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उचित व्यवहार संचहता 
 

यह संचहता, स्वणत प्रगचत हाउचसंग माइक्र फाइनेंस प्राइवेट चलचमटेि ("स्वणत प्रगचत"), अर्ातत् "कंपनी", द्वारा आवास 

चवत्त कंपचनय  ं के चलए उचित व्यवहार संचहता पर 17 फरवरी, 2021 के पररपत्र संख्या RBI/2020-21/73 

DOR.FIN.HFC.CC. No.120/03.10.136/2020-21 के माध्यम से भारतीय ररज़वत िैंक द्वारा िारी गैर-िैंचकंग चवत्तीय 

कंपनी – आवास चवत्त कंपनी (ररज़वत िैंक) चनदेश, 2021 के अनुसार तैयार की गई है। 

• उदे्दश्य एवं प्रयोज्यता 

उदे्दश्य 

a) ग्राहक  ंके सार् व्यवहार में नू्यनतम मानक चनर्ातररत करके अच्छी एवं उचित प्रर्ाओ ंक  िढावा देना। 

b) पारदचशतता िढाना ताचक ग्राहक अपेचित सेवाओ ंक  िेहतर ढंग से समझ सकें । 

c) कंपनी और ग्राहक के िीि एक उचित संिंर् क  िढावा देना। 

d) चनष्पि प्रचतस्पर्ात के माध्यम से िािार की शक्तिय  ंक  उच्च पररिालन मानक  ंकी प्राक्तप्त हेतु प्र त्साचहत करना। 

e) समग्र रूप से आवास चवत्त प्रणाली में चवश्वास क  िढावा देना। 

संचहता की प्रयोज्यता 

इस संचहता के सभी भाग सभी उत्पाद  ंऔर सेवाओ ंपर लागू ह गें, िाहे वे कंपनी द्वारा काउंटर पर, टेलीफ न के 

माध्यम से, िाक द्वारा, इंटरैक्तिव इलेिर ॉचनक उपकरण  ंके माध्यम से, इंटरनेट पर अर्वा चकसी अन्य माध्यम से 

प्रदान चकए िाएाँ । 

उचित एवं पारदर्शी तरीके से कायय करना 

कंपनी ग्राहक  ंके सार् अपने सभी व्यवहार  ंमें उचित एवं युक्तिसंगत तरीके से कायत करेगी, यह सुचनचित करते हुए 

चक: 

a) कंपनी अपने द्वारा प्रदान चकए िाने वाले उत्पाद  ंएवं सेवाओ ंके संिंर् में इस संचहता में चनचहत प्रचतिद्धताओ ंएवं 

मानक  ंका पालन करती है तर्ा उसके कमतिारी चिन प्रचक्रयाओ ंएवं प्रर्ाओ ंका अनुसरण करते हैं, वे भी इनका 

अनुपालन करते हैं। 

b) कंपनी के उत्पाद एवं सेवाएाँ  अिरशः  तर्ा भावना के अनुरूप लागू चवचर्य  ंएवं चवचनयम  ंका पालन करते हैं। 

c) ग्राहक  ंके सार् कंपनी का व्यवहार सत्यचनष्ठा एवं पारदचशतता के नैचतक चसद्धांत  ंपर आर्ाररत ह गा। 

कंपनी ऋण आवेदन के प्रसंस्करण हेतु देय शुल्क/प्रभार, यचद ऋण राचश स्वीकृत/चवतररत नही ंकी िाती है त  

वापसी य ग्य शुल्क की राचश, पूवत-भुगतान के चवकल्प एवं प्रभार, यचद क ई ह , चवलंचित पुनभुतगतान के चलए दंि, 

यचद क ई ह , ऋण क  क्तिर ब्याि दर से पररवती ब्याि दर अर्वा इसके चवपरीत पररवचततत करने हेतु रूपांतरण 

प्रभार, ब्याि पुनचनतर्ातरण संिंर्ी चकसी भी उपिंर् का अक्तित्व तर्ा उर्ारकतात के चहत क  प्रभाचवत करने वाले 

चकसी अन्य चवषय से संिंचर्त समि िानकारी उर्ारकतात क  पारदशी रूप से प्रकट करेगी। अन्य शब्  ंमें, कंपनी 

ऋण आवेदन के प्रसंस्करण/स्वीकृचत में सक्तिचलत सभी प्रभार  ं सचहत 'संपूणत लागत' का पारदशी रूप से 

प्रकटीकरण करेगी। यह भी सुचनचित चकया िाएगा चक ऐसे पररवततन/शुल्क भेदभावपूणत न ह ।ं 
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• चवज्ञापन, चवपणन एवं चिक्री 
 

स्वणय प्रगचत चनम्नचिखित सुचनचित करेगी: 

a) यह सुचनचित करेगी चक सभी चवज्ञापन एवं प्रिार सामग्री स्पष्ट, तथ्यात्मक तर्ा भ्रामक न ह । 

b) चकसी भी माध्यम में चदए गए ऐसे चवज्ञापन तर्ा प्रिार साचहत्य में, ि  चकसी सेवा अर्वा उत्पाद की ओर ध्यान 

आकचषतत करता ह  तर्ा चिसमें ब्याि दर का उले्लख ह , स्वणत प्रगचत यह भी इंचगत करेगी चक क्या अन्य शुल्क एवं 

प्रभार लागू ह गें तर्ा संिंचर्त चनयम  ंएवं शतों का पूणत चववरण अनुर र् पर उपलब्ध है। 

c) स्वणत प्रगचत अपनी शाखाओ ंमें सूिना प्रदचशतत करके; टेलीफ न अर्वा हेल्प-लाइन के माध्यम से; कंपनी की 

वेिसाइट पर; नाचमत कमतिाररय /ंसहायता िेस्क के माध्यम से; अर्वा सेवा मागतदचशतका/टैररफ अनुसूिी उपलब्ध 

कराकर ब्याि दर ,ं सामान्य शुल्क  ंएवं प्रभार  ंसंिंर्ी िानकारी उपलब्ध कराएगी। 

d) यचद स्वणत प्रगचत सहायक सेवाएाँ  प्रदान करने के चलए तृतीय पि  ंकी सेवाएाँ  लेती है, त  स्वणत प्रगचत यह अपेिा 

करेगी चक ऐसे तृतीय पि ग्राहक  ंकी व्यक्तिगत िानकारी (यचद ऐसी िानकारी उन तृतीय पि  ंक  उपलब्ध ह ) का 

उसी िर की ग पनीयता एवं सुरिा के सार् प्रिंर्न करें , िैसा स्वणत प्रगचत करती है। 

e) स्वणत प्रगचत समय-समय पर ग्राहक  ंक  उनके द्वारा प्राप्त चकए गए अपने उत्पाद  ंकी चवचभन्न चवशेषताओ ंकी 

िानकारी दे सकती है। अपने अन्य उत्पाद  ंअर्वा उत्पाद /ंसेवाओ ंसे संिंचर्त प्रिारात्मक प्रिाव  ंकी िानकारी 

ग्राहक  ंक  केवल तभी दी िा सकती है, िि उन् नें ऐसी िानकारी/सेवा प्राप्त करने हेतु िाक द्वारा अर्वा वेिसाइट 

पर पंिीकरण करके अर्वा ग्राहक सेवा नंिर पर अपनी सहमचत प्रदान की ह । 

f) यचद उत्पाद /ंसेवाओ ंके चवपणन के चलए प्रत्यि चवक्रय एिेंचसय  ं (DSAs) का उपय ग चकया िाता है, त  उनके 

चलए एक आिार संचहता चनर्ातररत करेगी, चिसके अंतगतत अन्य िात  ंके सार् यह अपेचित ह गा चक िि वे व्यक्तिगत 

रूप से अर्वा टेलीफ न के माध्यम से उत्पाद  ंकी चिक्री के चलए ग्राहक से संपकत  करें , त  वे अपनी पहिान िताएं। 

SPHM, ि ित की स्वीकृचत से पररचशष्ट X के अनुसार प्रत्यि चवक्रय अचभकतातओ ं(DSAs)/प्रत्यि चवपणन अचभकतातओ ं

(DMAs) के चलए मॉिल आिार संचहता क  अपनाएगी। 

g) यचद ग्राहक से ऐसी क ई चशकायत प्राप्त ह ती है चक स्वणत प्रगचत के प्रचतचनचर्/कूररयर अर्वा DSA ने चकसी 

अनुचित आिरण में संलग्न ह कर इस संचहता का उलं्लघन चकया है, त  चशकायत की िााँि करने, उसका चनिारण 

करने तर्ा हुई हाचन की भरपाई करने के चलए उपयुि कदम उठाए िाएंगे। 

• ऋण 

ऋण आवेदन एवं उनका प्रसंस्करण 

i. उर्ारकतात के सार् सभी संिार िानीय भाषा अर्वा ऐसी भाषा में चकए िाएंगे चिसे उर्ारकतात समझता ह । 

ii. कंपनी ऋण आवेदन के प्रसंस्करण हेतु देय शुल्क/प्रभार, यचद ऋण राचश स्वीकृत/चवतररत नही ंकी िाती है त  

वापसी य ग्य शुल्क की राचश, पूवत-भुगतान के चवकल्प एवं प्रभार, यचद क ई ह ,ं चवलंचित पुनभुतगतान के चलए दंिात्मक 

ब्याि/दंि, यचद क ई ह , ऋण क  क्तिर ब्याि दर से पररवती ब्याि दर अर्वा इसके चवपरीत पररवचततत करने हेतु 

रूपांतरण प्रभार, ब्याि पुनचनतर्ातरण संिंर्ी चकसी भी उपिंर् का अक्तित्व तर्ा उर्ारकतात के चहत क  प्रभाचवत करने 

वाले चकसी अन्य चवषय से संिंचर्त समि िानकारी उर्ारकतात क  पारदशी रूप से प्रकट करेगी। अन्य शब्  ंमें, 

कंपनी ऋण आवेदन के प्रसंस्करण/स्वीकृचत में सक्तिचलत सभी प्रभार  ं सचहत 'संपूणत लागत (All in Cost)' का 

पारदशी रूप से प्रकटीकरण करेगी। यह भी सुचनचित चकया िाएगा चक ऐसे प्रभार/शुल्क भेदभावपूणत न ह ।ं 
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iii. ऋण आवेदन प्रपत्र में ऐसी आवश्यक िानकारी सक्तिचलत ह गी ि  उर्ारकतात के चहत क  प्रभाचवत करती ह , 

ताचक अन्य आवास चवत्त कंपचनय  ं(HFCs) द्वारा प्रिाचवत चनयम  ंएवं शतों के सार् सार्तक तुलना की िा सके तर्ा 

उर्ारकतात द्वारा सूचित चनणतय चलया िा सके। ऋण आवेदन प्रपत्र में आवेदन के सार् प्रिुत चकए िाने वाले 

आवश्यक दिावेि  ंकी सूिी का भी उले्लख चकया िाएगा। 

iv. कंपनी के पास सभी ऋण आवेदन  ंकी प्राक्तप्त की पावती प्रदान करने की व्यविा ह गी। चिस समय-सीमा के 

भीतर ऋण आवेदन  ंका चनिारण चकया िाएगा, उसका भी उले्लख पावती में चकया िाएगा। 

• ऋण मूल्ांकन एवं चनयम/र्शतें 

i. सामान्यतः  ऋण आवेदन के प्रसंस्करण हेतु आवश्यक सभी चववरण आवेदन के समय ही कंपनी द्वारा प्राप्त कर 

चलए िाएंगे। यचद चकसी अचतररि िानकारी की आवश्यकता ह गी, त  ग्राहक क  सूचित चकया िाएगा चक उससे 

पुनः  तत्काल संपकत  चकया िाएगा। 

ii. कंपनी स्वीकृचत पत्र अर्वा अन्य माध्यम से उर्ारकतात क  चलक्तखत रूप में स्वीकृत ऋण की राचश, वाचषतकीकृत 

ब्याि दर, आवेदन की चवचर्, ईएमआई संरिना, पूवत-भुगतान प्रभार तर्ा अन्य सभी चनयम  ंएवं शतों सचहत सूचित 

करेगी तर्ा इन चनयम  ंएवं शतों की उर्ारकतात द्वारा चलक्तखत स्वीकृचत अपने अचभलेख में सुरचित रखेगी। 

iii. कंपनी प्रते्यक उर्ारकतात क  ऋण की स्वीकृचत/चवतरण के समय ऋण अनुिंर् की एक प्रचत तर्ा ऋण अनुिंर् में 

उक्तल्लक्तखत प्रते्यक संलग्नक की एक-एक प्रचत अचनवायत रूप से उपलब्ध कराएगी। 

iv. कंपनी ऋण अनुिंर् में चवलंचित पुनभुतगतान पर लगाए िाने वाले दंिात्मक ब्याि का उले्लख म टे अिर  ं(Bold) 

में करेगी। 

v. कंपनी प्रते्यक उर्ारकतात क  ऋण की स्वीकृचत/चवतरण के समय, पावती प्राप्त करते हुए, ऋण अनुिंर् की एक 

प्रचत तर्ा ऋण अनुिंर् में उक्तल्लक्तखत प्रते्यक संलग्नक की एक-एक प्रचत अचनवायत रूप से उपलब्ध कराएगी। 

vi. यचद कंपनी ग्राहक क  ऋण प्रदान करने में असमर्त है, त  वह अस्वीकृचत के कारण  ंकी सूिना ग्राहक क  चलक्तखत 

रूप में देगी। 

• चनयमो ंएवं र्शतों में पररवतयन सचहत ऋणो ंका चवतरण 

i. ऋण का चवतरण, ऋण अनुिंर्/स्वीकृचत पत्र में चदए गए चवतरण कायतक्रम के अनुसार अर्वा चवक्रय अनुिंर् के 

अनुसार चकया िाएगा, चिसमें ग्राहक तर्ा चिल्डर (चनमातणार्ीन संपचत्तय  ं के मामले में) द्वारा भुगतान की शतें 

सक्तिचलत ह गंी, चिनकी पुचष्ट एवं स्वीकृचत स्वणत प्रगचत द्वारा की िाएगी। 

ii. स्वणत प्रगचत, चवतरण कायतक्रम, ब्याि दर ,ं सेवा शुल्क ,ं दंिात्मक ब्याि, पूवत-भुगतान प्रभार ,ं अन्य लागू 

शुल्क /ंप्रभार  ंआचद सचहत चनयम  ंएवं शतों में चकसी भी पररवततन की सूिना उर्ारकतात क  िानीय भाषा अर्वा 

ऐसी भाषा में देगी चिसे उर्ारकतात समझता ह । स्वणत प्रगचत यह भी सुचनचित करेगी चक ब्याि दर  ंएवं प्रभार  ंमें 

पररवततन केवल भावी प्रभाव (Prospectively) से लागू चकए िाएाँ । इस संिंर् में एक उपयुि शतत ऋण अनुिंर् में 

सक्तिचलत की िाएगी। 

iii. यचद ऐसा पररवततन ग्राहक के प्रचतकूल ह , त  वह 60 चदन  ंके भीतर तर्ा चिना चकसी सूिना के अपना खाता िंद 

कर सकता/सकती है अर्वा चिना चकसी अचतररि शुल्क या ब्याि का भुगतान चकए उसे िानांतररत (Switch) कर 

सकता/सकती है। 

iv. ऋण क  वापस िुलाने/भुगतान में तेिी लाने अर्वा अनुिंर् के अंतगतत दाचयत्व  ंके चनष्पादन की मांग करने या 

अचतररि प्रचतभूचतयााँ प्राप्त करने का चनणतय, ऋण अनुिंर् के अनुरूप ह गा। 



 

5  

v. स्वणत प्रगचत, उर्ारकतात के चवरुद्ध अपने चकसी अन्य दावे के संिंर् में उपलब्ध चकसी वैर् अचर्कार अर्वा 

ग्रहणाचर्कार (Lien) के अर्ीन रहते हुए, सभी िकाया राचशय  ंके पुनभुतगतान अर्वा ऋण की िकाया राचश की प्राक्तप्त 

पर सभी प्रचतभूचतय  ंक  मुि कर देगी। यचद ऐसे समाय िन के अचर्कार (Right of Set-off) का प्रय ग चकया िाना 

ह , त  उर्ारकतात क  शेष दाव  ं का पूणत चववरण तर्ा वे शतें, चिनके अंतगतत स्वणत प्रगचत संिंचर्त दावा के 

चनपटान/भुगतान तक प्रचतभूचतय  ंक  अपने पास रखने की अचर्काररणी ह गी, सचहत इसकी सूिना दी िाएगी। 

• चिचिटि ऋण प्रदान करने वािे पे्लटफॉमों के माध्यम से प्राप्त ऋण 

SPHM द्वारा चकसी भी गचतचवचर् का आउटस चसिंग चकए िाने से उसके दाचयत्व  ंमें क ई कमी नही ंआती है, क्य चंक 

चवचनयामक चनदेश  ंके अनुपालन का दाचयत्व पूणततः  उसी पर चनचहत रहता है। िहााँ कही ंभी HFCs उर्ारकतातओ ंक  

प्राप्त करने तर्ा/या िकाया राचश की वसूली के चलए चिचिटल ऋण प्रदान करने वाले पे्लटफॉमों क  अपने 

अचभकतातओ ंके रूप में चनयुि करते हैं, वहााँ उन्ें चनम्नचलक्तखत चनदेश  ंका पालन करना ह गा: 

1. अचभकतातओ ंके रूप में चनयुि चिचिटल ऋण प्रदान करने वाले पे्लटफॉमों के नाम HFCs की वेिसाइट पर 

प्रकट चकए िाएंगे। 

2. अचभकतातओ ंके रूप में चनयुि चिचिटल ऋण प्रदान करने वाले पे्लटफॉमों क  चनदेचशत चकया िाएगा चक 

वे ग्राहक के समि प्रारम्भ में ही उस HFC का नाम प्रकट करें , चिसकी ओर से वे उसके सार् संपकत  कर रहे 

हैं। 

3. स्वीकृचत के तुरंत िाद, परंतु ऋण अनुिंर् के चनष्पादन से पूवत, संिंचर्त HFC के लेटरहेि पर उर्ारकतात क  

स्वीकृचत पत्र िारी चकया िाएगा। 

4. ऋण अनुिंर् की एक प्रचत तर्ा ऋण अनुिंर् में उक्तल्लक्तखत प्रते्यक संलग्नक की एक-एक प्रचत, ऋण की 

स्वीकृचत/चवतरण के समय सभी उर्ारकतातओ ंक  उपलब्ध कराई िाएगी। 

5. HFCs द्वारा चनयुि चिचिटल ऋण प्रदान करने वाले पे्लटफॉमों पर प्रभावी पयतवेिण एवं चनगरानी सुचनचित 

की िाएगी। 

6. चशकायत चनवारण तंत्र के संिंर् में िागरूकता उत्पन्न करने हेतु पयातप्त प्रयास चकए िाएंगे। 

SPHM, समय-समय पर संश चर्त 02 चसतम्बर, 2022 चदनांचकत 'चिचिटि ऋण प्रदान करने संिंधी चदर्शाचनदेर्श 

(Guidelines on Digital Lending)' पर िारी पररपत्र में चनचहत चनदेश  ंका भी अनुपालन करेगी। 

• प्रत्याभूचतकताय 

िि क ई व्यक्ति चकसी ऋण के चलए प्रत्याभूचतकतात िनने पर चविार कर रहा ह , त  उसे चनम्नचलक्तखत के संिंर् में 

सूचित चकया िाएगा: 

a) प्रत्याभूचतकतात के रूप में उसकी देयता; 

b) देयता की वह राचश, चिसके चलए वह कंपनी के प्रचत स्वयं क  आिद्ध करेगा; 

c) वे पररक्तिचतयााँ, चिनमें स्वणत प्रगचत उससे उसकी देयता का भुगतान करने की मांग करेगी; 

d) यचद वह प्रत्याभूचतकतात के रूप में भुगतान करने में चवफल रहता है, त  क्या स्वणत प्रगचत क  कंपनी में उसकी 

अन्य र्नराचशय  ंका सहारा लेने का अचर्कार ह गा; 

e) क्या प्रत्याभूचतकतात के रूप में उसकी देयताएाँ  चकसी चनचित राचश तक सीचमत हैं अर्वा असीचमत हैं; तर्ा 
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f) वह समय एवं पररक्तिचतयााँ, चिनमें प्रत्याभूचतकतात के रूप में उसकी देयताएाँ  समाप्त ह  िाएाँ गी, तर्ा वह तरीका 

भी चिसके माध्यम से स्वणत प्रगचत उसे इसके संिंर् में सूचित करेगी। 

g) यचद प्रत्याभूचतकतात, िकाया राचश का भुगतान करने के चलए पयातप्त सार्न ह ने के िाविूद, लेनदार/ऋणदाता 

द्वारा की गई मांग का पालन करने से इंकार करता है, त  ऐसे प्रत्याभूचतकतात क  भी िानिूझकर िूककतात (Wilful 

Defaulter) माना िाएगा। स्वणत प्रगचत उसे उस उर्ारकतात की चवत्तीय क्तिचत में ह ने वाले चकसी भी महत्वपूणत 

प्रचतकूल पररवततन की िानकारी देती रहेगी, चिसके चलए वह प्रत्याभूचतकतात के रूप में खडा है। 

• गोपनीयता एवं चनिता 

ग्राहक  ंकी सभी व्यक्तिगत िानकारी क  चनिी एवं ग पनीय माना िाएगा (यहााँ तक चक िि ग्राहक अि ग्राहक न 

रह िाएाँ ), तर्ा चनम्नचलक्तखत चसद्धांत  ंएवं नीचतय  ंके अनुसार उसका पालन चकया िाएगा। स्वणत प्रगचत, ग्राहक  ंद्वारा 

प्रदान की गई अर्वा अन्यर्ा उपलब्ध ग्राहक खात  ंसे संिंचर्त चकसी भी सूिना या िेटा का प्रकटीकरण चकसी भी 

व्यक्ति अर्वा संिा, चिसमें स्वणत प्रगचत समूह की अन्य संिाएाँ  भी सक्तिचलत हैं, के समि नही ंकरेगी, चनम्नचलक्तखत 

अपवादस्वरूप पररक्तिचतय  ंक  छ डकर: 

a) यचद कानून के अनुसार िानकारी प्रदान चकया िाना आवश्यक ह ; 

b) यचद िनचहत में िानकारी का प्रकटीकरण करना आवश्यक ह ; 

c) यचद स्वणत प्रगचत के चहत में िानकारी प्रदान करना आवश्यक ह  (उदाहरणार्त, र् खार्डी की र कर्ाम के चलए), 

परंतु इसका उपय ग ग्राहक अर्वा ग्राहक के खात  ं(चिसमें ग्राहक का नाम एवं पता भी सक्तिचलत है) से संिंचर्त 

िानकारी चकसी अन्य व्यक्ति, चिसमें समूह की अन्य कंपचनयााँ भी सक्तिचलत हैं, क  चवपणन उदे्दश्य  ंके चलए प्रदान 

करने के कारण के रूप में नही ंचकया िाएगा; 

d) यचद ग्राहक स्वणत प्रगचत से िानकारी का प्रकटीकरण करने का अनुर र् करे, अर्वा ग्राहक की अनुमचत प्राप्त 

ह ; 

e) यचद स्वणत प्रगचत से ग्राहक के संिंर् में संदभत (Reference) देने का अनुर र् चकया िाता है, त  वह संदभत देने से 

पूवत ग्राहक की चलक्तखत अनुमचत प्राप्त करेगी; 

f) ग्राहक क  वततमान चवचर्क ढााँिे के अंतगतत उसके संिंर् में स्वणत प्रगचत द्वारा र्ाररत व्यक्तिगत अचभलेख  ंतक 

पहुाँि प्राप्त करने के उसके अचर्कार  ंकी सीमा के संिंर् में सूचित चकया िाएगा; 

g) िि तक ग्राहक चवशेष रूप से स्वणत प्रगचत क  ऐसा करने के चलए अचर्कृत नही ंकरता, ति तक स्वणत प्रगचत, 

स्वयं अर्वा चकसी अन्य व्यक्ति द्वारा, ग्राहक की व्यक्तिगत िानकारी का उपय ग चवपणन उदे्दश्य  ंके चलए नही ं

करेगी। 

• के्रचिट संदभय एिेंचसयााँ 

a) िि क ई ग्राहक खाता ख लता है, त  स्वणत प्रगचत उसे सूचित करेगी चक वह उसके खाते का चववरण के्रचिट संदभत 

एिेंचसय  ंक  उपलब्ध कराएगी तर्ा उनके माध्यम से िााँि करेगी। 

b) स्वणत प्रगचत ग्राहक के व्यक्तिगत ऋण  ंके संिंर् में के्रचिट संदभत एिेंचसय  ंक  िानकारी प्रदान कर सकती है, 

यचद: 

i. ग्राहक अपने भुगतान  ंमें िूक कर िुका ह ; 

ii. देय राचश चववाचदत ह ; तर्ा 
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iii. स्वणत प्रगचत द्वारा औपिाररक मांग चकए िाने के पिात् ग्राहक ने अपने ऋण के पुनभुतगतान के चलए ऐसा क ई 

प्रिाव प्रिुत न चकया ह  चिससे स्वणत प्रगचत संतुष्ट ह । 

c) ऐसे मामल  ंमें, स्वणत प्रगचत ग्राहक क  चलक्तखत रूप में सूचित करेगी चक वह ग्राहक द्वारा देय ऋण  ंके संिंर् में 

िानकारी के्रचिट संदभत एिेंचसय  ंक  प्रदान करने की य िना िना रही है। सार् ही, स्वणत प्रगचत ग्राहक क  के्रचिट 

संदभत एिेंचसय  ंकी भूचमका तर्ा उनके द्वारा प्रदान की गई िानकारी का ग्राहक की ऋण प्राप्त करने की िमता पर 

पडने वाले प्रभाव के संिंर् में भी समझाएगी। 

d) यचद ग्राहक ने इसके चलए स्वणत प्रगचत क  अपनी अनुमचत प्रदान की है, त  स्वणत प्रगचत ग्राहक के खाते से संिंचर्त 

अन्य िानकारी भी के्रचिट संदभत एिेंचसय  ंक  उपलब्ध कराएगी। 

e) यचद ग्राहक द्वारा इसकी मांग की िाती है, त  के्रचिट संदभत एिेंचसय  ंक  प्रदान की गई िानकारी की एक प्रचत 

स्वणत प्रगचत द्वारा ग्राहक क  उपलब्ध कराई िाएगी। 

• िकाया राचर्श की वसूिी 

a) िि भी ऋण प्रदान चकए िाएंगे, स्वणत प्रगचत ग्राहक क  पुनभुतगतान की प्रचक्रया राचश, अवचर् तर्ा पुनभुतगतान की 

आवचर्कता के माध्यम से समझाएगी। तर्ाचप, यचद ग्राहक पुनभुतगतान अनुसूिी का पालन नही ंकरता है, त  िकाया 

राचश की वसूली के चलए देश के लागू कानून  ंके अनुसार एक चनर्ातररत प्रचक्रया का पालन चकया िाएगा। इस प्रचक्रया 

में ग्राहक क  न चटस भेिकर अर्वा व्यक्तिगत रूप से भेंट करके तर्ा/अर्वा यचद क ई प्रचतभूचत ह  त  उसका पुनः  

कब्जा लेकर ग्राहक क  स्मरण कराना सक्तिचलत ह गा। 

b) स्वणत प्रगचत की वसूली नीचत चशष्टािार, उचित व्यवहार तर्ा समझाइश पर आर्ाररत ह गी तर्ा इसका उदे्दश्य 

ग्राहक  ंका चवश्वास एवं दीघतकाचलक संिंर् चवकचसत करना ह गा। िकाया राचश की वसूली तर्ा/अर्वा प्रचतभूचत के 

पुनः  कबे्ज के चलए स्वणत प्रगचत का कमतिारी अर्वा उसका प्रचतचनचर्त्व करने के चलए अचर्कृत क ई भी व्यक्ति 

अपनी पहिान िताएगा तर्ा स्वणत प्रगचत द्वारा िारी प्राचर्करण पत्र प्रदचशतत करेगा और अनुर र् चकए िाने पर स्वणत 

प्रगचत अर्वा कंपनी के प्राचर्कार के अंतगतत िारी अपना पहिान पत्र प्रदचशतत करेगा। स्वणत प्रगचत ग्राहक  ंक  

िकाया राचश के संिंर् में समि िानकारी उपलब्ध कराएगी तर्ा िकाया राचश के भुगतान के चलए पयातप्त पूवत सूिना 

देने का प्रयास करेगी। 

c) िकाया राचश की वसूली तर्ा/अर्वा प्रचतभूचत के पुनः  कबे्ज के चलए स्वणत प्रगचत का प्रचतचनचर्त्व करने हेतु 

अचर्कृत सभी कमतिारी अर्वा क ई भी व्यक्ति नीिे चनर्ातररत चदशाचनदेश  ंका पालन करें गे: 

i. सामान्यतः  ग्राहक  ंसे उनके द्वारा िुने गए िान पर संपकत  चकया िाएगा तर्ा यचद क ई िान चनचदतष्ट न चकया गया 

ह , त  उनके चनवास िान पर, और यचद वे चनवास िान पर उपलब्ध न ह ,ं त  उनके व्यवसाय/व्यवसाचयक िल 

पर संपकत  चकया िाएगा। 

ii. ग्राहक क  प्रर्म अवसर पर ही स्वणत प्रगचत का प्रचतचनचर्त्व करने की पहिान एवं प्राचर्कार से अवगत कराया 

िाएगा। 

iii. ग्राहक की चनिता का सिान चकया िाएगा। 

iv. ग्राहक के सार् व्यवहार चशष्टतापूणत ह गा। 

v. स्वणत प्रगचत के प्रचतचनचर् ग्राहक  ंसे प्रातः  0700 ििे से सायं 1900 ििे के िीि संपकत  करें गे, िि तक चक ग्राहक 

के व्यवसाय अर्वा पेशे की चवशेष पररक्तिचतयााँ अन्यर्ा अपेचित न करें। 

vi. चकसी चवशेष समय अर्वा चकसी चवशेष िान पर संपकत  न चकए िाने के संिंर् में ग्राहक के अनुर र् का यर्ासंभव 

सिान चकया िाएगा। 
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vii. संपकत  चकए िाने का समय, संपकों की संख्या तर्ा वातातलाप की चवषय-विु का अचभलेखीकरण चकया िाएगा। 

viii. िकाया राचश के संिंर् में चववाद  ं अर्वा मतभेद  ं के समार्ान के चलए पारस्पररक रूप से स्वीकायत एवं 

सुव्यवक्तित तरीके से हर संभव सहायता प्रदान की िाएगी। 

ix. िकाया राचश की वसूली हेतु ग्राहक के िान पर की िाने वाली यात्राओ ंके दौरान शालीनता एवं मयातदा िनाए 

रखी िाएगी। 

x. िकाया राचश की वसूली के चलए संपकत  करने/भेंट करने हेतु पररवार में श क िैसी अनुचित पररक्तिचतय  ंअर्वा 

अन्य ऐसी आपदािनक पररक्तिचतय  ंसे ििा िाएगा। 

• चर्शकायतें एवं पररवेदनाएाँ  

a) स्वणत प्रगचत अपनी प्रते्यक शाखा एवं कायातलय में ग्राहक  ं के चलए, यचद क ई ह , अपनी चशकायतें अर्वा 

पररवेदनाएाँ  दित करने एवं/अर्वा प्रिुत करने की सुचवर्ा उपलब्ध कराएगी। वैकक्तल्पक रूप से, ग्राहक हमसे 0712-

2585800 पर संपकत  कर सकते हैं अर्वा contact@sphm.co.in पर ई-मेल भेि सकते हैं अर्वा चनम्नचलक्तखत पते 

पर हमें चलख सकते हैं: 

सु. स्वाचत रावत 

चर्शकायत चनवारण अचधकारी 

स्वणय प्रगचत हाउचसंग माइक्रोफाइनेंस प्राइवेट चिचमटेि ("स्वणय प्रगचत") 

142, ग लछा हाउस, नू्य कॉल नी, 

िैरामिी टाउन, सदर, नागपुर, महाराष्टर  – 440001 

संपकय  संख्या: +91 9607954711 

b) स्वणत प्रगचत का चनदेशक मंिल संगठन के भीतर चशकायत  ंएवं पररवेदनाओ ंके समार्ान हेतु उपयुि चशकायत 

चनवारण तंत्र चनर्ातररत करेगा। ऐसा तंत्र यह सुचनचित करेगा चक ऋण प्रदान करने वाली संिा के पदाचर्काररय  ंके 

चनणतय  ंसे उत्पन्न सभी चववाद  ंक  कम से कम अगले उच्च िर पर सुना एवं चनिाररत चकया िाए। 

c) ग्राहक क  यह िताया िाएगा चक चशकायत  ंका चनष्पि एवं शीघ्र चनिारण करने की स्वणत प्रगचत की प्रचक्रया का 

चववरण कहााँ उपलब्ध है। 

d) यचद ग्राहक चशकायत करना िाहता/िाहती है, त  उसे चनम्नचलक्तखत के संिंर् में िताया िाएगा: 

I. यह कैसे चकया िाए। 

II. चशकायत कहााँ की िा सकती है। 

III. चशकायत चकस प्रकार की िानी िाचहए। 

IV. उत्तर की अपेिा कि की िा सकती है। 

V. चनवारण के चलए चकससे संपकत  चकया िाए। 

VI. यचद ग्राहक पररणाम से संतुष्ट नही ंहै, त  उसे क्या करना िाचहए। 

VII. स्वणत प्रगचत का कमतिारी ग्राहक के चकसी भी प्रश्न के संिंर् में उसकी सहायता करेगा। 

e) यचद चकसी ग्राहक से चलक्तखत रूप में क ई चशकायत प्राप्त ह ती है, त  स्वणत प्रगचत एक सप्ताह के भीतर 

पावती/उत्तर भेिने का प्रयास करेगी। पावती में उस अचर्कारी का नाम एवं पदनाम ह गा ि  चशकायत का चनिारण 

करेगा। यचद चशकायत स्वणत प्रगचत के नाचमत टेलीफ न हेल्पिेस्क अर्वा ग्राहक सेवा नंिर पर टेलीफ न के माध्यम 

mailto:contact@sphm.co.in
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से प्राप्त ह ती है, त  ग्राहक क  एक चशकायत संदभत संख्या प्रदान की िाएगी तर्ा उचित अवचर् के भीतर चशकायत 

की प्रगचत से अवगत कराया िाएगा। 

f) मामले की िांि करने के पिात्, स्वणत प्रगचत ग्राहक क  अपना अंचतम उत्तर भेिेगी अर्वा यह िताएगी चक उत्तर 

देने के चलए उसे अचर्क समय की आवश्यकता क्य  ंहै, तर्ा चशकायत प्राप्त ह ने की चतचर् से छह सप्ताह के भीतर 

ऐसा करने का प्रयास करेगी। यचद ग्राहक ति भी संतुष्ट नही ंह ता है, त  उसे यह भी सूचित चकया िाएगा चक वह 

अपनी चशकायत क  आगे चकस प्रकार ले िा सकता है। 

g) स्वणत प्रगचत अपनी चशकायत चनवारण प्रचक्रया का व्यापक प्रिार करेगी तर्ा यह सुचनचित करेगी चक वह चवशेष 

रूप से उसकी वेिसाइट पर उपलब्ध ह । HFC अपने सभी कायातलय /ंशाखाओ ंतर्ा वेिसाइट पर स्पष्ट रूप से 

प्रदचशतत करेगी चक यचद चशकायत पर कंपनी द्वारा उचित समय के भीतर उत्तर प्राप्त नही ंह ता है अर्वा प्राप्त उत्तर 

से चशकायतकतात संतुष्ट नही ं है, त  चशकायतकतात राष्ट्र ीय आवास िैंक से संपकत  कर सकता है तर्ा 

https://grids.nhbonline.org.in/ के माध्यम से ऑनलाइन चशकायत दित कर सकता है अर्वा चनम्नचलक्तखत पते 

पर चलख सकता है: 

राष्ट्र ीय आवास िैंक 

चवचनयमन एवं पययवेक्षण चवभाग (चर्शकायत चनवारण प्रकोष्ठ) 

ितुर्त तल, क र 5A, इंचिया हैचिटेट सेंटर, 

ल दी र ि, नई चदल्ली – 110003 

• सामान्य 

i. SPHM, ऋण अनुिंर् के चनयम  ंएवं शतों में प्रदान चकए गए उदे्दश्य  ंक  छ डकर (िि तक चक उर्ारकतात द्वारा 

पूवत में प्रकट न की गई क ई िानकारी संज्ञान में न आई ह ), उर्ारकतात के मामल  ंमें हििेप करने से परहेि करेगी। 

ii. यचद उर्ारकतात के खाते के अंतरण के संिंर् में उर्ारकतात से अनुर र् प्राप्त ह ता है, त  सहमचत अर्वा अन्यर्ा, 

अर्ातत् यचद क ई आपचत्त ह , त  उसे अनुर र् प्राप्त ह ने की चतचर् से 21 चदन  ंके भीतर सूचित चकया िाएगा। ऐसा 

अंतरण, चवचर् के अनुरूप पारदशी संचवदात्मक शतों के अनुसार चकया िाएगा। 

iii. िि भी ऋण प्रदान चकए िाएंगे, HFCs ग्राहक क  राचश, अवचर् तर्ा पुनभुतगतान की आवचर्कता के माध्यम से 

पुनभुतगतान की प्रचक्रया समझाएाँ गी। तर्ाचप, यचद ग्राहक पुनभुतगतान अनुसूिी का पालन नही ंकरता है, त  िकाया 

राचश की वसूली के चलए देश के लागू कानून  ंके अनुसार एक चनर्ातररत प्रचक्रया का पालन चकया िाएगा। इस प्रचक्रया 

में ग्राहक क  न चटस भेिकर अर्वा व्यक्तिगत रूप से भेंट करके तर्ा/अर्वा यचद क ई प्रचतभूचत ह  त  उसका पुनः  

कब्जा लेकर ग्राहक क  स्मरण कराना सक्तिचलत ह गा। 

iv. ऋण  ंकी वसूली के मामले में, HFC चकसी भी प्रकार के उत्पीडन का सहारा नही ंलेगी, िैसे चक अनुचित समय 

पर उर्ारकतातओ ंक  लगातार परेशान करना, ऋण की वसूली के चलए िल प्रय ग करना आचद। िूाँचक ग्राहक  ंकी 

चशकायत  ंमें कंपचनय  ंके कमतिाररय  ंके असभ्य व्यवहार संिंर्ी चशकायतें भी सक्तिचलत ह ती हैं, अतः  HFCs यह 

सुचनचित करेंगी चक उनके कमतिाररय  ंक  ग्राहक  ंके सार् उचित तरीके से व्यवहार करने के चलए पयातप्त प्रचशिण 

चदया िाए। 

v. िैंक ने, HFCs द्वारा अपने-अपने चनदेशक मंिल के अनुम दन के सार् अपनाए िाने हेतु, वसूली अचभकतातओ ं

(Recovery Agents) क  चनयुि करने के चलए चदशाचनदेश (पररचशष्ट XI के अनुसार) तैयार चकए हैं। 

vi. HFCs चनम्नचलक्तखत पररक्तिचतय  ंमें आवास ऋण  ंके पूवत-समापन पर पूवत-भुगतान शुल्क अर्वा दंि नही ंलगाएंगी: 

vii. िहााँ आवास ऋण पररवती ब्याि दर (Floating Interest Rate) के आर्ार पर ह  तर्ा चकसी भी स्र त से पूवत-

समाप्त चकया गया ह । 

https://grids.nhbonline.org.in/
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viii. िहााँ आवास ऋण क्तिर ब्याि दर (Fixed Interest Rate) के आर्ार पर ह  तर्ा ऋण का पूवत-समापन उर्ारकतात 

द्वारा अपने स्वयं के स्र त  ंसे चकया गया ह । 

ix. इस उदे्दश्य के चलए "स्वयं के स्र त (Own Sources)" से अचभप्राय िैंक/HFC/NBFC तर्ा/अर्वा चकसी चवत्तीय 

संिा से उर्ार लेकर प्राप्त स्र त  ंके अचतररि चकसी अन्य स्र त से है। 

x. सभी दै्वर्/चवशेष दर (क्तिर एवं पररवती ब्याि दर के संय िन वाले) आवास ऋण  ंपर, पूवत-समापन के समय ऋण 

क्तिर अर्वा पररवती ब्याि दर पर ह ने के आर्ार पर, क्तिर/पररवती ब्याि दर के चलए लागू पूवत-समापन मानदंि 

लागू ह गें। दै्वर्/चवशेष दर वाले आवास ऋण  ंके मामले में, क्तिर ब्याि दर अवचर् समाप्त ह ने के पिात् िि ऋण 

पररवती ब्याि दर वाले ऋण में पररवचततत ह  िाएगा, ति पररवती ब्याि दर के चलए लागू पूवत-समापन मानदंि लागू 

ह गें। यह प्रावर्ान ऐसे सभी दै्वर्/चवशेष दर वाले आवास ऋण  ंपर लागू ह गा चिनका भचवष्य में पूवत-समापन चकया 

िाएगा। यह भी स्पष्ट चकया िाता है चक क्तिर ब्याि दर वाला ऋण वह है चिसमें ऋण की समू्पणत अवचर् के चलए 

ब्याि दर क्तिर रहती है। 

xi. HFCs व्यक्तिगत उर्ारकतातओ ं क , सह-देनदार (Co-obligant) के सार् अर्वा उसके चिना, व्यवसाय के 

अचतररि अन्य उदे्दश्य  ंके चलए स्वीकृत चकसी भी पररवती ब्याि दर वाले सावचर् ऋण पर पूवत-समापन शुल्क/पूवत-

भुगतान दंि नही ंलगाएंगी। 

xii. HFC तर्ा व्यक्तिगत उर्ारकतात के मध्य सहमत आवास ऋण के प्रमुख चनयम  ंएवं शतों क  शीघ्र एवं िेहतर ढंग 

से समझने में सुचवर्ा प्रदान करने के चलए, HFCs सभी मामल  ंमें पररचशष्ट XII के अनुसार सुझाए गए प्रारूप में ऐसे 

ऋण के सवातचर्क महत्वपूणत चनयम एवं शतें (MITC) समाचहत एक दिावेि प्राप्त करेंगी। यह दिावेि HFCs द्वारा 

प्राप्त चकए िा रहे वततमान ऋण एवं प्रचतभूचत दिावेि  ंके अचतररि ह गा। HFCs क  सलाह दी िाती है चक उि 

दिावेि द  प्रचतय  ंमें तर्ा उर्ारकतात द्वारा समझी िाने वाली भाषा में तैयार करें। HFC तर्ा उर्ारकतात के मध्य 

चवचर्वत चनष्पाचदत िुप्लीकेट प्रचत, पावती प्राप्त करते हुए, उर्ारकतात क  सौपं दी िाएगी। 

xiii. सेवा शुल्क, ब्याि दरें , दंिात्मक ब्याि (यचद क ई ह ), प्रदान की िाने वाली सेवाएाँ , उत्पाद संिंर्ी िानकारी, 

चवचभन्न लेन-देन हेतु समय-मानक, चशकायत चनवारण तंत्र आचद िैसे चवचभन्न प्रमुख पहलुओ ंका प्रदशतन, HFCs के 

पररिालन में पारदचशतता क  िढावा देने के चलए आवश्यक है। HFCs, पररचशष्ट XII के अनुसार "सूिना-पट्ट", 

"पुक्तिकाएाँ /ब्र शर", "वेिसाइट", "प्रदशतन के अन्य माध्यम" तर्ा "अन्य चवषय "ं से संिंचर्त चनदेश  ंका पालन करेंगी। 

xiv. HFC अपने उत्पाद  ंएवं सेवाओ ंका प्रदशतन चनम्नचलक्तखत भाषाओ ंमें से चकसी एक अर्वा अचर्क भाषाओ ंमें 

करेगी: चहंदी, अंगे्रज़ी अर्वा उपयुि िानीय भाषा। 

xv. HFCs ऋण प्रदान करने के मामले में चलंग, िाचत एवं र्मत के आर्ार पर क ई भेदभाव नही ं करेंगी। इसके 

अचतररि, HFCs उत्पाद ,ं सेवाओ,ं सुचवर्ाओ ं आचद के चविार में दृचष्टिाचर्त अर्वा शारीररक रूप से चदव्यांग 

आवेदक  ंके सार् भी चदव्यांगता के आर्ार पर क ई भेदभाव नही ंकरेंगी। तर्ाचप, इससे HFCs क  समाि के चवचभन्न 

वगों के चलए िनाई गई य िनाओ ंक  प्रारम्भ करने अर्वा उनमें भाग लेने से नही ंर का िाएगा। 

xvi. संचहता का प्रिार-प्रसार करने के चलए HFCs: 

• वततमान एवं नए ग्राहक  ंक  इस संचहता की एक प्रचत उपलब्ध कराएाँ गी; 

• अनुर र् चकए िाने पर काउंटर पर अर्वा इलेिर ॉचनक संिार या िाक के माध्यम से यह संचहता उपलब्ध 

कराएाँ गी; 

• इस संचहता क  प्रते्यक शाखा एवं अपनी वेिसाइट पर उपलब्ध कराएाँ गी; तर्ा 

• यह सुचनचित करेंगी चक उनके कमतिाररय  ंक  संचहता से संिंचर्त प्रासंचगक िानकारी प्रदान करने तर्ा 

संचहता क  व्यवहार में लागू करने के चलए प्रचशचित चकया गया है। 


