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उिचत ʩवहार संिहता 

जीआईसी हाउिसंग फाइनŐस िलिमटेड ने नेशनल हाउिसंग बœक Ȫारा हाउिसंग फाइनŐस कंपिनयो ंके िलए उिचत 

ʩवहार संिहता पर अपने पįरपũ संƥा एनएचबी (एनडी)/डीआरएस/पीओएल-नं. 16/2006 िदनाँिकत 05 िसतंबर, 

2006 के अंतगŊत जारी िकए गए िदशािनदőशो ंके अनुसार अƃूबर 2006 मŐ बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत उिचत ʩवहार 

संिहता को अपनाया था. इस संिहता मŐ नेशनल हाउिसंग बœक Ȫारा देखŐ पįरपũ संƥा एनएचबी 

(एनडी)/डीआरएस/पीओएल- संƥा 34/2010-11 िदनांिकत 11 अƃूबर 2010 के अंतगŊत हाउिसंग फाइनŐस 

कंपिनयो ंके िलए उिचत ʩवहार संिहता पर जारी िकए गए िदशािनदőशो ंके अनुसार संशोधन िकया गया है. यह 

संशोिधत संिहता 29 जनवरी, 2011 को बोडŊ Ȫारा संशोिधत िदशािनदőशो ंको अनुमोिदत िकए जाने के बाद 29 जनवरी, 

2011 से लागू हो गई और इसका बोडŊ Ȫारा 17 मई, 2023 को समीƗा कर अनुमोदन िकया गया. 

बाद मŐ एनएचबी ने अपने पįरपũ Ţमांक एनएचबी(एनडी)डीआरएस/आरईजी/एमसी-03/2017 िदनांिकत 1 जुलाई, 

2017 के अंतगŊत जारी िकए गए अपने Ůधान पįरपũ मŐ कुछ पįरवधŊन करने के साथ पįरपũ के उपरोƅ सभी 

िदशािनदőशो ंको भी शािमल कर िलया. भारतीय įरजवŊ बœक Ȫारा देखŐ उसका ‘‘Ůधान िनदőश - गैर बœिकंग िवȅीय 

कंपनी- हाउिसंग फाइनŐस कंपनी (įरजवŊ बœक) िनदőश, 2021‘‘ संƥा : आरबीआई2020-21/73, 

डीओआर.एफआई.एचएफसी;एनओ.120/03.10.136/2020-21 के अंतगŊत जारी िकए िदशािनदőशो ं के अनुसार 

संिहता की समीƗा की गई है. 

1. उȞेʴ एवं अनुŮयोग 

1.1 संिहता के उȞेʴ 

यह संिहता जीआईसी हाउिसंग फाइनŐस िलिमटेड Ȫारा सवŖȅम कॉपŖरेट Ůथाओ ंके एक भाग के ŝप मŐ नेशनल 
हाउिसंग बœक Ȫारा हाउिसंग फाइनŐस कंपिनयो ंके िलए उिचत ʩवहार संिहता पर उसके पįरपũ संƥा एनएचबी 
(एनडी)/डीआरएस/पीओएल- संƥा 34/2010-11 िदनांिकत 11 अƃूबर 2010  के अंतगŊत जारी िकया गए 
िदशािनदőशो ंके अनुसार तैयार की गई है.  

यह संिहता िवकिसत की गई है:- 
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a. Ťाहको ंके साथ ʩवहार मŐ उिचत मानक ˕ािपत कर उ̝ तम और उिचत Ůथाओ ंको बढ़ावा देने के 
िलए; 

b. पारदिशŊता बढ़ाने के िलए िजससे िक Ťाहको ंको इस बात की बेहतर समझ हो सके िक सेवाओ ंसे उिचत 
ŝप से Ɛा उ̱ मीद की जा सकती है; 

c. उǄ पįरचालन मानक Ůाɑ करने के िलए बाजार की शİƅयो ंको ŮोȖािहत करने के िलए; 

d. Ťाहक और जीआईसीएचएफएस के बीच उिचत और सौहादŊपूणŊ संबंध को बढ़ावा देने के िलए; 

e. हाउिसंग फाइनŐस िस̾ टम मŐ भरोसे को बढ़ावा देने के िलए. 

 

1.2 संिहता का अनुŮयोग 

यह संिहता जीआईसीएचएफएल Ȫारा काउंटर पर, फोन पर, डाक Ȫारा, इंटरैİƃव इलेƃŌ ॉिनक उपकरणो ं या 

इंटरनेट या िकसी अɊ माȯम से पेश िकए गए सभी उȋादो ंऔर सेवाओ ंपर लागू होती है और जीआईसीएचएफएल 
के सभी कायाŊलयो ंऔर सभी कमŊचाįरयो ंऔर इसके ʩवसाय के दौरान इसका Ůितिनिधȕ करने वाले अिधकृत 
ʩİƅयो ंपर लागू होती है. 

       2. हम िन˃ƗतापूवŊक और पारदशŎ ढंग से कायŊ करŐ गे 

कंपनी Ȫारा िन̱ निलİखत को सुिनिʮत कर Ťाहको ंके साथ सभी Ůकार के ʩवहार मŐ िन˃ƗतापूवŊक और उिचत 
ŝप से कायŊ िकया जाएगा - 

a. इस संिहता मŐ िनधाŊįरत ŮितबȠताओ ंऔर मानको ंको सभी उȋादो,ं सेवाओ,ं ŮिŢयाओ ंऔर Ůथाओ ंके 

िलए पूरा िकया जाए. 

b. हमारे उȋादो ंऔर सेवाओ ंȪारा अƗरश: Ůासंिगक कानूनो ंऔर िविनयमो ंका पालन िकया जाए. 

c. Ťाहको ंके साथ हमारा ʩवहार सȑिनʿा और पारदिशŊता के नैितक िसȠांतो ंपर आधाįरत हो. 

     2.2 जीआईसीएचएफ Ȫारा ऋण का आवेदन संसािधत करने के िलए देय शुʋो/ंŮभारो,ं यिद ऋण की रािश 

ˢीकृत/संिवतįरत नही ंकी जाती है, के िलए भुगतान की गई शुʋ/Ůभार की रािश वापस नही ंकी जाएगी, पूवŊ 

भुगतान िवकʙो ंऔर शुʋो,ं यिद कोई हो, िवलंिबत पुनभुŊगतान, यिद कोई हो, के िलए अथŊदंड, ऋण की ̾ थायी से 

चल दरो ंया चल से ̾ थायी दरो ंमŐ अदला-बदली करने के िलए पįरवतŊन शुʋो,ं िकसी ɯाज पुनिनŊधाŊरण धारा के 

अİˑȕ और िकसी अɊ मामले के संबंध मŐ ऋणŤाही को पारदशŎ ŝप से सभी जानकारी दी जाएगी िजससे 

ऋणŤाही का िहत Ůभािवत होता है. दूसरे शɨो ं मŐ, जीआईसीएचएफ Ȫारा पारदशŎ ढंग से ऋण आवेदन के 
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Ůसंˋरण/̾ वीकृित से जुडे सभी शुʋो ंसिहत ‘सभी लागतो‘ं का खुलासा िकया जाएगा. यह भी सुिनिʮत िकया 

जाएगा िक इस Ůकार के शुʋ/Ůभार भेदभावपूणŊ न हो.ं] 

3. िवǒापन, िवपणन और िबŢी 

       3.1 हमारे Ȫारा 

a. सुिनिʮत िकया जाएगा िक सभी िवǒापन और Ůचार सामŤी ˙ʼ हो न िक űामक. 

b. िकसी भी मीिडया और Ůचार सािहȑ मŐ िकसी भी िवǒापन मŐ जो िकसी सेवा या उȋाद की ओर ȯान 

आकिषŊत करता है और िजसमŐ ɯाज दर का संदभŊ शािमल है, हमारे Ȫारा यह भी इंिगत िकया जाएगा िक 

Ɛा अɊ शुʋ और Ůभार लागू होगें और यह िक अनुरोध पर Ůासंिगक िनयमो ंव शतŘ का पूरा िववरण 
उपलɩ हो. 

c. हमारे Ȫारा नोिटस Ȫारा ɯाज दरो,ं सामाɊ शुʋो ंव Ůभारो ंके बारे मŐ जानकारी Ůदान की जाएगी. 

 हमारे सभी कायाŊलयो ं मŐ; टेलीफोन या हेʙलाइन के माȯम से; कंपनी की वेबसाइट पर; िनिदŊ ̽ ट 
ːाफ/हेʙडेˋ के माȯम से; या Ůशु̵ क अनुसूची उपल̭ ध कराकर. 

d. यिद हम सहायता सेवाएँ Ůदान करने के िलए तृतीय पƗ की सेवाएँ Ůा̪ त करŐ गे, तो हम यह सुिनिʮत करŐ गे 

िक ऐसे तृतीय पƗ Ȫारा Ťाहक की ʩİƅगत जानकारी (यिद ऐसे तृतीय पƗो ंके िलए उपलɩ हो) उतनी 
ही गोपनीयता और सुरƗा के साथ Ůयोग मŐ लाई जाए िजनती िक हम लाते हœ. 

e. हम समय-समय पर Ťाहको ंको उनके Ȫारा Ůाɑ उȋादो ंकी िविभɄ िवशेषताओ ंके बारे मŐ बता सकते हœ. 
हमारे अɊ उȋादो ंया उȋादो/ंसेवाओ ंके संबंध मŐ Ůमोशनल ऑफर के बारे मŐ जानकारी Ťाहको ंको केवल 

तभी दी जा सकती है, जब उउनके Ȫारा ऐसी जानकारी/सेवा Ůाɑ करने के िलए मेल Ȫारा या वेबसाइट पर 

या क̾ टमर सिवŊस नंबर पर पंजीकरण कराकर अपनी सहमित दी गई है. 

f. हमारे डीएसए/डीएसटी के िलए आचार संिहता िनधाŊįरत की जाएगी, िजनकी सेवाएं उȋादो/ंसेवाओ ंका 

िवपणन करने के िलए Ůा̪ त की जाती हœ, जो उनके िलए अɊ मामलो ंके साथ हमारे उȋादो ंको बेचने के 

िलए Ťाहक से संपकŊ  करने पर अपनी पहचान बताना आवʴक बनाता है. 

g. Ťाहक से कोई िशकायत िमलने की İ˕ित मŐ िक हमारे Ůितिनिध / कूįरयर या डीएसए / डीएसटी का 

आचरण अनुिचत है या Ȫारा इस संिहता का उʟंघन करते Šए कायŊ िकया गया है, की िशकायत की जाँच 

करने और Ůबंध करने और नुकसान की भरपाई करने के िलए उिचत कदम उठाया जाएगा. 

4. ऋण 

4.1 ऋण के िलए आवेदन और उनका Ůसंˋरण 
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हम अपने Ťाहको ंको आवेदन पũ/िववरिणका/पोːर के माȯम से या Ťाहको ंके साथ बैठक आिद के दौरान सभी 
आवʴक जानकारी से अवगत कराएंगे िजनसे Ťाहको ंका िहत Ůभािवत होता है. हम दˑावेजो ंकी सांकेितक सूची 
उपल̭ ध कराएंगे िज̢ हŐ ऋण आवेदन पũ के साथ Ůˑुत िकया जाना आवʴक होगा. 

हम ऋण की ̾  वीकृित के िलए Ůािधकरण के ˑ र के आधार पर िन̾ तारण की समय सीमा के साथ-साथ ऋण आवेदन 
की Ůाİɑ के िलए पावती देने की ̺ यव̾ था का पालन करŐ गे. 

ऋण का मूʞांकन और िनयम व शतŒ 

a. आम तौर पर आवेदन के समय हमारे Ȫारा ऋण आवेदन पर कारŊवाई करने के िलए आवʴक सभी िववरणो ं

को Ůा̪ त िकया जाएगा. यिद हमŐ िकसी अितįरƅ जानकारी की आवʴकता होगी, तो Ťाहक को तदनुसार 

सूिचत िकया जाएगा. 

b. हम Ťाहक को ऋण की ̾ वीकृित के साथ-साथ उसके िनयम व शतŘ से भी अवगत कराएँगे. 

c. हम अनुरोध पर Ťाहक के ऋण दˑावेज मŐ उद्धृत सभी संलưको ंकी एक Ůित के साथ-साथ Ťाहक Ȫारा 
िन˃ािदत सभी ऋण दˑावेजो ंकी Ůितयाँ उपल̭ ध कराएँगे. 

ऋण आवेदन की अˢीकृित की सूचना 

यिद हम Ťाहक को ऋण नही ंŮदान कर सकते हœ, तो हम िलİखत ŝप से अˢीकृित का/के कारण/कारणो ं(जहाँ 

भी संभव हो) को बताएँगे. 

िनयम व शतŘ मŐ पįरवतŊन सिहत ऋणो ंका संिवतरण 

संिवतरण ऋण अनुबंध/̾ वीकृित पũ के अनुसार संिवतरण अनुसूची के अनुसार िकया जाएगा. 

Ťाहको ंको संिवतरण कायŊŢम, ɯाज दरो,ं सेवा शुʋो,ं पूवŊ भुगतान शुʋो,ं अɊ लागू शुʋो ंआिद सिहत िनयमो ं

व शतŘ मŐ पįरवतŊन के बारे मŐ सूिचत िकया जाएगा. आम तौर पर, उिचत नोिटस देकर भिव̽ यलƗी Ůभाव से पįरवतŊन 

िकए जाएंगे. यिद ऐसा पįरवतŊन Ťाहक के िलए हािनŮद है, तो उसके Ȫारा 60 िदनो ंके भीतर और िबना िकसी नोिटस 

के अितįरƅ शुʋ या ɯाज का भुगतान िकए िबना अपना खाता बंद िकया जा सकता है या अदला-बदली की जा 
सकती है. 

अनुबंध के अंतगŊत भुगतान या अदायगी वापस माँगने / ̝ वįरत करने या अितįरƅ Ůितभूितयो ंकी माँग करने का 

िनणŊय लेने से पहले, हम ऋण अनुबंध से असंगत ऋणŤािहयो ंको नोिटस दŐ गे. 

हम िकसी अɊ दावे, जो हमारा ऋणŤाही के Ůित हो सकता है, के िलए िकसी वैध अिधकार या Ťहणािधकार के 
अधीन सभी देय रािशयो ंके पुनभुŊगतान पर या ऋण की बकाया रािश की वसूली पर सभी Ůितभूितयाँ मु̋ त करŐ गे. 

यिद अलगाने के इस Ůकार के अिधकार का Ůयोग िकया जाना होगा, तो ऋणŤाही को शेष बचे दावो ंऔर शतŘ के 
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बारे मŐ पूणŊ िववरण के साथ इसकी सूचना दी जाएगी, िजनके अंतगŊत हम Ůासंिगक दावे का िनपटान/भुगतान होने 

तक Ůितभूितयाँ बनाए रखने के अिधकारी हœ. 

4.2 गारंटर 

िकसी ʩİƅ Ȫारा ऋण का गारंटर बनने पर िवचार करने पर उसे िनɻिलİखत के बारे मŐ सूिचत िकया जाएगा: 

a. गारंटर के ŝप मŐ उसका दाियȕ. 

b. देनदारी की रािश िजसके िलए वह अपने आपको कंपनी के Ůित ŮितबȠ बनाएगा. 

c. िकन पįरİ˕ितयो ंमŐ हम उससे अपना दाियȕ चुकाने के िलए कहŐगे. 

d. यिद वह गारंटर के ŝप मŐ भुगतान करने मŐ िवफल रहता है तो Ɛा हमारे पास कंपनी मŐ उसके अɊ पैसे 
का अवलंब है या नही.ं 

e. Ɛा गारंटर के ŝप मŐ उसके दािय̝ व िकसी िविशʼ भाग तक सीिमत हœ या असीिमत हœ. 

f. कब और िकन पįरİ˕ितयो ंमŐ एक गारंटर के ŝप मŐ उसके दािय̝ वो ंको उ̢ मोिचत िकया जाएगा और साथ 
ही वह तरीका िजस तरीके से हम उसे इस बारे मŐ सूिचत करŐ गे. हम उसे ऋणŤाही की िवȅीय İ˕ित मŐ 

िकसी भी महȕपूणŊ Ůितकूल पįरवतŊन के बारे मŐ सूिचत रखŐगे, िजसका वह गारंटर है. 

4.3 िनजता एवं गोपनीयता 

Ťाहको ंकी सभी ʩİƅगत जानकारी को िनजी और गोपनीय माना जाएगा [यहाँ तक Ťाहको ंके अब Ťाहक नही ं
रह जाने पर भी] और िनɻिलİखत िसȠांतो ंऔर नीितयो ंȪारा िनदő िशत होगी. हम िनɻिलİखत असाधारण मामलो ंके 

अलावा हमारे समूह की अɊ कंपिनयो/ंइकाइयो ंसिहत, िकसी को भी Ťाहक के खातो ंसे संबंिधत जानकारी या डेटा, 

चाहे Ťाहको ंȪारा Ůदान िकया गया हो या अɊथा,Ůकट नही ंकरŐ गे : 

a. यिद सूचना कानून के अनुसार दी जानी है. 

b. यिद सूचना Ůकट करना जनता के Ůित कतŊʩ है. 

c. यिद हमारे िहत हमसे जानकारी देने की माँग करते हœ (उदाहरण के िलए, धोखाधड़ी की रोकथाम करने के 

िलए) लेिकन इसका िवपणन उȞेʴो ंके िलए, समूह की अɊ कंपिनयो ंसिहत, िकसी अɊ को Ťाहक या 
Ťाहक के खातो ं[Ťाहक के नाम और पते सिहत] के बारे मŐ जानकारी देने के कारण के ŝप मŐ उपयोग नही ं
िकया जाएगा. 

d. यिद Ťाहक हमसे जानकारी Ůकट करने के िलए कहता है, या Ťाहक की अनुमित से. 

e. यिद हमसे िकसी Ťाहक के बारे मŐ संदभŊ देने के िलए कहा जाता है, तो हम देने से पहले उसकी िलİखत 

अनुमित Ůाɑ करŐ गे. 

f. हम Ťाहक के बारे मŐ जो ʩİƅगत įरकॉडŊ रखते हœ, उन तक पŠँच Ůदान करने के िलए मौजूदा कानूनी 
ढांचे के अंतगŊत Ťाहक को उसके अिधकारो ंकी सीमा के बारे मŐ सूिचत िकया जाएगा. 



Page 6 of 9 
 

g. हम ˢयं सिहत िकसी भी ̺ यİƅ/सं̾ था Ȫारा िवपणन उȞेʴो ंके िलए िलए Ťाहक की ʩİƅगत जानकारी 
को Ůकट नही ंकरŐ गे, जब तक िक Ťाहक Ȫारा िवशेष ŝप से हमŐ ऐसा करने के िलए अिधकृत नही ंिकया 
जाएगा. 

4.4 Ţेिडट संदभŊ एजŐिसयाँ 

a. ऋण खाता खोलने से पहले, हम Ťाहको ंको सूिचत करŐ गे िक हम कब Ţेिडट संदभŊ एजŐिसयो ंको उनके 

खाते का िववरण दŐगे और हम उनके साथ ̋ या जाँचŐ करŐ गे. 

b. हम Ţेिडट संदभŊ एजŐिसयो ंको Ťाहक के ʩİƅगत ऋणो ंके बारे मŐ जानकारी दे सकते हœ, जो उसका हमारे 
Ůित बकाया है, यिद : 

i. Ťाहक अपने भुगतान मŐ िपछड़ गया है. 

ii. बकाया रािश िववादाधीन नही ंहै. 

iii. Ťाहक ने हमारी औपचाįरक मांग का पालन करते Šए, अपना ऋण चुकाने के िलए ऐसा कोई Ůˑाव 

नही ंिदया है, िजससे हम संतुʼ हो.ं 

c. इन मामलो ंमŐ, हम िलİखत ŝप से Ťाहक को सूिचत करŐ गे िक हम Ţेिडट संदभŊ एजŐिसयो ंको उन ऋणो ंके 

बारे मŐ जानकारी देने की योजना बना रहे हœ जो उसका हमारे Ůित बकाया है. साथ ही, हम Ťाहक को Ţेिडट 

संदभŊ एजŐिसयो ंकी भूिमका और उनके Ȫारा दी गई जानकारी का Ťाहक की ऋण Ůाɑ करने की Ɨमता 
पर जो Ůभाव पड़ सकता है, के बारे मŐ बताएंगे.  

d. हम Ţेिडट संदभŊ एजŐिसयो ंको Ťाहक के खाते के बारे मŐ अɊ जानकारी दे सकते हœ, यिद Ťाहक ने हमŐ 
ऐसा करने की अनुमित दी है. 

e. हमारे Ȫारा Ťाहक को Ţेिडट संदभŊ एजŐिसयो ंको दी गई जानकारी की एक Ůित Ůदान की जाएगी, यिद इस 
Ůकार माँग की जाती है. 

4.5 देय रािशयो ंकी वसूली 

4.5.1 जब भी ऋण िदया जाएगा, हम रािश, अविध और पुनभुŊगतान की आविधकता के माȯम से Ťाहक से 

पुनभुŊगतान की ŮिŢया ̾ प̽ ट करŐ गे. हालाँिक, यिद Ťाहक Ȫारा पुनभुŊगतान कायŊŢम का पालन नही ंिकया जाता है, 

तो देय रािशयो ंकी वसूली के िलए देश के कानून के अनुसार पįरभािषत ŮिŢया का पालन िकया जाएगा. 

इस ŮिŢया मŐ Ťाहक को नोिटस भेजकर या ʩİƅगत मुलाकातŐ कर याद िदलाना और/या Ůितभूित, यिद कोई हो, 

का कɥा लेना शािमल होगा. 

4.5.2 हमारी वसूली नीित शालीनता, उिचत ʩवहार और अनुनय के आधार पर बनी है. हम Ťाहक िवʷास और 

दीघŊकािलक संबंध को बढ़ावा देने मŐ िवʷास करते हœ. हमारा ːाफ या देय रािशयो ंकी वसूली और/या Ůितभूित का 
क̭ जा लेने मŐ हमारा Ůितिनिधȕ करने के िलए अिधकृत कोई भी ʩİƅ अपनी पहचान बताएगा और कायाŊलय Ȫारा 
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जारी िकया गया Ůािधकरण पũ िदखाएगा और अनुरोध करने पर, कंपनी Ȫारा या कंपनी के Ůािधकार के अंतगŊत 

जारी िकया गया अपना पहचान पũ िदखाएगा. हम Ťाहको ंको देय रािशयो ंके संबंध मŐ सभी जानकारी दŐ गे और देय 
रािशयो ंके भुगतान के िलए पयाŊɑ नोिटस देने का Ůयास करŐ गे. 

4.5.3 ː ाफ के सभी सद˟ो ंया वसूली और/या Ůितभूित का कɥा लेने मŐ हमारा Ůितिनिधȕ करने के िलए अिधकृत 

िकसी भी ʩİƅ को नीचे िदए गए िदशािनदőशो ंका पालन करना चािहए: 

a. Ťाहक से आमतौर पर उसकी पसंद के ˕ान पर और िकसी िनिदŊʼ ˕ान के अभाव मŐ उसके िनवास ˕ान 

पर और यिद अपने िनवास ˕ान पर उपलɩ नही ं है, तो कारोबार/̺ यवसाय के ˕ान पर संपकŊ  िकया 

जाएगा. 

b. सबसे पहले Ťाहक को कंपनी का Ůितिनिधȕ करने की पहचान और Ůािधकार से अवगत कराया जाएगा. 

c. Ťाहक की गोपनीयता का सʃान िकया जाएगा. 

d. Ťाहक से बातचीत सɷतापूवŊक होगी. 

e. हमारे Ůितिनिध Ȫारा सुबह 07:00 बजे से सायं 19/00 बजे के बीच Ťाहको ंसे संपकŊ  िकया जाएगा, जब तक 

िक Ťाहक के कारोबार या ʩवसाय की िवशेष पįरİ˕ितयाँ अɊथा आवʴक नही ंबनाती हœ. 

f. जहाँ तक संभव होगा, िकसी िवशेष समय या िकसी िवशेष ˕ान पर कॉल से बचने के Ťाहक के अनुरोध 

का सʃान िकया जाएगा. 

g. कॉल का समय, संƥा और बातचीत की िवषयव̾ तु को दˑावेज मŐ दज़Ŋ िकया जाएगा. 

h. देय रािशयो ंके संबंध मŐ िववादो ंया मतभेदो ंको पार˙įरक ŝप से ˢीकायŊ और ʩवİ˕त रीित  से हल 
करने के िलए सभी सहायता दी जाएगी. 

i. देय रािशयो ंकी वसूली के िलए Ťाहक के ˕ान पर मुलाकात के दौरान शालीनता और मयाŊदा बनाए रखी 
जाएगी. 

j. देय रािशयाँ वसूलने के िलए अनुिचत अवसरो ंपर कॉल/मुलाकात करने से बचा जाएगा जैसे िक जैसे पįरवार 
मŐ शोक या ऐसे अɊ िवपिȅपूणŊ अवसर. 

4.6 पįरवाद और िशकायतŐ 

4.6.1 आंतįरक ŮिŢयाएँ 

a. कंपनी Ȫारा अपने Ůȑेक कायाŊलय मŐ Ťाहको ंके िलए अपने पįरवाद और िशकायतŐ, यिद कोई हो,ं दजŊ 

कराने और/या Ůˑुत करने की सुिवधाएँ उपलɩ कराई जाएँगी. 

b. कंपनी Ȫारा युİƅयु̋ त समय के भीतर सभी पįरवादो ंऔर िशकायतो ंका समाधान करने / जवाब देने का 
Ůयास िकया जाएगा और Ťाहको ंको उनकी िशकायतो ंकी İ˕ित के बारे मŐ सूिचत रखा जाएगा. िनदेशक 
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मंडल को उिचत ʩवहार संिहता के अनुपालन और Ůबंधन के िविभɄ ˑरो ंपर िशकायत िनवारण िŢयातंũ 
के कामकाज़ की समय-समय पर समीƗा उपल̭ ध कराई जाएगी. 

c. Ťाहक को बताया जाएगा िक उिचत तरीके से और तेज़ी से िशकायतो ंको िनपटाने के िलए हमारी ŮिŢया 
का िववरण कहाँ िमलेगा. 

d. यिद Ťाहक िशकायत करना चाहता है, तो उसे बताया जाएगा : 

1. िकस तरह िकया जाना चािहए? 

2. िशकायत कहाँ की जा सकती है? 

3. िशकायत िकस तरह की जानी चािहए? 

4. कब जवाब की उ̱ मीद की जानी चािहए? 

5. समाधान के िलए िकससे संपकŊ  करना चािहए? 

6. यिद Ťाहक पįरणाम से खुश नही ंहै तो Ɛा िकया जाना चािहए? 

7. हमारे ːाफ Ȫारा Ťाहक के िकसी भी सवाल मŐ Ťाहक की मदद की जाएगी. 

e. िकसी Ťाहक से िलİखत मŐ िशकायत Ůाɑ होने पर हम एक सɑाह के भीतर उसे पावती/जवाब भेज दŐ गे. यिद 

िशकायत हमारे िनिदŊʼ टेलीफोन हेʙडेˋ या क̾ टमर सिवŊस नंबर पर फोन पर की जाती है, तो Ťाहक को 

िशकायत संदभŊ सं̏ या Ůदान करने के साथ युİƅयु̋ त समय के भीतर Ůगित के बारे मŐ सूिचत रखा जाएगा. 

f. मामले की जाँच करने के बाद, हम Ťाहक को अपना अंितम जवाब भेजŐगे या ̾ प̽ ट करŐ गे िक जवाब देने के िलए 

अिधक समय की आवʴकता Ɛो ंहै और िशकायत Ůाɑ होने के 6 सɑाह के भीतर ऐसा करने का Ůयास 

करŐ गे और उसे सूिचत िकया जाएगा िक वह अपनी िशकायत िकस तरह आगे ले जाए यिद वह अभी भी संतुʼ 
नही ंहै. 

g. हम अपनी िशकायत िनवारण ŮिŢया Ůचाįरत करने के साथ ही सुिनिʮत करŐ गे िक यह िवशेष ŝप से हमारी 
वेबसाइट पर उपलɩ हो. 

5 सामाɊ 

हम Ťाहक को जानकारी दŐगे:- 

उसके िनवास और/या ʩावसाियक टेलीफोन नंबरो ं पर उससे संपकŊ  कर और/या उसके िनवास और/या 

ʩावसाियक पते पर कमŊचाįरयो ंया इस उȞेʴ से िनयुƅ एजŐिसयो ंके माȯम से मुलाकात कर, यिद हम आवʴक 

मानते हœ, ऋण आवेदन मŐ उसके Ȫारा उʟेख िकए गए िववरण को सȑािपत करने की. 

यिद हमŐ Ťाहक के खाते पर िकसी लेन-देन की जाँच करने की आवʴकता है तो पुिलस/अɊ जाँच एजŐिसयो ंके 
साथ सहयोग करने के िलए Ťाहक को सूिचत िकया जाएगा यिद हमŐ उɎŐ शािमल करने की आवʴकता है. 
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हम Ťाहक को सूिचत करŐ गे िक यिद Ťाहक Ȫारा धोखाधड़ी भरा काम िकया जाता है, तो वह अपने खाते के सभी 

नुकसानो ंके िलए िजʃेदार होगा और यिद Ťाहक Ȫारा युİƅयु̋ त एहितयात के िबना काम िकया जाता है और इससे 
होने वाले नुकसान के िलए Ťाहक को िजʃेदार ठहराया जा सकता है. Ťाहको ंको िनɻिलİखत मŐ से िकसी भी भाषा 

मŐ हमारे उȋादो ंऔर सेवाओ ंके बारे मŐ जानकारी दी जाएगी : िहंदी, अंŤेजी या उपयुƅ ˕ानीय भाषा. 

हम आयु, Ůजाित, जाित, िलंग, वैवािहक İ˕ित, धमŊ या शारीįरक िवकलांगता के आधार पर भेदभाव नही ंकरŐ गे. 

हालाँिक, जैसा िक हमारे ऋण उȋादो ंमŐ उʟेख िकया गया है, आयु संबंधी Ůितबंध लागू रहŐगे. Ůȑेक आवेदन पर 

पहचान/वा̾ तिवकता के सȑापन के िलए आवʴक दˑावेजो ंऔर गारंटी सिहत Ůदान की जाने वाली Ůितभूित की 
जाँच के बाद गणावगुण आधार पर ˢतंũ ŝप से िवचार िकया जाएगा. 

इसके अलावा, हम उȋादो,ं सेवाओ,ं सुिवधाओ ंआिद को Ůदान करने मŐ ̊िʼबािधत या शारीįरक ŝप से िवकलांग 

आवेदको ंके साथ िवकलांगता के आधार पर भेदभाव नही ंकरŐ गे. 

हम ऋणŤाही से या िकसी बœक/िवȅीय सं˕ान से ऋण खाता हˑांतरण के अनुरोध पर सामाɊ ŮिŢया मŐ कारŊवाई 
करŐ गे. 

इस संिहता को Ůचाįरत करने के िलए हम 

a. मौजूदा और नए Ťाहको ंको संिहता की एक Ůित उपल̭ ध कराएँगे; 

b. इस संिहता को अनुरोध पर काउंटर पर या इलेƃŌ ॉिनक संचार या मेल Ȫारा उपलɩ कराएंगे; 

c. इस संिहता को अपने Ůȑेक कायाŊलय और अपनी वेबसाइट पर उपलɩ कराएंगे; - 

d. सुिनिʮत करŐ गे िक हमारा ːाफ संिहता के बारे मŐ Ůासंिगक जानकारी Ůदान करने और संिहता को 
अमलीजामा पहनाने के िलए ŮिशिƗत है. 

हमारे िनदेशक मंडल को Ůबंधन के िविभɄ ˑरो ंपर उिचत ʩवहार संिहता के अनुपालन और िशकायत िनवारण 
िŢयातंũ के कामकाज की समय-समय पर समीƗा उपल̭ ध कराई जाएगी. बोडŊ को िनधाŊįरत िनयिमत अंतराल पर 
Ůȑेक समीƗा की एक समेिकत įरपोटŊ Ůˑुत की जाएगी जैसा िक उसके Ȫारा िनधाŊįरत िकया जा सकता है. 
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