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1. दायरा और उद्देश्य 

1.1  कैपिटल इंपिया होम लोन पलपमटेि (पजसे आगे से  “ सीआईएचएल ” या “ कंिनी ” के रूि में संदर्भषत दकया जाएगा )  एक 

आवास पवत्त कंिनी (हाउससगं फाइनेंस कंिनी) ह ैजो राष्ट्रीय आवास बैंक (एनएचबी)  (पजसे आग ेसे “ एनएचबी ”के  नाम से 

संदर्भषत दकया जाएगा) द्वारा पवपनयपमत ह।ै  और यह पवत्तीय प्रणाली का पहस्सा ह ैजो आवास ऋण प्रदान करके आर्िषक पवकास 

में योगदान दतेा ह।ै कंिनी का प्रयास ह ैदक वह अिने ग्राहकों और सहयोपगयों को िारदशी लेनदने प्रदान करे। सीआईएचएल ने “ 

पनष्िक्ष व्यवहार ददशापनदशे ” को अिनाया ह ैजैसा दक एनएचबी द्वारा सलाह दी गई ह ैदक व्यावसापयक प्रिाओं में उच्चतम स्तर 

का  पनगम संचालन (कॉिोरेट गवनेंस) और िारदर्शषता सुपनपित की जाए। सीआईएचएल पनष्िक्ष व्यवहार संपहता को 

पनम्नपलपित बातों को शापमल करने के पलए पिज़ाइन दकया गया ह:ै 

a) ग्राहक/क्लाइंट के साि व्यवहार में न्यूनतम मानक पनिाषररत करके अच्छे और पनष्िक्ष व्यवहार को बढावा दनेा; 

b) ग्राहक/क्लाइंट को उत्िाद और सेवाओं की स्िष्ट समझ प्रदान करने के पलए उच्चतम स्तर की िारदर्शषता; 

c) बाजार और प्रपतस्ििाष का अनुसरण करके उच्च िररचालन मानकों को प्राप्त करना ; 

d) अिने ग्राहकों के साि हमेशा पनष्िक्ष और सौहादषिूणष व्यवहार करना; 

e) आवास पवत्त प्रणाली में पवश्वास बढाना । 

1.2. सपंहता का अनपु्रयोग  

इस संपहता के सभी भाग सीआईएचएल  द्वारा काउंटर िर, फोन िर, िाक द्वारा, इंटरैपक्टव इलेक्नॉपनक उिकरणों के मायमयम से, 

इंटरनेट िर या दकसी अन्य पवपि से प्रदान दकए जाने वाले सभी उत्िादों और सेवाओं िर लागू होते हैं। 

2. पनष्िक्ष और िारदशी तरीके स ेकायष करें 

सीआईएचएल  अिने ग्राहकों के साि सभी लेन-दने में पनष्िक्ष और उपचत तरीके से व्यवहार करेगी, यह सुपनपित करते हुए दक: 

a) हमारे द्वारा िेश दकए जाने वाले उत्िादों और सेवाओं के पलए इस संपहता में पनिाषररत प्रपतबद्धताओं और मानकों का िालन, 

हमारे कमषचाररयों द्वारा अिनाई जाने वाली प्रदक्रयाओं और प्रिाओं में हमेशा दकया जाता ह।ै 

b) हमारे उत्िाद और सेवाएं, संबंपित कानूनों और पवपनयमों का अक्षरशऔ और भावनािूवषक िालन करते हैं। 

c) ग्राहकों के साि हमारा व्यवहार ईमानदारी और िारदर्शषता के नैपतक पसद्धांतों िर आिाररत ह।ै 

d) सीआईएचएल  ऋण आवेदन के प्रसंस्करण  के पलए दये शुल्क/प्रभार, ऋण रापश स्वीकृत/संपवतररत न होने िर वािसी योग्य 

शुल्क, िूवष-भुगतान पवकल्ि और शुल्क (यदद कोई हो), पवलंपबत  चुकौती के पलए जुमाषना (यदद कोई हो), ऋण को 

पनपित/दफक्स्ि दर से अपस्िर/फ्लोटटंग दर या इसके पविरीत बदलने के पलए रूिांतरण शुल्क, ब्याज दर में बदलाव संबंिी दकसी 

भी िंि का अपस्तत्व और उिारकताष  (और/या कोई अन्य ‘कुल लागत’, पजसमें ऋण आवेदन के प्रसंस्करण करने/मंजूर करने में 

लगने वाले सभी शुल्क, िारदशी तरीके से शापमल हों)  के पहत को प्रभापवत करने वाले दकसी भी अन्य मामले के बारे में, 

उिारकताष को िारदशी रूि से सूपचत करेगा।     

3. पवज्ञािन, पविणन और पबक्री 

a) सीआईएचएल यह सुपनपित करेगा दक सभी पवज्ञािन और प्रचार सामग्री स्िष्ट हो और भ्रामक न हो। 

b) दकसी भी मीपिया और प्रचार सामग्री में दकसी भी पवज्ञािन में, जो दकसी सेवा या उत्िाद की ओर यमयान आकर्र्षत करता ह ै

और पजसमें ब्याज दर का उल्लिे होता ह,ै सीआईएचएल  को यह भी बताना होगा दक क्या अन्य शुल्क और प्रभार लागू होंगे, 

और संबंपित पनयमों और शतों का िूरा पववरण अनुरोि करने िर उिलब्ि ह।ै 

c) सीआईएचएल  अिनी शािाओं में नोरटस लगाकर, टेलीफोन या हले्िलाइन के मायमयम से, या कंिनी की वेबसाइट िर, नापमत 

कमषचाररयों/हले्ि िसे्क के मायमयम से; या सेवा मागषदर्शषका/टैररफ अनुसचूी प्रदान करके, ब्याज दरों, सामान्य शुल्कों और प्रभारों 

के बारे में जानकारी प्रदान करेगी।  

d) यदद सीआईएचएल सहायता सेवाएं प्रदान करने के पलए ततृीय िक्षों की सेवाओं का लाभ उठाती ह,ै तो वह यह सुपनपित 

करेगी दक ऐसे तृतीय िक्ष द्वारा ग्राहक  की व्यपिगत जानकारी (यदद कोई उिलब्ि हो) को उसी स्तर की गोिनीयता और सुरक्षा 

के साि सुरपक्षत रिा जाएगा जैसा दक सामान्य तौर िर रिा जाता ह।ै 
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e) सीआईएचएल समय-समय िर ग्राहकों को अिने उत्िादों की पवपभन्न पवशेर्ताओं या अन्य उत्िादों के प्रचार प्रस्तावों के बारे 

में सूपचत कर सकती ह,ै बशते ग्राहक की सहमपत प्राप्त हो गई हो (ईमेल द्वारा, ग्राहक सेवा नंबर िर या कंिनी की वेबसाइट िर 

िंजीकरण करके)। 

f) सीआईएचएल के िास अिनी िायरेक्ट सेसलंग एजेंपसयों (िीएसए) के पलए एक पनिाषररत आचार संपहता ह,ै पजनकी सेवाओं 

का उियोग उत्िादों/सेवाओं के पविणन के पलए दकया जाता ह।ै 

4. ऋण 

4.1 ऋण आवदेन और उनका  प्रससं्करण  

a) उिारकताष  से सभी संचार उसकी स्िानीय भार्ा या उिारकताष  द्वारा समझी जाने वाली भार्ा में दकए जाएंगे। 

b) सीआईएचएल ऋण आवेदन के प्रसंस्करण के पलए दये शुल्क/प्रभार, ऋण रापश स्वीकृत/संपवतररत न होने िर वािसी योग्य 

शुल्क, िूवष-भुगतान पवकल्ि और शुल्क (यदद कोई हो), पवलंपबत चुकौती के पलए दिंात्मक शुल्क (यदद कोई हो), ऋण को 

पनपित/दफक्स्ि दर से अपस्िर/फ्लोटटंग दर या इसके पविरीत बदलने के पलए रूिांतरण शुल्क, ब्याज दर में बदलाव संबंिी दकसी 

भी िंि का अपस्तत्व और उिारकताष के पहत को प्रभापवत करने वाले दकसी भी अन्य मामले के बारे  में, उिारकताष को िारदशी 

रूि से सूपचत करेगा।   

c)  ऋण आवदेन ित्रों/प्रित्रों में उिारकताष के पहतों को प्रभापवत करने वाली आवश्यक जानकारी शापमल होनी चापहए। ऋण 

आवेदन ित्र में आवेदन ित्र के साि जमा दकए जाने वाले आवश्यक दस्तावेजों की सूची दी गई हो सकती ह।ै 

d) सीआईएचएल के िास सभी ऋण आवेदनों की प्रापप्त की िुपष्ट दनेे की एक प्रदक्रया ह।ै 

4.2 ऋण मलू्याकंन और पनयम/शतें 

a)  सामान्यतऔ ऋण आवेदन के प्रसंस्करण  के पलए आवश्यक सभी दस्तावेज आवेदन के समय ही एकत्र कर पलए जाते हैं। यदद 

दकसी अपतररि जानकारी की आवश्यकता होगी, तो ग्राहक से दोबारा संिकष  दकया जाएगा। 

b) सीआईएचएल स्वीकृपत ित्र के मायमयम से, उिारकताष को स्वीकृत ऋण रापश के साि-साि वार्र्षक ब्याज दर, ईएमआई 

संरचना, िूवष भुगतान शुल्क सपहत सभी पनयम और शतें, पलपित रूि में सूपचत करता ह ैऔर उिारकताष द्वारा इन पनयमों और 

शतों की पलपित स्वीकृपत को अिने ररकॉिष में रिता ह।ै 

c) सीआईएचएल ऋण स्वीकृपत/संपवतरण के समय प्रत्येक उिारकताष को ऋण समझौते की एक प्रपत के साि-साि ऋण समझौत े

में उपल्लपित सभी संलग्नकों की एक-एक प्रपत िावती के साि प्रदान करता ह।ै 

4.3 ऋण आवदेन की अस्वीकृपत की सचूना 

यदद सीआईएचएल  दकसी ग्राहक के ऋण आवेदन को संसापित करने में असमिष ह,ै तो वह कारण सपहत पलपित रूि में ग्राहक 

को सूपचत करेगा। 

4.4 ऋणों का सपंवतरण, पजसमें पनयमों और शतों में िररवतषन भी शापमल हैं। 

a) संपवतरण को , संपवतरण  अनसुूची/ संपवतरण  अनरुोि के अनुसार दकया जाना चापहए। 

b)  सीआईएचएल  उिारकताष  को उसकी स्िानीय भार्ा में या उिारकताष  द्वारा समझी जाने वाली दकसी भी भार्ा में, 

संपवतरण अनुसचूी, ब्याज दरें, सेवा शुल्क, िूवष भुगतान शुल्क, अन्य लागू शुल्क आदद सपहत पनयमों और शतों में दकसी भी 

िररवतषन की सूचना दगेा। सीआईएचएल  को यह भी सुपनपित करना चापहए दक ब्याज दरों और शुल्कों में िररवतषन केवल 

भपवष्य में ही प्रभावी हों। इस संबंि में ऋण समझौते में एक उियुि शतष शापमल की जानी चापहए। 

c) यदद ऐसा िररवतषन ग्राहक के पलए प्रपतकूल ह,ै तो ग्राहक द्वारा अिना िाता बंद करने/बदलन े की इच्छा होने िर 

सीआईएचएल  कोई अपतररि शुल्क नहीं लेगा। 

d) समझौते के तहत भुगतान या प्रदशषन को वािस लेने/तेज करने या अपतररि सुरक्षा मांगने का पनणषय, ऋण समझौते के अनुरूि 

होना चापहए। 

e)  सीआईएचएल  सभी बकाया दये रापश के भुगतान या ऋण की बकाया रापश की वसूली होने िर सभी प्रपतभूपतयों को जारी 
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कर दगेा, बशते उिारकताष के पिलाफ कोई अन्य वैि अपिकार, ग्रहणापिकार या अन्य दावा न हो। (यदद इस प्रकार के सेट-ऑफ 

के अपिकार का प्रयोग दकया जाना ह,ै तो उिारकताष को शेर् दावों के बारे में िूणष पववरण और उन शतों के बारे में सूचना दी 

जाएगी पजनके तहत एचएफसी संबंपित दावे के पनिटारे/भुगतान होने तक प्रपतभूपतयों को अिने िास रिने के हकदार हैं)। 

4.5  गारंटीकताष (जमानतदार) 

यदद दकसी उिारकताष के पलए कोई गारंटीकताष  पलया गया ह,ै तो सीआईएचएल उसे पनम्नपलपित बातों की जानकारी दगेा: 

a) गारंटीकताष  के रूि में उसका दापयत्व; 

b) वह व्यपि कंिनी के प्रपत दकतनी दनेदारी स्वीकार करेगा/करेगी; 

c) वे िररपस्िपतयााँ पजनके तहत सीआईएचएल उससे उसकी दनेदारी चुकाने के पलए कहगेी; 

d) यदद कोई व्यपि गारंटीकताष  के रूि में भुगतान करने में पवफल रहता ह,ै तो क्या कंिनी को कंिनी में मौजूद उसकी अन्य 

िनरापश का सहारा लेने का अपिकार ह?ै 

e) क्या गारंटीकताष  के रूि में उसकी दनेदाररयां एक पवपशष्ट मात्रा तक सीपमत हैं या दफर वो असीपमत हैं; और 

f) वे समय और िररपस्िपतयााँ पजनमें गारंटीकताष  के रूि में उसके दापयत्वों का पनवषहन दकया जाएगा। 

g) यदद गारंटीकताष , बकाया रापश का भुगतान करने के पलए ियाषप्त सािन होने के बावजूद, लेनदार/ऋणदाता द्वारा की गई मांग 

का िालन करने से इनकार करता ह,ै तो ऐसे गारंटीकताष  को भी जानबूझकर चूक करने वाला माना जाएगा। 

4.6  पनदशेक मिंल की पजम्मदेारी 

 सीआईएचएल के पनदशेक मंिल को पशकायतों और आिपत्तयों के समािान के पलए संगठन के भीतर उपचत पशकायत पनवारण 

तंत्र स्िापित करना चापहए। इस प्रकार की व्यवस्िा से यह सुपनपित होना चापहए दक ऋण दनेे वाली संस्िा के पनणषयों से उत्िन्न 

होने वाले सभी पववादों को  कम से कम अगले उच्च स्तर िर अपिकाररयों द्वारा सुना जाता ह ैऔर उन मामलों का पनिटारा दकया 

जाता ह।ै  

सीआईएचएल के पनदशेक मंिल को प्रबंिन के पवपभन्न स्तरों िर पनष्िक्ष व्यवहार संपहता के अनुिालन और पशकायत पनवारण 

तंत्र के कामकाज की आवपिक समीक्षा का प्राविान करना चापहए। 

4.7  प्रपतभपूतयों/स्वापमत्व दस्तावजेों की ररहाई [चल/अचल सिंपत्त दस्तावजे] 

सीआईएचएल  पनयामक ददशापनदशेों के अनुसार, ऋणों के िूणष  चुकौती या पनिटान िर प्रपतभूपतयों और स्वापमत्व दस्तावेजों 

को  समय िर जारी करना  सुपनपित करने के पलए प्रपतबद्ध ह।ै 

(a) सामान्य पसद्धातं 

 बकाया ऋण रापश के िूणष चुकौती  या वसूली िर, सीआईएचएल अिने िास रिी सभी प्रपतभूपतयों को जारी कर दगेी, बशते दक 

कंिनी के िास उिारकताष के पवरुद्ध कोई वैि सेट-ऑफ या ग्रहणापिकार का अपिकार हो। ऐसे मामलों में, उिारकताष को पलपित 

रूि में सूपचत दकया जाएगा, पजसमें शेर् दावों का िूरा पववरण और उन िररपस्िपतयों का उल्लेि होगा पजनके तहत कंिनी दावों 

के पनिटारे तक दस्तावेजों को अिने िास रि सकती ह।ै 

(b) दस्तावजेों को  समय िर जारी करना  

 उिारकताष  या जमानतदाता द्वारा सुरक्षा पहत स्िापित करने के उद्देश्य से प्रस्तुत दकए गए चल या अचल संिपत्त से संबंपित 

सभी मूल दस्तावेज, ऋण िात े के िूणष चुकौती  या पनिटान के 30 ददनों के भीतर वािस कर ददए जाएंगे। साि ही, 

सीआईएचएल  संबंपित रपजपस्नयों (जैसे, सीईआरएसएआई (CERSAI), कंिनी रपजस्नार) के साि िंजीकृत दकसी भी शुल्क को 

हटा दगेा। 

(c) सगं्रह पवकल्ि 

ऋण लेने वाले अिनी िसंद के अनुसार मलू दस्तावेज या तो सीआईएचएल की उस शािा से प्राप्त कर सकते हैं जहां ऋण का 

पनिटान दकया गया िा या दकसी अन्य कायाषलय से जहां दस्तावेज रिे गए हैं। 
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(d) स्वीकृपत ित्र में िलुासा 

प्रभावी पतपि को या उसके बाद पवतररत दकए गए सभी ऋणों के पलए स्वीकृपत ित्र में मूल दस्तावजेों को लौटाने की समयसीमा 

और स्िान का स्िष्ट रूि से उल्लिे दकया जाएगा। 

(e) दस्तावजे़ जारी होन ेमें दरेी 

यदद इसमें दरेी होती ह ैतो: 

 मूल दस्तावजे़ जारी करना, या 

 ऋण बंद होने के 30 ददनों की समय सीमा के बाद रपजपस्नयों के साि शुल्क संतुपष्ट प्रित्र दापिल करने िर, 

सीआईएचएल  उिारकताष को दरेी का कारण सूपचत करेगा। 

 यदद दरेी सीआईएचएल  के कारण हुई ह,ै तो उिारकताष को पनम्नपलपित दर िर मआुवजा ददया जाएगा:  ₹  5,000 रुिये, 

पवलंब के प्रत्येक ददन के पलए (पनयामक अद्यतनों के अिीन)। मलू दस्तावेजों (िूणष या आंपशक रूि से) के िो जाने या क्षपतग्रस्त हो 

जाने की पस्िपत में, सीआईएचएल पनम्नपलपित कारषवाई करेगा: 

 उिारकताष को प्रमापणत या प्रपतपलपि प्राप्त करने में सहायता करना। 

 िुनप्राषपप्त की लागत वहन करना , और 

 ऊिर बताए गए समान ही मुआवजा प्रदान करना  

हालांदक, ऐसे मामलों में, सीआईएचएल को अपतररि 30 ददनों की छूट दी जाएगी, और जुमाषना कुल 60 ददनों की दरेी के बाद 

ही लागू होगा। 

(f) उिारकताष की मतृ्य ु

 एकमात्र उिारकताष या सभी संयुि उिारकताषओं की मृत्यु की पस्िपत में, सीआईएचएल कानूनी वाररसों को मूल दस्तावेज जारी 

करने के पलए एक दस्तावेजी प्रदक्रया का िालन करेगा। संदभष के पलए यह प्रदक्रया कंिनी की वेबसाइट िर सावषजपनक रूि से 

उिलब्ि होगी।  

4.8  मखु्य तथ्य पववरण (केएफएस): 

(a)  सीआईएचएल सभी संभापवत उिारकताषओं को एक केएफएस प्रदान करेगा तादक वे ऋण अनुबिं िर हस्ताक्षर करने से िहले 

सूपचत पनणषय ले सकें , जैसा दक आरबीआई के िररित्र में पनिाषररत मानक प्रारूि के अनुसार  ऋण एवं अपग्रमों के पलए मुख्य तथ्य 

पववरण (केएफएस) ” ददनांक 15 अप्रैल, 2024 को जारी दकया गया और समय-समय िर इसमें संशोिन दकया गया ह।ै  

केएफएस  को ऐसे उिारकताषओं द्वारा समझी जाने वाली भार्ा में पलिा जाएगा। केएफएस की पवर्यवस्तु उिारकताष को 

समझाई जाएगी और यह िुपष्ट प्राप्त की जाएगी दक उसने इसे समझ पलया ह।ै 

(b)  केएफएस को एक अपद्वतीय प्रस्ताव संख्या प्रदान की जाएगी और सात ददन या उससे अपिक की अवपि वाले ऋणों के पलए 

कम से कम तीन (03) कायष ददवसों की वैिता अवपि होगी, और सात ददनों से कम की अवपि वाले ऋणों के पलए एक (01) कायष 

ददवस की वैिता अवपि होगी। केएफएस में वार्र्षक प्रपतशत दर (एिीआर) की गणना शीट और ऋण अवपि के दौरान ऋण के 

िररशोिन का शेडू्यल भी शापमल होगा। एिीआर में कंिनी द्वारा लगाए गए सभी शुल्क शापमल होंगे। रटप्िणी: वैिता अवपि स े

तात्ियष कंिनी द्वारा केएफएस प्रदान दकए जाने के बाद उिारकताष को ऋण की शतों िर सहमत होन ेके पलए उिलब्ि अवपि से 

ह।ै यदद उिारकताष वैिता अवपि के दौरान केएफएस में उपल्लपित ऋण की शतों से सहमत होता ह,ै तो कंिनी उन शतों से बायमय 

होगी।  

(c)  कंिनी द्वारा तृतीय-िक्ष सेवा प्रदाताओं की ओर से उिारकताषओं से वास्तपवक आिार िर वसूल दकए गए शुल्क, जैसे दक 

बीमा शुल्क, कानूनी शुल्क आदद, भी वार्र्षक प्रपतशत दर (एिीआर) का पहस्सा होंगे और इन्हें अलग से प्रकट दकया जाएगा। उन 

सभी मामलों में जहां कंिनी ऐसे शुल्कों की वसूली में शापमल ह,ै प्रत्येक भुगतान के पलए रसीदें और संबंपित दस्तावजे उपचत 

समय के भीतर उिारकताष को उिलब्ि कराए जाएंगे। 

(d) केएफएस में उपल्लपित न होने वाले दकसी भी शुल्क, प्रभार आदद को कंिनी द्वारा उिारकताष की स्िष्ट सहमपत के पबना ऋण 

की अवपि के दौरान दकसी भी चरण में उिारकताष से नहीं पलया जा सकता ह।ै 

(e) केएफएस को ऋण समझौते के पहस्से के रूि में प्रदर्शषत दकए जाने वाले सारांश बॉक्स के रूि में भी शापमल दकया जाएगा। 
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4.9  कंिनी द्वारा लगाए गए अत्यपिक ब्याज का पनयमन: 

(a)  कंिनी का बोिष पनपि की लागत, मार्जषन और जोपिम प्रीपमयम जसैे प्रासंपगक कारकों को यमयान में रिते हुए एक ब्याज दर 

मॉिल अिनाएगा और ऋणों और अपग्रमों िर लगाए जाने वाले ब्याज की दर पनिाषररत करेगा। ब्याज दर, जोपिम के वगीकरण 

का दपृष्टकोण और उिारकताषओं की पवपभन्न श्रेपणयों से अलग-अलग ब्याज दरें वसूलने का औपचत्य, आवेदन ित्र में उिारकताष या 

ग्राहक को बताया जाएगा और स्वीकृपत ित्र में स्िष्ट रूि से सूपचत दकया जाएगा। कंिनी के बोिष के िास दिंात्मक शुल्कों के पलए 

स्िष्ट रूि से पनिाषररत नीपत भी होनी चापहए। 

(b)  ब्याज दरें, जोपिमों के वगीकरण का तरीका और दिंात्मक शुल्क (यदद कोई हो) भी कंिपनयों की वेबसाइट िर उिलब्ि 

कराए जाएंगे या संबंपित समाचार ित्रों में प्रकापशत दकए जाएंग।े वेबसाइट िर या अन्य मायमयमों से प्रकापशत जानकारी को 

ब्याज दरों में िररवतषन होने िर अद्यतन दकया जाएगा। 

(c) ब्याज दर वार्र्षक दर होगी तादक उिारकताष को िाते िर लगने वाली सटीक दरों की जानकारी हो। 

(d) उिारकताषओं से वसूल की जाने वाली दकश्तों में ब्याज और मूलिन के बीच स्िष्ट पवभाजन दशाषया जाना चापहए। 

(e) ब्याज दर अत्यपिक नहीं होगी, और कंिनी ब्याज दरों और प्रससं्करण तिा अन्य शुल्कों (यदद कोई हो तो दिंात्मक शुल्क 

सपहत) के पनिाषरण में उपचत आंतररक पसद्धांत और प्रदक्रयाएं पनिाषररत करेगी। इस संबंि में ऋणों की शतों और पनयमों के संबंि 

में िारदर्शषता के बारे में इस संपहता में ददए गए पनदशेों को यमयान में रिा जाना चापहए। कंिनी प्रदक्रया और संचालन की 

पनगरानी के पलए एक आंतररक ततं्र भी स्िापित करेगी तादक उिारकताषओं के साि संचार में ियाषप्त िारदर्शषता सुपनपित की जा 

सके। 

4.10  पनजता और गोिनीयता 

 वतषमान और िवूष दोनों ही ग्राहकों की सभी व्यपिगत जानकारी को पनजी और गोिनीय माना जाएगा [भले ही ग्राहक अब 

सीआईएचएल के ग्राहक न हों] और पनम्नपलपित पसद्धांतों और नीपतयों द्वारा पनदपेशत दकया जाएगा। सीआईएचएल अिने समूह 

की अन्य कंिपनयों/संस्िाओं सपहत दकसी को भी ग्राहक िातों से संबंपित जानकारी या िटेा का िुलासा नहीं करेगी, पसवाय 

पनम्नपलपित असािारण मामलों के: 

a) यदद कानून के अनुसार जानकारी दनेा अपनवायष हो। 

b) यदद जनता के प्रपत सूचना प्रकट करने का कतषव्य हो। 

c) यदद सीआईएचएल   के पहत में यह आवश्यक ह ैदक वह जानकारी प्रदान करे (उदाहरण के पलए, िोिािडी को रोकने के 

पलए), लेदकन पविणन उद्देश्यों के पलए जानकारी प्रदान नहीं करेगा। 

d) यदद ग्राहक कंिनी से जानकारी प्रकट करने का अनुरोि करता ह,ै या ग्राहक की अनुमपत के साि । 

e) यदद ग्राहकों के बारे में संदभष दनेे के पलए कहा जाता ह,ै तो संदभष दनेे से िहले ग्राहक से पलपित अनमुपत प्राप्त की जाएगी। 

f) ग्राहक को कंिनी द्वारा उसके बारे में रिे गए व्यपिगत ररकॉिष तक िहुचं रिने के पलए मौजूदा कानूनी ढांचे के तहत उसके 

अपिकारों की सीमा के बारे में सूपचत दकया जाएगा। 

g) कंिनी द्वारा  ग्राहक की व्यपिगत जानकारी का उियोग पविणन उद्दशे्यों के पलए तब तक नहीं दकया जा सकता जब तक दक 

ग्राहक ने ऐसा करने के पलए अपिकृत न दकया हो। 

4.11  के्रपिट सदंभष एजेंपसयां 

a) यदद ग्राहक की जानकारी के्रपिट संदभष (रेफरेंस) एजेंपसयों को दी जानी ह,ै तो उन्हें इसकी सूचना दी जाएगी। 

b) यदद पनम्नपलपित पस्िपतयााँ हों तो कंिनी के्रपिट संदभष (रेफरेंस) एजेंपसयों को ग्राहक द्वारा उन्हें दये व्यपिगत ऋणों के बारे में 

जानकारी द ेसकती ह:ै 

i. ग्राहक भुगतान में दरेी कर रहा ह;ै 

ii. दये रापश पववाददत नहीं ह;ै और 



 कैपिटल इंपिया होम लोन पलपमटेि  – पनष्िक्ष व्यवहार संपहता। अत्यंत गोिनीय।   िृष्ठ 8  का 10 

 

iii. कंिनी की औिचाररक मांग के बाद, ग्राहक ने कंिनी को ऋण चुकाने के पलए ऐसे कोई प्रस्ताव नहीं ददए हैं पजनसे कंिनी संतुष्ट 

हो।  

c) इन मामलों में, कंिनी ग्राहक को पलपित रूि में सूपचत करेगी दक वे ग्राहक द्वारा कंिनी को दये ऋणों के बारे में जानकारी 

के्रपिट संदभष (रेफरेंस) एजेंपसयों को दनेे की योजना बना रह ेहैं। 

d) सीआईएचएल  के्रपिट संदभष (रेफरेंस) एजेंपसयों को ग्राहक के बारे में अन्य जानकारी द ेसकती ह,ै  यदद ग्राहक ने अनुमपत दी ह ै

तो उनके िाते का उियोग दकया जा सकता ह।ै 

e) के्रपिट संदभष (रेफरेंस)  एजेंपसयों को दी गई जानकारी की एक प्रपत सीआईएचएल द्वारा ग्राहक को, मांग दकए जाने िर, प्रदान 

की जाएगी। 

 4.12. बकाया दयेरापश का सगं्रह  

4.8.1  जब भी ऋण ददया जाता ह,ै सीआईएचएल  ग्राहक को रापश, अवपि और भुगतान की आवपिकता के मायमयम से  चकुौती 

प्रदक्रया के बारे में सूपचत करेगा। भुगतान में चूक होने की पस्िपत में, बकाया रापश की वसूली के पलए दशे के कानूनों के अनुसार 

एक पनिाषररत प्रदक्रया का िालन दकया जाएगा। इस प्रदक्रया में ग्राहक को नोरटस भेजकर या व्यपिगत रूि से पमलकर याद 

ददलाना और/या यदद कोई जमानत रापश ह ैतो उसे वािस लेना शापमल होगा। 

4.8.2  सीआईएचएल  की संग्रह प्रदक्रयाएं पशष्टाचार, पनष्िक्ष व्यवहार और समझाने-बुझाने िर आिाररत हैं। सीआईएचएल 

ग्राहकों को बकाया दये रापश से संबंपित सभी जानकारी प्रदान करेगी और बकाया दये रापश के भुगतान के पलए ियाषप्त समय िूवष 

सूचना दनेे का प्रयास करेगी। 

4.8.3 सभी कमषचारी या वसूली या/और सुरक्षा िुनऔ प्रापप्त में कंिनी का प्रपतपनपित्व करने के पलए अपिकृत कोई भी व्यपि नीच े

ददए गए ददशापनदशेों का िालन करेगा: 

a) ग्राहक से सामान्यतऔ उसकी िसंद के स्िान िर संिकष  दकया जाएगा और यदद कोई पनर्दषष्ट स्िान न हो तो उसके पनवास स्िान 

िर और यदद वह पनवास स्िान िर उिलब्ि न हो, तो उसके व्यवसाय/िेशा के स्िान िर संिकष  दकया जाएगा। 

b) ग्राहक को िहली बार में ही कंिनी की िहचान और प्रपतपनपित्व करने का अपिकार बता ददया जाएगा। 

c) ग्राहक की  पनजता का सम्मान दकया जाएगा। 

d) ग्राहक के साि बातचीत शालीन तरीके से होनी चापहए। 

e) ग्राहक से सुबह 7:00 बजे से शाम 7:00 बजे के बीच संिकष  दकया जाएगा, पसवाय ग्राहक की पवशेर् िररपस्िपतयों के, जहााँ  

व्यवसाय या िेशे के पलए अन्यिा आवश्यकता हो सकती ह।ै 

f) सीआईएचएल, ग्राहक के अनुरोि का सम्मान करेगा दक  दकसी पवशेर् समय या स्िान िर कॉल ना की जाए ।  

g) कॉल का समय, संख्या और बातचीत की पवर्यवस्तु दजष की जाएगी। 

h) बकाया दये रापश से संबंपित पववादों या मतभदेों को िारस्िररक सहमपत से और व्यवपस्ित तरीके से हल करने का प्रयास 

दकया जाएगा। 

i) शुल्क वसूली के पलए ग्राहक के स्िान िर दौरे के दौरान  शालीनता और मयाषदा बनाए रिनी चापहए। 

j) िररवार में दकसी की मृत्यु होने या इस तरह की अन्य पविपत्तिूणष िररपस्िपतयों में, बकाया दये रापश वसूलने के पलए फोन 

करने/पमलने से बचा जाएगा। 
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 4.13. पशकायतें और आिपत्तयााँ  

a) सीआईएचएल के प्रत्येक कायाषलय में पशकायतों और आिपत्तयों को प्राप्त करने, िंजीकृत करने और उनका पनिटान करने के 

पलए एक प्रणाली और प्रदक्रया मौजूद ह।ै 

b) सीआईएचएल के पनदशेक मंिल न ेपशकायत पनवारण नीपत िर पवचार दकया और उसे मंजूरी द ेदी ह।ै 

c) ग्राहक कंिनी की वेबसाइट िर जाकर उसकी पशकायत पनवारण नीपत दिे सकते हैं। 

d) यदद ग्राहक पशकायत करना चाहता ह,ै तो उसे पनम्नपलपित बातों की जानकारी दी जाएगी: 

I. यह कैसे करें 

II. पशकायत कहााँ की जा सकती ह ै

III. पशकायत कैसे दजष करें 

IV. उत्तर कब तक पमलने की उम्मीद ह ै

V. पनवारण के पलए दकससे संिकष  करें 

VI. यदद ग्राहक िररणाम से संतुष्ट नहीं ह ैतो क्या करें। 

VII. कंिनी के  सेवा कमषचारी ग्राहक के दकसी भी प्रश्न में उसकी सहायता करेंगे। 

e)  यदद दकसी ग्राहक से पलपित में पशकायत प्राप्त हुई ह,ै तो एक सप्ताह के भीतर उसकी िुपष्ट/जवाब ददया जाएगा। यदद 

पशकायत ग्राहक सेवा नंबर िर प्राप्त होती ह,ै तो ग्राहक को एक पशकायत संदभष संख्या प्रदान की जाएगी और उपचत समयावपि 

के भीतर प्रगपत के बारे में सूपचत दकया जाएगा। 

f) मामले की जांच करने के बाद, कंिनी ग्राहक को अिना अंपतम जवाब भेजेगी या यह बताएगी दक उसे जवाब दनेे में अपिक 

समय क्यों चापहए और पशकायत प्राप्त होने के छह सप्ताह के भीतर ऐसा करने का प्रयास करेगी। साि ही, ग्राहक को यह भी 

बताया जाएगा दक यदद वह दफर भी संतुष्ट नहीं ह ैतो अिनी पशकायत को आगे कैसे ले जा सकता ह।ै 

g) कंिनी के कायाषलयों/शािाओं और अन्य संिकष  पववरण हमारी वेबसाइट िर प्रदर्शषत हैं। 

h) यदद ग्राहकों को सीआईएचएल  से समय िर और/या संतोर्जनक प्रपतदक्रया नहीं पमलती ह,ै तो वे पनम्नपलपित िते िर 

एनएचबी  को अिनी पशकायत दजष करा सकते हैं; 

राष्ट्रीय आवास बैंक 

 िजंीकरण एव ंियषवके्षण पवभाग (पशकायत पनवारण प्रकोष्ठ) चौिी     मपंजल, कोर 

5ए, इंपिया हपैबटेट सेंटर, लोिी रोि,  

नई ददल्ली – 110003 

 ई-मले:  crcell@nhb.org.in  

5. सामान्य 

5.1. सीआईएचएल, ऋण आवेदन में उनके द्वारा उपल्लपित पववरणों को उनके पनवास स्िान और/या व्यावसापयक टेलीफोन 

नंबरों िर संिकष  करके और/या इस उद्देश्य के पलए पनयुि एजेंपसयों के मायमयम से उनके पनवास स्िान और/या व्यावसापयक िते 

िर व्यपिगत रूि से जाकर, यदद आवश्यक समझा जाए, तो सत्यापित कर सकता ह।ै 

5.2. ग्राहक को सूपचत दकया जाएगा दक यदद ग्राहक के दकसी लेन-दने की जांच करने की आवश्यकता हो तो वह सहयोग करे।  

यदद आवश्यक हो तो, मामले को िुपलस/अन्य जांच एजेंपसयों के साि साझा दकया जाएगा। 

5.3. ग्राहक को सूपचत दकया जाएगा दक यदद वह िोिािडी से कायष करता ह,ै तो वह अिने िाते में होने वाले सभी नुकसानों के 

पलए पजम्मेदार होगा और यदद ग्राहक उपचत साविानी के पबना कायष करता ह ैऔर इससे नुकसान होता ह,ै तो ग्राहक इसके पलए 

पजम्मेदार हो सकता ह।ै 

5.4.  सीआईएचएल अिने उत्िादों और सेवाओं के बारे में पनम्नपलपित में से दकसी एक या अपिक भार्ाओं में जानकारी प्रदर्शषत 

करेगी: सहदंी, अंग्रेजी या उियुि स्िानीय भार्ा। 

5.5. सीआईएचएल ऋण दनेे के मामले में सलंग, जापत, िमष और शारीररक अक्षमता के आिार िर भेदभाव नहीं करता ह।ै 

mailto:crcell@nhb.org.in
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5.6. ऋण िाते के हस्तांतरण के पलए ऋण लेने वाले व्यपि या बैंक/पवत्तीय संस्िान से प्राप्त दकसी भी अनुरोि िर सामान्य 

प्रदक्रया के अनुसार कारषवाई की जाएगी। 

5.7. सीआईएचएल पनम्नपलपित तरीके से कोि को सावषजपनक करेगा: 

a) मौजूदा और नए ग्राहकों को आचार संपहता की एक प्रपत प्रदान करें; 

b) इस संपहता को अनुरोि करने िर काउंटर िर या इलेक्नॉपनक संचार या मेल के मायमयम से उिलब्ि कराया जाए; 

c) इस संपहता को प्रत्येक शािा में और उनकी वेबसाइट िर उिलब्ि कराएं; और 

d) यह सुपनपित करें दक उनके कमषचाररयों को संपहता के बारे में प्रासंपगक जानकारी प्रदान करने और संपहता को व्यवहार में 

लाने के पलए प्रपशपक्षत दकया गया हो। 

5.8. सीआईएचएल पनदशेक मंिल समय-समय िर पनष्िक्ष व्यवहार संपहता के अनुिालन और  

 पशकायत पनवारण तंत्र के कामकाज की समीक्षा करेगा। 

5.9. जब भी ऋण ददया जाता ह,ै कंिनी ग्राहकों को ऋण रापश, अवपि और भुगतान की आवपिकता के बारे में  चुकौती  अनुसचूी 

के मायमयम से चुकौती   प्रदक्रया समझाएगी। 

5.10. कंिनी ने एक वसूली नीपत तैयार की ह ै पजसमें चुकौती  प्रदक्रया और वसलूी एजेंट पनयुि करने के संबंि में ददशापनदशे 

शापमल हैं। 

5.11.  कंिनी और व्यपिगत उिारकताष के बीच सहमत आवास ऋण के प्रमुि पनयमों और शतों की त्वररत और अच्छी समझ को 

सुगम बनाने के पलए। कंिनी पनिाषररत प्रारूि के अनुसार ऐसे ऋणों के एमआईटीसी (MITC) से संबंपित दस्तावेज प्राप्त करेगी। 

5.12. कंिनी ने उिारकताष द्वारा समझी जा सकने वाली भार्ाओं में एमआईटीसी तैयार दकया ह ैऔर कंिनी और उिारकताष के 

बीच इस िर पवपिवत हस्ताक्षर दकए गए हैं। 

5.13. इसमें सेवा शुल्क, ब्याज दर, दिंात्मक शुल्क (यदद कोई हो), दी जाने वाली सेवाएं, उत्िाद की जानकारी, पवपभन्न लेनदने के 

पलए समय सीमा और पशकायत पनवारण तंत्र आदद जैसे पवपभन्न प्रमुि िहलुओं को प्रदर्शषत दकया जाता ह।ै 

5.14.  सामान्य ब्याज के अपतररि, कंिनी तदिष सुपविाओं के पलए अपतररि ब्याज, दकसी भी दये रापश के भुगतान में दरेी या 

चूक के पलए दिंात्मक शुल्क/पिफॉल्ट ब्याज लगा सकती ह।ै ऋण समझौते में पवलंपबत चुकौती   और अन्य चूक की पस्िपतयों के 

पलए दिंात्मक शुल्क और अन्य शुल्कों का पववरण ददया जाएगा और स्वीकृपत ित्र/टमष शीट में भी इसकी जानकारी दी जाएगी। 

यदद आवश्यक समझा जाए तो कंिनी द्वारा अन्य पवत्तीय शुल्क, जैसे दक प्रोसेससंग शुल्क, चेक बाउंससंग शुल्क, िूवष भुगतान/ 

िुरोबंि (फोरक्लोज़र) शलु्क, आंपशक संपवतरण शुल्क, चेक स्वैि, नकदी प्रबंिन शलु्क, आरटीजीएस/अन्य प्रेर्ण शुल्क, 

प्रपतबद्धता शुल्क, पवपभन्न अन्य सेवाओं िर शुल्क जैसे दक अदयेता प्रमाण ित्र (नो डू्यज़ सर्टषदफकेट)  जारी करना, एनओसी, 

िररसंिपत्तयों/प्रपतभूपतयों िर हस्तांतरण शलु्क, प्रपतभूपत स्वैि और पवपनमय शुल्क आदद लगाए जाएंगे। इसके अपतररि, वस्तु 

एवं सेवा कर और अन्य कर, शुल्क या अपतररि प्रभार समय-समय िर लागू दरों िर वसूले जाएंगे। 


