
उपयुक्त्रक्रियय ंह्तत (एफ़पींी) नीतत 

उपयुक्त्रक्रियय ंह्तत  

एफ़पीसी नीति तनम्नलिखिि परिपत्रों के संदर्भ में है 

1. आिबीआई/2015-16/16 डीएनबीआि (पीडी) सीसी. नं. 054/ 03.10.119/ 2015-16 ददन ंक 01 जुि ई, 

2015 

2. आिबीआई/ 2019-20 / 258 डीओआि (एनबीएफ़सी) (पीडी) सीसी. नं. 112/ 03.10.001/ 2019-20 

ददन ंक 24 जून, 2020 

3. आिबीआई/ डीएनबीआि/ 2016- 17/ 45 म स्टि ड यिेक्शन डीएनबीआि. पीडी. 008/ 03.10.119/ 

2016-17 (17 फिविी 2020 को अद्यिन ककय  गय ) 

फेयि प्रैक्क्टस कोड, जैस  कक नीच ेउल्िेि ककय  गय  है, उपिोक्ि उक्ल्िखिि आिबीआई परिपत्रों के 

अनुरूप एफसीए के लिए उचचि व्यवह ि संदहि  है। यह नीति एबीएफ़एि द्व ि  अपने ग्र हकों से व्यवह ि 

कििे समय प िन किने के लिए न्यूनिम उचचि अभ्य स म नक तनर् भरिि कििी है। यह ग्र हकों के स थ 

ददन ब ददन के आर् ि पि व्यवह ि किने के लिए रूपिेि  प्रद न किि  है, जैस  कक एफपीसी कोड द्व ि  
आवश्यक है। 

एफपीसी उपिोक्ि के लिए ि गू है, च हे वह उत्प द य  सेव  र्ौतिक रूप से, फोन पि, इंटिनेट पि य  ककसी 
अन्य ववचर् से, च हे वह मौजूद  हो य  र्ववष्य में प्रद न की ज  िही हो। 

संदहि  क  उदे्दश्य 

संदहि  को इस उदे्दश्य से ववकलसि ककय  गय  है: 

• अपन ेसर्ी ग्र हकों से व्यवह ि कििे हुए तनष्पक्ष व्यवह ि सुतनक्श्चि किन  

• उत्प द की बेहिि समझ ििने औि सूचचि तनर्भय िेन ेमें ग्र हकों को सक्षम किने में अचर्क प िदलशभि  

• एबीएफएि में ग्र हकों के ववश्व स क  तनम भर् 

ऋर् औि उनकी प्रोसेलसगं के लिए आवेदन 



• ऋर् औि उनकी प्रोसेलसगं के लिए आवेदन (ए) कजभद ि के स थ सर्ी संच ि प्र देलशक र् ष  य  ऐसी र् ष  
में होंगे क्जस ेकजभद ि समझि  है। (बी) ऋर् आवेदन पत्र में आवश्यक ज नक िी श लमि होनी च दहए जो 
कजभद ि के दहि को प्रर् ववि कििी है, ि कक अन्य एनबीएफ़सी द्व ि  ददए गए तनयमों औि शिों के स थ 

स थभक िुिन  की ज  सके औि कजभद ि द्व ि  ज नक िीपूर्भ तनर्भय लिय  ज  सके। ऋर् आवेदन पत्र 

आवेदन पत्र के स थ प्रस्िुि ककए ज ने व िे आवश्यक दस्ि वेज इंचगि कि सकि  है। एबीएफ़एि के प स 

सर्ी ऋर् आवेदनों की प्र क्ति की प विी देने की प्रर् िी है। 

ऋर् मूल्य ंकन औि तनयम/शिें 

• एबीएफएि एक स्वीकृति पत्र के म ध्यम से कजभद ि को लिखिि रूप में य  अन्यथ  बि एग , सर्ी 
तनयमों औि शिों के स थ स्वीकृि सीम  की ि लश, क्जसमें श लमि है छूट/ ब्य ज की व वषभक दि औि 

आवेदन की ववचर्, औि एबीएफ़एि के रिकॉडभ पि कजभद ि द्व ि  तनयम औि शिों पि कजभद ि स्वीकृति 

ििेग ।  

• एबीएफएि प्र देलशक र् ष  में लिखिि रूप में कजभद ि को स्वीकृि पत्र के म ध्यम से य  अन्यथ  अवगि 

कि एग , क्जसे कजभद ि समझि  है, तनयम औि शिों के स थ स्वीकृि ऋर् की ि लश क्जसमें ब्य ज की 
व वषभक दि औि आवेदन की ववचर् श लमि है, औि कजभद ि द्व ि  इन तनयमों औि शिों की स्वीकृति को 
अपने रिकॉडभ में ििेग । एबीएफएि ऋर् अनुबंर् की एक प्रति क्जसे कजभद ि समझ गय  है के स थ ऋर् 

अनुबंर् में उद्धृि प्रत्येक संिग्नक की प्रतिलिवप अनुमोदन/संववििर्/संववििर् पश्च ि के समय स्व गि 

ककट के दहस्से के रूप में सर्ी कजभद िों को पेश किेग । 

• देि स ेपुनर्ुभगि न के लिए िग ए गए दंड ब्य ज स ेसंबंचर्ि कोई र्ी िडं ऋर् समझौिे में (मोटे अक्षिों) में 
तनददभष्ट ककय  ज एग । 

तनयमों औि शिों में परिविभन सदहि ऋर्ों क  ववििर् 

• अपनी प्रक लशि वेबस इट य  जैस  उचचि हो के म ध्यम से यदद एक ग्र हक ही तनददभष्ट है, िो एबीएफ़एि 

मंजूिी के तनयमों औि शिों में ककसी र्ी बदि व के ब िे में अपने कजभद ि को प्र देलशक र् ष  य  कजभद ि 

द्व ि  समझी ज ने व िी र् ष  में सूचन  देग । एबीएफएि यह र्ी सुतनक्श्चि किेग  कक छूट/ब्य ज दिों 
औि शुल्कों में परिविभन केवि र् वी रूप स ेप्रर् ववि हों। 

• समझौिे के िहि र्ुगि न य  पिफ मेंस व पस िेने/िेज किने क  तनर्भय संबंचर्ि ऋर् समझौिे के 

अनुरूप होग । 



• एबीएफएि सर्ी बक ए की अद यगी पि य  ककसी अन्य द वे के लिए ककसी र्ी वैर् अचर्क ि य  
ग्रहर् चर्क ि के अर्ीन ऋर् की बक य  ि लश की वसूिी पि सर्ी प्रतिर्ूतिय ं व पस कि देग  जो कजभद ि 

की एबीएफएि के प स हो सकिी हैं। यदद मुआवज  देने के अचर्क ि क  उपयोग ककय  ज न  है, िो कजभद ि 

को शषे द वों के ब िे में पूर्भ ववविर् के स थ उस के ब िे में नोदटस ददय  ज एग  औि क्जसके िहि 

एबीएफएि प्रतिर्ूतियों को िब िक बन ए ििने क  हकद ि है जब िक कक प्र संचगक द व /र्ुगि न नहीं हो 
ज ि । 

डडक्जटि िेंडडगं तिेटफॉमभ से लिय  गय  ऋर् 

• डडक्जटि ऋर् देने व िे तिेटफ मों के न म सोलसिंग एजेंट (इसके ब द एजेंट के रूप में संदलर्भि) 

एबीएफएि की वेबस इट पि बि ए ज एंगे। 

• एजेंट के रूप में क यभिि डडक्जटि िेंडडगं तिेटफॉमभ को ग्र हक को अचग्रम बि न ेके लिए तनदेलशि ककय  
ज एग , एबीएफएि क  न म औि एबीएफएि उन एजेंटों के न म क  ििु स  किेग , क्जनकी ओि से वे 
उसके स थ ब िचीि कि िहे हैं। 

• मंजूिी के िुिंि ब द, िेककन ऋर् समझौिे के तनष्प दन से पहिे, अनुमोदन पत्र कजभद ि को एबीएफएि 

के िेटि हेड पि ज िी ककय  ज एग । 

• ऋर् समझौिे की एक प्रति के स थ ऋर् समझौिे में उद्धृि सर्ी संिग्न में से प्रत्येक ऋर् की 
मंजूिी/संववििर् के समय सर्ी कजभद िों को सुसक्जजि ककय  ज एग । 

• एबीएफएि द्व ि  िगे डडक्जटि ऋर् तिेटफ मों पि प्रर् वी तनिीक्षर् औि तनगि नी सुतनक्श्चि की 
ज एगी। 

• लशक यि तनव िर् के ब िे में ज गरूकि  पैद  किने के लिए पय भति प्रय स ककए ज एंगे। 

स म न्य 

• एबीएफएि अपन ेकजभद ि के म मिों में हस्िक्षेप से बचगे , संबंचर्ि ऋर् समझौिे के तनयमों औि शिों 
में प्रद न ककए गए उदे्दश्यों को छोड़कि (जब िक कक नई ज नक िी, कजभद ि द्व ि  पहिे प्रकट नही ंकी गई 

हो, जो एबीएफएि की ज नक िी में आ सकिी है)। 

• कजभद ि के ि िे के हस्ि ंििर् के लिए कजभद ि से अनुिोर् प्र ति होने के म मिे में, सहमति य  अन्यथ , 
अथ भि एबीएफएि की आपक्त्ि, यदद कोई हो, िो वह आमिौि पि कजभद ि के अनुिोर् की प्र क्ति की ि िीि 



स े21 ददनों के र्ीिि ऐसे कजभद ि को सूचचि ककय  ज ि  है। ऐस  स्थ न ंििर् सर्ी ि गू क नूनों के अनुरूप 

प िदशी शिों के अनुस ि होग । 

• अपन ेकजभद ि के बक ए की वसूिी के म मिे में, एबीएफएि अनुचचि उत्पीड़न क  सह ि  नहीं िेि  य तन 

कजभद िों को गिि समय पि िग ि ि पिेश न किन , ऋर्/ बक य  ि लश की वसूिी के लिए ि क़ि क  
उपयोग किन  आदद। पूिे एबीएफएि स्ट फ औि एजेंसी कमभच रियों को प्रलशक्षर् प्रद न ककय  ज ि  है 

क्जससे सुतनक्श्चि हो सके कक उन्हें  ग्र हकों के स थ उचचि ििीके स ेतनपटने के लिए पय भति रूप से 
प्रलशक्षक्षि ककय  गय  है। 

• ग्र हक सुिक्ष  के उप य के रूप में औि स थ ही बैंकों औि एनबीएफ़सी के कजभद िों द्व ि  ववलर्न्न ऋर्ों के 

पूवभ र्ुगि न के संबंर् में एकरूपि  ि ने के लिए, एबीएफ़एि अिग अिग कजभद िों को स्वीकृि सर्ी 
अस्थ यी दि अवचर् ऋर्ों पि पूवभ र्ुगि न शुल्क/ पूवभ-र्ुगि न दंड नही ंिग एग । 

तनदेशक मंडि की क्जम्मेद िी 

• एबीएफ़एि के तनदेशक मंडि ने एक लशक यि तनव िर् िंत्र को मंजूिी दी है 

• प्रबंर्न के ववलर्न्न स्ििों पि फेयि प्रैक्क्टस कोड के अनुप िन औि लशक यि तनव िर् िंत्र के क मक ज 

की समय-समय पि समीक्ष  होगी। इस ििह की समीक्ष ओ ंकी एक समेककि रिपोटभ तनयलमि अिंि ि पि 

बोडभ को पेश की ज एगी। 

लशक यि तनव िर् िंत्र 

एबीएफ़एि में, ग्र हक सेव  औि संिुक्ष्ट हम ि  प्रमुि कें द्र बबदं ुहै। 

एबीएफ़एि के तनव िर् िंत्र को अचर्क स थभक औि प्रर् वी बन न ेके लिए, एक संिचचि प्रर् िी बन ई गई 

है। यह प्रर् िी सुतनक्श्चि किेगी कक क्य  म ंग  गय  तनव िर् न्य यसंगि औि उचचि है औि तनयमों औि 

ववतनयमन के ददए ढ ंच ेके र्ीिि है। 

ए. ग्र हकों की लशक यिें संर् िने के लिए मशीनिी 

जो ग्र हक प्रतिकिय  देन  च हि ेहैं य  अपनी लशक यि र्ेज सकिे हैं, व ेसोमव ि से शुिव ि (ि ष्रीय 

अवक श को छोड़कि) सुबह 9:30 से श म 6:00 बज ेके बीच तनम्नलिखिि चनैिों क  उपयोग कि सकिे हैं। 

• 1800-270-7000 पि हम िी ग्र हक सेव  हेल्पि इन पि कॉि किें  

• हमें care.finance@adityabirlacapital.com पि ईमेि किें  



• नीचे ददए गए पि ेपि हमें लििें: 

आददत्य बबिि  फ इनेंस लिलमटेड 

10 वी ंमंक्जि, आि-टेक प कभ , तनििॉन कॉम्तिेक्स, 

वेस्टनभ एक्सप्रेस ह इवे पि, गोिेग ाँ पूवभ, 

मुंबई - ४०० ०६३ 

यदद लशक यि ददए गए समय के र्ीिि हि नही ंकी ज िी य  यदद ग्र हक एबीएफएि द्व ि  प्रद न ककए गए 

सम र् न से संिुष्ट नही ंहै, िो वह लशक यि तनव िर् अचर्क िी स ेसंपकभ  कि सकि  है। लशक यि तनव िर् 

अचर्क िी क  न म औि संपकभ  इस प्रक ि है: 

सुश्री क्स्मि  न डकर्ी 

फोन: +91-22-62257642 

ईमेि आईडी: grievance.finance@adityabirlacapital.com 

यदद उपिोक्ि चनैिों के म ध्यम से प्र ति प्रतिकिय  संिोषजनक नहीं है, िो वे हम िी लशक यि तनव िर् 

प्रकोष्ठ के प्रमुि को लिि सकिे हैं: ABFL.GrievanceHead@adityabirlacapital.com 

हम 5 क यभ ददवसों के र्ीिि इस चनैि के म ध्यम स ेप्र ति पत्र/ईमेि पि प्रतिकिय  क  आश्व सन देिे हैं। 

यदद एक महीने की अवचर् के र्ीिि लशक यि/ववव द क  तनव िर् नही ंककय  ज ि  है, िो ग्र हक आिबीआई 

के गैि-बैंककंग पयभवेक्षर् ववर् ग के क्षेत्रीय क य भिय के प्रर् िी अचर्क िी को अपीि कि सकि  है, क्जसके 

अचर्क ि क्षेत्र में एबीओ क  पंजीकृि क य भिय है। डीएनबीएस क  ववविर् नीचे ददय  गय  है 

उप मह प्रबंर्क, गैि-बैंककंग पयभवेक्षर् ववर् ग 

अहमद ब द क्षेत्रीय क य भिय 

पहिी मंक्जि, ग ंर्ी सेि ुके प स 

अहमद ब द - 380014 

टेलिफोन: 079 -27540093/27540943 



ईमेि : dnbsahmedabad@rbi.org.in 

बी. अतनव यभ प्रदशभन आवश्यकि एं 

एबीएफ़एि हम िी सर्ी श ि ओं में तनम्नलिखिि के अनुरूप है: 

• लशक यि औि सुझ व प्र ति किने के लिए उचचि व्यवस्थ । 

• लशक यि तनव िर् अचर्क िी क  न म, पि  औि संपकभ  नंबि क  प्रदशभन 

लशक यि तनव िर् इक ई की प्रकिय  सर्ी लशक यिों कोग्र हकों की संिुक्ष्ट के ब द बंद किन  सुतनक्श्चि 

किेगी। 

वे यह सुतनक्श्चि किेंगे कक यदद लशक यि को उनके स्िि पि हि किन  संर्व नही ंहै िो उसे उचचि स्िि 

िक बढ  ददय  ज ए। जबकक बेहिि प्रय स यह सुतनक्श्चि किन  है कक हम ऐसी क्स्थति में पहंुच ज एं जह  ं
हम िे ग्र हकों को प्रर् वी तनव िर् प न ेके लिए वरिष्ठ प्रबंर्न स ेलशक यि किने की आवश्यकि  न हो, 
हमने इन लशक यिों को संर् िने के लिए एक मजबूि िंत्र िि  है, उन्हें  लशक यि के क िर् समझन ेऔि 

ववृद्ध के लिए औि पुनि वकृ्त्ि की िोकथ म पि क म किने के दृक्ष्टकोर् से समीक्ष  किें। 

सी.  तनर् भरिि समय - सीम  

लशक यिें दजभ किने के लिए, ग्र हक ऊपि उक्ल्िखिि ककसी र्ी चनैि क  उपयोग कि सकिे हैं (सन्दर्भ बबदं ु

(ए) ग्र हक की लशक यिों को संर् िने के लिए आंिरिक मशीनिी पि)। यदद लिखिि में लशक यि प्र ति हुई 

है, िो एबीएफ़एि 5 क यभ ददवसों के र्ीिि एक प विी / प्रतिकिय  र्ेजने क  प्रय स किेग । एक ब ि म मिे 

की ज ंच हो ज ने के ब द, एबीएफएि य  िो ग्र हक को अतंिम प्रतिकिय  र्ेजने क  प्रय स किेग  य  
लशक यि प्र ति होने पि एक महीने के र्ीिि अचर्क समय की म ंगेग । 

हमें प्र ति होने व िी लशक यिों को सही परिप्रेक्ष्य में देि  ज एग  औि सर्ी संर् ववि कोर्ों से ववश्िेषर् 

ककय  ज एग । 

ककसी र्ी मुदे्द पि एबीएफ़एि के रुि क  संच ि ग्र हकों को प्रद न ककय  ज एग । क्जन लशक यिों में श लमि 

मुद्दों की ज ंच के लिए कुछ समय की आवश्यकि  होिी है, उन्हें  िुिंि स्वीक ि ककय  ज एग । 

उपिोक्ि नीति की समय-समय पि समीक्ष  की ज एगी, इस ेसंशोचर्ि ककय  ज एग  औि जब ग्र हक की 
लशक यिों को संर् िने में एबीएफ़एि द्व ि  श लमि ककए गए ककसी र्ी नए बदि व को श लमि ककय  
ज एग , क्जसमें नई लशक यि चनैिों की शुरूआि र्ी श लमि है, यदद कोई हो। 



फेयि प्रैक्क्टस कोड संप्रेवषि किने की र् ष  औि ववर्  

फेयि प्रैक्क्टस कोड, ि सकि प्र देलशक र् ष  में य  उस र् ष  में क्जसे कजभद ि समझि  है वह ववलर्न्न 

दहिर् िकों की ज नक िी के लिए कंपनी की वेबस इट पि ड िी ज एगी। अनुिोर् पि प्रतिय  ंउपिब्र् कि ई 

ज एंगी। 

अत्यचर्क ब्य ज क  ववतनयमन 

•  एबीएफ़एि ने ब्य ज दिों औि प्रोसेलसगं औि अन्य शुल्कों के तनर् भिर् में उपयुक्ि आंिरिक लसद्ध ंि औि 

प्रकिय एं तनर् भरिि की हैं। 

• एबीएफएि न ेऋर् औि अचग्रम के लिए ब्य ज दि तनर् भरिि किन ेके लिए र्न की ि गि, म क्जभन औि 

जोखिम प्रीलमयम को ध्य न में िििे हुए एक ब्य ज दि मॉडि अपन य  है। 

• प्रर् रिि ब्य ज दि कजभद ि के जोखिम के उन्नयन पि तनर्भि कििी है जैस ेववत्िीय शक्क्ि, व्यवस य, 

ववतनय मक व ि विर् जो व्यवस य, प्रतियोचगि , कजभद ि के वपछिे इतिह स आदद को प्रर् ववि किि  है। 

• जोखिम के लिए ि गू ब्य ज दि के ब िे में आवेदन पत्र में कजभद ि य  ग्र हक को बि न  होग  औि मंजूिी 
पत्र में स्पष्ट रूप से सूचचि किन  होग । 

• ब्य ज दि व वषभक होगी, ि कक कजभद ि को उन सटीक दिों के ब िे में पि  चिे जो ि िे में प्रर् रिि होंगी। 

अत्यचर्क ब्य ज वसूिने की लशक यिें 

एबीएफ़एि ने ब्य ज दिों औि प्रोसेलसगं औि अन्य शुल्कों के तनर् भिर् में उचचि आंिरिक लसद्ध ंि औि 

प्रकिय एं तनर् भरिि की हैं। इस संबंर् में ऋर् के तनयमों औि शिों के संबंर् में प िदलशभि  के ब िे में तनष्पक्ष 

व्यवह ि संदहि  में ददए गए ददश तनदेशों को ध्य न में िि  ज एग । 

गोपनीयि  

(ए) जब िक ग्र हक द्व ि  अचर्कृि नही ंककय  ज ि , िब िक एबीएफएि सर्ी तनजी ज नक रियों को 
तनजी औि गोपनीय समझेग  

(बी) जब िक ग्र हक द्व ि  अचर्कृि नहीं ककय  ज ि  है, एबीएफएि तनम्नलिखिि अस र् िर् म मिों के 

अि व  ककसी अन्य इक ई को िेनदेन क  ववविर् नहीं देग : 

• वैर् तनक य  तनय मक क नूनों द्व ि  ज नक िी प्रद न किन  



• यदद इस ज नक िी को प्रकट किन  स वभजतनक किभव्य है। 

• कजभद ि की सहमति से डटे  समूह की कंपतनयों के स थ स झ  ककय  ज  सकि  है। 

• एबीएफएि इसक  उपयोग ववपर्न उदे्दश्यों के लिए ककसी औि को ग्र हकों के ब िे में ज नक िी देने के 

लिए क िर् के रूप में नहीं किेग । 

ववववर् 

विभम न में एबीएफ़एि सोने के आर्ूषर् य  व खर्क्जयक व हन ववत्ि के संप क्श्वभक के खिि फ ऋर् देने की 
परिकल्पन  नहीं किि । इन उत्प द ि इनों को जोड़ने की क्स्थति में, आिबीआई द्व ि  तनर् भरिि 

ददश तनदेशों के अनुरूप एफ़पीसी नीति को उपयुक्ि रूप स ेअपडटे ककय  ज एग । 


