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1. अपना पररचय दें  
 

बजाज फाइनेंस तलतमटेड, र्ाििीय रििवस बैंक ("आिबीआई") के साथ ितजटडस एक नॉन-बैंतकंग फाइनेंस कंपनी िै, जो 

तडपॉतिट प्राप्त कििी िै औि विसमान में अलग-अलग प्रकाि के लोन प्रदान किने के तबिनेस में िै, तजसमें कंजू्यमि 

डू्यिेबल लोन, पससनल लोन, टू-व्हीलि लोन, प्रॉपटी पि लोन, शेयि पि लोन आतद जैसे लोन शातमल िैं. ऐसी के्रतडट सुतविाएं 

अलग-अलग प्रकाि के कटमसस को प्रदान की जािी िैं, तजनमें व्यक्ति, पाटसनितशप फमस, कंपतनयां औि अन्य कानूनी 

संस्थाएं शातमल िैं. 
 

बजाज फाइनेंस तलतमटेड ("कंपनी") ने RBI के तदशातनदेशो ंके अनुसाि उतचि व्यविाि संतििा िैयाि तकया िै औि इसे 

तनदेशक मंडल द्वािा तवतिवि स्वीकाि तकया जा चुका िै. उतचि व्यविाि संतििा ग्रािको ंके साथ तबिनेस/व्यविाि कििे 

समय उतचि पद्धतियो/ं मानको ंके तलए तसद्धांिो ंको तनिासरिि कििी िै. 

 
 

कंपनी ने इस उतचि व्यविाि संतििा ("संतििा") को अपनाया िै औि इसे लागू तकया िै. यि संतििा कंपनी के द्वािा प्रदान 

तकए जाने वाले सर्ी कैटेगिी के प्रॉडक्ट औि सतवससेि पि लागू िोिी िै (जो अर्ी प्रदान तकए जािे िैं औि तजन्हें र्तवष्य में 

प्रदान तकया जा सकिा िै). 

 

2. प्रिुख प्रलिबद्धिाएं 
 

ग्रािको ंके प्रति कंपनी की मुख्य प्रतिबद्धिाएं: 

i. ग्रािको ंसे संबंतिि सर्ी कायों में तनम्नतलक्तखि के द्वािा तनष्पक्ष औि िकस संगि व्यविाि किना: 

▪ कंपनी द्वािा प्रदान तकए जाने वाले प्रॉडक्ट औि सतवससेि व इसके कमसचारियो ंद्वािा अपनाई जाने वाली प्रतक्रयाओ ं

औि पद्धतियो ंके तलए संतििा में तनतदसि प्रतिबद्धिाओ ंऔि मानको ंको पूिा किना; 

▪ यि सुतनतिि किना तक कंपनी के प्रॉडक्ट औि सतवससेि संबंतिि कानूनो ंऔि तवतनयमो ंका पालन कििे िैं; 

▪ ग्रािको ंके साथ कंपनी का व्यविाि ईमानदािी औि पािदतशसिा के नैतिक तसद्धांिो ंपि आिारिि िोगा 

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

▪ उनके फाइनेंतशयल तनतििाथस के बािे में बिाना 

iii. चीिें गलि िोने पि तनम्नतलक्तखि के द्वािा िेिी से औि सिानुरू्तिपूवसक तनपटना: 

▪ गलतियां सुिािना; 

▪ ग्रािक की तशकायिो ंको दूि किना; 

▪ ग्रािको ंको बिाना तक समािान से संिुि निी ंिोने पि वे तकस प्रकाि अपनी तशकायि आगे रे्ज सकिे िैं 

iv. संतििा को प्रचारिि किना, इसे कंपनी की वेबसाइट पि उपलब्ध किवाना औि ग्रािक द्वािा अनुिोि किने पि उन्हें 

इसकी कॉपी प्रदान किना. 
 

3. जानकारी 
 

a) कटमसस को उनकी िरूििें पूिी किने वाले प्रॉडक्ट औि सेवाएं चुनने में मदद किना, औि वे तजन सेवाओ ंऔि 

प्रॉडक्ट में तदलचस्पी िखिे िैं, उनकी मुख्य तवशेषिाओ ंके बािे में उन्हें स्पि जानकािी देना. 

b) ग्रािको ंको इस बािे में बिाना तक उनकी वास्ततवक पिचान औि पिा को प्रमातणि किने के तलए कंपनी को तकन 

डॉकू्यमेंट औि जानकारियो ंकी आवश्यकिा िोगी. साथ िी, कानूनी औि तवतनयामक आवश्यकिाओ ंकी पूतिस किने 

के तलए कंपनी द्वािा मांगे जाने वाले अन्य डॉकू्यमेंट के बािे में र्ी जानकािी देना. 
 

4. िोन और उनकी प्रोसेलसंग के लिए एप्लीकेशन 
 

a) उिािकिास को सर्ी सूचना/जानकािी स्थानीय र्ाषा या उिािकिास को समझ में आने वाली र्ाषा में दी जाएगी. 
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b) कंपनी के लोन एप्लीकेशन फॉमस में उिािकिास के तििो ंको प्रर्ातवि किने वाली अतनवायस जानकािी शातमल िोगी, 

िातक अन्य एनबीएफसी द्वािा प्रदान तकए जाने वाले तनयम औि शिों के साथ एक अथसपूणस िुलना की जा सके औि 

उिािकिास एक उतचि तनणसय ले सके.  लोन एप्लीकेशन फॉमस में उन डॉकू्यमेंट के बािे में बिाया जाएगा, तजन्हें 

एप्लीकेशन फॉमस के साथ जमा किने की आवश्यकिा िै. 

c) कंपनी एक प्रणाली के ििि लोन एप्लीकेशन प्राप्त िोने की पाविी प्रदान किेगी. उस पाविी में लोन एप्लीकेशन को 

प्रोसेस किने में लगने वाले समय को दशासया जाएगा. 
 

5. िोन िूल्ांकन और लनयि/शिें 
 

कंपनी उिािकिास को सैंक्शन लेटि या अन्यथा के माध्यम से स्थानीय र्ाषा में लोन की स्वीकृि िातश के साथ-साथ तनयम 

औि शिों व वातषसक ब्याज दि औि उसे लागू किने की तवति की तलक्तखि जानकािी देगी औि उिािकिास द्वािा इन तनयम 

औि शिों की स्वीकृति को अपने पास रिकॉडस में िखेगी.  कंपनी, ग्रािक द्वािा तवलंतबि पुनरु्सगिान के मामले में औि/या 

तकसी र्ी अन्य तडफॉल्ट के मामले में तलए जाने वाले दंड शुल्क का लोन एग्रीमेंट में स्पि रूप से उले्लख किेगी. 
 

कंपनी लोन के सैंक्शन/ तवििण के समय सर्ी उिािकिासओ ंको, जिां िक संर्व िो, उन्हें समझ में आने वाली स्थानीय 

र्ाषा में लोन एग्रीमेंट की कॉपी व लोन एग्रीमेंट के साथ संलग्न तकए गए प्रते्यक डॉकू्यमेंट की कॉपी प्रदान किेगी. 
 

तकसी लोन के पुनरु्सगिान के तलए सटीक देय तितथ, पुनरु्सगिान की फ्रीक्वें सी, मूलिन औि ब्याज के तवविण, SMA/NPA 

वगीकिण तितथयो ंके उदाििण आतद की जानकािी उिािकिास को लोन के सैंक्शन के समय औि लोन का पूिा पुनरु्सगिान 

िोने की अवति िक सैंक्शन की शिों / लोन एग्रीमेंट में कोई बदलाव किने पि दी जाएगी. अगि मूलिन औि/ या ब्याज के 

रु्गिान पि मोिाटोरियम की सुतविा प्रदान की जािी िै, िो पुनरु्सगिान शुरू िोने की सटीक तितथ की जानकािी र्ी 

उिािकिास को दी जाएगी. 
 

6. िोन अकाउंट िें दंड शुल्क 
 

a) अगि लोन के कॉन्ट्र ैक्ट के मित्वपूणस तनयम औि शिों का पालन निी ंकिने के कािण उिािकिास पि दंडस्वरूप कोई 

शुल्क लगाया जािा िै, िो उसे 'दंड शुल्क' माना जाएगा औि एडवांस पि लगाई गई ब्याज दि में जोड़े गए 'दंडात्मक 

ब्याज' के िौि पि कोई र्ी छूट निी ंदी जाएगी. दंड शुल्क को कैतपटलाइि निी ंतकया जाएगा, इसका मिलब िै तक 

ऐसे शुल्को ंपि कोई औि ब्याज निी ंलगाया जाएगा. िालांतक, इससे लोन अकाउंट में ब्याज को कंपाउंड किने की 

सामान्य प्रतक्रयाओ ंपि कोई असि निी ंिोगा. 

b) कंपनी, ब्याज दि के तलए कोई अतिरिि बाि शातमल निी ंकिेगी औि यि सुतनतिि किेगी तक फेयि पै्रक्तक्टस कोड 

पि आिबीआई के तदशातनदेशो ंका सिी अथों में पालन तकया जाए.  

c) तकसी तवशेष लोन / प्रोडक्ट कैटेगिी के तलए रे्दर्ाव तकए तबना लोन कॉन्ट्र ैक्ट के मित्वपूणस तनयमो ंऔि शिों के 

अनुपालन न किने के तलए दंड शुल्क की मात्रा उतचि औि आनुपातिक िोगी. 

d) तबिनेस के अलावा अन्य तकसी उदे्दश्य से तकसी उिािकिास के तलए सैंक्शन तकए गए लोन के मामले में दंड शुल्क, 

गैि-व्यक्तिगि उिािकिास के तलए मित्वपूणस तनयम औि शिों का पालन निी ंकिने पि लगाए जाने वाले दंड शुल्क से 

अतिक निी ंिोगें. 

e) कंपनी द्वािा कटमि को दंड शुल्को ंकी िातश औि उनके कािण के बािे में लोन एग्रीमेंट औि मित्वपूणस तनयम औि 

शिों / मुख्य िथ्ो ंके तवविण (केएफएस) में, जैसा र्ी लागू िो, स्पि रूप से बिाया जाएगा, इसके अलावा कंपनी की 

वेबसाइट पि ब्याज दि औि सेवा शुल्क के अनुर्ाग में प्रदतशसि तकया जाएगा.  

f) जब र्ी लोन के मित्वपूणस तनयम औि शिों का पालन निी ंकिने के तलए उिािकिासओ ंको रिमाइंडि रे्जे जािे िैं, िो 

उसके साथ लागू दंड शुल्क र्ी बिाए जािे िैं. इसके अलावा, दंड शुल्क की जानकािी औि उसके कािण के बािे में 

बिाया जाएगा. 
 

फेयि लेंतडंग पै्रक्तक्टस पि एक अलग पॉतलसी- लोन अकाउंट पि दंड शुल्क लागू तकया गया िै औि इसे 17 अकू्टबि, 2023 

को आयोतजि बोडस ऑफ डायिेक्टसस की मीतटंग में तवतिवि अपू्रव तकया गया िै. 
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7. लनयि और शिों िें बदिाि सलिि िोन का लििरण 
 

a) कंपनी उिािकिास को तडस्बससमेंट तशडू्यल, ब्याज दि, सेवा शुल्क, प्री-पेमेंट शुल्क आतद सतिि तनयम औि शिों में 

तकसी र्ी बदलाव की जानकािी स्थानीय र्ाषा में देगी.  कंपनी यि र्ी सुतनतिि किेगी तक ब्याज दिो ंऔि शुल्को ंमें 

बदलाव केवल र्तवष्य की तितथ से प्रर्ावी िो.ं  इस संबंि में लोन एग्रीमेंट में एक उपयुि शिस शातमल की जाएगी. 

b) एग्रीमेंट के ििि लोन वापस लेने/ रु्गिान या तनष्पादन को िेि किने का तनणसय लोन एग्रीमेंट के अनुसाि तलया 

जाएगा. 

c) कंपनी लोन के अंिगसि देय पूिी बकाया िातश के पुनरु्सगिान या बकाया िातश की वसूली के बाद सर्ी तसक्योरिटीि 

वापस कि देगी, जो उिािकिास पि कंपनी के तकसी अन्य के्लम की प्राक्तप्त के तलए, कंपनी को उपलब्ध तकसी कानूनी 

अतिकाि या िािणातिकाि के अिीन िै. अगि सेट-ऑफ के ऐसे अतिकाि का प्रयोग तकया जाना िो, िो उिािकिास 

को इस संबंि में बकाया के्लम के पूणस तवविणो ंके साथ उन शिों की जानकािी दी जाएगी, तजनके अंिगसि कंपनी 

को संबंतिि के्लम के सेटल िोने/रु्गिान तकए जाने िक तसक्योरिटीि को अपने पास िखने का अतिकाि िै. 
 

8. िोन से संबंलिि लिमे्मदार आचरण - पससनि िोन के पुनभुसगिान/ सेटििेंट पर चि/अचि प्रॉपटी के डॉकू्यिेंट 

को जारी करना 

 

एक टैंडडस ऑपिेतटंग प्रोसीिि (एसओपी) - प्रॉपटी के डॉकू्यमेंट सौपंने औि प्रर्ाि मुि किने के तलए आिबीआई के 

तदशातनदेशो ंके अनुसाि एक प्रतक्रया लागू की गई िै, जो उन सर्ी मामलो ंपि लागू िोगी जिां 01 तदसंबि, 2023 के बाद 

चल/अचल प्रॉपटी के ओरितजनल डॉकू्यमेंट को जािी किना देय िै.  

a) चल/अचल प्रॉपटी के डॉकू्यमेंट जािी किना 

i. कंपनी लोन अकाउंट के पूणस पुनरु्सगिान/सेटलमेंट के बाद 30 तदनो ंकी अवति के र्ीिि सर्ी चल/अचल प्रॉपटी 

के ओरितजनल डॉकू्यमेंट जािी किेगी औि तकसी र्ी ितजटर ी के साथ ितजटडस प्रर्ाि िटाएगी. 

ii. उिािकिास को, उसकी पसंद के अनुसाि, चल/अचल प्रॉपटी के ओरितजनल डॉकू्यमेंट उस बैंतकंग 

आउटलेट/शाखा से प्राप्त किने का तवकल्प तदया जाएगा जिां लोन अकाउंट संचातलि तकया गया था या कंपनी 

के तकसी अन्य ऑतफस से प्राप्त किने का तवकल्प तदया जाएगा जिां ये डॉकू्यमेंट उपलब्ध िो.ं 

iii. चल/अचल प्रॉपटी के ओरितजनल डॉकू्यमेंट को वापस किने की समयसीमा औि स्थान का उले्लख प्रर्ावी तितथ 

या उसके बाद जािी तकए गए लोन सैंक्शन लेटि में तकया जाएगा. 

iv. एकल उिािकिास या संयुि उिािकिासओ ंकी मृतु्य की आकक्तिक घटना के मामले में, कंपनी के पास कानूनी 

वारिसो ंको चल/अचल प्रॉपटी के ओरितजनल डॉकू्यमेंट लौटाने की प्रतक्रया िै.  यि प्रतक्रया कंपनी की वेबसाइट 

पि प्रदतशसि की गई िै. 

b) चल/अचल प्रॉपटी के डॉकू्यमेंट को जािी किने में देिी के तलए क्षतिपूतिस 

i. लोन के कुल पुनरु्सगिान/ सेटलमेंट के बाद चल/अचल प्रॉपटी के ओरितजनल डॉकू्यमेंट को जािी किने में या 

संबंतिि ितजटर ी के साथ चाजस सैतटसै्फक्शन फॉमस फाइल किने में 30 तदनो ंसे अतिक की देिी के मामले में, कंपनी 

उिािकिास को ऐसी देिी के कािणो ंके बािे में सूतचि किेगी.  अगि देिी कंपनी के कािण हुई िै, िो यि देिी के 

प्रते्यक तदन के तलए उिािकिास को रु. 5,000 की दि से क्षतिपूतिस प्रदान किेगी. 

ii. अगि चल/अचल प्रॉपटी के ओरितजनल डॉकू्यमेंट को कोई आंतशक या पूणस िातन/क्षति िोिी िै, िो कंपनी इस 

चल/अचल प्रॉपटी डॉकू्यमेंट की डुप्लीकेट/प्रमातणि कॉपी प्राप्त किने में उिािकिास की सिायिा किेगी औि 

ऊपि खंड (i) में उक्तल्लक्तखि क्षतिपूतिस का रु्गिान किने के अलावा संबंतिि लागिो ंका र्ी विन किेगी.  िालांतक, 

ऐसे मामलो ंमें, इस प्रतक्रया को पूिा किने के तलए कंपनी के पास 30 तदनो ंका अतिरिि समय उपलब्ध िोगा औि 

तवलंतबि अवति के दंड की गणना उसके बाद (अथासि कुल 60 तदनो ंकी अवति के बाद) की जाएगी. 

iii. इन तदशातनदेशो ंके अिीन प्रदान की गई क्षतिपूतिस तकसी लागू कानून के अनुसाि तकसी अन्य क्षतिपूतिस को प्राप्त 

किने के उिािकिास के अतिकािो ंपि प्रतिकूल प्रर्ाव डाले तबना िोगी. 
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9. सिान िालसक लकश्ो ं(EMI) िािे पससनि िोन के फ्लोलटंग ब्याज दर को रीसेट करना 
 

a) ईएमआई आिारिि फ्लोतटंग िेट पससनल लोन की स्वीकृति के समय, कंपनी को उिािकिासओ ंकी पुनरु्सगिान क्षमिा 

को ध्यान में िखना पड़िा िै िातक यि सुतनतिि तकया जा सके तक अवति को बढ़ाने औि/या ईएमआई में वृक्तद्ध 

किने के तलए पयासप्त िेडरूम/मातजसन उपलब्ध िै. लोन की अवति के दौिान ब्याज दिो ंमें संर्ातवि वृक्तद्ध की 

परिक्तस्थति में, एनबीएफसी को सलाि दी जािी िै तक वे कायासन्वयन औि अनुपालन के तलए तनम्नतलक्तखि 

आवश्यकिाओ ंको पूिा किने वाला एक उपयुि पॉतलसी फे्रमवकस  लागू किें : 

i. सैंक्शन के समय, कंपनी उिािकिासओ ंको स्पि रूप से बिाएगी तक ब्याज दि में िोने वाले संर्ातवि बदलावो ं

का EMI औि/या लोन की अवति पि या तफि इन दोनो ंपि क्या असि पड़ेगा. इसके बाद, उपिोि के कािण 

EMI /अवति या तफि दोनो ंमें कोई वृक्तद्ध िोने के बािे में उपयुि चैनलो ंके माध्यम से िुिंि उिािकिास को 

सूतचि तकया जाएगा.  

ii. ब्याज दिो ंको िीसेट कििे समय, कंपनी, उिािकिासओ ंको बोडस द्वािा अपू्रव्ड पॉतलसी के अनुसाि तफक्स्ड दि 

पि क्तस्वच किने का तवकल्प देगी. इस पॉतलसी में अन्य बािो ंके साथ-साथ यि र्ी बिाया गया िै तक उिािकिास 

को लोन की अवति के दौिान तकिनी बाि क्तस्वच किने की अनुमति दी जाएगी.  

iii. उिािकिासओ ंको तनम्न चुनने का तवकल्प र्ी तदया जाएगा- 

(क) EMI में वृक्तद्ध या अवति में वृक्तद्ध या तफि इन दोनो ंतवकल्पो ंका संयोजन; औि, 

(ख) लोन की अवति के दौिान तकसी र्ी समय पूणस या आंतशक प्री-पेमेंट किना. फोिक्लोजि शुल्क/प्री-पेमेंट 

दंड विसमान तनदेशो ंके अनुसाि तलया जाएगा. 

iv. लोन को फ्लोतटंग से तफक्स्ड दि पि क्तस्वच किने के तलए सर्ी लागू शुल्क औि उपिोि तवकल्पो ंका इसे्तमाल 

किने के तलए लगाए जाने वाले अन्य सतवसस शुल्क /प्रशासतनक लागिो ंके बािे में स्पि रूप से सैंक्शन लेटि 

में बिाया जाएगा, साथ िी समय-समय पि कम्पनी द्वािा इन शुल्को/ं लागिो ंमें तकए जाने वाले संशोिन के 

बािे में र्ी िुिंि सूतचि जाएगा. 

v. कंपनी यि सुतनतिि किेगी तक फ्लोतटंग दि वाले लोन की अवति बढ़ने से एमॉटासइिेशन पि कोई नकािात्मक 

असि न पड़े. 

vi. कंपनी उपयुि चैनलो ंके माध्यम से, प्रते्यक तिमािी के अंि में उिािकिासओ ंके साथ एक टेटमेंट शेयि 

किेगी या उसे उपलब्ध किाएगी, तजसमें उस तदनांक िक वसूल तकए गए मूलिन औि ब्याज की गणना, पूिे 

लोन की अवति की EMI की िातश, बाकी ईएमआई की संख्या औि वातषसक ब्याज दि/वातषसक प्रतिशि दि 

(एपीआि) को शातमल तकया जाएगा. कंपनी यि सुतनतिि किेगी तक टेटमेंट सिल र्ाषा में िो ंऔि 

उिािकिासओ ंको आसानी से समझ आ जाएं.  

ये तनदेश, इसमें तकए गए आवश्यक बदलावो ंके साथ, समान मातसक तकश्ो ंवाले लोन के अलावा, अलग-

अलग अवतियो ंके तलए सर्ी समान मातसक तकश्ो ंवाले लोन पि लागू िोगें. 
 

समान मातसक तकश्ो ं (EMI) वाले पससनल लोन की फ्लोतटंग ब्याज दि िीसेट किने से जुड़ी एक अलग पॉतलसी 17 

अकू्टबि, 2023 को आयोतजि की गई बोडस ऑफ डायिेक्टि की मीतटंग में तवतिवि अपू्रव की गई िै औि लागू की गई िै. 
 

10. सािान्य 
 

a) कंपनी लोन एग्रीमेंट के तनयम औि शिों में बिाए गए उदे्दश्यो ंके अतिरिि उिािकिास के मामलो ंमें िस्तके्षप किने 

से बचेगी (जबिक तक कंपनी को कोई नई जानकािी प्राप्त निी ंिोिी, तजसे उिािकिास द्वािा पिले प्रकट निी ंतकया 

गया था). 

b) उिािकिास से बॉिोअल अकाउंट (उिाि खािा) टर ांसफि किने का अनुिोि प्राप्त िोने पि, कंपनी की सिमति या 

अन्यथा आपति (अगि कोई िो) की सूचना अनुिोि प्राप्त िोने की तितथ से 21 तदनो ंके र्ीिि दे दी जाएगी. 

c) लोन रिकविी के मामले में, कंपनी िाि या छुतियो ंके समय उिािकिासओ ंको लगािाि पिेशान किने, बल प्रयोग 

किने आतद जैसे शोषण किने वाले अनुतचि ििीको ंका सिािा निी ंलेगी. कंपनी अपने कमसचारियो ंको असभ्य 

व्यविाि किने से िोकने के तलए, यि सुतनतिि किेगी तक कमसचारियो ंको ग्रािको ंके साथ उतचि ििीके से पेश आने 

का पयासप्त प्रतशक्षण तदया जाए. 
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d) कंपनी, को-एप्लीकें ट के साथ या उनके तबना व्यक्तिगि (इंतडतवजुअल) उिािकिासओ ंको तबिनेस के अतिरिि 

अन्य उदे्दश्यो ंके तलए तदए गए फ्लोतटंग दि टमस लोन के मामले में फोिक्लोिि शुल्क/ प्री-पेमेंट शुल्क निी ंलेगी.  

(संदर्स: एनबीएफसी द्वािा फ्लोतटंग दि लोन पि फोिक्लोिि शुल्क/ प्री-पेमेंट शुल्क वसूलने के संबंि में RBI का 

सकुस लि, डीएनबीआि (पीडी) सीसी नंबि 101/03.10.001/2019-20 तितथ: 2 अगस्त, 2019)  
 
 

11. लशकायि लनिारण 
 

a) उतचि व्यविाि संतििा के अनुपालन औि तशकायि तनवािण िंत्र की कायसप्रणाली की समय-समय पि प्रबंिन के तवतर्न्न 

स्तिो ंपि समीक्षा की जाएगी. ऐसी समीक्षा की समेतकि रिपोटस समय-समय पि बोडस के पास रे्जी जाएगी. 

b) ग्रािको ंके लार् के तलए, कंपनी के सर्ी ब्ांच/कायासलयो ं(जिां तबिनेस तकया जािा िै) में तनम्नतलक्तखि जानकािी मुख्य 

रूप से प्रदतशसि की जाएगी: 

i. उस तशकायि तनवािण अतिकािी का नाम औि संपकस  तवविण (टेलीफोन/ मोबाइल नंबि औि ईमेल पिा र्ी), 

तजससे कंपनी के तवरुद्ध तशकायिो ंके तनवािण के तलए संपकस  तकया जा सकिा िै. 

ii. अगि 30 तदनो ंकी अवति के र्ीिि ग्रािक की तशकायि/तववाद का तनवािण/समािान निी ंतकया जािा िै, िो 

ग्रािक RBI के सीएमएस पोटसल https://cms.rbi.org.in पि तशकायि दजस कि सकिे िैं 
 

या नीचे तदए गए पिे पि तशकायि का फॉमस रे्ज सकिा िै: 

कें द्रीकृि प्राक्तप्त औि प्रसंस्किण कें द्र, 

र्ाििीय रििवस बैंक, 4TH फ्लोि, 

सेक्टि 17, चंडीगढ़ – 160017 

टोल फ्री नंबि- 14448 
 
 

12. नॉन-बैंलकंग फाइनेंलशयि कंपलनयो ंके लिए िोकपाि स्कीि 
 

(a) ररििस बैंक - एकीकृि िोकपाि स्कीि, 2021 
 

लोकपाल स्कीम के ििि, कंपनी ने मुख्य नोडल अतिकािी (पीएनओ) को तनयुि तकया िै, जो कंपनी के क्तखलाफ दजस 

की गई तशकायिो ंके संबंि में कंपनी का प्रतितनतित्व किने औि लोकपाल को जानकािी प्रदान किने के तलए तिमे्मदाि 

िोगें. कंपनी द्वािा तनयुि नोडल अतिकािी (एनओ) पीएनओ की सिायिा किें गे. 
 

कटमसस के लार् के तलए, तबिनेस संचातलि किने वाले ब्ांच/ कायासलयो ंमें, पीएनओ के नाम औि संपकस  तवविण (टेलीफोन/ 

मोबाइल नंबि औि ईमेल) के साथ िी लोकपाल के पास तशकायि दजस किने वाले पोटसल (https://cms.rbi.org.in) के 

तवविण र्ी प्रदतशसि तकए जाएंगे. 
 

इस स्कीम की मुख्य तवशेषिाएं सर्ी ब्ांच औि कायासलयो ंमें मुख्य रूप से अंगे्रजी, तिंदी औि के्षत्रीय र्ाषाओ ंमें इस प्रकाि 

प्रदतशसि की जाएंगी तक कायासलय या ब्ांच में जाने वाले व्यक्ति को इस स्कीम की पयासप्त जानकािी तमल सके. 
 

लोकपाल स्कीम की मुख्य तवशेषिाओ ंको इस स्कीम की एक कॉपी औि मुख्य नोडल अतिकािी के संपकस  तवविण के साथ 

वेबसाइट पि स्पि रूप से प्रदतशसि औि अपडेट तकया जाएगा. 
 

(संदर्स: रििवस बैंक - तदनांक नवंबि 12, 2021 की एकीकृि लोकपाल स्कीम, 2021) 
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(b) (ख) आंिररक िोकपाि की लनयुक्टि 
 

नॉन-बैंतकंग फाइनेंतशयल कंपतनयो ंद्वािा आिंरिक लोकपाल की तनयुक्ति' पि तदनांक 15, नवंबि 2021 के RBI के 

तदशातनदेशो ंके अनुसाि, कंपनी ने आंिरिक लोकपाल तनयुि तकया िै औि संबंतिि तदशातनदेशो ंका पालन किेगी. 
 

(संदर्स: तदनांक 15 नवंबि, 2021 के नॉन-बैंतकंग फाइनेंतशयल कंपतनयो ंद्वािा आंिरिक लोकपाल की तनयुक्ति) 

13. िेबसाइट पर िोक्टटंग 
 

तवतर्न्न तिििािको ंकी जानकािी के तलए उतचि व्यविाि संतििा को स्थानीय र्ाषा में कंपनी की वेबसाइट पि उपलब्ध 

किवाया जाएगा. 
 

14. अत्यलिक ब्याज िसूिी का लिलनयिन 
 

a) तनदेशक मंडल ने फंड की लागि, मातजसन औि जोक्तखम प्रीतमयम आतद जैसे उतचि कािको ंको ध्यान में िखिे हुए 

लोन औि एडवांस पि तलए जाने वाले ब्याज, प्रोसेतसंग औि अन्य शुल्को ंको तनिासरिि किने के तलए एक ब्याज दि 

मॉडल अपनाया िै. उिािकिासओ ंया कटमसस को ब्याज की दि, जोक्तखम शे्रणीकिण के ििीको ंऔि अलग-अलग 

कैटेगिी के उिािकिासओ ंसे अलग-अलग दि पि ब्याज लेने के िकस  की जानकािी एप्लीकेशन फॉमस में दी जाएगी 

औि सैंक्शन लेटि में र्ी इनके बािे में स्पि रूप से बिाया जाएगा. 

b) ब्याज दि औि जोक्तखम शे्रणीकिण के ििीके की जानकािी कंपनी की वेबसाइट पि र्ी उपलब्ध किवाई जाएगी.  

जब र्ी ब्याज दिो ंमें परिविसन िोिा िै, वेबसाइट पि प्रकातशि जानकािी अपडेट की जाएगी. 

c) ब्याज की दि वातषसक दि िोगी. 
 

15. फाइनेंस लकए गए िािनो ंकी जब्ती 
 

कंपनी उिािकिास के साथ तकए गए लोन एग्रीमेंट में िी-पजेशन (पुनः  कब्ज़ा) के खंड को शातमल किेगी, जो कानूनी रूप 

से प्रविसनीय िोगा.  पािदतशसिा सुतनतिि किने के तलए, लोन एग्रीमेंट के तनयम औि शिों में इनसे संबंतिि प्राविान र्ी 

शातमल तकए जाएंगे: (a) कब्ज़ा लेने से पिले तदया जाने वाला नोतटस पीरियड ;  (b) वे परिक्तस्थतियां, तजनमें नोतटस पीरियड 

को माफ तकया जा सकिा िै ;  (c) तसक्योरिटी का कब्ज़ा लेने की प्रतक्रया ;  (d) प्रॉपटी की तबक्री / नीलामी से पिले 

उिािकिास को लोन चुकाने का अंतिम मौका देने का प्राविान ;  (e) उिािकिास को पुनः  स्वातमत्व देने की प्रतक्रया औि (f) 

प्रॉपटी की तबक्री/नीलामी की प्रतक्रया.  ऐसे तनयम औि शिों की एक कॉपी उिािकिासओ ंको प्रदान की जाएगी. 
 

16. गोल्ड जे्विरी लगरिी रखने पर िोन 
 

ऊपि तदए गए सामान्य तदशातनदेशो ंके अतिरिि, कंपनी व्यक्तियो ंको गोल्ड जे्वलिी पि लोन प्रदान कििे समय तनदेशक 

मंडल द्वािा तवतिवि रूप से स्वीकृि पॉतलसी का पालन किेगी, तजसमें तनम्नतलक्तखि शातमल िैं: 
 

i. आिबीआई द्वािा तनिासरिि केवाईसी तदशातनदेशो ंके पालन को सुतनतिि किने के तलए पयासप्त कदम उठाना औि 

यि सुतनतिि किना तक कोई र्ी लोन प्रदान किने से पिले कटमि की पयासप्त जांच-पड़िाल की गई िै. 

ii. प्राप्त जे्वलिी के मूल्ांकन के तलए उतचि प्रतक्रया. 

iii. गोल्ड जे्वलिी के स्वातमत्व की पुति किने के तलए आिंरिक प्रणाली. 

iv. जे्वलिी को सुितक्षि कटडी में िखने के तलए पयासप्त व्यवस्था, समय-समय पि इस व्यवस्था की समीक्षा, संबंतिि 

कमसचारियो ंको प्रतशक्षण औि आिंरिक ऑतडटि द्वािा समय-समय पि तनिीक्षण, िातक यि सुतनतिि तकया जा 

सके तक सर्ी प्रतक्रयाओ ंका सख्ती से पालन तकया जा ििा िै. गोल्ड तगिवी िखने पि तमलने वाला लोन उन ब्ांच 

द्वािा निी ंतदया जाएगा, तजनके पास जे्वलिी को टोि किने के तलए उपयुि सुतविा निी ंिै. 

v. कोलैटिल (तगिवी) के रूप में स्वीकाि की गई जे्वलिी का उपयुि इंश्योिेंस तकया जाएगा. 

vi. पुनरु्सगिान निी ंकिने के मामले में जे्वलिी की नीलामी से संबंतिि पॉतलसी पािदशी औि पयासप्त िोगी. नीलामी 

की तितथ से पिले उिािकिास को पूवस सूचना दी जाएगी. इसमें अपनाई जा ििी नीलामी प्रतक्रया का र्ी उले्लख 
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तकया जाएगा. तििो ंका कोई टकिाव निी ंिोगा औि नीलामी प्रतक्रया यि सुतनतिि किेगी तक नीलामी के दौिान 

िोने वाले सर्ी टर ांिैक्शन तनष्पक्ष िो ंऔि गु्रप की कंपतनयो ंऔि संबंतिि संस्थाओ ंसे इनका कोई संबंि न िो. 

vii. जनिा के तलए नीलामी की घोषणा कम से कम 2 समाचाि पत्रो ंमें, एक स्थानीय र्ाषा में औि दूसिा िािर ीय समाचाि 

पत्रो ंमें तवज्ञापन जािी किके की जाएगी. 

viii. आयोतजि नीलातमयो ंमें कंपनी र्ाग निी ंलेगी. 

ix. तगिवी िखे गए सोने की नीलामी केवल बोडस द्वािा अनुमोतदि नीलामीकिास के माध्यम से िोगी. 

x. पॉतलसी में िोखािड़ी से तनपटने के तलए, लागू तकए जाने वाले तसटम औि प्रतक्रयाओ ंको र्ी शातमल तकया जाएगा. 

इसमें मोतबलाइिेशन, एग्जीकू्यशन औि अपू्रवल के कायों से अलग िोना शातमल िै. 

xi. गोल्ड के बदले लोन देने के तलए बने लोन एग्रीमेंट में नीलामी प्रोसेस से संबंतिि तवविण र्ी शातमल िोगें. 
 

17. कंपनी द्वारा शारीररक/दृलि लिकिांगिा िािे िोगो ंको प्रदान की जाने िािी िोन सुलििाएं 
 

कंपनी लोन सुतविाओ ंसतिि प्रॉडक्ट औि सुतविाओ ंको प्रदान किने में शािीरिक/दृिी तवकलांगिा वाले एप्लीकें ट के साथ 

तवकलांगिा के आिाि पि रे्दर्ाव निी ंकिेगी.  कंपनी की सर्ी ब्ांच ऐसे व्यक्तियो ंको तवतर्न्न तबिनेस सुतविाओ ंका लार् 

उठाने के तलए सर्ी संर्व सिायिा प्रदान किेंगी. 
 

18. िाइक्रोफाइनेंस िोन के लिए उलचि व्यििार संलििा 
 

रििवस बैंक ऑफ इंतडया (RBI) ने माटि डायिेक्शन जािी तकया िै - रििवस बैंक ऑफ इंतडया (माइक्रोफाइनेंस लोन के तलए 

तनयामक ढांचा) डायिेक्शन, 2022 माचस 14, 2022 को िेफिेंस DoR.FIN.REC.95/03.10.038/2021-22 के ििि जािी.  

ये तदशातनदेश 01 अपै्रल, 2022 से प्रर्ावी िैं औि सर्ी कमतशसयल बैंको,ं एनबीएफसी पि लागू िोिे िैं, तजनमें माइक्रो 

फाइनेंस संस्थान औि िाउतसंग फाइनेंस कंपतनयां शातमल िैं. 
 

उपिोि सेक्शन में उक्तल्लक्तखि एफपीसी के अलावा, कंपनी तनम्नतलक्तखि उतचि व्यविाि को अपनाएगी, जो माइक्रोफाइनेंस 

लोन के तलए तवतशि िैं:  
 

(i) सामान्य 

a. कंपनी की वेबसाइट के अलावा, एफपीसी को स्थानीय र्ाषा में कंपनी के ऑतफस औि ब्ांच परिसि में प्रदतशसि 

तकया जाएगा. 
 

b. फील्ड टाफ को उिािकिासओ ंकी आय औि मौजूदा कजस को लेकि आवश्यक पूछिाछ किने के तलए प्रतशतक्षि 

तकया जाएगा.  

c. प्रतशक्षण, अगि कोई िो, उिािकिासओ ंको तनः शुल्क तदया जाएगा. 

d. माइक्रो फाइनेंस लोन पि लगाई जाने वाली नू्यनिम, अतिकिम औि औसि ब्याज दिें  इसके सर्ी ऑतफस में, 

इसके द्वािा जािी सातित्य में (स्थानीय र्ाषा में) औि इसकी वेबसाइट पि र्ी प्रमुखिा से प्रदतशसि की जाएंगी.  

e. लोन एग्रीमेंट में औि कंपनी के ऑतफस, ब्ांच परिसि औि वेबसाइट पि प्रदतशसि एफपीसी में र्ी यि घोषणा की 

जाएगी तक कंपनी कमसचारियो ंया तकसी थडस पाटी के कमसचारियो ंद्वािा गलि व्यविाि के तलए जवाबदेि िोगी औि 

समय पि तशकायि का तनवािण किेगी. 

f. उिािकिास से कोई तसक्योरिटी तडपॉतिट/मातजसन निी ंतलया जािा िै, 

g. कंपनी के पास माइक्रो फाइनेंस लोन एग्रीमेंट का एक मानक रूप िोगा.  लोन एग्रीमेंट तवशेष रूप से स्थानीय 

र्ाषा में िोगा. 

h. लोन के सर्ी तनयमो ंऔि शिों को लोन एग्रीमेंट में प्रकट तकया जाएगा. 

i. लोन काडस में तनम्नतलक्तखि जानकारियां िोगंी: 

• मूल् तनिासिण के संबंि में सिलीकृि फैक्टशीट, 

• लोन से जुड़े अन्य सर्ी तनयम औि शिें, 

• उिािकिास की उतचि पिचान से जुड़ी जानकािी, 

• कंपनी द्वािा प्राप्त तकश्ो ंऔि अंतिम रु्गिान सतिि सर्ी पुनरु्सगिानो ंकी िसीद, 
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• लोन काडस में कंपनी द्वािा स्थातपि तशकायि तनवािण तसटम औि नोडल अतिकािी के नाम िथा संपकस  नंबि 

तवशेष रूप से उक्तल्लक्तखि िोगें, 

• उिािकिासओ ंकी सिमति से गैि-के्रतडट प्रॉडक्ट जािी िोगें औि शुल्क की जानकािी लोन काडस में शातमल 

िोगंी, 

• लोन काडस में सर्ी एंटर ी स्थानीय र्ाषा या उिािकिास को समझ आने वाली र्ाषा में िोगंी. 
 

(ii) रिकविी के तलए तबना िोि जबिदस्ती वाले ििीके: 

a.  रिकविी आमिौि पि केवल केन्द्रीय तनतदसि स्थान पि िी की जाएगी. फील्ड टाफ को उिािकिास के तनवास 

स्थान या काम किने वाले जगि पि वसूली किने की अनुमति केवल िर्ी दी जाएगी, जब उिािकिास लगािाि दो 

या अतिक अवसिो ंपि कें द्रीय तनतदसि स्थान पि उपक्तस्थि िोने में तवफल िििे िैं.  

b. कंपनी यि सुतनतिि किेगी तक कमसचारियो ंके आचिण औि उनकी र्िी, प्रतशक्षण औि तनगिानी के तसटम के 

संबंि में बोडस द्वािा स्वीकृि पॉतलसी लागू िै.  यि कोड कमसचारियो ंके तलए अतनवायस नू्यनिम योग्यिा तनिासरिि 

किेगा औि कटमसस से व्यविाि किने के तलए आवश्यक प्रतशक्षण के सािन प्रदान किेगा.  कमसचारियो ंके 

प्रतशक्षण में उिािकिासओ ंके प्रति उतचि व्यविाि को शातमल किने के कायसक्रम शातमल िोगें.  कटमसस के प्रति 

कमसचारियो ंका आचिण र्ी उनकी क्षतिपूतिस मैतटरक्स में उतचि रूप से शातमल तकया जाएगा. 
  

 

19. उलचि व्यििार संलििा की सिीक्षा 
 

मैनेतजंग डायिेक्टि के पास उतचि व्यविाि संतििा में समय-समय पि तकसी र्ी संशोिन को रिवू्य औि अपू्रव किने का 

अतिकाि िोगा. 
 
 

* * * 


