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उिचत व्यवहार संिहता 

पीएनबी हाउिसंग फाइनेंस िलिमटेड (‘‘कंपनी”) न ेमास्टर िनदेश - गैर-बैंिकंग िवत्तीय कंपनी - हाउिसंग फाइनेंस कंपनी (िरजवर् बैंक) 
िनदेश, 2021 के अनुसार भारतीय िरजवर् बैंक द्वारा जारी उिचत व्यवहार संिहता (फेयर प्रैिक्टस कोड (एफपीसी)) में संशोधन 
िक या ह ै औ र उ स े अ प ना या है । दे खें आ र बी आ ई प िर प त्र आ र बी आ ई / 2 0 2 0 - 2 1 / 7 3 
डीओआर.एफआईएन.एचएफसी.सीसी.स.ं120/03.10.136/2020-21 िदनांक 17 फरवरी, 2021 

आरबीआई द्वारा अपने उक्त िनदेशों में िनधार्िरत िदशा-िनदेर्शों को ध्यान में रखते हुए, कंपनी ने उिचत व्यवहार संिहता (फेयर 
प्रैिक्टस कोड) में संशोधन िकया ह,ै िजसमें उिचत व्यवहारों/मानकों के िलए िसद्धांतों को तैयार िकया गया ह,ै िजनका कंपनी अपने 
ग्राहकों के साथ मजबूत संबंध बनाने और आत्मिवश्वास को बढ़ावा देने के िलए पालन करगेी। यह संिहता कंपनी के िनदेशक 
मंडल के अनुमोदन से प्रभावी होकर पूवर् की उिचत व्यवहार संिहता का स्थान लेगी। 

I. एफपीसी की प्रयोज्यता 

यह संिहता सभी उत्पादों और सेवाओ ंपर लागू होगी, चाह ेवे कंपनी, उसकी सहायक कंपिनयों या िडिजटल लेंिडंग प्लेटफॉमर् (स्व-
स्वािमत्व वाली और/या बिहस्त्रोतन व्यवस्था के तहत) द्वारा काउंटर पर, फोन पर, डाक द्वारा, इंटरिैक्टव इलेक्ट्रॉिनक उपकरणों के 
माध्यम से, इंटरनेट पर या िकसी अन्य तरीके से प्रदान िकए गए हों।  

II. ऋणों और उनके प्रसंस्करण के िलए आवेदन 

i. ऋणी के साथ सभी संचार स्थानीय भाषा या ऋणी द्वारा समझी जाने वाली भाषा में होंगे। 

ii. कंपनी पारदशीर् रूप स ेऋणी को ऋण आवेदन के प्रसंस्करण के िलए देय शुल्क, ऋण रािश स्वीकृत/संिवतिरत नहीं होन े
पर वापसी योग्य शुल्क की रािश, पूवर्.भुगतान िवकल्प और शुल्क, यिद कोई हो तो,  िवलंिबत पुनभुर्गतान के िलए 
दंडात्मक ब्याज/अथर्दंड (पेनाल्टी) यिद कोई हो तो, ऋण को िनयत (िफक्स्ड) से अस्थायी (फ्लोिटंग) दरों में बदलन ेया 
इसके िवपरीत करने के िलए संपिरवतर्न शुल्क (कन्वशर्न चाजर्), िकसी भी ब्याज पुन: स्थापन शतर् (इंटे्रस्ट रीसेट क्लॉज) 
के अिस्तत्व और कोई अन्य मामला जो ऋणी के िहत को प्रभािवत करता ह ैके बार ेमें सभी जानकारी का खुलासा करगेी। 
दूसर ेशब्दों में, कंपनी पारदशीर् तरीके से ऋण आवेदन के प्रसंस्करण/स्वीकृित में शािमल सभी शुल्कों सिहत ‘सभी लागत’ 
का खुलासा करगेी। यह भी सिुनिश्चत िकया जाना चािहए िक ऐसे शुल्क अभेदात्मक हैं। 

iii. ऋण आवेदन प्रपत्रों में वो आवश्यक जानकारी शािमल होगी जो ऋणी के िहत को प्रभािवत करती ह,ै तािक अन्य 
एचएफसी द्वारा प्रस्तािवत िनयमों और शतोर्ं के साथ एक अथर्पूणर् तुलना की जा सके और ऋणी द्वारा सूिचत िनणर्य िलया 
जा सके। ऋण आवेदन पत्र आवेदन पत्र के साथ जमा करने के िलए आवश्यक दस्तावजेों की सूची को इंिगत कर सकता 
ह।ै 

iv. कंपनी सभी ऋण आवेदनों की प्रािप्त के िलए पावती देन ेकी एक प्रणाली तैयार करगेी। अिधमानत:, िजस समय सीमा के 
भीतर ऋण आवेदनों का िनपटारा िकया जाएगा, उसे भी पावती में दशार्या जाना चािहए। 

III. ऋण मूल्यांकन, िनयम/शतेर्ं और ऋण आवेदन की अस्वीकृित की सूचना 

i. आम तौर पर ऋण आवेदन के प्रससं्करण के िलए आवश्यक सभी िववरण कंपनी द्वारा आवेदन के समय पर एकत्र िकए 
जाएंगे। यिद इसे िकसी अितिरक्त जानकारी की आवश्यकता ह,ै तो ग्राहक को तुरतं बताया जाना चािहए िक उससे िफर 
से संपकर्  िकया जाएगा। 

ii. कंपनी ऋणी को स्वीकृित पत्र के माध्यम से स्थानीय भाषा या ऐसी भाषा में िलिखत रूप में बताएगी जो ऋणी को समझ 
में आती ह,ै या अन्यथा ब्याज की वािषर् क दर, आवेदन की िविध, ईएमआई संरचना, पूवर् भुगतान शुल्क, पेनल (दंडात्मक) 
ब्याज (यिद कोई हो) सिहत सभी िनयमों और शतोर्ं के साथ ऋण की रािश स्वीकृत होती ह ैऔर ऋणी द्वारा इन िनयमों 
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और शतोर्ं की िलिखत स्वीकृित को अपने िरकॉडर् में रखें। 

iii. कंपनी ऋण अनुबंध में िवलंब स ेपुनभुर्गतान के िलए लगाए गए दंडात्मक ब्याज का उल्लखे बड़े अक्षरों में करगेी। 

iv. कंपनी ऋणों की स्वीकृित / सिंवतरण के समय प्रत्यके ऋणी को ऋण समझौते में उद्धृत प्रत्येक संलग्नक की एक प्रित के 
साथ ऋण अनुबंध की एक प्रित अिनवायर् रूप से पावती के िवपरीत प्रस्तुत करगेी। 

v. यिद कंपनी ग्राहक को ऋण प्रदान नहीं कर सकती ह,ै तो वह अस्वीकृित के कारणों को िलिखत रूप में सूिचत करगेी। 

IV. िनयमों और शतोर्ं में पिरवतर्न सिहत ऋणों का संिवतरण 

i. संिवतरण, ऋण अनुबंध/स्वीकृित पत्र में िदए गए संिवतरण कायर्क्रम के अनुसार िकया जाना चािहए। 

ii. कंपनी संिवतरण अनुसूची, ब्याज दरों, दंडात्मक (पेनल) ब्याज (यिद कोई हो), सेवा शुल्क, पूवर् भुगतान शुल्क, अन्य 
प्रयुक्त शुल्कों आिद सिहत िनयमों और शतोर्ं में िकसी भी पिरवतर्न के िलए स्थानीय भाषा या ऋणी द्वारा समझी जाने 
वाली भाषा में ऋणी को नोिटस देगी। कंपनी यह भी सुिनिश्चत करगेी िक ब्याज दरों और शुल्कों में पिरवतर्न केवल 
संभािवत रूप से प्रभावी हों और इस संबंध में एक उपयुक्त शतर् भी ऋण अनुबंध में शािमल की गई हो। 

iii. यिद ऐसा पिरवतर्न ग्राहक के िलए नुकसानदेह ह,ै तो वह 60 िदनों के भीतर और िबना िकसी सूचना के अपना खाता बंद 
कर सकता ह ैया िबना िकसी अितिरक्त शुल्क या ब्याज का भुगतान िकए इसे बदल सकता ह।ै 

iv. अनुबंध के तहत भुगतान या प्रदशर्न को प्रत्याहार (रीकॉल)/त्विरत करने या अितिरक्त प्रितभूितयों की मांग करने का 
िनणर्य ऋण अनुबंध के अनुरूप होना चािहए। 

v. कंपनी समस्त देय रािश के पुनभुर्गतान परया िकसी भी वैध अिधकार के अधीन ऋण की बकाया रािश की वसूली पर या 
िकसी अन्य दावे के ग्रहणािधकार के िलए जो कंपनी के ऋणी के िखलाफ हो सकता ह ैसमस्त प्रितभूितयां जारी करगेी। 
यिद ऐसे समंजन अिधकार का प्रयोग िकया जाना ह,ै तो ऋणी को शेष दावों के बार ेमें पूणर् िववरण के साथ इसके बार े
में नोिटस िदया जाएगा, िजसके तहत कंपनी संबंिधत दावे का िनपटान/भुगतान होन ेतक प्रितभूितयों को बनाए रखने की 
हकदार ह।ै 

V. िनदेशक मंडल का उत्तरदाियत्व 

i. कंपनी के िनदेशक मंडल ने िशकायतों और आपित्तयों के समाधान के िलए संगठन के भीतर उपयुक्त िशकायत िनवारण 
व्यवस्था िनधार्िरत की ह।ै व्यवस्था यह सुिनिश्चत करती ह ै िक ऋण देन ेवाली संस्था के पदािधकािरयों के िनणर्यों से 
उत्पन्न होने वाले सभी िववादों को सुना जाए और कम से कम अगल ेउच्च स्तर पर िनपटाया जाए। 

ii. कंपनी का िनदेशक मंडल समय-समय पर प्रबंधन के िविभन्न स्तरों पर उिचत व्यवहार संिहता के अनुपालन और िशकायत 
िनवारण व्यवस्था के कायर् की समीक्षा करगेा। ऐसी समीक्षाओ ंकी एक समेिकत िरपोटर् िनयिमत अंतराल पर बोडर् को 
प्रस्तुत की जा सकती ह,ै जैसा िक इसके द्वारा िनधार्िरत िकया जा सकता ह।ै 

VI. िशकायतें और आपित्तयां 

a. कंपनी के पास अपने प्रत्येक कायार्लय में िशकायतों और आपित्तयों को प्राप्त करन,े दजर् करने और िनपटाने के िलए 
एक प्रणाली और एक प्रिक्रया ह,ै िजसमें ऑनलाइन प्राप्त िशकायतें भी शािमल हैं। यिद िकसी ग्राहक से िलिखत रूप 
में कोई िशकायत प्राप्त हुई ह,ै तो कंपनी उसे एक सप्ताह के भीतर एक पावती/प्रितिक्रया भेजने का प्रयास करगेी। 
पावती में उस अिधकारी का नाम और पदनाम होना चािहए जो िशकायत से िनपटेगा। यिद िशकायत को कंपनी द्वारा 
िनिदर् ष्ट टेलीफोन हले्पडेस्क या ग्राहक सेवा नंबर पर फोन पर प्रसािरत (िरले) िकया जाता ह,ै तो ग्राहक को एक 
िशकायत संदभर् संख्या प्रदान की जाएगी और उिचत समय के भीतर इस कायर् की प्रगित के बार ेमें सूिचत िकया 
जाएगा। 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b. मामले की जांच करने के बाद, कंपनी ग्राहक को अपनी अंितम प्रितिक्रया भेजेगी या समझाएगी िक उसे जवाब देने के 
िलए और समय की आवश्यकता क्यों ह ैऔर िशकायत प्राप्त होने के छह सप्ताह के भीतर ऐसा करन ेका प्रयास करगेी 
और उसे सूिचत िकया जाना चािहए िक अगर वह अभी भी संतुष्ट नहीं ह ैतो इस िशकायत को आगे कैसे ले जाए। 

c. कंपनी ने असंतुष्ट ऋणी द्वारा िशकायत दजर् करने के िलए अपनी िशकायत िनवारण प्रिक्रया (ई-मेल आईडी और अन्य 
संपकर्  िववरण, िजस पर िशकायत दजर् की जा सकती ह,ै समस्या को हल करन ेके िलए प्रितवतर्न काल (टनर्अराउंड 
टाइम), वृिद्ध के िलए मैिट्रक्स, आिद) को प्रचािरत िकया ह ैऔर िवशेष रूप से सुिनिश्चत िकया ह ैजो इसकी वेबसाइट 
पर उपलब्ध करा िदया गया ह।ै 

d. कंपनी ने अपने सभी कायार्लयों/शाखाओ ंऔर वेबसाइट पर स्पष्ट रूप स ेप्रदिशर् त िकया ह ैिक यिद िशकायतकतार् को 
एक महीने की अविध के भीतर कंपनी से प्रितिक्रया प्राप्त नहीं होती ह ैया वो प्राप्त प्रितिक्रया से असंतुष्ट ह,ै तो 
िशकायतकतार् एनएचबी की वेबसाइट पर ऑनलाइन दजर् कराकर या डाक के माध्यम से एनएचबी, नई िदल्ली पर इसे 
दजर् करके राष्ट्रीय आवास बैंक के िशकायत िनवारण प्रकोष्ठ से संपकर्  कर सकता ह।ै 

e. यिद ग्राहक िशकायत करना चाहता/चाहती ह,ै तो वह ऐसा कर सकता/सकती ह:ै 

स्तर 1 स्तर 2 स्तर 3 स्तर 4

• ग्रा ह क अ प नी 
िशकायत अपने शाखा 
कायार्लय पर/शाखा 
व्यवसाय प्रमुख को या 
कंपनी की वेबसाइट 
www.pnhousing.c
o m पर  जाकर भेज 
सकते हैं। 

• ग्राहक को िशकायत 
की तारीख से 7 कायर् 
िद व सों के भी त र 
जवाब िदया जाएगा। 

ह मा र े ग्रा ह क सं बं ध 
प्रबंधन प्रकोष्ठ से िनम्न 
माध्यमों से संपकर्  िकया 
जा सकता ह ै: 

• यिद ग्राहक शाखा व्यवसाय 
प्रमुख द्वारा प्रदान िकए गए 
समाधान से संतुष्ट नहीं ह,ै तो 
ग्राहक अपनी िशकायत 
नो ड ल अ िध का री को 
nodalofficer@pnbhou
si  ng.com.  पर िलखकर 
भेज सकता ह।ै 

• ग्राहक को िशकायत की 
तारीख से 7 कायर् िदवसों 
के भीतर जवाब िदया 
जाएगा। 

वैकिल्पक रूप से, 
• ग्राहक िशकायत िनवारण 
अिधकारी को यहा ं िलख 
सकते हैं :

• यिद समाधान अभी भी 
ग्राहकों की संतुिष्ट के 
अनुरूप नहीं ह,ै तो वे 
executivedirector@p
n bhousing.com को 
िलखकर प्रबंध िनदेशक 
और सीईओ से संपकर्  कर 
सकते हैं। 

• ग्राहक को िशकायत की 
तारीख से 7 कायर् िदवसों 
के भीतर जवाब िदया 
जाएगा।

• ग्राहक की संतुिष्ट के 
अनुसार िशकायत का 
समाधान न करने की 
िस्थित में, उपरोक्त 
ितमािहयों से 30 िदनों 
के भीतर, ग्राहक नीचे 
िदए गए पत ेपर राष्ट्रीय 
आवास बैंक से संपकर्  
कर सकते हैं: 

• राष्ट्रीय आवास बैंक,  
िविनयमन और पयर्वेक्षण 
िवभाग, (िशकायत िनवारण 
प्रकोष्ठ),  
चौथी मंिजल, कोर-5ए, इंिडया 
हिैबटेट सेंटर, लोधी रोड, नई 
िदल्ली - 110003

 कस्टमर केयर नंबर    
 18001208800 
कस्टमर केयर ईमेल 
आ ई डी 
customercare@pnbhou
sin g.com 

वेबसाइट 
www.pnbhousing.co
m

पीएनबी हाउिसंग फाइनेंस 
िलिमटेड 
नौवीं मंिजल, 
अंतिरक्ष भवन, 22 कस्तूरबा 
गांधी मागर्, नई िदल्ली - 
110001 

नोटः- कृपया िलफाफे के ऊपर 
‘िशकायत िनवारण’ उल्लेख करें

• िशकायतकतार् https://
grids.nhbonlin 
e.org.in 
www.nhb.org.in पर 
िशकायत दजर् कराकर 
भी िशकायत िनवारण 
प्रकोष्ठ से संपकर्  कर 
सकता ह।ै 

http://www.pnhousing.co
http://www.pnhousing.com/
mailto:nodalofficer@pnbhousing.com
mailto:executivedirector@pnbhousing.com
mailto:executivedirector@pnbhousing.com
mailto:customercare@pnbhousing.com
mailto:customercare@pnbhousing.com
http://www.pnbhousing.com/
https://grids.nhbonline.org.in/
https://grids.nhbonline.org.in/
http://www.nhb.org.in/
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VII. उिचत व्यवहार संिहता से संचार करने की भाषा और माध्यम 

उिचत व्यवहार संिहता (जो अिधमानत: स्थानीय भाषा या ऋणी द्वारा समझी जान ेवाली भाषा में होगी) यहा ंऊपर उिल्लिखत 
िनदेर्शों के आधार पर बोडर् के अनुमोदन से कंपनी द्वारा लागू की जाएगी। इसे िविभन्न िहतधारकों की जानकारी के िलए 
कंपनी की वेबसाइट पर भी प्रस्तुत िकया जाएगा।  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VIII. आवास िवत्त कंपिनयों (एचएफसी) द्वारा प्रभािरत अत्यिधक ब्याज का िविनयमन 

i. कंपनी का बोडर् संबंिधत कारकों जैसे िक फंड की लागत, मािजर् न और जोिखम प्रीिमयम को ध्यान में रखते हुए एक ब्याज 
दर मॉडल अपनाएगा और एवं और अिग्रम के िलए ब्याज की दर िनधार्िरत करगेा। ब्याज की दर और जोिखम के 
वगीर्करण के िलए दृिष्टकोण और ऋिणयों की िविभन्न श्रेिणयों के िलए अलग-अलग ब्याज दर वसूलन ेके औिचत्य को 
ऋणी या ग्राहक को आवेदन पत्र में प्रकट िकया जाएगा और स्वीकृित पत्र में स्पष्ट रूप से सूिचत िकया जाएगा। कंपनी 
का बोडर् दंडात्मक ब्याज/शुल्क (यिद कोई हो) के िलए भी स्पष्ट रूप से नीित िनधार्िरत करगेा। 

ii. ब्याज की दरें और जोिखमों के वगीर्करण के िलए दृिष्टकोण, और पेनल (दंडात्मक) ब्याज (यिद कोई हो) को भी कंपनी 
की वेबसाइट पर उपलब्ध कराया जाएगा या संबंिधत समाचार पत्रों में प्रकािशत िकया जाएगा। जब भी ब्याज दरों में 
कोई पिरवतर्न होता ह ैतो वेबसाइट में प्रकािशत या अन्यथा प्रकािशत सूचना को अपडेट (अद्यतन) िकया जाएगा। 

iii. ब्याज की दर और दंडात्मक ब्याज (यिद कोई हो) वािषर् क दर पर होन ेचािहए तािक ऋणी को सटीक दरों के बार ेमें पता 
हो जो खाते से वसूल की जाएगी। 

iv. ऋणी से एकित्रत िकश्तों में ब्याज और मूलधन के बीच िवभाजन स्पष्ट रूप से इंिगत होना चािहए। 

IX. िवज्ञापन, िवपणन और िबक्री 

कंपनी यह सुिनिश्चत करगेी िक; 

i. सभी िवज्ञापन और प्रचार सामग्री स्पष्ट और तथ्यात्मक हैं। 

ii. िकसी भी मीिडया और प्रचार सािहत्य में िकसी भी िवज्ञापन में जो िकसी सेवा या उत्पाद की ओर ध्यान आकिषर् त करता ह ै
और इसमें ब्याज दर का संदभर् शािमल ह,ै कंपनी यह भी बताएगी िक क्या अन्य शुल्क प्रयुक्त होंगे और उन प्रासंिगक 
िनयमों और शतोर्ं का पूरा िववरण अनुरोध पर या वेबसाइट पर उपलब्ध ह।ै 

iii. कंपनी ब्याज दरों, सामान्य शुल्क और प्रभारों (दंडात्मक ब्याज सिहत, यिद कोई हो तो) के बार ेमें अपनी शाखाओ ंमें 
नोिटस लगाकर; टेलीफोन या हले्प-लाइन के माध्यम से; कंपनी की वेबसाइट पर; नािमत कमर्चािरयों/सहायता डेस्क के 
माध्यम से; या सिवर् स गाइड/टैिरफ शेड्यूल प्रदान करके जानकारी प्रदान करगेी। 

iv. यिद कंपनी सहायता सेवाएं प्रदान करन ेके िलए तृतीय पक्षों की सेवाएं लेती ह,ै तो यह आवश्यक होगा िक ऐसे तृतीय 
पक्ष ग्राहक की व्यिक्तगत जानकारी (यिद ऐसे तृतीय पक्षों के िलए उपलब्ध हों) को उसी स्तर की गोपनीयता और सुरक्षा 
के साथ संभालें जैसे कंपनी करगेी। 

v. कंपनी समय-समय पर ग्राहकों को उनके द्वारा िलए गए उत्पादों की िविभन्न िवशेषताओ ंके बार ेमें बता सकती ह।ै उत्पादों/
सेवाओ ंके संबंध में उनके अन्य उत्पादों या प्रचार प्रस्तावों के बार ेमें जानकारी ग्राहकों को तभी दी जा सकती ह ैजब 
उन्होंने ऐसी जानकारी/सेवा प्राप्त करने के िलए मेल द्वारा या इस हतेु वेबसाइट पर या ग्राहक सेवा संख्या पर पंजीकरण 
करके अपनी सहमित दी हो। 

vi. कंपनी अपनी उन डायरके्ट सिेलंग एजेंिसयों (डीएसए) के िलए एक आचार संिहता लाग/ूिनधार्िरत करगेी, िजनकी सेवाओ ं
का लाभ बाजार के उत्पादों/सेवाओ ंके िलए िलया जाता ह,ै िजसमें अन्य मामलों के साथ-साथ उन्हें स्वयं की पहचान 
बताने की आवश्यकता होती ह ैजब वे व्यिक्तगत रूप से या फोन के माध्यम से उत्पाद बेचने के िलए ग्राहक से संपकर्  
करते हैं। 

vii. कंपनी बोडर् के अनुमोदन के अनुसार प्रत्यक्ष िबक्री एजेंटों (डीएसए)/ प्रत्यक्ष िवपणन एजेंटों (डीएमए) के िलए आदशर् 
आचार संिहता को अपनाएगी। 
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viii. कंपनी समय-समय पर डीएमए की प्रणाली की समीक्षा करगेी। ग्राहक से कोई िशकायत प्राप्त होन ेकी िस्थित में िक 
कंपनी के प्रितिनिध/कूिरयर या डीएसए िकसी भी अनुिचत आचरण में संलग्न थे या इस संिहता का उल्लंघन कर रह ेथ,े 
कंपनी जांच करने और िशकायत का प्रबंधन करने एवं नुकसान को पूरा करने के उिचत कदम उठाएगी। 

X. गारटंर (जमानतकतार्) 

जब कोई व्यिक्त ऋण का गारटंर बनने पर िवचार कर रहा हो, तो उसे इस बार ेमें सूिचत िकया जाना चािहए 

i. गारटंर के रूप में उसका दाियत्वय  
ii. देनदारी की रािश में वह स्वय ंकंपनी के िलए प्रितबद्ध होगा/होगी। 
iii. िकन पिरिस्थितयों में कंपनी उसे अपनी देनदारी का भुगतान करन ेके िलए बुलाएगी; 
iv. यिद कंपनी गारटंर के रूप में भुगतान करने में वह िवफल रहता/रहती ह ैतो जब कंपनी उसके अन्य पैसे से वसूली करती 

ह।ै 
v. चाह ेगारटंर के रूप में उसकी देनदािरयां एक िविशष्ट मात्रा तक सीिमत हैं या वे 
vi. असीिमत हैं; और 
vii. समय और पिरिस्थितयाँ िजसमें एक गारटंर के रूप में उसकी देनदािरयों का िनवर्हन िकया जाएगा और साथ ही वह तरीके 

िजसमें कंपनी उसे इस बार ेमें सूिचत करगेी। 
viii. यिद गारटंर देय रािश का भुगतान करन ेके िलए पयार्प्त साधन होने के बावजूद, देनदार/ऋणदाता द्वारा की गई मांग का 

पालन करन ेसे इनकार करता ह,ै तो ऐसे गारटंर को भी इरादतन दोषी (िडफॉल्टर) माना जाएगा। 

कंपनी उसे ऋणी की िवत्तीय िस्थित में िकसी भी महत्वपूणर् प्रितकूल पिरवतर्न के बार ेमें सूिचत रखेगी, िजसके िलए वह एक गारटंर 
के रूप में प्रस्तुत हुआ ह।ै 

XI. िनजता और गोपनीयता (प्राइवेसी एंड कॉिन्फडेंिशअिलटी) 

वतर्मान और िपछले ग्राहकों की सभी व्यिक्तगत जानकारी को िनजी और गोपनीय माना जाएगा और िनम्निलिखत िसद्धांतों और 
नीितयों द्वारा िनदेर्िशत िकया जाएगा। कंपनी ग्राहक खातों से संबंिधत जानकारी या डेटा, चाह ेवह ग्राहकों द्वारा प्रदान की गई हो या 
अन्यथा हो, िनम्निलिखत असाधारण मामलों के अलावा िकसी को भी प्रकट नहीं करगेी: 

i. यिद जानकारी कानून द्वारा दी जानी ह।ै 
ii. यिद जानकारी को प्रकट करना जनता के प्रित कतर्व्य ह।ै 
iii. यिद कंपनी के िहतों के िलए उन्हें धोखाधड़ी आिद को रोकने के िलए जानकारी देने की आवश्यकता होती ह।ै ग्राहक की 

जानकारी िकसी को उसकी अनुमित के अलावा िवपणन उदे्दश्यों के िलए नहीं दी जाएगी। 
iv. यिद ग्राहक कंपनी से जानकारी प्रकट करन ेके िलए कहता ह,ै या ग्राहक की अनुमित से। 
v. Iयिद कंपनी को िकसी ग्राहक के बार ेमें संदभर् देने के िलए कहा जाता ह,ै तो कंपनी उसे देन ेसे पहल ेग्राहक की िलिखत अनुमित 

प्राप्त करगेी। 

कंपनी के पास मौजूद ग्राहक के व्यिक्तगत िरकॉडर् तक पहुचंने के िलए मौजूदा कानूनी ढांच ेके तहत ग्राहक को उसके अिधकारों की 
सीमा के बार ेमें सूिचत िकया जाएगा। 

 जब तक ग्राहक िवशेष रूप स ेउन्हें ऐसा करने के िलए अिधकृत नहीं करता ह,ै कंपनी, कंपनी सिहत िकसी भी व्यिक्त द्वारा िवपणन 
उदे्दश्यों के िलए ग्राहक की व्यिक्तगत जानकारी का उपयोग नहीं करगेी। 

XII. साविध जमा 

a.  सभी प्रकार की जमारािशयों के िलए न्यूनतम लॉक-इन अविध 3 महीने होगी। जमारािशयों के पूवर् भुगतान के िलए  ब्याज दरें इस 
प्रकार हैं: 

i. तीन महीने के बाद लेिकन छह महीने से पहले - व्यिक्तगत जमाकतार्ओ ंके िलए देय अिधकतम ब्याज 4% प्रितवषर् होगा और 
जमाकतार्ओ ंकी अन्य श्रेणी के मामले में कोई ब्याज नहीं होगा। 

ii. छह महीने के बाद लेिकन पिरपक्वता की तारीख से पहले - देय ब्याज उस अविध के िलए सावर्जिनक जमा पर लाग ूब्याज दर से 
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1% कम होगा, िजसके िलए जमा रािश चल रही ह।ै 
iii. यिद उस अविध के िलए कोई दर िनिदर् ष्ट नहीं की गई ह ैिजसके िलए जमा रािश चल रही ह ै - तो न्यूनतम दर िजस पर जमा 

स्वीकार की जाती ह,ै स े2% कम होगी। 
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ब्रोकरजे (दलाली) कंपनी के अिधकृत एजेंट को जमाओ ंकी पूरी अविध के िलए अिग्रम भुगतान िकया जाता ह।ै समयपूवर् 
आहरण के मामले में, ब्रोकरजे केवल पूणर् की गई अविध के िलए देय ह ैऔर भुगतान की गई अितिरक्त ब्रोकरजे रािश, जमा 
रािश से वसूल की जाएगी। 

a. जमाओ ंको कंपनी द्वारा िनिश्चत अविध के िलए स्वीकार िकया जाता ह ैऔर जमाकतार् की िजम्मेदारी ह ैिक वह समय-समय 
पर जमा का नवीनीकरण कर।े यिद जमा रािश को 7 वषोर्ं तक नवीनीकृत नहीं िकया जाता ह,ै तो जमा की देय ितिथ से 7 वषर् 
पूर ेहोने पर अितदेय जमा को िनवेशक िशक्षा और संरक्षण कोष (आईईपीएफ) में स्थानांतिरत कर िदया जाएगा और उसके 
बाद जमाकतार् सीधे आईईपीएफ से जमा की वापसी के िलए दावा कर सकता ह।ै 

12. सामान्य 

i. कंपनी ऋण अनुबंध के िनयमों और शतोर्ं में प्रदान िकए गए उदे्दश्यों को छोड़कर ऋणी के मामलों में हस्तक्षेप से दूर रहगेी 
(जब तक िक ऋणी द्वारा पहले प्रकट नहीं की गई जानकारी संज्ञान में नहीं आए)। 

ii.  ऋणी से ऋण खाते के हस्तातंरण के िलए अनुरोध प्राप्त होने के मामले में, सहमित या अन्यथा यानी कंपनी की आपित्त, 
यिद कोई हो, उसे अनुरोध प्राप्त होने की तारीख से 21 िदनों के भीतर सूिचत िकया जाएगा। ऐसा हस्तांतरण कानून के 
अनुरूप पारदशीर् संिवदात्मक शतोर्ं के अनुसार होगा। 

iii. जब भी ऋण िदया जाएगा, कंपनी ग्राहक को रािश, अविध और पुनभुर्गतान की आवितर् ता के माध्यम से पुनभुर्गतान 
प्रिक्रया के बार ेमें बताएगी। हालांिक, यिद ग्राहक पुनभुर्गतान अनुसूची का पालन नहीं करता ह,ै तो देय रािश की वसूली 
के िलए भूिम के कानूनों के अनुसार एक पिरभािषत प्रिक्रया का पालन िकया जाएगा। इस प्रिक्रया में ग्राहक को नोिटस 
भेजकर या व्यिक्तगत दौरा करके और/या यिद कोई प्रितभूित ह ैतो उसे पुनग्रर्िहत (वापस लेकर) द्वारा उसे स्मरण कराना 
शािमल होगा। 

iv. ऋण की वसूली के मामले में, कंपनी उत्पीड़न जैसे बेवक्त ऋणी को लगातार परशेान करना, ऋणों की वसूली आिद के 
िलए बाहुबल का उपयोग करना आिद का सहारा नहीं लेगी। कंपनी यह सुिनिश्चत करगेी िक कमर्चािरयों को उिचत तरीके 
से ग्राहकों से िनपटने के िलए पयार्प्त रूप से प्रिशिक्षत िकया गया ह।ै 

v. कंपनी वसूली (िरकवरी) एजेंटों को िनयुक्त करने के िलए नीित तैयार करगेी। 

vi. कंपनी िनम्निलिखत पिरिस्थितयों में आवास ऋणों के पूवर्समापन पर पूवर्-भुगतान शुल्क या अथर्दंड नहीं लगाएगी: 

o जहां गृहिनमार्ण ऋण (हाउिसंग लोन) फ्लोिटंग ब्याज दर के आधार पर हो और िकसी भी स्रोत से पूवर्समापन 
िकया हो। 

o जहां गृहिनमार्ण ऋण (हाउिसंग लोन) िनिश्चत ब्याज दर के आधार पर हो और ऋण का ऋणी द्वारा स्वयं के 
स्रोतों से पूवर्समापन िकया गया हो। 

इस प्रयोजन के िलए अिभव्यिक्त ‘‘स्वयं के स्रोत” का अथर् बैंक/एचएफसी/एनबीएफसी और/या िकसी िवत्तीय संस्थान से 
ऋण लेने के अलावा कोई अन्य स्रोत ह।ै 

सभी दोहरी/िवशेष दर (िफक्स्ड और फ्लोिटंग का संयोजन) के गृहिनमार्ण ऋण (हाउिसंग लोन), िफक्स्ड/फ्लोिटंग दर पर 
लागू पूवर्समापन मानदंडों को आकिषर् त करेंगे, जो इस बात पर िनभर्र करते हैं िक पूवर्समापन के समय, ऋण िफक्स्ड या 
फ्लोिटंग दर पर ह ै या नहीं। दोहरी/िवशेष दर गृहिनमार्ण ऋण (हाउिसंग लोन) के मामल े में, फ्लोिटंग दर के िलए 
पूवर्समापन मानदंड तब प्रयकु्त होगा जब िनिश्चत ब्याज दर अविध की समािप्त के बाद ऋण को फ्लोिटंग दर ऋण में 
पिरवितर् त िकया जाता ह।ै यह ऐसे सभी दोहर/ेिवशेष दर गृहिनमार्ण ऋण (हाउिसंग लोन) पर लागू होता ह ै िजन्हें इसके 
बाद बंद िकया जा रहा ह।ै यह भी स्पष्ट िकया जाता ह ैिक एक िनिश्चत दर ऋण वह होता ह ैजहां ऋण की संपूणर् अविध 
के िलए दर तय की जाती ह।ै 
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vii. कंपनी व्यिक्तगत ऋिणयों से सह-बाध्यता(ओ)ं के साथ या उनके िबना व्यवसाय के अलावा अन्य उदे्दश्यों के िलए स्वीकृत 
िकसी भी फ्लोिटंग दर साविध ऋण पर फोरक्लोिजंग शुल्क/पूवर्-भुगतान अथर्दंड नहीं लगाएगी। 

viii. कंपनी और व्यिक्तगत ऋणी के बीच सहमत गृहिनमार्ण ऋण (हाउिसंग लोन) के प्रमुख िनयमों और शतोर्ं की त्विरत और 
अच्छी समझ की सुिवधा के िलए कंपनी ऐसे ऋण के सबसे महत्वपूणर् िनयम और शतोर्ं (एमआईटीसी) वाल े एक 
दस्तावेज प्राप्त करगेी। दस्तावेज कंपनी द्वारा प्राप्त िकए जा रह ेमौजूदा ऋण और प्रितभूित दस्तावेजों के अितिरक्त 
होगा। कंपनी उक्त दस्तावेज को दो प्रितयों में और ऋणी द्वारा समझी जा सकन ेवाली भाषा में तैयार करगेी। कंपनी और 
ऋणी के बीच िविधवत िनष्पािदत दस्तावेज की प्रितिलिप पावती के अंतगर्त ऋणी को सौंपी जानी चािहए। 

ix. कंपनी के संचालनों में पारदिशर् ता को बढ़ावा देने के िलए सेवा शुल्क, ब्याज दरें, दंडात्मक ब्याज (यिद कोई हो), प्रस्तुत 
सेवाएं, उत्पाद जानकारी, िविभन्न लेनदेन के िलए समय मानदंड और िशकायत िनवारण तंत्र आिद जैसे िविभन्न प्रमुख 
पहलुओ ंका प्रदशर्न आवश्यक ह।ै इसिलए, कंपनी ‘‘सूचना पटल”, ‘‘बुकलेट/ब्रोशर”, ‘‘वेबसाइट”, ‘‘प्रदशर्न के अन्य 
माध्यम”और ‘‘अन्य मुद्दों” पर िनदेर्शों का पालन करगेी। 

x. कंपनी िनम्निलिखत में से िकसी भी भाषा में कंपनी द्वारा पेश िकए जाने वाल ेउत्पादों और सेवाओ ंके बार ेमें प्रदिशर् त 
करगेी: िहंदी, अंग्रेजी या उपयकु्त स्थानीय भाषा। 

xi. कंपनी उम्र, वगर्, जाित, िलंग, वैवािहक िस्थित, धमर् या िवकलांगता के आधार पर भेदभाव नहीं करगेी। हालािंक, ऋण 
उत्पादों में उल्लेिखत आयु पर प्रितबंध लागू रहेंगे। 

xii. कंपनी शाखा के सूचना पटल में प्रदिशर् त करने के अलावा, कंपनी की आिधकािरक वेबसाइट www.pnbhousing.com 
में शलु्कों की अनुसूची, िनयम और शतोर्ं में बदलाव आिद को समािहत करते हुए समय-समय पर अपडेटेड एफपीसी/
एमआईटीसी प्रकािशत करगेी। कंपनी अनुरोध पर या तो काउंटर पर या इलके्ट्रॉिनक संचार या ईमेल द्वारा एक प्रित भी 
प्रदान करगेी। हालांिक, यह कंपनी को समाज के िविभन्न वगोर्ं के िलए बनाई गई योजनाओ ंको स्थािपत करने या उनमें 
भाग लेने से नहीं रोकता ह।ै 

xiii. ग्राहक के िविशष्ट अनुरोध पर, कंपनी, लाभाथीर्/िबल्डर/िवके्रता और कंपनी के खात े में एनईएफटी/आरटीजीएस के 
माध्यम से ऋण रािश के इलेक्ट्रॉिनक हस्तांतरण की सुिवधा प्रदान करगेी। 

xiv. कंपनी के पास वेबसाइट में ग्राहक पोटर्ल की सुिवधा ह ैऔर ग्राहक इस तरह की सुिवधा के माध्यम से आईटी उदे्दश्यों के 
िलए अनंितम/अंितम ब्याज भुगतान प्रमाण पत्र, खातों का िववरण आिद प्राप्त करने के िलए पासवडर् को ठीक से 
पंजीकृत करके खातों तक पहुचं सकते हैं। 

xv. आम तौर पर, ग्राहक के िकसी भी खाते से संबंिधत सभी डेटा/दस्तावेजों को ऋण/खाता बंद होन ेके 5 साल बाद पिरषृ्कत 
कर िदया जाएगा और कंपनी 5 साल के बाद ऐसे खातों की कोई जानकारी/डेटा प्रदान करने के िकसी भी अनुरोध पर 
िवचार नहीं करगेी। 

xvi. ऋण के संिवतरण और उधारकतार्/िवके्रता के नाम पर चेक जारी करने के बाद, यिद िकसी भी कारण से खरीद लेनदेन 
पूरा नहीं िकया जा सकता ह ैऔर चेक को ऋण खाते में िफर से जमा िकया जाता ह,ै तो ऋणी को ऋण खात ेमें नामे 
करने की तारीख और ऋण बंद करने की तारीख के बीच की अविध के िलए लाग ूदर पर ब्याज का भुगतान करना होगा। 

xvii. ग्राहक को समय-समय पर हमारी वेबसाइट पर प्रकािशत नो यूअर कस्टमर (केवाईसी), एंटी मनी लॉिन्डं्रग (एएमएल) 
और ग्राहक स्वीकृित नीित के िनयमों का पालन करना चािहए। 

xviii. कंपनी िकसी भी उन “ऋणदाता स ेसंबंिधत” वास्तिवक किठनाईध्यों का तुरतं समाधान करगेी िजसका ऋणी को सामना 
करना पड़ सकता ह।ै कंपनी ऋण की स्वीकृित और संिवतरण से सम्बद्ध होगी, लेिकन संपित्त/संपित्त से संबंिधत मुद्दों के 
िलए कोई वारटंी नहीं देगी और ऋणी को संपित्त के शीषर्क, िनमार्ण की गुणवत्ता, पिरयोजना की प्रगित आिद से स्वयं को 
संतुष्ट करना चािहए। 

http://www.pnbhousing.com/
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xix. सही डाक पता, ई-मेल आईडी, टेलीफोन नंबर और मोबाइल नंबर और कंपनी के साथ संचार के िकसी भी अन्य माध्यम 
को पंजीकृत करना ऋणी की िजम्मेदारी ह।ै 

xx. ईएमआई में कमी के अनुरोध पर िवचार िकया जाएगा यिद ऋण की समान अविध को बनाए रखने के िलए ऋणी द्वारा 
ऋण के िवस्तृत/एकमुश्त पूवर् भुगतान के कारण ऋणी के िविशष्ट अनुरोध पर ईएमआई की रािश में कोई आनुपाितक 
कमी हो। पूवर् भुगतान के संबंध में, ग्राहक के पास केवल उन्हीं मामलों में ईएमआई में कमी का िवकल्प होगा जहां ऐसा 
पूवर् भुगतान न्यूनतम 5 ईएमआई के बराबर ह।ै 

xxi. ऋण की अविध का िवस्तार: जब भी ब्याज दर (आरओआई) में कोई उध्वर्गामी संशोधन होता ह,ै तो कंपनी स्वचािलत 
रूप से/संभािवत रूप स,े ऋणी को उसके ऋण खाते में पिरवतर्न और शेष ऋण अविध के बार ेमें सूिचत करगेी। ऋणी के 
पास िनम्न िवकल्प होंगे - 

i) संभािवत रूप से लागू बढ़ी हुई ईएमआई का भुगतान करना या 
ii) लागू एकमुश्त पूवर् भुगतानों का भुगतान करना और समान ईएमआई जारी रखना या 
iii) समान ईएमआई जारी रखना और ऋण की अविध बढ़ाना 
यह ऋणी की िजम्मेदारी होगी िक वह उपरोक्त में से िकसी एक के िलए शाखा में जाए/संपकर्  कर,े ब्याज दर में पिरवतर्न/

संचार को भेजे। 

xxii. जब भी ऋण के िलए ब्याज दर (आरओआई (काडर् दरों)) में नीच ेकी ओर संशोधन होती ह,ै तो वही संभािवत रूप से िदए 
गए नए ऋणों के िलए लागू होती ह।ै पुराने ऋणों के संबंध में, लाग ूशतोर्ं के अधीन, ऋणी के पास कम ब्याज दर का 
लाभ उठाने का िवकल्प होगा जो नवीनतम कंपनी की हाउिसंग फाइनेंस रटे (पीएनबीएचएफआर) पर िस्वच करके और 
मामूली शुल्क का भुगतान करके और कुछ औपचािरकताओ ंको पूरा कर ब्याज दर (आरओआई) मोड को िफर से 
स्थािपत करके हो सकेगा। 

xxiii. कंपनी के िनदेशक मंडल द्वारा इस सिंहता की वािषर् क रूप स ेया पहले के अंतराल पर समीक्षा की जाएगी। 

xxiv. संिहता को प्रचािरत करने के िलए, कंपनी: 

• मौजूदा और नए ग्राहकों को सिंहता की एक प्रित प्रदान करगेी ; 
• अनुरोध पर इस संिहता को या तो काउंटर पर या इलेक्ट्रॉिनक संचार या मेल द्वारा उपलब्ध कराएगी; 
• इस संिहता को प्रत्येक शाखा और उनकी वेबसाइट पर उपलब्ध कराएगी; और 
• सुिनिश्चत करगेी िक उनके कमर्चािरयों को संिहता के बार ेमें प्रासंिगक जानकारी प्रदान करने और संिहता को व्यवहार में 

लाने के िलए प्रिशिक्षत िकया गया ह।ै


	एफपीसी की प्रयोज्यता
	ऋणों और उनके प्रसंस्करण के लिए आवेदन
	ऋण मूल्यांकन, नियम/शर्तें और ऋण आवेदन की अस्वीकृति की सूचना
	नियमों और शर्तों में परिवर्तन सहित ऋणों का संवितरण
	निदेशक मंडल का उत्तरदायित्व
	शिकायतें और आपत्तियां
	उचित व्यवहार संहिता से संचार करने की भाषा और माध्यम
	आवास वित्त कंपनियों (एचएफसी) द्वारा प्रभारित अत्यधिक ब्याज का विनियमन
	विज्ञापन, विपणन और बिक्री
	गारंटर (जमानतकर्ता)
	निजता और गोपनीयता (प्राइवेसी एंड कॉन्फिडेंशिअलिटी)
	सावधि जमा
	सामान्य

