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1. पररचय 

1.1 पृष्ठभूवम 

1.2  उदे्दश्य 

  1.3  स्कोप 

 

  2. विज्ञापन, विपणन और वबक्री 

 

निडो होम फाइिेंस निनमटेड (पूवव में एडिवाइस हाउनसंग फाइिेंस निनमटेड के िाम से जािा जाता था) 

(निडो/कंपिी) किं पनी ने एक उवचत व्यििार सिंविता "सिंविता" तैयार वकया और अपनाया िै जो ग्रािकोिं के साथ व्यििार करते 

समय उवचत व्यििार मानकोिं के वलए वसद्धािंत वनधााररत करता िै तथा जो सभी उत्पादोिं और सेिाओिं पर लागू िोिंगे, चािे िे 

किं पनी द्वारा वकसी भी चैनल और विवध के माध्यम से प्रदान वकए गए िोिं। सिंविता को 1 जुलाई, 2016 को राष्ट्र ीय आिास बैंक 

द्वारा जारी उवचत व्यििार सिंविता पर मास्टर पररपत्र के आधार पर अपनाया गया था और समय-समय पर सिंशोवधत वकया गया 

था तथा भारतीय ररज़िा बैंक के मास्टर वनदेश गैर-बैंवकिं ग वित्तीय किं पनी - आिास वित्त किं पनी (ररज़िा बैंक) वनदेश, 2021 

वदनािंक 17 फरिरी, 2021 के आधार पर समीक्षा की गई िै।  

इस सिंविता के सभी भाग सभी उत्पादोिं और सेिाओिं पर लागू िोते िैं, चािे िे किं पनी या सिायक किं पवनयोिं द्वारा काउिंटर पर, फोन 

पर, डाक द्वारा, इिंटरैक्टिि इलेिर ॉवनक उपकरणोिं के माध्यम से, इिंटरनेट पर या वकसी अन्य तरीके से प्रदान वकए जाते िोिं।  

    

  ग्रािकोिं के साथ सभी व्यििारोिं में वनष्पक्ष और उवचत तरीके से काया करने के वलए: 
 

a. िमारे द्वारा पेश वकए जाने िाले उत्पादोिं और सेिाओिं के वलए और िमारे स्टाफ द्वारा पालन की जाने िाली प्रवक्रयाओिं और 

प्रथाओिं के वलए इस सिंविता में प्रवतबद्धताओिं और मानकोिं को पूरा करना;  

b. यि सुवनवित करना वक िमारे उत्पाद और सेिाएँ प्रासिंवगक कानूनोिं और विवनयमोिं का अक्षरश: पालन करते िैं;  

c. यि सुवनवित करना वक ग्रािकोिं के साथ िमारा व्यििार सत्यवनष्ठा और पारदवशाता के नैवतक वसद्धािंतोिं पर आधाररत िै;  

 

कोड को इसके निए नवकनसत नकया गया है: 

a. ग्रािकोिं के साथ व्यििार में नू्यनतम मानक वनधााररत करके अच्छी और वनष्पक्ष प्रथाओिं को बढािा देना;  

b. पारदवशाता बढाना तावक ग्रािकोिं को इस बात की बेितर समझ िो सके वक िे सेिाओिं से क्या उम्मीद कर सकते िैं;  

 उच्च पररचालन मानकोिं को प्राप्त करने के वलए प्रवतस्पधाा के माध्यम से बाजार की ताकतोिं को प्रोत्सावित करना;  

c. ग्रािकोिं के साथ एक वनष्पक्ष और सौिादा पूणा सिंबिंध को बढािा देना; आिास वित्त प्रणाली में विश्वास को बढािा देना।  

d. ग्रािकोिं के साथ उवचत और सौिादा पूणा सिंबिंध को बढािा देना; 

e. िाउवसिंग फाइनेंस वसस्टम में विश्वास बढाना। 

 

a. यि कंपिी सुवनवित करेगी वक सभी विज्ञापन और प्रचार सामग्री स्पष्ट्, तथ्यात्मक िोिं और भ्रामक ना िोिं।  

b. वकसी भी मीवडया और प्रचार सावित्य में वकसी भी विज्ञापन में जो वकसी सेिा या उत्पाद की ओर ध्यान आकवषात करता िै और 

वजसमें ब्याज दर का सिंदभा भी शावमल िो, िम यि भी इिं वगत करें गे वक क्या अन्य शुल्क और चाजा, यवद कोई िैं, लागू िोिंगे और 

प्रासिंवगक वनयमोिं और शतों का पूरा वििरण अनुरोध पर या िेबसाइट पर उपलब्ध िै।  

c. यि कंपिी अपनी शाखाओिं में नोवटस लगाकर ब्याज दरोिं, सामान्य शुल्क और चाजा (जुमााना शुल्क सवित, यवद कोई िै) के बारे 

में जानकारी प्रदान करेगी; टेलीफोन या िेल्प-लाइन के माध्यम से; अपनी िेबसाइट पर; नावमत कमाचाररयोिं/िेल्प डेस्क के 

माध्यम से; या सविास गाइड/टैररफ से शेडू्यल प्रदान करते हए।  

यवद िम सिायता सेिाएँ प्रदान करने के वलए तृतीय पक्षोिं की सेिाओिं का लाभ उठाते िैं, तो िम यि सुवनवित करें गे वक ऐसे 

तृतीय पक्ष ग्रािक की व्यक्टक्तगत जानकारी (यवद ऐसे तृतीय पक्षोिं के वलए कोई उपलब्ध िो) को उसी स्तर की गोपनीयता और 

सुरक्षा के साथ सिंभालें जैसे िम करें गे।  
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  3. ऋण 

 

d. यि कंपिी समय-समय पर ग्रािकोिं को उनके द्वारा प्राप्त वकए गए िमारे उत्पादोिं की विवभन्न विशेषताओिं के बारे में बताएगी। 

उत्पादोिं/सेिाओिं के सिंबिंध में िमारे अन्य उत्पादोिं या प्रचार प्रस्तािोिं के बारे में जानकारी केिल ग्रािकोिं को दी जा सकती िै यवद 

उसने ऐसी सूचना/सेिा प्राप्त करने के वलए या तो मेल द्वारा या िेबसाइट पर या ग्रािक सेिा सिंख्या पर पिंजीकरण करके अपनी 

सिमवत दी िो।  

e. यि कंपिी अपनी डायरेि सेवलिंग एजेंवसयोिं (डीएसए) के वलए एक आचार सिंविता वनधााररत करेगी, वजनकी सेिाओिं का लाभ 

बाजार के उत्पादोिं/सेिाओिं के वलए वलया जाता िै, अन्य मामलोिं में उन्हें खुद से पिचान करने की आिश्यकता िोती िै जब िे 

व्यक्टक्तगत रूप से या फोन के माध्यम से उत्पाद बेचने के वलए ग्रािक से सिंपका  करते िैं।  

f. ग्रािक से कोई वशकायत प्राप्त िोने की क्टस्थवत में वक िमारे प्रवतवनवध/कूररयर या डीएसए ने वकसी भी अनुवचत आचरण में वलप्त 

िै या इस सिंविता का उल्लिंघन वकया िै, जािंच करने और वशकायत को सिंभालने के वलए और ग्रािक को हई िावन, यवद कोई िो, 

की पूवता करने के वलए उवचत कदम उठाए जाएँगे।  

 

 A ऋण और उिके प्रसंस्करण के निए आवेदि -  

a. ऋण उत्पाद की सोवसिंग के समय, िम लागू ब्याज दरोिं के साथ-साथ प्रसिंस्करण के वलए देय शुल्क/चाजा, यवद कोई िो, पूिा-

भुगतान विकल्प और शुल्क, यवद कोई िो, के बारे में जानकारी प्रदान करें गे, और कोई अन्य मामला जो उधारकताा के वित को 

प्रभावित करता िो, तावक अन्य उधारदाताओिं के साथ एक साथाक तुलना की जा सके और उधारकताा द्वारा सूवचत वनणाय वलया 

जा सकता िै।  

b. उधारकताा के साथ सभी सिंिाद/सिंचार स्थानीय भाषा में या उसे (उधारकताा को) समझ में आने िाली भाषा में वकए जाएिं गे। 

c. यि कंपिी ऋण आिेदन को सिंसावधत करने के वलए देय शुल्क/चाजा, िापसी योग्य शुल्क की रावश के बारे में सभी जानकारी 

उधारकताा को पारदशी रूप से प्रकट करेगी यवद ऋण रावश स्वीकृत/वितररत निी िं की जाती िै, तो पूिा भुगतान विकल्प और 

शुल्क, यवद कोई िो, विलिंवबत चुकौती के वलए जुमााना शुल्क, यवद कोई िो, ऋण को वनवित से फ्लोवटिंग दरोिं में बदलने के वलए 

रूपािंतरण शुल्क या इसके विपरीत, वकसी भी ब्याज पुनवनाधााररत खिंड का अक्टस्तत्व और कोई भी अन्य मामला जो उधारकताा के 

वित को प्रभावित करता िै। दूसरे शब्ोिं में, किं पनी ऋण आिेदन मिंजूर करने में शावमल सभी शुल्कोिं सवित 'समग्र लागत' का 

खुलासा पारदशी ढिंग से करेगी। िम यि भी सुवनवित करें गे वक ऐसे शुल्क/चाजा गैर-भेदभािपूणा िोिं।  

d. ऋण आिेदन प्रपत्रोिं में आिश्यक जानकारी शावमल िोती िै जो उधारकताा के वित को प्रभावित करती िै, तावक अन्य आिास 

वित्त किं पवनयोिं द्वारा प्रस्तावित वनयमोिं और शतों के साथ एक साथाक तुलना की जा सके और उधारकताा द्वारा सूवचत वनणाय वलया 

जा सके। ऋण आिेदन पत्र आिेदन पत्र के साथ जमा करने के वलए आिश्यक दस्तािेजोिं की सूची को इिं वगत करता िै।  

e. यि कंपिी सभी ऋण आिेदनोिं के वलए एक पािती रसीद जारी करेगी। सभी प्रकार से पूणा आिेदन पत्र प्राप्त िोने की वतवथ से 

छि सप्ताि के भीतर ऋण आिेदनोिं का वनपटान वकया जाएगा।  

B. ऋण मूल्ांकि और नियम/शतें 

a. आम तौर पर ऋण आिेदन को सिंसावधत करने के वलए आिश्यक सभी वििरण आिेदन के समय िमारे द्वारा एकत्र वकए जाएँगे। 

यवद िमें वकसी अवतररक्त जानकारी की आिश्यकता िोगी, तो ग्रािक को बताया जाएगा वक उससे तुरिंत वफर से सिंपका  वकया 

जाएगा।  

b. ग्रािक को वलक्टखत या इलेिर ॉवनक मोड के माध्यम से स्वीकृत ऋण की रावश या अन्यथा, स्वीकृत ऋण की रावश के साथ-साथ 

िावषाक ब्याज दर, आिेदन की विवध, ईएमआई सिंरचना, पूिा भुगतान शुल्क, जुमााना शुल्क (यवद कोई िै) आवद सवित सभी 

वनयमोिं और शतों के बारे में सूवचत वकया जाएगा और ऐसे वनयमोिं और शतों के वलए ग्रािकोिं की स्वीकृवत स्थानीय भाषा या 

उधारकताा द्वारा समझी जाने िाली भाषा के रूप में प्राप्त की जाएगी।  

c. देर से चुकौती के वलए लगाए गए दिंडात्मक ब्याज को ऋण समझौते में मोटे तौर पर दजा वकया गया िै।  
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  4. गारंटर 

d. िम ऋण की मिंजूरी/सिंवितरण के समय प्रते्यक उधारकताा को ग्रािक द्वारा वनष्पावदत सभी ऋण दस्तािेजोिं की प्रवतयोिं के साथ 

ऋण दस्तािेज में उद्धृत सभी सिंलग्नकोिं की एक प्रवत प्रदान करें गे।  

C.  ऋण आवेदि की अस्वीकृनत की सूििा 

यवद किं पनी ग्रािक को ऋण प्रदान करने की क्टस्थवत में निी िं िै, तो किं पनी अस्वीकृवत के वलए पत्र या इलेिर ॉवनक मोड के माध्यम 

से वलक्टखत रूप में कारण बताएगी।  

D. नियमो ंऔर शतों में बदिाव सनहत ऋणो ंका संनवतरण 

a. ग्रािक द्वारा वकए गए सिंवितरण अनुरोध या ऋण अनुबिंध/स्वीकृवत पत्र में वदए गए सिंवितरण कायाक्रम के अनुसार ऋणोिं का 

वितरण करें गे।  

b. िम ग्रािक को वितरण अनुसूची, ब्याज दरोिं, जुमााना शुल्क (यवद कोई िै), सेिा शुल्क, पूिा भुगतान शुल्क, अन्य लागू शुल्क/चाजा 

आवद सवित वनयमोिं और शतों में वकसी भी बदलाि के बारे में नोवटस दें गे। िम यि भी सुवनवित करें गे वक ब्याज दरोिं और शुल्कोिं 

में पररितान केिल सिंभावित रूप से प्रभािी िो। इस सिंबिंध में एक उपयुक्त शता को ऋण समझौते में शावमल वकया जाएगा।  

c. यवद ऐसा पररितान ग्रािक के नुकसान के वलए िै, तो ग्रािक ऐसे पररितान के 60 वदनोिं के भीतर और वबना वकसी सूचना के 

अपना खाता बिंद कर सकता िै या वबना वकसी अवतररक्त शुल्क या ब्याज का भुगतान वकए इसे क्टस्वच कर सकता िै।  

d. िापस बुलाने का वनणाय लेने से पिले/समझौते के तित भुगतान या प्रदशान में तेजी लाने या अवतररक्त प्रवतभूवतयोिं की मािंग करते 

हए, िम ऋण समझौते के अनुरूप उधारकतााओिं को नोवटस दें गे।  

e. िम सभी प्रवतभूवतयोिं को सभी देय रावश के पुनभुागतान से तीस वदनोिं के भीतर या ऋण की बकाया रावश की िसूली पर वकसी भी 

िैध अवधकार या वकसी अन्य दािे के वलए ग्रिणावधकार के अधीन जारी करें गे जो िमारे पास उधारकताा के क्टखलाफ िो सकता 

िै। यवद सेट ऑफ के इस तरि के अवधकार का प्रयोग वकया जाना िै, तो उधारकताा को शेष दािोिं के बारे में पूणा वििरण के 

साथ उनके बारे में पूिा सूचना दी जाएगी, वजन शतों के तित िम सिंबिंवधत दािे का वनपटान/भुगतान िोने तक प्रवतभूवतयोिं को 

बनाए रखने के िकदार िैं।  

f. किं पनी सि-बाध्यता के साथ या उसके वबना व्यक्टक्तगत उधारकतााओिं को व्यिसाय के अलािा अन्य उदे्दश्योिं के वलए स्वीकृत 

वकसी भी फ्लोवटिंग रेट टमा लोन पर फोरक्लोज़र शुल्क/पूिा-भुगतान दिंड निी िं लगाएगी। 

जब कोई व्यक्टक्त ऋण के वलए गारिंटर बनना चािता िै, तो उसे इसके बारे में सूवचत वकया जाएगा:  

i. गारिंटर के रूप में उसकी देयता;  

ii. देयता की िि रावश जो िि स्वयिं किं पनी के प्रवत प्रवतबद्ध करेगा;  

iii. वजन पररक्टस्थवतयोिं में िम उसे अपने दावयत्व का भुगतान करने के वलए बुलाएँगे;  

iv. यवद िि गारिंटर के रूप में भुगतान करने में विफल रिता िै तो क्या िमें किं पनी में उसके अन्य धन/प्रवतभूवतयोिं का सिारा लेना 

पड़ेगा;  

v. क्या गारिंटर के रूप में उसकी देनदाररयािं एक विवशष्ट् मात्रा तक सीवमत िैं या िे असीवमत िैं;  

vi. समय और पररक्टस्थवतयाँ वजसमें एक गारिंटर के रूप में उसकी देनदाररयोिं का वनिािन वकया जाएगा और वजस तरीके से िम उसे 

इस बारे में सूवचत करें गे; तथा  

vii. यवद गारिंटर देय रावश का भुगतान करने के वलए पयााप्त साधन िोने के बािजूद, लेनदार/ऋणदाता द्वारा की गई मािंग का पालन 

करने से इनकार करता िै, तो ऐसे गारिंटर को भी इरादतन चूककताा माना जाएगा।  

िम उसे उधारकताा की वित्तीय क्टस्थवत में वकसी भी मित्वपूणा प्रवतकूल पररितान के बारे में सूवचत रखेंगे, वजसके वलए िि एक 

गारिंटर के रूप में खड़ा िै।  
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  5. निजता और गोपिीयता 

  7. कंपिी द्वारा िगाए गए अत्यनिक ब्याज का नवनियमि 

  6. प्रभाररत ब्याज का नवनियमि: 

  8. बकाया रानश का संग्रहण 

 

  

ग्रािकोिं की सभी व्यक्टक्तगत जानकारी को वनजी और गोपनीय माना जाएगा [भले िी िे ग्रािक निी िं िोिं], और वनम्नवलक्टखत वसद्धािंतोिं 

और नीवतयोिं द्वारा वनदेवशत वकया जाएगा। िम ग्रािक खातोिं से सिंबिंवधत जानकारी या डेटा वकसी को भी प्रकट निी िं करें गे, चािे 

िि ग्रािकोिं द्वारा प्रदान वकया गया िो या अन्यथा, वनम्नवलक्टखत अपिादात्मक मामलोिं को छोड़कर, वजनमें िमारे समूि की अन्य 

किं पवनयोिं/सिंस्थाएँ शावमल िैं:  

i. यवद जानकारी कानून द्वारा दी जानी िै;  

ii. यवद जानकारी प्रकट करने के वलए जनता के प्रवत कताव्य िै;  

iii. यवद िमारे वितोिं के वलए उन्हें जानकारी देने की आिश्यकता िै (उदािरण के वलए, धोखाधड़ी को रोकने के वलए) लेवकन इसका 

उपयोग ग्रािक या ग्रािक खातोिं के बारे में वकसी और को जानकारी देने के कारण के रूप में निी िं वकया जाएगा [ग्रािक का नाम 

और पता सवित], यिाँ तक वक विपणन उदे्दश्योिं के वलए समूि में अन्य किं पवनयोिं को भी निी िं;  

iv. यवद ग्रािक िमसे जानकारी प्रकट करने के वलए किता िै, या ग्रािक की अनुमवत से;  

v. अगर िमें ग्रािकोिं के बारे में एक सिंदभा देने के वलए किा जाता िो, तो िम इसे देने से पिले उसकी वलक्टखत अनुमवत प्राप्त करें गे;  

vi. मौजूदा कानूनी ढािंचे के तित ग्रािक को उसके अवधकारोिं के बारे में सूवचत वकया जाएगा तावक िम उसके बारे में व्यक्टक्तगत 

ररकॉडा को एके्सस कर सकें ; तथा  

vii. जब तक ग्रािक विशेष रूप से िमें ऐसा करने के वलए अवधकृत निी िं करता िै, तब तक िम अपने सवित वकसी भी व्यक्टक्त द्वारा 

विपणन उदे्दश्योिं के वलए ग्रािक की व्यक्टक्तगत जानकारी का उपयोग निी िं करें गे।  

 

i. वनदेशक मिंडल ने सिंबिंवधत कारकोिं जैसे वक वनवध की लागत, मावजान और जोक्टखम प्रीवमयम, आवद को ध्यान में रखते हए ऋण 

और अवग्रम, प्रसिंस्करण और अन्य शुल्कोिं पर लगाए जाने िाले ब्याज की दर वनधााररत करने के वलए एक ब्याज दर मॉडल 

अपनाया िै। ब्याज की दर और जोक्टखम के क्रमोन्नयन के वलए दृवष्ट्कोण और उधारकतााओिं की विवभन्न शे्रवणयोिं के वलए अलग-

अलग ब्याज दर िसूलने के औवचत्य का खुलासा उधारकताा या ग्रािक को आिेदन पत्र में वकया जाएगा और सिमवत पत्र में स्पष्ट् 

रूप से सिमत ब्याज की सूचना दी जाएगी।  

ii. ब्याज की दरें  और जोक्टखमोिं के िगीकरण के दृवष्ट्कोण को भी किं पनी की िेबसाइट पर उपलब्ध कराया जाएगा। जब भी ब्याज 

दरोिं में कोई पररितान िोगा, िेबसाइट में प्रकावशत या अन्यथा प्रकावशत सूचना को अपडेट वकया जाएगा।  

iii. ब्याज की दर िावषाक दर िोगी तावक उधारकताा को सटीक दरोिं के बारे में पता िो जो खाते से िसूल की जाएगी।  

iv. उिारकतावओ ंसे एकनत्रत की गई नकस्तो ंमें स्पष्ट रूप से ब्याज और मूििि के बीि नवभाजि का संकेत होिा िानहए। 

 

किं पनी ब्याज दरोिं और प्रसिंस्करण और अन्य शुल्कोिं (जुमााना ब्याज सवित, यवद कोई िै) के वनधाारण में उपयुक्त आिंतररक वसद्धािंतोिं और 

प्रवक्रयाओिं को वनधााररत करेगी। इस सिंबिंध में, ऋण के वनयमोिं और शतों के सिंबिंध में पारदवशाता के बारे में उवचत व्यििार सिंविता में दशााए 

गए वदशा-वनदेशोिं को ध्यान में रखा जाना िै। 

 

  

i. जब भी ऋण वदया जाता िै, िम ग्रािक को चुकौती प्रवक्रया के बारे में रावश, अिवध और चुकौती की अिवध के रूप में समझाएँगे। 

तथावप, यवद ग्रािक चुकौती अनुसूची का पालन निी िं करता िै, तो देय रावश की िसूली के वलए उस जगि के कानूनोिं के अनुसार 
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  9. नशकायतें 

 

 

एक पररभावषत प्रवक्रया का पालन वकया जाएगा। इस प्रवक्रया में ग्रािक को नोवटस भेजकर या व्यक्टक्तगत दौरा करके और/या 

सुरक्षा का कब्जा, यवद कोई िो, याद वदलाना शावमल िोगा।  

ii. िमारी सिंग्रि नीवत वशष्ट्ाचार, वनष्पक्ष व्यििार और अनुनय पर बनी िोगी। िम ग्रािकोिं के विश्वास और दीघाकावलक सिंबिंधोिं को 

बढािा देने में विश्वास करते िैं। िमारा स्टाफ या कोई भी व्यक्टक्त जो देय रावश या/और सुरक्षा कबे्ज के सिंग्रि में िमारा प्रवतवनवधत्व 

करने के वलए अवधकृत िै, स्वयिं की पिचान करें गे तथा िमारे द्वारा जारी वकए गए प्रावधकरण पत्र को प्रदवशात करें गे और अनुरोध 

पर, िमारे द्वारा या किं पनी के अवधकार के तित जारी वकए गए पिचान पत्र को प्रदवशात करें गे। िम ग्रािकोिं को देय रावश के 

सिंबिंध में सभी जानकारी प्रदान करें गे और देय रावश के भुगतान के वलए पयााप्त नोवटस देने का प्रयास करें गे।  

iii.  स्टाफ के सभी सदस्य या सिंग्रि और/या सुरक्षा कबे्ज में िमारा प्रवतवनवधत्व करने के वलए अवधकृत वकसी व्यक्टक्त को नीचे वदए 

गए वदशावनदेशोिं का पालन करना करें गे:  

(a) ग्रािक से सामान्य तौर पर उसकी पसिंद के स्थान पर और उसके वनिास स्थान पर कोई वनवदाष्ट् स्थान के अभाि में और यवद 

उसके वनिास पर उपलब्ध निी िं िै, तो व्यिसाय/व्यिसाय के स्थान पर सिंपका  वकया जाएगा।  

(b) पिली बार में ग्रािक को िमारा प्रवतवनवधत्व करने के वलए पिचान और अवधकार से अिगत कराया जाएगा।  

(c) ग्रािक की गोपनीयता का सम्मान वकया जाएगा।  

(d) ग्रािक के साथ बातचीत सभी तरीके से िोगी।  

(e) िमारे प्रवतवनवध ग्रािकोिं से सुबि 08:00 बजे से रावत्र 07:00 बजे के बीच सिंपका  करें गे, जब तक वक ग्रािक के व्यिसाय या पेशे 

की विशेष पररक्टस्थवतयोिं की आिश्यकता ना िो।  

(f) यवद वकसी विशेष समय या वकसी विशेष स्थान पर कॉल से ग्रािक बचना चािेगा तो ग्रािक के अनुरोध का यथासिंभि सम्मान 

वकया जाएगा।  

(g) कॉल का समय और सिंख्या और जो बातचीत िोगी उसका दस्तािेजीकरण वकया जाएगा।  

(h) बकाया के सिंबिंध में वििादोिं या मतभेदोिं को पारस्पररक रूप से स्वीकाया और व्यिक्टस्थत तरीके से िल करने के वलए सभी 

सिायता दी जाएगी।  

(i) बकाया िसूली के वलए ग्रािक के स्थान पर जाने के दौरान, शालीनता और मयाादा बनाए रखी जाएगी।  

पररिार में शोक या ऐसे अन्य विपवत्तपूणा अिसरोिं जैसे अनुपयुक्त अिसरोिं को बकाया रावश लेने के वलए कॉल/विवजट करने से 

बचना चाविए। अनुवचत अिसरोिं जैसे वक पररिार में शोक या अन्य विपवत्तपूणा अिसरोिं पर देय रावश लेने के वलए कॉल/विवजट 

करने से बचना चाविए। 

  A. आंतररक प्रनक्रयाएँ  

(a) किं पनी के पास अपने प्रते्यक कायाालय में वशकायतोिं को प्राप्त करने, दजा करने और वनपटाने के वलए प्रणाली और प्रवक्रयाएँ िोिंगी, 

वजनमें ऑनलाइन प्राप्त वशकायतें भी शावमल िैं।  

(b) किं पनी के वनदेशक मिंडल ने वशकायतोिं को िल करने के वलए सिंगठन के भीतर वशकायत वनिारण तिंत्र वनधााररत वकया िै।  

ऐसा तिंत्र सुवनवित करता िै वक ऋण देने िाली सिंस्थाओिं के पदावधकाररयोिं के वनणायोिं से उत्पन्न िोने िाले सभी वििादोिं को सुना 

जाए और कम से कम अगले उच्च स्तर पर उनका वनपटारा वकया जाए।  

(c) आउटसोसा एजेंसी द्वारा प्रदान की जाने िाली सेिाओिं से सिंबिंवधत मुद्दोिं सवित किं पनी के पदावधकाररयोिं के वनणायोिं से उत्पन्न िोने 

िाले सभी वििादोिं/वशकायतोिं को उनके सिंज्ञान में लाए जाने के बाद सुना और वनपटाया जाएगा।  

(d) ग्रािक को बताया जाएगा वक उसकी वशकायतोिं से वनपटने के वलए किं पनी की प्रवक्रया, वनष्पक्ष और शीघ्रता से वििरण किािं 

वमलेगा।  
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(e) यवद ग्रािक वशकायत करना चािता िै, तो ग्रािकोिं को वनम्नवलक्टखत पर सूवचत वकया जाना चाविए:  

i. यि कैसे करना िै  

ii. वशकायत किाँ की जा सकती िै  

iii. वशकायत कैसे की जानी चाविए  

iv. उत्तर की अपेक्षा कब करें   

v. वनिारण के वलए वकससे सिंपका  करें   

vi. अगर ग्रािक पररणाम से खुश निी िं िै तो क्या करें ।  

vii. िमारे कमाचारी ग्रािक के वकसी भी प्रश्न के वलए ग्रािक की मदद करें गे।  

 

(f) यवद वकसी ग्रािक से वलक्टखत रूप में कोई वशकायत प्राप्त िोती िै, तो िम उसे एक सप्ताि के भीतर एक पािती/प्रवतवक्रया भेजने 

का प्रयास करें गे। पािती में उस अवधकारी का नाम और पदनाम िोगा जो वशकायत से वनपटेगा। यवद वशकायत िमारे वनवदाष्ट् 

टेलीफोन िेल्पडेस्क या ग्रािक सेिा निंबर पर फोन पर ररले की जाती िै, तो ग्रािक को एक वशकायत सिंदभा सिंख्या प्रदान की 

जाएगी और उवचत समय के भीतर प्रगवत के बारे में सूवचत वकया जाएगा।  

(g) मामले की जािंच करने के बाद, िम ग्रािक को उसकी अिंवतम प्रवतवक्रया भेजेंगे या समझाएँगे वक उसे जिाब देने के वलए और 

समय की आिश्यकता क्योिं िै और वशकायत प्राप्त िोने के छि सप्ताि के भीतर ऐसा करने का प्रयास करें गे और उसे सूवचत 

वकया जाना चाविए वक उसे कैसे लेना िै/उसकी वशकायत आगे अगर िि/िि अभी भी सिंतुष्ट् निी िं िै।  

 

B. वशकायत वनिारण प्रवक्रया  

 

निडो के माध्यम से प्राप्त ऋण उत्पादो,ं सह-उिार (को-िेंनडंग) व्यवस्था, के्रनडट सूििा कंपनियो ंऔर उि आउटसोसव 

व्यवस्थाओ ंसे संबंनित नशकायत निवारण प्रनक्रया नजिमें डीएसए और वसूिी एजेंटो ंके नवरुद्ध नशकायतें शानमि हैं 

 

िेवि I 

• अपनी वशकायतोिं के वनिारण के वलए, उधारकताा सिंबिंवधत शाखा के शाखा प्रबिंधक के पास वलक्टखत रूप में अपनी वशकायत 

दजा करा सकते िैं 

• शाखा में रखे वशकायत रवजस्टर में वलखकर भी वशकायत दजा की जा सकती िै। 

• उधारकताा अपनी वशकायत assistance@nidohomefin.com पर भी दजा करा सकते िैं या िमारे टोल-फ्री निंबर: 1-800-

1026371 पर सोमिार से शुक्रिार के बीच सुबि 10 बजे से सायिं 5 बजे तक कॉल कर सकते िैं। 

वशकायत प्राक्टप्त की वतवथ से एक सप्ताि के भीतर एक पािती/उत्तर भेजा जाएगा वजसमें वशकायत देखने िाले अवधकारी के नाम 

और पदनाम का उले्लख िोगा। 

ग्रािक को दो सप्ताि के भीतर स्पष्ट्ीकरण सवित जिाब वदया जाएगा। 

 

िेवि II 

यवद ग्रािक को दो सप्ताि की उपयुाक्त समय-सीमा के भीतर कोई उत्तर निी िं वमलता िै या िि शाखा द्वारा वदए गए उत्तर से 

सिंतुष्ट् निी िं िै, तो 7 वदनोिं के बाद उधारकताा या तो वनडो िोम फ़ाइनेंस वलवमटेड के ग्रािक सेिा अवधकारी/वशकायत वनिारण 

अवधकारी को सिंबोवधत पत्र के माध्यम से वनम्न पते पर या ईमेल के जररए मुिंबई क्टस्थत पिंजीकृत कायाालय को अपनी वशकायत 

एसे्कलेट कर सकता िै: 

ग्रािक सेिा अवधकारी/वशकायत वनिारण अवधकारी: - 

वनडो िोम फ़ाइनेंस वलवमटेड 

टॉिर 3, वििंग बी, कोविनूर वसटी, वकरोल रोड, कुलाा (पविम), 

मुिंबई - 400070, भारत 

ईमेल आईडी: GRO@nidohomefin.com 
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टेलीफ़ोन निंबर: 022 -43428150, टोल फ्री निंबर: 1-800-1026371 (सोमिार से शुक्रिार के बीच सुबि 10 बजे से सायिं 5 बजे 

तक) 

• उधारकताा/आिेदक से प्राप्त प्रश्नोिं/वशकायतोिं का समाधान/उत्तर वशकायत वनिारण अवधकारी यथाशीघ्र उपलब्ध कराने का 

प्रयास करेगा। 

• मामले की जािंच करने के बाद, किं पनी उधारकताा को अपना अिंवतम उत्तर भेजेगी या यि बताएगी वक िमें उत्तर देने के वलए 

अवधक समय क्योिं चाविए; और िि वशकायत प्राप्त िोने के दो सप्ताि के भीतर ऐसा करने का प्रयास करेगी, साथ िी, 

उधारकताा/आिेदक को यि भी सूवचत वकया जाना चाविए वक यवद िि अब भी सिंतुष्ट् निी िं िै तो अपनी वशकायत और किाँ बढा 

सकता िै। 

िेवि III 

यवद वशकायतकताा को 30 वदनोिं के भीतर किं पनी से कोई उत्तर निी िं वमलता िै या िि प्राप्त उत्तर से असिंतुष्ट् िै, तो वशकायतकताा 

एनएचबी की िेबसाइट http://grids.nhbonline.org.in पर ऑनलाइन वशकायत दजा करके या वफर 

https://grids.nhbonline.org.in/(S(gbasi5bgsifwr4wmckts4z4x))/Complainant/Default.aspx पर उपलब्ध वनधााररत 

प्रारूप में (अपनी वशकायत वलखकर) डाक द्वारा ऑफ़लाइन मोड में वनम्नवलक्टखत पते पर राष्ट्र ीय आिास बैंक के वशकायत 

वनिारण प्रकोष्ठ से सिंपका  कर सकता िै:- 

 

राष्टर ीय आवास बैंक 

पयािेक्षण विभाग (वशकायत वनिारण प्रकोष्ठ) 

चौथी मिंवजल, कोर 5-ए, इिं वडया िैवबटेट सेंटर, 

लोधी रोड, नई वदल्ली - 110003. 

www.nhb.org.in 

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

उपयुाक्त वशकायत वनिारण तिंत्र किं पनी की िेबसाइट https://www.nidohomefin.com पर भी उपलब्ध िै 

 

सि-ऋण (को-लेंवडिंग) व्यिस्था के वलए, यवद वशकायतकताा को 30 वदनोिं के भीतर किं पनी से कोई उत्तर निी िं वमलता िै या िि 

प्राप्त उत्तर से असिंतुष्ट् िै, तो वशकायतकताा सिंबिंवधत बैंवकिं ग लोकपाल या आरबीआई के ग्रािक वशक्षा और सिंरक्षण प्रकोष्ठ 

(सीईपीसी) से सिंपका  कर सकता िै। 

 

ग्राहको ंद्वारा खरीदे गए बीमा उत्पादो ंसे संबंनित नशकायतो ंका निवारण 

 

किं पनी के पास बीमा व्यिसाय के वलए भारतीय बीमा विवनयामक और विकास प्रावधकरण (आईआरडीएआई) से कॉपोरेट एजेंट 

(किं पोवजट) का पिंजीकरण िै। यि सुवनवित करेगा वक बीमा से सिंबिंवधत वशकायतोिं के वनिारण के सिंबिंध में आईआरडीएआई के 

विवनयमोिं का पालन िो। 

किं पनी द्वारा बेचे जाने िाले बीमा उत्पादोिं से सिंबिंवधत वशकायतोिं को न वसफा  स्वीकार वकया जाएगा बक्टल्क वनडो िोम फ़ाइनेंस 

वलवमटेड सिंबिंवधत बीमा किं पनी (किं पवनयोिं) के माध्यम से ऐसी वशकायत प्राप्त िोने के दो सप्ताि के भीतर उनके वनिारण की 

सुविधा भी प्रदान करेगा। 

बीमा खरीदने िाले ग्रािक को अपनी वशकायतोिं के पिंजीकरण और समाधान के वलए नीचे वदए गए चरणोिं का पालन करने की 

सलाि दी जाती िै। 

 

िेवि 1 

 

• अपनी बीमा वशकायतोिं के वनिारण के वलए, ग्रािक सिंबिंवधत शाखा के शाखा प्रबिंधक के पास वलक्टखत रूप में अपनी वशकायत 

दजा करा सकते िैं। 
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  10. सामान्य 

 

• ग्रािक अपनी वशकायत assistance@nidohomefin.com पर भी दजा करा सकते िैं या िमारे कस्टमर केयर निंबर: 1-800-

1026371 पर अपना ऋण खाता सिंख्या और बीमा पॉवलसी निंबर बताकर सुबि 10 बजे से सायिं 5 बजे के बीच कॉल कर सकते 

िैं। 

ग्रािक को दो सप्ताि के भीतर स्पष्ट्ीकरण सवित जिाब वदया जाएगा। 

िेवि II 

 

यवद ग्रािक को दो सप्ताि की उपयुाक्त समय-सीमा के भीतर कोई उत्तर निी िं वमलता िै या िि शाखा द्वारा वदए गए उत्तर से 

सिंतुष्ट् निी िं िै, तो 7 वदनोिं के बाद उधारकताा या तो वनडो िोम फ़ाइनेंस वलवमटेड के ग्रािक सेिा अवधकारी/वशकायत वनिारण 

अवधकारी/प्रधान अवधकारी (बीमा) को सिंबोवधत पत्र के माध्यम से वनम्न पते पर या ईमेल के जररए मुिंबई क्टस्थत पिंजीकृत कायाालय 

को अपनी वशकायत एसे्कलेट कर सकता िै: 

ग्रािक सेिा अवधकारी/वशकायत वनिारण अवधकारी/प्रधान अवधकारी (बीमा): - 

ग्रािक सेिा अवधकारी/वशकायत वनिारण अवधकारी:- 

वनडो िोम फ़ाइनेंस वलवमटेड 

टॉिर 3, वििंग बी, कोविनूर वसटी, वकरोल रोड, कुलाा (पविम), 

मुिंबई - 400070, भारत 

ईमेल आईडी: GRO@nidohomefin.com 

टेलीफ़ोन निंबर: 022 -43428150, टोल फ्री निंबर: 1-800-1026371 (सोमिार से शुक्रिार के बीच सुबि 10 बजे से सायिं 5 बजे 

तक) 

ग्रािक को दो सप्ताि की अिवध के भीतर वशकायत के समाधान के साथ जिाब वदया जाएगा। 

 

िेवि III 

 

यवद वशकायत का समाधान निी िं िोता िै या ग्रािक बीमाकताा/वनडो द्वारा प्रदान वकए गए समाधान से सिंतुष्ट् निी िं िै, तो िि वकसी 

भी समय: 

• https://bimabharosa.irdai.gov.in/ पर लॉग इन करके बीमा भरोसा वसस्टम के माध्यम से ऑनलाइन वशकायत दजा करा 

सकता िै 

• या टोल फ्री निंबर 155255 या 1800 4254 732 पर कॉल कर सकता िै 

• या complaints@irdai.gov.in पर ईमेल कर सकता िै 

• या वनम्न पते पर वलख सकता िै: 

भारतीय बीमा विवनयामक और विकास प्रावधकरण (आईआरडीएआई), 

सिे निंबर 115/1, चौथी मिंवजल, फ़ाइनेंवशयल वडक्टस्टरि, नानकरामगुडा, 

गाचीबािली, िैदराबाद 500032 

 

• विरले मामलोिं में, यवद उधारकताा उपयुाक्त द्वारा प्रदान वकए गए समाधान से सिंतुष्ट् निी िं िै, तो उसे बीमा लोकपाल के पास जाने 

की सलाि दी जा सकती िै। 

 

 

 

 

 

a. किं पनी को ऋण समझौते के वनयमोिं और शतों में प्रदान वकए गए उदे्दश्योिं को छोड़कर उधारकताा के मामलोिं में िस्तके्षप से 

बचना चाविए (जब तक वक उधारकताा द्वारा पिले प्रकट निी िं की गई जानकारी पर ध्यान वदया गया िो)।  



 

 

 

11 

b. ऋण की िसूली के मामले में, किं पनी उत्पीड़न का सिारा निी िं लेगी, जैसे वक विषम समय में उधारकतााओिं को लगातार 

परेशान करना, ऋण की िसूली के वलए बाहबल का उपयोग करना आवद। ग्रािकोिं की वशकायतोिं में किं पवनयोिं के कमाचाररयोिं 

से अवशष्ट् व्यििार भी शावमल िै। किं पनी यि सुवनवित करेगी वक ग्रािकोिं के साथ उवचत तरीके से व्यििार करने के वलए 

कमाचाररयोिं को पयााप्त रूप से प्रवशवक्षत वकया गया िो।  

c. यवद िम आिश्यक समझते िैं, तो िम ग्रािक द्वारा ऋण आिेदन में उक्टल्लक्टखत वििरण को सत्यावपत करें गे यवद िमारे द्वारा 

आिश्यक समझा जाता िै, तो उसके वनिास पर और/या व्यािसावयक टेलीफोन निंबरोिं पर और/या कमाचाररयोिं के माध्यम से 

या इस उदे्दश्य के वलए वनयुक्त एजेंवसयोिं के माध्यम से भौवतक रूप से उनके वनिास और/या व्यािसावयक पते पर जाकर 

उनसे सिंपका  करके।  

d. यवद िमें ग्रािक के खाते में लेनदेन की जािंच करने की आिश्यकता िै और पुवलस/अन्य जािंच एजेंवसयोिं के साथ, यवद िमें 

उन्हें शावमल करने की आिश्यकता िै, तो िम ग्रािक को सियोग करने के वलए सूवचत करें गे।  

e. िम ग्रािक को सूवचत करें गे वक यवद ग्रािक कपटपूणा काया करता िै, तो िि अपने खाते के सभी नुकसानोिं के वलए 

वजमे्मदार िोगा और यवद ग्रािक उवचत देखभाल के वबना काया करता िै और इससे नुकसान िोता िै, तो ग्रािक को इसके 

वलए वजमे्मदार ठिराया जा सकता िै।  

f. िम अपने उत्पादोिं और सेिाओिं के बारे में वनम्नवलक्टखत में से वकसी एक या अवधक भाषाओिं में प्रदवशात करें गे: वििंदी, अिंगे्रजी 

या उपयुक्त स्थानीय भाषा में।  

g. िम उधार के मामले में वलिंग, जावत और धमा के आधार पर भेदभाि निी िं करें गे। इसके अलािा, िम दृवष्ट्बावधत या शारीररक 

रूप से विकलािंग आिेदकोिं के साथ उत्पादोिं, सेिाओिं, सुविधाओिं आवद के विस्तार में भी भेदभाि निी िं करें गे। िालािंवक, यि 

िमें समाज के विवभन्न िगों के वलए बनाई गई योजनाओिं को स्थावपत करने या उनमें भाग लेने से निी िं रोकता िै।  

h. िम ऋण खाते के िस्तािंतरण के अनुरोधोिं को या तो उधारकताा से या वकसी बैंक/वित्तीय सिंस्थान से, सामान्य क्रम में सिंसावधत 

करें गे। सिमवत या अन्यथा यानी किं पनी की आपवत्त, यवद कोई िो, अनुरोध प्राप्त िोने की तारीख से 21 काया वदिसोिं के 

भीतर सूवचत वकया जाएगा।  

i. किं पनी और व्यक्टक्तगत उधारकताा के बीच सिमत आिास ऋण के प्रमुख वनयमोिं और शतों की त्वररत और अच्छी समझ की 

सुविधा के वलए, किं पनी वनधााररत प्रारूप के अनुसार सभी मामलोिं में ऐसे ऋण के सबसे मित्वपूणा वनयमोिं और शतों 

(एमआईटीसी) िाला एक दस्तािेज प्राप्त करेगी। दस्तािेज़ किं पनी द्वारा प्राप्त वकए जा रिे मौजूदा ऋण और सुरक्षा दस्तािेजोिं 

के अवतररक्त िोगा। किं पनी और उधारकताा के बीच विवधित वनष्पावदत डुप्लीकेट प्रवत (यवद उधारकताा द्वारा समझने योग्य 

भाषा में आिश्यक िो) पािती के तित उधारकताा को सौिंपी जानी चाविए।  

j. िम वनम्नवलक्टखत पररक्टस्थवतयोिं में आिास ऋणोिं के पूिा-बिंद िोने पर पूिा-भुगतान शुल्क या जुमााना निी िं लगाएँगे:  

i. जिािं आिास ऋण फ्लोवटिंग ब्याज दर के आधार पर िो और वकसी भी स्रोत से पिले से बिंद िो।  

ii. जिािं आिास ऋण वनवित ब्याज दर के आधार पर िै और ऋण उधारकताा द्वारा अपने स्वयिं के स्रोतोिं से पूिा बिंद कर 

वदया गया िै. 

iii. इस प्रयोजन के वलए अवभव्यक्टक्त "स्वयिं के स्रोत" का अथा बैंक/एचएफसी/एनबीएफसी और/या वकसी वित्तीय सिंस्थान से 

उधार लेने के अलािा कोई अन्य स्रोत िै।  

iv. सभी दोिरी/विशेष दर (वफक्स्ड और फ्लोवटिंग का सिंयोजन) िाउवसिंग लोन, वफक्स्ड/फ्लोवटिंग रेट पर लागू प्री-क्लोजर 

मानदिंडोिं को आकवषात करेगा, जो इस बात पर वनभार करता िै वक प्री-क्लोजर के समय, लोन वफक्स्ड या फ्लोवटिंग रेट 

पर िै या निी िं। दोिरे/विशेष दर आिास ऋण के मामले में, फ्लोवटिंग दर के वलए पूिा-बिंद मानदिंड एक बार ऋण को 

फ्लोवटिंग दर ऋण में पररिवतात करने के बाद, वनवित ब्याज दर अिवध की समाक्टप्त के बाद लागू िोगा। यि ऐसे सभी 

दोिरे/विशेष दर आिास ऋणोिं पर लागू िोता िै वजन्हें इसके बाद बिंद वकया जा रिा िै। यि भी स्पष्ट् वकया जाता िै वक 

एक वनवित दर ऋण िि िोता िै जिािं ऋण की पूरी अिवध के वलए दर तय की जाती िै।  

k. सिंविता को प्रचाररत करने के वलए िम करें गे: -  
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  11.  समीक्षा और संशोिि 

 

 

i. मौजूदा और नए ग्रािकोिं को सिंविता की एक प्रवत प्रदान करें गे;  

ii. अनुरोध पर या तो काउिंटर पर या इलेिर ॉवनक सिंचार या मेल द्वारा इस सिंविता को उपलब्ध कराएँगे; 

iii. यि सिंविता प्रते्यक शाखा में उपलब्ध कराएँ; और िमारी िेबसाइट पर। यि यिाँ पर उपलब्ध िै 

 https://www.edelweisshousingfin.com ; तथा  

iv. सुवनवित करें गे वक िमारे स्टाफ को सिंविता के बारे में प्रासिंवगक जानकारी प्रदान करने और सिंविता को व्यििार में लाने 

के वलए प्रवशवक्षत वकया गया िै।  

 

सिंविता की िावषाक अिंतराल पर समीक्षा की जाएगी या जब कभी वनयामक विकास िोगा या बोडा उवचत समझे की सिंविता की 

समीक्षा करने की आिश्यकता िै।  

अनुपालन विभाग और अन्य सिंबिंवधत वितधारकोिं, यवद कोई िो, की वसफाररश के आधार पर सिंविता की समीक्षा की जाएगी 

और बोडा द्वारा अनुमोवदत िोने के बाद इसे अिंवतम रूप वदया जाएगा।  

http://www.edelweisshousingfin.com/

