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I. प्रस्तािना  
इस दस्तावेज़ (िॉक्यूमेंट) का उद्देश्य हाउलसगं फाइनेंस कंपतनयों के ललए हदनांक 17 फरवरी, 2021 के प्रधान 
तनदेश – गैर-बैंक्रकंग ववत्तीय कंपनी – हाउलसगं फाइनेंस कंपनी (ररज़वत बैंक) तनदेश, 2021 के अनुरूप कंपनी की 
उचित व्यवहार संहहता (फेयर प्रैक्क्टस कोि – एफपीसी) को पररर्ावित करना है।  
तदनुसार, कंपनी के तनदेशक मंिल ने कंपनी के ग्राहकों के साथ व्यावसातयक व्यवहार (बबजनेस िीललगं) में 
पारदलशतता प्रदान करने के ललए "उचचत व्यिहार  िंहहता" को अनुमोहदत क्रकया था और उसे अपनाया था। 
यह संहहता अच्छे और तनष्पक्ष कायत-कलापों को बढावा देने, पारदलशतता बढाने, बाजार की ताकतों को बढावा देने; 
उधारकतात/ग्राहक तथा कंपनी के बीि एक तनष्पक्ष एवं दोस्ताना संबंध को बढावा देने और कंपनी में ग्राहक का 
ववश्वास बढाने का कायत करती है। 
यह एक सजीव दस्तावेज़ है और इसे तनयलमत आधार पर अद्यतन (अपिेट) क्रकया जाना िाहहए। कंपनी के 
एफपीसी पहलुओं को प्रर्ाववत करने वाले क्रकसी र्ी ववतनयामक (रेग्युलेटरी) बदलाव को यहां र्ी दशातया जाएगा। 
 

II.  िंहहता के उद्देश्य  
1. ग्राहकों को सवतशे्रष्ठ सेवाएं उपलब्ध कराना और व्यावसातयक व्यवहारों (बबजनेस प्रैक्क्टसेस) में 
पारदलशतता प्रदान करना। 
2. ग्राहकों और कंपनी के बीि तनष्पक्ष एवं दोस्ताना संबंध को बढावा देना। 
3. आवास ववत्त प्रणाली (हाउलसगं फाइनेंस लसस्टम) में ववश्वास को बढावा देना।  
4. पररिालन (ऑपरेशन) के उच्ि मानदंिों को हालसल करने के ललए प्रततस्पधात (कंपटीशन) के जररए 
बाजार की ताकतों को प्रोत्साहहत करना। 
5. अच्छी और तनष्पक्ष कायत-प्रणाललयों को बढावा देना। 

 
III. प्रततबद्धताएिं  

अपने ग्राहकों के साथ अपने सर्ी व्यवहारों में तनष्पक्ष और यथोचित रूप से कायत करने के ललए SRGHFL अपनी 
ओर से पेश क्रकए जाने वाले सर्ी उत्पादों एवं सेवाओं के ललए इस संहहता में तनधातररत प्रततबद्धताओं एवं मानकों 
को पूरी तरह से पूरा करेगी और यह सुतनक्श्ित करेगी क्रक उत्पाद एवं सवेाए ंसर्ी प्रासचंगक कानूनों एवं ववतनयमों 
का अक्षरशः पालन करते हैं, ताक्रक यह सुतनक्श्ित क्रकया जा सके क्रक ग्राहक के साथ क्रकए जाने वाला व्यवहार 
ईमानदारी और पारदलशतता के नैततक लसद्धांतों पर आधाररत हो। 
 

IV. कहािं-कहािं िागू होती है  िंहहता 
संहहता ववपणन, ऋण उत्पवत्त प्रसंस्करण (लोन ऑररक्जनेशन प्रोसेलसगं) एवं सववतलसगं और संग्रह (कलेक्शन) 
गततववचधयों सहहत पररिालन के सर्ी पहलूओं पर लागू होगी। उचित व्यवहार संहहता के प्रतत हमारी प्रततबद्धता 
कमतिारी के दातयत्व, दक्षता, तनगरानी एवं लेखा (ऑडिट) कायतक्रमों, प्रलशक्षण एव ं प्रौद्योचगकी (टे्रतनगं एंि 
टेक्नॉलजी) के संदर्त में प्रदलशतत होगी।  
तनयलमत बैठकों, प्रलशक्षण कायतक्रमों आहद और संिार के दसूरे माध्यमों के जररए कमतिाररयों को संहहता के बारे में 
लगातार जागरूक क्रकया जाएगा, ताक्रक तनष्पक्ष एवं गुणवत्तापूणत तरीके से ऋण देने और कुशल एवं तनष्पक्ष सेवाए ं
प्रदान करने के ललए एक मजबूत प्रततबद्धता हो। 
यह संहहता SRGHFL के सर्ी पररिालन/सेवा स्थानों से ऑफर क्रकए जाने वाले सर्ी उत्पादों एवं सेवाओं पर लाग ू
होगी। कंपनी के सर्ी अचधकृत पदाचधकाररयों, िायरेक्ट सेललगं एजेंटों (िीएसए), एजेंटों, काउंसलरों, र्ागीदारों 
(पाटतनरों) और फोन, िाक, इंटरैक्क्टव इलेक्ट्रॉतनक उपकरणों के माध्यम से, इंटरनेट पर या क्रकसी र्ी अन्य तरीके 
वाले सर्ी डिक्जटल लेंडिगं प्लेटफॉमों (िाहे वह स्व-स्वालमत्व वाले हों और/या आउटसोलसिंग व्यवस्था वाले) द्वारा 
इस संहहता का कडाई से अवश्य पालन क्रकया जाना िाहहए। 
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V. विज्ञापन, विपणन और बबक्री  
कंपनी यह सुतनक्श्ित करेगी क्रक: 

a. सर्ी ववज्ञापन और प्रिार सामग्री एकदम स्पष्ट हो, और बबलकुल र्ी भ्रामक नहीं हो।  
b. क्रकसी र्ी मीडिया और प्रिार साहहत्य में कंपनी के क्रकसी र्ी ववज्ञापन में, जो कंपनी की क्रकसी सेवा 
या उत्पाद के बारे में जानकारी देता है और उसमें ब्याज दर का संदर्त र्ी शालमल है, यह र्ी दशातया 
जाएगा क्रक इसमें कौन-सी अन्य फीस एवं शुलक लागू होंगे और साथ ही उसमें सर्ी संबंचधत तनयमों एवं 
शतों का पूरा वववरण उपलब्ध हो।  
c. अपनी शाखाओं में नोहटस लगाकर, टेलीफोन या हेलप-लाइनों के जररए; कंपनी की वेबसाइट पर; 
नालमत कमतिाररयों/सहायता िेस्क के माध्यम से; या सववतस गाइि/टैररफ शेड्यूल प्रदान करके सर्ी ब्याज 
दरों, सामान्य फीस और शलुकों के बारे में जानकारी दी जाए।  
d. यहद समथतन सेवाएं (सपोटत सववतस) प्रदान करने के ललए कंपनी क्रकसी तीसरे पक्ष (थित पाटी) की 
सेवाएं लेती है, तो यह आवश्यक होगा क्रक ऐसे ततृीय पक्ष ग्राहक की व्यक्क्तगत जानकारी (यहद ऐसी 
जानकारी ततृीय पक्ष के ललए उपलब्ध है) को उसी स्तर की गोपनीयता और सुरक्षा के साथ संर्ालें, जैस े
खुद कंपनी संर्ालती है।  
e. समय-समय पर ग्राहकों को उनके द्वारा इस्तेमाल क्रकए गए उत्पादों की ववलर्न्न ववशेिताओं के बारे 
में बताना। कंपनी के ग्राहकों को उसके अन्य उत्पादों या प्रिार प्रस्तावों (प्रमोशनल ऑफसत) के बारे में 
उत्पादों/सेवाओं से जुडी जानकारी तर्ी दी जा सकती है जब उन्होंने ऐसी जानकारी/सेवा प्राप्त करने के 
ललए ई-मेल द्वारा या वेबसाइट पर या ग्राहक सेवा नंबर पर इसके ललए पंजीकरण करके अपनी सहमतत 
दी हो।  

f. िायरेक्ट सेललगं एजेंलसयों (िीएसए) पर जब र्ी लाग ूहो, तो उन कंपतनयों के ललए र्ी एक आिार संहहता 
तनधातररत की जाए, क्जनकी सेवाएं उत्पादों/सेवाओं की माकेहटगं के ललए ली जाती हैं, जोक्रक व्यक्क्तगत रूप 
से या फोन के माध्यम से उत्पाद बेिने के ललए कंपनी की ओर से ग्राहक से संपकत  करते हैं और ऐसा 
करने के ललए उन्हें खुद का पररिय देने की आवश्यकता पडती है।  

g. यहद कंपनी को उसके ग्राहक से कोई ऐसी लशकायत लमलती है क्रक कंपनी का प्रतततनचध या िीएसए (यहद 
कोई हो) क्रकसी अनुचित आिरण में शालमल है या उसने इस संहहता के उललंघन में कोई कायत क्रकया है, तो 
जांि करने और लशकायत को हैंिल करने और नुकसान कम करने के ललए समुचित कदम उठाए जाएंगे।  
 

VI. ऋण के सिए आिेदन और प्रो ेस िंग प्रक्रक्रया 
a) उधारकतात के साथ क्रकया जाने वाले सर्ी संवाद मात/ृक्षते्रीय/स्थानीय र्ािा या उधारकतात द्वारा 
समझी जाने वाली र्ािा में होंगे।  

b) SRGHFL ऋण आवेदन को प्रोसेलसगं करने के ललए देय सर्ी फीस/शुलक, यहद ऋण की रालश 
स्वीकृत/संववतररत नहीं की जाती या अस्वीकार की जाती है तो लॉचगन शुलक जोक्रक गैर-वापसी योग्य 
(नॉन-ररफंिेबल) रालश है, पूवत र्ुगतान के ववकलप एवं उससे जुडे शुलक यहद कोई हो, देरी से िुकाने के 
ललए लगने वाला जुमातना यहद कोई हो, ब्याज की तनक्श्ित दर, ब्याज को पुन: तनधातररत (रर-सेट) करने के 
प्रावधान के अक्स्तत्व और ऐसा कोई र्ी अन्य वविय जो उधारकतातओं के हहत को प्रर्ाववत करता है, उनके 
बारे में उधारकतातओं को पूरी पारदलशतता के साथ जानकारी देगी। दसूरे शब्दों में, SRGHFL पारदशी तरीके 
से ऋण आवेदन की प्रक्रक्रया/मंजूरी में शालमल सर्ी शुलकों सहहत "सर्ी लागत" का खुलासा करेगी। साथ 
ही, इसे यह र्ी सुतनक्श्ित करना िाहहए क्रक ऐसे शुलक/फीस गरै-र्ेदर्ावपूणत हों।  

c) ऋण आवेदन पत्र में उधारकतात के हहत को प्रर्ाववत करन ेवाली सर्ी आवश्यक जानकारी शालमल होनी िाहहए, 
ताक्रक क्रकसी दसूरी ववत्तीय संस्थाओं द्वारा ऑफर क्रकए जाने वाले तनयमों एवं शतों के साथ उनकी एक साथतक तुलना हो 
सके और इसके आधार पर उधारकतात अच्छे से सोि-समझकर कोई तनणतय ले सके। ऋण आवेदन पत्र में आवेदन पत्र के 

साथ जमा क्रकए जाने वाले सर्ी आवश्यक दस्तावेजों की सूिी दी जानी िाहहए। SRGHFL सर्ी ऋण आवेदनों की 
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प्राक्प्त के ललए पावती देने की एक प्रणाली तैयार करेगी। SRGHFL सर्ी आवश्यक सूिनाओं के पूरी तरह 
से प्राप्त होने की तारीख स ेएक समुचित समयावचध के अंदर अपने तनणतय के बारे में उधारकतात को सूचित 
करेगी।  

d) कंपनी ऋण की प्रोसेलसगं/स्वीकृतत में लगने वाल ेसर्ी शुलकों का पारदशी तरीके स ेखुलासा करेगी। 
सर्ी फीस/शुलक गैर-र्देर्ावपूणत प्रकृतत (सर्ी के ललए समान) के होंगे। उधारकतात को तनम्नललखखत 
जानकारी का खुलासा क्रकया जाएगा - 

a) ऋण आवेदन को प्रोसेस करन ेके ललए देय फीस/शुलक। 
b) यहद ऋण रालश स्वीकृत या ववतररत नहीं की गई है, तो वापसी योग्य एव ंगैर-वापसी योग्य फीस की 
रालश। 
c) पूवत-र्ुगतान (प्री-पेमेंट) ववकलप और शुलक, यहद कोई हो।  

d) देरी से ऋण िुकाने ललए जुमातना, यहद कोई हो।  
e) ब्याज की तनक्श्ित दर का होना। 
f) क्रकसी र्ी ब्याज को पुन: तनधातररत करने के प्रावधान खंि का होना। 
g) ऐसा कोई र्ी अन्य वविय जो उधारकतात के हहत को प्रर्ाववत करता हो। 
 
e)  SRGHFL शारीररक रूप स ेअक्षम, हदव्यांग या दृक्ष्टहीन व्यक्क्तयों के साथ व्यवहार करते समय क्रकसी र्ी 

तरह का र्ेदर्ाव नहीं करेगी। SRGHFL ऐसे सर्ी व्यक्क्तयों के साथ मानवीय दृक्ष्टकोण से व्यवहार करेगी 
और वह शाखा में उपक्स्थत होने वाले ऐसे क्रकसी र्ी व्यक्क्त के प्रश्न/आवेदन को अन्य ग्राहकों के मुकाबले 
प्राथलमकता देगी। साथ ही, SRGHFL सेवा प्रदान करते समय वररष्ठ नागररकों, शारीररक रूप स े अक्षम, 
हदव्यांग या नेत्रहीन व्यक्क्तयों जैसे ग्राहकों के ललए सर्ी प्रक्रक्रयाओं को आसान एवं सुववधाजनक बनाने के 
ललए ववशेि प्रयास करेगी।  

 
 

VII. ऋण िूलयािंकन (appraisal), तनयि/शतें और ऋण आिेदन की अस्िीकृतत की  चूना 
a) ऋण आवेदन को प्रोसेस करने के ललए आवश्यक सर्ी जानकाररयां SRGHFL द्वारा आवेदन के समय ही 

ली जाएंगी। यहद क्रकसी अततररक्त जानकारी की आवश्यकता होती है, तो ग्राहक को पहल ेही बताया जाना 
िाहहए क्रक ऐसा होने पर उससे तुरंत क्रफर से संपकत  क्रकया जाएगा। 

b) SRGHFL ग्राहक को स्वीकृत पत्र या क्रकसी अन्य माध्यम से स्थानीय र्ािा या ग्राहक द्वारा समझी जाने 
वाली क्रकसी अन्य र्ािा में ऋण की स्वीकृत रालश ललखखत रूप में सूचित करेगी, क्जसमें तनयमों एवं शतों 
के साथ ब्याज की वावितक दर, ब्याज दर लागू करने का तरीका, ईएमआई की संरिना (स्ट्रक्िर), पूवत 
र्ुगतान (प्री-पेमेंट) पर लगने वाला शुलक, दंिात्मक ब्याज र्ी शालमल होंगे। साथ ही, ररकॉित के ललए ग्राहक 
से इन तनयमों और शतों की ललखखत स्वीकृतत र्ी प्राप्त की जाएगी।  

c) SRGHFL देर स ेऋण िुकाने पर लगाए जाने वाल ेदंिात्मक ब्याज का उललेख ऋण समझौते में बडे-बडे एवं 
मोटे अक्षरों में करेगी।  

d) SRGHFL प्रत्येक उधारकतात को ऋण समझौते में उललेख क्रकए जाने वाले प्रत्येक संलग्नक की एक प्रतत के 
साथ ऋण समझौते की एक प्रतत अतनवायत रूप से ऋण की स्वीकृतत/संववतरण के समय पावती के साथ 
प्रस्तुत करेगी।  

e) ऋण आवेदन के अस्वीकृत हो जाने की स्थतत में ग्राहक को अस्वीकृतत के कारणों सहहत SRGHFL द्वारा 
ऋण की पेशकश क्रकए जाने में असमथतता के बारे में ललखखत रूप में सूचित क्रकया जाएगा। 

 

VIII. तनयि और शतों िें पररिततन  हहत ऋणों का  िंवितरण 

a) SRGHFL यह सुतनक्श्ित करेगी क्रक ऋण समझौते/स्वीकृतत पत्र में हदए गए सहमत संववतरण 
कायतक्रम (agreed disbursement schedule) (मूल या संशोचधत) के अनुसार ही संववतरण क्रकया 
जाए। 
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b) SRGHFL अपने ग्राहकों को स्थानीय र्ािा या ग्राहक द्वारा समझी जाने वाली र्ािा में तनयमों एव ं
शतों में बदलाव की अचग्रम सूिना देगी, क्जसमें संववतरण अनुसूिी (disbursement schedule), 
ब्याज दर, दंिात्मक ब्याज, सेवा शुलक, पूवत-र्ुगतान शलुक, अन्य लागू फीस/शुलक आहद सहहत ऐसे 
सर्ी ववियों के बारे में समय-समय पर शाखाओं/कंपनी की वेबसाइट पर सावतजतनक सूिना/सूिना 
बोित पर जानकारी देना शालमल है।   

c) SRGHFL यह सुतनक्श्ित करती है क्रक समझौते के तहत र्ुगतान या प्रदशतन को वापस लेने/उसमें 
तेजी लाने या अततररक्त प्रततर्ूततयों (securities) की मांग करने का तनणतय ऋण समझौते के 
अनुरूप ही होना िाहहए। 

d) SRGHFL ऋण की बकाया रालश की वसूली पर तुरंत सर्ी प्रततर्ूततयों को जारी करेगी। ऐसा 
SRGHFL क्रकसी र्ी वैध अचधकार या क्रकसी अन्य दावे, जोक्रक उसके पास क्रकसी उद्धारकतात के 
ववरुद्ध होता है, के ललए ग्रहणाचधकार (lien) के अधीन होगा। यहद सेट ऑफ (set off) के ऐस े
अचधकार का इस्तेमाल क्रकया जाना है, तो उधारकतात को शेि दावों के बारे में पूरे वववरण और उन 
शतों के बारे में नोहटस हदया जाएगा क्जनके तहत SRGHFL संबंचधत दावे का तनपटान/र्गुतान होने 
तक प्रततर्ूततयों को बनाए रखने की हकदार है। 

e) तनयमों एवं शतों में क्रकसी र्ी बदलाव के बारे में उधारकतात को नोहटस देना और यह सुतनक्श्ित 
करना क्रक पररवततन उत् तरव्यापी (prospectively) रूप स ेप्रर्ावी हों। जहां र्ी आवश्यक हो, वहा ं
ऋण समझौते में कोई उपयुक्त शब्द शालमल क्रकया जाना िाहहए। 
 

IX. गारिंटर : 
गारंटर का अथत उस व्यक्क्त से है क्जसने उधारकतात के समथतन में दातयत्व (obligation) ललया है। अच्छा हो क्रक गारंटर 
कोई सरकारी कमतिारी या कोई अन्य व्यक्क्त होना िाहहए। गारंटर के रूप में कायत करन ेवाले व्यक्क्त को कंपनी इन 
बातों के बारे में सूचित करेगी: 

i. बतौर गारंटर उसकी क्षमता; 
ii. दातयत्व की वह रालश क्जसके ललए वह प्रततबद्ध है; 
iii. वे पररक्स्थततयां, क्जनमें दातयत्व का र्ुगतान करने के ललए उसे कंपनी द्वारा बुलाया जा सकता है; 

iv.  यहद वह गारंटर के रूप में र्ुगतान करने में ववफल रहता है तो क्या कंपनी के पास कंपनी में उसकी अन्य 
धनरालश तक पहंुि है;  

v. क्या उसकी देनदाररयां कुछ ववशेि मात्रा तक सीलमत हैं या असीलमत हैं; 
vi. वह समय और पररक्स्थततयां, क्जनके तहत एक गारंटीकतात के रूप में उसकी देनदाररयों का तनवतहन क्रकया 
जाएगा और कंपनी द्वारा अचधसूिना का तरीका। साथ ही, उसे उधारकतात की ववत्तीय क्स्थतत के बारे में सूचित 
क्रकया जाता रहेगा।  
vii. यहद गारंटर बकाया रालश का र्ुगतान करने के ललए पयातप्त साधन होने के बावजूद, लेनदार/ऋणदाता द्वारा 
की गई मांग का पालन करने से इनकार करता है, तो ऐसे गारंटर को र्ी ववलफुल डिफॉलटर (willful defaulter) 
माना जाएगा। 

कंपनी उस ेउस उधारकतात की ववत्तीय क्स्थतत में क्रकसी र्ी महत्वपूणत प्रततकूल पररवततन के बारे में सूचित करती रहेगी 
क्जसके ललए वह गारंटर के रूप में खडा है। 
 

X. तनजता और गोपनीयता: 
ग्राहकों की सर्ी व्यक्क्तगत जानकारी को तनजी और गोपनीय माना जाएगा [यहां तक क्रक जब ग्राहक कंपनी के 
ग्राहक नहीं हैं], और ऐसा करते समय कंपनी तनम्नललखखत लसद्धांतों एवं नीततयों का पालन करेगी।  

कंपनी ग्राहक खातों से संबंचधत क्रकसी र्ी जानकारी या िेटा का खुलासा नहीं करेगी, िाहे वह ग्राहकों द्वारा प्रदान 
क्रकया गया हो या नहीं, ऐसा खुलासा वह अपने समूह की अन्य कंपतनयों और संस्थाओं को र्ी नहीं करेगी, लसफत  
तनम्नललखखत असाधारण मामलों को छोडकर: 

i. यहद क्रकसी कानून द्वारा ऐसी जानकारी दी जानी है;  
ii. यहद ऐसी सूिना का खुलासा करना जनता के प्रतत एक दातयत्व है; 
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i. यहद कंपनी के हहतों के ललए उन्हें ऐसी जानकारी देने की आवश्यकता है (उदाहरण के ललए 
धोखाधडी को रोकने के ललए) लेक्रकन इसका इस्तेमाल समूह की अन्य कंपतनयों, ववपणन (माकेहटगं) 
उद्देश्यों सहहत क्रकसी अन्य को ग्राहक या ग्राहक खातों [ग्राहक नाम और पते सहहत] के बारे में 
जानकारी देने के कारण के रूप में नहीं क्रकया जाना िाहहए 

ii. यहद खुद ग्राहक कंपनी से जानकारी का खुलासा करने के ललए कहता है या खुद ग्राहक की 
अनुमतत से; 

iii.   यहद कंपनी को ग्राहकों के बारे में संदर्त देने के ललए पूछा जाता है, तो उसे देने से पहले कंपनी को 
संबंचधत ग्राहक की ललखखत अनुमतत लेनी होगी; 

iv. ग्राहक को कंपनी द्वारा उसके व्यक्क्तगत ररकॉित तक पहंुि रखने के ललए मौजूदा कानूनी ढांिे के 
तहत कंपनी के उन अचधकारों की सीमा के बारे में सूचित क्रकया जाएगा जोक्रक कंपनी इस संबंध 
अपने पास रखती है; 

कंपनी तब तक ग्राहक की व्यक्क्तगत जानकारी का इस्तेमाल कंपनी सहहत क्रकसी अन्य द्वारा ववपणन उद्देश्यों के 
ललए नहीं करेगी, जब तक क्रक खुद ग्राहक ववशेि तौर पर कंपनी को ऐसा करने के ललए अचधकृत नहीं करता है।  

 
XI. के्रडडट  िंदर्त (रेफरें ) एजेंस यािं: 

ग्राहकों को एतदद्वारा सूचित क्रकया जाता है क्रक नया खाता खोलते समय, कंपनी उनके खातों का वववरण के्रडिट संदर्त 
एजेंलसयों को देगी और कंपनी इस संबंध में जांि र्ी करवा सकती है। 
कंपनी के्रडिट संदर्त एजेंलसयों को उन व्यक्क्तगत ऋणों के बारे में जानकारी दे सकती है क्जन पर ग्राहक का बकाया 
है, यहद: 

i. ग्राहक अपने र्ुगतानों को करने में वपछड गया/गई है; 

ii. बकाया रालश क्रकसी वववाद में नहीं है; और  

iii. ग्राहक ने अपने ऋण का र्ुगतान करने के ललए कंपनी की औपिाररक मांग का पालन करते हुए ऐसा कोई 
प्रस्ताव नहीं हदया है क्जससे कंपनी संतुष्ट हो, । 

 

कंपनी व्यक्क्तगत ऋणों के बारे में के्रडिट संदर्त एजेंलसयों को वह जानकारी प्रदान करेगी, क्जसे देना ग्राहक का 
उत्तरदातयत्व है। इन मामलों में, कंपनी ग्राहक को उनके द्वारा कंपनी को देय ऋणों के बारे में ऋण संदर्त एजेंलसयों 
को जानकारी देने की अपनी योजना के बारे में ललखखत रूप में (यहद आवश्यक हो) सूचित करेगी। साथ ही, कंपनी 
ग्राहक को के्रडिट संदर्त एजेंलसयों की र्ूलमका और उनके द्वारा प्रदान की जाने वाली जानकारी का आपके ऋण 
प्राप्त करने की क्षमता पर पडने वाले प्रर्ाव के बारे में बताएगी। 

कंपनी ग्राहक के खाते के बारे में अन्य जानकारी र्ी के्रडिट संदर्त एजेंलसयों को दे सकती है, बशते ग्राहक ने ऐसा 
करने की अनुमतत दी हो।  

यहद ग्राहक ने कंपनी से वह जानकारी मांगी है जोक्रक उसके बारे में कंपनी ने के्रडिट संदर्त एजेंलसयों को दी है, तो 
कंपनी उस जानकारी की एक प्रतत ग्राहक को देगी।  
 

XII. बकाये की ि ूिी/ किेक्शन: 
जब र्ी कोई ऋण हदया जाता है, कंपनी द्वारा ग्राहक को ऋण िुकाने की प्रक्रक्रया को ऋण रालश, अवचध और िुकौती 
(repayment) की कालावचध (periodicity) के बारे में समझाना िाहहए। लेक्रकन, यहद ग्राहक िुकौती अनुसूिी 
(repayment schedule) का पालन नहीं करता है, तो देय रालश की वसूली के ललए देश के कानूनों के अनुसार 
पररर्ावित प्रक्रक्रया का पालन क्रकया जाएगा। इस प्रक्रक्रया में ग्राहक को नोहटस र्ेजकर या उससे व्यक्क्तगत रूप स े
लमलकर और/या जमानत (security), यहद कोई हो, को वापस लेना शालमल है। 

कंपनी की कलेक्शन/वसूली नीतत लशष्टािार, उचित व्यवहार और अनुनय (persuasion) पर आधाररत है। कंपनी 
ग्राहकों के साथ ववश्वास और दीघतकाललक संबंधों को बढावा देने में ववश्वास करती है। कंपनी का कोई कमतिारी या 
बकाया रालश या/और सुरक्षा जब्ती के संग्रह में उनका प्रतततनचधत्व करने के ललए कोई अचधकृत व्यक्क्त खुद की 
पहिान कराएगा और अनुरोध क्रकए जाने पर कंपनी द्वारा जारी क्रकए गए प्राचधकृत पत्र को हदखाएगा। कंपनी 
ग्राहकों को देय रालश के संबंध में सर्ी जानकारी प्रदान करेगी और देय रालश के र्ुगतान के ललए पयातप्त नोहटस 
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देने का प्रयास करेगी। 
स्टाफ के सर्ी सदस्यों या संग्रह या/और जमानत को कब्जे में लेने में कंपनी का प्रतततनचधत्व करने के ललए 
अचधकृत क्रकसी र्ी व्यक्क्त को नीिे हदए गए हदशातनदेशों का पालन करना िाहहए: 

i. ग्राहक से सामान्य रूप से उसकी पसंद के स्थान पर और क्रकसी तनहदतष्ट स्थान के अर्ाव में 
उसके तनवास स्थान पर और यहद वह अपने तनवास स्थान पर अनुपलब्ध है, तो उसके 
बबजनेस/व्यवसाय के स्थान पर संपकत  क्रकया जाएगा। 

ii. कंपनी का प्रतततनचधत्व करने के ललए पहिान और प्राचधकार (अथॉररटी) ग्राहक को पहली बार 
में ही ज्ञात करा देना िाहहए। 

iii. ग्राहक की तनजता का सम्मान क्रकया जाना िाहहए। 

iv. ग्राहक के साथ बातिीत सभ्य तरीके से होनी िाहहए। 

v. कंपनी के प्रतततनचध ग्राहकों से लसफत  07:00 बजे से 19:00 बजे के बीि संपकत  करेंगे, जब तक 
क्रक ग्राहक के व्यवसाय या पशेे की ववशेि पररक्स्थततयों में ऐसा करना अन्यथा आवश्यक न 
हो। 

vi. क्रकसी ववशेि समय या क्रकसी ववशेि स्थान पर कॉल न करने के ग्राहक के अनुरोध का 
यथासंर्व सम्मान क्रकया जाना िाहहए।  

vii. कॉल का समय एव ं संख्या और बातिीत की सामग्री को प्रलेखखत (documented) क्रकया 
जाएगा। 

viii. बकायों से संबंचधत वववादों या मतर्ेदों को पारस्पररक रूप से स्वीकायत और व्यवक्स्थत तरीके 
से हल करने के ललए सर्ी यथासंर्व सहायता दी जानी िाहहए। 

ix. बकाया वसूली के ललए ग्राहक के घर जाने के दौरान शालीनता और लशष्टािार बनाए रखने 
िाहहए। 

x. पररवार में शोक या ऐस ेअन्य ववपवत्तपूणत अवसरों जैस ेअनुचित मौकों पर बकाया रालश लेने 
के ललए कॉल/मुलाकात करने से बिना िाहहए। 

 

XIII. पररिाद और सशकायतें 
i. कंपनी के पास अपने प्रत्येक कायातलय में पररवादों एव ंलशकायतों को प्राप्त करने, दजत करने और तनपटाने 

के ललए एक कायत-प्रणाली और एक प्रक्रक्रया होगी। 

ii. लशकायतों को हल करने के ललए कंपनी का बोित एक लशकायत तनवारण तंत्र (grievance Redressal 
mechanism) स्थावपत करेगा। यह प्रणाली वववादों को अगले उच्ि स्तर पर हल करन ेऔर तनपटाने का 
प्रयास करेगी। 

iii. कंपनी ग्राहक की लशकायतों को तनष्पक्ष एवं जलदी से तनपटाने की कंपनी की प्रक्रक्रया के बारे में पूरी 
जानकारी देगी।  

iv. यहद ग्राहक लशकायत करना िाहता/िाहती है, तो उसे ये बातें बताई जानी िाहहएं: 
a. लशकायत कैसे करनी है 

b. लशकायत कहां की जा सकती है 

c. लशकायत कैसे की जानी िाहहए 

d. लशकायत पर उत्तर की अपेक्षा कब की जाए  

e. लशकायत के तनवारण के ललए क्रकससे संपकत  क्रकया जाए  

f. यहद ग्राहक पररणाम से खुश नहीं है तो उसके पास अगला ववकलप क्या है।  

g. कंपनी के कमतिारी ग्राहक के क्रकसी र्ी प्रश्न के साथ ग्राहक की मदद करेंगे 
 

v. ग्राहकों के पररवादों/लशकायतों का प्रबंध (हैंिल) करने के ललए मशीनरी:- 
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स्तर  वििरण  

स्तर-1 
शाखा/टोल-फ्री नंबर  

➢ हमें टोल फ्री नंबर 1800 1212 
399 पर कॉल कीक्जए 

(सोमवार स ेशतनवार – सुबह 10:30 बजे स ेशाम 5 बज ेतक) 
➢ सोमवार से शतनवार सुबह 10:30 बजे से शाम 5 बजे के बीि 

तनकटतम SRGHFL शाखा में अपनी लशकायत दजत कराएं और 
आगे के फॉलो-अप के ललए लशकायत हटकट आईिी प्राप्त 
कीक्जए। 

स्तर – 2  
लशकायत तनवारण अचधकारी 
(यहद स्तर 1 से 20 हदनों के 
अंदर लशकायत का समाधान नहीं 
होता है तो स्तर 2 पर लशकायत 
की जा सकती है) 

श्री लवंग मुडि तया 
(लशकायत तनवारण अचधकारी) 
321, एस.एम. लोढा कॉम्प्लेक्स शास्त्री सकत ल के पास उदयपुर राजस्थान 
313001 

टेलीफोन नंबर:- 0294-256 1882 

ईमेल:- cgrcell@srghousing.com 

स्तर – 3  

नेशनल हाउलसगं बैंक  
यहद ग्राहक को SRGHFL से कोई उत्तर नहीं लमलता है या वह प्राप्त उत्तर 
से संतुष्ट नहीं है, तो वह नेशनल हाउलसगं बैंक से  तनम्नललखखत पते पर 
संपकत  कर सकता है:- 

ऑनलाइन माध्यम  लशकायतकतात अपनी लशकायत दजत करने के ललए इस ललकं पर क्क्लक कर 
सकते हैं: https://grids.nhbonline.org.in  

ऑफलाइन माध्यम  ऑफलाइन/वास्तववक माध्यम में आप िाक द्वारा तनम्न पते पर 
Complaint_form.pdf (nhb.org.in) ललकं पर हदए गए तनधातररत प्रारूप में 
अपनी लशकायत र्ेज सकते हैं: 
लशकायत तनवारण प्रकोष्ठ, पयतवेक्षण ववर्ाग (सुपरववजन डिपाटतमेंट), 
नेशनल हाउलसगं बैंक, िौथी मंक्जल, कोर 5ए, इंडिया हैबबटेट सेंटर, लोधी 
रोि, नई हदलली - 110 003 

 

vi. यहद क्रकसी ग्राहक से ललखखत में लशकायत प्राप्त हुई है, तो कंपनी उसे एक सप्ताह के र्ीतर पावती/उत्तर 
र्ेजने का प्रयास करेगी। पावती में उस अचधकारी का नाम और पदनाम र्ी होना िाहहए जो लशकायत स े
िील करेगा (तनपटेगा)। यहद लशकायत को एिएफसी की तनहदतष्ट टेलीफोन हेलपिेस्क या ग्राहक सेवा नंबर 
पर फोन पर र्ेजा जाता है, तो ग्राहक को एक लशकायत संदर्त संख्या प्रदान की जाएगी और एक उचित 
अवचध के अंदर उसे लशकायत की प्रगतत के बारे में सूचित क्रकया जाता रहेगा।  

vii. मामले की जांि करने के बाद, कंपनी ग्राहक को अपना अतंतम जवाब र्ेजेगी या बताएगी क्रक उसे जवाब 
देने के ललए और समय की आवश्यकता क्यों है एवं कंपनी लशकायत प्राप्त होने के 30 हदनों के र्ीतर ऐसा 
करने का प्रयास करेगी। साथ ही, ग्राहक को सूचित क्रकया जाना िाहहए क्रक यहद वह अर्ी र्ी संतुष्ट नही ं
है तो आगे उसे क्या करना िाहहए। 

viii. एक समुचित समय के अदंर लशकायतकतात के साथ लशकायत का सत्यापन करने के बाद लशकायतों पर 
वविार क्रकया जाएगा। लशकायतकतात से संपकत  करने और जानकारी को सत्यावपत करने में हमें सक्षम बनाने 
के ललए व्यक्क्त का संपकत  वववरण सही होना आवश्यक है। 

 

ix. SRGHFL की हमारी सर्ी शाखाओं में तनम्नललखखत सुववधाएं/जानकाररयां उपलब्ध रहती हैं: 
a) लशकायतें और सुझाव प्राप्त करने के ललए समुचित व्यवस्था। 
b) लशकायत तनवारण अचधकारी का नाम, पता और संपकत  नंबर  

c) समस्या को हल करने के ललए टनतअराउंि समय, समस्या को आगे बढाने के ललए मैहट्रक्स, आहद। 

mailto:cgrcell@srghousing.com
https://grids.nhbonline.org.in/
https://nhb.org.in/citizencharter/Complaint_form.pdf
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d) यहद लशकायतकतात को एक महीने की अवचध के र्ीतर कंपनी से प्रततक्रक्रया/उत्तर प्राप्त नहीं होती है या वह 
प्राप्त प्रततक्रक्रया/उत्तर से असंतुष्ट है, तो लशकायतकतात नेशनल हाउलसगं बैंक के लशकायत तनवारण प्रकोष्ठ स े
एनएिबी की वेबसाइट पर अपनी लशकायतें ऑनलाइन दजत करके या एनएिबी, नई हदलली को िाक के 
माध्यम से ललखकर संपकत  कर सकता है । 

कंपनी की लशकायत तनवारण इकाई ग्राहकों की संतुक्ष्ट के साथ सर्ी लशकायतों को बंद करना सुतनक्श्ित करेगी। 

 

XIV. अत्यचधक ब्याज दरों का वितनयिन (Regulation): 
a) SRGHFL ग्राहक को सूचित करेगी क्रक कंपनी उसके द्वारा पेश क्रकए गए उत्पाद पर ब्याज की एक 

तनधातररत दर वसूलती है। 

b) SRGHFL ने ब्याज दरों और प्रोसेलसगं एव ंअन्य शुलकों के तनधातरण के ललए समुचित आंतररक लसद्धांतों 
एवं प्रक्रक्रयाओं का तनधातरण क्रकया है। 

c) कंपनी ने ऋणों और अचग्रमों (advances) पर लागू होने वाली ब्याज दर तनधातररत करने के ललए फंड्स की 
लागत, माक्जतन और ररस्क (जोखखम) प्रीलमयम को ध्यान में रखते हुए ब्याज दर का एक मॉिल अपनाया 
है।  

d) लागू होने वाली ब्याज दर काफी हद तक उधारकतात के जोखखम के ग्रिेेशन (शे्रणीकरण) पर तनर्तर करती है, 
इस ग्रेिेशन में उधारकतात की ववत्तीय ताकत, व्यवसाय, उसके व्यवसाय को प्रर्ाववत करने वाला तनयामक 
वातावरण, प्रततस्पधात, उधारकतात का वपछला इततहास जैसे कारकों को मद्देनजर रखा जाता है।  

e) ब्याज की दर को वावितक आधार पर तनधातररत क्रकया जाएगा, ताक्रक उधारकतात को उसके खाते से वसूल की 
जाने वाली सटीक दरों के बारे में पता हो।  

f) उधारकतातओं से एकबत्रत की गई क्रकस्तों में ब्याज और मलूधन के बीि का ववर्ाजन स्पष्ट रूप से दशातया 
जाना िाहहए। 

 

XV.  ािान्य  

कंपनी करेगी: 

i. ऋण की स्वीकृतत की सूिना देते समय लागू होने वाली फीस और शुलकों सहहत इसके ऋण उत्पादों की 
प्रमुख ववशेिताओं को समझाएगी। कंपनी अपने उत्पादों और सेवाओ ंके बारे में जानकारी अंग्रेजी में प्रदान 
करेगी। यहद मांग की जाती है, तो इस जानकारी को हहदंी या क्रकसी अन्य र्ािा में उपलब्ध कराया जा 
सकता है। 

ii. ग्राहक को सलाह देगी क्रक आवेदन करन ेमें सक्षम बनाने के ललए उसे कौन सी जानकारी/दस्तावेज़ की 
आवश्यकता है। ग्राहक को यह र्ी सलाह दी जाएगी क्रक ग्राहक की पहिान, पता, रोजगार आहद के संबंध में 
उससे कौन से दस्तावेज लेने की आवश्यकता है और ऐसा कोई अन्य दस्तावेज जो कानूनी एवं तनयामक 
आवश्यकताओं के अनुपालन के ललए वैधातनक प्राचधकरणों (जैसे पैन वववरण) द्वारा तनधातररत क्रकया जा 
सकता है।  

iii.   कंपनी द्वारा आवश्यक समझा जाने पर ग्राहकों द्वारा उनके आवास पर और/या व्यापार, टेलीफोन नंबरों पर 
संपकत  करके और/या उनके तनवास और/या व्यावसातयक पते पर व्यक्क्तगत रूप से जाकर उनके द्वारा 
बताए गए वववरणों को सत्यावपत कराएं, ऐसा इस उद्देश्य के ललए तनयुक्त एजेंलसयों के माध्यम से क्रकया 
जा सकता है। 

iv.      यहद कंपनी को ग्राहकों के खाते से जुडे लेन-देन की जािं करने की आवश्यकता है और यहद ऐसी जांि में 
पुललस/अन्य जांि एजेंलसयों को शालमल करने की आवश्यकता है, तो वह ग्राहकों को इन एजेंलसयों को 
सहयोग करने के ललए सूचित करेगी। 
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v.    कंपनी ग्राहकों को सलाह देगी क्रक यहद वह कोई धोखाधडी वाला कायत करता/करती है, तो उसके खाते में होने 
वाले सर्ी नुकसानों के ललए वह स्वयं क्जम्मेदार होगा/होगी और यह र्ी क्रक यहद वह उचित सावधानी के 
बबना कोई काम करता/करती है और इससे कोई नुकसान होता है, तो वह इसके ललए क्जम्मेदार हो 
सकता/सकती है। 

vi.     कंपनी का तनदेशक मंिल उचित व्यवहार संहहता के अनुपालन की प्रबंधन के ववलर्न्न स्तरों पर आवचधक 
समीक्षा क्रकए जाने का प्रावधान करता है। ऐसी समीक्षाओं की एक समेक्रकत ररपोटत (यहद आवश्यक हो) बोित 
द्वारा तनधातररत तनयलमत अंतरालों पर बोित को प्रस्तुत की जा सकती है, 

vii. कंपनी उधार देने के मामलों में उम्र, नस्ल, जातत, ललगं, वैवाहहक क्स्थतत, धमत या अक्षमता के आधार पर कोई 
र्ेदर्ाव नहीं करेगी। इसके अलावा, कंपनी दृक्ष्टबाचधत या शारीररक रूप से हदव्यांग आवेदकों के साथ 
उत्पादों, सेवाओं, सुववधाओं आहद को प्रदान करने में अक्षमता के आधार पर र्ेदर्ाव नहीं करेगी। हालांक्रक, 

ऐसा करना कंपनी को समाज के ववलर्न्न वगों के ललए बनाई गई योजनाओं को शुरू करने या उनमें र्ाग 
लेने से नहीं रोकता है।  

viii. कंपनी, क्रकसी उधारकतात से या क्रकसी बैंक/ववत्तीय संस्थान से ऋण खाते के हस्तांतरण के अनुरोधों को 
सामान्य प्रक्रक्रया के तौर पर प्रोसेस करेगी।  

ix. SRGHFL, सर्ी मामलों में ऋण के सबसे महत्वपूणत तनयमों और शतों (Most Important Terms & 
Conditions - MITC) वाले दस्तावेज़ प्राप्त करेगी। यह दस्तावेज़ SRGHFL द्वारा प्राप्त क्रकए जाने वाले 
मौजूदा ऋण और सुरक्षा दस्तावेज़ों के अततररक्त होगा। 

x. कोि को प्रिाररत एवं प्रसाररत करने के ललए कंपनी करेगी: 
a. मौजूदा और नए ग्राहकों को इस संहहता की एक प्रतत प्रदान करेगी; 
b. अनुरोध करने पर इस कोि को काउंटर पर या इलेक्ट्रॉतनक संिार या मेल द्वारा उपलब्ध कराएगी; 
c. इस कोि को प्रत्येक शाखा/सेटेलाइट कें द्र और अपनी वेबसाइट पर उपलब्ध कराएगी; और 
d. सुतनक्श्ित करेगी क्रक उसके कमतिाररयों को संहहता के बारे में प्रासंचगक जानकारी प्रदान करने और संहहता 
को व्यवहार में लाने के ललए पयातप्त रूप से प्रलशक्षक्षत क्रकया गया है। 

 

xi. कंपनी, इन संहहताओं को बबना क्रकसी पूवत सूिना के क्रकसी र्ी समय बदलने/हटाने/जोडने का अचधकार 
अपने पास सुरक्षक्षत रखती है और इस तरह के बदलाव/हटाना/जोडना पूरी तरह से बाध्यकारी होंगे। 

 

(30-06-2021 तक अपिेट) 
 

 

*दस्तािेज़  िाप्त* 


