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१.  उद्देश्य 

१.१‍‍कैपिटल‍इंडर्या‍िोम‍लोन्स‍लललमटेर्‍(इसके‍बाद‍``सीआयएचएल''‍या‍``कंिनी''‍के‍रूि‍
में‍उल्‍लेखित‍ ककया‍गया‍ िै)‍एक‍आवास पवत्‍त कंिनी‍ िै,‍जो‍नैशनल‍िाउलसगं‍बैंक‍ (आगे‍
``एनएचबी''‍के‍रूि‍में‍उल्‍लेखित‍ककया‍गया‍िै)‍द्वारा‍पवननयलमत‍िै‍और‍यि‍उस‍पवत्‍तीय‍
प्रणाली‍का‍हिस्‍सा‍िै‍जो‍आवास‍ऋण‍प्रदान‍करके‍आर्थडक‍पवकास‍में‍योगदान‍देता‍िै।‍िमारे‍
ग्रािकों‍और‍िमारे‍सहयोगी‍के‍ललए‍िारदर्शी लेनदेन‍प्रदान‍करने‍के‍ललए‍कंिनी का प्रयास 
रहेगा।‍सीआयएचएल‍ने‍एनएचबी‍की‍लसफाररशों‍के‍अनुरूि‍"उर्चत‍व्यवहार‍हदशाननदेशों"‍को‍
अिनाया‍िै‍ताकक‍व्यवसाय‍प्रथाओं‍में‍कॉिोरेट‍प्रशासन‍और‍िारदलशडता‍के‍उच्चतम‍स्तर‍को‍
सुननश्चचत‍ककया‍जा‍सके।‍ ननम्नललखित‍को‍शालमल‍करने‍ के‍उद्देच‍य‍से‍सीआयएचएल‍के‍
उर्चत व्यवहार‍संहिता‍को‍रुिांककत‍ककया‍गया‍िै:‍‍‍‍ 

(ए)‍ ग्रािक/िक्षकार‍व्‍यविार‍में‍कम से कम‍मानकों‍को‍ननधाडररत‍करके‍अच्छे‍और‍उचित 
व्यवहार‍को‍बढावा‍देना; 

(बी)‍ ग्रािक/िक्षकार‍को‍उत्िाद‍और‍सेवाओं‍की‍स्िष्ट‍समझ‍प्रदान‍करने‍के‍ललए‍सवोच्ि 
स्तर‍की‍िारदलशडता‍बनाना; 

(सी)‍ बाजार‍और‍प्रनतस्िधाड‍का‍िालन‍करते‍िुए‍कायड‍के‍उच्च‍मानकों‍को‍प्राप्त‍करना; 

(िी)‍‍ िमारे‍ग्रािकों/िक्षकारों‍ के‍साथ‍सदैव‍उचित‍एवं‍ पवनम्रतािूणड‍ रूि‍स‍े व्‍यविार‍करन‍े
िेत;ु‍ 

(इ)‍ आवास‍पवत्त‍प्रणाली‍में‍पवचवास‍को‍बढावा‍देने‍िेतु।‍  

१.२  संहिता का अिुप्रयोग  
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इस‍संहिता‍ के‍सभी‍भाग‍सीआयएचएल‍द्वारा‍काउंटर, फोन, िाक, इंटरैश्टटव‍इलेटरॉननक‍
उिकरणों, इंटरनेट, या‍ककसी‍अन्य‍माध्यम‍से‍प्रदान‍ककए‍गए‍सभी‍उत्िादों‍और‍सेवाओं‍िर‍
लागू‍िोते‍िैं। 

 

 

२.  उचित और िारदलशिता से काम करिा 

सीआयएचएल‍ननम्‍नललखित‍को‍सुननश्चचत‍करते‍िुए‍ग्रािकों‍के‍साथ‍सभी‍लेनदेनों‍में‍उचित‍
एवं‍यथोर्चत‍रूि‍से‍व्‍यविार‍करेगा: 

(ए)‍‍ िमारे‍द्वारा‍प्रदान‍ककए‍जानेवाले‍उत्िादों‍और‍सेवाओं‍में‍इस‍संहिता‍के‍दानयत्वों‍और‍
मानकों‍को‍िमेशा‍िमारे‍कमडचाररयों‍द्वारा‍अिनाई‍जानेवाली‍प्रकियाओं‍और‍प्रथाओं‍के‍साथ‍
िूरा‍ककया‍जाता‍िै। 

(बी)‍‍ िमारे‍उत्िाद‍और‍सेवाएं‍प्रासंर्गक‍कानूनों‍और‍पवननयमों‍का‍अक्षरश:‍एवं‍िूणड‍रूि‍से‍
िालन‍करते‍िैं। 

(सी)‍‍ ग्रािकों‍ के‍ साथ‍ िमारे‍ व्‍यविार‍ ईमानदारी‍और‍ िारदलशडता‍ के‍ नैनतक‍ लसद्धांतों‍ िर‍
आधाररत‍िैं। 

(िी)‍‍ सीआयएचएल‍ऋण‍आवेदन‍की‍प्रकिया‍करने‍ के‍ ललए‍ देय‍शुल्क/प्रभारों‍ के‍बारे‍में‍
समस्‍त‍जानकारी‍उधारकताड‍को‍िारदशी‍रूि‍से‍प्रकट‍करेगा, यहद‍ऋण‍रालश‍स्वीकृत/पवतररत‍
निीं‍की‍जाती‍िै,‍वािसी‍योग्‍य‍शुल्‍क‍रालश,‍िूवड‍भु ु्गतान‍के‍पवकल्‍ि‍और‍शुल्‍क,‍यहद‍कोई‍
िो,‍ देरी‍से‍ चुकौती‍ के‍ ललए‍ जुमाडना‍आहद यहद‍कोई‍ िो,‍यहद‍ ककसी‍ऋण‍को‍ कफटस्र्‍से‍
फ्लोहटगं‍दरों‍या‍इसके‍पविरीत‍बदलने‍के‍ललए‍कोई‍रूिांतरण‍शुल्क, ककसी‍भी‍ब्याज‍दर‍
को‍बदलने‍के‍ललए‍उिननयम‍की‍मौजूदगी‍और‍कोई‍अन्य‍मामला‍जो‍उधारकताड‍के‍हित‍को‍
प्रभापवत‍ करता‍ िै‍ (और/या‍ कोई‍ अन्य‍ "सभी‍ लागत"‍ श्जसमें‍ ऋण‍ आवेदन‍ की‍
प्रकिया/स्‍वीकृनत‍में‍िारदशी‍तरीके‍से‍शालमल‍सभी‍शुल्‍क)। 

३.  पिज्ञािि, पििणि और बिक्री 
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(ए)‍ सीआयएचएल‍सुननश्चचत‍करेगा‍कक‍सभी‍पवज्ञािन‍और‍प्रचार‍सामग्री‍स्िष्ट‍िै, और‍
भ्रामक‍निीं‍िै। 

(बी)‍ ककसी‍भी‍मीडर्या‍और‍प्रचार‍साहित्य‍में‍ ककसी‍भी‍ पवज्ञािन‍में‍जो‍ ककसी‍सेवा‍या‍
उत्िाद‍िर‍ध्यान‍आकपषडत‍करता‍िै‍और‍ब्याज‍दर‍के‍संदभड‍में‍िोता‍िै, तब‍सीआयएचएल‍
को‍यि‍बताना‍िोगा‍ कक‍टया‍अन्य‍ देय शुल्क‍और‍प्रभार‍लाग‍ूिोंग‍ेऔर‍यि‍भी‍बताना‍
िोगा‍कक‍इस‍िेतु‍अनुरोध‍िर‍प्रासंर्गक‍ननयमों‍और‍शतों‍का‍िूरा‍पववरण‍उिलब्ध‍िै।‍ 

(सी)‍ सीआयएचएल‍अिनी‍शािाओं‍में‍नोहटस‍लगाकर के; टेलीफोन‍या‍िेल्िलाइन‍द्वारा; 
कंिनी‍ की‍ वेबसाइट‍ िर; िदांककत‍ कमडचाररयों/सहायता‍ र्ेस्क‍ के‍ माध्यम‍ से; या‍ सेवा‍
गाइर्/टैररफ‍अनुसूिी प्रदान‍करके‍ब्याज दरों, सामान्य‍शुल्क‍और‍प्रभारों के‍बारे‍में‍जानकारी‍
प्रदान‍करेगा।‍  

(िी)‍ यहद‍सीआयएचएल‍समथडन‍सेवाएं‍प्रदान‍करन‍ेके‍ललए‍ककसी‍तीसरे‍िक्ष‍की‍सेवाओं‍
का‍उियोग‍करता‍ िै, तो‍यि‍सुननश्चचत‍करेगा‍कक‍ऐसा‍तीसरा‍िक्ष‍ग्रािक‍की‍व्यश्टतगत‍
जानकारी‍(यहद‍कोई‍मौजूद िो)‍को‍उसी‍स्तर‍की‍गोिनीयता‍और‍सुरक्षा‍के‍साथ‍संभालता‍
िै‍जैसा‍सीआयएचएल‍संभालता‍िै।‍ 

(ई)‍ समय-समय‍ िर, सीआयएचएल‍ ग्रािकों‍ को‍ उनके‍ द्वारा‍ उियोग‍ ककए‍ जाने‍ वाले‍
उत्िादों‍की‍पवलभन्न‍पवशेषताओं‍या‍अन्य‍उत्िाद‍प्रचार‍प्रस्तावों‍के‍बारे‍में‍बता‍सकता‍िै, 
बशते‍ कक‍ग्रािक‍की‍सिमनत‍(र्ाक‍द्वारा, ग्रािक‍सेवा‍नंबर‍के‍माध्यम‍से‍या‍ कंिनी‍की‍
वेबसाइट‍िर‍दजज‍करके) प्राप्त‍िो‍गई‍िो। 

(एफ)‍ सीआयएचएल‍ के‍ िास‍ उनके‍ र्ायरेटट‍ सेललगं‍ एजेंलसयों‍ (र्ीएसए)‍ के‍ ललए‍ एक‍
ननधाडररत‍व्यवहार‍संहिता‍ िै‍ श्जनकी‍सेवाओं‍का‍बाजार उत्‍िादों‍ /‍सेवाओं‍के‍ ललए‍लाभ‍हो‍
सकता‍िै। 

४.  ऋण  
४.१  ऋण के ललए आिेदि और उनकी प्रक्रक्रया  
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(ए)‍‍ऋण‍आवेदन‍ित्र‍में‍आवचयक‍जानकारी‍शालमल‍िोनी‍चाहिए‍जो‍उधारकताड‍के‍हित‍को‍
प्रभापवत‍ करती‍ िै।‍ ऋण‍आवेदन‍ ित्र में‍ दस्तावेजों‍ की‍ एक‍ सूची‍ दर्शाजयी जाती‍ िै‍ श्जसे‍
आवेदन‍ित्र के‍साथ‍जमा‍ककया‍जाना‍चाहिए। 

(बी)‍‍ सीआयएचएल‍के‍िास‍सभी‍ऋण‍आवेदनों‍की‍प्राश्प्त‍की‍िावती‍देने‍की‍एक‍प्रकिया‍
िै।   

४.२ ऋण मूल यांकि और नियम/शतें  
(ए)‍‍ आमतौर‍िर‍ऋण‍आवेदन‍की‍प्रकिया‍करने‍ के‍ ललए‍जो‍भी‍आवच‍यक‍िोता‍ िै‍वि‍
सभी‍ आवेदन‍ के‍ समय‍ एकत्र‍ कर‍ ललया‍ जाएगा।‍ यहद‍ ककसी‍ अनतररटत‍ जानकारी‍ की‍
आवचयकता‍िोगी‍तो‍ग्रािक‍से‍कफर‍से‍संिकड ‍ककया‍जाएगा।‍ 

(बी)‍‍ सीआयएचएल‍स्वीकृनत‍ित्र‍के‍माध्यम‍से‍वापषजक ब्याज दर, ईएमआई‍संरचना, िूवड‍
भुगतान‍शुल्क‍सहित‍स्वीकृत‍ऋण‍रालश‍और‍सभी‍ननयमों‍और‍शतों‍के‍बारे‍में‍उधारकताड‍
को‍ललखित‍रूि‍में‍सूर्चत‍करता‍िै‍और‍अिने‍ररकॉर्ड‍में‍उधारकताड‍की‍इन‍ननयमों‍और‍शतों‍
की‍ललखित‍स्वीकृनत‍रिता‍िै। 

(सी)‍‍ सीआयएचएल‍प्रत्येक‍उधारकताड‍को‍ऋण‍समझौता‍(लोन‍एग्रीमेंट)‍की‍एक‍प्रनत‍और‍
ऋण‍के‍अनुमोदन/संपवतरण‍िर‍ऋण‍समझौते‍में‍संदलभडत‍सभी‍अनुलग्नकों‍की‍प्रनतयां‍प्रदान‍
करता‍िै। 

४.३ ऋण आिेदि की अस्िीकृनत की सूचिा 
यहद‍सीआयएचएल‍ग्रािक‍के‍ऋण‍आवेदन‍की प्रकिया‍करने‍में‍असमथड‍िै, तो‍वह‍ग्रािक‍को‍
ललखित‍में‍सूर्चत‍करेगा‍और‍इसका‍कारण‍बताएगा। 

४.४  नियम और शतों में िररितिि सहित ऋण सपंितरण   
(ए)‍‍ संपवतरण‍कायडिम / संपवतरण‍अनुरोध‍के‍अनुसार‍ऋण‍संपवतररत‍ककया‍जाएगा। 

(बी)‍ सीआयएचएल‍ संपवतरण कायजिम, ब्याज‍ दरों, सेवा‍ शुल्क, अर्ग्रम‍ भुगतान‍ शुल्क, 
अन्य‍ लागू‍ शुल्क/प्रभार‍आहद‍ सहित‍ ननयमों‍और‍ शतों‍ में‍ ककसी‍ भी‍ बदलाव‍ के‍ बारे‍ में‍
उधारकताड‍को‍सूर्चत‍करेगा। 
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(सी)‍‍ यहद‍ऐसा‍िररवतडन‍ग्रािक‍के‍ललए‍लाभकारी‍निीं‍ िै, तो‍ग्रािक‍द्वारा‍अिना‍िाता‍
बंद/श्स्वच‍करने‍िर‍सीआयएिएल‍कोई‍अनतररटत‍शुल्क‍निीं‍लेगा। 

(िी)‍‍ समझौते‍ के‍ तित‍ भुगतानों‍ को‍ वािस‍ लेने/तजेी‍ से‍ भुगतान‍ करने‍ या‍ अनतररटत‍
प्रनतभूनतयों‍को‍ननष्िाहदत‍करने‍या‍प्राप्त‍करने‍के‍ननणडय‍ऋण‍समझौते‍के‍अनुरूि‍िोंगे। 

(इ)‍‍ सीआयएिएल‍सभी‍देय‍रालश‍के‍वािसी‍िर या‍बकाया‍ऋण‍रालश‍की‍वसूली‍िर‍कोई 
अन्य‍ कानूनी‍ अर्धकार या‍ िारणाचिकार या उधारकताड‍ के‍ खिलाफ‍ अन्य‍ दावों‍ से सभी‍
प्रनतभूनतयों‍को‍जारी‍कर‍देगी, (यहद‍सेट-ऑफ़‍के‍ऐसे‍अर्धकार‍का‍प्रयोग‍ककया‍जाना‍िै, तो‍
उधारकताड‍को‍िूणड‍पववरण‍के‍साथ‍इसकी‍सूचना‍हद‍जाएगी)। 

४.५  जमाितदार  
यहद‍ऋण‍लेनेवाले‍का‍कोई‍गारंटर‍िै, तो‍सीआयएचएल‍उसे‍ननम्नललखित‍के‍बारे‍में‍सूर्चत‍
करेगा:  

(ए)‍ जमानतदार‍के‍रूि‍में‍उसका‍दानयत्व; 

(बी)‍ कंिनी‍के‍ललए‍वह देनदारी‍की‍रालश प्रनतबध्द करेगा/करेगी; 

(सी)‍ ऐसी‍ िररश्स्थनतयां‍ श्जसक जजसके कारण‍सीआयएिएल उसकी‍ देनदारी‍का‍भुगतान‍
करने‍के‍ललए‍बुलाएगा;‍  

(िी)‍‍ यहद‍वि‍जमानतदार‍के‍रूि‍में‍भुगतान‍करने‍में‍पवफल‍रिता‍िै‍तो‍उस‍श्स्थनत‍में‍
टया‍कंिनी‍के‍िास‍कंिनी‍में‍उसकी‍अन्य‍ननर्धयों‍का‍सिारा‍िै;‍ 

(इ)‍ टया‍जमानतदार‍ के‍ रूि‍में‍ उसकी‍ देनदारी‍ एक‍ पवलशष्ट‍मात्रा‍ तक‍सीलमत‍ िै‍ या‍
असीलमत‍िै;‍और‍ 

(एफ)‍ समय‍और‍िररश्स्थनतयााँ‍श्जसमें‍एक‍जमानतदार‍के‍रूि‍में‍उसको‍देनदाररयों‍से‍मुट‍त‍
ककया‍जाएगा।‍ 
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(जी)‍ अगर‍जमानतदार‍बकाया‍रालश‍का‍भुगतान‍करन‍ेकी‍ियाडप्त‍क्षमता‍िोन‍ेके‍बावजूद‍
भी‍ लेनदार/ऋणदाता‍ द्वारा‍ की‍ गई‍ मांग‍ का‍ िालन‍ करने‍ से‍ इनकार‍ करता‍ िै,‍ तो‍ ऐस‍े
जमानतदार‍को‍भी‍जान-बूझकर दोषी‍माना‍जाएगा।‍ 

४.६  गोििीयता  
ग्रािक‍की‍सभी‍व्यश्टतगत‍जानकारी‍को‍ ननजी‍और‍गोिनीय‍रिा‍जाएगा‍ (भले‍िी‍ग्रािक‍
अब‍सीआयएचएल‍ग्रािक‍न‍ िो)‍और‍ ननम्नललखित‍ लसद्धांतों‍और‍नीनतयों‍ द्वारा‍शालसत‍
िोगा।‍ ननम्नललखित‍असाधारण‍ मामलों‍ को‍ छोड़कर, सीआयएचएल‍अिने‍ समूि‍ की‍ अन्य‍
कंिननयों/संगठनों‍सहित‍सभी‍के‍ललए‍ग्रािक‍िातों‍से‍संबंर्धत‍जानकारी‍या‍र्ेटा‍का‍िुलासा‍
करेगी: 

(ए)‍‍ यहद‍जानकारी‍कानून‍द्वारा‍देना‍आवच‍यक‍िै।‍ 

(बी)‍ यहद‍जानकारी‍का‍िुलासा‍जनता‍के‍ओर‍कतडव्‍य‍िै।‍ 

(सी)‍‍ यहद‍ सीआयएचएल‍ के‍ हितों‍ के‍ ललए‍ जानकारी‍ देनी‍ की‍ आवचयकता‍ िड़ती‍ िै‍
(उदािरण‍ के‍ ललए, धोिाधड़ी‍ को‍ रोकने‍ के‍ ललए), लेककन‍ पविणन‍ उद्देचयों‍ के‍ ललए‍ निी‍ं
प्रदान‍की‍जाएगी।‍ 

(िी)‍‍ यहद‍ग्रािक‍कंिनी‍से‍जानकारी‍को‍प्रकट‍करने‍के‍ललए‍किता‍िै,‍ग्रािक‍की‍अनुमनत‍
से‍दी‍जा‍सकती‍िै।‍ 

(इ)‍‍ यहद‍ग्रािकों‍ के‍बारे‍में‍कोई‍िवाला‍ देने‍ के‍ ललए‍किा‍जाता‍ िै, इसे‍ देने‍से‍ ििले‍
ग्रािक‍से‍ललखित‍में‍अनुमनत‍प्राप्त‍की‍जाएगी।‍ 

(एफ)‍ ‍ ग्रािक‍को‍ कंिनी‍ के‍ िास‍ मौजूद‍ व्यश्टतगत‍ ररकॉर्ड‍ तक‍ ििंुचने‍ के‍ ललए‍मौजूदा‍
कानूनी‍ढांचे‍के‍तित‍उसके‍अर्धकारों‍की‍सीमा‍के‍बारे‍में‍सूर्चत‍ककया‍जाएगा।‍ 

(जी)‍‍ जब‍तक‍ग्रािक‍ द्वारा‍ प्रार्धकृत‍न‍ ककया‍जाए, कंिनी‍ माकेहटगं‍ उद्देचयों‍ के‍ ललए‍
ग्रािक‍की‍व्यश्टतगत‍जानकारी‍का‍उियोग‍निीं‍करेगी। 

४.७ पत संदर्भ एजेंसी  
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(ए)‍ यहद‍ग्रािक‍का‍ पववरण‍ित संदभज‍एजेंसी‍को हदया‍जाता‍ िै‍तो‍ग्रािक‍को‍ इसकी‍
सूचना‍देनी‍िाहहए।‍‍ 

(बी)‍‍ कंिनी‍ग्रािक‍के‍व्यश्टतगत‍ऋणों‍के‍बारे‍में‍ित संदभज‍एजेंसी‍को‍जानकारी‍प्रदान‍
कर‍सकती‍िै जजन िर ग्राहक का बकाया है‍यहद:‍ 

i. कोई‍ग्रािक‍भुगतान‍में‍िीछे‍िै; 

ii. बकाया‍रालश‍िर‍पववाद‍निीं‍िै;‍और 

iii. कंिनी‍की‍आर्धकाररक‍मांग‍के‍बाद‍ग्रािक‍ने‍ऐसा‍कोई‍प्रस्ताव‍निीं‍हदया‍िै‍जो‍कंिनी‍
को‍उसके‍कजड‍का‍भुगतान‍करने‍के‍ललए‍संतुष्ट‍करता‍िो।‍ 

(सी)‍‍ इन‍मामलों‍में, कंिनी‍को‍ग्रािक‍को‍ललखित‍रूि‍में‍सूर्चत‍करना‍िोगा‍कक‍वे‍ग्रािक‍
के‍बकाया‍ऋणों‍के‍बारे‍में‍ित संदभज‍एजेंसी‍को‍जानकारी‍देने‍की‍योजना‍बना‍रिे‍िैं।‍ 

(िी)‍ सीआयएचएल‍ ित संदभज‍ एजेंसी‍को‍ ग्रािक‍ के‍िाते‍ के‍ बारे‍ में‍ अन्य‍जानकारी‍ दे‍
सकता‍िै‍यहद‍ग्रािक‍ने‍उन्िें‍ऐसा‍करने‍की‍अनुमनत‍दी‍िै। 

(इ)‍ ित संदभज‍एजेंसी‍को‍दी‍गई‍जानकारी‍की‍एक‍प्रनत‍सीआयएचएल के‍द्वारा‍ग्रािक‍
को‍दी जाएगी, यहद‍ग्रािक‍के‍द्वारा‍इसकी‍मांग‍की‍जाती‍िै। 

४.८  िकाया रालश की िसूली   
४.८.१‍ जब‍भी‍ऋण‍हदया‍जाता‍िै, तब‍सीआयएचएल‍भगुतान प्रकिया की रालश, अवर्ध‍और‍
भुगतान की‍अवर्ध‍के‍बारे‍में‍ग्रािक‍को‍सूर्चत‍करेगी।‍िूक‍की‍श्स्थनत‍में,‍बकाया‍रालश‍की‍
वसूली‍के‍ ललए‍देश‍के‍कानूनों‍के‍अनुसार‍एक‍ननधाडररत‍प्रकिया‍का‍िालन‍ककया‍जाएगा।‍
इस‍प्रकिया‍में‍ग्रािक‍को‍नोहटस‍भेजकर‍या‍व्यश्टतगत‍मुलाकात‍करके‍याद‍हदलाया‍जाएगा‍
और/या‍सुरक्षा, यहद‍कोई‍िो, को‍वािस‍ललया‍जाएगा। 

४.८.२‍ ‍सीआयएचएल‍की‍ऋण‍वसूली‍ प्रथाएाँ‍ लशष्टाचार, उर्चत‍ व्यविार‍और‍अनुनय‍ िर‍
आधाररत‍िैं।‍सीआयएचएल‍ग्रािकों‍को‍देय रालर्श संबंधी‍सभी‍जानकारी‍प्रदान‍करेगा‍और‍देय 
रालर्श भुगतान‍की‍ियाजप्त सूचना‍प्रदान‍करने‍का‍िर‍संभव‍प्रयास‍करेगा। 
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४.८.३‍‍ स्‍टाफ‍के‍सभी‍सदस्‍य‍या‍कंिनी‍के‍ओर‍से‍भुगतान‍एकत्र‍करने‍और‍/‍या‍सुरक्षक्षत‍
संग्रि‍करने‍के‍ललए‍अर्धकृत‍कोई‍भी‍व्‍यश्टत‍ननम्‍नललखित‍हदशाननदेशों‍का‍िालन‍करेगा: 

(ए)‍‍  ग्रािक‍से‍आमतौर‍िर‍उसकी‍िसंद‍के‍स्थान‍िर‍संिकड ‍ ककया‍जाएगा‍और‍ककसी‍
ननहदडष्‍ट स्‍थान‍के‍अभाव‍में‍उसके‍ननवास‍स्थान‍िर‍संिकड ‍ककया‍जाएगा‍और‍यहद‍वि‍अिन‍े
ननवास‍स्‍थान‍िर‍अनुिलब्‍ध‍ िै‍तब‍उससे‍उसके‍कायड/व्‍यवसाय‍ के‍स्‍थान‍िर‍संिकड ‍ ककया‍
जाएगा।‍‍ 

(बी)‍‍  कंिनी‍का‍प्रनतननर्धत्व‍करने‍ के‍ ललए‍ििचान‍और‍अर्धकार, ग्रािक‍को‍ििले‍िी‍
सूर्चत‍कर‍हदया‍जाएगा।‍ 

(सी)‍‍ ग्रािक‍की‍गोिनीयता‍का‍सम्‍मान‍ककया‍जाएगा।‍  

(िी)‍‍ ग्रािक‍के‍साथ‍बातचीत‍सभ्‍य‍तरीके‍से‍की‍जाएगी।‍ 

(इ)‍‍ ग्रािक‍से‍सुबि‍०७:००‍से‍शाम‍७:००‍बजे‍के‍बीच‍संिकड ‍ककया‍जाएगा‍जब‍तक‍कक‍
ग्रािक‍के‍व्यवसाय‍या‍कारोबार‍की‍पवशेष‍िररश्स्थनतयों‍के‍कारण‍अन्यथा‍आवचयक‍न‍िो। 

(एफ)‍ सीआयएचएल‍ननश्चचत‍समय‍या‍स्थान‍िर‍कॉल‍न‍करने‍के‍ग्रािक‍के‍अनुरोध‍का‍
सम्‍मान‍करेगा।‍ 

(जी)‍ कॉल‍का समय‍और‍संख्‍या‍और‍बातचीत‍के‍पवषय‍को‍दस्‍तावेजीकरण‍ककया‍जाएगा।‍‍‍ 

(एि)‍‍ बकाया‍ रालश‍ के‍संबंध‍में‍ पववादों‍या‍मतभेदों‍को‍िारस्िररक‍रूि‍से‍ स्वीकायड‍और‍
व्यवश्स्थत‍तरीके‍से‍िल‍करने‍का‍प्रयास‍ककया‍जाएगा। 

(आय)‍ बकाया‍वसूली‍के‍ललए‍ग्रािक‍के‍घर‍जाने‍के‍दौरान‍शालीनता‍और‍लर्शष्टािार‍बनाए‍
रिना‍चाहिए।‍ 

(जे)‍ शोक‍या‍अन्य‍पविपत्तिूणड‍अवसरों‍जैसे‍अनुियुटत‍अवसरों‍िर‍बकाया‍रालश‍लेने‍के‍
ललए‍कॉल/मुलाकात‍करना‍टाला जाएगा।‍ 

४.९  लशकायतें और आिपि 
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(ए)‍ सीआयएिएल‍के‍िास‍अिने‍प्रत्‍येक‍कायाडलय‍में‍लशकायतों‍और‍आिपत्तयों‍को‍प्राप्‍त‍
करने,‍दजड‍करने‍और‍ननिटान‍करने‍की‍एक‍प्रणाली‍और‍प्रकिया‍िै।‍‍ 

(बी)‍‍ सीआयएचएल‍ के‍ ननदेशक‍ मंर्लने‍ लशकायत‍ ननवारण‍ नीनत‍ को‍ अिनाया‍ और‍
अनुमोहदत‍ककया‍िै।  

(सी)‍ ग्रािक‍कंिनी‍की‍लशकायत‍ननवारण‍नीनत‍का उसकी‍वेबसाइट‍िर‍उियोग‍कर‍सकते‍
िैं। 

(िी)‍ यहद‍ग्रािक‍लशकायत‍करना‍चािता/चािती‍िै, तो‍उसे‍सलाि‍दी‍जाएगी: 

I. इसे‍कैसे‍करें? 

II. लशकायत‍किां‍की‍जा‍सकती‍िै? 

III. लशकायत‍कैसे‍की‍जानी‍चाहिए? 

IV. उत्‍तर‍की‍अिेक्षा‍कब‍करें? 

V. लशकायत‍ननवारण‍के‍ललए‍ककससे‍संिकड ‍करें? 

VI. यहद‍ग्रािक‍िररणाम‍से‍िुश‍निीं‍िै‍तब‍ट‍या‍करें? 

VII. कंिनी‍के‍सेवा‍कमडचारी‍ग्रािक‍के‍ककसी‍भी‍प्रचन‍में‍ग्रािक‍की‍मदद‍करेंगे। 

(इ)‍ यहद‍ ककसी‍ ग्रािक‍से‍ ललखित‍ लशकायत‍ प्राप्त‍ िोती‍ िै, तब‍ एक‍सप्ताि‍ के‍ भीतर‍
िावती/प्रनतकिया‍प्रदान‍की‍जाएगी।‍यहद‍ग्रािक‍सेवा‍नंबर‍िर‍लशकायत‍प्राप्त‍िोती‍िै, तो‍
ग्रािक‍को‍एक‍लशकायत‍संदभड‍संख्या‍प्रदान‍की‍जाएगी‍और‍उर्चत‍अवर्ध‍के‍भीतर‍प्रगनत‍
के‍बारे‍में‍सूर्चत‍ककया‍जाएगा।‍ 

(एफ)‍ मामले‍की‍जांच‍करने‍ के‍ बाद, कंिनी‍ ग्रािक‍को‍अिना‍अंनतम‍जवाब‍भेजेगी‍ या‍
बताएगी‍कक‍उसे‍जवाब‍देने‍के‍ललए‍और‍समय‍टयों‍चाहिए‍और‍लशकायत‍प्राप्त‍िोने‍के‍छि‍
सप्ताि‍के‍भीतर‍ऐसा‍करने‍का‍प्रयास‍करेगी। 

(जी)‍ कंिनी‍के‍कायाडलय/शािाएं‍और‍अन्य‍संिकड ‍पववरण‍िमारी‍वेबसाइट‍िर‍प्रदलशडत‍ककए‍
गए‍िैं। 
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(एि)‍‍यहद‍ग्रािक‍सीआयएचएल‍से‍समय‍िर‍और/या‍सतंोषजनक‍जवाब‍प्राप्त‍निीं‍करत‍ेिैं‍
तब‍उस‍श्स्थनत‍में‍वे‍अिनी‍लशकायत‍ननम्नललखित‍िते‍िर‍एनएचबी‍को‍भेज‍सकते‍िैं: 

नशैिल िाउलसगं िैंक 
िंजीकरण और ियििेक्षण पिभाग (शिकायत ननवारण कक्ष) 
चौथी मंझिल, कोर ५ए, इंडिया िैबिटेट सेंटर, लोधी रोि, 
िई हदलली - ११०००३ 
ई-मेल: crcell@nhb.org.in 
५.  सामान् य  

५.१‍ सीआयएचएल‍ ऋण‍ आवेदन‍ में‍ उनके‍ द्वारा‍ प्रदान‍ ककए‍ गए‍ पववरणों‍ को‍ उनके‍
ननवास‍स्थान‍और/या‍व्यावसानयक‍टेलीफोन‍नंबरों‍िर‍संिकड ‍करके‍और/या‍यहद‍आवच‍यक‍
समझें‍तो‍इस‍उद्देचय‍के‍ललए‍ननयुटत‍एजेंलसयों‍के‍माध्यम‍से,‍उनके‍ननवास‍स्थान‍और/या‍
व्यावसानयक‍ितों‍िर‍जाकर‍सत्यापित‍कर‍सकता‍िै।‍ 

५.२‍ यहद‍ ग्रािक‍िातों‍ के‍ लेनदेन‍की‍जांच‍की‍आवचयकता‍ िै, तो‍ ग्रािक‍से‍ इस‍ िेतु‍
सियोग‍करने‍ के‍ ललए‍किा‍जाएगा‍और‍यहद‍आवचयकता‍िड़ती‍िो,‍तो‍िुललस/अन्य‍जांच‍
एजेंलसयों‍के‍साथ‍सियोग‍करने‍के‍ललए‍किा‍जाएगा।‍ 

५.३‍‍ ग्रािक‍को‍यि‍सलाि‍दी‍जाएगी‍कक‍यहद‍वि‍धोिे‍से‍काम‍करता/करती‍िै, तो‍वि‍
अिने‍ िाते‍ में‍ िोने‍ वाली‍ सभी‍ िाननयों‍ के‍ ललए‍ श्जम्‍मेदार‍ िोगा/िोगी, और‍यि‍ कक‍ यहद‍
ग्रािक‍उर्चत‍देिभाल‍के‍बबना‍कायड‍करता/करती‍िै‍और‍इसके‍िररणामस्वरूि‍नुकसान‍िोता‍
िै, तो‍ग्रािक‍इसके‍ललए‍श्जम्‍मेदार‍िो‍सकता/सकती‍िै।‍‍ 

५.४‍‍ सीआयएचएल‍अिने‍उत्िादों‍और‍सेवाओं‍के‍बारे‍में‍ननम्नललखित‍में‍से‍ककसी‍एक‍या‍
अर्धक‍भाषाओं‍में‍प्रदलशडत‍करेगा:‍हिदंी, अंग्रेजी‍या‍उचित‍स्थानीय‍भाषा। 

५.५‍‍ सीआयएचएल‍ऋण‍ देने‍ के‍मामले‍में‍ ललगं, जानत, धमड‍और‍शारीररक‍अक्षमता‍ के‍
आधार‍िर‍भेदभाव‍निीं‍करता‍िै। 

५.६‍ कजडदार‍ या‍ बैंक/पवत्तीय‍ संस्थान‍ से‍ ऋण‍ िाते‍ को‍ हसतांतरीत‍ करने‍ के‍ ककसी‍ भी‍
अनुरोध‍को‍सामान्‍य‍तरीके‍से‍संसार्धत‍ककया‍जाएगा।‍‍ 
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५.७‍‍सीआयएचएल‍संहिता‍का‍ननम्नललखित‍तरीकों‍से‍प्रचार‍करेगा:  

(ए)‍‍ संहिता‍की‍प्रनत‍मौजूदा‍और‍नए‍ग्रािकों‍को‍प्रदान‍करेगा; 

(बी)‍‍ इस‍संहिता‍को‍काउंटर‍िर‍या‍इलेटरॉननक‍संचार‍या‍मेल‍द्वारा‍अनुरोि िर उिलब्‍ध 
ककया जाएगा; 

(सी)‍‍ यि‍संहिता‍हर एक‍शािा‍और‍उनकी‍वेबसाइट‍िर‍उिलब्ध‍कराएगा, और‍ 

(िी)‍ यि‍ सुननश्चचत‍ करता‍ िै‍ कक‍ उसके‍ कमडचाररयों‍ को‍ संहिता‍ के‍ बारे‍ में‍ प्रासंर्गक‍
जानकारी‍प्रदान‍करने‍और‍इसे‍व्यविार‍में‍लाने‍के‍ललए‍प्रलशक्षक्षत‍ककया‍गया‍िै।‍ 

५.८‍‍सीआयएचएल‍ननदेशक‍मंर्ल‍समय-समय‍िर‍उर्चत‍व्यवहार‍संहिता‍के‍अनुिालन‍और‍
लशकायत‍ननवारण‍तंत्र‍के‍कामकाज‍की‍समीक्षा‍करेगा। 

५.९‍‍जब‍भी‍कोई‍ऋण‍प्रदान‍ककया‍जाता‍िै, तो‍कंिनी‍िुनभुडगतान‍योजना‍के‍माध्यम‍से‍
रालश, अवर्ध‍और‍िुनभुडगतान‍की‍अवर्ध‍के‍माध्यम‍से‍ग्रािक‍को‍चुकौती‍प्रकिया‍के‍बारे‍में‍
बताएगी।‍ 

५.१०‍ कंिनी‍ने‍एक‍संकलन‍नीनत‍बनाई‍ िै‍ श्जसमें‍ चुकौती‍प्रकिया‍और‍वसूली‍एजेंट‍को‍
ननयुटत‍करने‍के‍संबंध‍में‍हदशाननदेश‍शालमल‍िैं। 

५.११‍ कंिनी‍और‍व्यश्टतगत‍उधारकताड‍के‍बीच‍सिमत‍िुए‍आवास‍ऋण‍के‍प्रमुि‍ननयमों‍
और‍शतों‍को‍जल्‍दी‍और‍अच्छी‍तरि‍से‍समझने‍में‍मदद‍करने‍के‍ललए, कंिनी‍प्रारूि‍के‍
अनुसार‍मामलों‍में‍ऐसे‍ऋणों‍के‍एमआईटीसी‍युटत‍एक‍दस्तावेज‍प्राप्त‍करेगी।‍ 

५.१२ कंिनी‍ने‍एमआईटीसी‍को उधारकताड‍द्वारा‍समझी‍जानेवाली भाषाओं‍में‍तैयार‍ककया‍
िै‍और श्जसे‍कंिनी‍और‍उधारकताड‍के‍बीच‍पवर्धवत‍रूि‍से‍ननष्िाहदत‍की‍गई‍िै।‍ 

५.१३‍ सेवा‍शुल्क, ब्याज‍दर, जुमाडना‍ब्याज‍(यहद‍कोई‍िो), दी‍जाने‍वाली‍सेवाओं, उत्िाद‍
की‍जानकारी, पवलभन्न‍लेनदेन‍के ललए‍समय-सीमा‍और‍लशकायत‍ननवारण‍तंत्र‍आहद‍जैसे‍
पवलभन्न‍प्रमुि‍ििलुओं‍को‍प्रदलशडत‍करना।                                                     


