
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

निष्पक्ष आचरण सहंिता 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



ससं्करण नियतं्रण 

संस्करण 

नियंत्रण िं. 
लेखक 

निर्मित / 

अद्यतनित 

नतथि 

प्रभावी 
नतथि 

संस्करण वववरण 

वी1 वप्रयाल 

शाि 

कंपिी 
सथचव 

8 र्सतम्बर 

2017 

8 र्सतम्बर 

2017 

 

वी 2 निथि 

सदािी 
10 फरवरी 
2022 

10 फरवरी 
2022 

र्शकायत निवारण अथिकारी के बारे में वववरण 

अद्यति करिा 
वी 3 निथि 

सदािी 
27 अप्रैल 

2023 

27 अप्रैल 

2023 

कोड को मास्टर निदेश के साि संरेखखत करिे के 

र्लए संशोिि – गैर-बैंककंग ववत्तीय कंपिी – आवास 

ववत्त 

कंपिी (ररजवि बैंक) निदेश, 2021 

वी4 निथि 

सदािी 
20 अक्टूबर 

2023 

1 हदसंबर 

2023 

िाल िी में आरबीआई के पररपत्र के अिुरूप 

संशोिि, जजसमें संपवत्त दस्तावेजों को जारी करिे के 

संबंि में प्राविाि शार्मल करिा शार्मल िै      

     

सहंिता का पररचय और प्रयोज्यता 
 

यि कोड इंडोस्टार िोम फाइिेंस प्राइवेट र्लर्मटेड (जजसे आगे “आईएचएफपीएल” या “कंपिी” किा जाएगा) 
द्वारा भारतीय ररजवि बैंक (आरबीआई) द्वारा जारी मास्टर डायरेक्शि – िॉि बैंककंग फाइिेंर्शयल कंपिी – 

िाउर्सगं फाइिेंस कंपिी (ररज़वि बैंक) डायरेक्शि, 2021 के अिुसार तैयार ककया गया िै और इस ेकंपिी की 
वेबसाइट पर प्रकार्शत और प्रसाररत ककया जािा चाहिए, जो जिता की जािकारी के र्लए िर शाखा में उपलब्ि 

िो।  

यि संहिता कंपिी के सभी उत्पादों और सेवाओं पर लागू िोगी, चािे वे IHFPL द्वारा प्रदाि की गई िों, या डडजजटल 

ऋण देिे वाले प्लेटफॉमि (स्व-स्वार्मत्व वाले और/या आउटसोर्सिंग व्यवस्िा के तित) काउंटर पर, फोि पर, डाक 

द्वारा, इंटरैजक्टव इलके्रॉनिक उपकरणों के माध्यम से, इंटरिेट पर या ककसी अन्य तरीके से प्रदाि की गई िों। यि 

सहंिता कंपिी द्वारा नियोजजत ववपणि, ऋण उत्पवत्त प्रससं्करण और सवेा और सगं्रि गनतववथियों और ववर्भन्ि सवेा 
प्रदाताओं सहित सचंालि के सभी पिलुओं पर लागू िोगी।  

सहंिता के उद्देश्य 



 

सवोत्तम कॉपोरेट प्रिाओं के एक भाग के रूप में कायि करिा तिा व्यावसानयक प्रिाओं में पारदर्शिता प्रदाि 

करिा, 
कंपिी िे इस संहिता को ववकर्सत और अपिाया िै: 

 

क) ग्रािकों के साि व्यविार में न्यूितम मािक नििािररत करके अच्छे और निष्पक्ष व्यविार को बढावा देिा; 

ख) पारदर्शिता बढािा ताकक ग्रािक को सेवाओं की बेितर समझ िो सके 

जजसकी वि कंपिी से उथचत अपेक्षा कर सकता िै; 

ग) प्रनतस्पिाि के माध्यम से बाजार की शजक्तयों को उच्च पररचालि मािक प्राप्त करिे के र्लए प्रोत्साहित करिा; 

घ) कंपिी और उसके ग्रािक के बीच निष्पक्ष और सौिादिपूणि संबंि को बढावा देिा; और 

ई) आवास ववत्त प्रणाली में ववश्वास बढािा 
 

 

I.ऋण के र्लए आवेदि और उिकी प्रकिया 
 

 

a. कंपिी के भीतर या तीसरे पक्ष के साि सभी संचार के र्लए आईएचएफपीएल की आथिकाररक भाषा 
अंग्रेजी िोगी। 
b. उिारकताि के साि सभी संवाद अंग्रेजी या स्िािीय भाषा/उिारकताि द्वारा समझी जािे वाली भाषा में िोंग।े 

c. आईएचएफपीएल संभाववत उिारकताि से यि पुजष्ट प्राप्त करेगा कक उिारकताि के साि सभी संवाद 

अंग्रेजी या स्िािीय भाषा में / उिारकताि द्वारा समझी जािे वाली भाषा में िोंग ेतिा उिारकताि िे नियम व शतें 
समझ ली िैं। 
d. आईएचएफपीएल पारदशी रूप से उिारकताि को ऋण आवेदि के प्रसंस्करण के र्लए देय शुल्क/प्रभार, 

यहद कोई िो तो वापसी योग्य शुल्क की रार्श, यहद ऋण रार्श स्वीकृत/ववतररत ििीं की जाती िै, पूवि-भुगताि 

ववकल्प और प्रभार, यहद कोई िो, ववलंबबत पुिभुिगताि के र्लए दंडात्मक प्रभार/जुमाििा, यहद कोई िो, ऋण को 
निजश्चत से अजस्िर दरों में बदलिे के र्लए रूपांतरण प्रभार या इसके ववपरीत, यहद लागू िो, ककसी भी ब्याज 

पुिनिििािरण खंड का अजस्तत्व और कोई अन्य मामला जो उिारकताि के हित को प्रभाववत करता िै, के बारे में सभी 
जािकारी का खुलासा करेगा। दसूरे शब्दों में, आईएचएफपीएल को पारदशी तरीके से ऋण आवेदि के प्रसंस्करण/स्वीकृनत में शार्मल सभी 
शुल्कों सहित 'समग्र लागत' का खुलासा करिा िोगा और यि सुनिजश्चत करिा िोगा कक ऐसे शुल्क/फीस गरै-

भेदभावपूणि िों। 
e. ऋण आवेदि पत्र में आवश्यक जािकारी शार्मल िोगी जो उिारकताि के हित को प्रभाववत करती िै, 

ताकक अन्य एचएफसी द्वारा प्रस्ताववत नियमों और शतों के साि साििक तुलिा की जा सके और 

उिारकताि द्वारा सूथचत निणिय र्लया जा सके। 



e. ऋण आवदेि के साि प्रस्तुत ककए जािे वाले आवश्यक दस्तावेजों, जजिमें केवाईसी दस्तावेज भी शार्मल 

िैं, के बारे में उिारकताि को अलग से सूथचत ककया जाएगा या उन्िें ऋण आवेदि पत्र में शार्मल ककया 
जाएगा। 

e. आईएचएफपीएल संभाववत उिारकताि को ऋण आवेदि की प्राजप्त की पावती प्रदाि करेगा। पावती में 
वि समय-सीमा दशािई जाएगी जजसके भीतर ऋण आवेदिों का निपटाि ककया जाएगा। 

 

 

II. ऋण मलू्याकंि और नियम/शतें 
 

 

a. आईएचएफपीएल आवेदि के समय िी ग्रािकों से ऋण आवदेि की प्रकिया के र्लए आवश्यक सभी 
वववरण एकत्र करेगा। यहद उस ेककसी अनतररक्त जािकारी की आवश्यकता िो, तो उिारकताि को तुरंत बताया 
जािा चाहिए कक उससे कफर से संपकि  ककया जाएगा। 
b. आईएचएफपीएल ऋणदाता को स्िािीय भाषा या ऋणदाता द्वारा समझी जािे वाली भाषा में स्वीकृनत पत्र 

या अन्य माध्यम से ऋण आवदेि के भाग्य के बारे में र्लखखत रूप में बताएगा। ऋण की स्वीकृनत के मामल ेमें, 
स्वीकृनत पत्र में स्वीकृत ऋण की रार्श के साि-साि वावषिक ब्याज दर, आवेदि की ववथि, ईएमआई संरचिा, पूवि 
भुगताि शुल्क, दंड शुल्क (यहद कोई िो) सहित नियम और शतें शार्मल िोंगी और ऋणदाता द्वारा इि नियमों और 

शतों की र्लखखत स्वीकृनत को अपिे ररकॉडि में रखेगा। 
c. आईएचएफपीएल को ऋण समझौत ेमें देरी से पुिभुिगताि के र्लए लगाए जािे वाले दंडात्मक शुल्क का 
उल्लेख बडे अक्षरों में करिा िोगा। 
d. आईएचएफपीएल ऋण की स्वीकृनत/ववतरण के समय प्रत्येक उिारकताि को ऋण समझौते की एक प्रनत 

तिा ऋण समझौत ेमें उजल्लखखत प्रत्येक अिुलग्िक की एक प्रनत अनिवायि रूप से उपलब्ि कराएगा। 
e. आईएचएफपीएल अपिे उिारकताि को ऋण आवेदि की अस्वीकृनत के कारण र्लखखत रूप में बताएगा। 
 

 

III. नियमों और शतों में पररवतिि सहित ऋणों का ववतरण और व्यजक्तगत ऋणों के 

पिुभुिगताि/निपटाि पर चल/अचल सपंवत्त के दस्तावेजों को जारी करिा 
 

 

a. आईएचएफपीएल ऋण समझौत/ेस्वीकृनत पत्र में दी गई संववतरण अिुसूची के अिुसार संववतरण करेगा। 

b. आईएचएफपीएल उिारकताि को स्िािीय भाषा में या उिारकताि द्वारा समझी जािे वाली भाषा में 
संववतरण अिुसूची, ब्याज दरें, सेवा शुल्क, पूवि भुगताि शुल्क, अन्य लागू शुल्क/प्रभार आहद सहित नियमों और 

शतों में ककसी भी बदलाव की सूचिा देगा। ब्याज दरों और शुल्कों में पररवतिि भावी प्रभाव से प्रभावी िोंग ेऔर इस 

संबंि में एक उपयुक्त शति ऋण समझौत ेमें शार्मल की जाएगी। यहद ऐसा पररवतिि ग्रािक के र्लए िुकसािदेि िै, 

तो वि 60 हदिों के भीतर और बबिा ककसी सूचिा के अपिा खाता बंद कर सकता िै या बबिा ककसी अनतररक्त 

शुल्क या ब्याज का भुगताि ककए इस ेजस्वच कर सकता िै। 



c. समझौत ेके तित भुगताि या निष्पादि को वापस लेिे/तेज करिे या अनतररक्त प्रनतभूनतयों की मागं करिे 

का निणिय ऋण समझौत ेके अिुरूप िोगा। 
d. आईएचएफपीएल सभी बकाया रार्श के पुिभुिगताि या ऋण की बकाया रार्श की वसूली पर सभी 
प्रनतभूनतयों को जारी कर देगा, बशते कक आईएचएफपीएल के पास उिारकताि के ववरुद्ि ककसी अन्य दाव ेके र्लए 

कोई वैि अथिकार या ग्रिणाथिकार िो। यहद सेट ऑफ के ऐसे अथिकार का प्रयोग ककया जािा िै, तो उिारकताि 
को शेष दावों के बारे में पूणि वववरण और उि शतों के साि इसके बारे में सूचिा दी जाएगी जजिके तित 

आईएचएफपीएल प्रासंथगक दावे के निपटारे/भुगताि िोिे तक प्रनतभूनतयों को बिाए रखि ेका िकदार िै। 
e. IHFPL को ऋण खाते की पूरी चुकौती/निपटाि के बाद 30 हदिों की अवथि के भीतर सभी मूल चल/अचल 

संपवत्त के दस्तावेज़ जारी करिे िोंग ेऔर ककसी भी रजजस्री में पंजीकृत शुल्कों को िटािा िोगा। उक्त समय से परे 

ककसी भी देरी के मामल ेमें, IHFPL को उिारकताि को ऐसी देरी के कारणों के बारे में बतािा िोगा और देरी के 

प्रत्येक हदि के र्लए 5,000 रुपये की दर से उिारकताि को मुआवजा देिा िोगा, जिााँ देरी IHFPL के कारण िुई िो, 
इसके अलावा ककसी भी लागू कािूि के अिुसार कोई अन्य मुआवजा भी ििीं र्मलगेा।  

 

f. मूल चल/अचल संपवत्त के दस्तावेजों के आंर्शक या पूणि रूप से खो जािे/क्षनतग्रस्त िोिे की जस्िनत में, 
IHFPL उिारकताि को चल/अचल संपवत्त के दस्तावेजों की डुजप्लकेट/प्रमाखणत प्रनतयां प्राप्त करिे में 
सिायता करेगा और मुआवज़ा देिे के अलावा संबंथित लागतों को विि करेगा। िालााँकक, ऐस ेमामलों में, 
HFC को इस प्रकिया को पूरा करिे के र्लए 30 हदिों का अनतररक्त समय उपलब्ि िोगा और उसके बाद 

ववलंबबत अवथि के जुमाििे की गणिा की जाएगी (यािी, कुल 60 हदिों की अवथि के बाद)। f.  

 

 

IV. निष्पक्ष व्यविार सहंिता के सपं्रेषण की भाषा और तरीका 
 

कंपिी भारतीय ररजवि बैंक के मास्टर निदेश के आिार पर निदेशक मंडल के अिुमोदि से निष्पक्ष व्यविार सहंिता 
लागू करेगी और ऐसी अिुमोहदत निष्पक्ष व्यविार संहिता उिारकतािओं को उपलब्ि कराई जाएगी (अथिमाितः 
स्िािीय भाषा में या उिारकताि द्वारा समझी जािे वाली भाषा में) और ववर्भन्ि हितिारकों की जािकारी के र्लए 

कंपिी की वेबसाइट पर भी संहिता डाली जाएगी। 
 

 

V. आवास ववत्त कंपनियों द्वारा लगाए गए अत्यथिक ब्याज का ववनियमि 

 

 

a. आईएचएफपीएल का बोडि फंड की लागत, माजजिि और जोखखम प्रीर्मयम जैस ेप्रासंथगक कारकों को 
ध्याि में रखत ेिुए ब्याज दर मॉडल अपिाएगा और ऋण और अथग्रमों के र्लए लगाए जािे वाले ब्याज दर, 

प्रसंस्करण और अन्य शुल्क (यहद कोई िो तो दंडात्मक ब्याज सहित) का नििािरण करेगा। ब्याज दर और जोखखम 

के वगीकरण के र्लए दृजष्टकोण और उिारकतािओं की ववर्भन्ि शे्रखणयों से अलग-अलग ब्याज दर वसूलिे के 



औथचत्य को उिारकताि या ग्रािक को आवेदि पत्र में बताया जाएगा और स्वीकृनत पत्र में स्पष्ट रूप से बताया 
जाएगा। 
 

 

b. ब्याज दरें और जोखखमों के वगीकरण के र्लए दृजष्टकोण, तिा दंडात्मक शुल्क (यहद कोई िो) भी कंपनियों 
की वेबसाइट पर उपलब्ि कराए जाएंगे या संबंथित समाचार पत्रों में प्रकार्शत ककए जाएंगे। वेबसाइट पर 

प्रकार्शत या अन्यिा प्रकार्शत जािकारी को ब्याज दरों में पररवतिि िोिे पर अद्यति ककया जाएगा। 
 

 

c. ब्याज दर और दंडात्मक शुल्क (यहद कोई िो) वावषिक दर पर िोिा चाहिए ताकक उिारकताि को खात ेपर 

लगाई जािे वाली सटीक दरों के बारे में जािकारी िो। 
 

 

d. उिारकतािओं से ली जािे वाली ककश्तों में ब्याज और मूलिि के बीच का अंतर स्पष्ट रूप से दशािया जािा 
चाहिए। 

 

 

e. कंपिी उिारकतािओं के साि सचंार में पयािप्त पारदर्शिता सुनिजश्चत करिे के र्लए प्रकिया और पररचालि 

की निगरािी के र्लए एक आंतररक तंत्र स्िावपत करेगी। 
 

 

VI. गारंटर 

 

जब कोई व्यजक्त ऋण के र्लए गारंटर बििे पर ववचार कर रिा िो, तो उस ेनिम्िर्लखखत बातों के बारे में सूथचत 

ककया जािा चाहिए: 

 

 

a. गारंटर के रूप में उसकी देयता; 

b. वि कंपिी के प्रनत ककतिी देयता का दानयत्व विि करेगा; 

c. ऐसी पररजस्िनतयााँ जजिमें आईएचएफपीएल उस ेअपिी देिदारी का भुगताि करिे के र्लए किेगा; 

d. यहद वि गारंटर के रूप में भुगताि करिे में ववफल रिता िै तो क्या आईएचएफपीएल के पास कंपिी में 
उसकी अन्य ििरार्श का सिारा िै; 

e. क्या गारंटर के रूप में उसकी देयताएं एक ववर्शष्ट मात्रा तक सीर्मत िैं या वे असीर्मत िैं; और 

f. वि समय और पररजस्िनतयााँ जजिमें गारंटर के रूप में उसकी देिदाररयों का निवििि ककया जाएगा और 

साि िी वि तरीका जजसस ेआईएचएफपीएल उस ेइस बारे में सूथचत करेगा; 



g. यहद गारंटर बकाया रार्श का भुगताि करिे के र्लए पयािप्त सािि िोिे के बावजूद ऋणदाता/ऋणदाता 
द्वारा की गई मांग को पूरा करिे से इिकार करता िै, तो ऐसे गारंटर को भी जािबूझकर चकूकताि मािा जाएगा। 
h. उिारकताि की ववत्तीय जस्िनत में कोई भी भौनतक प्रनतकूल पररवतिि/पररवतिि जजसके र्लए वि गारंटर िै। 
 

 

VII. बकाया रार्श का सगं्रिण 

 

जब भी ऋण हदया जाता िै, तो IHFPL ग्रािक को रार्श, अवथि और पुिभुिगताि की आवथिकता के माध्यम से 

पुिभुिगताि प्रकिया के बारे में बताएगा। िालााँकक, यहद ग्रािक पुिभुिगताि अिुसूची का पालि ििीं करता िै, तो 
बकाया रार्श की वसूली के र्लए देश के कािूिों के अिुसार एक पररभावषत प्रकिया का पालि ककया जाएगा। इस 

प्रकिया में ग्रािक को िोहटस भजेकर या व्यजक्तगत रूप से जाकर याद हदलािा और/या यहद कोई िो तो सुरक्षा का 
कब्ज़ा लेिा शार्मल िोगा।  

ऋण की वसूली के मामल ेमें, कंपिी उत्पीडि का सिारा ििीं लेगी, जैस ेकक उिारकतािओं को लगातार अजीब 

समय पर परेशाि करिा, ऋण की वसूली के र्लए बािुबल का उपयोग करिा आहद। कंपिी यि सुनिजश्चत करेगी 
कक कमिचाररयों को ग्रािकों के साि उथचत तरीके से व्यविार करिे के र्लए पयािप्त रूप से प्रर्शक्षक्षत ककया गया िै। 
 

आईएचएफपीएल की संग्रि िीनत र्शष्टाचार, निष्पक्ष व्यविार और अिुिय पर आिाररत िै। आईएचएफपीएल 

ग्रािकों के ववश्वास और दीघिकार्लक संबंिों को बढावा देिे में ववश्वास करता िै। कंपिी बोडि की मंजूरी के साि 

आरबीआई मास्टर निदेश के अिुसार वसूली एजेंटों को नियुक्त करिे के र्लए हदशानिदेश अपिाएगी, जब भी यि 

लागू िोगा। 
 

सभी स्टाफ सदस्यों या संग्रिण या/और सुरक्षा पुिः कब्ज़े में आईएचएफपीएल का प्रनतनिथित्व करिे के र्लए 

अथिकृत ककसी भी व्यजक्त को िीचे हदए गए हदशानिदेशों का पालि करिा चाहिए: 

 

 

a. ग्रािक से सामान्यतः उसकी पसंद के स्िाि पर संपकि  ककया जाएगा, तिा निहदिष्ट स्िाि ि िोिे की जस्िनत 

में उसके निवास स्िाि पर तिा यहद वि अपिे निवास स्िाि पर उपलब्ि ि िो तो उसके व्यवसाय/व्यवसाय के 

स्िाि पर संपकि  ककया जाएगा। 
b. आईएचएफपीएल का प्रनतनिथित्व करिे की पिचाि और प्राथिकार ग्रािक को पिले िी बता हदया जािा 
चाहिए। 
c. ग्रािक की गोपिीयता का सम्माि ककया जािा चाहिए। 

d. ग्रािक के साि बातचीत सभ्य तरीके से की जाएगी 

e. आईएचएफपीएल के प्रनतनिथि ग्रािकों से प्रातः 08:00 बजे से सायं 19:00 बज ेके बीच संपकि  करेंग,े जब 

तक कक ग्रािक के व्यवसाय या व्यवसाय की ववशेष पररजस्िनतयों के कारण अन्यिा अपेक्षक्षत ि िो। 



f. ककसी ववशेष समय या स्िाि पर कॉल से बचि ेके ग्रािक के अिुरोि को यिासंभव स्वीकार ककया 
जाएगा। 
g. कॉल का समय और संख्या तिा बातचीत की ववषय-वस्तु का दस्तावेजीकरण ककया जाएगा। 

h. बकाया रार्श से संबंथित वववादों या मतभेदों को पारस्पररक रूप से स्वीकायि और व्यवजस्ित तरीके से िल 

करिे के र्लए सभी प्रकार की सिायता दी जाएगी। 
i. बकाया रार्श की वसूली के र्लए ग्रािक के स्िाि पर जात ेसमय शालीिता और र्शष्टाचार बिाए रखा 
जाएगा। 
j. पररवार में शोक या अन्य ववपवत्तपूणि अवसरों जसै ेअिुथचत अवसरों पर बकाया रार्श वसूलिे के र्लए 

कॉल करिे/जािे से बचिा चाहिए। 
k. बातचीत केवल ग्रािक/उिारकताि या गारंटर (केवल यहद आवश्यक िो) के साि िी की जािी चाहिए तिा 
उिारकताि के ककसी अन्य ररश्तेदार/संपकि  से संपकि  ििीं ककया जािा चाहिए। 
 

 

VIII. ववज्ञापि, ववपणि और बबिी 
 

आईएचएफपीएल 

 

 

a. सुनिजश्चत करें कक सभी ववज्ञापि और प्रचार सामग्री स्पष्ट, तथ्यात्मक और भ्रामक ि िो। 

b. ककसी भी मीडडया और प्रचार साहित्य में ककसी भी ववज्ञापि में, जो ककसी सेवा या उत्पाद की ओर ध्याि 

आकवषित करता िै और जजसमें ब्याज दर का संदभि शार्मल िै, आईएचएफपीएल अन्य शुल्क और प्रभारों का भी 
संकेत देगा, यहद लागू िो और प्रासंथगक नियमों और शतों का पूरा वववरण अिुरोि पर या वबेसाइट पर उपलब्ि 

कराया जाएगा। 
c. आईएचएफपीएल शाखाओं में िोहटस लगाकर; टेलीफोि या िेल्पलाइि के माध्यम से; कंपिी की 
वेबसाइट पर; िार्मत कमिचाररयों / सिायता डेस्क के माध्यम से; या सेवा गाइड / टैररफ अिुसूची प्रदाि करके 

ब्याज दरों, सामान्य शुल्क और प्रभारों (दंडात्मक प्रभार सहित, यहद कोई िो) के बारे में जािकारी प्रदाि करेगा। 
d. यहद आईएचएफपीएल सिायता सेवाए ंप्राप्त करिे के र्लए तीसरे पक्ष की सेवाए ंलेता िै, तो 
आईएचएफपीएल को यि अपेक्षा िोगी कक ऐसे तीसरे पक्ष ग्रािक की व्यजक्तगत जािकारी (यहद ऐसे तीसरे पक्ष के 

र्लए कोई उपलब्ि िो) को उसी गोपिीयता और सुरक्षा के साि संभालेंग,े जैसा कक आईएचएफपीएल संभालता िै। 
e. कंपिी, यहद उथचत समझे, तो ग्रािकों को उिके द्वारा उपयोग ककए जािे वाले उत्पादों की ववर्भन्ि 

ववशेषताओं के बारे में बताती िै। उत्पादों/सेवाओं के संबंि में अपिे अन्य उत्पादों या प्रचार प्रस्तावों के बारे में 
जािकारी ग्रािकों को तभी दी जा सकती िै जब ग्रािक िे मले द्वारा या वबेसाइट पर या ग्रािक सेवा िंबर पर 

पंजीकरण करके ऐसी जािकारी/सेवा प्राप्त करिे के र्लए अपिी सिमनत दी िो। 
f. आईएचएफपीएल प्रत्यक्ष बबिी एजेंर्सयों (डीएसए) के र्लए बोडि द्वारा अिुमोहदत आचार सहंिता नििािररत 

करेगा, जजसमें अन्य बातों के साि-साि प्रत्यक्ष बबिी एजेंटों (डीएसए)/प्रत्यक्ष ववपणि एजेंटों (डीएमए) के र्लए 

आदशि आचार सहंिता शार्मल िोगी, जैसा कक मास्टर निदेशों में नििािररत ककया गया िै, जजिकी सेवाए ं



उत्पादों/सेवाओं के ववपणि के र्लए ली जाती िैं, जजसमें अन्य बातों के अलावा डीएसए को व्यजक्तगत रूप से या 
फोि के माध्यम से उत्पाद बचेिे के र्लए ग्रािक से संपकि  करत ेसमय अपिी पिचाि बतािा आवश्यक िोता िै। 
यहद ग्रािक से कोई र्शकायत प्राप्त िोती िै कक आईएचएफपीएल प्रनतनिथि / कूररयर या डीएसए िे कोई अिुथचत 

आचरण ककया िै या इस सहंिता का उल्लंघि ककया िै, तो र्शकायत की जांच करिे, उसका निपटाि करिे तिा 
िुकसाि की भरपाई करिे के र्लए उथचत कदम उठाए जाएंगे। 
 

 

IX. गोपिीयता और गोपिीयता 
 

 

a. आईएचएफपीएल ग्रािकों की सभी व्यजक्तगत जािकारी को निजी और गोपिीय मािेगा [भले िी ग्रािक 

अब ग्रािक ि िों], और निम्िर्लखखत र्सद्िांतों और िीनतयों द्वारा निदेर्शत िोगा। 
b. आईएचएफपीएल ग्रािक खातों से संबंथित जािकारी या डेटा, चािे वि ग्रािक द्वारा प्रदाि ककया गया िो 
या अन्यिा, ककसी को भी, अपिे समूि की अन्य कंपनियों/ससं्िाओं सहित, निम्िर्लखखत अपवादात्मक मामलों को 
छोडकर, प्रकट ििीं करेगा: 

• यहद जािकारी कािूि द्वारा दी जािी िै। 

• यहद जिता के प्रनत सूचिा प्रकट करिा कतिव्य िै। 

• यहद आईएचएफपीएल के हितों के र्लए उन्िें सूचिा देिा आवश्यक िो (उदािरण के र्लए, िोखािडी को 
रोकिे के र्लए) लेककि इसका उपयोग ववपणि उद्देश्यों के र्लए समूि की अन्य कंपनियों सहित ककसी 
अन्य को ग्रािक या ग्रािक खातों (ग्रािक का िाम और पता सहित) के बारे में सूचिा देिे के र्लए ििीं 
ककया जाएगा। 

• यहद ग्रािक आईएचएफपीएल से जािकारी प्रकट करिे के र्लए किता िै, या ग्रािक की अिुमनत से। 

• यहद आईएचएफपीएल को ग्रािकों के बारे में संदभि देिे के र्लए किा जाता िै, तो आईएचएफपीएल को 
संदभि देिे से पिल ेउिकी र्लखखत अिुमनत लेिी िोगी। 

c. ग्रािक को आईएचएफपीएल द्वारा उसके बारे में रखे गए व्यजक्तगत ररकॉडि तक पिंुचिे के र्लए मौजूदा 
कािूिी ढांच ेके तित उसके अथिकारों की सीमा के बारे में सूथचत ककया जाएगा। 

c. आईएचएफपीएल, आईएचएफपीएल सहित ककसी भी अन्य व्यजक्त द्वारा ववपणि उद्देश्यों के र्लए ग्रािक 

की व्यजक्तगत जािकारी का उपयोग ििीं करेगा, जब तक कक ग्रािक उन्िें ऐसा करिे के र्लए ववशेष रूप 

से अथिकृत ि करे। 
 

 

X. डडजजटल ऋण प्लेटफॉमि के माध्यम से ऋण प्राप्त करिा 
 

आईएचएफपीएल, 2 र्सतंबर 2022 को जारी “डडजजटल ऋण पर हदशानिदेश” पर पररपत्र में निहित निदेशों का, 
तिा समय-समय पर संशोथित निदेशों का, लागू सीमा तक अिुपालि करेगा। 



 

 

 

XI. र्शकायतें एवं र्शकायत 

 

 

a. आईएचएफपीएल के प्रत्येक कायािलय में र्शकायतें प्राप्त करिे, उन्िें पंजीकृत करिे और निपटाि ेके 

र्लए एक प्रणाली और प्रकिया िोगी। 
b. आईएचएफपीएल का निदेशक मंडल र्शकायतों और र्शकायतों के समािाि के र्लए संगठि के भीतर 

उथचत र्शकायत निवारण तंत्र स्िावपत करेगा। ऐसा तंत्र यि सुनिजश्चत करेगा कक ऋणदाता संस्िाि के 

पदाथिकाररयों के निणियों से उत्पन्ि िोिे वाले सभी वववादों की सुिवाई की जाए और कम से कम अगल ेउच्च स्तर 

पर उिका निपटारा ककया जाए। 
c. ग्रािकों को बताया जाएगा कक र्शकायतों का निष्पक्ष एवं शीघ्रता से निपटाि करिे के र्लए 

आईएचएफपीएल की प्रकिया का वववरण किा ंर्मलेगा। 
d. यहद ग्रािक र्शकायत करिा चािता िै तो उस ेनिम्िर्लखखत बताया जाएगा: 

• कैस ेकरें? 

• र्शकायत किा ंकी जा सकती िै 

• र्शकायत कैस ेकी जािी चाहिए? 

• उत्तर की उम्मीद कब करें 

• निवारण के र्लए ककससे संपकि  करें 

• यहद ग्रािक पररणाम से खुश ििीं िै तो र्शकायत क्या करें? 

• आईएचएफपीएल का स्टाफ ग्रािक के ककसी भी प्रश्ि का उत्तर देिे में सिायता करेगा। 

e. यहद ककसी ग्रािक से र्लखखत में र्शकायत प्राप्त िुई िै, तो IHFPL उस ेएक सप्ताि के भीतर 

पावती/प्रनतकिया भजेिे का प्रयास करेगा। पावती में उस अथिकारी का िाम और पदिाम शार्मल िोिा 
चाहिए जो र्शकायत से निपटेगा। यहद र्शकायत IHFPL के निहदिष्ट टेलीफोि िेल्पडेस्क या ग्रािक सेवा 
िंबर पर फोि पर भजेी जाती िै, तो ग्रािक को र्शकायत संदभि संख्या प्रदाि की जाएगी और उथचत समय 

के भीतर प्रगनत के बारे में सूथचत रखा जाएगा। 
e. मामल ेकी जांच करिे के बाद, आईएचएफपीएल ग्रािक को अपिा अंनतम जवाब भजेेगा या बताएगा कक 

उस ेजवाब देिे के र्लए अथिक समय की आवश्यकता क्यों िै और र्शकायत प्राप्त िोिे के छि सप्ताि के 

भीतर ऐसा करिे का प्रयास करेगा और उस ेसूथचत ककया जािा चाहिए कक यहद वि अभी भी संतुष्ट ििीं िै 

तो उस ेअपिी र्शकायत को आग ेकैस ेले जािा िै। 
e. इस संबंि में उत्पन्ि िोिे वाले सभी वववादों को सुलझािे के र्लए कम से कम दो सदस्यों वाली एक 

र्शकायत निवारण सर्मनत गहठत की जाएगी। र्शकायत निवारण सर्मनत यि सुनिजश्चत करेगी कक कंपिी 
के पदाथिकाररयों के निणियों से उत्पन्ि िोिे वाले सभी वववादों की सुिवाई की जाए और उिका निपटारा 
कम से कम अगल ेउच्च स्तर पर ककया जाए। 



e. आईएचएफपीएल को पीडडत उिारकताि द्वारा र्शकायत दजि करािे के र्लए अपिी र्शकायत निवारण 

प्रकिया (ई-मेल आईडी और अन्य संपकि  वववरण, जजस पर र्शकायत दजि कराई जा सकती िै, समस्या के 

समािाि के र्लए समय सीमा, प्रगनत के र्लए मैहरक्स आहद) का प्रचार करिा िोगा और यि सुनिजश्चत 

करिा िोगा कक इस ेववशेष रूप से इसकी वेबसाइट पर उपलब्ि कराया जाए। 
e. आईएचएफपीएल अपिे सभी कायािलयों/शाखाओ ंऔर वेबसाइट पर स्पष्ट रूप से प्रदर्शित करेगा कक 

यहद र्शकायत को एक मिीिे की अवथि के भीतर कंपिी से प्रनतकिया ििीं र्मलती िै या प्राप्त प्रनतकिया 
से असंतुष्ट िै, तो र्शकायतकताि र्लकं पर ऑिलाइि मोड में अपिी र्शकायत दजि करके राष्रीय आवास 

बैंक के र्शकायत निवारण प्रकोष्ठ से संपकि  कर सकता िै।https://grids.nhbonline.org.inया 
ऑफलाइि मोड में डाक द्वारा, र्लकं http://www.nhb.org.in/Grievance-Redressal-

System/Lodging-Complaint-Against-HFCs-NHB%E2%80%93Physical-Mode.pdf पर उपलब्ि 

नििािररत प्रारूप में, र्शकायत निवारण प्रकोष्ठ, ववनियमि और पयिवेक्षण ववभाग, राष्रीय आवास बैंक, 

चौिी मजंजल, कोर 5 ए, इंडडया िैबबटेट सेंटर, लोिी रोड, िई हदल्ली - 110 003 को।  

 

XII. सामान्य 

  

a. आईएचएफपीएल ऋण समझौत ेकी शतों में हदए गए उद्देश्यों को छोडकर ऋणदाता के मामलों में 
िस्तक्षेप करिे से परिेज करेगा (जब तक कक ऋणदाता द्वारा पिल ेसे प्रकट ििीं की गई जािकारी को ध्याि में ि 

र्लया गया िो)। 
b. उिारकताि से उिार खाते के िस्तांतरण के र्लए अिुरोि प्राप्त िोिे की जस्िनत में, कंपिी की सिमनत या 
अन्यिा आपवत्त, यहद कोई िो, अिुरोि प्राप्त िोिे की नतथि से 21 हदिों के भीतर बताई जाएगी। ऐसा िस्तांतरण 

कािूि के अिुरूप पारदशी संववदात्मक शतों के अिुसार िोगा। 
c. आईएचएफपीएल निम्िर्लखखत पररजस्िनतयों में आवास ऋणों के समयपूवि समापि पर पूविभुगताि शुल्क 

या जुमाििा ििीं लगाएगा: 
• जिा ंआवास ऋण फ्लोहटगं ब्याज दर के आिार पर िै और ककसी भी स्रोत से पूवि-बंद िै। 

• जिा ंआवास ऋण निजश्चत ब्याज दर के आिार पर िोता िै और ऋण उिारकताि द्वारा अपिे स्वयं के स्रोतों 
से पूवि िी चकुाया जाता िै। 

इस प्रयोजि के र्लए "स्वयं के स्रोत" से तात्पयि बैंक/एचएफसी/एिबीएफसी और/या ववत्तीय संस्िाि से उिार लेिे 

के अलावा ककसी अन्य स्रोत से िै। 
 

सभी दोिरे/ववशेष दर (कफक्स्ड और फ्लोहटगं का संयोजि) आवास ऋण कफक्स्ड/फ्लोहटगं दर पर लागू प्रीक्लोजर 

मािदंड को आकवषित करेंग,े जो इस बात पर निभिर करता िै कक प्रीक्लोजर के समय ऋण कफक्स्ड या फ्लोहटगं दर 

पर िै या ििीं। दोिरे/ववशेष दर आवास ऋण के मामल ेमें, फ्लोहटगं दर के र्लए प्री-क्लोजर मािदंड तब लागू िोगा 
जब ऋण को कफक्स्ड ब्याज दर अवथि की समाजप्त के बाद फ्लोहटगं दर ऋण में पररवनतित कर हदया गया िो। यि 

ऐसे सभी दोिरे/ववशेष दर आवास ऋणों पर लागू िोता िै जजन्िें इसके बाद बदं कर हदया जाता िै। यि भी स्पष्ट 

ककया जाता िै कक एक निजश्चत दर ऋण वि िोता िै जजसमें ऋण की पूरी अवथि के र्लए दर तय िोती िै। 

https://grids.nhbonline.org.in/


d. आईएचएफपीएल व्यजक्तगत उिारकतािओं को व्यवसाय के अलावा अन्य उद्देश्यों के र्लए स्वीकृत ककसी 
भी फ्लोहटगं रेट अवथि ऋण पर, सि-दानयत्विारक(ओं) के साि या बबिा, फौजदारी शुल्क/पूवि-भुगताि 

दंड ििीं लगाएगा। 
d. कंपिी और व्यजक्तगत उिारकताि के बीच सिमत आवास ऋण की प्रमुख शतों और नियमों को जल्दी 

और अच्छी तरि से समझिे की सुवविा के र्लए, कंपिी आरबीआई मास्टर निदेश के अिुलग्िक XII के 

अिुसार सुझावात्मक प्रारूप में सभी मामलों में ऐसे ऋण की सबसे मित्वपूणि शतों और नियमों (MITC) से 

युक्त एक दस्तावेज प्राप्त करेगी। यि दस्तावेज कंपिी द्वारा प्राप्त ककए जा रिे मौजदूा ऋण और सुरक्षा 
दस्तावेजों के अनतररक्त िोगा। कंपिी उक्त दस्तावेज को दो प्रनतयों में और उिारकताि द्वारा समझी जािे 

वाली भाषा में तैयार करेगी, उक्त दस्तावेज की एक प्रनत उिारकताि को पावती के तित सौंपी जाएगी। d. कंपिी अपिे पररचालि में पारदर्शिता को बढावा देिे के र्लए सेवा शुल्क, ब्याज दरें, दंडात्मक शुल्क 

(यहद कोई िो), दी जािे वाली सेवाए,ं उत्पाद जािकारी, ववर्भन्ि लेि-देि के र्लए समय मािदंड, कािूिी 
उत्तराथिकाररयों को मूल चल/अचल संपवत्त के दस्तावेजों को वापस करिे की प्रकिया और र्शकायत 

निवारण ततं्र आहद जैसे ववर्भन्ि प्रमुख पिलुओं को प्रदर्शित करेगी। कंपिी आरबीआई मास्टर निदेश के 

अिुलग्िक XII के अिुसार “िोहटस बोडि”, “बुकलेट/ब्रोशर”, “वेबसाइट”, “प्रदशिि के अन्य तरीके” और 

“अन्य मुद्दों” पर मित्वपूणि निदेश प्रदर्शित करेगी। d. आईएचएफपीएल अपिे उत्पादों और सेवाओं को ककसी एक या अथिक भाषाओं अिाित हिदंी, अंग्रजेी या 
उपयुक्त स्िािीय भाषा में प्रदर्शित करेगा। 

d. आईएचएफपीएल ऋण देिे के मामल ेमें र्लगं, जानत और िमि के आिार पर भेदभाव ििीं करेगा। इसके 

अलावा, आईएचएफपीएल दृजष्टबाथित या शारीररक रूप से ववकलांग आवेदकों के साि ववकलांगता के 

आिार पर उत्पाद, सेवाएं, सुवविाएं आहद प्रदाि करिे में भदेभाव ििीं करेगा। िालाकंक, यि एचएफसी 
को समाज के ववर्भन्ि वगों के र्लए बिाई गई योजिाओं को शुरू करिे या उिमें भाग लेिे से ििीं रोकता 
िै। 

d. संहिता का प्रचार करिे के र्लए, आईएचएफपीएल निम्िर्लखखत कायि करेगा: 

• मौजूदा और िए ग्रािकों को सहंिता की एक प्रनत उपलब्ि करािा; 

• इस संहिता को अिुरोि पर काउंटर पर या इलेक्रॉनिक सचंार या मेल द्वारा उपलब्ि करािा; 

• इस संहिता को प्रत्येक शाखा और वेबसाइट पर उपलब्ि करािा; तिा 

• यि सुनिजश्चत करिा कक कमिचाररयों को संहिता के बारे में प्रासंथगक जािकारी प्रदाि करिे और संहिता 
को व्यविार में लािे के र्लए प्रर्शक्षक्षत ककया गया िै। 

 

 

XIII. निदेशक मडंल की जजम्मेदारी 
 

 

a. आईएचएफपीएल के निदेशक मंडल को र्शकायतों और र्शकायतों के समािाि के र्लए संगठि के 

भीतर उथचत र्शकायत निवारण ततं्र स्िावपत करिा चाहिए। इस तरि के ततं्र से यि सुनिजश्चत िोिा चाहिए कक ऋण 

देिे वाली संस्िा के पदाथिकाररयों के निणियों से उत्पन्ि िोिे वाले सभी वववादों की सुिवाई िो और उिका निपटारा 
कम से कम अगल ेउच्च स्तर पर िो। 



b. कंपिी का निदेशक मंडल प्रबंिि के ववर्भन्ि स्तरों पर निष्पक्ष व्यविार सहंिता के अिुपालि और 

र्शकायत निवारण ततं्र के कामकाज की समय-समय पर समीक्षा करेगा। ऐसी समीक्षाओं की एक समेककत ररपोटि 
नियर्मत अंतराल पर, कम से कम वावषिक आिार पर बोडि को प्रस्तुत की जा सकती िै। 
 

हटप्पणी: 

'निष्पक्ष व्यविार संहिता' पर हदशानिदेशों के अिुपालि में, आईएचएफपीएल कंपिी की वबेसाइट पर निष्पक्ष 

व्यविार संहिता प्रकार्शत करेगी। 
 


