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उचित आिरण संचिता 

भारतीय ररज़र्व बैंक ("आरबीआई") द्वारा जारी निष्पक्ष व्यर्हार संनहता पर निशानििेश  ं के 

अिुसार 'गैर-बैंनकंग नर्त्तीय कंपिी - हाउनसंग फाइिेंस कंपिी (ररज़र्व बैंक) नििेश, 2021' नििांक 

17 फरर्री, 2021 ("आरबीआई एिएफसी चिरे्दश") समय-समय पर संश नित और आरबीआई 

/ एिएचबी द्वारा जारी अन्य प्रासंनगक लागू पररपत्र, टू्रह म फाइिेंस नलनमटेड ("कंपिी" / "टू्रिोम 

फाइिेंस") के नििेशक मंडल द्वारा निष्पक्ष आचरण संनहता तैयार की गई है, उसे नर्निर्त 

अिुम नित और समीक्षा की गई है और उसका उले्लख िीचे नकया गया है। यह संनहता कंपिी के 

सभी उत्पाि  ंऔर सेर्ाओं पर लागू ह गी। 

• उदे्दश्य: 

• ग्राहक  ंके साथ अचे्छ और निष्पक्ष व्यर्हार क  बढार्ा िेिा। 

• टू्रह म फाइिेंस और ग्राहक  ंके बीच लेि-िेि में पारिनशवता प्रिाि करिा, तानक ग्राहक यह 

समझ सकें  नक उसे टू्रह म फाइिेंस से सेर्ाओं के संबंि में क्या अपेक्षा ह िी चानहए। 

• उच्च संचालि मािक  ंक  प्राप्त करिे के नलए प्रनतस्पिाव के माध्यम से बाज़ार की शक्तिय  ंक  

प्र त्सानहत करिा। 

• ग्राहक और टू्रह म फाइिेंस के बीच "निष्पक्ष और सौहािव पूणव संबंि "ं क  बढार्ा िेिा। 

• हाउनसंग फाइिेंस नसस्टम के के्षत्र में नर्श्वास क  बढािा। 

• चिष्पक्ष और पारर्दशी व्यविार: 

 

टू्रह म फाइिेंस निम्न बात  ंक  सुनिनित करके ग्राहक  ंके साथ सभी व्यर्हार  ंमें निष्पक्ष और उनचत 

तरीके से कायव करेगा: 



 

 

• टू्रह म फाइिेंस ग्राहक  ंक  प्रिाि नकए जा रहे उत्पाि  ंऔर सेर्ाओं के नलए, एिएचबी द्वारा 

उनचत व्यर्हार संनहता पर निए गए निशानििेश  ं के अिुसार की गई प्रनतबद्धताओं और 

मािक  ंक  पूरा करेगा। 

• कमवचारी टू्रह म फाइिेंस द्वारा नििावररत प्रनियाओ ंऔर प्रद्धनतय  ंका पालि करें गे। 

• टू्रह म फाइिेंस के उत्पाि और सेर्ाएं लागू कािूि  ंऔर नियम  ंक  अक्षरशः  पूरा करें गे और 

पालि करें गे। 

• ग्राहक  ंके साथ टू्रह म फाइिेंस का व्यर्हार "ईमाििारी और पारिनशवता" के िैनतक नसद्धांत  ं

पर आिाररत ह गा। 

• टू्रह म फाइिेंस गारंटर  ं क  उिके िानयत् ,ं िेििाररय  ं और पररक्तिनतय  ं के बारे में सूनचत 

करेगा, नजसमें उन्हें ग्राहक/उिारकताव के बकाया का भुगताि करिे के नलए कहा जाएगा और 

इसमें चूक करिे के पररणाम  ं के बारे में बताया जाएगा, नजसमें रे् पररक्तिनतयां शानमल हैं, 

नजिमें उन्हें नडफॉल्टर/नर्लफुल नडफॉल्टर मािा जा सकता है। 

• कंपिी के चिरे्दशक मंडल ("बोडड") की च़िमे्मर्दारी: 

• टू्रह म फाइिेंस, नििेशक मंडल के अिुम िि से नशकायत  ंऔर परररे्ििाओ ंके समािाि के 

नलए आरबीआई के एचएफसी नििेश  के तहत अपेनक्षत उनचत नशकायत निर्ारण तंत्र िानपत 

करेगा। 

• टू्रह म फाइिेंस यह सुनिनित करेगा नक प्रबंिि के नर्नभन्न स्तर  ंपर उनचत व्यर्हार संनहता के 

अिुपालि और नशकायत निर्ारण तंत्र की कायवप्रणाली की समय-समय पर समीक्षा की जाए। 

• चवज्ञापि, चवपणि और चबक्री: 

टू्रह म फाइिेंस यह सुनिनित करेगा नक: 

• सभी नर्ज्ञापि और प्रचार सामग्री स्पष्ट ह  ंऔर ग्राहक  ंक  गुमराह ि करें। 

 

• मीनडया और/या प्रचार सामग्री के माध्यम से नकसी भी नर्ज्ञापि में, जहां भी ब्याज िर का 

संिभव निया गया है, र्हां लागू अन्य शुल्  ंऔर प्रभार  ंका भी संिभव निया जाए और अिुर ि 

पर लागू नियम  ंऔर शतों का पूरा नर्र्रण उपलब्ध कराया जाए। 

 

• टू्रह म फाइिेंस यह सुनिनित करेगा नक र्ह ब्याज िर ,ं शुल् और प्रभार  ं के बारे में इि 

माध्यम  ंसे सूचिा उपलब्ध कराएः  

• शाखा पररसर में सूचिा प्रिनशवत कराकर। 

• टेलीफ ि या हेल्पलाइि द्वारा। 

• कंपिी की रे्बसाइट पर 

• िानमत कमवचारी द्वारा/सहायता डेस्क पर 

• सेर्ा मागविनशवका/टैररफ अिुसूची प्रिाि करके। 



 

 

• टू्रह म फाइिेंस यह सुनिनित करेगा नक सहायता सेर्ाएं प्रिाि करिे के नलए नियुि "थडव 

पाटी" ग्राहक की व्यक्तिगत जािकारी (अगर क ई ऐसे थडव पाटी उपलब्ध हैं) क  उसी 

ग पिीयता और सुरक्षा के साथ संभालें, जैसा नक टू्रह म फाइिेंस संभालता है। 

• टू्रह म फाइिेंस समय-समय पर ग्राहक  ंक  उिके द्वारा प्राप्त उत्पाि  ंकी नर्नभन्न नर्शेषताओ ं

के बारे में बताएगा। िए उत्पाि /ंअन्य उत्पाि /ंसेर्ाओ ंके बारे में जािकारी ग्राहक  ंक  तभी 

िी जाएगी, जब ग्राहक िे मेल द्वारा या ग्राहक के म बाइल/और लैंडलाइि िंबर पर इसे 

पंजीकृत करके ऐसी जािकारी/सेर्ाएं प्राप्त करिे के नलए अपिी सहमनत िी ह । 

• अगर टू्रह म फाइिेंस द्वारा नर्पणि उत्पाि  ंसे संबंनित सेर्ाओं में "डायरेक्ट सेनलंग एजेंनसय "ं 

(डीएसए) की सेर्ाएं ली जाती हैं/लागू की जाती हैं, त  उिके नलए एक आचार संनहता नििावररत 

नकया जाएगा, तानक जब रे् व्यक्तिगत रूप से या फ ि के ज़ररए उत्पाि बेचिे के नलए ग्राहक 

से संपकव  करें , त  रे् अपिी पहचाि बता सकें । 

• यनि ग्राहक की ओर से क ई नशकायत प्राप्त ह ती है नक टू्रह म फाइिेंस के 

प्रनतनिनि/कूररयर/डीएसए िे नकसी अिुनचत आचरण में नलप्त नकया है या इस संनहता का 

उलं्लघि करते हुए कायव नकया है, त  नशकायत  ंकी जांच और निपटाि के नलए उनचत किम 

उठाए जाएंगे। 

• लोि 

• आवेर्दि: 

• टू्रह म फाइिेंस िे आरे्िि पत्र में र्ह सभी आर्श्यक जािकारी शानमल की है, ज  उिारकताव 

के नहत क  प्रभानर्त कर सकती है। आरे्िि पत्र में आर्श्यक डेटा, आरे्िक क  टू्रह म 

फाइिेंस द्वारा अन्य हाउनसंग फाइिेंस संिाि  ंके साथ पेश नकए गए नियम  ंऔर शतों की 

तुलिा करिे में सक्षम बिाएगा, तानक ग्राहक स्वतंत्र रूप से अपिा निणवय लेिे की क्तिनत में ह । 

• टू्रह म फाइिेंस में नडनजटलाइजेशि िे कें द्र में किम रखा है और कागज रनहत प्रसंस्करण की 

ओर बढिे के हमारे प्रयास में, हमिे 'नडनजटल ल ि एप्लीकेशि' प्रनिया शुरू की है, नजसमें 

नडनजटल आरे्िि पत्र जमा करिे पर, ग्राहक क  उसके पंजीकृत म बाइल िंबर पर भेजे गए 

इलेक्टर ॉनिक संिेश के माध्यम से एक स्वीकृनत प्राप्त ह ती है। इसके अलार्ा, लागू ह िे र्ाले 

नियम और शतें, आर्श्यक घ षणाएं और र्चिबद्धता स्पष्ट रूप से हस्ताक्षररत ह ती हैं। 

• आवेर्दि पत्र की प्रचक्रया और चियम व शतें: 

• सामान्य तौर पर, आरे्िि पत्र जमा करते समय आरे्िक से सभी आर्श्यक जािकारी मांगी 

जाती है। आरे्िि पत्र स्वीकार करते समय ग्राहक क  सूनचत नकया जाता है नक अगर 

अनतररि जािकारी की आर्श्यकता ह गी, त  शाखा तुरंत उससे संपकव  करेगी।  

• टू्रह म फाइिेंस आरे्िक  ं क  स्वीकृनत पत्र जारी करेगा, नजसमें स्वीकृनत/अिुम िि से 



 

संंंबंनित "नियम और शतें" िजव ह गें। स्वीकृनत पत्र में स्वीकृत ल ि रानश, अर्नि, ब्याज िर, 

बकाया रानश, बकाया ब्याज शुल्, प्राप्त प्र सेनसंग शुल् की रानश और िेय शेष रानश, मूलिि 

सुरक्षा और/या क लैटरल सुरक्षा, गारंटर (जहां भी लागू ह ), नर्शेष शतें और स्वीकृनत की अन्य 

शतें िशावई जाती हैं। अगर आरे्िक स्वीकृनत पत्र में बताई गई शतों और नियम  ंक  स्वीकार 

करता है, त  उसे स्वीकृनत पत्र पर स्वीकृनत के रूप में तारीख के साथ हस्ताक्षर करिा ह ता है। 

• टू्रह म फाइिेंस ल ि नर्तरण के समय या उसके बाि प्रते्यक उिारकताव क  ल ि एग्रीमेंट की 

एक प्रनत के साथ साथ-साथ ल ि एग्रीमेंट में उक्तल्लक्तखत सभी अिुलग्नक  ंकी एक प्रनत उपलब्ध 

कराएगा। 

• लोि की अस्वीकृचत: 

अगर आरे्िक टू्रह म फाइिेंस की आर्श्यकताओं/माििंड  ंक  पूरा िही ंकरता है, त  टू्रह म 

फाइिेंस आरे्िक क  नलक्तखत रूप में ल ि की अस्वीकृनत के बारे में सूनचत करेगा। 

• लोि का चवतरण: 

• ल ि का नर्तरण, ल ि एग्रीमेंट की "अिुसूची" में उक्तल्लक्तखत नियम  ं और शतों के अिुसार 

नकया जाएगा। 

• टू्रह म फाइिेंस, नियम  ंऔर शतों में नकसी भी बिलार् के बारे में उिारकताव क  सूनचत 

करेगा। इस संबंि में उपयुि शतें ल ि एग्रीमेंट में शानमल नकए जाएंगे। 

• यनि 5-4-(ख) में नकए गए पररर्तवि ग्राहक के नलए प्रनतकूल हैं, त  र्ह 60 निि  ंके भीतर 

और नबिा नकसी सूचिा के अपिा ऋण खाता बंि कर सकता है या नबिा नकसी अनतररि 

शुल् या ब्याज का भुगताि नकए इसे बिल सकता है। 

• अनतररि प्रनतभूनतय  ंकी मांग संबंिी एग्रीमेंट के तहत, एडर्ांस र्ापस लेिे या भुगताि या 

निष्पािि में तेज़ी लािे का टू्रह म फाइिेंस का निणवय ल ि एग्रीमेंट के अिुसार ह गा। 

• प्रचतभूचतयो/ंस्वाचमत्व चवलेख को जारी करिा: 

• टू्रह म फाइिेंस सभी बकाया रानश के भुगताि पर टू्रह म फाइिेंस के पास रखे गए सभी 

प्रनतभूनतय  ंक  जारी कर िेगा, ज  नकसी अन्य िारे्/गारंटी के नलए अनिकार या ग्रहणानिकार 

के अिीि है, ज  उिारकताव के क्तखलाफ बकाया है, अगर ग्रहणानिकार के अनिकार का प्रय ग 

नकया जाएगा, त  टू्रह म फाइिेंस उिारकताव क  सूनचत करेगा या टू्रह म फाइिेंस आर्श्यक 

िारे् के निपटारे या भुगताि ह िे तक प्रनतभूनतय  ंक  अपिे पास रखिे का हकिार है। 

• टू्रह म फाइिेंस, उिारकताव/सुरक्षा प्रिाता द्वारा टू्रह म फाइिेंस क  सुरक्षा नहत के निमावण के 

नलए प्रसु्तत सभी मूल संपनत्त/स्वानमत् नर्लेख जारी करेगा और ल ि खाते के पूणव 

पुिभुवगताि/निपटाि के बाि 30 निि  ंकी अर्नि के भीतर पंजीकृत शुल्  ंक  हटािे के नलए 

संबंनित रनजस्टर ी के साथ कारवर्ाई करेगा/शुल् भुगताि फॉमव िाक्तखल करेगा। 

• मूल संपनत्त/स्वानमत् नर्लेख  ंक  जारी करिे में िेरी या ल ि के पूणव पुिभुवगताि/निपटाि के 

बाि 30 निि  ं से अनिक समय तक संबंनित रनजस्टर ी के साथ शुल् भुगताि फॉमव िाक्तखल 



 

करिे में नर्फल रहिे की क्तिनत में, टू्रह म फाइिेंस उिारकताव क  ऐसी िेरी के कारण  ंके बारे 

में बताएगा। ऐसे मामले में जहां िेरी टू्रह म फाइिेंस के कारण हुई है, र्ह उिारकताव क  िेरी 

के प्रते्यक निि के नलए 5,000/- की िर से मुआर्जा िेगी। 

• मूल संपनत्त/स्वानमत् नर्लेख  ंके आंनशक या पूणव रूप से िुकसाि/क्षनतग्रस्त ह िे की क्तिनत में, 

टू्रह म फाइिेंस उिारकताव क  संपनत्त िस्तारे्ज़  ंकी डुक्तप्लकेट/प्रमानणत प्रनतयां प्राप्त करिे में 

सहायता करेगा और संबंनित लागत  ंक  र्हि करेगा। हालांनक, ऐसे मामल  ंमें िेरी ह िे पर, 

टू्रह म फाइिेंस के पास इस प्रनिया क  पूरा करिे के नलए 30 निि  ं का अनतररि समय 

उपलब्ध ह गा और उसके बाि (यािी, कुल 60 निि  ंकी अर्नि के बाि) ऊपर उक्तल्लक्तखत 

नर्लंनबत अर्नि की गणिा की जाएगी। 

• उिारकताव क  मूल संपनत्त/ शीषवक िस्तारे्ज  ंक  या त  टू्रह म फाइिेंस शाखा से जहां उिार 

खाते की सेर्ा िी गई थी या टू्रह म फाइिेंस के नकसी अन्य कायावलय से जहां िस्तारे्ज उपलब्ध 

हैं, उिारकताव की र्रीयता के अिुसार एकत्र करिे का नर्कल्प निया जाएगा। 

• एकमात्र उिारकताव या संयुि उिारकतावओं की मृतु्य की आकक्तिक घटिा की क्तिनत से 

निपटिे के नलए, टू्रह म फाइिेंस के पास कािूिी उत्तरानिकाररय  ं क  मूल संपनत्त/स्वानमत् 

नर्लेख क  र्ापस करिे के नलए एक सुव्यर्क्तित प्रनिया ह ती है, नजसे कंपिी की रे्बसाइट 

पर प्रिनशवत नकया जाता है। 

• ब्याज र्दर और रं्दडात्मक ब्याज की जािकारी 

• टू्रह म फाइिेंस द्वारा अपिे ब डव या सनमनत/प्रानिकरण (नजसे ब डव िे ऐसी शक्तियां सौपंी हैं) के 

अिुम िि से ब्याज िरें  और प्र सेनसंग शुल्, अनतिेय ब्याज िरें  और अन्य शुल्/प्रभार आनि 

नििावररत करिे के नलए उपयुि आंतररक िीनत बिाई गई हैं। इसमें फंड की औसत लागत, 

पररचालि लागत, पंूजी प्रभार, ल ि हानि आनि जैसे आर्श्यक कारक  ंक  ध्याि में रखते हुए 

ब्याज िर मॉडल क  पररभानषत नकया है। 

• बेंचमाकव  फ्ल नटंग रेफरेंस िर, ब्याज िर की सीमा और ज क्तखम  ंके र्गीकरण के तरीके, तथा 

लागू अनतिेय ब्याज शुल् भी टू्रह म फाइिेंस द्वारा अपिी रे्बसाइट पर उपलब्ध कराया 

जाएगा। जब भी ब्याज िर  ं में क ई बिलार् ह गा, रे्बसाइट पर प्रकानशत जािकारी क  

अपडेट नकया जाएगा। 

• फ्ल नटंग ब्याज िर पर ल ि के मामले में, ल ि एग्रीमेंट में उक्तल्लक्तखत नियम  ं और शतों के 

अिुसार, लागू ब्याज िर समय-समय पर बढाकर या घटाकर संश नित की जा सकती है। इस 

तरह के संश िि से EMI और/या अर्नि या ि ि  ं में बिलार् ह  सकता है। इसके बाि, 

उपर ि के कारण EMI/अर्नि या ि ि  ं में से नकसी में भी रृ्क्तद्ध के बारे में उिारकताव क  

उनचत चैिल  ंके माध्यम से सूनचत नकया जाएगा। 

 

• फ्ल नटंग ब्याज िर के पुिनिविावरण के समय, टू्रह म फाइिेंस उिारकताव क  लागू निनित िर पर 

क्तस्वच करिे का नर्कल्प प्रिाि करेगा, ज  टू्रह म फाइिेंस द्वारा अपिाए गए आंतररक िीनत पर 

आिाररत मापिंड  ंके अिीि ह गा। 



 

• फ्ल नटंग िर के मामले में, कंपिी की प्राइम लेंनडंग रेट (टू्रह म फाइिेंस पीएलआर) में बिलार् 

के साथ, ल ि की ब्याज िर क  संश नित/पुिनिविावरण नकया जाएगा। टू्रह म फाइिेंस 

पीएलआर में क ई भी संश िि ह िे पर पत्र/शाखा अनिसूचिा/रे्बसाइट/ईमेल/इलेक्टर ॉनिक 

मैसेज के माध्यम से उिारकताव क  सूनचत नकया जाएगा। आरओआई में पररर्तवि का प्रभार् 

ल ि अर्नि या ईएमआई या ि ि  ं पर, जैसा भी मामला ह , पुिभुवगताि क्षमता पर निभवर 

करेगा। 

 

उिारकताव के पास फ्ल नटंग से नफक्स्ड में क्तस्वच करिे का नर्कल्प ह गा। िर पुिनिविावरण के 

कारण ह िे र्ाले नर्नभन्न प्रभार् निम्न हैं: 

• EMI क्तिर रखते हुए अर्नि में बिलार् 

• अर्नि क्तिर रखते हुए EMI में बिलार् 

• अर्नि और EMI में बिलार्। 

• टू्रह म फाइिेंस यह सुनिनित करेगा नक फ्ल नटंग िर ल ि के मामले में अर्नि बढािे से 

िकारात्मक अमॉटावइजे़शि ि ह । 

• ब्याज िर, र्ानषवक िर ह गी, तानक उिारकताव क  खाते पर लगाई जािे र्ाली सटीक िर  ंके 

बारे में जािकारी ह । 

• उिारकतावओं से ली जािे र्ाली नकश्  ंमें ब्याज और मूलिि के बीच का अंतर स्पष्ट रूप से 

िशावया जाएगा। 

• गारंटर: 

नकसी व्यक्ति द्वारा नकसी ल ि के नलए गारंटर बििे पर नर्चार करिे पर उसे टू्रह म फाइिेंस 

शाखा के अनिकृत अनिकाररय  ंद्वारा निम्न के बारे में सूनचत नकया जाएगा: 

• गारंटर के रूप में उसकी िेयता। 

• टू्रह म फाइिेंस के प्रनत र्ह नकतिी िेय रानश का िानयत् स्वयं र्हि करेगा। 

• ऐसी पररक्तिनतयां, नजसके अंतगवत टू्रह म फाइिेंस उसे उिारकताव की िेयता का भुगताि करिे 

के नलए कहेगा। 

• अगर र्ह गारंटर के रूप में भुगताि करिे में नर्फल रहता है, त  टू्रह म फाइिेंस द्वारा अपिे 

पैसे और अन्य रानशयां प्राप्त करिे के नलए नकि संसािि  ंका उपय ग नकया जा सकता है। 

• गारंटर के रूप में उसकी िेयताएं नर्नशष्ट सीमा तक सीनमत ह  सकती हैं या असीनमत ह  

सकती हैं। 

• र्ह समय और पररक्तिनतयां, नजिमें गारंटर के रूप में उसकी िेयताएं समाप्त की जाएंगी और 

रे् तरीके, नजिके बारे में टू्रह म फाइिेंस उसे सूनचत करेगा। 

• जब मूल िेििार द्वारा पुिभुवगताि में नडफॉल्ट नकया जाता है, त  टू्रह म फाइिेंस मूल िेििार 

के क्तखलाफ उपाय समाप्त नकए नबिा भी गारंटर / ज़माितिार के क्तखलाफ कायवर्ाही करेगा। 

• अगर गारंटर पयावप्त सािि ह िे के बार्जूि, बकाया रानश का भुगताि करिे के नलए टू्रह म 



 

फाइिेंस द्वारा की गई मांग क  पूरा करिे से इिकार करता है, त  ऐसे गारंटर क  भी नर्लफुल 

नडफॉल्टर मािा जाएगा। 

• जब नकसी समूह में एक ही उिार लेिे र्ाली कंपिी द्वारा जािबूझकर ल ि िही ंचुकाया जाता 

है, त  ऐसे मामल  ंमें, जहां जािबूझकर नडफॉल्ट करिे र्ाली इकाइय  ंकी ओर से, उसी समूह 

की कंपनिय  ं द्वारा िी गई गारंटी लागू ह िे पर मान्य िही ं ह ती है, उसी समूह की ऐसी 

कंपनिय  ंक  भी नर्लफुल नडफॉल्टर मािा जाएगा। 

• ल ि लेिे र्ाली कंपिी अपिे ब डव में ऐसे व्यक्ति क  शानमल िही ंकरेगी, नजसका िाम नर्लफुल 

नडफॉल्टसव की सूची में ह , और अगर ऐसा क ई व्यक्ति उसके ब डव में पाया जाता है, त  र्ह 

उस व्यक्ति क  अपिे ब डव से हटािे के नलए तुरंत और प्रभार्ी किम उठाएगी और ऐसी 

प्रनिया के नलए पारिशी तंत्र ह गा। 

• गोपिीयता और चवश्वसिीयता: 

ग्राहक  ंकी सभी जािकारी निजी और ग पिीय मािी जाएगी। टू्रह म फाइिेंस ग्राहक के खात  ंसे 

संबंनित जािकारी या डेटा, चाहे र्ह ग्राहक  ंद्वारा प्रिाि की गई ह  या अन्य रूप से, नकसी क  भी, 

अन्य कंपनिय ,ं संिाओ ंसनहत, अपिे समूह में, निम्न अपर्ाि र्ाले मामल  ंक  छ ड़कर, नकसी क  

प्रकट िही ंकरेगा। 

 

• अगर िेश के कािूि के अिुसार जािकारी प्रिाि करिा आर्श्यक है। 

• अगर जािकारी प्रकट करिा जिता के प्रनत कतवव्य है। 

• यनि टू्रह म फाइिेंस के नहत  ंके नलए उन्हें ि खािड़ी क  र किे के नलए जािकारी िेिे की 

आर्श्यकता है। 

• ग्राहक की अिुमनत से या अगर ग्राहक टू्रह म फाइिेंस से जािकारी प्रकट करिे के नलए 

कहता है। 

• अगर टू्रह म फाइिेंस क  ग्राहक के बारे में संिभव िेिे के नलए कहा जाता है, त  टू्रह म फाइिेंस 

ल ि एग्रीमेंट में निष्पानित उिारकताव की नलक्तखत सहमनत के आिार पर जािकारी प्रिाि कर 

सकता है। 

• टू्रह म फाइिेंस ग्राहक की व्यक्तिगत जािकारी का उपय ग नर्पणि उदे्दश्य  ं के नलए िही ं

करेगा, जब तक नक ग्राहक उसे ऐसा करिे के नलए नर्शेष रूप से अनिकृत ि करे। 

• के्रचडट रेफरेंस एजेंचसयां: 

• उिारकताव द्वारा निष्पानित ल ि एग्रीमेंट के अिुसार टू्रह म फाइिेंस इस संबंि में उसके खाते 

का नर्र्रण िेनडट बू्यर  और अन्य संिाओ ंक  िेगा। 

• उिारकताव द्वारा बकाया ल ि के बारे में िेनडट रेफरेंस एजेंनसय  ंक  जािकारी प्रिाि करेगा, 

अगर 

• ग्राहक नियनमत रूप से अपिा भुगताि िही ंकरता है या EMIएस/पीEMIएस बकाया है; 

और 

• ग्राहक िे टू्रह म फाइिेंस की ऋण की औपचाररक ररकॉल/नडमांड का जर्ाब िही ंनिया है। 

• बकाया राचश का संग्रिण: 



 

• टू्रह म फाइिेंस ल ि िस्तारे्ज़  ंके निष्पािि के समय ग्राहक क  ल ि एग्रीमेंट के अिुलग्नक में 

निए गए पुिभुवगताि नियम  ंऔर शतों के बारे में सूनचत करेगा। अगर ग्राहक ल ि एग्रीमेंट के 

अिुसार पुिभुवगताि अिुसूची का पालि िही ं करता है, त  टू्रह म फाइिेंस उिारकताव क  

सूचिा के माध्यम से या व्यक्तिगत रूप से जाकर बकाया रानश का भुगताि करिे या सुरक्षा के 

कबे्ज के नलए उसके िानयत् की याि निलाएगा। 

• टू्रह म फाइिेंस हमेशा ग्राहक क  बकाया रानश के बारे में जािकारी प्रिाि करेगा और बकाया 

रानश के भुगताि के नलए पयावप्त रूप से सूचिा िेिे की क नशश करेगा। बकाया रानश/बकाया 

फंड र्सूलिे या सुरक्षा का कब्जा लेिे के नलए फील्ड डू्यटी पर तैिात टू्रह म फाइिेंस का 

प्रनतनिनित् करिे र्ाले कमवचारी, ग्राहक  ं का नर्श्वास जीतिे के नलए नशष्टाचार और उनचत 

व्यर्हार के तौर पर अपिी पहचाि बताएंगे। ज़रूरत पड़िे पर उसे टू्रह म फाइिेंस द्वारा जारी 

अपिा पहचाि पत्र निखािा ह गा। 

• सुरक्षा के संग्रहण और/या कबे्ज के नलए अनिकृत टू्रह म फाइिेंस के कमवचाररय  ं क  निम्न 

निशानििेश  ंका पालि करिा ह गा: 

• ग्राहक  ंसे सामान्य रूप से उिकी पसंि के िाि पर संपकव  नकया जाएगा, तथा नकसी 

नििावररत िाि के अभार् में उिके निर्ास िाि पर, तथा निर्ास िाि पर उपलब्ध िही ं

ह िे की क्तिनत में उिके व्यर्साय/पेशा के िाि पर संपकव  नकया जाएगा। 

• टू्रह म फाइिेंस के कमवचारी जब भी/जहां भी संग्रह के नलए ग्राहक से नमलेंगे, उसे अपिी 

पहचाि बतािी ह गी। 

• टू्रह म फाइिेंस के कमवचारी ग्राहक की ग पिीयता का सम्माि करें गे। 

• टू्रह म फाइिेंस के कमवचाररय  ंद्वारा सभ्य तरीके से बातचीत की जाएगी। 

• टू्रह म फाइिेंस के प्रनतनिनि ग्राहक  ंसे सुबह 08:00 बजे से शाम 19:00 बजे के बीच 

संपकव  करें गे, जब तक नक ग्राहक के व्यर्साय या पेशा की पररक्तिनतय  ंके कारण अन्यथा 

अपेनक्षत ि ह । 

• नकसी नर्शेष समय या िाि पर कॉल से बचिे के ग्राहक के अिुर ि क  यथासंभर् 

स्वीकार नकया जाएगा। 

• जहां तक संभर् ह गा, कॉल करिे का समय और संख्या तथा बातचीत की नर्षय-र्सु्त क  

िस्तारे्ज़ में िजव नकया जाएगा। 

• बकाया रानश से संबंनित नर्र्ाि  ंया मतभेि  ंक  पारस्पररक रूप से स्वीकायव और 

व्यर्क्तित तरीके से हल करिे के नलए सभी प्रकार की सहायता प्रिाि की जाएगी। 

• टू्रह म फाइिेंस के कमवचारी और उिके प्रनतनिनि, संग्रह के नलए ग्राहक के िाि पर जाते 

समय शालीिता और नशष्टाचार बिाए रखेंगे। 

• पररर्ार में श क की क्तिनत या अन्य नर्पनत्तपूणव मौक  ंपर बकाया रानश की र्सूली के नलए 

फ ि करिे/जािे से बचेंगे। 

• चशकायतें और पररवेर्दिाएं: 

• टू्रह म फाइिेंस अपिी सभी शाखाओं और कायावलय  ंमें नशकायतएं िजव करिे, उसे पंजीकृत 

करिे और निपटािे के नलए प्रणाली नििावररत करेगा। शाखाओं क  नशकायतें िजव करिे के 

नलए निम्न रनजस्टर बिाए रखिे की सलाह िी जाती है। 

• उिारकताव: 
 



 

िमांक 

 

नशकायत की 

नििांक 

 

ग्राहक का िाम 

 

नशकायत का प्रकार 

 

कारवर्ाई 

 

नशकायत 

निर्ारण की 

तारीख 

      

• ग्राहक  ं क  नशकायत  ं क  निष्पक्ष रूप से एरं् तुरंत निपटािे के नलए टू्रह म फाइिेंस की 

प्रनिया से अर्गत कराया जाएगा। 

• ग्राहक क  नशकायत करिे की प्रनिया और निर्ारण की व्यर्िा के बारे में सूनचत नकया 

जाएगा, 

• अगर नकसी ग्राहक से नलक्तखत में नशकायत प्राप्त ह ती है, त  टू्रह म फाइिेंस उसे एक सप्ताह 

के भीतर पार्ती/प्रनतनिया भेजिे की क नशश करेगा। अगर नशकायत फ ि पर भेजी जाती है, 

त  टू्रह म फाइिेंस ग्राहक क  नशकायत रेफरेंस िंबर प्रिाि करेगा और उनचत समय के भीतर 

नशकायत की प्रगनत के बारे में सूनचत करेगा। 

• टू्रह म फाइिेंस ग्राहक क  अंनतम प्रनतनिया भेजेगा, या यह बताएगा नक उसे जर्ाब िेिे के 

नलए अनिक समय की आर्श्यकता क्य  ंहै, और नशकायत प्राप्त ह िे के एक महीिे के भीतर 

जर्ाब िेिे का प्रयास करेगा। 

• टू्रह म फाइिेंस अपिी नशकायत निर्ारण प्रनिया क  अपिी रे्बसाइट पर प्रकानशत करेगा, 

इस तरह के प्रकटीकरण से राष्टर ीय आर्ास बैंक ("एिएचबी") क  आगे बढािे का चैिल भी 

प्रिनशवत ह गा, यनि नशकायतकताव क  एक महीिे की अर्नि के भीतर कंपिी से प्रनतनिया िही ं

नमलती है या र्ह प्राप्त प्रनतनिया से असंतुष्ट है। 

• सामान्य: टू्रिोम फाइिेंस ग्रािक की चिम्न जािकारी का सत्यापि करेगा: 

 

• अगर आर्श्यक ह गा, त  ग्राहक द्वारा उसके ल ि आरे्िि पत्र में निए गए नर्र्रण क  

टेलीफ ि द्वारा सत्यानपत करेगा या उसके निर्ास और/या व्यर्साय के िाि पर जाकर जांच 

करेगा, और/या इस उदे्दश्य के नलए अपिे कमवचाररय  ं या नियुि एजेंनसय  ं के माध्यम से 

उसके निर्ास या व्यर्साय के पते पर जाकर जांच कराएगा। 

• यनि टू्रह म फाइिेंस क  नकसी लेििेि की जांच करिे की आर्श्यकता है, त  ग्राहक क  

ग्राहक  ं की ओर से और पुनलस/अन्य जांच एजेंनसय  ं के साथ सहय ग करिे के नलए सूनचत 

नकया जाएगा, यनि टू्रह म फाइिेंस क  उन्हें शानमल करिे की आर्श्यकता है। 

• टू्रह म फाइिेंस ग्राहक क  सलाह िेगा नक अगर ग्राहक ि खािड़ी का काम करता है, त  र्ह 

अपिे खाते में ह िे र्ाले सभी िुकसाि  ं के नलए नज़मे्मिार ह गा और अगर ग्राहक उनचत 

सार्िािी के नबिा काम करता है और अगर इससे िुकसाि ह ता है, त  ग्राहक इसके नलए 

नज़मे्मिार ह  सकता है। 

• टू्रह म फाइिेंस अपिे उत्पाि  ं और सेर्ाओं की जािकारी निम्ननलक्तखत में से एक या एक से 

अनिक भाषाओ ंमें प्रिाि करेगा: अंगे्रजी/नहंिी या उपयुि िािीय भाषा। 

• टू्रह म फाइिेंस ल ि िेिे के मामले में नलंग, जानत और िमव के आिार पर भेिभार् िही ंकरेगा। 

इसके अलार्ा टू्रह म फाइिेंस िेत्रहीि या शारीररक रूप से नर्कलांग आरे्िक  ं के साथ 

नर्कलांगता के आिार पर उत्पाि, सेर्ाएं, सुनर्िाएं आनि प्रिाि करिे में भेिभार् िही ंकरेगा। 

यहां टू्रह म फाइिेंस द्वारा समाज के नर्नभन्न र्गों के नलए बिाई गई य जिाओं क  शुरू करिे 

या उिमें भाग लेिे से िही ंर का जाता है। 



 

• ऋण खाते के हस्तांतरण के नलए उिारकताव से अिुर ि प्राप्त करिे के मामले में, कंपिी की 

सहमनत या अन्यथा अथावत आपनत्त, यनि क ई ह , अिुर ि प्राप्त ह िे की तारीख से 21 निि  ंके 

भीतर पे्रनषत की जाएगी। ऐसा हस्तांतरण ऋण की शतों और नियम  ं के अिुसार तथा लागू 

कािूि  ंके अिुरूप पारिशी ह गा। 

• टू्रिोम फाइिेंस कोड को प्रसाररत करेगा 

• अिुर ि नकए जािे पर काउंटर पर या इलेक्टर ॉनिक संचार या मेल द्वारा इस क ड क  उपलब्ध 

कराएगा। 

• इस क ड क  हर शाखा और रे्बसाइट पर उपलब्ध कराएगा। 

• टू्रह म फाइिेंस यह सुनिनित करेगा नक उसके कमवचाररय  ंक  क ड के बारे में आर्श्यक 

जािकारी प्रिाि करिे और क ड क  व्यर्हार में लािे के नलए प्रनशनक्षत नकया गया है। 


