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आधार हाउस िंग फाइनें  लिलिटेड 

 
उलित व्यवहार  िंलहता  

(किं पनी के लनदशेक ििंडि द्वारा  िंशोलधत एविं अनिुोक्रदत) 

 

1. पररिय 

 

नेशनि हाउस िंग बैंक न े 5 ल तिंबर, 2006 की अलध ूिनाओं/पररपत्र  िंख्या एनएिबी 

(एनडी)/डीआरए /पॉलि ी  िंख्या 16/2006 के िाध्यि  े अपन ेउलित व्यवहार  िंलहता क्रदशालनदेश जारी 

क्रकए थे और बाद िें पररपत्र  िंख्या एनएिबी/एनडी/डीआरए /पॉलि ी  िंख्या 34/2010-11 क्रदनािंक 11 

अक्टूबर, 2010, एनएिबी (एनडी)/डीआरए /आरईजी/एि ी-03/2017 क्रदनािंक 1 जुिाई, 2017, 

एनएिबी (एनडी)/डीआरए /आरईजी/एि ी-03/2018 क्रदनािंक 2 जुिाई, 2018 को उनके द्वारा जारी 

क्रदशालनदेशों िें इ े  िंशोलधत क्रकया गया था। और  िय- िय पर आग े के  िंशोधनों को अलध ूलित क्रकया 

गया। आधार हाउस िंग फाइनें  लिलिटेड (AHFL), (लज े पहिे डीएिएफएि वैश्य हाउस िंग फाइनें  

लिलिटेड के नाि  े जाना जाता था) ने अपने ग्राहकों के  ाथ व्यवहार करने िें  वोिि कॉपोरेट व्यवहार और 

पारदर्शवता  ुलनलित करन ेके लिए अपन ेउलित व्यवहार  िंलहता िें क्रदशालनदेशों को अपनाया ह।ै किं पनी के 

लनदेशक ििंडि द्वारा 24 अप्रिै, 2018 की बैठक िें अनुिोक्रदत और 30 अप्रिै, 2019 को आयोलजत बोडव की 

बैठक िें  िीक्षा और  िंशोधन भी क्रकया गया। 

 

 

इ के अिावा, लनदेशक ििंडि ने 28 िई, 2021 को आयोलजत अपनी बैठक िें भारतीय ररजवव बैंक द्वारा जारी 

पररपत्र  िंख्या RBI/2020-21/73 DOR.FIN.HFC.CC.No.120/03.10.136/`2020-21 क्रदनािंक 17 

फरवरी, 2021 के अनु ार िास्टर लनदेश - गरै-बैंककिं ग लविीय किं पनी - आवा  लवि किं पनी (ररज़वव बैंक) 

लनदेश, 2021 (इ के बाद "आरबीआई लनदेश" के रूप िें  िंदर्भवत) के अनु ार इ  नीलत की  िीक्षा की और 

इ े  िंशोलधत क्रकया। उि नीलत की  िीक्षा लनदेशक ििंडि द्वारा 12 अगस्त, 2022, 9 अगस्त, 2023 और 7 

नविंबर, 2023 को हुई अपनी बैठक िें की गई। इ के अिावा वतविान  िंशोधनों को लनदेशक ििंडि द्वारा 26 

िािव, 2024 को  िंििन द्वारा लवलधवत अनुिोक्रदत क्रकया जाता ह।ै इ के अिावा वतविान  िंशोधनों को 7 

अगस्त, 2024 को लनदेशक ििंडि द्वारा अनुिोक्रदत क्रकया जाएगा। 

 

यह  िंलहता अच्छे और लनष्पक्ष व्यवहारों को बढावा देने, पारदर्शवता बढाने, बाजार की ताकतों को 

प्रोत् ालहत करने, उधारकताव/ग्राहक और किं पनी के बीि लनष्पक्ष और  ौहादवपूणव  िंबिंध  ुलनलित करन े

और किं पनी की आवा  लवि प्रणािी िें ग्राहक का लवश्वा  बढान े   े  िंबिंलधत ह।ै  िंलहता िें 

लनम्नलिलखत प्रिुख तत्व हैं। 

 

2 उद्देश्य : 

➢ ग्राहकों के  ाथ व्यवहार िें न्यूनति िानक लनधावररत करके अच्छे और लनष्पक्ष व्यवहार को 

बढावा देना; 

➢ पारदर्शवता बढाना ताक्रक ग्राहक को बहेतर  िझ हो  के क्रक वे  ेवाओं  े क्या अपेक्षा कर 

 कते हैं; 



आधार हाउस िंग फाइनें  लिलिटेड 

 

4| पे ज  

➢ प्रलतस्पधाव के िाध्यि  े बाजार की शलियों को उच्च पररिािन िानकों को प्राप्त करन ेके लिए 

प्रोत् ालहत करना; 

➢ ग्राहक और AHFL के बीि लनष्पक्ष और  ौहादवपूणव  िंबिंध को बढावा देना; और 

➢ आवा  लवि प्रणािी िें लवश्वा  बढाना। 

 

3  िंलहता को िाग ूकरना 

• यह  िंलहता  भी उत्पादों और  ेवाओं पर िागू होगी, िाह े व े AHFL, उ की  हायक 

किं पलनयों या लडलजटि ऋण प्िेटफािों (स्व-स्वालित्व वािे और/या आउट ोर् िंग व्यवस्था के 

तहत) द्वारा काउिंटर पर, फोन पर, डाक द्वारा, इिंटरैलक्टव इिेक्रॉलनक उपकरणों के िाध्यि 

 े, इिंटरनेट पर या क्रक ी अन्य तरीके  े प्रदान की जाती हों। 

 

• यह कोड िाकेटटिंग, ऋण उत्पलि प्र िंस्करण और  ेवा तथा  िंग्रहण गलतलवलधयों और AHFL 

द्वारा लनयोलजत लवलभन्न  वेा प्रदाताओं  लहत  िंिािन के  भी पहिुओं पर िागू होगा। 

उलित व्यवहार  िंलहता के प्रलत हिारी प्रलतबद्धता किविारी लजम्िेदारी, दक्षता, लनगरानी 

और िेखा परीक्षा कायवक्रि, प्रलशक्षण और प्रौद्योलगकी के  िंदभव िें प्रदर्शवत होगी। 

 

• लनयलित प्रलशक्षण कायवक्रिों, बैठकों,  िंगोलष्ठयों, पररपत्रों और  िंिार के अन्य तरीकों के 

िाध्यि  े किविाररयों को  िंलहता के बारे िें जागरूक क्रकया जाएगा ताक्रक लनष्पक्ष और 

गुणविापूणव ऋण तथा कुशि और लनष्पक्ष  ेवाओं के लिए िजबूत प्रलतबद्धता बनाई जा  के। 

 

4 प्रलतबद्धताएँ 

AHFL आवा  लवि उद्योग िें प्रिलित िानक प्रथाओं को पूरा करने के लिए, ईिानदारी और 

पारदर्शवता के नैलतक ल द्धािंत पर,  भी िने-देन िें लनष्पक्ष और उलित तरीके  े कायव करने के लिए 

इ   िंलहता का पािन करेगा। 

AHFL अपने द्वारा प्रदान क्रकए जाने वािे उत्पादों और  ेवाओं तथा अपने किविाररयों द्वारा अपनाई 

जाने वािी प्रक्रक्रयाओं और प्रथाओं के  िंबिंध िें इ   िंलहता िें दी गई प्रलतबद्धताओं और िानकों को 

पूरा करेगा। 

AHFL यह  ुलनलित करेगा क्रक उ के उत्पाद और  ेवाएँ प्रा िंलगक कानूनों और लवलनयिों का 

अक्षरशः अनुपािन करें। 

AHFL अपने ग्राहकों के  ाथ ईिानदारी और पारदर्शवता के नैलतक ल द्धािंतों पर व्यवहार करेगा। 

AHFL ग्राहक को लबना क्रक ी अस्पष्टता के स्पष्ट जानकारी उपिब्ध कराएगा: 

उत्पाद एविं  ेवाएँ,  ाथ ही ब्याज एविं  ेवा शुलक  लहत इ की शतें एविं लनयि। 

ग्राहक के लिए उपिब्ध िाभ 

AHFL क्रक ी भी प्रकार की गिती को शीघ्रता एविं  हानुभूलतपूववक  ुधारेगा तथा इ   िंलहता के 
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उद्देश्यों के आिोक िें ग्राहकों की लशकायतों पर ध्यान देगा। 

AHFL ग्राहकों की  भी व्यलिगत जानकारी को लनजी और गोपनीय िानेगा और क्रक ी भी ती रे 

व्यलि को कोई भी जानकारी नहीं देगा, जब तक क्रक क्रक ी कानून या लनयािकों या के्रलडट एजें ी 

 लहत  रकारी प्रालधकरणों द्वारा या जहाँ ग्राहक द्वारा जानकारी  ाझा करने की अनिुलत दी गई हो, 

ऐ ा आवश्यक न हो। 

 

AHFL, अनुरोध क्रकए जाने पर, व्यापाररक िनेदेन शुरू होने   ेपहिे िौजूदा उधारकतावओं और नए 

ग्राहकों को  िंलहता की प्रलत उपिब्ध कराएगा। 

AHFL अपने ग्राहकों के  ाथ उम्र, नस्ि, जालत, सििंग, वैवालहक लस्थलत, धिव या लवकिािंगता के 

आधार पर भेदभाव नहीं करेगा। हािाँक्रक, ऋण उत्पादों िें उललिलखत प्रलतबिंध यक्रद कोई हैं, तो व े

िागू रहेंगे। 

5. ऋण 

5.1.1 

 

ऋण के लिए आवदेन और उनकी प्रक्रक्रया।  

 

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

होंगे।  

 

िोन आवेदन  े  िंबिंलधत शुलक/प्रभार की िानक अनु िूी/' भी िागत' लज िें िोन आवेदन की 

प्रो ेस िंग/स्वीकृलत िें शालिि  भी शुलक शालिि हैं, यह उ   ेगिेंट पर लनभवर करता ह ैलज  े खात े

 िंबिंलधत हैं,  भी  िंभालवत उधारकतावओं को िोन आवेदन के  ाथ पारदशी तरीके   ेउपिब्ध कराया 

जाएगा, िाह ेिोन रालश कुछ भी हो। इ ी तरह, आवेदन स्वीकार न क्रकए जाने की लस्थलत िें शुलक 

की रालश वाप  की जाएगी या नहीं,  िय  े पहि ेभुगतान के लवकलप और कोई अन्य िाििा जो 

उधारकताव के लहत को प्रभालवत करता ह,ै उ े भी आवेदन के  िय उधारकताव को बता क्रदया जाएगा। 

िोन आवेदन फॉिव िें आवेदन फॉिव के  ाथ जिा क्रकए जाने वािे आवश्यक दस्तावेजों की  ूिी भी 

दशावई जा  कती ह।ै भरे हुए आवेदन फॉिव की प्रालप्त की  ूिना कॉि/ए एिए /िेि द्वारा लवलधवत 

दी जाएगी। 

 

पावती िें वह अनुिालनत लतलथ भी शालिि होगी, लज के भीतर आवेदक को, यक्रद आवश्यक  िझा 

जाए, प्रारिंलभक ििाव के लिए किं पनी  े लििना िालहए। 

 

 भी ऋण आवेदनों का लनपटान लवलधवत पूणव ऋण आवेदनों अथावत  भी अपेलक्षत 

 ूिनाओं/कागजातों के  ाथ प्राप्त होने की तारीख  े 4  प्ताह की अवलध के भीतर क्रकया जाएगा। 

 

ऋण आवेदन की अस्वीकृलत के िािि ेिें, ऋण की शे्रणी या  ीिा की परवाह क्रकए लबना, इ की 

जानकारी लिलखत रूप िें दी जाएगी,  ाथ ही िुख्य कारण भी बताए जाएँगे, लज के कारण ऋण 

आवेदन अस्वीकार क्रकया गया। 
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5.1.2 ऋण िलूयािंकन और लनयि/शतें तथा ऋण आवदेन की अस्वीकृलत की  िूना। 
 

AHFL की लनधावररत जोलखि आधाररत िूलयािंकन प्रक्रक्रयाओं के अनु ार, प्रत्येक ऋण आवेदन का 

िूलयािंकन क्रकया जाएगा और ऐ े जोलखि िूलयािंकन और AHFL के िौजूदा क्रदशालनदेशों के आधार 

पर उपयुि िार्जवन/प्रलतभूलतयाँ लनधावररत की जाएँगी, हािाँक्रक उलित पररश्रि   े िझौता क्रकए 

लबना। 

 

ए) आि तौर पर िोन आवेदन की प्रक्रक्रया के लिए आवश्यक  भी लववरण AHFL द्वारा आवेदन के 

 िय ही एकत्र क्रकए जाएँगे। यक्रद उ े क्रक ी अलतररि जानकारी की आवश्यकता हो, तो ग्राहक को 

बताया जाना िालहए क्रक उ  े तुरिंत क्रफर  े  िंपकव  क्रकया जाएगा। 

 

ख) AHFL को उधारकताव को स्थानीय भाषा िें या उधारकताव द्वारा  िझी जान े वािी भाषा िें 

स्वीकृलत पत्र या अन्य िाध्यि  े लिलखत रूप िें स्वीकृत ऋण की रालश के  ाथ- ाथ वार्षवक ब्याज 

दर, आवेदन की लवलध, ईएिआई  िंरिना, पूववभुगतान शुलक, दिंड शुलक और िागू जीए टी (यक्रद कोई 

हो)  लहत  भी लनयि व शतें बतानी िालहए तथा उधारकताव द्वारा इन लनयिों व शतों की लिलखत 

स्वीकृलत को अपने ररकॉडव िें रखना िालहए। 
 

ऋण  िझौते िें देर  े पुनभुवगतान के लिए दिंडात्िक शुलक का उलिेख िोटे अक्षरों िें करना होगा। 
 

ग) AHFL ऋण की स्वीकृलत/लवतरण के  िय प्रत्येक उधारकताव को ऋण  िझौत ेकी एक प्रलत के 

 ाथ- ाथ ऋण  िझौते िें उललिलखत  भी अनुिग्नकों की एक प्रलत, एक पावती अवश्य उपिब्ध 

कराएगा। 
 

घ) ऋण आवेदन की अस्वीकृलत की  िूना ए एिए /ईििे/पत्र द्वारा दी जाएगी। 
 

5.1.3 अदायगी ऋणों का इ िें लनयि व शतों िें पररवतवन, तथा व्यलिगत ऋणों (आवा  ऋणों  लहत) के 

पनुभुवगतान/लनपटान पर िि/अिि  िंपलि के दस्तावजेों को जारी करना शालिि ह।ै 
 

स्वीकृत ऋणों का  िंलवतरण, ऐ ी ििंजूरी को लनयिंलत्रत करने वाि ेऋण दस्तावेजों के लनष्पादन  लहत 

लनयिों और शतों के पूणव अनपुािन पर तत्काि क्रकया जाना ह।ै 

 

खाते  े  िंबिंलधत पररवतवनों के िािि ेिें ब्याज दर और  ेवा शुलक  लहत लनयिों और शतों िें क्रक ी 

भी पररवतवन की  ूिना उधारकतावओं को व्यलिगत रूप  े दी जाएगी, तथा अन्य िाििों िें शाखाओं 

िें नोरट  बोडव पर प्रदर्शवत करके/AHFL की वेब ाइट पर/सप्रिंट और अन्य िीलडया के िाध्यि   े

 िय- िय पर इ की  ूिना दी जाएगी। 

 

ब्याज दरों और  ेवा शुलकों िें पररवतवन भावी प्रभाव  े िाग ूहोंगे। 
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ऐ े पररवतवनों के पररणािस्वरूप यक्रद क्रक ी पूरक लविखे दस्तावेज़ या िेखन को लनष्पाक्रदत करने की 

आवश्यकता होती ह,ै तो इ की भी  ूिना दी जाएगी। इ के अिावा,  ुलवधा की उपिब्धता ऐ  े

लविेख दस्तावेज़ या िेखन के लनष्पादन के अधीन होगी। 
 

ग्राहकों को लवतररत ऋण पर ब्याज िेक हैंडओवर की तारीख  े लिया जाएगा, जो क्रक आरबीआई 

पररपत्र क्रदनािंक 29.04.2024  े प्रभावी होगा।  

 

I. लनयिों और शतों िें पररवतवन  लहत ऋण का  िंलवतरण 

 

क)  िंलवतरण ऋण अनुबिंध/स्वीकृलत पत्र िें दी गई  िंलवतरण अन ुूिी के अनु ार क्रकया जाना 

िालहए। 

 

बी) AHFL को उधारकताव को स्थानीय भाषा िें या उधारकताव द्वारा  िझी जान ेवािी भाषा िें 

 िंलवतरण अनु ूिी, ब्याज दरें, दिंडात्िक शुलक (यक्रद कोई हो),  ेवा शुलक, पूववभुगतान शुलक, अन्य 

िागू शुलक/प्रभार आक्रद  लहत लनयिों और शतों िें क्रक ी भी बदिाव की  ूिना देनी िालहए। AHFL 

को यह भी  ुलनलित करना िालहए क्रक ब्याज दरों और शुलकों िें बदिाव केवि भावी प्रभाव  े ही 

क्रकए जाएँ। इ   िंबिंध िें एक उपयुि शतव ऋण  िझौते िें शालिि की जानी िालहए। 

ग) यक्रद ऐ ा पररवतवन ग्राहक के लिए नुक ानदेह ह,ै तो वह 60 क्रदनों के भीतर और लबना क्रक ी 

 ूिना के अपना खाता बिंद कर  कता ह ैया लबना कोई अलतररि शुलक या ब्याज क्रदए उ े बदि 

 कता ह।ै 

घ)  िझौते के तहत भुगतान या लनष्पादन को वाप  िेने/तेज करने या अलतररि प्रलतभूलतयों की 

िािंग करने का लनणवय, ऋण  िझौते के अनरुूप होना िालहए। 

ि) AHFL को  भी बकाया रालश के पुनभुवगतान या ऋण की बकाया रालश की व ूिी पर 

प्रलतभूलतयाँ जारी करनी िालहए, बशते क्रक AHFL के पा  उधारकताव के लवरुद्ध क्रक ी अन्य दावे के 

लिए कोई वैध अलधकार या ग्रहणालधकार हो। यक्रद  ेट ऑफ के ऐ े अलधकार का प्रयोग क्रकया जाना 

ह,ै तो उधारकताव को शेष दावों के बारे िें पूरी जानकारी के  ाथ इ की  िूना दी जानी िालहए और 

उन शतों के बारे िें भी बताया जाना िालहए लजनके तहत AHFL प्रा िंलगक दावे के लनपटारे/भुगतान 

होने तक प्रलतभूलतयों को बनाए रखने के हकदार हैं। 

 

छ) किं पनी को पूणव पुनभुवगतान प्राप्त होने और ऋण खाता बिंद होने पर  भी िि/अिि  िंपलि के 

दस्तावेज जारी करन ेहोंगे। इ   िंबिंध िें किं पनी द्वारा लनम्नलिलखत प्रक्रक्रया का पािन क्रकया जाएगा:  

 

II. िि/अिि  िंपलि के दस्तावजेों की ररहाई: 

 

क. किं पनी ऋण खात े की पूणव िुकौती/लनपटान के बाद 30 क्रदनों की अवलध के भीतर  भी िूि 
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िि/अिि  िंपलि दस्तावेजों को जारी करेगी और क्रक ी भी रलजस्री िें पिंजीकृत शुलकों को हटा देगी। 

  

ख. उधारकताव को अपनी प िंद के अन ुार िूि िि/अिि  िंपलि के दस्तावेज या तो उ  शाखा   े

प्राप्त करने का लवकलप क्रदया जाएगा जहाँ ऋण खाते की  ेवा दी गई थी या किं पनी के क्रक ी अन्य 

कायाविय  े जहाँ दस्तावेज उपिब्ध हैं। 
 

ग. िूि िि/अिि  िंपलि दस्तावेजों की वाप ी की  िय ीिा और स्थान का उलिखे प्रभावी लतलथ 

को या उ के बाद जारी क्रकए गए ऋण स्वीकृलत पत्रों िें क्रकया जाएगा। 

घ. एकिात्र उधारकताव या  िंयुि उधारकतावओं की िृत्यु की आकलस्िक घटना को  िंबोलधत करने के 

लिए, किं पनी के पा  काननूी उिरालधकाररयों को िूि िि/अिि  िंपलि के दस्तावेज़ िौटान ेके लिए 

एक अच्छी तरह  े लनधावररत प्रक्रक्रया होगी। ऐ ी प्रक्रक्रया को ग्राहक जानकारी के लिए अन्य  िान 

नीलतयों और प्रक्रक्रयाओं के  ाथ किं पनी की वेब ाइट पर प्रदर्शवत क्रकया जाएगा। 

 

III. िि/अिि  िंपलि के दस्तावजे़ जारी करन ेिें दरेी के लिए िआुवजा: 
 

क. िूि िि/अिि  िंपलि के दस्तावेजों को जारी करने िें देरी या ऋण की पूरी िुकौती/लनपटान के 

30 क्रदनों के बाद  िंबिंलधत रलजस्री के  ाथ िाजव  िंतुलष्ट फॉिव दालखि करने िें लवफि रहने की लस्थलत 

िें, किं पनी उधारकताव को इ  तरह की देरी के कारणों के बारे िें बताएगी। यक्रद देरी किं पनी के कारण 

हुई ह,ै तो वह देरी के प्रत्येक क्रदन के लिए उधारकताव को ₹5,000/- की दर  े िुआवजा देगी।  

ख. िूि िि/अिि  िंपलि के दस्तावेजों के आिंलशक या पूणव रूप  े खो जाने/क्षलतग्रस्त होने की लस्थलत 

िें, किं पनी उधारकताव को िि/अिि  िंपलि के दस्तावेजों की डुलप्िकेट/प्रिालणत प्रलतयाँ प्राप्त करने िें 

 हायता करेगी और उप-पैराग्राफ (i) िें बताए अनु ार िुआवज़ा देने के अिावा  िंबिंलधत िागतों को 

वहन करेगी। हािाकँ्रक, ऐ े िाििों िें, किं पनी को इ  प्रक्रक्रया को पूरा करने के लिए 30 क्रदनों का 

अलतररि  िय उपिब्ध होगा और उ के बाद लवििंलबत अवलध के दिंड की गणना की जाएगी (यानी, 

कुि 60 क्रदनों की अवलध के बाद)। 

ग. इन लनदेशों के तहत प्रदान क्रकया गया िुआवजा क्रक ी भी िाग ूकाननू के अन ुार क्रक ी अन्य 

िुआवजे को प्राप्त करने के उधारकताव के अलधकारों पर प्रलतकूि प्रभाव डािे लबना होगा। 

 

पैराग्राफ 76.6 के तहत लनदेश उन  भी िाििों पर िागू होंगे जहाँ िूि िि/अिि  िंपलि दस्तावेजों 

की ररहाई 01 क्रद िंबर, 2023 (जै ा क्रक भारतीय ररजवव बैंक द्वारा अलध ूलित क्रकया गया है) को या 

उ के बाद होनी ह।ै 

 

6 लडलजटि ऋण प्िटेफॉिव के िाध्यि   ेऋण प्राप्त करना और लडलजटि ऋण पर क्रदशालनदशे 

 

आरबीआई िास्टर 2021 के अध्याय XIII- उलित व्यवहार  िंलहता के पैरा  िंख्या 76ए और 76बी 

किं पनी पर तब िागू होंगे जब किं पनी द्वारा लडलजटि ऋण देना शुरू क्रकया जाएगा। 
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7 लनदशेक ििंडि की लजम्िदेारी 

 

1. किं पनी के लनदेशक ििंडि ने लशकायतों और लशकायतों के  िाधान के लिए  िंगठन के भीतर 

उलित लशकायत लनवारण तिंत्र स्थालपत क्रकया ह।ै ऐ ा तिंत्र यह  ुलनलित करेगा क्रक ऋण देने 

वािी  िंस्था के पदालधकाररयों के लनणवयों  े उत्पन्न होन ेवाि े भी लववादों की  नुवाई की 

जाए और कि   ेकि अगिे उच्च स्तर पर उनका लनपटारा क्रकया जाए। 

 

2. AHFL के लनदेशक ििंडि को प्रबिंधन के लवलभन्न स्तरों पर उलित व्यवहार  िंलहता के 

अनुपािन और लशकायत लनवारण तिंत्र के कािकाज की  िय- िय पर  िीक्षा करनी 

िालहए। ऐ ी  िीक्षाओं की एक  िेक्रकत ररपोटव लनयलित अिंतराि पर बोडव को प्रस्तुत की 

जा  कती ह,ै जै ा क्रक इ के द्वारा लनधावररत क्रकया जा  कता ह।ै 

 
 

8 लशकायतें और लशकायत लनवारण - आिंतररक प्रक्रक्रयाए ँ

 

➢ किं पनी अपने किविाररयों/प्रणािी/प्रक्रक्रया द्वारा की गई क्रक ी भी गिती को शीघ्रता एविं 

 हानुभूलतपूववक  ुधारन े का प्रया  करेगी तथा ऐ ी गिलतयों के कारण गित तरीके   े

अर्जवत क्रक ी भी शुलक को रद्द कर देगी।  

➢ किं पनी तकनीकी लवफिताओं   ेउत्पन्न  िस्याओं को कि करन े के लिए उपयिु वकैललपक 

रास्त ेउपिब्ध कराएगी। 

➢ ग्राहक की लशकायतों के लनवारण के लिए, वह  िंबिंलधत शाखा के प्रबिंधक को पत्र लिख  कता 

ह ैया फोन करके ग्राहक की लशकायत की प्रकृलत तथा आवश्यक दस्तावेज (यक्रद कोई हो) स्पष्ट 

रूप  े बता  कता ह,ै तथा ग्राहक को एक लशकायत  िंदभव  िंख्या प्रदान की जाएगी।  

➢ किं पनी ग्राहकों  े अनुरोध करेगी क्रक वे प्रलतलनलध/कूररयर या डायरेक्ट  ेसििंग एजेंट (डीए ए) 

या ब्रोकर के लखिाफ लशकायत करें। यक्रद वे  िंलहता का उलििंघन करत ेहुए क्रक ी अनुलित 

आिरण या कारववाई िें िगे हैं तो किं पनी द्वारा लनयुि कोई भी  ेवा प्रदाता या कोई अन्य 

एजें ी इ के लिए उिरदायी नहीं होगी। किं पनी यह  ुलनलित करेगी क्रक लशकायत की उलित 

जािंि की जाए और उलित कारववाई और लनवारण क्रकया जाए। 

 

i. लशकायतें-  
 

AHFL के लनदेशक ििंडि को लशकायतों और लशकायतों के  िाधान के लिए  िंगठन के भीतर बोडव 

द्वारा अनुिोक्रदत नीलत के अनु ार उलित लशकायत लनवारण तिंत्र स्थालपत करना िालहए। इ  तरह के 

तिंत्र   ेयह  ुलनलित होना िालहए क्रक ऋण देन ेवािी  िंस्था के पदालधकाररयों के लनणवयों   ेउत्पन्न 

होने वािे  भी लववादों की  ुनवाई हो और उनका लनपटारा कि   ेकि अगिे उच्च स्तर पर हो। 

 

ए) AHFL के पा  अपने प्रत्येक कायाविय िें लशकायतों और लशकायतों को प्राप्त करने, पिंजीकृत करन े

और लनपटाने के लिए एक प्रणािी और प्रक्रक्रया होगी, लज िें ऑनिाइन प्राप्त लशकायतें भी शालिि 

होंगी।  
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ख) ग्राहकों को बताया जाना िालहए क्रक लशकायतों को लनष्पक्ष और तेज़ी  े लनपटान ेके लिए AHFL 

की प्रक्रक्रया का लववरण कहा ँलििेगा। AHFL अपने प्रत्येक कायाविय िें ग्राहकों को अपनी लशकायतें 

या लशकायतें दजव करने और/या प्रस्तुत करने की  ुलवधाए ँउपिब्ध कराएगा, यक्रद कोई हो। 

ग) यक्रद ग्राहक लशकायत करना िाहता ह,ै तो उ े बताया जाना िालहए: 

I. यह कै े करें? 

II. लशकायत कहाँ की जा  कती ह ै

III. लशकायत कै  ेकी जानी िालहए 

IV. उिर की अपेक्षा कब करें 

V. लनवारण के लिए क्रक  े  िंपकव  करें 

यक्रद ग्राहक पररणाि  े खुश न हो तो क्या करें? 

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

 

(घ) यक्रद क्रक ी ग्राहक  े लिलखत िें लशकायत प्राप्त हुई ह,ै तो AHFL उ े एक  प्ताह के भीतर 

पावती/प्रलतक्रक्रया भेजने का प्रया  करेगा। 

पावती िें उ  अलधकारी का नाि और पदनाि होना िालहए जो लशकायत  े लनपटेगा। यक्रद लशकायत 

AHFL के नालित टेिीफोन हलेपडेस्क निंबर 180030042020 या ग्राहक  ेवा निंबर पर फोन पर 

भेजी जाती ह,ै तो ग्राहक को लशकायत  िंदभव  िंख्या प्रदान की जाएगी और उलित  िय के भीतर 

प्रगलत के बारे िें  ूलित क्रकया जाएगा।  

ई) िाििे की जािंि करने के बाद, AHFL ग्राहक को अपना अिंलति जवाब भेजेगा या बताएगा क्रक उ  े

जवाब देने के लिए अलधक  िय की आवश्यकता क्यों ह ैऔर ऐ ा करने का प्रया  करेगा। लशकायत 

प्राप्त होने के छह  प्ताह के भीतर लशकायतकताव को  ूलित क्रकया जाना िालहए क्रक यक्रद वह अभी भी 

 िंतुष्ट नहीं ह ैतो वह अपनी लशकायत को आगे कै े िे जा  कता ह।ै 

ि) AHFL पील़ित उधारकताव द्वारा लशकायत दजव कराने के लिए अपनी लशकायत लनवारण प्रक्रक्रया 

(ई-िेि आईडी और अन्य  िंपकव  लववरण लज  पर लशकायत दजव की जा  कती ह,ै  िस्या के  िाधान 

के लिए  िय, वृलद्ध के लिए िैररक् , आक्रद) को  ाववजलनक करेगा और यह  ुलनलित करेगा क्रक इ  े

लवशेष रूप  े अपनी वेब ाइट पर उपिब्ध कराया जाए। AHFL अपने  भी कायावियों/शाखाओं और 

वेब ाइट पर स्पष्ट रूप  े प्रदर्शवत करेगा क्रक यक्रद लशकायतकताव को एक िहीन ेकी अवलध के भीतर 

किं पनी  े जवाब नहीं लििता ह ै या प्राप्त जवाब  े अ िंतुष्ट ह,ै तो लशकायतकताव 

https://grids.nhbonline.org.in सििंक पर ऑनिाइन िोड िें अपनी लशकायत दजव करके राष्ट्रीय 

आवा  बैंक के लशकायत लनवारण  ेि   े िंपकव  कर  कता ह ैया 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 लनधावररत प्रारूप िें, लशकायत 

लनवारण  ेि, पयववेक्षण लवभाग, राष्ट्रीय आवा  बैंक, िौथी ििंलजि, कोर 5 ए, इिंलडया हलैबटेट  ेंटर, 

िोधी रोड, नई क्रदलिी - 110 003 पर लशकायत दजव कर  कता है। 
 

यक्रद प्रलतक्रक्रया अ िंतोषजनक ह ैया कोई प्रलतक्रक्रया प्राप्त नहीं होती ह,ै तो लशकायत को लनम्नलिलखत 
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तक बढाया जाना िालहए: लशकायत लनवारण अलधकारी, ईिेि आईडी- 

Grievanceredressal.officer@aadharhousing.com 

लशकायत लनवारण .officer@aadharhousing.com 

ii. लशकायत लनवारण तिंत्र 

किं पनी लशकायत लनवारण तिंत्र के अनु ार लनयािक िानदिंडों, बोडव/शीषव प्रबिंधन द्वारा अनुिोक्रदत 

नीलतयों, प्रक्रक्रयाओं और प्रक्रक्रयाओं के ढािंिे के भीतर गणुविापूणव  ेवाएँ प्रदान करने और ग्राहक को 

 िंतुष्ट करने का प्रया  करती ह।ै AHFL एक लवकें द्रीकृत तरीके  े काि करता ह ैजहाँ प्रत्येक शाखा 

शाखा प्रबिंधक/शाखा प्रभारी के लनयिंत्रण िें होती ह,ै जो क्िस्टर प्रबिंधक और क्रफर क्षेत्रीय व्यव ाय 

प्रिुख को ररपोटव करेगा, जो बदिे िें कॉपोरेट कायाविय के  िंबिंलधत कायावत्िक प्रिुखों को ररपोटव 

करता ह।ै इ लिए, ग्राहक आितौर पर अपनी लशकायतों/लशकायत लनवारण के लिए शाखाओं या 

कॉपोरेट कायाविय, िुिंबई  े  िंपकव  कर  कत ेहैं। 

AHFL की क्रक ी भी  ेवा/शुलक  े  िंबिंलधत क्रक ी भी लशकायत या लशकायत के िािि ेिें, ग्राहक 

लशकायत दजव कर  कता ह ैऔर  िंबिंलधत स्थान पर शाखा प्रबिंधक/शाखा के प्रभारी  े  िंपकव  कर 

 कता ह,ै जहाँ उ ने अपना आवा  ऋण लिया ह ैऔर खाता ह ैऔर ऋण स्वीकृलत पत्र िें क्रदए गए 

पते पर शाखा प्रबिंधक को  िंबोलधत एक पत्र के िाध्यि  े लशकायत दजव कर  कता ह ैया व्यलिगत 

रूप   ेशाखा कायाविय िें जाकर शाखा द्वारा बनाए गए लशकायत रलजस्टर िें लशकायत/लशकायत की 

प्रलवलष्ट कर  कता ह।ै ग्राहक को शाखा द्वारा लशकायत प्राप्त होन ेकी तारीख  े एक  प्ताह के भीतर 

 िस्याओं को हि करने के लिए जवाब क्रदया जाएगा। 

यक्रद शाखा द्वारा क्रदया गया उिर अ िंतोषजनक या अ िंतुष्ट ह ैया उपरोि  िय- ीिा के भीतर 

शाखा  े कोई प्रलतक्रक्रया नहीं लििी ह,ै तो ग्राहक अपनी लशकायत/पररवाद पिंजीकृत कायाविय, 

बेंगिुरु िें ग्राहक  ेवा अलधकारी/लशकायत लनवारण अलधकारी या AHFL के प्रधान अलधकारी को 

 िंबोलधत पत्र के िाध्यि   ेया नीिे क्रदए गए पते पर ई-िेि द्वारा भजे  कते हैं:- 

ग्राहक  ेवा अलधकारी/लशकायत लनवारण अलधकारी, आधार हाउस िंग फाइनें  लिलिटेड, 

द ूरी ििंलजि, निंबर 3, जेवीटी टाव व, 8वीं ए िेन, रोड,  िंपािंगी राि नगर, हड न  कवि, बेंगिुरु, 

कनावटक- 560027।    

ईिेि आईडी: Grievanceredressal.officer@aadarhousing.com                        

ईिेि आईडी: customercare@aadharhousing.com  

प्राप्त लशकायत/लशकायत की जािंि करने के बाद, हि ग्राहक को अिंलति प्रलतक्रक्रया भजेेंग ेया बताएँगे 

क्रक प्रलतक्रक्रया देन ेके लिए अलधक  िय की आवश्यकता क्यों ह ैऔर किं पनी के पिंजीकृत कायाविय िें 

लशकायत प्राप्त होन ेके छह  प्ताह के भीतर लवस्तृत उिर या  ूिना भेजन ेका प्रया  करेंगे। 

यक्रद प्रलतक्रक्रया अ िंतोषजनक ह ैया प्राप्त प्रलतक्रक्रया  े अ िंतुष्ट हैं या एक िहीने की अवलध के भीतर 

mailto:grievanceredressal.officer@aadharhousing.com
mailto:grievanceredressal.officer@aadharhousing.com
mailto:grievanceredressal.officer@aadharhousing.com
mailto:grievanceredressal.officer@aadharhousing.com
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किं पनी  े कोई प्रलतक्रक्रया नहीं लििी ह,ै तो ग्राहक एिएफ ी के लिए राष्ट्रीय आवा  बैंक (एनएिबी) 

के लशकायत लनवारण प्रकोष्ठ   े िंपकव  कर  कत ेहैं, ग्राहक लशकायत ऑनिाइन िोड िें सििंक पर दजव 

करके: https://grids.nhbonline.org.in या पोस्ट द्वारा ऑफ़िाइन िोड िें, एनएिबी वेब ाइट 

सििंक पर उपिब्ध लनधावररत प्रारूप िें: http://www.nhb.org.i n/GrievanceRedressal-

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

Mode.pdf, लनम्नलिलखत पते पर भेजें: - 

 

 ेवा िें, लशकायत लनवारण प्रकोष्ठ, 

पयववेक्षण लवभाग, 

राष्ट्रीय आवा  बैंक (एनएिबी), 

िौथा ति, कोर 5-ए, इिंलडया हलैबटेट  ेंटर, 

िोधी रोड, नई क्रदलिी - 110003. 

 

किं पनी के पा  बीिा व्यव ाय के लिए IRDAI के  ाथ कॉपोरेट एजेंट ( िंयुि) का पिंजीकरण ह।ै यह 

बीिा  े  िंबिंलधत लशकायतों के लनवारण के  िंबिंध िें IRDAI लवलनयिों का पािन  ुलनलित करेगा। 

किं पनी के कायाविय जहाँ किंपनी द्वारा बेिे गए बीिा उत्पादों  े  िंबिंलधत लशकायतें प्राप्त होती हैं, वे 

लशकायत की पावती देंग ेऔर  िंबिंलधत बीिा किं पनी के िाध्यि  े ऐ ी लशकायत प्राप्त होन े के 14 

क्रदनों के भीतर उ का लनवारण करने की  ुलवधा प्रदान करेंगे। 

यक्रद लशकायत का  िाधान नहीं होता ह ैया ग्राहक प्रदान क्रकए गए  िाधान  े अ िंतुष्ट ह,ै तो वह 

ऑनिाइन लशकायत दजव करा  कता ह।ै बीिा भरो ा प्रणािी के लिए िॉग इन करें: 

https://bimabharosa.irdai.gov.in/  या ईिेि करें: complaints@irdai.gov.in / या टोि-फ्री 

निंबर पर कॉि करें: 155255 या 1800 4254 732 

 

9 उलित व्यवहार  िंलहता के  िंप्रषेण की भाषा और तरीका 

 

किं पनी द्वारा बोडव की ििंजूरी  े ऊपर बताए गए लनदेशों के आधार पर उलित व्यवहार  िंलहता (जो 

अलधिानतः स्थानीय भाषा या उधारकताव द्वारा  िझी जाने वािी भाषा िें होगी) िागू की जाएगी। 

किं पनी को उलित व्यवहार  िंलहता का ि ौदा तैयार करन,े लनदेशों के दायरे को बढान ेकी स्वतिंत्रता है, 

िेक्रकन क्रक ी भी तरह  े उपरोि लनदेशों िें लनलहत भावना का त्याग नहीं करना िालहए। इ  े

लवलभन्न लहतधारकों की जानकारी के लिए वेब ाइट पर डािा जाएगा।  

 

https://grids.nhbonline.org.in/
http://www.nhb.org.i/
https://bimabharosa.irdai.gov.in/
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10 किं पनी द्वारा िगाए गए अत्यलधक ब्याज का लवलनयिन 

 

क) AHFL का बोडव फिं ड की िागत, िार्जवन और जोलखि प्रीलियि जै े प्रा िंलगक कारकों को ध्यान िें 

रखते हुए ब्याज दर नीलत अपनाएगा और ऋण और अलग्रिों के लिए िगाए जाने वािे ब्याज की दर 

लनधावररत करेगा। ब्याज दर और जोलखि के वगीकरण के लिए दलृष्टकोण और उधारकतावओं की लवलभन्न 

शे्रलणयों के लिए अिग-अिग ब्याज दर व ूिने के औलित्य को उधारकताव या ग्राहक को आवेदन पत्र 

िें बताया जाएगा और स्वीकृलत पत्र िें स्पष्ट रूप   ेबताया जाएगा। किं पनी के बोडव ने दिंडात्िक शुलक 

(यक्रद कोई हो) के लिए भी स्पष्ट रूप  े नीलत लनधावररत की ह।ै  

 

ख) ब्याज दरें और जोलखिों के वगीकरण के लिए दलृष्टकोण, तथा दिंडात्िक शुलक और िागू जीए टी 

(यक्रद कोई हो) भी किं पलनयों की वेब ाइट पर उपिब्ध कराया जाएगा या  िंबिंलधत  िािार पत्रों िें 

प्रकालशत क्रकया जाएगा। वेब ाइट िें प्रकालशत या अन्यथा प्रकालशत जानकारी को ब्याज दरों िें 

पररवतवन होने पर अपडेट क्रकया जाएगा। 

ग) ब्याज दर तथा िागू जीए टी (यक्रद कोई हो) वार्षवक दर होनी िालहए, ताक्रक उधारकताव को खाते 

पर िगाई जाने वािी  टीक दरों के बारे िें पता िि  के।  

 

घ) उधारकतावओं  े िी जाने वािी क्रकश्तों िें ब्याज और िूिधन के बीि का अिंतर स्पष्ट रूप  े दशावया 

जाना िालहए।  

 

11 किं पनी द्वारा अत्यलधक ब्याज व िूा जाना 

 

यद्यलप ब्याज दरों को बैंक द्वारा लवलनयलित नहीं क्रकया जाता ह,ै िेक्रकन एक लनलित स्तर  े अलधक 

ब्याज दरों को अत्यलधक िाना जा  कता ह ैऔर न तो वह रटकाऊ हो  कती ह ैऔर न ही  ािान्य 

लविीय व्यवहार के अनुरूप हो  कती ह।ै किं पनी ब्याज दरों और प्र िंस्करण तथा अन्य शुलकों (यक्रद 

कोई हो तो दिंडात्िक शुलक  लहत) का लनधावरण करन े िें उलित आिंतररक ल द्धािंत और प्रक्रक्रयाएँ 

लनधावररत करेगी। इ   िंबिंध िें ऋणों की शतों और लनयिों के  िंबिंध िें पारदर्शवता के बारे िें इ  

 िंलहता िें क्रदए गए लनदेशों को ध्यान िें रखा जाना िालहए। किं पनी प्रक्रक्रया और  िंिािन की लनगरानी 

के लिए एक आिंतररक तिंत्र स्थालपत करेगी ताक्रक उधारकतावओं के  ाथ  िंिार िें पयावप्त पारदर्शवता 

 ुलनलित की जा  के। 

 

12 ऋण खातों िें दिंडात्िक शलुक 

 

यक्रद उधारकताव द्वारा ऋण अनुबिंध की शतों और लनयिों का पािन न करने के लिए जुिावना िगाया 

जाता ह,ै तो उ े 'दिंडात्िक शुलक' िाना जाएगा और इ े 'दिंडात्िक ब्याज' के रूप िें नहीं िगाया 

जाएगा, लज े अलग्रिों पर िगाए गए ब्याज की दर िें जो़िा जाता ह।ै दिंडात्िक शुलकों का कोई 

पूिंजीकरण नहीं क्रकया जाएगा, यानी ऐ े शुलकों पर कोई अलतररि ब्याज नहीं िगाया जाएगा। 

हािाँक्रक, यह ऋण खाते िें ब्याज के िक्रवृलद्ध के लिए  ािान्य प्रक्रक्रयाओं को प्रभालवत नहीं करेगा।  

किं पनी ब्याज दर िें कोई अलतररि घटक नहीं जो़ेिगी तथा इन क्रदशालनदेशों का अक्षरशः अनुपािन 
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 ुलनलित करेगी। 

किं पनी ऋणों पर दिंडात्िक प्रभार या  िान प्रभार, िाह ेउ े क्रक ी भी नाि  े पुकारा जाए, के  िंबिंध 

िें बोडव द्वारा अनुिोक्रदत नीलत तैयार करेगी। 

दिंडात्िक प्रभारों की िात्रा उलित होगी तथा क्रक ी लवशेष ऋण/उत्पाद शे्रणी के भीतर भेदभाव क्रकए 

लबना ऋण अनुबिंध की शतों और लनयिों के गैर-अनुपािन के अनुरूप होगी। 

'व्यव ाय के अिावा अन्य उद्देश्यों के लिए व्यलिगत उधारकतावओं' को स्वीकृत ऋणों के िाििे िें 

दिंडात्िक प्रभार,  िान लनयिों और शतों के गैर-अनुपािन के लिए गैर-व्यलिगत उधारकतावओं पर 

िागू दिंडात्िक प्रभारों  े अलधक नहीं होंगे। 

दिंडात्िक प्रभारों की िात्रा और कारण को किं पनी द्वारा ऋण  िझौते िें ग्राहकों के  िक्ष स्पष्ट रूप  े 

प्रकट क्रकया जाएगा तथा  ब े िहत्वपूणव लनयि एविं शतों / िुख्य तथ्य लववरण (केएफए ) िें भी 

इ का उलिेख क्रकया जाएगा, इ के अलतररि इ  ेआरई की वेब ाइट पर ब्याज दरों और  ेवा प्रभारों 

के अिंतगवत प्रदर्शवत क्रकया जाएगा। 
 

जब भी ऋण की शतों और लनयिों का पािन न करन ेके लिए उधारकतावओं को अनुस्िारक भेजे जात े

हैं, तो िागू दिंडात्िक शुलकों के बारे िें  ूलित क्रकया जाना िालहए। इ के अिावा, दिंडात्िक शुलक 

िगाए जाने के क्रक ी भी िाििे और उ के कारण के बारे िें भी  ूलित क्रकया जाना िालहए। 

ये लनदेश 01 अपै्रि, 2024  े लिए गए  भी नए ऋणों के  िंबिंध िें िागू क्रकए जाएँगे। किं पनी अपने 

नीलतगत ढाँि ेिें उलित  िंशोधन कर  कती ह ैऔर प्रभावी लतलथ   ेलिए गए/नवीनीकृत  भी नए 

ऋणों के  िंबिंध िें लनदेशों का कायावन्वयन  ुलनलित कर  कती ह।ै िौजूदा ऋणों के िाििे िें, नई 

दिंडात्िक शुलक व्यवस्था िें बदिाव 01 अपै्रि, 2024 को या उ के बाद प़िने वािी अगिी  िीक्षा 

या नवीनीकरण लतलथ पर  ुलनलित क्रकया जाएगा, िेक्रकन 30 जनू, 2024 के बाद नहीं।  

 

१३  िान िाल क क्रकश्तों (ईएिआई) आधाररत व्यलिगत ऋणों (आवा  ऋणों  लहत) पर फ्िोटटिंग 

ब्याज दर को पनुः लनधावररत करना  

 

I. EMI आधाररत फ़्िोटटिंग रेट प वनि िोन की स्वीकृलत के  िय, किं पनी को उधारकतावओं की 

पुनभुवगतान क्षिता को ध्यान िें रखना आवश्यक ह ैताक्रक यह  ुलनलित क्रकया जा  के क्रक ऋण 

की अवलध के दौरान बाहरी बेंििाकव  दर/ब्याज दरों िें  िंभालवत वृलद्ध के पररदशृ्य िें अवलध 

बढाने और/या EMI बढाने के लिए पयावप्त हडेरूि/िार्जवन उपिब्ध ह।ै हािाँक्रक, EMI आधाररत 

फ़्िोटटिंग रेट प वनि िोन के  िंबिंध िें, बढती ब्याज दरों के िद्देनजर, उधारकतावओं के  ाथ 

उलित  िंिार और/या उनकी  हिलत के लबना, ऋण अवलध बढाने और/या EMI रालश िें वृलद्ध 

 े  िंबिंलधत कई उपभोिा लशकायतें प्राप्त हुई हैं। इन सििंताओं को दरू करने के लिए, किं पनी को 

कायावन्वयन और अनुपािन के लिए लनम्नलिलखत आवश्यकताओं को पूरा करन ेवािा एक उपयुि 

नीलत ढािंिा तैयार करने की  िाह दी जाती ह:ै 
 

A) स्वीकृलत के  िय, किं पनी उधारकतावओं को ऋण पर ब्याज दर िें पररवतवन के  िंभालवत 

प्रभाव के बारे िें स्पष्ट रूप  े बताएगी, लज   े ईएिआई और/या अवलध या दोनों िें 
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पररवतवन हो  कता ह।ै इ के बाद, उपरोि के कारण ईएिआई/अवलध या दोनों िें क्रक ी भी 

वृलद्ध के बारे िें उधारकताव को उलित िनैिों के िाध्यि   ेतुरिंत  ूलित क्रकया जाएगा। 
 

B) ब्याज दरों के पुनर्नवधावरण के  िय, किं पनी उधारकतावओं को अपनी बोडव द्वारा अनुिोक्रदत 

नीलत के अनु ार एक लनलित दर पर लस्वि करने का लवकलप प्रदान करेगी। नीलत, अन्य 

बातों के  ाथ- ाथ, यह भी लनर्दवष्ट कर  कती ह ैक्रक ऋण की अवलध के दौरान उधारकताव को 

क्रकतनी बार लस्वि करन ेकी अनुिलत दी जाएगी। 

C) उधारकतावओं को (i) ईएिआई िें वृलद्ध या अवलध िें वृलद्ध या दोनों लवकलपों के  िंयोजन का 

लवकलप िुनन ेका लवकलप भी क्रदया जाएगा; और, (ii) ऋण की अवलध के दौरान क्रक ी भी 

 िय आिंलशक या पूणव रूप  े पूवव भुगतान करन े का लवकलप क्रदया जाएगा। फोरक्िोज़र 

शुलक/पूवव भुगतान दिंड का शुलक िौजूदा लनदेशों के अधीन होगा। 

D) ऋणों को फ्िोटटिंग  े क्रफक्स्ड दर पर लस्वि करने के लिए  भी िागू शुलक और उपरोि 

लवकलपों के प्रयोग  े  िंबिंलधत क्रक ी भी अन्य  ेवा शुलक/प्रशा लनक िागत को ििंजूरी पत्र िें 

पारदशी रूप  े प्रकट क्रकया जाएगा और किं पनी द्वारा  िय- िय पर ऐ े शुलकों/िागतों के 

 िंशोधन के  िय भी इ का खुिा ा क्रकया जाएगा। 

E) किं पनी यह  ुलनलित करेगी क्रक फ्िोटटिंग रेट ऋण के िाििे िें अवलध के लवस्तार के 

पररणािस्वरूप ऋणात्िक पररशोधन न हो। 

F) किं पनी प्रत्येक लतिाही के अिंत िें उलित िैनिों के िाध्यि  े उधारकतावओं को एक लववरण 

 ाझा करेगी/उपिब्ध कराएगी, लज िें कि   ेकि आज तक व ूि ेगए िूिधन और ब्याज, 

ईएिआई रालश, शेष ईएिआई की  िंख्या और ऋण की पूरी अवलध के लिए वार्षवक ब्याज 

दर/वार्षवक प्रलतशत दर (एपीआर) का उलिेख होगा। किं पनी यह  ुलनलित करेगी क्रक लववरण 

 रि हों और उधारकताव को आ ानी  े  िझ िें आ जाए।ँ 
 

II.  िान िाल क क्रकस्त ऋणों के अिावा, ये लनदेश, यथावश्यक पररवतवनों  लहत, लवलभन्न 

आवलधकताओं वािे  भी  िान क्रकस्त आधाररत ऋणों पर भी िागू होंगे। 

 

उपरोि लनदेश िौजूदा और नए ऋणों पर 31 क्रद िंबर, 2023 तक िाग ूक्रकए गए हैं।  भी िौजूदा 

उधारकतावओं को उलित िनैिों के िाध्यि  े एक  िंदेश भेजा जाएगा, लज िें उनके लिए उपिब्ध 

लवकलपों की जानकारी दी जाएगी।  

 

14 लवज्ञापन, लवपणन और लबक्री : 

AHFL : 

(a) यह  ुलनलित करता ह ै क्रक  भी लवज्ञापन और प्रिार  ािग्री स्पष्ट एविं तथ्यात्िक हो तथा 

भ्रािक न हो। 

(b) क्रक ी भी िीलडया और प्रिार  ालहत्य िें अपने क्रक ी भी लवज्ञापन िें जो क्रक ी  ेवा या उत्पाद 

की ओर ध्यान आकर्षवत करता ह ैऔर लज िें ब्याज दर का  िंदभव शालिि ह,ै यह भी इिंलगत 

करेगा क्रक क्या अन्य शुलक और प्रभार िागू होंगे और प्रा िंलगक लनयिों और शतों का पूरा 
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लववरण अनुरोध पर या वेब ाइट पर उपिब्ध ह।ै 

(c) अपनी शाखाओं िें नोरट  िगाकर; टेिीफोन या हलेपिाइन के िाध्यि  े; किं पनी की वेब ाइट 

पर; नालित किविाररयों/ हायता डेस्क के िाध्यि  े; या  ेवा गाइड/टैररफ अनु ूिी प्रदान 

करके ब्याज दरों,  ािान्य शुलक और प्रभारों (दिंडात्िक प्रभार  लहत, यक्रद कोई हो) के बारे िें 

जानकारी प्रदान करेंगे। 

(d) यक्रद वह  हायता  ेवाएँ प्रदान करन ेके लिए ती रे पक्ष की  ेवाएँ िेता ह,ै तो उ े यह अपेक्षा 

करनी होगी क्रक ऐ े ती रे पक्ष ग्राहक की व्यलिगत जानकारी (यक्रद ऐ े ती रे पक्ष के लिए 

कोई उपिब्ध ह)ै को उ ी गोपनीयता और  ुरक्षा के  ाथ  िंभािेंगे, जै ा क्रक किं पनी करती ह।ै 

(e)  िय- िय पर, ग्राहकों को उनके द्वारा उपयोग क्रकए जाने वािे उत्पादों की लवलभन्न लवशेषताओं 

के बारे िें बता  कते हैं। उत्पादों/ ेवाओं के  िंबिंध िें उनके अन्य उत्पादों या प्रिार प्रस्तावों के 

बारे िें जानकारी ग्राहकों को तभी दी जा  कती ह ै जब उन्होंने िेि द्वारा या AHFL की 

वेब ाइट पर या ग्राहक  ेवा निंबर पर पिंजीकरण करके ऐ ी जानकारी/ ेवा प्राप्त करने के लिए 

अपनी  हिलत दी हो। 

(f) प्रत्यक्ष लबक्री एजेंल यों (डीए ए) के लिए एक आिार  िंलहता लनधावररत करेगा, लजनकी  ेवाएँ 

उत्पादों /  ेवाओं के लवपणन के लिए िी जाती हैं, लज िें अन्य बातों के अिावा उन्हें व्यलिगत 

रूप  े या फोन के िाध्यि  े उत्पाद बेिने के लिए ग्राहक  े  िंपकव  करते  िय अपनी पहिान 

बताने की आवश्यकता होती ह।ै 

(g) यक्रद ग्राहक  े कोई लशकायत प्राप्त होती ह ैक्रक किं पनी के प्रलतलनलध / कूररयर एजें ी या डीए ए 

ने कोई अनुलित आिरण क्रकया ह ैया इ   िंलहता का उलििंघन क्रकया ह,ै तो लशकायत की जािंि 

करने, उ का लनपटारा करने तथा नकु ान की भरपाई करने के लिए उलित कदि उठाए जाएँगे। 

15 गारिंटर: 

 

जब क्रक ी व्यलि को ऋण के लिए गारिंटर िाना जाता ह,ै तो AHFL उ े पावती के तहत 

लनम्नलिलखत जानकारी देगा- 

(a) गारिंटर के रूप िें दालयत्व की शतों को बताते हुए गारिंटी पत्र/ लविेख; 

 

(b) AHFL उ  उधारकताव द्वारा ऋण की  ेवा िें क्रक ी भी िूक के बारे िें उ  े ूलित 

रखेगा, लज के लिए वह गारिंटर ह;ै 

 

(c) गारिंटर के रूप िें उ की देयता; 

 

(d) किं पनी के प्रलत वह दालयत्व की रालश जो वह स्वयिं वहन करेगा; 

 

(e) ऐ ी पररलस्थलतयाँ लजनिें AHFL उ े अपनी देनदारी का भुगतान करन ेके लिए कहगेा; 

(f) यक्रद वह गारिंटर के रूप िें भुगतान करन ेिें लवफि रहता ह ैतो क्या AHFL के पा  
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किं पनी िें उ की अन्य धनरालश का  हारा ह;ै 

(g) क्या गारिंटर के रूप िें उ की देयताएँ एक लवलशष्ट िात्रा तक  ीलित हैं या वे अ ीलित 

हैं; और 

(h) वह  िय और पररलस्थलतयाँ लजनिें गारिंटर के रूप िें उ की देनदाररयों का लनववहन 

क्रकया जाएगा,  ाथ ही वह तरीका भी लज  े AHFL उ े इ  बारे िें  ूलित करेगा। 

 

(i) यक्रद गारिंटर बकाया रालश का भुगतान करने के लिए पयावप्त  ाधन होने के बावजूद 

ऋणदाता/िेनदार द्वारा की गई िािंग को पूरा करन े े इनकार करता ह,ै तो ऐ े गारिंटर 

को भी जानबूझकर िकूकताव िाना जाएगा। 

 

AHFL उ  उधारकताव की लविीय लस्थलत िें क्रक ी भी प्रलतकूि पररवतवन के बारे िें उ े  ूलित 

रखेगा, लज के लिए वह गारिंटर ह।ै 
 

16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

लनजता और गोपनीयता 
 

ग्राहक/उधारकताव की  भी व्यलिगत जानकारी, िाह ेवह वतविान हो या लपछिी, लनजी और गोपनीय 

िानी जाएगी (भिे ही वह अब हिारा ग्राहक न हो) और उ े लनम्नलिलखत ल द्धािंतों और नीलतयों 

द्वारा लनदेलशत क्रकया जाएगा। किं पनी ग्राहक खातों  े  िंबिंलधत जानकारी या डेटा को, िाह ेवह ग्राहकों 

द्वारा प्रदान क्रकया गया हो या क्रक ी और तरीके  े,  िूह की अन्य किं पलनयों  लहत क्रक ी को भी नहीं 

बताएगी, ल वाय लनम्नलिलखत अपवादात्िक िाििों के: 
 

क) यक्रद  ूिना काननू या क्रक ी  क्षि न्यायािय/प्रालधकारी द्वारा दी जानी हो तो ऐ ा लनदेश क्रदया 

जाएगा। 
 

ख) यक्रद जनता के प्रलत  ूिना प्रकट करना कोई कतवव्य ह।ै 

ग) यक्रद AHFL के लहतों के लिए उन्हें जानकारी देना आवश्यक हो (उदाहरण के लिए, धोखाध़िी को 

रोकन ेके लिए) िेक्रकन इ का उपयोग ग्राहकों की अनिुलत/ हिलत िेन े के बाद लवपणन उद्देश्यों के 

लिए  िूह की अन्य किं पलनयों  लहत क्रक ी अन्य को ग्राहक या ग्राहक खातों (ग्राहक के नाि और पत े

 लहत) के बारे िें जानकारी देने के लिए नहीं क्रकया जाना िालहए। 

घ) यक्रद ग्राहक किं पनी  े जानकारी प्रकट करन ेके लिए कह,े या ग्राहक की अनुिलत / हिलत  े। 

ई) यक्रद AHFL को ग्राहकों के बारे िें  िंदभव देने के लिए कहा जाता ह,ै तो उन्हें  िंदभव देने  े पहिे 

उ की लिलखत अनुिलत िनेी होगी। 

(ि) ग्राहक को AHFL द्वारा उ के बारे िें रखे गए व्यलिगत ररकॉडव तक पहुिंिने के लिए िौजूदा 

कानूनी ढािंिे के तहत उ के अलधकारों की  ीिा के बारे िें  ूलित क्रकया जाएगा। 

छ) AHFL द्वारा ग्राहक की व्यलिगत जानकारी का उपयोग AHFL  लहत क्रक ी भी व्यलि द्वारा 

लवपणन उद्देश्यों के लिए नहीं क्रकया जाएगा, जब तक क्रक ग्राहक उन्हें ऐ ा करने के लिए लवशेष रूप  े 

अलधकृत न करें। 
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उपरोि शतों के िद्देनजर, यक्रद ग्राहक ऐ ी जानकारी  ाझा करने के लिए स्पष्ट  हिलत प्रदान करता 

ह,ै तो किं पनी ग्राहक के िाभ के लिए क्रक ी अन्य लविीय उत्पाद और  ेवाओं की पेशकश करने के 

उद्देश्य  े AHFL की  िूह/ हयोगी किं पलनयों को ऐ ी जानकारी प्रदान कर  कती ह ैया  ाझा कर 

 कती ह।ै 

17  िंलवतरण के बाद पयववके्षण  

 

 िंलवतरण के बाद पयववेक्षण, लवशेष रूप  े ऋणों के  िंबिंध िें, रिनात्िक होगा, ताक्रक उधारकताव के 

 िक्ष आने वािी क्रक ी भी वास्तलवक करठनाई का  िाधान क्रकया जा  के।  

 

a) अन्य  ािान्य प्रावधान.  

 

AHFL ऋणदाता के िाििों िें हस्तक्षेप करन े े परहजे करेगा, ल वाय इ के क्रक ऋण स्वीकृलत 

दस्तावेजों की शतों और लनयिों िें क्या प्रावधान ह ै (जब तक क्रक ऋणदाता के रूप िें AHFL के 

 िंज्ञान िें कोई नई जानकारी न आ जाए, लज का ऋणदाता द्वारा पहिे खुिा ा न क्रकया गया हो)। 

हािाँक्रक इ का ितिब यह नहीं ह ैक्रक AHFL को काननू के तहत  ुरक्षा की व ूिी और प्रवतवन का 

अलधकार ह।ै 

 

AHFL अपनी ऋण नीलत और गलतलवलध िें सििंग, जालत या धिव के आधार पर भेदभाव नहीं करेगा। 

इ के अिावा, AHFL दलृष्टबालधत या शारीररक रूप   े लवकिािंग आवेदकों के  ाथ लवकिािंगता के 

आधार पर उत्पादों,  ेवाओं,  ुलवधाओं आक्रद को प्रदान करने िें भेदभाव नहीं करेगा। हािाँक्रक, यह 

एिएफ ी को  िाज के लवलभन्न वगों के लिए बनाई गई योजनाओं को शुरू करने या उनिें भाग िेन े

  ेनहीं रोकता ह।ै व िूी के िािि ेिें, AHFL लनधावररत क्रदशा-लनदेशों और िौजूदा प्रावधानों के 

अनु ार  ािान्य उपायों का  हारा िेगा और कानूनी ढािंिे के भीतर काि करेगा। AHFL के पा  

पहिे  े ही बकाया रालश के  िंग्रह और  ुरक्षा के पुनग्रवहण के लिए कोड पर एक आदशव नीलत ह।ै 
 

उधारकतावओं के खातों के हस्तािंतरण के लिए अनुरोध के िािि ेिें, िाह ेउधारकताव   ेया बैंक/लविीय 

 िंस्थान  े, AHFL की  हिलत या अन्यथा अनुरोध प्राप्त होने की तारीख  े 21 क्रदनों के भीतर 

 ूलित क्रकया जाएगा। ऐ ा स्थानािंतरण काननू के अनरुूप पारदशी  िंलवदात्िक शतों के अनु ार 

होगा।  

 

AHFL लनम्नलिलखत पररलस्थलतयों िें आवा  ऋणों के  ियपूवव  िापन पर पूववभुगतान शुलक या 

जुिावना नहीं िगाएगा: 
 

क. जहा ँआवा  ऋण फ्िोटटिंग ब्याज दर के आधार पर ह ैऔर क्रक ी भी स्रोत   ेपूवव-बिंद ह।ै 
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ख. जहाँ आवा  ऋण लनलित ब्याज दर के आधार पर ह ैऔर ऋण उधारकताव द्वारा अपने स्वयिं के 

स्रोतों   ेपवूव ही िकुाया गया है। 
 

इ  प्रयोजन के लिए "स्वयिं के स्रोत"  े तात्पयव बैंक/एिएफ ी/एनबीएफ ी और/या लविीय  िंस्थान 

 े उधार िनेे के अिावा क्रक ी अन्य स्रोत   ेह।ै 

 भी दोहरे/लवशेष दर (क्रफक्स्ड और फ्िोटटिंग का  िंयोजन) आवा  ऋण क्रफक्स्ड/फ्िोटटिंग दर पर िागू 

प्री-क्िोजर िानदिंड को आकर्षवत करेंगे, जो इ  बात पर लनभवर करता ह ै क्रक प्री-क्िोजर के  िय 

ऋण क्रफक्स्ड या फ्िोटटिंग दर पर ह ैया नहीं। दोहरे/लवशेष दर आवा  ऋण के िाििे िें, फ्िोटटिंग दर 

के लिए प्री-क्िोजर िानदिंड तब िागू होगा जब ऋण को क्रफक्स्ड ब्याज दर अवलध की  िालप्त के बाद 

फ्िोटटिंग दर ऋण िें पररवर्तवत कर क्रदया गया हो। यह उन  भी दोहरे/लवशेष दर आवा  ऋणों पर 

िागू होता ह ैलजन्हें इ के बाद बिंद कर क्रदया जाता ह।ै यह भी स्पष्ट क्रकया जाता ह ैक्रक क्रफक्स्ड रेट 

िोन वह होता ह ैलज िें ऋण की पूरी अवलध के लिए दर तय होती ह।ै 

 

AHFL व्यलिगत उधारकतावओं को व्यव ाय के अिावा अन्य उद्देश्यों के लिए स्वीकृत क्रक ी भी 

फ्िोटटिंग रेट अवलध ऋण पर,  ह-दालयत्वधारक(ओं) के  ाथ या लबना, फौजदारी शुलक/पूवव-भुगतान 

दिंड नहीं िगाएगा। 

 

AHFL को अपने पररिािन िें पारदर्शवता को बढावा देने के लिए  ेवा शुलक, ब्याज दरें, दिंडात्िक 

शुलक और िागू जीए टी (यक्रद कोई हो), दी जाने वािी  ेवाएँ, उत्पाद जानकारी, लवलभन्न िेनदेन के 

लिए  िय िानदिंड और लशकायत लनवारण तिंत्र आक्रद ज ैे लवलभन्न प्रिुख पहिुओं को प्रदर्शवत करना 

आवश्यक ह।ै AHFL को आरबीआई के लनदेशों द्वारा लनधावररत प्रारूप के अनु ार “नोरट  बोडव”, 

“बुकिेट/ब्रोशर”, “वेब ाइट”, “प्रदशवन के अन्य तरीके” और “अन्य िुद्दों” पर क्रदए गए लनदेशों का 

पािन करना होगा। 

 

AHFL अपने उत्पादों और  ेवाओं के बारे िें लनम्नलिलखत भाषाओं िें  े क्रक ी एक या अलधक िें 

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

 

18 बकाया रालश का  िंग्रह 
 

जब भी ऋण क्रदया जाता ह,ै तो AHFL ग्राहक को रालश, अवलध और पुनभुवगतान की आवलधकता के 

िाध्यि  े पुनभुवगतान प्रक्रक्रया  िझाएगा। हािाँक्रक, यक्रद ग्राहक पुनभुवगतान अनु ूिी का पािन नहीं 

करता ह,ै तो बकाया रालश की व ूिी के लिए देश के कानूनों के अनु ार एक पररभालषत प्रक्रक्रया का 

पािन क्रकया जाएगा। इ  प्रक्रक्रया िें ग्राहक को नोरट  भेजकर या व्यलिगत रूप  े जाकर याद 

क्रदिाना और/या  िंग्रह और व ूिी नीलत के अनु ार  ुरक्षा, यक्रद कोई हो, को वाप  िेना शालिि 

होगा। ग्राहकों   े िंबिंलधत किंपनी की गलतलवलधयों के लिए िाग ूRBI/NHB लनदेशों के प्रावधानों का, 

जहाँ तक िाग ूहो, अनुपािन क्रकया जाएगा।  

 

ऋणों की व ूिी के िािि े िें, किं पनी उत्पी़िन का  हारा नहीं िेगी, जै े क्रक उधारकतावओं को 
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िगातार अजीब  िय पर परेशान करना, ऋणों की व िूी के लिए बाहुबि का प्रयोग करना आक्रद। 

िूिंक्रक ग्राहकों की लशकायतों िें किं पलनयों के किविाररयों का अलशष्ट व्यवहार भी शालिि ह,ै इ लिए 

किं पनी यह  ुलनलित करेगी क्रक किविाररयों को ग्राहकों के  ाथ उलित तरीके   ेव्यवहार करने के लिए 

पयावप्त रूप  े प्रलशलक्षत क्रकया गया ह।ै  

 

बकाया रालश   े िंबिंलधत लववादों या ितभेदों को पारस्पररक रूप  े स्वीकायव और व्यवलस्थत तरीके   े

हि करने के लिए  भी प्रकार की  हायता दी जाएगी। 

i. जब भी ऋण क्रदया जाता ह,ै तो AHFL को ग्राहक को रालश, अवलध और पुनभुवगतान की 

आवलधकता के िाध्यि  े पुनभुवगतान प्रक्रक्रया के बारे िें बताना िालहए। हािाँक्रक, यक्रद 

ग्राहक पुनभुवगतान अनु ूिी का पािन नहीं करता ह,ै तो बकाया रालश की व ूिी के लिए 

देश के काननूों के अनु ार एक पररभालषत प्रक्रक्रया का पािन क्रकया जाएगा। इ  प्रक्रक्रया 

िें ग्राहक को नोरट  भेजकर या व्यलिगत रूप  े जाकर याद क्रदिाना और / या यक्रद 

कोई हो तो  ुरक्षा वाप  िनेा शालिि होगा। 
 

ii. AHFL की  िंग्रह नीलत लशष्टािार, लनष्पक्ष व्यवहार और अननुय पर आधाररत होनी 

िालहए। AHFL को ग्राहकों का लवश्वा  और दीघवकालिक  िंबिंध बढाने िें लवश्वा  रखना 

िालहए। AHFL के किविारी या बकाया रालश के  िंग्रह या/और  ुरक्षा जब्ती िें उनका 

प्रलतलनलधत्व करने के लिए अलधकृत कोई भी व्यलि अपनी पहिान बताएगा और AHFL 

द्वारा जारी क्रकया गया प्रालधकरण पत्र प्रदर्शवत करेगा और अनुरोध क्रकए जाने पर, 

AHFL द्वारा या किं पनी के अलधकार के तहत जारी क्रकया गया अपना पहिान पत्र 

प्रदर्शवत करेगा। AHFL ग्राहकों को बकाया रालश के बारे िें  भी जानकारी प्रदान करेगा 

और बकाया रालश के भुगतान के लिए पयावप्त  ूिना देने का प्रया  करेगा। 
 

iii.  भी स्टाफ  दस्यों या  िंग्रहण या/और  ुरक्षा पुनः कब्ज़े िें AHFL का प्रलतलनलधत्व 

करने के लिए अलधकृत क्रक ी भी व्यलि को नीिे क्रदए गए क्रदशालनदेशों का पािन करना 

िालहए: 
 

क) ग्राहक  े  ािान्यतः उ की प िंद के स्थान पर  िंपकव  क्रकया जाएगा, तथा लनर्दवष्ट स्थान न होने की 

लस्थलत िें उ के लनवा  स्थान पर तथा यक्रद वह अपन े लनवा  स्थान पर उपिब्ध न हो तो उ के 

व्यव ाय/व्यव ाय के स्थान पर  िंपकव  क्रकया जाएगा। 

ख) AHFL का प्रलतलनलधत्व करन ेकी पहिान और प्रालधकार ग्राहक को पहिी बार िें ही बता क्रदया 

जाना िालहए। 

ग) ग्राहक की गोपनीयता का  म्िान क्रकया जाना िालहए। 

घ) ग्राहक के  ाथ बातिीत  भ्य तरीके  े की जाएगी। 

ई) AHFL के प्रलतलनलध ग्राहकों  े  िंपकव  करेंगे प्रातः 8.00 बजे  े  ायिं 7.00 बजे तक, जब तक क्रक 

ग्राहक के व्यव ाय या व्यव ाय की लवशेष पररलस्थलतयों के कारण अन्यथा अपेलक्षत न हो। 

ि) क्रक ी लवशेष  िय या स्थान पर कॉि  े बिने के ग्राहक के अनुरोध को यथा िंभव स्वीकार क्रकया 
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जाएगा।  

छ) कॉि का  िय और  िंख्या तथा बातिीत की लवषय-वस्तु का दस्तावेजीकरण क्रकया जाएगा। 

(ज) बकाया रालश  े  िंबिंलधत लववादों या ितभेदों को पारस्पररक रूप  े स्वीकायव और व्यवलस्थत 

तरीके  े हि करने के लिए  भी प्रकार की  हायता दी जानी िालहए। 
 

ट) बकाया रालश व ूिने के लिए ग्राहक के स्थान पर जाते  िय शािीनता और लशष्टािार बनाए 

रखा जाना िालहए। 
 

ठ) केवि किं पनी या व ूिी एजें ी के किविारी ही व ूिी/ िंग्रह गलतलवलध के लिए उधारकताव के 

परर र का दौरा करेंगे तथा कोई अन्य व्यलि ऐ े व ूिी एजेंट के  ाथ नहीं जाएगा।  

ड) अनुपयुि अव र जै े पररवार िें शोक या अन्य लवपलिपूणव अव र या लववाह  िारोह, त्यौहार 

आक्रद। बकाया रालश व ूिन ेके लिए कॉि करन/ेआने-जान े े बिना िालहए। 

 

ढ)  िंग्रह एजेंट द्वारा उधारकताव को भजेे गए लिलखत  िंिार पर किं पनी का अनुिोदन होना िालहए। 

ण) किं पनी केवि ग्राहक/उधारकताव या गारिंटर (केवि यक्रद आवश्यक हो) के  ाथ बातिीत करेगी और 

उधारकताव के क्रक ी अन्य ररश्तेदार/ िंपकव   े  िंपकव  नहीं करेगी।  

 

19 प्रकटीकरण और पारदर्शवता 

AHFL लनम्नलिलखत िाध्यि  े ब्याज दरों,  ािान्य शुलकों और प्रभारों के बारे िें जानकारी प्रदान 

करेगा: 

(a) MITC प्रारूप िें ग्राहक द्वारा लवलधवत् हस्ताक्षररत। 

(b) शाखाओं िें नोरट  िगाना। 

(c)  ेवा िागवदर्शवका/टैररफ अन ुूिी प्रदान करना। 

(d) टेिीफोन या हलेपिाइन। 

(e) AHFL की वेब ाइट; और 

(f) नालित किविारी/ हायता डेस्क। 

दिंडात्िक प्रभार के बारे िें  भी जानकारी ऋणदाता को पारदशी रूप  े बताएगा। यक्रद कोई देरी   े

पुनभुवगतान हो, तो ऋण को क्रफक्स्ड  े फ्िोटटिंग दरों पर या इ के लवपरीत लस्वि करने के लिए 

रूपािंतरण शुलक, क्रक ी भी ब्याज पुनर्नवधावरण खिंड का अलस्तत्व और कोई अन्य िाििा जो उधारकताव 

के लहत को प्रभालवत करता ह।ै द ूरे शब्दों िें, AHFL पारदशी तरीके  े ऋण आवेदन की 

प्रक्रक्रया/स्वीकृलत िें शालिि  भी शुलकों  लहत ' भी िागत' का खुिा ा करेगा। यह भी  ुलनलित 

क्रकया जाएगा क्रक ऐ े शुलक/फी  गैर-भेदभावपूणव हों। 

 

20 के्रलडट  िंदभव एजेंल या ँ/ के्रलडट  िूना किं पलनया ँ
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A) जब कोई ग्राहक खाता खोिता ह,ै तो AHFL उ  े ूलित करेगा क्रक वे उ के खाते का लववरण कब 

दे  कते हैं के्रलडट  िंदभव एजेंल याँ/के्रलडट  ूिना किं पलनयाँ और AHFL उनके  ाथ जो िेक बना  कता 

ह।ै  

B) AHFL के्रलडट  िंदभव एजेंल यों को ग्राहक द्वारा लिए गए व्यलिगत ऋणों के बारे िें जानकारी दे 

 कता ह,ै यक्रद: 

i. ग्राहक अपने भुगतान िें लपछ़ि गया ह;ै 

ii. बकाया रालश पर कोई लववाद नहीं ह;ै और 

iii. ग्राहक ने AHFL की औपिाररक िािंग के अनरुूप, अपने ऋण की अदायगी के लिए कोई प्रस्ताव 

नहीं क्रदया ह ैलज  े AHFL  िंतुष्ट हो। 

 

c) इन िाििों िें, किं पनी ग्राहक को लिलखत रूप िें  ूलित करेगी क्रक वह के्रलडट रेफरें  एजेंल यों को 

उ के द्वारा लिए गए ऋणों के बारे िें जानकारी देन ेकी योजना बना रही ह।ै  ाथ ही, किं पनी 

ग्राहक को के्रलडट रेफरें  एजेंल यों की भूलिका और उनके द्वारा दी गई जानकारी का ग्राहक की 

के्रलडट पाने की क्षिता पर प़िने वािे प्रभाव के बारे िें बताएगी। 

 

d) AHFL के्रलडट  िंदभव एजेंल यों को ग्राहक के खात े के बारे िें अन्य जानकारी दे  कते हैं, यक्रद 

ग्राहक ने उन्हें ऐ ा करने की अनुिलत दी हो। 

 

e) यक्रद िािंग की जाए तो AHFL द्वारा के्रलडट  िंदभव एजेंल यों को दी गई जानकारी की एक प्रलत 

ग्राहक को उपिब्ध कराई जाएगी। 

 

f) ग्राहक/ ीआई ी  े प्राप्त अनुरोधों/लशकायतों पर कारववाई की जाएगी और 26.04.2024   े

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

 

21 अपन ेग्राहक को जानें (केवाई ी) नीलत: 
 

किं पनी ग्राहक का खाता खोिने और उ े  िंिालित करने  े पहिे और नीलत के अनुपािन िें हिारी 

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

इ के लिए आवश्यक दस्तावेज या प्रिाण प्रस्तुत करन े या उपिब्ध करान े के लिए कहा जाएगा। 

किं पनी केवि ऐ ी जानकारी प्राप्त करना  ुलनलित करेगी लज   े किं पनी की केवाई ी, एिंटी िनी 

िॉसन्रिंग या क्रक ी अन्य वैधालनक आवश्यकताओं को पूरा क्रकया जा  के। 

 

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

इ िें प्रस्तुत की जाने वािी  भी आवश्यक जानकारी और  त्यापन के लिए और/या केवाई ी 

आवश्यकताओं को पूरा करन ेके लिए ररकॉडव के लिए प्रस्तुत क्रकए जान ेवाि ेदस्तावेजों का लववरण 

शालिि होगा। 

 

किं पनी प्रक्रक्रयागत औपिाररकताओं को  िझाएगी तथा ऋण खाता खोित े िय ग्राहक द्वारा िािंग े
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गए आवश्यक वगीकरण प्रदान करेगी। 

 

22 जिा खात े: 

 

AHFL अपनी लवलभन्न जिा योजनाओं के  िंबिंध िें  िस्त जानकारी उपिब्ध कराएगा, यक्रद और जब 

एनएिबी द्वारा इ की अनिुलत दी जाती ह ै / इ  े शुरू क्रकया जाता ह,ै लज िें ब्याज दर, ब्याज 

आवेदन की लवलध, जिा की शतें,  ियपूवव लनका ी, जिा पर ऋण, नािािंकन  ुलवधाएँ आक्रद शालिि 

हैं। 

 

23 शाखा बिंद करना / स्थानािंतरण / स्थानािंतरण / लविय 

 

AHFL अपने शाखा कायाविय के बिंद होने/स्थानािंतरण की लस्थलत िें ग्राहक को नोरट  बोडव पर 

प्रदर्शवत करके  ूिना देगा तथा स्थानािंतरण/स्थानािंतरण/लविय या बिंद होने  े कि  े कि 90 क्रदन 

पहिे दो  िािार पत्रों िें  ाववजलनक  िूना जारी करेगा तथा एनएिबी को  लूित करेगा। 

 

24 

 

 ािान्य- किं पनी: 

 

• ऋण की स्वीकृलत के बारे िें बताते  िय िाग ूशुलक और प्रभारों  लहत अपने ऋण उत्पादों 

की िुख्य लवशेषताओं के बारे िें बताएँ। AHFL ग्राहकों को लििने वाि ेिाभों के बारे िें पूरी 

जानकारी देगा, वे इन िाभों को कै े प्राप्त कर  कत ेहैं, उनके लविीय लनलहताथव क्या होंग े

और क्रक ी भी  िंदेह की लस्थलत िें वे अपने प्रश्नों के  िाधान के लिए क्रक  े  िंपकव  कर  कत े

हैं। 

 

• ग्राहक को आवेदन करने िें  क्षि बनान े के लिए उ  े अपेलक्षत जानकारी/दस्तावेज की 

 िाह दें। ग्राहक को यह भी  िाह दी जाएगी क्रक उ े ग्राहक की पहिान, पता, रोजगार 

आक्रद के  िंबिंध िें कौन  े दस्तावेज की आवश्यकता ह ैऔर कोई अन्य दस्तावेज जो वैधालनक 

प्रालधकरणों (जै े पैन लववरण) द्वारा काननूी और लनयािक आवश्यकताओं का अनुपािन 

करने के लिए लनधावररत क्रकया जा  कता ह।ै 

 

• ग्राहक द्वारा ऋण आवेदन िें उललिलखत लववरणों को  त्यालपत करने के लिए, उ के लनवा  

स्थान पर और/या व्याव ालयक टेिीफोन निंबरों पर  िंपकव  करें और/या यक्रद किं पनी द्वारा 

आवश्यक  िझा जाए, तो इ  प्रयोजन के लिए लनयुि एजेंल यों के िाध्यि  े उ के लनवा  

स्थान और/या व्याव ालयक पते पर जाकर उ का  त्यापन करें। 

  

• यक्रद किं पनी को उ के खाते  े  िंबिंलधत क्रक ी िनेदेन की जािंि करने की आवश्यकता हो तो 

ग्राहक को  हयोग करन ेके लिए  ूलित क्रकया जाएगा तथा यक्रद किं पनी को पुलि /अन्य जािंि 
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एजेंल यों को शालिि करने की आवश्यकता हो तो ग्राहक को  हयोग करने के लिए  ूलित 

क्रकया जाएगा। 

 

• किं पनी ग्राहक को  िाह देगी क्रक यक्रद वह धोखाध़िी करता ह,ै तो वह अपने खाते िें होन े

वाि े भी नुक ानों के लिए लजम्िेदार होगा और यक्रद वह उलित  ावधानी के लबना काि 

करता ह ैऔर इ  े नुक ान होता ह,ै तो वह इ के लिए लजम्िेदार हो  कता ह।ै नस्ि, 

जालत, सििंग, वैवालहक लस्थलत, धिव या लवकिािंगता के आधार पर भेदभाव न करें। 
 

1. AHFL द्वारा आवश्यक  िझे जाने पर, AHFL उ के लनवा  पर और/या व्याव ालयक टेिीफोन 

निंबरों पर  िंपकव  करके और/या इ  प्रयोजन के लिए लनयुि एजेंल यों के िाध्यि   े उ के लनवा  

और/या व्याव ालयक पते पर जाकर उ के द्वारा ऋण आवेदन िें उललिलखत लववरणों को  त्यालपत 

करेगा। 
 

2. यक्रद AHFL को ग्राहक के खाते िें क्रक ी िनेदेन की जािंि करने की आवश्यकता हो तो ग्राहक को 

 हयोग करने के लिए  ूलित क्रकया जाना िालहए तथा यक्रद AHFL को पुलि /अन्य जािंि एजेंल यों 

को शालिि करन ेकी आवश्यकता हो तो उन्हें  हयोग करना िालहए। 
 

3. AHFL को ग्राहक को यह  िाह देनी िालहए क्रक यक्रद ग्राहक धोखाध़िी  े काि करता ह,ै तो वह 

अपने खाते िें होने वािे  भी नुक ानों के लिए लजम्िेदार होगा और यक्रद ग्राहक उलित  ावधानी के 

लबना काि करता ह ैऔर इ  े नुक ान होता ह,ै तो ग्राहक इ के लिए लजम्िेदार हो  कता ह।ै 
 

4. AHFL को ऋण देने के िाििे िें सििंग, जालत और धिव के आधार पर भेदभाव नहीं करना िालहए। 

इ के अिावा, HFCs को उत्पाद,  ेवाएँ,  ुलवधाएँ आक्रद प्रदान करने िें दलृष्टबालधत या शारीररक 

रूप  े अक्षि आवेदकों के  ाथ लवकिािंगता के आधार पर भेदभाव नहीं करना िालहए। हािाँक्रक, यह 

AHFL को  िाज के लवलभन्न वगों के लिए बनाई गई योजनाओं को शुरू करने या उनिें भाग िेने   े

नहीं रोकता ह।ै 

5. AHFL  ािान्य रूप  े उधारकताव या बैंक/लविीय  िंस्थान  े ऋण खाते के हस्तािंतरण के अनुरोधों 

पर कारववाई करेगा।  
 

6.  िंलहता का प्रिार करने के लिए, AHFL लनम्नलिलखत कायव करेगा: 
 

a) इ   िंलहता की एक प्रलत वेब ाइट और शाखाओं के नोरट  बोडव पर प्रदर्शवत करें। 
 

b) इ   िंलहता को ग्राहकों के अनुरोध पर काउिंटर पर या इिेक्रॉलनक  िंिार या िेि द्वारा 

उपिब्ध कराना; 
 

c) यह  ुलनलित करना क्रक उनके किविारी  िंलहता के बारे िें प्रा िंलगक जानकारी प्रदान करने 

और  िंलहता को व्यवहार िें िाने के लिए प्रलशलक्षत हैं; 

d) िौजूदा और नए ग्राहकों को इ   िंलहता की एक प्रलत उपिब्ध कराना। 

 

नोट: लडलजटि ऋण प्िेटफॉिव  े  िंबिंलधत आवश्यकताएँ किं पनी पर िाग ूनहीं हैं। 
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********** 


