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उचिि आिार  ंहहिा 
 

 

I. नीयि और  ामग्री 
 
 

यह संहहता पीरामल कैपपटल एंड हाउससगं फायनांस सल. (“कंपनी/पीसीएचएफएल”) द्वारा भारतीय ररज़वव 
बैंक (“आरबीआई”) द्वारा आरबीआई/2020-21/73 DOR.FIN.HFC.CC.No.120/03.10.136/2020-21 
हिनांक 17 फरवरी 2021 के जररए जारी मास्टर डायरेक्शन-नॉन-बैंककंग फायनांसशयल कंपनी-हाउससगं 
फायनांस कंपनी (ररजवव बैंक) डायरेक्शन्स, 2021 की चैप्टर XIII “उचचत आचार संहहता (एफपीसी)” के 
अनुसार ननसमवत की गई है. 

 

पीसीएचएफएल भारतीय ररज़वव बैंक के साथ पंजीकृत एक हाउससगं फायनांस कंपनी होने के नाते समय 
समय पर आरबीआई/एनएचबी द्वारा परामसशवत सभी श्रेष्ठ पद्धनतयों को अपनाएगी और परामसशवत 
मानकों की पुष्ष्ट करने के सलए इस संहहता में यहि आवश्यक हो तो उपयुक्त संशोधन करेगी. सभी 
क्लाइंट्स के साथ सातत्यपूर्व रूप से और उचचत व्यवहार करना कंपनी की नीनत है. कंपनी के कमवचारी 
उचचत, समान और सातत्यपूर्व पद्धनत से सहायता, प्रोत्साहन और सेवा प्रिान करेंगे. 

 
कंपनी यह सुननष्श् चत करेगी कक एफपीसी का कियान्वयन करना पूरे ससं्थान की ष्जम्मेिारी है. कंपनी की 
उचचत कजव प्रिान पद्धनत उसके सभी उत्पािों और सेवाओ ंपर लागू होगी, चाहे व ेपीसीएचएफएल, उसकी 
अधीनस्थ कंपननयों या सभी काउंटसव पर डडष्जटल लेंडडगं प्लेटफॉम्सव (स्वयं के और/या ककसी आउटसोससिंग 
व्यवस्था के अतंगवत), फोन पर, डाक द्वारा, इंटरऐष्क्टव इलेक्रॉननक डडवाइसेस के माध्यम से, इटंरनेट 
पर या ककसी अन्य पद्धनत द्वारा और उसके प्रचालनों के सभी पहलुओं ष्जसमें शासमल हैं माकेहटंग, लोन 
ओररष्जनेशन, प्रोसेससगं, सपववससगं, और कलेक्शन गनतपवचधयााँ, पर लागू होंगी. 

 
II. उद्िेश्य 

 
 

a) उचचत मानक स्थापपत करके अच्छी, उचचत और पारिशी व्यावसानयक पद्धनतयों का पालन करें; 
b) उचचत स्पधाव के माध्यम से बाजार के पररबलों को ऊाँ च ेप्रचालन मानकों को हाससल करने के 

सलए बढ़ावा िें; 
c) ग्राहक के साथ इस तरह से संबंध बनाएं कक एक उचचत और सौहािवपूर्व ररश्ते को बढ़ावा समले; 
d) ऐस ेमानक और पद्धनतयााँ स्थापपत करें ताकक हाउससगं फायनांस ससस्टम में आत्मपवश् वास को 

बल समले; 
e) जहााँ आवश्यक हो, वसूली और अमलीकरर् कानून की उचचत प्रकिया का पालन करते हुए 

संचासलत ककया जाय; 
f) ग्राहक और कंपनी के बीच एक उचचत और सौहािवपूर्व ररश्त ेको बढ़ावा िें. हाउससगं फायनांस 

प्रर्ाली में पवश्वास को बल िें. 
III. लोन्  और उनकी प्रक्रिया के सलए आविेन 
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a) कजविार के साथ सभी पत्राचार के्षत्रीय भाषा में या कजविार द्वारा समझी जानेवाली भाषा में होंगे. 
 

कंपनी कजव के आवेिन की प्रकिया के सलए िेय शुल्क/प्रभारों, यहि कजव रासश स्वीकृत / पवतररत 
नहीं की जाती है तो लौटाने योग्य शुल्क की रासश, पूवव-चुकौती के पवकल्प और प्रभार, यहि हो, 
िंडात्मक शुल्क/पवलंभ भुगतान के सलए जुमावना, यहि हो, कफक्स्ड से फ्लोहटंग िरों में लोन की 
बिली के सलए रूपांतरर् प्रभार या उसका उलट, ककसी ब्याज ररसेट अनुच्छेि की मौजूिगी और 
कोई अन्य मामला जो कजविार के हहत को प्रभापवत करता हो, के बारे में कजविार को सारी 
जानकारी पारिशी तरीके से िेगी. कंपनी ‘संपरू्व खचव’ ष्जसमें कजव आविेन की प्रकिया/स्वीकृनत में 
शासमल सभी शुल्क शासमल हैं. को पारिशी तरीके से उजागर करेगी. यह भी सुननष्श् चत ककया 
जाना चाहहए कक ऐसे प्रभार/शुल्क भेिभाव रहहत हों. 

 

b) कजव आवेिन पत्र में शासमल होगा आवश्यक जानकारी जो कजविार के हहत को प्रभापवत करती है, 
ताकक अन्य द्वारा प्रिान ककए जानेवाल ेननयमों व शतों के साथ साथवक तुलना की जा सके और 
कजविार द्वारा सज्ञानता से ननर्वय सलया जा सके. कजव आवेिन में आवेिन पत्र के साथ जमा 
ककए जानेवाल ेआवश्यक िस्तावेजों की सूची का संकेत हो सकता है. 

 

c) पूर्व हो चुके कजव आवेिनों की प्राष्प्त के सलए कंपनी पुष्ष्ट प्रिान करेगी. कंपनी कजविार को सारी 
आवश्यक जानकारी उचचत समयावचध के अंिर ननर्वय लेने हेतु कजविार को िेगी. 

 

IV. कर्ज की अनुशं ा, तनयम/शिें और कर्ज आविेन अस्वीकृति की  ूिना 
 
 

a) सामान्य रूप से कजव आवेिन की प्रकिया के सलए आवश्यक सभी पववरर् कंपनी द्वारा आवेिन 
के समय पर सलए जाएंगे. यहि उस ेकोई अनतररक्त जानकारी की आवश्यकता है तो ग्राहक को 
तुरंत बताया जाएगा कक उससे िोबारा संपकव  ककया जाएगा. 

 

b) कंपनी कजविार को के्षत्रीय भाषा में या कजविार को समझ में आनेवाली भाषा में स्वीकृनत पत्र या 
अन्यथा द्वारा सभी ननयमों व शतों के साथ स्वीकृत लोन की रासश ष्जसमें शासमल है ब्याज की 
वापषवक िर, आविेन का तरीका, ईएमआई रूपरेखा, पूवव चुकौती प्रभार, िंडात्मक शुल्क (यहि हो) 
के बारे में सलखखत रूप में सूचना िेगी और कजविार द्वारा इन ननयमों व शतों की सलखखत 
स्वीकृनत रेकॉडव में रखी जाएगी. 
 

c) लोन एग्रीमेंट में पवलंब से पुनभुवगतान के सलए कंपनी को िंडात्मक शुल्क का उल्लेख करना 
चाहहए. 
 

d) कंपनी कजव की स्वीकृनत/पवतरर् के समय हर कजविार को कजव के समझौते में वखर्वत हर 
संलग्नक की प्रनत के साथ कजव अनुबंध की प्रनत पुष्ष्ट के प्रनत प्रिान करेगी. 
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e)  यदि कंपनी ग्राहक को कजव प्रिान नह ं कर सकती है, तो वह लिखित रूप में उन कारणों को 
बताएगी, जिनके कारण कंपनी की राय में उचित वविार-ववमर्श के बाि कजव संबंधी आवेिनों को 
अस्वीकार कर दिया गया है. यदि प्रस्ताव कंपनी के आंतररक िोखिम मापिंडों को परूा नह ं 
करता है, तो कजविार को उसके अनुसार सूचित ककया िाएगा. 

 
 

V. कर्ज का पविरण जर् में शासमल हैं तनयमों व शिों में बिलाव 

 
 

a) लोन एग्रीमेंट/स्वीकृनत पत्र में हिए गए पवतरर् कायविम के अनुसार पवतरर् ककया जाएगा. 
b) कंपनी को कजविार को के्षत्रीय भाषा या कजविार द्वारा समझी जा सकनेवाली भाषा में पवतरर् 

अनुसूची, ब्याज िरों, िंडात्मक शुल्क (यहि हो), सेवा प्रभार, चुकौती प्रभार, अन्य लागू 
शुल्क/प्रभार सहहत ननयमों व शतों में ककसी बिलाव की सूचना िेनी चाहहए. कंपनी को यह भी 
सुननष्श् चत करना चाहहए कक ब्याज िरों और शुल्कों में बिलाव केवल संभापवत रूप से प्रभापवत 
ककए जाते हैं. इस संबंध में उपयुक्त शतव कजव अनुबंध में शासमल की जानी चाहहए. 

 

c) यहि ऐसा बिलाव ग्राहक के सलए नुकसानिायक है तो वह 60 हिन के अंिर और बबना सूचना 
हिए अपना खाता बंि कर सकता है या उस े बबना कोई अनतररक्त शुल्क या ब्याज हिए बिली 
कर सकता है. 

 

d) भुगतान का आवाहन/ गनत िेने या समझौत ेके तहत परफॉमेंस या अनतररक्त ससक्योररटी मांगने 
का ननर्वय कजव के अनुबंध के अनुरूप होगा. 

 

e) कजविार के प्रनत कंपनी द्वारा ककसी अन्य िाव ेके सलए ककसी उचचत अचधकार या ग्रहर्ाचधकार 
के अधीन सभी बकाया रासशयों की चुकौती पर या बकाया रासश की प्राष्प्त पर सभी ससक्योररटीज़ 
को मुक्त कर हिया जाएगा. यहि ननपटारे के ऐस ेअचधकार का उपयोग ककया जाता है तो कजविार 
को शेष िावों और शतों के बारे में पूर्व पववरर्ों के साथ उसकी सूचना िी जाएगी ष्जसके अंतगवत 
कंपनी संबंचधत िावे के ननपटारे/भुगतान तक ससक्योररहटयााँ रखन ेकी हकिार है. 

 

VI. डडजर्टल लेंडडगं प्लेटफॉर्म ज पर प्राप्ि कर्ज 
 

पीसीएचएफएल द्वारा ककसी भी गनतपवचध की आउटसोससिंग उसकी बाध्यताओं को कम नहीं 
करती, क्योंकक पवननयामक ननिेशों के अनुपालन का िानयत्व अकेल ेकंपनी पर ही है. जहााँ कहीं 
भी पीसीएचएफएल कजविारों तक पहंुचने और/या िेयताओं की वसूली के सलए अपने एजेंट्स के 
रूप में डडष्जटल लेंडडगं प्लेटफॉम्सव के साथ संलग्न होती है वहााँ ननम्नसलखखत ननिेशों का वह 
पालन करेगी: 

 

a) एजेंट्स के रूप में संलग्न डडष्जटल लेंडडगं प्लेटफॉम्सव के नाम कंपनी की वेबसाइट पर प्रकट 
ककए जाएंगे. 
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b) एजेंट्स के रूप में संलग्न डडष्जटल लेंडडगं प्लेटफॉम्सव को सीधे ग्राहकों के सामने प्रकट करने 
के सलए ननिेसशत ककया जाएगा, कक व ेककस कंपनी की तरफ से संवाि कर रहे हैं. 

c) स्वीकृनत के तुरंत बाि लेककन कजव समझौते के कियान्वयन से पहले, कजविार को कंपनी के 
लेटर हेड पर स्वीकृनत पत्र जारी ककया जाएगा. 

d) कजव अनुबंध में वखर्वत सभी संलग्नकों की प्रनत के साथ कजव अनुबंध की प्रनत सभी 
कजविारों को कजव की स्वीकृनत/ पवतरर् के समय िी जाएगी. 

e) कंपनी अपने द्वारा ननयुक्त डडष्जटल लेंडडगं प्लेटफॉम्सव पर प्रभावी रूप से नज़र और 
ननगरानी सुननष्श् चत ककया जाएगा. 

f) सशकायत ननवारर् तंत्र के बारे में जागरूकता फैलाने की हिशा में पयावप्त प्रयास ककए 
जाएंगे. 

g) कंपनी सुननष्श् चत करेगी कक उसके द्वारा एक उपयुक्त नोडल ग्रीपवएंस ररड्रेसल ऑकफसर 
ननयुक्त ककया जाय और वह एलएसपी ननयुक्त करे ष्जसके पास कफन टेक/ डडष्जटल लेंडडगं 
संबंधी सशकायतों/ कजविारों द्वारा उठाई गई समस्याओं का ननपटारा करने के सलए कस्टमर 
इंटरफेस हो. सशकायत ननवारर् अचधकाररयों के संपकव  पववरर् कंपनी की वेबसाइट, उसके 
एलएसपी और डीएलए पर और कजविार को प्रिान ककए गए केएफएस में भी प्रमुखता से 
प्रिसशवत ककए जाएंगे. कंपनी यह भी सुननष्श् चत करेगी कक सशकायत िजव करने की सुपवधा 
डीएलए पर या कंपनी की वेबसाइट पर उपलब्ध कराई जाय. 

h) सशकायत ननवारर् का िानयत्व कंपनी के पास ही रहेगा. 
 
 

VII. गारंट ज 
 

जब व्यष्क्त को ककसी कजव के सलए गारंटर के रूप में सलया जाता है तो कंपनी उस ेननम्नसलखखत की 
सूचना िेगी: 

a. गारंटर के रूप में उसकी िेयता. 
b. िेयता की वह रासश ष्जसकी वचनबद्धता व ेकंपनी को िेंगे; 
c. पररष्स्थनतयााँ ष्जसमें कंपनी उसकी िेयता अिा करने का आवाहन करेगी; 
d. यहि गारंटर भुगतान करने में नाकाम रहता है तो क्या कंपनी के पास उसके अन्य धन को 

कंपनी ले सकती है या नहीं; 
e. गारंटर के रूप में उसकी िेयताएाँ एक पवसशष्ट पररमार् तक सीसमत हैं या असीसमत हैं; और 

f. समय और पररष्स्थनतयााँ ष्जसमें उसकी िेयताएाँ एक गारंटर के रूप में अमल में लाई जाएगंी 
और साथ ही वह तरीका भी कक कंपनी इसके बारे में उस ेकैस ेसूचचत करेगी. 

g. कंपनी उस ेकजविार द्वारा कजव की सपववससगं में ककसी भूल के बारे में सूचचत करेगी ष्जसका 
वह गारंटर बना है. 

h. कंपनी उस ेजानकारी िेती रहेगी कक यहि गारंटर बकाया रासश का भुगतान करने के पयावप्त 
साधन होने के बावजूि कंपनी द्वारा की गई मांग का पालन करने से इनकार करता है तो 
उसके साथ भी जानबूझकर भुगतान करनेवाल ेिोषी जैसा व्यवहार ककया जाएगा. 
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i. कंपनी उस कजविार की आचथवक ष्स्थनत में ककसी वस्तुननष्ठ पवपरीत पररवतवन के बारे में 
सूचचत करती रहेगी ष्जसके सलए वह गारंटर बना है. 

 

VIII. ब्यार् की िर/नीति 

a) ककसी भी तरीके से और/या ककसी भी माध्यम से कमवचारी या अन्यथा के रूप में कंपनी के 
उत्पाि और सेवाएाँ प्रिान करनेवाल े सभी व्यष्क्तयों के सलए लागू. संहहता सत्यननष्ठा और 
पारिसशवता के नैनतक ससद्धांतों पर आधाररत है और सभी कियाएाँ और व्यवहहार संहहता के भाव 
का पालन करेंगे. 

b) ब्याज िर और जोखखम के वगीकरर् के सलए दृष्ष्टकोर् और कजविारों की अलग अलग श्रखेर्यों 
के सलए अलग ब्याज िर लेने के पीछे का तकव  आवेिन पत्र में कजविार या ग्राहक के सामने 
प्रकट ककया जाएगा और स्वीकृनत पत्र में उसकी स्पष्ट सूचना िी जाएगी. बोडव ने िंडात्मक शुल्क 
/ प्रभारों (यहि हो) के सलए नीनत भी स्पष्ट रूप से वखर्वत की है. 

c) ब्याज िर और जोखखमों के वगीकरर् के सलए दृष्ष्टकोर् तथा िंडात्म ब्याज (यहि हो) को 
पीसीएचएफएल की वेबसाइट पर भी उपलब्ध कराया जाएगा या संबंचधत समाचार पत्र में 
प्रकासशत ककया जाएगा. वेबसाइट या अन्यथा प्रकासशत जानकारी तब अद्यतन की जाएगी जब 
ब्याज की िरों में कोई बिलाव होगा. 

d) ब्याज की िर वापषवक होनी चाहहए ताकक कजविार को पता हो कक खात ेपर कौन सी िरें लगाई 
जाएंगी. 

e) कजविारों से संग्रहहत ककस्तों पर ब्याज और मूलधन के बीच स्पष्ट वगीकरर् चचष्न्हत होना 
चाहहए. 

IX. कंपनी द्वारा व ूला गया अचधक ब्यार् 

कंपनी ब्याज िरों और प्रकिया तथा अन्य प्रभारों (िंडात्मक शुल्क सहहत, यहि हो) का ननधावरर् 
करने में उचचत अतंगवत ससद्धांतों और प्रकियाओं को तय करेगी. इस संबंध में कजों के ननयमों व 
शतों के संिभव में पारिसशवता के बारे में उचचत आचार संहहता में ननिेशों को ध्यान में रखा जाता है. 
कंपनी प्रकिया और प्रचालनों की ननगरानी करने के सलए अंतगवत तंत्र की भी स्थापना करेगी ताकक 
कजविारों के साथ पत्राचारों में समुचचत पारिसशवता सुननष्श् चत हो. 

 

X. तनर्िा और गोपनीयिा 
i. वतवमान और पपछल ेिोनों ग्राहकों की सारी व्यष्क्तगत जानकारी को ननजता और गोपनीयता से 

रखेगी और ससद्धांतों और नीनतयों का पालन करते हुए यह ककया जाएगा. 
ii. कंपनी ननम्नसलखखत अपवािजनक मामलों के अलावा, ग्राहक के खातों के संबंध में जानकारी या 

डेटा ककसी के सामने उजागर नहीं करेगी, चाहे वह ग्राहकों या अन्यथा ककसी द्वारा प्रिान ककया 
गया हो, ष्जसमें उनके गु्रप की अन्य कंपननयााँ/ननकाय शासमल है: 
a. यहि जानकारी कानून के अनुसार िी जानी है. 
b. यहि जानकारी प्रकट करना जनता के प्रनत एक कतवव्य है. 
c. यहि कंपनी के हहत उन्हें जानकारी िेने के सलए आवश्यक करते हैं (उिाहरर् के सलए, 

धोखाधड़ी रोकने के सलए). तथापप, इसका उपयोग ग्राहक या ग्राहक के खातों (ग्राहक का 
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नाम और पता) के बारे में ककसी को जानकारी िेने के सलए माकेहटंग के प्रयोजन से ककसी 
कारर् के रूप में नहीं ककया जाना चाहहए, ष्जसमें गु्रप की अन्य कंपननयााँ शासमल हैं. 

d. यहि ग्राहक कंपनी से जानकारी प्रकट करने के सलए कहता है या ग्राहक की अनुमनत से 
उजागर ककया जाता है. 

e. यहि कंपनी ग्राहकों के बारे में कोई संिभव मांगती है तो व ेइसे िेने से पहले उससे सलखखत 
अनुमनत लेंगे. 

 

iii. ग्राहक को व्यष्क्तगत रेकॉडवस प्राप्त करने के सलए मौजूिा पवचधक रूपरेखा के अंतगवत उसके 
अचधकारों की सीमा तक सूचचत ककया जाएगा जो कंपनी के पास मौजूि है. 

iv. कंपनी ककसी के भी द्वारा माकेहटंग के प्रयोजनों के सलए ग्राहक की व्यष्क्तगत जानकारी का 
उपयोग नहीं करेगी ष्जसमें कंपनी शासमल है, जब तक कक ग्राहक ऐसा करने के सलए उन्हें 
अचधकृत नहीं करता. 

 

XI.  ामान्य: 
i. कंपनी उन प्रयोजनों को छोडकर कजविार के मामलों में हस्तके्षप करने से बचेगी जो कजव 

समझौते के ननयमों व शतों में प्रिान ककए गए हैं (जब तक कक जानकारी ध्यान में नहीं आती, 
जो कजविार द्वारा पहले प्रकट नहीं की गई). 

ii. कजविार के खाते के अंतरर् के सलए कज्रिार से ननवेिन समलने के मामले में, कंपनी की सहमनत 
या अन्यथा यानी कंपनी की आपपि यहि हो, के बारे में ननवेिन की प्राष्प्त के हिनांक से 21 
हिन के अंिर सूचचत की जाएगी. ऐसा अंतरर् कानून के अनुरूप पारिशी अनुबंधात्मक शतों के 
अनुसार होगा. 

iii. जब भी कजव हिए जाते हैं, कंपनी रासश, अवचध और चुकौती के कायवकाल द्वारा चुकौती की 
प्रकिया के बारे में ग्राहक को समझाएगी. तथापप, यहि ग्राहक चुकौती की अनुसूची का पालन नहीं 
करता है तो बकाया रासश की वसूली के सलए िेश के कानूनों के अनुसार ननधावररत प्रकिया का 
पालन ककया जाएगा. इस प्रकिया में शासमल होगा ग्राहक को सूचना भेजकर या व्यष्क्तगत भेंट 
द्वारा सूचना िेकर याि हिलाना और/या जमानत, यहि हो, का कब्जा लेना. 

iv. कजों की वसूली के मामले में, कंपनी उत्पीड़न का सहारा नहीं लेगी यानी गलत समय में 
कजविारों को लगातार परेखान करना, कजों की वसूली के सलए बाहुबल का प्रयोग करना. जहााँ 
तक कंपनी के कमवचाररयों के रूख ेव्यवहार की सशकायत होती है, कंपनी यह सुननष्श् चत करेगी 
कक कमवचारी उपयुक्त ढंग से ग्राहकों के साथ बतावव करने के सलए समुचचत रूप से प्रसशक्षक्षत हों. 

v. कंपनी ननम्नसलखखत ष्स्थनतयों में गहृ कजव के पूवव समापन पर कोई पूवव भुगतान प्रभार या 
जुमावना नहीं लेगी: 

a) जहााँ गहृ कजव फ्लोहटंग ब्याज िर आधार पर है और ककसी स्रोत से पूवव समाप्त ककया 
जाता है. 

b) जहााँ गहृ कजव तयशुिा ब्याज िर आधार पर है और कजव को अपने स्वयं के स्रोतों से 
कजविार द्वारा पूवव समाप्त ककया जाता है. 

प्रयोजन के सलए असभव्यष्क्त मफस्वयं के स्रोतफफ का अथव है ककसी बैंक/एचएफसी/एनबीएफसी 
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और/या ककसी पविीय संस्थान से कजव लेने के अलावा कोई स्रोत. 
vi. सभी िोहरे/पवशेष िर (तयशुिा और फ्लोहटंग का मेल) गहृ कजव पर पूवव-समापन समय तयशुिा 

या फ्लोहटंग िर पर है या नहीं इस आधार पर तयशुिा/फ्लोहटंग िर के सलए लागू पूवव समापन 
मानक लागू होंगे. िोहरे/पवशेष िर वाल ेगहृ कजों के मामले में, तयशुिा ब्याज िर अवचध की 
समाष्प्त होने के बाि, फ्लोहटंग िर के सलए पवूव समापन मानक लागू होंगे जब कजव को फ्लोहटंग 
िर कजव में रूपांतररत ककया गया हो. यह इसके बाि समय पूवव समाप्त ककए जा रहे िोहरे/ 
पवशेष िर के गहृ कजों के सलए लागू है. यह भी स्पष्ट ककया जाता है कक तयशुिा िर का कजव 
वह है जहााँ कजव की संपूर्व अवचध के सलए िर तय है. 

vii. कंपनी व्यष्क्तगत कजविारों के सलए व्यवसाय के अलावा ककसी प्रयोजन के सलए स्वीकृत ककसी 
भी फ्लोहटंग िर सावचध कजव पर पूववसमापन प्रभार/ पूवव भुगतान जुमावना नहीं लगाएगी, चाहे वह 
सह-बाध्य के साथ हो या बबना. 

viii. कंपनी और व्यष्क्तगत कजविार के बीच सहमत गहृ कजव के प्रमुख ननयमों व शतों को झटपट 
और अच्छी तरह से समझने के सलए कंपनी सभी मामलों में ऐस ेकजव के सबसे महत्वपूर्व ननयम 
और शतों (एमआईटीसी) से युक्त िस्तावेज प्राप्त करेगी. यह िस्तावेज कंपनी द्वारा प्राप्त 
मौजूिा कजव और ससक्योररटी के िस्तावेजों के अलावा होंगे. कंपनी को उक्त िस्तावेज डुष्प्लकेट 
में और कजविार को समझ में आनेवाली भाषा में तैयार करने की सलाह िी जाती है. कंपनी और 
कजविार के बीच कियाष्न्वत डुष्प्लकेट प्रनत पुष्ष्ट के अंतगवत कजविार को सौंप िी जानी चाहहए. 

ix. पवसभन्न मुख्य पहलुओं जैस े सेवा प्रभार, ब्याज िरें, िंडात्मक शुल्क (यहि हो), प्रिान की 
जानेवाली सेवाएाँ, उत्पाि जानकारी, पवसभन्न लेनिेनों के सलए समय के मानक और सशकायत 
ननवारर् तंत्र का प्रिशवन करना कंपनी के प्रचालनों में पारिसशवता को बढ़ावा िेने के सलए 
आवश्यक है. कंपनी “सूचना फलक”, “पुष्स्तकाओं/ब्रोशसव”, “वेबसाइट”, “प्रिशवन के अन्य माध्यम”, 
और मास्टर डायरेक्शन एनबीएफसी-एचएफसी डायरेक्शन 2021 में वर्वन के अनुसार “अन्य 
अंकों” में हिए ननिेशों का पालन करेगी. 

x. कंपनी ननम्नसलखखत में से ककसी एक या अचधक भाषाओं में अपने उत्पािों और सेवाओ ंके बारे 
में प्रिशवन करेगी: हहिंी, इंष्ग्लश या उपयुक्त स्थानीय भाषा. 

xi. कंपनी सलगं, जानत और धमव के आधार पर कजव के मामलों में भेिभाव नहीं करेगी. इसके 
अलावा, कंपनी उत्पाि, सेवाएाँ, सुपवधाएं इत्याहि िेने में दृष्ष्टिोष या शारीररक रूप से अक्षम 
आवेिकों के साथ अक्षमता के आधार पर भिेभाव नहीं करेगी. तथापप, यह समाज के पवसभन्न 
वगों के सलए बनाई गई योजनाओ ंमें भाग लेने के सलए या स्थापपत करने के सलए कंपनी को 
नहीं रोकता. 

 

XII. सशकायिें और सशकायि तनवारण 

 

a) सशकायतों और असंतुष्ष्टयों का समाधान करने के सलए कंपनी के पास एक सशकायत ननवारर् तंत्र 
है. ऐसा तंत्र यह सुननष्श्चत करता है कक कजव िेने वाली संस्था के पिाचधकाररयों के ननर्वयों से 
उत्पन्न सभी पववािों की सुनवाई की जाए और कम से कम अगल ेउच्च स्तर पर उनका ननपटारा 
ककया जाए. 
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b) कंपनी के पास अपने प्रत्येक कायावलय में सशकायतों और असंतुष्ष्टयों को प्राप्त करने, पंजीकृत 
करने और ननपटाने के सलए एक प्रर्ाली और प्रकिया है, ष्जसमें ऑनलाइन प्राप्त सशकायतें भी 
शासमल हैं. 

c) यहि सशकायत ग्राहक की ओर से सलखखत रूप में नहीं समली है तो कंपनी एक सप्ताह के अंिर 
पुष्ष्ट/प्रनतकिया उस ेभेजने का प्रयास करेगी. पुष्ष्ट में अचधकारी का नाम और पि होना चाहहए 
जो सशकायत पर ध्यान िेगा. यहि सशकायत कंपनी के ननधावररत टेलीफोन हेल्पडेस्क पर या 
कस्टर सपववस नंबर पर िी गई है तो ग्राहक को सशकायत संिभव िमांक हिया जाएगा और उस े
उचचत अवचध के अंिर प्रगनत के बारे में सूचना िी जाएगी. 

d) मामले की जााँच करने के बाि, कंपनी ग्राहक को अपनी अंनतम प्रनतकिया भेजेगी या समझाएगी 
कक क्यों उस ेजवाब िेने के सलए अचधक समय की जरूरत है और वह सशकायत समलने के छह 
सप्ताह के अिंर ऐसा करने का प्रयास करेगी और उस ेसूचचत ककया जाएगा कक यहि वह अब भी 
संतुष्ट नहीं है तो उसकी सशकायत को कैस ेआगे ले जाया जाए. 

e) कंपनी अपनी वेबसाइट और अपनी प्रत्येक शाखा पर अपडेटेड कस्टमर ग्रीपवएंस ररड्रेसल 
मेकैननज़्म प्रकासशत करेगी, ष्जसमें ई-मेल आईडी और अन्य संपकव  पववरर् ष्जस पर सशकायत 
िजव की जा सकती है, समस्या के समाधान के सलए टनवअराउंड समय, सशकायत िजव करने के 
सलए मैहरक्स, आहि उपलब्ध होंगे. 

f) यहि सशकायतकताव को एक महीने की अवचध के भीतर कंपनी से जवाब नहीं समलता है या वह 
प्राप्त जवाब से असंतुष्ट है, तो सशकायतकताव एनएचबी की वेबसाइट पर ऑनलाइन या एनएचबी, 
नई हिल्ली को डाक के माध्यम से अपनी सशकायत िजव करके नेशनल हाउससगं बैंक के सशकायत 
ननवारर् प्रकोष्ठ से संपकव  कर सकता है. 

 

 

XIII. पवज्ञापन, माकेहटंग और  ेल्  

a) कंपनी यह सुननष्श्चत करेगी कक सभी पवज्ञापन और प्रचार सामग्री स्पष्ट और तथ्यात्मक हो. 
b) ककसी भी माध्यम में कोई भी पवज्ञापन और प्रमोशनल साहहत्य जो सेवा या उत्पाि के सलए 

ध्यान आकपषवत करता हो और ष्जसमें ब्याज िर का संिभव शासमल हो, उसमें कंपनी यह भी 
संकेत करेगी कक अन्य शुल्क और प्रभार लागू हैं या नहीं और यह कक संबंचधत ननयमों व शतों 
के पूर्व पववरर् ननवेिन करने पर या वेबसाइट पर उपलब्ध हैं. 

c) कंपनी अपनी शाखाओं में सूचना लगाकर; टेलीफोन या हेल्पलाइन्स के माध्यम से; कंपनी की 
वेबसाइट पर; ननधावररत कमवचारी/हेल्पडेस्क के माध्यम से या सेवा ननिेसशका/टैररफ अनुसूची प्रिान 
करके ब्याज िरों, सामान्य शुल्कों और प्रभारों (िंडात्मक शुल्क सहहत, यहि हो) पर जानकारी 
िेगी. 

d) यहि कंपनी सहायता सेवाए ंप्रिान करने के सलए तीसरे पक्ष की सेवाए ंलेती है, तो कंपनी यह 
प्रयास करेगी कक ऐस ेतीसरे पक्ष ग्राहक की व्यष्क्तगत जानकारी (यहि ऐसे तीसरे पक्ष के सलए 
कोई उपलब्ध है) को उसी गोपनीयता और सुरक्षा के साथ संभालें, जैसा कक कंपनी करती है. 

e) यहि उचचत लगता है तो कंपनी समय-समय पर ग्राहकों को उनके द्वारा उपयोग में लाए जाने 
वाल ेउत्पािों की पवसभन्न पवशेषताओ ंके बारे में बताएगी. उत्पािों/सेवाओं के संबंध में उनके अन्य 
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उत्पािों या प्रमोशनल ऑफसव के बारे में जानकारी ग्राहकों को तभी िी जा सकती है जब उन्होंने 
मेल द्वारा या वेबसाइट पर या कस्टमर सपववस नंबर पर पंजीकरर् करके ऐसी जानकारी/सेवा 
प्राप्त करने के सलए अपनी सहमनत िी हो. 

f) कंपनी ने अपनी डायरेक्ट सेसलगं एजेंससयों (डीएसए) के सलए आचार संहहता ननधावररत की है, 
ष्जनकी सेवाओं का उपयोग उत्पािों/सेवाओं की माकेहटंग के सलए ककया जाता है, ष्जसमें अन्य 
बातों के अलावा उन्हें व्यष्क्तगत रूप से या फोन के माध्यम से उत्पाि बेचने के सलए ग्राहक से 
संपकव  करते समय अपनी पहचान बताने की आवश्यकता होती है. 

g) ग्राहक से कोई सशकायत समलने के मामले में कक कंपनी के प्रनतननचध/ कुररयर या डीएसए ने इस 
संहहता का उल्लंघन करते हुए अनुचचत आचरर् या किया की है तो जााँच शुरू करने के सलए 
उचचत किम उठाए जाएंगे और सशकायत का ननवारर् ककया जाएगा और क्षनतपूनत व की जाएगी. 

XIV.  एकि/संयुक्त कजविारों की मतृ्यु की जस्ितत में ससक्योररटीज़/संपवि के िस्तावेिों को िार  करने 
की प्रकिया 

 

एकि/संयुक्त कजविारों की आकजस्मक मतृ्यु के मामले में, कंपनी नालमती/कानूनी उिराचिकाररयों को 
मूि संपवि िस्तावेि वापस कर िेगी. 

मतृ ग्राहकों के मूि िस्तावेि प्राप्त करने के मामिे में, नालमती/कानूनी उिराचिकाररयों के 
तनम्नलिखित िस्तावेिों को कंपनी द्वारा सत्यावपत ककया िाएगा: 

i. ग्राहक का मतृ्यु प्रमार्पत्र 

ii. मौजूिा केवाईसी मानिंडों के अनुसार संबंध स्थापपत करने वाला िस्तावेज. 

iii. कानूनी उिराचधकारी प्रमार् पत्र/उिराचधकार प्रमार् पत्र/प्रशासन पत्र 

iv. नासमती/कानूनी वाररस का फोटो पहचान प्रमार् 

v. नासमती/कानूनी उिराचधकारी का फोटो और हस्ताक्षर पहचान प्रमार् 

vi. यहि िस्तावेज़ संग्रह के समय सभी कानूनी वाररस मौजूि नहीं हैं: उनमें से प्रत्येक से कंपनी 
द्वारा अपेक्षक्षत प्रारूप में पीओए प्राप्त ककया जाना चाहहए. 
 

XV. माइिोफायनां  कर्जिारों के प्रति आिार ंहहिा पर हिशातनिेश 

इसके अलावा, कंपनी आरबीआई के मास्टर डायरेक्शन-भारतीय ररज़वव बैंक (माइिोफायनांस कजव 
के सलए पवननयामक रूपरेखा) ननिेश, 2022 RBI/DOR/2021-22/89 
DoR.FIN.REC.95/03.10.038 हिनांक 14 माचव 2022 के तहत आवश्यकता के अनुसार 
पररसशष्ट 1 के रूप में ननहिवष्ट माइिोफायनांस कजविारों के प्रनत आचरर् पर हिशाननिेशों का 
पालन करेगी. 
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XVI.  ंहहिा की  मीक्षा 
ननिेशक मंडल उचचत आचार संहहता और प्रबधंन के पवसभन्न स्तरों पर सशकायत ननवारर् तंत्र की 
कायवप्रर्ाली के अनुपालन की वापषवक समीक्षा करेगा.  
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पररसशष्ट I 

 

कंपनी/पीसीएचएफएल) चैप्टर XIII के अनुसार भारतीय ररजवव बैंक (आरबीआई) द्वारा RBI/2020-21/73 
DOR.FIN.HFC.CC.No. 120/ 03.10.136 /2020-21 के ज़ररए हिनांक 17 फरवरी 2021 को जारी 
मास्टर डायरेक्शन की उचचत आचार संहहता (एफपीसी)-नॉन-बैंककंग फायनांसशयल कंपनी-हाउससगं फायनांस 
कंपनी (ररजवव बैंक) डायरेक्शन्स, 2021 के अनुसार, कंपनी आरबीआई के मास्टर डायरेक्शन-भारतीय 
ररज़वव बैंक (माइिोफायनांस कजव के सलए पवननयामक रूपरेखा) ननिेश, 2022 RBI/DOR/2021-22/89 
DoR.FIN.REC.95/03.10.038 हिनांक 14 माचव 2022 के अंतगवत पवस्ततृ आचारसंहहता का पालन भी 
करेगी. 

 

कर्ों के सलए आविेन और उनकी प्रक्रिया 
 

कंपनी रु.3,00,000 रुपये तक की वापषवक घरेलू आय वाल े पररवार को माइिोफाइनांस लोन यानी 
कोलैटरल-मुक्त कजव प्रिान करती है, चाहे अंनतम उपयोग और आविेन/प्रकिया/पवतरर् का तरीका कुछ भी 
हो (भौनतक या डडष्जटल चैनलों के माध्यम से). घर का अथव है एक व्यष्क्तगत पररवार इकाई, अथावत 
पनत, पत्नी और उनके अपववाहहत बच्चे. 

 

इसके अलावा, ऐस ेमाइिोफायनांस कजों को कजविार के ससी जमा खात ेपर ग्रहर्ाचधकार के साथ जोडा 
नहीं जाएगा. 

 

तनर्िा और गोपनीयिा 
 

कंपनी अननवायवत: पररवार की आय के बारे में जानकारी िेडडट इन्फॉमेशन कंपननयों (सीआईसी) के पास 
जमा करेगी और पहले से प्रनतवेहित घरेलू आय तथा आकसलत पाररवाररक आय के बीच ककसी भेि का 
कारर् सीआईसी के साथ आकसलत घरेलू आय को अपडटे करने से पहले कजविार से पवशेषकर ननष्श् चत 
करेगी. 

 

कंपनी सीआईसी को समय पर और सटीक डटेा प्रिान करना सुननष्श् चत करेगी और अपने पास उपलब्ध 
डेटा का उपयोग कजव के स्तर का पालन सुननष्श् चत करने के सलए करेगी. इसके अलावा, कंपनी अन्य 
स्रोतों से भी यह सुननष्श् चत करेगी जैस े कक कजविारों की घोषर्ा, उनके बैंक खाता ब्यौरे और स्थानीय 
पूछताछ. 

 

ब्यार् िर /नीति 

 

कंपनी माइिोफायनांस कजों के मूल्यननधावरर् के बारे में बोडव-मान्य नीनत तय करेगी जो सववसमावेशी 
ब्याज िर, ब्याज िर के घटकों की रूपरेखा जैस ेकक फंड्स की लागत, जोखखम प्रीसमयम और माष्जवन पर 
पहंुचने के सलए ब्याज िर मॉडल/दृष्ष्टकोर्, कजविारों की ककसी ननष्श् चत श्रेर्ी के सलए हर घटक के 
पवतरर् की श्रेर्ी; और ब्याज िर पर मयाविा तथा माइिोफायनांस कजों के सलए लागू अन्य सभी प्रभारों 
को कवर करेगी. कंपनी यह ननष्श् चत करेगी कक माइिोफायनांस कजों पर लागू ब्याज िरें और और अन्य 
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प्रभार/शुल्क बेतुके नहीं होंगे. 
 

कंपनी मानकीकृत सरलीकृत फैक्टशीट में संभापवत कजविार को मूल्य संबंचधत जानकारी प्रकट करेगी 
ष्जसमें माइिोफायनांस कजव, ककसी अन्य कोलैटर युक्त कजव और माइिोफायनांस कजविार से सलए गए 
शुल्क के संबंध में महत्वपूर्व पववरर् होंगे. माइिोफायनांस लोन्स पर कोई पूवव-भुगतान जुमावना नहीं 
होगा. 

 

कंपनी अपने सभी कायावलयों में, संबंचधत कजों के सलए उसके द्वारा जारी ककसी भी साहहत्य और उसकी 
वेबसाइट पर माइिोफायनांस कजों पर ली गई न्यूनतम, अचधकतम और औसत ब्याज िरों को प्रमुखता से 
प्रिसशवत ककया जाएगा. 

 

कंपनी ब्याज िर या ककसी अन्य शुल्क में ककसी बिलाव की सूचना कजविार को समय रहते िेगी और ये 
प्रभार केवल संभापवत रूप से प्रभावी होंगे. 

 

कर्ों का पविरण जर् में तनयमों व शिों में बिलाव शासमल हैं 
 

कंपनी माइिोफायनांस कजों के सलए कजविार को समझ में आनेवाली भाषा में एक मानक फॉमव ननसमवत 
करेगी. 

 

कंपनी कजविार को समझ में आनेवाली भाषा में उस ेलोन काडव िेगी ष्जसमें ननम्नसलखखत जानकारी होगी: 
 

(i) जानकारी जो कजविार को पयावप्त रूप से पहचानती है; 
(ii) कजव के मूल्य के संबंध में सरलीकृत पववरर् 

(iii) कजव से संबंचधत सभी अन्य ननयम व शतें; 
(iv) सभी चुकौनतयों के प्रनत पुष्ष्टयााँ ष्जसमें शासमल हैं प्राप्त ककस्तें और अंनतम ननववहन; और 

(v) सशकायत ननवारर् तंत्र के पववरर्, ष्जसमें नोडल अचधकारी का नाम और संपकव  नंबर शासमल है 

 

कंपनी सुननष्श् चत करेगी कक गैर-िेडडट उत्पािों का जारी ककया जाना कजविारों की पूर्व सहमनत से ककया 
जाएगा और ऐस ेउत्पािों के सलए शुल्क संरचना के बारे में लोन काडव में कजविार को स्पष्टता से सूचचत 
ककया जाएगा. 

 

 ामान्य 

 

यह स्पष्ट है कक कंपनी द्वारा ककसी गनतपवचध की आउटसोससिंग उसकी बाध्यताओं को कम नहीं करेगी 
और इन ननिेशों का अनुपालन करने का िानयत्व पूर्वतया कंपनी का होगा. 

 

कंपनी के पास कमवचाररयों के आचरर् और उनकी भती, प्रसशक्षर् और ननगरानी के सलए प्रर्ाली के बारे 
में एक नीनत होगी जो भती के सलए न्यूनतम पात्रता और िैननक गनतपवचधयों को चलाने हेत ुआवश्यक 
प्रसशक्षर् के साधनों पर हिशाननिेश तय करेगी. ग्राहकों के प्रनत कमवचाररयों का आचरर् मुआवजे की 
रूपरेखा में उचचत रूप से समाहहत ककया जाएगा. इसके अलावा, स्टाफ को माइिोफायनांस कजों के 
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संभापवत कजविारों की आय और पररवार के मौजूिा कजव के बारे में आकलन / पूछताछ के बारे में 
प्रसशक्षक्षत ककया जाएगा. कजविारों को हिया गया कोई भी प्रसशक्षर् नन:शुल्क होगा. 

 

सशकायि और अ ंिोष तनवारण 

 

कंपनी सशकायत ननवारर् प्रर्ाली के पववरर्ों की सकियता से ऐस ेकजव के कजविारों को सूचना िेगी 
ष्जसमें नोडल अचधकारी का नाम और संपकव  नंबर शासमल है. 

 

कंपनी चुकौती संबंधी कहठनाइयों का सामना कर रहे कजविारों की पहचान के सलए एक तंत्र बनाएगी, ऐस े
कजविारों के साथ संपकव  करेगी और उपलब्ध उपाय के बारे में उन्हें आवश्यक मागविशवन करेगी. 
 

कंपनी के पास वसूली संबंधी सशकायत के ननवारर् के सलए एक समपपवत ततं्र होगा और इस ततं्र के 
पववरर् कजव पवतरर् के समय पर कजविार को प्रिान ककए जाएंगे. 

 

कंपनी कजव समझौते में घोषर्ा के जररए/ उसकी वेबसाइट/कायावलय/ शाखा पररसर में पिसशवत घोषर्ा 
द्वारा सहमनत िेगी कक वे अपने कमवचाररयों या आउटसोसव की गई एजेंसी के कमवचाररयों द्वारा अनुचचत 
आचरर् के सलए ष्जम्मेिार होंगे और ऐस ेककसी भी मामले में समय पर सशकायत का ननवारर् करेंगे जो 
उनके ध्यान में लाया जाता है. 

 

कर्ों की व ूली 

कंपनी चुकौती संबंधी कहठनाइयों का सामना कर रहे कजविारों की पहचान के सलए एक तंत्र बनाएगी, ऐस े
कजविारों के साथ संपकव  करेगी और उपलब्ध उपाय के बारे में उन्हें आवश्यक मागविशवन करेगी. 

ऐस ेकजों की वसूली कजविार और कंपनी द्वारा परस्पर तय की गई जगह पर / कें द्रीय जगह पर की 
जानी चाहहए. फील्ड स्टाफ को कजविार के ननवास या काम की जगह पर वसूली करने की अनुमनत होगी 
यहि कजविार िो या अचधक मौकों पर लगातार ननधावररत /कें द्रीय स्थान पर उपष्स्थत होने में नाकाम रहता 
है. 

कंपनी या उसका एजेंट वसूली के सलए ककसी कठोर तरीके को नहीं अपनाएंगे और ऐस ेकजविारों के साथ 
व्यवहार करते समय सामान्य रूप से बकाया रासश की वसूली के सलए कंपनी की नीनत में हिए गए 
हिशाननिेशों का पालन करेंगे. यह सुननष्श् चत करना चाहहए कक: 

i. धमकी या गालीगलौज भरी भाषा का उपयोग न ककया जाय 

ररकवरी एजेंट को कजविार को सुबह 9:00 से पहले और शाम 6:00 बज ेके बाि कॉल नहीं करना 
चाहहए. 

ii. वसूली एजेंट को कजविार के संबचधयों, समत्रों या सह-कसमवयों को प्रताडडत नहीं करना चाहहए. 

iii. कजविारों का नाम प्रकासशत नहीं करना चाहहए 

iv. कजविार या कजविार के पररवार/संपपियों/ प्रनतष्ठा को नुकसान पहंुचाने के सलए हहसंा या अन्य 
समान साधनों का उपयोग करके धमकाना नहीं चाहहए. 
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v. वसूली एजेंट को कजव या भुगतान नहीं करने के पररर्रामों के बारे में कजविार को भ्रसमत नहीं 
करना चाहहए. 

 

 

कंपनी के पास वसूली एजेंटों की ननयुष्क्त के सलए एक उचचत प्रकिया होनी चाहहए.कंपनी सुननष्श् चत 
करेगी कक उनके द्वारा ननयुक्त ककए गए नामांककत वसूली एजेंट उनके कमवचाररयों के पवूव इनतहास का 
पालन करें. 

वसूली एजेंट को अपने साथ सूचना की एक प्रनत और कंपनी का अचधकार पत्र उस ेजारी ककए गए 
पहचान पत्र के साथ रखना चाहहए. 

कंपनी अपनी वेबसाइट पर उनके द्वारा ननयुक्त की गई वसूली एजेंससयों की पवस्ततृ सूची प्रिसशवत करेगी 
जो समय समय पर अद्यतन की जाएगी. 


