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संहिता का परिचय औि प्रयोज्यता  

 

यह सहहिंता हिवास हाउहसिंग फाइिेंस हिहिटेड (हिसे पहिे, हिवास हाउहसिंग फाइिेंस प्राइवेट हिहिटेड कहा िाता था) 

(हिसे आगे चिकर “NHFL” या “कंपनी” कहा िाएगा) द्वारा भारतीय ररज़वव बैंक (हाउहसिंग फाइिेंस किं पहियााँ) हिरे्दश, 

2025 के अिुसार तैयार की गई है, हिसे भारतीय ररज़वव बैंक (िॉि-बैंहकिं ग फाइिेंहशयि किं पहियााँ – हज़मे्मर्दार व्यावसाहयक 

आचरण) हिरे्दश, 2025 के साथ पढा िाता है और सिय-सिय पर सिंशोहित हकया िा सकता है (सािूहहक रूप से “RBI 

FPC हनरे्दश” कहा िाता है), और इसे किं पिी की वेबसाइट पर प्रकाहशत और प्रसाररत हकया िाएगा, िो सावविहिक 

िािकारी के हिए हर ब्ािंच िें उपिब्ध होगी। 

यह सहहिंता किं पिी के सभी प्रोडि्स और सेवाओिं पर िागू होगी, चाहे वे NHFL द्वारा प्रर्दाि हकए िाएिं , या इसके हडहिटि 

िेंहडिंग पे्लटफॉर्म्व (स्वयिं के या आउटसोहसिंग व्यवस्था के तहत) द्वारा प्रर्दाि हकए िाएिं , चाहे वह काउिंटर पर, फोि पर, 

डाक के िाध्यि से, इिंटरएक्टिव इिेिर ॉहिक हडवाइस के िाध्यि से, इिंटरिेट पर या हकसी अन्य तरीके से हर्दए गए होिं। यह 

सहहिंता सिंचािि के सभी पहिुओिं पर िागू होगी, हिसिें िाकेहटिंग, िोि ओररहििेशि, प्रोसेहसिंग, सहववहसिंग और किेक्शि 

गहतहवहियािं शाहिि हैं, और उि गहतहवहियोिं पर भी िागू होगी िो किं पिी द्वारा हियुक्त सेवा प्रर्दाताओिं द्वारा की िाती हैं। 

सहिंता के उदे्दश्य 

 

सर्ोत्तम कॉपोरेट प्रथाओिं के एक भाग के रूप में काम करिे और व्यर्साय प्रथाओिं में पारदनशवता प्रदाि करिे के निए, 

किं पिी िे इस सहहिंता को निम्ननिखित के निए नर्कनसत और अपिाया है: 

 

a) ग्राहकोिं के साथ व्यर्हार करिे में नू्यितम मािक निर्ावररत करके अच्छी और निष्पक्ष प्रथाओिं को बढार्ा देिा; 

b) पारदनशवता बढािा तानक ग्राहक को उि सेर्ाओिं की बेहतर समझ हो सके, नििकी र्ह किं पिी से यथोनित अपेक्षा कर 

सकता है; 

c) उच्च पररिािि मािकोिं को प्राप्त करिे के निए, प्रनतस्पर्ाव के माध्यम से बािार की शखियोिं को प्रोत्सानहत करिा; 

d) किं पिी और उसके ग्राहकोिं के बीि निष्पक्ष और सौहादवपूर्व सिंबिंर् को बढार्ा देिा; और 

e) हाउनसिंग फाइिेंस नसस्टम में नर्श्वास को बढार्ा देिा। 

 

(I) लोन्स के लिए आवेदन औि उनकी प्रोसेलसिंग 

 

a) किं पिी के भीतर या तीसरे पक्ष के साथ सभी सिंिार के निए NHFL की आनर्काररक भाषा अिंगे्रजी होगी। 

b) ऋर्ी के निए सभी सिंिार अिंगे्रिी में या स्थािीय भाषा/ऋर्ी द्वारा समझी गई भाषा में होिंगे। 

c) NHFL सिंभानर्त उर्ारकताव से इस बात की पुनि करेगा नक उर्ारकताव के साथ सभी सिंिार अिंगे्रिी या स्थािीय भाषा में 

या उर्ारकताव द्वारा समझी गई भाषा में होिंगे और उन्ोिंिे नियम और शतों को समझ निया है। 

d) NHFL उिारकताव को िोि आवेर्दि की प्रोसेहसिंग के हिए िगिे वािी फीस/चािव के बारे िें सारी सभी िािकारी  

साफ़-साफ़ बताएगा; िैसे हक अगर िोि ििंजू़र/हडस्बसव िही िं होता है तो हकतिी फीस वापस होगी (अगर कोई हो); 

प्री-पेिेंट के हवकल्प और चािव (अगर कोई होिं); रे्दर से भुगताि करिे पर िगिे वािे पेिल्टी चािव (अगर कोई होिं); 

िोि को हफक्स्ड रेट से फ्लोहटिंग रेट या इसके हवपरीत बर्दििे के हिए कन्वज़वि चािव (अगर िागू हो); हकसी भी 

इिंटरेस्ट रीसेट क्लॉि का होिा और कोई भी अन्य िाििा िो उिारकताव के हहत को प्रभाहवत करता हो, शाहिि हैं। 

रू्दसरे शब्ोिं िें, NHFL पारर्दशी तरीके से िोि आवेर्दि की प्रोसेहसिंग/स्वीकृहत िें शाहिि सभी शुल्ोिं सहहत 'सभी 

िागतोिं' का खुिासा करेगा और यह सुहिहित करेगा हक ऐसे शुल्/फीस गैर-भेर्दभावपूणव होिं। 

e) िोि आरे्दि फॉिव में आर्श्यक िािकारी शानमि होगी िो उर्ारकताव के नहत को प्रभानर्त करती है, तानक अन्य 

HFC द्वारा नदए गए नियमोिं और शतों के साथ एक साथवक तुििा की िा सके और उर्ारकताव द्वारा सूनित निर्वय निया 

िा सके। 

f) KYC डॉकू्यमेंट सनहत िोि एप्लीकेशि के साथ सबनमट नकए िािे र्ािे डॉकू्यमेंट के बारे िें ऋर्ी को अिग से 

सूनित नकया िाएगा या िोि आरे्दि फॉमव में शानमि नकया िाएगा। 

g) NHFL सिंभानर्त उर्ारकताव को िोि आरे्दि की प्राखप्त के निए एक पार्ती प्रदाि करेगा। निस समय सीमा के भीतर 

िोि आरे्दिोिं का निपटाि नकया िाएगा, उसे पार्ती में दशावया िाएगा। 
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(II) िोन मूल्ािंकन, लनयम/शतें औि िोन आवेदन की अस्वीकृलत की सूचना 

 

(a) NHFL आरे्दि के समय, िोि आरे्दि को प्रोसेस करिे के निए ग्राहकोिं से आर्श्यक सभी नर्र्रर्ोिं को 

िािकारी/एकत्र करेगा। यनद उसे नकसी अनतररि िािकारी की आर्श्यकता हो, तो उर्ारकताव को तुरिंत बताया 

िािा िानहए नक उससे नफर से सिंपकव  नकया िाएगा। 

(b) NHFL िोि आवरे्दि के ितीिे के बारे िें उिारकताव को हिक्टखत रूप िें, स्थािीय भाषा या उिारकताव की सिझ िें 

आिे वािी भाषा िें, स्वीकृहत पत्र या हकसी अन्य तरीके से िािकारी रे्दगा। िोि ििंजू़र होिे की क्टस्थहत िें , ििंजू़र की 

गई िोि की राहश और उससे िुडी शतें और हियि (िैसे सािािा ब्याि र्दर, आवेर्दि का तरीका, EMI का स्टर क्चर, 

प्रीपेिेंट चािव, पेिल्टी चािव वगैरह) बताएगा और उिारकताव से इि शतों और हियिोिं की हिक्टखत ििंजू़री िेकर अपिे 

ररकॉडव िें रखेगा। 

(c) NHFL िोि अिुबिंि में बोल्ड रूप से देर से पुिभुवगताि के निए िगाए गए दिंड शुल्ोिं का उले्लि करेगा। 

(d)  NHFL िोि की ििंजू़री/हडस्बसविेंट के सिय हर उिारकताव को िोि अिुबिंि की एक कॉपी और िोि अिुबिंि िें 

बताए गए हर एिक्लोिर की एक कॉपी ज़रूर रे्दगा। 

(e) NHFL अपिे उर्ारकताव को िोि की अस्वीकृनत के कारर्ोिं के बारे में निखित रूप में सूनित करेगा। 

 

(III) लोन का हितरण हिसमें शतों और हनयमो ंमें बर्दलाि शाहमल िैं और पससनल लोन के भुगतान/सेटलमेंट 

पर चल/अचल संपहि के र्दस्तािेज़ िारी करना। 

(a) NHFL िोि अिुबिंर् / स्वीकृहत पत्र में नदए गए नडस्बसवमेंट शेडू्यि के अिुसार नडस्बसवमेंट करेगा। 

(b) NHFL हडस्बसविेंट शेडू्यि, ब्याि र्दरोिं, सहववस चािव, प्रीपेिेंट चािव, अन्य िागू फीस/चािव आहर्द सहहत हियिोिं और 

शतों िें हकसी भी बर्दिाव के बारे िें उिारकताव को स्थािीय भाषा या उिारकताव द्वारा सिझी िािे वािी भाषा िें 

सूचिा रे्दगा। ब्याि र्दरोिं और चािव िें बर्दिाव भहवष्य के हिए िागू होिंगे और इस सिंबिंि िें िोि अिुबिंर् िें एक 

उपयुक्त शतव शाहिि की िाएगी। यहर्द ऐसा बर्दिाव ग्राहक के हिए िुकसािर्दायक है, तो वह हबिा हकसी अहतररक्त 

चािव या ब्याि का भुगताि हकए 60 हर्दिोिं के भीतर और हबिा हकसी सूचिा के अपिा अकाउिंट बिंर्द कर सकता है या 

उसे क्टस्वच कर सकता है। 

(c) अिुबिंर् के तहत भुगताि या प्रदशवि में तेिी िािे या अनतररि हसकु्यररटीि की मािंग करिे या अनतररि 

हसकु्यररटीि की मािंग करिे का निर्वय िोि अिुबिंर् के अिुरूप होगा। 

(d) NHFL उर्ारकताव के खििाफ NHFL के नकसी भी अन्य दारे् के निए नकसी भी रै्र् अनर्कार या ग्रहर्ानर्कार के 

अर्ीि सभी बकाया रानश के पुिभुवगताि पर या िोि की बकाया रानश की र्सूिी पर सभी हसकु्यररटीि को िारी 

करेगा। यनद सेट ऑफ के ऐसे अनर्कार का प्रयोग नकया िािा है, तो उर्ारकताव को शेष दार्ोिं और उि शतों के बारे 

में पूर्व नर्र्रर् के साथ िोनटस नदया िाएगा नििके तहत NHFL सिंबिंनर्त दारे् के निपटारे/भुगताि होिे तक 

हसकु्यररटीि को बिाए रििे का हकदार है। 

(e) NHFL सभी मूि िि/अिि सिंपनत्त दस्तारे्िोिं को िारी करेगा और िोि अकाउिंट के पूर्व पुिभुवगताि/निपटाि के 

बाद 30 नदिोिं की अर्नर् के भीतर नकसी भी रनिस्टर ी में पिंिीकृत शुल्ोिं को हटा देगा। उि समय के बाद नकसी भी 

देरी के मामिे में, NHFL को उिार िेिे वािे को रे्दरी की विह बतािी होगी और अगर रे्दरी NHFL की विह से हुई 

है, तो उसे हर हर्दि की रे्दरी के हिए ₹5,000 का िुआवज़ा रे्दिा होगा। 

(f) मूि िि/अिि सिंपनत्त दस्तारे्जोिं के िुकसाि/क्षनत के मामिे में, आिंनशक रूप से या पूर्व रूप से, NHFL िि/अिि 

सिंपनत्त दस्तारे्जोिं की डुप्लीकेट/प्रमानर्त प्रनतयािं प्राप्त करिे में उर्ारकताव की सहायता करेगा और ऊपर बताए गए 

मुआर्िे का भुगताि करिे के अिार्ा, सिंबिंनर्त िागतोिं को र्हि करेगा। हािािंनक, ऐसे मामिोिं में, इस प्रनिया को 

पूरा करिे के निए NHFL को 30 नदिोिं का अनतररि समय उपिब्ध होगा और इसके बाद नर्ििंनबत अर्नर् के िुमाविे 

की गर्िा की िाएगी (यािी, कुि 60 नदिोिं की अर्नर् के बाद)। 

(g) उपरोि नबिंदु (e) और (f) के तहत प्रदाि की गई क्षहतपूहतव नकसी भी िागू कािूि के अिुसार नकसी भी अन्य 

क्षनतपूनतव को प्राप्त करिे के उर्ारकताव के अनर्कारोिं पर प्रनतकूि प्रभार् डािे नबिा होगी। 

  

(IV) फेयर पै्रक्टिस कोड (उहचत व्यििार संहिता) के बारे में बताने की भाषा और तरीका 

 

RBI FPC के निदेश पर आर्ाररत किं पिी निदेशक मिंडि के अिुमोदि के साथ उनित व्यर्हार सिंनहता िागू करेगी और 

इस तरह के स्वीकृत उनित व्यर्हार सिंनहता उर्ारकतावओिं को उपिब्ध कराए िाएिं गे (अनर्माितः  स्थािीय भाषा या 

उर्ारकताव द्वारा समझी गई भाषा में)।  इसके अिार्ा, नर्नभन्न नहतर्ारकोिं की िािकारी के निए, FPC को किं पिी की 

रे्बसाइट पर भी डािा िाएगा। 
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(V) HFC द्वािा िगाए जाने वािे अत्यलिक ब्याज का लवलनयमन 

 

a) NHFL का बोडव प्रासिंनगक कारकोिं िैसे नक फिं ड की िागत, मानिवि और िोखिम प्रीनमयम को ध्याि में रिते हुए 

ब्याि दर मॉडि अपिाएगा और िोि और एडर्ािंस के निए िगाए िािे र्ािे ब्याि प्रोसेनसिंग और अन्य शुल्ोिं 

(दिंड शुल् सनहत, यनद कोई हो) की दर निर्ावररत करेगा। ब्याि दर और िोक्टखि के स्तर के अिुसार शे्रर्ीकरर् 

करिे का तरीका और अिग-अिग शे्रहणयोिं के उिारकतावओिं से अिग-अिग ब्याि र्दर वसूििे का कारण 

उर्ारकताव या ग्राहक को बताया िाएगा और स्वीकृनत पत्र में स्पि रूप से सूनित नकया िाएगा। 

b) ब्याि दरें  और िोखिमोिं के शे्रर्ीकरर् के निए दृनिकोर्, और दिंड शुल् (यनद कोई हो) किं पिी की रे्बसाइट पर 

उपिब्ध होिंगे या सिंबिंनर्त समािार पत्रोिं में प्रकानशत नकए िाएिं गे। िब भी ब्याि दरोिं में कोई बदिार् होता है, तो 

रे्बसाइट पर प्रकानशत या अन्यथा प्रकानशत िािकारी को अपडेट नकया िाएगा। 

  

c) ब्याि दर और दिंड शुल् (यनद कोई हो) र्ानषवक दर होगी, तानक उर्ारकताव को अकाउिंट से िी िािे र्ािी सटीक 

दरोिं के बारे में पता िि सके। 

 

d) उर्ारकतावओिं से एकत्र की गई नकस्तोिं में ब्याि और मूिर्ि के बीि के नर्भािि को स्पि रूप से दशावया िािा 

िानहए। 

 

e) किं पिी उर्ारकतावओिं के साथ सिंिार में पयावप्त पारदनशवता सुनिनित करिे के निए प्रनिया और सिंिािि की निगरािी 

के निए एक आिंतररक तिंत्र स्थानपत करेगी। 
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(VI) लोन अकाउंट्स में दिंड शुल्क 

 

किं पिी दिंड शुल् िगािे के सिंबिंर् में RBI FPC के निदेशोिं में निनहत निदेशोिं का पािि करेगी 

 

(VII) गाििंटि 

िब नकसी व्यखि को िोि का गारिंटर मािा िाता है, तो उसे निम्ननिखित के बारे में सूनित नकया िािा िानहए:  

 

a) गारिंटर के रूप में उसकी देिदारी; 

b) किं पिी के प्रहत वह हकतिी राहश की हज़मे्मर्दारी िेगा/िेगी; 

c) ऐसी पररखस्थनतयााँ नििमें NHFL उसे अपिी देिदारी का भुगताि करिे के निए कहेगा;  

d) अगर वह गारिंटर के तौर पर भुगताि करिे िें िाकाि रहता है, तो क्या NHFL किं पिी िें उसके रू्दसरे पैसोिं का 

इसे्तिाि कर सकता है; 

e) क्या गारिंटर के रूप में उसकी देिदाररयािं एक नर्नशि मात्रा तक सीनमत हैं या रे् असीनमत हैं; और 

f) र्ह समय और पररखस्थनतयााँ निसमें गारिंटर के रूप में उसकी देिदाररयोिं का भुगताि नकया िाएगा और साथ ही निस 

तरह से NHFL उसे इस बारे में सूनित करेगा; 

g) यनद गारिंटर बकाया रानश का भुगताि करिे के निए पयावप्त सार्ि होिे के बार्िूद, NHFL द्वारा की गई मािंग का 

अिुपािि करिे से इिकार करता है, तो ऐसे गारिंटर को भी हविफुि नडफॉल्टर यािी िािबूझकर चूककताव मािा 

िाएगा। 

 

किं पिी गारिंटर को उर्ारकताव की नर्त्तीय खस्थनत में नकसी भी महत्वपूर्व प्रनतकूि पररर्तवि के बारे में सूनित करेगी, निसके निए र्ह 

गारिंटर के रूप में िडा है। 

(VIII) लवज्ञापन, माकेलटिंग औि सेल्स  

 

NHFL करेगा 

 

(a) सुनिनित करें  नक सभी नर्ज्ञापि और प्रिार सामग्री स्पि, तथ्यात्मक हो और भ्रामक ि हो। 

(b) नकसी भी मीनडया और प्रिार सानहत्य में नकसी भी नर्ज्ञापि में, िो नकसी सेर्ा या प्रोडि पर ध्याि आकनषवत 

करता है और निसमें ब्याि दर का सिंदभव शानमि होता है, NHFL यह सुहिहित करेगा हक िागू होिे पर अन्य 

फीस और चािव भी बताए िाएिं , और सिंबिंहित हियिोिं व शतों की पूरी िािकारी अिुरोि करिे पर या वेबसाइट 

पर उपिब्ध कराई िाएगी। 

(c) शािाओिं में िोनटस िगािे के माध्यम से; टेिीफोि या हेल्प-िाइि के माध्यम से; किं पिी की रे्बसाइट पर; िानमत 

स्टाफ/हेल्प डेस्क के माध्यम से; या सेर्ा गाइड/टैररफ शेडू्यि प्रदाि करिे के माध्यम से ब्याि दरोिं, सामान्य 

फीस और शुल्ोिं (दिंड शुल् सनहत, यनद कोई हो) के बारे में िािकारी प्रदाि करें। 

(d) यह सुनिनित करें  नक, यनद नकसी ग्राहक की व्यखिगत िािकारी सहायता सेर्ाएिं  प्रदाि करिे के निए नकसी 

तीसरे पक्ष (ओिं) के साथ साझा की िाती है, तो ऐसे तीसरे पक्ष (ओिं) ग्राहक की व्यखिगत िािकारी को उसी 

गोपिीयता और सुरक्षा के साथ सिंभािते हैं, िैसा नक NHFL करता है। 

(e) यनद उनित िगे, तो ग्राहकोिं को उिके द्वारा प्राप्त नकए गए प्रोडि्स की नर्नभन्न नर्शेषताओिं के बारे में िािकारी 

रे्दिा । प्रोडि्स/सेर्ाओिं के सिंबिंर् में इसके अन्य प्रोडि्स या प्रिार प्रस्तार्ोिं के बारे में िािकारी ग्राहकोिं को 

तभी दी िाएगी, िब ग्राहक िे मेि द्वारा या रे्बसाइट पर या ग्राहक सेर्ा ििंबर पर इसके निए पिंिीकरर् करके 

ऐसी िािकारी/सेर्ा प्राप्त करिे के निए अपिी सहमनत दी हो। 

(f) डायरेक्ट सेनििंग एिेंनसयोिं (DSA) के निए बोडव द्वारा अिुमोनदत आिार सिंनहता निर्ावररत करें , निसमें अन्य बातोिं 

के साथ-साथ RBI FPC के निदेशोिं में निर्ावररत डायरेक्ट सेनििंग एिेंट्स (DSA) /डायरेक्ट माकेनटिंग एिेंट्स 

(DMA) के निए आदशव आिार सिंनहता शानमि हो, नििकी सेर्ाओिं का िाभ बािार के प्रोडि्स/सेर्ाओिं के निए 

निया िाता है, नििके निए अन्य मामिोिं के अिार्ा DSA को व्यखिगत रूप से या फोि के माध्यम से प्रोडि्स 

बेििे के निए ग्राहक से सिंपकव  करिे पर िुद को पहिाििे की आर्श्यकता होती है। 

अगर ग्राहक से कोई ऐसी हशकायत हििती है हक NHFL के प्रहतहिहि या DSA िे कोई गित व्यवहार हकया है 

या इस सहहिंता का उल्लिंघि हकया है, तो हशकायत की िािंच करिे, उसे सुिझािे और हुए िुकसाि की भरपाई 
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करिे के हिए उहचत कर्दि उठाए िाएिं गे। 

(IX) हनिता औि गोपनीयता 

 

NHFL ग्राहकोिं की सभी हििी िािकारी को हििी और गोपिीय िािेगा [तब भी िब ग्राहक अब ग्राहक ि रह गए होिं] , 

और हिम्नहिक्टखत हसद्ािंतोिं और िीहतयोिं का पािि करेगा: 

 

a) NHFL निम्ननिखित असार्ारर् मामिोिं के अिार्ा, उिके समूह की अन्य किं पनियोिं/सिंस्थाओिं सनहत नकसी को भी, िाहे 

ग्राहकोिं द्वारा प्रदाि नकया गया हो या अन्यथा, ग्राहक िातोिं से सिंबिंनर्त िािकारी या डेटा प्रकट िही िं करेगा: 

• यनद कािूि के तहत िािकारी रे्दिा ज़रूरी हो; 

• यनद िािकारी को प्रकट करिे के निए ििता के प्रनत कोई कतवव्य है; 

• यनद NHFL के नहतोिं के निए उन्ें िािकारी देिे की आर्श्यकता है (उदाहरर् के निए, र्ोिार्डी को 

रोकिे के निए) िेनकि इसका उपयोग िाकेहटिंग उदे्दश्योिं के निए समूह की अन्य किं पनियोिं सनहत नकसी 

अन्य व्यखि को ग्राहक या ग्राहक िातोिं (ग्राहक के िाम और पते सनहत) के बारे में िािकारी देिे के निए 

एक कारर् के रूप में िही िं नकया िाएगा; 

• यनद ग्राहक NHFL से िािकारी प्रकट करिे के निए कहता है, या ग्राहक की अिुमनत के साथ; 

• यनद NHFL को ग्राहकोिं के बारे में सिंदभव देिे के निए कहा िाता है, तो NHFL उसे देिे से पहिे उसकी 

निखित अिुमनत प्राप्त करेगा। 

b) NHFL के पास मौिूद व्यखिगत ररकॉडव तक पहुाँििे के निए मौिूदा कािूिी ढािंिे के तहत ग्राहक को उसके 

अनर्कारोिं की सीमा के बारे में सूनित नकया िाएगा। 

c) NHFL, NHFL सनहत नकसी भी व्यखि द्वारा माकेनटिंग उदे्दश्योिं के निए ग्राहक की व्यखिगत िािकारी का उपयोग 

िही िं करेगा, िब तक नक ग्राहक नर्शेष रूप से उन्ें ऐसा करिे के निए अनर्कृत िही िं करता है। 

 

(X) लडलजटि िेंलडिंग पे्लटफ़ॉमम पि प्राप्त लकए गए िोन  

 

NHFL िागू सीमा तक, 2 नसतिंबर 2022 के “नडनिटि िेंहडिंग नदशानिदेश” पर पररपत्र में निनहत निदेशोिं का पािि करेगा 

और समय-समय पर सिंशोनर्त नकया िाएगा. 

 

 

(XI) लशकायतें औि समस्याएं 

(a) NHFL के पास अपिे प्रते्यक कायाविय में नशकायतोिं और सिस्याओिं को प्राप्त करिे, रनिस्टर करिे और 

निपटािे के निए एक प्रर्ािी और एक प्रनिया होगी, निसमें ऑििाइि प्राप्त नशकायतें भी शानमि हैं 

(b) NHFL का निदेशक मिंडि किं पिी द्वारा सीरे् प्रदाि की गई सेर्ाओिं या किं पिी द्वारा नियुि नकसी भी आउटसोसव 

एिेंसी द्वारा प्रदाि की गई सेर्ाओिं से सिंबिंनर्त नशकायतोिं और सिस्याओिं को हि करिे के निए सिंगठि के भीतर 

उपयुि नशकायत निर्ारर् तिंत्र तैयार करेगा। इस तरह की व्यर्स्था यह सुनिनित करेगी नक िोि देिे र्ािी 

सिंस्था के पदानर्काररयोिं के निर्वयोिं से उत्पन्न होिे र्ािे सभी नर्र्ादोिं को कम से कम अगिे उच्च स्तर पर सुिा 

िाए और उिका निपटारा नकया िाए। 

(c) श्री सावियो फुर्ााडो नशकायत निर्ारर् अनर्कारी हैं और सिंपकव  नर्र्रर् के साथ उिका िाम किं पिी के पिंिीकृत 

कायाविय और शािाओिं और रे्बसाइट पर प्रदनशवत नकया िाएगा। 

(d) ग्राहक को बताया िाएगा नक नशकायतोिं को निष्पक्ष रूप से और तेजी से निपटािे के निए NHFL की प्रनिया का 

नर्र्रर् कहााँ नमिेगा। 

(e) यनद ग्राहक नशकायत करिा िाहता है, तो उसे निम्ननिखित बताया िाएगा:  

• कैसे करिा है 

• नशकायत कहााँ की िा सकती है 

• नशकायत कैसे की िािी िानहए 

• िर्ाब की उम्मीद कब की िाए 

• निर्ारर् के निए नकससे सिंपकव  नकया िाए 

• अगर ग्राहक पररर्ाम से िुश िही िं है तो क्या नशकायत करें  
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• NHFL के कमविारी ग्राहक के नकसी भी प्रश्न के निए ग्राहक की मदद करें गे 

(f) यनद नकसी ग्राहक से निखित रूप में नशकायत प्राप्त हुई है, तो किं पिी उसे एक सप्ताह के भीतर पार्ती या 

प्रनतनिया भेििे का प्रयास करेगी। पार्ती में उस अनर्कारी का िाम और पदिाम शानमि होगा िो नशकायत से 

निपटेगा। यनद नशकायत NHFL के निनदवि टेिीफोि हेल्पडेस्क या ग्राहक सेर्ा ििंबर पर फोि पर प्रसाररत की 

िाती है, तो ग्राहक को नशकायत सिंदभव सिंख्या प्रदाि की िाएगी और उसे उनित समय के भीतर प्रगनत के बारे में 

सूनित नकया िाएगा। 

(g) मामिे की िािंि करिे के बाद, NHFL ग्राहक को अपिा अिंनतम िर्ाब भेिेगा या समझाएगा नक उसे िर्ाब देिे 

के निए और समय क्योिं िानहए और नशकायत नमििे के छह सप्ताह के भीतर ऐसा करिे का प्रयास करेगा और 

उसे सूनित नकया िािा िानहए नक अगर र्ह अभी भी सिंतुि िही िं है तो उसकी नशकायत को आगे कैसे िे िाया 

िाए। 

(h) NHFL पीनडत उर्ारकताव द्वारा नशकायत दिव करिे के निए अपिी नशकायत निर्ारर् प्रनिया (ई-मेि ID और 

अन्य सिंपकव  नर्र्रर्, निस पर नशकायतें दिव की िा सकती हैं, समस्या को हि करिे के निए टिवअराउिंड समय, 

रृ्खि के निए मैनटर क्स, आनद) को प्रिाररत करेगा और यह सुनिनित करेगा नक इसे नर्शेष रूप से अपिी 

रे्बसाइट पर उपिब्ध कराया िाए। 

(i) NHFL अपिे सभी कायावियोिं/शािाओिं में और रे्बसाइट पर स्पि रूप से प्रदनशवत करेगा नक यनद नशकायत को 

एक महीिे की अर्नर् के भीतर किं पिी से प्रनतनिया िही िं नमिती है या प्राप्त प्रनतनिया से असिंतुि है, तो वह 

िेशिि हाउहसिंग बैंक के हशकायत हिवारण सेि से सिंपकव  कर सकता है इसके हिए वह 

https://grids.nhbonline.org.in हििंक पर ऑििाइि हशकायत र्दिव कर सकता है या ऑफ़िाइि िोड िें 

डाक के ज़ररए हशकायत भेि सकता है या ऑफ़िाइि हशकायत के हिए तय फ़ॉिेट 

https://www.nhb.org.in/wp-content/uploads/2021/08/Grievance-Redressal-Policy-hindi-
english.pdf हििंक पर उपिब्ध है, हशकायत इस पते पर भेिी िािी चाहहए: हशकायत हिवारण सेि, हडपाटविेंट 

ऑफ़ सुपरहवज़ि, िेशिि हाउहसिंग बैंक, कोर 5A, इिंहडया हैहबटेट सेंटर, िोिी रोड, िई हर्दल्ली – 110 003। 

 

(XII) सािािण 

(a) NHFL िोि अिुबिंि की शतों और हियिोिं िें बताए गए उदे्दश्ोिं के अिावा, उिारकताव के िाििोिं िें र्दखि िही िं 

रे्दगा (िब तक हक उिार िेिे वािे द्वारा पहिे ि बताई गई कोई िािकारी साििे ि आए)। 

(b) उर्ारकताव से उर्ार िाते के हस्तािंतरर् के निए अिुरोर् प्राप्त होिे के मामिे में, NHFL की सहमनत या अन्यथा 

यािी आपनत्त, यनद कोई हो, अिुरोर् प्राप्त होिे की हतहथ से 21 नदिोिं के भीतर सूनित की िाएगी। इस तरह का 

हस्तािंतरर् कािूि के अिुरूप पारदशी अिुबिंर् की शतों के अिुसार होगा। 

(c) िब भी िोि नदए िाते हैं, NHFL ग्राहक को रानश, अर्नर् और पुिभुवगताि की आर्नर्कता के माध्यम से 

पुिभुवगताि प्रनिया के बारे में बताएगा। हािािंनक, यनद ग्राहक पुिभुवगताि नशडू्यि का पािि िही िं करता है, तो 

बकाया रानश की र्सूिी के निए रे्दश के कािूिोिं के अिुसार एक निर्ावररत प्रनिया का पािि नकया िाएगा। इस 

प्रहिया िें ग्राहक को िोहटस भेििा, उिसे व्यक्टक्तगत रूप से हिििा और/या अगर कोई हसक्योररटी (हगरवी 

रखी गई सिंपहि) है तो उस पर कब्जा करिा शाहिि हो सकता है। 

(d) िोि की वसूिी के िाििे िें, किं पिी हकसी भी तरह की उत्पीडि की कारववाई िही िं करेगी, िैसे हक उिार िेिे 

वािोिं को असुहविाििक सिय पर िगातार परेशाि करिा या वसूिी के हिए ज़बरर्दस्ती या बि का प्रयोग 

करिा आहर्द। किं पिी यह सुहिहित करेगी हक उसके किवचाररयोिं को ग्राहकोिं के साथ सही तरीके से पेश आिे के 

हिए उहचत प्रहशक्षण हर्दया िाए। 

(e) किं पिी सख्ती से यह सुहिहित करेगी हक वह या उसके एिेंट िोि वसूििे की कोहशश िें हिम्नहिक्टखत कायों का 

सहारा ि िें:  (i) हकसी भी व्यक्टक्त को डरािा-ििकािा या परेशाि करिा (चाहे बोिकर या शारीररक रूप से), 

हिसिें िोगोिं के साििे बेइज्जत करिा या किवर्दार के पररवार वािोिं, रेफरेंस रे्दिे वािोिं और र्दोस्तोिं की प्राइवेसी िें 

र्दखि रे्दिा शाहिि है, (ii) िोबाइि या सोशि िीहडया पर गित िैसेि भेििा, (iii) ििकी भरे और/या अििाि 

ििंबर से कॉि करिा, (iv) बकाया िोि वसूििे के हिए किवर्दार को बार-बार कॉि करिा और/या सुबह 8:00 

बिे से पहिे और शाि 7:00 बिे के बार्द कॉि करिा, (v) गित और गुिराह करिे वािी बातें कहिा, वगैरह। 

(f) किं पिी िे ररकर्री एिेंटोिं को शानमि करिे के निए नदशानिदेश पर िीनत को मिंिूरी दे दी है। 

(g) NHFL निम्ननिखित खस्थनतयोिं में हाउनसिंग िोि को पहिे से बिंद करिे पर प्री-पेमेंट िेर्ी या िुमाविा िही िं िगाएगा: 

- िहािं हाउनसिंग िोि फ्लोनटिंग ब्याज दर के आर्ार पर होता है और नकसी भी स्रोत से पहिे से बिंद नकया िाता 

है । 

- िहािं हाउनसिंग िोि नफक्स्ड ब्याज दर के आर्ार पर होता है और उर्ारकताव द्वारा अपिे स्रोतोिं से िोि को 

https://grids.nhbonline.org.in/
https://www.nhb.org.in/wp-content/uploads/2021/08/Grievance-Redressal-Policy-hindi-english.pdf
https://www.nhb.org.in/wp-content/uploads/2021/08/Grievance-Redressal-Policy-hindi-english.pdf


NHFL फेयर पै्रक्टिस कोड  

 

                                               

 

पहिे से बिंद कर नदया िाता है। 

इस उदे्दश्य के निए “स्वयिं के स्रोत” शब्द का अथव है बैंक/HFC/NBFC और/या नकसी नर्त्तीय सिंस्थाि से उर्ार 

िेिे के अिार्ा कोई भी स्रोत। 

सभी डू्यि/ से्पशि रेट (नफक्स्ड और फ्लोनटिंग का सिंयोिि) हाउनसिंग िोि नफक्स्ड/फ्लोनटिंग रेट पर िागू 

प्रीक्लोिर मािदिंडोिं को िागू करें गे, िो इस बात पर निभवर करता है नक िोि प्रीक्लोजर के समय नफक्स्ड या 

फ्लोनटिंग रेट पर है या िही िं।  

(h) डुअि/से्पशि दर हाउनसिंग िोि के मामिे में, नफक्स्ड ब्याज दर अर्नर् की समाखप्त के बाद, िोि को फ्लोनटिंग 

दर िोि में बदििे के बाद, फ्लोनटिंग दर के निए प्री-क्लोजर मािदिंड िागू होगा। यह ऐसे सभी डुअि/से्पशि 

दर हाउनसिंग िोि पर िागू होता है, निन्ें इसके बाद फोरक्लोज नकया िाता है।  

इसके अिार्ा, नफक्स्ड दर िोि र्ह होता है, निसमें िोि की पूरी अर्नर् के निए दर तय की िाती है। 

(i) NHFL इि पर फोरक्लोजर शुल्/प्री-पेमेंट पेिल्टी िही िं िगाएगा:  

• व्यखिगत उर्ारकतावओिं के साथ या उिके नबिा, व्यर्साय के अिार्ा अन्य उदे्दश्योिं के निए मिंिूर 

नकया गया कोई भी फ्लोनटिंग दर टमव िोि; 

• व्यखिगत और सूक्ष्म और िघु उद्यमोिं (MSE) उर्ारकतावओिं को व्यार्सानयक उदे्दश्य के निए मिंिूर 

नकया गया कोई भी फ्लोनटिंग दर टमव िोि, निसमें ₹50 िाि तक की स्वीकृत रानश/सीमा होती है, 

सह-बाध्यताएिं  (ओिं) के साथ या उिके नबिा; 

डुअि/से्पशि दर (नफक्स्ड और फ्लोनटिंग दर का सिंयोिि) िोि के निए, उपरोि इस आर्ार पर िागू होगा नक 

प्री-पेमेंट के समय िोि फ्लोनटिंग दर पर है या िही िं। 

(j) फोरक्लोजर शुल् किं पिी की ब्याज दर िीनत के अिुसार या स्वीकृनत पत्र, िोि अिुबिंि, MITC और मुख्य तथ्योिं 

के नर्र्रर् (KFS) में बताए अिुसार िगाए िाएिं गे।  

(k) िहािं किं पिी के कहिे पर प्री-पेमेंट नकया िाता है, र्हािं किं पिी कोई शुल् िही िं िगाएगी। 

(l) NHFL, KFS पर RBI FPC के निदेशोिं में निनहत निदेशोिं का भी पािि करेगा। 

(m) किं पिी और व्यखिगत उर्ारकताव के बीि सहमत हाउनसिंग िोि के प्रमुि नियमोिं और शतों की त्वररत और 

अच्छी समझ को सुनर्र्ाििक बिािे के निए, किं पिी RBI FPC निदेशोिं में निर्ावररत नर्िारोते्तिक प्रारूप में सभी 

मामिोिं में ऐसे िोि के अन्य सबसे महत्वपूर्व नियमोिं और शतों (MITC) र्ािे दस्तारे्ज प्राप्त करेगी। यह 

दस्तारे्ज किं पिी द्वारा प्राप्त नकए िा रहे मौिूदा िोि और सुरक्षा दस्तारे्जोिं के अनतररि होगा।  किं पिी उि 

दस्तारे्ज को दो प्रनतयोिं में और उर्ारकताव द्वारा समझी िािे र्ािी भाषा में तैयार करेगी, उि दस्तारे्ज की एक 

प्रनत उर्ारकताव को पार्ती के तहत सौिंप दी िाएगी। 

(n) किं पिी के सिंिािि में पारदनशवता को बढार्ा देिे के निए किं पिी नर्नभन्न प्रमुि पहिुओिं िैसे नक सेर्ा शुल्, 

ब्याि दर, दिंड शुल् (यनद कोई हो), दी िािे र्ािी सेर्ाएिं , प्रोडि िािकारी, नर्नभन्न िेिदेि के निए समय 

मािदिंड, कािूिी र्ाररसोिं को मूि िि/अिि सिंपनत्त दस्तारे्िोिं की र्ापसी की प्रनिया और नशकायत निर्ारर् तिंत्र 

आनद को प्रदनशवत करेगी। किं पिी िागू RBI FPC निदेशोिं के अिुसार “िोनटस बोडव”, “बुकिेट/ब्रोशर”, 

“रे्बसाइट”, “प्रदशवि के अन्य मोड” और “अन्य मुद्दोिं” पर नदए गए निदेशोिं का पािि करेगी। 

(g) NHFL अपिे प्रोडि्स और सेर्ाओिं के बारे में नकसी एक या अनर्क भाषाओिं यािी नहिंदी, अिंगे्रिी या उपयुि 

स्थािीय भाषा में प्रदनशवत करेगा। 

(h) िोि देिे के मामिे में NHFL नििंग, िानत और र्मव के आर्ार पर भेदभार् िही िं करेगा। हािािंनक, यह NHFL को 

समाि के नर्नभन्न र्गों के निए बिाई गई योििाओिं को स्थानपत करिे या उिमें भाग िेिे से िही िं रोकता है। 

(i) सहहिंता को प्रिाररत करिे के निए, NHFL करेगा:  

• मौिूदा और िए ग्राहकोिं को सहहिंता की एक प्रनत प्रदाि करें ; 

• इस सहहिंता को अिुरोर् पर या तो काउिंटर पर या इिेक्टर ॉनिक सिंिार या मेि द्वारा उपिब्ध कराएिं ; 

• इस सहहिंता को हर शािा में और रे्बसाइट पर उपिब्ध कराएिं ; और 

• सुनिनित करें  नक कमविाररयोिं को सहहिंता के बारे में प्रासिंनगक िािकारी प्रदाि करिे और सहहिंता को 

व्यर्हार में िािे के निए प्रनशनक्षत नकया गया है। 

 

(XIII) शािीरिक रूप से/ दृलिबालित िोगो िं के लिए लोन सुलविाएिं  

 

• NHFL किं पिी की नकसी भी शािा में नर्किािंगता के आर्ार पर शारीररक रूप से या दृनिबानर्त आरे्दकोिं को िोि 

सुनर्र्ाओिं सनहत प्रोडि्, सेर्ाओिं और सुनर्र्ाओिं का नर्स्तार करिे में भेदभार् िही िं करेगा  

• NHFL दृनिबानर्त ग्राहक पर ब्याि भुगताि, कोिैटरि और अन्य शतों का कोई अनतररि बोझ िही िं डािेगा। 
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• NFHL में सभी स्तरोिं पर कमविाररयोिं के निए आयोनित सभी प्रनशक्षर् कायविमोिं में हर्दव्यािंग व्यखियोिं के अनर्कारोिं 

पर एक उपयुि मॉडू्यि शानमि होगा, िैसा नक कािूि और अिंतराविर ीय समे्मििोिं द्वारा गारिंटीकृत है।  

• NHFL किं पिी के नशकायत निर्ारर् तिंत्र के तहत हर्दव्यािंग व्यखियोिं की नशकायतोिं का निर्ारर् सुनिनित करेगा। 

• NHFL दृनिबानर्त/शारीररक रूप से िुिौती देिे र्ािे ग्राहकोिं की सुनर्र्ाओिं के सिंबिंर् में RBI FPC के निदेशोिं में 

उखल्लखित िागू प्रार्र्ाि का अिुपािि करेगा।    

 

(XIV) लनदेशक मिंडि की ल़िमे्मदािी  

 

a) NHFL का निदेशक मिंडि नशकायतोिं और सिस्याओिं को हि करिे के निए सिंगठि के भीतर उनित नशकायत 

निर्ारर् तिंत्र तैयार करेगा। इस तरह के तिंत्र को यह सुनिनित करिा िानहए नक िोि देिे र्ािी सिंस्था के अनर्काररयोिं 

के निर्वयोिं से उत्पन्न होिे र्ािे सभी नर्र्ादोिं को कम से कम अगिे उच्च स्तर पर सुिा िाए और उिका निपटारा 

नकया िाए। 

b) किं पिी का निदेशक मिंडि प्रबिंर्ि के नर्नभन्न स्तरोिं पर उनित व्यर्हार सिंनहता के अिुपािि और नशकायत निर्ारर् 

तिंत्र के कामकाि की आर्नर्क समीक्षा करेगा। ऐसी समीक्षाओिं की समेनकत ररपोटव नियनमत अिंतराि पर िेनकि कम 

से कम र्ानषवक आर्ार पर बोडव को प्रसु्तत की िा सकती है। 

 

 

 

 

भारतीय ररज़वव बैंक/राष्ट्र ीय आवास बैंक तथा/अथवा अन्य हियािकोिं द्वारा सिय-सिय पर सुझाए गए हकसी भी पररवतवि या सिंशोिि 

के अिुसार यह सिंहहता स्वतः  सिंशोहित िािी िाएगी। 


