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1.  पृ�भूिम 

 
 इस उिचत �वहार संिहता (संिहता) का उदे्द� सभी िहतधारको,ं िवशेष �प से ग्राहको ंको कंपनी की ओर से अपने 

ग्राहको ं को दी जाने वाली िव�ीय सुिवधाओ ं और सेवाओ ं के संबंध म� अपनाई जाने वाली प�रपािटयो ं का प्रभावी 
अवलोकन प्रदान करना है. यह संिहता भारतीय �रज़व� ब�क (आरबीआई) द्वारा जारी "मु� िनद�श - गैर-ब�िकंग 
िव�ीय कंपनी - हाउिसंग फाइन�स कंपनी (�रज़व� ब�क) िनद�श, 2021" पर अिधसूचना को �ान म� रखते �ए तैयार 
की गई है। 

 
2.  दायरा 
 
 यह संिहता सभी उ�ादो ंऔर सेवाओ ंपर लागू होगी, चाहे वह कंपनी द्वारा या िफर उसके म��थो ंया िडिजटल 

ल�िडंग �ेटफॉम� (�-�ािम� वाली और/या आउटसोिस�ग �व�था के अंतग�त) काउंटर पर, फोन पर, डाक द्वारा, 
इंटरै��व इले�� ॉिनक उपकरणो ंके मा�म से, इंटरनेट पर या िडलीवरी के िकसी अ� मा�म से उपल� करवाए 
जाते हो।ं 

 
 इस संिहता के �ापक उदे्द� ह� : 

• ग्राहको ंके साथ �वहार म� �ूनतम मानक िनधा��रत करके अ�ी और िन�� प्रथाओ ंको बढ़ावा देना। 
• पारदिश�ता बढ़ाना, तािक ग्राहको ंको यह समझ हो सके िक उिचत �प से अपेि�त सेवाएं �ा हो सकती ह�। 
• आवास िव� प्रणाली म� िव�ास बढ़ाने के िलए ग्राहक और कंपनी के बीच िन�� और सौहाद� पूण� संबंध को 

बढ़ावा देना।  
 

3. नीित िसद्धांत 
 
 ए. ऋणो ंऔर उनके प्रसं�रण के िलए आवेदन :- 
 

• ऋण आवेदन पत्र और मह�पूण� पत्राचार (िनयम और शत� म� प�रवत�न सिहत) �थानीय भाषा म�, या ऋणी 
द्वारा समझी जाने वाली भाषा म� िकया जाएगा। 

• कंपनी �ाज और दंडा�क प्रभार जहां लागू हो, वापसी यो�/गैर-वापसी यो� शु�/�ाज, यिद कोई है तो 
उसके बारे म� सभी जानकारी पारदश� �प से प्रकट करेगी. दूसरे श�ो ं म�, कंपनी पारदश� तरीके से 
प्रसं�रण/�ीकृित म� शािमल सभी शु�ो ंसिहत 'समग्र लागत' का खुलासा करेगी. कंपनी यह भी सुिनि�त 
करेगी िक ऐसे शु�/प्रभार गैर-भेदभावपूण� हो।ं  

• कंपनी ऋण अविध के दौरान कज�दारो ंसे उनकी �� ट सहमित के िबना िकसी भी �र पर ऐसे कोई शु�, 
प्रभार आिद नही ंलेगी िजनका एमआईटीसी/केएफएस म� उ�ेख नही ंिकया गया है। 

• कंपनी द्वारा जारी िकए गए ऋण आवेदन प्रपत्र म� वह सभी आव�क जानकारी शािमल होगी, जो ऋणी के 
िहत को प्रभािवत करती है, तािक ग्राहक अ� एचएफसी द्वारा प्र�ािवत िनयमो ंऔर शत� के साथ इसकी एक 
साथ�क तुलना कर सके और सोच समझ कर िनण�य ले सक� । 

• कंपनी ऋण आवेदनो ंकी प्रा�� के िलए पावती जारी करेगी. िजस समय सीमा के भीतर ऋण आवेदनो ंका 
िनपटान िकया जाना है, उसे भी पावती म� दशा�या जाएगा। 



 Fair Practice Code – January 2025 Version 10.0 

  Page 3 

 

• ऋण आवेदन प्रपत्र म� जमा करने के िलए आव�क द�ावेजो ंको इंिगत िकया जाएगा। 
 

 बी. ऋण मू�ांकन और िनयम व शत� 
 

• ऋण आवेदन को संसािधत करने के िलए आव�क सभी िववरण आवेदन प्रा� करते समय एकत्र िकए 
जाएंगे और ग्राहक को तुरंत यह भी बता िदया जाएगा िक िकसी भी अित�र� जानकारी के िलए, यिद 
आव�क हो, तो उससे िफर से संपक�  िकया जाएगा। 

• कंपनी िल�खत �प म�, एक �ीकृित पत्र के मा�म से या अ�था, �ाज की वािष�क दर, आवेदन की िविध, 
ईएमआई संरचना, पूव� भुगतान शु�, दंडा�क प्रभार (यिद कोई हो) सिहत सभी िनयमो ंऔर शत� के साथ 
�ीकृत ऋण की रािश की जानकारी देगी और उसके द्वारा �रकॉड� पर ग्राहक की �ीकृित रखी जाएगी। 

•  कंपनी ऋण की �ीकृित/संिवतरण के प्रा�� के समय सभी संल�को ंकी प्रितयो ंके साथ ऋण अनुबंध की एक 
प्रित प्र�ुत करेगी। 

•  ऋण का उदे्द� �ीकृित पत्र, ऋण समझौते और ग्राहको ंके साथ िन�ािदत एमआईटीसी/केएफएस म� �� ट 
�प से उ���खत िकया जाना चािहए। 

•  यिद आवेिदत ऋण �ीकृत नही ंहोता है, तो अ�ीकृित के कारणो ं के बारे म� ग्राहको ंको िल�खत �प म� 
सूिचत िकया जाएगा। 

•  कंपनी यह सुिनि�त करेगी िक देर से पुनभु�गतान के िलए िलया गया दंडा�क प्रभार ऋण अनुबंध म� मोटे 
अ�रो ंम� �� �प से अंिकत हो। 
 

सी.  िनयम और शत� म� प�रवत�न सिहत ऋण संिवतरण 
 

• संिवतरण ऋण अनुबंध/�ीकृित पत्र म� िदए गए संिवतरण काय�क्रम के अनुसार िकया जाएगा। 
• ग्राहको ंको संिवतरण अनुसूची, �ाज दरो,ं दंडा�क प्रभार (यिद कोई हो), सेवा शु�, पूव� भुगतान शु�, 

अ� लागू शु� / प्रभार आिद सिहत िनयमो ंऔर शत� म� िकसी भी बदलाव के बारे म� ऋणी द्वारा समझी 
जाने वाली भाषा म� सूिचत िकया जाएगा और �ाज दरो ंऔर शु�ो ंम� ऐसे बदलाव केवल संभािवत �प से 
प्रभावी होगें. इस आशय की एक उपयु� शत� ऋण अनुबंध म� शािमल की जाएगी। 

• यिद कोई बदलाव ग्राहक के िलए हािनकारक होता है, तो ग्राहक िबना िकसी सूचना के, िबना  
िकसी अित�र� शु� या �ाज का भुगतान िकए, 60 िदनो ंके भीतर खाता बंद या ��च कर सकता है। 

• पुनभु�गतान करवाने / भुगतान म� तेज़ी लाने या अनुबंध के अंतग�त िकसी भी प्रदश�न या अित�र� प्रितभूितयो ं
की मांग करने का कोई भी िनण�य ऋण अनुबंध के अनु�प होना चािहए। 

• ऋण से संबंिधत सभी प्रितभूितयो ंको ऋण के पूण� और अंितम भुगतान की प्रा�� पर मु� िकया जाएगा, जो 
िकसी भी वैध अिधकार या ग्रहणािधकार के, और िकसी भी अ� दावे के प्रारंभ के अधीन होगा, जो कंपनी के 
पास ऋिणयो ंके िव�द्ध हो सकता है. यिद प्रारंभ करने के ऐसे अिधकार का प्रयोग िकया जाना है, तो ऋणी को 
इसके बारे म� सूचना दी जाएगी, िजसके साथ शेष दावो ंऔर उन शत� के बारे म� पूण� िववरण होगें, िजनके 
अंतग�त कंपनी संबंिधत दावे का िन�ादन / भुगतान होने तक प्रितभूितयो ंको बनाए रखने की अिधकारी है। 

• कंपनी ऋण खाते की पूण� चुकौती/िनपटान के बाद 30 िदनो ं के भीतर चल/अचल संपि� के सभी मूल 
द�ावेज जारी करेगी और िकसी भी रिज�� ी म� पंजीकृत शु� हटाएगी। 
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डी.  प�रवाद और िशकायत िनवारण तंत्र  
 

प�रवादो ंऔर िशकायतो ंके समाधान के िलए कंपनी संगठन के भीतर िनधा��रत िशकायत िनवारण तंत्र का पालन 
करेगी। 
कंपनी का ल� अपने सहयोिगयो ंके बीच सव�शे्र� ग्राहक सेवा प्रदान करना है और उसे एक सश� त और कुशल 
ग्राहक सेवा मंच बनाने के िलए लगातार प्रयास करना चािहए। बीमा से संबंिधत सभी ग्राहक प�रवाद या िशकायत� 
कंपनी द्वारा 3 िदनो ंके भीतर �ीकार की जाएंगी और िशकायत िनवारण तंत्र म� िनिद�� �प और तरीके से िशकायत 
प्रा� होने के 14 िदनो ंके भीतर समाधान िकया जाएगा। 
 
इस उदे्द� की पूित� के िलए, िनदेशक मंडल ने ग्राहको ंके प�रवादो ंऔर िशकायतो ंके समाधान के िलए संगठन के 
भीतर िन�िल�खत िशकायत िनवारण तंत्र िनधा��रत िकया है। 
 

i.  �र  - 1 
अपने प्र�ेक काया�लय म� ऑनलाइन प्रा� िशकायतो ंसिहत प�रवाद और िशकायत� प्रा� करने, पंजीकृत करने और 
िनपटाने के िलए कंपनी की एक प्रणाली और प्रिक्रया होगी। ग्राहको ंको िन�िल�खत िववरणो ंसे अवगत कराया जाना 
चािहए। 
• िशकायतो ंको िन�� और ��रत �प से िनपटाने की प्रिक्रया का िववरण कहां से प्रा� कर�  
• िकससे िशकायत कर�  (�र 1) 
• कैसे िशकायत कर�  
• जवाब की उ�ीद कब कर�  
• िनवारण के िलए िकससे संपक�  कर�  (�र 2) 
• प�रणाम से खुश न होने पर �ा कर�  (�र 3) 
 
इसके अलावा, ग्राहको ंको िन�िल�खत िवक� िदए जाने चािहए 
 
• टेलीफोन: ग्राहक हमारे टोल-फ्री नंबर 1800 102 1003 पर प्रात: 9.30 बजे से सायं 6.30 बजे तक (सोमवार 

से शुक्रवार); प्रात: 9:30 बजे से अपराह्न 3:00 बजे तक (शिनवार); सभी साव�जिनक छुिट्टयो ंके अलावा संपक�  
क� द्र पर कॉल कर सकते ह�। 

• ईमेल: ग्राहक अपनी िशकायत� िविश� ट ई-मेल आईडी: grihashakti@grihashakti.com पर भी  
भेज सकते ह�। 

 पत्र: िल�खत पत्र, अडानी इं�ायर, यूिनट नंबर 503 और 504, 5वी ं मंिज़ल, मेन रोड, जी �ॉक, बांद्रा कुला� 
कॉ��े�, बांद्रा (ई� ट), मंुबई-400072 ��थत कॉप�रेट काया�लय को भेज सकते ह�। 

 
• मुलाकात: ग्राहक सेवा शाखा म� ग्राहक सेवा अिधकारी से ���गत �प से िमल सकते ह� और मुलाकात के 

िन� निल�खत घंटो ंके दौरान उ� शाखा म� अनुरोध कर सकते ह�: 
 शाखा का समय: प्रात: 9:30 बजे से सायं 6:30 बजे तक (सोमवार से शिनवार); 

भुगतान का समय: प्रात: 9:30 बजे से सायं 6:00 बजे तक (सोमवार से शुक्रवार); 
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   प्रात: 9:30 बजे से सायं 4:00 बजे तक (शिनवार) 
   *साव�जिनक छुिट्टयो ंऔर महीने के पहले शिनवार को छोड़कर 

ii.  �र - 2 
यिद �र-1 पर प्रा� समाधान अपे�ाओ ंको पूरा करने म� िवफल रहता है, तो ग्राहक के पास कंपनी के "िशकायत 
प्रबंधन प्रको�" को CCRC@grihashakti.com और/या ऊपर िदए गए कॉप�रेट काया�लय या पंजीकृत काया�लय के 
पते पर िलखने का िवक� होगा। 
 
 

iii.  �र - 3 
यिद प्रा� समाधान से ग्राहक अब भी असंतु� है, तो ग्राहक मामले को कंपनी के "िशकायत िनवारण अिधकारी" को 
GRO@grihashakti.com और/या कॉप�रेट काया�लय या पंजीकृत काया�लय के ऊपर िदए गए पते पर संदिभ�त कर 
सकता है। 
 
यिद प्रा� समाधान से ग्राहक अब भी असंतु� है या यिद एक महीने के भीतर कोई प्रितिक्रया प्रा� नही ंहोती है, तो 
ग्राहक आरबीआई के िनयमो ंके अनुसार, एनएचबी की वेबसाइट पर ऑनलाइन िशकायत दज� करके या NHB, नई 
िद�ी (िशकायत िनवारण प्रको�, िविनयमन एवं पय�वे�ण िवभाग, रा�� ीय आवास ब�क, चौथी मंिजल, कोर 5ए, 
इंिडया हैिबटेट स�टर, लोधी रोड, नई िद�ी-110003) को डाक द्वारा िशकायत दज� करके रा�� ीय आवास ब�क के 
िशकायत िनवारण प्रको� से संपक�  कर सकता है।  
 
ग्राहक के प�रवाद पर कार�वाई करते समय कंपनी को िन�िल�खत प्रोटोकॉल बनाए रखना होगा: 
 
• िशकायत का िनपटान करने वाले अिधकारी का नाम और पदनाम यु� पावती/प्रितिक्रया ग्राहक को एक 

स�ाह के भीतर भेजी जाएगी। 
• एक िशकायत संदभ� सं�ा प्रदान की जाएगी और ग्राहक को उिचत समय के भीतर प्रगित के बारे म� सूिचत 

िकया जाना चािहए। 
• मामले की जांच करने के बाद, कंपनी ग्राहक को अपना अंितम जवाब भेजेगी या बताएगी िक उसे जवाब देने 

के िलए और समय �ो ंचािहए और िशकायत प्रा� होने के छह स�ाह के भीतर ऐसा करने का प्रयास करेगी। 
अंितम प्रितिक्रया म� ग्राहक को यह भी सूिचत िकया जाएगा िक संतु� न होने पर िशकायत पर आगे की 
कार�वाई कैसे की जानी है। 

 
इस िशकायत िनवारण प्रिक्रया को िविनयामक की अपे�ा के अनुसार प्रचा�रत िकया जाएगा। कंपनी इसे अपने सभी 
काया�लयो/ं शाखाओ ंम� �� �प से प्रदिश�त करेगी और इसे कंपनी की वेबसाइट पर उपल� कराएगी। 
 

इ.  भा�रत �ाज : 
 
 यह सुिनि�त करने के िलए िक ग्राहको ंसे ऋण और अिग्रमो ंपर अ�िधक �ाज दर और शु� नही ंवसूला जाता है, 

कंपनी के मंडल द्वारा दंडा�क प्रभार सिहत �ाज दर� , प्रसं�रण और अ� शु� िनधा��रत करने के िलए एक 
नीित अपनाई जाएगी. यह पॉिलसी वेबसाइट पर प्रकािशत की जाएगी. "नीित" म� संबंिधत कारको ंका �ान रखा 



 Fair Practice Code – January 2025 Version 10.0 

  Page 6 

 

जाएगा, जैसे फंड की लागत, मािज�न और जो�खम प्रीिमयम, और ऋण तथा अिग्रम के िलए �ाज की दर भी िनधा��रत 
की जाएगी। 

 
• �ाज दरो ं और प्रसं�रण तथा अ� शु�ो ं के िनधा�रण म� उिचत आंत�रक िसद्धांतो ं और प्रिक्रयाओ ं को 

िनधा��रत िकया जाएगा। 
• कंपनी द्वारा प्रिक्रया और संचालन की िनगरानी के िलए एक आंत�रक तंत्र भी �थािपत िकया जाएगा, तािक 

ऋिणयो ंके साथ संचार म� पया�� पारदिश�ता सुिनि�त हो सके। 
•  कंपनी द्वारा संबंिधत कारको ंको �ान म� रखते �ए �ाज दर मॉडल अपनाया जाएगा और ऋण और अिग्रम 

के िलए �ाज की दर िनधा��रत करेगी. �ाज की दर और जो�खम के वग�करण के िलए पद्धित और ऋिणयो ं
की िविभ� शे्रिणयो ं के िलए अलग-अलग �ाज दर वसूलने के औिच� के बारे म� जानकारी को ऋणी या 
ग्राहक के िलए आवेदन पत्र म� प्रकट िकया जाएगा और इस बारे म� �ीकृित पत्र म� �� �प से सूिचत िकया 
जाएगा। 

•  अद्यतन �ाज दर�  और जो�खमो ंके वग�करण के िलए पद्धित की जानकारी को वेबसाइट पर उपल� कराया 
जाएगा। 

•  �ाज की दर और दंडा�क प्रभार (यिद कोई हो) की दर वािष�क दर होनी चािहए तािक ऋणी को खाते से 
वसूल की जाने वाली सटीक दरो ंके बारे म� पता हो। 

•  �ाज दरो ंऔर सेवा प्रभारो ंके तहत वेबसाइट पर प्रदिश�त िकए जाने के अलावा, दंडा�क प्रभार की मात्रा 
और कारण को लोन समझौते और सबसे मह�पूण� िनयमो ंऔर शत� म� ग्राहको ंको �� ट �प से बताया 
जाएगा। 

•  ऋिणयो ंसे ली जाने वाली िक�ो ंम� �ाज और मूलधन के बीच िवभाजन �� �प से इंिगत होना चािहए। 
•  ऋण के मह�पूण� िनयम और शत� का अनुपालन न करने पर कज�दारो ंको अनु�ारक भेजे जाने पर, लागू 

दंडा�क प्रभारो ं के बारे म� सूिचत िकया जाएगा। इसके अलावा, दंडा�क प्रभार लगाए जाने और उसके 
कारण के बारे म� भी सूिचत िकया जाएगा। 

•  कंपनी यह सुिनि�त करेगी िक �ाज धनरािश के वा�िवक संिवतरण की तारीख या चेक सौपंने की तारीख, 
जैसी भी ��थित हो, से िलया जाए। 
 

एफ.  िव�ापन, िवपणन और िवक्रय 
 
 कंपनी द्वारा यह सुिनि�त िकया जाएगा िक :  
 

• सभी िव�ापन और प्रचार सामग्री �� हो, और भ्रामक नही ंहो। 
• िकसी भी सेवा या उ�ाद से संबंिधत सभी िव�ापन और प्रचार सामग्री म� लागू �ाज दर, शु� और प्रभार का 

उ�ेख होना चािहए और यह भी होना चािहए िक प्रासंिगक िनयमो ंऔर शत� का पूरा िववरण अनुरोध पर या 
वेबसाइट पर उपल� हो सकता है। 

• �ाज दरो,ं सामा� शु�ो ंऔर प्रभारो ंकी जानकारी शाखाओ ंम� नोिटस के �प म�, टेलीफोन या हे�-लाइन 
के मा�म से, कंपनी की वेबसाइट पर और नािमत कम�चा�रयो ं/ हे�डे� के मा�म से या सिव�स गाइड / 
टै�रफ शेडू्यल के मा�म से प्रदान की जानी चािहए। 
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• सहायक सेवाएं प्रदान करने वाले तृतीय प�ो ं को ग्राहक की ���गत जानकारी (यिद कोई हो)  
को उसी �र की गोपनीयता और सुर�ा के साथ संभालना चािहए जैसा िक कंपनी द्वारा संभाला जाता है। 

• उ�ादो ंया प्रचार प्र�ावो ंके बारे म� ग्राहको ंको संदेश केवल तभी भेजे जाने चािहए, जब ग्राहको ंद्वारा इसके 
िलए िकसी न िकसी िविध या अ� के मा�म से सहमित दी जाए। 

• डायरे� सेिलंग एज�िसयो ं (डीएसए) द्वारा मंडल अनुमोिदत आचार संिहता को अपनाया जाएगा और इस 
संिहता के िकसी भी उ�ंघन की सूचना िमलने पर उिचत कार�वाई (�ितपूित� सिहत) की जानी चािहए. उ�ाद 
बेचने के िलए ग्राहको ंसे संपक�  करते समय �यं की पहचान के िलए आचार संिहता म� डीएसए िनधा��रत होना 
चािहए। 
 

जी.  गारंटर 
 
 जब िकसी ��� द्वारा ऋण की गारंटी के िलए सहमित दी जाती है, तो उसे िन�िल�खत के बारे म� िव�ार से सूिचत 

िकया जाएगा : 
 

• गारंटर के �प म� दािय�, प्रितबद्ध रािश, दािय� सीिमत है या नही ंऔर वे प�र��थितयां िजनम� गारंटी लागू 
की जा सकती है। 

• यिद गारंटर मांग करने पर दािय� का भुगतान करने म� िवफल रहता है, तो कंपनी के पास गारंटर की अ� 
धनरािशयो ंका सहारा लेने का अिधकार है। 

• वह समय और प�र��थितयाँ िजनके अंतग�त गारंटी का िनव�हन िकया जाना चािहए और साथ ही उस तरीके की 
जानकारी, िजससे कंपनी को इसकी सूचना देनी चािहए। 

• जहां कंपनी द्वारा मूल देनदार की चूक के कारण गारंटर पर दावा िकया जाता है, तो गारंटर की देयता त�ाल 
होती है और यिद उ� गारंटर द्वारा भुगतान करने के िलए पया�� साधन होने के बावजूद कंपनी द्वारा की गई 
मांग को पूरा करने से इनकार िकया जाता है तो ऐसे गारंटर को भी इरादतन चूककता� माना जाएगा। 
 

कंपनी द्वारा िकसी भी मह�पूण� प्रितकूल प�रवत�न के बारे म� गारंटर को सूचना दी जाती रहेगी, िजससे उसे उस 
ऋणी की िव�ीय ��थित के बारे म� पता चल सके, िजसके िलए उसने गारंटी की पेशकश की थी". 
 

 
एच.  िडिजटल ल�िडंग �ेटफॉ�� पर िलए जाने वाले ऋण 
 
 जहां कही ं भी ऋिणयो ं को पाने हेतु एज�ट के �प म� और/या बकाया रािश की वसूली के िलए िडिजटल ल�िडंग 

�ेटफॉम� िवद्यमान हो,ं वहां िन�िल�खत िनद�शो ंका पालन होना चािहए : 
 

• एज�ट के �प म� संल� िडिजटल ल�िडंग �ेटफॉम� के नामो ंका खुलासा कंपनी की वेबसाइट पर िकया जाना 
चािहए। 

• एज�ट के �प म� संल� िडिजटल ल�िडंग �ेटफॉम� को ग्राहक को कंपनी का नाम, िजसकी ओर से वे ग्राहक के 
साथ बातचीत कर रहे ह�, का खुलासा करने के िलए िनद� िशत िकया जाना चािहए। 
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• �ीकृित के तुरंत बाद, लेिकन ऋण अनुबंध के िन�ादन से पहले, ऋणी को कंपनी के लेटर हेड पर �ीकृित 
पत्र जारी िकया जाना चािहए। 

• ऋण अनुबंध की एक प्रित के साथ ऋण अनुबंध म� उद्धृत सभी संल�को ं की एक प्रित ऋण की 
�ीकृित/िवतरण के समय सभी ऋिणयो ंको प्र�ुत की जानी चािहए। 

• कंपनी से संल� िडिजटल ल�िडंग �ेटफॉम� पर प्रभावी िनगरानी और चौकसी सुिनि�त की जानी चािहए. 
• िशकायत िनवारण तंत्र के बारे म� जाग�कता लाने की िदशा म� पया�� प्रयास िकए जाएंगे। 

 
आई. िनजता और गोपनीयता 
 
 ग्राहको ंकी सभी ���गत जानका�रयां, चाहे वे ग्राहको ंद्वारा प्रदान की गई हो या अ�था, िनजी और गोपनीय मानी 

जाएगी और उ�� समूह म� अ� कंपिनयो ंसिहत, िन�िल�खत उदे्द�ो ंको छोड़कर िकसी के सामने प्रकट नही ंिकया 
जाना चािहए: 

 
• कानून द्वारा दी जाने वाली जानकारी। 
• �ापक �र पर जनता के प्रित कत�� के िलए। 
• कंपनी के िहतो ंके िलए धोखाधड़ी को रोकने के िलए जानकारी देना आव�क है. हालांिक, इसका उपयोग 

िवपणन उदे्द�ो ंके िलए समूह म� अ� कंपिनयो ंसिहत िकसी अ� को ग्राहक या ग्राहक खातो ं(ग्राहक का 
नाम और पता सिहत) के बारे म� जानकारी देने के िलए एक कारण के �प म� नही ंिकया जाना चािहए। 

• ग्राहक के अनुरोध या सहमित पर। 
• यिद कंपनी को संदभ� देने का अनुरोध प्रा� होता है, तो वह ग्राहक की िल�खत अनुमित के बाद ही ऐसा 

करेगी। 
• कंपनी को ग्राहक की ���गत जानकारी का उपयोग िकसी के द्वारा िवपणन उदे्द�ो ंके िलए नही ंकरना 

चािहए, िजसम� आंत�रक उदे्द�ो ंके िलए उपयोग करना भी शािमल है, जब तक िक ग्राहक इसके िलए िवशेष 
�प से इसे अिधकृत नही ंकरता है। 

• कंपनी की वेबसाइट पर पो� की गई गोपनीयता नीित के मा�म से ग्राहक को ���गत जानकारी तक 
प�ँचने के िलए कानून के अंतग�त उसके अिधकारो ंके बारे म� सूिचत िकया जाएगा जो कंपनी के पास है। 
 

जे.  सामा� 
 

i.  कंपनी ऋण अनुबंध म� प्रदान िकए गए उदे्द�ो ंको छोड़कर ऋणी के मामलो ंम� ह��ेप नही ंकरेगी, जब तक 
िक ऋणी द्वारा पहले अप्रकट जानकारी कंपनी के सं�ान म� न आए। 

ii. उधार खाते के ह�ांतरण के िलए अनुरोध प्रा� होने की ��थित म�, सहमित या अ�था कंपनी की आपि�, 
यिद कोई है तो उसके बारे म� ऐसे अनुरोध की प्रा�� की ितिथ से 21 िदनो ंके भीतर सूिचत िकया जाएगा. ऐसा 
�थानांतरण कानून के अनु�प पारदश� अनुबंधा�क शत� के अनुसार होगा।  

iii.  जब भी ऋण िदया जाता है, तो कंपनी ग्राहक को पुनभु�गतान प्रिक्रया के बारे म� रािश, अविध और पुनभु�गतान 
की अविध के �प म� बताएगी. तथािप, यिद ग्राहक पुनभु�गतान अनुसूची का पालन नही ंकरता है, तो देय रािश 
की वसूली के िलए देश के कानूनो ंके अनुसार एक प�रभािषत प्रिक्रया का पालन िकया जाएगा. इस प्रिक्रया म� 
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ग्राहक को सूचना भेजकर याद िदलाना या ���गत दौरा करना और/या यिद कोई प्रितभूित है तो उसे वापस 
लेना शािमल है। 

iv.  कंपनी अनुिचत उ�ीड़न का सहारा नही ंलेगी, जैसे िक िवषम समय म� ऋिणयो ंको लगातार परेशान करना, 
ऋण की वसूली के िलए बा�बल का उपयोग आिद. इस संबंध म�, कंपनी मौजूदा िविनयमन के अनुसार वसूली 
एज�ट के िलए बोड� द्वारा अनुमोिदत आचार संिहता अपनाएगी. िजसम� हमारे �ाफ या देय रािश के संग्रह म� 
कंपनी का प्रितिनिध� करने के िलए अिधकृत िकसी ��� को �ापक �प से प्रिशि�त िकया जाता है। 

v.  ऋण की वसूली के मामले म�, कंपनी िनधा��रत िदशािनद�शो ंऔर मौजूदा प्रावधानो ंके अनुसार सामा� उपायो ं
का पालन करेगी और कानूनी ढांचे के भीतर और लागू कानूनो ंऔर िविनयमो ंके अनुपालन म� काम करेगी. 

vi.  िन�िल�खत ��थितयो ंम� आवास ऋणो ंके पूव�-बंद होने पर पूव�-भुगतान शु� या अथ�दंड नही ंलगाएगी: 
o जहां आवास ऋण �ोिटंग �ाज दर के आधार पर हो और िकसी भी स्रोत से पूव�-समािपत हो। 
o जहां आवास ऋण िनि�त �ाज दर के आधार पर है और ऋण ऋणी द्वारा अपने �यं के स्रोतो ं से  

पूव�-समािपत िकया गया है। 
vii.  कंपनी बा�ता(ओ)ं के साथ या उनके िबना वैय��क ऋिणयो ंपर �वसाय के अलावा अ� उदे्द�ो ंके िलए 

�ीकृत िकसी भी �ोिटंग रेट टम� लोन पर फोर�ोज़र शु�/पूव�-भुगतान दंड नही ंलगाएगी। 
o यह �ान म� रखा जा सकता है िक इस उदे्द� के िलए �� श� "�यं के स्रोत" का अथ� 

ब�क/एचएफसी/एनबीएफसी और/या िकसी िव�ीय सं�थान से उधार लेने के अलावा कोई अ� स्रोत 
है। 

o सभी दोहरी/िवशेष दर (िफ� और �ोिटंग का संयोजन) हाउिसंग लोन से िफ�/�ोिटंग रेट पर 
लागू पूव�-समापन मानदंड लागू होगें, जो इस बात पर िनभ�र करता है िक पूव�-समापन के समय, लोन 
िफ� या �ोिटंग रेट पर है या नही.ं दोहरे/िवशेष दर हाउिसंग लोन के मामले म�, �ोिटंग दर के 
िलए पूव�-समापन मानदंड एक बार ऋण को �ोिटंग दर ऋण म� प�रवित�त करने के बाद, िनि�त �ाज 
दर अविध की समा�� के बाद लागू होगें. यह ऐसे सभी दोहरे/िवशेष दर हाउिसंग लो� पर लागू होता 
है िज�� इसके बाद पूव�-समािपत िकया जा रहा है. यह भी �� िकया जाता है िक एक िनि�त दर ऋण 
वह होता है जहां दर ऋण की पूरी अविध के िलए िनधा��रत होती है। 

viii. समय-पूव� बंद करने का अनुरोध प्रा� त होने पर, कंपनी ऋण लेने वालो ंको पूव�समापन पत्र जारी करने के िलए 
अित�र� त अपे�ा, यिद कोई हो, सिहत एक पावती जारी करेगी और ऋण के एमआईटीसी/केएफएस या 
िविनयामक शत�, जो भी पहले हो, के अनुसार पूव�समापन पत्र जारी करने की समयसीमा भी सूिचत करेगी। 

ix. एचएफसी और ���गत ऋणी के बीच सहमत आवास ऋण के प्रमुख िनयमो ंऔर शत� की ��रत और 
अ�ी समझ को सुगम बनाने के िलए, कंपनी को ऐसे सभी मामलो ं म� इस तरह के ऋण के सबसे  
मह�पूण� िनयमो ंऔर शत� (एमआईटीसी) से यु� एक द�ावेज को अनुल�क XII के अनुसार सुझावा�क 
प्रा�प म� प्रा� करना होगा. यह द�ावेज़ मौजूदा ऋण और कंपनी द्वारा प्रा� िकए जा रहे प्रितभूित द�ावेजो ं
के अित�र� होगा. कंपनी उ� द�ावेज़ को दो प्रितयो ंम� और ऋणी द्वारा समझी जा सकने वाली भाषा म� 
तैयार करेगी. कंपनी और ऋणी के बीच िविधवत िन�ािदत डु�ीकेट प्रित ऋणी को पावती के अंतग�त सौपंी 
जानी चािहए। 

x. एचएफसी के संचालन म� पारदिश�ता को बढ़ावा देने के िलए सेवा शु�, �ाज दर� , दंडा�क �ाज  
(यिद कोई हो), सेवाओ ं की पेशकश, उ�ाद जानकारी, िविभ� लेनदेन के िलए समय मानदंड  
और िशकायत िनवारण तंत्र आिद जैसे िविभ� प्रमुख पहलुओ ंका प्रदश�न आव�क है. आवास िव� कंपिनयां 
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"सूचना पटल", "पु��का/िववरिणका", "वेबसाइट", "प्रदश�न के अ� तरीको"ं और "अ� मुद्दो"ं के बारे म� 
िनद�शो ंका पालन कर�गी। 

xi. कंपनी अपने उ�ादो ंऔर सेवाओ ंके बारे म� जानका�रयो ंको िन�िल�खत म� से िकसी एक या उससे अिधक 
भाषाओ ंम� प्रदिश�त करेगी: िहंदी, अंगे्रजी या उपयु� �थानीय भाषा। 

xii. कंपनी जाित और धम� के आधार पर भेदभाव नही ंकरेगी. इसके अलावा, कंपनी �ि�बािधत या शारी�रक �प 
से िवकलांग आवेदको ं के साथ उ�ादो,ं सेवाओ,ं सुिवधाओ ं आिद के प्रदाय म� भी भेदभाव नही ं करेगी. 
हालांिक, यह कंपनी को समाज के िविभ� वग� के िलए बनाई गई योजनाओ ंको गिठत करने या उनम� भाग 
लेने से नही ंरोकता है। 

xiii. यह उिचत �वहार संिहता, जो अिधमानतः �थानीय भाषा (या ऋणी द्वारा समझी जाने वाली भाषा) म� होनी 
चािहए, ऋणी को कंपनी की शाखाओ/ंकाया�लयो ंऔर वेबसाइट पर उपल� कराई जाएगी और इसे मांग पर 
ग्राहको ंके साथ साझा िकया जाएगा। 

xiv. कंपनी यह सुिनि�त करेगी िक कम�चा�रयो ंको इस संिहता के बारे म� प्रासंिगक जानकारी प्रदान करने और 
संिहता को �वहार म� लाने के िलए प्रिशि�त िकया गया है।  

xv. िकसी भी गितिविध की आउटसोिस�ग से उसके दािय�ो ंऔर इन िनद�शो ंके अनुपालन का दािय� कम नही ं
होगा और यह पूरी तरह से कंपनी पर िनभ�र रहेगा। 

xvi. कंपनी ग्राहक सेवा और के्रिडट सूचना को अद्यतन /सुधार करने के संबंध म� मौजूदा िविनयमन का पालन 
करेगी। 
 

4.  संिहता के अनुपालन के बारे म� प्रितवेदन 
 
 कंपनी द्वारा इस उिचत �वहार संिहता के अनुपालन और िशकायत िनवारण तंत्र के कामकाज की आविधक समी�ा 

(कम से कम वािष�क) की जाएगी और ऐसी समी�ाओ ंका प्रितवेदन बोड�/बोड� की सिमित को प्र�ुत की जाएगी। 


