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1. उदे्दश्य और आवेदन 

 

i. पररिय 

 

होमश्री हाउस िंग फाइनें  सलसमटेड ("एिएिएफएल") एक हाउस िंग फाइनें  किं पनी है जो नेशनल हाउस िंग बैंक (एनएिबी) के  ाथ 

पिंजीकृत है और अपने ग्राहकोिं को होम लोन और  िंपसि पर ऋण प्रिान करने के व्यर् ाय में है। ऐ ी ऋण  ुसर्धा सर्सभन्न प्रकार के 

ग्राहकोिं को प्रिान की जाती है, सजनमें व्यक्तिगत, किं पसनयािं और अन्य कॉपोरेट/सर्सधक सनकाय शासमल हैं। 

 

एिएिएफएल और ग्राहकोिं के बीि लेनिेनोिं में पारिशता लाने और  ुसर्ज्ञ व्यार् ासयक  िंबिंध प्रिान करने के सलए कुछ व्यापक सिशा-

सनिेश आर्श्यक  मझे गए हैं। इ  पृष्ठभूसम में, राष्ट्र ीय आर्ा  बैंक ने उसित व्यर्हार  िंसहता पर सिशासनिेश तैयार सकए हैं सजन्हें  र्ोिम 

कॉपोरेट प्रथाओिं के एक भाग के रूप में  ेर्ा करने और अपने ग्राहकोिं को व्यार् ासयक प्रथाओिं में पारिसशवता प्रिान करने के सलए 

एिएिएफएल द्वारा सर्सधर्त स्वीकृत, अपनाया और कायावक्तित सकया गया है। 

 

यह फेयर पै्रक्ति  कोड भारतीय ररज़र्व बैंक (हाउस िंग फाइनें  किं पसनयााँ) सिशासनिेश, 2025 (सिनािंक 28 नर्िंबर 2025) के अनु ार तैयार 

सकया गया है। 

 

ii. उदे्दश्योिं 

 

एफपी ी का  ार सनम्नसलक्तित पहलुओिं में सनसहत है सजनका एिएिएफएल भार्ना और अक्षरशः  पालन करने का प्रया  करेगा: 

- ग्राहकोिं के  ाथ व्यर्हार करने में नू्यनतम मानक सनधावररत करके अचे्छ और सनष्पक्ष प्रथाओिं को बढार्ा िेना; 

- पारिसशवता बढाएिं  तासक ग्राहक को इ  बात की बेहतर  मझ हो  के सक र्ह  ेर्ाओिं  े क्या उम्मीि कर  कता है; 

- उच्च पररिालन मानकोिं को प्राप्त करने के सलए प्रसतस्पधाव के माध्यम  े बाजार की शक्तियोिं को प्रोत्सासहत करना; 

- ग्राहक और एिएिएफएल के बीि सनष्पक्ष और  ौहािवपूणव  िंबिंध को बढार्ा िेना;  

- आर्ा  सर्ि प्रणाली में सर्श्वा  को बढार्ा िेना; 

- ऋण उत्पािोिं के सक ी भी सर्ज्ञापन और सर्पणन में सनष्पक्ष और ईमानिार रहें; 

- ग्राहकोिं को ऋण लेनिेन के  िंबिंध में शतों, लागतोिं, असधकारोिं और िेनिाररयोिं का  टीक और  मय पर प्रकटीकरण प्रिान 

करना; और 

-  िंगठन के भीतर सशकायत सनर्ारण प्रणाली स्थासपत करके ग्राहकोिं के  ाथ सक ी भी सर्र्ाि या मतभेि को हल करने के सलए 

अचे्छ सर्श्वा  में प्रया  करना। 

 

iii.  िंसहता का अनुप्रयोग 

 

- यह  िंसहता एिएिएफएल द्वारा अपने ग्राहकोिं को सक ी भी तरीके  े और/या सक ी भी माध्यम  े पेश सकए जाने र्ाले  भी 

उत्पािोिं और  ेर्ाओिं पर लागू है. 

-  िंसहता सक ी भी अप्रत्यासशत घटना को छोड़कर  ामान्य प्रिालन र्ातार्रण के अिंतगवत लागू होती है। 
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2. सनष्पक्ष और पारदशी तरीके  े कायत करें  

 

एिएिएफएल ग्राहकोिं के  ाथ  भी व्यर्हारोिं में सनष्पक्ष और उसित रूप  े कायव करेगा, यह  ुसनसित करके सक: 

- यह इ  कोड में अपने द्वारा प्रिान सकए जाने र्ाले उत्पािोिं और  ेर्ाओिं के सलए प्रसतबद्धताओिं और मानकोिं को पूरा करता है 

और प्रसक्रया और प्रथाओिं में इ के कमविारी अनु रण करते हैं। 

- उत्पाि और  ेर्ाएिं  पत्र और भार्ना में प्रा िंसगक कानूनोिं और सर्सनयमोिं को पूरा करती हैं 

- अििंडता और पारिसशवता के नैसतक स द्धािंतोिं पर ग्राहकोिं के आराम के  ाथ व्यर्हार। 

 
i. आरोपो िं का प्रकटीकरण 

 

एिएिएफएल पारिशी रूप  े उधारकताव को ऋण आरे्िन की प्रो ेस िंग के सलए िेय शुल्क/प्रभार, यसि ऋण रासश स्वीकृत/ िंसर्तररत 

नही िं की गई है तो र्ाप ी योग्य शुल्क की रासश, पूर्व-भुगतान सर्कल्प और प्रभार, यसि कोई हो, सर्लिंसबत िुकौती के सलए जुमावना, यसि 

कोई हो, ऋण को सनयत  े अक्तस्थर िरोिं पर क्तस्वि करने के सलए पररर्तवन प्रभार या इ के सर्परीत, सक ी ब्याज पुनस्थावपना ििंड की 

मौजूिगी और उधारकताव के सहत को प्रभासर्त करने र्ाले सक ी अन्य मामले के बारे में  भी जानकारी पारिशी रूप  े प्रकट करेगा। 

िू रे शब्ोिं में, एिएिएफएल पारिशी तरीके  े ऋण आरे्िन की प्र िंस्करण/मिंजूरी में शासमल  भी शुल्कोिं  सहत 'ऑल इन कॉस्ट' का 

िुला ा करेगा। यह  ुसनसित सकया जाएगा सक ऐ े पररर्तवन/शुल्क गैर-भेिभार्पूणव होिं। 

 
3. सवज्ञापन, सवपणन और सिक्री 

 

i. एिएिएफएल; 

- यह  ुसनसित करेगा सक  भी सर्ज्ञापन और प्रिार  ामग्री स्पष्ट् है, और भ्रामक नही िं है। 

- सक ी भी मीसडया और प्रिार  ासहत्य में सक ी भी सर्ज्ञापन में जो सक ी  ेर्ा या उत्पाि पर ध्यान आकसषवत करता है और सज में 

ब्याज िर का  िंिभव शासमल है, एिएिएफएल यह भी इिंसगत करेगा सक क्या अन्य शुल्क और शुल्क लागू होिंगे और अनुरोध पर 

प्रा िंसगक सनयमोिं और शतों का पूरा सर्र्रण उपलब्ध है। 

- अपनी शािाओिं में नोसट  लगाकर ब्याज िरोिं,  ामान्य शुल्क और प्रभारोिं के बारे में जानकारी प्रिान करें गे; टेलीफोन या हेल्प-

लाइनोिं के माध्यम  े; किं पनी की रे्ब ाइट पर; नासमत स्टाफ/हेल्प डेस्क के माध्यम  े; या  ेर्ा गाइड / 

- यसि  हायता  ेर्ाएिं  प्रिान करने के सलए तृतीय पक्षोिं की  ेर्ाओिं का लाभ उठाता है, तो एिएिएफएल को यह आर्श्यकता 

होगी सक ऐ े तृतीय पक्ष ग्राहक की व्यक्तिगत जानकारी (यसि ऐ े तृतीय पक्षोिं के सलए कोई उपलब्ध हो) को एिएिएफएल की 

गोपनीयता और  ुरक्षा के  मान स्तर के  ाथ  िंभालें। 

-  मय- मय पर, ग्राहक (ग्राहकोिं) को उनके द्वारा प्राप्त सकए गए उत्पािोिं की सर्सभन्न सर्शेषताओिं के बारे में  ूसित कर  कते 

हैं। उत् पािोिं/ ेर्ाओिं के  िंबिंध में उनके अन् य उत् पािोिं या प्रोत्  ाहसनक पेशकशोिं के बारे में  ूिना केर्ल तभी िी जा  कती 

है जब उन् होिंने ऐ ी जानकारी/ ेर्ा को मेल द्वारा या रे्ब ाइट पर या ग्राहक  ेर्ा निंबर पर पिंजीकरण करके प्राप् त करने के 

सलए अपनी  हमसत िी हो। 

- अपनी प्रत्यक्ष सबक्री एजेंस योिं (डीए ए) के सलए एक आिार  िंसहता सनधावररत करें गे, सजनकी  ेर्ाओिं का लाभ उत्पािोिं /  ेर्ाओिं 

के सर्पणन के सलए सलया जाता है, जो अन्य मामलोिं के बीि उन्हें व्यक्तिगत रूप  े या फोन के माध्यम  े उत्पािोिं को बेिने के 

सलए ग्राहक  े  िंपकव  करते  मय िुि को पहिानने की आर्श्यकता होती है। 

- ग्राहक  े कोई सशकायत प्राप्त होने की क्तस्थसत में सक उ के प्रसतसनसध/कूररयर या डीए ए ने सक ी अनुसित आिरण में सलप्त है 

या इ   िंसहता का उल्लिंघन सकया है, जािंि करने और सशकायत को  िंभालने और नुक ान की भरपाई करने के सलए उसित 

किम उठाए जाएिं गे। 
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4. ऋण  

i.  

(१) ऋण के सिए आवेदन और उनकी प्रो ेस िंग 

- ऋण प्रसक्रया के भाग के रूप में, अन्य बातोिं के  ाथ- ाथ अत्यसधक पारिसशवता  ुसनसित करने के सलए, एिएिएफएल ग्राहक 

को आरे्िन/प्रस्तार् के  ाथ- ाथ  भी आर्श्यक जानकारी प्रिान करता है, सज में अपेसक्षत प्रसतभूसत की प्रकृसत, प्र िंस्करण 

के सलए िेय शुल्क/प्रभार, यसि कोई हो, ऋण प्रस्तार् स्वीकार न करने के मामले  सहत शुल्क की गैर-र्ाप ी योग्य प्रकृसत तक 

 ीसमत नही िं है,  भुगतान पूर्व सर्कल्प, ऋण पर सर्िार करने के सलए अपेसक्षत जानकारी/कागजात के  िंबिंध में जािंि  ूिी और 

ग्राहक के सहत को प्रभासर्त करने र्ाले सक ी अन्य मामले तासक अन्य आर्ा  सर्ि किं पसनयोिं (एिएफ ी) द्वारा प्रस्तासर्त सनयमोिं 

और शतों के  ाथ  ाथवक तुलना की जा  के और ग्राहक द्वारा  ूसित सनणवय सलया जा  के। 

- एिएिएफएल  भी ऋण आरे्िनोिं की प्राक्तप्त के सलए पार्ती िेगा।  भी ऋण आरे्िनोिं को असधकतम 45 सिनोिं में सनपटाया 

जाना िासहए और इ े पार्ती में भी इिंसगत सकया जाना िासहए। 

(२) ऋण मूल्ािंकन और सनयम/शतें 

-  ामान्यतः  ऋण आरे्िन की प्रो ेस िंग के सलए अपेसक्षत  भी सर्र्रण एिएिएफएल द्वारा एप्लीकेशन के  मय एकत्र सकए 

जाएिं गे. यसि उ े सक ी असतररि जानकारी की आर्श्यकता होती है, तो ग्राहक को बताया जाना िासहए सक उ  े तुरिंत सफर 

 े  िंपकव  सकया जाएगा। 

- एिएिएफएल स्वीकृसत पत्र के माध्यम  े या अन्यथा उधारकताव को सलक्तित रूप में  ूसित करेगा,  भी सनयमोिं और शतों के 

 ाथ स्वीकृत ऋण की रासश, सज में र्ासषवक ब्याज िर, आरे्िन की सर्सध, ईएमआई  िंरिना, पूर्व भुगतान शुल्क शासमल हैं और 

उधारकताव द्वारा इन सनयमोिं और शतों की सलक्तित स्वीकृसत को अपने ररकॉडव में रिेगा। 

- एिएिएफएल ऋण की स्वीकृसत/ िंसर्तरण के  मय प्रते्यक उधारकताव को ऋण करार में उक्तल्लक्तित  भी  िंलग्नकोिं की प्रते्यक 

प्रसत के  ाथ ऋण करार की एक प्रसत प्रसु्तत करेगा। 

(३) ऋण आवेदन की अस्वीकृसत की  ूिना 

- यसि एिएिएफएल ग्राहक को ऋण प्रिान नही िं कर  कता है, तो यह ऐ ी अस्वीकृसत के कारण (कारणोिं) को सलक्तित रूप में 

 ूसित करेगा। 

 

(४) सनयम और शतों में पररवततन  सहत ऋण का  िंसवतरण 

-  िंसर्तरण ऋण करार/स्वीकृसत पत्र में िी गई  िंसर्तरण अनु ूिी के अनु ार सकया जाना िासहए। 

- एिएिएफएल उधारकताव को  िंसर्तरण अनु ूिी, ब्याज िरोिं,  ेर्ा प्रभारोिं, पूर्व भुगतान प्रभारोिं, अन्य लागू शुल्क/प्रभारोिं आसि 

 सहत सनयमोिं और शतों में सक ी भी पररर्तवन का नोसट  िेगा. इ   िंबिंध में एक उपयुि शतव ऋण  मझौते में शासमल की 

जाएगी। 

- यसि ऐ ा पररर्तवन ग्राहक के नुक ान के सलए है, तो र्ह 60 सिनोिं के भीतर और सबना सक ी  ूिना के अपना िाता बिंि कर 

 कता है या सबना सक ी असतररि शुल्क या ब्याज का भुगतान सकए इ े क्तस्वि कर  कता है। 

- करार के अिंतगवत भुगतान अथर्ा सनष्पािन में तेजी लाने/तेज करने अथर्ा असतररि प्रसतभूसतयोिं की मािंग करने का सनणवय ऋण 

करार के अनुरूप होना िासहए। 

- एिएिएफएल  भी िेयोिं के पुनभुवगतान पर या ऋण की बकाया रासश की र् ूली पर  भी प्रसतभूसतयोिं को सक ी रै्ध असधकार 

या ग्रहणासधकार के अधीन जारी करेगा जो एिएिएफएल के उधारकताव के सर्रुद्ध हो  कता है। यसि  मायोजन के ऐ े 

असधकार का प्रयोग सकया जाना है, तो उधारकताव को शेष िार्ोिं और उन शतों के बारे में पूणव सर्र्रण के  ाथ नोसट  सिया 

जाएगा सजनके तहत एिएिएफएल प्रसतभूसतयोिं को तब तक बनाए रिने का हकिार है जब तक सक  िंबिंसधत िारे् का 

सनपटान/भुगतान नही िं सकया जाता है। 
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ii. जमानतदार 

जब कोई व्यक्ति ऋण के सलए गारिंटर बनने पर सर्िार कर रहा है, तो उ े इ के बारे में  ूसित सकया जाना िासहए: 

 

- गारिंटर के रूप में उ की िेयता; 

- िेयता की रासश र्ह किं पनी के सलए िुि को प्रसतबद्ध करेगा; 

- ऐ ी पररक्तस्थसतयााँ सजनमें एिएिएफएल उ े अपने िासयत्व का भुगतान करने के सलए बुलाएगा; 

- क्या एिएिएफएल के पा  किं पनी में अपने अन्य पै े का  हारा है अगर र्ह गारिंटर के रूप में भुगतान करने में सर्फल रहता 

है; 

- क्या गारिंटर के रूप में उ की िेनिाररयािं एक सर्सशष्ट् मात्रा तक  ीसमत हैं या रे् अ ीसमत हैं;  

-  मय और पररक्तस्थसतयािं सजनमें गारिंटर के रूप में उ की िेयताओिं का सनर्वहन सकया जाएगा और  ाथ ही सज  तरीके  े 

एिएिएफएल उ े इ  बारे में  ूसित करेगा 

- यसि र्ह बकाया रासश का भुगतान करने के सलए पयावप्त  ाधन होने के बार्जूि एिएिएफएल द्वारा की गई मािंग का अनुपालन 

करने  े इनकार करता है, तो उ े इराितन सडफॉल्टर के रूप में माना जाता है। 

 

एिएिएफएल उ े उधारकताव की सर्िीय क्तस्थसत में सक ी भी महत्वपूणव प्रसतकूल पररर्तवन के बारे में  ूसित रिेगा, सज के सलए र्ह 

गारिंटर के रूप में िड़ा है। 

 
iii. गोपनीयता  

ग्राहकोिं की  भी व्यक्तिगत जानकारी को सनजी और गोपनीय माना जाएगा [तब भी जब ग्राहक ग्राहक नही िं हैं], और सनम्नसलक्तित स द्धािंतोिं 

और नीसतयोिं द्वारा सनिेसशत सकया जाएगा। एिएिएफएल ग्राहक िातोिं  े  िंबिंसधत जानकारी या डेटा को प्रकट नही िं करेगा, िाहे र्ह 

ग्राहकोिं द्वारा प्रिान सकया गया हो या अन्यथा, सक ी को भी, उनके  मूह में अन्य किं पसनयोिं /  िंस्थाओिं  सहत, सनम्नसलक्तित अ ाधारण 

मामलोिं के अलार्ा: 

- यसि  ूिना सर्सध द्वारा िी जानी है। 

- यसि जनता के प्रसत  ूिना प्रकट करने का कतवव्य है। 

- यसि एिएिएफएल के सहतोिं के सलए उन्हें जानकारी िेने की आर्श्यकता होती है (उिाहरण के सलए, धोिाधड़ी को रोकने के 

सलए) लेसकन इ का उपयोग ग्राहक या ग्राहक िातोिं (ग्राहक के नाम और पते  सहत) के बारे में जानकारी िेने के कारण के 

रूप में  मूह की अन्य किं पसनयोिं  सहत सक ी और को सर्पणन उदे्दश्योिं के सलए नही िं सकया जाना िासहए। 

- यसि ग्राहक एिएिएफएल को जानकारी प्रकट करने के सलए कहता है, या ग्राहक की अनुमसत  े। 

- यसि एिएिएफएल को ग्राहकोिं के बारे में  िंिभव िेने के सलए कहा जाता है, तो उ े इ े िेने  े पहले उ की सलक्तित अनुमसत 

प्राप्त करनी होगी। 

- ग्राहक को एिएिएफएल द्वारा उ के बारे में रिे गए व्यक्तिगत ररकॉडव तक पहिंिने के सलए मौजूिा कानूनी ढािंिे के तहत 

उ के असधकारोिं की  ीमा के बारे में  ूसित सकया जाएगा। 

- एिएिएफएल अन्य एिएफ ी  सहत सक ी भी व्यक्ति द्वारा सर्पणन उदे्दश्योिं के सलए ग्राहक की व्यक्तिगत जानकारी का 

उपयोग नही िं करेगा जब तक सक ग्राहक सर्शेष रूप  े उन्हें ऐ ा करने के सलए असधकृत न करे। 

 
iv. के्रसडट  िंदभत एजेंस यािं 

- जब कोई ग्राहक िाता िोलता है, तो एिएिएफएल उ े  ूसित करेगा सक रे् के्रसडट  िंिभव एजेंस योिं को अपने िाते का सर्र्रण 

कब िे  कते हैं और एिएिएफएल द्वारा सकए जा  कने र्ाले िेक को कब पा  कर  कते हैं। 

- एिएिएफएल के्रसडट  िंिभव एजेंस योिं को ग्राहक द्वारा सिए गए व्यक्तिगत ऋणोिं के बारे में जानकारी िे  कता है यसि: 

▪ ग्राहक अपने भुगतान के  ाथ सपछड़ गया है; 

▪ बकाया रासश सर्र्ाि में नही िं है; और 

▪ ग्राहक ने प्रस्तार् नही िं सकया है सक एिएिएफएल अपनी औपिाररक मािंग के बाि, अपने ऋण िुकाने के सलए 

एिएिएफएल  िंतुष्ट् है 

- इन मामलोिं में, एिएिएफएल ग्राहक को सलक्तित रूप में  ूसित करेगा सक रे् उन ऋणोिं के बारे में जानकारी िेने की योजना बना 

रहे हैं जो ग्राहक के्रसडट  िंिभव एजेंस योिं को उन्हें िेना िाहते हैं।  ाथ ही, एिएिएफएल ग्राहक को के्रसडट  िंिभव एजेंस योिं की 

भूसमका और उनके द्वारा प्रिान की जाने र्ाली जानकारी के प्रभार् के बारे में ग्राहक की के्रसडट प्राप्त करने की क्षमता पर प्रभार् 

के बारे में  मझाएगा। 
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- एिएिएफएल के्रसडट  िंिभव एजेंस योिं को ग्राहक के िाते के बारे में अन्य जानकारी िे  कता है यसि ग्राहक ने उन्हें ऐ ा करने 

की अनुमसत िी है। 

- के्रसडट  िंिभव एजेंस योिं को िी गई जानकारी की एक प्रसत एिएिएफएल द्वारा ग्राहक को प्रिान की जाएगी, यसि ऐ ा मािंग की 

गई हो. 

 
v. िकाया रासश का  िंग्रह 

 

i. जब भी ऋण सिया जाता है, एिएिएफएल ग्राहक को रासश, अर्सध और िुकौती की अर्सध के माध्यम  े पुनभुवगतान प्रसक्रया की 

व्याख्या करेगा। हालािंसक, यसि ग्राहक िुकौती अनु ूिी का पालन नही िं करता है, तो बकाया रासश की र् ूली के सलए भूसम के 

कानूनोिं के अनु ार एक पररभासषत प्रसक्रया का पालन सकया जाएगा। इ  प्रसक्रया में ग्राहक को नोसट  भेजकर या व्यक्तिगत 

िौरे करके और/या  ुरक्षा को पुनः  प्राप्त करके, यसि कोई हो, याि सिलाना शासमल होगा। 

 
ii. एिएिएफएल की  िंग्रह नीसत सशष्ट्ािार, उसित व्यर्हार और अनुनय पर बनाई जानी िासहए। एिएिएफएल ग्राहकोिं के सर्श्वा  

और िीघवकासलक  िंबिंधोिं को बढार्ा िेने में सर्श्वा  करता है। एिएिएफएल का स्टाफ या बकाया रासश की र् ूली या/और 

प्रसतभूसत पुनः  कब्जा करने में प्रसतसनसधत्व करने के सलए असधकृत कोई भी व्यक्ति अपनी पहिान बनाएगा और किं पनी द्वारा जारी 

प्रासधकार पत्र प्रिसशवत करेगा और अनुरोध पर एिएिएफएल द्वारा जारी या किं पनी के प्रासधकार के तहत जारी अपना पहिान 

पत्र प्रिसशवत करेगा. एिएिएफएल ग्राहकोिं को िेय रासश के बारे में  भी जानकारी प्रिान करेगा और िेय रासश के भुगतान के 

सलए पयावप्त नोसट  िेने का प्रया  करेगा। 

 
iii. स्टाफ के  भी  िस्ोिं या सक ी भी व्यक्ति को  िंग्रह या / और  ुरक्षा पुनः  कबे्ज में एिएिएफएल का प्रसतसनसधत्व करने के सलए 

असधकृत सकया गया है, उन्हें नीिे सनधावररत सिशासनिेशोिं का पालन करना िासहए: 

- ग्राहक  े  ामान्यतः  उ की प िंि के स्थान पर और उ के सनर्ा  स्थान पर कोई सनसिवष्ट् स्थान न होने पर और यसि उ के 

सनर्ा  स्थान पर अनुपलब्ध हो, व्यर् ाय/व्यर् ाय के स्थान पर  िंपकव  सकया जाएगा. 

- एिएिएफएल का प्रसतसनसधत्व करने के सलए पहिान और असधकार को पहली बार में ग्राहक को अर्गत कराया जाना िासहए। 

- ग्राहक की गोपनीयता का  म्मान सकया जाना िासहए। 

- ग्राहक के  ाथ बातिीत  भ्य तरीके  े होगी 

- एिएिएफएल के प्रसतसनसध 0700 बजे और 1900 बजे के बीि ग्राहकोिं  े  िंपकव  करें गे, जब तक सक ग्राहक के व्यर् ाय या 

व्यर् ाय की सर्शेष पररक्तस्थसतयोिं के सलए अन्यथा आर्श्यक न हो। 

- सक ी सर्शेष  मय पर या सक ी सर्शेष स्थान पर कॉल  े बिने के सलए ग्राहक के अनुरोध को जहािं तक  िंभर् हो  म्मासनत 

सकया जाएगा। 

- कॉल का  मय और  िंख्या और बातिीत की  ामग्री का िस्तारे्जीकरण सकया जाएगा। 

- बकायोिं के  िंबिंध में सर्र्ािोिं अथर्ा मतभेिोिं को परस्पर स्वीकायव और व्यर्क्तस्थत तरीके  े सनपटाने के सलए  भी प्रकार की 

 हायता िी जाएगी। 

- िेय रासश की र् ूली के सलए ग्राहक के यहािं िौरोिं के िौरान शालीनता और सशष्ट्ािार बनाए रिा जाना िासहए। 

- पररर्ार में शोक या ऐ े अन्य सर्पसिपूणव अर् रोिं जै े अनुसित अर् रोिं को बकाया रासश एकत्र करने के सलए कॉल/सर्सजट 

करने  े बिा जाएगा। 
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vi. सशकायतें  

 

एिएिएफएल ने सशकायतोिं और सशकायतोिं को हल करने के सलए  िंगठन के भीतर उपयुि सशकायत सनर्ारण तिंत्र सनधावररत करते 

हए एक अलग सशकायत सनर्ारण नीसत ('जीआरपी') तैयार  की है और अपनाया है।  ऐ ा तिंत्र यह  ुसनसित करता है सक ऋणिात्री 

 िंस्थाओिं के पिासधकाररयोिं के सनणवयोिं  े उत्पन्न होने र्ाले  भी सर्र्ािोिं की  ुनर्ाई की जाए और कम  े कम अगले उच्चतर स्तर 

पर उनका सनपटान सकया जाए। 

 

जीआरपी ग्राहकोिं की सशकायतोिं और सशकायतोिं के पिंजीकरण और सनपटान की प्रसक्रया बताती है। किं पनी के बोडव ने किं पनी में 

सशकायत सनर्ारण तिंत्र के प्रभार्ी कायावियन के सलए एक ग्राहक  ेर्ा और सशकायत सनर्ारण  समसत का गठन सकया है। 

 

उि सशकायत सनर्ारण तिंत्र प्रणाली को कॉपोरेट और पिंजीकृत कायावलय और किं पनी की रे्ब ाइट के बाहर सर्सधर्त प्रिसशवत 

सकया गया है। 

 
5.  ामान्य 

 

i. एिएिएफएल ग्राहक द्वारा ऋण आरे्िन में उक्तल्लक्तित सर्र्रणोिं को ग्राहक  े उ के सनर्ा  स्थान पर और/या व्यार् ासयक टेलीफोन 

निंबरोिं पर और/या भौसतक रूप  े उ के सनर्ा  और/या व्यार् ासयक पते पर इ  उदे्दश्य के सलए सनयुि एजेंस योिं के माध्यम  े 

 िंपकव  करके, यसि किं पनी द्वारा आर्श्यक  मझा जाए,  त्यासपत करेगा। 

ii. ग्राहक को  हयोग करने के सलए  ूसित सकया जाएगा यसि एिएिएफएल को ग्राहक के िाते पर लेनिेन की जािंि करने की 

आर्श्यकता है और पुसल /अन्य जािंि एजेंस योिं के  ाथ, यसि एिएिएफएल को उन्हें शासमल करने की आर्श्यकता है। 

iii. एिएिएफएल ग्राहक को  लाह िेगा सक यसि ग्राहक धोिाधड़ी करता है, तो र्ह अपने िाते पर  भी नुक ानोिं के सलए सजमे्मिार 

होगा और यसि ग्राहक उसित िेिभाल के सबना काम करता है और इ  े नुक ान होता है, तो ग्राहक इ के सलए सजमे्मिार हो  कता 

है। 

iv. एिएिएफएल अपने कायावलयोिं में अिंगे्रजी में अपने उत्पािोिं और  ेर्ाओिं के बारे में प्रिसशवत करेगा। 

v. एिएिएफएल उधार िेने के मामले में सलिंग, जासत और धमव के आधार पर भेिभार् नही िं करेगा। इ के अलार्ा, यह उत्पािोिं,  ेर्ाओिं, 

 ुसर्धाओिं आसि को प्रिान करने में सर्कलािंगता के आधार पर दृसष्ट्बासधत या शारीररक रूप  े सर्कलािंग आरे्िकोिं के  ाथ भेिभार् 

भी नही िं करेगा। तथासप, यह एिएिएफएल को  माज के सर्सभन्न र्गों के सलए बनाई गई योजनाओिं को  िंस्थासपत करने अथर्ा उनमें 

भाग लेने  े नही िं रोकता है। 

vi. एिएिएफएल ऋण िाते के अिंतरण के अनुरोधोिं पर  ामान्य प्रसक्रया में या तो उधारकताव  े अथर्ा बैंक/सर्िीय  िंस्थान  े कारवर्ाई 

करेगा। 

vii. कोड को प्रिाररत करने के सलए, एिएिएफएल करेगा: 

o मौजूिा और नए ग्राहकोिं को कोड की एक प्रसत प्रिान करें  

o इ  कोड को काउिंटर पर या इलेिर ॉसनक  िंिार या मेल द्वारा अनुरोध पर उपलब्ध कराना; 

o इ  कोड को प्रते्यक कायावलय और उनकी रे्ब ाइट पर उपलब्ध कराना; और  ुसनसित करें  सक उनके 

कमविाररयोिं को कोड के बारे में प्रा िंसगक जानकारी प्रिान करने और कोड को व्यर्हार में लाने के सलए प्रसशसक्षत 

सकया गया है। 

viii. एिएिएफएल के सनिेशक मिंडल र्ासषवक रूप  े एफपी ी की  मीक्षा करें गे  और यह  ुसनसित करें गे सक प्रबिंधन के सर्सभन्न स्तरोिं 

पर सशकायत सनर्ारण तिंत्र का कामकाज हो।  
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