किेगी. 

छ) भाििीय रिज़वस बैंक (आिबीआई) के केवायसी हदशातनदेशों का पालन ककया जाएगा. उधािकिासओं की 
पुनभुसगिान क्षमिा को सुतनक्चचि किने के ललए, उधचि जांच-पड़िाल की जाएगी. 

ज) लोन के सभी सैंतशन औि डिस्बससमेंट केवल एक कें द्रीय लोकेशन पि ककए जाएंगे औि इस कायस में 
एक से अधधक व्यक्ति शालमल िोंगे. इसके अलावा, डिस्बससमेंट के कायस की उधचि तनगिानी की 
जाएगी. 

झ) यि सुतनक्चचि किन े के ललए पयासप्ि कदम उठाए जाएंगे कक लोन एप्लीकेशन की प्रकक्रया मुक्चकल 
निी ंिो औि लोन का डिस्बससमेंट पूवस तनधासरिि समय सीमा के अनुसाि ककया जाए. 

 
 
 
(ii) लोन एग्रीमेंट/लोन कािस में प्रकटीकिण 

 
क) कंपनी के पास माइक्रोफाइनेंस लोन एग्रीमेंट का बोिस द्वािा स्वीकृि मानक प्रारूप िोगा. लोन एग्रीमेंट 

जिा ंिक संभव िो स्थानीय भाषा में िोगा. 
ख) कंपनी लोन एग्रीमेंट में तनम्नललखखि बािों को स्पष्ट किेगी: 

● लोन से संबंधधि सभी तनयम औि शिें, 
● लोन के मूलय तनधासिण में केवल िीन चीज़ें शालमल िोिी िैं, अथासि ्ब्याज शलुक, प्रोसेलसगं शलुक 
औि इंचयोिेंस प्रीलमयम (क्जसमें इसके संबंध में प्रशासतनक शुलक शालमल िैं), 

● उधािकिास से कोई लसतयोरिटी डिपॉक्ज़ट/माक्जसन निी ंली जा ििी िै. 
● उधािकिास एक से अधधक एसएचजी/जेएलजी के सदस्य निी ंिो सकिे िैं. 
● लोन प्रदान किन े की तिधथ औि पिली ककचि के पुनभुसगिान की देय तिधथ के बीच की 
मोिाटोरियम अवधध, 

● एक आचवासन कक उधािकिास के िटेा की गोपनीयिा का सम्मान ककया जाएगा. 
 

ग) लोन कािस में तनम्नललखखि जानकारियां िोंगी: 
● प्रभावी ब्याज दि सहिि मूलय तनधासिण पि सिलीकृि फैतटशीट, 
● लोन से संबंधधि अन्य सभी तनयम औि शिें, 
● उधािकिास की उधचि पिचान से जुड़ी जानकािी, 
● कंपनी द्वािा प्राप्ि ककचिों औि अंतिम भुगिान सहिि सभी पुनभुसगिानों की िसीद, 
● लोन कािस में कंपनी द्वािा स्थावपि लशकायि तनवािण प्रणाली औि नोिल अधधकािी के नाम औि 
फोन नंबि ववशषे रूप से उक्ललखखि िोंगे, 

● जािी ककए गए नॉन-के्रडिट प्रॉितट उधािकिासओं की पूणस सिमति से जािी ककए जाएंगे औि उनसे 
संबंधधि शलुकों की जानकािी लोन कािस में दी जाएगी, 
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● लोन कािस में सभी एंट्ी स्थानीय भाषा या उधािकिास को समझ में आन ेवाली भाषा में िोंगी. 
 
(iii) रिकविी के ललए बबना ज़ोि जबिदस्िी वाले ििीके: 

क) रिकविी/वसूली आमिौि पि केवल कें द्रीय तनहदसष्ट स्थान पि िी की जाएगी. फीलि कमसचारियों 
को उधािकिास के तनवास या कायस स्थल पि जाकि रिकविी किने की अनुमति केवल िभी दी 
जाएगी, जब उधािकिास लगािाि दो या अधधक बाि कें द्रीय तनहदसष्ट स्थान पि उपक्स्थि निी ं
िोिा िै. 

ख)  कंपनी यि सुतनक्चचि किेगी कक फीलि कमसचारियों के आचिण औि उनकी तनयुक्ति, प्रलशक्षण औि 
पयसवेक्षण की व्यवस्था के ललए बोिस द्वािा स्वीकृि एक पॉललसी का पालन ककया जाए. यि संहििा 
फीलि कमसचारियों के ललए अतनवायस न्यूनिम योग्यिाएं तनधासरिि किेगी औि इसमें कस्टमसस के 
साथ व्यविाि किन े के ललए फीलि कमसचारियों को हदए जान ेवाले आवचयक प्रलशक्षण के ििीके 
शालमल िोंगे. फीलि कमसचारियों को हदए जाने वाले प्रलशक्षण में वे कायसक्रम शालमल िोंगे, क्जनके 
माध्यम से व ेकलेतशन/रिकविी के ललए ककसी भी अपमानजनक या ज़ोि-जबिदस्िी वाले ििीकों को 
अपनाए बबना उधािकिासओं के साथ उधचि व्यविाि किना सीखेंगे. 

ग)  कमसचारियों को हदए जाने वाले वेिन की ववधधयों में लसफस  उनके द्वािा शरुू/लामबंद ककए गए लोन 
औि रिकविी की दि पि िी निीं बक्लक सेवा के क्षेत्रों, कमसचारियों के आचिण औि उधािकिास की 
संिुक्ष्ट जैसे मानकों पि भी बल हदया जाएगा. फीलि कमसचारियों द्वािा आचाि संहििा का पालन 
निी ंकिन े के मामले में आधथसक दंि भी लगाया जा सकिा िै. सामान्यिः संवेदनशील क्षेत्रों में 
रिकविी के ललए केवल कमसचारियों का उपयोग ककया जाएगा न कक आउटसोसस ककए गए रिकविी 
एजेंटों का. 

 
15. उचित व्यवहार संहहता की सिीक्षा 
 
मैनेक्जंग िायिेतटि के पास उधचि व्यविाि संहििा में समय-समय पि ककए गए ककसी भी संशोधन की 
समीक्षा किन ेऔि उसे स्वीकृति देने का अधधकाि िोगा. 

*** 


