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उचित आिरण संहहता   

ऋण के शलए आवेदि और उिका प्रसंस्करण: 

कंपिी अिुरोि करि ेवाले सभी आवेदकों को एक क्रमांककत आवेदि पत्र जारी करेगी। आवेदि पत्र होगा: 

ऐ) ऐसी जािकारी प्राप्त करें जो के्रडिट मूलयांकि के शलए महत्वपूणण हो। 

बी) उि दस्तावेजों की एक सूिी प्रदाि करें जजन्हें आवेदक को आवेदि के साथ जमा करिा होगा। 

सी) आवेदि के साथ भुगताि की गई ककसी भी गैर-वापसी योग्य फीस को स्वीकार करें। 

 

ऋण आवेदि रसीद: 

आवेदि प्राप्त होिे के तुरंत बाद कंपिी नििाणररत प्रारूप में प्रत्येक ऋण आवेदि के शलए शलखित पावती 
जारी करेगी । ऐस ेआवेदिों की रसीद में ऋण आवेदिों पर कारणवाई करिे की समय-सीमा दिाणई जाएगी। 

न्यूितम दस्तावेजों के साथ प्राप्त सभी वैि और पूणण आवेदि और न्यूितम के्रडिट को पूरा करते हुए मािदंि ऋण 

उत्पत्ति प्रणाली में लॉग इि ककया जाएगा। आवेदि सीररयल िंबर जो रसीद का हहस्सा है, कंपिी के साथ 
पत्रािार करिे के शलए इस्तेमाल ककया जा सकता है। 

 

सैदिांनतक रूप से स्वीकृत और स्वीकृत/अस्वीकृत प्रस्तावों का त्तवस्ततृ मूलयांकि: 

कंपिी उचित समय के भीतर ऋण आवेदिों को सत्यात्तपत करेगी। यहद अनतररक्त त्तववरण/दस्तावेजों की आवश्यकता 
होती है, तो यह आवेदक को तुरंत सूचित करेगा। यहद आवेदि अस्वीकार कर हदया जाता है, तो कंपिी ऋण 
आवेदक दवारा अिुरोि ककए जािे पर शलखित रूप में सूचित करेगी, मुख्य कारण/कारण जो, उचित त्तविार 
के बाद कंपिी की राय के पररणामस्वरूप ऋण आवेदिों को अस्वीकृत ककया गया है। 

 

ऋण मूलयांकि और नियम/ितें: 

• कंपिी यह सुनिजश्ित करेगी कक सभी आवेदिों पर उचित के्रडिट मूलयांकि हो। वही मूलयांकि कंपिी की 
के्रडिट िीनतयों और प्रकक्रयाओं और प्रासंचगक नियामक हदिानिदेिों के अिुरूप होगा। 



कंपिी एक मंजूरी पत्र के माध्यम से उिारकताण को ऋण के भत्तवष्य के बारे में सूचित करेगी, उिारकताण     
दवारा समझी जािे वाली भाषा में प्रस्ताव। मंजूरी पत्र में िाशमल होगा वात्तषणक दर सहहत नियम एवं 
ितों के साथ स्वीकृत ऋण की राशि ब्याज और उसके आवेदि की त्तवचि और प्रसंस्करण जैसे 
अन्य सभी अचिम िुलक फीस. कंपिी प्रत्येक की एक प्रनत के साथ ऋण समझौते की एक प्रनत 
प्रदाि करेगी, मंजूरी के समय सभी उिारकताणओं के शलए ऋण समझौते में उजललखित दायरा/ऋण, 
उसी भाषा में त्तवतररत करें जो िाहक को समझ में आए। स्वीकृनत पत्र / ऋण समझौते में ऋण 
के शलए लागू िुलक और िुलक के सभी त्तववरण होंगे। दंिात्मक ब्याज देर से पुिभुणगताि और 
अन्य िुलकों के शलए ऋण समझौते में बोलि में उललेि ककया जाएगा। 

• कंपिी उिारकताण को उसी भाषा में िोहटस देगी जो वह समझता हो जैसा कक िाहक को संत्तवतरण 
अिुसूिी, ब्याज दरों, सेवा प्रभारों, पूवण भुगताि प्रभारों, िेक बाउंस प्रभारों, स्वैप प्रभारों, त्तवलंब 
भुगताि दंि आहद सहहत निबंिि और ितों में ककसी भी पररवतणि की आवश्यकता होगी। ब्याज 
दरों और िुलकों में पररवतणि केवल संभात्तवत रूप से प्रभावी होंगे। 

• करार के अंतगणत भुगताि अथवा निष्पादि को वापस लेिे/भुगताि में तेजी करिे का कंपिी का 
निणणय उिारकताण के साथ ककए गए ऋण करार के अिुरूप होगा। 

• एक बार ऋण समझौता पूरा हो जािे पर, ऋण समझौते की एक प्रनत प्रदाि की जाएगी िाहक 
को उसके ररकॉिण के शलए। 

• यहद आवश्यक हुआ, तो उिारकताण को उसकी समझ में आिे वाली स्थािीय भाषा में एक समझौता 
पत्र हदया जाएगा। 

• कंपिी सभी बकाया राशि के पुिभुणगताि पर या ऋण की बकाया राशि की वसूली पर सभी 
प्रनतभूनतयों को जारी करेगी, जो उिारकताण के खिलाफ ककसी अन्य दावे के शलए ककसी वैि 
अचिकार या िहणाचिकार के अिीि होगी। यहद समायोजि के ऐस ेअचिकार का प्रयोग ककया 
जािा है, तो उिारकताण को िेष दावों और उि ितों के बारे में पूणण त्तववरण के साथ सूचित ककया 
जाएगा जजिके तहत कंपिी प्रासंचगक दावे के निपटाि/भुगताि होिे तक प्रनतभूनतयों को बिाए 
रििे की हकदार है। 

• कंपिी दवारा प्रदाि ककए गए उददेश्यों को छोड़कर उिारकताण के मामलों में हस्तक्षेप िहीं करेगी 
ऋण समझौते के नियमों और ितों में (जब तक कक िई जािकारी ि हो, पहले िुलासा िहीं 
ककया गया हो, उिारकताण दवारा कंपिी के ध्याि में आया है)। 

• उिार िाते के हस्तांतरण के शलए उिारकताण से अिुरोि प्राप्त होिे के मामले में, कंपिी की 
सहमनत या अन्यथा यािी आपत्ति अिुरोि प्राप्त होिे की तारीि से 21 हदिों के भीतर सूचित की 
जाएगी। ऐसा स्थािांतरण कािूि के अिुरूप पारदिी संत्तवदात्मक ितों के अिुसार होगा। 
 



ब्याज दर और अन्य िुलक 

• ऋण समझौते में कंपिी दवारा िाहक से शलया जािे वाला ब्याज और ब्याज िाशमल होगा संत्तवतरण 
से पहले िाहक दवारा िुलक और अन्य िुलक पर हस्ताक्षर ककए जाएंगे। 

• ऋण पर ब्याज दर ऋण राशि, कायणकाल, प्रस्तात्तवत सुरक्षा/संपाजश्वणक पर आिाररत होगी ऋण, 
जोखिम मािदंि, बाजार की जस्थनतयााँ और निचि की लागत। आम तौर पर लागू होता है ऋण पर 
सांकेनतक ब्याज दर हमारी वेबसाइट पर उपलब्ि है। 

• कंपिी की वेबसाइट को अस्थायी संदभण दर और सेवा िुलक में ककसी भी संिोिि के साथ अपिेट 
ककया जाएगा जो केवल भावी रूप से प्रभावी होगा। 

 

ऋणों की वसूली 

• कंपिी ऋणों की वसूली के शलए ककसी भी प्रकार की िमकी या उत्पीड़ि का सहारा िहीं लेगी, या 
तो मौखिक या िारीररक, अपिे ऋण वसूली प्रयासों में ककसी भी व्यजक्त के खिलाफ, जजसमें इजछछत 
कायण िाशमल हैं सावणजनिक रूप से अपमानित करिे या देिदारों के पररवार के सदस्यों, रेफरी और 
की गोपिीयता पर घुसपैठ करिे के शलए शमत्रों, मोबाइल पर या सोिल मीडिया के माध्यम से 
अिुचित संदेि भेजिा, िमकी देिा और/या गुमिाम कॉल करिा, लगातार गलत और भ्रामक 
प्रस्तुतीकरण करिा आहद। कंपिी के कमणिारी जो वसूली करते हैं वसूली के शलए िाहकों से संपकण  
करें,कंपिी की आिार संहहता के अिुसार.वे कारणवाई करेंगे कंपिी यह सुनिजश्ित करेगी कक कमणिाररयों 
को िाहकों के साथ उचित तरीके से व्यवहार करिे के शलए पयाणप्त रूप से प्रशिक्षक्षत ककया जाए। 

• सूक्ष्म त्तवि उिारकताण को प्राप्त ऋणों के शलए संिह सामान्य स्थाि पर ककया जाएगा जहां उिारकताण 
अपिी ककश्तों का भुगताि करिे के शलए स्वतंत्र महसूस कर सकता है। 

• स्टाफ को माइक्रो फाइिेंस क्लाइंट को प्राप्त ऋणों के शलए वसूली करिे की अिुमनत दी जाएगी। 
उिारकताण का निवास या कायण केवल तभी जब उिारकताण 2 या अचिक लगातार अवसरों पर कें द्रीय 
निहदणष्ट स्थाि पर उपजस्थत होिे में त्तवफल रहता है। 

सोिे के आभूषणों के बदल ेऋण 

• स्वणण आभूषणों पर ऋण अिुमोहदत स्वणण ऋण िीनत के अिुरूप हदया जाएगा कंपिी के निदेिक 
मंिल दवारा। 

• कंपिी सोिे के आभूषणों के स्वाशमत्व को संतुष्ट करिे के शलए एक उपयुक्त आंतररक प्रणाली लागू 
करेगी। 

• आभूषणों की सभी परि आवेदक की उपजस्थनत में होगी और आवेदक दवारा उचित संतुजष्ट के 
बाद, ऐस ेआभूषणों को सुरक्षा के रूप में स्वीकार ककया जाएगा। 



• कंपिी प्राप्त आभूषणों और उिके भंिारण के संबंि में पयाणप्त सुरक्षा उपाय करेगी। 
• संपाजश्वणक के रूप में स्वीकार ककए गए आभूषणों का उचित बीमा ककया जाएगा। 
• िूक की जस्थनत में, कंपिी आभूषणों के निपटाि से पहले उिारकताण को पयाणप्त िोहटस देगी। कंपिी 

या उसके कमणिारी ऐस ेआभूषणों की िरीद के शलए कोई बोली प्रस्तुत िहीं करेंगे। 
• ऋण समझौते में िीलामी प्रकक्रया के बारे में त्तववरण भी प्रकट ककया जाएगा। 

सुरक्षा का पुििणहण 

कंपिी के पास उिारकताण के साथ अिुबंि/ऋण समझौते में एक अंतनिणहहत पुि: कब्जा िंि है। ऋण 
समझौते में निम्िशलखित बबदं ुिाशमल होंगे: 

• कब्जा लेिे से पहल ेिोहटस अवचि; 
• जजि पररजस्थनतयों में िोहटस अवचि को माफ ककया जा सकता है; 
• सुरक्षा पर कब्जा करिे की प्रकक्रया; 
• जमाित की बबक्री/िीलामी से पहले ऋण के पुिभुणगताि के शलए उिारकताण को हदए जािे वाले 

अंनतम अवसर के बारे में प्राविाि; 
• ऋणकताण को कब्जा देिे की प्रकक्रया 
• ऋणकताण को कब्जा देिे की प्रकक्रया तथा प्रनतभूनत की बबक्री/िीलामी की प्रकक्रया। 

माइक्रोफाइिेंस ऋणों के संबंि में, कंपिी अिुचित व्यवहार के शलए जवाबदेह होगी, यहद कोई हो, इसके 
कमणिाररयों या इसके आउटसोसण त्तवके्रता के कमणिाररयों को उिारकताण के खिलाफ।अिुचित व्यवहार के ऐस े
ककसी भी उदाहरण के मामले में, उिारकताण शिकायत निवारण प्रकक्रया के अिुसार शिकायत दजण कर सकता 
है।  https://www.hdbfs.com/customer-support". 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.hdbfs.com/customer-support


शिकायत निवारण प्रकक्रया 

सभी िाहक वगों को उत्कृष्ट िाहक सेवा प्रदाि करिे के शलए प्रकक्रयाओं में सुिार के शलए शिकायतों का 
त्वररत और प्रभावी निपटाि और साथ ही त्वररत सुिारात्मक और निवारक कारणवाइयााँ आवश्यक हैं। 

इसे प्राप्त करिे के शलए, कंपिी िाहकों की शिकायतों के जवाब/समािाि के शलए निम्िशलखित टिणअराउंि 
समय सीमा बिाए रििे का प्रयास करेगी: 

# शिकायत की प्रकृनत समािाि के शलए कायण हदवसों में टिण अराउंि टाइम 
(TAT) (बबदं ु4 को छोड़कर) 

1 ऋण समझौते और ऋण संबंिी T + 20 

2 छूट/ििवापसी T + 20 

3 पूवणभुगताि एवं समापि दस्तावेज T + 20 

4 बीमा से संबंचित शिकायत T + 13 

5 अन्य T + 20 

 

िीिे दी गई शिकायत निवारण प्रकक्रया उि िािाओं/स्थािों पर प्रदशिणत की जाएगी जहााँ कंपिी का कारोबार 
ककया जाता है, ताकक वे अपिे िाहकों के लाभ के शलए आगे बढ़ सकें : 

• यहद आपको हमारी आउटसोसण एजेंशसयों दवारा प्रदाि की गई सेवाओं सहहत हमारे उत्पादों और 
सेवाओं के संबंि में कोई शिकायत है, तो कृपया हमारी िािा/िाहक सेवा टीम से ईमेल 
(customer.support@hdbfs.com) या पत्र के माध्यम से संपकण  करें आप अपिी शिकायत हमारे 
पोटणल पर निम्िशलखित शलकं पर भी दजण कर सकते हैं: 

      https://www.hdbfs.com/customer-services/customer-support/feedback-form 

• हमारी शिकायत प्रबंिि और शिकायतों की वदृचि की जािकारी हमारे सभी कायाणलयों में उपलब्ि 
होगी। 

• प्राप्त सभी शिकायतों को निम्िशलखित तरीके से निपटाया जाएगा: 
• पहला स्तर        िािा प्रबंिक/प्रभारी/िाहक सेवा दल 

अगला स्तर       िाहक सेवा प्रबंिक 
अगला स्तर       शिकायत निवारण अचिकारी 

• कंपिी यह सुनिजश्ित करेगी कक प्राप्त सभी शिकायतें दजण की जाएं और उिका समािाि ककया 
जाए, लेककि यह सुनिजश्ित करिे के शलए वररष्ठ अचिकाररयों के शलए एक प्रभावी निगरािी/वदृचि 
तंत्र भी सुनिजश्ित करेगी कक कोई भी शिकायत अिसुलझी ि रहे। 

https://www.hdbfs.com/customer-services/customer-support/feedback-form


• यहद शिकायत 10 हदिों के बाद भी अिसुलझी रहती है, तो आप ई-मेल (gro@hdbfs.com) या 
पत्र के माध्यम से शिकायत निवारण अचिकारी से संपकण  कर सकते हैं। 
 
ई-मेल के माध्यम से प्राप्त िाहक शिकायतों का जवाब केवल ई-मेल के माध्यम से हदया जाएगा। 

• आप इस पते पर शलि सकते हैं: 

शिकायत निवारण अचिकारी (डिजजटल ऋण से 
संबंचित शिकायतों के शलए, कफिटेक से संबंचित 
मामले और डिजजटल ऋण ऐप्स ) 

शिकायत निवारण अचिकारी (संबंचित शिकायतों के 
अलावा अन्य शिकायतों के शलए डिजजटल ऋण, 
कफिटेक से संबंचित मामलों के शलए & डिजजटल 
ऋण देिे वाल ेऐप्स ) 

श्री हरीि कुमार  
एििीबी फाइिेंशियल सत्तवणसेज शलशमटेि िया िंबर: 
128/4एफ, पुरािा िंबर: िोर िंबर 53 ए, िौथी 
मंजजल एम. एि. ऑकफस कॉम्प्लेक्स, िीम्स रोि, 
िेन्िई - 600006 टेलीफोि - 044 42984542 ई-
मेल: gro@hdbfs.com 

श्री हरीि कुमार  
एििीबी फाइिेंशियल सत्तवणसेज शलशमटेि िया िंबर: 
128/4एफ, पुरािा िंबर: िोर िंबर 53 ए, िौथी 
मंजजल एम. एि. ऑकफस कॉम्प्लेक्स, िीम्स रोि, 
िेन्िई - 600006 टेलीफोि - 044 42984542 ई-
मेल: gro@hdbfs.com 

 

यूनिट अपिी ओर से प्राप्त सभी शिकायतों का पयाणप्त समािाि प्रदाि करिे के शलए जजम्मेदार होगी। 

• िाहक को त्तवस्ततृ सलाह के साथ शिकायतों को उचित और समयबदि तरीके से हल ककया जाएगा। 
यहद समािाि के शलए समय की आवश्यकता होती है, तो शिकायत को स्वीकार करते हुए एक 
अंतररम प्रनतकक्रया जारी की जाएगी। 

• कंपिी के आंतररक शिकायत निवारण तंत्र दवारा आंशिक रूप से या पूरी तरह से िाररज की गई 
सभी शिकायतें अंनतम निणणय के शलए स्विाशलत रूप से आंतररक लोकपाल के पास भेज दी जाएंगी। 
आंतररक लोकपाल इस संबंि में मािक संिालि प्रकक्रया के अिुसार शिकायतों से निपटेगा। 

• िीिे उजललखित आिारों में से ककसी एक या अचिक पर कंपिी के खिलाफ शिकायत शिकायतकताण 
(स्वयं या उसके अचिकृत प्रनतनिचि (एक वकील के अलावा) के माध्यम से, एिबीएफसी लोकपाल 
को की जा सकती है, जजसके अचिकार क्षेत्र में गैर-बैंककंग त्तविीय कंपिी की िािा/पंजीकृत कायाणलय 
िे शिकायत की है: 
▪ िाहक दवारा प्रदाि ककए गए पोस्ट-िेटेि िेक की प्रस्तुनत में गैर-प्रस्तुनत या अत्यचिक देरी; 
▪ ब्याज की वात्तषणक दर और उसके आवेदि की त्तवचि सहहत नियमों और ितों के साथ स्वीकृत 

ऋण की राशि को शलखित रूप में सूचित करिे में त्तवफलता; 
▪ स्थािीय भाषा या उिारकताण दवारा समझी जािे वाली भाषा में स्वीकृनत पत्र/नियम और ितें 

प्रदाि करिे में त्तवफलता या अस्वीकृनत; 



▪ उिारकताण दवारा समझी जािे वाली स्थािीय भाषा में स्वीकृत नियमों और ितों में ककए जा 
रहे प्रस्तात्तवत पररवतणिों पर पयाणप्त िोहटस प्रदाि करिे में त्तवफलता या इिकार; 

▪ सभी बकाया राशि के पुिभुणगताि पर उिारकताण को प्रनतभूनत दस्तावेज जारी करिे में त्तवफलता 
या अिुचित देरी; 

▪ उिारकताण/िाहक को पयाणप्त पूवण सूििा के बबिा िुलक लगािा; 
▪ अिुबंि/ऋण समझौते में कािूिी रूप से लागू करिे योग्य अंतनिणहहत पुििणहण िंि प्रदाि करिे 

में त्तवफलता; 
▪ संत्तवदा/ऋण समझौते में पारदशिणता सुनिजश्ित करिे में त्तवफलता (i) प्रनतभूनत का कब्जा लेिे 

से पहले िोहटस अवचि; (ii) ऐसी पररजस्थनतयााँ जजिके अंतगणत िोहटस अवचि को माफ ककया 
जा सकता है; (iii) प्रनतभूनत को अपिे कब्जे में लेिे की प्रकक्रया; (iv) प्रनतभूनत की बबक्री/िीलामी 
से पूवण ऋण की अदायगी के शलए उिारकताण को अंनतम अवसर हदए जािे के संबंि में प्राविाि; 
(v) उिारकताण को कब्जा देिे की प्रकक्रया और (vi) प्रनतभूनत की बबक्री/िीलामी की प्रकक्रया; 

▪ गैर-बैंककंग त्तविीय कंपनियों को ररजवण बैंक दवारा जारी निदेिों का पालि ि करिा; 
▪ गैर-बैंककंग त्तविीय कंपनियों के शलए उचित व्यवहार संहहता पर ररजवण बैंक हदिानिदेिों के अन्य 

प्राविािों में से ककसी का पालि ि करिा 
• यहद आपकी शिकायत/त्तववाद का निवारण एक महीिे की अवचि के भीतर िहीं ककया जाता है, तो आप 

एक शिकायत दजण कर सकते हैं 
✓ https://cms.rbi.org.in पर आरबीआई से शिकायत करें। 
✓ शिकायत भौनतक रूप से भी दजण की जा सकती है: 

             'कें द्रीकृत रसीद और प्रसंस्करण कें द्र (सीआरपीसी)' 

              भारतीय ररजवण बैंक, 

              सेंट्रल त्तवस्टा, सेक्टर 17 

              िंिीगढ़ – 160017 

 पर उपलब्ि प्रारूप में https://www.hdbfs.com/sites/default/files/customer-services/Formof-
Complaint.pdf  

• यहद बीमा सेवाओं से संबंचित आपकी शिकायत अिसुलझी रहती है, तो आप टोल फ्री िंबर 155255 
या 1800 4254 732 पर कॉल करके आईआरिीएआई से संपकण  कर सकते हैं या आप वेबसाइट 
http://igms.irda.gov.in पर ऑिलाइि शिकायत दजण कर सकते हैं। 

• यहद आप अपिी बीमा सेवाओं से संबंचित शिकायत के समािाि से िुि िहीं हैं और आपकी 
समस्या अिसुलझी रहती है, तो आप निवारण के शलए बीमा लोकपाल से संपकण  कर सकते हैं। 

https://www.hdbfs.com/sites/default/files/customer-services/Formof-Complaint.pdf
https://www.hdbfs.com/sites/default/files/customer-services/Formof-Complaint.pdf


 

 

 

 

 

 


