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आधार हाउचसंग फाइनेंस चिचमटेड 

 
उचित व्यवहार संचहता  

(कंपनी के चनदेशक मंडि द्वारा संशोचधत एवं अनुमोचदत) 

 

1. पररिय 

 

नेशनि हाउस िंग बैंक ने 5 स तिंबर, 2006 की असध ूचनाओिं/पररपत्र  िंख्या एनएचबी 

(एनडी)/डीआरए /पॉसि ी  िंख्या 16/2006 के िाध्यि  े अपने उसचत व्यवहार  िंसहता सदशासनदेश 

जारी सकए थे और बाद िें पररपत्र  िंख्या एनएचबी/एनडी/डीआरए /पॉसि ी  िंख्या 34/2010-11 

सदनािंक 11 अकू्टबर, 2010, एनएचबी (एनडी)/डीआरए /आरईजी/एि ी-03/2017 सदनािंक 1 जुिाई, 

2017, एनएचबी (एनडी)/डीआरए /आरईजी/एि ी-03/2018 सदनािंक 2 जुिाई, 2018 को उनके 

द्वारा जारी सदशासनदेशोिं िें इ े  िंशोसधत सकया गया था। और  िय- िय पर आगे के  िंशोधनोिं को 

असध ूसचत सकया गया। आधार हाउस िंग फाइनें  सिसिटेड (AHFL), (सज े पहिे डीएचएफएि वैश्य 

हाउस िंग फाइनें  सिसिटेड के नाि  े जाना जाता था) ने अपने ग्राहकोिं के  ाथ व्यवहार करने िें 

 वोिि कॉपोरेट व्यवहार और पारदसशतता  ुसनसित करने के सिए अपने उसचत व्यवहार  िंसहता िें 

सदशासनदेशोिं को अपनाया है। किं पनी के सनदेशक ििंडि द्वारा 24 अपै्रि, 2018 की बैठक िें अनुिोसदत 

और 30 अपै्रि, 2019 को आयोसजत बोडत की बैठक िें  िीक्षा और  िंशोधन भी सकया गया। 

 

 

इ के अिावा, सनदेशक ििंडि ने 28 िई, 2021 को आयोसजत अपनी बैठक िें भारतीय ररजवत बैंक द्वारा 

जारी पररपत्र  िंख्या RBI/2020-21/73 DOR.FIN.HFC.CC.No.120/03.10.136/`2020-21 

सदनािंक 17 फरवरी, 2021 के अनु ार िास्टर सनदेश - गैर-बैंसकिं ग सविीय किं पनी - आवा  सवि किं पनी 

(ररज़वत बैंक) सनदेश, 2021 (इ के बाद "आरबीआई सनदेश" के रूप िें  िंदसभतत) के अनु ार इ  नीसत 

की  िीक्षा की और इ े  िंशोसधत सकया। उि नीसत की  िीक्षा सनदेशक ििंडि द्वारा 12 अगस्त, 2022, 

9 अगस्त, 2023 और 7 नविंबर, 2023 को हुई अपनी बैठक िें की गई। इ के अिावा   िंशोधनोिं को 

सनदेशक ििंडि द्वारा 26 िाचत, 2024 को पररचािन द्वारा और 7 अगस्त 2024 को  म्‍पन्‍न अपनी 
बैठक िें सवसधवत अनुिोसदत सकया गया। इ के अिावा िौजूदा  िंशोधनोिं को 25 जुिाई 2025  को 

सनदेशक ििंडि द्वारा अनुिोसदत सकया गया है। 

 

यह  िंसहता अचे्छ और सनष्पक्ष व्यवहारोिं को बढावा देने, पारदसशतता बढाने, बाजार की ताकतोिं को 

प्रोत्सासहत करने, उधारकतात/ग्राहक और किं पनी के बीच सनष्पक्ष और  ौहादत पूणत  िंबिंध  ुसनसित 

करने और किं पनी की आवा  सवि प्रणािी िें ग्राहक का सवश्वा  बढाने  े  िंबिंसधत है।  िंसहता िें 

सनम्नसिक्तखत प्रिुख तत्व हैं। 
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2 उदे्दश्य : 

➢ ग्राहकोिं के  ाथ व्यवहार िें नू्यनति िानक सनधातररत करके अचे्छ और सनष्पक्ष व्यवहार 

को बढावा देना; 

➢ पारदसशतता बढाना तासक ग्राहक को बेहतर  िझ हो  के सक वे  ेवाओिं  े क्या अपेक्षा 

कर  कते हैं; 

➢ प्रसतस्पधात के िाध्यि  े बाजार की शक्तियोिं को उच्च पररचािन िानकोिं को प्राप्त करने 

के सिए प्रोत्सासहत करना; 

➢ ग्राहक और AHFL के बीच सनष्पक्ष और  ौहादत पूणत  िंबिंध को बढावा देना; और 

➢ आवा  सवि प्रणािी िें सवश्वा  बढाना। 

 

3 संचहता को िागू करना 

• यह  िंसहता  भी उत्पादोिं और  ेवाओिं पर िागू होगी, चाहे वे AHFL, उ की  हायक 

किं पसनयोिं या सडसजटि ऋण पे्लटफािों (स्व-स्वासित्व वािे और/या आउट ोस िंग व्यवस्था 

के तहत) द्वारा काउिंटर पर, फोन पर, डाक द्वारा, इिंटरैक्तक्टव इिेक्टर ॉसनक उपकरणोिं के 

िाध्यि  े, इिंटरनेट पर या सक ी अन्य तरीके  े प्रदान की जाती होिं। 

 

• यह कोड िाकेसटिंग, ऋण उत्पसि प्र िंस्करण और  ेवा तथा  िंग्रहण गसतसवसधयोिं और 

AHFL द्वारा सनयोसजत सवसभन्न  ेवा प्रदाताओिं  सहत  िंचािन के  भी पहिुओिं पर िागू 

होगा। उसचत व्यवहार  िंसहता के प्रसत हिारी प्रसतबद्धता कितचारी सजमे्मदारी, दक्षता, 

सनगरानी और िेखा परीक्षा कायतिि, प्रसशक्षण और प्रौद्योसगकी के  िंदभत िें प्रदसशतत 

होगी। 

 

• सनयसित प्रसशक्षण कायतििोिं, बैठकोिं,  िंगोसियोिं, पररपत्रोिं और  िंचार के अन्य तरीकोिं के 

िाध्यि  े कितचाररयोिं को  िंसहता के बारे िें जागरूक सकया जाएगा तासक सनष्पक्ष और 

गुणविापूणत ऋण तथा कुशि और सनष्पक्ष  ेवाओिं के सिए िजबूत प्रसतबद्धता बनाई जा 

 के। 

 

4 प्रचतबद्धताएँ 

AHFL आवा  सवि उद्योग िें प्रचसित िानक प्रथाओिं को पूरा करने के सिए, ईिानदारी और 

पारदसशतता के नैसतक स द्धािंत पर,  भी िेन-देन िें सनष्पक्ष और उसचत तरीके  े कायत करने के 

सिए इ   िंसहता का पािन करेगा। 

AHFL अपने द्वारा प्रदान सकए जाने वािे उत्पादोिं और  ेवाओिं तथा अपने कितचाररयोिं द्वारा 

अपनाई जाने वािी प्रसियाओिं और प्रथाओिं के  िंबिंध िें इ   िंसहता िें दी गई प्रसतबद्धताओिं और 

िानकोिं को पूरा करेगा। 
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AHFL यह  ुसनसित करेगा सक उ के उत्पाद और  ेवाएँ प्रा िंसगक कानूनोिं और सवसनयिोिं का 

अक्षरशः  अनुपािन करें। 

AHFL अपने ग्राहकोिं के  ाथ ईिानदारी और पारदसशतता के नैसतक स द्धािंतोिं पर व्यवहार करेगा। 

AHFL ग्राहक को सबना सक ी अस्पष्टता के स्पष्ट जानकारी उपिब्ध कराएगा: 

उत्पाद एविं  ेवाएँ,  ाथ ही ब्याज एविं  ेवा शुल्क  सहत इ की शतें एविं सनयि। 

 

ग्राहक के चिए उपिब्ध िाभ 

AHFL सक ी भी प्रकार की गिती को शीघ्रता एविं  हानुभूसतपूवतक  ुधारेगा तथा इ   िंसहता के 

उदे्दश्योिं के आिोक िें ग्राहकोिं की सशकायतोिं पर ध्यान देगा। 

 

AHFL ग्राहकोिं की  भी व्यक्तिगत जानकारी को सनजी और गोपनीय िानेगा और सक ी भी ती रे 

व्यक्ति को कोई भी जानकारी नही िं देगा, जब तक सक सक ी कानून या सनयािकोिं या िेसडट 

एजें ी  सहत  रकारी प्रासधकरणोिं द्वारा या जहाँ ग्राहक द्वारा जानकारी  ाझा करने की अनुिसत 

दी गई हो, ऐ ा आवश्यक न हो। 

 

AHFL, अनुरोध सकए जाने पर, व्यापाररक िेनदेन शुरू होने  े पहिे िौजूदा उधारकतातओिं और 

नए ग्राहकोिं को  िंसहता की प्रसत उपिब्ध कराएगा। 

AHFL अपने ग्राहकोिं के  ाथ उम्र, नस्ल, जासत, सििंग, वैवासहक क्तस्थसत, धित या सवकिािंगता के 

आधार पर भेदभाव नही िं करेगा। हािाँसक, ऋण उत्पादोिं िें उक्तिक्तखत प्रसतबिंध यसद कोई हैं, तो वे 

िागू रहेंगे। 

5. ऋण 

5.1.1 

 

ऋण के चिए आवेदन और उनकी प्रचक्रया।  

 

उधारकतात के  ाथ  भी  िंवाद स्थानीय भाषा िें या उधारकतात द्वारा  िझी जाने वािी भाषा िें 

होिंगे।  

 

िोन आवेदन  े  िंबिंसधत शुल्क/प्रभार की िानक अनु ूची/' भी िागत' सज िें िोन आवेदन 

की प्रो ेस िंग/स्वीकृसत िें शासिि  भी शुल्क शासिि हैं, यह उ   ेगिेंट पर सनभतर करता है 

सज  े खाते  िंबिंसधत हैं,  भी  िंभासवत उधारकतातओिं को िोन आवेदन के  ाथ पारदशी तरीके 

 े उपिब्ध कराया जाएगा, चाहे िोन रासश कुछ भी हो। इ ी तरह, आवेदन स्वीकार न सकए जाने 

की क्तस्थसत िें शुल्क की रासश वाप  की जाएगी या नही िं,  िय  े पहिे भुगतान के सवकल्प और 
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कोई अन्य िाििा जो उधारकतात के सहत को प्रभासवत करता है, उ े भी आवेदन के  िय 

उधारकतात को बता सदया जाएगा। िोन आवेदन फॉित िें आवेदन फॉित के  ाथ जिा सकए जाने 

वािे आवश्यक दस्तावेजोिं की  ूची भी दशातई जा  कती है। भरे हुए आवेदन फॉित की प्राक्तप्त की 

 ूचना कॉि/ए एिए /िेि द्वारा सवसधवत दी जाएगी। 

 

पावती िें वह अनुिासनत सतसथ भी शासिि होगी, सज के भीतर आवेदक को, यसद आवश्यक 

 िझा जाए, प्रारिं सभक चचात के सिए किं पनी  े सििना चासहए। 

 

 भी ऋण आवेदनोिं का सनपटान सवसधवत पूणत ऋण आवेदनोिं अथातत  भी अपेसक्षत 

 ूचनाओिं/कागजातोिं के  ाथ प्राप्त होने की तारीख  े 4  प्ताह की अवसध के भीतर सकया 

जाएगा। 

 

ऋण आवेदन की अस्वीकृसत के िाििे िें, ऋण की शे्रणी या  ीिा की परवाह सकए सबना, इ की 

जानकारी सिक्तखत रूप िें दी जाएगी,  ाथ ही िुख्य कारण भी बताए जाएँगे, सज के कारण ऋण 

आवेदन अस्वीकार सकया गया। 

 

5.1.2 ऋण मूल्ांकन और चनयम/शतें तथा ऋण आवेदन की अस्वीकृचत की सूिना। 

 

AHFL की सनधातररत जोक्तखि आधाररत िूल्ािंकन प्रसियाओिं के अनु ार, प्रते्यक ऋण आवेदन 

का िूल्ािंकन सकया जाएगा और ऐ े जोक्तखि िूल्ािंकन और AHFL के िौजूदा सदशासनदेशोिं के 

आधार पर उपयुि िासजतन/प्रसतभूसतयाँ सनधातररत की जाएँगी, हािाँसक उसचत पररश्रि  े 

 िझौता सकए सबना। 

 

क) आि तौर पर िोन आवेदन की प्रसिया के सिए आवश्यक  भी सववरण AHFL द्वारा आवेदन 

के  िय ही एकत्र सकए जाएँगे। यसद उ े सक ी असतररि जानकारी की आवश्यकता हो, तो 

ग्राहक को बताया जाना चासहए सक उ  े तुरिंत सफर  े  िंपकत  सकया जाएगा। 

 

ख) AHFL को उधारकतात को स्थानीय भाषा िें या उधारकतात द्वारा  िझी जाने वािी भाषा िें 

स्वीकृसत पत्र या अन्य िाध्यि  े सिक्तखत रूप िें स्वीकृत ऋण की रासश के  ाथ- ाथ वासषतक 

ब्याज दर, आवेदन की सवसध, ईएिआई  िंरचना, पूवतभुगतान शुल्क, दिंड शुल्क और िागू 

जीए टी (यसद कोई हो)  सहत  भी सनयि व शतें बतानी चासहए तथा उधारकतात द्वारा इन 

सनयिोिं व शतों की सिक्तखत स्वीकृसत को अपने ररकॉडत िें रखना चासहए। 

 

ग) ऋण  िझौते िें देर  े पुनभुतगतान के सिए दिंडात्मक शुल्क का उिेख िोटे अक्षरोिं िें करना 
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होगा। 
 

घ) AHFL ऋण की स्वीकृसत/सवतरण के  िय प्रते्यक उधारकतात को ऋण  िझौते की एक प्रसत 

के  ाथ- ाथ ऋण  िझौते िें उक्तिक्तखत  भी अनुिग्नकोिं की एक प्रसत, एक पावती अवश्य 

उपिब्ध कराएगा। 

 

च) ऋण आवेदन की अस्वीकृसत की  ूचना ए एिए /ईिेि/पत्र द्वारा दी जाएगी। 

 

5.1.3 अदायगी ऋणो ंका इसमें चनयम व शतों में पररवतवन, तथा व्यक्तिगत ऋणो ं(आवास ऋणो ं

सचहत) के पुनभुवगतान/चनपटान पर िि/अिि संपचि के दस्तावेजो ंको जारी करना 

शाचमि है। 

 

स्वीकृत ऋणोिं का  िंसवतरण, ऐ ी ििंजूरी को सनयिंसत्रत करने वािे ऋण दस्तावेजोिं के सनष्पादन 

 सहत सनयिोिं और शतों के पूणत अनुपािन पर तत्काि सकया जाना है। 
 

खाते  े  िंबिंसधत पररवततनोिं के िाििे िें ब्याज दर और  ेवा शुल्क  सहत सनयिोिं और शतों िें 

सक ी भी पररवततन की  ूचना उधारकतातओिं को व्यक्तिगत रूप  े दी जाएगी, तथा अन्य िाििोिं 

िें शाखाओिं िें नोसट  बोडत पर प्रदसशतत करके/AHFL की वेब ाइट पर/सप्रिंट और अन्य िीसडया 

के िाध्यि  े  िय- िय पर इ की  ूचना दी जाएगी। 

 

ब्याज दरोिं और  ेवा शुल्कोिं िें पररवततन भावी प्रभाव  े िागू होिंगे। 

 

ऐ े पररवततनोिं के पररणािस्वरूप यसद सक ी पूरक सविेख दस्तावेज़ या िेखन को सनष्पासदत 

करने की आवश्यकता होती है, तो इ की भी  ूचना दी जाएगी। इ के अिावा,  ुसवधा की 

उपिब्धता ऐ े सविेख दस्तावेज़ या िेखन के सनष्पादन के अधीन होगी। 
 

ग्राहकोिं को सवतररत ऋण पर ब्याज चेक हैंडओवर की तारीख  े सिया जाएगा, जो सक 

आरबीआई पररपत्र सदनािंक 29.04.2024  े प्रभावी होगा।  

 

I. चनयमो ंऔर शतों में पररवतवन सचहत ऋण का संचवतरण 

 

क)  िंसवतरण ऋण अनुबिंध/स्वीकृसत पत्र िें दी गई  िंसवतरण अनु ूची के अनु ार सकया जाना 

चासहए। 

 

ख) AHFL को उधारकतात को स्थानीय भाषा िें या उधारकतात द्वारा  िझी जाने वािी भाषा िें 

 िंसवतरण अनु ूची, ब्याज दरें , दिंडात्मक शुल्क (यसद कोई हो),  ेवा शुल्क, पूवतभुगतान शुल्क, 

अन्य िागू शुल्क/प्रभार आसद  सहत सनयिोिं और शतों िें सक ी भी बदिाव की  ूचना देनी 
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चासहए। AHFL को यह भी  ुसनसित करना चासहए सक ब्याज दरोिं और शुल्कोिं िें बदिाव केवि 

भावी प्रभाव  े ही सकए जाएँ। इ   िंबिंध िें एक उपयुि शतत ऋण  िझौते िें शासिि की जानी 

चासहए। 

ग) यसद ऐ ा पररवततन ग्राहक के सिए नुक ानदेह है, तो वह 60 सदनोिं के भीतर और सबना सक ी 

 ूचना के अपना खाता बिंद कर  कता है या सबना कोई असतररि शुल्क या ब्याज सदए उ े 

बदि  कता है। 

घ)  िझौते के तहत भुगतान या सनष्पादन को वाप  िेने/तेज करने या असतररि प्रसतभूसतयोिं 

की िािंग करने का सनणतय, ऋण  िझौते के अनुरूप होना चासहए। 

च) AHFL को  भी बकाया रासश के पुनभुतगतान या ऋण की बकाया रासश की व ूिी पर 

प्रसतभूसतयाँ जारी करनी चासहए, बशते सक AHFL के पा  उधारकतात के सवरुद्ध सक ी अन्य दावे 

के सिए कोई वैध असधकार या ग्रहणासधकार हो। यसद  ेट ऑफ के ऐ े असधकार का प्रयोग 

सकया जाना है, तो उधारकतात को शेष दावोिं के बारे िें पूरी जानकारी के  ाथ इ की  ूचना दी 

जानी चासहए और उन शतों के बारे िें भी बताया जाना चासहए सजनके तहत AHFL प्रा िंसगक दावे 

के सनपटारे/भुगतान होने तक प्रसतभूसतयोिं को बनाए रखने के हकदार हैं। 

 

छ) किं पनी को पूणत पुनभुतगतान प्राप्त होने और ऋण खाता बिंद होने पर  भी चि/अचि  िंपसि 

के दस्तावेज जारी करने होिंगे। इ   िंबिंध िें किं पनी द्वारा सनम्नसिक्तखत प्रसिया का पािन सकया 

जाएगा:  

 

II. िि/अिि संपचि के दस्तावेजो ंकी ररहाई: 

 

क. किं पनी ऋण खाते की पूणत चुकौती/सनपटान के बाद 30 सदनोिं की अवसध के भीतर  भी िूि 

चि/अचि  िंपसि दस्तावेजोिं को जारी करेगी और सक ी भी रसजस्टर ी िें पिंजीकृत शुल्कोिं को हटा 

देगी। 

  

ख. उधारकतात को अपनी प िंद के अनु ार िूि चि/अचि  िंपसि के दस्तावेज या तो उ  शाखा 

 े प्राप्त करने का सवकल्प सदया जाएगा जहाँ ऋण खाते की  ेवा दी गई थी या किं पनी के सक ी 

अन्य कायातिय  े जहाँ दस्तावेज उपिब्ध हैं। 

 

ग. िूि चि/अचि  िंपसि दस्तावेजोिं की वाप ी की  िय ीिा और स्थान का उिेख प्रभावी 

सतसथ को या उ के बाद जारी सकए गए ऋण स्वीकृसत पत्रोिं िें सकया जाएगा। 

घ. एकिात्र उधारकतात या  िंयुि उधारकतातओिं की िृतु्य की आकक्तिक घटना को  िंबोसधत 

करने के सिए, किं पनी के पा  कानूनी उिरासधकाररयोिं को िूि चि/अचि  िंपसि के दस्तावेज़ 
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िौटाने के सिए एक अच्छी तरह  े सनधातररत प्रसिया होगी। ऐ ी प्रसिया को ग्राहक जानकारी के 

सिए अन्य  िान नीसतयोिं और प्रसियाओिं के  ाथ किं पनी की वेब ाइट पर प्रदसशतत सकया 

जाएगा। 

 

III. िि/अिि संपचि के दस्तावेज़ जारी करने में देरी के चिए मुआवजा: 

 

क. िूि चि/अचि  िंपसि के दस्तावेजोिं को जारी करने िें देरी या ऋण की पूरी चुकौती/सनपटान 

के 30 सदनोिं के बाद  िंबिंसधत रसजस्टर ी के  ाथ चाजत  िंतुसष्ट फॉित दाक्तखि करने िें सवफि रहने की 

क्तस्थसत िें, किं पनी उधारकतात को इ  तरह की देरी के कारणोिं के बारे िें बताएगी। यसद देरी 

किं पनी के कारण हुई है, तो वह देरी के प्रते्यक सदन के सिए उधारकतात को ₹5,000/- की दर  े 

िुआवजा देगी।  

ख. िूि चि/अचि  िंपसि के दस्तावेजोिं के आिंसशक या पूणत रूप  े खो जाने/क्षसतग्रस्त होने की 

क्तस्थसत िें, किं पनी उधारकतात को चि/अचि  िंपसि के दस्तावेजोिं की डुक्तप्लकेट/प्रिासणत प्रसतयाँ 

प्राप्त करने िें  हायता करेगी और उप-पैराग्राफ (i) िें बताए अनु ार िुआवज़ा देने के अिावा 

 िंबिंसधत िागतोिं को वहन करेगी। हािाँसक, ऐ े िाििोिं िें, किं पनी को इ  प्रसिया को पूरा करने 

के सिए 30 सदनोिं का असतररि  िय उपिब्ध होगा और उ के बाद सवििंसबत अवसध के दिंड की 

गणना की जाएगी (यानी, कुि 60 सदनोिं की अवसध के बाद)। 

 

ग. इन सनदेशोिं के तहत प्रदान सकया गया िुआवजा सक ी भी िागू कानून के अनु ार सक ी अन्य 

िुआवजे को प्राप्त करने के उधारकतात के असधकारोिं पर प्रसतकूि प्रभाव डािे सबना होगा। 

 

पैराग्राफ 76.6 के तहत सनदेश उन  भी िाििोिं पर िागू होिंगे जहाँ िूि चि/अचि  िंपसि 

दस्तावेजोिं की ररहाई 01 सद िंबर, 2023 (जै ा सक भारतीय ररजवत बैंक द्वारा असध ूसचत सकया 

गया है) को या उ के बाद होनी है। 

6 चडचजटि ऋण पे्लटफॉमव के माध्यम से ऋण प्राप्त करना और चडचजटि ऋण पर 

चदशाचनदेश 

 

आरबीआई िास्टर 2021 के अध्याय XIII- उसचत व्यवहार  िंसहता के पैरा  िंख्या 76ए और 76बी 

किं पनी पर तब िागू होिंगे जब किं पनी द्वारा सडसजटि ऋण देना शुरू सकया जाएगा। 

 

7 चनदेशक मंडि की चजमे्मदारी 

 

1. किं पनी के सनदेशक ििंडि ने सशकायतोिं और सशकायतोिं के  िाधान के सिए  िंगठन के 

भीतर उसचत सशकायत सनवारण तिंत्र स्थासपत सकया है। ऐ ा तिंत्र यह  ुसनसित करेगा सक 
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ऋण देने वािी  िंस्था के पदासधकाररयोिं के सनणतयोिं  े उत्पन्न होने वािे  भी सववादोिं की 

 ुनवाई की जाए और कि  े कि अगिे उच्च स्तर पर उनका सनपटारा सकया जाए। 

 

2. AHFL के सनदेशक ििंडि को प्रबिंधन के सवसभन्न स्तरोिं पर उसचत व्यवहार  िंसहता के 

अनुपािन और सशकायत सनवारण तिंत्र के कािकाज की  िय- िय पर  िीक्षा करनी 

चासहए। ऐ ी  िीक्षाओिं की एक  िेसकत ररपोटत सनयसित अिंतराि पर बोडत को प्रसु्तत 

की जा  कती है, जै ा सक इ के द्वारा सनधातररत सकया जा  कता है। 

 
 

8 चशकायतें और चशकायत चनवारण - आंतररक प्रचक्रयाएँ 

 

➢ किं पनी अपने कितचाररयोिं/प्रणािी/प्रसिया द्वारा की गई सक ी भी गिती को शीघ्रता एविं 

 हानुभूसतपूवतक  ुधारने का प्रया  करेगी तथा ऐ ी गिसतयोिं के कारण गित तरीके  े 

असजतत सक ी भी शुल्क को रद्द कर देगी।  

➢ किं पनी तकनीकी सवफिताओिं  े उत्पन्न  िस्याओिं को कि करने के सिए उपयुि 

वैकक्तल्पक रासे्त उपिब्ध कराएगी। 

➢ ग्राहक की सशकायतोिं के सनवारण के सिए, वह  िंबिंसधत शाखा के प्रबिंधक को पत्र सिख 

 कता है या फोन करके ग्राहक की सशकायत की प्रकृसत तथा आवश्यक दस्तावेज (यसद 

कोई हो) स्पष्ट रूप  े बता  कता है, तथा ग्राहक को एक सशकायत  िंदभत  िंख्या प्रदान 

की जाएगी।  

➢ किं पनी ग्राहकोिं  े अनुरोध करेगी सक वे प्रसतसनसध/कूररयर या डायरेक्ट  ेसििंग एजेंट 

(डीए ए) या ब्रोकर के क्तखिाफ सशकायत करें। यसद वे  िंसहता का उििंघन करते हुए 

सक ी अनुसचत आचरण या कारतवाई िें िगे हैं तो किं पनी द्वारा सनयुि कोई भी  ेवा 

प्रदाता या कोई अन्य एजें ी इ के सिए उिरदायी नही िं होगी। किं पनी यह  ुसनसित 

करेगी सक सशकायत की उसचत जािंच की जाए और उसचत कारतवाई और सनवारण सकया 

जाए। 

 

i. चशकायतें-  

 

AHFL के सनदेशक ििंडि को सशकायतोिं और सशकायतोिं के  िाधान के सिए  िंगठन के भीतर 

बोडत द्वारा अनुिोसदत नीसत के अनु ार उसचत सशकायत सनवारण तिंत्र स्थासपत करना चासहए। इ  

तरह के तिंत्र  े यह  ुसनसित होना चासहए सक ऋण देने वािी  िंस्था के पदासधकाररयोिं के सनणतयोिं 

 े उत्पन्न होने वािे  भी सववादोिं की  ुनवाई हो और उनका सनपटारा कि  े कि अगिे उच्च 

स्तर पर हो। 

 

क) AHFL के पा  अपने प्रते्यक कायातिय िें सशकायतोिं और सशकायतोिं को प्राप्त करने, 

पिंजीकृत करने और सनपटाने के सिए एक प्रणािी और प्रसिया होगी, सज िें ऑनिाइन प्राप्त 
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सशकायतें भी शासिि होिंगी।  

 

ख) ग्राहकोिं को बताया जाना चासहए सक सशकायतोिं को सनष्पक्ष और तेज़ी  े सनपटाने के सिए 

AHFL की प्रसिया का सववरण कहाँ सििेगा। AHFL अपने प्रते्यक कायातिय िें ग्राहकोिं को 

अपनी सशकायतें या सशकायतें दजत करने और/या प्रसु्तत करने की  ुसवधाएँ उपिब्ध कराएगा, 

यसद कोई हो। 

ग) यसद ग्राहक सशकायत करना चाहता है, तो उ े बताया जाना चासहए: 

I. यह कै े करें? 

II. सशकायत कहाँ की जा  कती है 

III. सशकायत कै े की जानी चासहए 

IV. उिर की अपेक्षा कब करें  

V. सनवारण के सिए सक  े  िंपकत  करें  

VI. यसद ग्राहक पररणाि  े खुश न हो तो क्या करें? 

VII. AHFL का स्टाफ ग्राहक के सक ी भी प्रश्न का उिर देने िें  हायता करेगा। 

 

(घ) यसद सक ी ग्राहक  े सिक्तखत िें सशकायत प्राप्त हुई है, तो AHFL उ े एक  प्ताह के भीतर 

पावती/प्रसतसिया भेजने का प्रया  करेगा। 

पावती िें उ  असधकारी का नाि और पदनाि होना चासहए जो सशकायत  े सनपटेगा। यसद 

सशकायत AHFL के नासित टेिीफोन हेल्पडेस्क निंबर 180030042020 या ग्राहक  ेवा निंबर 

पर फोन पर भेजी जाती है, तो ग्राहक को सशकायत  िंदभत  िंख्या प्रदान की जाएगी और उसचत 

 िय के भीतर प्रगसत के बारे िें  ूसचत सकया जाएगा।  

च) िाििे की जािंच करने के बाद, AHFL ग्राहक को अपना अिंसति जवाब भेजेगा या बताएगा 

सक उ े जवाब देने के सिए असधक  िय की आवश्यकता क्योिं है और ऐ ा करने का प्रया  

करेगा। सशकायत प्राप्त होने के छह  प्ताह के भीतर सशकायतकतात को  ूसचत सकया जाना 

चासहए सक यसद वह अभी भी  िंतुष्ट नही िं है तो वह अपनी सशकायत को आगे कै े िे जा  कता 

है। 

छ) AHFL पीस़ित उधारकतात द्वारा सशकायत दजत कराने के सिए अपनी सशकायत सनवारण 

प्रसिया (ई-िेि आईडी और अन्य  िंपकत  सववरण सज  पर सशकायत दजत की जा  कती है, 

 िस्या के  िाधान के सिए  िय, वृक्तद्ध के सिए िैसटरक्स, आसद) को  ावतजसनक करेगा और यह 

 ुसनसित करेगा सक इ े सवशेष रूप  े अपनी वेब ाइट पर उपिब्ध कराया जाए। AHFL अपने 

 भी कायातियोिं/शाखाओिं और वेब ाइट पर स्पष्ट रूप  े प्रदसशतत करेगा सक यसद सशकायतकतात 

को एक िहीने की अवसध के भीतर किं पनी  े जवाब नही िं सििता है या प्राप्त जवाब  े अ िंतुष्ट है, 

तो सशकायतकतात https://grids.nhbonline.org.in सििंक पर ऑनिाइन िोड िें अपनी 

सशकायत दजत करके राष्टर ीय आवा  बैंक के सशकायत सनवारण  ेि  े  िंपकत  कर  कता है या 
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डाक द्वारा ऑफिाइन िोड िें, सििंक http://www.nhb.org.in/Grievance-Redressal-

System/Lodging-Complaint-Against-HFCs-NHB%E2%80% 93Physical-Mode.pdf 

पर उपिब्ध सनधातररत प्रारूप िें, सशकायत सनवारण  ेि, पयतवेक्षण सवभाग, राष्टर ीय आवा  बैंक, 

चौथी ििंसजि, कोर 5 ए, इिंसडया हैसबटेट  ेंटर, िोधी रोड, नई सदिी - 110 003 पर सशकायत 

दजत कर  कता है। 

 

यसद प्रसतसिया अ िंतोषजनक है या कोई प्रसतसिया प्राप्त नही िं होती है, तो सशकायत को 

सनम्नसिक्तखत तक बढाया जाना चासहए: सशकायत सनवारण असधकारी, ईिेि आईडी- 

Grievanceredressal.officer@aadharhousing.com 

सशकायत सनवारण .officer@aadharhousing.com 

ii. चशकायत चनवारण तंत्र 

किं पनी सशकायत सनवारण तिंत्र के अनु ार सनयािक िानदिंडोिं, बोडत/शीषत प्रबिंधन द्वारा अनुिोसदत 

नीसतयोिं, प्रसियाओिं और प्रसियाओिं के ढािंचे के भीतर गुणविापूणत  ेवाएँ प्रदान करने और ग्राहक 

को  िंतुष्ट करने का प्रया  करती है। AHFL एक सवकें द्रीकृत तरीके  े काि करता है जहाँ 

प्रते्यक शाखा शाखा प्रबिंधक/शाखा प्रभारी के सनयिंत्रण िें होती है, जो क्लस्टर प्रबिंधक और सफर 

के्षत्रीय व्यव ाय प्रिुख को ररपोटत करेगा, जो बदिे िें कॉपोरेट कायातिय के  िंबिंसधत कायातत्मक 

प्रिुखोिं को ररपोटत करता है। इ सिए, ग्राहक आितौर पर अपनी सशकायतोिं/सशकायत सनवारण 

के सिए शाखाओिं या कॉपोरेट कायातिय, िुिंबई  े  िंपकत  कर  कते हैं। 

AHFL की सक ी भी  ेवा/शुल्क  े  िंबिंसधत सक ी भी सशकायत या सशकायत के िाििे िें, 

ग्राहक सशकायत दजत कर  कता है और  िंबिंसधत स्थान पर शाखा प्रबिंधक/शाखा के प्रभारी  े 

 िंपकत  कर  कता है, जहाँ उ ने अपना आवा  ऋण सिया है और खाता है और ऋण स्वीकृसत 

पत्र िें सदए गए पते पर शाखा प्रबिंधक को  िंबोसधत एक पत्र के िाध्यि  े सशकायत दजत कर 

 कता है या व्यक्तिगत रूप  े शाखा कायातिय िें जाकर शाखा द्वारा बनाए गए सशकायत 

रसजस्टर िें सशकायत/सशकायत की प्रसवसष्ट कर  कता है। ग्राहक को शाखा द्वारा सशकायत प्राप्त 

होने की तारीख  े एक  प्ताह के भीतर  िस्याओिं को हि करने के सिए जवाब सदया जाएगा। 

यसद शाखा द्वारा सदया गया उिर अ िंतोषजनक या अ िंतुष्ट है या उपरोि  िय- ीिा के भीतर 

शाखा  े कोई प्रसतसिया नही िं सििी है, तो ग्राहक अपनी सशकायत/पररवाद पिंजीकृत कायातिय, 

बेंगिुरु िें ग्राहक  ेवा असधकारी/सशकायत सनवारण असधकारी या AHFL के प्रधान असधकारी 

को  िंबोसधत पत्र के िाध्यि  े या नीचे सदए गए पते पर ई-िेि द्वारा भेज  कते हैं:- 

ग्राहक  ेवा असधकारी/सशकायत सनवारण असधकारी, आधार हाउस िंग फाइनें  सिसिटेड, 

दू री ििंसजि, निंबर 3, जेवीटी टाव त, 8वी िं ए िेन, रोड,  िंपािंगी राि नगर, हड न  कत ि, बेंगिुरु, 

कनातटक- 560027।    

mailto:grievanceredressal.officer@aadharhousing.com
mailto:grievanceredressal.officer@aadharhousing.com
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ईिेि आईडी: Grievanceredressal.officer@aadarhousing.com                        

ईिेि आईडी: customercare@aadharhousing.com  

 

प्राप्त सशकायत/सशकायत की जािंच करने के बाद, हि ग्राहक को अिंसति प्रसतसिया भेजेंगे या 

बताएँगे सक प्रसतसिया देने के सिए असधक  िय की आवश्यकता क्योिं है और किं पनी के पिंजीकृत 

कायातिय िें सशकायत प्राप्त होने के छह  प्ताह के भीतर सवसृ्तत उिर या  ूचना भेजने का 

प्रया  करें गे। 

यसद प्रसतसिया अ िंतोषजनक है या प्राप्त प्रसतसिया  े अ िंतुष्ट हैं या एक िहीने की अवसध के 

भीतर किं पनी  े कोई प्रसतसिया नही िं सििी है, तो ग्राहक एचएफ ी के सिए राष्टर ीय आवा  बैंक 

(एनएचबी) के सशकायत सनवारण प्रकोि  े  िंपकत  कर  कते हैं, ग्राहक सशकायत ऑनिाइन 

िोड िें सििंक पर दजत करके: https://grids.nhbonline.org.in या पोस्ट द्वारा ऑफ़िाइन 

िोड िें, एनएचबी वेब ाइट सििंक पर उपिब्ध सनधातररत प्रारूप िें: http://www.nhb.org.i 

n/GrievanceRedressal-System/Lodging-Complaint-Against-HFCs-

NHB%E2% 80% 93 Physical-Mode.pdf, सनम्नसिक्तखत पते पर भेजें: - 

 

 ेवा िें, सशकायत सनवारण प्रकोि, 

पयतवेक्षण सवभाग, 

राष्टर ीय आवा  बैंक (एनएचबी), 

चौथा ति, कोर 5-ए, इिंसडया हैसबटेट  ेंटर, 

िोधी रोड, नई सदिी - 110003. 

 

किं पनी के पा  बीिा व्यव ाय के सिए IRDAI के  ाथ कॉपोरेट एजेंट ( िंयुि) का पिंजीकरण 

है। यह बीिा  े  िंबिंसधत सशकायतोिं के सनवारण के  िंबिंध िें IRDAI सवसनयिोिं का पािन  ुसनसित 

करेगा। किं पनी के कायातिय जहाँ किं पनी द्वारा बेचे गए बीिा उत्पादोिं  े  िंबिंसधत सशकायतें प्राप्त 

होती हैं, वे सशकायत की पावती देंगे और  िंबिंसधत बीिा किं पनी के िाध्यि  े ऐ ी सशकायत प्राप्त 

होने के 14 सदनोिं के भीतर उ का सनवारण करने की  ुसवधा प्रदान करें गे। 

यसद सशकायत का  िाधान नही िं होता है या ग्राहक प्रदान सकए गए  िाधान  े अ िंतुष्ट है, तो 

वह ऑनिाइन सशकायत दजत करा  कता है। बीिा भरो ा प्रणािी के सिए िॉग इन करें : 

https://bimabharosa.irdai.gov.in/   

 

9 उचित व्यवहार संचहता के संपे्रषण की भाषा और तरीका 
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किं पनी द्वारा बोडत की ििंजूरी  े ऊपर बताए गए सनदेशोिं के आधार पर उसचत व्यवहार  िंसहता (जो 

असधिानतः  स्थानीय भाषा या उधारकतात द्वारा  िझी जाने वािी भाषा िें होगी) िागू की जाएगी। 

किं पनी को उसचत व्यवहार  िंसहता का ि ौदा तैयार करने, सनदेशोिं के दायरे को बढाने की 

स्वतिंत्रता है, िेसकन सक ी भी तरह  े उपरोि सनदेशोिं िें सनसहत भावना का त्याग नही िं करना 

चासहए। इ े सवसभन्न सहतधारकोिं की जानकारी के सिए वेब ाइट पर डािा जाएगा।  

 

10 कंपनी द्वारा िगाए गए अत्यचधक ब्याज का चवचनयमन 

 

क) AHFL का बोडत  फिं ड की िागत, िासजतन और जोक्तखि प्रीसियि जै े प्रा िंसगक कारकोिं को 

ध्यान िें रखते हुए ब्याज दर नीसत अपनाएगा और ऋण और असग्रिोिं के सिए िगाए जाने वािे 

ब्याज की दर सनधातररत करेगा। ब्याज दर और जोक्तखि के वगीकरण के सिए दृसष्टकोण और 

उधारकतातओिं की सवसभन्न शे्रसणयोिं के सिए अिग-अिग ब्याज दर व ूिने के औसचत्य को 

उधारकतात या ग्राहक को आवेदन पत्र िें बताया जाएगा और स्वीकृसत पत्र िें स्पष्ट रूप  े बताया 

जाएगा। किं पनी के बोडत ने दिंडात्मक शुल्क (यसद कोई हो) के सिए भी स्पष्ट रूप  े नीसत 

सनधातररत की है।  

 

ख) ब्याज दरें  और जोक्तखिोिं के वगीकरण के सिए दृसष्टकोण, तथा दिंडात्मक शुल्क और िागू 

जीए टी (यसद कोई हो) भी किं पसनयोिं की वेब ाइट पर उपिब्ध कराया जाएगा या  िंबिंसधत 

 िाचार पत्रोिं िें प्रकासशत सकया जाएगा। वेब ाइट िें प्रकासशत या अन्यथा प्रकासशत जानकारी 

को ब्याज दरोिं िें पररवततन होने पर अपडेट सकया जाएगा। 

 

ग) ब्याज दर तथा िागू जीए टी (यसद कोई हो) वासषतक दर होनी चासहए, तासक उधारकतात को 

खाते पर िगाई जाने वािी  टीक दरोिं के बारे िें पता चि  के।  

 

घ) उधारकतातओिं  े िी जाने वािी सकश्ोिं िें ब्याज और िूिधन के बीच का अिंतर स्पष्ट रूप  े 

दशातया जाना चासहए।  

 

 

11 कंपनी द्वारा अत्यचधक ब्याज वसूिा जाना 

 

यद्यसप ब्याज दरोिं को बैंक द्वारा सवसनयसित नही िं सकया जाता है, िेसकन एक सनसित स्तर  े 

असधक ब्याज दरोिं को अत्यसधक िाना जा  कता है और न तो वह सटकाऊ हो  कती है और न 

ही  ािान्य सविीय व्यवहार के अनुरूप हो  कती है। किं पनी ब्याज दरोिं और प्र िंस्करण तथा 

अन्य शुल्कोिं (यसद कोई हो तो दिंडात्मक शुल्क  सहत) का सनधातरण करने िें उसचत आिंतररक 

स द्धािंत और प्रसियाएँ सनधातररत करेगी। इ   िंबिंध िें ऋणोिं की शतों और सनयिोिं के  िंबिंध िें 

पारदसशतता के बारे िें इ   िंसहता िें सदए गए सनदेशोिं को ध्यान िें रखा जाना चासहए। किं पनी 
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प्रसिया और  िंचािन की सनगरानी के सिए एक आिंतररक तिंत्र स्थासपत करेगी तासक उधारकतातओिं 

के  ाथ  िंचार िें पयातप्त पारदसशतता  ुसनसित की जा  के। 

 

12 ऋण खातो ंमें दंडात्मक शुल्क 

 

यसद उधारकतात द्वारा ऋण अनुबिंध की शतों और सनयिोिं का पािन न करने के सिए जुिातना 

िगाया जाता है, तो उ े 'दिंडात्मक शुल्क' िाना जाएगा और इ े 'दिंडात्मक ब्याज' के रूप िें 

नही िं िगाया जाएगा, सज े असग्रिोिं पर िगाए गए ब्याज की दर िें जो़िा जाता है। दिंडात्मक 

शुल्कोिं का कोई पूिंजीकरण नही िं सकया जाएगा, यानी ऐ े शुल्कोिं पर कोई असतररि ब्याज नही िं 

िगाया जाएगा। हािाँसक, यह ऋण खाते िें ब्याज के चिवृक्तद्ध के सिए  ािान्य प्रसियाओिं को 

प्रभासवत नही िं करेगा।  

किं पनी ब्याज दर िें कोई असतररि घटक नही िं जो़ेिगी तथा इन सदशासनदेशोिं का अक्षरशः  

अनुपािन  ुसनसित करेगी। 

किं पनी ऋणोिं पर दिंडात्मक प्रभार या  िान प्रभार, चाहे उ े सक ी भी नाि  े पुकारा जाए, के 

 िंबिंध िें बोडत द्वारा अनुिोसदत नीसत तैयार करेगी। 

दिंडात्मक प्रभारोिं की िात्रा उसचत होगी तथा सक ी सवशेष ऋण/उत्पाद शे्रणी के भीतर भेदभाव 

सकए सबना ऋण अनुबिंध की शतों और सनयिोिं के गैर-अनुपािन के अनुरूप होगी। 

'व्यव ाय के अिावा अन्य उदे्दश्योिं के सिए व्यक्तिगत उधारकतातओिं' को स्वीकृत ऋणोिं के िाििे 

िें दिंडात्मक प्रभार,  िान सनयिोिं और शतों के गैर-अनुपािन के सिए गैर-व्यक्तिगत 

उधारकतातओिं पर िागू दिंडात्मक प्रभारोिं  े असधक नही िं होिंगे। 

दिंडात्मक प्रभारोिं की िात्रा और कारण को किं पनी द्वारा ऋण  िझौते िें ग्राहकोिं के  िक्ष स्पष्ट 

रूप  े प्रकट सकया जाएगा तथा  ब े िहत्वपूणत सनयि एविं शतों / िुख्य तथ्य सववरण 

(केएफए ) िें भी इ का उिेख सकया जाएगा, इ के असतररि इ े आरई की वेब ाइट पर 

ब्याज दरोिं और  ेवा प्रभारोिं के अिंतगतत प्रदसशतत सकया जाएगा। 

 

जब भी ऋण की शतों और सनयिोिं का पािन न करने के सिए उधारकतातओिं को अनुिारक भेजे 

जाते हैं, तो िागू दिंडात्मक शुल्कोिं के बारे िें  ूसचत सकया जाना चासहए। इ के अिावा, दिंडात्मक 

शुल्क िगाए जाने के सक ी भी िाििे और उ के कारण के बारे िें भी  ूसचत सकया जाना 

चासहए। 

ये सनदेश 01 अपै्रि, 2024  े सिए गए  भी नए ऋणोिं के  िंबिंध िें िागू सकए जाएँगे। किं पनी 

अपने नीसतगत ढाँचे िें उसचत  िंशोधन कर  कती है और प्रभावी सतसथ  े सिए गए/नवीनीकृत 

 भी नए ऋणोिं के  िंबिंध िें सनदेशोिं का कायातन्वयन  ुसनसित कर  कती है। िौजूदा ऋणोिं के 

िाििे िें, नई दिंडात्मक शुल्क व्यवस्था िें बदिाव 01 अपै्रि, 2024 को या उ के बाद प़िने 
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वािी अगिी  िीक्षा या नवीनीकरण सतसथ पर  ुसनसित सकया जाएगा, िेसकन 30 जून, 2024 के 

बाद नही िं।  

 

१३ समान माचसक चकश्ो ं (ईएमआई) आधाररत व्यक्तिगत ऋणो ं (आवास ऋणो ंसचहत) पर 

फ्लोचटंग ब्याज दर को पुनः  चनधावररत करना  

 

I. EMI आधाररत फ़्िोसटिंग रेट प तनि िोन की स्वीकृसत के  िय, किं पनी को उधारकतातओिं 

की पुनभुतगतान क्षिता को ध्यान िें रखना आवश्यक है तासक यह  ुसनसित सकया जा  के 

सक ऋण की अवसध के दौरान बाहरी बेंचिाकत  दर/ब्याज दरोिं िें  िंभासवत वृक्तद्ध के पररदृश्य 

िें अवसध बढाने और/या EMI बढाने के सिए पयातप्त हेडरूि/िासजतन उपिब्ध है। हािाँसक, 

EMI आधाररत फ़्िोसटिंग रेट प तनि िोन के  िंबिंध िें, बढती ब्याज दरोिं के िदे्दनजर, 

उधारकतातओिं के  ाथ उसचत  िंचार और/या उनकी  हिसत के सबना, ऋण अवसध बढाने 

और/या EMI रासश िें वृक्तद्ध  े  िंबिंसधत कई उपभोिा सशकायतें प्राप्त हुई हैं। इन सचिंताओिं 

को दूर करने के सिए, किं पनी को कायातन्वयन और अनुपािन के सिए सनम्नसिक्तखत 

आवश्यकताओिं को पूरा करने वािा एक उपयुि नीसत ढािंचा तैयार करने की  िाह दी 

जाती है: 

 

A) स्वीकृसत के  िय, किं पनी उधारकतातओिं को ऋण पर ब्याज दर िें पररवततन के  िंभासवत 

प्रभाव के बारे िें स्पष्ट रूप  े बताएगी, सज  े ईएिआई और/या अवसध या दोनोिं िें 

पररवततन हो  कता है। इ के बाद, उपरोि के कारण ईएिआई/अवसध या दोनोिं िें 

सक ी भी वृक्तद्ध के बारे िें उधारकतात को उसचत चैनिोिं के िाध्यि  े तुरिंत  ूसचत सकया 

जाएगा। 

 

B) ब्याज दरोिं के पुनसनतधातरण के  िय, किं पनी उधारकतातओिं को अपनी बोडत द्वारा 

अनुिोसदत नीसत के अनु ार एक सनसित दर पर क्तस्वच करने का सवकल्प प्रदान करेगी। 

नीसत, अन्य बातों के साथ-साथ, यह भी सनसदतष्ट कर  कती है सक ऋण की अवसध के 

दौरान उधारकतात को सकतनी बार क्तस्वच करने की अनुिसत दी जाएगी। 

C) उधारकतातओिं को (i) ईएिआई िें वृक्तद्ध या अवसध िें वृक्तद्ध या दोनोिं सवकल्पोिं के  िंयोजन 

का सवकल्प चुनने का सवकल्प भी सदया जाएगा; और, (ii) ऋण की अवसध के दौरान 

सक ी भी  िय आिंसशक या पूणत रूप  े पूवत भुगतान करने का सवकल्प सदया जाएगा। 

फोरक्लोज़र शुल्क/पूवत भुगतान दिंड का शुल्क िौजूदा सनदेशोिं के अधीन होगा। 

D) ऋणोिं को फ्लोसटिंग  े सफक्स्ड दर पर क्तस्वच करने के सिए  भी िागू शुल्क और उपरोि 

सवकल्पोिं के प्रयोग  े  िंबिंसधत सक ी भी अन्य  ेवा शुल्क/प्रशा सनक िागत को ििंजूरी 

पत्र िें पारदशी रूप  े प्रकट सकया जाएगा और किं पनी द्वारा  िय- िय पर ऐ े 
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शुल्कोिं/िागतोिं के  िंशोधन के  िय भी इ का खुिा ा सकया जाएगा। 

E) किं पनी यह  ुसनसित करेगी सक फ्लोसटिंग रेट ऋण के िाििे िें अवसध के सवस्तार के 

पररणािस्वरूप ऋणात्मक पररशोधन न हो। 

F) किं पनी प्रते्यक सतिाही के अिंत िें उसचत चैनिोिं के िाध्यि  े उधारकतातओिं को एक 

सववरण  ाझा करेगी/उपिब्ध कराएगी, सज िें कि  े कि आज तक व ूिे गए िूिधन 

और ब्याज, ईएिआई रासश, शेष ईएिआई की  िंख्या और ऋण की पूरी अवसध के सिए 

वासषतक ब्याज दर/वासषतक प्रसतशत दर (एपीआर) का उिेख होगा। किं पनी यह  ुसनसित 

करेगी सक सववरण  रि होिं और उधारकतात को आ ानी  े  िझ िें आ जाएँ। 

 

II.  िान िास क सकस्त ऋणोिं के अिावा, ये सनदेश, यथावश्यक परिवततनों सहित, सवसभन्न 

आवसधकताओिं वािे  भी  िान सकस्त आधाररत ऋणोिं पर भी िागू होिंगे। 
 

उपरोि सनदेश िौजूदा और नए ऋणोिं पर 31 सद िंबर, 2023 तक िागू सकए गए हैं।  भी 

िौजूदा उधारकतातओिं को उसचत चैनिोिं के िाध्यि  े एक  िंदेश भेजा जाएगा, सज िें उनके सिए 

उपिब्ध सवकल्पोिं की जानकारी दी जाएगी।  

 

14 चवज्ञापन, चवपणन और चबक्री : 

AHFL : 

(a) यह  ुसनसित करता है सक  भी सवज्ञापन और प्रचार  ािग्री स्पष्ट एविं तथ्यात्मक हो तथा 

भ्रािक न हो। 

(b) सक ी भी िीसडया और प्रचार  ासहत्य िें अपने सक ी भी सवज्ञापन िें जो सक ी  ेवा या 

उत्पाद की ओर ध्यान आकसषतत करता है और सज िें ब्याज दर का  िंदभत शासिि है, यह 

भी इिंसगत करेगा सक क्या अन्य शुल्क और प्रभार िागू होिंगे और प्रा िंसगक सनयिोिं और शतों 

का पूरा सववरण अनुरोध पर या वेब ाइट पर उपिब्ध है। 

(c) अपनी शाखाओिं िें नोसट  िगाकर; टेिीफोन या हेल्पिाइन के िाध्यि  े; किं पनी की 

वेब ाइट पर; नासित कितचाररयोिं/ हायता डेस्क के िाध्यि  े; या  ेवा गाइड/टैररफ 

अनु ूची प्रदान करके ब्याज दरोिं,  ािान्य शुल्क और प्रभारोिं (दिंडात्मक प्रभार  सहत, यसद 

कोई हो) के बारे िें जानकारी प्रदान करें गे। 

(d) यसद वह  हायता  ेवाएँ प्रदान करने के सिए ती रे पक्ष की  ेवाएँ िेता है, तो उ े यह 

अपेक्षा करनी होगी सक ऐ े ती रे पक्ष ग्राहक की व्यक्तिगत जानकारी (यसद ऐ े ती रे पक्ष 

के सिए कोई उपिब्ध है) को उ ी गोपनीयता और  ुरक्षा के  ाथ  िंभािेंगे, जै ा सक किं पनी 

करती है। 

(e)  िय- िय पर, ग्राहकोिं को उनके द्वारा उपयोग सकए जाने वािे उत्पादोिं की सवसभन्न 

सवशेषताओिं के बारे िें बता  कते हैं। उत्पादोिं/ ेवाओिं के  िंबिंध िें उनके अन्य उत्पादोिं या 

प्रचार प्रस्तावोिं के बारे िें जानकारी ग्राहकोिं को तभी दी जा  कती है जब उन्ोिंने िेि द्वारा 
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या AHFL की वेब ाइट पर या ग्राहक  ेवा निंबर पर पिंजीकरण करके ऐ ी जानकारी/ ेवा 

प्राप्त करने के सिए अपनी  हिसत दी हो। 

(f) प्रत्यक्ष सबिी एजेंस योिं (डीए ए) के सिए एक आचार  िंसहता सनधातररत करेगा, सजनकी  ेवाएँ 

उत्पादोिं /  ेवाओिं के सवपणन के सिए िी जाती हैं, सज िें अन्य बातोिं के अिावा उन्ें 

व्यक्तिगत रूप  े या फोन के िाध्यि  े उत्पाद बेचने के सिए ग्राहक  े  िंपकत  करते  िय 

अपनी पहचान बताने की आवश्यकता होती है। 

(g) यसद ग्राहक  े कोई सशकायत प्राप्त होती है सक किं पनी के प्रसतसनसध / कूररयर एजें ी या 

डीए ए ने कोई अनुसचत आचरण सकया है या इ   िंसहता का उििंघन सकया है, तो 

सशकायत की जािंच करने, उ का सनपटारा करने तथा नुक ान की भरपाई करने के सिए 

उसचत कदि उठाए जाएँगे। 

15 गारंटर: 

 

जब सक ी व्यक्ति को ऋण के सिए गारिंटर िाना जाता है, तो AHFL उ े पावती के तहत 

सनम्नसिक्तखत जानकारी देगा- 

(a) गारिंटर के रूप िें दासयत्व की शतों को बताते हुए गारिंटी पत्र/ सविेख; 

 

(b) AHFL उ  उधारकतात द्वारा ऋण की  ेवा िें सक ी भी चूक के बारे िें उ े  ूसचत 

रखेगा, सज के सिए वह गारिंटर है; 

 

(c) गारिंटर के रूप िें उ की देयता; 

 

(d) किं पनी के प्रसत वह दासयत्व की रासश जो वह स्वयिं वहन करेगा; 

 

(e) ऐ ी पररक्तस्थसतयाँ सजनिें AHFL उ े अपनी देनदारी का भुगतान करने के सिए 

कहेगा; 

(f) यसद वह गारिंटर के रूप िें भुगतान करने िें सवफि रहता है तो क्या AHFL के पा  

किं पनी िें उ की अन्य धनरासश का  हारा है; 

(g) क्या गारिंटर के रूप िें उ की देयताएँ एक सवसशष्ट िात्रा तक  ीसित हैं या वे 

अ ीसित हैं; और 

(h) वह  िय और पररक्तस्थसतयाँ सजनिें गारिंटर के रूप िें उ की देनदाररयोिं का सनवतहन 

सकया जाएगा,  ाथ ही वह तरीका भी सज  े AHFL उ े इ  बारे िें  ूसचत करेगा। 
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(i) यसद गारिंटर बकाया रासश का भुगतान करने के सिए पयातप्त  ाधन होने के बावजूद 

ऋणदाता/िेनदार द्वारा की गई िािंग को पूरा करने  े इनकार करता है, तो ऐ े 

गारिंटर को भी जानबूझकर चूककतात िाना जाएगा। 

 

AHFL उ  उधारकतात की सविीय क्तस्थसत िें सक ी भी प्रसतकूि पररवततन के बारे िें उ े  ूसचत 

रखेगा, सज के सिए वह गारिंटर है। 

 

16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

चनजता और गोपनीयता 
 

ग्राहक/उधारकतात की  भी व्यक्तिगत जानकारी, चाहे वह वततिान हो या सपछिी, सनजी और 

गोपनीय िानी जाएगी (भिे ही वह अब हिारा ग्राहक न हो) और उ े सनम्नसिक्तखत स द्धािंतोिं और 

नीसतयोिं द्वारा सनदेसशत सकया जाएगा। किं पनी ग्राहक खातोिं  े  िंबिंसधत जानकारी या डेटा को, चाहे 

वह ग्राहकोिं द्वारा प्रदान सकया गया हो या सक ी और तरीके  े,  िूह की अन्य किं पसनयोिं  सहत 

सक ी को भी नही िं बताएगी, स वाय सनम्नसिक्तखत अपवादात्मक िाििोिं के: 

 

क) यसद  ूचना कानून या सक ी  क्षि न्यायािय/प्रासधकारी द्वारा दी जानी हो तो ऐ ा सनदेश 

सदया जाएगा। 
 

ख) यसद जनता के प्रसत  ूचना प्रकट करना कोई कततव्य है। 

ग) यसद AHFL के सहतोिं के सिए उन्ें जानकारी देना आवश्यक हो (उदाहरण के सिए, 

धोखाध़िी को रोकने के सिए) िेसकन इ का उपयोग ग्राहकोिं की अनुिसत/ हिसत िेने के बाद 

सवपणन उदे्दश्योिं के सिए  िूह की अन्य किं पसनयोिं  सहत सक ी अन्य को ग्राहक या ग्राहक खातोिं 

(ग्राहक के नाि और पते  सहत) के बारे िें जानकारी देने के सिए नही िं सकया जाना चासहए। 

घ) यसद ग्राहक किं पनी  े जानकारी प्रकट करने के सिए कहे, या ग्राहक की अनुिसत / हिसत 

 े। 

च) यसद AHFL को ग्राहकोिं के बारे िें  िंदभत देने के सिए कहा जाता है, तो उन्ें  िंदभत देने  े 

पहिे उ की सिक्तखत अनुिसत िेनी होगी। 

छ) ग्राहक को AHFL द्वारा उ के बारे िें रखे गए व्यक्तिगत ररकॉडत तक पहुिंचने के सिए िौजूदा 

कानूनी ढािंचे के तहत उ के असधकारोिं की  ीिा के बारे िें  ूसचत सकया जाएगा। 

ज) AHFL द्वारा ग्राहक की व्यक्तिगत जानकारी का उपयोग AHFL  सहत सक ी भी व्यक्ति 

द्वारा सवपणन उदे्दश्योिं के सिए नही िं सकया जाएगा, जब तक सक ग्राहक उन्ें ऐ ा करने के सिए 

सवशेष रूप  े असधकृत न करें। 

उपरोि शतों के िदे्दनजर, यसद ग्राहक ऐ ी जानकारी  ाझा करने के सिए स्पष्ट  हिसत प्रदान 

करता है, तो किं पनी ग्राहक के िाभ के सिए सक ी अन्य सविीय उत्पाद और  ेवाओिं की पेशकश 
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करने के उदे्दश्य  े AHFL की  िूह/ हयोगी किं पसनयोिं को ऐ ी जानकारी प्रदान कर  कती है 

या  ाझा कर  कती है। 

17 संचवतरण के बाद पयववेक्षण  

 

 िंसवतरण के बाद पयतवेक्षण, सवशेष रूप  े ऋणोिं के  िंबिंध िें, रचनात्मक होगा, तासक उधारकतात 

के  िक्ष आने वािी सक ी भी वास्तसवक कसठनाई का  िाधान सकया जा  के।  

 

a) अन्य सामान्य प्रावधान.  

 

AHFL ऋणदाता के िाििोिं िें हस्तके्षप करने  े परहेज करेगा, स वाय इ के सक ऋण स्वीकृसत 

दस्तावेजोिं की शतों और सनयिोिं िें क्या प्रावधान है (जब तक सक ऋणदाता के रूप िें AHFL के 

 िंज्ञान िें कोई नई जानकारी न आ जाए, सज का ऋणदाता द्वारा पहिे खुिा ा न सकया गया 

हो)। हािाँसक इ का ितिब यह नही िं है सक AHFL को कानून के तहत  ुरक्षा की व ूिी और 

प्रवततन का असधकार है। 

 

AHFL अपनी ऋण नीसत और गसतसवसध िें सििंग, जासत या धित के आधार पर भेदभाव नही िं 

करेगा। इ के अिावा, AHFL दृसष्टबासधत या शारीररक रूप  े सवकिािंग आवेदकोिं के  ाथ 

सवकिािंगता के आधार पर उत्पादोिं,  ेवाओिं,  ुसवधाओिं आसद को प्रदान करने िें भेदभाव नही िं 

करेगा। हािाँसक, यह एचएफ ी को  िाज के सवसभन्न वगों के सिए बनाई गई योजनाओिं को शुरू 

करने या उनिें भाग िेने  े नही िं रोकता है। व ूिी के िाििे िें, AHFL सनधातररत सदशा-सनदेशोिं 

और िौजूदा प्रावधानोिं के अनु ार  ािान्य उपायोिं का  हारा िेगा और कानूनी ढािंचे के भीतर 

काि करेगा। AHFL के पा  पहिे  े ही बकाया रासश के  िंग्रह और  ुरक्षा के पुनग्रतहण के सिए 

कोड पर एक आदशत नीसत है। 
 

उधारकतातओिं के खातोिं के हस्तािंतरण के सिए अनुरोध के िाििे िें, चाहे उधारकतात  े या 

बैंक/सविीय  िंस्थान  े, AHFL की  हिसत या अन्यथा अनुरोध प्राप्त होने की तारीख  े 21 

सदनोिं के भीतर  ूसचत सकया जाएगा। ऐ ा स्थानािंतरण कानून के अनुरूप पारदशी  िंसवदात्मक 

शतों के अनु ार होगा।  
 

AHFL सनम्नसिक्तखत पररक्तस्थसतयोिं िें आवा  ऋणोिं के  ियपूवत  िापन पर पूवतभुगतान शुल्क या 

जुिातना नही िं िगाएगा: 

 

क. जहाँ आवा  ऋण फ्लोसटिंग ब्याज दर के आधार पर है और सक ी भी स्रोत  े पूवत-बिंद है। 

 

ख. जहाँ आवा  ऋण सनसित ब्याज दर के आधार पर है और ऋण उधारकतात द्वारा अपने स्वयं 

के स्रोतो ंसे पूवव ही िुकाया गया है। 
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इ  प्रयोजन के सिए "स्वयिं के स्रोत"  े तात्पयत बैंक/एचएफ ी/एनबीएफ ी और/या सविीय 

 िंस्थान  े उधार िेने के अिावा सक ी अन्य स्रोत  े है। 

 भी दोहरे/सवशेष दर (सफक्स्ड और फ्लोसटिंग का  िंयोजन) आवा  ऋण सफक्स्ड/फ्लोसटिंग दर 

पर िागू प्री-क्लोजर िानदिंड को आकसषतत करें गे, जो इ  बात पर सनभतर करता है सक प्री-

क्लोजर के  िय ऋण सफक्स्ड या फ्लोसटिंग दर पर है या नही िं। दोहरे/सवशेष दर आवा  ऋण के 

िाििे िें, फ्लोसटिंग दर के सिए प्री-क्लोजर िानदिंड तब िागू होगा जब ऋण को सफक्स्ड ब्याज 

दर अवसध की  िाक्तप्त के बाद फ्लोसटिंग दर ऋण िें पररवसततत कर सदया गया हो। यह उन  भी 

दोहरे/सवशेष दर आवा  ऋणोिं पर िागू होता है सजन्ें इ के बाद बिंद कर सदया जाता है। यह भी 

स्पष्ट सकया जाता है सक सफक्स्ड रेट िोन वह होता है सज िें ऋण की पूरी अवसध के सिए दर तय 

होती है। 

 

AHFL व्यक्तिगत उधारकतातओिं को व्यव ाय के अिावा अन्य उदे्दश्योिं के सिए स्वीकृत सक ी भी 

फ्लोसटिंग रेट अवसध ऋण पर,  ह-दासयत्वधारक(ओिं) के  ाथ या सबना, फौजदारी शुल्क/पूवत-

भुगतान दिंड नही िं िगाएगा। 

 

AHFL को अपने पररचािन िें पारदसशतता को बढावा देने के सिए  ेवा शुल्क, ब्याज दरें , 

दिंडात्मक शुल्क और िागू जीए टी (यसद कोई हो), दी जाने वािी  ेवाएँ, उत्पाद जानकारी, 

सवसभन्न िेनदेन के सिए  िय िानदिंड और सशकायत सनवारण तिंत्र आसद जै े सवसभन्न प्रिुख 

पहिुओिं को प्रदसशतत करना आवश्यक है। AHFL को आरबीआई के सनदेशोिं द्वारा सनधातररत 

प्रारूप के अनु ार “नोसट  बोडत”, “बुकिेट/ब्रोशर”, “वेब ाइट”, “प्रदशतन के अन्य तरीके” और 

“अन्य िुद्दोिं” पर सदए गए सनदेशोिं का पािन करना होगा। 

 

AHFL अपने उत्पादोिं और  ेवाओिं के बारे िें सनम्नसिक्तखत भाषाओिं िें  े सक ी एक या असधक िें 

जानकारी प्रदसशतत करेगा: सहिंदी, अिंगे्रजी या उपयुि स्थानीय भाषा िें। 

 

18 बकाया राचश का संग्रह 
 

जब भी ऋण सदया जाता है, तो AHFL ग्राहक को रासश, अवसध और पुनभुतगतान की आवसधकता 

के िाध्यि  े पुनभुतगतान प्रसिया  िझाएगा। हािाँसक, यसद ग्राहक पुनभुतगतान अनु ूची का 

पािन नही िं करता है, तो बकाया रासश की व ूिी के सिए देश के कानूनोिं के अनु ार एक 

पररभासषत प्रसिया का पािन सकया जाएगा। इ  प्रसिया िें ग्राहक को नोसट  भेजकर या 

व्यक्तिगत रूप  े जाकर याद सदिाना और/या  िंग्रह और व ूिी नीसत के अनु ार  ुरक्षा, यसद 

कोई हो, को वाप  िेना शासिि होगा। ग्राहकोिं  े  िंबिंसधत किं पनी की गसतसवसधयोिं के सिए िागू 

RBI/NHB सनदेशोिं के प्रावधानोिं का, जहाँ तक िागू हो, अनुपािन सकया जाएगा।  
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ऋणोिं की व ूिी के िाििे िें, किं पनी उत्पी़िन का  हारा नही िं िेगी, जै े सक उधारकतातओिं को 

िगातार अजीब  िय पर परेशान करना, ऋणोिं की व ूिी के सिए बाहुबि का प्रयोग करना 

आसद। चूिंसक ग्राहकोिं की सशकायतोिं िें किं पसनयोिं के कितचाररयोिं का असशष्ट व्यवहार भी शासिि है, 

इ सिए किं पनी यह  ुसनसित करेगी सक कितचाररयोिं को ग्राहकोिं के  ाथ उसचत तरीके  े व्यवहार 

करने के सिए पयातप्त रूप  े प्रसशसक्षत सकया गया है।  
 

बकाया रासश  े  िंबिंसधत सववादोिं या ितभेदोिं को पारस्पररक रूप  े स्वीकायत और व्यवक्तस्थत 

तरीके  े हि करने के सिए  भी प्रकार की  हायता दी जाएगी। 

i. जब भी ऋण सदया जाता है, तो AHFL को ग्राहक को रासश, अवसध और पुनभुतगतान 

की आवसधकता के िाध्यि  े पुनभुतगतान प्रसिया के बारे िें बताना चासहए। हािाँसक, 

यसद ग्राहक पुनभुतगतान अनु ूची का पािन नही िं करता है, तो बकाया रासश की 

व ूिी के सिए देश के कानूनोिं के अनु ार एक पररभासषत प्रसिया का पािन सकया 

जाएगा। इ  प्रसिया िें ग्राहक को नोसट  भेजकर या व्यक्तिगत रूप  े जाकर याद 

सदिाना और / या यसद कोई हो तो  ुरक्षा वाप  िेना शासिि होगा। 

 

ii. AHFL की  िंग्रह नीसत सशष्टाचार, सनष्पक्ष व्यवहार और अनुनय पर आधाररत होनी 

चासहए। AHFL को ग्राहकोिं का सवश्वा  और दीघतकासिक  िंबिंध बढाने िें सवश्वा  

रखना चासहए। AHFL के कितचारी या बकाया रासश के  िंग्रह या/और  ुरक्षा जब्ती 

िें उनका प्रसतसनसधत्व करने के सिए असधकृत कोई भी व्यक्ति अपनी पहचान 

बताएगा और AHFL द्वारा जारी सकया गया प्रासधकरण पत्र प्रदसशतत करेगा और 

अनुरोध सकए जाने पर, AHFL द्वारा या किं पनी के असधकार के तहत जारी सकया गया 

अपना पहचान पत्र प्रदसशतत करेगा। AHFL ग्राहकोिं को बकाया रासश के बारे िें  भी 

जानकारी प्रदान करेगा और बकाया रासश के भुगतान के सिए पयातप्त  ूचना देने का 

प्रया  करेगा। 

 

iii.  भी स्टाफ  दस्योिं या  िंग्रहण या/और  ुरक्षा पुनः  कबे्ज िें AHFL का प्रसतसनसधत्व 

करने के सिए असधकृत सक ी भी व्यक्ति को नीचे सदए गए सदशासनदेशोिं का पािन 

करना चासहए: 

 

क) ग्राहक  े  ािान्यतः  उ की प िंद के स्थान पर  िंपकत  सकया जाएगा, तथा सनसदतष्ट स्थान न 

होने की क्तस्थसत िें उ के सनवा  स्थान पर तथा यसद वह अपने सनवा  स्थान पर उपिब्ध न हो तो 

उ के व्यव ाय/व्यव ाय के स्थान पर  िंपकत  सकया जाएगा। 

ख) AHFL का प्रसतसनसधत्व करने की पहचान और प्रासधकार ग्राहक को पहिी बार िें ही बता 

सदया जाना चासहए। 

ग) ग्राहक की गोपनीयता का  म्मान सकया जाना चासहए। 
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घ) ग्राहक के  ाथ बातचीत  भ्य तरीके  े की जाएगी। 

ई) AHFL के प्रसतसनसध ग्राहकोिं  े  िंपकत  करें गे प्रातः  8.00 बजे  े  ायिं 7.00 बजे तक, जब तक 

सक ग्राहक के व्यव ाय या व्यव ाय की सवशेष पररक्तस्थसतयोिं के कारण अन्यथा अपेसक्षत न हो। 

च) सक ी सवशेष  िय या स्थान पर कॉि  े बचने के ग्राहक के अनुरोध को यथा िंभव स्वीकार 

सकया जाएगा।  

छ) कॉि का  िय और  िंख्या तथा बातचीत की सवषय-वसु्त का दस्तावेजीकरण सकया जाएगा। 

(ज) बकाया रासश  े  िंबिंसधत सववादोिं या ितभेदोिं को पारस्पररक रूप  े स्वीकायत और व्यवक्तस्थत 

तरीके  े हि करने के सिए  भी प्रकार की  हायता दी जानी चासहए। 

 

ट) बकाया रासश व ूिने के सिए ग्राहक के स्थान पर जाते  िय शािीनता और सशष्टाचार बनाए 

रखा जाना चासहए। 

 

ठ) केवि किं पनी या व ूिी एजें ी के कितचारी ही व ूिी/ िंग्रह गसतसवसध के सिए उधारकतात के 

परर र का दौरा करें गे तथा कोई अन्य व्यक्ति ऐ े व ूिी एजेंट के  ाथ नही िं जाएगा।  

ड) अनुपयुि अव र जै े पररवार िें शोक या अन्य सवपसिपूणत अव र या सववाह  िारोह, 

त्यौहार आसद। बकाया रासश व ूिने के सिए कॉि करने/आने-जाने  े बचना चासहए। 

 

ढ)  िंग्रह एजेंट द्वारा उधारकतात को भेजे गए सिक्तखत  िंचार पर किं पनी का अनुिोदन होना 

चासहए। 

ण) किं पनी केवि ग्राहक/उधारकतात या गारिंटर (केवि यसद आवश्यक हो) के  ाथ बातचीत 

करेगी और उधारकतात के सक ी अन्य ररशे्दार/ िंपकत   े  िंपकत  नही िं करेगी।  

 

19 प्रकटीकरण और पारदचशवता 

AHFL सनम्नसिक्तखत िाध्यि  े ब्याज दरोिं,  ािान्य शुल्कोिं और प्रभारोिं के बारे िें जानकारी प्रदान 

करेगा: 

(a) MITC प्रारूप िें ग्राहक द्वारा सवसधवत् हस्ताक्षररत। 

(b) शाखाओिं िें नोसट  िगाना। 

(c)  ेवा िागतदसशतका/टैररफ अनु ूची प्रदान करना। 

(d) टेिीफोन या हेल्पिाइन। 

(e) AHFL की वेब ाइट; और 

(f) नासित कितचारी/ हायता डेस्क। 
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दिंडात्मक प्रभार के बारे िें  भी जानकारी ऋणदाता को पारदशी रूप  े बताएगा। यसद कोई 

देरी  े पुनभुतगतान हो, तो ऋण को सफक्स्ड  े फ्लोसटिंग दरोिं पर या इ के सवपरीत क्तस्वच करने के 

सिए रूपािंतरण शुल्क, सक ी भी ब्याज पुनसनतधातरण खिंड का अक्तस्तत्व और कोई अन्य िाििा जो 

उधारकतात के सहत को प्रभासवत करता है। दू रे शब्ोिं िें, AHFL पारदशी तरीके  े ऋण 

आवेदन की प्रसिया/स्वीकृसत िें शासिि  भी शुल्कोिं  सहत ' भी िागत' का खुिा ा करेगा। 

यह भी  ुसनसित सकया जाएगा सक ऐ े शुल्क/फी  गैर-भेदभावपूणत होिं। 

 

20 के्रचडट संदभव एजेंचसयाँ / के्रचडट सूिना कंपचनयाँ 

  

a) जब कोई ग्राहक खाता खोिता है, तो AHFL उ े  ूसचत करेगा सक वे उ के खाते का सववरण 

कब दे  कते हैं िेसडट  िंदभत एजेंस याँ/िेसडट  ूचना किं पसनयाँ और AHFL उनके  ाथ जो चेक 

बना  कता है।  

B) AHFL िेसडट  िंदभत एजेंस योिं को ग्राहक द्वारा सिए गए व्यक्तिगत ऋणोिं के बारे िें जानकारी 

दे  कता है, यसद: 

i. ग्राहक अपने भुगतान िें सपछ़ि गया है; 

ii. बकाया रासश पर कोई सववाद नही िं है; और 

iii. ग्राहक ने AHFL की औपचाररक िािंग के अनुरूप, अपने ऋण की अदायगी के सिए कोई 

प्रस्ताव नही िं सदया है सज  े AHFL  िंतुष्ट हो। 

 

c) इन िाििोिं िें, किं पनी ग्राहक को सिक्तखत रूप िें  ूसचत करेगी सक वह िेसडट रेफरें  

एजेंस योिं को उ के द्वारा सिए गए ऋणोिं के बारे िें जानकारी देने की योजना बना रही है। 

 ाथ ही, किं पनी ग्राहक को िेसडट रेफरें  एजेंस योिं की भूसिका और उनके द्वारा दी गई 

जानकारी का ग्राहक की िेसडट पाने की क्षिता पर प़िने वािे प्रभाव के बारे िें बताएगी। 

 

d) AHFL िेसडट  िंदभत एजेंस योिं को ग्राहक के खाते के बारे िें अन्य जानकारी दे  कते हैं, यसद 

ग्राहक ने उन्ें ऐ ा करने की अनुिसत दी हो। 

 

e) यसद िािंग की जाए तो AHFL द्वारा िेसडट  िंदभत एजेंस योिं को दी गई जानकारी की एक प्रसत 

ग्राहक को उपिब्ध कराई जाएगी। 

 

f) ग्राहक/ ीआई ी  े प्राप्त अनुरोधोिं/सशकायतोिं पर कारतवाई की जाएगी और 26.04.2024 

 े प्रभावी आरबीआई पररपत्र के अनु ार ग्राहकोिं को जानकारी दी जाएगी।   

 

21 अपने ग्राहक को जानें (केवाईसी) नीचत: 
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किं पनी ग्राहक का खाता खोिने और उ े  िंचासित करने  े पहिे और नीसत के अनुपािन िें 

हिारी किं पनी की "अपने ग्राहक को जानें" (केवाई ी) नीसत के तहत आवश्यक पररश्रि करेगी। 

ग्राहक को इ के सिए आवश्यक दस्तावेज या प्रिाण प्रसु्तत करने या उपिब्ध कराने के सिए 

कहा जाएगा। किं पनी केवि ऐ ी जानकारी प्राप्त करना  ुसनसित करेगी सज  े किं पनी की 

केवाई ी, एिं टी िनी िॉक्त र् िंग या सक ी अन्य वैधासनक आवश्यकताओिं को पूरा सकया जा  के। 

 

किं पनी ग्राहक को ऋण आवेदन पत्र / खाता खोिने के फॉित और अन्य  ािग्री उपिब्ध कराएगी 

और इ िें प्रसु्तत की जाने वािी  भी आवश्यक जानकारी और  त्यापन के सिए और/या 

केवाई ी आवश्यकताओिं को पूरा करने के सिए ररकॉडत के सिए प्रसु्तत सकए जाने वािे दस्तावेजोिं 

का सववरण शासिि होगा। 

 

किं पनी प्रसियागत औपचाररकताओिं को  िझाएगी तथा ऋण खाता खोिते  िय ग्राहक द्वारा 

िािंगे गए आवश्यक वगीकरण प्रदान करेगी। 

 

22 जमा खाते : 

 

AHFL अपनी सवसभन्न जिा योजनाओिं के  िंबिंध िें  िस्त जानकारी उपिब्ध कराएगा, यसद और 

जब एनएचबी द्वारा इ की अनुिसत दी जाती है / इ े शुरू सकया जाता है, सज िें ब्याज दर, 

ब्याज आवेदन की सवसध, जिा की शतें,  ियपूवत सनका ी, जिा पर ऋण, नािािंकन  ुसवधाएँ 

आसद शासिि हैं। 

 

23 शाखा बंद करना / स्थानांतरण / स्थानांतरण / चविय 

 

AHFL अपने शाखा कायातिय के बिंद होने/स्थानािंतरण की क्तस्थसत िें ग्राहक को नोसट  बोडत पर 

प्रदसशतत करके  ूचना देगा तथा स्थानािंतरण/स्थानािंतरण/सविय या बिंद होने  े कि  े कि 90 

सदन पहिे दो  िाचार पत्रोिं िें  ावतजसनक  ूचना जारी करेगा तथा एनएचबी को  ूसचत करेगा। 

 

24 

 

सामान्य- कंपनी: 

 

• ऋण की स्वीकृसत के बारे िें बताते  िय िागू शुल्क और प्रभारोिं  सहत अपने ऋण 

उत्पादोिं की िुख्य सवशेषताओिं के बारे िें बताएँ। AHFL ग्राहकोिं को सििने वािे िाभोिं के 

बारे िें पूरी जानकारी देगा, वे इन िाभोिं को कै े प्राप्त कर  कते हैं, उनके सविीय 

सनसहताथत क्या होिंगे और सक ी भी  िंदेह की क्तस्थसत िें वे अपने प्रश्नोिं के  िाधान के सिए 

सक  े  िंपकत  कर  कते हैं। 
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• ग्राहक को आवेदन करने िें  क्षि बनाने के सिए उ  े अपेसक्षत जानकारी/दस्तावेज की 

 िाह दें। ग्राहक को यह भी  िाह दी जाएगी सक उ े ग्राहक की पहचान, पता, 

रोजगार आसद के  िंबिंध िें कौन  े दस्तावेज की आवश्यकता है और कोई अन्य दस्तावेज 

जो वैधासनक प्रासधकरणोिं (जै े पैन सववरण) द्वारा कानूनी और सनयािक आवश्यकताओिं 

का अनुपािन करने के सिए सनधातररत सकया जा  कता है। 

 

• ग्राहक द्वारा ऋण आवेदन िें उक्तिक्तखत सववरणोिं को  त्यासपत करने के सिए, उ के 

सनवा  स्थान पर और/या व्याव ासयक टेिीफोन निंबरोिं पर  िंपकत  करें  और/या यसद 

किं पनी द्वारा आवश्यक  िझा जाए, तो इ  प्रयोजन के सिए सनयुि एजेंस योिं के िाध्यि 

 े उ के सनवा  स्थान और/या व्याव ासयक पते पर जाकर उ का  त्यापन करें। 

  

• यसद किं पनी को उ के खाते  े  िंबिंसधत सक ी िेनदेन की जािंच करने की आवश्यकता हो 

तो ग्राहक को  हयोग करने के सिए  ूसचत सकया जाएगा तथा यसद किं पनी को 

पुसि /अन्य जािंच एजेंस योिं को शासिि करने की आवश्यकता हो तो ग्राहक को  हयोग 

करने के सिए  ूसचत सकया जाएगा। 
 

• किं पनी ग्राहक को  िाह देगी सक यसद वह धोखाध़िी करता है, तो वह अपने खाते िें 

होने वािे  भी नुक ानोिं के सिए सजमे्मदार होगा और यसद वह उसचत  ावधानी के सबना 

काि करता है और इ  े नुक ान होता है, तो वह इ के सिए सजमे्मदार हो  कता है। 

नस्ल, जासत, सििंग, वैवासहक क्तस्थसत, धित या सवकिािंगता के आधार पर भेदभाव न करें। 
 

1. AHFL द्वारा आवश्यक  िझे जाने पर, AHFL उ के सनवा  पर और/या व्याव ासयक 

टेिीफोन निंबरोिं पर  िंपकत  करके और/या इ  प्रयोजन के सिए सनयुि एजेंस योिं के िाध्यि  े 

उ के सनवा  और/या व्याव ासयक पते पर जाकर उ के द्वारा ऋण आवेदन िें उक्तिक्तखत 

सववरणोिं को  त्यासपत करेगा। 

 

2. यसद AHFL को ग्राहक के खाते िें सक ी िेनदेन की जािंच करने की आवश्यकता हो तो 

ग्राहक को  हयोग करने के सिए  ूसचत सकया जाना चासहए तथा यसद AHFL को पुसि /अन्य 

जािंच एजेंस योिं को शासिि करने की आवश्यकता हो तो उन्ें  हयोग करना चासहए। 

 

3. AHFL को ग्राहक को यह  िाह देनी चासहए सक यसद ग्राहक धोखाध़िी  े काि करता है, तो 

वह अपने खाते िें होने वािे  भी नुक ानोिं के सिए सजमे्मदार होगा और यसद ग्राहक उसचत 

 ावधानी के सबना काि करता है और इ  े नुक ान होता है, तो ग्राहक इ के सिए सजमे्मदार हो 

 कता है। 

 

4. AHFL को ऋण देने के िाििे िें सििंग, जासत और धित के आधार पर भेदभाव नही िं करना 

चासहए। इ के अिावा, HFCs को उत्पाद,  ेवाएँ,  ुसवधाएँ आसद प्रदान करने िें दृसष्टबासधत या 
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शारीररक रूप  े अक्षि आवेदकोिं के  ाथ सवकिािंगता के आधार पर भेदभाव नही िं करना 

चासहए। हािाँसक, यह AHFL को  िाज के सवसभन्न वगों के सिए बनाई गई योजनाओिं को शुरू 

करने या उनिें भाग िेने  े नही िं रोकता है। 

5. AHFL  ािान्य रूप  े उधारकतात या बैंक/सविीय  िंस्थान  े ऋण खाते के हस्तािंतरण के 

अनुरोधोिं पर कारतवाई करेगा।  

 

6.  िंसहता का प्रचार करने के सिए, AHFL सनम्नसिक्तखत कायत करेगा: 
 

a) इ   िंसहता की एक प्रसत वेब ाइट और शाखाओिं के नोसट  बोडत पर प्रदसशतत करें । 
 

b) इ   िंसहता को ग्राहकोिं के अनुरोध पर काउिंटर पर या इिेक्टर ॉसनक  िंचार या िेि द्वारा 

उपिब्ध कराना; 
 

c) यह  ुसनसित करना सक उनके कितचारी  िंसहता के बारे िें प्रा िंसगक जानकारी प्रदान 

करने और  िंसहता को व्यवहार िें िाने के सिए प्रसशसक्षत हैं; 

d) िौजूदा और नए ग्राहकोिं को इ   िंसहता की एक प्रसत उपिब्ध कराना। 

 

नोट: सडसजटि ऋण पे्लटफॉित  े  िंबिंसधत आवश्यकताएँ किं पनी पर िागू नही िं हैं। 

 

********** 


