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कोड का परिचय औि प्रयोज्यता  

 

यि कोड भारतीय ररजर्व बैंक द्र्ारा जारी मास्टर डायरेक्शन - नॉन बैंककंग फाइनेंशशयल कंपनी - 
िाउशसगं फाइनेंस कंपनी (ररज़र्व बैंक) ननरे्दश, 2021 के अनुसार निवास हाउनसिंग फाइिेंस निनिटेड   
(इसके बार्द इस े"NHFPL" या "कंपनी" के रूप में संर्दशभवत ककया गया िै) द्र्ारा तैयार ककया गया 
िै। ररजर्व बैंक ऑफ इंडडया (RBI) और जनता की जानकारी के शलए प्रत्येक शाखा में उपलब्ध 
कंपनी की र्ेबसाइट पर प्रकाशशत और प्रसाररत ककया जाना िाहिए। 
 

कोड कंपनी के सभी उत्पार्दों और सेर्ाओं पर लागू िोगा, िािे रे् NHFPL द्र्ारा प्रर्दान ककए गए िों, 
या डडजजटल लेंडडगं प्लेटफॉमव (स्र्यं के स्र्ाशमत्र् र्ाले और/या आउटसोशसिंग व्यर्स्था के तित) 
काउंटर पर, फोन पर, डाक द्र्ारा प्रर्दान ककए गए िों। इंटरैजक्टर् इलेक्रॉननक उपकरणों के माध्यम 
से, इंटरनेट पर या ककसी अन्य वर्चध से। यि कोड माकेहटगं, लोन उत्पवि प्रोसेशसगं और सवर्वशसगं 
और संग्रि गनतवर्चधयों और कंपनी द्र्ारा ननयुक्त वर्शभन्न सेर्ा प्रर्दाताओं सहित संिालन के 
सभी पिलुओं पर लागू िोंगी। 

 

कोड के उद्देश्य 

 

सर्वोत्तम कॉपोिेट प्रथाओं के एक भाग के रूप में सेर्वा किने औि व्यार्वसाययक प्रथाओं में 
पािदर्शिता प्रदान किने के र्िए,  कंपनी ने इस सहंिता को वर्वकर्सत ककया औि अपनाया िै: 
 

a) ग्रािकों के साथ व्यर्विाि में न्यूनतम मानक यनर्ािरित किके अच्छे औि यनष्पक्ष व्यर्विाि को 
बढार्वा देना; 
b) पािदर्शिता को बढाना ताकक ग्रािक को उन सेर्वाओं की बेिति समझ िो सके, जिनकी र्वि 
कंपनी से उचचत रूप से अपेक्षा किता िै; 

c) उच्च परिचािन मानकों को प्राप्त किने के र्िए प्रयतस्पर्ाि के माध्यम से बािाि शजततयों को 
प्रोत्साहित किना; 
d) कंपनी औि उसके ग्रािक के बीच यनष्पक्ष औि मैत्रीपूर्ि संबंर् को बढार्वा देना; औि  

e) आर्वास वर्वत्त प्रर्ािी में वर्वश्र्वास को बढार्वा देना  
 

(I) लोन के शलए आर्ेर्दन और उनकी प्रकिया 
 

a) कंपनी के भीतर या तीसरे पक्ष के साथ सभी प्रकार के संिार के शलए NHFPL की आचधकाररक 
भाषा अंग्रेजी िोगी। 

b) उधारकताव के साथ सभी प्रकार के संिार अंग्रेजी या स्थानीय भाषा में / उधारकताव द्र्ारा 
समझी जाने र्ाली भाषा में िोंगे। 
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c) NHFPL संभावर्त उधारकताव से एक पुजटटकरण लेगा कक उधारकताव के साथ सभी संिार अंग्रजेी 
या स्थानीय भाषा में िोंग े / उधारकताव द्र्ारा समझी जाने र्ाली भाषा में िोगें और उसने 
सभी ननयमों और शतों को समझ शलया िै। 

d) NHFPL लोन के आर्ेर्दन पर कारवर्ाई के शलए प्ररे्दय शुल्क/िाजव, र्ापसी योग्य शुल्क की राशश, 

यहर्द कोई िो, यहर्द लोन की राशश स्र्ीकृत/वर्तररत निी ंिुई िै, पूर्व-भुगतान वर्कल्प और शुल्क, 

यहर्द कोई िो, के बारे में सभी जानकारी उधारकताव को पारर्दशी रूप से प्रकट करेगा। वर्लंबबत 
पुनभुवगतान के शलए रं्दडात्मक शुल्क/जुमावना, यहर्द कोई िो, लोन को कफक्स्ड से फ्लोहटगं र्दरों 
पर या इसके वर्परीत में जस्र्ि करने के शलए रूपांतरण शुल्क, यहर्द लागू िो, ककसी भी ब्याज 
रीसेट खंड का अजस्तत्र् और कोई अन्य मामला जो उधारकताव के हित को प्रभावर्त करता िै। 

अन्य शब्र्दों में, NHFPL को पारर्दशी तरीके से लोन आर्ेर्दन के प्रोसेशसगं/मंजूरी में शाशमल सभी 
शुल्कों सहित 'सभी लागत' का खुलासा करना िोगा और यि सुननजचित करना िोगा कक ऐसे 
शुल्क/िाजव गरै-भेर्दभार्पूणव िों। 

e) लोन आर्ेर्दन पत्र में आर्चयक जानकारी शाशमल िोगी जो उधारकताव के हित को प्रभावर्त 
करती िै, ताकक अन्य HFC द्र्ारा पेश ककए गए ननयमों और शतों के साथ एक साथवक तुलना 
की जा सके और उधारकताव द्र्ारा सूचित ननणवय शलया जा सके।  

f) KYC र्दस्तार्ेजों सहित लोन आर्ेर्दन के साथ जमा ककए जाने र्ाले आर्चयक र्दस्तारे्ज 
उधारकताव को अलग से सूचित ककए जाएंगे या लोन आर्ेर्दन पत्र में शाशमल ककए जाएंगे। 

g) NHFPL संभावर्त उधारकताव को ऋण आर्ेर्दन की प्राजप्त के शलए एक प्राजप्त सूिना प्रर्दान 
करेगा। जजस समय सीमा के भीतर ऋण आर्रे्दनों का ननपटान ककया जाएगा, र्ि प्राजप्त 
सूिना में र्दशावया जाएगा। 
 

(II) लोन का मूल्यांकन और ननयम/शतें 
 

(a) NHFPL आर्ेर्दन के समय ग्रािकों से लोन आर्रे्दन पर कारवर्ाई के शलए आर्चयक सभी 
वर्र्रण एकत्र करेगा। यहर्द उस ेककसी अनतररक्त जानकारी की आर्चयकता िै, तो उधारकताव 
को तुरंत बताया जाना िाहिए कक उसस ेर्दोबारा संपकव  ककया जाएगा। 

(b) NHFPL उधारकताव को स्थानीय भाषा में या उधारकताव द्र्ारा समझी जाने र्ाली भाषा में, 
मंजूरी पत्र के माध्यम से या अन्यथा लोन आर्ेर्दन के भवर्टय या पररणाम के बारे में 
शलखखत रूप में बताएगा। लोन की मंजूरी के मामल ेमें, मंजूरी पत्र में र्ावषवक ब्याज र्दर, 

आर्ेर्दन की वर्चध, ईएमआई संरिना, पूर्व भुगतान शुल्क, रं्दडात्मक शुल्क (यहर्द कोई िो) 
सहित ननयम और शतों के साथ स्र्ीकृत लोन की राशश शाशमल िोनी िाहिए और शलखखत 
स्र्ीकृनत रखनी िाहिए। इन ननयमों और शतों को उधारकताव द्र्ारा अपने ररकॉडव पर र्दजव 
ककया जाता िै। 
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(c) NHFPL लोन समझौत ेमें रे्दर से भुगतान के शलए लगाए गए रं्दडात्मक शुल्क का उल्लेख बडे 
अक्षरों में करना िोगा।  

(d) NHFPL ऋण की मंजूरी/वर्तरण के समय प्रत्येक उधारकताव को लोन समझौते में कोटेड 
प्रत्येक संलग्नक की एक कॉपी के साथ लोन समझौत े की एक कॉपी आर्चयक रूप से 
प्रस्तुत करेगा। 

(e) NHFPL अपने उधारकताव को लोन आर्ेर्दन की अस्र्ीकृनत के कारणों को शलखखत रूप में 
बताएगा। 

 

(III) ननयमों और शतों में बर्दलार् सहित लोन का वर्तरण और व्यजक्तगत लोन के 
ररपेमेन्ट/ननपटान पर िल/अिल संपवि र्दस्तार्ेजों को जारी करना 

 

(a) NHFPL लोन समझौते/स्र्ीकृनत पत्र में र्दी गई वर्तरण अनुसूिी के अनुसार वर्तरण करेगा। 
(b) NHFPL उधारकताव को स्थानीय भाषा या उधारकताव द्र्ारा समझी जाने र्ाली भाषा में वर्तरण 

अनुसूिी, ब्याज र्दरें, सेर्ा शुल्क, पूर्व भुगतान शुल्क, अन्य लागू शुल्क/प्रभार आहर्द सहित 
ननयमों और शतों में ककसी भी बर्दलार् की सूिना रे्दगा। ब्याज र्दरों और शुल्कों में पररर्तवन 
भार्ी प्रभार् से प्रभार्ी िोंग ेऔर इस संबंध में एक उपयुक्त शतव लोन समझौते में शाशमल 
की जाएगी। यहर्द ऐसा पररर्तवन ग्रािक के शलए नुकसानरे्दि िै, तो र्ि 60 हर्दनों के भीतर और 
बबना ककसी सूिना के अपना अकाउंट बरं्द कर सकता िै या बबना ककसी अनतररक्त शुल्क या 
ब्याज का भुगतान ककए इस ेजस्र्ि कर सकता िै। 

(c) समझौत े के तित भुगतान या प्रर्दशवन को र्ापस लेने / तेज करने या अनतररक्त 
शसक्यूररहटयों की मांग करने का ननणवय लोन समझौते के अनुरूप िोगा। 

(d)  NHFPL सभी बकाया राशश के ररपेमेन्ट या लोन की बकाया राशश की र्सूली पर सभी 
शसक्यूररहटयों को जारी कर रे्दगा, बशते कक NHFPL के पास उधारकताव के वर्रुद्ध ककसी अन्य 
र्दार् ेके शलए कोई र्ैध अचधकार या ग्रिणाचधकार िो। यहर्द सेट ऑफ के ऐसे अचधकार का 
प्रयोग ककया जाना िै, तो उधारकताव को शेष र्दार्ों के बारे में पूणव वर्र्रण और उन शतों के 
साथ इसके बारे में सूिना र्दी जाएगी जजनके तित NHFPL प्रासंचगक र्दार् ेके ननपटारे/भुगतान 
िोने तक शसक्यूररहटयों को बनाए रखन ेका िकर्दार िै। 

(e) NHFPL सभी मूल िल/अिल संपवि र्दस्तार्ेजों को जारी कर रे्दगा और लोन खात े के पूणव 
ररपेमेन्ट/ननपटान के बार्द 30 हर्दनों की अर्चध के भीतर ककसी भी रजजस्री में पंजीकृत शुल्क 
िटा रे्दगा। उक्त समय से परे ककसी भी रे्दरी के मामल ेमें, NHFPL को उधारकताव को इस तरि 
की रे्दरी के कारणों के बारे में सूचित करना िोगा और रे्दरी के प्रत्येक हर्दन के शलए INR 

5,000/- की र्दर से उधारकताव को मुआर्जा रे्दना िोगा, जिा ंककसी अन्य मुआर्ज ेके अलार्ा 
रे्दरी के शलए NHFPL ककसी भी लागू कानून के अनुसार जजम्मरे्दार िै। 
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(f) आंशशक या पूणव रूप से मूल िल/अिल संपवि र्दस्तारे्जों के नुकसान/क्षनत के मामल ेमें, 
NHFPL उधारकताव को िल/अिल संपवि र्दस्तार्ेजों की डुजप्लकेट/प्रमाखणत कॉवपया ंप्राप्त करने 
में सिायता करेगा और संबंचधत लागत र्िन करेगा। मुआर्जा रे्दने के अलार्ा. िालााँकक, ऐस े
मामलों में, HFC के पास इस प्रकिया को पूरा करने के शलए 30 हर्दनों का अनतररक्त समय 
उपलब्ध िोगा और वर्लंबबत अर्चध के जुमावने की गणना उसके बार्द की जाएगी (यानी, कुल 
60 हर्दनों की अर्चध के बार्द)।days).  

(g) NHFPL संभावर्त उधारकताव को ऋण आर्रे्दन की प्राजप्त के शलए एक प्राजप्त की सूिना 
प्रर्दान करेगा। जजस समय सीमा के भीतर ऋण आर्ेर्दनों का ननपटान ककया जाएगा, र्ि 
प्राजप्त की सूिना में र्दशावया जाएगा। 

 

(IV) ननटपक्ष व्यर्िार संहिता के संर्ार्द की भाषा और उसका तरीका 
 

कंपनी RBI के मास्टर डायरेक्शन के आधार पर ननरे्दशक मंडल की मंजूरी के साथ उचित व्यर्िार 
संहिता लागू करेगी और इस तरि के अनुमोहर्दत उचित व्यर्िार संहिता को उधारकतावओं के शलए 
उपलब्ध कराया जाएगा (अचधमानतः स्थानीय भाषा में या उस भाषा में जजस ेर्ि समझता िै)। 
उधारकताव) और वर्शभन्न हितधारकों की जानकारी के शलए कंपनी की र्ेबसाइट पर कोड भी 
डालेगा।  

 

(V) HFC द्र्ारा र्सूले जाने र्ाले अत्यचधक ब्याज का वर्ननयमन 

 

a) NHFPL का बोडव फंड की लागत, माजजवन और जोखखम प्रीशमयम जैस े प्रासंचगक कारकों को 
ध्यान में रखत ेिुए एक ब्याज र्दर मॉडल अपनाएगा और लगाए जाने र्ाले ब्याज, प्रसंस्करण 
और अन्य शुल्क (रं्दडात्मक ब्याज सहित, यहर्द कोई िो) की र्दर ननधावररत करेगा। लोन और 
अचग्रम. ब्याज की र्दर और जोखखम के उन्नयन के शलए दृजटटकोण और उधारकतावओं की 
वर्शभन्न शे्रखणयों के शलए अलग-अलग ब्याज र्दर र्सूलने के औचित्य का खुलासा आर्रे्दन पत्र 
में उधारकताव या ग्रािक को ककया जाएगा और मंजूरी पत्र में स्पटट रूप से सूचित ककया 
जाएगा। 

 

b) ब्याज की र्दरें और जोखखमों के उन्नयन के शलए दृजटटकोण, और रं्दडात्मक शुल्क (यहर्द कोई 
िो) भी कंपननयों की र्ेबसाइट पर उपलब्ध कराया जाएगा या संबंचधत समािार पत्रों में 
प्रकाशशत ककया जाएगा। जब भी ब्याज र्दरों में कोई बर्दलार् िोगा तो र्ेबसाइट पर प्रकाशशत 
या अन्यथा प्रकाशशत जानकारी को अपडेट ककया जाएगा।of interest. 

 

c) ब्याज की र्दर और रं्दडात्मक शुल्क (यहर्द कोई िो) र्ावषवक र्दर िोना िाहिए ताकक उधारकताव 
को सटीक र्दरों के बारे में पता िो जो अकाउंट से ली जाएंगी। 
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d) उधारकतावओं से ली जाने र्ाली ककचतों में ब्याज और मूलधन के बीि का अंतर स्पटट रूप से 
र्दशावया जाना िाहिए। 

 

e) कंपनी उधारकतावओं के साथ संिार में पयावप्त पारर्दशशवता सुननजचित करने के शलए प्रकिया 
और पररिालन की ननगरानी के शलए एक आंतररक तंत्र स्थावपत करेगी। 

 

(VI) गारंटर 

 

जब कोई व्यजक्त ऋण के शलए गारंटर बनने पर वर्िार कर रिा िो, तो उस ेननम्नशलखखत बातों 
के बारे में सूचित ककया जाना िाहिए:  
 

a) गािंटि के रूप में उसकी देयता; 
b) देयता की र्वि िार्श िो र्वि कंपनी के प्रयत प्रयतबद्र् िोगा; 
c) रिजस्थयतयााँ जिनमें  NHFPL उसे अपनी देयता का भुगतान किने के र्िए किेगा; 
d) यहद र्वि गािंटि के रूप में भुगतान किने में वर्वफि ििता िै, तो तया NHFPL के पास कंपनी 

में उसकी अन्य र्निार्श का सिािा िै;  

e) तया गािंटि के रूप में उसकी देनदारियां एक वर्वर्शष्ट मात्रा तक सीर्मत िैं या रे्व असीर्मत 
िैं; औि 

f) र्वि समय औि परिजस्थयतयााँ जिनमें गािंटि के रूप में उसकी देनदारियों का यनर्वििन ककया 
िाएगा औि साथ िी र्वि तिीका जिसस ेआईएचएफपीएि उस ेइस बािे में सूचचत किेगा;  

g) यहद गािंटि बकाया िार्श का भुगतान किने के र्िए पयािप्त सार्न िोने के बार्विदू 
ऋर्दाता/ऋर्दाता द्र्वािा की गई मांग को पूिा किने से इनकाि किता िै, तो ऐसे गािंटि को 
भी िानबूझकि चकूकताि माना िाएगा। 

h) उर्ािकताि की वर्वत्तीय जस्थयत में कोई मित्र्वपूर्ि प्रयतकूि परिर्वतिन, जिसका र्वि गािंटि िै। 

 

(VII) बकाया राशश की र्सूली 
 

जब भी लोन हर्दया जाता िै, NHFPL ग्रािक को राशश, कायवकाल और ररपेमेन्ट की आर्चधकता के 
माध्यम से ररपेमेन्ट प्रकिया समझाएगा। िालााँकक, यहर्द ग्रािक ररपेमेन्ट अनुसूिी का पालन निीं 
करता िै, तो बकाया की र्सूली के शलए रे्दश के कानूनों के अनुसार एक पररभावषत प्रकिया का 
पालन ककया जाएगा। इस प्रकिया में ग्रािक को नोहटस भेजकर या व्यजक्तगत मुलाकात करके 
और/या यहर्द कोई सुरक्षा िो तो उस ेकब्जे में लकेर यार्द हर्दलाना शाशमल िोगा। 
 

लोन की र्सूली के मामल ेमें, कंपनी उत्पीडन का सिारा निीं लेगी, जैस े कक उधारकतावओं को 
लगातार अजीब समय पर परेशान करना, लोन की र्सूली के शलए बािुबल का उपयोग करना 
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आहर्द। कंपनी यि सुननजचित करेगी कक कमविाररयों को ग्रािकों के साथ उचित तरीके से व्यर्िार 
करने के शलए पयावप्त रूप से प्रशशक्षक्षत ककया गया िै। 

 

NHFPL की संग्रि नीनत शशटटािार, ननटपक्ष व्यर्िार और अनुनय पर बनाई गई िै। NHFPL ग्रािकों 
के वर्चर्ास और र्दीर्वकाशलक संबंधों को बढार्ा रे्दने में वर्चर्ास रखता िै। कंपनी RBI मास्टर 
डायरेक्शन के अनुसार ररकर्री एजेंटों को ननयुक्त करने के शलए हर्दशाननरे्दश, जब भी लागू िो, बोडव 
की मंजूरी से अपनाएगी। 
 

स्टाफ के सभी सर्दस्यों या संग्रि या/और सुरक्षा पुनग्रविण में NHFPL का प्रनतननचधत्र् करने के 
शलए अचधकृत ककसी भी व्यजक्त को नीिे हर्दए गए हर्दशाननरे्दशों का पालन करना िाहिए: 
 

(a) ग्रािक से सामान्यतः उसकी पसंर्द के स्थान पर संपकव  ककया जाएगा और ककसी ननहर्दवटट 
स्थान के अभार् में उसके ननर्ास स्थान पर तथा यहर्द र्ि अपने ननर्ास स्थान पर 
उपलब्ध न िो तो उसके व्यर्साय/व्यर्साय के स्थान पर संपकव  ककया जाएगा। 

(b) NHFPL का प्रनतननचधत्र् करने के शलए पििान और अचधकार ग्रािक को पिल ेिी बता 
हर्दए जाने िाहिए। 

(c) ग्रािक की गोपनीयता का सम्मान ककया जाना िाहिए। 

(d) ग्रािक के साथ बातिीत सभ्य तरीके से की जाएगी। 
(e) NHFPL के प्रनतननचध ग्रािकों से सुबि 8:00 बजे से शाम 19:00 बज ेके बीि संपकव  करेंग,े 

जब तक कक ग्रािक के व्यर्साय या व्यर्साय की वर्शेष पररजस्थनतयों के कारण ऐसा 
करना आर्चयक न िो। 

(f) ककसी वर्शषे समय या ककसी वर्शेष स्थान पर कॉल करने से बिने के ग्रािक के अनुरोध 
को यथासंभर् स्र्ीकार ककया जाएगा। 

(g) कॉल का समय और संख्या तथा बातिीत की वर्षय-र्स्तु का र्दस्तारे्जीकरण ककया 
जाएगा। 

(h) बकाया राशश से संबंचधत वर्र्ार्दों या मतभरे्दों को पारस्पररक रूप से स्र्ीकायव और 
व्यर्जस्थत तरीके से िल करने के शलए सभी प्रकार की सिायता प्रर्दान की जाएगी। 

(i) बकाया राशश संग्रि के शलए ग्रािक के स्थान पर जाने के र्दौरान शालीनता और शशटटािार 
बनाए रखा जाएगा।  

(j) पररर्ार में शोक या ऐसे अन्य वर्पविपूणव अर्सरों जैस ेअनुचित अर्सरों पर बकाया राशश 
एकत्र करने के शलए कॉल/यात्रा करने से बिना िाहिए। 

(k) बातिीत केर्ल ग्रािक/उधारकताव या गारंटर (केर्ल यहर्द आर्चयक िो) के साथ िोनी 
िाहिए और उधारकताव के ककसी अन्य ररचतेर्दार/संपकव  से संपकव  निीं करना िाहिए। 

 

(VIII) वर्ज्ञापन, माकेहटगं और बबिी 
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NHFPL किेगा 
 

(a) सुयनजश्चत किें कक सभी वर्वज्ञापन औि प्रचाि सामग्री स्पष्ट, तथ्यात्मक औि भ्रामक न 
िो। 

(b) ककसी भी मीडडया औि प्रचाि साहित्य में ककसी भी वर्वज्ञापन में िो ककसी सेर्वा या उत्पाद 
की ओि ध्यान आकवषित किता िै औि जिसमें ब्याि दि का संदभि शार्मि िै, 

आईएचएफपीएि अन्य शुल्क औि प्रभाि भी इंचगत किेगा, यहद िागू िो औि प्रासंचगक 
यनयमों औि शतों का पूिा वर्वर्विर् अनुिोर् पि या र्वेबसाइट पि उपिब्र् किाया िाएगा। 

(c) NHFPL शाखाओं में नोहटस िगाकि; टेिीफोन या िेल्पिाइन के माध्यम से; कंपनी की 
र्वेबसाइट पि; नार्मत कमिचारियों / सिायता डेस्क के माध्यम से; या सेर्वा गाइड / टैरिफ 
अनुसूची प्रदान किके ब्याि दिों, सामान्य शुल्क औि प्रभाि (दंडात्मक प्रभाि सहित, यहद 
कोई िो) के बािे में िानकािी प्रदान किेगा। 

(d) यहद NHFPL समथिन सेर्वाओं की खिीद के र्िए तीसिे पक्ष की सेर्वाओं का िाभ उठाता िै, 

तो NHFPL को यि आर्वश्यक िोगा कक ऐसे तीसिे पक्ष को ग्रािक की व्यजततगत िानकािी 
(यहद ऐसे तीसिे पक्ष के र्िए कोई उपिब्र् िो) को NHFPL के समान गोपनीयता औि 
सुिक्षा के साथ संभािना चाहिए। 

(e) कंपनी, यहद उचचत समझी िाती िै, तो ग्रािकों को उनके द्र्वािा प्राप्त ककए गए उत्पादों 
की वर्वर्भन्न वर्वशेषताओं के बािे में सूचचत किती िै। इसके अन्य उत्पादों या 
उत्पादों/सेर्वाओं के संबंर् में प्रचाि प्रस्तार्वों के बािे में िानकािी ग्रािकों को केर्वि तभी दी 
िा सकती िै, िब ग्रािक ने मेि द्र्वािा या र्वेबसाइट पि या ग्रािक सेर्वा नंबि पि 
पंिीकिर् किके ऐसी िानकािी/सेर्वा प्राप्त किने के र्िए अपनी सिमयत दी िो।number. 

(f) NHFPL डायिेतट सेर्िगं एिेंर्सयों (डीएसए) के र्िए एक बोडि द्र्वािा अनुमोहदत आचाि 
संहिता यनर्ािरित किेगा, जिसमें अन्य बातों के साथ-साथ मास्टि हदशायनदेशों में यनर्ािरित 
डायिेतट सेर्िगं एिेंटों (डीएसए)/डायिेतट माकेहटगं एिेंटों (डीएमए) के र्िए आदशि आचाि 
संहिता शार्मि िोगी। जिनकी सेर्वाओं का िाभ उत्पादों/सेर्वाओं के वर्वपर्न के र्िए र्िया 
िाता िै, जिसके र्िए अन्य मामिों के अिार्वा डीएसए को स्र्वयं की पिचान किने की 
आर्वश्यकता िोती िै िब रे्व व्यजततगत रूप से या फोन के माध्यम से उत्पाद बचेन ेके 
र्िए ग्रािक से संपकि  कित ेिैं। 

ग्रािक से कोई र्शकायत प्राप्त िोने की जस्थयत में कक आईएचएफपीएि प्रयतयनचर्/कूरियि 
या डीएसए ने कोई अनुचचत आचिर् ककया िै या इस संहिता का उल्िंघन ककया िै, िांच 
किने औि र्शकायत को सभंािने औि नुकसान की भिपाई किने के र्िए उचचत कदम 
उठाए िाएंगे। 

 

(IX) ननजता एरं् गोपनीयता  
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a) NHFPL ग्रािकों की सभी व्यजक्तगत जानकारी को ननजी और गोपनीय मानेगा [भले िी ग्रािक 
अब ग्रािक न िों], और ननम्नशलखखत शसद्धांतों और नीनतयों द्र्ारा ननरे्दशशत िोगा। 

b) NHFPL ग्रािक खातों से संबंचधत जानकारी या डेटा, िािे र्ि ग्रािक द्र्ारा प्रर्दान ककया गया िो 
या अन्यथा, ककसी को भी, अपने समूि की अन्य कंपननयों/संस्थाओं सहित, ननम्नशलखखत 
अपर्ार्दात्मक मामलों को छोडकर, प्रकट निीं करेगा: 

• यहर्द सूिना कानून द्र्ारा र्दी जानी िो। 

• यहर्द जनता के प्रनत सूिना प्रकट करना कतवव्य िै। 
• यहर्द NHFPL के हितों के शलए उन्िें जानकारी रे्दने की आर्चयकता िै (उर्दािरण के 

शलए, धोखाधडी को रोकने के शलए) लकेकन इसका उपयोग अन्य कंपननयों सहित 
ककसी अन्य को ग्रािक या ग्रािक खातों (ग्रािक का नाम और पता सहित) के बारे में 
जानकारी रे्दने के शलए एक कारण के रूप में निीं ककया जाएगा। समूि में, माकेहटगं 
उद्रे्दचयों के शलए। 

• यहर्द ग्रािक NHFPL से जानकारी प्रकट करने के शलए किता िै, या ग्रािक की अनुमनत 
से। 

• यहर्द NHFPL को ग्रािकों के बारे में कोई संर्दभव रे्दने के शलए किा जाता िै, तो NHFPL 

को इस ेरे्दने से पिल ेउसकी शलखखत अनुमनत प्राप्त करनी िोगी। 

c) ग्रािक को NHFPL द्र्ारा उसके बारे में रखे गए व्यजक्तगत ररकॉडव तक पिंुिने के शलए मौजूर्दा 
कानूनी ढांिे के तित उसके अचधकारों की सीमा के बारे में सूचित ककया जाएगा। 

d) NHFPL अपने साथ-साथ ककसी भी व्यजक्त द्र्ारा माकेहटगं उद्रे्दचयों के शलए ग्रािक की 
व्यजक्तगत जानकारी का उपयोग निीं करेगा जब तक कक ग्रािक वर्शेष रूप से उन्िें ऐसा 
करने के शलए अचधकृत निी ंकरता िै। 

 

(X) डडजजटल लजेन्डंग प्लटेफॉमव के माध्यम से प्राप्त लोन 

 

NHFPL, 2 शसतंबर 2022 को जारी “डडजजटल लेजन्डगं पर गाइडलाइन्स” पर पररपत्र में ननहित 
ननरे्दशों का, तथा समय-समय पर संशोचधत ननरे्दशों का, लागू सीमा तक अनुपालन करेगा। 

 
 

(XI) शशकायतें एरं् अशभयोग 

 

(a) NHFPL के प्रत्येक कायावलय में शशकायतों और शशकायतों को प्राप्त करने, पंजीकृत करने 
और ननपटान ेके शलए एक प्रणाली और प्रकिया िोगी। 

(b) NHFPL का ननरे्दशक मंडल शशकायतों और शशकायतों को िल करने के शलए संगठन के 
भीतर उचित शशकायत ननर्ारण ततं्र स्थावपत करेगा। ऐसा तंत्र यि सुननजचित करेगा कक 
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ऋण रे्दने र्ाली संस्था के पर्दाचधकाररयों के ननणवयों से उत्पन्न िोने र्ाले सभी वर्र्ार्दों की 
सुनर्ाई की जाए और कम से कम अगले उच्ि स्तर पर उनका ननपटारा ककया जाए। 

(c) ग्रािक को बताया जाएगा कक शशकायतों को ननटपक्ष और शीघ्रता से ननपटान े के शलए 
NHFPL की प्रकिया का वर्र्रण किा ंशमलेगा। 

(d) यहर्द ग्रािक शशकायत करना िािता िै, तो उस ेननम्नशलखखत बताना िोगा: 
• कैस ेकरें 
• शशकायत किााँ की जा सकती िै 

• शशकायत कैस ेकी जानी िाहिए 

• जर्ाब की उम्मीर्द कब करें 
• ननर्ारण के शलए ककसस ेसपंकव  करें 
• यहर्द ग्रािक पररणाम से खशु निीं िै तो क्या शशकायत करें। 

• NHFPL के कमविारी ग्रािक के ककसी भी प्रचन का उिर रे्दने में उसकी सिायता 
करेंगे। 

यहर्द ककसी ग्रािक से शलखखत शशकायत प्राप्त िुई िै, तो NHFPL उस ेएक सप्ताि के भीतर 
पार्ती/प्रनतकिया भेजने का प्रयास करेगा। पार्ती में उस अचधकारी का नाम और पर्दनाम 
शाशमल िोगा जो शशकायत से ननपटेगा। यहर्द शशकायत आईएिएफपीएल के ननहर्दवटट 
टेलीफोन िेल्पडेस्क या ग्रािक सेर्ा नंबर पर फोन पर प्रसाररत की जाती िै, तो ग्रािक को 
एक शशकायत सरं्दभव संख्या प्रर्दान की जाएगी और उचित समय के भीतर प्रगनत के बारे 
में सूचित ककया जाएगा। 

(e) मामल ेकी जांि करने के बार्द, NHFPL ग्रािक को अपना अंनतम जर्ाब भेजेगा या बताएगा 
कक उस ेजर्ाब रे्दने के शलए अचधक समय की आर्चयकता क्यों िै और शशकायत प्राप्त 
िोने के छि सप्ताि के भीतर ऐसा करने का प्रयास करेगा और उस ेसूचित ककया जाना 
िाहिए कक यहर्द र्ि अभी भी संतुटट निीं िै तो उस ेअपनी शशकायत को आग ेकैस ेले 
जाना िै। 

(f) इस संबंध में उत्पन्न िोने र्ाले सभी वर्र्ार्दों को िल करने के शलए न्यूनतम र्दो सर्दस्यों 
र्ाली एक शशकायत ननर्ारण सशमनत का गठन ककया जाएगा। शशकायत ननर्ारण सशमनत 
यि सुननजचित करेगी कक कंपनी के पर्दाचधकाररयों के ननणवयों से उत्पन्न िोने र्ाले सभी 
वर्र्ार्दों को कम से कम अगले उच्ि स्तर पर सुना और ननपटाया जाए। 

(g) NHFPL पीडडत उधारकताव द्र्ारा शशकायत र्दजव करने के शलए अपनी शशकायत ननर्ारण 
प्रकिया (ई-मेल आईडी और अन्य संपकव  वर्र्रण जजस पर शशकायत र्दजव की जा सकती 
िै, समस्या को िल करने के शलए समय, समस्या को आग ेबढाने के शलए मैहरक्स आहर्द) 
को प्रिाररत करेगा और यि सुननजचित करेगा कक इस ेवर्शेष रूप से इसकी र्बेसाइट पर 
उपलब्ध कराया गया िै। 
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(h) NHFPL अपने सभी कायावलयों/शाखाओं और र्ेबसाइट पर स्पटट रूप से प्रर्दशशवत करेगा कक 
यहर्द शशकायत को एक मिीने की अर्चध के भीतर कंपनी से प्रनतकिया निीं शमलती िै या 
प्राप्त प्रनतकिया से असंतुटट िै, तो शशकायतकतावhttps://grids.nhbonline.org.in शलकं पर 
ऑनलाइन मोड में अपनी शशकायत र्दजव करके राटरीय आर्ास बैंक के शशकायत ननर्ारण 
प्रकोटठ से संपकव  कर सकता िै या डाक द्र्ारा ऑफलाइन मोड में, शलकं 
http://www.nhb.org.in/Grievance-Redressal-System/Lodging-Complaint-Against-

HFCs-NHB%E2%80%93Physical-Mode.pdf, पर उपलब्ध ननधावररत प्रारूप में, शशकायत 
ननर्ारण प्रकोटठ, वर्ननयमन और पयवर्ेक्षण वर्भाग, राटरीय आर्ास बैंक, िौथी मजंजल, कोर 
5A, इंडडया िैबबटेट सेंटर, लोधी रोड, नई हर्दल्ली - 110 003 को शशकायत र्दजव कर सकता 
िै।General  

  

(a) NHFPL लोन समझौते के ननयमों और शतों में प्रर्दान ककए गए उद्रे्दचयों को छोडकर 
उधारकताव के मामलों में िस्तक्षेप से परिेज करेगा (जब तक कक उधारकताव द्र्ारा पिल े
से प्रकट न की गई जानकारी पर ध्यान न हर्दया गया िो)। 

(b) उधारकताव से उधार खाते के िस्तांतरण के शलए अनुरोध प्राप्त िोने के मामले में, सिमनत 
या अन्यथा यानी कंपनी की आपवि, यहर्द कोई िो, अनुरोध प्राप्त िोने की तारीख से 21 

हर्दनों के भीतर सूचित की जाएगी। ऐसा स्थानांतरण कानून के अनुरूप पारर्दशी अनुबंध 
शतों के अनुसार िोगा। 

(c) NHFPL ननम्नशलखखत जस्थनतयों में आर्ास ऋण के प्री-क्लोजर पर प्री-पेमेंट लेर्ी या 
जुमावना निीं लगाएगा: 
- जिा ंआर्ास लोन फ्लोहटगं ब्याज र्दर के आधार पर िै और ककसी भी स्रोत से पूर्व-

बंर्द िै। 

- जिा ंआर्ास लोन ननजचित ब्याज र्दर के आधार पर िै और ऋण उधारकताव द्र्ारा 
अपने स्र्यं के स्रोतों से पूर्व-बंर्द िै। 

इस उद्रे्दचय के शलए अशभव्यजक्त "स्र्यं के स्रोत" का अथव बैंक/एिएफसी/एनबीएफसी 
और/या वर्िीय संस्थान से उधार लेने के अलार्ा कोई अन्य स्रोत िै।  

 

सभी र्दोिरी/वर्शेष र्दर (कफक्स्ड और फ्लोहटगं का संयोजन) आर्ास ऋण पर 
कफक्स्ड/फ्लोहटगं र्दर पर लागू प्रीक्लोजर मानरं्दड लागू िोंग,े जो इस बात पर ननभवर करेगा 
कक प्रीक्लोजर के समय, लोन कफक्स्ड या फ्लोहटगं रेट पर िै। र्दोिरी/वर्शेष र्दर र्ाले 
आर्ास लोन के मामल ेमें, फ्लोहटगं र्दर के शलए प्री-क्लोजर मानरं्दड तब लागू िोगा जब 
लोन को ननजचित ब्याज र्दर अर्चध की समाजप्त के बार्द फ्लोहटगं रेट लोन में पररर्नतवत 
कर हर्दया जाएगा। यि इसके बार्द बरं्द ककए जाने र्ाल ेऐसे सभी र्दोिरी/वर्शेष र्दर र्ाल े
आर्ास लोन पर लागू िोता िै। यि भी स्पटट ककया गया िै कक ननजचित र्दर लोन र्ि िै 
जिा ंलोन की पूरी अर्चध के शलए र्दर तय िोती िै। 

https://grids.nhbonline.org.in/
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(d) NHFPL व्यजक्तगत उधारकतावओं को व्यर्साय के अलार्ा अन्य उद्रे्दचयों के शलए स्र्ीकृत 
ककसी भी फ्लोहटगं रेट टमव लोन पर, सि-बाध्यकारी के साथ या उसके बबना, फौजर्दारी 
शुल्क / पूर्व-भुगतान जुमावना निीं लगाएगा। 

(e) कंपनी और व्यजक्तगत उधारकताव के बीि सिमत आर्ास लोन के प्रमुख ननयमों और 
शतों की त्र्ररत और अच्छी समझ की सुवर्धा के शलए, कंपनी को सभी मामलों में ऐसे 
ऋण के सबसे मित्र्पूणव ननयमों और शतों (एमआईटीसी) से युक्त एक र्दस्तारे्ज प्राप्त 
करना िोगा। आरबीआई मास्टर डायरेक्शन के अनुबंध XII के अनुसार सुझार्ात्मक प्रारूप 
में। यि र्दस्तारे्ज़ कंपनी द्र्ारा प्राप्त ककए जा रिे मौजूर्दा लोन और सुरक्षा र्दस्तार्ेजों के 
अनतररक्त िोगा। कंपनी उक्त र्दस्तार्ेज़ को र्दो प्रनतयों में और उधारकताव द्र्ारा समझी 
जाने र्ाली भाषा में तैयार करेगी, उक्त र्दस्तारे्ज़ की एक प्रनत प्राजप्त की सूिना के तित 
उधारकताव को सौंपी जाएगी। 

(f) कंपनी वर्शभन्न प्रमुख पिलुओं जैस ेसेर्ा शुल्क, ब्याज र्दरें, रं्दड शुल्क (यहर्द कोई िो), र्दी 
गई सेर्ाए,ं उत्पार्द जानकारी, वर्शभन्न लेनरे्दन के शलए समय मानरं्दड, मूल िल/अिल 
संपवि र्दस्तारे्जों को र्ापस करने की प्रकिया प्रर्दशशवत करेगी। कंपनी के सिंालन में 
पारर्दशशवता को बढार्ा रे्दने के शलए कानूनी उिराचधकारी और शशकायत ननर्ारण ततं्र आहर्द। 
कंपनी RBI मास्टर डायरेक्शन के अनुबंध XII के अनुसार "नोहटस बोडव", "बुकलेट/ब्रोशर", 
"र्ेबसाइट", "प्रर्दशवन के अन्य तरीके" और "अन्य मुद्र्दों" पर मित्र्पूणव ननरे्दश प्रर्दशशवत 
करेगी। 

(g) NHFPL अपने उत्पार्दों और सेर्ाओं के बारे में ककसी एक या अचधक भाषाओं यानी हिरं्दी, 
अंग्रेजी या उपयुक्त स्थानीय भाषा में प्रर्दशशवत करेगा। 

(h) NHFPL लोन रे्दने के मामल ेमें शलगं, जानत और धमव के आधार पर भेर्दभार् निी ंकरेगा। 
इसके अलार्ा, NHFPL उत्पार्दों, सेर्ाओं, सुवर्धाओं आहर्द का वर्स्तार करने में वर्कलांगता के 
आधार पर दृजटटबाचधत या शारीररक रूप से वर्कलागं आर्ेर्दकों के साथ भरे्दभार् निीं 
करेगा। िालांकक, यि HFC को समाज के वर्शभन्न र्गों के शलए बनाई गई योजनाओं को 
शुरू करने या उनमें भाग लनेे से निीं रोकता िै। 

(i) कोड को प्रिाररत करने के शलए, NHFPL यि करेगा: 
• मौजूर्दा और नए ग्रािकों को संहिता की एक प्रनत प्रर्दान करना; 
• अनुरोध पर इस संहिता को काउंटर पर या इलेक्रॉननक संिार या मेल द्र्ारा उपलब्ध 

कराना; 
• इस संहिता को प्रत्येक शाखा और र्ेबसाइट पर उपलब्ध कराना; और 

• यि सुननजचित करना कक कमविाररयों को संहिता के बारे में प्रासंचगक जानकारी प्रर्दान 
करने और संहिता को व्यर्िार में लाने के शलए प्रशशक्षक्षत ककया गया िै। 

(XII) ननरे्दशक मंडल की जजम्मेर्दारी  
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a) NHFPL का ननरे्दशक मंडल शशकायतों और शशकायतों को िल करने के शलए संगठन के भीतर 
उचित शशकायत ननर्ारण तंत्र स्थावपत करेगा। इस तरि के तंत्र को यि सुननजचित करना 
िाहिए कक ऋण रे्दने र्ाली संस्था के पर्दाचधकाररयों के ननणवयों से उत्पन्न िोने र्ाले सभी 
वर्र्ार्दों को कम से कम अगले उच्ि स्तर पर सुना और ननपटाया जाए।level. 

b) कंपनी का ननरे्दशक मंडल उचित व्यर्िार संहिता के अनुपालन और प्रबंधन के वर्शभन्न स्तरों 
पर शशकायत ननर्ारण तंत्र के कामकाज की समय-समय पर समीक्षा प्रर्दान करेगा। ऐसी 
समीक्षाओं की एक समेककत ररपोटव ननयशमत अंतराल पर, कम से कम र्ावषवक आधार पर, बोडव 
को प्रस्तुत की जा सकती िै। 

 
 

नोट: 

ननटपक्ष व्यर्िार संहिता’ पर हर्दशाननरे्दशों के अनुपालन में, आईएिएफपीएल कंपनी की र्ेबसाइट पर 
ननटपक्ष व्यर्िार संहिता प्रकाशशत करेगी। 

 


