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*उचित व्यवहार संहहता (Fair Practice Code)* 

1. प्रस्तावना-; 

यह दस्तावेज़ उन प्रथाओं का वववरण प्रदान करता है जिनका पालन कंपनी द्वारा अपने उन ग्राहकों 
के साथ ननष्पक्ष और पारदर्शी व्यवहार सुननजचित करने के ललए ककया िाना िाहहए िो ऋण प्राप्त 
करने के ललए और ऋण हदए िाने के बाद ग्राहकों के साथ लेनदेन के ललए उसके पास आते हैं। यह 
कोड कर्मिाररयों को बेहतर ग्राहक सेवा प्रदान करने और अपने ग्राहकों के साथ व्यापाररक व्यवहार र्ें 
पारदलर्शमता बनाए रखने र्ें सक्षर् बनाएगा। यह कोड हाउलसगं फाइनेंस कंपननयों के ललए उचित 
व्यवहार संहहता पर भारतीय ररिवम बैंक (आरबीआई) के हदर्शाननदेर्शों के अनुसार तैयार ककया गया है, 

िो अपने ग्राहकों के साथ व्यवहार करते सर्य ननष्पक्ष व्यवसाय और कॉपोरेट प्रथाओं के ललए र्ानक 
ननर्ामररत करते हैं  

(पररपत्र संख्या आरबीआई/2020-21/73 डीओआर).FIN.HFC.CC.No.120/03.10.136/2020-21 हदनांक 17 

फरवरी,2021। कोड र्ें ननम्नललखखत प्ररु्ख तत्व हैं। 

2. संहहता के उद्देश्य-; 

(A) ग्राहकों के साथ व्यवहार र्ें न्यूनतर् र्ानक ननर्ामररत करके अच्छी और ननष्पक्ष प्रथाओं को 
बढावा देना; 

(B) पारदलर्शमता बढाना ताकक ग्राहक को इस बात की बहेतर सर्झ हो सके कक वह सेवाओं से उचित 
रूप से क्या अपेक्षा कर सकता है; 

(C) प्रनतस्पर्ाम के र्ाध्यर् से बािार र्शजक्तयों को प्रोत्साहहत करना, ताकक उच्ि पररिालन र्ानकों को 
प्राप्त कर पाए; 

(D) ग्राहक और कंपनी के बीि ननष्पक्ष और सौहादमपूणम संबंर् को बढावा देना; 

(E) आवास ववत्त प्रणाली र्ें ववचवास को बढावा देना। 

 

3. कोड का अनुप्रयोग-; 

यह कोड कंपनी के सभी कर्मिाररयों और सभी उत्पादों और सेवाओं के संबंर् र्ें इसके व्यवसाय के 
दौरान इसका प्रनतननचर्त्व करने के ललए अचर्कृत अन्य व्यजक्तयों पर लागू होगा। िाहे वे कंपनी 
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द्वारा काउंटर पर, फोन पर, डाक द्वारा, इंटरैजक्टव इलेक्रॉननक उपकरणों के र्ाध्यर् से, इंटरनेट पर या 
ककसी अन्य तरीके से प्रदान ककए गए हों। 

 

4. प्रततबद्धता-; 

कंपनी हाउलसगं फाइनेंस उद्योग र्ें प्रिललत र्ानक प्रथाओं को पूरा करने के ललए, ईर्ानदारी और 
पारदलर्शमता के नैनतक लसद्र्ांत पर सभी लेनदेन र्ें ननष्पक्ष और उचित रूप से कायम करने के ललए इस 
कोड का पालन करेगी। 

1. कंपनी ग्राहकों को स्पष्ट और पारदर्शी िानकारी प्रदान करेगी ताकक वे सक्षर् रूप से सर्झ पाए: 

i. ब्याि दर और सेवा रु्शल्क सहहत प्रस्ताववत उत्पादों और सेवाओं के ननयर् और र्शतें; 
ii.  ग्राहकों के ललए लाभ उपलब्र्. 

2. कंपनी के उत्पाद और सेवाएँ प्रासंचगक कानूनों और ववननयर्ों को अक्षरर्शः और रू्ल रूप से पूरा 
करेंग;े 

3. कंपनी इस कोड के उद्देचयों के आलोक र्ें गलनतयों को सुर्ारने के ललए त्वररत कारमवाई करेगी 
और अपने ग्राहकों द्वारा दिम की गई लर्शकायतों पर ध्यान देगी; 

4. कंपनी अपने संभाववत/र्ौिूदा ग्राहकों के बीि उम्र, नस्ल, िानत, ललगं, वैवाहहक जस्थनत, र्र्म या 
ववकलांगता के आर्ार पर भेदभाव नहीं करेगी। हालाँकक, ऋण उत्पादों र्ें उजल्लखखत प्रनतबंर्, यहद कोई 
हों, लागू रहेंगे; 

5. कंपनी यह करेगी: 

(A) र्ौिूदा और नए ग्राहकों को संहहता की एक प्रनत प्रदान करें; 

(B) अनुरोर् पर इस कोड को काउंटर पर या इलेक्रॉननक संिार या रे्ल द्वारा उपलब्र् कराएं; 

(C) इस कोड को प्रत्येक र्शाखा और उनकी वेबसाइट पर उपलब्र् कराएं; और 

(D) सुननजचित करें कक कर्मिाररयों को संहहता के बारे र्ें प्रासंचगक िानकारी प्रदान करने और संहहता 
को व्यवहार र्ें लाने के ललए प्रलर्शक्षक्षत ककया िाए। 

 

5. प्रकटीकरण और पारदर्शिता-; 
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कंपनी ननम्नललखखत के र्ाध्यर् से ब्याि दरों, सार्ान्य रु्शल्क और रु्शल्कों के बारे र्ें िानकारी प्रदान 
करेगी: 

(I) र्शाखाओं र्ें नोहटस लगाना; 

(II) अनुरोर् ककए िाने पर टैररफ रे्शड्यूल उपलब्र् कराना। 

6. गोपनीयता-; 

कंपनी व्यजक्तगत िानकारी एकत्र करेगी जिस ेवह प्रासंचगक र्ानती है और ग्राहक की प्रोफाइल को 
सर्झने और अपने व्यवसाय के संिालन के ललए आवचयक है। कंपनी ग्राहकों की सभी व्यजक्तगत 
िानकारी को ननिी और गोपनीय र्ानेगी और ककसी भी िानकारी को ककसी तीसरे व्यजक्त को तब 
तक प्रकट नहीं करेगी िब तक कक ननयार्क या के्रडडट एिेंलसयों सहहत ककसी भी कानून या सरकारी 
अचर्काररयों द्वारा आवचयक न हो या िहां ग्राहक द्वारा िानकारी साझा करने की अनुर्नत हो या 
पूवम सहर्नत हो। ग्राहक का प्राप्त ककया िाएगा. यहद कंपनी सहायता सेवाएं प्रदान करने के ललए 
ककसी तीसरे पक्ष की सेवाओं का लाभ उठाएगी, तो कंपनी को यह अपेक्षा करनी होगी कक ऐसे ततृीय 
पक्ष ग्राहकों की व्यजक्तगत िानकारी को उसी स्तर की गोपनीयता के साथ संभालें। 

7. ववज्ञापन, ववपणन और बबक्री-; 

(A) कंपनी यह सुननजचित करेगी कक सभी ववज्ञापन और प्रिार सार्ग्री स्पष्ट हो, भ्रार्क न हो। यह 
कोड ग्राहकों के साथ व्यवहार करने वाले सेल्स एसोलसएट्स/कंपनी के प्रनतननचर्यों पर लागू होने वाली 
सीर्ा तक लागू होगा; 

(B) कंपनी सर्य-सर्य पर ग्राहकों को उनके द्वारा प्राप्त उत्पादों की ववलभन्न ववर्शेषताओं के बारे र्ें 
सूचित कर सकती है। उनके अन्य उत्पादों या उत्पादों/सेवाओं के संबंर् र्ें प्रिार प्रस्तावों के बारे र्ें 
िानकारी ग्राहकों को केवल तभी दी िा सकती है िब उन्होंने ऐसी िानकारी/सेवा प्राप्त करने के ललए 
अपनी सहर्नत दी हो; 

(C) ग्राहक से कोई लर्शकायत प्राप्त होने की जस्थनत र्ें कक कंपनी/डीएसए के प्रनतननचर् ने कोई अनुचित 
आिरण ककया है या इस संहहता का उल्लंघन ककया है, िांि करने और लर्शकायत को संभालने और 
नुकसान की भरपाई करने के ललए उचित कदर् उठाए िाएंगे। 

(D) ककसी भी र्ीडडया और प्रिार साहहत्य र्ें ककसी भी ववज्ञापन र्ें िो ककसी सेवा या उत्पाद पर 
ध्यान आकवषमत करता है और जिसर्ें ब्याि दर का संदभम र्शालर्ल होता है, कंपनी यह भी बताएगी कक 
क्या अन्य रु्शल्क और रु्शल्क लागू होंगे और प्रासंचगक ननयर्ों और र्शतों का पूरा वववरण उपलब्र् है। 
अनुरोर् पर या वेबसाइट पर। 
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(E) कंपनी अपनी र्शाखाओं र्ें नोहटस लगाकर ब्याि दरों, सार्ान्य रु्शल्क और रु्शल्कों के बारे र्ें 
िानकारी प्रदान करेगी; टेलीफोन या हेल्प-लाइन के र्ाध्यर् से; कंपनी की वेबसाइट पर; नालर्त 
कर्मिाररयों/सहायता डेस्क के र्ाध्यर् से; या सेवा गाइड/टैररफ रे्शड्यूल प्रदान करना 

(F). कंपनी को अपनी डायरेक्ट सलेलगं एिेंलसयों (डीएसए) के ललए एक आिार संहहता ननर्ामररत करने 
की आवचयकता है, जिनकी सेवाएं उत्पादों/सेवाओं के ववपणन के ललए ली िाती हैं, जिसके ललए अन्य 
र्ार्लों के साथ-साथ उन्हें व्यजक्तगत रूप से या फोन के र्ाध्यर् से उत्पाद बेिने के ललए ग्राहक से 
संपकम  करने पर खुद को पहिानने की आवचयकता होती है। 

(G) कंपनी को बोडम की रं्िरूी से डायरेक्ट सेललगं एिेंटों (डीएसए)/डायरेक्ट र्ाकेहटगं एिेंटों (डीएर्ए) 
के ललए आदर्शम आिार सहंहता अपनानी होगी। 

8. ऋण के र्िए आवेदन और उनकी प्रक्रक्रया-: 

(A)- उर्ारकताम के साथ सभी संिार स्थानीय भाषा र्ें या उर्ारकताम द्वारा सर्झी िाने वाली भाषा र्ें 
होंगे। 

(B)- ऋण सर्झौत े के र्ाध्यर् से कंपनी ग्राहक स े ली िाने वाली ब्याि दर के साथ-साथ ऋण 
आवेदन पर कारमवाई के ललए देय रु्शल्क/रु्शल्क, ऋण रालर्श स्वीकृत/ववतररत न होने पर वापसी योग्य 
रु्शल्क की रालर्श, पूवम-भुगतान ववकल्प और रु्शल्क के बारे र्ें अन्य िानकारी का भी खुलासा करती है। , 

यहद कोई हो, ववलंबबत पुनभुमगतान के ललए दंडात्र्क ब्याि/िुर्ामना, यहद कोई हो, ऋण को कफक्स्ड स े
फ्लोहटगं दरों पर या इसके ववपरीत र्ें जस्वि करने के ललए रूपांतरण रु्शल्क, ककसी भी ब्याि रीसेट 
खंड का अजस्तत्व और कोई अन्य र्ार्ला िो उर्ारकताम के हहत को प्रभाववत करता है। दसूरे र्शब्दों 
र्ें, कंपनी पारदर्शी तरीके से ऋण आवेदन के प्रसंस्करण/रं्िूरी र्ें र्शालर्ल सभी रु्शल्कों सहहत 'सभी 
लागत' का खुलासा करेगी। कंपनी यह सुननजचित करेगी कक ऐसे रु्शल्क/रु्शल्क गैर-भेदभावपूणम हों। 

(C)- कंपनी ब्याि दरें और प्रसंस्करण तथा अन्य रु्शल्क (दंडात्र्क ब्याि सहहत, यहद कोई हो) 
ननर्ामररत करने र्ें उचित आंतररक लसद्र्ांत और प्रकक्रयाएं बनाएगी। 

(D)-. कंपनी ग्राहकों को आवेदन पत्र र्ें ब्याि की दर और िोखखर् के उन्नयन के दृजष्टकोण और 
ववलभन्न शे्रखणयों के उर्ारकतामओं से अलग-अलग ब्याि दर वसूलने के औचित्य का खुलासा करेगी 
और रं्िूरी पत्र, यहद कोई हो, र्ें स्पष्ट रूप से सूचित करेगी। ब्याि की दर और दंडात्र्क ब्याि (यहद 
कोई हो) वावषमक दर होनी िाहहए ताकक उर्ारकताम को सटीक दरों के बारे र्ें पता हो िो खाते से ली 
िाएंगी। उर्ारकतामओं से एकबत्रत ककस्तों र्ें ब्याि और रू्लर्न के बीि ववभािन स्पष्ट रूप से 
दर्शामया िाना िाहहए। 
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(E) -कंपनी दंडात्र्क रु्शल्क (यहद कोई हो) के ललए भी नीनत बनाएगी। इसे वेबसाइट पर भी उपलब्र् 
कराया िाएगा और सर्य-सर्य पर अद्यतन ककया िाएगा। इसे और RBI पररपत्र RBI/2023- 24/53 

DoR.MCS.REC.28/01.01.001/2023-24, हदनांक 18 अगस्त 2023 को ध्यान र्ें रखते हुए, कंपनी ने इस 
पर एक नीनत तैयार की है। इसे इसके साथ अनुबंर्-1 के रूप र्ें संलग्न ककया गया है। 

(F) -कंपनी ननम्नललखखत जस्थनतयों र्ें आवास ऋणों को सर्य स ेपहले बदं करने पर प्री-पेर्ेंट लेवी या 
िुर्ामना नहीं लगाएगी: 

(1) िहां आवास ऋण फ्लोहटगं ब्याि दर के आर्ार पर है और ककसी भी स्रोत से पूवम-बंद है। 

(2). िहां आवास ऋण ननजचित ब्याि दर के आर्ार पर होता है और ऋण उर्ारकताम द्वारा अपने 
स्वयं के स्रोतों से पूवम-बंद ककया िाता है। 

(G)- कंपनी व्यजक्तगत उर्ारकतामओं को व्यवसाय के अलावा अन्य प्रयोिनों के ललए सह-बाध्यकारी के 
साथ या उसके बबना स्वीकृत ककसी भी फ्लोहटगं रेट टर्म लोन पर फौिदारी रु्शल्क / पूवम-भुगतान 
िुर्ामना नहीं लगाएगी। 

(H)- 48 कायम घंटों के भीतर सभी ऋण आवेदनों की प्राजप्त के ललए पावती दी िाएगी; 

(I)- कंपनी उचित सर्य के भीतर ऋण आवेदनों का सत्यापन करेगी; 

(J)- आर् तौर पर ऋण आवेदन पर कारमवाई के ललए आवचयक सभी वववरण आवेदन के सर्य कंपनी 
द्वारा एकत्र ककए िाएंगे। यहद उसे ककसी अनतररक्त िानकारी की आवचयकता है, तो ग्राहक को उसे 
प्रदान करने के ललए सूचित ककया िाएगा; 

(K)- कंपनी उर्ारकताम को स्थानीय भाषा र्ें या उर्ारकताम द्वारा सर्झी िाने वाली भाषा र्ें रं्िूरी पत्र 
के र्ाध्यर् से या अन्यथा, स्वीकृत ऋण की रालर्श, वावषमक ब्याि दर, आवेदन की ववचर् सहहत सभी 
ननयर्ों और र्शतों के साथ ललखखत रूप र्ें बताएगी। ईएर्आई संरिना, पूवम भुगतान रु्शल्क और 
उर्ारकताम द्वारा इन ननयर्ों और र्शतों की ललखखत स्वीकृनत को अपने ररकॉडम पर रखें; 

(L)- कंपनी ऋण सर्झौते र्ें देर से भुगतान के ललए लगाए गए दंडात्र्क रु्शल्क का बडे अक्षरों र्ें 
उल्लेख करेगी। 

(M)- ऋण रं्िूरी/संववतरण की अस्वीकृनत के र्ार्ले र्ें, ननणमय के बारे र्ें उर्ारकताम को ललखखत रूप 
र्ें सूचित ककया िाएगा। उचित वविार-ववर्र्शम के बाद कंपनी की राय र्ें अस्वीकृनत का कारण, जिसके 
कारण ऋण आवदेन अस्वीकार ककए गए हैं, भी ललखखत रूप र्ें सूचित ककया िाएगा। यहद प्रस्ताव 
कंपनी के आंतररक उत्पाद र्ापदंडों को पूरा नहीं करता है, तो उर्ारकताम को तदनुसार सूचित ककया 
िाएगा; 
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(N)- सर्झौते के तहत भुगतान या प्रदर्शमन को वापस लेने/तेि करने या ऋण सर्झौते के अनुरूप 
अनतररक्त प्रनतभूनतयों की र्ांग करने का ननणमय लेने से पहले, कंपनी ऋण सर्झौते के अनुरूप 
उर्ारकताम(ओं) को नोहटस देगी। 

(O)- उर्ारकताम ऋण की रं्िूरी/संववतरण के सर्य ऋण सर्झौते र्ें उद्र्तृ सभी अनुलग्नकों की एक 
प्रनत के साथ-साथ ऋण सर्झौते की एक प्रनत पाने का हकदार होगा; 

(P) -कंपनी अपने वववके से, सार्ान्य प्रकक्रया र्ें, उर्ारकताम से या बैंक/ववत्तीय संस्थान से ऋण खाते के 
हस्तांतरण के अनुरोर् पर कारमवाई करेगी। उर्ारकताम से उर्ार खाते के हस्तांतरण के ललए अनुरोर् 
प्राप्त होने के र्ार्ले र्ें, सहर्नत या अन्यथा यानी कंपनी की आपवत्त, यहद कोई हो, अनुरोर् प्राप्त होने 
की तारीख से 21 हदनों के भीतर सूचित की िाएगी। ऐसा स्थानांतरण कानून के अनुरूप पारदर्शी 
अनुबंर् र्शतों के अनुसार होगा। 

(Q)- कंपनी संववतरण अनुसूिी, ब्याि दरों, सेवा रु्शल्क, पूवम भुगतान रु्शल्क, अन्य लागू रु्शल्क/रु्शल्क आहद 
सहहत ननयर्ों और र्शतों र्ें ककसी भी बदलाव के बारे र्ें उर्ारकताम को स्थानीय भाषा या उर्ारकताम 
द्वारा सर्झी िाने वाली भाषा र्ें नोहटस देगी। यह सुननजचित करेगा कक ब्याि दरों और रु्शल्कों र्ें 
पररवतमन केवल भावी प्रभाव से ही प्रभावी हों। यहद इस तरह के बदलाव से ग्राहक को नुकसान होता 
है, तो वह 60 हदनों के भीतर बबना ककसी सूिना के अपना खाता बंद कर सकता है या इसे बदल 
सकता है; 

(R)-. कंपनी सभी बकाया रालर्श के पुनभुमगतान पर या ककसी वैर् अचर्कार या ककसी अन्य दावे के ललए 
ग्रहणाचर्कार के अर्ीन ऋण की बकाया रालर्श की वसूली पर सभी प्रनतभूनतयां िारी करेगी, िो कंपनी 
के पास उर्ारकताम के खखलाफ हो सकता है। यहद सेट-ऑफ के ऐसे अचर्कार का प्रयोग ककया िाना 
है, तो उर्ारकताम को रे्शष दावों और र्शतों के बारे र्ें पूणम वववरण के साथ इसके बारे र्ें नोहटस हदया 
िाएगा। कंपनी प्रासंचगक दावे के ननपटान/भुगतान होने तक प्रनतभूनतयों को बनाए रखने की हकदार 
है। 

9. गारंटर-; 

िब ककसी व्यजक्त को ऋण के ललए गारंटर र्ाना िाता है, तो कंपनी उसे पावती के तहत 
ननम्नललखखत सूचित करेगी: 

(A) गारंटर के रूप र्ें दानयत्व की र्शतों को बताते हुए गारंटी पत्र/डीड; 

(B) कंपनी उस उर्ारकताम द्वारा ऋण की अदायगी र्ें ककसी भी िूक के बारे र्ें उसे सूचित रखेगी, 
जिसका वह गारंटर के रूप र्ें खडा है। 
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(C) कंपनी ऋण के ननयर्ों और र्शतों र्ें ककसी भी बदलाव के बारे र्ें उसे सूचित रखेगी। 

10. के्रडडट ब्यूरो/संदर्ि एजेंर्सयां-; 

कंपनी के्रडडट ब्यूरो/संदभम एिेंलसयों को ग्राहक के व्यजक्तगत ऋण के बारे र्ें िानकारी दे सकती है 
यहद: 

(A) ग्राहक अपने भुगतान र्ें वपछड गया है; 

(B) बकाया वसूलने के ललए ग्राहक के खखलाफ कानूनी कायमवाही रु्शरू की गई है; 

(C) ग्राहक के ववरुद्र् कानूनी उपायों के र्ाध्यर् से ऋण का ननपटारा ककया गया; 

(D) ऐसी एिेंलसयों को ऐसे सभी ग्राहकों की िानकारी प्रदान करना कानून द्वारा अननवायम है। इस 
आर्शय का एक खंड ऋण सर्झौते र्ें र्शालर्ल ककया गया है, जिसर्ें एनएिबी द्वारा अनुर्ोहदत के्रडडट 
ब्यूरो के साथ अपने ऋण पर िानकारी साझा करने के ललए ग्राहक की सहर्नत र्ांगी गई है। 

11. देय रार्श का संग्रहण-; 

(A) िब भी ऋण हदया िाता है, कंपनी ग्राहक को रालर्श, कायमकाल और पुनभुमगतान की आवचर्कता के 
र्ाध्यर् से पुनभुमगतान प्रकक्रया सर्झाएगी। हालाँकक, यहद ग्राहक पुनभुमगतान अनुसूिी का पालन नहीं 
करता है, तो बकाया की वसूली के ललए देर्श के कानून और कंपनी के साथ ग्राहक के अनुबंर् के 
अनुसार एक पररभावषत प्रकक्रया का पालन ककया िाएगा। इस प्रकक्रया र्ें ग्राहक को नोहटस भेिकर या 
व्यजक्तगत रु्लाकात करके और/या यहद कोई सुरक्षा हो तो उसे वापस लेकर याद हदलाना र्शालर्ल 
होगा; 

(B) कंपनी के कर्मिारी या अचर्कृत कोई भी व्यजक्त बकाया वसूली या/और सुरक्षा पुनग्रमहण के ललए 
कंपनी का प्रनतननचर्त्व करते सर्य आईडी काडम या ककसी अन्य र्ाध्यर् से अपनी पहिान बताएगा; 

(C). कंपनी ग्राहकों को बकाया के संबंर् र्ें सभी िानकारी प्रदान करेगी और बकाया भुगतान के ललए 
पयामप्त नोहटस देने का प्रयास करेगी; 

(D). बकाया रालर्श के संबंर् र्ें वववादों या र्तभेदों को पारस्पररक रूप से स्वीकायम और व्यवजस्थत 
तरीके से हल करने के ललए सभी सहायता दी िाएगी; 

बकाया वसूली के ललए ग्राहक के स्थान पर िाने के दौरान र्शालीनता और र्शालीनता बनाए रखी 
िाएगी; 

(E). ऋणों की वसूली के र्ार्ले र्ें कंपनी अनुचित उत्पीडन या बल प्रयोग का सहारा नहीं लेगी। 
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12. र्शकायतें और र्शकायतें-; 

(A). कंपनी कानून, अपनाई गई नीनतयों और प्रकक्रयाओं के ढांिे के भीतर ग्राहकों की संतुजष्ट के ललए 
प्रयास करेगी और भारतीय ररिवम बैंक के हदर्शाननदेर्शों के अनुसार लर्शकायतों और लर्शकायतों को हल 
करने के ललए संगठन के भीतर उचित लर्शकायत ननवारण तंत्र बनाएगी। 

(B). ककसी भी लर्शकायत के र्ार्ले र्ें, ग्राहक उस व्यवसाय स्थान के प्रभारी स ेसंपकम  कर सकता है 
िहां उसका खाता है और प्रभारी के पास उपलब्र् 'लर्शकायत रजिस्टर' र्ें लर्शकायत दिम कर सकता है। 
लर्शकायत दिम करने पर, ग्राहक को भववष्य र्ें संदभम के ललए लर्शकायत संख्या और तारीख प्राप्त करनी 
िाहहए; 

(C). कंपनी ऑनलाइन लर्शकायतें प्राप्त करने के ललए प्रकक्रया भी स्थावपत करेगी। 

(D). यहद ककसी ग्राहक से ललखखत र्ें लर्शकायत प्राप्त हुई है, तो कंपनी उसे एक सप्ताह के भीतर 
पावती/प्रनतकक्रया भेिने का प्रयास करेगी। पावती र्ें उस अचर्कारी का नार् और पदनार् र्शालर्ल होना 
िाहहए िो लर्शकायत से ननपटेगा। यहद लर्शकायत कंपनी के ननहदमष्ट टेलीफोन हेल्पडेस्क या ग्राहक सेवा 
नंबर पर फोन पर भेिी िाती है, तो ग्राहक को एक लर्शकायत संदभम संख्या प्रदान की िाएगी और 
उचित सर्य के भीतर प्रगनत के बारे र्ें सूचित ककया िाएगा। 

(E). र्ार्ले की िािं करने के बाद, कंपनी ग्राहक को अपनी अंनतर् प्रनतकक्रया भिेेगी या बताएगी कक 
उसे िवाब देने के ललए अचर्क सर्य की आवचयकता क्यों है और कंपनी लर्शकायत प्राप्त होने के 6 
सप्ताह के भीतर लर्शकायत को हल करने का प्रयास करेगी। उसे सूचित ककया िाना िाहहए कक यहद 
वह अभी भी संतुष्ट नहीं है तो उसे अपनी लर्शकायत को आगे कैसे ले िाना है। 

(F). कंपनी पीडडत उर्ारकताम द्वारा लर्शकायत दिम करने के ललए अपनी लर्शकायत ननवारण प्रकक्रया (ई-
र्ेल आईडी और अन्य संपकम  वववरण जिस पर लर्शकायत दिम की िा सकती है, सर्स्या को हल करने 
के ललए सर्य, सर्स्या को आगे बढाने के ललए र्ैहरक्स आहद) को प्रिाररत करेगी और ववर्शेष रूप से 
सुननजचित करेगी। कक इसे इसकी वेबसाइट पर उपलब्र् कराया गया है। 

(G). कंपनी अपने सभी कायामलयों/र्शाखाओं और वेबसाइट पर स्पष्ट रूप से प्रदलर्शमत करेगी कक यहद 
लर्शकायतकताम को एक र्हीने की अवचर् के भीतर कंपनी से प्रनतकक्रया नहीं लर्लती है या प्राप्त 
प्रनतकक्रया से असंतुष्ट है, तो लर्शकायतकताम लर्शकायत ननवारण कक्ष से संपकम  कर सकता है। राष्रीय 
आवास बैंक अपनी लर्शकायतें एनएिबी की वेबसाइट पर ऑनलाइन या एनएिबी, नई हदल्ली को पोस्ट 
के र्ाध्यर् से दिम करके। 
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13. सामान्य-; 

(A). कंपनी ऋण आवेदन र्ें ग्राहक द्वारा उजल्लखखत वववरणों को उसके ननवास और/या व्यावसानयक 
टेलीफोन नंबरों पर संपकम  करके और/या ननयुक्त एिेंलसयों के र्ाध्यर् से उसके ननवास और/या 
व्यावसानयक पते पर िाकर सत्यावपत कर सकती है। इस प्रयोिन के ललए, यहद आवचयक सर्झा 
िाए; 

(B). यहद कंपनी को ग्राहक के खाते से लेनदेन की िांि करने की आवचयकता है तो पुललस/अन्य 
िांि एिेंलसयों के साथ सहयोग करने के ललए ग्राहक को सूचित ककया िाएगा। यहद ग्राहक र्ोखार्डी 
से कायम करता है, तो वह अपने खाते के सभी नुकसान के ललए जिम्रे्दार होगा और यहद ग्राहक 
उचित देखभाल के बबना कायम करता है और इससे नुकसान होता है, तो ग्राहक इसके ललए जिम्र्ेदार 
हो सकता है। 

(C). रे्ले के अनुपालन के ललए ननदेर्शक रं्डल द्वारा कंपनी की छर्ाही सर्ीक्षा की िाएगी 

 व्यवहार संहहता और प्रबंर्न के ववलभन्न स्तरों पर लर्शकायत ननवारण ततं्र की कायमप्रणाली। ऐसी 
सर्ीक्षाओं की एक सरे्ककत ररपोटम बोडम को प्रस्तुत की िा सकती है। 
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ANNEXURE-1 

दंडात्मक आरोपों के र्िए नीतत 

उचित उर्ार प्रथा - ऋण खातों र्ें दंड रु्शल्क पर आरबीआई के पररपत्र RBI/2023-24/53 

DoR.MCS.REC.28/01.01.001/2023-24, हदनांक 18 अगस्त 2023 के संबंर् र्ें, कंपनी ननम्नललखखत 
प्रस्ताव दे रही है र्ानदंड। 

• उर्ारकताम द्वारा ऋण अनुबंर् के र्हत्वपूणम ननयर्ों और र्शतों का पालन न करने पर िुर्ामना, यहद 
लगाया िाता है, तो उसे 'दंडात्र्क रु्शल्क' के रूप र्ें र्ाना िाएगा और ब्याि दर र्ें िोडे िाने वाले 
'दंडात्र्क ब्याि' के रूप र्ें नहीं लगाया िाएगा। अचग्रर्ों पर रु्शल्क लगाया गया। 

• दंडात्र्क रु्शल्कों का कोई पंूिीकरण नहीं होगा यानी ऐसे रु्शल्कों पर कोई अनतररक्त ब्याि की 
गणना नहीं की िाएगी। हालाँकक, इससे ऋण खाते र्ें िक्रवदृ्चर् ब्याि की सार्ान्य प्रकक्रयाएँ प्रभाववत 
नहीं होंगी। 

• सेवा गहृ ररन लललर्टेड (एसिीआरएल या कंपनी) ब्याि दर र्ें कोई अनतररक्त घटक र्शालर्ल नहीं 
करेगी। 

• दंडात्र्क आरोपों की र्ात्रा उचित होगी और ककसी ववर्शेष ऋण/उत्पाद शे्रणी के भीतर भेदभाव ककए 
बबना ऋण अनुबंर् के भौनतक ननयर्ों और र्शतों के गैर-अनुपालन के अनुरूप होगी। 

• 'व्यजक्तगत उर्ारकतामओं को व्यवसाय के अलावा अन्य उद्देचयों के ललए' स्वीकृत ऋण के र्ार्ले र्ें 
दंडात्र्क रु्शल्क, सार्ग्री ननयर्ों और र्शतों के सर्ान गैर-अनुपालन के ललए गैर-व्यजक्तगत 
उर्ारकतामओं पर लागू दंडात्र्क रु्शल्क से अचर्क नहीं होगा। 

• ब्याि दरों और सेवा रु्शल्क के तहत कंपनी की वेबसाइट पर प्रदलर्शमत होने के अलावा, कंपनी द्वारा 
ऋण सर्झौते और सबसे र्हत्वपूणम ननयर्ों और र्शतों र्ें ग्राहकों को दंडात्र्क रु्शल्क की र्ात्रा और 
कारण स्पष्ट रूप से बताया िाएगा। 

• िब भी ऋण के र्हत्वपूणम ननयर्ों और र्शतों का अनुपालन न करने के ललए उर्ारकतामओं को 
अनुस्र्ारक भेिे िाते हैं, तो लागू दंडात्र्क रु्शल्क के बारे र्ें सूचित ककया िाएगा। इसके अलावा, 
दंडात्र्क रु्शल्क लगाने का कोई भी उदाहरण और उसका कारण भी सूचित ककया िाएगा। 

• ये र्ानदंड 1 िनवरी, 2024 से लागू होंगे। कंपनी अपने नीनत ढांिे र्ें उचित संर्शोर्न करेगी और 
प्रभावी नतचथ से ललए गए/नवीनीकरण ककए गए सभी नए ऋणों के संबंर् र्ें ननदेर्शों का कायामन्वयन 
सुननजचित करेगी। र्ौिूदा ऋणों के र्ार्ले र्ें, नई दंड रु्शल्क व्यवस्था पर जस्विओवर अगली सर्ीक्षा 
या नवीनीकरण नतचथ पर या 18 फरवरी 2024 स ेपहले, िो भी पहले हो, सुननजचित ककया िाएगा। 
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• दंडात्र्क रु्शल्क र्ाफ करने का अचर्कार प्रबंर् ननदेर्शक के पास है, िो उचित सर्झे िाने पर इसे 
कंपनी के ककसी भी अचर्कारी को सौंप सकता है। 


