
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

उचित व्यवहार संहहता और शिकायत निवारण 

िीनत 
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उचित व्यवहार संहहता 
 

लोन के ललए आवेदन और उनकी प्रक्रिया: 
कंपनी उन सभी आवेदकों को िमांक्रकत आवेदन फॉमम जारी करेगी जो इसकी मांग करेंगे। आवेदन फॉमम इस प्रकार 
होगा: 
 

a. ऐसी जानकारी मांगी जाएगी जो िेडिट अप्रेज़ल के ललए आवश्यक हो। 
b. उन दस्तावेज़ों की सूची दी जाएगी जो आवेदक को आवेदन के साथ जमा करने होंगे 
c. आवेदन के साथ भुगतान की गई क्रकसी भी गैर-वापसी योग्य शुल्क की रसीद दी जाएगी 

 

 

लोन आवेदन की प्राप्तत की पुप्टट: 

 

कंपनी हर लोन आवेदन की प्राप्तत पर तय फॉमैट में तुरंत ललखित स्वीकृतत जारी करेगी। ऐसे आवेदनों की स्वीकृतत में यह 

दशामया जाएगा क्रक लोन आवेदन क्रकतने समय में प्रोसेस क्रकया जाएगा।  
 

न्यूनतम दस्तावेजों के साथ प्रातत सभी वैध और पूरे लोन आवेदन, जो न्यूनतम िेडिट मानदंिों को पूरा करते 
हैं, उन्हें लोन ओररप्जनेशन लसस्टम में लॉग क्रकया जाएगा। स्वीकृतत का हहस्सा होने वाला आवेदन सीररयल नंबर 
कंपनी से पत्राचार के ललए इस्तेमाल क्रकया जा सकता है।  
 

सैदधांततक रूप से अनुमोहदत और स्वीकृत/अस्वीकृत प्रस्तावों का ववस्ततृ मूल्यांकन: 

 

कंपनी लोन आवेदनों का उचचत समय में सत्यापन करेगी। यहद अततररक्त जानकारी/दस्तावेज़ों की आवश्यकता होगी, तो 
आवेदक को तुरंत सूचचत क्रकया जाएगा। 
यहद आवेदन अस्वीकार कर हदया जाता है, तो कंपनी लोन आवेदक दवारा अनुरोध क्रकए जाने पर ललखित रूप में 
मुख्य कारण/वह कारण बताएगी, प्जसके कारण उचचत ववचार-ववमशम के बाद कंपनी की राय में लोन आवेदनों को 
अस्वीकृत कर हदया गया है।  
 

लोन मूल्यांकन और शतें /तनयम: 
 

▪ कंपनी यह सुतनप्श्चत करेगी क्रक सभी आवेदनों का उचचत िेडिट मूल्यांकन हो। यह मूल्यांकन कंपनी की िेडिट 

नीततयों, प्रक्रियाओं और संबंचधत तनयामक हदशातनदेशों के हहसाब से होगा। 
 

कंपनी लोन प्रस्ताव की प्स्थतत को उधारकताम को उनकी समझ में आने वाली भाषा में स्वीकृतत पत्र के 
माध्यम से सूचचत करेगी। स्वीकृतत पत्र में स्वीकृत लोन रालश के साथ-साथ शतें और तनयम शालमल 
होंगे, प्जनमें वावषमक ब्याज दर, उसकी गणना का तरीका और प्रोसेलसगं शुल्क जैसे सभी अन्य अचिम 
शुल्क शालमल होंगे। कंपनी लोन स्वीकृतत/रालश जारी करते समय उधारकताम को समझ आने वाली भाषा 
में लोन समझौते की कॉपी और समझौते में बताई गई सभी संलग्न दस्तावेजों की कॉपी सभी लोन लेने 
वालों को प्रदान करेगी। स्वीकृतत पत्र/लोन समझौता लोन पर लागू सभी शुल्कों और चाजेज का वववरण 
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देगा। देर से भुगतान करने पर लागू दंिात्मक ब्याज और अन्य शुल्क लोन समझौते में बोल्ि अक्षरों में 
ललिे जाएंगे।   

 

▪ कंपनी उधारकताम को समझ आने वाली भाषा में लोन लेने वाले को लोन की शतों और तनयमों में क्रकसी 
भी बदलाव की सूचना देगी, प्जसमें भुगतान अनुसूची, ब्याज दरें, सेवा शुल्क, अचिम भगुतान शुल्क, 
चेक बाउंस शुल्क, स्वैप शुल्क, देर स ेभुगतान करने पर दंि आहद शालमल हैं। ब्याज दरों और शुल्कों में 
बदलाव लसफम  भववटय के ललए प्रभावी होंगे। 
 

▪ कंपनी का भुगतान की मांग करने या अनुबंध के तहत काम को जल्दी पूरा कराने का फैसला उधारकताम 
के साथ क्रकए गए लोन समझौत ेके हहसाब से होगा। 
 

▪ लोन समझौता एप्क्ज़क्यूट हो जाने के बाद, उसकी एक कॉपी िाहक को उनके ररकॉिम के ललए प्रदान की जाएगी। 
 

▪ यहद आवश्यक हुआ, तो लोन लेने वाले को उनकी समझ की स्थानीय भाषा में लोन समझौता प्रदान क्रकया 
जाएगा। 

 

▪ कंपनी सभी बकाया रालश के भुगतान या लोन की बकाया रालश की प्राप्तत पर सभी लसक्योररटीज़ जारी 
कर देगी, बशते क्रक कंपनी को लोन लेने वाले के खिलाफ क्रकसी अन्य वैध दावे के ललए कोई वैध अचधकार 
या िहणाचधकार प्रातत न हो। यहद ऐसा समायोजन अचधकार इस्तेमाल क्रकया जाना है, तो लोन लेने वाल े
को इसके बारे में सूचचत क्रकया जाएगा, प्जसमें शेष दावों का पूरा वववरण और व ेशतें शालमल होंगी 
प्जनके तहत कंपनी संबंचधत दावे के तनपटारे/भुगतान तक लसक्योररटीज़ को अपने पास रिने के ललए 
अचधकृत होगी। 

 

▪ कंपनी, लोन समझौते की शतों और तनयमों में उल्लेखित उददेश्यों को छोड़कर, लोन लेने वाले के मामलों 
में हस्तक्षेप नहीं करेगी (जब तक क्रक कंपनी के संज्ञान में कोई नई जानकारी न आए जो पहले लोन 
लेने वाले के दवारा नहीं बताई गई हो)। 
 

▪ यहद लोन लेने वाले से लोन अकाउंट ट्ांसफर करने का अनुरोध प्रातत होता है, तो कंपनी अपनी सहमतत या 
आपवि, अनुरोध प्रातत होने की तारीि से 21 हदनों के अंदर सूचचत करेगी। ऐसा ट्ांसफर, ट्ांसपैरेंट अनुबंधीय शतों 
और कानून के हहसाब से होगा। 
 

ब्याज दर और अन्य शुल्क 

▪ लोन समझौते में कंपनी दवारा िाहक से वसलूी जाने वाली ब्याज दर शालमल होगी, और ब्याज और 
अन्य शुल्कों को िाहक दवारा लोन रालश जारी करने से पहले हस्ताक्षररत क्रकया जाएगा। 
 

▪ लोन पर ब्याज दर, लोन रालश, अवचध, लोन के ललए प्रदान की गई लसक्योररटी/चगरवी, जोखिम मानदंि, 
माकेट की प्स्थतत और फंि की लागत पर आधाररत होगी। लोन पर सामान्य रूप से लागू संभाववत ब्याज 
दर हमारी वेबसाइट पर उपलब्ध है।  



 

HDB Fair Practices Code and Grievance Redressal Policy | Version 2.3  | April 16, 2025 Page 4 of 8 

 

▪ कंपनी की वेबसाइट पर फ्लोहटगं रेफरेंस रेट और सेवा शुल्क में क्रकसी भी संशोधन को अपिेट क्रकया 
जाएगा, जो लसफम  भववटय में लागू होंगे। 

 

लोन की ररकवरी 
a. कंपनी लोन की ररकवरी के ललए क्रकसी भी व्यप्क्त को मानलसक या शारीररक रूप से धमकाने या उत्पीड़न 

का सहारा नहीं लेगी, प्जसमें सावमजतनक अपमान करने वाले कृत्य, लोन लेने वालों के पररवार के सदस्यों, 
रेफरेंस और दोस्तों की तनजता में हस्तक्षेप, मोबाइल या सोशल मीडिया पर गलत मैसेज भेजना, धमकाना 
या गुमनाम कॉल करना, लगातार झूठे और भ्रामक दावे करना शालमल हैं। कंपनी के स्टाफ जो 
कलेक्शन/ररकवरी के ललए िाहकों से संपकम  करते हैं, वे कंपनी के आचार संहहता के अनुसार काम करेंगे। 
कंपनी यह सुतनप्श्चत करेगी क्रक स्टाफ को िाहकों स ेउचचत तरीके से व्यवहार करने के ललए पयामतत 
प्रलशक्षण हदया गया हो। 
 

b. माइिो फाइनेंस, लोन लेने वाले का कलेक्शन ऐसी जगह क्रकया जाएगा जहां वह अपनी क्रकश्तें आराम से चुका 
सके। 
 

c. यहद माइिो फाइनेंस लोन लेने वाला 2 या उसस ेज्यादा बार तय कें द्रीय स्थान पर नहीं आते हैं, तो ही 
स्टाफ उनकी ररकवरी उसके तनवास या कायम स्थल पर कर सकें गे। 
 

गोल्ि की ज्वैलरी के बदले लोन  

 

▪ गोल्ि की ज्वैलरी के बदल ेलोन कंपनी के तनदेशक मंिल दवारा समय-समय पर स्वीकृत गोल्ि लोन 
नीतत के हहसाब से हदया जाएगा। 
 

▪ कंपनी गोल्ि की ज्वैलरी के माललकाना हक की पुप्टट के ललए उचचत आंतररक प्रणाली लाग ूकरेगी।  
 

▪ सभी ज़्वैलरी का परीक्षण आवेदक की उपप्स्थतत में क्रकया जाएगा और आवेदक की संतुप्टट के बाद ही ज्वैलरी को 
लसक्योररटी के रूप में स्वीकार क्रकया जाएगा। 
 

▪ कंपनी प्रातत ज्वैलरी और उनके स्टोरेज के संबंध में उचचत लसक्योररटी उपाय करेगी। 
 

▪ चगरवी रिी गई ज्वैलरी का उचचत बीमा कराया जाएगा।  
  

▪ डिफॉल्ट की प्स्थतत में, कंपनी ज़्वैलरी से पहले उधारकताम को उचचत सूचना देगी। कंपनी या उसके 
कममचारी ऐसी ज्वैलरी की िरीद के ललए कोई बोली नहीं लगाएंगे। 
 

▪ लोन समझौते में नीलामी प्रक्रिया के संबंध में वववरण भी शालमल होगा। 
 

लसक्योररटी की वापसी  
कंपनी के लोन समझौते में लोन लेने वाले के साथ लसक्योररटी की वापसी का प्रावधान शालमल है। लोन समझौत े
में तनम्न पॉइंट्स शालमल होंगे:  
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• माललकाना हक लेने से पहले नोहटस की अवचध; 
• वे पररप्स्थततयां प्जनमें नोहटस अवचध माफ की जा सकती है;  
• लसक्योररटी को अपने माललकाना हक में लेने की प्रक्रिया;  
• लसक्योररटी की बबिी/नीलामी से पहले लोन लेने वाले को लोन चुकाने का अंततम मौका देने का 

प्रावधान;  
• लोन लेने वाले को लसक्योररटी वापस देने की प्रक्रिया 
• लोन लेने वाले को लसक्योररटी वापस देने की प्रक्रिया और लसक्योररटी की बबिी/नीलामी की प्रक्रिया 

 
माइिोफाइनेंस लोन के संबंध में, कंपनी अपने स्टाफ या आउटसोसम वेंिर के कममचाररयों के क्रकसी भी गलत 
व्यवहार के ललए प्जम्मेदार होगी। ऐस ेक्रकसी भी मामले में, लोन लेने वाल ेhttps://www.hdbfs.com/customer-
support" पर उपलब्ध लशकायत तनवारण प्रक्रिया के हहसाब से लशकायत दजम करा सकते हैं।  

 

शिकायत निवारण प्रकिया 
 

लशकायतों का तुरंत और प्रभावी समाधान, साथ ही साथ प्रक्रियाओं में सुधार के ललए त्जी स ेहोने वाले सुधारात्मक 
और तनवारक उपाय, सभी िाहक वगों को बेहतरीन सेवा प्रदान करने के ललए आवश्यक हैं।  
 
इस लक्ष्य को प्रातत करने के ललए, कंपनी िाहक लशकायतों के जवाब/समाधान के ललए तनम्नललखित समय सीमा 
का पालन करेगी :   
 

# शिकायत का प्रकार समाधाि के शलए कायय हिवसों में टियअराउंड टाइम 
(TAT) (पॉइंट 4 को छोड़कर) 

1 लोन समझौते और लोन से सबंंचधत T + 20 
2 छूट/ररफंि T + 20 
3 पूवम भुगतान और समापन दस्तावेज T + 20 
4 बीमा से संबंचधत लशकायत T + 13 
5 अन्य T + 20 

 
       िाहकों के लाभ के ललए, नीचे दी गई लशकायत तनवारण प्रक्रिया कंपनी की उन शािाओं / जगहों पर प्रदलशमत की 

जाएगी जहां कंपनी का बबज़नेस चलता है: 

➢ यहद आपको हमारे प्रोिक्ट्स और सेवाओं, प्जसमें हमारी आउटसोसम एजेंलसयों दवारा दी गई सेवाएं भी 
शालमल हैं, के बारे में कोई लशकायत या समस्या है, तो कृपया हमारी शािा/िाहक सेवा टीम से ईमेल 
(customer.support@hdbfs.com) या पत्र के माध्यम से संपकम  करें। आप नीचे हदए गए ललकं से 
हमारे पोटमल पर भी लशकायत दजम करा सकते हैं: 

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

https://www.hdbfs.com/customer-support
https://www.hdbfs.com/customer-support
mailto:customer.support@hdbfs.com
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➢ हमारे सभी कायामलयों में लशकायत तनवारण और लशकायतों के समाधान की प्रक्रिया की जानकारी उपलब्ध 
होगी। 

➢ प्रातत सभी लशकायतों को तनम्नानुसार तनपटाया जाएगा: 
 

o पहला लेवल  शािा के मैनेजर/प्रभारी/िाहक सेवा टीम 
o अगला लेवल  िाहक सेवा से जुडे़ मैनेजर 
o अगला लेवल  लशकायत तनवारण अचधकारी 

 

➢ कंपनी यह सुतनप्श्चत करेगी क्रक सभी प्रातत लशकायतों को दजम क्रकया जाए और उनका समाधान क्रकया 
जाए। साथ ही, यह भी सुतनप्श्चत करेगी क्रक वररटठ अचधकारी के समक्ष प्रभावी तनगरानी और 
लशकायतों के तनराकरण के ललए उपयुक्त एस्कलेशन प्रक्रिया हो, ताक्रक कोई भी लशकायत अनसुलझी न 
रहे।  

➢ यहद लशकायत 10 हदनों के अंदर भी हल नहीं होती है, तो आप लशकायत तनवारण अचधकारी से ईमेल 
(gro@hdbfs.com) या पत्र के माध्यम से संपकम  कर सकते हैं।  

➢ ईमेल के माध्यम से प्रातत िाहक लशकायतों का जवाब लसफम  ईमेल के माध्यम से ही हदया जाएगा। 
➢ आप यहां ललि सकते हैं: 

 

शिकायत निवारण अचधकारी  
 
(डडजिटल लोि, कििटेक संबचंधत मामलों और 
डडजिटल लोि ऐप्स से िुड़ी शिकायतों के शलए) 

शिकायत निवारण अचधकारी  
 
(डडजिटल लोि, कििटेक से िुडे़ मामलों और 
डडजिटल लोि ऐप्स स े संबंचधत शिकायतों को 
छोड़कर अन्य सभी शिकायतों के शलए) 

श्री हरीश कुमार  
HDB फाइनेंलशयल सववमसेज लललमटेि 
नया नंबर: 128/4F, पुराना नंबर: दरवाजा नंबर 
53 A, 4वी ंमंप्जल M. N. ऑक्रफस कॉम्तलेक्स, 
िीम्स रोि, चेन्नई - 600006 
टेलीफोन - 044 42984542 
ई-मेल:  gro@hdbfs.com 

श्री हरीश कुमार  
HDB फाइनेंलशयल सववमसेज लललमटेि 
नया नंबर: 128/4F, पुराना नंबर: दरवाजा नंबर 
53 A, 4वी ंमंप्जल M. N. ऑक्रफस कॉम्तलेक्स, 
िीम्स रोि, चेन्नई - 600006 
टेलीफोन - 044 42984542 
ई-मेल:  gro@hdbfs.com 

 
यूतनट अपनी ओर प्रातत सभी बढी हुई लशकायतों का उचचत समाधान प्रदान करने के ललए प्जम्मेदार 
होगी। 
 

➢ लशकायतों को उचचत और समयबदध तरीके से िाहक को ववस्ततृ सलाह के साथ तनपटाया जाएगा। यहद 
समाधान में समय लगेगा, तो लशकायत की प्राप्तत की पुप्टट करते हुए अस्थायी जवाब हदया जाएगा। 
 

mailto:gro@hdbfs.com
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➢ कंपनी की आंतररक लशकायत तनवारण प्रणाली दवारा आंलशक या पूरे तरीके स ेअस्वीकृत सभी लशकायतें         
ऑटोमैहटक रूप से अंततम फैसले के ललए आंतररक लशकायत तनवारण अचधकारी के पास भेजी जाएंगी। 
आंतररक लशकायत तनवारण अचधकारी इस संबंध में मानक संचालन प्रक्रिया के हहसाब से लशकायतों का 
तनपटारा करेंग।े  
 
 

➢ कंपनी के खिलाफ नीचे बताए गए क्रकसी एक या अचधक आधारों पर लशकायतकताम (िुद या अपने 
अचधकृत प्रतततनचध (वकील के अलावा) उस NBFC लशकायत तनवारण अचधकारी के पास लशकायत कर 
सकता है, प्जसके क्षेत्राचधकार में लशकायत की गई गैर-बैंक्रकंग वविीय कंपनी की शािा/रप्जस्टिम ऑक्रफस 
प्स्थत है: 
 

i. िाहक दवारा हदए गए पोस्ट-िेटेि चेकों को प्रस्तुत न करना या अत्यचधक देरी से प्रस्तुत 
करना; 

ii. ललखित में लोन स्वीकृत रालश, शतें और तनयम, वावषमक ब्याज दर और उसके लाग ूकरने का 
तरीका नहीं बताना; 

iii. स्वीकृतत पत्र/स्वीकृतत की शतें स्थानीय भाषा या लोन लेने वाले की समझ की भाषा में न देना 
या देने से इंकार करना; 

iv. स्वीकृत शतों और तनयमों में प्रस्ताववत बदलावों के बारे में लोन लेने वाल ेकी समझ की 
स्थानीय भाषा में उचचत सूचना न देना या देने से इंकार करना; 

v. सभी बकाया चुकाने पर लसक्योररटी से जुडे़ दस्तावेज़, लोन लेने वाले को न देने या अत्यचधक 
देरी करने की प्स्थतत; 

vi. लोन लेने वाले/िाहक को पूवम में उचचत सूचना हदए बबना शुल्क लगाना; 
vii. अनुबंध/लोन समझौते में कानूनी रूप से लागू वापीस प्रावधान न देना; 
viii. अनुबंध/लोन समझौते में तनम्नललखित बातों की ट्ांसपैरेंसी सुतनप्श्चत न करना: (i) 

लसक्योररटी माललकाना हक में लेने से पहले नोहटस अवचध; (ii) क्रकन पररप्स्थततयों में नोहटस 
अवचध माफ की जा सकती है; (iii) लसक्योररटी माललकाना हक में लेने की प्रक्रिया; (iv) 
लसक्योररटी की बबिी/नीलामी से पहले लोन लेने वाले को अंततम मौका देने का प्रावधान; (v) 
लोन लेने वाले को वापसी देने की प्रक्रिया; और (vi) लसक्योररटी की बबिी/नीलामी की 
प्रक्रिया; 

ix. गैर-बैंक्रकंग वविीय कंपतनयों को ररज़वम बैंक दवारा जारी तनदेशों का पालन न करना; 
x. गैर-बैंक्रकंग वविीय कंपतनयों के ललए ररज़वम बैंक के उचचत व्यवहार संहहता हदशातनदेशों के क्रकसी 

भी अन्य प्रावधान का पालन न करना 
 

➢ यहद आपकी लशकायत / वववाद एक महीने के अंदर न सुलझे, तो आप एक आवेदन यहां दायर कर 
सकते हैं  

• https://cms.rbi.org.in पर RBI के पास लशकायत। 
•  लशकायत क्रफप्ज़कल तौर पर भी दजम कराई जा सकती है: 

https://cms.rbi.org.in/
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‘सेंट्लाइज़्ि ररसीतट एंि प्रोसेलसगं सेंटर (CRPC)’  
ररज़वम बैंक ऑफ इंडिया,  
सेंट्ल ववस्टा, सेक्टर 17 
चंिीगढ - 160017  
 

➢ https://www.hdbfs.com/sites/default/files/customer-services/Form-of-Complaint.pdf पर 
उपलब्ध फॉमैट में 
 

➢ यहद बीमा सेवाओं से संबंचधत आपकी लशकायत / समस्या का समाधान नहीं होता है, तो आप टोल फ्री 
नंबर 155255 या 1800 4254 732 पर IRDAI से संपकम  कर सकते हैं या http://igms.irda.gov.in 
वेबसाइट पर ऑनलाइन लशकायत दजम कर सकते हैं। 

 
➢ यहद आप अपनी बीमा की सवेाओं स ेसंबंचधत लशकायत के समाधान स ेसंतुटट नहीं हैं और आपकी 

समस्या अनसुलझी रहती है, तो आप लशकायत तनवारण के ललए इंश्योरेंस से जुडे़ लशकायत तनवारण 
अचधकारी से संपकम  कर सकते हैं। 

 

https://www.hdbfs.com/sites/default/files/customer-services/Form-of-Complaint.pdf
file:///C:/Users/CHF063586/AppData/Local/Temp/pid-9432/format
http://igms.irda.gov.in/

