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ᳯरझ᭪हᭅ बँक ऑफ इंिडया (आरबीआय)ने आप᭨या बृहᳰ᳂दᱷश – ᳯरझ᭪हᭅ बँक ऑफ इंिडया (िबगर बँ᳴कंग िवᱫीय कंपनी- जबाबदार वतᭅन िविनयम) 

िनदᱷश २०२५ ᭒या अनुषंगाने िबगर बँ᳴कंग िवᱫीय कंप᭠यांसाठी (एनबीएफसी) मागᭅदशᭅक त᭜वे जारी केली आहते आिण ᭜या᳇ारे आप᭨या 
ᮕाहकांशी ᳞वहार करताना उिचत ᳞वसाय आिण कॉपᲃरेट कायᭅप᳍तᱭची मानके िनि᳟त केली आहते.  

 

एि᭍सस फायना᭠स िलिमटेड ("कंपनी/एएफएल") या᳇ारे आरबीआयने जारी केले᭨या मागᭅदशᭅक तᱬवां᭒या आधारे फेअर ᮧॅि᭍टस कोड 
("एफपीसी") सादर करत आह.े आरबीआयने वेळोवेळी िविन᳸दᭅ᳥ केले᭨या मानकां᭒या िनि᳟तीसाठी कंपनी वळेोवेळी एफपीसीम᭟ये यो᭏य 
बदल देखील करेल. कंपनी᭒या कजᭅ द᭛ेया᭒या उपᮓमांसाठी उिचत ᳞वहार संिहता खालीलᮧमाणे असेल. 

 

यातून ᮕाहकांशी ᳞वहार करताना कंपनीने पालन क᭛याची उिचत ᳞वहार मानके यातून ᭭प᳥ होतील. ᭜यातून ᮕाहकांना मािहती दे᭛यात 
आली असून कंपनीकडून दैनंᳰदन आधारावर ᭜यां᭒याशी कसे वागणे अपेिᭃत आह ेह े᭭प᳥ केले आह.े 

 

सिंहतचे ेहतेी 

 

सिंहतचेी रचना खालील उ᳎ेशान ेकर᭛यात आली आहे: 

 ᮕाहकांशी ᳞वहार करताना उिचत कायᭅप᳍तᱭची खाᮢी करणे.  
 उᱫम पारदशᭅकता. ᭜यामुळे ᮕाहकांना उ᭜पादने यो᭏य प᳍तीने समजतील आिण मािहतीपूणᭅ िनणᭅय घेणे श᭍य होईल.  
 कंपनीवर ᮕाहकांचा िव᳡ास िनमाᭅण करणे.  

 

(i) कजाᲈसाठी अजᭅ आिण ᭜यावरील ᮧᳰᮓया  
a. आ᭥ही कजᭅदारांशी सवᭅ ᳞वहार इंᮕजीत कᱨ. ᮕाहकाला इंᮕजी कळत नस᭨यास आ᭥ही कजᭅदाराला समजत असले᭨या ᭭थािनक भाषेत 

समजावून सांगू.  
b. कजᭅ अजᭅ ᮧपᮢात कजᭅदाराने सादर करणे आव᭫यक असलेली सवᭅ मािहती समािव᳥ असेल. एएफएलकडून आव᭫यक ती सवᭅ मािहती ᳰदली 

जाईल जेणेकᱨन कजᭅदाराला इतर िबगर बँ᳴कंग िवᱫीय कंप᭠यांकडून (एनबीएफसी) आले᭨या समान अटी आिण शतᱯची अथᭅपूणᭅ तुलना करणे 
आिण या तुलने᭒या आधारे मािहतीपूणᭅ िनणᭅय घेणे श᭍य होईल.  

c. कजᭅ अजᭅ ᮧपᮢात ᮕाहकाने कजाᭅ᭒या अजाᭅसोबत देणे आव᭫यक असले᭨या सवᭅ कागदपᮢांची यादी असू शकते.  
d. एएफएलकड े᭜यां᭒या कजᭅदारांकडून कजाᭅसाठीचा अजᭅ ᮧा᳙ झा᭨याची पावती दे᭛याची यंᮢणा उपल᭣ध आह.े एएफएल आव᭫यक ती मािहती 

पूणᭅपणे ᮧा᳙ झा᭨या᭒या तारखेपासून वाजवी कालावधीत आपला िनणᭅय कजᭅदाराला कळवेल.  

 

(ii) कजᭅ मजंुरी आिण अटी / शतᱮ 

एएफएल कजᭅदाराला मंजुरी पᮢा᳇ारे लेखी कळवेल ᳴कंवा ᮕाहकाला इंᮕजी समजत नस᭨यास आ᭥ही कजᭅदाराला समजत असले᭨या ᭭थािनक 
भाषेत कळव.ू या पᮢ᳞वहारात सवलतीचा /᳞ाजाचा वाᳶषᭅक दर आिण ᭜या᭒या अजाᭅची प᳍त यासह सवᭅ अटी व शतᱯसह मंजूर केले᭨या 
मयाᭅदचेी रᲥम यांचा समावेश असेल तसेच आिण कजᭅदारा᳇ारे या अटी व शतᱯची ᭭वीकृती एएफएल᭒या नᲂदᱭवर ठेव᭛यासाठी आव᭫यक ते 
पᮢ᳞वहार समािव᳥ असतील. िवलंबाने परतफेड के᭨याब᳎ल आकार᭨या जाणाᮋया दंडाशी संबंिधत कोणतेही कलम कजᭅ करारात ठळकपण े
समािव᳥ केले जाईल. कजᭅ मंजूर करताना/ िवतᳯरत करताना एएफएल कजᭅदाराला समजत असले᭨या भाषेत कजᭅ कराराची ᮧत आिण कजᭅ 
करारात नमूद केले᭨या सवᭅ जोडपᮢांची ᮧ᭜येक ᮧत कजᭅदाराला दईेल.
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(iii) कजᭅ खा᭜यावंरील दडंाची रᲥम 

 कजᭅदाराने कजᭅ करारील सवᭅ अटी आिण शतᱯचे पालन न के᭨याब᳎ल कोणताही दंड आकारला गे᭨यास ᭜याला ‘दडंनीय शु᭨क’ मानले जाईल 

आिण आगाऊ रकमांवर आकार᭛यात आले᭨या ᳞ाजदरावर लागू कर᭛यात येणाᮋया ‘दडंनीय ᳞ाजा᭒या’ ᭭वᱨपात ते आकारले जामार नाही. 

दडंनीय शु᭨काचे भांडवलीकरण कर᭛यात येणार नाही. ᭥हणजेच अशा शु᭨कांवर पुढील ᳞ाज आकारले जाणार नाही. तथािप, कजाᭅ᭒या 
खा᭜यावरील ᳞ाजा᭒या चᮓवाढीसाठी सामा᭠य ᮧᳰᮓयांवर ᭜याचा ᮧभाव पडणार नाही.   

 

 एएफएल न भरले᭨या ᳞ाजावर (न भरले᭨या ई.एम.आय.सह) सुधारणे᭒या तारखेपयᲈत᭒या कंᮢाटी ᳞ाज दराने ᳞ाज आकारेल, दडंा᭜मक 

᳞ाजदराने नाही. 
नᲂदी:  

(i) कजᭅदाराकडून परतफेडीत कसूर करणे हा देखील कजᭅदाराने कजाᭅ᭒या परतफेड करारा᭒या भौितक अटी आिण शतᱯचे पालन न कर᭛याचा 

एक ᮧकार आह ेआिण अशा चुकवेिगरीसाठी दडं आकारला गे᭨यास दंडा᭜मक शु᭨क आकारले जाईल, जे दडंा᭜मक ᳞ाजा᭒या ᭭वᱨपात नसेल. 

असे दंडा᭜मक शु᭨क वाजवी असेल आिण मंडळाने मंजूर केले᭨या धोरणानुसार भेदभाव न करता केवळ बुडवले᭨या रकमेवर एएफएल᳇ारे 
आकारले जाईल.  याही गो᳥ीची खाᮢी केली जाईल कᳱ दंडा᭜मक शु᭨कांचे भांडवलीकरण केले जाणार नाही. ᭥हणजेच अशा शु᭨कांवर यापुढ े
᳞ाज मोजले जाणार नाही.  

(ii) यापूवᱮ᭒या दंडा᭜मक थकबाकᳱ रकमेवर अितᳯरᲦ/नवीन दंडा᭜मक शु᭨क आकारले जाणार नाही.  

(iii) दडंा᭜मक शु᭨कांवर जीएसटी लागू हो᭛या᭒या संदभाᭅत कᱶ ᮤीय अᮧ᭜यᭃ कर आिण सीमाशु᭨क मंडळाने (सी. बी. आय. सी.) जारी केले᭨या 

सूचना आिण ᭭प᳥ीकरण अस᭨यास ᭜यांचे एएफएलकडून पालन केले जाईल.  
 एएफएल ᳞ाजदरात कोणताही अितᳯरᲦ घटक समािव᳥ करणार नाही आिण या मागᭅदशᭅक तᱬवांचे ᮧ᭜यᭃात आिण सवᭅसाधारणपणे पालन 

केले जाईल याची काळजी घेईल.  
 एएफएलने दंडा᭜मक शु᭨कासाठी संचालक मंडळाकडून मंजूर धोरण तयार केले आह.े  

 एका िविश᳥ कजᭅ/ उ᭜पादन ᮰ेणीब᳎ल भेदभाव न करता दंडा᭜मक श᭨ुक हे वाजवी असेल आिण कजᭅ करारना᭥यातील िविश᳥ अटी आिण 

शतᱯचे पालन ᭔या ᮧमाणात केलेले नाही ᭜याच ᮧमाणात असेल.  

 “वैयिᲦक कजᭅदारांना ᳞ावसाियक कारणांिशवाय इतर कारणांसाठी” कजᭅ करारना᭥यांसाठी लागू कर᭛यात आलेले दंडा᭜मक शु᭨क हे त᭜सम 

अटी आिण शतᱯचे पालन न के᭨याब᳎ल िबगर वैयिᲦक कजᭅदारांना लागू कर᭛यात येणाᮋया दंडा᭜मक शु᭨कापेᭃा जा᭭त नसेल.  

 दडंा᭜मक शु᭨काचे ᮧमाण आिण कारण आिण सवाᲈत महᱬवा᭒या अटी आिण शतᱮ/ मु᭎य त᭝य िवधाने (केएफएस) एएफएलकडून ᮕाहकांना 

कजᭅ करारना᭥यात ᭭प᳥पणे सूिचत के᭨या जातील तसेच एएफएल᭒या वेबसाइटवर ᳞ाजदर आिण सेवाशु᭨क घटकांअंतगᭅत ᮧदᳶशᭅत के᭨या 
जातील.  
कजᭅदारांना कजाᭅ᭒या ᮧ᭜यᭃ अटी आिण शतᱯचे पालन न के᭨याब᳎ल ᭭मरण पाठवले जाईल ते᭪हा ᭜यासोबत दंडा᭜मक शु᭨कही कळवले जाईल. 
यािशवाय दंडा᭜मक शु᭨क आकार᭛याची कोणतीही घटना आिण ᭜यासाठी असलेले कारणही कळवले जाईल.  

 

(iv)  अटी आिण शतᱯमधील बदलासंह कजᭅ रकमचेे िवतरण  
 एएफएल आप᭨या वेबसाइटवर ᮧकािशत कᱨन ᳴कंवा िविश᳥ ᮕाहकांसाठी लागू अस᭨यास यो᭏य ᮧकारे मंजुरी᭒या अटी आिण शतᱯम᭟ये 

काहीही बदल अस᭨यास ᭜याची सचूना सवᭅ कजᭅदारांना देईल. ᭜यात िवतरणाचे वळेापᮢक, ᳞ाजदर, सेवाशु᭨क, परतफेडीचे शु᭨क इ᭜यादᱭचा 

समावेश असेल. एएफएल याही गो᳥ीची काळजी घेईल कᳱ सवलत/ ᳞ाजदर या᭒ंयाम᭟ये काहीही बदल झा᭨यास ते फᲦ ᮧमाणशीर असतील. 

या संदभाᭅतील सुयो᭏य ती अट कजᭅ करारना᭥यात समािव᳥ केली जाईल.  

 करारना᭥याअंतगᭅत ᮧदान परत मागव᭛याचा / कामिगरी वगेाने कर᭛याचा िनणᭅय संबिंधत कजᭅ करारना᭥याशी सुसंगत असेल.  

 एएफएल कजᭅदाराला सवᭅ िस᭍युᳯरटीज ते᭪हाच जारी करेल जे᭪हा कजᭅदाराकडून सवᭅ थकबाकᳵचे ᮧदान होईल ᳴कंवा कजᭅदाराने घेतले᭨या 
मयाᭅद᭒ेया थकबाकᳱची रᲥम जमा होईल. ह ेएएफएल᭒या कजᭅदारावर असले᭨या इतर कोण᭜याही कायदेशीर हᲥ ᳴कंवा बोजा᭒या सापेᭃ 
असेल. िस᭍युᳯरटी द᭛ेयाचा हᲥ वापर᭛यात आ᭨यास कजᭅदाराला ᭜याची सूचना दे᭛यात येईल. ᭜यात उवᭅᳯरत दावे आिण अटी ᭔या᳇ारे 
एएफएलला संबिंधत तावा कजᭅदाराकडून समायोिजत ᳴कंवा ᮧदान होईपयᲈत ᭜या᭒या िस᭍युᳯरटीज ठेव᭛याचा हᲥ असेल.  
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(v) जबाबदार कजᭅ वतᭅन- वयैिᲦक कजाᲈची परतफेड/ समायोजन झा᭨यानतंर ᭭थावर/ जगंम मालमᱫा द᭭तऐवज मᲦु करण े 

 कजᭅ खा᭜यवरील पूणᭅ परतफेड/ समायोजन झ᭨यानंतर एएफएल सवᭅ मूळ ᭭थावर/ जंगम मालमᱫा द᭭तऐवज मुᲦ करेल आिण कोण᭜याही 

िनबंधकांकडे लागू कर᭛यात आलेले कोणतेही दाव ेकाढून घेईल.  

 कजᭅदाराला ᭜या᭒या/ ित᭒या ᮧाधा᭠यानुसार कजᭅखा᭜यावरील सेवा ᭔या बँ᳴कंग आऊटलेट/ शाखेतून घ᭛ेयात आली होती ितथून ᳴कंवा द᭭तऐवज 

उपल᭣ध असले᭨या कोण᭜याही एएफएल᭒या शाखतेून मूळ ᭭थावर/ जंगम मालमᱫा द᭭तऐवज ᮧा᳙ कर᭛याचा पयाᭅय ᳰदला जाईल.  

 मूळ ᭭थावर/ जंगम मालमᱫा द᭭तऐवज परत कर᭛याचे वेळापᮢक आिण ᳯठकाण ०१ िडसᱶबर २०२३ रोजी ᳴कंवा ᭜यानंतर जारी कर᭛यात 

आले᭨या कजᭅ मंजुरी पᮢांम᭟ये नमूद केलेले असेल.  

 एकल कजᭅदार ᳴कंवा संयुᲦ कजᭅदारा᭒ंया मृ᭜यू᭒या आप᭜कालीन पᳯरि᭭थतीत एएफएलने कायदेशीर वारसदारांना मूळ ᭭थावर / जंगम 

मालमᱫा द᭭तऐवज परत कर᭛यासाठी एक ᮧᳰᮓया तयार केली आह.े ही ᮧᳰᮓया ᮕाहकां᭒या मािहतीसाठी एएफएल᭒या वेबसाइटवर ᮧदᳶशᭅत 
कर᭛यात आली आह.े  

 ᭭थावर / जगंम मालमᱫा द᭭तऐवज मᲦु कर᭛यात झाले᭨या िवलबंासाठी भरपाई - 

o कजाᭅची परतफेड/ समायोजन के᭨यानंतर ३० ᳰदवसांत ᭭थावर/ जंगम मालमᱫा द᭭तऐवज मᲦु कर᭛यात िवलंब झा᭨यास ᳴कंवा संबिंधत 

िनबंधकांकडे भार समाधान अजᭅ दाखल कर᭛यात अपयश आ᭨यास एएफएल कजᭅदाराला अशा िवलंबाची कारणे कळवेल. िवलंब एएफएलमुळे 
झालेला अस᭨यास कजᭅदाराला िवलंबा᭒या ᮧ᭜येक ᳰदवसासाठी ५००० ᱨपये दराने भरपाई ᳰदली जाईल.  

o ᭭थावर/ जंगम मालमᱫेची मूळ कागदपᮢे पूणᭅतः ᳴कंवा अंशतः गहाळ झा᭨यास / हरव᭨यास एएफएल कजᭅदाराला ᭭थावर/ जंगम मालमᱫा 

द᭭तऐवजा᭒या नᲥल/ ᮧमािणत ᮧती िमळव᭛यास मदत करेल आिण अशा ᮧकरणी नुकसान भरपाई दे᭛यासोबतच संबंिधत सवᭅ खचᭅदखेील 

सोसेल. ही ᮧᳰᮓया पूणᭅ कर᭛यासाठी एएफएलला अितᳯरᲦ ३० ᳰदवसांचा कालावधी उपल᭣ध होईल आिण िवलंिबत कालावधीचा दंड 
᭜यानंतर (᭥हणजे एकूण ६० ᳰदवसांनंतर) लागू होईल. वरील संदभाᭅत ᳰदलेली भरपाई कजᭅदारा᭒या कोण᭜याही लागू काय᳒ानसुार इतर 
कोणतीही भरपाई िमळव᭛या᭒या अिधकारांना बाधा आणणार नाही. 

 

(vi) समानीकृत मािसक ह᳚यावंर (ईएमआय) आधाᳯरत वयैिᲦक कजाᲈ᭒या बदल᭜या ᳞ाजदराचंी पनुᳶनᭅि᳟ती  
अंमलबजावणी आिण अनुपालनासाठी खालील आव᭫यकता पूणᭅ करणारी यो᭏य धोरण चौकट एएफएलने तयार केली आह:े 

 a) एएफएल मंजुरी᭒या वळेी कजᭅदारांना कजाᭅवरील ईएमआय आिण/᳴कंवा कालावधी ᳴कंवा दो᭠हᱭवर ᮧभाव टाकू शकणाᮋया पायाभूत 

बदला᭒या संभा᳞ा पᳯरणामांबाबत ᭭प᳥ मािहती देईल. ᭜यानंतर, ईएमआय/ कालावधी ᳴कंवा या दो᭠हीम᭟ये कोणतीही वाढ झा᭨यास, यो᭏य 

मा᭟यमा᳇ंारे कजᭅदाराला ᭜वᳯरत कळवले जाईल. 

 

ब) ᳞ाजदर पुनᳶनᭅि᳟त करताना एएफएल कजᭅदारांना मंडळा᭒या मंजूर धोरणानुसार ि᭭थर दर ᭭वीकार᭛याचा पयाᭅयही देईल. या 
धोरणाअंतगᭅत कजᭅदाराला कजाᭅ᭒या कालावधीत बदल᭛याची संधी ᳰकती वेळा िमळेल हहेी ᭭प᳥ केले जाईल.  

 

 c) कजᭅदारांना (अ) कजाᭅ᭒या कालावधीत कोण᭜याही वेळी ईएमआयम᭟ये वाढ ᳴कंवा कालावधीत वाढ ᳴कंवा दो᭠हᱭचे एकᮢीकरण; आिण, (ब) 

कजाᭅ᭒या कालावधीत कोण᭜याही वेळी अंशतः ᳴कंवा पूणᭅ परतफेड कर᭛याचा पयाᭅय ᳰदला जाईल. वेळेपूवᱮ बदं कर᭛याचे शु᭨क/परतफेडीचा 
दडं हा कंपनी᭒या सूचना᭒ंया सापेᭃ असेल. 

 

 ड) मानक दरांम᭟ये वाढ झा᭨यामुळे एखा᳒ा िविश᳥ कजᭅ ᮰ेणीतील, गृहकजᭅ ᭥हणून कजᭅदारा᭒ंया संपूणᭅ वगाᭅसाठी ᳞ाजदर पुनᳶनᭅि᳟त केले 

जातील ते᭪हा एएफएल कजᭅदारांना खालील पयाᭅय दईेल: 

 (i) ईएमआयम᭟ये वाढ ᳴कंवा ईएमआयची सं᭎या वाढवणे, ईएमआय तेवढाच ठेवणे ᳴कंवा दो᭠ही पयाᭅय एकᮢ आणणे; (ii) कजाᭅ᭒या उवᭅᳯरत 

भागासाठी ि᭭थर ᳞ाजदर िनि᳟त करणे. असा पयाᭅय उपल᭣ध असेल तेथे आिण (iii) कजाᭅ᭒या उवᭅᳯरत कालावधीदर᭥यान कोण᭜याही वेळी 

अंशतः ᳴कंवा पूणᭅतः पूवᭅᮧदान करणे. 
चालू दरापासून ि᭭थर दरापयᲈत कजᭅ ᱨपांतᳯरत कर᭛यासाठी लाग ूअसलेले सवᭅ शु᭨क आिण वरील पयाᭅय वापर᭛यासाठी लागू असलेले कोणतेही 
सेवा शु᭨क/ᮧशासकᳱय खचᭅ मंजुरी पᮢात आिण वेळोवेळी अशा शु᭨क/खचाᲈ᭒या सुधारणां᭒या वळेी पारदशᭅकपणे उघड केले जातील.  
लागू असलेले शु᭨कांना मंडळाकडून मंजुरी ᳰदलेली असेल आिण ते वबेसाइटवर ᮧदᳶशᭅत केले जातील.   
एएफएल या गो᳥ीची काळजी घेईल कᳱ चालू ᳞ाजदरावरील कजाᲈ᭒या बाबतीत कालावधी᭒या िव᭭तारामुळे नकारा᭜मक समायोजन होणार 
नाही.  
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एएफएल कजᭅदाराला यो᭏य ᭜या मा᭟यमातून दर ितमाही᭒या वळेी एक ताळेबंद जारी करेल / उपल᭣ध करेल. ᭜यात आतापयᲈत वसूल केलेली 

ᳰकमान मु᳎लाची रᲥम आिण ᳞ाज, ईएमआय रᲥम, िश᭨लक ईएमआयची स᭎ंया आिण कजाᭅ᭒या संपूणᭅ कालावधीसाठी ᳞ाजाचा वाᳶषᭅकᳱकृत 

दर/ वाᳶषᭅक टᲥेवारी (एपीआर) यांचा समावेश असेल. एएफएल या गो᳥ीची काळजी घेईल कᳱ ताळेबंद सुलभ असेल आिण तो कजᭅदाराला 

सहजपणे समजेल. समानीकृत मािसक ह᳙ा कजाᲈिशवाय या सूचना िविवध कालावधᱭ᭒या सवᭅ समानीकृत ह᳚यांवर आधाᳯरत असले᭨या 
कजाᲈसाठी जशा᭒या तशा लागू होतील मग ᭜या बा᳭ िनकषांशी ᳴कंवा अंतगᭅत मानकाशी जोडले᭨या असो वा नसो. उᲦिनदᱷिशत बाबी 

ईएमआयवर आधाᳯरत वैयिᲦक कजाᲈसाठी खालीलᮧमाणे लागू असतील – 

 "वैयिᲦक कजᭅ" ᭥हणजे ᳞Ღᳵना ᳰदले जाणारे कजᭅ आिण ᭜यात (अ) ᮕाहक कजᭅ, (ब) शᭃैिणक कजᭅ, (क) ᭭थावर मालमᱫे᭒या 

िनᳶमᭅती/वाढीसाठी ᳰदले जाणारे कजᭅ (उदा. गृहिनमाᭅण इ.), आिण (ड) आᳶथᭅक मालमᱫेत (शेअसᭅ, िडबᱶचसᭅ इ.) गुंतवणुकᳱसाठी ᳰदले जाणारे 

कजᭅ यांचा समावशे आहे.  

 

वरील पᳯरपᮢकानुसार "ᮕाहक कजᭅ" ᭥हणजे ᳞Ღᳵना ᳰदले जाणारे कजᭅ. ᭜यात (अ) ᮕाहकोपयोगी व᭭तूंसाठी कजᭅ, (ब) ᮓेिडट काडᭅ ᮧा᳙ 

कर᭛यायो᭏य व᭭तू, (क) वाहन कजᭅ (᳞ावसाियक वापरासाठी कजाᭅ᳞ितᳯरᲦ), (ड) सोने, सो᭠याचे दािगने, ᭭थावर मालमᱫा, मुदत ठेवी 

(एफसीएनआर (बी) सह), शेअसᭅ आिण बाँड इ᭜यादᱭ᳇ारे सुरिᭃत केलेले वैयिᲦक कजᭅ, (᳞वसाय/ ᳞ावसाियक हतेूं᳞ितᳯरᲦ), (ई) 

᳞ावसाियकांना वैयिᲦक कजᭅ (᳞ावसाियक हतेूंसाठी कजᭅ वगळून), आिण (फ) इतर उपभोगा᭒या उ᳎ेशांसाठी ᳰदले जाणारे कजᭅ (उदा. 

सामािजक समारंभ इ.) 

 

(vii) कजᭅ आिण आगाऊ रकमासंाठी मु᭎य त᭝य िनवदेन  

एएफएलकडून द᭛ेयात आले᭨या सवᭅ ᳯरटेल आिण एमएसएमई मुदत कजᭅ उ᭜पादनांसंदभाᭅत खालील गो᳥ी लागू असतील- 

(१) एएफएल सवᭅ संभा᳞ कजᭅदारांना कजᭅ करार अंमलात आण᭛यापूवᱮ मािहतीपूणᭅ दिृ᳥कोन घे᭛यास मदत कर᭛यासाठी आरबीआयने 

िविन᳸दᭅ᳥ केले᭨या ᮧमािणत ᭭वᱨपानुसार केएफएस देईल. केएफएस कजᭅदारांना समजेल अशा भाषेत िलिहले जाईल. केएफएसमधील बाबी 
कजᭅदाराला समजावून सांिगत᭨या जातील आिण ᭜यानंा ᭜या समज᭨या आह ेयाची पावती घेतली जाईल. 

 

(२) केएफएसला एक िवशेष ᮧ᭭ताव ᮓमांक ᳰदला जाईल आिण सात ᳰदवस ᳴कंवा ᭜याᱠन अिधक कालावधी᭒या कजाᲈसाठी ᭜याचा वैधता 

कालावधी ᳰकमान तीन कायाᭅलयीन ᳰदवस असेल आिण सात ᳰदवसापंेᭃा कमी कालावधी᭒या कजाᲈसाठी एक कायाᭅलयीन ᳰदवस असेल. 

 

᭭प᳥ीकरण: वैधता कालावधी ᭥हणजे कजाᭅ᭒या अटᱭशी सहमत हो᭛यासाठी एएफएल᳇ारे केएफएस ᳰद᭨यानंतर कजᭅदाराला उपल᭣ध असलेला 

कालावधी. वैधता कालावधीदर᭥यान कजᭅदाराने मा᭠य के᭨यास, एएफएल केएफएसम᭟ये दशᭅवले᭨या कजाᭅ᭒या अटᱭशी बांधील असेल. 

 

(3) यात वाᳶषᭅक टᲥेवारी दर (एपीआर) आिण कजाᭅ᭒या कालावधीवरील कजाᭅचे पᳯरशोधन वळेापᮢक यांचा समावेश असेल. एपीआरम᭟ये 

एएफएलने आकारलेले सवᭅ शु᭨क समािव᳥ असतील.  

 

(४) तृतीय-पᭃ सेवा पुरवठादारांकडून एएफएलने ᮧ᭜यᭃ आधारावर कजᭅदारांकडून वसूल केलेले शु᭨क, जसे िवमा शु᭨क, कायदेशीर शु᭨क 

इ᭜यादीदेखील एपीआरचा भाग असतील आिण ते ᭭वतंᮢपणे ᭭प᳥ केले जातील. अशा शु᭨कां᭒या वसुलीत एएफएल सहभागी असले᭨या सवᭅ 
ᮧकरणांम᭟ये ᮧ᭜येक देयकासाठी पाव᭜या आिण संबंिधत कागदपᮢे कजᭅदाराला वाजवी वेळेत ᳰदली जातील.  

 

(५) केएफएसम᭟ये नमदू नसलेले कोणतेही शु᭨क, रकमा इ᭜यादी कजᭅदारा᭒या ᭭प᳥ संमतीिशवाय एएफएल कजᭅदाराला कजाᭅ᭒या कालावधीत 

कोण᭜याही ट᭡᭡यावर आकारणार नाही.  

 

(६) कजᭅ कराराचा भाग ᭥हणून ᮧदᳶशᭅत कर᭛यासाठी सारांश बॉ᭍स ᭥हणून केएफएसदेखील समािव᳥ केले जाईल. 
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(viii) सवᭅसाधारण 

 संबंिधत कजᭅ करारा᭒या अटी आिण शतᱯम᭟ये ᳰदले᭨या उ᳎ेशांिशवाय (कजᭅदाराने आधी उघड न केलेली नवीन मािहती, जी एएफएल᭒या 

लᭃात येऊ शकते) AFL कजᭅदारा᭒या कारभारात एएफएल ह᭭तᭃेप करणार नाही. 

 कजᭅदाराकडून आपले खाते ह᭭तांतᳯरत कर᭛यासाठी िवनंती ᮧा᳙ झा᭨यास कजᭅदाराची िवनंती ᮧा᳙ झा᭨यापासून २१ ᳰदवसां᭒या आत 

संमती ᳴कंवा अ᭠यथा ᭥हणजेच एएफएलचा आᭃेप, अस᭨यास तो अशा कजᭅदाराला कळवला जाईल. असे ह᭭तांतरण सवᭅ लागू 

काय᳒ांनुसार पारदशᭅक करारा᭒या अटᱭनुसार असेल. 

 कजᭅदारा᭒या थकबाकᳱ वसूल कर᭛यासंदभाᭅत एएफएल अनाव᭫यक छळ करणार नाही. जसे िविश᳥ वेळी कजᭅदारांना सतत ᮢास देणे, 

कजᭅ/देयके वसूल कर᭛यासाठी ताकदीचा वापर करणे इ᭜यादी. ᮕाहकांशी यो᭏य प᳍तीने ᳞वहार कर᭛यासाठी आिण अस᭤य वतᭅन न 
कर᭛यासाठी कमᭅचारी पुरेसे ᮧिशिᭃत आहते याची खाᮢी कर᭛यासाठी ᮧिशᭃण ᳰदले जाईल. 

 

(ix) कजाᲈवरील पवूᭅᮧदान श᭨ुक  

१ जानेवारी २०२६ रोजी ᳴कंवा ᭜यानंतर मजंूर झाले᭨या ᳴कंवा नूतनीकरण केले᭨या सवᭅ कजᱷ आिण आगाऊ रकमा᭒ंया बाबतीत (पूवᭅᮧभावी 
असलेला खालील म᳎ुा १ वगळून): 

1. सह-दािय᭜व ᳴कंवा ᭜यािशवाय वैयिᲦक कजᭅदाराला ᳞वसाया᳞ितᳯरᲦ इतर उ᳎ेशांसाठी मंजूर केले᭨या कोण᭜याही चालू दरा᭒या मुदत 
कजाᲈवर एएफएल पूवᭅᮧदान शु᭨क/ पूवᭅᮧदान दंड आकारणार नाही. 

2. सह-दािय᭜व ᳴ कंवा ᭜यािशवाय वैयिᲦक कजᭅदार आिण एमएसᲊना ᳞ वसाया᭒या उ᳎ेशाने मंजूर केल᭨ेया कोण᭜याही चालू दरा᭒या कजाᭅवर 
(मुदत कजᭅ तसेच मागणी कजाᭅवर) एएफएल एएफएल पूवᭅᮧदान शु᭨क/ पूवᭅᮧदान दंड आकारणार नाही. 

3. वरील म᳎ुा १ आिण २ मधील िनदᱷश कजाᭅ᭒या पूवᭅ ᮧदानासाठी वापर᭨या जाणाᮋया िनधीचा ᮲ोत काहीही असो, अंशतः ᳴कंवा पूणᭅतः 

आिण कोण᭜याही ᳰकमान बंᳰद᭭त कालावधीिशवाय लागू असतील. 

4. दहुरेी/ िवशेष दर (ि᭭थर आिण ᭢लोᳳटंग दरांचे संयोजन) कजाᲈसाठी वरील िनदᱷश पोट मु᳎ा ᮓमांक १ आिण २ लाग ूहो᭛याची श᭍यता पूवᭅ 
ᮧदाना᭒या वेळी कजᭅ चालू दराने आह ेकᳱ नाही यावर अवलंबून असेल. 

5. पोट म᳎ुा ᮓमांक १ आिण २ म᭟ये नमूद केले᭨या बाबᱭ᳞ितᳯरᲦ इतर ᮧकरणांम᭟ये काही ᮧी-पेमᱶट श᭨ुक अस᭨यास ते एएफएल᭒या मंजूर 

धोरणानुसार असेल. तथािप, मुदत कजाᲈसंदभाᭅत एएफएलने पूवᭅᮧदान शु᭨क आकारले अस᭨यास ते पूवᭅᮧदान केले᭨या रकमेवर आधाᳯरत 

असेल. ओ᭪हरᮟा᭢ट सुिवधांसंदभाᭅत दये तारखेपूवᱮ सुिवधा बंद के᭨यावर पूवᭅᮧदान शु᭨क मंजूर मयाᭅदपेेᭃा जा᭭त नसले᭨या रकमेवर 
आकारले जाईल. 

6. ओ᭪हरᮟा᭢ट सुिवधांसंदभाᭅत कजᭅदाराने कजᭅ करारात नमूद केले᭨या कालावधीपूवᱮ सुिवधा नूतनीकरण न कर᭛याचा ᭜याचा हते ू
एएफएलला कळव᭨यास कोणतेही पूवᭅᮧदान शु᭨क सुिवधा देय तारखेला बंद झा᭨यास लागू होणार नाही. 

7. एएफएल᭒या सांग᭛यावᱨन पूवᭅᮧदान केले ग᭨ेयास एएफएल कोणतेही शु᭨क आकारणार नाही. 

8. एएफएलने पूवᱮ माफ केले᭨या कजाᲈ᭒या पूवᭅᮧदानावेळी एएफएल कोणतेही शु᭨क/ आकार पूवᭅलᭃी ᮧभावाने आकारणार नाही.  

9. पूवᭅ ᮧदान शु᭨काची उपयो᭔यता ᳴कंवा मजंुरी पᮢ, मु᭎य त᭝य िवधान आिण कजᭅ करारात ᭭प᳥पणे उघड केलेले असावे. येथे िन᳸दᭅ᳥ 

के᭨याᮧमाणे उघड न केलेले कोणतेही पूवᭅᮧदान शु᭨क एएफएलकडून आकारले जाणार नाही. 

 

(x) ᳞ाज लाग ूकरण े

᳞ाज लागू कर᭛यासंदभाᭅत एएफएल खालील बाबᱭचे पालन करेल - 

-ᮕाहकाला धनादेश ह᭭तांतᳯरत के᭨यापासून ᳞ाज आकारणे.  

-संपूणᭅ मिह᭠यासाठी ᳞ाज न आकारता कजᭅ ᭔या कालावधीत थकबाकᳱ होते ते᭪हापासून ᳞ाज आकारणे  

-᳞ाज आकार᭛यासाठी आगाऊ ह᳚या᭒ंया िन᭪वळ कजाᭅची रᲥम िवचारात घेणे.  

 

(xi) लाग ूकेले᭨या अितᳯरᲦ ᳞ाजाच ेिविनयमन  

 एएफएलने ᳞ाजदर आिण ᮧᳰᮓया आिण इतर शु᭨क िनि᳟त कर᭛यासाठी यो᭏य अंतगᭅत तᱬवे आिण ᮧᳰᮓया िनि᳟त के᭨या आहेत. 

 एएफएलने कजᭅ आिण आगाऊ रकमांसाठी आकार᭛यात येणारा ᳞ाजदर िनि᳟त कर᭛यासाठी िनधीचा खचᭅ, माᳶजᭅन आिण जोखीम ह᳙ा 

िवचारात घेऊन ᳞ाजदर मॉडले ᭭वीकारले आह.े 
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 आकार᭛यात येणाᮋया ᳞ाजाचा दर कजᭅदारा᭒या जोखमी᭒या ᮰ेणीवर अवलंबून असतो. जसे आᳶथᭅक ताकद, ᳞वसाय, ᳞वसायावर 

पᳯरणाम करणारे िनयामक वातावरण, ᭭पधाᭅ, कजᭅदाराचा भूतकाळातील इितहास इ. 

 ᳞ाजदर आिण जोखमी᭒या ᮰ेणीचा दिृ᳥कोन आिण कजᭅदारां᭒या वेगवेग᭩या ᮰ेणᱭना वगेवेगळे ᳞ ाजदर आकार᭛याचे तकᭅ  कजᭅदार ᳴ कंवा 
ᮕाहकाला अजᭅ फॉमᭅम᭟ये नमूद केले जातील आिण मंजुरी पᮢात ᭭प᳥पणे कळवले जातील. 

 ᳞ाजदर आिण जोखमᱭ᭒या ᮰ेणीचा दिृ᳥कोन वेबसाइटवरदेखील उपल᭣ध कᱨन ᳰदला जाईल. 
 वेबसाइटवर ᮧकािशत केलेली ᳴कंवा अ᭠यथा ᮧकािशत केलेली मािहती ᳞ाजदरात बदल होईल ते᭪हा अ᳒यावत केली जाईल. ᳞ाजदर 

वाᳶषᭅकᳱकृत दर असेल जेणेकᱨन कजᭅदाराला खा᭜यावर आकार᭛यात येणाᮋया अचूक दरांची मािहती असेल. 

 

(xii) िडिजटल कजᭅ ᳞ासपीठावंᱨन घे᭛यात आलेली कजᱷ -  

िडिजटल कजᭅ दे᭛या᭒या ᭡लॅटफॉमᭅवर एनबीएफसᱭनी घेतले᭨या कजाᲈसंदभाᭅत ᳯरझ᭪हᭅ बँक ऑफ इंिडया (नॉन-बँ᳴ कंग िवᱫीय कंप᭠या - कजᭅ 
सुिवधा) िनदᱷश २०२५ ᳇ारे २८ नो᭪हᱶबर २०२५ रोजी जारी केले᭨या िडिजटल कजᭅ द᭛ेया᭒या मागᭅदशᭅक तᱬवांचे एएफएल पालन करेल. 
᭜यात इतर गो᳥ᱭबरोबरच खालील गो᳥ᱭची तरतूद आह:े 

 

एएफएल कजᭅ देणाᮋया सेवा ᮧदा᭜याला (एलएसपी) वसुली एजंट ᭥हणून काम कर᭛यासाठी, ᭜यांची कतᭅ᳞े जबाबदारीने पार पाड᭛यासाठी 

आिण एलएसपी ᳯरझ᭪हᭅ बँक ऑफ इंिडया (नॉन-बँ᳴ कंग िवᱫीय कंप᭠या - जबाबदार ᳞वसाय आचार) िनदᱷश, २०२५ आिण वेळोवेळी जारी 

केल᭨ेया इतर संबंिधत सूचनांनुसार लागू असले᭨या सूचनांचे पालन करत अस᭨याची खाᮢी कर᭛यासाठी आव᭫यक मागᭅदशᭅन देईल. 

 

एक ᳞ापक त᭜व ᭥हणून एलएसपीसोबत एएफएलने केलेला कोणताही आउटसोᳺसᲈग करार कोण᭜याही ᮧकारे कोण᭜याही वैधािनक ᳴कंवा 
िनयामक तरतुदᱭनुसार एएफएलला ᭜या᭒या जबाबदाᮋयांपासून मᲦु करणार ᳴कंवा सोडणार नाही आिण एलएसपी᭒या सवᭅ कृती आिण 
चुकांसाठी एएफएल पूणᭅपणे जबाबदार आिण उᱫरदायी राहील. 

 

कजᭅदारानंा खलुास े 

(१) ᳯरझ᭪हᭅ बँक ऑफ इंिडया (िबगर -बँ᳴ कंग िवᱫीय कंप᭠या - जबाबदार ᳞वसाय आचारसंिहता) िनदᱷश, २०२५ म᭟ये समािव᳥ असले᭨या 

सूचनांनुसार एएफएल एक ᮧमुख त᭝य िवधान (केएफएस) जारी करेल.  

(२) दडंा᭜मक शु᭨काबाबत एएफएलला ᳯरझ᭪हᭅ बकँ ऑफ इंिडया (िबगर-बँ᳴ कंग िवᱫीय कंप᭠या - जबाबदार ᳞वसाय आचारसंिहता) िनदᱷश, 

२०२५ ᳇ारे मागᭅदशᭅन केले जाईल.  

(३) एएफएल या गो᳥ीची खाᮢी करेल कᳱ िडिजटल ᭭वाᭃरी केलेले द᭭तऐवज (एएफएल᭒या लेटर हेडवर) ᭥हणजेच केएफएस, कजᭅ 

उ᭜पादनाचा सारांश, मंजुरी पᮢ, अटी आिण शतᱮ, खात ेिववरणपᮢे, एएफएलची गोपनीयता धोरणे/ कजᭅदारां᭒या मािहतीची साठवणूक 

आिण वापरासंदभाᭅत एलएसपी इ᭜यादी कजᭅदाराला कजᭅ करार/᳞वहारां᭒या अंमलबजावणीनंतर नᲂदणीकृत आिण स᭜यािपत 
ईमेल/एसएमएसवर ᭭वयंचिलतपणे पाठवले जातील.  

टीप: िडिजटल ᭭वाᭃरी केलेले द᭭तऐवज वळेोवेळी सुधाᳯरत मािहती तंᮢ᭄ान कायदा, २००० ᭒या तरतुदᱭचे पालन करतील.  

 

(४) सुलभतसेाठी एएफएल᭒या वबेसाइटवर एका ᮧमखु ᳯठकाणी खालील बाबी ᮧदᳶशᭅत के᭨या जातील: 

(i) सवᭅ िडिजटल कजᭅ उ᭜पादनांची आिण ᭜यां᭒या डीएलएची मािहती. 

(ii) एलएसपी आिण एलएसपᱭ᭒या डीएलएची मािहती तसेच ᭜यां᭒याकडून जी काही कामे हाती घेतली जातात ᭜यांचे तपशील. 

(iii) एएफएल᭒या ᮕाहक सेवा आिण अंतगᭅत तᮓार िनवारण यंᮢणेची मािहती. 

(iv) ᳯरझ᭪हᭅ बँके᭒या तᮓार ᳞व᭭थापन ᮧणाली (सीएमएस) आिण कायᭅरत पोटᭅलची ᳲलंक. 

(v) ᳯरझ᭪हᭅ बँके᭒या िव᳒मान मागᭅदशᭅक तᱬवांनुसार आव᭫यक असलेली गोपनीयता धोरणे आिण इतर तपशील 

 

(५) एएफएल डीएलए / एलएसपᱭना ᭜या᭒ंया वेबसाइटचे ᳲलं᭍स अस᭨याची खाᮢी करेल. 

 

(६) कजᭅ परता᳞ासंदभाᭅत वसुली एजंटला वसुलीसाठी िनयुᲦ केले जाते ᳴कंवा आधीच िनयुᲦ केले᭨या वसुली एजंटम᭟ये बदल होतो, ते᭪हा 
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वसुलीसाठी कजᭅदाराशी संपकᭅ  साध᭛यासाठी अिधकृत अशा वसुली एजंटची मािहती कजᭅदाराला ईमले / एसएमएस᳇ारे कळवली जाईल. 

 

7. कूᳲलंग ऑफ कालावधी 

(1) कजᭅदाराला सुᱧवाती᭒या "कूᳲलंग-ऑफ कालावधी" दर᭥यान कोण᭜याही दंडािशवाय मु᳎ल आिण ᮧमािणत एपीआर भᱨन िडिजटल 

कजाᭅतून बाहेर पड᭛याचा ᭭प᳥ पयाᭅय ᳰदला जाईल. कूᳲलंग ऑफ कालावधी एएफएल᭒या धोरणानुसार एएफएल᳇ारे िनि᳟त केला जाईल 
आिण तो एका ᳰदवसापᭃेा कमी नसावा. कूᳲलंग-ऑफ कालावधीनंतरही कजᭅ घेत राहणाᮋया कजᭅदारासाठी ᳯरझ᭪हᭅ बकँ ऑफ इंिडया (गरै-

बँ᳴ कंग िवᱫीय कंप᭠या- जबाबदार ᳞वसाय आचार) िनदᱷश, २०२५ नुसार पूवᭅᮧदानाला परवानगी राहील.  

(२) ᮕाहक कूᳲलंग-ऑफ कालावधीदर᭥यान कजाᭅतून बाहरे पड᭨यास एएफएल वाजवी एक-वेळ ᮧᳰᮓया शु᭨क ठेवू शकते. हे, लागू अस᭨यास, 

केएफएसम᭟ये ᮕाहकांना आगाऊ सूिचत केले जाईल. 

 

८. तᮓार िनवारण  

(१) कजᭅदाराशी संबंध असलेले एएफएल आिण ᭜यांचे एलएसपी कजᭅदाराने उपि᭭थत केले᭨या िडिजटल कजाᭅशी संबिंधत तᮓारी/सम᭭या 

हाताळ᭛यासाठी नोडल तᮓार िनवारण अिधकारी िनयुᲦ करतील.  

 

(२) नोडल तᮓार िनवारण अिधकाᮋयांचे संपकᭅ  तपशील एएफएल᭒या वेबसाइटवर, ᭜या᭒या एलएसपीवर आिण डीएलएवर तसेच कजᭅदाराला 

ᳰदले᭨या केएफएसम᭟ये ठळकपणे ᮧदᳶशᭅत केले जातील. 

 

(3) तᮓार दाखल कर᭛याची सुिवधा डीएलए आिण एएफएल᭒या वेबसाइटवर देखील उपल᭣ध असेल. तᮓार िनवारणाची जबाबदारी 

एएफएलचीच राहील.  

 

(४) कजᭅदाराने एएफएल ᳴कंवा एएफएलने िनयुᲦ केले᭨या एलएसपीिवᱧ᳍ तᮓार दाखल केली अस᭨यास आिण एएफएल᳇ारे पूणᭅपणे ᳴कंवा 

अंशतः नाकारली ग᭨ेयास, ᳴कंवा कजᭅदार उᱫराने समाधानी नस᭨यास; ᳴कंवा एएफएल᳇ारे तᮓार िमळा᭨यापासनू ३० ᳰदवसां᭒या आत 

कजᭅदाराला कोणतेही उᱫर िमळाले नाही, तर कजᭅदार ᳯरझ᭪हᭅ बँक-एकाि᭜मक लोकपाल योजनेअंतगᭅत तᮓार ᳞व᭭थापन ᮧणाली (सीएमएस 

- https://cms.rbi.org.in/) पोटᭅलवर तᮓार दाखल कᱨ शकतो ᳴कंवा ᳯरझ᭪हᭅ बँकेने िविहत केले᭨या तᮓार िनवारण यंᮢणेनुसार "कᱶ ᮤीकृत 

पावती आिण ᮧᳰᮓया कᱶ ᮤ, चौथा मजला, ᳯरझ᭪हᭅ बकँ ऑफ इंिडया, से᭍टर -१७, सᱶᮝल ि᭪ह᭭टा, चंदीगड - १६००१७" वर ᮧ᭜यᭃ तᮓार पाठवू 

शकतो. ही मािहती कजᭅदाराला यो᭏य ᮧकारे कळवली जाईल. 

 

(xiii) तᮓार िनवारण यंᮢणा 

कंपनी᭒या संचालक मंडळाने तᮓारी आिण तᮓारᱭचे िनराकरण कर᭛यासाठी सं᭭थेम᭟ये तᮓार िनवारण यंᮢणा ᭭थािपत केली आहे. 
या यंᮢणेतून खालील बाबᱭची काळजी घेतली जाते: 

 

अ. कजᭅ देणाᮋया सं᭭थां᭒या अिधकाᮋयां᭒या िनणᭅयांमुळे उ᳊वणारे सवᭅ वाद ᳰकमान पुढील उᲬ ᭭तरावर ऐकले जातील आिण ᭜यांच ेिनराकरण 
केल ेजाईल. 

ब. कंपनी᭒या अिधकाᮋयां᭒या िनणᭅयांमळेु उ᳊वणारे सवᭅ वाद/तᮓारी, ᭔यात आउटसोसᭅ केले᭨या एज᭠सी᳇ारे ᮧदान केले᭨या सेवांशी संबिंधत 

सम᭭यांचा समावेश आह,े ऐकले जातील आिण ᭜यांच ेिनराकरण केले जाईल. 

 

ᮕाहकाला तᮓारी िन᭬पᭃपण ेआिण ᭜वᳯरत हाताळ᭛यासाठी कंपनी᭒या ᮧᳰᮓयेची तपशीलवार मािहती कुठे िमळेल हे सांिगतले जाईल.  

ᮕाहक तᮓार कᱨ इि᭒छत असेल, तर ᮕाहकांना खालील गो᳥ᱭची मािहती ᳰदली जाईल: 

• तᮓार कशी दाखल करावी 

• तᮓार कुठे करता येईल 

• उᱫर कधी अपेिᭃत आह े



9 

 

 

• िनवारणासाठी कोणाशी संपकᭅ  साधावा 
 ᮕाहक िनकालाब᳎ल समाधानी नसेल तर काय करावे. 
 ᮕाहकाला असले᭨या कोण᭜याही ᮧ᳤ांम᭟ये आमचे कमᭅचारी ᮕाहकांना मदत करतील. 

 

ट᭡पा १: तᮓार दाखल करण े 

िडिजटल कजᭅ दे᭛याशी संबंिधत कोण᭜याही तᮓारीसाठी आिण आउटसोसᭅ केले᭨या एज᭠सᱭ᳇ारे ᮧदान केले᭨या सेवांशी संबंिधत सम᭭यांसाठी 
ᮕाहक खालीलपैकᳱ कोण᭜याही मा᭟यमातून आम᭒याशी संपकᭅ  साधू शकतात: 

१. आम᭒या वेबसाइटवर ᮧकािशत केले᭨या ᮓमांकांवर आम᭒याशी संपकᭅ  साधा (www.axisfinance.in) दूर᭟वनी: १८०० ४१९ ००९४. 

(सोमवार ते शिनवार, सकाळी ९.३० ते सं᭟याकाळी ६.००) 

२. आ᭥हाला customer.support@axisfinance.in, grievance@axisfinance.in आिण axisfinance.nodalofficer@ 

axisfinance.in या ईमेल पᱬयावर ईमेल करा. 

३. तᮓार अिभᮧाय फॉमᭅ सबिमट कर᭛यासाठी अ िॅ᭍सस फायना᭠स िलिमटेड᭒या वेबसाइटला भेट ᳒ा: https://www. 

axisfinance.in/Customer- Services/customer-complaints-and-feedback 

४. ᮕाहक ᮕाहक पोटᭅलवर लॉग इन कᱨ शकतात. ᭜यांना www.axisfinance.in वर जाऊन, लॉिगन वर जाऊन ᮕाहक िवभाग िनवडावा 

लागेल. 
५. आम᭒या कंपनीला भेट ᳒ा आिण आम᭒या कोण᭜याही शाखेत तमु᭒या तᮓारी/ शंका सादर करा. (कामाचे तास सोमवार ते शिनवार 

सकाळी १०:०० ते सं᭟याकाळी ५:३० पयᲈत (मिह᭠याचा पिहला आिण दसुरा शिनवार वगळता); 

६. खालील पᱬयावर थेट िलहा- 

 

अ ॅि᭍सस फायना᭠स िलिमटेड 

अ ॅि᭍सस हाऊस, ᮕाउंड ᭢लोअर, 

पांडुरंग बुधकर मागᭅ, वरळी, 

मुंबई - ४०००२५ 
िस᭭टमम᭟ये लॉग केले᭨या ᮧ᭜येक तᮓारीसाठी पोचपावती आिण सेवा आयडी ᳰदला जातो. 

 

पायरी २: तᮓार िनवारण अिधकाᮋयाकडे तᮓार दाखल 
ᮕाहकाचे या िनणᭅयाने समाधान झाले नाही ᳴कंवा १० कामकाजा᭒या ᳰदवसांत कोणताही ᮧितसाद िमळाला नाही तर तो कंपनी᭒या तᮓार 

िनवारण अिधकाᮋयाला िलᱠ शकतो, मेल कᱨ शकतो ᳴कंवा दरू᭟वनी कᱨ शकतो: 

 

᮰ीमती मगंल सारंग 

अ ॅि᭍सस हाऊस, तळमजला, 

पांडुरंग बुधकर मागᭅ, वरळी, मुंबई - ४०००२५ 

दरू᭟वनी ᮓमांक: ०२२- ६२२६ ००४९ 

ईमेल आयडी: grievance@ axisfinance.in 

 

पायरी ३: मु᭎य नोडल अिधकाᮋयाकडे तᮓार दाखल करण े
ᮕाहक तᮓार िनवारण अिधकाᮋयाने ᳰदले᭨या िनणᭅयावर समाधानी नसेल ᳴कंवा २० कायाᭅलयीन ᳰदवसांत ᭜याला कोणताही ᮧितसाद 

िमळाला नाही तर तो कंपनी᭒या िᮧि᭠सपल नोडल ऑᳰफसरला िलᱠ शकतो, मेल कᱨ शकतो ᳴कंवा कॉल कᱨ शकतो: 

᮰ीमती ᮧीती ᳲसगं 

अ ॅि᭍सस हाऊस, तळमजला 

पांडुरंग बुधकर मागᭅ, वरळी, मुंबई - ४०००२५ 

दरू᭟वनी ᮓमांक: ०२२- ६२२६ ०२४८ 
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मोबाइल ᮓमांक: +९१ ८६५५७४९३४३ 

ईमेल आयडी: axisfinance.nodalofficer@axisfinance.in 

 

पायरी ४: लोकपाल 

 ᮕाहका᭒या तᮓारीचे िनवारण ३० ᳰदवसां᭒या आत झाले नाही ᳴कंवा ᮕाहकांना एएफएलकडून समाधानकारक ᮧितसाद िमळाला नाही, 

तर ᮕाहक ᳯरझ᭪हᭅ बँक - एकाि᭜मक लोकपाल योजना, २०२१ अंतगᭅत सᱶᮝलाइ᭔ड ᳯरसीट अँड ᮧोसᳲेसंग सᱶटरकड ेतᮓार दाखल कᱨ शकतो. 

 तᮓार नᲂदव᭛यासाठी ᮕाहक लोकपाला᭒या तᮓार दाखल पोटᭅल: https://cms.rbi.org.in चा वापर कᱨ शकतो. इले᭍ᮝॉिनक प᳍तीने 

(ई-मेल) आिण ᮧ᭜यᭃ ᭭वᱨपात तᮓारी, ᭔यात पो᭭टल आिण ह᭭तेपाठवले᭨या तᮓारᱭचा समावेश आहे, ᭜या सोडव᭨या जातील आिण 

सᱶᮝलाइ᭔ड ᳯरसीट अँड ᮧोसᳲेसंग सᱶटर, ᳯरझ᭪हᭅ बँक ऑफ इंिडया, चौथा मजला, से᭍टर १७, चंदीगड - १६००१७ येथील सᱶᮝलाइ᭔ड ᳯरसीट 

अँड ᮧोसᳲेसंग सᱶटर येथे पाठव᭨या जातील. 

 ᮕाहक https://www.axisfinance.in /customer-services /ombudsman-scheme-for-NBFC's या संकेत᭭थळावर योजने᭒या 

ᮧमुख विैश᭬Ჷांसह ᳯरझ᭪हᭅ बँक - एकाि᭜मक लोकपाल योजना २०२१ पाᱠ शकतात. 

 

(xiv)िवमा ᳞वसाय 

एएफएल िवमा उ᭜पादनां᭒या िवतरणासाठी भारतीय िवमा िनयामक आिण िवकास ᮧािधकरण ("आयआरडीएआय") म᭟ये एक संयुᲦ कॉपᲃरेट 

एजंट ᭥हणून नᲂदणीकृत आह.े ᭜यानुसार, िव᭥याशी संबिंधत सम᭭याचें िनराकरण कर᭛यासाठी तᮓार िनवारण मा᭟यमेही उपल᭣ध असतील. 

 

(xv) अपगं / अधं ᳞Ღᳵसाठी कजᭅ सिुवधा  

शारीᳯरक/दृ᳥ ीहीन अजᭅदारांना अपंग᭜वा᭒या कारणा᭭तव कजᭅ सुिवधांसह उ᭜पादने आिण सिुवधा दे᭛यात एएफएल भेदभाव करणार नाही. 
एएफएल᭒या सवᭅ शाखा अशा ᳞Ღᳵना िविवध ᳞ावसाियक सुिवधांचा लाभ घे᭛यासाठी सवᭅ श᭍य मदत करतील. एएफएलने सवᭅ ᭭तरांवर 
कमᭅचाᮋयांसाठी आयोिजत केले᭨या सवᭅ ᮧिशᭃण कायᭅᮓमांम᭟ये काय᳒ाने आिण आंतररा᳦ीय अिधवेशनां᳇ारे हमी ᳰदले᭨या अपंग ᳞Ღᳵ᭒या 

हᲥांचा समावेश असलेला एक यो᭏य मॉᲽूल समािव᳥ केला पािहजे. िशवाय, एएफएल िव᳒मान तᮓार िनवारण यंᮢणेअंतगᭅत अपंग 

᳞Ღᳵ᭒या तᮓारᱭचे िनवारण करेल.. 
एएफएल केवळ अपंग᭜वामुळे कोण᭜याही शारीᳯरकदृ᭬ Ჷा अपंग/दृ᳥ ीहीन ᳞Ღᳱला कजᭅ नाकारणार नाही. 

 

(xvi) थटे िवᮓᳱ एज᭗ंस (डीएसए) / डायरे᭍ट माकᱷ ᳳटंग एजं᭗स (डीएमए) / वसुली एजं᭗स᭒या जबाबदाᮋया  

एएफएल ह ेसुिनि᳟त करेल कᳱ डीएसए/डीएमए/ वसुली एजं᭗स ᭜यां᭒या जबाबदाᮋया काळजीपूवᭅक आिण संवदेनशीलतेने हाताळ᭛यासाठी 

यो᭏यᳯर᭜या ᮧिशिᭃत आहते, िवशेषतः ᮕाहकांना िवनंती करणे, कॉल कर᭛याचे तास, ᮕाहका᭒ंया मािहतीची गोपनीयता आिण ᮧ᭭तावावरील 

उ᭜पादनां᭒या यो᭏य अटी व शतᱮ सांगणे इ.  

 

एएफएल आचारसंिहतेचे पालन कर᭛यासाठी डीएसए/डीएमए/ वसुली एजं᭗सची वचनब᳍ता ᮧा᳙ करेल.  या᳞ितᳯरᲦ, ᳯरक᭪हरी एजं᭗स 

एएफएलसाठी उिचत आचारसंिहते᭒या िव᳒मान सूचनांचे पालन करतील तसेच देय रᲥम गोळा कर᭛यासाठी आिण रोखे परत िमळव᭛यासाठी 
᭜यां᭒या ᭭वतः᭒या संिहतेचेदखेील पालन करतील.  पुनᮧाᭅ᳙ी एजं᭗सनी एएफएलची सचोटी आिण ᮧित᳧लेा हानी पोहोचवू शकेल अशा 
कृतीपासून दरू राहणे आव᭫यक आह ेआिण ते ᮕाहकां᭒या गोपनीयतेचे काटेकोर पालन करतात.  

 

एएफएल या गो᳥ीची खाᮢी करेल कᳱ ते ᳴कंवा ᭜यांचे एजंट सावᭅजिनकᳯर᭜या अपमािनत कर᭛या᭒या उ᳎ेशाने ᳴कंवा कजᭅदारां᭒या कुटंुबातील 
सद᭭यां᭒या गोपनीयतेवर घुसखोरी कर᭛या᭒या उ᳎ेशाने केल᭨ेया कृ᭜यांसह ᭜या᭒ंया कजᭅ संकलना᭒या ᮧय᳀ांत कोण᭜याही ᳞Ღᳱिवᱨ᳍ 

कोण᭜याही ᮧकारची धमकᳱ ᳴कंवा शारीᳯरक छळवणुकᳱचा अवलंब करणार नाहीत, संदभᭅ देणारे आिण िमᮢ, मोबाइलवर ᳴कंवा सोशल 

मीिडया᳇ारे अयो᭏य संदेश पाठिवण,े धमकᳱ देणे आिण/᳴कंवा िननावी कॉल करणे, कजᭅदाराला सतत कॉल करणे आिण/᳴कंवा कजᭅदाराला 

सकाळी ८.०० आिण सायंकाळी ७:०० p.m. नंतर देय कजाᭅ᭒या वसुलीसाठी, चुकᳱचे आिण ᳰदशाभूल करणारे ᮧितिनिध᭜व करणे इ. गो᳥ी 

करणार नाहीत. 
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एएफएल ह ेकरेल 

(1) ᭔या टेिलमाकᱷ टर कंपनीकड ेभारत सरकार᭒या दरूसंचार िवभागाकडून कोणतेही वैध नᲂदणी ᮧमाणपᮢ नाही ᭜यानंा टेिलमाकᱷ टर ᭥हणून 

िनयुᲦ करणार नाही; एएफएल केवळ अशाच टेिलमाकᱷ टरना ᭜या᭒ंया सवᭅ ᮧचारा᭜मक/टेिलमाकᱷ ᳳटंग कायाᲈसाठी िनयᲦु करेल जे वेळोवेळी 

ᮝायने जारी केले᭨या मागᭅदशᭅक तᱬवांनुसार नᲂदणीकृत आहते. (२) ᭜यांनी िनयᲦु केले᭨या टेिलमाकᱷ टरची (डीएसए/डीएमए) यादी आिण 

टेिलमाकᱷ ᳳटंग कॉल कर᭛यासाठी वापर᭨या जाणाᮋया नᲂदणीकृत टेिलफोन नंबरची यादी ᮝायला दणेे; आिण  

(३) ᭜या᭒ंया᳇ारे स᭟या िनयᲦु केले᭨या सवᭅ एजंटांनी दरूसंचार िवभागाकडे टेिलमाकᱷ टर ᭥हणून नᲂदणी केली आह ेयाची खाᮢी करणे. 

 

(xvii) पनुरावलोकन-. 

कंपनी᭒या कजᭅदारा᭒ंया आिण िविवध भागधारकां᭒या मािहतीसाठी उिचत आचारसंिहता कंपनी᭒या वेबसाइटवर उपल᭣ध असेल. या 
संिहते᭒या ᳞ा᳙ीत होणारे कोणतेही बदल ᳴कंवा सुधारणा भिव᭬यात वेळोवेळी सदर वेबसाइटवर अपलोड केले जातील. 

 

उपरोᲦ धोरणाचा दरवषᱮ संचालक मंडळाकडून ᳴कंवा ᮕाहकां᭒या तᮓारी/शंका हाताळ᭛यात एएफएल᳇ारे कोणतेही नवीन बदल समािव᳥ 
केले जातील ते᭪हा आढावा घेतला जाईल. ᭜यात उपल᭣ध अस᭨यास नवीन तᮓार मा᭟यम सुᱨ कर᭛या᭒या बाबीचा समावेश असेल.  

 

 

 

xx 


