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1. पįरचय 

 
बजाज फ़ाइनŐस िलिमटेड, एक गैर-बœिकंग िवȅीय िडपॉिजट ˢीकार करने वाली कंपनी है, जो 
भारतीय įरज़वŊ बœक ("RBI") मŐ पंजीकृत है। वतŊमान मŐ यह कंपनी िविभɄ Ůकार के लोन Ůदान 
करने के िबज़नेस मŐ है, िजनमŐ कंǛूमर ǰूरेबल लोन, पसŊनल लोन, टू-ʬीलर लोन, ŮॉपटŎ के 
बदले लोन, शेयर के बदले लोन आिद शािमल हœ। ये Ţेिडट सुिवधाएँ िविभɄ Ůकार के Ťाहको ंको 
Ůदान की जाती हœ, िजनमŐ ʩİƅगत Ťाहक, पाटŊनरिशप फमŊ, कंपिनयाँ और अɊ कानूनी सं˕ाएँ 
शािमल हœ। 
 
बजाज फ़ाइनŐस िलिमटेड (“कंपनी”) ने RBI के िनदőशो ंके अनुसार नैितक ʩवहार संिहता (FPC) 
तैयार िकया है और इसे िनदőशक मंडल Ȫारा अनुमोिदत िकया गया है। नैितक ʩवहार संिहता 
Ťाहको ंके साथ ʩवहार करते समय ɊायपूणŊ तरीको/ंमानको ंके िसȠांतो ंको िनधाŊįरत करता है। 
 
बजाज फ़ाइनŐस िलिमटेड ने इस नैितक ʩवहार संिहता (“सिहंता”) को अपनाया है और इसे लागू 
िकया है। यह संिहता कंपनी Ȫारा Ůदान की जाने वाली सभी Ůकार की उȋादो ंऔर सेवाओ ंपर लागू 
होती है (जो वतŊमान मŐ दी जा रही हœ और भिवˈ मŐ दी जा सकती हœ)। 

 
2. मुƥ ŮितबȠताएँ 

 
Ťाहको ंके Ůित कंपनी की मुƥ ŮितबȠताएँ: 

i. Ťाहको ंके साथ अपने सभी लेन-देन मŐ िन˃Ɨ और तकŊ संगत ʩवहार करना, जैसे िक: 

■ सिहंता मŐ बताई गई ŮितबȠताओ ंऔर मानको ंको पूरा करना, उन उȋादो ंऔर 
सेवाओ ंके िलए जो कंपनी Ůदान करती है, और उन ŮिŢयाओ ंऔर तरीको ंमŐ जो 
इसके कमŊचारी अपनाते हœ; 

■ सुिनिʮत करना िक कंपनी के उȋाद और सेवाएँ संबंिधत कानूनो ंऔर िनयमो ंका पालन 
करती हो;ं 

■ कंपनी का Ťाहको ंके साथ ʩवहार ईमानदारी और ˙ʼता के नैितक 
िसȠांतो ंपर आधाįरत होगा 

ii. Ťाहको ंको यह समझने मŐ मदद करना िक कंपनी के उȋाद कैसे काम करते हœ, जैसे िक: 

■ उनके िवȅीय पįरणामो ंको समझाना 

iii. सम˟ाएँ होने पर, उसके साथ जʗी और सहानुभूितपूवŊक ʩवहार करना, जैसे िक: 

■ गलितयो ंको ठीक करना; 

■ Ťाहको ंकी िशकायतो ंका िनपटान करना; 

■ अगर Ťाहक संतुʼ न हो,ं तो उɎŐ यह बताना िक वे अपनी िशकायत आगे कैसे बढ़ा सकते हœ; 

iv. सिहंता का Ůचार करना, उसे कंपनी की वेबसाइट पर उपलɩ कराना और Ťाहक 

के अनुरोध पर उसकी Ůित उपलɩ कराना। 

 
3. जानकारी 

a) Ťाहको ंको उनकी ज़ŝरतो ंके अनुसार उȋाद और सेवाएँ चुनने मŐ मदद करना, और िजन 
सेवाओ ंव उȋादो ंमŐ वे Ŝिच रखते हœ, उनकी मुƥ िवशेषताओ ंकी ˙ʼ जानकारी देना। 

b) Ťाहको ंको यह जानकारी देना िक उनकी सही पहचान और पते की पुिʼ के िलए कंपनी को उनसे 
कौन-से दˑावेज़ और जानकारी चािहए, और कानून और िनयमो ंकी आवʴकताओ ंका पालन 
करने के िलए आवʴक अɊ दˑावेज़। 
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4. लोन के िलए आवेदन और उनकी ŮिŢया 

 
a) उधारकताŊ से की जाने वाली सभी जानकाįरयाँ ˕ानीय भाषा मŐ या उस भाषा मŐ दी जाएँगी 

िजसे उधारकताŊ समझता हो। 

b) कंपनी के लोन आवेदन फॉमŊ मŐ वह सभी ज़ŝरी जानकारी शािमल होगी जो उधारकताŊ के 
िहत को Ůभािवत करती है, तािक अɊ NBFCs Ȫारा दी गई शतŘ से साथŊक तुलना की जा 
सके और उधारकताŊ सोच-समझकर िनणŊय ले सके। लोन आवेदन फॉमŊ मŐ आवेदन के साथ 
जमा िकए जाने वाले आवʴक दˑावेज़ो ंका भी उʟेख होगा। 

c) कंपनी के पास लोन आवेदन Ůाɑ होने की रसीद देने की ʩव˕ा होगी। उस रसीद मŐ यह भी 
बताया जाएगा िक लोन आवेदन का िनपटान िकतने समय मŐ िकया जाएगा। 

 
5. लोन का मूʞांकन और शतŒ/िनयम 

 
कंपनी उधारकताŊ को ˕ानीय भाषा मŐ िलİखत ŝप मŐ, ˢीकृित पũ या अɊ माȯम से, ˢीकृत 
लोन की रािश और उससे संबंिधत सभी शतŒ और िनयम बताएगी, िजनमŐ वािषŊक ɯाज दर और उसे 
लागू करने की िविध शािमल होगी। कंपनी इन शतŘ की उधारकताŊ Ȫारा दी गई ˢीकृित का įरकॉडŊ  
अपने पास रखेगी। देर से भुगतान और/या Ťाहक की िकसी अɊ चूक की İ˕ित मŐ लगाए जाने 
वाले दंड शुʋ को लोन समझौते मŐ बोʒ अƗरो ंमŐ ˙ʼ ŝप से उʟेख िकया जाएगा। 

 
कंपनी लोन ˢीकृित/िवतरण के समय सभी उधारकताŊओ ंको लोन समझौते की एक Ůित, संभव 
हो तो उधारकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली ˕ानीय भाषा मŐ, और लोन समझौते मŐ उİʟİखत सभी 
संलưको ंकी एक-एक Ůित उपलɩ कराएगी। 

 
लोन चुकाने की सटीक देय तारीख, भुगतान की आवृिȅ, मूलधन और ɯाज का िवभाजन, 
SMA/NPA वगŎकरण की तारीख के उदाहरण आिद की जानकारी लोन ˢीकृित के समय 
उधारकताŊ को दी जाएगी। इसके अलावा, अगर ˢीकृित शतŘ/लोन समझौते मŐ कोई बाद मŐ बदलाव 
होता है, तो उसकी जानकारी भी लोन को पूरा चुकाने तक उधारकताŊ को दी जाती रहेगी। िजन लोन 
की सुिवधाओ ंमŐ मूलधन और/या ɯाज के भुगतान पर मोराटोįरयम िदया गया हो, उनमŐ चुकाने की 
शुŝ होने की सटीक तारीख भी उधारकताŊ को बताई जाएगी। 

 

6. लोन अकाउंट मŐ दंड शुʋ 
a) अगर उधारकताŊ Ȫारा लोन समझौते की ज़ŝरी शतŘ का पालन नही ंिकया जाता है, तो लगाया गया 

दंड ‘दंड शुʋ’ माना जाएगा और इसे ‘दंड ɯाज’ के ŝप मŐ नही ंलगाया जाएगा, इसका मतलब 
इसे लोन पर लागू ɯाज दर मŐ शािमल नही ंिकया जाएगा। दंड शुʋ पर कोई अितįरƅ ɯाज 
नही ं जोड़ा जाएगा। हालाँिक, यह लोन अकाउंट मŐ सामाɊ ɯाज संयोजन की ŮिŢयाओ ं को 
Ůभािवत नही ंकरेगा। 

b) कंपनी ɯाज दर मŐ कोई अितįरƅ घटक नही ंजोड़ेगी और नैितक ʩवहार संिहता पर RBI के 
िनदőशो ंका पूरी तरह पालन सुिनिʮत करेगी। 

c) दंड शुʋ की रािश उिचत होगी और लोन समझौते की ज़ŝरी शतŘ के पालन न करने के अनुŝप 
होगी, और िकसी िवशेष लोन/उȋाद की कैटेगरी के अंदर भेदभाव नही ंहोगा। 

d) ʩİƅगत उधारकताŊओ ं(जो िबज़नेस के अलावा िकसी अɊ उȞेʴ से लोन लेते हœ) के मामले मŐ 
लगाया गया दंड शुʋ, समान ज़ŝरी शतŘ का पालन न करने पर गैर-ʩİƅगत उधारकताŊओ ं
पर लगने वाले दंड शुʋ से अिधक नही ंहोगा। 

e) दंड शुʋ की रािश और उसका कारण कंपनी Ȫारा Ťाहको ंको लोन समझौते और मुƥ िनयम 
व शतŒ / मुƥ तȚ िववरण (KFS) मŐ साफ़-साफ़ बताया जाएगा। इसके अलावा, यह 
जानकारी कंपनी की वेबसाइट पर ɯाज दरŐ  और सेवा शुʋ वाले सेƕन मŐ भी िदखाई 
जाएगी। 

f) जब भी लोन की ज़ŝरी शतŘ का पालन न होने पर उधारकताŊ को įरमाइंडर भेजा जाए, तब 
लागू दंड शुʋ की जानकारी भी दी जाएगी। इसके अलावा, जब भी दंड शुʋ लगाया जाएगा, 
तो उसका कारण भी उधारकताŊ को बताया जाएगा। 
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लोन अकाउंट पर नैितक ऋण ʩवहार – दंड शुʋ से संबंिधत एक अलग नीित बनाई गई है, िजसे  
17 अƃूबर 2023 को Šई िनदेशक मंडल की बैठक मŐ िविधवत ŝप से ˢीकृित दी गई है। 

 

 
7. िनयम और शतŘ मŐ बदलाव सिहत लोन का िवतरण 

कंपनी शतŘ और िनयमो ंमŐ िकसी भी बदलाव की जानकारी उधारकताŊ को ˕ानीय भाषा मŐ 
देगी, िजसमŐ िवतरण की समय-सारणी, ɯाज दरŐ , सेवा शुʋ, पूवŊ-भुगतान शुʋ आिद 
शािमल होगें।  

कंपनी यह भी सुिनिʮत करेगी िक ɯाज दरो ंऔर शुʋो ंमŐ िकए गए बदलाव केवल भिवˈ 
से ही लागू हो।ं इस संबंध मŐ एक उपयुƅ शतŊ लोन समझौते मŐ शािमल की जाएगी। 

a) भुगतान को वापस माँगने / तेज़ करने या समझौते के तहत दाियȕो ंके पालन से जुड़े फैसले, 
लोन समझौते के अनुसार ही िलया जाएगा। 

b) सभी बकाया रािश चुकाने या बकाया वसूल हो जाने पर कंपनी सभी िसƐोįरटीज़ वापस कर 
देगी, बशतő िक उधारकताŊ के İखलाफ कंपनी के िकसी अɊ दावे के िलए कोई वैध अिधकार या 
कानूनी दावा मौजूद न हो। अगर समायोजन का अिधकार Ůयोग िकया जाना हो, तो उधारकताŊ 
को इसकी पूवŊ सूचना दी जाएगी, िजसमŐ शेष दावो ंका पूरा िववरण और वे शतŒ बताई जाएँगी, 
िजनके अंतगŊत संबंिधत दावा िनपटने/चुकाने तक कंपनी िसƐोįरटीज़ अपने पास रख सकती 
है। 

 
8. िजʃेदार तरीके से लोन Ůदान करना – पसŊनल लोन चुकाने के बाद/समापन पर चल /अचल संपिȅ के दˑावेज़ो ंको वापस 
करना 

 
RBI के िदशािनदőशो ंके अनुसार एक मानक संचालन ŮिŢया (SOP) - संपिȅ के दˑावेज़ सौपंने 
और शुʋ हटाने की ŮिŢया लागू की गई है, िजसके तहत 01 िदसंबर 2023 के बाद सभी देय मामलो ं
मŐ चल/अचल संपिȅ के मूल दˑावेज़ जारी िकए जाएँगे। 

a) चल/अचल संपिȅ के दˑावेज़ो ंको वापस करना 

i. लोन अकाउंट का पूरा भुगतान/िनपटान के बाद कंपनी 30 िदनो ं की अविध के अंदर 
चल/अचल संपिȅ से जुड़े सभी मूल दˑावेज़ जारी करेगी और िकसी भी रिज Ōː ी मŐ दजŊ 
िकए गए शुʋ को हटाएगी। 

ii. उधारकताŊ को यह िवकʙ िदया जाएगा िक वह अपनी पसंद के िहसाब से चल/अचल 
संपिȅ के मूल दˑावेज़ उस बœिकंग आउटलेट/शाखा से Ůाɑ करे जहाँ लोन अकाउंट  

iii. संचािलत था, या कंपनी के िकसी अɊ कायाŊलय से जहाँ ये दˑावेज़ उपलɩ हो।ं 

iv. Ůभावी तारीख के बाद जारी िकए गए लोन के ˢीकृित पũो ं मŐ चल/अचल संपिȅ के मूल 
दˑावेज़ो ंकी वापसी की समय-सीमा और ˕ान का ˙ʼ उʟेख िकया जाएगा। 

v. एकमाũ उधारकताŊ या संयुƅ उधारकताŊओ ंमŐ से िकसी की मृȑु हो जाती है, तो ऐसी İ˕ित से 
िनपटने के िलए कंपनी के पास चल/अचल संपिȅ के मूल दˑावेज़ कानूनी वाįरसो ंको लौटाने 
की एक ŮिŢया है। यह ŮिŢया कंपनी की वेबसाइट पर िदखाई गई है। 

b) चल/अचल संपिȅ के दˑावेज़ जारी करने मŐ देरी पर मुआवज़ा 

i. अगर लोन का पूरा भुगतान/िनपटान के बाद 30 िदनो ंसे अिधक समय तक चल/अचल संपिȅ 
के मूल दˑावेज़ जारी करने मŐ देरी होती है या संबंिधत रिज Ōː ी मŐ शुʋ संतुिʼ फॉमŊ जमा नही ं
िकया जाता है, तो कंपनी ऐसी देरी के कारण उधारकताŊ को बताएगी। अगर यह देरी कंपनी 
की वजह से होती है, तो कंपनी Ůȑेक िदन की देरी के िलए उधारकताŊ को ₹5,000 की दर से 
मुआवज़ा देगी। 

ii. अगर चल/अचल संपिȅ के मूल दˑावेज़ आंिशक ŝप से या पूरी तरह खो जाते हœ या खराब 
हो जाते हœ, तो कंपनी उधारकताŊ को उनके डुİɘकेट/Ůमािणत Ůितयाँ Ůाɑ करने मŐ सहायता 
करेगी और इससे जुड़े सभी खचŊ भी देगी , साथ ही ऊपर िदए गए खंड (i) के अनुसार मुआवज़ा 
भी देगी। हालाँिक, ऐसे मामलो ंमŐ कंपनी को यह ŮिŢया पूरी करने के िलए अितįरƅ 30 िदनो ं
का समय िमलेगा, और देरी की अविध का दंड उसके बाद (अथाŊत कुल 60 िदनो ंके बाद) 
गणना िकया जाएगा। 
 



6 BFL- Fair Practice Code/ Ver 7.1 

 

 

 

iii. इन िनदőशो ं के तहत िदया गया मुआवज़ा उधारकताŊ के उस अिधकार को Ůभािवत नही ं
करेगा, िजसके तहत वह िकसी भी लागू कानून के अनुसार कोई अɊ मुआवज़ा Ůाɑ कर 
सकता है। 
 

9. समान मािसक िकˑ (EMI) वाले पसŊनल लोन पर बदलती ɯाज दर का पुनः  िनधाŊरण 
a) EMI आधाįरत ɢोिटंग रेट पसŊनल लोन की s ीकृित के समय कंपनी को उधारकताŊ की चुकाने 

की Ɨमता का ȯान रखना होगा, तािक लोन अविध के दौरान ɯाज दर बढ़ने की İ˕ित मŐ 
अविध बढ़ाने और/या EMI बढ़ाने के िलए पयाŊɑ संभावना बनी रहे। इस संबंध मŐ NBFCs 
को नीचे दी गई आवʴकताओ ंको पूरा करने वाला उपयुƅ नीित लागू करने और उसका 
पालन करने की सलाह दी जाती है: 

i. लोन की ˢीकृित के समय कंपनी उधारकताŊओ ंको ˙ʼ ŝप से यह बताएगी िक ɯाज दर 
मŐ संभािवत बदलाव का लोन पर Ɛा Ůभाव पड़ सकता है, िजससे EMI और/या लोन की 
अविध या दोनो ंमŐ बदलाव हो सकता है। इसके बाद, उपरोƅ कारणो ंसे EMI/अविध या 
दोनो ंमŐ िकसी भी बढ़ोतरी की जानकारी तुरंत उिचत माȯमो ंके जįरए उधारकताŊ को दी 
जाएगी। 

ii. ɯाज दर के पुनः  िनधाŊरण के समय कंपनी उधारकताŊओ ंको, अपनी बोडŊ Ȫारा ˢीकृत 
नीित के अनुसार, İ˕र ɯाज दर पर जाने का िवकʙ देगी। यह नीित अɊ बातो ंके साथ 
यह भी बताती है िक लोन की अविध के दौरान उधारकताŊ को िकतनी बार यह बदलाव करने 
की अनुमित होगी। 

iii. उधारकताŊओ ंको िनɻिलİखत िवकʙ चुनने का भी अिधकार िदया जाएगा- 

(a) EMI बढ़ाने का िवकʙ या लोन अविध बढ़ाने का िवकʙ, या दोनो ंिवकʙो ंका संयोजन; 
और, 

(b) लोन की अविध के दौरान िकसी भी समय आंिशक या पूणŊ पूवŊ-भुगतान करने का 
िवकʙ। फोरƑोज़र शुʋ/पूवŊ-भुगतान दंड लागू िनदőशो ं के अनुसार ही िलया 
जाएगा। 

iv. ɢोिटंग ɯाज दर से İ˕र ɯाज दर पर लोन बदलने से जुड़े सभी लागू शुʋ और ऊपर 
िदए गए िवकʙो ंके उपयोग से संबंिधत अɊ सेवा शुʋ/Ůशासिनक खचŊ,  

v. ˢीकृित पũ मŐ ˙ʼ ŝप से बताए जाएँगे और समय-समय पर कंपनी Ȫारा इन 
शुʋो/ंखचŘ मŐ िकए गए संशोधन के समय भी उनकी जानकारी दी जाएगी। 

vi. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक ɢोिटंग ɯाज दर वाले लोन मŐ अविध बढ़ाने से नकाराȏक 
अमोटाŊइज़ेशन की İ˕ित न बने। 
vii. कंपनी Ůȑेक ितमाही के अंत मŐ उिचत माȯमो ंके जįरए उधारकताŊओ ंको एक िववरण 
शेयर करेगी/उपलɩ कराएगी, िजसमŐ कम से कम अब तक वसूल िकया गया मूलधन और 
ɯाज, EMI की रािश, शेष EMI की संƥा, और पूरी लोन की अविध के िलए वािषŊकीकृत 
ɯाज दर / वािषŊक Ůितशत दर (APR) का उʟेख होगा। कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक 
यह िववरण सरल हो और उधारकताŊ को आसानी से समझ मŐ आए।  
समान मािसक िकˑ (EMI) वाले लोन के अलावा, ये िनदőश आवʴकतानुसार समान 
िकˑ पर आधाįरत अɊ सभी लोन पर भी लागू होगें, चाहे उनकी िकˑो ंकी अविध अलग-
अलग Ɛो ंन हो। 

समान मािसक िकˑ (EMI) आधाįरत पसŊनल लोन पर ɢोिटंग ɯाज दर के पुनः  िनधाŊरण के िलए 
एक अलग नीित बनाई गई है, िजसे 17 अƃूबर 2023 को आयोिजत बैठक मŐ िनदेशक मंडल Ȫारा 
िविधवत ˢीकृत िकया गया है। 

 
10. जनरल 

a) कंपनी उधारकताŊ के मामलो ंमŐ हˑƗेप नही ंकरेगी, िसवाय उन उȞेʴो ंके जो लोन समझौते 
की शतŘ और िनयमो ंमŐ िदए गए हœ (जब तक िक उधारकताŊ Ȫारा पहले न बताई गई कोई नई 
जानकारी कंपनी की जानकारी मŐ न आ जाए)। 

b) अगर उधारकताŊ अपने लोन अकाउंट के ˕ानांतरण के िलए अनुरोध करता है, तो उस अनुरोध 
की Ůाİɑ की तारीख से 21 िदनो ंके अंदर कंपनी अपनी सहमित या असहमित (अगर कोई 
आपिȅ हो) उधारकताŊ को सूिचत करेगी। 

c) लोन की वसूली के मामले मŐ कंपनी िकसी भी तरह की अनुिचत परेशािनयाँ नही ंकरेगी, जैसे िक 
गलत समय पर बार-बार उधारकताŊ को परेशान करना, लोन की वसूली के िलए ज़बरदˑी  
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करना आिद। कमŊचाįरयो ंके गलत ʩवहार से बचने के िलए कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक 
उसके कमŊचाįरयो ंको Ťाहको ंसे सही और उिचत तरीके से ʩवहार करने का पयाŊɑ ŮिशƗण 
िदया जाए। 
d) 

i. कंपनी, ͆लोिटंग दर वाले लोɌ और अिŤमो ंपर फ़ोरƑोज़र शुʋ / Ůी-पेमŐट शुʋ 

नही ंलगाएगी: - 
 

a. लोगो ंको िबज़नेस के अलावा अɊ उȞेʴो ंके िलए, सह-देनदार के साथ 
या उसके िबना िदया गया, और, 

b. लोगो ंऔर MSEs को िबज़नेस के मकसद से िदया जाता है, िजसमŐ सह-आवेदन 
हो भी सकते हœ और नही ंभी। 

ii. उपरोƅ िनयम उस ŷोत से Ůाɑ फ़ंड की परवाह िकए िबना लागू होगें िजसका 
इˑेमाल लोɌ का पूवŊ-भुगतान (पूरा या आंिशक) करने के िलए िकया गया हो 
और इसके िलए कोई Ɋूनतम लॉक-इन अविध भी नही ंहोगी। 

iii. दोहरी/िवशेष दर (िफ़ƛड और ͆लोिटंग दर का संयोजन) वाले लोɌ पर उपरोƅ 
िनयम लागू होने या न होने का फैसला इस बात पर िनभŊर करेगा िक पूवŊ-भुगतान के 
समय लोन ͆लोिटंग दर पर है या नही।ं 

 
iv. उपरोƅ पैराŤाफ़ (i)(a) और (i)(b) मŐ उİʟİखत मामलो ंके अलावा, पूवŊ-भुगतान 

शुʋ, अगर कोई हो, तो कंपनी की ˢीकृत नीित/PPG के िहसाब से होगें। हालाँिक, 
टमŊ लोन के मामले मŐ, अगर कंपनी पूवŊ-भुगतान शुʋ लगाती है, तो यह उस रािश के 
आधार पर होगा जो पूवŊ-भुगतान की जा रही है। 

 
v. जहाँ पूवŊ-भुगतान कंपनी की पहल पर िकया जाता है, वहाँ कंपनी कोई शुʋ नही ं

लगाएगी। 
 

vi. पूवŊ-भुगतान शुʋ लागू होने या न होने की जानकारी ˙ʼ ŝप से ˢीकृित पũ, 
लोन समझौते और KFS मŐ दी जाएगी। कंपनी उन पूवŊ-भुगतान शुʋो ंको लागू 
नही ंकरेगी जो यहाँ िनिदŊʼ अनुसार िडˋलोज़ नही ंिकए गए हœ। 

 
vii. कंपनी उन लोɌ के पूवŊ-भुगतान के समय िकसी भी Ůकार के शुʋ/फ़ीस पीछे से 

नही ंलगाएगी, िजɎŐ पहले माफ़ िकया गया था। 
 
 

11. िशकायत िनवारण 

 
a) नैितक ʩवहार संिहता के पालन और िशकायत िनवारण ʩव˕ा के कामकाज की समय-समय 

पर Ůबंधन के िविभɄ ˑरो ंपर समीƗा की जाएगी। ऐसी सभी समीƗाओ ंकी एक संयुƅ įरपोटŊ 
िनयिमत अंतराल पर िनदेशक मंडल को Ůˑुत की जाएगी। 

 

b) Ťाहको ंके लाभ के िलए, कंपनी के सभी शाखाओ/ंकायाŊलयो ंपर जहाँ िबज़नेस िकया जाता है, 
िनɻिलİखत जानकारी Ůमुख ŝप से ŮदिशŊत की जाएगी: 

 
i. िशकायत िनवारण अिधकारी का नाम और संपकŊ  िववरण (टेलीफोन/मोबाइल नंबर और 

ईमेल पता), िजनसे कंपनी के İखलाफ िशकायतो ंके समाधान के िलए संपकŊ  िकया जा 
सकता है। 

 
ii. अगर Ťाहक की िशकायत/सम˟ा का 30 िदनो ंके अंदर िनवारण न हो, तो Ťाहक RBI 

CMS पोटŊल - https://cms.rbi.org.in पर िशकायत दजŊ कर सकता है। 
 

या िशकायत पũ नीचे िदए गए पते पर भेजŐ: 
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सŐटŌ लाइǕ įरसीɐ एंड 

Ůोसेिसंग सŐटर, भारतीय įरज़वŊ बœक, चौथी 
मंिजल,  

सेƃर 17, चंडीगढ़ – 160017 

टोल ůी नंबर- 14448 
 

 
12. गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ं(NBFCs) के िलए िशकायत िनवारक योजना 

 
(a) įरज़वŊ बœक – एकीकृत िशकायत िनवारक योजना, 2021 

 
िशकायत िनवारक योजना के तहत, कंपनी ने मुƥ नोडल अिधकारी (PNO) िनयुƅ िकया है, जो 
कंपनी का Ůितिनिधȕ करने और कंपनी के İखलाफ दजŊ िशकायतो ंके संबंध मŐ िशकायत  

 
िनवारक अिधकारी को जानकारी Ůदान करने के िलए िजʃेदार होगा। कंपनी Ȫारा िनयुƅ नोडल 
अिधकारी (NO) PNO की सहायता करŐ गे। 

 
Ťाहको ंके लाभ के िलए, उन शाखाओ/ंकायाŊलयो ंपर जहाँ िबज़नेस िकया जाता है, PNO का नाम और 
संपकŊ  िववरण (टेलीफोन/मोबाइल नंबर और ईमेल) के साथ िशकायत िनवारक अिधकारी की 
िशकायत दजŊ करने वाले पोटŊल (https://cms.rbi.org.in) की जानकारी ŮदिशŊत की जाएगी। 
योजना की मुƥ िवशेषताओ ंको सभी कायाŊलयो ंऔर शाखाओ ंमŐ Ůमुख ŝप से अंŤेज़ी, िहंदी और 
Ɨेũीय भाषाओ ंमŐ ŮदिशŊत िकया जाएगा, तािक कायाŊलय या शाखा का दौरा करने वाले ʩİƅ को 
योजना के बारे मŐ पयाŊɑ जानकारी िमल सके। 

 
िशकायत िनवारक योजना की मुƥ िवशेषताओ ं के साथ योजना की एक Ůित और मुƥ नोडल 
अिधकारी के संपकŊ  िववरण को वेबसाइट पर Ůमुख ŝप से ŮदिशŊत िकया जाएगा और समय-समय 
पर अपडेट िकया जाएगा। 
(संदभŊ: įरज़वŊ बœक – एकीकृत िशकायत िनवारक योजना, 2021, िदनांक 12 नवंबर, 2021) 

 
 
(b) आंतįरक िशकायत िनवारक अिधकारी की िनयुİƅ 

 
‘गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ंȪारा आंतįरक िशकायत िनवारक अिधकारी की िनयुİƅ’ पर RBI के 
15 नवंबर, 2021 के िदशािनदőशो ं के अनुसार, कंपनी ने आंतįरक िशकायत िनवारक अिधकारी  
िनयुƅ िकया है और संबंिधत िदशािनदőशो ंका पालन करेगी। 
 
 
 (संदभŊ: गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ंȪारा आंतįरक िशकायत िनवारक अिधकारी की िनयुİƅ, िदनांक 
15 नवंबर, 2021) 

13. वेबसाइट पर Ůकािशत करना 

 
िविभɄ िहतधारको ंकी जानकारी के िलए नैितक ʩवहार संिहता को ˕ानीय भाषाओ ंमŐ कंपनी की 
वेबसाइट पर Ůकािशत िकया जाएगा। 

 
14. अिधक ɯाज वसूलने पर िनयंũण 

 
a) िनदेशक मंडल ने लोन और अिŤम पर वसूल िकए जाने वाले ɯाज की दर, Ůोसेिसंग और 

अɊ शुʋ िनधाŊįरत करने के िलए एक ɯाज दर मॉडल अपनाया है, िजसमŐ Ůासंिगक 
कारको ंजैसे पंूजी की लागत, मािजŊन और जोİखम Ůीिमयम आिद को ȯान मŐ रखा गया है। 
ɯाज दर, जोİखम के िविभɄ ˑरो ंके िलए अपनाई गई ŮिŢया और िविभɄ ŵेणी के  
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उधारकताŊओ ंसे अलग-अलग ɯाज दर वसूलने का तकŊ , आवेदन पũ मŐ उधारकताŊ/Ťाहक 
को ˙ʼ ŝप से बताया जाएगा और ˢीकृित पũ मŐ भी ˙ʼ ŝप से बताया जाएगा। 

b) ɯाज दर और जोİखम के ˑर तय करने की ŮिŢया कंपनी की वेबसाइट पर भी उपलɩ 
कराई जाएगी। वेबसाइट पर Ůकािशत जानकारी को ɯाज दर मŐ िकसी भी बदलाव के समय 
अपडेट िकया जाएगा। 

c) ɯाज दर वािषŊकीकृत दर होगी। 
 
 

15. फ़ाइनŐस िकए गए वाहनो ंकी जɧी 
 

कंपनी लोन समझौते मŐ पुनः  Ůाİɑ की शतŊ शािमल करेगी, जो कानूनी ŝप से लागू होगी। पारदिशŊता 
सुिनिʮत करने के िलए, लोन समझौते की शतŘ मŐ (a) संपिȅ की पुनः  Ůाİɑ से पहले नोिटस देने की 
अविध; (b) िकन पįरİ˕ितयो ंमŐ नोिटस अविध को छूट दी जा सकती है; (c) सुरƗा संपिȅ की पुनः  
Ůाİɑ की ŮिŢया; (d) संपिȅ की िबŢी/नीलामी से पहले उधारकताŊ को लोन चुकाने का अंितम 
अवसर; (e) उधारकताŊ को संपिȅ की पुनः  Ůाİɑ देने की ŮिŢया; और (f) संपिȅ की 
िबŢी/नीलामी की ŮिŢया जैसे Ůावधान शािमल होगें। ऐसी शतŘ की एक Ůित उधारकताŊओ ंको 
उपलɩ कराई जाएगी। 

 
16. गोʒ ǜेलरी को िगरवी रखकर लोन देना 

 
ऊपर िदए गए सामाɊ िदशािनदőशो ं के अितįरƅ, जब कंपनी ʩİƅगत उधारकताŊओ ं को गोʒ 
ǜेलरी को िगरवी रखकर लोन देती है, तो वह िनदेशक मंडल Ȫारा िविधवत ˢीकृत नीित का पालन 
करेगी, िजसमŐ अɊ बातो ंके साथ िनɻिलİखत Ůावधान शािमल हœ: 

 
i. यह सुिनिʮत करने के िलए पयाŊɑ कदम उठाए जाएँ िक RBI Ȫारा िनधाŊįरत KYC 

िदशािनदőशो ंका पालन हो और िकसी भी लोन को देने से पहले Ťाहक पर पयाŊɑ उिचत जाँच 
की जाए। 

ii. Ůाɑ की गई गोʒ ǜेलरी की उिचत मूʞांकन ŮिŢया। 
iii. गोʒ ǜेलरी के मािलकाना हक की पुिʼ के िलए आंतįरक Ůणाली। 
iv. गोʒ ǜेलरी को सुरिƗत रखने, िसːम की लगातार समीƗा करने, संबंिधत कमŊचाįरयो ं

को ŮिशƗण देने और आंतįरक लेखा परीƗको ंȪारा समय-समय पर िनरीƗण करने के िलए 
पयाŊɑ ʩव˕ाएँ होनी चािहए, तािक ŮिŢयाओ ं का सƢी से पालन सुिनिʮत िकया जा 
सके। जो गोʒ ǜेलरी को सुरिƗत रखने की उपयुƅ सुिवधा नही ंरखती,ं उɎŐ ǜेलरी को 
िगरवी रखकर लोन नही ंदेना चािहए। 

v. जमानत के ŝप मŐ ˢीकार की गई गोʒ ǜेलरी को उिचत ŝप से बीमा िकया जाएगा। 
vi. लोन न चुकाने की İ˕ित मŐ गोʒ ǜेलरी को नीलामी करने के संबंध मŐ नीित पारदशŎ और 

पयाŊɑ होगी। नीलामी की तारीख से पहले उधारकताŊ को पहले सूचना दी जाएगी। इसमŐ 
नीलामी की ŮिŢया भी ˙ʼ ŝप से िनधाŊįरत होगी, िजसका पालन िकया जाएगा। कोई िहतो ं
का िवरोध नही ं होगा और नीलामी ŮिŢया यह सुिनिʮत करेगी िक नीलामी के दौरान सभी 
लेनदेन मŐ, समूह कंपिनयो ंऔर संबंिधत सं˕ाओ ंके साथ भी, उिचत दूरी का पालन िकया 
जाए। 

vii. नीलामी की घोषणा जनता को कम से कम 2 समाचार पũो ंमŐ िवǒापन जारी करके की 
जाएगी, एक ˕ानीय भाषा मŐ और दूसरा रा Ō̓ ीय दैिनक समाचार पũ मŐ। 

viii. कंपनी नीलामी मŐ भाग नही ंलेगी। 
 

ix. गोʒ को केवल बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत नीलामीकताŊओ ंके माȯम से ही नीलाम िकया जाएगा। 
x. नीित मŐ धोखाधड़ी से िनपटने के िलए लागू िकए जाने वाले िसːम और ŮिŢयाओ ंको भी  
xi. शािमल िकया जाएगा, िजसमŐ धन संŤह, कायाŊɋयन और अनुमोदन की िजʃेदाįरयो ंको 

अलग-अलग रखा जाएगा। 

xii. गोʒ के बदले लोन देने के िलए लोन समझौते मŐ नीलामी ŮिŢया के िववरण भी शािमल 
िकए जाने चािहए।  
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17. कंपनी Ȫारा िदʩांग/̊िʼ बािधत असमथŊ ʩİƅयो ंको लोन की सुिवधाएँ 

 
कंपनी िदʩांग/̊िʼ बािधत आवेदको ंके साथ िकसी भी Ůकार का भेदभाव नही ंकरेगी, चाहे वह  

 
उȋाद हो ंया लोन सुिवधाएँ। कंपनी की सभी शाखाएँ ऐसे ʩİƅयो ंको िविभɄ िबज़नेस  

 
सुिवधाओ ंका लाभ लेने मŐ पूरी मदद Ůदान करŐगी। 

 
18. माइŢोफ़ाइनŐस लोन के िलए नैितक ʩवहार संिहता 

 
भारतीय įरज़वŊ बœक (RBI) ने मुƥ िनदőश - संदभŊ DoR.FIN.REC.95/03.10.038/2021-
22, िदनांक 14 माचŊ, 2022 के तहत भारतीय įरज़वŊ बœक (माइŢोफाइनŐस लोन के िलए िनयामक 
ढांचा) िनदőश, 2022 जारी िकए हœ, । ये िनदőश 01 अŮैल, 2022 से Ůभावी हœ और सभी 
कमिशŊयल बœको,ं NBFCs सिहत माइŢोफाइनŐस सं˕ाओ ंऔर हाउिसंग फाइनŐस कंपिनयो ंपर 
लागू होते हœ। 
 

 
उपरोƅ खंडो ं मŐ उʟेİखत नैितक ʩवहार संिहता (FPC) के अलावा, कंपनी िनɻिलİखत उिचत 
तरीको ंको अपनाएगी, जो िवशेष ŝप से माइŢोफाइनŐस लोन के िलए लागू हœ: 

 
(i) जनरल 

a. नैितक ʩवहार संिहता (FPC) को ̞ ानीय भाषा मŐ कंपनी के कायाŊलय और शाखा पįरसरो ं
मŐ ŮदिशŊत िकया जाएगा, साथ ही कंपनी की वेबसाइट पर भी। 

b. फीʒ ːाफ को यह ŮिशƗण िदया जाएगा िक वे उधारकताŊओ ंकी आय और मौजूदा लोन के 
संबंध मŐ आवʴक पूछताछ करŐ। 

c. उधारकताŊओ ंको िदया जाने वाला कोई भी ŮिशƗण मुɞ होगा। 

d. माइŢोफाइनŐस लोन पर वसूल की जाने वाली Ɋूनतम, अिधकतम और औसत ɯाज दरŐ  सभी 
कायाŊलयो ंमŐ, कंपनी Ȫारा जारी सामŤी (˕ानीय भाषा मŐ) और कंपनी की वेबसाइट पर Ůमुख 
ŝप से ŮदिशŊत की जाएँगी। 

e. लोन समझौते मŐ और कंपनी के कायाŊलय, शाखा पįरसर तथा वेबसाइट पर ŮदिशŊत FPC मŐ 
यह घोषणा की जाएगी िक कंपनी अपने कमŊचाįरयो ंया आउटसोसŊ एजŐसी के कमŊचाįरयो ंके 
अनुिचत ʩवहार के िलए उȅरदायी होगी और समय पर िशकायत िनवारण सुिनिʮत करेगी। 

f. उधारकताŊ से कोई िसƐोįरटी िडपॉिज़ट / मािजŊन वसूला नही ंजा रहा है, 

g. कंपनी के पास माइŢोफाइनŐस लोन समझौते का एक मानक फॉमŊ होगा। लोन समझौता 
संभव हो तो ˕ानीय भाषा मŐ होना चािहए। 

h. लोन के सभी िनयम और शतŒ लोन समझौते मŐ ˙ʼ ŝप से बताई जाएँगी। 

i. लोन काडŊ मŐ िनɻिलİखत िववरण शािमल होगें: 

• मूʞ िनधाŊरण पर सरल तȚ पũ, 

• लोन से जुड़े सभी अɊ िनयम और शतŒ, 

• वह जानकारी जो उधारकताŊ की पयाŊɑ पहचान सुिनिʮत करे, 

• कंपनी Ȫारा सभी भुगतान सिहत Ůाɑ िकˑो ंऔर अंितम िनपटान की ˢीकृित, 

• लो न  काडŊ  मŐ  कंपनी  Ȫारा  ˕ािपत  िशकाय त  िनवा रण  Ůणाली  और  नोडल  
अिधकारी  का  नाम  और  संपकŊ  नंबर  ˙ʼ  ŝप  से  िलखा  जाए गा ,  

• उधारकताŊओ ंकी पूरी सहमित के साथ गैर-Ţेिडट उȋाद जारी िकए जाएंगे और 
शुʋ संरचना ˢयं लोन काडŊ  मŐ बताई जाएगी, 

• लोन काडŊ  मŐ सभी Ůिविʼयाँ ˕ानीय भाषा या उधारकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा 
मŐ होगंी। 
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(ii) दबाव-मुƅ įरकवरी के तरीके: 

a. įरकवरी सामाɊतः  केवल एक कŐ ūीय िनिदŊʼ ˕ान पर ही की जाएगी। फीʒ ːाफ को 
केवल तभी उधारकताŊ के िनवास या कायŊ˕ल पर įरकवरी करने की अनुमित होगी  
 
 

b. जब उधारकताŊ लगातार दो या अिधक बार कŐ ūीय िनिदŊʼ ˕ान पर उपİ˕त न हो। 

c. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक कमŊचाįरयो ं के आचरण और उनके भतŎ, ŮिशƗण और 
िनगरानी के िलए िनदेशक मंडल Ȫारा ˢीकृत नीित मौजूद हो। इस संिहता मŐ कमŊचाįरयो ंके 
िलए आवʴक Ɋूनतम योƶताएँ बताई जाएँगी और Ťाहको ंसे ʩवहार के िलए आवʴक 
ŮिशƗण उपकरण Ůदान िकए जाएँगे। कमŊचाįरयो ंको ŮिशƗण मŐ उधारकताŊओ ंके Ůित उिचत 
ʩवहार िवकिसत करने के कायŊŢम शािमल होगें। कमŊचाįरयो ंका Ťाहको ंके Ůित ʩवहार 
उनके वेतन और लाभ संरचना मŐ भी उिचत ŝप से शािमल िकया जाएगा। 

 
 

 
19. नैितक ʩवहार संिहता की समीƗा 

 
िनदेशक Ůबंधक को समय-समय पर नैितक ʩवहार संिहता मŐ िकसी भी संशोधन की समीƗा और 
ˢीकृित देने का अिधकार होगा। 

 

 
* * * 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


