
उदे्दशिका 

 

यह उचित व्यवहार संचहता ("कोड") आईकेएफ होम फाइनेंस चिचमटेड (आईकेएफएिएफएि) द्वारा अचे्छ कारपोरेट प्रशासन के एक 

भाग के रूप में और आवास चवत्त कंपचनयो ंके चिए उचित व्यवहार संचहता पर राष्ट्र ीय आवास बैंक द्वारा जारी चिशा-चनिेशो ंके अनुरूप 

तैयार की गई है। एनएिबी/एनडी/डीआरएस/पोल्नो। (ख) चिनांक 11 अकू्तबर, 2010 को अचिसूिना संख्या 34/2010-11 और 

चिनांक 11 अकू्तबर, 2010 को संख्या 2010 से 100 को प्रकाचशत करने वािा पत्र संख्या 34/2010-11 को प्रकाचशत चकया गया (ख) 

यचि हां, तो ततं्सबंिी ब्यौरा क्या है? (क) 25 अपैै्रि, 2011 की अचिसूिना संख्या 38/4699/201011 और भारतीय ररजवव बैंक मास्टर 

चनिेश – गैर-बैंचकंग चवत्तीय कंपनी – आवास चवत्त 

 

कंपनी (ररज़वव बैंक) चनिेश, 2021 की अचिसूिना के माध्यम से इसकी अचिसूिना संख्या 1000 में िजव की गई है। डीओआर। पंख। 

एिएफसी। सीसी.नं.120/03.10.136/2020-21 चिनांक 17 फरवरी 2021। संचहता का उदे्दश्य अचे्छ और चनष्पक्ष व्यवहार को बढावा 

िेना, पारिचशवता बढाना, बाजार की ताकतो ंको प्रोत्साचहत करना, आईकेएफएिएफएि और उसके ग्राहको ं के बीि चनष्पक्ष और 

सौहािवपूर्व संबंि को बढावा िेना और ग्राहको ंके चवश्वास को बढावा िेने में आईकेएफएिएफएि को सक्षम बनाना है। 

 

एक. संशिता का उदे्दश्य 

➢ ग्राहको ंके साथ व्यवहार करने में नू्यनतम मानक चनिावररत करके अच्छी और चनष्पक्ष प्रथाओ ंको बढावा िेना। 

➢ पारिचशवता बढाने के चिए ताचक ग्राहक को ऋर् सुचविा प्रिान करने वािे प्रमुख चनयमो ंऔर शतों पर बेहतर समझ हो सके, 

➢ प्रचतस्पिाव के माध्यम से बाजार की ताकतो ंको प्रोत्साचहत करना, उच्च पररिािन मानको ंको प्राप्त करने के चिए। ➢ ग्राहक 

और आईकेएफएिएफएि के बीि एक चनष्पक्ष और सौहािव पूर्व संबंि को बढावा िेना और आआआआ चवत्त प्रर्ािी में चवश्वास को 

बढावा िेना। 

 

दो. आवेदन 

➢ उन सभी व्यक्तक्तयो ंपर िागू होना जो चकसी भी तरीके से और/या चकसी भी माध्यम से (आईकेएफएिएफएि) के उत्पािो ं

और सेवाओ ंकी पेशकश की जाती हैं। 

➢ यह कोड चकसी भी अप्रत्याचशत घटना को छोड़कर सामान्य पररिािन वातावरर् में िागू होता है। 

➢ यह संचहता अखंडता और पारिचशवता के नैचतक चसद्ांतो ंपर आिाररत है और सभी कायव और व्यवहार संचहता की भावना का 

पािन करें गे। 

➢ IKFHFL के उत्पाि और सेवाएँ सभी िागू कानूनो ंऔर चवचनयमो ंको पूरा करेंगी। 

➢ चनयचमत प्रचशक्षर् कायवक्रमो,ं बैठको,ं सेचमनारो,ं पररपत्रो ंऔर संिार के अन्य तरीको ं के माध्यम से, आईकेएफएिएफएि 

कमविाररयो ंको कोड के बारे में जागरूक चकया जाएगा ताचक सभी स्तरो ंपर कमविाररयो ंमें चनष्पक्षता, गुर्वत्तापूर्व ऋर् और 

कुशि सेवाओं के चिए एक मजबूत प्रचतबद्ता पैिा की जा सके। 

➢ यह संचहता उन सभी उत्पािो ंऔर सेवाओ ंपर िागू होगी, िाहे वे एिएफसी, इसकी सहायक कंपचनयो ंया चडचजटि ऋर् िेने 

वािे पे्लटफामों (स्व-स्वाचमत्व और/या आउटसोचसिंग व्यवस्था के तहत) द्वारा काउंटर पर, फोन पर, डाक द्वारा, इंटरैक्तिव 

इिेिर ॉचनक उपकरर्ो ंके माध्यम से, इंटरनेट पर या चकसी अन्य तरीके से प्रिान चकए गए हो।ं 

 

तीन. ग्रािक  ंके प्रशत आईकेएफएचएफएल की प्रशतबद्धता आईकेएफएचएफएल 

 

➢ अखंडता और पारिचशवता के सभी नैचतक चसद्ांतो ंका पािन करते हुए, ग्राहको ंके साथ चनष्पक्ष और उचित 

रूप से कायव करें। 

➢ चवत्तीय उत्पािो ंऔर सेवाओ ंकी प्रकृचत और िाभो ंके बारे में महत्वपूर्व और प्रासंचगक जानकारी प्रिान करने में 

पारिशी रहें। 

➢ ऋर् िस्तावेजो ंआचि में उक्तिक्तखत महत्वपूर्व चनयमो ंऔर शतों को अंगे्रजी और/या स्थानीय भाषा या ग्राहक द्वारा समझी जाने 

वािी भाषा में जब भी आवश्यक हो, समझाएं। 
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➢ ग्राहको ंसे जानकारी और िस्तावेज प्राप्त करते समय अपने ग्राहक को जानें चिशाचनिेशो ंका पािन करें  और एंटी-मनी िॉक्त र् ंग 

अचिचनयम और चनयामक चनकाय और संबंचित अचिकाररयो ंद्वारा समय-समय पर जारी चकए गए िागू चिशाचनिेशो ंके अनुसार 

आवश्यक जानकारी प्राप्त करें। 

➢ ग्राहको ंकी चशकायतो ंको सहानुभूचतपूववक संभािें और मुद्दो ंके समािान के चिए सभी आवश्यक किम उठाएं। 

➢ उम्र, नस्ल, जाचत, चिंग, वैवाचहक क्तस्थचत, िमव या चवकिांगता के आिार पर ग्राहको ंके बीि भेिभाव न करें। 

➢ सुचनचित करें  चक ऋर् आवेिन को संसाचित करने के चिए िेय शुल्क/शुल्क के बारे में सभी जानकारी, यचि ऋर् राचश 

स्वीकृत/चवतररत नही ंकी जाती है तो वापसी योग्य शुल्क की राचश, पूवव-भुगतान चवकल्प और शुल्क, यचि कोई हो, िेरी से 

पुनभुवगतान के चिए जुमावना, यचि कोई हो, तो चनचित से ऋर् बििने के चिए रूपांतरर् शुल्क 

फ्लोचटंग िरो ंया इसके चवपरीत, चकसी भी ब्याज री-सेट क्लॉज और ऐसे सभी मामिो ंके अक्तस्तत्व का खुिासा चकया जाता है जो 

उिारकताव के चहत को प्रभाचवत करते हैं। इस तरह के शुल्क/शुल्क गैर-भेिभावपूर्व होने िाचहए। 

➢ ब्याज िरो ंऔर प्रसंस्करर् और अन्य शुल्को ं(िंडात्मक ब्याज सचहत, यचि कोई हो) का चनिावरर् करने में उपयुक्त आंतररक 

चसद्ांतो ंऔर प्रचक्रयाओ ंको चनिावररत करें। 

 

चार. अपने ग्रािक नीशत शदिाशनदेि  ंक  जानें आईकेएफएचएफएल करेगा 

➢ ग्राहक का ऋर् खाता खोिने और संिाचित करने से पहिे और पॉचिसी को आगे बढाने से पहिे हमारे IKFHFL की "अपने 

ग्राहक को जानें" (KYC) नीचत के तहत आवश्यकतानुसार उचित पररश्रम करें। 

➢ ग्राहक से अनुरोि करें  चक वह IKFHFL के केवाईसी, एंटी-मनी िॉक्त र् ंग या चकसी अन्य वैिाचनक आवश्यकताओ ंको पूरा करने 

के चिए आवश्यक आवश्यक िस्तावेज या प्रमार् जमा करे या प्रिान करे। 

➢ ग्राहक को ऋर् आवेिन पत्र/खाता खोिने के फॉमव और अन्य सामग्री प्रिान करें  और इसमें अन्य बातो ंके साथ-साथ प्रसु्तत की 

जाने वािी आवश्यक आवश्यक जानकारी के महत्वपूर्व और प्रासंचगक चववरर् और सत्यापन और/या केवाईसी आवश्यकताओं 

को पूरा करने के चिए ररकॉडव  के चिए प्रसु्तत चकए जाने वािे िस्तावेज शाचमि होगें। 

➢ प्रचक्रयात्मक औपिाररकताओं की व्याख्या करें  और ऋर् खाता खोिते समय ग्राहक द्वारा मांगे गए आवश्यक वगीकरर् प्रिान 

करें। 

 

पााँच. शवज्ञापन, शबक्री और शवपणन 

➢ सुचनचित करें  चक चकसी भी मीचडया और प्रिार साचहत्य में सभी चवज्ञापन और प्रिार सामग्री जो चकसी सेवा या उत्पाि पर ध्यान 

आकचषवत करती है, स्पष्ट् और पारिशी है, और भ्रामक नही ंहै। 

➢ सुचनचित करें  चक चकसी भी मीचडया और प्रिार साचहत्य में सभी चवज्ञापन जो चकसी सेवा या उत्पाि पर ध्यान आकचषवत करते हैं 

और ब्याज िर का संिभव शाचमि करते हैं, यह भी इंचगत करें गे चक चनयम और शतों का पूरा चववरर्, यचि कोई हो, ग्राहक के 

अनुरोि पर उपिब्ध होगा। 

➢ सुचनचित करें  चक ब्याज िरो,ं सामान्य शुल्क और प्रभारो ंके बारे में जानकारी शाखाओ ंमें नोचटस बोडव  पर, टेिीफोन/हेल्पिाइन 

के माध्यम से, कंपनी की वेबसाइट के माध्यम से, चनचिवष्ट् हेल्प डेस्क के माध्यम से या टैररफ अनुसूिी प्रिान करके प्रिान की 

जाती है। 

➢ सुचनचित करें  चक तृतीय पक्ष चजनकी सेवाओ ंका समथवन सेवाएं प्रिान करने के चिए िाभ उठाया जा सकता है, वे ग्राहक की 

व्यक्तक्तगत जानकारी (यचि ऐसे तीसरे पक्ष के चिए उपिब्ध हो) को उसी स्तर की गोपनीयता और सुरक्षा के साथ संभािेंगे जैसा 

चक आईकेएफएिएफएि द्वारा चनयंचत्रत चकया जाता है। कंपनी इस उदे्दश्य के चिए अिग-अिग चवके्रता समझौतो ंको चनष्पाचित 

करेगी, ग्राहको ंद्वारा प्रिान की गई जानकारी की गोपनीयता सुचनचित करेगी। 

➢ ग्राहको ंको उनके द्वारा प्राप्त उत्पािो ंकी चवचभन्न चवशेषताओ ंके बारे में बताएं। उत्पािो/ंसेवाओ ंके संबंि में उत्पािो ंया प्रिार 

प्रस्तावो ंके बारे में इस तरह के संिार को ग्राहको ंको केवि तभी सूचित चकया जा सकता है जब उसने मेि द्वारा या वेबसाइट पर 

या आईकेएफएिएफएि के ग्राहक सेवा नंबर पर पंजीकरर् करके ऐसी जानकारी/सेवा प्राप्त करने के चिए अपनी सहमचत िी 

हो 

➢ यह सुचनचित करें  चक डायरेि सेचिंग एजेंटो ं(डीएसए) के चिए एक आिार संचहता जो उत्पािो ंऔर सेवाओ ंके चवपर्न के चिए 

आईकेएफएिएफएि द्वारा प्राप्त की जाती है, आईकेएफएिएफएि द्वारा चनिावररत की जाती है, चजसके चिए चवशेष रूप से उन्हें 

व्यक्तक्तगत रूप से या टेिीफोन के माध्यम से उत्पािो ंको बेिने के चिए ग्राहक से संपकव  करते समय खुि की पहिान करने की 

आवश्यकता होती है। 
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➢ सुचनचित करें  चक यचि चकसी ग्राहक से चकसी भी अनुचित आिरर् या आिार संचहता के उिंघन के चिए चकसी भी 

आईकेएफएिएफएि प्रचतचनचि/कूररयर/डीएसए के क्तखिाफ कोई चशकायत प्राप्त होती है, तो चशकायत का पयावप्त रूप से 

समािान चकया जाएगा और चशकायत की जांि के चिए और उक्त जांि के आिार पर हुए नुकसान को पूरा करने के चिए उचित 

किम उठाए जाएंगे। 

 

छः . ऋण प्रकटीकरण और पारदशििता 

➢ आईकेएफएिएफएि ग्राहक को सभी भौचतक जानकारी उपिब्ध कराएगा और प्रकट करेगा, जैसा चक ग्राहक द्वारा ऋर् सुचविा 

प्रिान करने वािे चनयमो ंऔर शतों को समझने के चिए आवश्यक हो सकता है। भौचतक जानकारी में ऋर् पर िागू सभी चनयम 

और शतें शाचमि होगंी। 

➢ संभाचवत ग्राहको ंके संबंि में, अपनी सेवाओं और उत्पािो ंकी प्रमुख चवशेषताओ ंको समझाते हुए स्पष्ट् जानकारी प्रिान करें  

चजनमें ग्राहक रुचि रखते हैं और ऋर् को चनयंचत्रत करने वािे चनयम और शतें भी प्रिान करें। 

➢ ब्याज की िरें  और जोक्तखमो ंके उन्नयन के चिए दृचष्ट्कोर्, और िंडात्मक ब्याज (यचि कोई हो) कंपचनयो ंकी वेबसाइट पर उपिब्ध 

कराया जाएगा या संबंचित समािार पत्रो ंमें प्रकाचशत चकया जाएगा। 

ऋण और उनके प्रसंस्करण के शलए आवेदन 

➢ उिारकताव के चिए सभी संिार स्थानीय भाषा या उिारकताव द्वारा समझी जाने वािी भाषा में होगें। 

➢ ऋर् आवेिनो ंमें ऋर् आवेिन को संसाचित करने के चिए िेय शुल्क/शुल्क, यचि ऋर् राचश स्वीकृत / चवतररत नही ंकी जाती है 

तो वापसी योग्य शुल्क की राचश, पूवव-भुगतान चवकल्प और शुल्क, यचि कोई हो, चविंचबत पुनभुवगतान के चिए िंडात्मक 

ब्याज/जुमावना, यचि कोई हो, ऋर् को चनचित से फ्लोचटंग िरो ंमें बििने के चिए रूपांतरर् शुल्क या इसके चवपरीत, चकसी भी 

ब्याज रीसेट खंड का अक्तस्तत्व और कोई अन्य मामिा जो उिारकताव के चहत को प्रभाचवत करता है। यह भी सुचनचित चकया जाना 

िाचहए चक इस तरह के शुल्क/शुल्क गैर-भेिभावपूर्व हो।ं 

➢ ऋर् आवेिन प्रपत्रो ंमें आवश्यक जानकारी शाचमि होती है जो ग्राहक के चहत को प्रभाचवत करती है, ताचक अन्य एिएफसी द्वारा 

पेश चकए गए चनयमो ंऔर शतों के साथ एक साथवक तुिना की जा सके और ग्राहक द्वारा सूचित चनर्वय चिया जा सके। ऋर् 

आवेिन पत्र आवेिन पत्र के साथ जमा चकए जाने वािे आवश्यक िस्तावेजो ंकी सूिी का संकेत िे सकता है। 

➢ सभी ऋर् आवेिनो ंकी प्राक्तप्त के चिए पावती ग्राहको ंको प्रिान की जाएगी और यचि संभव हो, तो इसमें वह समय सीमा होनी 

िाचहए चजसके भीतर आईकेएफएिएफएि द्वारा ऋर् आवेिनो ंका चनपटान चकया जाएगा। 

ऋण मूल्ांकन, संशवतरण और शनबंध ,ं ितों, ब्याज दर ,ं प्रभार  ंआशद में पररवतिन। 

➢ आम तौर पर, ऋर् आवेिन को संसाचित करने के चिए आवश्यक सभी चववरर् ऋर् आवेिन के समय एकत्र चकए जाएंगे। यचि 

चकसी अचतररक्त जानकारी की आवश्यकता होती है, तो ग्राहक को सूचित चकया जाएगा चक उससे तुरंत चफर से संपकव  चकया 

जाएगा। 

➢ ब्याज की िर और जोक्तखम के उन्नयन के चिए दृचष्ट्कोर् और उिारकतावओ ंकी चवचभन्न शे्रचर्यो ंके चिए ब्याज की अिग-अिग 

िर वसूिने के औचित्य का खुिासा उिारकताव या ग्राहक को आवेिन पत्र में चकया जाएगा और स्वीकृचत पत्र में स्पष्ट् रूप से 

सूचित चकया जाएगा। (एन पारिचशवता एन प्रकटीकरर् का चहस्सा) 

➢ इसे ग्राहक को स्थानीय भाषा या उिारकताव द्वारा समझी जाने वािी भाषा में, स्वीकृचत पत्र या अन्यथा के माध्यम से चिक्तखत रूप 

में सूचित चकया जाएगा, ब्याज की वाचषवक िर, आवेिन की चवचि, ईएमआई संरिना, पूवव भुगतान शुल्क और ग्राहक द्वारा इन 

चनयमो ंऔर शतों की चिक्तखत स्वीकृचत सचहत सभी चनयमो ंऔर शतों के साथ स्वीकृत ऋर् की राचश आईकेएफएिएफएि के 

ररकॉडव  में रखी जाएगी। एमआईटीसी के रूप में हो। 

➢ ऋर् करार में उिै् िृत प्रते्यक संिग्नक की एक प्रचत के साथ ऋर् करार की एक प्रचत ऋर् की मंजूरी/संचवतरर् के समय ग्राहक 

को अचनवायव रूप से प्रसु्तत की जाएगी। 

➢ ऋर् समझौते में िेरी से िुकौती के चिए िगाए जाने वािे िंडात्मक ब्याज का उिेख होगा। 

➢ ऋर् आवेिन की अस्वीकृचत का संिार: जहां ऋर् अस्वीकार कर चिया गया है, ग्राहक को अस्वीकृचत के कारर्ो ं(ओ)ं के साथ 

चिक्तखत में एक संिार प्रिान चकया जाएगा। 

➢ ऋर् करार/स्वीकृचत पत्र में िी गई संचवतरर् अनुसूिी के अनुसार संचवतरर् चकया जाना िाचहए। 
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➢ ग्राहक को संचवतरर् अनुसूिी, ब्याज िरो,ं सेवा शुल्क, पूवव भुगतान शुल्क, अन्य िागू शुल्क/प्रभारो ंआचि सचहत चनयम और शतों 

में चकसी भी बििाव के बारे में एक नोचटस चिया जाएगा। चनयमो ंऔर शतों में पररवतवन संभाचवत प्रभाव से चकए जाएंगे और 

व्यक्तक्तगत सूिना, प्रते्यक शाखा के नोचटस बोडव , वेबसाइट/ईमेि/एसएमएस या समािार पत्र, डाक/कूररयर या चकसी अन्य चवचि 

द्वारा चिए जा सकते हैं, जो आईकेएफएिएफएि द्वारा वांचछत हो सकता है, अंगे्रजी में या उिारकताव द्वारा समझी जाने वािी भाषा 

में। इस संबंि में एक उपयुक्त शतव को ऋर् समझौतो ंमें शाचमि चकया जाएगा। 

➢ आईकेएफएिएफएि यह सुचनचित करेगा चक ब्याज िरो ंऔर प्रभारो ंमें पररवतवन केवि संभाचवत रूप से ही प्रभावी हो।ं यचि 

ऐसा पररवतवन ग्राहक के नुकसान के चिए है, तो आईकेएफएिएफएि यह सुचनचित करेगा चक ग्राहक 60 चिनो ंके भीतर और 

चबना चकसी सूिना के चकसी भी अचतररक्त शुल्क या ब्याज का भुगतान चकए चबना अपना खाता बंि करने या इसे क्तस्वि करने में 

सक्षम है। 

➢ ऋर् समझौते के तहत भुगतान या प्रिशवन को वापस िेने/तेज करने या अचतररक्त प्रचतभूचतयो ंकी मांग करने का चनर्वय, ऋर् 

समझौते के अनुरूप होगा। 

➢ IKFHFL सभी बकाया राचश के पुनभुवगतान पर या ऋर् की बकाया राचश की वसूिी पर सभी प्रचतभूचतयो ंको जारी करेगा, जो 

ग्राहक के क्तखिाफ IKFHFL के चकसी अन्य िावे के चिए चकसी भी वैि अचिकार या ग्रहर्ाचिकार के अिीन है। यचि सेट ऑफ 

के ऐसे अचिकार का प्रयोग चकया जाना है, तो ग्राहक को इसके बारे में सूिना िी जाएगी 

शेष िावो ंऔर उन शतों के बारे में पूर्व चववरर् चजनके तहत आईकेएफएिएफएि प्रचतभूचतयो ंको तब तक बनाए रखने का 

हकिार है जब तक चक संबंचित िावे का चनपटान/भुगतान नही ंचकया जाता है। 

➢ आईकेएफएिएफएि ग्राहको ंसे एकत्र की गई सभी चकस्तो ंमें ब्याज और मूििन के बीि चवभाजन का संकेत िेगा। 

 

सात. गारंटर-क ड की प्रय ज्यता 

जब कोई व्यक्तक्त ऋर् के चिए गारंटर बनने पर चविार कर रहा है, तो उसे इसके बारे में सूचित चकया जाएगा: 

➢ गारंटर के रूप में उसका िाचयत्व। 

➢ िाचयत्व की राचश जो वह उसे आईकेएफएिएफएि के चिए प्रचतबद् करेगा ➢ ऐसी पररक्तस्थचतयां चजनमें 

आईकेएफएिएफएि उसे अपनी िेयता का भुगतान करने के चिए कहेगा। 

➢ ग्राहक को व्यक्तक्तगत ररकॉडव  तक पहंुिने के चिए मौजूिा कानूनी ढांिे के तहत उसके अचिकारो ंकी सीमा के बारे में सूचित 

चकया गया है। 

➢ क्या IKFHFL के पास अपने अन्य पैसे का सहारा है यचि वह गारंटर के रूप में भुगतान करने के चिए चगरता है। 

➢ क्या गारंटर के रूप में उसकी िेनिाररयां एक चवचशष्ट् मात्रा तक सीचमत हैं या वे असीचमत हैं; तथा 

➢ समय और पररक्तस्थचतयां चजसमें गारंटर के रूप में उसकी िेनिाररयो ंका चनववहन चकया जाएगा और साथ ही चजस तरह से 

आईकेएफएिएफएि उसे इस बारे में सूचित करेगा। 

➢ उिारकताव की चवत्तीय क्तस्थचत में कोई भी भौचतक प्रचतकूि पररवतवन, चजसके चिए वह गारंटर के रूप में खड़ा है। 

➢ यचि गारंटर बकाया राचश का भुगतान करने के चिए पयावप्त सािन होने के बावजूि िेनिार/ऋर्िाता द्वारा की गई मांग का 

पािन करने से इनकार करता है, तो ऐसे गारंटर को भी चविफुि चडफॉल्टर माना जाएगा। 

 

आठ. ग पनीयता और ग पनीयता 

ग्राहको ंकी सभी व्यक्तक्तगत जानकारी को चनजी और गोपनीय मानें, भिे ही ग्राहक अब IKFHFL के ग्राहक न हो,ं ग्राहक खातो ंसे संबंचित 

कोई भी जानकारी या डेटा, िाहे ग्राहको ंद्वारा प्रिान चकया गया हो या अन्यथा, IKFHFL समूह में अन्य कंपनी की संस्थाओ ंसचहत चकसी 

को भी प्रकट नही ंचकया जाएगा, जब तक: 

➢ जानकारी कानून द्वारा िी जानी है। 

➢ जानकारी प्रकट करने के चिए जनता के प्रचत कतवव्य है। 

➢ IKFHFL की उचित राय या रुचि में, जानकारी िी जानी आवश्यक है। 

➢ ग्राहक IKFHFL से जानकारी प्रकट करने के चिए कहता है, या जानकारी ग्राहक की पूवव चिक्तखत अनुमचत के साथ िी 

जाती है। 

➢ के्रचडट संिभव एजेंचसयो ंको जानकारी िेने के चिए ग्राहक द्वारा प्राचिकृत। 
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➢ IKFHFL चवपर्न उदे्दश्यो ंके चिए ग्राहक की व्यक्तक्तगत जानकारी का उपयोग तब तक नही ंकरेगा जब तक चक ग्राहक ने चवशेष 

रूप से IKFHFL को ऐसा करने के चिए अचिकृत नही ंचकया हो। 

 

नौ. के्रशडट संदभि एजेंशसयां 

ग्राहक को उस समय सूचित करें  जब ग्राहक ऋर् सुचविा का िाभ उठा रहा है या उसके बाि चकसी भी समय उसके खाते के चववरर् 

का खुिासा के्रचडट संिभव एजेंचसयो ंको चकया जा सकता है और उनके माध्यम से की जा सकने वािी जांिो ंका खुिासा चकया जा सकता 

है। इसके अिावा, ग्राहक के व्यक्तक्तगत ऋर्ो ंके बारे में के्रचडट संिभव एजेंचसयो ंको जानकारी प्रिान करें , यचि: ➢ 

ग्राहक ने ईएमआई के अपने भुगतान में िूक की है। 

➢ बकाया राचश चववाि में है और 

➢ ग्राहक ने आईकेएफएिएफएि की औपिाररक मांग के बाि ऋर् िुकाने के चिए संतोषजनक प्रस्ताव नही ंचिया है। 

उपयुवक्त मामिो ंमें, ग्राहक को चिक्तखत रूप में सूिना िी जाएगी चजसमें कहा जाएगा चक IKFHFL ग्राहक द्वारा ऋर् संिभव एजेंचसयो ंको 

चिए गए ऋर्ो ंके बारे में जानकारी िेने का इरािा रखता है। साथ ही, ग्राहक को के्रचडट संिभव एजेंचसयो ंकी भूचमका के बारे में बताया 

जाएगा और इस तरह की जानकारी प्रिान करने से ग्राहक की के्रचडट प्राप्त करने की क्षमता पर क्या प्रभाव पडे़गा। 

ग्राहक के बारे में अचतररक्त जानकारी के्रचडट संिभव एजेंचसयो ंको िी जा सकती है यचि ग्राहक ने ऐसा करने की अनुमचत िी है। के्रचडट 

संिभव एजेंचसयो ंको िी गई जानकारी की एक प्रचत ग्राहक को प्रिान की जाएगी, यचि ऐसा मांगा जाता है। 

 

दस. बकाया राशि का संग्रि 

ऋर् के चवतरर् के समय ग्राहक को पुनभुवगतान प्रचक्रया के बारे में बताया जाएगा, चजसमें राचश, अवचि और पुनभुवगतान की अवचि शाचमि 

है, चजसका चववरर् िुकौती अनुसूिी में चिया गया है। यचि ग्राहक पुनभुवगतान अनुसूिी का पािन नही ंकरता है, तो िेय राचश की वसूिी 

के चिए भूचम के कानूनो ंके अनुसार एक पररभाचषत प्रचक्रया का पािन चकया जाएगा। इस प्रचक्रया में ग्राहक को नोचटस भेजकर या 

व्यक्तक्तगत िौरे करके और/या सुरक्षा को पुनः  प्राप्त करके, यचि कोई हो, याि चििाना शाचमि होगा। 

आईकेएफएिएफएि की संग्रह नीचत चशष्ट्ािार, चनष्पक्ष व्यवहार और अनुनय पर बनाई गई है, चजससे ग्राहको ंका चवश्वास और 

िीघवकाचिक संबंि को बढावा चमिता है। आईकेएफएिएफएि के कमविारी या बकाया राचश की वसूिी या/और सुरक्षा कबे्ज में 

आईकेएफएिएफएि का प्रचतचनचित्व करने के चिए अचिकृत कोई भी व्यक्तक्त अपनी पहिान करेगा और इस प्रकार जारी चकए गए 

प्राचिकरर् पत्र को प्रिचशवत करेगा और अनुरोि पर, इस प्रकार जारी चकए गए अपने पहिान पत्र को प्रिचशवत करेगा। ग्राहको ंको बकाया 

राचश के बारे में सभी जानकारी प्रिान करें  और बकाया राचश के भुगतान के चिए पयावप्त सूिना िेने का प्रयास करें। 

आईकेएफएिएफएि के पास एक तंत्र है चजसके द्वारा वसूिी प्रचक्रया के संबंि में उिारकताव की चशकायतो ंका समािान चकया जा सकता 

है। तंत्र का चववरर् भी उिारकताव को प्रसु्तत चकया जाना िाचहए। 

ग्राहक, आईकेएफएिएफएि और/या उसके अचिकृत एजेंटो ंद्वारा ऋर् राचश के भुगतान में िूक की क्तस्थचत में: 

➢ ग्राहक से उसकी पसंि के स्थान पर और उसके चनवास स्थान पर चकसी भी चनचिवष्ट् स्थान की अनुपक्तस्थचत में और यचि उसके 

चनवास स्थान पर अनुपिब्ध है, तो व्यवसाय/व्यवसाय के स्थान पर सामान्य रूप से संपकव  करेगा। 

➢ पहिी बार में आईकेएफएिएफएि का प्रचतचनचित्व करने के चिए ग्राहक को उसकी पहिान और अचिकार के बारे में प्रिचशवत 

और सूचित करेगा। 

➢ ग्राहक की गोपनीयता का सम्मान करेगा। 

➢ ग्राहक को नोचटस भेजकर या व्यक्तक्तगत िौरे करके याि चििाएगा। 

➢ ग्राहको ंको बकाया राचश के बारे में सभी जानकारी प्रिान करेगा और बकाया राचश के भुगतान के चिए पयावप्त सूिना िेने का 

प्रयास करेगा। 

➢ संपचत्त को चफर से प्राप्त करने के चिए कानूनी सािनो ंका उपयोग करेगा - अिि और िि संपचत्त िोनो।ं 

➢ IKFHFL और/या इसके अचिकृत प्रचतचनचि संग्रह/पुनग्रवहर् गचतचवचि करते समय अपमानजनक भाषा और/या बि का उपयोग 

नही ंकरें गे। 

➢ सभी ग्राहको ंके प्रचत हमेशा चवनम्र रहेंगे। 

➢ ग्राहक से आमतौर पर उसके चनवास स्थान पर संपकव  करें  और यचि उसके चनवास पर अनुपिब्ध है, तो 0700 बजे से 1900 बजे 

के बीि व्यवसाय/व्यवसाय के स्थान पर संपकव  करें , जब तक चक ग्राहक के व्यवसाय या व्यवसायो ंकी चवशेष पररक्तस्थचतयो ंमें 

अन्यथा आवश्यकता न हो। 



उशचत व्यविार क ड 
 

➢ चकसी चवशेष समय पर या चकसी चवशेष स्थान पर कॉि से बिने के ग्राहक के अनुरोि को जहां तक संभव हो सम्मान चिया 

जाएगा। 

➢ िस्तावेज़ समय और कॉि की संख्या और बातिीत की सामग्री। 

➢ बकाया राचश के संबंि में चववािो ंया मतभेिो ंको पारस्पररक रूप से स्वीकायव और व्यवक्तस्थत तरीके से हि करने के चिए सभी 

सहायता प्रिान करें। 

➢ ग्राहको ंके स्थानो ंपर जाने के िौरान शािीनता और चशष्ट्ािार बनाए रखें। 

➢ बकाया राचश वसूिने के चिए पररवार में शोक या ऐसे अन्य आपिा अवसरो ंजैसे अनुचित अवसरो ंपर यात्रा न करें। 

 

ग्यारह. ग्रािक  ंकी शिकायतें और शनवारण IKFHFL 

होगा 

➢ अपने प्रते्यक कायाविय में चशकायतो ंऔर चशकायतो ंको प्राप्त करने, पंजीकृत करने और चनपटाने के चिए एक प्रर्ािी और एक 

प्रचक्रया है। 

➢ यचि चकसी ग्राहक से चिक्तखत में कोई चशकायत प्राप्त हुई है, तो एक एिएफसी उसे एक सप्ताह के भीतर पावती / प्रचतचक्रया 

भेजने का प्रयास करेगा। पावती में उस अचिकारी का नाम और पिनाम होना िाचहए जो चशकायत का समािान करेगा। यचि 

चशकायत एिएफसी के चनचिवष्ट् टेिीफोन हेल्पडेस्क या ग्राहक सेवा नंबर पर फोन पर ररिे की जाती है, तो ग्राहक को एक 

चशकायत संिभव संख्या प्रिान की जाएगी और उचित समय के भीतर प्रगचत के बारे में सूचित चकया जाएगा। 

➢ मामिे की जांि करने के बाि, आईकेएफएिएफएि ग्राहक को अपनी अंचतम प्रचतचक्रया भेजेगा या बताएगा चक उसे जवाब िेने 

के चिए और समय की आवश्यकता क्यो ंहै और चशकायत प्राप्त होने के छह सप्ताह के भीतर ऐसा करने का प्रयास करेगा और 

उसे सूचित चकया जाना िाचहए चक यचि वह अभी भी संतुष्ट् नही ंहै तो उसकी चशकायत को आगे कैसे चिया जाए। 

➢ आईकेएफएिएफएि पीचड़त उिारकताव द्वारा चशकायत िजव करने के चिए अपनी चशकायत चनवारर् प्रचक्रया (ई-मेि आईडी 

और अन्य संपकव  चववरर् चजस पर चशकायतें िजव की जा सकती हैं, समस्या को हि करने के चिए टनवअराउंड समय, वृक्तद् के 

चिए मैचटरक्स आचि) का प्रिार करेगा और चवशेष रूप से यह सुचनचित करेगा चक यह इसकी वेबसाइट पर उपिब्ध कराया गया 

है और इसके सभी कायावियो/ंशाखाओ ंऔर वेबसाइट पर स्पष्ट् रूप से प्रिचशवत चकया जाएगा चक यचि चशकायतकताव को कंपनी 

से प्रचतचक्रया नही ंचमिती है एक महीने की अवचि के चिए या प्राप्त प्रचतचक्रया से असंतुष्ट् होने पर, चशकायतकताव राष्ट्र ीय आवास 

बैंक चग्रड की वेबसाइट पर ऑनिाइन या एनएिबी, नई चििी को डाक के माध्यम से अपनी चशकायतें िजव करके राष्ट्र ीय आवास 

बैंक के चशकायत चनवारर् प्रकोष्ठ से संपकव  कर सकता है। 

➢ आम तौर पर, ग्राहको ंको चशकायतो/ंचशकायतो ंको प्राथचमकता िेने के चिए एक महीने की समय सीमा िी जा सकती है। 

चशकायत चनवारर् प्रचक्रया और चशकायतो ंका जवाब िेने के चिए चनिावररत समय सीमा को एिएफसी की वेबसाइट पर रखा 

जाना िाचहए। 

➢ आईकेएफएिएफएि का चनिेशक मंडि चशकायतो ंऔर चशकायतो ंको हि करने के चिए संगठन के भीतर उचित चशकायत 

चनवारर् तंत्र चनिावररत करेगा। इस तरह के तंत्र को यह सुचनचित करना िाचहए चक ऋर् िेने वािी संस्थाओं के पिाचिकाररयो ंके 

चनर्वयो ंसे उत्पन्न होने वािे सभी चववािो ंको कम से कम अगिे उच्च स्तर पर सुना जाए और उनका चनपटान चकया जाए। 

➢ आईकेएफएिएफएि उचित व्यवहार संचहता के अनुपािन और प्रबंिन के चवचभन्न स्तरो ंपर चशकायत चनवारर् तंत्र के कामकाज 

की आवचिक समीक्षा के चिए प्रिान करेगा। 

 

बारह. जमा खाते: 

कंपनी वतवमान में साववजचनक जमा स्वीकार नही ंकरती है। हािांचक, आईकेएफएिएफएि अपनी चवचभन्न जमा योजनाओ ंके बारे में सभी 

जानकारी प्रिान करेगा, यचि और कब उन्हें िॉन्च चकया जाता है, चजसमें ब्याज िर, ब्याज आवेिन की चवचि, जमा की शतें, समय से पहिे 

चनकासी, नवीकरर्, जमा पर ऋर्, नामांकन सुचविाएं आचि शाचमि हैं, जो ऋर् उत्पािो ंपर िागू होती हैं। 

 

तेरह. जनरल आईकेएफएचएफएल करेगा 

➢ ऋर् आवेिन में ग्राहक द्वारा उक्तिक्तखत चववरर्ो ंको उसके चनवास और/या व्यावसाचयक टेिीफोन नंबरो ंपर संपकव  करके 

और/या इस उदे्दश्य के चिए चनयुक्त एजेंचसयो ंके माध्यम से उसके चनवास और/या व्यावसाचयक पते पर शारीररक रूप से जाकर, 

यचि IKFHFL द्वारा आवश्यक समझा जाता है, तो सत्याचपत करें। 



उशचत व्यविार क ड 
 

➢ अनुरोि प्राप्त होने की तारीख से 21 चिनो ंके भीतर उिार खाते के हस्तांतरर् के चिए ग्राहक के अनुरोि पर अपनी प्रचतचक्रया 

िें। आईकेएफएिएफएि सामान्य रूप से उिारकताव से ऋर् खाते के हस्तांतरर् के अनुरोिो ंपर कारववाई करेगा। 

➢ यचि IKFHFL को ग्राहक के खाते पर और पुचिस/अन्य जांि एजेंचसयो ंके साथ िेनिेन की जांि करने की आवश्यकता है, तो 

ग्राहक को सहयोग करने के चिए सूचित करें , यचि ग्राहक को शाचमि करने की आवश्यकता है। 

➢ ग्राहक को सिाह िें  चक यचि ग्राहक िोखािड़ी से कायव करता है, तो वह अपने खाते पर सभी नुकसानो ंके चिए चजमे्मिार होगा 

और यचि ग्राहक उचित िेखभाि के चबना कायव करता है और इससे नुकसान होता है, तो ग्राहक इसके चिए चजमे्मिार हो सकता 

है। 

➢ उत्पािो ंऔर सेवाओ ंके बारे में चनम्नचिक्तखत में से चकसी एक या अचिक भाषाओ ंमें सूचित करें : चहंिी, अंगे्रजी या उपयुक्त स्थानीय 

भाषा। 

➢ ऋर् िेने के मामिे में चिंग, जाचत और िमव के आिार पर भेिभाव न करें। हािांचक, यह आईकेएफएिएफएि को समाज के 

चवचभन्न वगों के चिए बनाई गई योजनाओ ंको स्थाचपत करने या उनमें भाग िेने से नही ंरोकता है। 

➢ चनम्नचिक्तखत क्तस्थचतयो ंके तहत आवास ऋर् के पूवव-समापन पर पूवव-भुगतान िेवी या जुमावना नही ंिें: 

• जहां आवास ऋर् फ्लोचटंग ब्याज िर के आिार पर हो तथा चकसी भी स्रोत से पहिे से बंि हो । 

• जहां आवास ऋर् चनयत ब्याज िर के आिार पर होता है और ऋर् उिारकताव द्वारा अपने स्वयं के स्रोतो ंसे पहिे से बंि 

कर चिया जाता है। 

➢ व्यक्तक्तगत उिारकतावओ ंको व्यवसाय के अिावा अन्य प्रयोजनो ंके चिए स्वीकृत चकसी भी फ्लोचटंग रेट टमव िोन पर 

फौजिारी प्रभार/पूवव-भुगतान िंड नही ंिगाया जाएगा, सह-बाध्यकारी (ऋर्ो)ं के साथ या चबना। 

➢ IKFHFL द्वारा प्राप्त चकए जा रहे मौजूिा ऋर् और सुरक्षा िस्तावेजो ंके अिावा सभी मामिो ंमें आवास ऋर् के सबसे 

महत्वपूर्व चनयम और शतों (MITC) वािा एक िस्तावेज प्राप्त करें। 

➢ कोड को इसके द्वारा प्रिाररत करें : 

• मौजूिा और नए ग्राहको ंको इिेिर ॉचनक संिार या मेि द्वारा कोड की एक प्रचत प्रिान करना।  इस कोड को अनुरोि 

पर या तो काउंटर पर या इिेिर ॉचनक संिार या मेि द्वारा उपिब्ध कराना।  इस कोड को हर शाखा और कंपनी की 

वेबसाइट पर उपिब्ध कराना 

• यह सुचनचित करना चक कंपनी के प्रते्यक कमविारी को कोड के बारे में पता है और कंपनी के ग्राहको ंको इसके बारे में 

बताने के चिए प्रचशचक्षत चकया गया है 

आईकेएफएिएफएि का चनिेशक मंडि िन की िागत, माचजवन और जोक्तखम प्रीचमयम जैसे प्रासंचगक कारको ंको ध्यान में रखते हुए 

एक ब्याज िर मॉडि अपनाएगा और ऋर् और अचग्रमो ंके चिए प्रभाररत की जाने वािी ब्याज िर का चनिावरर् करेगा। 

 

चौदह. कायािलय बंद ि ना/स्थान पररवतिन: 

आईकेएफएिएफएि के चकसी भी कायाविय के स्थानांतररत होने या बंि होने की क्तस्थचत में, कायाविय के प्रभाचवत ग्राहको ंको पयावप्त 

नोचटस चिया जाएगा। 

आईकेएफएिएफएि का चनिेशक मंडि प्रबंिन के चवचभन्न स्तरो ंपर उचित व्यवहार संचहता के अनुपािन की आवचिक समीक्षा के चिए 

प्रिान करेगा। ऐसी समीक्षाओ ंकी एक समेचकत ररपोटव चनयचमत अंतराि पर बोडव  को प्रसु्तत की जा सकती है, जैसा चक इसके द्वारा 

चनिावररत चकया जा सकता है। 

यहां िी गई जानकारी IKF होम फाइनेंस चिचमटेड की संपचत्त है। और पूरी तरह से या आंचशक रूप से कॉपी, उपयोग या खुिासा नही ं

चकया जा सकता है, एक पुनप्रावक्तप्त प्रर्ािी में संग्रहीत चकया जा सकता है या चकसी भी रूप में या चकसी भी तरह से पे्रचषत नही ंचकया जा 

सकता है (इिेिर ॉचनक, यांचत्रक, ररप्रोग्राचफक, ररकॉचडिंग या अन्यथा) पूवव चिक्तखत अनुमचत के चबना। 

 
 


