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आधार हाउससगं फाइनेंस सिसिटेड 
 

उचित व्यवहार संहहता 
(अप्रैि, 2018 से प्रभावी कंपनी के ननदेशक िंडि द्वारा संशोचधत और अनुिोहदत) 

 
1. पररिय  

 
नेशनि हाउससिंग बैंक ने 5 ससतिंबर, 2006 की अधधसूचनाओिं/पररपत्र सिंख्या एनएचबी 
(एनडी)/डीआरएस/पॉसिसी सिंख्या 16/2006 के िाध्यि से अपने उधचत व्यवहार सिंहहता 
हदशातनदेश जारी ककए थ ेऔर बाद िें पररपत्र सिंख्या एनएचबी/एनडी/डीआरएस/पॉसिसी सिंख्या 
34/2010-11 हदनािंक 11 अक्टूबर, 2010, एनएचबी (एनडी)/डीआरएस/आरईजी/एिसी-03/2017 
हदनािंक 1 जुिाई, 2017, एनएचबी (एनडी)/डीआरएस/आरईजी/एिसी-03/2018 हदनािंक 2 जुिाई, 
2018 को उनके द्वारा जारी हदशातनदेशों िें इस ेसिंशोधधत ककया गया था। और सिय-सिय पर 
आगे के सिंशोधनों को अधधसूधचत ककया गया। आधार हाउससिंग फाइनेंस सिसिटेड (एएचएफएि), 
(जजस ेपहिे डीएचएफएि वशै्य हाउससिंग फाइनेंस सिसिटेड के नाि स ेजाना जाता था) ने अपने 
ग्राहकों के साथ व्यवहार करने िें सवोत्ति कॉपोरेट व्यवहार और पारदसशिता सुतनजश्चत करने के 
सिए अपने उधचत व्यवहार सिंहहता िें हदशातनदेशों को अपनाया है। किं पनी के तनदेशक ििंडि 
द्वारा 24 अप्रैि, 2018 की बैठक िें अनुिोहदत और 30 अप्रैि, 2019 को आयोजजत बोडि की 
बैठक िें सिीक्षा और सिंशोधन भी ककया गया। 
 
इसके अिावा, भारतीय ररजवि बैंक द्वारा पररपत्र सिंख्या आरबीआई/2020-21/73 
डीओआर.एफआईएन.एचएफसी.सीसी.सिं.120/03.10.136/`2020-21 हदनािंक 17 फरवरी, 2021 के 
तहत तनदेशक ििंडि ने 28 िई, 2021 को आयोजजत अपनी बैठक िें गैर-बैंककिंग ववत्तीय किं पनी 
- हाउससिंग फाइनेंस किं पनी (ररज़वि बैंक) तनदेश, 2021 (इसके बाद "आरबीआई तनदेश" के रूप िें 
सिंदसभित) के अनुसार इस नीतत की सिीक्षा की और सिंशोधधत ककया।  
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उक्त सिंहहता अच्छी और तनष्पक्ष अभ्यासों को बढावा देने, पारदसशिता बढाने, बाजार के सािर्थयि 
को प्रोत्साहहत करने, उधारकताि/ग्राहक और किं पनी के बीच एक तनष्पक्ष और सौहादिपूणि सिंबिंध 
सुतनजश्चत करने और किं पनी के आवास ववत्त प्रणािी िें ग्राहक के ववश्वास को बढावा देने से 
सिंबिंधधत है। सिंहहता िें तनम्नसिखखत प्रिुख तत्व हैं। 

1.2 उद्देश्य: 
 

➢ ग्राहकों के साथ व्यवहार िें न्यूनति िानक तनधािररत करके अच्छे और तनष्पक्ष 
अभ्यासों को बढावा देना; 

➢ पारदसशिता बढाना, ताकक ग्राहक को इस बात की बेहतर सिझ हो सके कक व ेसेवाओिं से 
क्या अपके्षा कर सकते हैं; 

➢ उच्च पररचािन िानकों को प्राप्त करने के सिए प्रततस्पधाि के िाध्यि से बाजार के 
सािर्थयि को प्रोत्साहहत करना; 

➢ ग्राहक और एएचएफएि के बीच तनष्पक्ष और सौहादिपूणि सिंबिंध को बढावा देना; तथा 
➢ आवास ववत्त प्रणािी िें ववश्वास को बढावा देना। 

 
 
1.3 

 
संहहता को िागू करना 
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 • यह सिंहहता सभी उत्पादों और सेवाओिं पर िागू होगी, चाहे वे एएचएफएि, इसकी 
सहायक किं पतनयों या डडजजटि िेंडड िंग प्िटेफॉिि (स्व-स्वासित्व वािी और/या 
आउटसोससिंग व्यवस्था के तहत) काउिंटर पर, फोन पर, डाक द्वारा, इिंटरैजक्टव 
इिेक्रॉतनक उपकरण के िाध्यि से, इिंटरनेट पर या ककसी अन्य तरीके से प्रदान ककए 
गए हों।  
 

• सिंहहता ववपणन, ऋण उत्पवत्त प्रसिंस्करण और सवविससिंग और सिंग्रह गततववधधयों और 
एएचएफएि द्वारा कायि िें िगे ववसभन्न सेवा प्रदाताओिं सहहत सिंचािन के सभी 
पहिुओिं पर िागू होगा। उधचत अभ्यास सिंहहता के प्रतत हिारी प्रततबद्धता कििचाररयों 
की जजम्िदेारी, दक्षता, तनगरानी और ऑडडहटिंग कायिक्रिों, प्रसशक्षण और प्रौद्योधगकी के 
सिंदभि िें प्रदसशित की जाएगी। 
 

• तनयसित प्रसशक्षण कायिक्रिों, बैठकों, सिंगोजष्ठयों, पररपत्रों और सिंचार के अन्य तरीकों के 
िाध्यि से कििचाररयों को सिंहहता से अवगत कराया जाएगा, ताकक तनष्पक्ष और 
गुणवत्तापूणि ऋण और कुशि और तनष्पक्ष सेवाओिं के सिए सुदृढ प्रततबद्धता हो। 
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1.4 प्रनतबद्धताएं 
 

आवास ववत्त उद्योग िें प्रचसित िानक अभ्यासों को पूरा करने के सिए, अखिंडता और 
पारदसशिता के नैततक ससद्धािंत पर, सभी िेन-देन िें तनष्पक्ष और उधचत कायि करने के सिए 
एएचएफएि इस सिंहहता का पािन करेगा। 
 
एएचएफएि अपने द्वारा प्रदान ककए जाने वािे उत्पादों और सेवाओिं के सिए और इसके 
कििचाररयों द्वारा अनुसरण की जाने वािी प्रकक्रयाओिं और अभ्यासों के सिए इस सिंहहता िें 
प्रततबद्धताओिं और िानकों को पूरा करेगा। 
 
एएचएफएि यह सुतनजश्चत करेगा, कक उनके उत्पाद और सेवाएिं प्रासिंधगक कानूनों और ववतनयिों 
का अक्षरश: अनुपािन करती हैं। 
 
एएचएफएि अपने ग्राहकों के साथ सत्यतनष्ठा और पारदसशिता के नैततक ससद्धािंतों पर व्यवहार 
(िेन-देन) करेगा। 
 
एएचएफएि ग्राहक को उत्पादों और सेवाओिं को ब्याज और सेवा शुलक सहहत इसके तनयिों और 
शतों के साथ सिझने िें बबना ककसी सिंहदग्धता के स्पष्ट जानकारी प्रदान करेगा। 

 
ग्राहक के सिए उपिब्ध िाभ 
 
एएचएफएि गिततयों को सुधारने के सिए शीघ्र और सहानुभूततपूविक व्यवहार करेगा, यहद कोई 
हो, तो इस सिंहहता के उद्देश्यों के आिोक िें ग्राहक की सशकायतों पर ध्यान देगा। 
 
एएचएफएि ग्राहकों की सभी व्यजक्तगत जानकारी को तनजी और गोपनीय रखगेा और ककसी भी 
जानकारी को तीसरे व्यजक्त को तब तक प्रदान नहीिं करेगा, जब तक कक तनयािक या के्रडडट 
एजेंसी सहहत ककसी भी कानून या सरकारी प्राधधकरण द्वारा आवश्यक न हो या जहािं ग्राहक 
द्वारा जानकारी साझा करने की अनुितत न हो। 
 
एएचएफएि, अनुरोध पर, िौजूदा उधारकतािओिं और नए ग्राहक को व्यापार िेनदेन शुरू करने से 
पहिे सिंहहता की प्रतत प्रदान करेगा। 
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 एएचएफएि अपने ग्राहकों के साथ उम्र, नस्ि, जातत, सििंग, वैवाहहक जस्थतत, धिि या 

ववकिािंगता के आधार पर भेदभाव नहीिं करेगा। हािािंकक, ऋण उत्पादों िें उजलिखखत प्रततबिंध, 
यहद कोई हो, िागू होते रहेंगे। 
 

2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 क 
 

प्रकटीकरण और पारदसशिता  
 

एएचएफएि तनम्नसिखखत के िाध्यि से ब्याज दरों, सािान्य शुलक और शुलकों के बारे िें 
जानकारी प्रदान करेगा: 
 
(क) ग्राहक द्वारा ववधधवत हस्ताक्षररत एिआईटीसी प्रारूप; 
(ख) शाखाओिं िें नोहटस िगाना; 
(ग) सेवा गाइड/टैररफ अनुसूची प्रदान करना; 
(घ) टेिीफोन या हेलप-िाइन; 
(ङ) एएचएफएि की वेबसाइट; तथा 
(च) िनोनीत कििचारी/सहायता डेस्क 
 

 
एएचएफएि पारदशी रूप से उधारकताि को ऋण आवेदन के प्रसिंस्करण के सिए देय शुलक/चाजि 
के बारे िें सभी जानकारी का खुिासा करेगा, यहद ऋण रासश स्वीकृत/ववतररत नहीिं की गई है, 
तो पूवि-भुगतान ववकलप और शुलक, यहद कोई हो, तो ववििंबबत पुनभुिगतान के सिए जुिािना, 
यहद कोई हो, ऋण को स्थाई से अस्थाई दरों िें बदिने के सिए रूपािंतरण शुलक या इसके 
ववपरीत, ककसी भी ब्याज पुनतनिधािररत खिंड का अजस्तत्व और कोई अन्य िाििा, जो उधारकताि 
के हहत को प्रभाववत करता है। दसूरे शब्दों िें, एएचएफएि पारदशी तरीके से ऋण आवेदन के 
प्रसिंस्करण/स्वीकृतत िें शासिि सभी शुलकों सहहत 'सभी िागत' का खुिासा करेगा। यह भी 
सुतनजश्चत ककया जाएगा, कक ऐसे चाजि/शुलक गैर-भेदभावपूणि हों। 
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3. ववज्ञापन, ववपणन और बबक्री: 
 

एएिएफएि : 
(क) यह सुतनजश्चत करेगा कक सभी ववज्ञापन और प्रचार की सािग्री स्पष्ट और तर्थयात्िक है, 

और भ्रािक नहीिं है। 
(ख) ककसी भी िीडडया और प्रचार साहहत्य िें अपने ककसी भी ववज्ञापन िें, जो ककसी सेवा या 

उत्पाद पर ध्यान आकवषित करता है और जजसिें ब्याज दर का सिंदभि भी शासिि है, जो 
यह भी इिंधगत करेगा कक क्या अन्य फीस और चाजि िागू होंगे, और प्रासिंधगक तनयिों और 
शतों का पूरा वववरण अनुरोध पर उपिब्ध है। 

(ग) यहद यह सिथिन सेवाएिं प्रदान करने के सिए तीसरे पक्ष की सेवाओिं का िाभ उठाता है, तो 
यह आवश्यक होगा कक ऐसा तीसरा पक्ष ग्राहक की व्यजक्तगत जानकारी (यहद ऐसे तीसरे 
पक्ष के सिए उपिब्ध हों) को उसी स्तर की गोपनीयता और सुरक्षा के साथ सिंभािेगा, जैसे 
किं पनी करेगी। 

(घ) सिय-सिय पर ग्राहकों को अपने द्वारा उपिब्ध उत्पादों की ववसभन्न ववशेषताओिं के बारे 
िें बता सकता है। उत्पादों / सेवाओिं के सिंबिंध िें उनके अन्य उत्पादों या प्रचार प्रस्तावों के 
बारे िें जानकारी ग्राहकों को तभी दी जा सकती है जब उन्होंने ऐसी जानकारी/सेवा प्राप्त 
करने के सिए िेि द्वारा या एएचएफएि की वेबसाइट पर या ग्राहक सेवा सिंख्या पर उसके 
सिए पिंजीकरण करके अपनी सहितत दी हो।  

(ङ) डायरेक्ट सेसििंग एजेंससयों (डीएसए) के सिए आचार सिंहहता तनधािररत करेगा, जजनकी सेवाओिं 
का िाभ उत्पादों/सेवाओिं को बाजार िें िाने के सिए सिया जाता है, अन्य िाििों िें उन्हें 
खुद की पहचान करने की आवश्यकता होती है जब वे व्यजक्तगत रूप से या फोन के 
िाध्यि से उत्पाद बेचने के सिए ग्राहक से सिंपकि  करते हैं। 

(च) ग्राहक से कोई सशकायत प्राप्त होने की जस्थतत िें, कक किं पनी के प्रतततनधध / कूररयर एजेंसी 
या डीएसए  ककसी भी अनुधचत आचरण िें सिप्त है या इस सिंहहता का उलििंघन ककया है, 
सशकायत की जािंच करने और उसे सिंभािने के सिए उधचत कदि उठाए जाएिंगे और हातन 
की भरपाई की जाएगी। 

 
  

4. ऋण  
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4.1.1 ऋण और उसके प्रसंस्करण के सिए आवेदन 
 
ऋण आवदेन/ 'सिस्त िागत' से सिंबिंधधत फीस/ चाजि की िानक अनुसूची, ऋण आवदेन के 
प्रसिंस्करण/स्वीकृतत िें शासिि सभी शुलक सहहत, जो उस खिंड पर तनभिर करता है जजससे खात े
सिंबिंधधत हैं, ऋण आवेदन के साथ-साथ, ऋण रासश की परवाह ककए बबन सभी सिंभाववत 
उधारकतािओिं को पारदशी तरीके से उपिब्ध कराई जाएगी।  इसी तरह, आवेदन की गैर-स्वीकृतत 
की जस्थतत िें प्रततदेय या अप्रततदेय, पूवि-भुगतान ववकलप और कोई अन्य िाििा, जो उधारकताि 
के हहत को प्रभाववत करता है, उससे भी आवेदन के सिय उधारकताि को अवगत कराया जाएगा। 
ऋण आवेदन पत्र, आवेदन पत्र के साथ जिा करने के सिए आवश्यक दस्तावेजों की सूची को भी 
इिंधगत कर सकता है। भरे हुए आवेदन पत्रों की प्राजप्त की ववधधवत पावती कॉि/एसएिएस/िेि 
द्वारा दी जाएगी। 
 
पावती िें वह अनुिातनत ततधथ भी शासिि होगी, जब तक आवेदक को किं पनी से प्रारिंसभक चचाि 
के सिए कॉि करना चाहहए, यहद आवश्यक सिझा जाए। 
 
सभी ऋण आवेदनों का तनपटान ववधधवत पूणि ऋण आवेदन अथाित सभी आवश्यक 
जानकारी/कागजात के साथ, प्राप्त होने की ततधथ से 4 सप्ताह की अवधध के भीतर ककया 
जाएगा। 
 
ऋण आवेदन की अस्वीकृतत के िाििे िें, ऋण की शे्रणी या प्रभाव सीिा के बावजूद, िुख्य 
कारण के साथ सिखखत रूप िें सूधचत ककया जाएगा, जजसके कारण ऋण आवदेन को अस्वीकार 
कर हदया गया था। 
 
उधारकताि के साथ सभी सिंचार स्थानीय भाषा या उधारकताि द्वारा सिझी जाने वािी भाषा िें 
होंगे। 
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4.1.2 ऋण िूल्यननरूपण और ननयि/शतें 

 
एएचएफएि की तनधािररत जोखखि आधाररत िूलयतनरूपण प्रकक्रयाओिं के अनुसार, प्रत्येक ऋण 
आवेदन का िूलयािंकन ककया जाएगा और ऐसे जोखखि िूलयतनरूपण और एएचएफएि के िौजूदा 
हदशातनदेशों के आधार पर उपयुक्त िाजजिन/प्रततभूततयािं, हािािंकक सम्यक् तत् परता से सिझौता 
ककए बबना तनधािररत की जाएिंगी। 
 

क) आि तौर पर ऋण आवेदन को सिंसाधधत करने के सिए आवश्यक सभी वववरण एएचएफएि 
द्वारा आवेदन के सिय एकत्र ककए जाएिंगे। यहद इस ेककसी अततररक्त जानकारी की आवश्यकता 
होगी, तो ग्राहक को बताया जाना चाहहए कक उससे तुरिंत कफर से सिंपकि  ककया जाएगा। 
 
ख) एएचएफएि को उधारकताि को सिखखत रूप िें, स्थानीय भाषा िें या ऐसी भाषा िें, जजस े
उधारकताि ने स्वीकृतत पत्र के िाध्यि से या अन्यथा सिझा हो, स्वीकृत ऋण की रासश, ब्याज की 
वावषिक दर, आवेदन की ववधध, ईएिआई सिंरचना, पूवि भुगतान शुलक, दिंडात्िक ब्याज (यहद कोई 
हो), सहहत सभी तनयिों और शतों के साथ सूधचत ककया जाना चाहहए तथा उधारकताि द्वारा इन 
तनयिों और शतों की सिखखत स्वीकृतत को अपने ररकॉडि िें रखें। 
 
ग) एएचएफएि ऋण सिझौते िें बडे अक्षरों िें देर से चुकौती के सिए िगाए गए दिंडात्िक ब्याज 
का उलिखे करेगा। 
 

घ) एएचएफएि ऋण सिझौते की एक प्रतत के साथ ऋण सिझौते िें उद्धतृ सभी सिंिग्नकों की 
एक प्रतत प्रत्येक उधारकताि को ऋण की ििंजूरी / सिंववतरण के सिय प्रस्तुत करेगा। 
 
ङ) ऋण आवेदन की अस्वीकृतत की सूचना एसएिएस/ईिेि/पत्र द्वारा दी जानी चाहहए। 
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4.1.3 ननयि और शतों िें पररवतिन सहहत ऋणों का संववतरण 

स्वीकृत ऋणों का सिंववतरण इस तरह की ििंजूरी को तनयिंबत्रत करने वािे ऋण दस्तावेजों के 
तनष्पादन सहहत तनयिों और शतों के पूणि अनुपािन पर तुरिंत ककया जाना चाहहए। 

 

ब्याज दर और सेवा शुलक सहहत तनयि और शतों िें कोई भी बदिाव, ववसशष्ट खाता पररवतिन 
के िाििे िें उधारकतािओिं को व्यजक्तगत रूप से सूधचत ककया जाएगा और अन्य के िाििे िें 
शाखाओिं िें नोहटस बोडि पर/एएचएफएि की वेबसाइट पर/वप्रिंट के िाध्यि और या सिय-सिय 
पर अन्य िाध्यि द्वारा प्रदसशित ककया जाएगा। 

 

ब्याज दरों और सेवा शुलकों िें पररवतिन सिंभाववत रूप से प्रभावी होंगे। 

 
इस तरह के पररवतिनों के पररणािस्वरूप ककसी भी पूरक वविेख दस्तावेजों या िेखन को 
तनष्पाहदत करने की आवश्यकता होती है, इसकी भी सिाह दी जाएगी। इसके अिावा, सुववधा 
की उपिब्धता ऐसे कायों के दस्तावेजों या िेखों के तनष्पादन के अधीन होगी। 
 

4.1.4 संववतरण के बाद पयिवके्षण 

 
सिंववतरण के बाद पयिवके्षण, ववशेष रूप से ऋणों के सिंबिंध िें, ककसी भी वास्तववक कहठनाइयों 
का ध्यान रखने की दृजष्ट से रचनात्िक होगा, जो उधारकताि को सािना करना पड सकता है। 

 

  
 
 
क) अन्य सािान्य प्रावधान 
 
एएचएफएि को ऋण स्वीकृतत दस्तावेजों के तनयिों और शतों िें प्रदान की गई बातों को छोडकर उधारकताि 
के िाििों िें हस्तक्षेप स ेबचना होगा (जब तक कक नई जानकारी, जो पहि ेउधारकताि द्वारा प्रकट नहीिं की 
गई है, एएचएफएि के ध्यान िें उधारकताि के रूप िें नहीिं आती है)। हािािंकक इसका अथि यह नहीिं है कक 
एएचएफएि को कानून के तहत वसूिी और सुरक्षा का प्रवतिन अधधकार है। 
 
एएचएफएि अपनी उधार नीतत और गततववधध िें सििंग, जातत या धिि के आधार पर भदेभाव नहीिं करेगा। 
इसके अिावा, एएचएफएि दृजष्टबाधधत या शारीररक रूप से अक्षि आवेदकों के साथ उत्पादों, सेवाओिं, 
सुववधाओिं आहद के ववस्तार िें ववकिािंगता के आधार पर भेदभाव नहीिं करेगा। हािािंकक, यह एचएफसी को 
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सिाज के ववसभन्न वगों के सिए बनाई गई योजनाओिं को स्थावपत करने या उनिें भाग िेने से नहीिं रोकता 
है। 
 
वसूिी के िाििे िें, एएचएफएि तनधािररत हदशातनदेशों और िौजूदा प्रावधानों के अनुसार सािान्य उपायों का 
सहारा िेगा और कानूनी ढािंचे के भीतर कायि करेगा। एएचएफएि के पास पहिे से ही देय रासश के सिंग्रह 
और सुरक्षा के कब्जे के सिए सिंहहता की एक िॉडि नीतत है। 
 
उधारकतािओिं के खातों के हस्तािंतरण के अनुरोध के िाििे िें, या तो उधारकताि से या ककसी बैंक/ववत्तीय 
सिंस्थान स,े एएचएफएि की सहितत या अन्यथा अनुरोध प्राप्त होने की तारीख से 21 हदनों के भीतर सूधचत 
ककया जाएगा। 
 
एएचएफएि तनम्नसिखखत जस्थततयों िें आवास ऋणों के पूवि-बिंद होने पर पूवि-भुगतान शुलक या जुिािना नहीिं 
िगाएगा: 
 
क. जहािं आवास ऋण फ्िोहटिंग ब्याज दर के आधार पर हो और ककसी भी स्रोत से पहिे से बिंद हो। 
 
ख. जहािं आवास ऋण तनजश्चत ब्याज दर के आधार पर है और ऋण उधारकताि द्वारा अपने स्वयं के स्रोतों 
से पूवि-बिंद ककया गया है। 
 
इस प्रयोजन के सिए असभव्यजक्त "स्वयिं के स्रोत" का अथि बैंक/एचएफसी/एनबीएफसी और/या ककसी ववत्तीय 
सिंस्थान से उधार िेने के अिावा कोई अन्य स्रोत है। 
 
सभी दोहरी/ववशेष दर (कफक्स्ड और फ्िोहटिंग का सिंयोजन) आवास ऋण, कफक्स्ड/फ्िोहटिंग रेट पर िागू प्री-
क्िोजर िानदिंडों को आकवषित करेगा, जो इस बात पर तनभिर करता है कक प्री-क्िोजर के सिय, िोन 
कफक्स्ड या फ्िोहटिंग रेट पर है या नहीिं। दोहरे/ववशेष दर आवास ऋण के िाििे िें, फ्िोहटिंग दर के सिए 
पुरोबिंध िानदिंड एक बार ऋण को फ्िोहटिंग दर ऋण िें पररवततित करने के बाद, तनजश्चत ब्याज दर अवधध 
की सिाजप्त के बाद िागू होगा। यह ऐसे सभी दोहरे/ववशेष दर आवास ऋणों पर िागू होता है जजन्हें इसके 
बाद पुरोबिंध ककया जा रहा है। यह भी स्पष्ट ककया जाता है कक तनजश्चत दर ऋण वह होता है जहािं ऋण की 
पूरी अवधध के सिए दर तय की जाती है। 
 
एएचएफएि सह-बाध्यकारी (ओिं) के साथ या उसके बबना व्यजक्तगत उधारकतािओिं को व्यवसाय के अिावा 
अन्य उद्देश्यों के सिए स्वीकृत ककसी भी फ्िोहटिंग दर टिि ऋण पर पुरोबिंध शुलक/पूवि-भुगतान दिंड नहीिं 
िगाएगा। 
 
एएचएफएि के सिंचािन िें पारदसशिता को बढावा देने के सिए एएचएफएि ववसभन्न प्रिुख पहिुओिं जैसे सेवा 
शुलक, ब्याज दरों, दिंडात्िक ब्याज (यहद कोई हो), सवेाओिं की पेशकश, उत्पाद जानकारी, ववसभन्न िेनदेन के 
सिए सिय िानदिंड और सशकायत तनवारण तिंत्र आहद को प्रदसशित करेगा। एएचएफएि “नोहटस बोडि”, 
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“बुकिेट/ब्रोशर”, “वेबसाइट”, “प्रदशिन के अन्य तरीके” और “अन्य िुद्दों” पर आरबीआई के तनदेशों द्वारा 
तनधािररत प्रारूप के अनुसार तनदेशों का पािन करेगा। 
 
एएचएफएि अपने उत्पादों और सेवाओिं के बारे िें तनम्नसिखखत िें से ककसी एक या अधधक भाषाओिं िें 
प्रदसशित करेगा: हहिंदी, अिंग्रजेी या उपयुक्त स्थानीय भाषा। 

  
  

ख) ननयि और शतों िें पररवतिन सहहत ऋणों का संववतरण 
 
क) सिंववतरण ऋण अनुबिंध/स्वीकृतत पत्र िें हदए गए सिंववतरण अनुसूची के अनुसार ककया जाना 
चाहहए। 
 
ख) एएचएफएि को सिंववतरण अनुसूची, ब्याज दर, सेवा शुलक, पूवि भुगतान शुलक, अन्य िागू 
शुलक / चाजि आहद सहहत तनयिों और शतों िें ककसी भी बदिाव के बारे िें स्थानीय भाषा या 
उधारकताि द्वारा सिझी जाने वािी भाषा िें उधारकताि को नोहटस देना चाहहए। एएचएफएि को 
यह भी सुतनजश्चत करना चाहहए कक ब्याज दरों और शुलकों िें पररवतिन केवि सिंभाववत रूप से 
प्रभावी हों। इस सिंबिंध िें एक उपयुक्त शति को ऋण सिझौते िें शासिि ककया जाना चाहहए। 
 
ग) यहद ऐसा पररवतिन ग्राहक की हातन के सिए है, तो वह 60 हदनों के भीतर और बबना ककसी 
सूचना के अपना खाता बिंद कर सकता है या बबना ककसी अततररक्त शुलक या ब्याज का भुगतान 
ककए इसे जस्वच कर सकता है। 
 
घ) सिझौते के तहत भुगतान या प्रदशिन को ररकॉि/ तेज करने या अततररक्त प्रततभूततयों की 
िािंग करने का तनणिय, ऋण सिझौते के अनुरूप होना चाहहए। 

ङ) एएचएफएि को सभी देय रासश के पुनभुिगतान पर या ऋण की बकाया रासश की वसूिी पर 
प्रततभूततयों को जारी करना चाहहए, जो ककसी भी वैध अधधकार या ककसी अन्य दावे के सिए 
एएचएफएि के पास उधारकताि के खखिाफ हो सकता है। यहद सेट ऑफ के ऐस ेअधधकार का प्रयोग 
ककया जाना है, तो उधारकताि को शेष दावों के बारे िें पूणि वववरण के साथ इसके बारे िें और जजन 
शतों के तहत एएचएफएि सिंबिंधधत दावे का तनपटान / भुगतान होने तक प्रततभूततयों को बनाए 
रखने के हकदार हैं, के बारे िें नोहटस हदया जाएगा। 
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4.2 गारंटीकताि: 
 

जब ककसी व्यजक्त को ऋण का गारिंटर िाना जाता है, तो एएचएफएि उसे पावती के तहत 
तनम्नसिखखत सूधचत करेगा- 
 

(क) गारिंटर के रूप िें देयता की शतों को बताते हुए गारिंटी पत्र/वविेख; 
 
 
 

  
 

 (ख) एएचएफएि उसे उधारकताि द्वारा ऋण की अदायगी िें ककसी भी चूक के बारे िें सूधचत 
रखेगा, जजसके सिए वह एक गारिंटर के रूप िें सहित है; 

 
(ग) गारिंटर के रूप िें उसकी देयता; 

 
(घ) देयता की रासश, वह स्वयिं किं पनी से प्रततबद्धता करेगा; 

 
(ङ) पररजस्थततयों जजनिें एएचएफएि उसे अपनी देनदारी का भुगतान करने के सिए बुिाएगा; 
 
(ट) यहद वह गारिंटर के रूप िें भुगतान करने िें ववफि रहता है तो क्या एएचएफएि ने किं पनी 
िें अपने अन्य धन का सहारा सिया है; 
 
(ठ) क्या गारिंटर के रूप िें उसकी देनदाररयािं एक ववसशष्ट िात्रा तक सीसित हैं या वे असीसित हैं; 
तथा 
 
(ड) सिय और पररजस्थततयााँ जजसिें एक गारिंटर के रूप िें उसकी देनदाररयों का तनविहन ककया 
जाएगा और साथ ही जजस तरीके से एएचएफएि उसे इस बारे िें सूधचत करेगा। 

 
(ढ) यहद गारिंटर देय रासश का भुगतान करने के सिए पयािप्त साधन होने के बावजूद, 
िेनदार/ऋणदाता द्वारा की गई िािंग का अनुपािन करने से इनकार करता है, तो ऐसे गारिंटर को 
भी इरादतन चूककताि िाना जाएगा। 
 
एएचएफएि उसे उधारकताि की ववत्तीय जस्थतत िें ककसी भी िहत्वपूणि प्रततकूि पररवतिन के बारे िें 
सूधचत रखेगा, जजसके सिए वह एक गारिंटर के रूप िें सहित है। 
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 4.3  ननजता और गोपनीयता 
 
सभी ग्राहक/उधारकताि की व्यजक्तगत जानकारी को तनजी और गोपनीय िाना जाएगा (भि े
ही वह अब हिारा ग्राहक न हो) और तनम्नसिखखत ससद्धािंतों और नीततयों द्वारा तनदेसशत 
ककया जाएगा। किं पनी तनम्नसिखखत अपवादात्िक िाििों के अिावा, सिूह की अन्य 
किं पतनयों सहहत, ककसी को भी ग्राहक खातों स े सिंबिंधधत जानकारी या डेटा प्रदसशित नहीिं 
करेगी: 
 
क) यहद सूचना कानून या ककसी सक्षि न्यायािय/प्राधधकाररयों द्वारा दी जानी है, तो ऐसा 
तनदेश दें। 
 
ख) यहद जनता के प्रतत जानकारी प्रकट करना कतिव्य है। 
 
ग) यहद एएचएफएि के हहतों के सिए उन्हें जानकारी देने की आवश्यकता होती है (उदाहरण 
के सिए, धोखाधडी को रोकने के सिए) िकेकन इसका उपयोग ग्राहक या ग्राहक खातों (ग्राहक 
के नाि और पते सहहत) के बारे िें ककसी अन्य को जानकारी देने के सिए एक कारण के 
रूप िें नहीिं ककया जाना चाहहए, जजसिें सिूह िें किं पतनयों, ग्राहकों की अनुितत/सहितत िेने 
के बाद ववपणन उद्देश्यों के सिए अन्य शासिि हैं। 
 
घ) यहद ग्राहक किं पनी से जानकारी प्रकट करने के सिए कहता है या ग्राहकों की 
अनुितत/सहितत है। 
 
ङ) यहद एएचएफएि को ग्राहकों के बारे िें सिंदभि देने के सिए कहा जाता है, तो वे इसे देने 
से पहिे उसकी सिखखत अनुितत प्राप्त करेंगे। 
 
ट) एएचएफएि के पास उसके बारे िें व्यजक्तगत ररकॉडि तक पहुिंचने के सिए िौजूदा कानूनी 
ढािंचे के तहत ग्राहक को उसके अधधकारों की सीिा के बारे िें सूधचत ककया जाएगा। 
 
ठ) एएचएफएि, एएचएफएि सहहत ककसी के द्वारा भी ववपणन उद्देश्यों के सिए ग्राहक की 
व्यजक्तगत जानकारी का उपयोग तब तक नहीिं करेगा जब तक कक ग्राहक ववशेष रूप स े
उन्हें ऐसा करने के सिए अधधकृत नहीिं करता है। 
 

उपरोक्त शतों के तहत, यहद ग्राहक ऐसी जानकारी को साझा करने के सिए स्पष्ट सहितत 
प्रदान करता है, तो किं पनी ऐसी जानकारी प्रदान कर सकती है या एएचएफएि के 
सिूह/सहयोगी किं पतनयों को ऐसी जानकारी साझा कर सकती है, ग्राहक िाभ के सिए ककसी भी 
अन्य ववत्तीय उत्पादों और सेवाओिं की पेशकश की जा सके। 
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 4.4  के्रडडट संदभि एजेंससया ं

क) जब कोई ग्राहक खाता खोिता है, तो एएचएफएि उसे सूधचत करेगा कक वे के्रडडट सिंदभि 
एजेंससयों को अपना खाता वववरण कब दे सकते हैं और एएचएफएि उनके साथ चेक कर सकत े
हैं। 
ख) एएचएफएि के्रडडट सिंदभि एजेंससयों को उन व्यजक्तगत ऋणों के बारे िें जानकारी दे सकता 
है जो ग्राहक पर बकाया हैं यहद: 
i. ग्राहक अपने भुगतानों िें वपछड गया है; 

ii. बकाया रासश वववाद िें नहीिं है; तथा 
iii. एएचएफएि औपचाररक िािंग का पािन करत ेहुए, ग्राहक ने अपने ऋण को चुकाने के सिए 
एएचएफएि के सिंतुष्ट होने का प्रस्ताव नहीिं हदया है। 

 

ग) इन िाििों िें, किं पनी ग्राहक को के्रडडट सिंदभि एजेंससयों को हदए गए ऋणों के बारे िें 
जानकारी देने के सिए अपनी योजना को सिखखत रूप िें सूधचत करेगी। साथ ही, किं पनी ग्राहक 
को के्रडडट सिंदभि एजेंससयों की भूसिका और उनके द्वारा प्रदान की जाने वािी जानकारी का 
ग्राहक की के्रडडट प्राप्त करने की क्षिता पर पडने वािे प्रभाव के बारे िें बताएगी। 
 

घ) एएचएफएि के्रडडट सिंदभि एजेंससयों को ग्राहक के खाते के बारे िें अन्य जानकारी दे सकते हैं 
यहद ग्राहक ने उन्हें ऐसा करने की अनुितत दी है। 
 

   ङ)  के्रडडट सिंदभि एजेंससयों को दी गई जानकारी की एक प्रतत एएचएफएि द्वारा ग्राहक को 
प्रदान की जाएगी, यहद ऐसी िािंग की जाती है। 
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4.5  देय रासश का संग्रहण (वसूिी) 
 
जब भी ऋण हदया जाता है, एएचएफएि ग्राहक को रासश, अवधध और चकुौती की अवधध के 
िाध्यि से पुनभुिगतान प्रकक्रया के बारे िें सिझाएगा। तथावप, यहद ग्राहक चुकौती अनुसूची का 
पािन नहीिं करता है, तो देय रासश की वसूिी के सिए देश के कानूनों के अनुसार पररभावषत 
प्रकक्रया का पािन ककया जाएगा। इस प्रकक्रया िें ग्राहक को नोहटस भेजकर या व्यजक्तगत दौरा 
करके और/या सिंग्रहण और वसूिी नीतत के अनुसार सुरक्षा, यहद कोई हो, उस पर पुनराधधपत्य 
करके उसे याद हदिाना शासिि होगा। ग्राहकों से सिंबिंधधत आरबीआई/एनएचबी के प्रावधान,  
किं पनी की गततववधधयों के सिए िागू तनदेशों का, जहािं तक िागू हो, पािन ककया जाएगा। 
 
पारस्पररक रूप से स्वीकायि और व्यवजस्थत तरीके से बकाया रासश के सिंबिंध िें वववादों या 
ितभेदों को हि करने के सिए सभी सहायता दी जाएगी। 

 

  
 
 
4.5.1 जब भी ऋण हदया जाता है, एएचएफएि को ग्राहक को रासश, अवधध और चुकौती की अवधध के 
िाध्यि से पुनभुिगतान प्रकक्रया के बारे िें बताना चाहहए। तथावप, यहद ग्राहक पुनभुिगतान अनुसूची का पािन 
नहीिं करता है, तो देय रासश की वसूिी के सिए देश के कानूनों के अनुसार पररभावषत प्रकक्रया का पािन 
ककया जाएगा। इस प्रकक्रया िें ग्राहक को नोहटस भेजकर या व्यजक्तगत दौरा करके और/या यहद कोई सुरक्षा 
है, तो उस पर पुनराधधपत्य करके उसे याद हदिाना शासिि होगा। 
 
4.5.2  एएचएफएि की सिंग्रह (वसूिी) नीतत सशष्टाचार, तनष्पक्ष व्यवहार और अनुनय पर बनाई जानी 
चाहहए। एएचएफएि को ग्राहकों के ववश्वास और दीघिकासिक सिंबिंधों को बढावा देने िें ववश्वास करना चाहहए। 
एएचएफएि के कििचारी या कोई भी व्यजक्त जो बकाया रासश या / और सुरक्षा कब्जे के सिंग्रह िें उनका 
प्रतततनधधत्व करने के सिए अधधकृत है, स्वयिं की पहचान करेगा और एएचएफएि या किं पनी द्वारा जारी 
प्राधधकरण पत्र प्रदसशित करेगा और अनुरोध पर, एएचएफएि द्वारा जारी ककया गया अपना पहचान पत्र 
प्रदसशित करेगा। एएचएफएि ग्राहकों को देय रासश के सिंबिंध िें सभी जानकारी प्रदान करेगा और देय रासश के 
भुगतान के सिए पयािप्त नोहटस देने का प्रयास करेगा। 
 
4.5.3 स्टाफ के सभी सदस्य या एएचएफएि का प्रतततनधधत्व करने के सिए अधधकृत ककसी भी व्यजक्त को 
सिंग्रह या/ और सुरक्षा कब्जा करने के सिए नीचे हदए गए हदशातनदेशों का पािन करना चाहहए: 
 

क) ग्राहक से सािान्यत: उसकी पसिंद के स्थान पर और उसके तनवास स्थान पर ककसी तनहदिष्ट स्थान 
के अभाव िें और यहद उसके तनवास पर उपिब्ध नहीिं है, तो व्यवसाय/व्यवसाय के स्थान पर सिंपकि  
ककया जाएगा। 
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ख) एएचएफएि का प्रतततनधधत्व करने के सिए पहचान और अधधकार ग्राहक को पहिी बार िें अवगत 

कराया जाना चाहहए। 
 

ग) ग्राहक की गोपनीयता का सम्िान ककया जाना चाहहए। 
 

घ) ग्राहक के साथ बातचीत सभ्य तरीके से होगी। 
 

ङ) एएचएफएि के प्रतततनधध ग्राहकों से 0700 बजे से 1900 बज ेके बीच सिंपकि  करेंगे, जब तक कक 
ग्राहक के व्यवसाय या व्यवसाय की ववशेष पररजस्थततयों की आवश्यकता न हो। 

 
ट) ककसी ववशेष सिय या ककसी ववशेष स्थान पर कॉि से बचने के ग्राहक के अनुरोध का यथासिंभव 

सम्िान ककया जाएगा। 
 

ठ) कॉि का सिय और सिंख्या और बातचीत की ववषय-वस्तु का दस्तावेजीकरण ककया जाएगा। 
ड)  पारस्पररक रूप से स्वीकायि और व्यवजस्थत तरीके स ेबकाया रासश के सिंबिंध िें वववादों या ितभेदों 

को हि करने के सिए सभी सहायता दी जानी चाहहए। 
 
ढ) बकाया वसूिी के सिए ग्राहक के स्थान पर जाने के दौरान, शािीनता और ियािदा बनाए रखी जानी 

चाहहए। 
 

ण) अनुधचत अवसरों जैसे पररवार िें शोक या इस तरह के अन्य ववपवत्तपूणि अवसरों को बकाया रासश 
िेने के सिए कॉि/सििने स ेबचना चाहहए। 

 

  
 

 
 
 4.9  शाखा बदं  / स्थानांतररत होना 

 
एएचएफएि अपने शाखा कायाििय के बिंद होने/स्थानािंतररत होने की जस्थतत िें नोहटस बोडि पर 
प्रदसशित करके ग्राहक को नोहटस देगा। 
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4.10 सशकायत 
 
क) एएचएफएि के पास अपने प्रत्येक कायाििय िें सशकायतों को प्राप्त करने, दजि करने और 
तनपटाने के सिए प्रणािी और प्रकक्रया होगी। 
 
ख) एएचएफएि के तनदेशक ििंडि को सशकायतों के सिाधान के सिए सिंगठन के भीतर बोडि 
द्वारा अनुिोहदत नीतत के अनुसार उपयुक्त सशकायत तनवारण तिंत्र स्थावपत करना चाहहए। इस 
तरह के तिंत्र को यह सुतनजश्चत करना चाहहए कक ऋण देने वािी सिंस्था के पदाधधकाररयों के 
तनणियों से उत्पन्न होने वािे सभी वववादों को सुना जाए और कि से कि अगिे उच्च स्तर पर 
तनपटाया जाए। 
 
ग) बोडि एएचएफएि सिंबिंधधत कारकों जैसे कक फिं ड की िागत, िाजजिन और जोखखि प्रीसियि 
को ध्यान िें रखते हुए ब्याज दर िॉडि अपनाएगा और ऋण और अधग्रि के सिए ब्याज की 
दर तनधािररत करेगा। ब्याज की दर और जोखखि के वगीकरण के सिए दृजष्टकोण और 
उधारकतािओिं की ववसभन्न शे्रखणयों के सिए अिग-अिग ब्याज दर वसूिने के औधचत्य को 
उधारकताि या ग्राहक को आवेदन पत्र िें प्रकट ककया जाएगा और ििंजूरी िें स्पष्ट रूप से सूधचत 
ककया जाएगा। 
 
घ) ब्याज की दरें और जोखखिों के वगीकरण के सिए दृजष्टकोण, और दिंडात्िक ब्याज (यहद 
कोई हो) को भी किं पतनयों की वेबसाइट पर उपिब्ध कराया जाएगा या सिंबिंधधत सिाचार पत्रों िें 
प्रकासशत ककया जाएगा। जब भी ब्याज दरों िें कोई पररवतिन होता है तो वेबसाइट िें प्रकासशत 
या अन्यथा प्रकासशत सूचना को अद्यतन (अपडेट) ककया जाएगा। 
 
ङ) ब्याज की दर और दिंडात्िक ब्याज (यहद कोई हो) वावषिक दर होनी चाहहए ताकक उधारकताि 
को सटीक दरों के बारे िें पता हो, जो खाते से वसूि की जाएगी। 
 
च) उधारकतािओिं से एकत्र की गई ककश्तों िें ब्याज और िूिधन के बीच ववभाजन को स्पष्ट रूप 
से दशािया जाना चाहहए। 
 
छ) ग्राहक को बताया जाना चाहहए कक सशकायतों को तनष्पक्ष और शीघ्रता से तनपटाने के सिए 
एएचएफएि की प्रकक्रया का वववरण कहािं से प्राप्त करें। एएचएफएि ग्राहकों को अपनी सशकायत 
दजि कराने और/या जिा करने के सिए अपने प्रत्येक कायाििय िें सुववधाएिं उपिब्ध कराएगा। 

ज) यहद ग्राहक सशकायत करना चाहता है, तो उस ेबताया जाना चाहहए: 

I. यह कैसे करें 

II. सशकायत कहािं की जा सकती है 
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III. सशकायत कैसे की जानी चाहहए 

IV. जवाब की अपके्षा कब करें 

V. तनवारण के सिए ककसस ेसिंपकि  करें 

VI. यहद ग्राहक प्रततकक्रया से खुश नहीिं है तो क्या करें। 
VII. एएचएफएि के कििचारी ग्राहक के ककसी भी प्रश्न के सिए ग्राहक की िदद करेंगे। 

 

 
 
झ) यहद ककसी ग्राहक से सिखखत रूप िें कोई सशकायत प्राप्त हुई है, तो एएचएफएि उन्हें एक सप्ताह के 
भीतर एक पावती/प्रततकक्रया भेजने का प्रयास करेगा। 
 
पावती िें उस अधधकारी का नाि और पदनाि होना चाहहए जो सशकायत का तनपदान करेगा। यहद 
एएचएफएि के नासित टेिीफोन हेलपडेस्क सिंख्या 180030042020 या ग्राहक सेवा सिंख्या पर फोन 
करके सशकायत की जाती है,  तो ग्राहक को एक सशकायत सिंदभि सिंख्या प्रदान की जाएगी और उधचत 
सिय के भीतर प्रगतत के बारे िें सूधचत ककया जाएगा। 
 
ञ) िाििे की जािंच करने के बाद, एएचएफएि ग्राहक को अपनी अिंतति प्रततकक्रया भेजेगा या सिझाएगा 
कक उसे जवाब देने के सिए और सिय की आवश्यकता क्यों है और सशकायत प्राप्त होने के 30 हदनों के 
भीतर ऐसा करने का प्रयास करेगा और उसे सूधचत ककया जाना चाहहए कक उसे अपनी सशकायत आगे 
कैसे िे जानी है यहद वह अभी भी सिंतुष्ट नहीिं है। 
 
ट) एएचएफएि असिंतुष्ट उधारकताि द्वारा सशकायत दजि करने के सिए अपनी सशकायत तनवारण प्रकक्रया 
(ई-िेि आईडी और अन्य सिंपकि  वववरण, जजस पर सशकायत दजि की जा सकती है, सिस्या के सिाधान 
के सिए प्रततवितन सिय, वधिन के सिए िैहरक्स, आहद) का प्रचार करेगा और सुतनजश्चत करेगा कक इसे 
ववशेष रूप से इसकी वेबसाइट पर उपिब्ध कराया गया है। एएचएफएि अपने सभी कायािियों/ शाखाओिं 
और वेबसाइट पर स्पष्ट रूप से प्रदसशित करेगा कक यहद सशकायत को किं पनी से उधचत सिय के भीतर 
प्रततकक्रया नहीिं सििती है या प्राप्त प्रततकक्रया से असिंतुष्ट है, तो सशकायतकताि राष्रीय आवास बैंक के 
सशकायत तनवारण प्रकोष्ठ से सिंपकि  कर सकता है। https://grids.nhbonline.org.in सििंक पर ऑनिाइन 
िोड िें या http://www.nhb.org.in/ Grievance-Redressal-System/Lodging-Complaint- Against-
HFCs-NHB%E2%80% 93Physical-Mode.pdf सििंक पर उपिब्ध तनधािररत प्रारूप िें अपनी सशकायतें 
डाक द्वारा ऑफिइन  सशकायत तनवारण कक्ष, ववतनयिन और पयिवेक्षण ववभाग, राष्रीय आवास बैंक, 
चौथी ििंजजि, कोर 5 ए, इिंडडया हैबबटेट सेंटर, िोधी रोड, नई हदलिी - 110 003 को भेज सकता है। 
 
यहद प्रततकक्रया असिंतोषजनक है या कोई प्रततकक्रया प्राप्त नहीिं होती है, तो सशकायत को तनम्नसिखखत 
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तक पहुाँचाया जाना चाहहए: किं पनी सधचव और प्रिुख अनुपािन, ईिेि आईडी-
complianceofficer@aadharhousing.com 

  

4.11 सशकायत ननवारण ततं्र 

किं पनी सशकायत तनवारण तिंत्र के अनुसार तनयािक िानदिंडों, बोडि/शीषि प्रबिंधन द्वारा अनुिोहदत नीततयों, 
प्रकक्रयाओिं और कायिप्रणासियों के ढािंचे के भीतर गुणवत्तापूणि सेवाएिं प्रदान करने और ग्राहक को सिंतुष्ट 
करने का प्रयास करती है। एएचएफएि एक ववकेन्रीकृत तरीके से सिंचासित  

 

 

होता है जहािं प्रत्येक शाखा, शाखा प्रबिंधक/शाखा प्रभारी के तनयिंत्रण िें होती है, जो क्िस्टर प्रबिंधक और 
कफर क्षेत्रीय व्यापार प्रिुख को ररपोटि करेगा, जो कॉपोरेट कायाििय के सिंबिंधधत कायाित्िक प्रिुखों को ररपोटि 
करता है। इससिए, ग्राहक सािान्य रूप से अपनी सशकायतों के तनवारण के सिए शाखाओिं स ेसिंपकि  कर 
सकते हैं या कॉपोरेट कायाििय, िुिंबई िें जा सकते हैं। 

एएचएफएि की ककन्हीिं सेवाओिं/शुलकों से सिंबिंधधत ककसी सशकायत के िाििे िें, ग्राहक सशकायत 
दजि कर सकता है और सिंबिंधधत स्थान पर शाखा प्रबिंधक/शाखा के प्रभारी से सिंपकि  कर सकता है, 
जहािं उसने अपने आवास ऋण का िाभ उठाया है और खाता बनाए रखा जाता है और सशकायत 
को ऋण स्वीकृतत पत्र िें हदए गए पते पर शाखा प्रबिंधक को सिंबोधधत पत्र के िाध्यि से दजि 
ककया जाता है या व्यजक्तगत रूप स ेशाखा कायाििय का दौरा ककया जाता है और शाखा द्वारा 
सिंधतृ सशकायत रजजस्टर िें सशकायत दजि की जाती है। सिस्याओिं को हि करने के सिए शाखा द्वारा 
सशकायत प्राप्त होने की ततधथ से 7 हदनों की अवधध के भीतर ग्राहक को जवाब हदया जाएगा। 

 

यहद शाखा द्वारा दी गई प्रततकक्रया असिंतोषजनक, असिंतुष्ट है या उपरोक्त सिय-सीिा के 
भीतर शाखा से कोई प्रततकक्रया प्राप्त नहीिं होती है, तो ग्राहक अपनी सशकायत को िुिंबई िें 
कॉपोरेट कायाििय िें भेज सकते हैं, या तो एएचएफएि के ग्राहक सेवा अधधकारी या प्रधान 
अधधकारी को सिंबोधधत पत्र या ई-िेि द्वारा नीचे हदए गए पते पर भेज सकते हैं: - 

ग्राहक सेवा अधधकारी,  

आधार हाउससिंग फाइनेंस सिसिटेड,  

802, 8वीिं ििंजजि नटराज बाय रुस्तिजी,  

वेस्टनि एक्सप्रसे हाईवे और सर एि.वी. रोड जिंक्शन,  

अिंधेरी (पूवि), िुिंबई 400 069,  

िहाराष्र राज्य। 

ईिेि आईडी:- customercare@aadharhousing.com 
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प्राप्त सशकायत की जािंच करने के बाद, हि ग्राहक को अिंतति प्रततकक्रया भेजेंगे या सिझाएिंगे 
कक उन्हें जवाब देने के सिए और सिय की आवश्यकता क्यों है और किं पनी का कॉपोरेट 
कायाििय िें सशकायत प्राप्त होने की ततधथ से 30 हदनों की अवधध के भीतर ववस्ततृ जवाब या 
सूचना भेजने का प्रयास करेंगे।  

 
यहद प्रततकक्रया असिंतोषजनक है या प्राप्त प्रततकक्रया से असिंतुष्ट है या उपरोक्त सिय-सीिा (अथाित 30 
हदनों) के भीतर किं पनी से कोई प्रततकक्रया प्राप्त नहीिं हुई है, तो ग्राहक एचएफसी के सिए राष्रीय आवास बैंक 
(एनएचबी) के सशकायत तनवारण प्रकोष्ठ स े सिंपकि  कर सकता है। ग्राहक सशकायतों को 
https://grids.nhbonline.org.in पर ऑनिाइन दजि करके या एनएचबी की वेबसाइट सििंक 
http://www.nhb.org.in/Grievance-Redressal- System/Lodging-Complaint-Against-HFCs-
NHB%E2% 80% 93 Physical-Mode.pdf पर उपिब्ध तनधािररत प्रारूप िें डाक द्वारा तनम्न पते पर 
भेज सकता हैैः 
 
सशकायत तनवारण प्रकोष्ठ, 
ववतनयिन और पयिवेक्षण ववभाग,  
राष्रीय आवास बैंक (एनएचबी), 
चौथी ििंजजि, कोर 5-ए, इिंडडया हैबबटेट सेंटर,  
िोधी रोड, नई हदलिी – 110003 
 
 

किं पनी बीिा व्यवसाय के अनुरोध के सिए आईआरडीएआई  के साथ कॉपोरेट एजेंट (सिग्र) का 
पिंजीकरण रखती है। यह बीिा स ेसिंबिंधधत सशकायतों के तनवारण के सिंबिंध िें आईआरडीआई 
ववतनयिों का पािन सुतनजश्चत करेगा। किं पनी के कायाििय, जहािं किं पनी द्वारा बेचे गए बीिा 
उत्पादों से सिंबिंधधत सशकायतें प्राप्त होती हैं, सशकायत को स्वीकार करेंगे और सिंबिंधधत बीिा 
किं पनी (किं पतनयों) के िाध्यि से ऐसी सशकायत प्राप्त होने के 14 हदनों के भीतर उसके तनवारण 
की सुववधा प्रदान करेंगे। 

 
यहद सशकायत का तनवारण नहीिं होता है या ग्राहक प्रदान ककए गए सिाधान से असिंतुष्ट है, तो वह 
आईआरडीएआई से http//www.igms.irda.gov.in पर ऑनिाइन सशकायत दजि करा सकता है। 
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5. सािान्य- कंपनी यह करेगी : 
 

• ऋण की ििंजूरी के बारे िें सूधचत करते सिय िागू शुलक और चाजि सहहत इसके ऋण उत्पादों की प्रिुख 
ववशेषताओिं की व्याख्या करेगी। एएचएफएि ग्राहकों को उन िाभों के बारे िें पूरी जानकारी देगी जो उन्हें 
प्राप्त होंग,े व ेइस तरह के िाभों का िाभ कैस ेउठा सकते हैं, उनके ववत्तीय प्रभाव और उनके प्रश्नों के 
सिाधान के सिए ककसी भी सिंदेह की जस्थतत िें वे ककससे सिंपकि  कर सकते हैं। 
 
• ग्राहक को आवेदन करने िें सक्षि बनाने के सिए आवश्यक जानकारी/दस्तावजेों की सिाह देगी। ग्राहक की 
पहचान, पता, रोजगार, आहद के सिंबिंध िें ग्राहक को ककस दस्तावेज की आवश्यकता होगी और कानूनी और 
तनयािक आवश्यकताओिं का अनुपािन करने के सिए वैधातनक अधधकाररयों (जैसे पैन वववरण) द्वारा 
तनधािररत ककसी अन्य दस्तावेज के बारे िें भी ग्राहक को सिाह दी जाएगी।  
 
• ग्राहक द्वारा ऋण आवदेन िें उजलिखखत वववरणों को उनके तनवास पर और/या व्यावसातयक टेिीफोन 
निंबरों पर सिंपकि  करके और/या इस उद्देश्य के सिए तनयुक्त एजेंससयों के िाध्यि से उनके आवास और/या 
व्यावसातयक पते पर जाकर सत्यावपत करें, यहद आवश्यक सिझा जाए किं पनी द्वारा। 
 
• ग्राहक को सहयोग करने के सिए सूधचत ककया जाएगा, यहद किं पनी को पुसिस/अन्य जािंच एजेंससयों के 
साथ, उनके खाते िें िेनदेन की जािंच करने की आवश्यकता है और यहद किं पनी को उन्हें शासिि करने की 
आवश्यकता है। 
 
• किं पनी ग्राहक को सिाह देगी कक यहद वह कपटपूणि कायि करता/करती है, तो वह अपने खाते के सभी 
हातनयों के सिए जजम्िदेार होगा/होगी और यहद वह उधचत देखभाि के बबना कायि करता है और इससे हातन 
होती है, तो वह उस के सिए जजम्िेदार हो सकता है। जातत, जातत, सििंग, वैवाहहक जस्थतत, धिि या 
ववकिािंगता के आधार पर भेदभाव नहीिं करेगी। 
 
5.1. एएचएफएि ऋण आवेदन िें उनके द्वारा उनके आवास पर और/या व्यावसातयक टेिीफोन निंबरों पर 
सिंपकि  करके और/या इसके उद्देश्य के सिए तनयुक्त एजेंससयों के िाध्यि से उनके आवास और/या 
व्यावसातयक पते पर जाकर उनके द्वारा उजलिखखत वववरणों का सत्यापन करेगा। यहद एएचएफएि द्वारा 
आवश्यक सिझा जाए। 
 
5.2. यहद एएचएफएि को ग्राहक के खाते िें िेन-देन की जािंच करने की आवश्यकता है और पुसिस/अन्य 
जािंच एजेंससयों के साथ, यहद एएचएफएि को उन्हें शासिि करने की आवश्यकता है, तो ग्राहक को सहयोग 
करने के सिए सूधचत ककया जाना चाहहए। 
 
5.3. एएचएफएि को ग्राहक को यह सिाह देनी चाहहए कक यहद ग्राहक कपटपूणि कायि करता है, तो वह 



आधार हाउससिंग फाइनेंस सिसिटेड 
 

25 | पषृ्ठ 

 

 

अपने खाते की सभी हातनयों के सिए जजम्िेदार होगा और यहद ग्राहक उधचत देखभाि के बबना कायि करता 
है और इससे नुकसान होता है, तो ग्राहक इसके सिए जजम्िेदार हो सकता है। 
 
5.4. एएचएफएि अपने उत्पादों और सेवाओिं की जानकारी तनम्नसिखखत िें से ककसी एक या अधधक भाषाओिं 
िें प्रदसशित करेगा:-  
हहिंदी, अिंगे्रजी या उपयुक्त स्थानीय भाषा। 
 
5.5. एएचएफएि ऋण देने के िाििे िें सििंग, जातत और धिि के आधार पर भेदभाव नहीिं करेगा। इसके 
अिावा, एचएफसी भी दृजष्टबाधधत या शारीररक रूप से ववकिािंग आवेदकों के साथ उत्पादों, सेवाओिं, सुववधाओिं 
आहद के ववस्तार िें भेदभाव नहीिं करेंगे। हािािंकक, यह एएचएफएि को सिाज के ववसभन्न वगों के सिए 
बनाई गई योजनाओिं को स्थावपत करने या उनिें भाग िेने से नहीिं रोकता है। 
 
5.6. एएचएफएि ऋण खाते के हस्तािंतरण के अनुरोधों को या तो उधारकताि से या बैंक/ववत्तीय सिंस्थान स े
सािान्य प्रकक्रया िें सिंसाधधत करेगा। 
 
5.7. सिंहहता को प्रचाररत करने के सिए, एएचएफएि : 
 
क) इस सिंहहता की एक प्रतत वेब साइट और शाखाओिं िें नोहटस बोडि पर प्रदसशित करेगा। 
 
ख) इस सिंहहता को या तो काउिंटर पर या इिके्रॉतनक सिंचार या ग्राहकों को िेि द्वारा अनुरोध पर उपिब्ध 
कराएिं; 
 
ग) सुतनजश्चत करें, कक उनके कििचाररयों को सिंहहता के बारे िें प्रासिंधगक जानकारी प्रदान करने और सिंहहता 
को व्यवहार िें िाने के सिए प्रसशक्षक्षत ककया गया है; 
 
घ) िौजूदा और नए ग्राहकों को इस सिंहहता की एक प्रतत प्रदान करें। 
 
5.8. एएचएफएि के तनदेशक ििंडि को प्रबिंधन के ववसभन्न स्तरों पर उधचत व्यवहार सिंहहता के अनुपािन 
और सशकायत तनवारण तिंत्र के कािकाज की आवधधक सिीक्षा प्रदान करनी चाहहए। इस तरह की सिीक्षाओिं 
की एक सिेककत ररपोटि तनयसित अिंतराि पर बोडि को प्रस्तुत की जा सकती है, जैसा इसके द्वारा तनधािररत 
ककया जा सकता है। 
 
 

  

 


