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भारतीय ᳯरज़वᭅ बᱹक (आरबीआई) ने "ᳯरज़वᭅ बᱹक ऑफ इंिडया (नॉन-बᱹ᳴कंग फाइनᱶिशयल कंपनीज़ - ᳯर᭭पॉि᭠सबल िबज़नेस कंड᭍ट) 

डायरे᭍शंस, 2025" के मा᭟यम से गरै-बᱹ᳴कंग िवᱫीय कंपिनयᲂ (एनबीएफसी) के िलए उिचत ᳞वहार संिहता (फेयर ᮧैि᭍टसेज़ 

कोड) पर ᳰदशा-िनदᱷश जारी ᳰकए हᱹ, िजसके तहत ᮕाहकᲂ के साथ लेनदेन करते समय िन᭬पᭃ ᳞ापार और कॉपᲃरेट ᮧैि᭍टस के 

मानकᲂ को िनधाᭅᳯरत ᳰकया गया ह।ै 

एि᭍सस फाइनᱶस िलिमटेड ("कंपनी/एएफएल") आरबीआई ᳇ारा जारी ᳰदशा-िनदᱷशᲂ के आधार पर, यह उिचत ᳞वहार संिहता 

("एफपीसी") ᮧ᭭तुत करती ह।ै कंपनी समय-समय पर आरबीआई ᳇ारा िनधाᭅᳯरत ᳰकए जाने वाल ेमानकᲂ के अनुसार इस एफपीसी 

मᱶ आव᭫यक संशोधन भी करेगी। कंपनी कᳱ ऋण गितिविधयᲂ के िलए यह उिचत ᳞वहार संिहता लागू होगी। 

यह संिहता हमारी कंपनी मᱶ ᮕाहकᲂ के साथ ᳞वहार के िलए ᭠यूनतम उिचत ᳞वहार मानकᲂ को तय करती ह।ै यह ᮕाहकᲂ को 

जानकारी ᮧदान करती ह ैऔर यह भी बताती ह ैᳰक कंपनी उनके साथ रोज़मराᭅ के लेन-देन मᱶ ᳰकस तरह का ᳞वहार करेगी। 

सिंहता का उ᳎े᭫य 

इस कोड को इस उ᳎े᭫य से िवकिसत ᳰकया गया ह:ै 

● ᮕाहकᲂ के साथ ᳞वहार करते समय उिचत ᳞वहार सुिनि᳟त करना 

● अिधक पारदᳶशᭅता स ेᮕाहकᲂ को उ᭜पाद कᳱ बेहतर समझ ᮧा᳙ करने और सूिचत िनणᭅय लेने मᱶ मदद िमलेगी 

● कंपनी मᱶ ᮕाहकᲂ का िव᳡ास बढ़ाना 

(i) ऋण के िलए आवदेन और उसकᳱ ᮧᳰᮓया 

a. हम उधारकताᭅ को सभी संचार अंᮕेजी मᱶ ᮧदान करᱶगे। अगर उधारकताᭅ अᮕेंजी नहᱭ समझता ह,ै तो हम उसे उसकᳱ 

᭭थानीय भाषा मᱶ सारी जानकारी समझाएँगे। 

b. ऋण आवेदन पᮢ मᱶ वह सभी ज़ᱨरी जानकारी शािमल होगी जो उधारकताᭅ को देनी ह।ै एएफएल उधारकताᭅ को ज़ᱨरी 

जानकारी देगा ताᳰक वह हमारे िनयमᲂ और शतᲄ कᳱ तुलना अ᭠य गैर-बᱹ᳴कंग िवᱫ कंपिनयᲂ (एनबीएफसी) के िनयमᲂ 

और शतᲄ से कर सके और अपने िलए सही फैसला ले सके। 

c. ऋण आवदेन पᮢ मᱶ उन सभी द᭭तावेज़ᲂ कᳱ सूची भी होगी जो ᮕाहक को ऋण आवेदन के साथ देने हᲂगे। 

d. एएफएल मᱶ एक ऐसी ᳞व᭭था ह ैिजसके ज़ᳯरए, उधारकताᭅ को ऋण आवदेन िमलने कᳱ पावती दी जाती ह।ै एएफएल 

उधारकताᭅ को सभी ज़ᱨरी जानकारी िमलने के बाद कुछ ही समय मᱶ अपने फ़ैसले के बारे मᱶ बता देगा। 

(ii) ऋण मू᭨याकंन और िनयम/शत ᱸ

एएफएल उधारकताᭅ को िलिखत ᱨप मᱶ (᭭वीकृित पᮢ या ᳰकसी अ᭠य मा᭟यम से) जानकारी देगा; अगर ᮕाहक अᮕंेजी 

नहᱭ समझता है, तो हम उस ेउसकᳱ ᭭थानीय भाषा मᱶ सारी जानकारी समझाएँग।े इस संचार मᱶ ᭭वीकृत ऋण कᳱ रािश, 

वाᳶषᭅक ᭣याज दर और उसके आवेदन कᳱ िविध सिहत सभी िनयम और शतᱸ शािमल हᲂगी। उधारकताᭅ ᳇ारा इन िनयमᲂ 

और शतᲄ कᳱ ᭭वीकृित को एएफएल अपने ᳯरकॉडᭅ मᱶ रखेगा। देर से भुगतान पर लगने वाले जुमाᭅने से संबंिधत कोई भी 



खंड ऋण समझौते मᱶ बो᭨ड अᭃरᲂ मᱶ िलखा जाएगा। ऋण ᭭वीकृत/िवतᳯरत होते समय, एएफएल उधारकताᭅ को ऋण 

समझौते कᳱ एक ᮧित (जैसा ᳰक उधारकताᭅ ᳇ारा समझा गया हो) और उसमᱶ लग ेसभी अनुलᲨकᲂ कᳱ ᮧितयां देगा। 

(iii) ऋण खातᲂ मᱶ दंडा᭜मक शु᭨क 

● उधारकताᭅ ᳇ारा ऋण अनुबंध के मह᭜वपूणᭅ िनयमᲂ और शतᲄ का पालन न करने पर यᳰद जुमाᭅना लगाया जाता ह,ै तो 

उसे 'दंडा᭜मक शु᭨क' माना जाएगा। इसे 'दंडा᭜मक ᭣याज' के ᱨप मᱶ नहᱭ वसूला जाएगा िजसे अिᮕमᲂ पर ली जाने वाली 

᭣याज दर मᱶ जोड़ा जाता ह।ै दंडा᭜मक शु᭨कᲂ का कोई पूंजीकरण (capitalisation) नहᱭ होगा, यानी ऐसे शु᭨कᲂ पर कोई 

अितᳯरᲦ ᭣याज नहᱭ लगेगा। हालाँᳰक, ऋण खाते मᱶ ᭣याज कᳱ सामा᭠य चᮓवृि᳍ (compounding) ᮧᳰᮓया जारी रहेगी। 

● एएफएल बकाया ᭣याज (बकाया ईएमआई सिहत) पर अनुबंध के अनुसार तय ᭣याज दर से ᭣याज वसूलेगा, न ᳰक दंडा᭜मक 

᭣याज दर से। 

नोट:  

(i) उधारकताᭅ ᳇ारा पुनभुᭅगतान मᱶ चूक भी ऋण पुनभुᭅगतान अनुबंध के मह᭜वपूणᭅ िनयमᲂ और शतᲄ के गैर-अनुपालन का 

एक ᮧकार है। ऐसी चूक के िलए यᳰद जुमाᭅना लगाया जाता ह,ै तो वह दंडा᭜मक शु᭨क के ᱨप मᱶ होगा न ᳰक दंडा᭜मक 

᭣याज के ᱨप मᱶ। ऐसे दंडा᭜मक शु᭨क उिचत होने चािहए और बोडᭅ ᳇ारा अनुमोᳰदत नीित के अनुसार िबना ᳰकसी भेदभाव 

के केवल चूक कᳱ गई रािश पर ही लगाए जाने चािहए। इसके अलावा, यह सुिनि᳟त ᳰकया जाएगा ᳰक दंडा᭜मक शु᭨कᲂ 

का कोई पूंजीकरण न हो। 

(ii) दंडा᭜मक शु᭨कᲂ कᳱ िपछली बकाया रािश पर कोई अितᳯरᲦ/नया दंडा᭜मक शु᭨क नहᱭ लगाया जाएगा। 

(iii) एएफएल दडंा᭜मक शु᭨कᲂ पर जीएसटी (GST) कᳱ ᮧयो᭔यता के संबधं मᱶ कᱶ ᮤीय अᮧ᭜यᭃ कर और सीमा शु᭨क बोडᭅ 

(CBIC) ᳇ारा जारी िनदᱷशᲂ और ᭭प᳥ीकरणᲂ का पालन करेगा। 

● एएफएल ᭣याज दर मᱶ कोई अितᳯरᲦ घटक नहᱭ जोड़ेगा और इन ᳰदशािनदᱷशᲂ का अᭃरशः और भावना᭜मक ᱨप स े

पालन सुिनि᳟त करेगा। एएफएल ने दंडा᭜मक शु᭨कᲂ पर बोडᭅ ᳇ारा अनुमोᳰदत एक नीित तैयार कᳱ है। 

● दडंा᭜मक शु᭨कᲂ कᳱ माᮢा उिचत होनी चािहए और ऋण अनुबधं के मह᭜वपूणᭅ िनयमᲂ और शतᲄ के गरै-अनुपालन के 

अनुᱨप होनी चािहए, िबना ᳰकसी िवशेष ऋण/उ᭜पाद ᮰ेणी के भीतर भेदभाव ᳰकए। 

● '᳞िᲦगत उधारकताᭅᲐ को, ᳞ावसाियक उ᳎े᭫यᲂ के अलावा अ᭠य उ᳎े᭫यᲂ के िलए ᭭वीकृत ऋणᲂ' के मामले मᱶ दंडा᭜मक 

शु᭨क, गैर-᳞िᲦगत उधारकताᭅᲐ को मह᭜वपूणᭅ िनयमᲂ और शतᲄ के समान गैर-अनुपालन के िलए दंडा᭜मक शु᭨कᲂ स े

अिधक नहᱭ होने चािहए। 

● दडंा᭜मक शु᭨कᲂ कᳱ माᮢा और कारण एएफएल ᳇ारा ᮕाहकᲂ को ऋण समझौते मᱶ और सबसे मह᭜वपूणᭅ िनयमᲂ और 

शतᲄ/मह᭜वपूणᭅ त᭝य िववरण (केएफएस) मᱶ ᭭प᳥ ᱨप से बताया जाएगा, साथ ही एएफएल कᳱ वेबसाइटᲂ पर ᭣याज दरᲂ 

और सेवा शु᭨कᲂ के तहत ᮧदᳶशᭅत ᳰकया जाएगा। 



जब भी उधारकताᭅᲐ को ऋण के मह᭜वपूणᭅ िनयमᲂ और शतᲄ के गैर-अनुपालन के िलए अनु᭭मारक (reminders) भेजे 

जाते ह,ᱹ तो दंडा᭜मक शु᭨कᲂ को सूिचत ᳰकया जाएगा। इसके अलावा, दडंा᭜मक शु᭨कᲂ को लगाने के ᳰकसी भी उदाहरण 

और उसके कारण के बारे मᱶ भी सूिचत ᳰकया जाएगा। 

(iv) िनयमᲂ और शतᲄ मᱶ पᳯरवतᭅन सिहत ऋण का सिंवतरण 

● एएफएल अपनी ᮧकािशत वेबसाइट के मा᭟यम से या ᮕाहक के िलए िविश᳥ होने पर उसकᳱ ᭭थानीय भाषा मᱶ, अपने 

सभी उधारकताᭅᲐ या िविश᳥ उधारकताᭅ को मंजूरी के िनयमᲂ और शतᲄ मᱶ ᳰकसी भी बदलाव के बारे मᱶ नोᳯटस दगेा, 

िजसमᱶ संिवतरण कायᭅᮓम, ᭣याज दर, सेवा शु᭨क, पूवᭅ भुगतान शु᭨क (prepayment charges) आᳰद शािमल ह।ᱹ 

एएफएल यह भी सुिनि᳟त करेगा ᳰक छूट/᭣याज दरᲂ और शु᭨कᲂ मᱶ पᳯरवतᭅन केवल भिव᭬य मᱶ ᮧभावी (prospectively) 

हᲂ। इस संबंध मᱶ एक उपयुᲦ शतᭅ ऋण समझौते मᱶ शािमल कᳱ जाएगी। 

● समझौते के तहत, भुगतान या िन᭬पादन को वापस लेने/तेजी से शुᱨ करने (recall/accelerate) का िनणᭅय संबिंधत 

ऋण समझौते के अनुᱨप होगा। 

● एएफएल अपने उधारकताᭅ कᳱ सभी ᮧितभूितयᲂ (securities) को केवल तभी जारी करेगा जब उधारकताᭅ ᳇ारा सभी 

बकाया रािश का भुगतान कर ᳰदया जाएगा, या उधारकताᭅ ᳇ारा उपयोग कᳱ गई सीमा कᳱ बकाया रािश कᳱ वसूली हो 

जाने पर, जो ᳰकसी भी अ᭠य दाव े के िलए ᳰकसी भी वधै अिधकार या ᮕहणािधकार (lien) के अधीन हो, और जो 

एएफएल का अपने उधारकताᭅ के िवᱧ᳍ हो सकता ह।ै यᳰद समायोजन (set off) के ऐसे अिधकार का ᮧयोग ᳰकया जाना 

ह,ै तो उधारकताᭅ को इस बारे मᱶ नोᳯटस ᳰदया जाएगा, िजसमᱶ शेष दावᲂ और शतᲄ के बारे मᱶ पूरी जानकारी होगी िजसके 

तहत एएफएल संबंिधत दावे का िनपटारा होने या उधारकताᭅ ᳇ारा भुगतान ᳰकए जाने तक ᮧितभूितयᲂ को बनाए रखने 

का हकदार होगा। 

(v) िज᭥मदेार उधार आचरण - ᳞िᲦगत ऋणᲂ के पनुभुᭅगतान/िनपटान पर चल/अचल सपंिᱫ द᭭तावजेᲂ का िवमोचन (ᳯरलीज़) 

● एएफएल ऋण खाते के पूणᭅ पुनभुᭅगतान/िनपटान के 30 ᳰदनᲂ कᳱ अविध के भीतर सभी मूल चल/अचल संपिᱫ द᭭तावेजᲂ 

को जारी करेगा और ᳰकसी भी रिज᭭ᮝी के साथ पंजीकृत शु᭨कᲂ (charges) को हटा देगा। 

● उधारकताᭅ को अपनी पसंद के अनुसार, मूल चल/अचल संपिᱫ के द᭭तावेजᲂ को बᱹ᳴कंग आउटलेट/शाखा, जहां ऋण खाते 

कᳱ सेवा दी गई थी, या एएफएल के ᳰकसी भी अ᭠य कायाᭅलय से जहां द᭭तावेज उपल᭣ध ह,ᱹ एकिᮢत करने का िवक᭨प 

ᳰदया जाएगा। 

● 01 ᳰदसंबर, 2023 को या उसके बाद जारी ᳰकए गए ऋण ᭭वीकृित पᮢᲂ मᱶ मूल चल/अचल संपिᱫ द᭭तावेजᲂ कᳱ वापसी 

कᳱ समय-सीमा और ᭭थान का उ᭨लेख ᳰकया जाएगा। 

● अगर लोन लेने वाला अकेला हो या ᳰफर जॉइंट लोन लेने वाले लोगᲂ कᳱ मृ᭜यु (demise) हो जाए, तो ऐसी ि᭭थितयᲂ 

मᱶ एएफएल के पास संपिᱫ के मूल द᭭तावेजᲂ को उनके कानूनी वाᳯरसᲂ को लौटाने के िलए एक सु᳞वि᭭थत ᮧᳰᮓया ह।ै 

ᮕाहकᲂ कᳱ जानकारी के िलए इस ᮧᳰᮓया के बारे मᱶ एएफएल कᳱ वेबसाइट पर भी िववरण ᳰदया गया है। 

● चल/अचल सपंिᱫ के द᭭तावजेᲂ को जारी करन ेमᱶ देरी के िलए मआुवजा - 

 



o अगर लोन पूरा चुकाने या सेटलमᱶट के 30 ᳰदन बाद भी एएफएल आपके ओᳯरिजनल डॉ᭍यूमᱶट (मूवेबल/इ᭥मूवेबल 

ᮧॉपटᱮ) नहᱭ लौटाता ह ैया संबिंधत रिज᭭ᮝी मᱶ चाजᭅ सैᳯट᭭फै᭍शन फॉमᭅ फाइल करने मᱶ िवफल रहता ह,ै तो एएफएल 

को इस देरी कᳱ वजह उधारकताᭅ को बतानी होगी। अगर यह दरेी एएफएल कᳱ गलती से होती ह,ै तो उधारकताᭅ को हर 

ᳰदन कᳱ देरी के िलए ₹5,000 का मुआवजा ᳰदया जाएगा। 

o अगर आपके ओᳯरिजनल डॉ᭍यूमᱶट (मूवबेल/इ᭥मूवेबल ᮧॉपटᱮ) गुम हो जाते ह ᱹया डैमेज हो जाते ह,ᱹ चाह ेआंिशक ᱨप से 

या पूरी तरह से, तो एएफएल उधारकताᭅ को उन द᭭तावजेᲂ कᳱ डु᭡लीकेट/स᳷टᭅफाइड कॉपी लेने मᱶ मदद करेगा और उसका 

सारा खचाᭅ भी उठाएगा। इसके अलावा, ऐसे मामलᲂ मᱶ मुआवजा भी ᳰदया जाएगा। इन मामलᲂ मᱶ एएफएल को यह 

ᮧᳰᮓया पूरी करने के िलए 30 ᳰदन का अितᳯरᲦ समय िमलेगा और देरी कᳱ पेन᭨टी कᳱ गणना उसके बाद (यानी कुल 

60 ᳰदनᲂ के बाद) कᳱ जाएगी। ऊपर ᳰदया गया मुआवजा ᳰकसी भी लागू कानून के तहत ᳰकसी अ᭠य मुआवजे को पाने के 

उधारकताᭅ के अिधकारᲂ पर ᮧितकूल ᮧभाव डाल ेिबना होगा। 

(vi) समान मािसक ᳰक᭭त (ईएमआई) आधाᳯरत ᳞िᲦगत ऋणᲂ पर ᭢लोᳳटंग ᭣याज दर को पनुः िनधाᭅᳯरत (Reset) करना 

एएफएल ने कायाᭅ᭠वयन और अनुपालन के िलए िन᳜िलिखत आव᭫यकताᲐ को पूरा करने वाला एक उपयᲦु नीित ढांचा तैयार 

ᳰकया ह:ै 

a) ᭭वीकृित (Sanction) के समय, एएफएल उधारकताᭅᲐ को बᱶचमाकᭅ  ᭣याज दर मᱶ बदलाव के संभािवत ᮧभाव के बारे 

मᱶ ᭭प᳥ ᱨप से बताएगा िजससे ईएमआई और/या अविध (tenor) या दोनᲂ मᱶ बदलाव हो सकते हᱹ। बाद मᱶ, उपरोᲦ के 

कारण ईएमआई/अविध या दोनᲂ मᱶ ᳰकसी भी वृि᳍ के बारे मᱶ उधारकताᭅ को उिचत मा᭟यमᲂ स ेतुरंत सूिचत ᳰकया 

जाएगा। 

b) ᭣याज दरᲂ के रीसेट (Reset) के समय, एएफएल उधारकताᭅᲐ को बोडᭅ ᳇ारा अनुमोᳰदत नीित के अनुसार एक 

िनि᳟त दर (fixed rate) पर ि᭭वच करने का िवक᭨प ᮧदान कर सकता है। यह नीित, अ᭠य बातᲂ के साथ-साथ, यह भी 

िन᳸दᭅ᳥ कर सकती ह ैᳰक ऋण कᳱ अविध के दौरान एक उधारकताᭅ को ᳰकतनी बार ि᭭वच करने कᳱ अनुमित दी जाएगी। 

c) उधारकताᭅᲐ को यह िवक᭨प भी ᳰदया जाएगा ᳰक वे: (a) ईएमआई मᱶ वृि᳍ या अविध मᱶ वृि᳍ या दोनᲂ िवक᭨पᲂ के 

संयोजन का िवक᭨प चुन सकते हᱹ; (b) ऋण कᳱ अविध के दौरान ᳰकसी भी समय, आंिशक ᱨप से या पूणᭅ ᱨप से पूवᭅ 

भुगतान (Prepay) कर सकते हᱹ। फोर᭍लोजर शु᭨क/पूवᭅ भुगतान दंड लगाना मौजूदा िनदᱷशᲂ के अधीन होगा। 

d) जब भी ᳰकसी िवशेष ऋण ᮰ेणी (जैसे होम लोन) मᱶ संदभᭅ बᱶचमाकᭅ  मᱶ वृि᳍ के कारण उधारकताᭅᲐ के पूरे वगᭅ के िलए 

᭣याज दरᲂ का रीसेट होता ह,ै तो एएफएल उधारकताᭅᲐ को िन᳜िलिखत िवक᭨प ᮧदान करेगा: (i) ईएमआई मᱶ वृि᳍ 

करना या ईएमआई को अपᳯरवᳶतᭅत रखते ᱟए ᳰक᭭तᲂ कᳱ सं᭎या (अविध) बढ़ाना, या दोनᲂ िवक᭨पᲂ का सयंोजन; (ii) 

ऋण के शेष िह᭭स ेके िलए िनि᳟त ᭣याज दर (fixed rate) पर ि᭭वच करना, जहाँ ऐसा िवक᭨प ᮧदान ᳰकया गया हो; 

(iii) शेष ऋण अविध के दौरान ᳰकसी भी समय, आंिशक ᱨप से या पूणᭅ ᱨप स ेपूवᭅ भुगतान करना। 

᭢लोᳳटंग से ᳰफ᭍᭭ड रेट मᱶ ऋण ि᭭वच करने के िलए सभी लाग ूशु᭨क और उपरोᲦ िवक᭨पᲂ के ᮧयोग से जुड़े ᳰकसी भी 

अ᭠य सेवा शु᭨क/ᮧशासिनक लागतᲂ का खुलासा ᭭वीकृित पᮢ मᱶ और समय-समय पर ऐसे श᭨ुकᲂ/लागतᲂ मᱶ संशोधन के 

समय पारदशᱮ ᱨप स ेᳰकया जाएगा। 



लाग ूशु᭨क बोडᭅ ᳇ारा अनुमोᳰदत हᲂग ेऔर वेबसाइट पर ᮧदᳶशᭅत ᳰकए जाएंगे। 

एएफएल यह सुिनि᳟त करेगा ᳰक ᭢लोᳳटंग रेट ऋण के मामले मᱶ अविध बढ़ाने से नकारा᭜मक पᳯरशोधन (Negative 

amortisation) न हो। 

एएफएल हर ितमाही के अतं मᱶ उधारकताᭅᲐ को उिचत मा᭟यमᲂ से एक ᭭टेटमᱶट साझा करेगा/उपल᭣ध कराएगा। इस ᭭टेटमᱶट मᱶ 

कम से कम, आज तक वसूल ᳰकया गया मूलधन और ᭣याज, ईएमआई रािश, बची ᱟई ईएमआई कᳱ सं᭎या और ऋण कᳱ पूरी अविध 

के िलए वाᳶषᭅक ᭣याज दर/वाᳶषᭅक ᮧितशत दर (APR) कᳱ गणना शािमल होगी। एएफएल यह सुिनि᳟त करेगा ᳰक ये ᭭टेटमᱶट 

सरल हᲂ और उधारकताᭅ ᳇ारा आसानी से समझे जा सकᱶ । समान मािसक ᳰक᭭त (EMI) वाले ऋणᲂ के अलावा, ये िनदᱷश अलग-

अलग आविधकता (periodicities) के सभी समान ᳰक᭭त-आधाᳯरत ऋणᲂ पर भी (आव᭫यक पᳯरवतᭅनᲂ सिहत) लाग ूहᲂग,े चाह ेव े

ᳰकसी बाहरी बᱶचमाकᭅ  से जुड़ ेहᲂ या आंतᳯरक बᱶचमाकᭅ  से। उपरोᲦ िनदᱷश ईएमआई-आधाᳯरत ᳞िᲦगत ऋणᲂ पर िन᳜ानुसार 

लाग ूहᱹ: "᳞िᲦगत ऋण (Personal Loans)" से ता᭜पयᭅ ᳞िᲦयᲂ को ᳰदए गए ऋणᲂ स ेह,ै िजनमᱶ िन᳜िलिखत शािमल ह:ᱹ (a) 

उपभोᲦा ऋण (consumer credit) (b) िशᭃा ऋण (c) अचल संपिᱫयᲂ के िनमाᭅण/वृि᳍ के िलए ᳰदए गए ऋण (जैसे आवास 

ऋण, आᳰद) (d) िवᱫीय संपिᱫयᲂ (शेयर, िडबᱶचर आᳰद) मᱶ िनवेश के िलए ᳰदए गए ऋण 

 

"उपभोᲦा ऋण (Consumer Credit)" से ता᭜पयᭅ ᳞िᲦयᲂ को ᳰदए गए उन ऋणᲂ स ेह,ै िजनमᱶ शािमल ह:ᱹ (a) उपभोᲦा ᳯटकाऊ 

व᭭तुᲐ (consumer durables) के िलए ऋण (b) ᮓेिडट काडᭅ ᮧाि᳙यां (receivables) (c) ऑटो ऋण (वािणि᭔यक उपयोग के 

ऋणᲂ को छोड़कर) (d) सोना, सोने के आभूषण, अचल संपिᱫ, साविध जमा (FCNR(B) सिहत), शेयर और बॉ᭠ड आᳰद ᳇ारा 

सुरिᭃत ᳞िᲦगत ऋण (᳞वसाय/वािणि᭔यक उ᳎े᭫यᲂ को छोड़कर) (e) पेशेवरᲂ को ᳰदए गए ᳞िᲦगत ऋण (᳞ावसाियक उ᳎े᭫यᲂ 

के ऋणᲂ को छोड़कर) (f) अ᭠य उपभोग उ᳎े᭫यᲂ (जैसे सामािजक समारोहᲂ आᳰद) के िलए ᳰदए गए ऋण 

(vii) ऋण और अिᮕमᲂ के िलए मह᭜वपणूᭅ त᭝य िववरण (Key Facts Statement - KFS) 

एएफएल ᳇ारा ᮧदान ᳰकए जाने वाले सभी ᳯरटेल (Retail) और एमएसएमई (MSME) साविध ऋण (Term Loan) उ᭜पादᲂ के 

मामलᲂ मᱶ िन᳜िलिखत लाग ूहᲂग:े 

1. एएफएल सभी संभािवत उधारकताᭅᲐ को ऋण अनुबंध करने से पहले एक सूिचत िनणᭅय लेने मᱶ मदद करने के िलए, 

आरबीआई ᳇ारा िन᳸दᭅ᳥ मानकᳱकृत ᮧाᱨप (standardised format) के अनुसार एक केएफएस (KFS) ᮧदान करेगा 

। केएफएस ऐसी भाषा मᱶ िलखा जाएगा िजसे उधारकताᭅ समझते हᲂ । केएफएस कᳱ सामᮕी उधारकताᭅ को समझाई 

जाएगी और एक पावती (acknowledgement) ᮧा᳙ कᳱ जाएगी ᳰक उ᭠हᲂने इसे समझ िलया है। 

2. केएफएस एक अि᳇तीय ᮧ᭭ताव स᭎ंया (unique proposal number) के साथ ᮧदान ᳰकया जाएगा। सात ᳰदन या 

उससे अिधक कᳱ अविध वाले ऋणᲂ के िलए इसकᳱ वधैता अविध कम से कम तीन कायᭅ ᳰदवस होगी, और सात ᳰदन स े

कम कᳱ अविध वाले ऋणᲂ के िलए वैधता अविध एक कायᭅ ᳰदवस होगी। 

 



᳞ा᭎या: वधैता अविध से ता᭜पयᭅ उस समय से ह ैजो एएफएल ᳇ारा केएफएस ᮧदान ᳰकए जाने के बाद उधारकताᭅ को 

ऋण कᳱ शतᲄ स ेसहमत होने के िलए उपल᭣ध होता है। यᳰद उधारकताᭅ वैधता अविध के दौरान सहमत होता है, तो 

एएफएल केएफएस मᱶ दशाᭅई गई ऋण कᳱ शतᲄ से बा᭟य होगा। 

3. केएफएस मᱶ वाᳶषᭅक ᮧितशत दर (APR) कᳱ गणना शीट और ऋण कᳱ अविध के दौरान ऋण का पᳯरशोधन िववरण 

(amortisation schedule) भी शािमल होगा । एपीआर मᱶ वे सभी शु᭨क शािमल हᲂग ेजो एएफएल ᳇ारा िलए जात े

ह ᱹ। 

4. एएफएल ᳇ारा तीसरे पᭃ के सेवा ᮧदाताᲐ कᳱ ओर से वा᭭तिवक आधार पर वसूल ᳰकए गए शु᭨क, जैसे ᳰक बीमा शु᭨क, 

कानूनी शु᭨क आᳰद, भी एपीआर का िह᭭सा हᲂगे और इ᭠हᱶ अलग से दशाᭅया जाएगा । ऐसे सभी मामलᲂ मᱶ जहाँ एएफएल 

ऐसे शु᭨क वसूल करने मᱶ शािमल ह,ै ᮧ᭜येक भुगतान के िलए रसीदᱶ और संबंिधत द᭭तावेज़ उिचत समय के भीतर 

उधारकताᭅ को ᮧदान ᳰकए जाएंगे। 

5. कोई भी शु᭨क, ᮧभार आᳰद िजनका उ᭨लेख केएफएस मᱶ नहᱭ ᳰकया गया ह,ै एएफएल ᳇ारा ऋण कᳱ अविध के दौरान 

ᳰकसी भी ᭭तर पर उधारकताᭅ कᳱ ᭭प᳥ सहमित के िबना नहᱭ िलए जाएंगे। 

6. केएफएस को ऋण समझौते के िह᭭से के ᱨप मᱶ ᮧदᳶशᭅत ᳰकए जाने वाल े'सारांश बॉ᭍स' (summary box) मᱶ भी शािमल 

ᳰकया जाएगा । 

(viii) सामा᭠य िनयम 

● एएफएल अपने उधारकताᭅᲐ के मामलᲂ मᱶ ह᭭तᭃेप से बचेगा, लᳰेकन संबंिधत ऋण समझौते के िनयमᲂ और शतᲄ मᱶ 

ᮧदान ᳰकए गए उ᳎े᭫यᲂ के संबंध मᱶ ऐसा हो सकता ह ै(जब तक ᳰक एएफएल के ᭟यान मᱶ कोई ऐसी नई जानकारी नहᱭ 

आती िजसका खुलासा उधारकताᭅ ᳇ारा पहले नहᱭ ᳰकया गया था) । 

● अगर उधारकताᭅ अपने अकाउंट को ᮝांसफर करने कᳱ ᳯरᲤे᭭ट करता ह,ै तो एएफएल अपनी मंजूरी या ना-मंजूरी (आपिᱫ), 

यᳰद कोई हो, कᳱ सूचना उधारकताᭅ के अनुरोध ᮧा᳙ होने कᳱ तारीख से 21 ᳰदन के अंदर दे दगेा । ऐसा ᮝांसफर सभी 

लाग ूकानूनᲂ के अनुᱨप पारदशᱮ संिवदा᭜मक शतᲄ (contractual terms) के िहसाब से होगा । 

● जब कोई उधारकताᭅ बकाया रािश नहᱭ चुकाता ह,ै तो एएफएल उनसे पैसा वसूल करने के िलए अनुिचत उ᭜पीड़न का 

सहारा नहᱭ लेगा, जैसे उ᭠हᱶ असमय घंटᲂ (odd hours) पर लगातार परेशान करना, ऋण/बकाया वसूल करने के िलए 

बाᱟबल का इ᭭तेमाल करना, आᳰद । एएफएल के कमᭅचाᳯरयᲂ को ऐसा ᮧिशᭃण ᳰदया जाएगा ᳰक वे ᮕाहकᲂ के साथ सही 

तरीके से बात करᱶ और अभᮤ ᳞वहार न करᱶ । 

(ix) ऋणᲂ पर पूवᭅ-भगुतान श᭨ुक (Pre-payment Charges) 

1 जनवरी, 2026 को या उसके बाद ᭭वीकृत या नवीनीकृत ᳰकए गए सभी ऋणᲂ और अिᮕमᲂ के संबंध मᱶ (नीच ेᳰदए गए ᳲबंद ु1 

को छोड़कर जो पहले से ही ᮧभावी ह)ै: 

1. एएफएल ᳞िᲦगत उधारकताᭅ को (सह-बा᭟यकारी के साथ या उसके िबना) ᳞ावसाियक उ᳎े᭫यᲂ के अलावा अ᭠य उ᳎े᭫यᲂ के 

िलए ᭭वीकृत ᳰकसी भी ᭢लोᳳटंग रेट टमᭅ लोन पर कोई फोर᭍लोज़र शु᭨क/पूवᭅ-भुगतान दंड नहᱭ लेगा । 



2. एएफएल ᳞िᲦगत उधारकताᭅ और एमएसई (MSEs) को ᳞ावसाियक उ᳎े᭫य के िलए ᭭वीकृत ᳰकसी भी ᭢लोᳳटंग रेट ऋण 

(िजसमᱶ टमᭅ लोन के साथ-साथ िडमांड लोन भी शािमल ह)ᱹ पर कोई फोर᭍लोज़र शु᭨क/पूवᭅ-भुगतान दंड नहᱭ लेगा, चाह े

᭭वीकृित रािश कुछ भी हो और सह-बा᭟यकारी साथ हो या न हो। 

3. उपरोᲦ ᳲबंद ु1 और 2 के िनदᱷश ऋणᲂ के आंिशक या पूणᭅ पूवᭅ-भुगतान के िलए उपयोग ᳰकए गए धन के ᮲ोत कᳱ परवाह ᳰकए 

िबना और ᳰकसी भी ᭠यूनतम लॉक-इन अविध के िबना लागू हᲂगे। 

4. दोहरी/िवशषे दर (ᳰफ᭍᭭ड और ᭢लोᳳटंग रेट का संयोजन) वाले ऋणᲂ के िलए उपरोᲦ उप-ᳲबंद ु1 और 2 कᳱ ᮧयो᭔यता इस 

बात पर िनभᭅर करेगी ᳰक पूवᭅ-भुगतान के समय ऋण ᭢लोᳳटंग रेट पर ह ैया नहᱭ। 

5. उपरोᲦ उप-ᳲबंद ु1 और 2 मᱶ वᳶणᭅत मामलᲂ के अलावा, पूवᭅ-भुगतान शु᭨क (यᳰद कोई हो) एएफएल कᳱ अनुमोᳰदत नीित के 

अनुसार हᲂगे। हालांᳰक, टमᭅ लोन के मामले मᱶ, यᳰद एएफएल ᳇ारा पूवᭅ-भुगतान शु᭨क िलया जाता ह,ै तो वह पूवᭅ-भुगतान 

कᳱ जाने वाली रािश पर आधाᳯरत होगा। ओवरᮟा᭢ट सुिवधाᲐ के मामले मᱶ, िनयत तारीख से पहल ेसुिवधा बदं करने पर 

पूवᭅ-भुगतान शु᭨क ᭭वीकृत सीमा (sanctioned limit) से अिधक रािश पर नहᱭ लगाया जाएगा। 

6. ओवरᮟा᭢ट सुिवधाᲐ के मामले मᱶ, यᳰद उधारकताᭅ ऋण समझौते मᱶ िनधाᭅᳯरत अविध से पहले एएफएल को सुिवधा का 

नवीनीकरण न करने के अपने इरादे के बारे मᱶ सूिचत करता ह,ै तो कोई पूवᭅ-भुगतान शु᭨क लागू नहᱭ होगा, बशतᱷ ᳰक सुिवधा 

िनयत तारीख पर बंद हो जाए। 

7. जहा ँपूवᭅ-भुगतान एएफएल के कहने पर ᳰकया जाता ह,ै वहा ँएएफएल कोई शु᭨क नहᱭ लेगा। 

8. एएफएल ऋणᲂ के पूवᭅ-भुगतान के समय िपछली तारीख से (retrospectively) ऐसा कोई शु᭨क/फᳱस नहᱭ लगाएगा, िजसे 

एएफएल ने पहले माफ कर ᳰदया था। 

9. पूवᭅ-भुगतान शु᭨क कᳱ ᮧयो᭔यता या अ᭠यथा कᳱ जानकारी ᭭वीकृित पᮢ, मह᭜वपूणᭅ त᭝य िववरण (KFS) और ऋण समझौते 

मᱶ ᭭प᳥ ᱨप से दी जाएगी। एएफएल ᳇ारा ऐसा कोई भी पूवᭅ-भुगतान शु᭨क नहᱭ िलया जाएगा िजसका खुलासा यहाँ िन᳸दᭅ᳥ 

अनुसार नहᱭ ᳰकया गया ह।ै 

(x) ᭣याज कᳱ वसूली 

एएफएल ᭣याज वसूलने के मामले मᱶ इन िनयमᲂ का पालन करेगा: 

- जब ᮕाहक को चेक सᲅपा जाएगा, उसी ᳰदन से ᭣याज लगना शुᱨ हो जाएगा। 

- ᭣याज िसफᭅ  उतने समय के िलए लगगेा िजतने समय के िलए ऋण (लोन) बकाया था, पूरे महीने का नहᱭ। 

- ᭣याज िनकालते समय एडवांस इं᭭टॉलमᱶ᭗स (अिᮕम ᳰक᭫तᲂ) को ऋण कᳱ रकम स ेघटा ᳰदया जाएगा।  

(xi) अ᭜यिधक ᭣याज वसलूी का िविनयमन 

● एएफएल ने ᭣याज दरᲂ और ᮧोसᳲेसंग तथा अ᭠य शु᭨कᲂ को िनधाᭅᳯरत करने के िलए उिचत आंतᳯरक िस᳍ांतᲂ और ᮧᳰᮓयाᲐ 

को िनधाᭅᳯरत ᳰकया ह ै। 

● एएफएल ने ऋणᲂ और अिᮕमᲂ के िलए ली जाने वाली ᭣याज दर िनधाᭅᳯरत करने हते ुिनिधयᲂ कᳱ लागत (cost of funds), 

माᳶजᭅन और जोिखम ᮧीिमयम (risk premium) को ᭟यान मᱶ रखते ᱟए एक ᭣याज दर मॉडल अपनाया ह ै। 



● ᭣याज दर काफᳱ हद तक उधारकताᭅ के जोिखम के लेवल (ᮕेडेशन) पर िनभᭅर करती ह,ै जैसे ᳰक िवᱫीय ताकत, ᳞वसाय, 

᳞वसाय को ᮧभािवत करने वाला िनयामक वातावरण, ᮧित᭭पधाᭅ, उधारकताᭅ का िपछला इितहास आᳰद । 

● ᭣याज कᳱ दर और जोिखम के अलग-अलग लेवल (Gradations of risk) के िलए अᮧोच और अलग-अलग कैटेगरी के उधार 

लेने वालᲂ स ेअलग-अलग ᭣याज दर वसूलने का कारण, उधार लेने वाले या ᮕाहक को आवेदन पᮢ (Application Form) 

मᱶ बताया जाएगा और ᭭वीकृित पᮢ (Sanction Letter) मᱶ ᭭प᳥ ᱨप स ेिलखा जाएगा । 

● ᭣याज दरᱶ और जोिखम के लेवल के िहसाब से अᮧोच वेबसाइट पर भी उपल᭣ध कराई जाएगी । 

● जब भी ᭣याज दरᲂ मᱶ कोई बदलाव होगा, तो वबेसाइट पर या कहᱭ और ᮧकािशत जानकारी को अपडेट ᳰकया जाएगा । 

᭣याज कᳱ दर सालाना (annualised rate) होनी चािहए ताᳰक उधार लेने वाले को खाते मᱶ लगने वाली सही दरᲂ कᳱ 

जानकारी हो । 

(xii) िडिजटल ऋण ᭡लटेफॉमᭅ के मा᭟यम से ᮧा᳙ ऋण 

एएफएल, िडिजटल ऋण ᭡लेटफॉमᭅ के मा᭟यम स ेᮧा᳙ ऋणᲂ के संबंध मᱶ आरबीआई ᳇ारा 28 नवंबर, 2025 को जारी "ᳯरजवᭅ बᱹक 

ऑफ इंिडया (नॉन-बᱹ᳴कंग फाइनᱶिशयल कंपनीज़ – ᮓेिडट फैिसिलटीज) डायरे᭍शंस, 2025" के िडिजटल ऋण संबंधी ᳰदशािनदᱷशᲂ 

का पालन करेगा, जो अ᭠य बातᲂ के साथ-साथ िन᳜िलिखत ᮧावधान करता ह:ै  

वसूली एजᱶट के ᱨप मᱶ कायᭅ करन ेवाले लᱶᳲडंग सᳶवᭅस ᮧोवाइडर (LSP) को एएफएल आव᭫यक मागᭅदशᭅन ᮧदान करेगा ताᳰक वे 

अपनी िज᭥मेदाᳯरयᲂ का िनवᭅहन उिचत तरीके से करᱶ। एएफएल यह सुिनि᳟त करेगा ᳰक LSP "ᳯरजवᭅ बᱹक ऑफ इंिडया (नॉन-

बᱹ᳴कंग फाइनᱶिशयल कंपनीज़ – ᳯर᭭पॉि᭠सबल िबज़नेस कंड᭍ट) डायरे᭍शंस, 2025" और समय-समय पर जारी अ᭠य ᮧासिंगक 

िनदᱷशᲂ का पालन करᱶ। 

एक ᳞ापक िस᳍ांत के ᱨप मᱶ, एएफएल और LSP के बीच ᳰकया गया कोई भी आउटसोᳺसᲈग समझौता ᳰकसी भी तरह से ᳰकसी 

वैधािनक या िनयामक ᮧावधान के तहत एएफएल के दािय᭜वᲂ को कम नहᱭ करेगा और न ही उसे उनसे मुᲦ करेगा। एएफएल, 

LSP के सभी कायᲄ और चूकᲂ के िलए पूरी तरह से िज᭥मेदार और जवाबदेह बना रहेगा । 

उधारकताᭅᲐ को ᮧकटीकरण (Disclosures to borrowers) 

1. एएफएल "ᳯरजवᭅ बᱹक ऑफ इंिडया (नॉन-बᱹ᳴कंग फाइनᱶिशयल कंपनीज़ – ᳯर᭭पॉि᭠सबल िबज़नेस कंड᭍ट) डायरे᭍शंस, 

2025" मᱶ िनिहत िनदᱷशᲂ के अनुसार एक मह᭜वपूणᭅ त᭝य िववरण (KFS) ᮧदान करेगा। 

2. दडंा᭜मक शु᭨कᲂ (penal charges) के संबधं मᱶ, एएफएल "ᳯरजवᭅ बᱹक ऑफ इंिडया (नॉन-बᱹ᳴कंग फाइनᱶिशयल कंपनीज़ 

– ᳯर᭭पॉि᭠सबल िबज़नेस कंड᭍ट) डायरे᭍शंस, 2025" ᳇ारा िनदᱷिशत होगा।  

3. एएफएल यह सुिनि᳟त करेगा ᳰक ऋण अनुबंध/लेनदेन के िन᭬पादन पर िडिजटल ᱨप से ह᭭ताᭃᳯरत द᭭तावेज़ (एएफएल 

के लेटर हेड पर) जैसे ᳰक केएफएस (KFS), ऋण उ᭜पाद का सारांश, ᭭वीकृित पᮢ (sanction letter), िनयम और शतᱸ, 

खाता िववरण (account statements), और उधारकताᭅᲐ के डेटा के भंडारण एवं उपयोग के संबधं मᱶ 

एएफएल/एलएसपी (LSP) कᳱ गोपनीयता नीितयां आᳰद, उधारकताᭅ के पंजीकृत और स᭜यािपत ईमेल/एसएमएस पर 

᭭वचािलत ᱨप स ेपᱟचं जाएं।  



नोट: िडिजटल ᱨप से ह᭭ताᭃᳯरत द᭭तावेज़ समय-समय पर संशोिधत सचूना ᮧौ᳒ोिगकᳱ अिधिनयम, 2000 

(Information Technology Act, 2000) के ᮧावधानᲂ के अनुपालन मᱶ हᲂगे। 

 

4. एएफएल आसान पᱟचं के िलए अपनी वेबसाइट पर एक ᮧमुख ᭭थान पर िन᳜िलिखत िववरण ᮧदᳶशᭅत करेगा: 

(i) अपने सभी िडिजटल लᱶᳲडंग उ᭜पादᲂ और अपने िडिजटल लᱶᳲडगं ऐ᭡स (DLAs) का िववरण । 

(ii) एलएसपी (LSPs) और उनके िडिजटल लᱶᳲडंग ऐ᭡स (DLAs) का िववरण, साथ ही उन गितिविधयᲂ का 

िववरण िजनके िलए उ᭠हᱶ िनयᲦु ᳰकया गया ह ै। 

(iii) एएफएल कᳱ क᭭टमर केयर और आंतᳯरक िशकायत िनवारण तंᮢ का िववरण । 

(iv) ᳯरजवᭅ बᱹक के िशकायत ᮧबंधन ᮧणाली (CMS) पोटᭅल और सचेत (Sachet) पोटᭅल का ᳲलंक । 

(v) गोपनीयता नीितयां (Privacy policies) और ᳯरजवᭅ बᱹक के मौजूदा ᳰदशािनदᱷशᲂ के तहत आव᭫यक अ᭠य 

िववरण । 

5. एएफएल यह सुिनि᳟त करेगा ᳰक िडिजटल लᱶᳲडगं ऐ᭡स (DLAs) / लᱶᳲडगं सᳶवᭅस ᮧोवाइडसᭅ (LSPs) के पास एएफएल कᳱ 

वेबसाइट के ᳲलंक हᲂ। 

6. ऋण चूक (loan default) के मामल ेमᱶ, जब वसूली के िलए ᳰकसी वसूली एजᱶट (recovery agent) को िनयᲦु ᳰकया जाता 

ह ैया पहले से िनयᲦु एजᱶट मᱶ कोई बदलाव होता है, तो उधारकताᭅ से संपकᭅ  करने के िलए अिधकृत ऐसे वसूली एजᱶट का िववरण 

वसूली शुᱨ करने स ेपहले उधारकताᭅ को ईमेल/एसएमएस के मा᭟यम स ेसूिचत ᳰकया जाएगा । 

7. कूᳲलगं-ऑफ अविध (Cooling-off period) 

(1) उधारकताᭅ को एक ᮧारंिभक "कूᳲलगं-ऑफ अविध" के दौरान िबना ᳰकसी दंड के केवल मूलधन और आनुपाितक वाᳶषᭅक ᮧितशत 

दर (APR) का भुगतान करके िडिजटल ऋण से बाहर िनकलने (एि᭏जट) का ᭭प᳥ िवक᭨प ᳰदया जाएगा । कूᳲलंग-ऑफ अविध 

एएफएल कᳱ नीित के अनुसार िनधाᭅᳯरत कᳱ जाएगी, बशतᱷ ᳰक िनधाᭅᳯरत अविध एक ᳰदन से कम न हो। कूᳲलंग-ऑफ अविध के बाद 

भी ऋण जारी रखने वाले उधारकताᭅ के िलए, "ᳯरजवᭅ बᱹक ऑफ इंिडया (नॉन-बᱹ᳴कंग फाइनᱶिशयल कंपनीज़- ᳯर᭭पॉि᭠सबल िबज़नेस 

कंड᭍ट) डायरे᭍शंस, 2025" के अनुसार पूवᭅ-भुगतान (pre-payment) कᳱ अनुमित जारी रहगेी । 

(2) यᳰद ᮕाहक कूᳲलंग-ऑफ अविध के दौरान ऋण से बाहर िनकलता है, तो एएफएल एक उिचत एकमु᭫त ᮧोसᳲेसंग शु᭨क (one-

time processing fee) रख सकता ह ै। यᳰद ऐसा श᭨ुक लागू होता ह,ै तो इसका खुलासा ᮕाहक को केएफएस (KFS) मᱶ पहले 

ही कर ᳰदया जाएगा । 

8. िशकायत िनवारण 

(1) एएफएल और उनका एलएसपी (LSP), िजसका उधारकताᭅ के साथ इंटरफेस ह,ै उधारकताᭅ ᳇ारा उठाए गए िडिजटल ऋण 

संबधंी िशकायतᲂ/मु᳎ᲂ के समाधान के िलए नोडल िशकायत िनवारण अिधकारी (nodal grievance redressal officers) 

नािमत करᱶग े। 



(2) नोडल िशकायत िनवारण अिधकाᳯरयᲂ के संपकᭅ  िववरण एएफएल कᳱ वेबसाइट, उसके एलएसपी और िडिजटल लᱶᳲडगं ऐप 

(DLA) के साथ-साथ उधारकताᭅ को ᮧदान ᳰकए गए केएफएस (KFS) मᱶ ᮧमुखता स ेᮧदᳶशᭅत ᳰकए जाएगें । 

(3) िशकायत दजᭅ करने कᳱ सुिवधा िडिजटल लᱶᳲडंग ऐप (DLA) और एएफएल कᳱ वेबसाइट पर भी उपल᭣ध कराई जाएगी । 

िशकायत िनवारण कᳱ िज᭥मेदारी एएफएल कᳱ ही बनी रहेगी । 

(4) यᳰद उधारकताᭅ ᳇ारा एएफएल या एएफएल ᳇ारा िनयᲦु एलएसपी (LSP) के िखलाफ दजᭅ कᳱ गई कोई िशकायत एएफएल 

᳇ारा पूरी तरह या आंिशक ᱨप स ेखाᳯरज कर दी जाती ह,ै या उधारकताᭅ उᱫर स ेसंतु᳥ नहᱭ ह;ै या उधारकताᭅ को एएफएल ᳇ारा 

िशकायत ᮧा᳙ होने के 30 ᳰदनᲂ के भीतर कोई जवाब नहᱭ िमला ह,ै तो उᲦ उधारकताᭅ िशकायत ᮧबंधन ᮧणाली (CMS - 

https://cms.rbi.org.in/) पोटᭅल पर ᳯरज़वᭅ बकᱹ - इंटीᮕटेेड ऑ᭥बु᭙समनै ᭭कᳱम (लोकपाल योजना) के तहत िशकायत दजᭅ कर 

सकता ह ै। इसके अलावा, ᳯरज़वᭅ बᱹक ᳇ारा िनधाᭅᳯरत िशकायत िनवारण तंᮢ के अनुसार "सᱶᮝलाइ᭔ड ᳯरसीट एंड ᮧोसेᳲसंग सᱶटर, 

चौथा ᭢लोर, ᳯरज़वᭅ बᱹक ऑफ इंिडया, से᭍टर -17, चंडीगढ़ - 160017" पर भौितक िशकायत (physical complaint) भेजी जा 

सकती ह ै। यह जानकारी उधारकताᭅ को उपयᲦु ᱨप स ेदी जाएगी । 

(xiii) िशकायत िनवारण तंᮢ  

कंपनी के बोडᭅ ऑफ डायरे᭍टसᭅ न ेिशकायतᲂ और परेशािनयᲂ को दरू करने के िलए ऑगᱷनाइजेशन के अंदर िशकायत िनवारण तंᮢ 

(Grievance Redressal Mechanism) बनाया है । यह तंᮢ सुिनि᳟त करता ह ैᳰक: 

A. ऋण देने वाली सं᭭थाᲐ (लᱶᳲडंग इं᭭टीटूशन) के पदािधकाᳯरयᲂ (functionaries) के फैसलᲂ स ेहोने वाले सभी िववादᲂ 

को सुना जाए और कम से कम अगले उᲬ ᭭तर पर िनपटाया जाए । 

B. कंपनी के पदािधकाᳯरयᲂ के फैसलᲂ स ेहोने वाले सभी िववादᲂ/िशकायतᲂ, िजनमᱶ आउटसोसᭅ एजᱶसी ᳇ारा दी जाने वाली 

सेवाᲐ से जुड़े मामल ेभी शािमल ह,ᱹ को सुना जाएगा और िनपटाया जाएगा । 

ᮕाहकᲂ को बताया जाएगा ᳰक िशकायतᲂ को िन᭬पᭃ और ज᭨दी से िनपटाने के िलए कंपनी कᳱ ᮧᳰᮓया का िववरण कहां िमलेगा । 

अगर ᮕाहक कोई िशकायत करना चाहता ह,ै तो ᮕाहकᲂ को िन᳜िलिखत के बारे मᱶ बताया जाना चािहए: 

● िशकायत कैसे दजᭅ करᱶ 

● िशकायत कहां कᳱ जा सकती है 

● उᱫर कᳱ उ᭥मीद कब करᱶ 

● िनवारण के िलए ᳰकससे संपकᭅ  करᱶ 

● यᳰद ᮕाहक पᳯरणाम से खुश न हो तो ᭍या करᱶ? 

● हमारा ᭭टाफ ᮕाहक कᳱ ᳰकसी भी शंका का समाधान करने मᱶ सहायता करेगा । 

चरण 1: अपनी िशकायत दजᭅ करᱶ 

ᳰकसी भी िशकायत के िलए, िजसमᱶ िडिजटल लᱶᳲडगं से जुड़ी ᳲचंताएं और आउटसोसᭅ एजᱶिसयᲂ ᳇ारा दी जाने वाली सेवाᲐ से जुड़ी 

ᳲचंताए ंभी शािमल ह,ᱹ ᮕाहक नीचे ᳰदए गए ᳰकसी भी तरीके से हम तक पᱟचं सकते हᱹ: 



1. हमारी वेबसाइट (www.axisfinance.in) पर ᮧकािशत नंबरᲂ पर हमसे संपकᭅ  करᱶ: टेलीफोन: 1800 419 0094. 

(सोमवार से शिनवार, सुबह 9.30 बजे स ेशाम 6.00 बजे तक) 

2. हमᱶ customer.support@axisfinance.in, grievance@axisfinance.in और 

axisfinance.nodalofficer@axisfinance.in पर ईमेल करᱶ 

3. िशकायत फᳱडबैक फॉमᭅ जमा करने के िलए एि᭍सस फाइनᱶस िलिमटेड कᳱ वेबसाइट पर जाएं: 

https://www.axisfinance.in/Customer-Services/customer-complaints-and-feedback 

4. ᮕाहक क᭭टमर पोटᭅल www.axisfinance.in पर लॉग इन कर सकते ह,ᱹ लॉग इन पर जाएं और क᭭टमर से᭍शन चुनᱶ। 

5. हमारी कंपनी मᱶ आइए और हमारी ᳰकसी भी शाखा (ᮩांच) मᱶ अपनी िशकायत/परेशानी बताइए। (काम करने का समय 

सुबह 10:00 बजे से शाम 5:30 बजे तक, सोमवार से शिनवार (महीने के पहले और दसूरे शिनवार को छोड़कर);  

6. कृपया नीचे ᳰदए गए पते पर सीधे िलखᱶ-  

एि᭍सस फाइनᱶस िलिमटेड  

एि᭍सस हाउस, ᮕाउंड ᭢लोर,  

पांडुरंग बुधकर मागᭅ, वरळी,  

मुंबई - 400025 

िस᭭टम मᱶ दजᭅ हर िशकायत के िलए एᲣॉलेजमᱶट और सᳶवᭅस आईडी (service ID) ᳰदया जाता ह।ै 

चरण 2: िशकायत िनवारण अिधकारी को िशकायत भेजना 

अगर ᮕाहक समाधान स ेसंतु᳥ नहᱭ ह,ै या 10 कायᭅ ᳰदवसᲂ के भीतर कोई जवाब नहᱭ िमलता है, तो वह कंपनी के 

िशकायत िनवारण अिधकारी को िलख सकता है, मेल कर सकता ह ैया कॉल कर सकता ह:ै 

स᮰ुी मगंल सारंग  

एि᭍सस हाउस, ᮕाउंड ᭢लोर,  

पांडुरंग बुधकर मागᭅ, वरळी, मुंबई – 400025 

टेलीफोन नंबर: 022-62260049  

ईमेल आईडी: grievance@axisfinance.in 

चरण 3: ᮧधान नोडल अिधकारी तक िशकायत पᱟंचाना 

अगर ᮕाहक िशकायत िनवारण अिधकारी ᳇ारा ᳰदए गए समाधान से संतु᳥ नहᱭ ह,ै या 20 कायᭅ ᳰदवसᲂ के भीतर कोई 

जवाब नहᱭ िमलता ह,ै तो वह कंपनी के ᳲᮧंिसपल नोडल ऑᳰफसर (Principal Nodal Officer) को िलख सकता है, 

मले कर सकता ह ैया कॉल कर सकता ह:ै 

स᮰ुी ᮧीित ᳲसहं  

एि᭍सस हाउस, ᮕाउंड ᭢लोर,  



पांडुरंग बुधकर मागᭅ, वरळी, मुंबई 400025  

टेलीफ़ोन नंबर: 022-6226 0248  

मोबाइल नंबर: +91 8655749343  

ईमेल आईडी: axisfinance.nodalofficer@axisfinance.in 

चरण 4: लोकपाल 

● अगर 30 ᳰदनᲂ के अंदर िशकायत का समाधान नहᱭ होता ह ैया ᮕाहक को एएफएल से संतोषजनक जवाब नहᱭ िमलता 

ह,ै तो ᮕाहक सᱶᮝलाइ᭔ड ᳯरसीट एंड ᮧोसेᳲसंग सᱶटर (Centralised Receipt and Processing Centre) मᱶ 'ᳯरजवᭅ 

बᱹक इंटीᮕेटेड ऑ᭥बु᭙समैन ᭭कᳱम, 2021' (The Reserve Bank - Integrated Ombudsman Scheme, 2021) 

के तहत िशकायत दजᭅ करा सकता ह।ै 

● िशकायत दजᭅ कराने के िलए ᮕाहक लोकपाल के िशकायत दजᭅ करन ेवाले पोटᭅल: https://cms.rbi.org.in का इ᭭तेमाल 

कर सकता है। इले᭍ᮝॉिनक तरीके से (ई-मेल) और ᳰफिजकल फॉमᭅ मᱶ, िजसमᱶ डाक और हाथ से दी गई िशकायतᱶ शािमल 

ह,ᱹ िशकायतᲂ को 'सᱶᮝलाइ᭔ड ᳯरसीट एंड ᮧोसेᳲसंग सᱶटर, ᳯरजवᭅ बᱹक ऑफ इंिडया, चौथा ᭢लोर, से᭍टर 17, चंडीगढ़ 

160017' पर भेजा जाएगा। 

● ᮕाहक, https://www.axisfinance.in/Customer-Services/ombudsman-scheme-for-NBFC's पर 'ᳯरजवᭅ 

बᱹक - इंटीᮕेटेड ऑ᭥ब᭙ुसमैन ᭭ कᳱम, 2021' (The Reserve Bank - Integrated Ombudsman Scheme, 2021) 

और ᭭कᳱम कᳱ मु᭎य िवशेषताᲐ को दखे सकता ह।ै  

(xiv) बीमा ᳞वसाय 

एएफएल, इं᭫योरᱶस ᮧोड᭍᭗स के िड᭭ᮝी᭣यूशन के िलए एक कंपोिजट कॉपᲃरेट एजᱶट के ᱨप मᱶ इं᭫योरᱶस रेगुलेटरी एंड डवेलपमᱶट 

अथॉᳯरटी ऑफ इंिडया ("IRDAI") के साथ रिज᭭टडᭅ है । इस िहसाब से, इं᭫योरᱶस से जुड़ ेमामलᲂ को सुलझाने के िलए िशकायत 

िनवारण चैनल भी उपल᭣ध हᲂगे । 

(xv) शारीᳯरक/दिृ᳥बािधत िवकलागंᲂ के िलए ऋण सुिवधाएं 

एएफएल शारीᳯरक/दिृ᳥बािधत आवदेकᲂ को ऋण सुिवधाᲐ सिहत उ᭜पादᲂ और सुिवधाᲐ को िवकलांगता के आधार पर ᮧदान 

करन ेमᱶ भेदभाव नहᱭ करेगा । एएफएल कᳱ सभी शाखाएँ ऐसे ᳞ िᲦयᲂ को िविभ᳖ ᳞ावसाियक सुिवधाᲐ का लाभ उठाने के िलए 

हर संभव सहायता ᮧदान करᱶगी । एएफएल अपन ेसभी ᭭तरᲂ के कमᭅचाᳯरयᲂ के िलए आयोिजत ᮧिशᭃण कायᭅᮓमᲂ मᱶ एक उपयᲦु 

मॉᲽूल शािमल करेगा, िजसमᱶ कानून और अंतराᭅ᳦ीय स᭥मेलनᲂ ᳇ारा िवकलांग ᳞िᲦयᲂ को गारंटीकृत अिधकारᲂ कᳱ जानकारी 

होगी। इसके अलावा, एएफएल मौजूदा िशकायत िनवारण तंᮢ के तहत िवकलांग ᳞िᲦयᲂ कᳱ िशकायतᲂ का िनवारण सिुनि᳟त 

करेगा। 

एएफएल ᳰकसी भी शारीᳯरक/दिृ᳥बािधत ᳞िᲦ को केवल उसकᳱ िवकलांगता के आधार पर ऋण देने स ेमना नहᱭ करेगा। 

 



(xvi) डायरे᭍ट से᭨स एजᱶट (DSA) / डायरे᭍ट माकᱷ ᳳटंग एजᱶट (DMA) / ᳯरकवरी एजᱶट कᳱ िज᭥मदेाᳯरया ँ

एएफएल यह सुिनि᳟त करेगा ᳰक डीएसए (DSA), डीएमए (DMA) और ᳯरकवरी एजᱶटᲂ को उनकᳱ िज᭥मेदाᳯरयᲂ को सावधानी 

और संवदेनशीलता के साथ िनभाने के िलए उिचत ᱨप से ᮧिशिᭃत ᳰकया जाए । इसमᱶ िवशेष ᱨप से ᮕाहकᲂ से संपकᭅ  करना, कॉल 

करन ेका समय, ᮕाहक कᳱ जानकारी कᳱ गोपनीयता और पेश ᳰकए जा रहे उ᭜पादᲂ के सही िनयमᲂ और शतᲄ को बताना आᳰद 

शािमल ह ᱹ। 

एएफएल इन एजᱶटᲂ से आचार संिहता (code of conduct) का पालन करने के िलए वचन पᮢ (undertaking) ᮧा᳙ करेगा। 

इसके अितᳯरᲦ, ᳯरकवरी एजᱶट एएफएल कᳱ उिचत ᳞वहार संिहता (फेयर ᮧैि᭍टस कोड) के साथ-साथ बकाया रािश कᳱ वसूली 

और ᮧितभूित (security) को वापस क᭣जे मᱶ लेन ेके अपने ᭭वयं के कोड का भी पालन करᱶग े। यह अिनवायᭅ ह ैᳰक ᳯरकवरी एजᱶट 

ऐसी ᳰकसी भी कारᭅवाई से बचᱶ िजससे एएफएल कᳱ अखंडता और ᮧित᳧ा को नुकसान पᱟचँ सके और वे ᮕाहक कᳱ गोपनीयता का 

कड़ाई से पालन करᱶ । 

एएफएल यह कड़ाई से सुिनि᳟त करेगा ᳰक वह या उसके एजᱶट ऋण वसूली के ᮧयासᲂ मᱶ ᳰकसी भी ᳞िᲦ के िखलाफ ᳰकसी भी 

ᮧकार कᳱ धमकᳱ या उ᭜पीड़न का सहारा न लᱶ, चाह ेवह मौिखक हो या शारीᳯरक । इसमᱶ सावᭅजिनक ᱨप से अपमािनत करने के 

इराद ेसे ᳰकए गए कायᭅ, कजᭅदार के पᳯरवार के सद᭭यᲂ, रेफरी और दो᭭तᲂ कᳱ िनजता मᱶ ह᭭तᭃेप करना, मोबाइल या सोशल 

मीिडया के मा᭟यम स ेअनुिचत संदेश भेजना, धमकᳱ भरे और/या गमुनाम कॉल करना, उधारकताᭅ को लगातार कॉल करना और/या 

बकाया ऋण कᳱ वसूली के िलए सुबह 8:00 बजे से पहल ेऔर शाम 7:00 बजे के बाद कॉल करना, गलत और ᮪ामक ᮧकटीकरण 

करना आᳰद शािमल ह ᱹ। 

एएफएल िन᳜िलिखत सुिनि᳟त करेगा: 

1. उन टेलीमाकᱷ टसᭅ (DSAs/DMAs) को िनयᲦु नहᱭ करेगा िजनके पास भारत सरकार के दरूसंचार िवभाग (DoT) से 

वैध पंजीकरण ᮧमाण पᮢ नहᱭ ह;ै एएफएल अपनी सभी ᮧचार/टेलीमाकᱷ ᳳटंग गितिविधयᲂ के िलए केवल उ᭠हᱭ 

टेलीमाकᱷ टसᭅ को िनयᲦु करेगा जो समय-समय पर ᮝाई (TRAI) ᳇ारा जारी ᳰदशा-िनदᱷशᲂ के अनुसार पंजीकृत हᱹ। 

2. अपने ᳇ारा िनयᲦु टेलीमाकᱷ टसᭅ कᳱ सूची और उनके ᳇ारा टेलीमाकᱷ ᳳटंग कॉल के िलए उपयोग ᳰकए जा रह ेपंजीकृत 

टेलीफोन नंबरᲂ का िववरण ᮝाई (TRAI) को ᮧ᭭तुत करेगा। 

3. यह सुिनि᳟त करेगा ᳰक वतᭅमान मᱶ िनयᲦु सभी एजᱶट दरूसंचार िवभाग (DoT) के पास टेलीमाकᱷ टर के ᱨप मᱶ अपना 

पंजीकरण कराएं। 

(xvii) समीᭃा 

उिचत ᳞वहार संिहता (फेयर ᮧैि᭍टस कोड) कंपनी कᳱ वेबसाइट पर इसके उधारकताᭅᲐ और िविभ᳖ िहतधारकᲂ (᭭टेकहो᭨डसᭅ) 

कᳱ जानकारी के िलए उपल᭣ध होगी। भिव᭬य मᱶ इस संिहता के दायरे मᱶ कोई भी वृि᳍ या बदलाव होने पर उसे समय-समय पर 

उᲦ वेबसाइट पर अपलोड ᳰकया जाएगा। 



उपरोᲦ नीित कᳱ बोडᭅ ऑफ डायरे᭍टसᭅ ᳇ारा सालाना समीᭃा कᳱ जाएगी या तब भी समीᭃा कᳱ जाएगी जब एएफएल ᳇ारा 

ᮕाहक कᳱ िशकायतᲂ/सम᭭याᲐ के समाधान को लेकर कोई नया बदलाव ᳰकया जाएगा, जैसे मान लᱶ ᳰक कोई नया िशकायत चैनल 

शुᱨ ᳰकया जाए। 

 

—----------------------------------xx—--------------------------------- 


