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इस फैयर पै्रन्टटस कोड (संक्रिता) को फोन द्वारा, डाक द्वारा, इंटरेन्टटव इलेटरालनक उपकरण द्वारा, इसटरनेट 
द्वारा प्रदान की जायें या क्रकसी असय माध्यम द्वारा यि संक्रिता सभी सेवाओं और उत्पादों पर लागू िोगी ।  

 

ग्रािकों के प्रलत विनबद्धतााः 
1. सभी ग्राहकों के साथ उचित और वििेकपूर्ण तरीके से कार्ण करने के चिए हम िादा करते हैं । 

 इस संहहता की प्रामाणर्क प्रहिर्ा और ििनबद्धता का उत्पादन और सेिाओं के चनष्पादन में हमारे 
कमणिारी प्रहिर्ा और व्र्िहार में पािन करेंगे । 

 हमारे उत्पादकों और सेिाओं का संबंचित कानून और विचनर्मों का अक्षरशः उत्साह से पूरा करेंगे । 

 ग्राहकों के साथ हमारा व्र्िहार सौहादणपूर्ण होकर ईमानदारी और पारदचशणता के नैचतक चसद्धान्तों के 
अनुसार होगा । 

2. हमारी वित्तीर् उत्पादों और सेिाओं की कार्ण प्रर्ािी की जानकारी ग्राहकों को समझने के चिए – 
 ग्राहक सूिना हकसी एक र्ा इससे अचिक भाषा में नीिे दशाणई भाषाओं में दी जाती है- 

1. हहन्दी 
2. अंगे्रजी र्ा 
3. उपर्ुक्त स्थानीर् भाषा में 

 हम सुचनणित करते हैं हक हमारे विज्ञापन और प्रगचत संबंिी सामग्री स्पष्ट हो और भ्रामक न हो। 

 सुचनणित करना हक ग्राहकों को हमारे उत्पादों और सेिाओं की शत ेऔर पररणस्थचत तथा ब्र्ाज दर / 
सेिा प्रभार की स्पष्ट जानकारी दी जाए । 

 ग्राहकों को कौन-कौन से िाभ है ? िे िाभ कैसे प्राप्त कर सकते हैं ? वित्तीर् उिझने क्र्ा है ? और 
पूछताछ के चिए िे हकससे और कैसे संपकण  करे की सूिना ग्राहकों को देना । 

3. ग्राहकों को उत्पादों और सेिाओं के उपर्ोग के बारे में चनम्नानुसार सहार्ता करना – 
 ग्राहकों को चनर्चमत रूप से अद्यतन उपर्ुक्त जानकारी देना । 

 ग्राहकों को ब्र्ाज दरों में प्रभारों र्ा शतो और चनबन्िनों में हकसी भी पररितणन की सूिना देना । 

4. कम्पनी द्वारा कोई त्रहुि होने पर उसका सहानुभूचतपूिणक शीघ्र समािान करनाः 
 कम्पनी द्वारा की गई त्रुहिर्ों को शीघ्र सुिारना और उन पर कोई प्रभार िगार्ा गर्ा है तो उसे 

चनरस्त करना । 
 ग्राहकों की चशकार्तों का शीघ्र चनपिान करना । 

 चशकार्तों के चनपिान पर संतुष्ट नहीं होने की णस्थचत में ग्राहक को चशकार्त भेजने का तरीका 
बताना । 

 तकनीकी कारर्ों से असफिता की समस्र्ाओं को कम करने संबंिी उपर्कु्त विकल्प बताना । 

5. संहहता के प्रिार हेतु, कम्पनी करेगी – 
 अनुरोि पर इस संहहता को काउन्िर पर र्ा इिेक्राचनक संिार सािनों र्ा मेि पर उपिब्ि करेगी । 

 इस बात को कम्पनी सुचनणित करेगी की उसके कमणिारी संहहता से संबंचित जानकारी देने हेत ु
प्रचशणक्षत हैं और संहहता को व्र्िहार में िाएंगे ।  

6. पक्षपात र्ा भेदभाि न करने की नीचत को अपनाएगी और व्र्िहार में िाएगीः 
 कम्पनी आर्ु, नस्ि, जाचत, चिंग, िैिाहहक णस्थचत, िमण र्ा अशक्तता (हदव्र्ांगता) के आिार पर 

भेदभाि नहीं करेगी । 



प्रकरटीकरण और पारदलशितााः 
1. नीिे बताए अनसुार कम्पनी हकसी एक माध्र्म से ब्र्ाज दर, सामान्र् शलु्क और प्रभारों की सिूना प्रदान 

करेगा । 

 शाखाओ ंमें नोहिस िगाना । 

 िेिीफोन र्ा सहार्ता सेिाओ ंके माध्र्म से । 

 सहार्ता कक्ष/नाचमत कमणिारी के माध्र्म से । 
2. सभंावित ग्राहकों के मामिों में कम्पनी चनम्न सिूना देगी – 

 ग्राहक णजन सेिाओ ंऔर उत्पादों की इच्छा रखता है उनकी मखु्र् विशेषताओ ंके साथ स्पष्ट सिूना प्रदान 
करेगी । 

 हकसी भी प्रकार की सेिा र्ा उत्पाद जो ग्राहक की अपेक्षाओ ंकी पचूतण करता है उसकी जानकारी प्रदान 
करना । 

 ग्राहकों को र्ह बता दें हक काननूी, चनर्ामक और आन्तररक पॉचिसी की जरूरतों का अनपुािन करने के 
चिए उसकी पहिान और पते की पवुष्ट करने हेत,ु कौन-सी जानकारी आिश्र्क है । 

3. जो ग्राहक बन गए हैं, कम्पनी उन्हें चनम्न जानकारी देगी – 
 उन्हें उत्पादों की मखु्र् विशेषताओ ंके साथ-साथ िाग ूहोने िािे (प्रर्ोज्र्) ब्र्ाज दर / शलु्क और प्रभारों 

की अचतररक्त जानकारी देगी । 

4. ब्र्ाज-दरें 
कम्पनी ग्राहकों को चनम्न जानकारी देगी- 
 जमा और ऋर् दोनों की ब्र्ाज-दरें जो उस पर िाग ूहोगीं । 

 उसके ऋर् खाते में जमाओ ंर्ा प्रभारों पर ब्र्ाज का भगुतान कब हकर्ा गर्ा ? 

 ब्र्ाज की गर्ना की पद्धचत और उसके खातें में ब्र्ाज िाग ूकैसे हकर्ा गर्ा ? 

5. ब्र्ाज दरों में पररितणनः 
 कम्पनी जब अपने उत्पादों की ब्र्ाज दरों में पररितणन करेगा तो िह ग्राहकों को सचूित करेगा । 

6. शलु्क और प्रभारः 
 कम्पनी वबना प्रभार के मफु्त प्रदान की जाने िािी सेिाओ ंकी सिूी को अपनी शाखाओ ंमें प्रदचशणत करेगी 

। 

 ग्राहक द्वारा पसन्द हकए गए उत्पादों और सेिाओ ं पर िाग ु िेररफ (दर-सिूी) अनसुिूी की विस्ततृ 
जानकारी कम्पनी अपने ग्राहकों को देगी । 

 ग्राहक द्वारा पसन्द उत्पादों / सेिाओ ंपर िाग ूशतों और चनबन्िनों में से हकसी का उल्िघंन करने / 
अनपुािन नहीं करने के मामिे में िसिूे जाने िािे जुमाणने की जानकारी कम्पनी को अपने ग्राहकों को 
देना होगी । 

7. शलु्क और प्रभार में पररितणनः 
 र्हद कम्पनी हकसी प्रभार में पररितणन करती है र्ा नर्ा प्रभार िाग ूकरती है तो इसके प्रभािी होने / 

िसिूने से एक माह पिूण अचिसचूित करना होगा । 

8. शत ेऔर चनबन्िनः 
 जो ग्राहक उत्पादों और सिेाओ ंका पहिी बार उपर्ोग कर रहे हैं उन्हें सबंचंित सेिाओ ंकी शतो और 

चनबन्िनों के विषर् में सिाह दें, णजन्हें कम्पनी को देने के चिए कहा गर्ा है । 



 सभी शत ेऔर चनबन्िन उचित हों और सबंचंित अचिकार, दाचर्त्ि और बाध्र्ताओ ंके अनसुार होते हुए, 
जहााँ तक सभंि हो स्पष्ट और आसान भाषा में हो । 

9. शतो और लनबसधनों में पररवतिनाः 
 शतो और चनबन्िनों में हकए गए पररितणन की दशा में चनम्न में से हकसी एक के माध्र्म से ग्राहकों को सूचित 

हकर्ा जाए । 

i. व्र्वक्तगत सूिना द्वारा 
ii. प्रत्रे्क शाखा के नोहिस बोर्ण द्वारा 
iii. इन्िरनेि से, ईमेि और िेबसाइि को शाचमि कर 

iv. समािार पत्र 
 सामान्र्तः पररितणन नोहिस देते हुए भविष्र् से प्रभािी हकरे् जाएाँ । 

 र्हद कोई पररितणन वबना नोहिस के हकर्ा जाता है तो इस पररितणन को 30 हदनों के भीतर अचिसूचित हकर्ा जाए 
? र्हद पररितणन ग्राहक के चिए अिाभकारी र्ा हाचनकारक हैं तो 60 हदनों में िह अपना खाता वबना हकसी नोहिस 
के वबना हकसी अचतररक्त प्रभार र्ा ब्र्ाज हदए बन्द कर सकता है र्ा बदि सकता है । 

 एक िषण के अन्दर बडे पररितणन र्ा कई कोई पररितणन करने पर ग्राहक को सूचित हकर्ा जाएगा और अनुरोि पर 
नई शतों और चनबन्िनों के पररितणन के संणक्षप्त वििरर् की नकि (कॉपी) दी जाएगी । 

र्वज्ञापन, माकेक्रटंग और र्बिीाः 
1. कम्पनी सुचनणित करेगी । 

 र्ह सुचनणित करेगी हक सभी विज्ञापन और प्रसार सामग्री स्पष्ट है तथा भ्रामक नहीं है । 

 प्रसार सामग्री र्ा मीहर्र्ा के हकसी भी विज्ञापन में णजसमें उत्पादों र्ा सेिाओ ंकी ओर ध्र्ान आकवषणत हकर्ा गर्ा 
है, उसमें ब्र्ाज दर का संदभण भी शाचमि हकर्ा जाएगा । कम्पनी र्ह भी उसमें हदखाएगी हक क्र्ा अन्र् शुल्क 
और प्रभार िागू होंगे तथा अनुरोि पर संबंचित शतों और चनबन्िनों की विस्ततृ जानकारी उपिब्ि है । 

 र्हद कम्पनी सहार्क सेिाओं के चिए तीसरी पािी की सिेाएाँ िेती है तो कम्पनी र्ह सुचनणित करेगी की िह 
तीसरी पािी उसी गोपनीर्ता के साथ ग्राहक की व्र्वक्तगत जानकारी को सुरणक्षत रखेगी जैसे हक कम्पनी रख रही 
है। 

 कम्पनी के प्रचतचनचि /  कुररर्र र्ा र्ार्रेक्ि सीचिंग एजेंि (DSA) द्वारा हकए गए हकसी भी गित आिरर् की कोई 
भी चशकार्त ग्राहक से चमिती है तो उसकी जााँि पडताि कर चशकार्त का चनराकरर् करते हुए भरपाई के चिए 
उचित कदम उठाए जाएंगे । 

गोपनीयता और र्वश्वसनीयतााः 
1. ग्राहकों की सभी जानकारी के प्रचत कम्पनी गोपनीर्ता और विश्वसनीर्ता बनाए रखेगी और चनम्नचिणखत चसद्धान्तों और 

नीचतर्ों के तहत संिाचित होगी । कम्पनी ग्राहक का िेखा खाता जो उसके द्वारा र्ा हकसी अन्र् द्वारा प्रदान हकर्ा गर्ा 
हो उससे संबंचित जानकारी दसूरी कम्पनीर्ों को शाचमि करते हुए चनम्न अपिादों को छोडकर हकसी को नहीं देगी । 

 र्हद जानकारी हकसी कानून के तहत दी जानी हो । 

 र्हद र्ह कतणव्र् बनता है हक जनता के हहत में जानकारी प्रकि करना आिश्र्क है ? 

 र्हद कम्पनी के हहत में जानकारी देना जरूरी हो, परंतु उसका उपर्ोग हकसी ग्राहक के चिए अथिा संबंचित खाते 
की जानकारी हकसी व्र्वक्त को र्ा माकेहिंग में देने का कारर् नहीं होना िाहहए इसमें समूह की अन्र् कम्पनी भी 
शाचमि है । 

 र्हद ग्राहक कम्पनी को जानकारी प्रकि करने का कहता है र्ा ग्राहक की अनुमचत से दी जा सकती है । 

 र्हद कम्पनी को ग्राहक का सदंभण देने को कहा जाता है तो कम्पनी उसकी चिणखत अनुमचत पहिे प्राप्त करेगी । 

 कम्पनी के पास रखी व्र्वक्तगत जानकारी देखने / पढ़ने के चिए ग्राहक को उसके अचिकारों संबंिी विद्यमान कानून 
कार्दे की जानकारी देनी होगी । 



 कंपनी ग्राहक की चनजी जानकारी का माकेि में उपर्ोग करने के चिए हकसी व्र्वक्त को नहीं देगी । इसमें दसूरे 
हाउचसंग फाइनेन्स कोपोरेशन (एि.एफ.सी.) का समािेश भी हैं जब तक हक ग्राहक विशेष रूप से ऐसा करने के 
चिए प्राचिकृत नहीं करता है । 

2. साख संदभण के चिए अचभकरर् (एजेन्सी) 

 जब ग्राहक खाता खोिता है तब कम्पनी उस ेसूचित करेगी हक उसके खाते में बताई गई जानकारी साख सन्दभण 
एजेणन्सर्ों को जााँि-पडताि के चिए भेजी जा सकती है । 

 कम्पनी साख संदभण एजेणन्सर्ों (िेहर्ि रेफरेन्स एजेन्सी) को ग्राहक की ऋर् संबंिी व्र्वक्तगत जानकारी देनदार 
कम्पचनर्ों को दे सकती है । र्हद 

i. ग्राहक भुगतान करने में पीछे (अचनर्चमत) रह गर्ा है । 

ii. बकार्ा राचश में कोई वििाद नहीं है । 

iii. ग्राहक ने ऐसा कोई प्रस्ताि नहीं रखा है हक कंपनी ने उसकी मांग के अनुसार उसकी देनदारी की 
िुकौती के संबंि में संतोष हो गर्ा है । 

 कम्पनी साख संदभण एजेन्सी को ग्राहक के खाते संबंिी दसूरी जानकारी भी दे सकती है । र्हद ग्राहक ने ऐसा करने 
की अनुमचत दी हो । 

 कम्पनी ने साख संदभण एजेन्सी को जो जानकाररर्ााँ प्रदान की है उनकी ग्राहक द्वारा मांग करने पर जानकारी की 
नकि (कॉपी) देनी होगी । 

देय रालश की वसूलीाः 
1. जब ऋर् हदर्ा जाता है तब कम्पनी ग्राहक को राचश िुकता करने की प्रहिर्ा, अिचि और आिचिक अन्तराि के बारे में 

बताएगी । इसके बािजूद र्हद ग्राहक रकम िुकौती प्रहिर्ा का पािन नहीं करता है तो देश के कानून के अनुसार 
बकार्ा रकम की िसूिी के चिए एक सुचनणित प्रहिर्ा का पािन हकर्ा जाएगा । इस प्रहिर्ा में ग्राहक के पास नोहिस 
भेजते हुए र्ा व्र्वक्तगतरूप से मुिाकात करते हुए सूचित हकर्ा जाना और / र्ा जमानत (चसक्र्ोररिी) का कब्जा हकर्ा 
जाना शाचमि है । 

2. कम्पनी ऋर् िसूिी नीचत में विनम्रता, अच्छे आिरर् और समझाईश के आिार पर काम रहेगी । कम्पनी ग्राहकों का 
भरोसा जीतने और प्रोत्साहन के चिए दीघणकािीन संबंि बनाने में विश्वास रखती हैं । कम्पनी के कमणिारी र्ा कोई 
व्र्वक्त जो बकार्ा रकम की िसूिी / और जमानत (चसक्र्ोरीिी) का कब्जा करने के चिए प्राचिकृत हकए गए हैं िे 
अनुरोि पर अपनी पहिान बताएाँगे और कम्पनी द्वारा जारी हकर्ा गर्ा प्राचिकार पत्र हदखाएंगे । कम्पनी ऋर् की िसूिी 
संबंिी सभी जानकारी ग्राहक को देगी और िसूि की जाने िािी रकम के चिए पर्ाणप्त नोहिस देने का प्रर्ास करेगी । 

3. कम्पनी के सभी कमणिारी र्ा कोई भी व्र्वक्त जो कम्पनी का िसूिी र्ा / और जमानत (चसक्र्ोररिी) पर पुनः कब्जा 
करने के चिए प्राचिकृत हकर्ा गर्ा है िह नीिे बताए मागणदशी चसद्धान्तों का पािन करेंगे । 

 ग्राहक से सािारर्तर्ा उसकी पसंद की जगह पर और हकसी चनहदणष्ट जगह नहीं रहने पर उसके चनिास स्थि पर 
एिं चनिास स्थि में उपणस्थत न होने पर उसके व्र्िसार् / कारोबार स्थि पर संपकण  हकर्ा जारे्गा । 

 ग्राहक से मुिाकात के समर् ही उसे अपनी पहिान और कंपनी के प्रचतचनचि होने का प्राचिकार- पत्र हदखार्ा 
जाएगा । 

 ग्राहक की गोपनीर्ता का सम्मान हकर्ा जाएगा । 

 ग्राहक के साथ सभ्र्ता से पेश आएाँ । 

 कम्पनी के प्रचतचनचि ग्राहक से 07.00 और 19.00 बजे के बीि संपकण  करेंगे, परंतु ग्राहक के व्र्िसार् र्ा कारोबार 
की विशेष पररणस्थचतर्ों के अनुसार अन्र् समर् में भी संपकण  हकर्ा जा सकता है । 

 र्था संभि ग्राहक के अनुरोि को ध्र्ान में रखते हुए बताए समर् और विचशष्ट स्थान पर िेिीफोन नहीं करेंगे और 
अनुरोि का सम्मान हकर्ा जाएगा । 

 िेिीफोन का समर् और संख्र्ाओं के साथ-साथ िाताणिाप का सार रखने की व्र्िस्था की जाएगी । 

 ऋर् िसूिी संबंिी सभी मतभदे एिं वििाद पारस्पररक और सुव्र्िणस्थत तरीके से सुिझाएंगे और समािान के चिए 
सहर्ोग प्रदान हकए जाएगें ।  



 बकार्ा रकम की िसूिी के चिए ग्राहक से चनहदणष्ट स्थान पर मुिाकात के दौरान विनम्रता और चशष्टता का ध्र्ान 
रखा जाएगा । 

 पररिार में हकसी के चनिन र्ा हकसी अन्र् दःुखद घिना के अिसरों पर बकार्ा रकम की िसूिी के चिए िेिीफोन 
/ दौरे को िािना िाहहए । 

लशकायत और पररवादाः  

1. आतंररक प्रहिर्ाः 
 र्हद ग्राहक चशकार्त करना िाहता है तो उस ेबतार्ा जाएगा हक – 

i. चशकार्त हकस तरीके स ेकी जाए ? 

ii. चशकार्त कहा की जा सकती है ?  

iii. उत्तर की अपके्षा कब रखी जाए ? 

iv. जिाब के चिए हकसस ेसपंकण  करें ? 

v. र्हद ग्राहक चशकार्त के पररर्ाम में सतंषु्ट नहीं है, तो क्र्ा करें ? 

vi. ग्राहक के पास र्हद कोई प्रश्न हो तो कम्पनी के कमणिारी ग्राहक की मदद करेंगे ।  
 चशकार्त के शीघ्र और र्ोग्र् चनराकरर् के चिए ग्राहक को स्थान के साथ कंपनी की प्रहिर्ा की 

जानकारी, विस्तार से बताई जाएगी । 
 र्हद ग्राहक से चशकार्त चिणखत में प्राप्त होती है तो कम्पनी उसे एक सप्ताह के अन्दर प्राचप्त रसीद / 

उत्तर भजेेगी । र्हद चशकार्त कम्पनी के अचिसचूित फोन पर सहार्ता-केन्र र्ा ग्राहक सेिा केन्र पर 
प्राप्त होती है तो ग्राहक को चशकार्त की सदंभण सखं्र्ा बताते हुए उचित समर् में प्रगचत से अिगत 
करार्ा जाना िाहहए । 

 चशकार्त की जााँि पडताि के पिात ्कम्पनी ग्राहक को चनर्ाणर्क जिाब भेजेगी र्ा स्पष्टीकरर् देगी हक 
जिाब देने में वििम्ब क्र्ों हो रहा है ? कम्पनी चशकार्त प्राप्त होने की तारीख से 6 (छः) सप्ताह की 
अिचि में चशकार्त का जिाब देने का प्रर्ास करेंगी । र्हद ग्राहक हफर भी सतंषु्ट नहीं है तो उसे सचूित 
हकर्ा जाएगा हक आगे चशकार्त हफर से हकस प्रकार की जाए ? 

अपने ग्रािक को जाने (के.वाय.सी.) मागिदलशिकााः 
1. खाता खोिने और िाि ुकरने से पहिे कम्पनी ‘अपने ग्राहक को जान’े जैसी मागणदचशणका तरै्ार करती है । 

 इसे तरै्ार करने के चिए कम्पनी ग्राहक को जरूरी दस्तािेज अथिा सबतू पेश करने के चिए कहेगी । 

 कम्पनी के.िार्.सी. प्रमार् के चिए एन्िी मनी िॉन्र्रीगं अथिा कोई अन्र् काननूी जरूरत हेत ुआिश्र्क 
जानकारी प्राप्त करेगी । र्हद हकसी अचतररक्त जानकारी का कहा जाता है, तो िह अिग से मााँगी जारे्गी 
और उसमें अचतररक्त जानकारी मााँगने का कारर् बतार्ा जाएगा । र्ह जानकारी देना स्िणैच्छक रहेगा । 

 ग्राहक को खाता खोिने के चिए फामण और दसुरी सामग्री देना आिश्र्क है । इनमें सत्र्ापन-जांि के 
चिए जरूरी जानकारी विस्तार से देना आिश्र्क है और के.िार्.सी. की जरूरतें परूी करने के चिए रेकार्ण 
के चिए सबंचंित जानकारी देना आिश्र्क है । 

ऋण (Loan) 

1. ऋर् देने स ेपहिे कम्पनी इस बात का चनिाणरर् करती है हक ग्राहक ऋर् िापस करने की क्षमता रखता है 
र्ा नहीं ! र्हद कम्पनी ग्राहक को ऋर् नही ंदे सकती है तो िह उस ेऋर् नहीं देने का कारर् बताएगी । 
र्हद ग्राहक र्ह िाहता है हक उसकी देनदारी की जिाबदारी के चिए हकसी की जमानत र्ा गारंिी स्िीकार 
करनी िाहहए तो कम्पनी जमानतदार र्ा गारंिी देने िािे व्र्वक्त की वित्तीर् णस्थचत जानने के चिए ग्राहक स े
उनकी गोपनीर् जानकारी देने के चिए अनमुचत का कह सकती है अथिा कम्पनी उनके काननूी सिाहकार को 
भी कह सकती है । 



 कम्पनी ग्राहकों को काननूी सिाह िेने हेतु प्रोत्साहहत करेगी हक िे सचुनणित हो जाएं हक उसके द्वारा जो 
ििनबद्धता िी है उसके सभंावित पररर्ामों को समझ चिर्ा है । 

 ग्राहक को र्ह बता दें हक गारंिी अथिा दसूरी जमानत देने से िे भी उसके बदिे में उतने ही जिाबदार 
हैं णजतना िह है, और 

 उन्हें बता दे हक उनकी क्र्ा जिाबदारी बनेगी । 

2. ऋण के ललए आवेदन और उनकी प्रक्रियााः 
 ऋर् उत्पादों की मांग के समर् कम्पनी िागू ब्र्ाज दर, उसका शलु्क और प्रभार कोई हो, अचग्रम भुगतान 

विकल्प र्ा कोई अन्र् बात जो िेनदार के हहत को प्रभावित करती है उसकी जानकारी ग्राहक को दी जाए 
ताहक िह अन्र् दसूरी कम्पचनर्ों के साथ अथणपूर्ण तिुनात्मक अध्र्र्न कर सके और ग्राहक द्वारा चनर्णय़ 
चिर्ा जा सके । 

 कम्पनी को ऐसी पद्धचत विकचसत करनी िाहहए हक ऋर् संबंिी सभी आिेदनों की प्राचप्त रसीद भेजी जाए और 
प्राचप्त रसीद में समर्बद्ध तरीके से र्ह भी जानकारी दी जाए हक ऋर् आिेदन का चनपिान हकतने समर् में 
हकर्ा जाएगा ? 

 सामान्र्तः ऋर् के आिेदन की प्रहिर्ा में सभी आिश्र्क जानकारी कम्पनी आिेदन के साथ एकवत्रत कर 
िेती है । परन्तु र्हद हकसी मामिे में कोई अचतररक्त सूिना की जरूरत हो तो ग्राहक को कहना िाहहए हक 
उससे हफर से तत्काि सम्पकण  हकर्ा जाएगा । 

 कम्पनी ऋर् मंजूरी की जानकारी ग्राहक को शतो और चनबन्िनों के साथ देगी । 

 अनुरोि पर कंपनी स्िर् ंके खि े से ग्राहक द्वारा चनष्पाहदत हकए गए सभी ऋर् के दस्तािेजों की प्रमाणर्त 
नकि, दस्तािेजों में बताए अनुिग्नकों के साथ देगी । 

 ऋर् देने बाबत कम्पनी चिगं, जाचत और िमण के आिार पर भेदभाि नहीं करेगी । र्द्यवप इस संबिं में 
कम्पनी को समाज की विचभन्न प्रकार की ससं्थागत र्ोजनाओं में भाग िेने / अथिा जाने से नही ंरोकेगी ।  

 सभी बकार्ा रकम की िकुौती र्ा ऋर् की बकार्ा राचश की िसूिी पर कम्पनी सभी चसक्र्ोररिी र्ा जमानत 
का अचभत्र्ाग करेगी । बशत ेकी उिारकताण के विरूद्ध कम्पनी का कोई कानूनी अचिकार र्ा कोई अन्र् दािा 
नहीं रहता है । र्हद इस अचिकार का पािन हकर्ा जाता है तो दािे की शेष राचश एिं संबचंित दािें के िकुारे् 
नहीं जाने / भुगतान नही ंहकरे् जाने तक कंपनी के पास ही चसक्र्ोररिी बरकरार रहने के अचिकार से जुडी 
शतो के सम्पूर्ण वििरर् की जानकारी उिारकताण (ऋर्ी) को दी जारे्गी । 

3. गारंटीकताि (गारंटर) 

र्हद कोई व्र्वक्त हकसी ऋर् की गारंिी िेता है तो उसे इन विषर्ों के बारे में सचूित हकर्ा जाएगा । 

 गारंिीकताण के रूप में उसकी जिाबदारी  

 कम्पनी के प्रचत देर् राचश णजसकी ििनबद्धता उसके द्वारा िी जाएगी । 

 पररणस्थचतर्ााँ जब उसे अपनी दर् राचश के भुगतान के चिए बुिार्ा जाएगा । 

 गारंिीकताण के रूप में िह राचश िकुाने में असफि होता है तो कम्पनी के पास उसके दसूरे िन के सहारे 
उपिब्ि है र्ा नहीं ? 

 क्र्ा गारंिीकताण के रूप में उसकी देर्ता एक चनहदणष्ट पररर्ाम तक सीचमत है र्ा उसकी देर्ता असीचमत  
है । 

 समर् और पररणस्थचतर्ााँ जब गारंिीकताण के रूप में जिाबदारी से उसे विमुक्त हकर्ा जारे्गा तथा इसके बारे में 
कम्पनी कैसे सचूित करेगी । 

 कम्पनी ऋर् िेने िािे उिारकताण की वित्तीर् णस्थचत में हकसी महत्त्िपूर्ण विपरीत पररितणन के बारे में सूचित 
करेगा णजसके चिए गारंिी िी गई है । 

 



सामासयाः 
कम्पनी ग्राहक को सचूित करेगीः 

 इसमें उत्पादों के मुख्र् िक्षर् बताते हुए णजसमें िागू शुल्क और प्रभार भी शाचमि हैं । रे् ऋर् की मंजूरी 
संबंिी पत्र-व्र्िहार के चिए है । 

 ग्राहक को र्ह सूिना दें हक उससे कौन-सी जानकारी / दस्तािेज की जरूरत है णजससे आिेदन को प्रस्ततु 
करने में मदद चमिे । ग्राहक को र्ह भी सिाह दें हक उससे णजन दस्तािेजों की जरूरत है जैसे पहिान 
संबंिी, पता, नौकरी की णस्थचत में कौन-कौन से दस्तािेजों की जरूरत है । अन्र् ऐसे दस्तािेज जो कानून 
और चनर्ामक प्राचिकारी की आिश्र्कताओं को पूरा करने संबंिी संििैाचनक दस्तािेज हो सकते हैं । 

 ऋर् आिेदन में जो भरी गई जानकारी है उसका सत्र्ापन कारोबारी िेिीफोन पर संपकण  कर, और / अथिा 
व्र्वक्तगत रूप से उसके चनिास और / र्ा व्र्िसार् की जगह चनर्कु्त ऐजेन्सी द्वारा मुिाकात कर की जाए, 
र्हद कम्पनी के चिए आिश्र्क हो । 

 कम्पनी ग्राहक को र्ह सिाह दे हक र्हद ग्राहक के िेन-देन संबिंी िेखे की कम्पनी र्ा / और पुचिस तथा 
अन्र् जााँि एजेन्सी के साथ चमिकर जााँि पडताि करना आिश्र्क समझे तो िह सहर्ोग करें । 

 कम्पनी ग्राहक को र्ह सिाह दे हक र्हद ग्राहक छि-कपि करता है तो िह उसके खाते में हुई समस्त हाचनर्ों 
के चिए णजम्मेदार होगा और ग्राहक वबना हकसी िाणजब कारर् के िापरिाही बरतता है और उसमें जो हाचन 
होती है तो ग्राहक उसके चिए स्िर्ं णजम्मेदार होगा । 

 कम्पनी ऋर् आिेदन की प्राचप्त पर प्राचप्त रसीद दे दें । इसमें र्ह भी बताए हक उसके आिेदन का चनपिान 
कब तक होगा ? 

 कम्पनी ऋर्ी (उिारकताण) को चिणखत में मजंूरी पत्र द्वारा अन्र् तरीके से सिूना देंगे णजसमें- 

(क) स्िीकृत ऋर् की राचश 

(ख) शत ेऔर चनबन्िन (िावषणक दर सहहत) 

(ग) उसको िागू करने का तरीका 
और उक्त शतों और चनबन्िनों को ऋर्ी (उिारकताण) द्वारा स्िीकार करने सबंंिी चनणखत स्िीकृचत रेकॉर्ण पर  
रखें । 

 र्ह और हक कम्पनी के पास चशकार्त चनिारर् हेतु एक चशकार्त चनिारर् तंत्र की व्र्िस्था होना िाहहए । 
इस व्र्िस्था के तहत ग्राहक अपनी पछूताछ / वििाद / अनुरोि कम्पनी के शाखा कार्ाणिर्ों को भेज सकता 
है । बाद में शाखा कार्ाणिर् उन वििादों / अनुरोि / पूछताछ को संबचंित विभाग को भेजेगा । हफर इस 
पूछताछ का चनराकरर् सी.आर.एम. विभाग द्वारा हकर्ा जाएगा । र्हद हकसी मामिे में पछूताछ को उच्िस्तर 
पर कस्िमर ररिेशनचशप मेनेजर (सी.आर.एम.) प्रमखु के पास भेजा जाएगा और अंचतम रूप के प्रमुख 
आपरेहिंग ऑहफसर के पास भेजा जाएगा । 

 र्हद पूछताछ का चनराकरर् हकसी भी स्तर पर नही ं होता है तो इसे मेनेजर ऑपरेशन के पास भेजा जा 
सकता है । 

 

प्रचत, 
सीनीर्र प्रबन्िक (सी.आर.एम.) 
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