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रिटेल माइक्रोफाइनेंस के ललए उचित व्यवहाि संहहता 
 
भारतीय ररज़र्व बैंक द्र्ारा समय-समय पर अपने सककव लर के माध्यम से ननरे्दशित ककए गए अनकसार, बैंक ने ननरे्दिक 
मंडल द्र्ारा अनकमोदर्दत ररटेल माइक्रोफाइनेंस ऋणकतावओं के शलए उचित व्यर्हार संदहता को अपनाया है। ऋण की मकख्य 
वर्िेषताएं इस प्रकार हैं: 
 
i) ऋण के ललए आवेदन 
 
ऋण आर्ेर्दन फामव में, बैंक प्रोसेशसगं के शलए रे्दय िकल्कों और प्रभारों, अगर कोई हों, के बारे में तथा ऋण आर्ेर्दन को 
स्र्ीकार न करन ेकी स्स्थनत में र्ापसी योग्य ऐस ेिकल्क की राशि, प्रीक्लोसर वर्कल्प, और ब्याज को प्रभावर्त करने र्ाल े
अन्य मामलों की समग्र जानकारी प्रर्दान करेगा, जो ऋणकतावओं के दहतों को प्रभावर्त कर सकती हो, उनके द्र्ारा 
र्ांनित ऋण की धनराशि िाहे जो भी हो। आर्ेर्दन फामव ऋणकताव द्र्ारा समझी जाने र्ाली भाषा में उपलब्ध कराया 
जाएगा। 
 
ii) प्रोसेलसगं 
 
a. बैंक समस्त ऋण आर्ेर्दनों की प्राप्तगी की अक्नोलेडजमंट प्रर्दान करेगा स्जसमें उस समय सीमा का उल्लेख ककया 
जाएगा स्जसके अंर्दर आर्ेर्दन का ननस्तारण ककया जाएगा। 
b. बैंक, ऋण आर्ेर्दन का सत्यापन करेगा और अनतररक्त वर्र्रण/र्दस्तार्ेजों की आर्श्यकता होने पर आर्ेर्दक से इन्हें 
मांगा जाएगा। 
c. बैंक बबना ककसी वर्लंब के आर्ेर्दन पर कायवर्ाही करेगा। आर्ेर्दन अस्र्ीकृत ककए जाने की स्स्थनत में बैंक एकमहीने के 
अंर्दर आर्ेर्दक को भौनतक या डडस्जटल संिार के माध्यम से अस्र्ीकृनत के कारणों से अर्गत कराएगा। 
 
iii) ऋण का मूलयांकन तथा ननयम औि शतें 
 
a. सैंक्िननगं  ऑथोररटी से, बैंक के र्तवमान ननरे्दिों और के्रडडट नीनत के अनकसार के्रडडट  पोशलसी  का उचित मूल्यांकन 
सकननस्श्ित करन ेकी अपेक्षा की जाएगी। आदर्दकूट मास्जवन औरर शसक्योररटी की उपलब्धता ऋणकताव की के्रडडटयोग्यता की 
सम्यक जांि का वर्कल्प नहीं होगी। 

b. समस्त ननयम और ितें और अन्य आपवि सूिनाए ंबैंक द्र्ारा ऋणकताव को शलखखत रूप में सूचित की जाएंगी। 
c. बैंक ऋणकताव /गारंटर को के्रडडट शलशमट के अनतररक्त उसके ननयमों और ितों के बारे में, ऋणकताव द्र्ारा समझी 
जाने र्ाली भाषा में सूचित करेगा और इन ननयमों और ितों के बारे में ऋणकतावओं/गारंटर को पूणव ज्ञान के उपरांत 
उनकी स्र्ीकृनत प्राप्त करेगा। 
d. लोन एग्रीमेंट की एक प्रनत के साथ ऋण अनकबंध में कोटेड समस्त एनक्लोिरस की एक प्रनत, ऋणकताव द्र्ारा समझी 
जाने र्ाली भाषा में ऋणकताव को उपलब्ध कराई जाएगी। 
e. सैंक्िन लेटर / लोन एग्रीमेंट में स्पष्ट रूप स ेउल्लेख ककया जाएगा कक ऋण सकवर्धाएं केर्ल बैंक के वर्र्ेकानकसार 
प्रर्दान की जाएंगी।  
f. ऋणकताव द्र्ारा बैंक और/या उसके भागीर्दार/एजेंट को रे्दय ककन्हीं िकल्कों/प्रभार का तथ्य-पत्र में स्पष्ट रूप स े
प्रकटीकरण ककया जाएगा। ऋणकताव पर ऐसी कोई राशि प्रभाररत नहीं की जाएगी स्जसका तथ्यपत्र में स्पष्ट रूप स े
उल्लेख न ककया गया हो। 
g. बैंक अपने समस्त कायावलयों में माइक्रोफाइनेंस ऋणों पर प्रभाररत न्यूनतम, अचधकतम और औसत ब्याज र्दरों को 
अपने द्र्ारा जारी प्रकाशित सामग्री (सूिना पकस्स्तकाएं/पिे) में, अगर कोई हो और अपनी र्ेबसाइट पर प्रमकखता से 
प्रर्दशिवत करेगा।  
h. माइक्रोफाइनेंस ऋणों पर ब्याज र्दरें और अन्य प्रभार/िकल्क अनतब्याज आधाररत नहीं होने िादहए। 
I. ननस्श्ित पररस्स्थनतयों में र्ापस की जाने र्ाली िकल्क की राशि पर RBI के दर्दिाननरे्दि लाग ूहोंगे। 



 

j. नोन-के्रडडट उत्पार्दों का ननगवमन, ऋणकतावओं की पूणव सहमनत से ककया जाएगा और ऐसे उत्पार्दों के शलए िकल्क 
संरिना को ऋणकताव के शलए ऋण काडव में ही स्पष्ट रूप स ेउल्लेखखत ककया जाएगा। 
k. बैंक ऋणकताव को समझ में आने र्ाली भाषा में एक ऋण काडव प्रर्दान करेगा स्जसमें ननम्नशलखखत सस्म्मशलत होंगे:  
(i) ऐसी जानकारी जो समकचित रूप स ेऋणकताव की पहिान करती हो।  
(ii) कीमत ननधावरण के बारे में शसस्म्प्लकफड फैक्टिीट । 
(iii) ऋण स ेसंबंचधत अन्य समस्त ननयम और ितें।  
(iv)प्राप्त ककश्तों और अंनतम ननस्तारण सदहत समस्त भकगतानों की अक्नोलेडजमंट और  
(v) बैंक के नोडल अचधकारी के नाम और संपकव  नंबर सदहत शिकायत ननर्ारण प्रणाली का वर्र्रण।  
iv) ननयम औि शतों में परिवततन सहहत ऋणों का ववतिण 
 
a. बैंक इस तरह की स्र्ीकृनत को ननयंबत्रत करन ेर्ाले ननयमों और ितों के अनकरूप, स्र्ीकृत ऋणों का समय पर वर्तरण 
सकननस्श्ित करेगा। 
b. स्र्ीकृनत के ननयमों और ितों में कोई भी पररर्तवन होने पर, जैस ेकक ब्याज और प्रभार में पररर्तवन को लाग ूकरने 
से पहले ऋणकताव को सूचित ककया जाएगा। 
c. ब्याज र्दर और प्रभार में कोई भी पररर्तवन ऋणकताव को उचित सूिना रे्दने के बार्द ही उिरव्यापी रूप से प्रभार्ी होगा। 
 
v) ववतिण के बाद पयतवेक्षण 
 
a. वर्तरण के बार्द पयवर्ेक्षण, अगर कोई हो, स्र्ीकृनत पत्र ननगवत करत ेसमय ननधावररत ककया जाएगा। स्र्ीकृनत पत्र में 
यह भी उल्लेख होगा कक पयवर्ेक्षण की लागत बैंक या ऋणकताव में से ककसके द्र्ारा र्हन की जाएगी॥ 
b. अनकबंध के अंतगवत भकगतान या प्रर्दिवन र्ापसी /त्र्ररत करन ेका ननणवय लेने से पहले, बैंक ऋणकतावओं को ऋण 
अनकबंध में ननदर्दवष्ट अनकसार या अगर ऋण अनकबंध में ऐसी कोई ितव मौजूर्द नहीं है तो एक तकव संगत अर्चध तक की 
नोदटस रे्दगा। 
c. माइक्रोफाइनेंस ऋण की संपास्श्र्वक-मकक्त प्रकृनत सकननस्श्ित करन े के शलए, ऋण को ऋणकताव के जमा खात े पर 
ग्रहणाचधकार के साथ संबंचधत नहीं ककया जाएगा। 
 
 vi) अन्य 
 
a. ऋण स्र्ीकृनत र्दस्तार्ेजों के ननयमों और ितों में ननधावररत ितों को िोड़कर बैंक ऋणकतावओं के अन्य ककन्हीं मामलों 
में हस्तक्षेप नहीं करेगा। 
b. ऋणकताव द्र्ारा पहले प्रकट न की गई कोई जानकारी बैंक के संज्ञान में आने पर, बैंक को ऋणकताव से आर्श्यक 
जानकारी प्राप्त करन,े और अपने दहतों की रक्षा के शलए कायवर्ाही िकरू करन ेका अचधकार प्राप्त होगा। 
c. हालााँकक बैंक समाज के र्दकबवल र्गों के शलए ननधावररत के्रडडट-शलकं्ड योजनाओं में भाग ले सकता है, लेककन बैंक ऋण 
रे्दने के मामल ेमें शलगं, जानत और धमव के आधार पर कोई भेर्दभार् नहीं करेगा। 
d. बैंक या उसके एजेंट र्सूली के शलए ककन्हीं कठोर वर्चधयों में संशलप्त नहीं होंगे जैसे ककिः 
 

(i) धमकी रे्दने र्ाली या अभद्र भाषा का प्रयोग करना  
 

(ii) ऋणकताव को लगातार कॉल करना और/या ऋणकताव को सकबह 9:00 बजे स ेपहले और िाम को 6:00 बजे के 
बार्द कॉल करना।  
 
(iii) ऋणकताव के ररश्तेर्दारों, र्दोस्तों या सहकशमवयों को परेिान करना 
 
(iv) ऋणकतावओं के नाम प्रकाशित करना  



 

 
(v) ऋणकताव को, या ऋणकताव के पररर्ार/संपवि/प्रनतष्ठा को हानन पहकंिाने के शलए दहसंा या ऐसे ही अन्य साधनों का 
उपयोग करना या उपयोग करन ेकी धमकी रे्दना  
 
(vi) ऋणकताव को ऋण की सीमा या गैर- पकनभकवगतान के पररणामों के बारे में भ्रामक जानकारी रे्दना। 

 
e. ऋणकताव की ओर से या अन्य बैंकों/वर्िीय संस्थाओं की ओर स,े स्जन्होंने ऋण को टेक ओर्र करन ेका प्रस्तार् ककया 
हो, ऋण खात ेके हस्तांतरण का अनकरोध प्राप्त होने की स्स्थनत में, अनकरोध की प्रास्प्त की तारीख से 21 दर्दनों के अरं्दर 
बैंक की सहमनत या आपवि, अगर कोई हो, के बारे में सूचित ककया जाएगा। 
g. बैंक अपने कमविाररयों या बाहरी एजेंसी के कमविाररयों द्र्ारा ककए गए अनकचित व्यर्हार के शलए उिरर्दायी होगा और 
समयबद्ध शिकायत ननर्ारण उपलब्ध कराएगा। इस आिय की एक घोषणा, ऋण अनकबंध में भी की जाएगी।  
vii) लशकायत ननवािण 
 
ग्राहकों हेतक शिकायत र्दजव कराने के शलए उपलब्ध माध्यम 
 
स्तर 1: 
स्तर 1 में कॉल सेंटर के नंबर सस्म्मशलत हैं: 1860-419-5555, 1860-500-5555 या नजर्दीकी एस्क्सस बैंक िाखा स े
संपकव  कर सकत ेहैं। बैंक ने प्रनतकक्रया के शलए 10 दर्दनों का टनवअराउंड समय ननधावररत ककया है। 
टोल-फ्री नंबर के बारे में, ऋण काडव के माध्यम से भी ऋणकतावओं को सूचित ककया जाएगा। 
स्तर 2: 
अगर ग्राहक, स्तर 1 में ग्राहक को र्दी गई प्रनतकक्रया से संतकष्ट नहीं है तो ऋणकताव, बैंक के नोडल अचधकारी से भी 
संपकव  कर सकता है।  
श्री सीज़र वपटंो 
नोडल अचधकारी 
एस्क्सस बैंक शलशमटेड NPC1, 
5र्ीं मंस्जल, "गीगाप्लेक्स" 
प्लॉट नंबर I.T.5, MIDC, 
ऐरोली नॉलेज पाकव , 
ऐरोली, नर्ी मकंबई -400708 
ईमेल: - nodal.officer@axisbank.com 
फोन नं. 080-61865200 
समय: सोमर्ार से िननर्ार सकबह 9:30 बजे स ेिाम 5:30 बजे तक (र्दसूरे और िौथे िननर्ार और बैंक की िक ट्दटयों को 
िोड़कर) 
बैंक, शिकायत की प्रास्प्त की अशभस्र्ीकृनत रे्दगा और 10 दर्दनों की अर्चध के अंर्दर प्रनतकक्रया प्रर्दान करना सकननस्श्ित 
करेगा॥ 
र्सूली संबंधी शिकायतों के ननर्ारण के शलए बैंक की एक समवपवत व्यर्स्था होगी ।  


