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�नष्पक्ष व्यवहार सं�हता (संस्करण 2) 

प�रचय 
 

अथर्न फाइनेंस प्राइवेट �ल�मटेड (िजसे आगे "अथर्न फाइनेंस" या "कंपनी" कहा जाएगा) कंपनी अ�ध�नयम, 2013 के 

प्रावधानों के तहत �नग�मत एक प्राइवेट �ल�मटेड कंपनी है और इसे भारतीय �रजवर् बैंक (आरबीआई) से गैर-जमा 
स्वीकार करने वाल� होिल्डंग गैर-बैं�कंग �व�ीय कंपनी बनने क� मंजूर� प्राप्त हुई है। 
 

अथर्न फाइनेंस उन सू�म, लघु और मध्यम उद्यमों को ऋण देने के व्यवसाय में लगी हुई है िजनक� औपचा�रक �व�ीय 

सेवाओं तक सी�मत पहंुच है। 
 

थर्न फाइनेंस ने 28 नवंबर, 2025 को जार� मास्टर डायरेक्शन (गैर-बैं�कंग �व�ीय कंप�नयां - िजम्मेदार व्यावसा�यक 

आचरण) �नद�श, 2025 (समय-समय पर संशो�धत) ("आरबीआई �नद�श") के अनुरूप यह �नष्पक्ष व्यवहार सं�हता तैयार 

क� है। यह कंपनी द्वारा ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय पालन �कए जाने वाले न्यूनतम मानकों को �नधार्�रत 

करती है। यह ग्राहकों को जानकार� प्रदान करती है और बताती है �क कंपनी से उनके साथ दै�नक आधार पर व्यवहार 

करने क� अपेक्षा क� जाती है। 
 

यह �नष्पक्ष व्यवहार सं�हता कंपनी द्वारा पेश �कए जाने वाले सभी प्रकार के उत्पादों और सेवाओं पर लागू होगी। यह 

नी�त सभी ग्राहकों पर लागू होती है, िजनमें सोशल मी�डया या अन्य �कसी भी माध्यम पर पोस्ट क� गई 

�शकायतें/पूछताछ वाले ग्राहक भी शा�मल हैं। हम सभी ग्राहकों को आवश्यकतानुसार नीच े�दए गए प्लेटफॉमर् पर संपकर्  
करने के �लए प्रोत्सा�हत करते हैं। 
 

यह नी�त जनता क� जानकार� के �लए कंपनी क� वेबसाइट पर प्रद�शर्त क� गई है। 
 

सं�हता का उद्देश्य 
 

इस कोड को �नम्न�ल�खत मुख्य उद्देश्यों के साथ �वक�सत �कया गया है: 
 

क. ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय �नष्पक्ष व्यवहार सु�निश्चत करना 
ख. पारद�शर्ता सु�निश्चत करना ता�क ग्राहक उत्पादों को बेहतर ढंग से समझ सकें  और सोच-समझकर �नणर्य ले सकें  
ग. ग्राहकों का �वश्वास बढ़ाना 
 

प�रचालन �दशा�नद�श 
 

A. ऋण आवेदन और उनक� प्र�क्रया 
   



                                                                      
 

 

a. कंपनी के भीतर या तीसरे पक्ष तथा ग्राहकों के साथ सभी संचार के �लए कंपनी क� आ�धका�रक भाषा अंगे्रजी होगी। 
b. ग्राहक से सभी संचार अगें्रजी और/या ग्राहक द्वारा समझी और पुिष्ट क� गई स्थानीय भाषा में होंगे। कंपनी 
आवश्यकतानुसार स्थानीय भाषा क� घोषणा प्राप्त करेगी। 
c. ऋण आवेदन पत्र में आवेदन पत्र के साथ जमा �कए जाने वाले आवश्यक दस्तावेजों का उल्लेख होगा। 
d. कंपनी के 'आवेदन पत्र/उपयुक्त दस्तावेजों' में ग्राहक को सू�चत �नणर्य लेने में सु�वधा प्रदान करने के �लए आवश्यक 

जानकार� शा�मल होगी। 
e. कंपनी के 'आवेदन पत्र/उपयुक्त दस्तावेजों' में ग्राहक द्वारा आवेदन पत्र के साथ जमा �कए जाने वाले आवश्यक 

दस्तावेजों क� सूची भी शा�मल हो सकती है। 
f. ऋण प्रणाल� में सभी ऋण आवेदनों क� प्रािप्त क� पावती देने और ऋण आवेदनों के �नपटान क� समय सीमा �नधार्�रत 

करने क� सु�वधा शा�मल होगी। 
 

B. ऋण मूल्याकंन और �नयम/शत� 
 

a. कंपनी ग्राहक को स्वीकृत ऋण रा�श/सीमा क� जानकार� अंगे्रजी और क्षते्रीय भाषा में, स्वीकृ�त पत्र, मुख्य तथ्य 

�ववरण (केएफएस) या अन्य माध्यम से, वा�षर्क ब्याज दर और आवेदन �व�ध स�हत सभी �नयमों और शत� के साथ 

देगी और ग्राहक द्वारा इन �नयमों और शत� क� स्वीकृ�त को कंपनी के �रकॉडर् में रखेगी। 
b. �वलं�बत भुगतान पर लगने वाले दंडात्मक शुल्कों से संबं�धत कोई भी खंड स्वीकृ�त पत्र या ऋण समझौते में मोटे 

अक्षरों में �लखा जाएगा। 
c. कंपनी ऋण स्वीकृत/�वत�रत करते समय ग्राहक को ऋण समझौते क� एक प्र�त, साथ ह� ऋण समझौते में उिल्ल�खत 

सभी संलग्नक प्रदान करेगी। 
d. कंपनी ग्राहक के अनुरोध पर, स्वीकृ�त पत्र, समझौते आ�द के सभी �नयमों और शत� को ग्राहक द्वारा पसंद क� गई 

भाषा में �वस्तार से समझाने का प्रयास करेगी। 
 

C. ऋणों का �वतरण, िजसमें �नयमों और शत� में प�रवतर्न शा�मल हैं 
 

a. कंपनी अपनी प्रका�शत वेबसाइट के माध्यम से या ग्राहक के �लए �व�शष्ट होने पर, आवश्यकतानुसार, अपने ग्राहकों 
को अंगे्रजी और/या उनक� समझ में आने वाल� स्थानीय भाषा में, भुगतान अनुसूची, ब्याज दरें, सेवा शुल्क, पूवर् भुगतान 

शुल्क आ�द स�हत �नयमों और शत� में �कसी भी प�रवतर्न क� सूचना देगी। कंपनी यह भी सु�निश्चत करेगी �क ब्याज 

दरों और शुल्कों में प�रवतर्न केवल भ�वष्य में ह� प्रभावी हों। 
b. अनुबंध के तहत भुगतान या �नष्पादन को वापस लेने/तेज करने का �नणर्य संबं�धत ऋण अनुबंध के अनुरूप होगा। 
c. कंपनी अपने ग्राहक के �वरुद्ध �कसी अन्य दावे के �लए कंपनी के �कसी भी वैध अ�धकार या ग्रहणा�धकार के अधीन, 

बकाया रा�श क� वसूल� पर अपने ग्राहक क� सभी प्र�तभू�तयों को जार� कर देगी। य�द ऐसे सेट-ऑफ अ�धकार का प्रयोग 

�कया जाना है, तो ग्राहक को शेष दावों और उन शत� के बारे में पूर� जानकार� के साथ पूवर् सूचना द� जाएगी िजनके तहत 

कंपनी संबं�धत दावे के �नपटारे या ग्राहक द्वारा भुगतान �कए जाने तक प्र�तभू�तयों को अपने पास रखने क� हकदार 

होगी। ग्राहक के अनुरोध पर, औपचा�रकताओं के पूणर् होने के 15 कायर् �दवसों के भीतर उक्त शत� के अनुपालन पर 



                                                                      
 

 

ग्राहक को नो-ड्यू प्रमाणपत्र जार� �कया जाएगा। 
 

D. सामान्य 
 

a. कंपनी अपने ग्राहकों के मामलों में हस्तक्षेप नह�ं करेगी, �सवाय उन उद्देश्यों के �लए जो संबं�धत ऋण समझौते क� 
शत� में �नधार्�रत हैं (जब तक �क ग्राहक द्वारा पहले से प्रकट न क� गई कोई नई जानकार� कंपनी के संज्ञान में न आए)। 
b. ग्राहक से ऋण खाता हस्तांतरण के अनुरोध क� िस्थ�त में, कंपनी क� सहम�त या असहम�त, अथार्त ्य�द कोई हो, तो 
अनुरोध प्राप्त होने क� �त�थ से 21 �दनों के भीतर ग्राहक को सू�चत कर द� जाएगी। ऐसा हस्तांतरण सभी लागू कानूनों 
के अनुरूप पारदश� सं�वदात्मक शत� के अनुसार होगा। 
c. अपने ग्राहकों के बकाया क� वसूल� के मामले में, कंपनी अनु�चत उत्पीड़न का सहारा नह�ं लेगी, जैसे �क �वषम समय 

पर ग्राहक को लगातार परेशान करना, ऋण/बकाया क� वसूल� के �लए बल प्रयोग करना आ�द। यह सु�निश्चत करने के 

�लए प्र�शक्षण �दया जाएगा �क कमर्चार� ग्राहकों के साथ उ�चत तर�के से व्यवहार करने के �लए पयार्प्त रूप से प्र�श�क्षत 

हों। 
d. कंपनी शार��रक/दृिष्टबा�धत ग्राहकों को उनक� �वकलांगता के आधार पर अपने उत्पाद और सेवाएं प्रदान करते समय 

भेदभाव नह�ं करेगी। कंपनी यह सु�निश्चत करेगी �क सभी उत्पाद नी�तयों और प्र�क्रयाओं में ऐसे व्यिक्तयों के �लए 

सरल व्यवस्था हो ता�क वे कंपनी से �व�भन्न ऋण और अन्य सेवाएं प्राप्त कर सकें । 
e. 3 लाख रुपये से कम क� घरेलू आय वाले ग्राहक को �दए गए असुर�क्षत ऋण पर कोई पूवर्-भुगतान जुमार्ना नह�ं होगा। 
f. कंपनी ग्राहक को अंगे्रजी और स्थानीय भाषाओं में एक केएफएस (KFS) प्रदान करेगी िजसमें �नम्न�ल�खत शा�मल 

होंगे: (i) ग्राहक क� पयार्प्त पहचान करने वाल� जानकार�; (ii) मूल्य �नधार्रण पर एक सरल�कृत फैक्टशीट; (iii) ऋण से 

जुड़ी शत� और �नयम; (iv) प्राप्त �कश्तों और अ�ंतम भुगतान स�हत सभी पुनभुर्गतानों क� आरई द्वारा स्वीकृ�त; और 

(v) �शकायत �नवारण प्रणाल� का �ववरण, िजसमें आरई के नोडल अ�धकार� का नाम और संपकर्  नंबर शा�मल है। 
g. कंपनी द्वारा जार� �कए गए गैर-ऋण उत्पाद ग्राहक क� पूणर् सहम�त से होंगे और ऐसे उत्पादों के �लए शुल्क संरचना 
ऋण काडर् में ह� ग्राहक को स्पष्ट रूप से सू�चत क� जाएगी। 
 

E. ब्याज दर और अन्य शुल्क 
 

a. कंपनी ने ब्याज दरें �नधार्�रत करने और प्रसंस्करण तथा अन्य संबं�धत शुल्कों के �लए नी�तयां और प्र�क्रयाएं तैयार 

क� हैं। 
b. कंपनी व्यिक्तगत ग्राहकों को व्यवसाय के अलावा अन्य उद्देश्यों के �लए स्वीकृत सभी फ्लो�टगं रेट टमर् लोन पर, 

सह-देनदारों के साथ या उनके �बना, फोरक्लोजर/पूवर्-भुगतान शुल्क नह�ं लगाएगी। हालां�क, टमर् लोन के मामले में, 
य�द कंपनी द्वारा व्यवसा�यक उद्देश्यों के �लए व्यिक्तगत और MSME को �दए गए लोन पर पूवर्-भुगतान शुल्क 

लगाया जाता है, तो वह बोडर् द्वारा अनुमो�दत नी�त के अनुसार होगा। 
c. ग्राहक पर लागू ब्याज लागत और अन्य संबं�धत शुल्क कंपनी क� ब्याज दर नी�त और शुल्क अनुसूची पर आधा�रत 

होंगे। कंपनी ने फंड क� लागत, मािजर्न और जो�खम प्री�मयम आ�द जैसे प्रासं�गक कारकों को ध्यान में रखते हुए एक 

ब्याज दर मॉडल अपनाया है और ग्राहक को द� गई सु�वधा के �लए लगाए जाने वाले ब्याज क� दर �नधार्�रत क� है। ब्याज 



                                                                      
 

 

क� दर, जो�खम के वग�करण का दृिष्टकोण और ब्याज दर लगाने का तकर्  स्वीकृ�त पत्र/केएफएस में स्पष्ट रूप से 

बताया जाएगा। 
d. ब्याज दर वा�षर्क आधार पर होगी ता�क ग्राहक को उसके खाते पर लगने वाल� सट�क दरों क� जानकार� हो। ई. कंपनी 
ग्राहकों द्वारा ऋण अनुबंध क� शत� और �नयमों के उल्लंघन पर दंडात्मक शुल्क लगाती है। कंपनी द्वारा लगाए गए 

दंडात्मक शुल्क को पंूजीकृत नह�ं �कया जाएगा। 
एफ. कंपनी अपने शाखा कायार्लय और वेबसाइट पर ऋण उत्पादों पर लगाए गए न्यूनतम, अ�धकतम और औसत 

ब्याज दरों को प्रद�शर्त करेगी। 
 

F. �शकायत �नवारण तंत्र 
 

आज के प्र�तस्पध� माहौल में, उत्कृष्ट ग्राहक सेवा �नरंतर व्यावसा�यक �वकास का एक महत्वपूणर् साधन है। ग्राहक 

�शकायतें �कसी भी कॉप�रेट संस्था के व्यवसाय का अ�भन्न अंग हैं। अथर्न फाइनेंस में, ग्राहक सेवा और संतुिष्ट हमार� 
सव�च्च प्राथ�मकता है। हमारा मानना है �क त्व�रत और कुशल सेवा प्रदान करना न केवल नए ग्राहकों को आक�षर्त 

करने के �लए बिल्क मौजूदा ग्राहकों को बनाए रखने के �लए भी आवश्यक है। कंपनी क� �शकायत �नवारण प्रणाल� को 
अ�धक साथर्क और प्रभावी बनाने के �लए, एक सुव्यविस्थत �शकायत �नवारण प्रणाल� स्था�पत क� गई है। यह प्रणाल� 
सु�निश्चत करेगी �क मांगी गई �शकायत का �नवारण न्यायसंगत और उ�चत हो तथा �नयमों और �व�नयमों के दायरे में 
हो। 
 

ग्राहक �शकायतों/समस्याओं के �नवारण हेतु �शकायत �नवारण ढांचा 
 

चरण 1: शाखा स्तर पर �शकायत �नवारण 
 

  ग्राहक शाखा कायार्लय में व्यिक्तगत रूप से जाकर भी शाखा प्रबंधक को �ल�खत में �शकायत दजर् करा सकते हैं, 
िजसे शाखा में उपलब्ध �शकायत रिजस्टर में दजर् �कया जा सकता है।;  

 

चरण 2 - मुख्यालय में �शकायत �नवारण ढांचा। 
य�द ग्राहक स्थानीय शाखा कायार्लय द्वारा �दए गए समाधान से संतुष्ट नह�ं है, तो ग्राहक व्यावसा�यक घंटों के दौरान 

(यानी सोमवार से श�नवार, सुबह 9:30 बज े से शाम 6:30 बज े के बीच, दसूरे श�नवार और छुट्�टयों को छोड़कर) 

�नम्न�ल�खत चैनलों का उपयोग करके अपनी प्र�त�क्रया दे सकता है या अपनी �शकायत दजर्/पुनः दजर् कर सकता है या 
ग्राहक सीधे अपनी �शकायत प्रधान कायार्लय में भी उठा सकता है। 
 

 हमारे कस्टमर केयर हेल्पलाइन नंबर 18003133525 पर कॉल करें 
 हमें hello@arthan.finance पर ईमेल करें; या 
 नीच े �दए गए पते पर हमें �लखें: कस्टमर केयर �डपाटर्मेंट, अथर्न फाइनेंस प्राइवेट �ल�मटेड, 302, तीसर� मंिजल, 

�बिल्डंग नंबर 2, स्टार हब, सहार एयरपोटर् रोड, अधंेर� ईस्ट -400059, मंुबई. 
 



                                                                      
 

 

चरण 3 – िस्थ�त का �बगड़ना। 
 

 य�द �शकायत का समाधान �नधार्�रत समय में नह�ं होता है या ग्राहक �दए गए समाधान से संतुष्ट नह�ं है, तो वह 

�शकायत �नवारण अ�धकार�/प्रधान नोडल अ�धकार� (PNO) से संपकर्  कर सकता है। �शकायत �नवारण अ�धकार� का 
नाम और संपकर्  �ववरण �नम्न प्रकार है: 
 

 श्री रूपेश कालोख:े मुख्य प�रचालन अ�धकार�, अथर्न फाइनेंस प्राइवेट �ल�मटेड, 302, तीसर� मंिजल, भवन संख्या 2, 

स्टार हब, सहार एयरपोटर् रोड, अंधेर� पूवर् -400059, मंुबई 

 ईमेल आईडी – gro@arthan.finance 
  

सभी स्तरों पर प्राप्त �शकायतों/समस्याओं का समाधान �शकायत प्राप्त होने क� �त�थ से 7 कायर्�दवसों के भीतर �कया 
जाएगा। 
 

हालां�क, िजन मामलों में कानूनी सहायता क� आवश्यकता होती है या अ�त�रक्त जानकार�, मूल दस्तावेजों क� प्रािप्त या 
अ�त�रक्त जानकार� क� आवश्यकता होती है, उनके समाधान क� समय सीमा बढ़ाई जाएगी, ले�कन कुल समाधान 

अ�धकतम 30 �दनों के भीतर हो जाएगा। 
 

चरण 4 – अपील। 
 

य�द �शकायत/�ववाद का समाधान 30 �दनों के भीतर नह�ं होता है या ग्राहक समाधान से संतुष्ट नह�ं है, तो ग्राहक 

भारतीय �रज़वर् बैंक (RBI) के लोकपाल के समक्ष अपनी �शकायत दजर् करा सकता है और अपील कर सकता है। �शकायत 

�नम्न�ल�खत में से �कसी भी तर�के से दजर् क� जा सकती है: 

 ऑनलाइन - RBI के CMS पोटर्ल https://cms.rbi.org.in पर। 
 "कें द्र�कृत रसीद और प्रसंस्करण कें द्र, चौथी मंिजल, भारतीय �रज़वर् बैंक, सेक्टर-17, सेंट्रल �वस्टा, चंडीगढ़ - 

160017" को पत्र/डाक द्वारा �शकायत। 
 

 �शकायतें ईमेल (crpc@rbi.org.in) द्वारा भी भेजी जा सकती हैं। 
 

G. अ�नवायर् प्रदशर्न आवश्यकताएँ 
 

कंपनी यह सु�निश्चत करेगी �क उसके कायार्लयों, िजनमें शाखा कायार्लय भी शा�मल हैं, में �नम्न�ल�खत �ववरण 

प्रमुखता से प्रद�शर्त �कए जाएं: 

a. �नष्पक्ष व्यवहार सं�हता। 
b. �शकायतें और सुझाव प्राप्त करने क� उ�चत व्यवस्था। 
c. मुख्य �शकायत �नवारण अ�धकार� का नाम, पता, संपकर्  नंबर और ईमेल पता प्रद�शर्त �कया जाए, िजनसे सभी 
उत्पादों से संबं�धत �शकायतों के �नवारण के �लए संपकर्  �कया जा सकता है। 
d. ग्राहक �शकायतों के समाधान क� समय सीमा, साथ ह� �शकायत को आगे बढ़ाने के �लए एस्केलेशन मै�ट्रक्स, य�द 



                                                                      
 

 

�नधार्�रत समय सीमा के भीतर ग्राहक क� संतुिष्ट के अनुसार �शकायत का समाधान नह�ं होता है। 
e. एक�कृत लोकपाल योजना, 2021 क� मुख्य �वशेषताएं। 
 

a. ऋण सु�वधा के पुनभुर्गतान/�नपटान पर चल/अचल संप�� दस्तावेजों क� �रहाई: कंपनी ऋण खाते के पूणर् 
पुनभुर्गतान/�नपटान के 30 �दनों के भीतर ग्राहक या उसके कानूनी वा�रसों को सभी मूल चल/अचल संप�� दस्तावेज 

जार� करेगी और �कसी भी रिजस्ट्र� में पंजीकृत प्रभार हटाएगी, य�द ग्राहक क� मतृ्यु हो जाती है या वह एकमात्र ग्राहक है 

या संयुक्त ग्राहक है। 
b. �वस्ततृ प्र�क्रया कंपनी क� वेबसाइटों और सभी शाखाओं के नो�टस बोडर् पर अपलोड क� जाएगी। 
c. य�द मूल चल/अचल संप�� दस्तावेजों को जार� करने में कोई देर� होती है या ऋण के पूणर् पुनभुर्गतान/�नपटान के 30 

�दनों के बाद संबं�धत रिजस्ट्र� में प्रभार संतुिष्ट प्रपत्र दा�खल करने में �वफलता होती है, तो कंपनी ग्राहक को इसके 

कारणों क� जानकार� देगी। हालां�क, हा�न/क्ष�त क� िस्थ�त में, कंपनी इसे 60 �दनों के भीतर पूरा करेगी, यानी प्र�क्रया 
पूर� करने के �लए अ�त�रक्त 30 �दन �दए जाएंगे। �वलंब अव�ध का जुमार्ना 60 �दनों क� कुल अव�ध के बाद गणना 
�कया जाएगा। 
d. य�द आवश्यक हो, तो कंपनी आरबीआई के �नद�शों के अनुसार ग्राहक को मुआवजा देगी। 
e. चल/अचल संप�� के मूल दस्तावेजों के आं�शक या पूणर् रूप से खो जाने/क्ष�तग्रस्त हो जाने क� िस्थ�त में, कंपनी 
ग्राहक को चल/अचल संप�� के दस्तावेजों क� प्र�त�ल�प/प्रमा�णत प्र�तयां प्राप्त करने में सहायता करेगी और 

आरबीआई के �नद�शों के अनुसार लागत और मुआवज ेका वहन करेगी। 
 

H. प्रत्यक्ष �बक्र� एजेंटों (डीएसए) / प्रत्यक्ष �वपणन एजेंटों (डीएमए) / वसूल� एजेंटों क� िजम्मेदा�रया ं
 

कंपनी यह सु�निश्चत करेगी �क �नयुक्त �कए गए डीएसए/डीएमए/वसूल� एजेंट ग्राहक क� गोपनीयता और ग्राहक क� 
जानकार� के रखरखाव स�हत लगभग हर तरह क� िजम्मेदार� �नभाने में अनुभवी हों। 
 

डीएसए/डीएमए/वसूल� एजेंट कंपनी क� आचार सं�हता के अनुलग्नक-1 में उिल्ल�खत आचार सं�हता का पालन करेंगे। 
 

संबं�धत �वभाग ऐसे एजेंट क� �नयुिक्त या भत� करते समय कंपनी क� आचार सं�हता का पालन करने का वचन पत्र 

�नष्पा�दत करेगा और लेगा। 
 

कंपनी �कसी भी ऐसे टेल�माक� टर (डीएसए/डीएमए/वसूल� एजेंट) को �नयुक्त नह�ं करेगी िजसके पास भारत सरकार के 

दरूसंचार �वभाग से वैध पंजीकरण प्रमाण पत्र न हो। 
 

कंपनी इस संबंध में समय-समय पर भारतीय दरूसंचार �नयामक प्रा�धकरण (ट�आरएआई) और आरबीआई द्वारा जार� 
�दशा�नद�शों का पालन करेगी। 
 

कंपनी वा�णिज्यक संचार के �लए '140/160' नंबर श्रृंखला का उपयोग करेगी, जो वॉयस कॉल और एसएमएस के 

माध्यम से होने वाल� �व�ीय धोखाधड़ी क� रोकथाम पर आरबीआई के �दशा�नद�शों के अनुसार है - �नयामक �नद�श और 



                                                                      
 

 

संस्थागत सुरक्षा उपाय, जो 17 जनवर�, 2025 को जार� �कए गए थे (समय-समय पर संशो�धत)। 
 

I. �नष्पक्ष व्यवहार सं�हता क� समीक्षा 
 

प्रबंध �नदेशक और मुख्य कायर्कार� अ�धकार� समय-समय पर �नष्पक्ष व्यवहार सं�हता में �कसी भी संशोधन को 
अनुमो�दत करने के �लए अ�धकृत होंगे और इसे वा�षर्क रूप से बोडर् क� समीक्षा के �लए रखा जाएगा। 
 
 

प�र�शष्ट -1 
 

आचार सं�हता (डीएसए / डीएमए / वसूल� एजेंट)। 
 

1. प्रयोज्यता। 
 

यह सं�हता एएफपीएल के ऋण/�व�ीय उत्पाद के �वपणन, �वतरण और वसूल� में शा�मल सभी व्यिक्तयों पर लागू 

होगी। एएफपीएल क� ओर से कोई भी प्रत्यक्ष �वतरण और �वपणन कायर् शुरू करने से पहले उन्हें इस सं�हता से सहमत 

होना और इसका पालन करना अ�नवायर् है। इस सं�हता का उल्लंघन करने या इसके अनुपालन में �वफल रहने वाले 

�कसी भी एजेंट को एएफपीएल द्वारा ब्लैक�लस्ट �कया जा सकता है या एएफपीएल के साथ उनका व्यवसाय स्थायी रूप 

से समाप्त �कया जा सकता है। 
 

2. कानूनों और �नयमों का पालन करें। 
 

सेवा प्रदाता क� यह िजम्मेदार� है �क वह अपने कायर्क्षते्र में कानूनों, �नयमों, �व�नयमों और स्थानीय �दशा-�नद�शों का 
अनुपालन सु�निश्चत करे। सेवा प्रदाता को हमेशा नै�तक और ईमानदार� से कायर् करना चा�हए। 
 

3. ग्राहक क� गोपनीयता का सम्मान करें। 
 

 सेवा प्रदाता को ग्राहकों या कंपनी से संबं�धत गोपनीय या संवेदनशील जानकार� और डेटा के संबंध में सावधानी 
बरतनी चा�हए। यह जानकार� खोनी नह�ं चा�हए। 

 कंपनी द्वारा स्पष्ट रूप से अ�धकृत �कए जाने के अलावा ऐसी ग्राहक जानकार� का खुलासा न करें। य�द जानकार� 
खो गई है, तो तुरंत AFPL या उसक� शाखाओं से संपकर्  करें। 

 ग्राहक का व्यिक्तगत डेटा: 
• सट�क और अद्यतन होना चा�हए, पक्षपातपूणर् या भ्रामक नह�ं होना चा�हए। 
• केवल उन्ह�ं उद्देश्यों के �लए उपयोग �कया जाना चा�हए िजनके �लए इसे �दया गया है। 
• केवल आवश्यक अव�ध तक ह� सुर�क्षत रूप से रखा जाना चा�हए। 
• बाहर� लोगों के साथ अनावश्यक रूप से �वत�रत नह�ं �कया जाना चा�हए। 

 
 



                                                                      
 

 

4.  संभा�वत ग्राहक (प्रोस्पेक्ट) को टेल�-कॉल करना। 
 

AFPL उत्पादों क� खर�द के �लए संभा�वत ग्राहक से केवल �नम्न�ल�खत प�रिस्थ�तयों में ह� संपकर्  �कया जाना चा�हए: 
 

 जब संभा�वत ग्राहक ने AFPL वेबसाइट/आवेदन/कॉल सेंटर/शाखा के माध्यम से या AFPL के �कसी �रलेशन�शप 

मैनेजर के माध्यम से ऋण लेने क� इच्छा व्यक्त क� हो, या �कसी अन्य संभा�वत ग्राहक/ग्राहक द्वारा संद�भर्त 

�कया गया हो, या मौजदूा ग्राहक हो िजसने कॉल स्वीकार करने क� सहम�त द� हो। 
 जब संभा�वत ग्राहक का नाम/दरूभाष संख्या/पता उपलब्ध हो और सेवा प्रदाता प्रबंधक/ट�म ल�डर द्वारा उनक� 

सहम�त प्राप्त करने के बाद अनुमो�दत सू�चयों/�नद��शकाओं/डेटाबेस में से �कसी एक से �लया गया हो। 
 डीएनडी (एससीबी और एनडीएनसी) स्क्र�बगं प्र�क्रया का पालन करें। 

 

5. आप �कसी संभा�वत ग्राहक से टेल�फोन पर कब संपकर्  कर सकते हैं। 
 

 टेल�फोन पर संपकर्  सामान्यतः सुबह 9:00 बजे से शाम 7:00 बज े के बीच ह� सी�मत होना चा�हए। हालां�क, यह 

सु�निश्चत �कया जाना चा�हए �क संभा�वत ग्राहक से तभी संपकर्  �कया जाए जब कॉल से उन्हें असु�वधा होने क� 
संभावना न हो। 

 �नधार्�रत समय से पहले या बाद में कॉल तभी क� जा सकती है जब संभा�वत ग्राहक ने सेवा प्रदाता को �ल�खत रूप में 
या मौ�खक रूप से कॉल पर ऐसा करने के �लए स्पष्ट रूप से अ�धकृत �कया हो। 

 

6. संभा�वत ग्राहक क� रु�च के बारे में तीसरे पक्ष से चचार् करना। 
 

 संभा�वत ग्राहक क� �नजता का सम्मान करें। संभा�वत ग्राहक क� रु�च के बारे में सामान्यतः केवल उसी व्यिक्त 

और उसके द्वारा अ�धकृत �कसी अन्य व्यिक्त/प�रवार के सदस्य, जैसे �क उसके 

लेखाकार/स�चव/जीवनसाथी, से ह� चचार् क� जा सकती है। 
 संदेश छोड़ना और संभा�वत ग्राहक के अलावा अन्य व्यिक्तयों से संपकर्  करना: सबसे पहले संभा�वत ग्राहक को कॉल 

करना आवश्यक है। य�द संभा�वत ग्राहक उपलब्ध न हो, तो उनके �लए संदेश छोड़ा जा सकता है। संदेश का उद्देश्य 

संभा�वत ग्राहक को वापस कॉल करने के �लए पे्र�रत करना या दोबारा कॉल करने के �लए सु�वधाजनक समय क� 
जानकार� लेना होना चा�हए। सामान्यतः, ऐसे संदेश �नम्न प्रकार के हो सकते हैं: 

 कृपया यह संदेश छोड़ें �क AFPL के प्र�त�न�ध XXXXX (अ�धकार� का नाम) ने कॉल �कया था और ZZZZZZ (फ़ोन नंबर) पर 

वापस कॉल करने का अनुरोध �कया है। सामान्य �नयम के अनुसार, संदेश में यह स्पष्ट होना चा�हए �क कॉल का 
उद्देश्य AFPL ऋण उत्पाद बेचना है। 
 

7. भ्रामक कथन/गलत बयानी क� अनुम�त नह�ं है। 
 



                                                                      
 

 

भावी ग्राहकों के साथ द�घर्का�लक संबंध बनाने और प्र�तष्ठा बढ़ाकर व्यवसाय को आगे बढ़ाने के �लए ग्राहकों के साथ 

�नष्पक्ष व्यवहार करना महत्वपूणर् है। सेवा प्रदाता को ग्राहकों के साथ �नष्पक्ष व्यवहार करना चा�हए और उनक� 
आवश्यकताओं और अपेक्षाओं को पूरा करना चा�हए। सेवा प्रदाता को �नम्न�ल�खत कायर् नह�ं करने चा�हए: 
 

 प्रस्ता�वत �कसी भी सेवा/उत्पाद के बारे में भावी ग्राहक को गुमराह करना। 
 अपने व्यवसाय या संगठन के नाम के बारे में भावी ग्राहक को गुमराह करना या गलत तर�के से अपना प्र�त�न�धत्व 

करना। 
 �कसी भी सु�वधा/सेवा के �लए AFPL क� ओर से कोई भी झठू�/अन�धकृत प्र�तबद्धता करना। 

 

8. टेल�माक� �टगं �शष्टाचार। 
 

कॉल से पहले: 
 

 सुबह 9:00 बज ेसे पहले या शाम 7:00 बजे के बाद कॉल न करें, जब तक �क �वशेष रूप से अनुरोध न �कया गया 
हो। 

 

कॉल के दौरान: 
 

 अपना, अपनी कंपनी का और अपने मुख्य व्यिक्त का प�रचय दें। 
 आगे बढ़ने क� अनुम�त मांगें। 
 य�द अनुम�त नह�ं द� जाती है, तो क्षमा मांगें और �वनम्रतापूवर्क कॉल काट दें। 
 कॉल का कारण बताएं। 
 य�द कॉल मोबाइल नंबर पर क� जाती है, तो हमेशा लैंडलाइन पर वापस कॉल करने का �वकल्प दें। 
 कभी भी बात न काटें या बहस न करें। 
 जहां तक संभव हो, ग्राहक क� सबसे सु�वधाजनक भाषा में बात करें। 
 बातचीत को व्यावसा�यक मामलों तक सी�मत रखें। 
 य�द ग्राहक उत्पाद खर�दने क� योजना बना रहा है, तो यह सु�निश्चत करें �क उसे "सबसे महत्वपूणर् �नयम और 

शत�" समझ में आ गई हैं। 
 अगल� कॉल या अगल� मुलाकात के �ववरण क� पुनः पुिष्ट करें। 
 ग्राहक द्वारा पूछे जाने पर अपना टेल�फोन नंबर, अपने सुपरवाइज़र का नाम या AFPL अ�धकार� का संपकर्  

�ववरण प्रदान करें। 
 ग्राहक को उनके समय के �लए धन्यवाद दें। 

कॉल के बाद: 

 िजन ग्राहकों ने ऑफर में रु�च नह�ं �दखाई है, उन्हें अगले 3 मह�नों तक उसी ऑफर के �लए कॉल न करें। 
 िजन ग्राहकों ने "डू नॉट �डस्टबर्" माकर्  करने क� इच्छा जताई है, उनके बारे में AFPL को जानकार� दें। 
 पहले से �बके उत्पादों के संबंध में ग्राहकों को कभी भी कॉल न करें और न ह� उनके कॉल का जवाब दें। उन्हें AFPL के 

ग्राहक सेवा कमर्चा�रयों से संपकर्  करने क� सलाह दें। 



                                                                      
 

 

 

9. उपहार या �रश्वत 

 �कसी भी सेवा प्रदाता को संभा�वत ग्राहकों से उपहार या �कसी भी प्रकार क� �रश्वत स्वीकार नह�ं करनी चा�हए। य�द 

कोई ग्राहक �रश्वत या �कसी भी प्रकार का भुगतान करने क� पेशकश करता है, तो उसे तुरंत अपने प्रबंधन को इसक� 
सूचना देनी चा�हए। 

 

10. मुलाकातों/संपक� के दौरान बरती जाने वाल� सावधा�नयां: सेवा प्रदाता को चा�हए: 
 

 व्यिक्तगत �नजता का सम्मान करें - संभा�वत ग्राहक से उ�चत दरू� बनाए रखें। 
 संभा�वत ग्राहक क� इच्छा के �वरुद्ध उसके �नवास/कायार्लय में प्रवेश न करें। 
 अ�धक संख्या में मुलाकात न करें - यानी एक व्यिक्त और आवश्यकता पड़ने पर एक पयर्वेक्षक से अ�धक न 

हों। 
 संभा�वत ग्राहक क� �नजता का सम्मान करें। 
 य�द संभा�वत ग्राहक उपिस्थत न हो और मुलाकात के समय केवल प�रवार के सदस्य/कायार्लय के कमर्चार� 

मौजूद हों, तो मुलाकात समाप्त करते समय उनसे दोबारा संपकर्  करने का अनुरोध करें। 
 ग्राहक द्वारा पूछे जाने पर अपना टेल�फोन नंबर, पयर्वेक्षक का नाम या AFPL कमर्चार� का संपकर्  �ववरण प्रदान 

करें। 
 संभा�वत ग्राहक के साथ बातचीत को व्यावसा�यक मामलों तक सी�मत रखें और पेशेवर दरू� बनाए रखें। 
 ग्राहक क� उपिस्थ�त में पान खाना, धूम्रपान करना या शराब पीना सख्त मना है। 
 दोप�हया वाहन चलाते समय हेलमेट पहनें। 
 सरकार के �नद�शों/अथर्न क� नी�त के अनुसार मास्क पहनें और सामािजक दरू� के �नयमों का पालन करें। 

 

11. अन्य महत्वपूणर् पहलू - �दखावट और पहनावे का �नयम। 
 

 पुरुषों के �लए इसका अथर् है - अच्छ� तरह से इस्त्री क� हुई पतलून और इस्त्री क� हुई कमीज, कमीज क� आस्तीनें 
बटन बंद हों तो बेहतर है। जींस और/या ट�-शटर्, खुल� चप्पलें उ�चत नह�ं मानी जातीं। 

 म�हलाओं के �लए इसका अथर् है - अच्छ� तरह से इस्त्री �कए हुए औपचा�रक प�रधान (साड़ी, सूट आ�द)। सल�के 

से तैयार �दखना। 
 

12. पत्रों और अन्य संचार का प्रबंधन। 
 

 संभा�वत ग्राहक को भेजा गया कोई भी संचार केवल AFPL द्वारा अनुमो�दत तर�के और प्रारूप में ह� होना 
चा�हए। 

 
 
 
 
 



                                                                      
 

 

 
 

13. संग्रह के �लए क्या करें और क्या न करें। 
 

क्या करें Dक्या न करें 

कायर् समय के दौरान औपचा�रक कपड़े पहनें और कंपनी 
का पहचान पत्र साथ रखें। 
शाखा कायार्लय/ग्राहक के स्थान पर आवश्यकतानुसार 

समय पर उपिस्थत रहें। 
ग्राहक क� िस्थ�त का �वश्लेषण करें। 
हमेशा �वनम्र, शाल�न और आक्रामक न होकर बात करें। 
आपके उ�र तथ्यात्मक और सट�क होने चा�हए। 
ऋण वसूल� संबंधी बातचीत �नष्पक्ष व्यवहार और 

समझाने-बुझाने पर आधा�रत होनी चा�हए। 
ग्राहक द्वारा मांगी गई सभी जानकार� उ�चत तर�के से 

प्रस्तुत करें। 
ऋणधारक के प्रश्नों का संतोषजनक उ�र दें। 
ग्राहक के साथ हुई बातचीत का �रकॉडर् रखें। 
ऋण क� प्रत्येक �कस्त (आं�शक या पूणर्) के भुगतान क� 
वैध रसीद प्रदान करें और लेन-देन के तुरंत बाद 

ऋणधारक क� पासबुक/ऋण काडर् में भुगतान दजर् करें। 
ग्राहकों को भ�वष्य में संदभर् के �लए सभी रसीदें संभाल 

कर रखने के �लए प्रोत्सा�हत करें। 
ग्राहक द्वारा द� गई भुगतान �त�थ पर, केवल 

कायर्�दवसों में ह� उनसे �मलें। 
ग्राहक से उ�चत दरू� बनाए रखें। सुबह 8:00 बज ेसे शाम 

7:00 बजे के बीच उ�चत समय पर ग्राहक से संपकर्  करें। 
 

उधारकतार् क� जानकार� को गोपनीय रखें और इसका 
उपयोग केवल अथर्न द्वारा प�रभा�षत अनुमत उद्देश्यों 
के �लए ह� करें। 
 

व्यिक्तगत, कठोर, आक्रामक या अपमानजनक व्यवहार न 

करें। 
भुगतान क� वसूल� के �लए �कसी भी प्रकार का दबाव न डालें। 
ऋणदाताओं को सावर्ज�नक स्थानों पर उनके बकाया ऋण के 

बारे में तीसरे पक्ष/पड़ो�सयों से बात करके अपमा�नत न करें। 
संप�� जब्त करने क� धमक� न दें। 
सदस्यों पर दबाव न डालें और अवास्त�वक मांगें न करें। 
यह दावा न करें �क पहले एकत्र �कए गए व्यिक्तगत दस्तावेज़ 

�गरवी के रूप में इस्तेमाल �कए जाएंगे। 
ग्राहकों को कोई वैकिल्पक �वकल्प �दए �बना भुगतान करने 

के �लए मजबूर न करें। लहजा कठोर या तेज़ न हो। 
ग्राहकों को झठेू वादे न करें, जैसे आं�शक भुगतान पर अ�धक 

ऋण देने का वादा, प�रवार के सदस्यों को नौकर� �दलाने का 
वादा आ�द। 
ग्राहक क� संप�� या कोई भी व्यिक्तगत दस्तावेज़, जैसे वोटर 

आईडी, राशन काडर् आ�द जब्त न करें। 
ग्राहक क� जानकार� अन्य सदस्य ऋणदाताओं/ग्राहकों के 

साथ साझा न करें। 
शोक, बीमार�, �ववाह, जन्म आ�द जैसे सामािजक अवसरों पर 

ऋणदाताओं को अनु�चत समय पर फोन न करें। 
शाम 7 बज ेसे सुबह 8 बज ेके बीच ऋणदाताओं से �मलने या 
उन्हें फोन करने न जाएं। 
जा�त और धमर् के आधार पर भेदभाव न करें। 
एक समय में दो से अ�धक कमर्चा�रयों के समूह में संग्रह के 

�लए न जाएं। 
ग्राहक क� सहम�त या अनुरोध के �बना साप्ता�हक या 
सावर्ज�नक अवकाश के �दनों में ग्राहकों के घर न जाएं। 
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