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बजाज ऑटो के्रडिट लिलिटेि 

पहिे बजाज ऑटो कंज्यूिर फाइनेंस लिलिटेि नाि से जाना जाता था  
 

उचित अभ्यास संहहता 
 

 

1. पररिय 

 

बजाज ऑटो के्रडिट लिलिटेि (पूर्व िें बजाज ऑटो कंज्यूिर फाइनेंस लिलिटेि) ("कंपनी") जो 
भारतीय ररजर्व बैंक ("RBI") के साथ एक नॉन-बैंककंग फाइनेंस नॉन-डिपोजजट स्र्ीकार करने र्ािी 
कंपनी के रूप िें पंजीकृत है, वर्लभन्न प्रकार के ऋण प्रदान करने के व्यर्साय िें शालिि होने का 
प्रस्तार् देती है, जजनिें वर्शेष रूप से कंपनी और उसकी सहायक कंपननयों और सहयोगगयों के 
वर्लभन्न ग्राहकों को ददए गए ऑटोिोबाइि र्ाहन ऋण शालिि हैं। ऐसी के्रडिट सुवर्धाएं ग्राहकों 
तक बढाई जा सकती हैं, जजनिें व्यजतत, साझेदारी फिव, कंपननयां और अन्य कानूनी ननकाय शालिि 
हो सकते हैं। 
 

कंपनी ने RBI के ननदेशों के अनुसार उगित अभ्यास संदहता (FPC या कोि) िागू की है और 
इस े15 ददसंबर 2021 की बैठक िें ननदेशक िंिि द्र्ारा वर्गधर्त अनुिोददत ककया गया था। 
उगित अभ्यास संदहता अपने ग्राहकों के साथ व्यर्हार करत े सिय उगित अभ्यास/िानकों के 
लसद्धांतों को ननधावररत करती है।  

 

RBI द्र्ारा भारतीय ररजर्व बैंक (नॉन-बैंककंग फाइनेंलशयि कंपनी-स्केि आधाररत वर्ननयिन) 
ददशाननदेश, 2023 के रूप िें जारी 19 अतटूबर, 2023 के प्रिुख ददशाननदेशों के अनुसार, ग्राहक 
इंटरफेस र्ािे NBFC के लिए संदहता िें कुछ बदिार् आर्श्यक हो गए हैं और तदनुसार, इस 
संशोगधत संदहता को ननदेशक िंिि द्र्ारा 22 ददसंबर 2023 को हुई बैठक िें ननम्नानुसार 
अनुिोददत ककया गया है:   

 

2. प्रिुख प्रततबद्धताएँ 

 

ग्राहकों के प्रनत कंपनी की प्रिुख प्रनतबद्धताएँ: 
 

i. ग्राहकों के साथ अपने सभी व्यर्हारों िें ननष्पक्ष और उगित ढंग से कायव करना: 
• कंपनी द्र्ारा प्रदान ककए जाने र्ािे उत्पादों और सेर्ाओं के लिए संदहता िें ननददवष्ट 

प्रनतबद्धताओं और िानकों को पूरा करना और उसके किविाररयों द्र्ारा अपनाई जाने 
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र्ािी प्रकक्रयाओं और प्रथाओं को पूरा करना  

• यह सुननजश्ित करना कक कंपनी के उत्पाद और सेर्ाए ँप्रासंगगक कानूनों और वर्ननयिों 
का पािन करते हैं  

• ग्राहकों के साथ कंपनी का व्यर्हार सत्यननष्ठा और पारदलशवता के नैनतक लसद्धांतों पर 
आधाररत होगा  

 

ii. ग्राहकों को यह सिझने िें सहायता करें कक कंपनी के उत्पाद कैसे काि करते हैं: 
• उनके वर्त्तीय ननदहताथों की व्याख्या करना  

 

iii. जो िीजें गित होती हैं, उनसे तुरंत और सहानुभूनतपूर्वक ननपटें: 
• ग़िनतया ँसुधारना  

• ग्राहकों की लशकायतों का ननपटान करना 
• ग्राहकों को यह बताना कक यदद रे् अभी भी संतुष्ट नहीं हैं तो अपनी लशकायत को कैस ेआग े

िे जाएँ 

 

iv. कोि का प्रिार करें, इस ेकंपनी की र्ेबसाइट पर िािें और अनुरोध पर ग्राहकों के लिए 
इसकी प्रनतया ंउपिब्ध कराएं। 

 

3. जानकारी 
 

a) ग्राहकों को ऐसे उत्पादों और सेर्ाओं को िुनने िें िदद करना, जो उनकी ज़रूरतों को पूरा 
करत ेहैं और उन्हें उन सेर्ाओं और उत्पादों की प्रिुख वर्शेषताओं को सिझात ेहुए स्पष्ट 
जानकारी देना, जजनिें रे् रुगि रखते हैं। 
 

b) ग्राहकों को उन दस्तार्ेजों और जानकारी के बारे िें बताएँ, जजनकी कंपनी को ग्राहक की 
र्ास्तवर्क पहिान और पता ननधावररत करने के लिए और कानूनी और ननयािक 
आर्श्यकताओं के अनुपािन के लिए अन्य दस्तार्ेजों की आर्श्यकता है। 

 

4. ऋण हेत ुआवेदन एवं उनकी प्रोसेलसगं 

 

a) ऋण प्राप्तकताव के साथ सभी संिार स्थानीय भाषा िें या उस भाषा िें होंगे, जजसे ऋण 
प्राप्तकताव सिझते हों। 
 

b) कंपनी के ऋण आर्ेदन फॉिव िें र्े आर्श्यक जानकाररया ँशालिि होंगी, जो ऋण प्राप्तकताव 
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के दहत को प्रभावर्त करती है, ताकक अन्य NBFCs द्र्ारा पेश ककए गए ननयिों और शतों 
के साथ एक साथवक तुिना की जा सके और ऋण प्राप्तकताव द्र्ारा सूगित ननणवय लिया जा 
सके। ऋण आर्ेदन पत्र िें आर्ेदन पत्र के साथ जिा ककए जाने र्ािे आर्श्यक दस्तारे्जों 
का उल्िखे होगा। 

 

c) कंपनी के पास ऋण आरे्दनों की प्राजप्त के लिए पार्ती देने की एक प्रणािी होगी। 
जजस सिय सीिा के भीतर ऋण आर्ेदनों का ननपटान ककया जाएगा र्ह पार्ती िें 
दशावया जाएगा।  

 

5. ऋण िूलयांकन और तनयि/शतें 
 

कंपनी ऋण प्राप्तकताव को स्थानीय भाषा िें या ऋण प्राप्तकताव द्र्ारा सिझी जाने र्ािी 
भाषा िें िंजूरी पत्र के िाध्यि से या अन्यथा, स्र्ीकृत ऋण की रालश, र्ावषवक ब्याज दर और 
उसके आर्ेदन की वर्गध सदहत ननयि और शतों के साथ सूगित करेगी और ऋण प्राप्तकताव 
द्र्ारा इन ननयिों और शतों की स्र्ीकृनत का ररकॉिव रखेगी। कंपनी ऋण सिझौते िें िोटे 
अक्षरों िें उस दंिात्िक ब्याज का उल्िेख करेगी जो देर से भुगतान और/या ग्राहक की ओर 
से ककसी अन्य डिफॉल्ट के लिए लिया जाएगा।  

 

कंपनी ऋण सिझौते की एक प्रनत, ऋण प्राप्तकताव द्र्ारा सिझी जाने र्ािी स्थानीय भाषा 
िें, ऋण की िंजूरी/वर्तरण के सिय सभी ऋण प्राप्तकतावओं को ऋण सिझौते िें उद्धतृ 
सभी अनुिग्नकों की एक प्रनत के साथ प्रस्तुत करेगी। 
6. ऋण खातों िें दंि शुलक  

 

a) ऋण प्राप्तकताव द्र्ारा ऋण अनुबंध के िहत्र्पूणव ननयिों और शतों का अनुपािन न करने 
पर यदद जुिावना िगाया जाता है, तो उस े 'दंिात्िक शुल्क' के रूप िें िाना जाएगा और 
'दंिात्िक ब्याज' के रूप िें नहीं िगाया जाएगा, जो कक अगग्रि रालश पर िगाए गए ब्याज 
दर िें जोडा जाता है।. दंिात्िक शुल्कों का कोई पंूजीकरण नहीं होगा अथावत ऐस ेशुल्कों पर 
कोई अनतररतत ब्याज की गणना नहीं की जाएगी। कफर भी, इससे ऋण खाते िें ब्याज िें 
िक्रर्दृ्गध होने की सािान्य प्रकक्रयाए ँप्रभावर्त नहीं होंगी। 

b) NBFCs ब्याज दर िें कोई अनतररतत घटक शालिि नहीं करेंग ेऔर इन ददशाननदेशों का 
अक्षरश: अनुपािन सुननजश्ित करेंगे। 
 

c) NBFCs को दंिात्िक शुल्क या ऋण पर लििते-जिुते शुल्क के संबंध िें बोिव द्र्ारा 
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अनुिोददत नीनत तैयार करनी िादहए, िाहे उस ेकोई भी नाि ददया जाए। 
 

d) दंिात्िक शुल्क की िात्रा उगित होगी और ककसी वर्शषे ऋण/उत्पाद शे्रणी के भीतर भेदभार् 
ककए बबना ऋण अनुबंध के िहत्र्पूणव ननयिों और शतों के गैर-अनुपािन के अनुरूप होगी। 

e) 'व्यजततगत ऋण प्राप्तकतावओं को व्यर्साय के अिार्ा अन्य उद्देश्यों के लिए' स्र्ीकृत ऋण 
के िािि ेिें दंिात्िक शुल्क, सािग्री ननयिों और शतों के सिान गैर-अनुपािन के लिए गैर-
व्यजततगत ऋण प्राप्तकतावओं के लिए दंिात्िक शुल्क से अगधक नहीं होगा। 
 

f) दंिात्िक शुल्क की िात्रा और कारण NBFCs द्र्ारा ग्राहकों को NBFCs की र्ेबसाइटों पर 
ब्याज दरों और सेर्ा शुल्कों के अंतगवत प्रदलशवत करने के अनतररतत, ऋण सिझौते और 
सबसे िहत्र्पूणव ननयि और शतों/िुख्य तथ्य वर्र्रण (KFS) िें स्पष्ट रूप से बताया 
जाएगा। 

g) जब भी ऋण के िहत्र्पूणव ननयिों और शतों का अनुपािन न करने के लिए ऋण 
प्राप्तकतावओं को अनुस्िारक भेज े जात े हैं, तो दंिात्िक शुल्क के बारे िें सूगित ककया 
जाएगा। इसके अिार्ा, दंिात्िक शुल्क िगाने का कोई िाििा और उसका कारण भी बताया 
जाएगा। 
 

h) यहां उजल्िखखत ननदेश 1 जनर्री, 2024 से िागू होंगे। कंपनी नीनतगत ढांिे िें उगित 
संशोधन कर सकती है और प्रभार्ी नतगथ से प्राप्त/नर्ीनीकृत ककए गए सभी नए ऋणों के 
संबंध िें ननदेशों का कायावन्र्यन सुननजश्ित कर सकती है। िौजूदा ऋणों के िाििे िें, नई 
दंिात्िक शुल्क व्यर्स्था पर जस्र्िओर्र अगिी सिीक्षा या नर्ीनीकरण नतगथ या इन 
ननदेशों की प्रभार्ी नतगथ से छह िहीने, जो भी पहि ेहो, पर सुननजश्ित ककया जाएगा। 

 

7. तनयि एवं शतों िें पररवततन सहहत ऋण का ववतरण  

a) कंपनी संवर्तरण अनुसूिी, ब्याज दरों, सेर्ा शुल्क, पूर्व भुगतान शुल्क आदद सदहत 
ननयिों और शतों िें ककसी भी बदिार् के बारे िें ऋण प्राप्तकताव को स्थानीय भाषा या 
ऋण प्राप्तकताव द्र्ारा सिझी जाने र्ािी भाषा िें अगधसूिना देगी। कंपनी यह भी 
सुननजश्ित करेगी कक ब्याज दरों और शुल्कों िें पररर्तवन केर्ि भार्ी प्रभार् से िाग ू
होंगे। इस संबंध िें एक उपयुतत शतव ऋण सिझौते िें शालिि की जाएगी। 
 

b) सिझौते के तहत भुगतान या ननष्पादन को र्ापस िेने/इसिें तेजी िाने का ननणवय 
ऋण सिझौते के अनुसार होगा। 
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8. जजम्िेदार ऋण आिरण - व्यजततगत ऋणों के पुनरु्तगतान/तनपटान पर िि/अिि संपवि 
दस्तावेजों को जारी करना 
 

 

ऋण की पूरी रालश की र्सूिी हो जाने पर िि/अिि संपवत्त दस्तार्ेजों को जारी करने 
और ऋण खाते को बंद करने के कारण ग्राहकों की लशकायतें आने और वर्र्ाद उत्पन्न 
होने पर, ऋण प्राप्तकतावओं के सािने आने र्ािी सिस्याओं का सिाधान करने और 
NBFCs के बीि जजम्िेदार ऋण प्रदायगी संबंधी बेहतर आिरण को बढार्ा देने के लिए, 

ननम्नलिखखत ददशाननदेशों का पािन ककया जाएगा: 
  

a) िि/अिि संपवत्त के दस्तार्ेज़ जारी करना 
(i) NBFCs ऋण खाते के पूणव पुनभुवगतान/ननपटान के बाद 30 ददनों की 

अर्गध के भीतर सभी िूि िि/अिि संपवत्त दस्तार्ेजों को जारी कर देगी 
और ककसी भी रजजस्री िें पंजीकृत शुल्क हटा देगी। 

(ii) ऋण प्राप्तकताव को िूि िि/अिि संपवत्त के दस्तार्ेज़ या तो उस बैंककंग 
आउटिेट/शाखा से प्राप्त करने का वर्कल्प ददया जाएगा जहां ऋण खाता 
संिालित ककया गया था या कंपनी के ककसी अन्य कायाविय से जहां 
दस्तार्ेज़ उपिब्ध हैं, जैसा र्ह िाहे। 

(iii) िूि िि/अिि संपवत्त दस्तार्ेजों की र्ापसी की सिय-सीिा और स्थान 
का उल्िेख प्रभार्ी नतगथ को या उसके बाद जारी ककए गए ऋण स्र्ीकृनत 
पत्रों िें ककया जाएगा। 

(iv) एकि ऋण प्राप्तकताव या संयुतत ऋण प्राप्तकतावओं के ननधन की 
आकजस्िक घटना से ननपटने के लिए, कंपनी के पास कानूनी 
उत्तरागधकाररयों को िूि िि/अिि संपवत्त दस्तार्ेजों की र्ापसी करने के 
लिए सुव्यर्जस्थत प्रकक्रया होगी। ऐसी प्रकक्रया को ग्राहक जानकारी के लिए 
अन्य सिान नीनतयों और प्रकक्रयाओं के साथ कंपनी की र्ेबसाइट पर 
प्रदलशवत ककया जाएगा। 

 

b) िि/अिि संपवत्त दस्तार्ेजों को जारी करने िें देरी के लिए िुआर्जा 
(i) िूि िि/अिि संपवत्त दस्तार्ेजों को जारी करने िें देरी या ऋण की पूणव 

िुकौती/ननपटान के बाद 30 ददनों से अगधक सिय तक संबंगधत रजजस्री के 
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साथ िाजव संतुजष्ट फॉिव दाखखि करने िें वर्फि रहने के िाििे िें, कंपनी 
ऋण प्राप्तकताव को इस तरह की देरी के कारणों के बारे िें बताएगी। ऐसे 
िाििे िें जहां देरी के लिए कंपनी जजम्िेदार है, र्ह ऋण प्राप्तकताव को 
देरी के प्रत्येक ददन के लिए ₹5,000 की दर से िुआर्जा देगी। 

(ii) िूि िि/अिि संपवत्त दस्तार्ेजों के आंलशक या पूणव रूप से खो 
जाने/क्षनतग्रस्त होने की जस्थनत िें उपरोतत खंि (ii) िें दशावए अनुसार 
िुआर्जे का भुगतान करने के अिार्ा, कंपनी ऋण प्राप्तकताव को िि/अिि 
संपवत्त दस्तार्ेजों की िुजप्िकेट/प्रिाखणत प्रनतयां प्राप्त करने िें सहायता 
करेगी और संबंगधत िागत र्हन करेगी। हािाँकक, ऐसे िाििों िें, कंपनी को 
इस प्रकक्रया को पूरा करने के लिए 30 ददनों का अनतररतत सिय उपिब्ध 
होगा और वर्िंबबत अर्गध के जुिावने की गणना उसके बाद की जाएगी 
(यानी, कुि 60 ददनों की अर्गध के बाद)। 

(iii) इन ननदेशों के तहत प्रदान ककया गया िुआर्जा ककसी भी िागू कानून के 
अनुसार ककसी भी अन्य िुआर्जे को प्राप्त करने के ऋण प्राप्तकताव के 
अगधकारों पर प्रनतकूि प्रभार् नहीं िािेगा। 

 

c) प्रयोज्यता 
 

यहां ददए गए ननदेश उन सभी िाििों िें िागू होंगे, जहां िूि िि/अिि संपवत्त 
दस्तार्ेजों को 01 ददसंबर, 2023 को या उसके बाद जारी ककया जाना है। 

 

9. 9. सिान िालसक ककस्तों (EMI) आधाररत व्यजततगत ऋणों पर फ्िोहटगं ब्याज दर को रीसेट 
करें 

 

 

1. EMI आधाररत फ्िोदटगं रेट पसवनि िोन की िंजूरी के सिय, NBFCs को ऋण 
प्राप्तकतावओं की पुनभुवगतान क्षिता को ध्यान िें रखना आर्श्यक है ताकक यह सुननजश्ित 
ककया जा सके कक ऋण की अर्गध के दौरान बाहरी बेंििाकव  दर िें संभावर्त र्दृ्गध के 
पररदृश्य िें अर्गध िें र्दृ्गध करने और/या EMI िें र्दृ्गध करने के लिए पयावप्त 
हेिरूि/िाजजवन उपिब्ध है। । हािाँकक, EMI आधाररत फ्िोदटगं रेट व्यजततगत ऋण के 
संबंध िें, बढती ब्याज दरों के िद्देनजर, ऋण प्राप्तकतावओं के साथ उगित संिार और/या 
सहिनत के बबना, ऋण की अर्गध बढाने और/या EMI रालश िें र्दृ्गध करने से संबंगधत 
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कई उपभोतता की लशकायतें लििी हैं। इन गितंाओं को दरू करने के लिए, कंपनी 
कायावन्र्यन और अनुपािन के लिए ननम्नलिखखत आर्श्यकताओं को पूरा करते हुए एक 
उगित नीनतगत ढांिा तैयार करेगी: 

(i) िंजूरी के सिय, कंपनी ऋण प्राप्तकतावओं को ऋण पर बेंििाकव  ब्याज दर िें 
बदिार् के संभावर्त प्रभार् के बारे िें स्पष्ट रूप से बताएगी, जजससे EMI और/या 
अर्गध या दोनों िें बदिार् होगा। इसके बाद, उपरोतत के कारण EMI/अर्गध या 
दोनों िें कोई भी र्दृ्गध होने पर ऋण प्राप्तकताव को उगित िैनिों के िाध्यि से 
तुरंत सूगित ककया जाएगा। 
(ii) ब्याज दरों को रीसेट करत े सिय, कंपनी ऋण प्राप्तकतावओं को अपने बोिव 
द्र्ारा अनुिोददत नीनत के अनुसार एक ननजश्ित दर पर जस्र्ि करने का वर्कल्प 
प्रदान करेगी। पॉलिसी िें अन्य बातों के साथ-साथ यह भी ननददवष्ट ककया जा 
सकता है कक ऋण प्राप्तकताव को ऋण की अर्गध के दौरान ककतनी बार जस्र्ि 
करने की अनुिनत दी जाएगी। 
(iii) ऋण प्राप्तकतावओं को (a) EMI िें र्दृ्गध या अर्गध बढाने या दोनों वर्कल्पों 
के संयोजन का वर्कल्प िुनने; और, (b) ऋण की अर्गध के दौरान ककसी भी 
सिय, आंलशक या पूणव रूप से पूर्व भुगतान करने का वर्कल्प भी ददया जाएगा। 
फौजदारी शुल्क/पूर्वभुगतान पर आगथवक दंि िौजूदा ननदेशों के अधीन िगाया 
जाएगा। 
(iv) ऋणों को फ्िोदटगं से ननजश्ित दर पर जस्र्ि करने के लिए सभी िागू शुल्क 
और उपरोतत वर्कल्पों के प्रयोग से संबंगधत ककसी भी अन्य सेर्ा 
शुल्क/प्रशासननक िागत का कंपनी द्र्ारा सिय-सिय पर िंजूरी पत्र िें और ऐसे 
शुल्क/िागत के संशोधन के सिय पारदशी रूप से खुिासा ककया जाएगा।  

  (v) कंपनी यह सुननजश्ित करेगी कक फ्िोदटगं रेट ऋण के िाििे 
िें अर्गध बढने से ऋणात्िक पररशोधन न हो। 
(vi) कंपनी प्रत्येक नतिाही के अंत िें उगित िैनिों के िाध्यि से ऋण 
प्राप्तकतावओं के लिए एक वर्र्रण साझा करेगी/उसकी पहँुि उपिब्ध कराएगी, 
जजसिें न्यूनति, अब तक र्सूि ककए गए िूिधन और ब्याज, EMI रालश, शेष 
EMI की संख्या और र्ावषवक ब्याज दर/ऋण की पूरी अर्गध के लिए र्ावषवक 
प्रनतशत दर (APR) की गणना होगी। कंपनी यह सुननजश्ित करेगी कक वर्र्रण 
सरि हों और ऋण प्राप्तकताव आसानी से सिझ सकें । 
 



 

                                                               Page 8 of 13                               BACL-Fair Practice Code  

2. सिान िालसक ककस्त र्ािे ऋणों के अिार्ा, ये ननदेश, यथोगित पररर्तवनों के 
साथ, वर्लभन्न अर्गधयों र्ािे सभी सिान ककस्त आधाररत ऋणों पर भी िागू 
होंगे। 

 

3. कंपनी यह सुननजश्ित करेगी कक यहां ददए गए ननदेशों को 31 ददसंबर, 2023 तक 
िौजूदा और साथ ही नए ऋणों पर िागू ककया जाएगा। सभी िौजूदा ऋण 
प्राप्तकतावओं को उगित िैनिों के िाध्यि से एक सूिना भेजी जाएगी, जजसिें 
उनके लिए उपिब्ध वर्कल्पों की जानकारी दी जाएगी। 
 

10. सािान्य 

 

a) कंपनी ऋण सिझौते के ननयिों और शतों िें ददए गए उद्देश्यों को छोडकर ऋण 
प्राप्तकताव के िाििों िें हस्तके्षप करने से परहेज करेगी (जब तक कक नई जानकारी, 
जो ऋण प्राप्तकताव द्र्ारा पहिे प्रकट नहीं की गई हो, कंपनी के ध्यान िें नहीं आई 
हो)। 

 

b) ऋण प्राप्तकताव से ऋण प्राप्तकताव खाते के हस्तांतरण के लिए अनुरोध प्राप्त होने के 
िाििे िें, सहिनत या अन्यथा यानी, कंपनी की आपवत्त संबंधी जानकारी, यदद कोई हो, 
अनुरोध प्राप्त होने की नतगथ से 21 ददनों के भीतर बताई जाएगी। ऐसा हस्तांतरण 
कानून के अनुरूप पारदशी अनुबंध शतों के अनुसार होगा। 

 

c) ऋण की र्सूिी के िािि ेिें, कंपनी अनुगित उत्पीडन, अथावत ्ऋण प्राप्तकतावओं को वर्षि 
सिय िें िगातार परेशान करना, ऋण की र्सूिी के लिए बाहुबि का उपयोग करना आदद 
का सहारा नहीं िेगी। कंपनी के किविाररयों के अलशष्ट व्यर्हार से बिने के लिए, कंपनी 
यह सुननजश्ित करेगी कक ग्राहकों के साथ उगित तरीके से व्यर्हार करने के लिए 
किविाररयों को पयावप्त रूप से प्रलशक्षक्षत ककया जाए। 

 

ग्राहक सुरक्षा के उपाय के रूप िें और बैंकों और NBFCs के ऋण प्राप्तकतावओं द्र्ारा 
वर्लभन्न ऋणों के पूर्व भुगतान के संबंध िें एकरूपता िाने के लिए, कंपनी सह-दानयत्र्धाररयों के साथ 
या उसके बबना, व्यजततगत ऋण प्राप्तकतावओं के लिए व्यर्साय को छोडकर अन्य उद्देश्यों के लिए 
स्र्ीकृत ककसी भी फ्िोदटगं रेट टिव िोन पर फौजदारी शुल्क / पूर्व भुगतान जुिावना नहीं िगाएगी 
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11. तनदेशक िंिि की जजम्िेदारी 
 

1) कंपनी का ननदेशक िंिि संगठन के भीतर उगित लशकायत ननर्ारण ततं्र भी स्थावपत करेगा। 
ऐसा तंत्र यह सुननजश्ित करेगा कक ऋण देने र्ािी संस्था के पदागधकाररयों के ननणवयों से 
उत्पन्न होने र्ािे सभी वर्र्ादों को कि से कि अगि ेउच्ि स्तर पर सुना और ननपटाया 
जाए। 

 

2) ननदेशक िंिि उगित अभ्यास संदहता के अनुपािन और प्रबंधन के वर्लभन्न स्तरों पर 
लशकायत ननर्ारण तंत्र के कािकाज की सिय-सिय पर सिीक्षा भी प्रदान करेगा। ऐसी 
सिीक्षाओं की एक सिेककत ररपोटव ननयलित अंतराि पर बोिव को प्रस्तुत की जाएगी, जैसा कक 
इसिें ननधावररत ककया जा सकता है। 

 

12. लशकायत तनपटान 

 

a) प्रबंधन के वर्लभन्न स्तरों पर उगित अभ्यास संदहता के अनुपािन और लशकायत 
ननर्ारण तंत्र के कािकाज की सिय-सिय पर सिीक्षा होगी। ऐसी सिीक्षाओं की 
एक सिेककत ररपोटव ननयलित अंतराि पर बोिव को प्रस्तुत की जाएगी। 

 

b) कंपनी की सभी शाखाओं/स्थानों पर, जहां कारोबार होता है, ग्राहकों के िाभ के लिए 
ननम्नलिखखत जानकारी प्रिुखता से प्रदलशवत की जाएगी: 

 

i. लशकायत ननर्ारण अगधकारी का नाि और संपकव  वर्र्रण (टेिीफोन / िोबाइि नंबर 
और ईिेि पता) जजनसे कंपनी के खखिाफ लशकायतों के सिाधान के लिए संपकव  
ककया जा सकता है; 

 

ii. यदद लशकायत/वर्र्ाद का सिाधान एक िहीने की अर्गध के भीतर नहीं ककया जाता 
है, तो ग्राहक RBI के DNBS के उस के्षत्रीय कायाविय के प्रभारी अगधकारी से अपीि 
कर सकता है, जजसके अगधकार के्षत्र िें कंपनी का पंजीकृत कायाविय आता है। 

 

सार्वजननक सूिना का उद्देश्य ग्राहकों को लशकायत ननर्ारण अगधकारी और RBI के क्षेत्रीय 
कायाविय के वर्र्रण के साथ कंपनी द्र्ारा अपनाई गई लशकायत ननर्ारण तंत्र की जानकारी 
प्रदान करना होगा। 
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13. गैर-बैंककंग वविीय कंपतनयों के लिए िोकपाि योजना, 2018 - नोिि 
अचधकारी/प्रधान नोिि अचधकारी की तनयुजतत  

 

िोकपाि योजना के तहत, कंपनी िें नोिि अगधकारी (NOs) होंगे जो कंपनी का 
प्रनतननगधत्र् करने और कंपनी के खखिाफ दायर लशकायतों के संबंध िें िोकपाि को 
जानकारी प्रस्तुत करने के लिए जजम्िेदार होंगे। 

 

प्रधान नोिि अगधकारी (PNO) अन्य बातों के साथ-साथ योजना के तहत िोकपाि 
और अपीिीय प्रागधकरण के सिक्ष कंपनी का प्रनतननगधत्र् करने के लिए जजम्िेदार 
होगा। प्रधान नोिि अगधकारी ग्राहक लशक्षा और संरक्षण वर्भाग (CEPD), RBI, कें द्रीय 
कायाविय के साथ सिन्र्य और संपकव  के लिए जजम्िेदार होंगे। 

 

ग्राहकों के िाभ के लिए, उन शाखाओं/स्थानों पर जहां व्यापार ककया जाता है, 

PNOs/NOs/GROs का नाि और संपकव  वर्र्रण (टेिीफोन/िोबाइि नंबर और ईिेि 
पते) और िोकपाि का नाि और संपकव  वर्र्रण उपिब्ध कराया जाएगा, जजनसे ग्राहक 
संपकव  कर सकते हैं। 

 

योजना की िुख्य वर्शेषताए ं(अंग्रेजी, दहदंी और स्थानीय भाषा िें) उनके सभी कायावियों 
और शाखाओं िें प्रिुखता से इस तरह प्रदलशवत की जाएंगी कक कायाविय या शाखा िें 
आने र्ािे व्यजतत को जानकारी आसानी से लिि सके। 

 

िोकपाि योजना, नोिि अगधकारी और प्रधान अगधकारी का वर्र्रण र्ेबसाइट पर 
प्रिुखता से प्रदलशवत ककया जाएगा। 
 

ररज़र्व बैंक - एकीकृत िोकपाि योजना, 2021 (RBIOS, 2021) के अंतगवत आने र्ािे NBFCs उतत 
योजना के तहत ददए गए ननदेशों का पािन करेंगे। 

 

 

14. उचित अभ्यास सहंहता को संपे्रवित करने की र्ािा और तरीका  

यहां ऊपर उजल्िखखत ददशाननदेशों के आधार पर उगित अभ्यास संदहता (जो र्रीय रूप से 
स्थानीय भाषा िें, या ऋण प्राप्तकताव द्र्ारा सिझी जाने र्ािी भाषा िें होगी) को सभी 
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NBFCs द्र्ारा अपने बोिव की िंजूरी के साथ िागू ककया जाएगा। NBFCs को उगित व्यर्हार 
संदहता का िसौदा तैयार करने, ददशाननदेशों का दायरा बढाने की स्र्ततं्रता होगी, िकेकन ककसी 
भी तरह से उपरोतत ददशाननदेशों िें अंतननवदहत भार्ना का त्याग नहीं ककया जाएगा। इस े
वर्लभन्न दहतधारकों की जानकारी के लिए कंपनी की र्ेबसाइट पर िािा जाएगा। 

 

15. वेबसाइट पर पोस्ट करना 
 

वर्लभन्न दहतधारकों की जानकारी के लिए उगित व्यर्हार संदहता को प्रिुख स्थानीय 
भाषाओं िें कंपनी की र्ेबसाइट पर िािा जाएगा। 

 

16. अत्यचधक ब्याज लिए जाने का ववतनयिन  

a) ननदेशक िंिि के पास प्रासंगगक कारकों जैसे कक फंि की िागत, िाजजवन और जोखखि 
प्रीलियि इत्यादद को ध्यान िें रखते हुए ऋण और अगग्रि रालशयों, प्रोसेलसगं और अन्य 
शुल्कों पर िगाए जाने र्ािे ब्याज की दर ननधावररत करने के लिए एक ब्याज दर 
िॉिि होगा। ब्याज की दर और जोखखि के आंकिन का तरीका और ऋण प्राप्तकतावओं 
की वर्लभन्न शे्रखणयों के लिए अिग-अिग ब्याज दर र्सूिने के औगित्य का ऋण 
प्राप्तकताव या ग्राहक को खुिासा आर्ेदन पत्र िें ककया जाएगा और िंजूरी पत्र िें स्पष्ट 
रूप से सूगित ककया जाएगा। 
 

b) ब्याज दरों और जोखखिों के र्गीकरण का तरीका भी कंपनी की र्ेबसाइट पर उपिब्ध 
कराया जाएगा। जब भी ब्याज दरों िें कोई बदिार् होगा तो र्ेबसाइट पर प्रकालशत या 
अन्यथा प्रकालशत जानकारी को अपिेट ककया जाएगा। 

 

c) ब्याज की दर र्ावषवक दर होगी ताकक ऋण प्राप्तकताव को उन सटीक दरों के बारे िें 
पता हो जो खाते पर िगाई जाएंगी। 
 

17. NBFCs द्वारा अत्यचधक ब्याज वसूिे जाने की लशकायतें 
 

1) ररजर्व बैंक को NBFCs द्र्ारा कुछ ऋणों और अगग्रिों पर अत्यगधक ब्याज और शुल्क िगाने 
के संबंध िें कई लशकायतें लिि रही हैं। हािाँकक ब्याज दरों को ररज़र्व बैंक द्र्ारा वर्ननयलित 
नहीं ककया जाता है, कफर भी एक ननजश्ित स्तर से अगधक ब्याज दरों को अत्यगधक िाना जा 
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सकता है और ये न तो सधंारणीय और न ही सािान्य वर्त्तीय अभ्यास के अनुरूप हो सकती 
हैं। 

2) कंपनी के ननदेशक िंिि ब्याज दरों और प्रोसेलसगं र् अन्य शुल्कों के ननधावरण के लिए उगित 
आंतररक लसद्धांत और प्रकक्रयाए ंबनाएंगे। इस संबंध िें, ऋण के ननयिों और शतों के संबंध 
िें पारदलशवता के बारे िें उगित अभ्यास संदहता िें बताए गए ददशाननदेशों को ध्यान िें रखा 
जाना िादहए। 

 

18. फाइनेंस ककए गए वाहनों को कफर से कब्जे िें िेना 
 

कंपनी ऋण प्राप्तकताव के साथ ऋण सिझौते िें एक अंतननवदहत पुनः आगधपत्य खंि शालिि 
करेगी, जो कानूनी रूप से िागू होगी। पारदलशवता सुननजश्ित करने के लिए, ऋण सिझौते के 
ननयिों और शतों िें ननम्नलिखखत प्रार्धान भी शालिि होंगे:  
 

a .  र्ाहन पर कब्ज़ा करने से पहिे की नोदटस अर्गध;  

b. र्े पररजस्थनतयाँ, जजनके अंतगवत नोदटस अर्गध िें छूट दी जा सकती है; 

c. जिानत रालश पर कब्ज़ा करने की प्रकक्रया; 
d. संपवत्त की बबक्री/नीिािी से पहिे ऋण के पुनभुवगतान के लिए ऋण प्राप्तकताव को 

ददए जाने र्ािे अंनति अर्सर के संबंध िें एक प्रार्धान;  

e. ऋण प्राप्तकताव को पुनः कब्ज़ा देने की प्रकक्रया, और  

f. संपवत्त की बबक्री/नीिािी की प्रकक्रया।  
 

ऐस ेननयिों और शतों की एक प्रनत ऋण प्राप्तकतावओं को उपिब्ध कराई जाएगी। 
 

 

19. NBFCs द्वारा शारीररक रूप से ववकिांग/दृजटटबाचधतों को ऋण सुववधाएं  

 

कंपनी वर्किांगता के आधार पर शारीररक रूप से अक्षि/दृजष्टबागधत आर्ेदकों को ऋण 
सुवर्धाओं सदहत उत्पादों और सुवर्धाओं का वर्स्तार करने िें भेदभार् नहीं करेगी। कंपनी 
की सभी शाखाएँ ऐसे व्यजततयों को वर्लभन्न व्यार्सानयक सुवर्धाओं का िाभ उठाने के 
लिए हर संभर् सहायता प्रदान करेंगी। कंपनी सभी स्तरों पर अपने किविाररयों के लिए 
आयोजजत सभी प्रलशक्षण कायवक्रिों िें एक उपयुतत िॉड्यूि शालिि करेगी, जजसिें कानून 
और अंतरावष्रीय सम्िेिनों द्र्ारा वर्किांग व्यजततयों के अगधकारों की गारंटी होगी। इसके 



 

                                                               Page 13 of 13                               BACL-Fair Practice 

Code  

अिार्ा, कंपनी अपने द्र्ारा पहिे से स्थावपत लशकायत ननर्ारण तंत्र के तहत वर्किांग 
व्यजततयों की लशकायतों का ननर्ारण सुननजश्ित करेगी। 

 

20. उचित अभ्यास संहहता की सिीक्षा 
 

कंपनी के िेयरिैन और CEO की पूर्व िंजूरी लििने के बाद, कोि की सिय-सिय पर सिीक्षा 
की जा सकती है। 

 

पुणे 

22 ददसंबर 2023      िेयरिैन 

* * * 


