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प्रस्ताविा 
 

ननष्पक्ष व्यिहार संदहता (एफपीसी) ननष्पक्ष और पारिर्शी व्यािसानयक प्रथाओं के मसद्धांतों और 
िानकों को ननधाषररत करती है जजनका पालन हाउमसगं फाइनेंस कंपनी को अपने ग्राहकों के साथ 

व्यिहार करते सिय करना चादहए। यह संदहता ग्राहकों के साथ ननष्पक्ष व्यिहार करने, ऋण िेने की 
प्रक्रक्रयाओं िें पारिमर्शषता बनाए रखने और संचालन के सभी स्तरों पर जजम्िेिार और नैनतक आचरण 

सुननजश्चत करने की हिारी कंपनी की प्रनतबद्धता को िर्शाषती है। 
 

सुप्रीि हाउमसगं फाइनेंस मलमिटेि ("एसएचएफएल") एक हाउमसगं फाइनेंस कंपनी होन ेके नाते, गैर-
बैंक्रकंग वित्तीय कंपनी- हाउमसगं फाइनेंस कंपनी (ररज़िष बैंक) ननिेर्श, 2021 और िास्टर ननिेर्श- भारतीय 

ररज़िष बैंक (गैर-बैंक्रकंग वित्तीय कंपनी-स्केल आधाररत विननयिन) ननिेर्श, 2023 के तहत भारतीय 

ररज़िष बैंक ("आरबीआई") द्िारा जारी 'ननष्पक्ष व्यिहार संदहता पर दिर्शाननिेर्श' का पालन करना 
आिश्यक है। तिनुसार, हिारी कंपनी ने सिय-सिय पर संर्शोधधत आरबीआई और एनएचबी द्िारा 
ननष्पक्ष व्यिहार संदहता पर जारी लागू दिर्शाननिेर्शों के अनुसार "ननष्पक्ष व्यिहार संदहता" को अपनाया 
है। 
 

 

संहिता के उद्देश्र् 

 

• ग्राहकों के साथ व्यिहार िें न्यूनति िानक ननधाषररत करके अच्छे और ननष्पक्ष व्यिहार को बढािा 
िेना। 
• पारिमर्शषता बढाना ताक्रक ग्राहकों को बेहतर सिझ हो सके क्रक िे सेिाओ ंसे क्या अपेक्षा कर सकत े

हैं। 
• प्रनतस्पधाष के िाध्यि स ेबाजार की र्शजक्तयों को उच्च पररचालन िानकों को प्राप्त करने के मलए 

प्रोत्सादहत करना। 
• ग्राहकों और कंपनी के बीच ननष्पक्ष और सौहािषपूणष संबंध को बढािा िेना। 
• आिास वित्त प्रणाली िें विश्िास बढाना। 
  

कोर् का अिुप्रर्ोग 

 

यह संदहता हिारी कंपनी द्िारा प्रिान क्रकए जाने िाले सभी उत्पािों और सेिाओं पर लागू होती है, चाहे 

िे फोन पर हों, काउंटर पर हों, हिारी कंपनी के डिजजटल िाकेदटगं चैनल हों या इंटरनेट पर या क्रकसी 
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अन्य िाध्यि से ऐसी सिेाओं के अन्य प्रिाताओं के साथ साझा की गई हों। यह कंपनी के सभी 
किषचाररयों और प्रनतननधधयों पर लागू होगी। 
 

निष्पक्ष एवं पारदर्शी तरीके से कार्ड करिे की प्रनतबद्धता 
 

हिारी कंपनी, इसके किषचारी और इसके प्रनतननधध, कंपनी द्िारा अपनाए गए उच्च पररचालन िानक 

को पूरा करने के मलए, ईिानिारी और पारिमर्शषता के मसद्धांत पर, अपने सभी कायों िें ननष्पक्ष और 
पारिर्शी तरीके से कायष करने के मलए इस संदहता का पालन करेंगे। 
 

कंपनी को ननम्नमलखखत कायष करने होंगे: 
 
 
 

• अपन ेद्िारा प्रिान क्रकए जाने िाले उत्पािों और सेिाओ ंतथा अपने किषचाररयों द्िारा अपनाई जान े

िाली प्रक्रक्रयाओं और प्रथाओं के मलए इस संदहता िें िी गई प्रनतबद्धताओं और िानकों को पूरा करना। 
 

• यह सुननजश्चत करें क्रक उसके उत्पाि और सेिाए ंप्रासंधगक कानूनों और विननयिों का अक्षरर्शः पालन 

करें। 
 

• यह सुननजश्चत करना क्रक ग्राहकों के साथ उसका व्यिहार ईिानिारी और पारिमर्शषता के नैनतक 

मसद्धांतों पर आधाररत हो। 
 
 

ववज्ञापि, ववपणि और बबक्री 
 

• हिारी कंपनीसुननजश्चत करें क्रक सभी विज्ञापन और प्रचार सािग्री 
  स्पष्ट और भ्रािक नहीं। 
 

• क्रकसी भी िीडिया और प्रचार सादहत्य िें क्रकसी भी विज्ञापन िें जो सेिा या उत्पाि की ओर ध्यान 

आकवर्षत करता है और ब्याज िर का संिभष र्शामिल करता है, हिारी कंपनी यह भी इंधगत करेगी क्रक 

क्या अन्य र्शुल्क और प्रभार लागू होंगे और प्रासंधगक ननयिों और र्शतों का पूरा वििरण अनुरोध पर 
उपलब्ध है। 
 
• हिारी कंपनी ननम्नमलखखत िाध्यि से ब्याज िरों, सािान्य र्शुल्कों और प्रभारों के बारे िें जानकारी 
प्रिान करेगी: 
 

i. र्शाखाओं िें नोदटस लगाना। 
ii. टेलीफोन या हेल्पलाइन के िाध्यि से 
iii. नामित स्टाफ/हेल्प िेस्क के िाध्यि से 
iv. सेिा िागषिमर्शषका/टैररफ अनुसूची प्रिान करना 
v. इसकी िेबसाइट. 
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• हिारी कंपनी यह सुननजश्चत करेगी क्रक सहायता सेिाएं प्रिान करने के मलए जजन ततृीय पक्षों की 
सेिाओ ंका लाभ उठाया जा सकता है, ि ेग्राहक की व्यजक्तगत जानकारी को उसी गोपनीयता और 
सुरक्षा के साथ संभालेंगे, जजस तरह से हि संभालते हैं। 
 

• हिारी कंपनी सिय-सिय पर ग्राहकों को उनके द्िारा हिसे प्राप्त उत्पािों की विमभन्न विर्शेर्ताओं 
के बारे िें बता सकती है। साथ ही, हिारे अन्य उत्पािों की पेर्शकर्श या प्रचार प्रस्तािों के बारे िें जानकारी 
ग्राहक को बताई जाएगी, यदि उन्होंने कंपनी को ऐसी जानकारी या सेिा प्राप्त करने के मलए अपनी 
सहिनत िी है। 
 

• हिारी कंपनी प्रत्यक्ष बबक्री एजेंमसयों (िीएसए) के मलए एक आचार संदहता ननधाषररत करेगी, जजनकी 
सेिाए ंिह अपने उत्पािों/सिेाओं के विपणन के मलए ले सकती है, जजसिें अन्य बातों के अलािा, उन्हें 
व्यजक्तगत रूप से, फोन के िाध्यि से या क्रकसी अन्य इलेक्रॉननक िीडिया के िाध्यि स ेअपने उत्पािों 
को बेचने के मलए ग्राहक से संपकष  करते सिय अपनी पहचान बताने की आिश्यकता होगी। 
 

• ग्राहकों से कोई मर्शकायत प्राप्त होन ेकी जस्थनत िें क्रक हिारे प्रनतननधध/कूररयर या िीएसए ने कोई 

अनुधचत आचरण क्रकया है या इस संदहता का उल्लंघन क्रकया है, हिारी कंपनी जांच करने के मलए उधचत 

किि उठाएगी और उक्त जांच के आधार पर हुई हानन की भरपाई करेगी। 
 

ऋृण 

 

A) ऋण के सिए आवेदि और उिकी प्रक्रक्रर्ा 
 

• उधारकताष के साथ सभी संिाि स्थानीय भार्ा िें या उधारकताष द्िारा सिझी जाने िाली भार्ा िें 
होंगे। 
 

• हिारी कंपनी पारिर्शी तरीके से ऋण लेने िाले को लोन आिेिन की प्रक्रक्रया के मलए िेय 

र्शुल्क/प्रभार, यदि कोई हो तो िापस की जाने िाली फीस की रामर्श, यदि लोन रामर्श स्िीकृत नहीं होती 
है (हालााँक्रक, लॉधगन र्शुल्क और प्रोसेमसगं र्शुल्क िापस नहीं क्रकया जाता है), िेरी से भुगतान के मलए 

िंिात्िक र्शुल्क के बारे िें सभी जानकारी बताती है। कंपनी पारिर्शी तरीके से लोन आिेिन की 
प्रक्रक्रया/स्िीकृनत िें र्शामिल सभी र्शुल्कों को इंधगत करके 'सभी लागतों' का खुलासा करेगी। कंपनी यह 

भी सुननजश्चत करेगी क्रक ऐसे र्शुल्क/र्शुल्क गैर-भेिभािपूणष हों। 
 

• ऋण आिेिन पत्र िें उधारकताष के दहत को प्रभावित करने िाली आिश्यक जानकारी भी र्शामिल 

होनी चादहए, ताक्रक िह अन्य हाउमसगं फाइनेंस कंपननयों के साथ ननयिों और र्शतों की तुलना करके 

सूधचत ननणषय ले सके। ऋण आिेिन पत्र िें आिेिन पत्र के साथ प्रस्तुत क्रकए जाने िाले आिश्यक 

िस्तािेजों की सूची भी िर्शाषई जानी चादहए। 
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• ऋण आिेिन प्राप्त करन ेके बाि, कंपनी सभी ऋण आिेिनों के मलए पािती रसीि जारी करेगी। 
यदि ऋण आिेिन सभी पहलुओं िें पूणष है, तो इसे ऋण आिेिन पत्र की प्राजप्त की तारीख स े15 दिनों 
या उधारकताष और कंपनी के बीच आपसी सहिनत से तय क्रकए गए विस्ताररत सिय के भीतर ननपटाया 
जाएगा। 
 

B) ऋण मूलर्ांकि और ऋण आवेदि की अस्वीकृनत की सूचिा 
 

• आि तौर पर लोन आिेिन की प्रक्रक्रया के मलए आिश्यक सभी वििरण/िस्तािेज कंपनी द्िारा 
आिेिन के सिय ही एकत्र कर मलए जाएंगे। हालांक्रक, अगर क्रकसी अनतररक्त वििरण/िस्तािेज की 
आिश्यकता होती है, तो कंपनी जल्ि से जल्ि ग्राहक से क्रफर से संपकष  करेगी। 
 

• यदि कंपनी ग्राहक को ऋण उपलब्ध नहीं करा सकती है, तो उसे ई-िेल या पत्र के िाध्यि स े

अस्िीकृनत का कारण मलखखत रूप िें बताना होगा। 
 

 

C) निर्मों और र्शतों में पररवतडि सहित ऋणों का ववतरण; तिा संपवि के ववरुद्ध ऋण 

सहित आवास ऋणों के पुिर्ुडगताि/निपटाि पर चि/अचि संपवि दस्तावेजों को जारी करिा 
 

• हिारी कंपनी ऋण सिझौत/ेस्िीकृनत पत्र िें िी गई संवितरण अनुसूची के अनुसार संवितरण करेगी। 
  

• हिारी कंपनी अपने ग्राहकों को संवितरण अनुसूची, ब्याज िरें, िंिात्िक प्रभार (यदि कोई हो), सेिा 
प्रभार, अन्य लागू र्शुल्क/प्रभार आदि सदहत ननयिों और र्शतों िें क्रकसी भी बिलाि की सूचना िेगी। हि 

यह भी सुननजश्चत करेंगे क्रक ब्याज िरों और प्रभारों िें पररितषन केिल भािी प्रभाि से प्रभािी हों। 
 

 
 
 

यदि ऐसा पररितषन ग्राहकों के मलए नुकसानिेह है, तो िे 60 दिनों के भीतर और बबना क्रकसी सूचना के 

अपना खाता बंि कर सकते हैं या बबना कोई अनतररक्त र्शुल्क या ब्याज दिए उसे बिल सकते हैं। 
 

• ऋण सिझौते के तहत भगुतान या ननष्पािन को िापस लेने/तेज करने या अनतररक्त प्रनतभूनतयों 
की िांग करने का ननणषय ऋण सिझौते के अनुरूप होगा। 
 

• हिारी कंपनी सभी बकाया रामर्श के पुनभुषगतान या ऋण की बकाया रामर्श की िसूली पर सभी 
प्रनतभूनतयों को जारी कर िेगी, बर्शते क्रक SHFL के पास ग्राहकों के विरुद्ध क्रकसी अन्य िाि ेके मलए 

कोई िैध अधधकार या ग्रहणाधधकार हो। यदि सेट ऑफ के ऐस ेअधधकार का प्रयोग क्रकया जाना है, तो 
ग्राहकों/उधारकताषओं को र्शरे् िािों के बारे िें पूरी जानकारी के साथ इसकी सूचना िी जाएगी और ि ेर्शतें 
बताई जाएंगी जजनके तहत SHFL प्रासंधगक िाि ेके ननपटारे/भुगतान होन ेतक प्रनतभूनतयों को अपने 
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पास रखने का हकिार है। 
 

• हिारी कंपनी ऋण खाते की पूणष चुकौती/ननपटान के बाि 30 दिनों की अिधध के भीतर सभी िूल 

चल/अचल संपवत्त िस्तािेजों को जारी करेगी और क्रकसी भी रजजस्री िें पंजीकृत र्शुल्कों को हटा िेगी। 
 

• उधारकताष को अपनी पसंि के अनुसार, िूल चल/अचल संपवत्त के िस्तािेज या तो उस र्शाखा से 
प्राप्त करने का विकल्प दिया जाएगा जहा ंऋण खाते की सेिाए ंिी गई थी ंया क्रकसी अन्य र्शाखा 
कायाषलय/प्रधान कायाषलय से जहा ंिस्तािेज उपलब्ध हों। 
 

 

ऋण खातों में दंर्ात्मक र्शुलक 

 

• यदि उधारकताष द्िारा ऋण अनुबंध की र्शतों और ननयिों का पालन न करने के मलए जुिाषना लगाया 
जाता है, तो उसे 'िंिात्िक र्शुल्क' िाना जाएगा और इसे 'िंिात्िक ब्याज' के रूप िें नहीं लगाया जाएगा, 
जजस ेअधग्रिों पर लगाए गए ब्याज की िर िें जोडा जाता है। िंिात्िक र्शुल्कों का कोई पूंजीकरण नही ं
क्रकया जाएगा, यानी ऐसे र्शलु्कों पर कोई अनतररक्त ब्याज नहीं लगाया जाएगा। हालांक्रक, यह ऋण खात े

िें ब्याज के चक्रिदृ्धध के मलए सािान्य प्रक्रक्रयाओं को प्रभावित नहीं करेगा। 

• हिारी कंपनी ब्याज िर िें कोई अनतररक्त घटक नहीं जोडेगी तथा इन दिर्शाननिेर्शों का अक्षरर्शः 
अनुपालन सुननजश्चत करेगी। 

• हिारी कंपनी न ेिंिात्िक र्शुल्कों पर एक रूपरेखा तयैार की है। िंिात्िक र्शुल्कों की िात्रा उधचत 

होगी और क्रकसी विर्शेर् ऋण/उत्पाि शे्रणी के भीतर भिेभाि क्रकए बबना ऋण अनबुंध की भौनतक र्शतों 
और ननयिों के गैर-अनुपालन के अनुरूप होगी। 

• 'व्यिसाय के अलािा अन्य उद्िेश्यों के मलए व्यजक्तगत उधारकताषओं' को स्िीकृत ऋणों के िािले 

िें िंिात्िक प्रभार, सिान ननयिों और र्शतों के गैर-अनुपालन के मलए गैर-व्यजक्तगत उधारकताषओं 
पर लाग ूिंिात्िक प्रभारों से अधधक नहीं होंगे। 

• हिारी कंपनी न ेऋण सिझौते िें ग्राहकों के मलए िंिात्िक र्शुल्क की िात्रा और कारण का खुलासा 
क्रकया है और एिआईटीसी के अलािा, ब्याज िर भी कंपनी की िेबसाइट पर प्रिमर्शषत की जाएगी। 
 

 

 

• जब भी ऋण की र्शतों और ननयिों का पालन न करने के मलए उधारकताषओं को अनुस्िारक भेजे 
जाते हैं, तो िंिात्िक र्शुल्क के बारे िें सूधचत क्रकया जाना चादहए। इसके अलािा, िंिात्िक र्शुल्क लगाए 

जाने के क्रकसी भी िािले और उसके कारण के बारे िें भी सूधचत क्रकया जाना चादहए। 
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जमाितदार 
 

जब कोई व्यजक्त ऋण के मलए गारंटर बनने पर विचार कर रहा हो, तो हिारी कंपनी उन्हें ननम्नमलखखत 

के बारे िें सूधचत करेगी: 
 

i.गारंटर के रूप िें उसकी िेयता; 
ii.कंपनी के प्रनत िह िानयत्ि की रामर्श जो िह स्ियं िहन करेगा; 
iii.ऐसी पररजस्थनतयााँ जजनिें हिारी कंपनी गारंटरों से उनकी िेनिाररयों का भुगतान करने के मलए 

कहेगी; 
iv.यदि िे गारंटर के रूप िें भुगतान करने िें विफल रहते हैं तो क्या एसएचएफएल के पास कंपनी िें 
उनके अन्य धन का सहारा है; 

v.क्या गारंटर के रूप िें उनकी िेनिाररयां एक विमर्शष्ट िात्रा तक सीमित हैं या ि ेअसीमित हैं; 
vi.िह सिय और पररजस्थनतयााँ जजनिें गारंटर के रूप िें उनकी िेनिाररयों का ननिषहन क्रकया जाएगा 
और िह तरीका जजससे कंपनी उन्हें इसके बारे िें सूधचत करेगी। 

vii.यदि गारंटर बकाया रामर्श का भुगतान करने के मलए पयाषप्त साधन होने के बािजूि 

ऋणिाता/ऋणिाता द्िारा की गई िांग को पूरा करन ेसे इनकार करता है, तो ऐस ेगारंटर को भी 
जानबूझकर चूककताष िाना जाएगा। 

viii.कंपनी उन्हें उस उधारकताष की वित्तीय जस्थनत िें क्रकसी भी भौनतक प्रनतकूल पररितषन/पररितषनों के 

बारे िें सूधचत रखेगी जजसके मलए िे गारंटर हैं। 
 

गोपिीर्ता और गोपिीर्ता 
 

ग्राहकों की सभी व्यजक्तगत जानकारी, ितषिान और पिूष िोनों, ननजी और गोपनीय िानी जाएगी (भले 

ही ग्राहक अब SHFL का ग्राहक न हो) और ननम्नमलखखत मसद्धांतों और नीनतयों द्िारा ननिेमर्शत होगी। 
 

(i) एसएचएफएल ग्राहक के खातों से संबंधधत जानकारी या िेटा को, चाहे िह ग्राहक द्िारा प्रिान क्रकया 
गया हो या अन्यथा, हिारे सिूह की अन्य कंपननयों/संस्थाओं सदहत क्रकसी को भी प्रकट नहीं करेगा, 
मसिाय ननम्नमलखखत अपिािात्िक िािलों के: 

 

• यदि जानकारी कानून द्िारा िी जानी है। 
• यदि जनता के प्रनत सूचना प्रकट करना कतषव्य है; 

• यदि हिारे दहतों के मलए हिें जानकारी िेना आिश्यक हो (उिाहरण के मलए, धोखाधडी को 
रोकने के मलए) लेक्रकन हि इसका उपयोग ग्राहक या ग्राहक खातों (नाि और पता सदहत) के 

बारे िें जानकारी क्रकसी और को िेने के मलए नही ंकरेंगे, जजसिें विपणन उद्िेश्यों के मलए हिारे 
सिूह की अन्य कंपननयां भी र्शामिल हैं; 
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• यदि ग्राहक हिसे जानकारी प्रकट करने के मलए कहता है, या ग्राहक की अनुिनत से; 
• यदि हिें ग्राहक के बारे िें कोई संिभष िेने के मलए कहा जाता है, तो हि इसे प्रिान करने से पहले 

ग्राहक की सहिनत प्राप्त करेंगे; 
 

 

(ii) ग्राहक को िौजूिा कानूनी प्रािधानों के तहत अधधकारों की सीिा के बारे िें सूधचत क्रकया 
जाएगा।एसएचएफएल द्िारा ग्राहक के बारे िें रखे गए व्यजक्तगत ररकॉिष तक पहंुचने के मलए ढांचा। 
 

(iii) हि ग्राहक की व्यजक्तगत जानकारी का उपयोग एचएफसी सदहत क्रकसी भी व्यजक्त द्िारा विपणन 

उद्िेश्यों के मलए नहीं करेंगे, जब तक क्रक ग्राहक इसके मलए विर्शेर् रूप से सहिनत न िे। 
 

के्रडर्ट संदर्ड एजेंससर्ां 
 

i. जब ग्राहक खाता खोलता है, तो कंपनी ग्राहक को सूधचत करेगी क्रक कंपनी खात ेका वििरण के्रडिट 

संिभष एजेंमसयों को कब िे सकती है और कंपनी उनके साथ क्या जांच कर सकती है। 
 

ii. कंपनी ग्राहक द्िारा कंपनी को दिए गए व्यजक्तगत ऋणों के बारे िें के्रडिट संिभष एजेंमसयों को 
जानकारी िे सकती है यदि: 

• ग्राहक भुगतान िें वपछड गया है; 

• बकाया रामर्श पर कोई वििाि नहीं है; और 
• ग्राहकों ने ऋण चुकाने के मलए संतोर्जनक प्रस्ताि नहीं दिया है। 

      कंपनी की औपचाररक िांग के बाि यह किि उठाया गया। 
 

iii. यदि ग्राहक न ेहिें इसकी अनुिनत िे िी है तो हि के्रडिट संिभष एजेंमसयों को ग्राहक के खाते के दिन-

प्रनतदिन के संचालन के बारे िें अन्य जानकारी िेंगे। 
 

iv. इन िािलों िें, कंपनी मलखखत रूप िें ग्राहक को सूधचत कर सकती है क्रक कंपनी के्रडिट संिभष एजेंमसयों 
को ग्राहकों द्िारा हिें दिए गए ऋणों के बारे िें जानकारी िेने की योजना बना रही है। उस सिय, 

कंपनी ग्राहकों को के्रडिट संिभष एजेंमसयों की भूमिका और ग्राहक की ऋण प्राप्त करने की क्षिता पर 
िी गई जानकारी के प्रभाि के बारे िें बताएगी। 

 

v. कंपनी ग्राहकों को के्रडिट संिभष एजेंमसयों को िी गई जानकारी की एक प्रनत उपलब्ध कराएगी, या यदि 

िांग की जाए तो के्रडिट संिभष क्रकस प्रकार काि करता है, इसकी व्याख्या करने िाले अपने पत्रक 

उपलब्ध कराएगी। 
 

बकार्ा रासर्श का संग्रि 
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जब भी कंपनी ऋण िेती है, तो िह ग्राहक को रामर्श, अिधध और पुनभुषगतान की आिधधकता के िाध्यि 

स ेपुनभुषगतान प्रक्रक्रया के बारे िें सूधचत करती है। हालााँक्रक, यदि ग्राहक पुनभुषगतान अनुसूची का पालन 

नही ंकरता है, तो बकाया रामर्श की िसूली के मलए हिारे िेर्श के कानूनों के अनुसार एक पररभावर्त 

प्रक्रक्रया का पालन क्रकया जाएगा। इस प्रक्रक्रया िें नोदटस भेजकर या व्यजक्तगत रूप से जाकर ग्राहक को 
याि दिलाना और/या यदि कोई हो तो सुरक्षा िापस लेना र्शामिल होगा। 
 

हिारी संग्रह नीनत मर्शष्टाचार, ननष्पक्ष व्यिहार और अनुनय पर आधाररत है। हि ग्राहक के विश्िास 

और िीघषकामलक संबंध को बढािा िेने िें विश्िास करते हैं। हिारा स्टाफ या बकाया रामर्श के संग्रह 

या/और  
सुरक्षा जब्ती िें हिारा प्रनतननधधत्ि करने के मलए अधधकृत कोई भी व्यजक्त खुि की पहचान करेगा 
और हिारे द्िारा जारी क्रकया गया प्राधधकरण पत्र प्रिमर्शषत करेगा और अनुरोध करने पर ग्राहक को 
हिारे द्िारा  
 

या हिारे अधधकार के तहत जारी क्रकया गया अपना पहचान पत्र दिखाएगा। हि ग्राहक को बकाया रामर्श 

के बारे िें सभी जानकारी प्रिान करेंगे और बकाया रामर्श के भुगतान के मलए पयाषप्त सूचना िेने का 
प्रयास करेंगे। 
 

सभी किषचारी या संग्रहण या/और सुरक्षा पुनः कब्ज़ ेिें कंपनी का प्रनतननधधत्ि करने के मलए अधधकृत 

कोई भी व्यजक्त नीचे दिए गए दिर्शाननिेर्शों का पालन करेगा: 
 

• ग्राहकों से सािान्यतः उनकी पसंि के स्थान पर संपकष  क्रकया जाएगा, तथा ननदिषष्ट स्थान न होने 
पर उनके ननिास स्थान पर तथा उपलब्ध न होन ेपर उनके व्यिसाय/व्यिसाय के स्थान पर संपकष  
क्रकया जाएगा। 
 

• कंपनी का प्रनतननधधत्ि करने की पहचान और अधधकार ग्राहकों को पहली बार िें ही बता दिए जाएंगे। 
 

• ग्राहक की गोपनीयता का सम्िान क्रकया जाएगा। 
 

• ग्राहकों के साथ सभी बातचीत िें व्यािसानयक एि ंऔपचाररक भार्ा का प्रयोग क्रकया जाएगा। 
 

• ग्राहकों के स्थान पर जाते सिय र्शालीनता और मर्शष्टाचार बनाए रखा जाना चादहए। 
 

• सािान्यतः, हिारे प्रनतननधध 0700 बज ेस े1900 बज ेके बीच ग्राहकों स ेसंपकष  करेंगे, जब तक क्रक 

आपके व्यिसाय या पेर्शे की विर्शेर् पररजस्थनतयां अन्यथा न िांगें। 
 

• क्रकसी विर्शेर् सिय या स्थान पर कॉल से बचने के ग्राहक के अनुरोध को यथासंभि स्िीकार क्रकया 



 

 

पंजीकृत कार्ाडिर्: द्वितीय तल हर्ष भिन, 13/29, ई-ब्लॉक, मिडिल सकष ल, कॉनॉट प्लेस, नई दिल्ली-110001 

वेबसाइट: www.supremehomeloans.com || सीआईएन: U67190DL2014PLC272457 

पेज11का15 

 

जाएगा। 
 

• हि बकाया रामर्श की िसूली के मलए क्रकए गए प्रयासों का िस्तािेजीकरण करेंगे तथा आपको भेज े

गए संचार की प्रनतयां ररकािष िें रखी जाएंगी। 
 

• बकाया रामर्श से संबंधधत वििािों या ितभेिों को पारस्पररक रूप स ेस्िीकायष और व्यिजस्थत तरीके 

स ेहल करने के मलए सभी प्रकार की सहायता िी जाएगी। 
 

• बकाया रामर्श की िसूली के मलए ग्राहक के स्थान पर जाते सिय र्शालीनता और मर्शष्टाचार बनाए 

रखा जाएगा। 
 

• पररिार िें र्शोक या अन्य विपवत्तपूणष अिसरों जैस ेअनुधचत अिसरों पर बकाया रामर्श िसूलन ेके मलए 

फोन करने/जाने से बचना चादहए। 
 

 

सर्शकार्त और सर्शकार्तों का निवारण 

 

ितषिान प्रनतस्पधी पररदृश्य िें, उत्कृष्ट ग्राहक सेिा ननरंतर व्यािसानयक विकास के मलए एक 

िहत्िपूणष उपकरण है। ग्राहक मर्शकायतें क्रकसी भी कॉपोरेट इकाई िें व्यािसानयक जीिन का दहस्सा हैं। 
 
 

एसएचएफएल िें, ननिेर्शक िंिल ने मर्शकायतों और मर्शकायतों को हल करन ेके मलए उधचत मर्शकायत 

ननिारण तंत्र स्थावपत क्रकया है। हिारा िानना है क्रक र्शीघ्र सिाधान प्रिान करनाऔर कुर्शल सेिा न 

केिल नए ग्राहकों को आकवर्षत करने के मलए बजल्क िौजूिा ग्राहकों को बनाए रखने के मलए भी 
आिश्यक है। हिारी कंपनी ग्राहकों को सूचना, उत्पािों और सेिाओ ंतक आसान पहुाँच प्रिान करती है, 

साथ ही उनकी मर्शकायतों के ननिारण के साधन भी प्रिान करती है। 
 

सुप्रीि हाउमसगं फाइनेंस मलमिटेि (जजसे आगे कंपनी कहा जाएगा) द्िारा प्रिान क्रकए गए उत्पाि और 
सेिाओ ंके संबंध िें मर्शकायत/मर्शकायत/फीिबैक िाला कोई भी ग्राहक ननम्नमलखखत िें से क्रकसी भी 
चैनल के िाध्यि से कंपनी के ग्राहक सेिा विभाग को मलख सकता है: 

 

1800120777778 पर कॉल करें 
ईिेल-customercare@supremehomeloans.com 

 

आप इस पते पर पत्र मलख सकते हैं - द्वितीय तल, हर्ष भिन, 13/29, ई-ब्लॉक, मिडिल सक्रकष ल, कनॉट 

प्लेस, नई दिल्ली- 110001 

 

mailto:customercare@supremehomeloans.com
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िेबसाइट-www.supremehomeloans.com 

मर्शकायत कैसे की जानी चादहए: 

प्रश्नों और मर्शकायतों/मर्शकायतों को हल करने के मलए, कंपनी ने ननम्नमलखखत मर्शकायत ननिारण तंत्र 

ननधाषररत क्रकया है। 
 

स्तर 1: 

 

मर्शकायत िजष करने के तरीके: ग्राहक मलखखत रूप स,े िौखखक रूप से, इलेक्रॉननक रूप स ेया टेलीफोन 

पर मर्शकायत िजष कर सकता है: 

 

 

 
व्र्क्ततगत रूप स े
सर्शकार्त करें 

र्शाखाओ ंिें मर्शकायत पुजस्तका उपलब्ध है। ग्राहक इसे र्शाखा स ेप्राप्त 
कर सकते हैं और उसिें अपनी मर्शकायतें िजष करा सकते हैं। 

िमें कॉि करें कॉल सेंटर के टोल फ्री नंबर 1800120777778 पर भी मर्शकायत िजष 
की जा सकती है। 

ईमेि customercare@supremehomeloans.com 
वेबसाइट www.supremehomeloans.com 

िमें सिखें द्वितीय तल, हर्ष भिन, 13/29, ई-ब्लॉक, मिडिल सकष ल, कॉनॉट 
प्लेस, नई दिल्ली- 110001 

 

 

ग्राहक से अनुरोध है क्रक िे कंपनी के साथ संिाि करत ेसिय ऋण खाता संख्या, कंपनी द्िारा प्रिान 

की गई संिभष संख्या, फीिबैक/सुझाि/मर्शकायत का वििरण तथा िैध फोन नंबर और ई-िेल आईिी 
आिश्यक रूप से प्रिान करें। 
 

यदि ग्राहक से मलखखत िें मर्शकायत प्राप्त होती है, तो कंपनी एक सप्ताह के भीतर पािती/प्रनतक्रक्रया 
भेजेगी। यदि अधधक सिय की आिश्यकता होती है, तो कंपनी ग्राहक को अपेक्षक्षत सिय-सीिा 
बताएगी।  
 

पािती िें उस अधधकारी का नाि और पिनाि र्शामिल होना चादहए जो मर्शकायत से ननपटेगा। 
 

यदि मर्शकायत कंपनी के ननदिषष्ट टेलीफोन हेल्पिेस्क या ग्राहक सेिा नंबर पर फोन के िाध्यि स ेकी 
जाती है, तो कंपनी ग्राहक को मर्शकायत संिभष संख्या प्रिान करेगी और उसे एक सप्ताह के भीतर प्रगनत 

स ेअिगत कराएगी। 
 

यदि अधधक सिय की आिश्यकता है, तो कंपनी ग्राहक को अपेक्षक्षत सियसीिा बताएगी। िािले की 
जांच करने के बाि, कंपनी अंनति प्रनतक्रक्रया भेजेगी या बताएगी क्रक कंपनी को जिाब िेने के मलए 

अधधक सिय की आिश्यकता क्यों है और मर्शकायत प्राप्त होन ेके 6 सप्ताह के भीतर ऐसा करने का 
प्रयास करेगी और यदि ग्राहक अभी भी संतुष्ट नहीं है तो मर्शकायत को आगे बढाने के मलए ग्राहक तंत्र 

http://www.supremehomeloans.com/
mailto:customercare@supremehomeloans.com
http://www.supremehomeloans.com/
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को सूधचत करेगी। 

िेवि 2: 

यदि स्तर 1 पर प्रिान की गई मर्शकायत का सिाधान अपेक्षा के अनुरूप नहीं है या ननधाषररत सिय 

सीिा के भीतर प्रनतक्रक्रया प्राप्त नही ंहोती है, तो ऐसी मर्शकायतों को कंपनी के मर्शकायत ननिारण 

अधधकारी के पास भेजा जा सकता है, जजनका वििरण नीचे दिया गया है: 

 

नेहा भाटिया  

अनुपालन विभाग 

सुप्रीि हाउमसगं फाइनेंस मलमिटेि. 

द्वितीय तल, हर्ष भिन, 13/29, ई-ब्लॉक, मिडिल सकष ल, कॉनॉट प्लेस, नई दिल्ली- 110001 

ईिेल आईिी:compliance@supremehomeloans.com  

फोन नंबर 7428086525 

 

इस स्तर पर, मर्शकायत प्राप्त होने के 7 कायष दििसों के भीतर मर्शकायत का जिाब दिया जाना अपेक्षक्षत 

है। 
 

स्तर 3: 

 

यदि मर्शकायत का ननिारण नही ंहोता है या ग्राहक प्राप्त प्रनतक्रक्रया स ेअसंतुष्ट है, तो ग्राहक मलकं पर 
ऑनलाइन िोि िें अपनी मर्शकायत िजष करके राष्रीय आिास बैंक के मर्शकायत ननिारण प्रकोष्ठ से 
संपकष  कर सकता 
है।https://grids.nhbonline.org.in/(S(vtggxlcgsh4bmr4raad5axv4))/मर्शकायतकताष/डिफॉल्ट
या ऑफलाइन/भौनतक रूप से िाक द्िारा, ननधाषररत प्रारूप िें मलकं पर 
उपलब्धhttps://www.nhb.org.in/wp-content/uploads/2023/02/compalint-form.pdf 

ननम्नमलखखत पते पर: 
 

मर्शकायत ननिारण प्रकोष्ठ, 

विननयिन एिं पयषिेक्षण विभाग, 

राष्रीय आिास बैंक, 

4िी ंिंजजल, कोर- 5ए, इंडिया हैबबटेट सेंटर, लोधी रोि, नई दिल्ली-110003 

 

उपरोक्त मर्शकायत ननिारण तंत्र को कंपनी के सभी कायाषलयों/र्शाखाओं और िेबसाइट पर प्रिुखता से  
 

प्रिमर्शषत क्रकया जाएगा। बोिष ननष्पक्ष व्यिहार संदहता का अनुपालन सुननजश्चत करने के मलए आिश्यक 

किि भी उठाएगा। 

mailto:compliance@supremehomeloans.com
https://grids.nhbonline.org.in/(S(vtggxlcgsh4bmr4raad5axv4))/Complainant/Default
https://grids.nhbonline.org.in/(S(vtggxlcgsh4bmr4raad5axv4))/Complainant/Default
https://www.nhb.org.in/wp-content/uploads/2023/02/compalint-form.pdf
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सामान्र् 

 

• हिारी कंपनी, यदि आिश्यक सिझ,े तो ग्राहक द्िारा उसके ऋण आिेिन पत्र िें दिए गए वििरणों 
को टेलीफोन पर सत्यापन करके या उसके ननिास और/या व्यािसानयक पते पर क्षेत्रीय जांच करके 

और/या उसके ननिास और/या व्यािसानयक पते पर जाकर अपने किषचाररयों या इस प्रयोजन के मलए 

ननयुक्त एजेंमसयों के िाध्यि से सत्यावपत करेगी। 
 

• हिारी कंपनी ऋण सिझौते की र्शतों और ननयिों िें दिए गए उद्िेश्यों को छोडकर ऋणिाता के 

िािलों िें हस्तक्षेप नहीं करती है (जब तक क्रक ऋणिाता द्िारा पहले से प्रकट नहीं की गई जानकारी 
को ध्यान िें न मलया गया हो)। 
 

• यदि कंपनी को उधारकताष से उधार खाते के हस्तांतरण के मलए अनुरोध प्राप्त होता है, तो कंपनी की 
सहिनत या अस्िीकृनत अनुरोध प्राप्त होने की तारीख से 21 दिनों के भीतर बताई जाएगी। ऐसा 
हस्तांतरण कानून के अनुसार पारिर्शी संवििात्िक र्शतों के अनुसार होगा। 
 

• यदि हिारी कंपनी को क्रकसी लेनिेन की जांच करने की आिश्यकता हो, तो ग्राहकों को सूधचत क्रकया 
जाएगा क्रक िे ग्राहक के खाते से संबंधधत िािले िें सहयोग करें, तथा यदि कंपनी को पुमलस/अन्य जांच 

एजेंमसयों को इसिें र्शामिल करने की आिश्यकता हो, तो िे सहयोग करें। 
 

• हिारी कंपनी ग्राहक को सलाह िेगी क्रक यदि ग्राहक धोखाधडी से कायष करता है, तो िह अपने खात े

िें होने िाले सभी नुकसानों के मलए जजम्िेिार होगा और यदि ग्राहक उधचत सािधानी के बबना कायष 
करता है और इससे नुकसान होता है, तो ग्राहक इसके मलए जजम्िेिार हो सकता है। 
 

• हिारी कंपनी अपने उत्पािों और सेिाओं की जानकारी ननम्नमलखखत भार्ाओं िें स ेक्रकसी एक या 
अधधक िें िेगी: अंग्रेजी/दहिंी या उपयुक्त स्थानीय भार्ा। 
 

• हिारी कंपनी ऋण िेने के िािले िें मलगं, जानत और धिष के आधार पर भेिभाि नहीं करती है। 
इसके अलािा हिारी कंपनी दृजष्टबाधधत या र्शारीररक रूप स ेविकलांग आिेिकों के साथ विकलांगता 
के आधार पर उत्पाि, सेिाए,ं सुविधाएं आदि प्रिान करने िें भेिभाि नही ंकरती है। हालांक्रक, यह कंपनी 
को सिाज के विमभन्न िगों के मलए बनाई गई योजनाओं को र्शुरू करने या उनिें भाग लेने से नही ं
रोकता है। 
 

• हिारी कंपनी, ऋण खात ेके हस्तांतरण के अनुरोध को, चाहे िह उधारकताष से हो या बैंक/वित्तीय 

संस्थान स,े सािान्य रूप से संसाधधत करेगी। 
 

• कोि का प्रचार-प्रसार करने के मलए, हिारी कंपनी 
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a) िौजूिा और नए ग्राहकों को कोि की एक प्रनत उपलब्ध कराएं। 
b) अनुरोध करने पर यह कोि काउंटर पर या इलेक्रॉननक संचार या िेल द्िारा उपलब्ध कराया जाएगा। 
 
 
 
 

c) इस कोि को प्रत्येक र्शाखा और िेबसाइट पर उपलब्ध कराएं। 
d) यह सुननजश्चत करें क्रक उसके किषचारी कोि के बारे िें प्रासंधगक जानकारी प्रिान करने और कोि को 
व्यिहार िें लाने के मलए प्रमर्शक्षक्षत हों। 
 

 

िीनत समीक्षा और संर्शोधि 

 

इस नीनत की सिीक्षा ननिेर्शक िंिल द्िारा िावर्षक आधार पर या जब भी पररजस्थनतयां आिश्यक हों, 
की जा सकती है ताक्रक यह सुननजश्चत क्रकया जा सके क्रक यह नीनत प्रचमलत व्यिसाय/ननयािक 

आिश्यकताओं के मलए प्रासंधगक है। 
 


