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संिहता का प�रचय और प्रयो�ता  
 

यह सिहंता िनवास हाउिसंग फाइनेंस िलिमटेड (िजसे पहले, िनवास हाउिसंग फाइनेंस प्राइवेट िलिमटेड कहा जाता था) 
(िजसे आगे चलकर “NHFL” या “कंपनी” कहा जाएगा) द्वारा भारतीय �रज़वर् बैंक (हाउिसंग फाइनेंस कंपिनयाँ) िनद�श, 
2025 के अनुसार तैयार की गई है, िजसे भारतीय �रज़वर् बैंक (नॉन-बैंिकंग फाइनेंिशयल कंपिनयाँ – िज़�ेदार �ावसाियक 
आचरण) िनद�श, 2025 के साथ पढ़ा जाता है और समय-समय पर संशोिधत िकया जा सकता है (सामूिहक रूप से “RBI 
FPC िनद�श” कहा जाता है), और इसे कंपनी की वेबसाइट पर प्रकािशत और प्रसा�रत िकया जाएगा, जो सावर्जिनक 
जानकारी के िलए हर ब्रांच में उपल� होगी। 

यह सिहंता कंपनी के सभी प्रोड�्स और सेवाओ ंपर लागू होगी, चाहे वे NHFL द्वारा प्रदान िकए जाएं, या इसके िडिजटल 
लेंिडंग �ेटफॉ�र् (�यं के या आउटसोिस�ग �वस्था के तहत) द्वारा प्रदान िकए जाएं, चाहे वह काउंटर पर, फोन पर, 
डाक के मा�म से, इंटरए��व इले�� ॉिनक िडवाइस के मा�म से, इंटरनेट पर या िकसी अ� तरीके से िदए गए हो।ं यह 
सिहंता संचालन के सभी पहलुओ ंपर लागू होगी, िजसमें माक� िटंग, लोन ओ�रिजनेशन, प्रोसेिसंग, सिवर्िसंग और कले�न 
गितिविधयां शािमल हैं, और उन गितिविधयो ंपर भी लागू होगी जो कंपनी द्वारा िनयु� सेवा प्रदाताओ ंद्वारा की जाती हैं। 

सिहंता के उदे्द� 
 

सव��म कॉप�रेट प्रथाओ ंके एक भाग के रूप में काम करने और �वसाय प्रथाओ ंमें पारदिशर्ता प्रदान करने के िलए, 
कंपनी ने इस सिहंता को िन�िल�खत के िलए िवकिसत और अपनाया है: 

 
a) ग्राहको ंके साथ �वहार करने में �ूनतम मानक िनधार्�रत करके अ�ी और िन�क्ष प्रथाओ ंको बढ़ावा देना; 
b) पारदिशर्ता बढ़ाना तािक ग्राहक को उन सेवाओ ंकी बेहतर समझ हो सके, िजनकी वह कंपनी से यथोिचत अपेक्षा कर 
सकता है; 
c) उ� प�रचालन मानको ंको प्रा� करने के िलए, प्रित�धार् के मा�म से बाजार की श��यो ंको प्रो�ािहत करना; 
d) कंपनी और उसके ग्राहको ंके बीच िन�क्ष और सौहादर् पूणर् संबंध को बढ़ावा देना; और 
e) हाउिसंग फाइनेंस िस�म में िव�ास को बढ़ावा देना। 

 
(I) लो� के िलए आवेदन और उनकी प्रोसेिसंग 

 
a) कंपनी के भीतर या तीसरे पक्ष के साथ सभी संचार के िलए NHFL की आिधका�रक भाषा अंगे्रज़ी होगी। 
b) ऋणी के िलए सभी संचार अंगे्रजी में या स्थानीय भाषा/ऋणी द्वारा समझी गई भाषा में होगें। 
c) NHFL संभािवत उधारकतार् से इस बात की पुि� करेगा िक उधारकतार् के साथ सभी संचार अंगे्रजी या स्थानीय भाषा में 

या उधारकतार् द्वारा समझी गई भाषा में होगें और उ�ोनें िनयम और शत� को समझ िलया है। 
d) NHFL उधारकतार् को लोन आवेदन की प्रोसेिसंग के िलए लगने वाली फीस/चाजर् के बारे में सारी सभी जानकारी  

साफ़-साफ़ बताएगा; जैसे िक अगर लोन मंज़ूर/िड�सर् नही ंहोता है तो िकतनी फीस वापस होगी (अगर कोई हो); 
प्री-पेमेंट के िवक� और चाजर् (अगर कोई हो)ं; देर से भुगतान करने पर लगने वाले पेन�ी चाजर् (अगर कोई हो)ं; 
लोन को िफ� रेट से �ोिटंग रेट या इसके िवपरीत बदलने के िलए क�ज़र्न चाजर् (अगर लागू हो); िकसी भी 
इंटरे� रीसेट �ॉज का होना और कोई भी अ� मामला जो उधारकतार् के िहत को प्रभािवत करता हो, शािमल हैं। 
दूसरे श�ो ंमें, NHFL पारदश� तरीके से लोन आवेदन की प्रोसेिसंग/�ीकृित में शािमल सभी शु�ो ंसिहत 'सभी 
लागतो'ं का खुलासा करेगा और यह सुिनि�त करेगा िक ऐसे शु�/फीस गैर-भेदभावपूणर् हो।ं 

e) लोन आवेदन फॉमर् में आव�क जानकारी शािमल होगी जो उधारकतार् के िहत को प्रभािवत करती है, तािक अ� 
HFC द्वारा िदए गए िनयमो ंऔर शत� के साथ एक साथर्क तुलना की जा सके और उधारकतार् द्वारा सूिचत िनणर्य िलया 
जा सके। 

f) KYC डॉ�ूमेंट सिहत लोन ए�ीकेशन के साथ सबिमट िकए जाने वाले डॉ�ूमेंट के बारे में ऋणी को अलग से 
सूिचत िकया जाएगा या लोन आवेदन फॉमर् में शािमल िकया जाएगा। 

g) NHFL संभािवत उधारकतार् को लोन आवेदन की प्रा�� के िलए एक पावती प्रदान करेगा। िजस समय सीमा के भीतर 
लोन आवेदनो ंका िनपटान िकया जाएगा, उसे पावती में दशार्या जाएगा। 
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(II) लोन मू�ांकन, िनयम/शत� और लोन आवेदन की अ�ीकृित की सूचना 
 

(a) NHFL आवेदन के समय, लोन आवेदन को प्रोसेस करने के िलए ग्राहको ं से आव�क सभी िववरणो ं को 
जानकारी/एकत्र करेगा। यिद उसे िकसी अित�र� जानकारी की आव�कता हो, तो उधारकतार् को तुरंत बताया 
जाना चािहए िक उससे िफर से संपकर्  िकया जाएगा। 

(b) NHFL लोन आवदेन के नतीजे के बारे में उधारकतार् को िल�खत रूप में, स्थानीय भाषा या उधारकतार् की समझ में 
आने वाली भाषा में, �ीकृित पत्र या िकसी अ� तरीके से जानकारी देगा। लोन मंज़ूर होने की �स्थित में, मंज़ूर की 
गई लोन की रािश और उससे जुड़ी शत� और िनयम (जैसे सालाना �ाज दर, आवेदन का तरीका, EMI का �� �र, 
प्रीपेमेंट चाजर्, पेन�ी चाजर् वगैरह) बताएगा और उधारकतार् से इन शत� और िनयमो ंकी िल�खत मंज़ूरी लेकर अपने 
�रकॉडर् में रखेगा। 

(c) NHFL लोन अनुबंध में बो� रूप से देर से पुनभुर्गतान के िलए लगाए गए दंड शु�ो ंका उ�ेख करेगा। 
(d)  NHFL लोन की मंज़ूरी/िड�सर्मेंट के समय हर उधारकतार् को लोन अनुबंध की एक कॉपी और लोन अनुबंध में 

बताए गए हर एन�ोजर की एक कॉपी ज़रूर देगा। 
(e) NHFL अपने उधारकतार् को लोन की अ�ीकृित के कारणो ंके बारे में िल�खत रूप में सूिचत करेगा। 

 
(III) लोन का िवतरण िजसमें शत� और िनयमो ंमें बदलाव शािमल हैं और पसर्नल लोन के भुगतान/सेटलमेंट 

पर चल/अचल संपि� के द�ावेज़ जारी करना। 

(a) NHFL लोन अनुबंध / �ीकृित पत्र में िदए गए िड�सर्मेंट शेडू्यल के अनुसार िड�सर्मेंट करेगा। 
(b) NHFL िड�सर्मेंट शेडू्यल, �ाज दरो,ं सिवर्स चाजर्, प्रीपेमेंट चाजर्, अ� लागू फीस/चाजर् आिद सिहत िनयमो ंऔर 

शत� में िकसी भी बदलाव के बारे में उधारकतार् को स्थानीय भाषा या उधारकतार् द्वारा समझी जाने वाली भाषा में 
सूचना देगा। �ाज दरो ं और चाजर् में बदलाव भिव� के िलए लागू होगें और इस संबंध में लोन अनुबंध में एक 
उपयु� शतर् शािमल की जाएगी। यिद ऐसा बदलाव ग्राहक के िलए नुकसानदायक है, तो वह िबना िकसी अित�र� 
चाजर् या �ाज का भुगतान िकए 60 िदनो ंके भीतर और िबना िकसी सूचना के अपना अकाउंट बंद कर सकता है या 
उसे ��च कर सकता है। 

(c) अनुबंध के तहत भुगतान या प्रदशर्न में तेजी लाने या अित�र� िस�ु�रटीज की मांग करने या अित�र� 
िस�ु�रटीज की मांग करने का िनणर्य लोन अनुबंध के अनुरूप होगा। 

(d) NHFL उधारकतार् के �खलाफ NHFL के िकसी भी अ� दावे के िलए िकसी भी वैध अिधकार या ग्रहणािधकार के 
अधीन सभी बकाया रािश के पुनभुर्गतान पर या लोन की बकाया रािश की वसूली पर सभी िस�ु�रटीज को जारी 
करेगा। यिद सेट ऑफ के ऐसे अिधकार का प्रयोग िकया जाना है, तो उधारकतार् को शेष दावो ंऔर उन शत� के बारे 
में पूणर् िववरण के साथ नोिटस िदया जाएगा िजनके तहत NHFL संबंिधत दावे के िनपटारे/भुगतान होने तक 
िस�ु�रटीज को बनाए रखने का हकदार है। 

(e) NHFL सभी मूल चल/अचल संपि� द�ावेजो ंको जारी करेगा और लोन अकाउंट के पूणर् पुनभुर्गतान/िनपटान के 
बाद 30 िदनो ंकी अविध के भीतर िकसी भी रिज�� ी में पंजीकृत शु�ो ंको हटा देगा। उ� समय के बाद िकसी भी 
देरी के मामले में, NHFL को उधार लेने वाले को देरी की वजह बतानी होगी और अगर देरी NHFL की वजह से हुई 
है, तो उसे हर िदन की देरी के िलए ₹5,000 का मुआवज़ा देना होगा। 

(f) मूल चल/अचल संपि� द�ावेज़ो ंके नुकसान/क्षित के मामले में, आंिशक रूप से या पूणर् रूप से, NHFL चल/अचल 
संपि� द�ावेज़ो ंकी डु�ीकेट/प्रमािणत प्रितयां प्रा� करने में उधारकतार् की सहायता करेगा और ऊपर बताए गए 
मुआवजे का भुगतान करने के अलावा, संबंिधत लागतो ंको वहन करेगा। हालांिक, ऐसे मामलो ंमें, इस प्रिक्रया को 
पूरा करने के िलए NHFL को 30 िदनो ंका अित�र� समय उपल� होगा और इसके बाद िवलंिबत अविध के जुमार्ने 
की गणना की जाएगी (यानी, कुल 60 िदनो ंकी अविध के बाद)। 

(g) उपरो� िबंदु (e) और (f) के तहत प्रदान की गई क्षितपूितर् िकसी भी लागू कानून के अनुसार िकसी भी अ� 
क्षितपूितर् को प्रा� करने के उधारकतार् के अिधकारो ंपर प्रितकूल प्रभाव डाले िबना होगी। 

  
(IV) फेयर पै्र��स कोड (उिचत �वहार संिहता) के बारे में बताने की भाषा और तरीका 

 
RBI FPC के िनद�श पर आधा�रत कंपनी िनदेशक मंडल के अनुमोदन के साथ उिचत �वहार संिहता लागू करेगी और 
इस तरह के �ीकृत उिचत �वहार संिहता उधारकतार्ओ ंको उपल� कराए जाएंगे (अिधमानतः स्थानीय भाषा या 
उधारकतार् द्वारा समझी गई भाषा में)।  इसके अलावा, िविभ� िहतधारको ंकी जानकारी के िलए, FPC को कंपनी की 
वेबसाइट पर भी डाला जाएगा। 
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(V) HFC द्वारा लगाए जाने वाले अ�िधक �ाज का िविनयमन 
 

a) NHFL का बोडर् प्रासंिगक कारको ंजैसे िक फंड की लागत, मािजर्न और जो�खम प्रीिमयम को �ान में रखते हुए 
�ाज दर मॉडल अपनाएगा और लोन और एडवांस के िलए लगाए जाने वाले �ाज प्रोसेिसंग और अ� शु�ो ं
(दंड शु� सिहत, यिद कोई हो) की दर िनधार्�रत करेगा। �ाज दर और जो�खम के �र के अनुसार शे्रणीकरण 
करने का तरीका और अलग-अलग शे्रिणयो ं के उधारकतार्ओ ं से अलग-अलग �ाज दर वसूलने का कारण 
उधारकतार् या ग्राहक को बताया जाएगा और �ीकृित पत्र में �� रूप से सूिचत िकया जाएगा। 

b) �ाज दरें  और जो�खमो ंके शे्रणीकरण के िलए दृि�कोण, और दंड शु� (यिद कोई हो) कंपनी की वेबसाइट पर 
उपल� होगें या संबंिधत समाचार पत्रो ंमें प्रकािशत िकए जाएंगे। जब भी �ाज दरो ंमें कोई बदलाव होता है, तो 
वेबसाइट पर प्रकािशत या अ�था प्रकािशत जानकारी को अपडेट िकया जाएगा। 

  
c) �ाज दर और दंड शु� (यिद कोई हो) वािषर्क दर होगी, तािक उधारकतार् को अकाउंट से ली जाने वाली सटीक 

दरो ंके बारे में पता चल सके। 
 

d) उधारकतार्ओ ं से एकत्र की गई िक�ो ंमें �ाज और मूलधन के बीच के िवभाजन को �� रूप से दशार्या जाना 
चािहए। 

 
e) कंपनी उधारकतार्ओ ंके साथ संचार में पयार्� पारदिशर्ता सुिनि�त करने के िलए प्रिक्रया और संचालन की िनगरानी 

के िलए एक आंत�रक तंत्र स्थािपत करेगी। 
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(VI) लोन अकाउंट्स में दंड शु� 
 
कंपनी दंड शु� लगाने के संबंध में RBI FPC के िनद�शो ंमें िनिहत िनद�शो ंका पालन करेगी 
 
(VII) गारंटर 

जब िकसी ��� को लोन का गारंटर माना जाता है, तो उसे िन�िल�खत के बारे में सूिचत िकया जाना चािहए:  
 

a) गारंटर के रूप में उसकी देनदारी; 
b) कंपनी के प्रित वह िकतनी रािश की िज़�ेदारी लेगा/लेगी; 
c) ऐसी प�र�स्थितयाँ िजनमें NHFL उसे अपनी देनदारी का भुगतान करने के िलए कहेगा;  
d) अगर वह गारंटर के तौर पर भुगतान करने में नाकाम रहता है, तो �ा NHFL कंपनी में उसके दूसरे पैसो ं का 

इ�ेमाल कर सकता है; 
e) �ा गारंटर के रूप में उसकी देनदा�रयां एक िविश� मात्रा तक सीिमत हैं या वे असीिमत हैं; और 
f) वह समय और प�र�स्थितयाँ िजसमें गारंटर के रूप में उसकी देनदा�रयो ंका भुगतान िकया जाएगा और साथ ही िजस 

तरह से NHFL उसे इस बारे में सूिचत करेगा; 
g) यिद गारंटर बकाया रािश का भुगतान करने के िलए पयार्� साधन होने के बावजूद, NHFL द्वारा की गई मांग का 

अनुपालन करने से इनकार करता है, तो ऐसे गारंटर को भी िवलफुल िडफॉ�र यानी जानबूझकर चूककतार् माना 
जाएगा। 

 
कंपनी गारंटर को उधारकतार् की िव�ीय �स्थित में िकसी भी मह�पूणर् प्रितकूल प�रवतर्न के बारे में सूिचत करेगी, िजसके िलए वह 
गारंटर के रूप में खड़ा है। 

(VIII) िवज्ञापन, माक� िटंग और से�  
 

NHFL करेगा 
 

(a) सुिनि�त करें  िक सभी िवज्ञापन और प्रचार सामग्री ��, त�ा�क हो और भ्रामक न हो। 
(b) िकसी भी मीिडया और प्रचार सािह� में िकसी भी िवज्ञापन में, जो िकसी सेवा या प्रोड� पर �ान आकिषर्त 

करता है और िजसमें �ाज दर का संदभर् शािमल होता है, NHFL यह सुिनि�त करेगा िक लागू होने पर अ� 
फीस और चाजर् भी बताए जाएं, और संबंिधत िनयमो ंव शत� की पूरी जानकारी अनुरोध करने पर या वेबसाइट 
पर उपल� कराई जाएगी। 

(c) शाखाओ ंमें नोिटस लगाने के मा�म से; टेलीफोन या हे�-लाइन के मा�म से; कंपनी की वेबसाइट पर; नािमत 
�ाफ/हे� डे� के मा�म से; या सेवा गाइड/टै�रफ शेडू्यल प्रदान करने के मा�म से �ाज दरो,ं सामा� 
फीस और शु�ो ं(दंड शु� सिहत, यिद कोई हो) के बारे में जानकारी प्रदान करें। 

(d) यह सुिनि�त करें  िक, यिद िकसी ग्राहक की ���गत जानकारी सहायता सेवाएं प्रदान करने के िलए िकसी 
तीसरे पक्ष (ओ)ं के साथ साझा की जाती है, तो ऐसे तीसरे पक्ष (ओ)ं ग्राहक की ���गत जानकारी को उसी 
गोपनीयता और सुरक्षा के साथ संभालते हैं, जैसा िक NHFL करता है। 

(e) यिद उिचत लगे, तो ग्राहको ंको उनके द्वारा प्रा� िकए गए प्रोड�्स की िविभ� िवशेषताओ ंके बारे में जानकारी 
देना । प्रोड�्स/सेवाओ ंके संबंध में इसके अ� प्रोड�्स या प्रचार प्र�ावो ंके बारे में जानकारी ग्राहको ंको 
तभी दी जाएगी, जब ग्राहक ने मेल द्वारा या वेबसाइट पर या ग्राहक सेवा नंबर पर इसके िलए पंजीकरण करके 
ऐसी जानकारी/सेवा प्रा� करने के िलए अपनी सहमित दी हो। 

(f) डायरे� सेिलंग एजेंिसयो ं(DSA) के िलए बोडर् द्वारा अनुमोिदत आचार संिहता िनधार्�रत करें , िजसमें अ� बातो ं
के साथ-साथ RBI FPC के िनद�शो ं में िनधार्�रत डायरे� सेिलंग एजेंट्स (DSA) /डायरे� माक� िटंग एजेंट्स 
(DMA) के िलए आदशर् आचार संिहता शािमल हो, िजनकी सेवाओ ंका लाभ बाजार के प्रोड�्स/सेवाओ ंके िलए 
िलया जाता है, िजनके िलए अ� मामलो ंके अलावा DSA को ���गत रूप से या फोन के मा�म से प्रोड�्स 
बेचने के िलए ग्राहक से संपकर्  करने पर खुद को पहचानने की आव�कता होती है। 
अगर ग्राहक से कोई ऐसी िशकायत िमलती है िक NHFL के प्रितिनिध या DSA ने कोई गलत �वहार िकया है 
या इस सिहंता का उ�ंघन िकया है, तो िशकायत की जांच करने, उसे सुलझाने और हुए नुकसान की भरपाई 
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करने के िलए उिचत कदम उठाए जाएंगे। 

(IX) िनजता और गोपनीयता 
 

NHFL ग्राहको ंकी सभी िनजी जानकारी को िनजी और गोपनीय मानेगा [तब भी जब ग्राहक अब ग्राहक न रह गए हो]ं, 
और िन�िल�खत िसद्धांतो ंऔर नीितयो ंका पालन करेगा: 

 
a) NHFL िन�िल�खत असाधारण मामलो ंके अलावा, उनके समूह की अ� कंपिनयो/ंसंस्थाओ ंसिहत िकसी को भी, चाहे 

ग्राहको ंद्वारा प्रदान िकया गया हो या अ�था, ग्राहक खातो ंसे संबंिधत जानकारी या डेटा प्रकट नही ंकरेगा: 
• यिद कानून के तहत जानकारी देना ज़रूरी हो; 
• यिद जानकारी को प्रकट करने के िलए जनता के प्रित कोई कतर्� है; 

• यिद NHFL के िहतो ं के िलए उ�ें जानकारी देने की आव�कता है (उदाहरण के िलए, धोखाधड़ी को 
रोकने के िलए) लेिकन इसका उपयोग माक� िटंग उदे्द�ो ंके िलए समूह की अ� कंपिनयो ंसिहत िकसी 
अ� ��� को ग्राहक या ग्राहक खातो ं(ग्राहक के नाम और पते सिहत) के बारे में जानकारी देने के िलए 
एक कारण के रूप में नही ंिकया जाएगा; 

• यिद ग्राहक NHFL से जानकारी प्रकट करने के िलए कहता है, या ग्राहक की अनुमित के साथ; 
• यिद NHFL को ग्राहको ंके बारे में संदभर् देने के िलए कहा जाता है, तो NHFL उसे देने से पहले उसकी 

िल�खत अनुमित प्रा� करेगा। 
b) NHFL के पास मौजूद ���गत �रकॉडर् तक पहँुचने के िलए मौजूदा कानूनी ढांचे के तहत ग्राहक को उसके 

अिधकारो ंकी सीमा के बारे में सूिचत िकया जाएगा। 
c) NHFL, NHFL सिहत िकसी भी ��� द्वारा माक� िटंग उदे्द�ो ंके िलए ग्राहक की ���गत जानकारी का उपयोग 

नही ंकरेगा, जब तक िक ग्राहक िवशेष रूप से उ�ें ऐसा करने के िलए अिधकृत नही ंकरता है। 
 

(X) िडिजटल लेंिडंग �ेटफ़ॉमर् पर प्रा� िकए गए लोन  
 

NHFL लागू सीमा तक, 2 िसतंबर 2022 के “िडिजटल लेंिडंग िदशािनद�श” पर प�रपत्र में िनिहत िनद�शो ंका पालन करेगा 
और समय-समय पर संशोिधत िकया जाएगा. 

 
 

(XI) िशकायतें और सम�ाएं 

(a) NHFL के पास अपने प्र�ेक कायार्लय में िशकायतो ं और सम�ाओ ं को प्रा� करने, रिज�र करने और 
िनपटाने के िलए एक प्रणाली और एक प्रिक्रया होगी, िजसमें ऑनलाइन प्रा� िशकायतें भी शािमल हैं 

(b) NHFL का िनदेशक मंडल कंपनी द्वारा सीधे प्रदान की गई सेवाओ ंया कंपनी द्वारा िनयु� िकसी भी आउटसोसर् 
एजेंसी द्वारा प्रदान की गई सेवाओ ंसे संबंिधत िशकायतो ंऔर सम�ाओ ंको हल करने के िलए संगठन के भीतर 
उपयु� िशकायत िनवारण तंत्र तैयार करेगा। इस तरह की �वस्था यह सुिनि�त करेगी िक लोन देने वाली 
संस्था के पदािधका�रयो ंके िनणर्यो ंसे उ�� होने वाले सभी िववादो ंको कम से कम अगले उ� �र पर सुना 
जाए और उनका िनपटारा िकया जाए। 

(c) श्री सुरेश िव�कमार् िशकायत िनवारण अिधकारी हैं और संपकर्  िववरण के साथ उनका नाम कंपनी के पंजीकृत 
कायार्लय और शाखाओ ंऔर वेबसाइट पर प्रदिशर्त िकया जाएगा। 

(d) ग्राहक को बताया जाएगा िक िशकायतो ंको िन�क्ष रूप से और तेज़ी से िनपटाने के िलए NHFL की प्रिक्रया का 
िववरण कहाँ िमलेगा। 

(e) यिद ग्राहक िशकायत करना चाहता है, तो उसे िन�िल�खत बताया जाएगा:  
• कैसे करना है 
• िशकायत कहाँ की जा सकती है 
• िशकायत कैसे की जानी चािहए 
• जवाब की उ�ीद कब की जाए 
• िनवारण के िलए िकससे संपकर्  िकया जाए 
• अगर ग्राहक प�रणाम से खुश नही ंहै तो �ा िशकायत करें  
• NHFL के कमर्चारी ग्राहक के िकसी भी प्र� के िलए ग्राहक की मदद करें गे 
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(f) यिद िकसी ग्राहक से िल�खत रूप में िशकायत प्रा� हुई है, तो कंपनी उसे एक स�ाह के भीतर पावती या 
प्रितिक्रया भेजने का प्रयास करेगी। पावती में उस अिधकारी का नाम और पदनाम शािमल होगा जो िशकायत से 
िनपटेगा। यिद िशकायत NHFL के िनिदर्� टेलीफोन हे�डे� या ग्राहक सेवा नंबर पर फोन पर प्रसा�रत की 
जाती है, तो ग्राहक को िशकायत संदभर् सं�ा प्रदान की जाएगी और उसे उिचत समय के भीतर प्रगित के बारे में 
सूिचत िकया जाएगा। 

(g) मामले की जांच करने के बाद, NHFL ग्राहक को अपना अंितम जवाब भेजेगा या समझाएगा िक उसे जवाब देने 
के िलए और समय �ो ंचािहए और िशकायत िमलने के छह स�ाह के भीतर ऐसा करने का प्रयास करेगा और 
उसे सूिचत िकया जाना चािहए िक अगर वह अभी भी संतु� नही ंहै तो उसकी िशकायत को आगे कैसे ले जाया 
जाए। 

(h) NHFL पीिड़त उधारकतार् द्वारा िशकायत दजर् करने के िलए अपनी िशकायत िनवारण प्रिक्रया (ई-मेल ID और 
अ� संपकर्  िववरण, िजस पर िशकायतें दजर् की जा सकती हैं, सम�ा को हल करने के िलए टनर्अराउंड समय, 
वृ�द्ध के िलए मैिट� �, आिद) को प्रचा�रत करेगा और यह सुिनि�त करेगा िक इसे िवशेष रूप से अपनी 
वेबसाइट पर उपल� कराया जाए। 

(i) NHFL अपने सभी कायार्लयो/ंशाखाओ ंमें और वेबसाइट पर �� रूप से प्रदिशर्त करेगा िक यिद िशकायत को 
एक महीने की अविध के भीतर कंपनी से प्रितिक्रया नही ं िमलती है या प्रा� प्रितिक्रया से असंतु� है, तो वह 
नेशनल हाउिसंग बैंक के िशकायत िनवारण सेल से संपकर्  कर सकता है इसके िलए वह 
https://grids.nhbonline.org.in िलंक पर ऑनलाइन िशकायत दजर् कर सकता है या ऑफ़लाइन मोड में 
डाक के ज़�रए िशकायत भेज सकता है या ऑफ़लाइन िशकायत के िलए तय फ़ॉम�ट 
http://www.nhb.org.in/Grievance-Redressal-System/Lodging-Complaint-Against-HFCs-NHB–
Physical-Mode.pdf िलंक पर उपल� है, िशकायत इस पते पर भेजी जानी चािहए: िशकायत िनवारण सेल, 
िडपाटर्मेंट ऑफ़ रेगुलेशन एंड सुपरिवज़न, नेशनल हाउिसंग बैंक, चौथी मंिज़ल, कोर 5A, इंिडया हैिबटेट सेंटर, 
लोधी रोड, नई िद�ी – 110 003। 

 
(XII) साधारण 

(a) NHFL लोन अनुबंध की शत� और िनयमो ंमें बताए गए उदे्द�ो ंके अलावा, उधारकतार् के मामलो ंमें दखल नही ं
देगा (जब तक िक उधार लेने वाले द्वारा पहले न बताई गई कोई जानकारी सामने न आए)। 

(b) उधारकतार् से उधार खाते के ह�ांतरण के िलए अनुरोध प्रा� होने के मामले में, NHFL की सहमित या अ�था 
यानी आपि�, यिद कोई हो, अनुरोध प्रा� होने की ितिथ से 21 िदनो ंके भीतर सूिचत की जाएगी। इस तरह का 
ह�ांतरण कानून के अनुरूप पारदश� अनुबंध की शत� के अनुसार होगा। 

(c) जब भी लोन िदए जाते हैं, NHFL ग्राहक को रािश, अविध और पुनभुर्गतान की आविधकता के मा�म से 
पुनभुर्गतान प्रिक्रया के बारे में बताएगा। हालांिक, यिद ग्राहक पुनभुर्गतान िशडू्यल का पालन नही ंकरता है, तो 
बकाया रािश की वसूली के िलए देश के कानूनो ंके अनुसार एक िनधार्�रत प्रिक्रया का पालन िकया जाएगा। इस 
प्रिक्रया में ग्राहक को नोिटस भेजना, उनसे ���गत रूप से िमलना और/या अगर कोई िस�ो�रटी (िगरवी 
रखी गई संपि�) है तो उस पर क�ा करना शािमल हो सकता है। 

(d) लोन की वसूली के मामले में, कंपनी िकसी भी तरह की उ�ीड़न की कारर्वाई नही ंकरेगी, जैसे िक उधार लेने 
वालो ं को असुिवधाजनक समय पर लगातार परेशान करना या वसूली के िलए ज़बरद�ी या बल का प्रयोग 
करना आिद। कंपनी यह सुिनि�त करेगी िक उसके कमर्चा�रयो ंको ग्राहको ंके साथ सही तरीके से पेश आने के 
िलए उिचत प्रिशक्षण िदया जाए। 

(e) कंपनी स�ी से यह सुिनि�त करेगी िक वह या उसके एजेंट लोन वसूलने की कोिशश में िन�िल�खत काय� का 
सहारा न लें:  (i) िकसी भी ��� को डराना-धमकाना या परेशान करना (चाहे बोलकर या शारी�रक रूप से), 
िजसमें लोगो ंके सामने बेइ�त करना या कजर्दार के प�रवार वालो,ं रेफरेंस देने वालो ंऔर दो�ो ंकी प्राइवेसी में 
दखल देना शािमल है, (ii) मोबाइल या सोशल मीिडया पर गलत मैसेज भेजना, (iii) धमकी भरे और/या अनजान 
नंबर से कॉल करना, (iv) बकाया लोन वसूलने के िलए कजर्दार को बार-बार कॉल करना और/या सुबह 8:00 
बजे से पहले और शाम 7:00 बजे के बाद कॉल करना, (v) गलत और गुमराह करने वाली बातें कहना, वगैरह। 

(f) कंपनी ने �रकवरी एजेंटो ंको शािमल करने के िलए िदशािनद�श पर नीित को मंजूरी दे दी है। 
(g) NHFL िन�िल�खत �स्थितयो ंमें हाउिसंग लोन को पहले से बंद करने पर प्री-पेमेंट लेवी या जुमार्ना नही ंलगाएगा: 

- जहां हाउिसंग लोन �ोिटंग �ाज़ दर के आधार पर होता है और िकसी भी स्रोत से पहले से बंद िकया जाता 
है । 

- जहां हाउिसंग लोन िफ� �ाज़ दर के आधार पर होता है और उधारकतार् द्वारा अपने स्रोतो ंसे लोन को 

https://grids.nhbonline.org.in/
http://www.nhb.org.in/Grievance-Redressal-System/Lodging-Complaint-Against-HFCs-NHB%E2%80%93Physical-Mode.pdf
http://www.nhb.org.in/Grievance-Redressal-System/Lodging-Complaint-Against-HFCs-NHB%E2%80%93Physical-Mode.pdf
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पहले से बंद कर िदया जाता है। 
इस उदे्द� के िलए “�यं के स्रोत” श� का अथर् है बैंक/HFC/NBFC और/या िकसी िव�ीय संस्थान से उधार 
लेने के अलावा कोई भी स्रोत। 

सभी डू्यल/ �ेशल रेट (िफ� और �ोिटंग का संयोजन) हाउिसंग लोन िफ�/�ोिटंग रेट पर लागू 
प्री�ोजर मानदंडो ंको लागू करें गे, जो इस बात पर िनभर्र करता है िक लोन प्री�ोज़र के समय िफ� या 
�ोिटंग रेट पर है या नही।ं  

(h) डुअल/�ेशल दर हाउिसंग लोन के मामले में, िफ� �ाज़ दर अविध की समा�� के बाद, लोन को �ोिटंग 
दर लोन में बदलने के बाद, �ोिटंग दर के िलए प्री-�ोज़र मानदंड लागू होगा। यह ऐसे सभी डुअल/�ेशल 
दर हाउिसंग लोन पर लागू होता है, िज�ें इसके बाद फोर�ोज़ िकया जाता है।  
इसके अलावा, िफ� दर लोन वह होता है, िजसमें लोन की पूरी अविध के िलए दर तय की जाती है। 

(i) NHFL इन पर फोर�ोज़र शु�/प्री-पेमेंट पेन�ी नही ंलगाएगा:  
• ���गत उधारकतार्ओ ं के साथ या उनके िबना, �वसाय के अलावा अ� उदे्द�ो ं के िलए मंजूर 

िकया गया कोई भी �ोिटंग दर टमर् लोन; 
• ���गत और सू� और लघु उद्यमो ं (MSE) उधारकतार्ओ ंको �ावसाियक उदे्द� के िलए मंजूर 

िकया गया कोई भी �ोिटंग दर टमर् लोन, िजसमें ₹50 लाख तक की �ीकृत रािश/सीमा होती है, 
सह-बा�ताएं (ओ)ं के साथ या उनके िबना; 

डुअल/�ेशल दर (िफ� और �ोिटंग दर का संयोजन) लोन के िलए, उपरो� इस आधार पर लागू होगा िक 
प्री-पेमेंट के समय लोन �ोिटंग दर पर है या नही।ं 

(j) फोर�ोज़र शु� कंपनी की �ाज़ दर नीित के अनुसार या �ीकृित पत्र, लोन अनुबंध, MITC और मु� त�ो ं
के िववरण (KFS) में बताए अनुसार लगाए जाएंगे।  

(k) जहां कंपनी के कहने पर प्री-पेमेंट िकया जाता है, वहां कंपनी कोई शु� नही ंलगाएगी। 
(l) NHFL, KFS पर RBI FPC के िनद�शो ंमें िनिहत िनद�शो ंका भी पालन करेगा। 
(m) कंपनी और ���गत उधारकतार् के बीच सहमत हाउिसंग लोन के प्रमुख िनयमो ंऔर शत� की ��रत और 

अ�ी समझ को सुिवधाजनक बनाने के िलए, कंपनी RBI FPC िनद�शो ंमें िनधार्�रत िवचारो�ेजक प्रारूप में सभी 
मामलो ं में ऐसे लोन के अ� सबसे मह�पूणर् िनयमो ं और शत� (MITC) वाले द�ावेज़ प्रा� करेगी। यह 
द�ावेज़ कंपनी द्वारा प्रा� िकए जा रहे मौजूदा लोन और सुरक्षा द�ावेज़ो ंके अित�र� होगा।  कंपनी उ� 
द�ावेज़ को दो प्रितयो ंमें और उधारकतार् द्वारा समझी जाने वाली भाषा में तैयार करेगी, उ� द�ावेज़ की एक 
प्रित उधारकतार् को पावती के तहत सौपं दी जाएगी। 

(n) कंपनी के संचालन में पारदिशर्ता को बढ़ावा देने के िलए कंपनी िविभ� प्रमुख पहलुओ ं जैसे िक सेवा शु�, 
�ाज दर, दंड शु� (यिद कोई हो), दी जाने वाली सेवाएं, प्रोड� जानकारी, िविभ� लेनदेन के िलए समय 
मानदंड, कानूनी वा�रसो ंको मूल चल/अचल संपि� द�ावेजो ंकी वापसी की प्रिक्रया और िशकायत िनवारण तंत्र 
आिद को प्रदिशर्त करेगी। कंपनी लागू RBI FPC िनद�शो ं के अनुसार “नोिटस बोडर्”, “बुकलेट/ब्रोशर”, 
“वेबसाइट”, “प्रदशर्न के अ� मोड” और “अ� मुद्दो”ं पर िदए गए िनद�शो ंका पालन करेगी। 

(g) NHFL अपने प्रोड�्स और सेवाओ ंके बारे में िकसी एक या अिधक भाषाओ ंयानी िहंदी, अंगे्रजी या उपयु� 
स्थानीय भाषा में प्रदिशर्त करेगा। 

(h) लोन देने के मामले में NHFL िलंग, जाित और धमर् के आधार पर भेदभाव नही ंकरेगा। हालांिक, यह NHFL को 
समाज के िविभ� वग� के िलए बनाई गई योजनाओ ंको स्थािपत करने या उनमें भाग लेने से नही ंरोकता है। 

(i) सिहंता को प्रचा�रत करने के िलए, NHFL करेगा:  
• मौजूदा और नए ग्राहको ंको सिहंता की एक प्रित प्रदान करें ; 
• इस सिहंता को अनुरोध पर या तो काउंटर पर या इले�� ॉिनक संचार या मेल द्वारा उपल� कराएं; 
• इस सिहंता को हर शाखा में और वेबसाइट पर उपल� कराएं; और 
• सुिनि�त करें  िक कमर्चा�रयो ंको सिहंता के बारे में प्रासंिगक जानकारी प्रदान करने और सिहंता को 

�वहार में लाने के िलए प्रिशिक्षत िकया गया है। 
 

(XIII) शारी�रक रूप से/ दृि�बािधत लोगो ंके िलए लोन सुिवधाएं 
 

• NHFL कंपनी की िकसी भी शाखा में िवकलांगता के आधार पर शारी�रक रूप से या दृि�बािधत आवेदको ंको लोन 
सुिवधाओ ंसिहत प्रोड�्, सेवाओ ंऔर सुिवधाओ ंका िव�ार करने में भेदभाव नही ंकरेगा  

• NHFL दृि�बािधत ग्राहक पर �ाज भुगतान, कोलैटरल और अ� शत� का कोई अित�र� बोझ नही ंडालेगा। 
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• NFHL में सभी �रो ंपर कमर्चा�रयो ंके िलए आयोिजत सभी प्रिशक्षण कायर्क्रमो ंमें िद�ांग ���यो ंके अिधकारो ं
पर एक उपयु� मॉडू्यल शािमल होगा, जैसा िक कानून और अंतरार्�� ीय स�ेलनो ंद्वारा गारंटीकृत है।  

• NHFL कंपनी के िशकायत िनवारण तंत्र के तहत िद�ांग ���यो ंकी िशकायतो ंका िनवारण सुिनि�त करेगा। 
• NHFL दृि�बािधत/शारी�रक रूप से चुनौती देने वाले ग्राहको ं की सुिवधाओ ं के संबंध में RBI FPC के िनद�शो ं में 

उ���खत लागू प्रावधान का अनुपालन करेगा।    
 

(XIV) िनदेशक मंडल की िज़�ेदारी  
 

a) NHFL का िनदेशक मंडल िशकायतो ं और सम�ाओ ं को हल करने के िलए संगठन के भीतर उिचत िशकायत 
िनवारण तंत्र तैयार करेगा। इस तरह के तंत्र को यह सुिनि�त करना चािहए िक लोन देने वाली संस्था के अिधका�रयो ं
के िनणर्यो ं से उ�� होने वाले सभी िववादो ंको कम से कम अगले उ� �र पर सुना जाए और उनका िनपटारा 
िकया जाए। 

b) कंपनी का िनदेशक मंडल प्रबंधन के िविभ� �रो ंपर उिचत �वहार संिहता के अनुपालन और िशकायत िनवारण 
तंत्र के कामकाज की आविधक समीक्षा करेगा। ऐसी समीक्षाओ ंकी समेिकत �रपोटर् िनयिमत अंतराल पर लेिकन कम 
से कम वािषर्क आधार पर बोडर् को प्र�ुत की जा सकती है। 

 
 

 
 

भारतीय �रज़वर् बैंक/रा�� ीय आवास बैंक तथा/अथवा अ� िनयामको ंद्वारा समय-समय पर सुझाए गए िकसी भी प�रवतर्न या संशोधन 
के अनुसार यह संिहता �तः संशोिधत मानी जाएगी। 
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