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१. इरािा :  
 

हाउक्षसिंग फाइनेंस किं पक्षनयोिं के क्षलए उक्षित व्यवहार सिंक्षहता पर क्षिशाक्षनिेश, जो 

सिंभाक्षवत/मौजूिा ग्राहकोिं के साि व्यवहार/सिंबिंध बनाते समय उक्षित व्यवहार मानकोिं को 

पररभाक्षषत करता है और भारतीय ररजवण बैंक (आरबीआई) द्वारा आरबीआई पररपत्र 

आरबीआई/२०२०-२१/७३ डीओआर के माध्यम से तैयार और सिंशोक्षधत क्षकया गया है। 

DOR.FIN.HFC.CC.No. १२०/०३.१०.१३६/२०२०-२१ मास्टर डायरेक्शन से सिंबिंक्षधत - 

गैर-बैंक्षकिं ग क्षवत्तीय किं पनी - हाउक्षसिंग फाइनेंस किं पनी (ररज़वण बैंक) क्षनिेश, २०२१ क्षिनािंक 

१७ फरवरी, २०२१ की आवश्यकता को ध्यान में रखते हुए िेत्र के भीतर सवोत्तम कॉपोरेट 

अभ्यास का पालन करें। इन क्षिशाक्षनिेशोिं के अनुसार, केआईएफएस हाउक्षसिंग फाइनेंस 

क्षलक्षमटेड (केएिएफएल) ने एक "उक्षित अभ्यास सिंक्षहता" तैयार और कायाणन्वित की िी। 
 

२. कोड के उदे्दश्य और अनुप्रयोग: 

२.१ सिंक्षहता का उदे्दश्य : 

केआईएफएस हाउक्षसिंग फाइनेंस ने अग्रर्ी कॉपोरेट प्रिाओिं को आगे बढाने और 

व्यावसाक्षयक अभ्यास में पारिक्षशणता लाने के क्षलए अपना उदे्दश्य क्षनधाणररत क्षकया है। तिनुसार, 

क्षनम्नक्षलन्वखत उदे्दश्य से एक उक्षित व्यवहार सिंक्षहता क्षनधाणररत की गई है: 

 

i. ग्राहकोिं के साि व्यवहार में नू्यनतम मानक क्षनधाणररत करके अच्छी और क्षनष्पि 

प्रिाओिं को बढावा िेना; 

ii. क्षद्वतीय. पारिक्षशणता बढाएँ ताक्षक ग्राहक को बेहतर समझ हो सके क्षक वह सेवाओिं से 

क्या अपेिा कर सकता है; 

iii. उच्च पररिालन मानकोिं को प्राप्त करने के क्षलए प्रक्षतस्पधाण के माध्यम से बाजार 

शन्वियोिं को प्रोत्साक्षहत करना; 

iv. ग्राहक और एिएफसी के बीि क्षनष्पि और सौहािणपूर्ण सिंबिंध को बढावा िेना; और 

v. आवास क्षवत्त प्रर्ाली में क्षवश्वास को बढावा िेना। 
 

२.२  सिंक्षहता का अनुप्रयोग: 

इस सिंक्षहता के सभी भाग उन सभी उत्पािोिं और सेवाओिं पर लागू होते हैं जो वतणमान में 

प्रिान क्षकए जा रहे हैं या क्षजन्हें इसके बाि क्षकसी भी तरीके से और/या क्षकसी भी तरीके 

से पेश क्षकया जा सकता है। 
 

३. ग्राहकोिं के साि उक्षित व्यवहार:  

हम ग्राहकोिं के साि सभी व्यवहारोिं में क्षनष्पि और उक्षित तरीके से कायण करें गे: 

a) हमारे उत्पािोिं और सेवाओिं के क्षलए और हमारे कमणिाररयोिं द्वारा अपनाई जाने वाली 

प्रक्षक्रयाओिं और प्रिाओिं में इस सिंक्षहता में प्रक्षतबद्धताओिं और मानकोिं को पूरा करना। 

b) ऐसे उत्पािोिं और सेवाओिं की पेशकश करना जो प्रासिंक्षगक कानूनोिं और क्षवक्षनयमोिं 

को अिरश: पूरा करते होिं। 
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c) ग्राहकोिं के साि बातिीत के िौरान सत्यक्षनष्ठा और पारिक्षशणता के नैक्षतक क्षसद्धािंतोिं को 

पूरा करना 
 

३. A. केआईएफएस हाउक्षसिंग ऋर् आवेिन पर कारणवाई के क्षलए िेय शुल्क/शुल्क, ऋर् 

राक्षश स्वीकृत/क्षवतररत नही िं होने पर वापसी योग्य शुल्क की राक्षश, पूवण-भुगतान क्षवकल्प और 

शुल्क, यक्षि कोई हो, के बारे में सारी जानकारी, क्षवलिंक्षबत पुनभुणगतान के क्षलए ििंड के बारे में 

पारिशी रूप से उधारकताण को सारी जानकारी िेगा। कोई भी, ऋर् को क्षफक्स्ड से फ्लोक्षटिंग 

िरोिं पर या इसके क्षवपरीत में न्वस्वि करने के क्षलए रूपािंतरर् शुल्क, क्षकसी ब्याज रीसेट 

क्लॉज का अन्वस्तत्व और कोई अन्य मामला जो उधारकताण के क्षहत को प्रभाक्षवत करता है। 

िूसरे शब्ोिं में, केआईएफएस हाउक्षसिंग पारिशी तरीके से ऋर् आवेिन के प्रसिंस्करर्/मिंजूरी 

में शाक्षमल सभी शुल्कोिं सक्षहत 'सभी लागत' का खुलासा करेगा। यह भी सुक्षनक्षित क्षकया 

जाना िाक्षहए क्षक ऐसे पररवतणन/शुल्क गैर-भेिभावपूर्ण होिं।] 

 

४. क्षवज्ञापन, क्षवपर्न और क्षबक्री: 

हम करें गे: 

a) सभी क्षवज्ञापन और प्रिार सामग्री को स्पष्ट और सत्य बनाएिं । 

b) हमारे क्षकसी भी क्षवज्ञापन में, क्षकसी भी मीक्षडया में क्षजसमें ऋर् की ब्याज िर के बारे में 

जानकारी शाक्षमल है, हमारी वाक्षर्न्विक शतों का हवाला क्षिया जाएगा जो लागू हो 

सकती हैं, और अनुरोध पर, पूर्ण क्षनयम और शतें उपलब्ध कराई जाएिं गी। 

c) हमारी शाखाओिं में नोक्षटस लगाकर ब्याज िरोिं, सामान्य शुल्क और शुल्कोिं के बारे में 

जानकारी प्रिान करना; और ग्राहक सिंपकण  के क्षलए इन्वच्छत क्षकसी अन्य मीक्षडया के 

माध्यम से 

d) तीसरे पिोिं को ग्राहक की व्यन्विगत जानकारी को उसी स्तर की गोपनीयता और 

सुरिा के साि सिंभालने के क्षलए बाध्य क्षकया जाता है जैसा क्षक हम करते हैं, जब भी 

तीसरे पिोिं से ऐसी सहायता सेवा का लाभ उठाया जाता है 

e) समय-समय पर, ग्राहकोिं को हमारे उत्पािोिं की क्षवक्षभन्न क्षवशेषताओिं के बारे में बताएिं  

क्षजनका उन्होिंने लाभ उठाया। हालाँक्षक, हमारे अन्य उत्पािोिं या उत्पािोिं/सेवाओिं के सिंबिंध 

में प्रिार प्रस्तावोिं के बारे में जानकारी ग्राहकोिं को केवल मेल पर उनकी सहमक्षत प्राप्त 

होने पर या ऐसी जानकारी/सेवाएँ प्राप्त करने के क्षलए वेबसाइट या ग्राहक सेवा निंबर 

पर पिंजीकरर् के माध्यम से िी जाएगी। 

f) हमारे क्षबजनेस एसोक्षसएट्स या डायरेक्ट सेक्षलिंग एजेंक्षसयोिं के क्षलए एक आिार सिंक्षहता 

क्षनधाणररत करें क्षजनकी सेवाओिं का लाभ बाजार के उत्पािोिं/सेवाओिं के क्षलए क्षलया जाता 

है, क्षजसके क्षलए अन्य बातोिं के अलावा जब वे व्यन्विगत रूप से या फोन के माध्यम से 

उत्पाि बेिने के क्षलए ग्राहकोिं से सिंपकण  करते हैं तो उन्हें अपनी पहिान बताने की 

आवश्यकता होती है। 

g) हमारे क्षबजनेस एसोक्षसएट/प्रक्षतक्षनक्षध/कूररयर या डायरेक्ट सेक्षलिंग द्वारा अनुक्षित आिरर् 

या इस सिंक्षहता के उल्लिंघन में क्षकसी भी कायण से सिंबिंक्षधत ग्राहक से प्राप्त क्षशकायतोिं के 

सिंबिंध में क्षशकायतोिं की जािंि करने और उन्हें सिंभालने के क्षलए, यक्षि कोई हो, और 

नुकसान की भरपाई के क्षलए उक्षित किम उठाएिं । प्रक्षतक्षनक्षध। 

५. ऋर् 

५.१ (i) ऋर् हेतु आवेिन एविं उनका प्रसिंस्करर् 
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a) हमारे ऋर् आवेिन फॉमण में आवश्यक जानकारी शाक्षमल होगी जो उधारकताण के 

क्षहत को प्रभाक्षवत करती है। हमारे ऋर् आवेिन पत्र में आवेिन पत्र के साि 

जमा क्षकए जाने वाले आवश्यक िस्तावेजोिं की सूिी िशाणई जाएगी। 

b) हम सभी ऋर् आवेिनोिं की प्रान्वप्त के क्षलए पावती िेंगे क्षजसमें समय सीमा शाक्षमल 

होगी क्षजसके भीतर ऋर् आवेिनोिं का क्षनपटारा क्षकया जाएगा। 

      (ii) ऋर् मूल्ािंकन और क्षनयम/शतें 

a) आमतौर पर हम आवेिन के समय ऋर् आवेिन को सिंसाक्षधत करने के क्षलए 

आवश्यक सभी क्षववरर् एकत्र करें गे। यक्षि हमें क्षकसी अक्षतररि जानकारी की 

आवश्यकता है, तो ग्राहक को बताया जाएगा क्षक उससे तुरिंत िोबारा सिंपकण  क्षकया 

जाएगा। 

b) हम मिंजूरी पत्र के माध्यम से उधारकताण को वाक्षषणक ब्याज िर, आवेिन की क्षवक्षध, 

ईएमआई सिंरिना, पूवण भुगतान शुल्क सक्षहत सभी क्षनयमोिं और शतों के साि 

स्वीकृत ऋर् की राक्षश के बारे में क्षलन्वखत रूप से बताएिं गे और इन शतों की 

क्षलन्वखत स्वीकृक्षत रखेंगे। और ऋर् के सिंक्षवतरर् के समय उधारकताण द्वारा शतें। 

     (iii) ऋर् आवेिन की अस्वीकृक्षत की सूिना 

यक्षि हम ग्राहक को ऋर् प्रिान नही िं कर सकते हैं, तो हम अस्वीकृक्षत के कारर् को 

क्षलन्वखत रूप में सूक्षित करें गे। 

(iv) क्षनयम एविं शतों में पररवतणन सक्षहत ऋर्ोिं का क्षवतरर् 

a) सिंक्षवतरर् ऋर् समझौते में क्षिए गए सिंक्षवतरर् कायणक्रम के अनुसार क्षकया जाएगा। 

b) हम सिंक्षवतरर् अनुसूिी, ब्याज िरोिं, सेवा शुल्क, पूवण भुगतान शुल्क, अन्य लागू 

शुल्क/शुल्क आक्षि सक्षहत क्षनयमोिं और शतों में क्षकसी भी बिलाव के बारे में 

उधारकताण को नोक्षटस िेंगे। हम पूवणव्यापी रूप से ब्याज िरोिं में बिलाव नही िं 

करें गे। इस सिंबिंध में एक उपयुि शतण समझौते में शाक्षमल की जाएगी। 

c) जब इस तरह के बिलाव को ग्राहक द्वारा नुकसानिेह माना जाता है, तो 

उधारकताण को ६० क्षिनोिं के भीतर और क्षबना क्षकसी सूिना के अपना खाता बिंि 

करने या क्षबना कोई अक्षतररि शुल्क या ब्याज िुकाए इसे न्वस्वि करने की 

अनुमक्षत िी जाएगी। 

d) समझौते के तहत भुगतान या प्रिशणन को वापस लेने/तेज करने या अक्षतररि 

प्रक्षतभूक्षतयोिं की मािंग करने का कोई भी क्षनर्णय ऋर् समझौते के अनुरूप होगा। 

e) हम सभी बकाया राक्षश के पुनभुणगतान पर या क्षकसी अन्य िावे के क्षलए क्षकसी वैध 

अक्षधकार या ग्रहर्ाक्षधकार के अधीन ऋर् की बकाया राक्षश की वसूली पर सभी 

प्रक्षतभूक्षतयािं जारी करें गे। यक्षि सेट-ऑफ के ऐसे अक्षधकार का प्रयोग क्षकया जाना 

है, तो उधारकताण को शेष िावोिं और उन शतों के बारे में पूर्ण क्षववरर् के साि 

सूक्षित क्षकया जाएगा क्षजनके तहत हम प्रासिंक्षगक िावे का क्षनपटान/भुगतान होने 

तक प्रक्षतभूक्षतयोिं को बनाए रखने के हकिार हैं। 
 

५.२ जमानतिार   

जब कोई व्यन्वि ऋर् के क्षलए गारिंटर बनने पर क्षविार कर रहा हो तो उसे इसकी 

जानकारी िी जानी िाक्षहए 

a) गारिंटर के रूप में उसका िाक्षयत्व; 

b) वह किं पनी के प्रक्षत अपने िाक्षयत्व की क्षकतनी राक्षश वहन करेगा/करेगी; 

c) वे पररन्वथिक्षतयाँ क्षजनमें एिएफसी अपनी िेनिारी िुकाने के क्षलए उसे बुलाएगा; 
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d) यक्षि एिएफसी गारिंटर के रूप में भुगतान करने में क्षवफल रहता है तो क्या 

एिएफसी ने किं पनी में अपने अन्य धन का सहारा क्षलया है; 

e) क्या गारिंटर के रूप में उसकी िेनिाररयािं एक क्षवक्षशष्ट मात्रा तक सीक्षमत हैं या वे 

असीक्षमत हैं; और 

f) वह समय और पररन्वथिक्षतयाँ क्षजसमें गारिंटर के रूप में उसकी िेनिाररयोिं का क्षनवणहन 

क्षकया जाएगा और साि ही वह तरीका क्षजससे एिएफसी उसे इस बारे में सूक्षित 

करेगा। 

g) यक्षि गारिंटर बकाया भुगतान करने के क्षलए पयाणप्त साधन होने के बावजूि, 

लेनिार/ऋर्िाता द्वारा की गई मािंग का पालन करने से इनकार करता है, तो ऐसे 

गारिंटर को भी जानबूझकर िूककताण माना जाएगा। 

h) यक्षि गारिंटर बकाया का भुगतान करने के क्षलए पयाणप्त साधन होने के बावजूि, 

लेनिार/ऋर्िाता द्वारा की गई मािंग का पालन करने से इनकार करता है, तो ऐसे 

गारिंटर को भी जानबूझकर िूककताण माना जाएगा। 

i) हम उसे उस उधारकताण की क्षवत्तीय न्वथिक्षत में क्षकसी भी महत्वपूर्ण प्रक्षतकूल पररवतणन 

के बारे में सूक्षित रखेंगे, क्षजसका वह गारिंटर के रूप में खडा है। 

५.३ गोपनीयता और गोपनीयता  

हम ग्राहकोिं की सभी व्यन्विगत जानकारी को क्षनजी और गोपनीय मानेंगे, और 

क्षनम्नक्षलन्वखत क्षसद्धािंतोिं और नीक्षतयोिं द्वारा क्षनिेक्षशत होिंगे। हम ग्राहक खातोिं से सिंबिंक्षधत 

जानकारी या डेटा, िाहे वह ग्राहकोिं द्वारा प्रिान क्षकया गया हो या अन्यिा, 

क्षनम्नक्षलन्वखत असाधारर् मामलोिं के अलावा क्षकसी को भी प्रकट नही िं करें गे: 

 

a) यक्षि जानकारी कानून द्वारा िी जानी है। 

b) यक्षि जानकारी प्रकट करना जनता के प्रक्षत कतणव्य है। 

c) यक्षि एिएफसी के क्षहतोिं के क्षलए उन्हें जानकारी िेने की आवश्यकता है (उिाहरर् 

के क्षलए, धोखाधडी को रोकने के क्षलए) लेक्षकन इसका उपयोग ग्राहक या ग्राहक 

खातोिं (ग्राहक का नाम और पता सक्षहत) के बारे में जानकारी िेने के क्षलए क्षकसी 

अन्य को नही िं क्षकया जाना िाक्षहए। क्षवपर्न उदे्दश्योिं के क्षलए समूह की किं पक्षनयाँ। 

d) यक्षि ग्राहक एिएफसी से जानकारी प्रकट करने के क्षलए कहता है, या ग्राहक की 

अनुमक्षत से। 

e) यक्षि एिएफसी को ग्राहकोिं के बारे में कोई सिंिभण िेने के क्षलए कहा जाता है, तो 

उन्हें इसे िेने से पहले उसकी क्षलन्वखत अनुमक्षत लेनी होगी। 

f) ग्राहक को एिएफसी द्वारा उसके बारे में रखे गए व्यन्विगत ररकॉडण तक पहुिंिने के 

क्षलए मौजूिा कानूनी ढािंिे के तहत उसके अक्षधकारोिं की सीमा के बारे में सूक्षित 

क्षकया जाएगा। 

g) एिएफसी सक्षहत क्षकसी भी व्यन्वि द्वारा क्षवपर्न उदे्दश्योिं के क्षलए ग्राहक की 

व्यन्विगत जानकारी का उपयोग तब तक नही िं क्षकया जाएगा जब तक ग्राहक क्षवशेष 

रूप से उन्हें ऐसा करने के क्षलए अक्षधकृत नही िं करता है। 
 

५.४ के्रक्षडट सिंिभण एजेंक्षसयािं:  

यक्षि ऋर् खाता खोला गया है तो हम ग्राहक को सूक्षित करें गे क्षक हम के्रक्षडट सिंिभण 

एजेंक्षसयोिं के साि कब जािंि कर सकते हैं और कब हम उनके खाते का क्षववरर् उन्हें िे 

सकते हैं। 



KIFS Housing Finance Limited -Fair Practices Code Page 8 

 

a) हम के्रक्षडट सिंिभण एजेंक्षसयोिं को ग्राहक के व्यन्विगत ऋर् के बारे में जानकारी िे 

सकते हैं यक्षि: 

          i.  ग्राहक अपने भुगतान में क्षपछड गया है; 

         ii.  बकाया राक्षश क्षववाि में नही िं है; और 

        iii  ग्राहक ने हमारी औपिाररक मािंग का पालन करते हुए ऐसे प्रस्ताव नही िं क्षिए  

            हैं जो उसके ऋर् को िुकाने के क्षलए सिंतोषजनक होिं 

b) इन मामलोिं में, हम ग्राहक को क्षलन्वखत रूप में सूक्षित करें गे क्षक हम के्रक्षडट सिंिभण 

एजेंक्षसयोिं को ग्राहक के ऋर् खाते का क्षववरर् िेने की योजना बना रहे हैं। साि 

ही, हम ग्राहक को के्रक्षडट सिंिभण एजेंक्षसयोिं की भूक्षमका के बारे में समझाएिं गे और 

यह भी बताएिं गे क्षक हमारे द्वारा प्रिान की गई जानकारी ग्राहक की के्रक्षडट प्राप्त 

करने की िमता को कैसे प्रभाक्षवत कर सकती है। 

c) हम के्रक्षडट सिंिभण एजेंक्षसयोिं को ग्राहक के खाते के बारे में अन्य जानकारी तभी िे 

सकते हैं जब ग्राहक ने हमें ऐसा करने की अनुमक्षत िी हो। 

d) के्रक्षडट सिंिभण एजेंक्षसयोिं को िी गई जानकारी की एक प्रक्षत ग्राहकोिं को प्रिान की 

जाएगी, यक्षि वे मािंग करते हैं। 

५.५ बकाया राक्षश का सिंग्रहर्  

जब कोई ऋर् क्षिया जाता है, तो ग्राहक को राक्षश, कायणकाल और पुनभुणगतान की 

आवक्षधकता के माध्यम से पुनभुणगतान प्रक्षक्रया समझाई जाएगी। हालाँक्षक, यक्षि ग्राहक 

पुनभुणगतान अनुसूिी का पालन नही िं करता है, तो बकाया राक्षश की वसूली के क्षलए प्रिक्षलत 

कानून के अनुरूप एक पररभाक्षषत प्रक्षक्रया का पालन क्षकया जाता है, क्षजसमें ग्राहक को 

नोक्षटस भेजकर या व्यन्विगत िौरे करके और/या यक्षि कोई सुरिा हो तो उसे वापस लेना 

शाक्षमल है। . 

 

हमारी सिंग्रह नीक्षत के आधार पर क्षशष्टािार, उक्षित व्यवहार और अनुनय। हमारे कमणिारी या 

कोई भी व्यन्वि जो बकाया वसूली या/और सुरिा पुनग्रणहर् में हमारा प्रक्षतक्षनक्षधत्व करने के 

क्षलए अक्षधकृत है, वह अपनी पहिान करेगा और प्राक्षधकार पत्र प्रिक्षशणत करेगा और 

केआईएफएस हाउक्षसिंग फाइनेंस क्षलक्षमटेड या किं पनी के अक्षधकार के तहत काडण जारी करने 

की पहिान करेगा। हम ग्राहकोिं को बकाया राक्षश के सिंबिंध में सभी जानकारी प्रिान करें गे 

और बकाया भुगतान के क्षलए पयाणप्त नोक्षटस िेने का प्रयास करें गे।  
 

५.५.१ स्टाफ के सभी सिस्य या कोई भी व्यन्वि जो सिंग्रह या/और सुरिा पुनग्रणहर् में 

हमारा प्रक्षतक्षनक्षधत्व करने के क्षलए अक्षधकृत है, नीिे क्षिए गए क्षिशाक्षनिेशोिं का पालन करेगा: 

a)    ग्राहक से आमतौर पर उसकी पसिंि के थिान पर और उसके क्षनवास थिान पर 

क्षकसी क्षनक्षिणष्ट थिान के अभाव में और यक्षि उसके क्षनवास थिान पर अनुपलब्ध 

है, तो व्यवसाय/व्यवसाय के थिान पर सिंपकण  क्षकया जाएगा। 

b) MBIND का प्रक्षतक्षनक्षधत्व करने की पहिान और अक्षधकार ग्राहक को पहली बार 

में ही बता क्षिया जाएगा। 

c)   ग्राहक की गोपनीयता का सम्मान क्षकया जाना िाक्षहए। 

d) ग्राहक के साि बातिीत सभ्य तरीके से की जाएगी 

e)   हम ग्राहकोिं से 0700 बजे से 1900 बजे के बीि सिंपकण  करें गे, जब तक क्षक 

ग्राहक के व्यवसाय या व्यवसाय की क्षवशेष पररन्वथिक्षतयोिं में अन्यिा आवश्यकता 

न हो 
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f)   क्षकसी क्षवशेष समय या क्षकसी क्षवशेष थिान पर कॉल से बिने के ग्राहक के 

अनुरोध का यिासिंभव सम्मान क्षकया जाएगा। 

g) कॉल का समय, सिंख्या और बातिीत की सामग्री का िस्तावेजीकरर् क्षकया 

जाएगा। 

h) बकाया राक्षश के सिंबिंध में क्षववािोिं या मतभेिोिं को पारस्पररक रूप से स्वीकायण 

और व्यवन्वथित तरीके से हल करने के क्षलए सभी सहायता िी जाएगी। 

i)   बकाया वसूली के क्षलए ग्राहक के थिान पर जाने के िौरान शालीनता और 

शालीनता बनाए रखी जाएगी। 

j)   अनुक्षित अवसरोिं जैसे पररवार में शोक या ऐसे अन्य क्षवपक्षत्तपूर्ण अवसरोिं पर 

बकाया राक्षश लेने के क्षलए कॉल/मुलाकात करने से बिना िाक्षहए। 

 

५.६.  क्षशकायतें और क्षशकायतें  

५.६.१ आिंतररक प्रक्षक्रयाएँ 

a) हमारे पास अपने प्रते्यक कायाणलय में क्षशकायतें प्राप्त करने, पिंजीकरर् करने और 

क्षनपटाने के क्षलए एक प्रर्ाली और एक प्रक्षक्रया होगी। 

b) हमारे क्षनिेशक मिंडल द्वारा क्षनधाणररत क्षशकायत क्षनवारर् के क्षलए एक उपयुि तिंत्र 

क्षशकायतोिं और परेशाक्षनयोिं को हल करने का आधार बनेगा। 

c) हम ग्राहकोिं को बताएिं गे क्षक हमारी क्षशकायतोिं से क्षनपटने का क्षववरर् कहािं क्षमलेगा। 

d) यक्षि ग्राहक क्षशकायत करना िाहता है, तो उसे बताया जाएगा:  

    i. क्षशकायत कैसे करें  

    ii. कहाँ क्षशकायत की जा सकती है 

   iii.उत्तर की अपेिा कब करें  

   iv. क्षनवारर् के क्षलए क्षकसके पास जाएिं  

   v. यक्षि ग्राहक पररर्ाम से खुश नही िं है तो क्या करें? 

  vi. ग्राहक के क्षकसी भी अन्य प्रश्न में हमारा स्टाफ ग्राहक की मिि करेगा 

e) यक्षि हमें क्षकसी ग्राहक से क्षलन्वखत में क्षशकायत प्राप्त होती है, तो हम उसे एक 

सप्ताह के भीतर पावती/प्रक्षतक्षक्रया भेजने का प्रयास करें गे। पावती में उस 

अक्षधकारी का नाम और पिनाम शाक्षमल होगा जो क्षशकायत से क्षनपटेगा। यक्षि 

क्षशकायत हमारे क्षनक्षिणष्ट टेलीफोन हेल्पडेस्क या ग्राहक सेवा निंबर पर फोन पर 

प्रसाररत की जाती है, तो ग्राहक को एक क्षशकायत सिंिभण सिंख्या प्रिान की जाएगी 

और उक्षित समय के भीतर प्रगक्षत के बारे में सूक्षित क्षकया जाएगा। 

f) मामले की जािंि करने के बाि, हम ग्राहक को अपनी अिंक्षतम प्रक्षतक्षक्रया भेजेंगे या 

बताएिं गे क्षक प्रक्षतक्षक्रया िेने के क्षलए अक्षधक समय क्योिं िाक्षहए और क्षशकायत प्राप्त 

होने के छह सप्ताह के भीतर ऐसा करने का प्रयास क्षकया जाएगा और हम 

ग्राहक को सूक्षित करें गे क्षक वह अपनी क्षशकायत को आगे कैसे ले जाए। यक्षि 

वह अभी भी सिंतुष्ट नही िं है। 

g) हम अपने क्षशकायत क्षनवारर् तिंत्र का प्रिार करें गे और इसे क्षवशेष रूप से अपनी 

वेबसाइट, शाखाओिं और कायाणलयोिं पर उपलब्ध कराएिं गे। 

६. सामान्य  

हम ग्राहक को ऋर् आवेिन में उनके द्वारा क्षिए गए क्षववरर् के सत्यापन के बारे में सीधे 

या हमारे व्यावसाक्षयक सहयोगी या इस उदे्दश्य के क्षलए क्षनयुि एजेंक्षसयोिं के माध्यम से 

सूक्षित करें गे। 
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a) यक्षि ग्राहक के खाते पर लेनिेन की जािंि करने की आवश्यकता हो तो हम ग्राहकोिं 

को सहयोग करने के क्षलए सूक्षित करें गे और यक्षि आवश्यक हो तो पुक्षलस/अन्य जािंि 

एजेंक्षसयोिं के साि भी सहयोग करें गे। 

b) हम ग्राहक को सलाह िेंगे क्षक यक्षि ग्राहक धोखाधडी से कायण करता है, तो वह अपने 

खाते के सभी नुकसान के क्षलए क्षजमे्मिार होगा और यक्षि ग्राहक उक्षित िेखभाल के 

क्षबना कायण करता है और इससे नुकसान होता है, तो ग्राहक इसके क्षलए क्षजमे्मिार हो 

सकता है 

c) हम ग्राहकोिं को क्षनम्नक्षलन्वखत में से क्षकसी एक या अक्षधक भाषाओिं में अपने उत्पािोिं 

और सेवाओिं के बारे में सूक्षित करें गे: क्षहिंिी, अिंगे्रजी या उपयुि थिानीय भाषा। 

d) हम ऋर् िेने के मामले में क्षलिंग, जाक्षत और धमण के आधार पर भेिभाव नही िं करें गे। 

इसके अलावा हम उत्पािोिं, सेवाओिं, सुक्षवधाओिं आक्षि का क्षवस्तार करने में दृक्षष्टबाक्षधत या 

शारीररक रूप से क्षवकलािंग आवेिकोिं के साि क्षवकलािंगता के आधार पर भेिभाव नही िं 

करें गे। 

e) हम सामान्य प्रक्षक्रया में, उधारकताण या क्षकसी बैंक/क्षवत्तीय सिंथिान से ऋर् खाते के 

हस्तािंतरर् के अनुरोध पर कारणवाई करें गे। 

f) सिंक्षहता को प्रिाररत करने के क्षलए, हम: 

 i.  मौजूिा और नए ग्राहकोिं को कोड की एक प्रक्षत प्रिान करें  

 ii. अनुरोध पर इस कोड को काउिंटर पर या इलेक्टर ॉक्षनक सिंिार या मेल द्वारा 

उपलब्ध             

     कराएिं ; 

 iii. इस कोड को प्रते्यक शाखा और हमारी वेबसाइट पर उपलब्ध कराएिं ; 

 iv. सिंक्षहता के बारे में प्रासिंक्षगक जानकारी प्रिान करने और सिंक्षहता को व्यवहार में 

लाने     

    के क्षलए कमणिाररयोिं को प्रक्षशिर् प्रिान करना। 
 

  g)  क्षनिेशक मिंडल प्रबिंधन के क्षवक्षभन्न स्तरोिं पर फेयरपै्रन्वक्टस कोड के अनुपालन और  

       क्षशकायत क्षनवारर् तिंत्र के कामकाज की समय-समय पर समीिा करेगा। ऐसी 

समीिाओिं      

       की एक समेक्षकत ररपोटण बोडण द्वारा क्षनधाणररत क्षनयक्षमत अिंतराल पर बोडण को उपलब्ध     

      कराई जाएगी। 

इसके अलावा, किं पनी क्षनयामकोिं द्वारा अद्यतन क्षकए जाने पर पररपत्रोिं/अक्षधसूिनाओिं/क्षनिेशोिं 

या क्षकसी भी महत्वपूर्ण पररवतणन का अनुपालन करेगी। 
 

******* 


