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1. र्पररिय 
 
इंडडया शेल्टर फाइनेंस कॉपोरेशन लललमटेड ( इंडडया शेल्टर या कंपनी) एक हाउलसगं फाइनेंस कंपनी होने के नािे,  गैर-बैंककंग 
ववत्तीय कंपनी -हाउलसगं फाइनेंस कंपनी (ररज़वव बैंक) तनदेश, 2021 (RBI तनदेश)  के िहि भारिीय ररजवव बैंक (आरबीआई) 
द्वारा 'उथिि व्यवहार संहहिा पर जारी हदशातनदेश' का पालन करना आवश्यक है।  
 
िदनुसार, इंडडया शेल्टर अपने ग्राहकों के साि तनष्पक्ष और पारदशी व्यवहार सुतनश्श्िि करने के ललए, अपने तनदेशक मंडल 
की मंजूरी के साि 'उथिि व्यवहार संहहिा' ("एफपीसी" या "कोड") को अपनाने का प्रस्िाव करिा है। कंपनी ने एफपीसी के 
माध्यम से अपने ग्राहकों के साि व्यापार व्यवहार में कुशल ग्राहक सेवा, पारदलशविा और तनष्पक्षिा के ललए एक रूपरेखा 
पररभावषि की है। एफपीसी को इंडडया शेल्टर के ईमानदारी, कडी मेहनि और सम्मान के लोकािार को ध्यान में रखि ेहुए 
िैयार ककया गया है। 
 
2. एफर्पीसी के उद्देश्य 
 
a) ग्राहकों के साि व्यवहार करन ेमें न्यूनिम मानक तनिावररि करके अच्छी और तनष्पक्ष प्रिाओं को बढावा देना। 
b) पारदलशविा बढान ेके ललए िाकक ग्राहक को इस बाि की बेहिर समझ हो सके कक वह इंडडया शले्टर द्वारा पशे ककए गए 
उत्पादों/ सेवाओं से क्या यिोथिि उम्मीद कर सकिा है। 
c) उच्ि पररिालन मानकों को स्िावपि करके स्िावपि और उभरिे बाजार के खखलाडडयों के साि प्रभावी रूप से प्रतिस्पिाव 
करना। 
d) ग्राहक और इंडडया शेल्टर के बीि तनष्पक्ष और सौहादवपूणव संबिं को बढावा देना। 
 
3. सिीक्षा / सशंोधन 
 
लागू तनयमों और ववतनयमों के अनुसार या कंपनी की आंिररक लसफाररशों के आिार पर अच्छे, पारदशी या  तनष्पक्ष ग्राहक 
संबंि रखन ेके ललए एफपीसी की समीक्षा की जाएगी। 
 
4. एफर्पीसी का अमल 
 
यह कोड कंपनी के सभी उत्पादों और सेवाओं पर लागू होगा, िाहे वे कंपनी द्वारा, इसकी ककसी समहू की कंपनी या डडश्जटल 
लेंडडगं प्लेटफॉमव (स्व-स्वालमत्व वाली और/या आउटसोलसिंग व्यवस्िा के िहि) काउंटर पर, फोन पर, पोस्ट, या इंटरैश्क्टव 
इलेक्रॉतनक उपकरणों के माध्यम से, इंटरनेट पर या ककसी अन्य ववथि  द्वारा प्रदान की गई हों। 
 
5. ननष्र्पक्ष और र्पारदशी तरीके स ेकायय करन ेकी प्रनतबद्धता 
 
इंडडया शेल्टर, इसके कमविारी और इसके प्रतितनथि कंपनी द्वारा अपनाए गए उच्ि पररिालन मानक को पूरा करन ेके ललए, 
अखंडिा और पारदलशविा के लसद्िांि पर अपन ेसभी व्यवहारों में तनष्पक्ष और पारदशी रूप स ेकायव करने के ललए इस संहहिा 
का पालन करेंगे। कंपनी: 
 
a) इसके द्वारा प्रदान ककए जाने वाल ेउत्पादों और सेवाओ ंके ललए और इसके कमविाररयों द्वारा पालन की जान ेवाली 
प्रकियाओं और प्रिाओ ंके ललए इस संहहिा की प्रतिबद्ििाओ ंऔर मानकों को पूरा करेगी । 
b) सुतनश्श्िि करेगी कक इसके उत्पाद और सेवाए ंप्रासंथगक कानूनों और ववतनयमों को अक्षरशः पूरा करिे हैं। 
c) सुतनश्श्िि करें कक ग्राहकों के साि इसका व्यवहार सत्यतनष्ठा और पारदलशविा के नैतिक लसद्िािंों पर आिाररि है। 
 
6. ववज्ञार्पन, ववर्पणन और बबक्री 
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a) इंडडया शेल्टर यह सुतनश्श्िि करेगा कक सभी ववज्ञापन और प्रिार सामग्री स्पष्ट और िथ्यात्मक हो। यह संहहिा  ग्राहकों 
के साि व्यवहार करन ेवाल ेइंडडया शेल्टर के सभी बबिी सहयोथगयों/प्रतितनथियों पर लागू होने की सीमा तक लागू होगी । 
b) ककसी भी मीडडया और प्रिार साहहत्य में ववज्ञापन के ललए जो ककसी सेवा या उत्पाद पर ध्यान आकवषवि करिा है और 
इसमें ब्याज दर का संदभव शालमल है, इंडडया शेल्टर यह भी इंथगि करेगा कक क्या अन्य शुल्क और शुल्क लागू होंगे और 
प्रासंथगक तनयमों और शिों का परूा वववरण अनुरोि पर या वेबसाइट पर उपलब्ि है। 
c) इंडडया शेल्टर ब्याज दरों, सामान्य शुल्क और शुल्क (दंडात्मक ब्याज सहहि, यहद कोई हो) के बारे में अपनी शाखाओ ंमें 
नोहटस लगाकर, टेलीफोन या हेल्प-लाइनों; इसकी वेबसाइट पर; नालमि कमविाररयों/सहायिा डेस्क के माध्यम से; या सवववस 
गाइड/टैररफ शेड्यलू के माध्यम स ेजानकारी प्रदान करेगा | 
d) यहद इंडडया शेल्टर सहायक सेवाएं प्रदान करने के ललए िीसरे पक्ष की सेवाओं का लाभ उठािा है, िो इसके ललए यह 
आवश्यक होगा कक ऐसे िीसरे पक्ष ग्राहक की व्यश्क्िगि जानकारी (यहद कोई ऐसी िीसरी पाहटवयों के ललए उपलब्ि हो) को 
गोपनीयिा और सुरक्षा की उसी डडग्री के साि संभालें, जैसा कक इंडडया शेल्टर संभालेगा । 
e) इंडडया शेल्टर समय-समय पर ग्राहकों को उनके द्वारा उपयोग ककए गए उत्पादों की ववलभन्न ववशेषिाओ ं के बारे में 
बिाएगा। उत्पादों/सेवाओं के संबिं में उनके अन्य उत्पादों या प्रिार प्रस्िावों के बारे में जानकारी ग्राहकों को िभी दी जा 
सकिी है जब उन्होंने मले द्वारा या कंपनी की वेबसाइट पर पजंीकरण करके या इसके ग्राहक सेवा नबंर पर ऐसी जानकारी/सेवा 
प्राप्ि करन ेके ललए अपनी सहमति दी हो। । 
f) इंडडया शेल्टर अपनी डायरेक्ट सेललगं एजेंलसयों (डीएसए) के ललए एक आिार संहहिा तनिावररि करेगा, श्जनकी सेवाओ ंका 
कंपनी द्वारा उत्पादों/सेवाओं के ववपणन के ललए उपयोग ककया जािा है। इस िरह की आिार संहहिा, अन्य बािों के साि-
साि, जब व ेव्यश्क्िगि रूप स ेया फोन के माध्यम स ेकंपनी के उत्पादों को बेिने के ललए ग्राहक स ेसंपकव  करि ेहैं, िो उन्हें 
अपनी पहिान बिान ेकी आवश्यकिा होगी। 
g) ग्राहक स ेकोई लशकायि प्राप्ि होन ेकी श्स्िति में कक इंडडया शेल्टर के प्रतितनथि या सोलसिंग पाटवनर न ेककसी अनुथिि 
आिरण में ललप्ि है या इस संहहिा के उल्लघंन में कायव ककया है, जािं करने और लशकायि को सभंालन ेऔर अच्छा करन े
के ललए और नुकसान की भरपाई के ललए उथिि कदम उठाए जाएगें | 
 
7. ऋण 
 
i)ऋण के ललए आवेदन और उनका प्रसंस्करण 
 
a) उिारकिाव को सभी संिार स्िानीय भाषा या उिारकिाव द्वारा समझी जाने वाली भाषा में होंगे। 
b) इंडडया शेल्टर पारदशी रूप से उिारकिाव को ऋण आवेदन को संसाथिि करने के ललए देय शुल्क / शुल्क के बारे में सभी 
जानकारी, वापसी योग्य शुल्क की रालश, यहद कोई हो, यहद ऋण रालश स्वीकृि / संवविररि नहीं है, पूवव भुगिान ववकल्प और 
शुल्क, यहद कोई हो, के बारे में प्रकट करिा है। ववलंबबि िुकौिी के ललए दंडात्मक ब्याज/जुमावना, यहद कोई हो, ऋण को 
कफक्स्ड से फ्लोहटगं दरों या इसके ववपरीि में श्स्वि करन ेके ललए रूपांिरण शुल्क, ककसी भी ब्याज रीसेट खंड का अश्स्ित्व 
और कोई अन्य मामला जो उिारकिाव के हहि को प्रभाववि करिा है। दसूरे शब्दों में, कंपनी पारदशी िरीके स ेऋण आवेदन 
की प्रकिया/स्वीकृति में शालमल सभी शुल्कों को इंथगि करि ेहुए 'सभी लागि' का खलुासा करेगी। यह यह भी सुतनश्श्िि करेगा 
कक ऐसे शुल्क/शुल्क गैर-भेदभावपणूव हों। 
c) ऋण आवेदन पत्र में आवश्यक जानकारी शालमल होगी जो उिारकिाव के हहि को प्रभाववि करिी है, िाकक अन्य एिएफसी 
द्वारा प्रस्िाववि तनयमों और शिों के साि एक सािवक िुलना की जा सके और उिारकिाव द्वारा सूथिि तनणवय ललया जा 
सके। ऋण आवेदन पत्र में आवेदन पत्र के साि प्रस्ििु ककए जान ेवाल ेआवश्यक दस्िावजेों की सिूी भी दशावई जाएगी। 
d) इंडडया शेल्टर सभी ऋण आवेदनों के ललए पाविी रसीद जारी करेगा। ऋण आवेदनों का तनपटारा आवेदन पत्र ( सभी प्रकार 
से पूणव आवश्यक दस्िावेजों के साि) की प्राश्प्ि की िारीख स े30 हदनों के भीिर या ऐस ेववस्िाररि समय  में ककया जा 
सकिा है जो उिारकिाव और कंपनी के बीि पारस्पररक रूप स ेसहमि हो सकिा है । 
 
ii) ऋण मूल्यांकन और तनयम/शिें और ऋण आवेदन की अस्वीकृति की सूिना 
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a) आम िौर पर, आवेदन के समय इंडडया शेल्टर द्वारा ऋण आवेदन को संसाथिि करन ेके ललए आवश्यक सभी वववरण 
एकत्र ककए जाएंगे। यहद हमें ककसी अतिररक्ि जानकारी की आवश्यकिा होिी है, िो ग्राहक स ेजल्द स ेजल्द कफर स ेसंपकव  
ककया जाएगा। 
b) इंडडया शेल्टर ललखखि रूप में उिारकिाव को स्िानीय भाषा में या स्वीकृति पत्र के माध्यम स ेउिारकिाव द्वारा समझी जान े
वाली भाषा में या अन्यिा, वावषवक ब्याज दर सहहि सभी तनयमों और शिों के साि स्वीकृि ऋण की रालश, भुगिान की ववथि 
के बारे में सूथिि करेगा। आवेदन, ईएमआई संरिना, पूवव भुगिान शुल्क, दंड ब्याज (यहद कोई हो), और उिारकिाव द्वारा इन 
तनयमों और शिों को अपने ररकॉडव के ललए रखने के ललए ललखखि स्वीकृति की लेगा । 
c) इंडडया शेल्टर ऋण समझौि ेमें मोटे अक्षरों में  देरी से िकुौिी के ललए लगाए गए दंडात्मक ब्याज का उल्लेख करेगा। 
d) इंडडया शेल्टर ऋण की स्वीकृति/वविरण के समय प्रत्येक उिारकिाव को ऋण समझौि ेकी एक प्रति के साि-साि ऋण 
समझौिे में उद्ििृ सभी अनलुग्नकों की एक प्रति प्रस्िुि करेगा। 
e) यहद इंडडया शेल्टर ग्राहक को ऋण प्रदान नही ंकर सकिा है, िो वह अस्वीकृति के कारण (कारणों) को ललखखि रूप में 
(ई-मेल, एसएमएस आहद जसैे इलेक्रॉतनक माध्यमों सहहि) सूथिि करेगा। 
 
iii) ननयिों और शतों िें र्पररवतयन सहहत ऋणों का संववतरण 
 
a) संवविरण, संवविरण कायविम के अनसुार ककया जाएगा, श्जसका वववरण ऋण समझौिे में प्रदान ककया जाएगा। 
b) इंडडया शेल्टर ऋण लेने वाल ेको स्िानीय भाषा में या उिारकिाव द्वारा समझी जान ेवाली भाषा में  संवविरण अनुसूिी, 
ब्याज दरों, दंडात्मक ब्याज (यहद कोई हो), सेवा शुल्क, स ेसंबंथिि तनयमों और शिों में ककसी भी बदलाव के बारे में नोहटस 
देगा। पूवव भुगिान शुल्क, अन्य लागू शुल्क/शुल्क आहद। कंपनी यह सुतनश्श्िि करेगी कक ब्याज दरों और शुल्कों में पररविवन 
केवल भावी प्रभाव स ेप्रभावी हों। इस संबंि में ऋण समझौिे में एक उपयुक्ि शिव शालमल की गई है। 
c) यहद ऋण/ऋण सुवविा के तनयमों और शिों में इस िरह का बदलाव ग्राहक के ललए हातनकारक है, िो वह 60 हदनों के 
भीिर और बबना ककसी नोहटस के अपना खािा बंद कर सकिा है या बबना ककसी अतिररक्ि शुल्क या ब्याज का भुगिान ककए 
इसे बदल सकिा है। . 
d) समझौि ेके िहि भुगिान या प्रदशवन को वापस लेने / िजे करने या अतिररक्ि प्रतिभूतियों की मांग करन ेका तनणवय, 
ऋण समझौि ेके अनुरूप होगा। 
e) इंडडया शेल्टर सभी बकायों के पुनभुवगिान पर या ऋण की बकाया रालश की वसलूी पर ककसी भी वैि अथिकार या ककसी 
अन्य दावे के ललए ग्रहणाथिकार के अिीन सभी प्रतिभूतियों को जारी करेगा, इंडडया शेल्टर उिारकिाव के खखलाफ हो सकिा 
है। यहद सेट ऑफ के ऐसे अथिकार का प्रयोग ककया जाना है, िो उिारकिाव को शेष दावों के बारे में पूणव वववरण और उन 
शिों के बारे में नोहटस हदया जाएगा, श्जनके िहि संबंथिि दाव ेका तनपटान/भुगिान होन ेिक इंडडया शेल्टर प्रतिभूतियों को 
बनाए रखने का हकदार है। 
 
iv) गारंटर 
 
जब कोई व्यश्क्ि उथिि दस्िावजे के माध्यम स ेऋण के ललए गारंटर बनना िाहिा है, िो उस ेतनम्नललखखि के बारे में सूथिि 
ककया जाएगा: 
 
a) गारंटर के रूप में उसकी देनदारी। 
b) देयिा की वह रालश  श्जसके ललए  वह खुद को कंपनी के  प्रति प्रतिबद्ि करेगा/करेगी। 
c) ऐसी पररश्स्ितियााँ श्जनमें कंपनी अपने दातयत्व का भुगिान करने के ललए उसे बलुाएगी। 
d) क्या गारंटीकिाव के रूप में भगुिान करन ेमें ववफल रहने पर कंपनी में गारंटीकिाव के अन्य पैस ेका सहारा है। 
e) क्या गारंटर के रूप में उनकी देनदाररयां एक ववलशष्ट मात्रा िक सीलमि हैं या व ेअसीलमि हैं। 
f) समय और पररश्स्ितियााँ श्जसमें एक गारंटर के रूप में उसकी देनदारी का तनववहन ककया जाएगा, साि ही श्जस िरीके से 
कंपनी सूथिि करेगी । 
g) यहद बकाया रालश का भुगिान करन ेके ललए पयावप्ि सािन होने के बावजूद गारंटीकिाव कंपनी द्वारा की गई मांग का 
पालन करने स ेइनकार करिा है, िो ऐसे गारंटीकिाव को इरादिन िूककिाव भी माना जाएगा। 
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h) गारंटरों को उिारकिाव की ववत्तीय श्स्िति में ककसी भी महत्वपूणव प्रतिकूल पररविवन (ओ)ं के बारे में सूथिि ककया जाएगा, 
श्जसके ललए वह गारंटर के रूप में खडा है, अगर कंपनी में ऐसी जानकारी के बारे में पिा िलिा है और इसे महत्वपूणव मानिा 
है। 
 
8. ब्याज दर और शुल्क र्पर नीनत 
 
a) इंडडया शेल्टर, अपने तनदेशक मंडल के अनमुोदन स,े प्रासंथगक कारकों जैसे कक िन की लागि, माश्जवन और जोखखम 
प्रीलमयम को ध्यान में रखि ेहुए एक ब्याज दर मॉडल को अपनाएगा और ऋण और अथग्रमों के ललए ब्याज की दर तनिावररि 
करेगा। ब्याज की दर और जोखखम के वगीकरण के ललए दृश्ष्टकोण और ववलभन्न शे्रखणयों के उिारकिावओ ंके ललए ब्याज की 
अलग-अलग दर िाजव करने के ललए िकव  उिारकिाव / ग्राहक को आवेदन पत्र में प्रकट ककया जाएगा और स्वीकृति पत्र में 
स्पष्ट रूप से सूथिि ककया जाएगा। कंपनी, अपने बोडव के अनमुोदन से, दंडात्मक ब्याज/प्रभारों, यहद कोई हो, के ललए भी 
नीति तनिावररि करेगी। 
b) ब्याज की दरें और जोखखमों के वगीकरण के ललए दृश्ष्टकोण, और दंडात्मक ब्याज, यहद कोई हो, कंपनी की वेबसाइट पर 
भी उपलब्ि कराया जाएगा। जब भी ब्याज दर में कोई पररविवन होिा है, कंपनी उसे अपनी वेबसाइट पर अद्यिन करना 
सुतनश्श्िि करेगी। 
c) ब्याज की दर और दंडात्मक ब्याज (यहद कोई हो) वावषवक ककया जाएगा िाकक िारकिाव को सटीक दरों के बारे में पिा हो 
जो खाि ेसे वसूल की जाएगी। 
d) उिारकिावओ ंसे एकबत्रि की गई ककश्िों में स्पष्ट रूप से ब्याज और मूलिन के बीि ववभाजन का संकेि होना िाहहए। 
e) इंडडया शेल्टर उथिि व्यवहार संहहिा पर हदशातनदेशों की भावना को ध्यान में रखि ेहुए ब्याज दरों और प्रसंस्करण और 
अन्य शुल्कों (दंड ब्याज सहहि, यहद कोई हो) का तनिावरण करन ेमें उपयुक्ि आिंररक लसद्िांिों और प्रकियाओ ंको अपनाएगा। 
कंपनी प्रकिया और संिालन की तनगरानी के ललए एक आंिररक िंत्र स्िावपि करेगी िाकक उिारकिावओ ंके साि संिार में 
पयावप्ि पारदलशविा सुतनश्श्िि की जा सके। 
 
9. गोर्पनीयता और गोर्पनीयता 
 
ग्राहकों की सभी व्यश्क्िगि जानकारी, विवमान और अिीि दोनों, को तनजी और गोपनीय माना जाएगा और तनम्नललखखि 
लसद्िांिों और नीतियों द्वारा तनदेलशि ककया जाएगा। 
  
a) इंडडया शेल्टर उनके समूह में अन्य कंपतनयों / संस्िाओं सहहि इसके साि उपलब्ि अपन ेग्राहक खािों स ेसंबंथिि जानकारी 
या डेटा का खुलासा नही ंकरेगा, िाहे वह ग्राहकों द्वारा प्रदान ककया गया हो या अन्यिा, , तनम्नललखखि असािारण मामलों 
के अलावा: 
i) यहद कानून द्वारा जानकारी दी जानी है। 
ii) यहद सूिना प्रकट करना जनिा के प्रति किवव्य है। 
iii) यहद इंडडया शेल्टर के हहिों के ललए अपन ेग्राहकों को कोई जानकारी प्रदान करन ेकी आवश्यकिा है (उदाहरण के ललए, 
िोखािडी को रोकने के ललए)। हालांकक, इसका उपयोग ववपणन उद्देश्यों के ललए समूह की अन्य कंपतनयों सहहि ककसी अन्य 
को ग्राहक या ग्राहक खािों (ग्राहक के नाम और पि ेसहहि) के बारे में जानकारी देने के कारण के रूप में नही ंककया जाएगा। 
iv) यहद ग्राहक कंपनी से जानकारी प्रकट करने के ललए कहिा है, या यह ग्राहक की अनमुति से प्रकट हो सकिा है। 
v) यहद इंडडया शेल्टर को ग्राहकों के बारे में संदभव देने के ललए कहा जािा है, िो हम उसे देन ेसे पहले उसकी ललखखि अनुमति 
प्राप्ि करेंगे। 
 
b) ग्राहक को इंडडया शेल्टर द्वारा उसके बारे में रखे गए व्यश्क्िगि ररकॉडव िक पहुाँिन ेके ललए मौजूदा कानूनी ढािंे के िहि 
उसके अथिकारों की सीमा के बारे में सूथिि ककया जाएगा। 
c) इंडडया शेल्टर ग्राहक की व्यश्क्िगि जानकारी का उपयोग ववपणन उद्देश्यों के ललए स्वय ंसहहि ककसी के द्वारा नही ं
करेगा, जब िक कक ग्राहक ववशेष रूप स ेउन्हें ऐसा करने के ललए अथिकृि नहीं करिा। 
 
10. देय रालश का संग्रह 
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जब भी ऋण हदया जािा है, इंडडया शेल्टर ग्राहक को रालश, अवथि और िुकौिी की अवथि के माध्यम स ेिुकौिी प्रकिया 
समझाएगा। हालांकक, यहद ग्राहक िुकौिी अनुसूिी का पालन नही ंकरिा है, िो देय रालश की वसलूी के ललए देश के कानूनों 
के अनुसार एक पररभावषि प्रकिया का पालन ककया जाएगा। इस प्रकिया में ग्राहक को नोहटस भजेकर या व्यश्क्िगि दौरा 
करके और/या सुरक्षा, यहद कोई हो, को वापस लेना, याद हदलाना शालमल होगा। 
इंडडया शेल्टर, हालांकक, अपन ेग्राहकों को श्जम्मेदार उिारकिाव बनन,े समय पर भुगिान करन ेऔर एक अच्छा िेडडट इतिहास 
बनाने की सलाह देिा है। इंडडया शेल्टर अपन ेकजवदारों से आग्रह करिा है कक व ेअपनी प्रतिबद्ििा का सम्मान करें और 
अपने उिारदािाओं के साि ववश्वास कायम करें। 
 
ऋण की वसूली के मामले में, इंडडया शेल्टर उत्पीडन यानी अनुथिि समय पर उिारकिावओ ंको लगािार परेशान करना, ऋण 
की वसलूी के ललए बाहुबल का उपयोग करना आहद, का सहारा नहीं लेगा। यह सुतनश्श्िि करन ेके ललए कक अपने ग्राहकों के 
खखलाफ कोई अलशष्ट व्यवहार न हो, कंपनी अपने कमविाररयों को उथिि िरीके स ेग्राहकों से तनपटने के ललए पयावप्ि रूप स े
प्रलशक्षक्षि करने की व्यवस्िा करेगी। कंपनी, अपन ेबोडव के अनमुोदन से, वसलूी एजेंटों को तनयुक्ि करन ेके ललए आरबीआई 
द्वारा तनिावररि हदशातनदेशों को अपनाएगी। 
 
11. ननदेशक िंिि की जजम्िेदारी 
 
a) इंडडया शेल्टर, अपन ेतनदेशक मंडल के अनुमोदन स,े लशकायिों और लशकायिों को हल करन ेके ललए संगठन के भीिर 
उपयुक्ि लशकायि तनवारण िंत्र स्िावपि करेगा। ऐसा िंत्र यह सुतनश्श्िि करेगा कक कंपनी और उसके अथिकाररयों के फैसलों 
से उत्पन्न होने वाल ेसभी वववादों को कम स ेकम अगले उच्ि स्िर पर सुना और तनपटाया जाए। 
b) कंपनी प्रबंिन के ववलभन्न स्िरों पर उथिि व्यवहार संहहिा के अनुपालन और लशकायि तनवारण िंत्र के कामकाज की 
समय-समय पर समीक्षा सुतनश्श्िि करेगी। ऐसी समीक्षाओं की एक समेककि ररपोटव तनयलमि अंिराल पर बोडव को प्रस्िुि की 
जाएगी, जैसा कक उसके द्वारा तनिावररि ककया जा सकिा है। 
 
12. ग्राहक लशकायत ननवारण तंत्र 
 
a) इंडडया शेल्टर के पास ऑनलाइन प्राप्ि होन े वाली लशकायिों सहहि अपन े प्रत्येक कायावलय/शाखा में लशकायिों और 
लशकायिों को प्राप्ि करन,े दजव करने और तनपटान ेके ललए एक प्रणाली और एक प्रकिया होगी। 
b) कंपनी का लशकायि तनवारण िंत्र ऐसे ििृीय-पक्ष सेवा प्रदािाओ/ंआउटसोसव एजेंलसयों के माध्यम से कंपनी द्वारा प्रदान की 
जाने वाली सेवाओ ंसे सबंंथिि ग्राहकों के मुद्दों स ेभी तनपटेगा। 
c) यहद ककसी ग्राहक स ेललखखि में लशकायि प्राप्ि हुई है, िो इंडडया शेल्टर उस ेएक सप्िाह के भीिर एक पाविी/प्रतिकिया 
भेजने का प्रयास करेगा। पाविी में उस अथिकारी का नाम और पदनाम होगा जो लशकायि से तनपटेगा। यहद लशकायि इंडडया 
शेल्टर के तनहदवष्ट टेलीफोन हेल्पडेस्क या ग्राहक सेवा नंबर पर फोन पर प्रसाररि की जािी है, िो ग्राहक को एक लशकायि 
संदभव संख्या प्रदान की जाएगी और उथिि समय के भीिर प्रगति के बारे में सूथिि ककया जाएगा। 
d) मामले की जांि करने के बाद, इंडडया शेल्टर ग्राहक को अपनी अंतिम प्रतिकिया भेजेगा या समझाएगा कक उसे जवाब देन े
के ललए अथिक समय की आवश्यकिा क्यों है और लशकायि प्राप्ि होने के छह सप्िाह के भीिर ऐसा करन ेका प्रयास करेगा 
और उसे सूथिि ककया जाना िाहहए कक लशकायि 
कैसे लेना है अगर अभी भी संिुष्ट नहीं है। 
e) यहद लशकायिकिाव को एक महीने की अवथि के भीिर कंपनी से प्रतिकिया प्राप्ि नही ंहोिी है या प्राप्ि प्रतिकिया स े
असंिुष्ट है, िो लशकायिकिाव तनम्नललखखि में से ककसी भी माध्यम से राष्रीय आवास बैंक (एनएिबी) के लशकायि तनवारण 
ववभाग से संपकव  कर सकिा है: 
(i) ऑनिाइन िोि: लशकायिकिाव लशकायि दजव करन े के ललए तनम्नललखखि ललकं पर श्क्लक कर सकिा है: 
https://grids.nhbonline.org.in। 
(ii) ऑफिाइन िोि: डाक द्वारा ऑफलाइन/भौतिक मोड में, ग्राहक तनम्नललखखि पिे पर ललकं 
https://nhb.org.in/en/grievance-redressal-officer/ पर उपलब्ि तनिावररि प्रारूप में ललख सकि ेहैं: 

• लशकायि तनवारण ववभाग, राष्रीय आवास बैंक, कोर 5ए, इंडडया हैबबटेट सेंटर, लोिी रोड, नई हदल्ली- 110 003 
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f) कंपनी अपन ेतनदेशक मंडल के अनुमोदन स ेएक अलग लशकायि तनवारण नीति अपनाकर उपरोक्ि लशकायि तनवारण िंत्र 
को लागू करेगी। 
g) पीडडि उिारकिाव द्वारा लशकायि दजव करान ेके ललए इंडडया शले्टर अपन ेलशकायि तनवारण िंत्र (ई-मले आईडी और अन्य 
संपकव  वववरण श्जस पर लशकायि दजव की जा सकिी है, मुद्दे को हल करने के ललए टनवअराउंड समय, वदृ्थि के ललए मैहरक्स 
आहद) सहहि प्रिाररि करेगा। . कंपनी इस ेअपन ेसभी कायावलयों/शाखाओं और अपनी वेबसाइट पर प्रदलशवि करके प्रिाररि 
करेगी। 
 
13. र्पूवय भुगतान शुल्क 
 
a) इंडडया शेल्टर तनम्नललखखि श्स्ितियों में आवास ऋणों के पूवव-समापन पर पूवव-भुगिान शुल्क या जुमावना नहीं लगाएगा: 
(i) जहां हाउलसगं लोन फ्लोहटगं ब्याज दर के आिार पर है और ककसी भी स्रोि स ेप्री-क्लोज्ड है। 
(ii) जहा ंआवास ऋण तनश्श्िि ब्याज दर के आिार पर है और कजवदारों द्वारा अपन ेस्वय ंके स्रोिों स ेऋण को पहल ेही बंद 
कर हदया गया है। 
  
इस उद्देश्य के ललए अलभव्यश्क्ि "स्वयं के स्रोि" का अिव बैंक/एिएफसी/एनबीएफसी और/या ववत्तीय संस्िान स ेउिार लेन ेके 
अलावा कोई अन्य स्रोि है। 
b) सभी दोहरी/ववशेष दर (कफक्स्ड और फ्लोहटगं का सयंोजन) हाउलसगं लोन कफक्स्ड/फ्लोहटगं रेट पर लागू प्री-क्लोजर मानदंड 
लागू होंगे, जो इस बाि पर तनभवर करेगा कक प्री-क्लोजर के समय लोन कफक्स्ड या फ्लोहटगं रेट पर है या नहीं। दोहरी/ववशेष 
दर वाल ेआवास ऋणों के मामले में, तनिावररि ब्याज दर अवथि समाप्ि होने के बाद, ऋण को अश्स्िर दर ऋण में पररवतिवि 
करने के बाद, फ्लोहटगं दर के ललए प्री-क्लोज़र मानदंड लागू होगा। यह भी स्पष्ट ककया जािा है कक तनश्श्िि दर ऋण वह है 
जहां ऋण की संपूणव अवथि के ललए दर तनिावररि होिी है। 
c) इंडडया शेल्टर व्यश्क्िगि उिारकिावओं के साि या सह आवेदकों के साि या उनके बबना व्यवसाय के अलावा अन्य उद्देश्यों 
के ललए स्वीकृि ककसी भी फ्लोहटगं रेट सावथि ऋण पर पुरोबंि शलु्क/पूवव भुगिान जुमावना नहीं लगाएगा। 
 
14. सािान्य 
 
a) इंडडया शेल्टर ऋण आवेदन में उसके द्वारा उश्ल्लखखि वववरण को उसके आवास पर और/या व्यावसातयक टेलीफोन नंबरों 
पर संपकव  करके और/या इस उद्देश्य के ललए तनयुक्ि एजेंलसयों के माध्यम से उसके/उसके तनवास और/या व्यावसातयक पिे 
पर जाकर सत्यावपि करेगा/करेगीयहद इंडडया शेल्टर द्वारा आवश्यक समझा जािा है। 
b) ग्राहक स ेअपेक्षा की जािी है कक यहद इंडडया शेल्टर को ग्राहक के खािे पर लनेदेन की जांि करने की आवश्यकिा है और 
पुललस / अन्य जांि एजेंलसयों के साि, यहद इंडडया शेल्टर को उन्हें शालमल करन ेकी आवश्यकिा है, िो वे सहयोग करेंगे। 
c) ग्राहक सभी नकुसानों के ललए श्जम्मेदार होगा यहद ऐसा ग्राहक िोखािडी या उथिि देखभाल के बबना कायव करिा है। 
d) कंपनी और व्यश्क्िगि उिारकिाव के बीि सहमि आवास ऋण के प्रमुख तनयमों और शिों की त्वररि और अच्छी समझ 
की सुवविा के ललए, इंडडया शेल्टर कंपनी द्वारा प्राप्ि ककए जा रहे मौजूदा ऋण और सुरक्षा दस्िावजेों के अतिररक्ि तनिावररि 
प्रारूप में ऐस ेऋण के सबसे महत्वपूणव तनयम और शिों (एमआईटीसी) से युक्ि एक दस्िावेज प्रदान करेगा। । इंडडया शेल्टर 
पाविी के िहि उिारकिाव को, उिारकिाव द्वारा समझ में आने वाली भाषा में, दो प्रतियों में ववथिवि तनष्पाहदि MITC की 
एक प्रति प्रदान करेगा। 
e) सेवा प्रभारों, ब्याज दरों, दंडात्मक ब्याज (यहद कोई हो), दी जाने वाली सेवाओं, उत्पाद सूिना, ववलभन्न लेन-देनों के ललए 
समय मानदंड और लशकायि तनवारण प्रणाली आहद जैस ेववलभन्न प्रमखु पहलुओ ंका प्रदशवन बैंक के सिंालन में पारदलशविा 
को बढावा देने के ललए ककया जाएगा। कंपनी। इंडडया शेल्टर आरबीआई द्वारा तनिावररि तनयामक आवश्यकिाओं के अनुसार 
"नोहटस बोडव", "बुकलेट/ब्रोशर", "वबेसाइट", "प्रदशवन के अन्य िरीके" और "अन्य मुद्दों" पर तनदेशों का पालन करेगा। 
f) भारि आश्रय अपने उत्पादों और सेवाओं के बारे में तनम्नललखखि में से ककसी एक या अथिक भाषाओं में प्रदलशवि करेगा: 
हहदंी, अंगे्रजी या उपयुक्ि स्िानीय भाषा। 
g) इंडडया शेल्टर ऋण देने के मामले में ललगं, जाति और िमव के आिार पर भेदभाव नहीं करेगा। इसके अलावा, कंपनी 
उत्पादों, सेवाओ,ं सुवविाओं आहद के ववस्िार में अक्षमिा के आिार पर नेत्रहीनों या शारीररक रूप से ववकलांग आवेदकों के 
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साि भेदभाव नहीं करेगी। हालांकक, यह कंपनी को समाज के ववलभन्न वगों के ललए बनाई गई योजनाओं को शरुू करने या 
उनमें भाग लेन ेसे नहीं रोकिा है। 
h) इंडडया शेल्टर तनम्नललखखि को छोडकर उिारकिाव के मामलों में हस्िके्षप करन ेसे बिेगा 
i) उिार खािे के हस्िांिरण के ललए उिारकिाव से अनुरोि प्राप्ि होने के मामले में, सहमति या अन्यिा यानी कंपनी की 
आपवत्त, यहद कोई हो, अनुरोि प्राप्ि होने की िारीख से 21 हदनों के भीिर सूथिि की जाएगी। ऐसा स्िानांिरण कानून के 
अनुरूप पारदशी संववदात्मक शिों के अनुसार होगा। 
j) आरबीआई के तनदेशों के आिार पर उथिि व्यवहार संहहिा (जो अथिमानिः स्िानीय भाषा या उिारकिाव द्वारा समझी 
जाने वाली भाषा में होगी) को बोडव के अनुमोदन से लागू ककया जाएगा। इसे ववलभन्न हहििारकों की जानकारी के ललए कंपनी 
की आथिकाररक वेबसाइट पर डाला जाएगा। 
k) कोड को प्रिाररि करन ेके ललए, कंपनी: 
(i) मौजूदा और नए ग्राहकों को संहहिा की एक प्रति प्रदान करें। 
(ii) इस कोड को काउंटर पर या इलेक्रॉतनक संिार या मेल द्वारा अनुरोि पर उपलब्ि कराएं। 
(iii) इस कोड को प्रत्येक शाखा और अपनी वेबसाइट पर उपलब्ि कराएं; और 
(iv) सुतनश्श्िि करें कक उनके कमविाररयों को संहहिा के बारे में प्रासंथगक जानकारी प्रदान करने और संहहिा को व्यवहार में 
लाने के ललए प्रलशक्षक्षि ककया गया है। 
एल) कंपनी द्वारा उथिि व्यवहार संहहिा के अनुपालन की समीक्षा पर एक ररपोटव ववत्तीय वषव में कम स ेकम एक बार तनदेशक 
मंडल को प्रस्िुि की जाएगी। 
 

---XXX--- 


