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1. उȞेʴ और आवेदन 
 
i. पįरचय 

 

होमŵी हाउिसंग फाइनŐस िलिमटेड ("एचएचएफएल") एक हाउिसंग फाइनŐस कंपनी है जो नेशनल हाउिसंग बœक (एनएचबी) के साथ 
पंजीकृत है और अपने Ťाहको ंको होम लोन और संपिȅ पर ऋण Ůदान करने के ʩवसाय मŐ है। ऐसी ऋण सुिवधा िविभɄ Ůकार के Ťाहको ं
को Ůदान की जाती है, िजनमŐ ʩİƅगत, कंपिनयां और अɊ कॉपŖरेट/िविधक िनकाय शािमल हœ। 
 

एचएचएफएल और Ťाहको ंके बीच लेनदेनो ंमŐ पारदशता लाने और सुिवǒ ʩावसाियक संबंध Ůदान करने के िलए कुछ ʩापक िदशा-
िनदőश आवʴक समझे गए हœ। इस पृʿभूिम मŐ, रा Ō̓ ीय आवास बœक ने उिचत ʩवहार संिहता पर िदशािनदőश तैयार िकए हœ िजɎŐ सवŖȅम 
कॉपŖरेट Ůथाओ ं के एक भाग के ŝप मŐ सेवा करने और अपने Ťाहको ंको ʩावसाियक Ůथाओ ंमŐ पारदिशŊता Ůदान करने के िलए 
एचएचएफएल Ȫारा िविधवत ˢीकृत, अपनाया और कायाŊİɋत िकया गया है। 
 

तदनुसार, उिचत ʩवहार संिहता ('एफपीसी')  को एचएचएफएल  Ȫारा माːर िनदेश – गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी – आवास िवȅ 
कंपनी (įरज़वŊ बœक) िनदेश, 2021 और पįरपũ संƥा 2021 के अनुसार ʩƅ िकया गया  है। (ख) िदनांक 5 िसतɾर, 2006 के पįरपũ 
सं रारािन (एनडी)/डीआरएस/पीओएल-सं-16/2006 के तहत इसे अȨतन िकया गया है। एनएचबी 
(एनडी)/डीआरएस/आरईजी/एमसी-03/2019 िदनांक 1 जुलाई, 2019 के माȯम से जब एचएचएफएल अपने िहतधारको ंजैसे Ťाहको,ं 
कमŊचाįरयो,ं िवŢेताओ ंआिद के साथ ʩवहार कर रहा हो तो सवŖȅम Ůथाओ ंको अपनाने के िलए। 

 
ii. उȞेʴो ं

 

एफपीसी का सार िनɻिलİखत पहलुओ ंमŐ िनिहत है िजनका एचएचएफएल भावना और अƗरशः  पालन करने का Ůयास करेगा: 
- Ťाहको ंके साथ ʩवहार करने मŐ Ɋूनतम मानक िनधाŊįरत करके अǅे और िन˃Ɨ Ůथाओ ंको बढ़ावा देना; 
- पारदिशŊता बढ़ाएं तािक Ťाहक को इस बात की बेहतर समझ हो सके िक वह सेवाओ ंसे Ɛा उʃीद कर सकता है; 
- उǄ पįरचालन मानको ंको Ůाɑ करने के िलए Ůित˙धाŊ के माȯम से बाजार की शİƅयो ंको ŮोȖािहत करना; 
- Ťाहक और एचएचएफएल के बीच िन˃Ɨ और सौहादŊ पूणŊ संबंध को बढ़ावा देना;  
- आवास िवȅ Ůणाली मŐ िवʷास को बढ़ावा देना; 
- ऋण उȋादो ंके िकसी भी िवǒापन और िवपणन मŐ िन˃Ɨ और ईमानदार रहŐ; 
- Ťाहको ंको ऋण लेनदेन के संबंध मŐ शतŘ, लागतो,ं अिधकारो ंऔर देनदाįरयो ंका सटीक और समय पर Ůकटीकरण Ůदान करना; 

और 
- संगठन के भीतर िशकायत िनवारण Ůणाली ˕ािपत करके Ťाहको ंके साथ िकसी भी िववाद या मतभेद को हल करने के िलए 

अǅे िवʷास मŐ Ůयास करना। 
 

iii. संिहता का अनुŮयोग 
 

- यह संिहता एचएचएफएल Ȫारा अपने Ťाहको ंको िकसी भी तरीके से और/या िकसी भी माȯम से पेश िकए जाने वाले सभी 
उȋादो ंऔर सेवाओ ंपर लागू है. 

- संिहता िकसी भी अŮȑािशत घटना को छोड़कर सामाɊ Ůचालन वातावरण के अंतगŊत लागू होती है। 
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2. िन˃Ɨ और पारदशŎ तरीके से कायŊ करŐ  
 
एचएचएफएल Ťाहको ंके साथ सभी ʩवहारो ंमŐ िन˃Ɨ और उिचत ŝप से कायŊ करेगा, यह सुिनिʮत करके िक: 

- यह इस कोड मŐ अपने Ȫारा Ůदान िकए जाने वाले उȋादो ंऔर सेवाओ ंके िलए ŮितबȠताओ ंऔर मानको ंको पूरा करता है 
और ŮिŢया और Ůथाओ ंमŐ इसके कमŊचारी अनुसरण करते हœ। 

- उȋाद और सेवाएं पũ और भावना मŐ Ůासंिगक कानूनो ंऔर िविनयमो ंको पूरा करती हœ 
- अखंडता और पारदिशŊता के नैितक िसȠांतो ंपर Ťाहको ंके आराम के साथ ʩवहार। 

 
i. आरोपो ंका Ůकटीकरण 
 
एचएचएफएल पारदशŎ ŝप से उधारकताŊ को ऋण आवेदन की Ůोसेिसंग के िलए देय शुʋ/Ůभार, यिद ऋण रािश ˢीकृत/संिवतįरत 
नही ंकी गई है तो वापसी योƶ शुʋ की रािश, पूवŊ-भुगतान िवकʙ और Ůभार, यिद कोई हो, िवलंिबत चुकौती के िलए जुमाŊना, यिद कोई 
हो, ऋण को िनयत से अİ˕र दरो ंपर İˢच करने के िलए पįरवतŊन Ůभार या इसके िवपरीत, िकसी ɯाज पुन˕ाŊपना खंड की मौजूदगी 
और उधारकताŊ के िहत को Ůभािवत करने वाले िकसी अɊ मामले के बारे मŐ सभी जानकारी पारदशŎ ŝप से Ůकट करेगा। दूसरे शɨो ं
मŐ, एचएचएफएल पारदशŎ तरीके से ऋण आवेदन की Ůसंˋरण/मंजूरी मŐ शािमल सभी शुʋो ंसिहत 'ऑल इन कॉː' का खुलासा 
करेगा। यह सुिनिʮत िकया जाएगा िक ऐसे पįरवतŊन/शुʋ गैर-भेदभावपूणŊ हो।ं 

 
3. िवǒापन, िवपणन और िबŢी 

 
i. एचएचएफएल; 

- यह सुिनिʮत करेगा िक सभी िवǒापन और Ůचार सामŤी ˙ʼ है, और űामक नही ंहै। 
- िकसी भी मीिडया और Ůचार सािहȑ मŐ िकसी भी िवǒापन मŐ जो िकसी सेवा या उȋाद पर ȯान आकिषŊत करता है और िजसमŐ 

ɯाज दर का संदभŊ शािमल है, एचएचएफएल यह भी इंिगत करेगा िक Ɛा अɊ शुʋ और शुʋ लागू होगें और अनुरोध पर 
Ůासंिगक िनयमो ंऔर शतŘ का पूरा िववरण उपलɩ है। 

- अपनी शाखाओ ंमŐ नोिटस लगाकर ɯाज दरो,ं सामाɊ शुʋ और Ůभारो ंके बारे मŐ जानकारी Ůदान करŐ गे; टेलीफोन या हेʙ-
लाइनो ंके माȯम से; कंपनी की वेबसाइट पर; नािमत ːाफ/हेʙ डेˋ के माȯम से; या सेवा गाइड / 

- यिद सहायता सेवाएं Ůदान करने के िलए तृतीय पƗो ंकी सेवाओं का लाभ उठाता है, तो एचएचएफएल को यह आवʴकता होगी 
िक ऐसे तृतीय पƗ Ťाहक की ʩİƅगत जानकारी (यिद ऐसे तृतीय पƗो ंके िलए कोई उपलɩ हो) को एचएचएफएल की 
गोपनीयता और सुरƗा के समान ˑर के साथ संभालŐ। 

- समय-समय पर, Ťाहक (Ťाहको)ं को उनके Ȫारा Ůाɑ िकए गए उȋादो ंकी िविभɄ िवशेषताओ ंके बारे मŐ सूिचत कर सकते हœ। 
उत् पादो/ंसेवाओ ंके संबंध मŐ उनके अन् य उत् पादो ंया Ůोत् साहिनक पेशकशो ंके बारे मŐ सूचना केवल तभी दी जा सकती है 
जब उन् होनें ऐसी जानकारी/सेवा को मेल Ȫारा या वेबसाइट पर या Ťाहक सेवा नंबर पर पंजीकरण करके Ůाप् त करने के िलए 
अपनी सहमित दी हो। 

- अपनी ŮȑƗ िबŢी एजŐिसयो ं(डीएसए) के िलए एक आचार संिहता िनधाŊįरत करŐ गे, िजनकी सेवाओ ंका लाभ उȋादो ं/ सेवाओ ं
के िवपणन के िलए िलया जाता है, जो अɊ मामलो ंके बीच उɎŐ ʩİƅगत ŝप से या फोन के माȯम से उȋादो ंको बेचने के 
िलए Ťाहक से संपकŊ  करते समय खुद को पहचानने की आवʴकता होती है। 

- Ťाहक से कोई िशकायत Ůाɑ होने की İ˕ित मŐ िक उसके Ůितिनिध/कूįरयर या डीएसए ने िकसी अनुिचत आचरण मŐ िलɑ है 
या इस संिहता का उʟंघन िकया है, जांच करने और िशकायत को संभालने और नुकसान की भरपाई करने के िलए उिचत कदम 
उठाए जाएंगे। 
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4. ऋण  

i.  
(१) ऋण के िलए आवेदन और उनकी Ůोसेिसंग 

- ऋण ŮिŢया के भाग के ŝप मŐ, अɊ बातो ंके साथ-साथ अȑिधक पारदिशŊता सुिनिʮत करने के िलए, एचएचएफएल Ťाहक को 
आवेदन/Ůˑाव के साथ-साथ सभी आवʴक जानकारी Ůदान करता है, िजसमŐ अपेिƗत Ůितभूित की Ůकृित, Ůसंˋरण के 
िलए देय शुʋ/Ůभार, यिद कोई हो, ऋण Ůˑाव ˢीकार न करने के मामले सिहत शुʋ की गैर-वापसी योƶ Ůकृित तक 
सीिमत नही ंहै,  भुगतान पूवŊ िवकʙ, ऋण पर िवचार करने के िलए अपेिƗत जानकारी/कागजात के संबंध मŐ जांच सूची और 
Ťाहक के िहत को Ůभािवत करने वाले िकसी अɊ मामले तािक अɊ आवास िवȅ कंपिनयो ं(एचएफसी) Ȫारा Ůˑािवत िनयमो ं
और शतŘ के साथ साथŊक तुलना की जा सके और Ťाहक Ȫारा सूिचत िनणŊय िलया जा सके। 

- एचएचएफएल सभी ऋण आवेदनो ंकी Ůाİɑ के िलए पावती देगा। सभी ऋण आवेदनो ंको अिधकतम 45 िदनो ंमŐ िनपटाया जाना 
चािहए और इसे पावती मŐ भी इंिगत िकया जाना चािहए। 

(२) ऋण मूʞांकन और िनयम/शतŒ 
- सामाɊतः  ऋण आवेदन की Ůोसेिसंग के िलए अपेिƗत सभी िववरण एचएचएफएल Ȫारा एɘीकेशन के समय एकũ िकए जाएंगे. 

यिद उसे िकसी अितįरƅ जानकारी की आवʴकता होती है, तो Ťाहक को बताया जाना चािहए िक उससे तुरंत िफर से संपकŊ  
िकया जाएगा। 

- एचएचएफएल ˢीकृित पũ के माȯम से या अɊथा उधारकताŊ को िलİखत ŝप मŐ सूिचत करेगा, सभी िनयमो ंऔर शतŘ के साथ 
ˢीकृत ऋण की रािश, िजसमŐ वािषŊक ɯाज दर, आवेदन की िविध, ईएमआई संरचना, पूवŊ भुगतान शुʋ शािमल हœ और 
उधारकताŊ Ȫारा इन िनयमो ंऔर शतŘ की िलİखत ˢीकृित को अपने įरकॉडŊ मŐ रखेगा। 

- एचएचएफएल ऋण की ˢीकृित/संिवतरण के समय Ůȑेक उधारकताŊ को ऋण करार मŐ उİʟİखत सभी संलưको ंकी Ůȑेक 
Ůित के साथ ऋण करार की एक Ůित Ůˑुत करेगा। 

(३) ऋण आवेदन की अˢीकृित की सूचना 
- यिद एचएचएफएल Ťाहक को ऋण Ůदान नही ंकर सकता है, तो यह ऐसी अˢीकृित के कारण (कारणो)ं को िलİखत ŝप मŐ 

सूिचत करेगा। 
 

(४) िनयम और शतŘ मŐ पįरवतŊन सिहत ऋण का संिवतरण 

- संिवतरण ऋण करार/ˢीकृित पũ मŐ दी गई संिवतरण अनुसूची के अनुसार िकया जाना चािहए। 
- एचएचएफएल उधारकताŊ को संिवतरण अनुसूची, ɯाज दरो,ं सेवा Ůभारो,ं पूवŊ भुगतान Ůभारो,ं अɊ लागू शुʋ/Ůभारो ंआिद 

सिहत िनयमो ंऔर शतŘ मŐ िकसी भी पįरवतŊन का नोिटस देगा. इस संबंध मŐ एक उपयुƅ शतŊ ऋण समझौते मŐ शािमल की 
जाएगी। 

- यिद ऐसा पįरवतŊन Ťाहक के नुकसान के िलए है, तो वह 60 िदनो ंके भीतर और िबना िकसी सूचना के अपना खाता बंद कर 
सकता है या िबना िकसी अितįरƅ शुʋ या ɯाज का भुगतान िकए इसे İˢच कर सकता है। 

- करार के अंतगŊत भुगतान अथवा िन˃ादन मŐ तेजी लाने/तेज करने अथवा अितįरƅ Ůितभूितयो ंकी मांग करने का िनणŊय ऋण 
करार के अनुŝप होना चािहए। 

- एचएचएफएल सभी देयो ंके पुनभुŊगतान पर या ऋण की बकाया रािश की वसूली पर सभी Ůितभूितयो ंको िकसी वैध अिधकार या 
Ťहणािधकार के अधीन जारी करेगा जो एचएचएफएल के उधारकताŊ के िवŜȠ हो सकता है। यिद समायोजन के ऐसे अिधकार 
का Ůयोग िकया जाना है, तो उधारकताŊ को शेष दावो ंऔर उन शतŘ के बारे मŐ पूणŊ िववरण के साथ नोिटस िदया जाएगा िजनके 
तहत एचएचएफएल Ůितभूितयो ंको तब तक बनाए रखने का हकदार है जब तक िक संबंिधत दावे का िनपटान/भुगतान नही ं
िकया जाता है। 
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ii. जमानतदार 

जब कोई ʩİƅ ऋण के िलए गारंटर बनने पर िवचार कर रहा है, तो उसे इसके बारे मŐ सूिचत िकया जाना चािहए: 
 

- गारंटर के ŝप मŐ उसकी देयता; 
- देयता की रािश वह कंपनी के िलए खुद को ŮितबȠ करेगा; 
- ऐसी पįरİ˕ितयाँ िजनमŐ एचएचएफएल उसे अपने दाियȕ का भुगतान करने के िलए बुलाएगा; 
- Ɛा एचएचएफएल के पास कंपनी मŐ अपने अɊ पैसे का सहारा है अगर वह गारंटर के ŝप मŐ भुगतान करने मŐ िवफल रहता है; 
- Ɛा गारंटर के ŝप मŐ उसकी देनदाįरयां एक िविशʼ माũा तक सीिमत हœ या वे असीिमत हœ;  
- समय और पįरİ˕ितयां िजनमŐ गारंटर के ŝप मŐ उसकी देयताओ ंका िनवŊहन िकया जाएगा और साथ ही िजस तरीके से 

एचएचएफएल उसे इस बारे मŐ सूिचत करेगा 
- यिद वह बकाया रािश का भुगतान करने के िलए पयाŊɑ साधन होने के बावजूद एचएचएफएल Ȫारा की गई मांग का अनुपालन 

करने से इनकार करता है, तो उसे इरादतन िडफॉʐर के ŝप मŐ माना जाता है। 
 

एचएचएफएल उसे उधारकताŊ की िवȅीय İ˕ित मŐ िकसी भी महȕपूणŊ Ůितकूल पįरवतŊन के बारे मŐ सूिचत रखेगा, िजसके िलए वह गारंटर 
के ŝप मŐ खड़ा है। 

 
iii. गोपनीयता  

Ťाहको ंकी सभी ʩİƅगत जानकारी को िनजी और गोपनीय माना जाएगा [तब भी जब Ťाहक Ťाहक नही ंहœ], और िनɻिलİखत िसȠांतो ं
और नीितयो ंȪारा िनदő िशत िकया जाएगा। एचएचएफएल Ťाहक खातो ंसे संबंिधत जानकारी या डेटा को Ůकट नही ंकरेगा, चाहे वह Ťाहको ं
Ȫारा Ůदान िकया गया हो या अɊथा, िकसी को भी, उनके समूह मŐ अɊ कंपिनयो ं/ सं˕ाओ ंसिहत, िनɻिलİखत असाधारण मामलो ंके 
अलावा: 

- यिद सूचना िविध Ȫारा दी जानी है। 
- यिद जनता के Ůित सूचना Ůकट करने का कतŊʩ है। 
- यिद एचएचएफएल के िहतो ंके िलए उɎŐ जानकारी देने की आवʴकता होती है (उदाहरण के िलए, धोखाधड़ी को रोकने के 

िलए) लेिकन इसका उपयोग Ťाहक या Ťाहक खातो ं(Ťाहक के नाम और पते सिहत) के बारे मŐ जानकारी देने के कारण के ŝप 
मŐ समूह की अɊ कंपिनयो ंसिहत िकसी और को िवपणन उȞेʴो ंके िलए नही ंिकया जाना चािहए। 

- यिद Ťाहक एचएचएफएल को जानकारी Ůकट करने के िलए कहता है, या Ťाहक की अनुमित से। 
- यिद एचएचएफएल को Ťाहको ंके बारे मŐ संदभŊ देने के िलए कहा जाता है, तो उसे इसे देने से पहले उसकी िलİखत अनुमित Ůाɑ 

करनी होगी। 
- Ťाहक को एचएचएफएल Ȫारा उसके बारे मŐ रखे गए ʩİƅगत įरकॉडŊ तक पŠंचने के िलए मौजूदा कानूनी ढांचे के तहत उसके 

अिधकारो ंकी सीमा के बारे मŐ सूिचत िकया जाएगा। 
- एचएचएफएल अɊ एचएफसी सिहत िकसी भी ʩİƅ Ȫारा िवपणन उȞेʴो ंके िलए Ťाहक की ʩİƅगत जानकारी का उपयोग 

नही ंकरेगा जब तक िक Ťाहक िवशेष ŝप से उɎŐ ऐसा करने के िलए अिधकृत न करे। 
 

iv. Ţेिडट संदभŊ एजŐिसयां 
- जब कोई Ťाहक खाता खोलता है, तो एचएचएफएल उसे सूिचत करेगा िक वे Ţेिडट संदभŊ एजŐिसयो ंको अपने खाते का िववरण 

कब दे सकते हœ और एचएचएफएल Ȫारा िकए जा सकने वाले चेक को कब पास कर सकते हœ। 
- एचएचएफएल Ţेिडट संदभŊ एजŐिसयो ंको Ťाहक Ȫारा िदए गए ʩİƅगत ऋणो ंके बारे मŐ जानकारी दे सकता है यिद: 

 Ťाहक अपने भुगतान के साथ िपछड़ गया है; 

 बकाया रािश िववाद मŐ नही ंहै; और 

 Ťाहक ने Ůˑाव नही ं िकया है िक एचएचएफएल अपनी औपचाįरक मांग के बाद, अपने ऋण चुकाने के िलए 
एचएचएफएल संतुʼ है 

- इन मामलो ंमŐ, एचएचएफएल Ťाहक को िलİखत ŝप मŐ सूिचत करेगा िक वे उन ऋणो ंके बारे मŐ जानकारी देने की योजना बना 
रहे हœ जो Ťाहक Ţेिडट संदभŊ एजŐिसयो ंको उɎŐ देना चाहते हœ। साथ ही, एचएचएफएल Ťाहक को Ţेिडट संदभŊ एजŐिसयो ंकी 
भूिमका और उनके Ȫारा Ůदान की जाने वाली जानकारी के Ůभाव के बारे मŐ Ťाहक की Ţेिडट Ůाɑ करने की Ɨमता पर Ůभाव 
के बारे मŐ समझाएगा। 
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- एचएचएफएल Ţेिडट संदभŊ एजŐिसयो ंको Ťाहक के खाते के बारे मŐ अɊ जानकारी दे सकता है यिद Ťाहक ने उɎŐ ऐसा करने 
की अनुमित दी है। 

- Ţेिडट संदभŊ एजŐिसयो ंको दी गई जानकारी की एक Ůित एचएचएफएल Ȫारा Ťाहक को Ůदान की जाएगी, यिद ऐसा मांग की 
गई हो. 

 
v. बकाया रािश का संŤह 

 
i. जब भी ऋण िदया जाता है, एचएचएफएल Ťाहक को रािश, अविध और चुकौती की अविध के माȯम से पुनभुŊगतान ŮिŢया की 

ʩाƥा करेगा। हालांिक, यिद Ťाहक चुकौती अनुसूची का पालन नही ंकरता है, तो बकाया रािश की वसूली के िलए भूिम के 
कानूनो ंके अनुसार एक पįरभािषत ŮिŢया का पालन िकया जाएगा। इस ŮिŢया मŐ Ťाहक को नोिटस भेजकर या ʩİƅगत दौरे 
करके और/या सुरƗा को पुनः  Ůाɑ करके, यिद कोई हो, याद िदलाना शािमल होगा। 

 
ii. एचएचएफएल की संŤह नीित िशʼाचार, उिचत ʩवहार और अनुनय पर बनाई जानी चािहए। एचएचएफएल Ťाहको ंके िवʷास 

और दीघŊकािलक संबंधो ंको बढ़ावा देने मŐ िवʷास करता है। एचएचएफएल का ːाफ या बकाया रािश की वसूली या/और 
Ůितभूित पुनः  कɥा करने मŐ Ůितिनिधȕ करने के िलए अिधकृत कोई भी ʩİƅ अपनी पहचान बनाएगा और कंपनी Ȫारा जारी 
Ůािधकार पũ ŮदिशŊत करेगा और अनुरोध पर एचएचएफएल Ȫारा जारी या कंपनी के Ůािधकार के तहत जारी अपना पहचान 
पũ ŮदिशŊत करेगा. एचएचएफएल Ťाहको ंको देय रािश के बारे मŐ सभी जानकारी Ůदान करेगा और देय रािश के भुगतान के 
िलए पयाŊɑ नोिटस देने का Ůयास करेगा। 

 
iii. ːाफ के सभी सद˟ो ंया िकसी भी ʩİƅ को संŤह या / और सुरƗा पुनः  कɥे मŐ एचएचएफएल का Ůितिनिधȕ करने के िलए 

अिधकृत िकया गया है, उɎŐ नीचे िनधाŊįरत िदशािनदőशो ंका पालन करना चािहए: 
- Ťाहक से सामाɊतः  उसकी पसंद के ̞ ान पर और उसके िनवास ˕ान पर कोई िनिदŊʼ ̞ ान न होने पर और यिद उसके िनवास 

˕ान पर अनुपलɩ हो, ʩवसाय/ʩवसाय के ˕ान पर संपकŊ  िकया जाएगा. 
- एचएचएफएल का Ůितिनिधȕ करने के िलए पहचान और अिधकार को पहली बार मŐ Ťाहक को अवगत कराया जाना चािहए। 
- Ťाहक की गोपनीयता का सʃान िकया जाना चािहए। 
- Ťाहक के साथ बातचीत सɷ तरीके से होगी 
- एचएचएफएल के Ůितिनिध 0700 बजे और 1900 बजे के बीच Ťाहको ंसे संपकŊ  करŐ गे, जब तक िक Ťाहक के ʩवसाय या 

ʩवसाय की िवशेष पįरİ˕ितयो ंके िलए अɊथा आवʴक न हो। 
- िकसी िवशेष समय पर या िकसी िवशेष ̞ ान पर कॉल से बचने के िलए Ťाहक के अनुरोध को जहां तक संभव हो सʃािनत िकया 

जाएगा। 
- कॉल का समय और संƥा और बातचीत की सामŤी का दˑावेजीकरण िकया जाएगा। 
- बकायो ंके संबंध मŐ िववादो ंअथवा मतभेदो ंको पर˙र s ीकायŊ और ʩवİ˕त तरीके से िनपटाने के िलए सभी Ůकार की सहायता 

दी जाएगी। 
- देय रािश की वसूली के िलए Ťाहक के यहां दौरो ंके दौरान शालीनता और िशʼाचार बनाए रखा जाना चािहए। 
- पįरवार मŐ शोक या ऐसे अɊ िवपिȅपूणŊ अवसरो ंजैसे अनुिचत अवसरो ंको बकाया रािश एकũ करने के िलए कॉल/िविजट करने 

से बचा जाएगा। 



 

 

 

9  

vi. िशकायतŐ  
 

एचएचएफएल ने िशकायतो ंऔर िशकायतो ंको हल करने के िलए संगठन के भीतर उपयुƅ िशकायत िनवारण तंũ िनधाŊįरत करते 
Šए एक अलग िशकायत िनवारण नीित ('जीआरपी') तैयार  की है और अपनाया है।  ऐसा तंũ यह सुिनिʮत करता है िक ऋणदाũी 
सं˕ाओ ंके पदािधकाįरयो ंके िनणŊयो ंसे उȋɄ होने वाले सभी िववादो ंकी सुनवाई की जाए और कम से कम अगले उǄतर ˑर पर 
उनका िनपटान िकया जाए। 
 
जीआरपी Ťाहको ंकी िशकायतो ंऔर िशकायतो ंके पंजीकरण और िनपटान की ŮिŢया बताती है। कंपनी के बोडŊ ने कंपनी मŐ 
िशकायत िनवारण तंũ के Ůभावी कायाŊɋयन के िलए एक Ťाहक सेवा और िशकायत िनवारण सिमित का गठन िकया है। 

 

उƅ िशकायत िनवारण तंũ Ůणाली को कॉपŖरेट और पंजीकृत कायाŊलय और कंपनी की वेबसाइट के बाहर िविधवत ŮदिशŊत िकया 
गया है। 

 
5. सामाɊ 

 
i. एचएचएफएल Ťाहक Ȫारा ऋण आवेदन मŐ उİʟİखत िववरणो ंको Ťाहक से उसके िनवास ˕ान पर और/या ʩावसाियक टेलीफोन 

नंबरो ंपर और/या भौितक ŝप से उसके िनवास और/या ʩावसाियक पते पर इस उȞेʴ के िलए िनयुƅ एजŐिसयो ंके माȯम से 
संपकŊ  करके, यिद कंपनी Ȫारा आवʴक समझा जाए, सȑािपत करेगा। 

ii. Ťाहक को सहयोग करने के िलए सूिचत िकया जाएगा यिद एचएचएफएल को Ťाहक के खाते पर लेनदेन की जांच करने की 
आवʴकता है और पुिलस/अɊ जांच एजŐिसयो ंके साथ, यिद एचएचएफएल को उɎŐ शािमल करने की आवʴकता है। 

iii. एचएचएफएल Ťाहक को सलाह देगा िक यिद Ťाहक धोखाधड़ी करता है, तो वह अपने खाते पर सभी नुकसानो ंके िलए िजʃेदार 
होगा और यिद Ťाहक उिचत देखभाल के िबना काम करता है और इससे नुकसान होता है, तो Ťाहक इसके िलए िजʃेदार हो सकता 
है। 

iv. एचएचएफएल अपने कायाŊलयो ंमŐ अंŤेजी मŐ अपने उȋादो ंऔर सेवाओ ंके बारे मŐ ŮदिशŊत करेगा। 
v. एचएचएफएल उधार देने के मामले मŐ िलंग, जाित और धमŊ के आधार पर भेदभाव नही ंकरेगा। इसके अलावा, यह उȋादो,ं सेवाओ,ं 

सुिवधाओ ंआिद को Ůदान करने मŐ िवकलांगता के आधार पर ̊िʼबािधत या शारीįरक ŝप से िवकलांग आवेदको ंके साथ भेदभाव 
भी नही ंकरेगा। तथािप, यह एचएचएफएल को समाज के िविभɄ वगŘ के िलए बनाई गई योजनाओ ंको सं˕ािपत करने अथवा उनमŐ 
भाग लेने से नही ंरोकता है। 

vi. एचएचएफएल ऋण खाते के अंतरण के अनुरोधो ंपर सामाɊ ŮिŢया मŐ या तो उधारकताŊ से अथवा बœक/िवȅीय सं˕ान से कारŊवाई 
करेगा। 

vii. कोड को Ůचाįरत करने के िलए, एचएचएफएल करेगा: 
o मौजूदा और नए Ťाहको ंको कोड की एक Ůित Ůदान करŐ  
o इस कोड को काउंटर पर या इलेƃŌ ॉिनक संचार या मेल Ȫारा अनुरोध पर उपलɩ कराना; 
o इस कोड को Ůȑेक कायाŊलय और उनकी वेबसाइट पर उपलɩ कराना; और सुिनिʮत करŐ  िक उनके 

कमŊचाįरयो ंको कोड के बारे मŐ Ůासंिगक जानकारी Ůदान करने और कोड को ʩवहार मŐ लाने के िलए ŮिशिƗत 
िकया गया है। 

viii. एचएचएफएल के िनदेशक मंडल वािषŊक ŝप से एफपीसी की समीƗा करŐ गे  और यह सुिनिʮत करŐ गे िक Ůबंधन के िविभɄ ˑरो ंपर 
िशकायत िनवारण तंũ का कामकाज हो।  

 


