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1 : पररिय 
 

सत्या माइक्रो हाउससिंग फाइनेंस प्राइवेट सिसमटेड (जिस ेपूवव में बदै हाउससिंग फाइनेंस प्राइवटे सिसमटेड के रूप में िाना िाता 
था) (यहािं आगे ‘किं पनी’/’एसएमएचएफपीएि’ के रूप में सिंदसभवत) किं पनी अधिननयम, 1956 के प्राविानों के तहत ननगसमत 
और राष्ट्रीय आवास बैंक (‘एनएचबी’) के साथ हाउससिंग फाइनेंस किं पनी (‘एचएफसी’) के रूप में पिंिीकृत एक प्राइवटे 
सिसमटेड किं पनी है। 
 

हाउससिंग फाइनेंस किं पननयों के सिए उधचत व्यवहार सिंहहता पर नशेनि हाउससिंग बैंक (‘एनएचबी’) द्वारा िारी हदशा-ननदेशों 
के अनुसार किं पनी द्वारा यह सिंहहता तयैार की गई थी। 
 

एचएफसी के ववननयमन को एनएचबी स ेभारतीय ररिवव बैंक (आरबीआई) में स्थानािंतररत करन ेके साथ अब भारतीय ररिवव 
बैंक के मास्टर डायरेक्शिंस – नॉन बैंककिं ग फाइनेंसशयि किं पनी – हाउससिंग फाइनेंस किं पनी (ररिवव बैंक) डायरेक्शिंस, 2021, 

सभी एचएफसी पर िागू होंगे। इससिए एचएफसी के ननयमों में बदिाव की शरुुआत के कारण 17 फरवरी, 2021 के पररपत्र 
के माध्यम से उक्त आरबीआई मास्टर डायरेक्शिंस के अनुरूप किं पनी द्वारा इस सिंहहता में सिंशोिन ककया गया है। 
 

उधचत व्यवहार सिंहहता ग्राहकों के साथ व्यवहार करत ेसमय किं पनी द्वारा पािन ककए िाने वािे न्यनूतम मानक ननिावररत 
करती है। यह ग्राहकों को िानकारी प्रदान करती है और बताती है कक किं पनी से हदन-प्रनतहदन के आिार पर उनस ेकैसे 
ननपटने की उम्मीद की िाती है। 
 

1.1 संहहता के उद्देश्य 

ग्राहकों के साथ व्यवहार में उच्च मानक स्थावपत करके अच्छी और ननष्ट्पक्ष प्रथाओिं को बढावा देना है : 
 

• ग्राहकों के साथ व्यवहार करने में न्यनूतम मानक ननिावररत करके अच्छी और ननष्ट्पक्ष प्रथाओिं को बढावा देना। 

• पारदसशवता बढाना, ताकक ग्राहक को अपेक्षक्षत सेवाओिं की बेहतर समझ हो सके। 

• किं पनी और ग्राहक के बीच उधचत सिंबिंि को बढावा देना। 
• उच्च पररचािन मानकों को प्राप्त करने के सिए ननष्ट्पक्ष प्रनतस्पिाव के माध्यम स ेबािार की ताकतों को प्रोत्साहहत 

करना। 
• कुि समिाकर आवास ववत्त प्रणािी में ववश्वास िगाना। 

 

1.2 संहहता का अनुप्रयोग 

• यह सिंहहता किं पनी द्वारा या डडजिटि िेंडड िंग प्िटेफॉमव (स्व-स्वासमत्व वािी और/या आउटसोससिंग व्यवस्था के तहत) 
के माध्यम से पेश ककए िाने वािे सभी उत्पादों और सवेाओिं पर िागू होती है, चाहे वे काउिं टर पर, फोन पर, डाक 
द्वारा, इिंटरैजक्टव इिके्रॉननक उपकरणों के माध्यम स,े इिंटरनेट पर या ककसी अन्य तरीके स ेप्रदान की गई हों। 

• ऋण के सिए आवदेन और उनका प्रसिंस्करण उिारकतावओिं (ऋण िनेे वािे ग्राहक) को स्थानीय भाषा या उिारकतावओिं 
के द्वारा समझी िाने वािी भाषा में ककया िाएगा। 

• कोड ककसी भी अप्रत्यासशत घटना को छोड़कर सामान्य सिंचािन वातावरण के तहत िागू होता है। 
• सिंहहता सत्यननष्ट्ठा और पारदसशवता के नैनतक ससद्िािंतों पर आिाररत है और सभी कायव एविं व्यवहार सिंहहता की 

भावना का पािन करेंगे। 
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1.3 ग्राहक के प्रतत प्रततबद्धता 

• किं पनी अपनी क्षमता का सवोत्तम प्रदशवन करेगी, ग्राहक के साथ सभी व्यवहारों में ननष्ट्पक्ष और यथोधचत कायव करेगी, 
सत्यननष्ट्ठा और पारदसशवता के नैनतक ससद्िािंतों को पूरा करेगी और हमेशा प्रासिंधगक काननूों एविं ववननयमों का 
अक्षरशः पािन करेगी। 

• किं पनी यह सुननजश्चत करेगी कक उसके सभी उत्पादों और सेवाओिं को उसके ग्राहकों को परूी तरह से समझाया िाए 
और पूरी समझ सुननजश्चत की िाए। 

• यह सुननजश्चत करेगी कक शतें स्पष्ट्ट हैं और भ्रामक नह ीं हैं, और ग्राहक द्वारा समझी गई हैं। 
• इसके बबक्री अधिकारी और शाखा प्रबिंिक (बीएम) या अधिकृत बबक्री/ववपणन/वसूिी व्यवस्था के तहत प्रत्यक्ष 

बबक्री/ववपणन एिेंसी या ररकवरी एिेंट के रूप में कायवरत एिेंसी के अधिकारी/बबक्री प्रनतननधि, यहद कोई हो, ग्राहकों के 
सभी प्रश्नों के िवाब के सिए सिंपकव  सिंबिंिी पहिा िररया होंगे और शाखाओिं की सिंपकव  िानकारी भी किं पनी की 
वेबसाइट पर पोस्ट की िाएगी। 

• उक्त एिेंसी(यों) के बबक्री अधिकारी और शाखा प्रबिंिक या अधिकारी/प्रनतननधि ग्राहकों को तमाम तथ्यों को समझाने 
में मदद करेंगे, िैसे कक ननयम और शतें, िागू ब्याि दर/सेवा शुल्क, ऋण आवदेन को सिंसाधित करने के सिए देय 
प्रभार/शलु्क के बारे में सभी िानकारी, शलु्क की वापसी योग्य रासश यहद ऋण रासश स्वीकृत/ववतररत नहीिं की गई है, 

पूवव भुगतान ववकल्प और शलु्क, यहद कोई हो, ववििंबबत चकुौती के सिए दिंडात्मक ब्याि/िुमावना, यहद कोई हो, ऋण को 
कफक्स्ड से फ्िोहटिंग रेट्स में या इसके उिट बदिने के सिए पररवतवन शलु्क, ककसी भी ब्याि रीसटे क्िॉि का 
अजस्तत्व और कोई भी अन्य मामिा िो उिारकताव के हहत को प्रभाववत करता हो और साथ ही उनके ववत्तीय प्रभावों 
के साथ उठाए िा सकने वाि ेिाभ आहद। किं पनी पारदशी तरीके से ऋण आवदेन के प्रसिंस्करण/स्वीकृनत में शासमि 
सभी शलु्कों सहहत 'सभी िागत' का खुिासा करेगी और यह भी सुननजश्चत करेगी कक ऐसे प्रभार/शलु्क गैर-भेदभावपूणव 
हैं। 

• किं पनी ग्राहक के साथ घननष्ट्ठ सिंबिंि बनाए रखेगी, और उन्हें उत्पादों और सेवाओिं और ब्याि दरों, शलु्कों या ननयमों 
और शतों में बदिाव के बारे में सूधचत रखेगी। 

• किं पनी समय सीमा के साथ सभी ऋण आवदेनों की प्राजप्त की पावती देगी, जिसके भीतर ऋण आवदेनों का ननपटान 
ककया िाएगा। 

• किं पनी ग्राहकों की सशकायतों का तरुिंत समािान करेगी और सिंतुष्ट्ट न होने पर अपन ेग्राहकों की सशकायतों को आगे 
बढाने में मदद करेगी। 

• प्रत्यके ग्राहक को ककसी सशकायत या सशकायत की जस्थनत में सिंपकव  करन ेवाि ेव्यजक्तयों का वववरण उपिब्ि कराया 
िाएगा। यह ग्राहकों को दी िाने वािी वेिकम ककट का हहस्सा होगा और इसे शाखाओिं में प्रमुखता से प्रदसशवत भी 
ककया िाएगा। 

• किं पनी गित होने वािी चीिों से खासमयों में तरुिंत सुिार करते हुए शीघ्रानतशीघ्र ननपटेगी। यह तकनीकी ववफिता के 
मामिे में उपयकु्त ववकल्प भी प्रदान करेगी। 

• किं पनी सभी ग्राहकों की िानकारी को ननिी और गोपनीय रखेगी, िब तक कक काननून उिागर करना आवश्यक ना 
हो या यहद ग्राहक द्वारा छूट पर हस्ताक्षर ना ककए गए हों। 

• अनुरोि ककए िान ेपर किं पनी इस सिंहहता की एक प्रनत ग्राहक को उपिब्ि कराएगी। सिंहहता को इसकी वबेसाइट और 
इसके मुख्याियों एविं शाखाओिं पर भी प्रदसशवत और उपिब्ि कराया िाएगा। 

• किं पनी आयु, नस्ि, िानत, सििंग, ववैाहहक जस्थनत, िमव या ववकिािंगता के आिार पर तब तक भदेभाव नहीिं करेगी, िब 
तक कक एनएचबी/आरबीआई या समाि के कमिोर वगों की सहायता के सिए सरकार द्वारा प्रवनतवत योिनाओिं के 
सिए ववसशष्ट्ट मामिा न हो। 
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2 : ववज्ञापन, ववपणन और बबक्री 
 

• किं पनी सुननजश्चत करेगी कक सभी ववज्ञापन और प्रचार सामग्री स्पष्ट्ट हैं, और भ्रामक नहीिं हैं। 
• ककसी भी मीडडया और प्रचार साहहत्य के ककसी भी ववज्ञापन में िो सेवा या उत्पाद पर ध्यान आकवषवत करता हो 

और इसमें ब्याि दर का सिंदभव शासमि हो, किं पनी यह भी बताएगी कक क्या अन्य शलु्क और प्रभार िागू होंगे और 
प्रासिंधगक ननयमों एविं शतों का पूरा वववरण अनरुोि पर उपिब्ि है। 

• ग्राहक ननम्नसिखखत में से ककसी एक के माध्यम से ब्याि दरों, प्रोसेससिंग फीस और शुल्कों के बारे में िानकारी 
प्राप्त कर सकते हैं : 
• हमारी शाखाओिं को कॉि करके 

• हमारे नासमत कमवचाररयों के माध्यम स े

• हमारी वेबसाइट से 
 

• यहद किं पनी समथवन सेवाएिं प्रदान करने के सिए तीसरे पक्ष की सेवाओिं का िाभ उठाती है, तो किं पनी यह प्रयास 
करेगी कक ऐसे ततृीय पक्ष ग्राहक की व्यजक्तगत िानकारी (यहद कोई ऐसी ततृीय पक्ष के सिए उपिब्ि हो) को 
उसी स्तर की गोपनीयता और सुरक्षा के साथ सिंभािें, िैसे किं पनी सिंभािेगी। 

 

• किं पनी समय-समय पर ग्राहकों से उत्पादों की ववशेषताओिं के बारे में सिंवाद कर सकती है और अन्य उत्पाद 
पेशकशों या प्रचार प्रस्तावों के बारे में भी िानकारी दे सकती है, बशते कक उन्होंने ऐसी िानकारी या सेवा प्राप्त 
करने के सिए अपनी सहमनत दी हो। ग्राहकों स े ककसी भी सशकायत की प्राजप्त की जस्थनत में यहद हमारे 
प्रनतननधि/कोररयर या डीएसए ने ककसी भी तरह का अनुधचत आचरण ककया है या इस सिंहहता के उल्ििंघन में 
काम ककया है, तो किं पनी ग्राहक की सिंतुजष्ट्ट के सिए सशकायत की िािंच और समािान करने के सिए उधचत 
कदम उठाएगी। 

 

3: ऋण 
 

3.1 ऋण के लिए आवदेन और उनका प्रससं्करण 

• किं पनी का 'आवदेन पत्र/उधचत दस्ताविे' आवेदन पत्र के साथ ऋण िनेे वािों द्वारा प्रस्तुत ककए िाने वािे आवश्यक 
दस्ताविेों की सूची को इिंधगत कर सकता है। किं पनी के ग्राहक खिंड की प्रकृनत को देखते हुए िो मुख्य रूप से स्व-
ननयोजित और अनौपचाररक खिंड स ेहैं और ववशेष रूप से आय साबबत करने के सिए सामान्य दस्ताविे नहीिं हो 
सकते हैं, किं पनी उपिब्ि दस्तावेि एकत्र करन े के अिावा, इस सिंबिंि में ननयामक द्वारा िारी प्रासिंधगक हदशा-
ननदेशों/ननदेशों के अिीन व्यजक्तगत सत्यापन और िािंच कर सकती है। 

• किं पनी के पास ऋण प्राप्त करने के सिए अपने ग्राहक को आवेदन पत्र प्राप्त करने की पावती देने का एक तिंत्र है। 
किं पनी सभी आवश्यक िानकारी पूणव रूप से प्राप्त होने की नतधथ से उधचत समय के भीतर अपने ननणवय के बारे में 
ऋण िनेे वािे ग्राहक को सूधचत करेगी। 

3.2 ऋण मूलयाकंन और तनयम एवं शतें 

• आम तौर पर ऋण आवदेन को सिंसाधित करने के सिए आवश्यक सभी वववरण हमारे द्वारा आवदेन के समय या 
किं पनी द्वारा ककए गए व्यजक्तगत सत्यापन के समय एकत्र ककए िाएिंगे। हािािंकक अगर किं पनी को कोई अनतररक्त 
िानकारी चाहहए तो हम तुरिंत ग्राहकों से सिंपकव  करेंगे। 
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• किं पनी ग्राहक को वावषवक ब्याि दर, आवदेन की ववधि, ईएमआई सिंरचना, पूवव भुगतान सहहत सभी ननयमों एविं शतों के 
साथ स्वीकृत ऋण के रासश शलु्क, दिंड ब्याि आहद के बारे में स्वीकृनत पत्र या अन्यथा के माध्यम से स्थानीय भाषा 
या उसे समझ में आने वािी भाषा में बताएगी। 

• किं पनी ऋण समझौते (यहद कोई हो) में देरी से भुगतान के सिए िगाए गए दिंडात्मक ब्याि का बोल्ड शब्दों में 
उल्िेख करेगी। 

• पावती के एवि में ऋण के सिंववतरण के समय किं पनी अननवायव रूप से प्रत्येक ग्राहक को ऋण दस्ताविे में उद्ितृ 
सभी सिंिग्नकों की एक प्रनत के साथ ऋण दस्ताविे की एक प्रनत भी प्रस्ततु करेगी। 

 

3.3 ऋण आवेदन की अस्वीकृतत की सूिना 

• किं पनी उस ग्राहक को मौखखक रूप से या सिखखत रूप में सूधचत करेगी, जिसका आवदेन अस्वीकार कर हदया गया है। 

 

3.4 तनयमों और शतों में पररवततन सहहत ऋणों का संववतरण 

• सिंववतरण ग्राहकों द्वारा ककए गए सिंववतरण अनुरोि के अनुसार उनकी आवश्यकताओिं के अनुसार स्वीकृनत पत्र/ऋण 
दस्ताविेों में उजल्िखखत मानक ननयमों और शतों के अिीन ककया िाएगा। 

 

• हमारे ग्राहकों को ववतरण कायवक्रम, ब्याि दरों, सेवा शुल्क, पवूव भुगतान शलु्क, अन्य िागू प्रभार/शलु्क आहद सहहत 
ननयमों एविं शतों में ककसी भी बदिाव की सूचना स्थानीय भाषा या उिारकताव द्वारा समझी िाने वािी भाषा में दी 
िाएगी। ब्याि दरों और शलु्कों में पररवतवन भावी प्रभाव से प्रभावी होंगे। इस सिंबिंि में एक उपयुक्त शतव को ऋण 
समझौते में शासमि ककया िाना चाहहए। 

 

• यहद इस तरह के बदिाव से ग्राहक को नकुसान होता है, तो वह 60 हदनों के भीतर और बबना सूचना के अपना खाता 
बिंद कर सकता है या ककसी भी अनतररक्त शुल्क या ब्याि का भुगतान ककए बबना अपने खात ेको बदि सकता है। 

• ऋण दस्ताविे के तहत भुगतान या प्रदशवन में तिेी िाने या भुगतान में तिेी िाने या अनतररक्त प्रनतभूनतयों की 
मािंग करन ेका कोई भी ननणवय ऋण दस्ताविेों के अनुरूप होगा। 

 

• सभी प्रनतभूनतयों को सभी देय के भुगतान पर या ऋण की बकाया रासश की वसूिी पर ककसी भी वैि अधिकार या 
ककसी अन्य दावे के सिए िारणाधिकार के अिीन िारी ककया िाएगा, िो किं पनी के पास ग्राहकों के खखिाफ हो सकता 
है। यहद सटे ऑफ के ऐस ेअधिकार का प्रयोग ककया िाना है, तो ग्राहकों/उिारकतावओिं को शेष दावों के बारे में पूणव 
वववरण और उन शतों के बारे में नोहटस हदया िाएगा, जिसके तहत किं पनी प्रासिंधगक दावे के ननपटान/भुगतान होन े
तक प्रनतभूनतयों को बनाए रखन ेकी हकदार है। 

 

ii. डिजिटि िेंडिगं प्िटेफॉमत पर िोन लिया गया 
 

किं पनी द्वारा ककसी भी गनतववधि की आउटसोससिंग उसके दानयत्वों को कम नहीिं करती है, क्योंकक ववननयामक ननदेशों के 
अनुपािन का दानयत्व पूरी तरह से इसके पास है। िहािं कहीिं भी किं पनी डडजिटि ऋण देने वािे प्िटेफॉमव को अपने एिेंट 
के रूप में स्रोत उिारकतावओिं और/या बकाया रासश की वसूिी के सिए सिंिग्न करती है, उसे ननम्नसिखखत ननदेशों का पािन 
करना चाहहए : 
• एिेंटों के रूप में िगे डडजिटि िेंडड िंग प्िेटफॉमव के नामों का खुिासा किं पनी की वबेसाइट पर ककया िाएगा। 

• एिेंट के रूप में िगे डडजिटि िेंडड िंग प्िटेफॉमव को ग्राहक के सामने उस एचएफसी का नाम प्रकट करने के सिए 
ननदेसशत ककया िाएगा, जिसकी ओर से वे उसके साथ बातचीत कर रहे हैं। 

• मिंिरूी के तरुिंत बाद, िेककन ऋण समझौते के ननष्ट्पादन से पहिे, किं पनी के िेटर हैड पर उिारकताव को स्वीकृनत पत्र 
िारी ककया िाएगा। 
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• ऋण समझौते की एक प्रनत ऋण समझौते में उद्ितृ सभी अनिुग्नकों की एक प्रनत के साथ सभी उिारकतावओिं को 
ऋण की मिंिरूी/सिंववतरण के समय प्रस्ततु की िाएगी। 

• किं पनी द्वारा िगाए गए डडजिटि िेंडड िंग प्िेटफॉमव पर प्रभावी ननरीक्षण और ननगरानी सुननजश्चत की िाएगी। 

• सशकायत ननवारण तिंत्र के बारे में िागरूकता पैदा करने के सिए पयावप्त प्रयास ककए िाएिंगे। 
 

3.5 गारंटी 

िब कोई ऋण के सिए गारिंटर बनने पर ववचार कर रहा हो, तो हम उन्हें इस बारे में सूधचत करेंगे : 
 

• गारिंटर के रूप में देयता। 
• देयता की वह रासश, जिसके सिए गारिंटर हमारे प्रनत प्रनतबद्ि होगा। 
• पररजस्थनतयािं, जिनमें हम गारिंटर को उनकी देयता का भुगतान करने के सिए बुिाएिंगे। 
• हमारे पास पहिे उिारकताव के खखिाफ कारववाई ककए बबना और उिारकताव के खखिाफ हमारे उपायों को समाप्त ककए 

बबना गारिंटर के खखिाफ कारववाई करने का अधिकार होगा। 
• यहद वे गारिंटर के रूप में भुगतान करन ेमें ववफि रहते हैं तो क्या किं पनी के पास उनकी अन्य सिंपवत्तयों से वसूिी 

का ववकल्प है। 
• क्या गारिंटर के रूप में उनकी देनदाररयािं एक ववसशष्ट्ट मात्रा तक सीसमत हैं या वे असीसमत हैं। 
• समय और पररजस्थनतयािं, जिनमें एक गारिंटर के रूप में उनकी देनदाररयों को वसूि ककया िाएगा और किं पनी उन्हें 

उिारकताव (जिसके सिए व ेगारिंटर बन ेहैं) की ज्ञात ववत्तीय जस्थनत में ककसी भी महत्वपूणव प्रनतकूि पररवतवन के बारे 
में सूधचत करेगी। 

• बकाया रासश का भुगतान करने के सिए पयावप्त सािन होने के बाविदू यहद गारिंटर किं पनी द्वारा की गई मािंग का 
अनुपािन करने से इिंकार करता है, तो ऐसे गारिंटर को भी इरादतन डडफॉल्टर माना िाएगा। 

 

3.6 तनिता और गोपनीयता 

किं पनी ग्राहकों की सभी सूचनाओिं को ननिी और गोपनीय रखेगी, तब भी िब आप ग्राहक नहीिं रहेंगे, और नीचे बताए गए 
ससद्िािंतों एविं नीनतयों द्वारा ननदेसशत होगी। हम ग्राहक के खातों स ेसिंबिंधित िानकारी या डेटा, चाहे ग्राहक द्वारा या 
अन्यथा प्रदान ककया गया हो, हमारे समूह की अन्य किं पननयों/सिंस्थाओिं सहहत ननम्नसिखखत असािारण मामिों को छोड़कर 
ककसी के सामन ेभी प्रकट नहीिं करेंगे : 
 

• यहद िानकारी कानून के तहत दी िानी है। 
• यहद िानकारी प्रकट करना िनता के प्रनत कतवव्य है। 
• अगर हमारे हहतों के सिए हमें िानकारी देन ेकी आवश्यकता होती है (उदाहरण के सिए, िोखािड़ी को रोकने के सिए), 

िेककन तो भी हम इसे ग्राहक या ग्राहक खातों (नाम और पते सहहत) के बारे में िानकारी देने के कारण के रूप में 
उपयोग नहीिं करेंगे, यहािं तक कक माकेहटिंग उद्देश्यों के सिए हमारे गु्रप की अन्य किं पननयों को भी नहीिं। 

• यहद ग्राहक हमसे िानकारी उिागर करने के सिए कहता है, या यहद हमारे पास ग्राहक की अनुमनत है। 
• अगर हमें ग्राहक के बारे में कोई सिंदभव देन ेके सिए कहा िाता है, तो उसे देने से पहिे हमें ग्राहक की सहमनत की 

आवश्यकता होगी। 
• किं पनी द्वारा ग्राहक के बारे में रखे गए व्यजक्तगत ररकॉडव तक पहुिंचने के सिए मौिदूा काननूी ढािंचे के तहत 

अधिकारों की सीमा के बारे में ग्राहक को सूधचत ककया िाएगा 
• किं पनी माकेहटिंग उद्देश्यों के सिए ग्राहक की व्यजक्तगत िानकारी का उपयोग तब तक नहीिं करेगी, िब तक ग्राहक 

के द्वारा इसके सिए सहमनत प्रदान नहीिं की िाती। 
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4 : के्रडिट रेफरेंस एिेंलसया ं
• िब ग्राहक हमारे पास ऋण के सिए आवेदन करता है, तो किं पनी तब उसे इस बारे में सूधचत करेगी कक हम कब 

के्रडडट रेफरेंस एिेंससयों को उसका खाता वववरण दे सकत ेहैं और किं पनी उनकी िािंच करती रहेगी। 
• किं पनी के्रडडट रेफरेंस एिेंससयों को व्यजक्तगत ऋण के बारे में िानकारी देगी, िो ग्राहक पर हमारा बकाया है, यहद : 

• ग्राहक भुगतान करने में वपछड़ गया हो। 
• बकाया रासश वववाद में नहीिं है; और 

• हमारी औपचाररक मािंग के बाद ग्राहकों ने ऐसा कोई प्रस्ताव नहीिं हदया हो, जिससे हम अपने ऋण की वसूिी को 
िेकर सिंतुष्ट्ट हों। 
 

• यहद ग्राहक ने हमें ऐसा करने की अनुमनत दी है तो किं पनी के्रडडट रेफरेंस एिेंससयों को उसके खाते की हदन-प्रनतहदन 
की गनतववधियों के बारे में अन्य िानकारी देगी। 

• इन मामिों में किं पनी ग्राहक को सिखखत रूप में सूधचत कर सकती है कक किं पनी की योिना ग्राहक पर बकाया ऋणों 
के बारे में के्रडडट रेफरेंस एिेंससयों को िानकारी देन ेकी है। उस समय किं पनी ग्राहक को के्रडडट रेफरेंस एिेंससयों की 
भूसमका के बारे में बताएगी और यह भी बताएगी कक किं पनी के द्वारा प्रदान की िाने वािी िानकारी का प्रभाव 
ग्राहक की के्रडडट प्राप्त करन ेकी क्षमता पर पड़ सकता है। 

• किं पनी ग्राहक को उस िानकारी की एक प्रनत प्रदान करेगी, िो किं पनी ने के्रडडट रेफरेंस एिेंससयों को दी है, या उनका 
पत्रक प्रदान करेगी, िो यह बताता हो कक के्रडडट रेफरेंससिंग कैस ेकाम करती है, यहद इसकी मािंग की िाती है तो। 

 

5: देय रालश का संग्रह 
 

िब भी किं पनी ऋण दे, किं पनी ग्राहक को भुगतान की रासश, अवधि और पनुभुवगतान की अवधि के माध्यम से पनुभुवगतान 
प्रकक्रया के बारे में बताएगी। हािािंकक यहद ग्राहक भुगतान करने की अवधि का पािन नहीिं करता है, तो देय रासश की वसूिी 
के सिए देश के कानूनों के अनुसार एक पररभावषत प्रकक्रया का पािन ककया िाएगा। इस प्रकक्रया में ग्राहक को नोहटस 
भेिकर या व्यजक्तगत दौरा करके और/या ससक्योररटी, यहद कोई हो, को अपने कब्िे में िकेर याद हदिाना शासमि होगा। 

 

हमारी सिंग्रह नीनत सशष्ट्टाचार, उधचत व्यवहार और अननुय पर बनी है। किं पनी ग्राहकों के ववश्वास और दीघवकासिक सिंबिंिों 
को बढावा देने में ववश्वास करती है। हमारे कमवचारी या कोई भी ऐसा व्यजक्त, िो बकाया रासश या/और ससक्योररटी िब्ती 
के सिंग्रह में हमारा प्रनतननधित्व करने के सिए अधिकृत है वह खुद की पहचान बताएगा/बताएगी और हमारे द्वारा िारी 
ककए गए अधिकार पत्र को प्रदसशवत करेगा/करेगी और अनुरोि पर ग्राहक को हमारे द्वारा या हमारे अधिकार के तहत 
िारी पहचान पत्र भी प्रदसशवत करेगा/करेगी। किं पनी ग्राहक को देय रासश के सिंबिंि में सभी िानकारी प्रदान करेगी और देय 
रासश के भुगतान के सिए पयावप्त नोहटस देने का प्रयास करेगी। 
 

स्टाफ के सभी सदस्य या सिंग्रह या/और ससक्योररटी का कब्िा िनेे में हमारा प्रनतननधित्व करने के सिए अधिकृत कोई भी 
व्यजक्त नीचे हदए गए हदशा-ननदेशों का पािन करेगा : 
 

• ग्राहकों से सामान्य रूप से उनकी पसिंद के स्थान पर सिंपकव  ककया िाएगा और ककसी ननहदवष्ट्ट स्थान की अनुपजस्थनत 
में, उनके ननवास स्थान पर और यहद अनपुिब्ि हो, तो व्यवसाय/रोिगार वािे स्थान पर सिंपकव  ककया िाएगा। 

 

• पहचान और प्रनतननधित्व करने का अधिकार ग्राहकों को पहिी बार में ही पता चि िाएगा। 
• ग्राहक की गोपनीयता का सम्मान ककया िाएगा। 
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• ग्राहकों के साथ सभी वाताविाप में पशेेवर और औपचाररक भाषा का प्रयोग ककया िाएगा। 
• ग्राहकों के स्थान पर िाने के दौरान शािीनता और मयावदा बनाए रखी िानी चाहहए। 
• आम तौर पर हमारे प्रनतननधि ग्राहकों स े10:30 से 19:00 बिे के बीच सिंपकव  करेंगे, बशते कक आपके व्यवसाय या 

रोिगार सिंबिंिी ववशेष पररजस्थनतयों से िुड़ी मािंग न हो। 
• ककसी ववशषे समय या ककसी ववशषे स्थान पर कॉि से बचन ेके अनरुोि को यथासिंभव स्वीकार ककया िाएगा। 
• किं पनी देय रासश की वसूिी के सिए ककए गए प्रयासों का दस्ताविेीकरण करेगी और आपको भेि ेगए सिंचार की 

प्रनतयों को ररकॉडव में रखा िाएगा। 
• बकायों से सिंबिंधित वववादों या मतभदेों को पारस्पररक रूप से स्वीकायव और व्यवजस्थत तरीके से हि करने के सिए 

सभी तरह की सहायता दी िाएगी। 
• अनुधचत अवसरों, िैसे कक पररवार में शोक या इस तरह के अन्य ववपवत्तपूणव अवसरों से बकाया रासश िेन ेके सिए 

कॉि/दौरे करने स ेबचा िाएगा। 
 

6 : तनदेशक मंिि की जिम्मेदारी 
 

किं पनी का ननदेशक मिंडि – 
 

• सशकायतों और पररवादों को हि करने के सिए सिंगठन के भीतर उपयुक्त सशकायत ननवारण तिंत्र ननिावररत करे। इस 
तरह के तिंत्र को यह सुननजश्चत करना चाहहए कक ऋणदाता सिंस्था के पदाधिकाररयों के ननणवयों से उत्पन्न होन ेवािे 
सभी वववादों को कम स ेकम अगिे उच्च स्तर पर सुना और ननपटाया िाए; 

• समय-समय पर इस सिंहहता के अनपुािन और प्रबिंिन के ववसभन्न स्तरों पर सशकायत ननवारण तिंत्र के कामकाि पर 
एक सजम्मसित ररपोटव की समीक्षा करे; 

• उनकी डायरेक्ट सेसििंग एिेंससयों (डीएसए) के सिए एक आचार सिंहहता ननिावररत करे, जिनकी सेवाएिं उत्पादों/सवेाओिं की 
माकेहटिंग के सिए उपयोग की िाती हैं, जिसके सिए उन्हें अन्य मामिों के अिावा खुद को पहचानने की आवश्यकता 
होती है, िब व ेव्यजक्तगत रूप से या फोन के माध्यम से उत्पाद बेचने के सिए ग्राहक स ेसिंपकव  करते हैं; 

• किं पनी को अपनाने के सिए भारतीय ररिवव बैंक के मास्टर डायरेक्शिंस के अनुसार प्रत्यक्ष बबक्री एिेंटों 
(डीएसए)/प्रत्यक्ष ववपणन एिेंटों (डीएमए) के सिए आदशव आचार सिंहहता को मिंिरूी दे। 

 

7 : लशकायत/परेशानी तनवारण तंत्र 
 

िरण-1: प्रततक्रक्रया/सुझाव/लशकायतें 
 

किं पनी में, ग्राहक सेवा और सिंतुजष्ट्ट हमारा प्रमुख फोकस है। हमारा मानना है कक शीघ्र और कुशि सेवा प्रदान करना न 
केवि नए ग्राहकों को आकवषवत करने के सिए, बजल्क मौिदूा ग्राहकों को बनाए रखने के सिए भी आवश्यक है। 
 

ननवारण तिंत्र को अधिक अथवपूणव और प्रभावी बनाने के सिए एक सिंरधचत प्रणािी का ननमावण ककया गया है। यह प्रणािी 
यह सुननजश्चत करेगी कक मािंगा गया ननवारण न्यायोधचत और ननष्ट्पक्ष है तथा ननयमों व ववननयमों के हदए गए ढािंचे के 
भीतर है। 
 

लशकायतों/परेशातनयों को संभािने के लिए मशीनरी 
 

िो ग्राहक प्रनतकक्रया देना चाहते हैं या अपनी सशकायत भिेना चाहते हैं, वे ननम्नसिखखत चैनिों का उपयोग सोमवार स े
शननवार (राष्ट्रीय अवकाशों को छोड़कर) सुबह 10:30 बिे से शाम 7:00 बिे के बीच कर सकते हैं। 
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• हमें customer.care@satyahousing.com पर ईमेि करें। 

• कस्टमर केयर निंबर 011-44763525 पर हमसे सिंपकव  करें। 
• नीचे हदए गए पत ेपर हमें सिखें : 
 

519, 5वीं मंजिि, िीएिएफ प्राइम टॉवर, ओखिा औद्योचगक क्षते्र, 

फेि-1, नई हदलिी-110020 

िरण-2 

यहद 15 हदनों की ननिावररत समय सीमा के भीतर सशकायत का समािान नहीिं ककया िाता है या यहद ग्राहक सिंतुष्ट्ट नहीिं 
होता/होती है, तो वह किं पनी द्वारा प्रदान ककए गए समािान के साथ ग्राहक सशकायत ननवारण अधिकारी से सिंपकव  कर 
सकता/सकती है। सशकायत ननवारण अधिकारी का नाम और सिंपकव  इस प्रकार है: 
 

श्री रंिीत कुमार लमश्रा 
लशकायत तनवारण अचधकारी : 
 

519, 5वीिं मिंजिि, डीएिएफ प्राइम टॉवर, ओखिा औद्योधगक क्षते्र, 

फेि-1, नई हदल्िी-110020 

ईमेि आईडी: nodal@satyahousing.com 

सिंपकव  के सिए फोन निंबर - 7230995522 

 

हम 15 कायव हदवसों के भीतर इस चनैि के माध्यम से प्राप्त पत्रों/ईमेिों की प्रनतकक्रया का आश्वासन देते हैं। सशकायत 
ननवारण इकाई की प्रकक्रया ग्राहकों की सिंतुजष्ट्ट के सिए सभी सशकायतों को पूणव करना सुननजश्चत करेगी। 
 

िरण-3 

 

यहद एक महीने की अवधि के भीतर सशकायत/वववाद का ननवारण नहीिं होता है, तो ग्राहक राष्ट्रीय आवास बैंक के सशकायत 
ननवारण प्रकोष्ट्ठ स ेसिंपकव  कर सकता है और https://grids.nhbonline.org.in सििंक पर अपनी सशकायतें ऑनिाइन दिव 
कर सकता है या ऑफिाइन मोड में नेशनि हाउससिंग बैंक की वेबसाइट पर 
https://nhb.org.in/citizencharter/complaint_form.pdf के सििंक पर उपिब्ि ननिावररत प्रारूप में डाक द्वारा अपनी 
सशकायत भिे सकता है। आप पत्र या सिंिग्नक, यहद कोई हो, के साथ फॉमव भर सकत ेहैं और डाक द्वारा भिे सकते हैं 
या नीचे हदए गए पते पर कोररयर कर सकत ेहैं : 
 

लशकायत तनवारण प्रकोष्ठ 

ववननयमन, और पयववेक्षण ववभाग 

राष्ट्रीय आवास बैंक, 

चौथी मिंजिि, कोर-5ए, इिंडडया हैबबटेट सेंटर, 

िोिी रोड, नई हदल्िी - 110 003 

ईमेि आईडी : crcell@nhb.org.in 

वेबसाइट : www.nhb.org.in 
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8: लशकायत तनवारण प्रणािी 
 

सिखखत, मौखखक या डडजिटि रूप में ननगम या इसके मध्यस्थों की ककसी भी सवेा के सिंबिंि में की गई कारववाई या 
कारववाई में कमी (ववििंब) के बारे में असिंतोष व्यक्त करने वािा कोई भी सिंचार परेशानी या सशकायत के रूप में सिया 
िाएगा और इसे प्राप्तकताव कायाविय द्वारा सशकायत रजिस्टर में दिव ककया िाएगा और - 
प्राजप्त की तारीख के साथ इसे एक सीररयि निंबर हदया िाएगा; 
 

क)  यहद ग्राहकों से सिखखत रूप में सशकायत प्राप्त की िाती है तो सशकायतकताव को एक सिखखत पावती एक 
सप्ताह के भीतर भिेी िाएगी 

ख)  पावती में शासमि होगा –  

(i) अधिकारी का नाम और पदनाम (यहद नासमत अधिकारी ककसी अन्य कायाविय में है, तो सिंबिंधित पता भी), 
िो सशकायत स ेननपटेगा; 
 

(ii)  यह सूचना दी िाएगी कक सिंबिंधित अधिकारी द्वारा सशकायत प्राप्त होन ेकी तारीख से पिंद्रह कायव हदवसों 
के भीतर आवश्यक कारववाई की िाएगी; 
 

iii) उस अधिकारी का नाम, पता, ईमेि-आईडी और फोन निंबर, जिसके पास सशकायतकताव मामिे को आगे बढान े
के सिए सिंपकव  कर सकता है, बशते कक ननहदवष्ट्ट समय सीमा के भीतर उसकी सशकायत का ननवारण नहीिं 
ककया िाता है या यहद वह की गई कारववाई से सिंतुष्ट्ट नहीिं होता है। 

 

• यहद परेशानी/सशकायत प्राप्त करने वािा कायाविय उस पर ववचार करने और उसका ननपटान करने के सिए 
नासमत नहीिं है, तो प्राप्त करने वािा कायाविय उसे ननहदवष्ट्ट कायाविय को भिेगेा, िकेकन उपरोक्त (क) स े(ग) 
तक की आवश्यकताओिं का अनपुािन करने के बाद। 

 

• मामिे पर ववचार करन ेके सिए नासमत कायाविय यह सुननजश्चत करन ेके सिए हर सिंभव प्रयास करेगा कक 
सशकायतों/अपीिों पर ववचार ककया िाए और पिंद्रह हदनों की ननिावररत अवधि के भीतर ननपटारा ककया िाए। 

यहद कोई ग्राहक शीषव ननकाय के ककसी भी ननणवय से सिंतुष्ट्ट नहीिं होता है, तो किं पनी को इस उधचत सिाह के 
साथ सशकायतकताव को सूधचत करना पड़ सकता है कक उसने अपनी सशकायत के ननवारण के सिए सभी सिंभव 
प्रयास कर सिए हैं और आगे की अपीि के सिए उस ेउसके ववकल्पों के बारे में भी सूधचत करना होगा। 

 

9 : प्रकाशन 
 

किं पनी "नोहटस बोडव", पुजस्तकाएिं/ब्रोशर", "वेबसाइट", "प्रदशवन के अन्य तरीकों" और "अन्य मुद्दों' सहहत ववसभन्न तरीकों से 
सेवा शलु्क, ब्याि दरों, दिंडात्मक ब्याि (यहद कोई हो), सेवाओिं की पशेकश, उत्पाद िानकारी, ववसभन्न िेन-देन के सिए 
समय मानदिंड और सशकायत ननवारण तिंत्र आहद िैसे ववसभन्न प्रमुख पहिुओिं को प्रदसशवत करेगी। किं पनी यह भी करेगी – 
 

• इस कोड को काउिंटर पर या इिेक्रॉननक सिंचार या मेि द्वारा अनुरोि पर उपिब्ि कराएिं; 
• इस कोड को हमारे प्रत्यके कायाविय और हमारी वेबसाइट पर उपिब्ि कराएिं; और 

• सुननजश्चत करें कक कमवचाररयों को सिंहहता के बारे में प्रासिंधगक िानकारी प्रदान करने और सिंहहता को व्यवहार 
में िान ेके सिए प्रसशक्षक्षत ककया गया है। 
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किं पनी द्वारा सूचना का प्रदशवन और सबसे महत्वपूणव ननयम एविं शतों को आरबीआई की मास्टर डायरेक्शिंस – नॉन-बैंककिं ग 
फाइनेंसशयि किं पनी - हाउससिंग फाइनेंस किं पनी (ररिवव बैंक) डायरेक्शिंस, 2021 के अनबुिंि XII, पररपत्र, हदनािंक 17 फरवरी, 
2021 में हदए गए तरीके से या आरबीआई द्वारा समय-समय पर सिंशोधित तरीके से बनाया और रखा िाएगा। 

 
 

संहहता की समीक्षा 
 

उपरोक्त सिंहहता आरबीआई के मास्टर डायरेक्शिंस – नॉन-बैंककिं ग फाइनेंसशयि किं पनी - हाउससिंग फाइनेंस किं पनी 
(ररिवव बैंक) डायरेक्शिंस, 2021 के पररपत्र, हदनािंक 17 फरवरी, 2021 के अनुपािन में तैयार की गई है और इसकी 
समीक्षा की िाएगी तथा आरबीआई के ननदेशों में यहद कोई सिंशोिन होता है तो उसी हहसाब स ेइस ेसिंशोधित ककया 
िाएगा। सिंहहता के कायावन्वयन के सिए पररचािन प्रकक्रयाएिं, यहद ककसी स्तर पर आवश्यक हों, तो ननदेशक मिंडि के 
अनुमोदन से िारी की िाएिंगी। 


