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आधार हाउचसंग फाइनेंस चिचिटेड 

 

उचित व्यवहार संचहता 

(कंपनी के चनदेशक िंडि द्वारा संशोचधत और अनुिोचदत) 

 

1. 

 

पररिय  

 

नेशनि हाउससिंग बैंक ने 5 ससतिंबर, 2006 की असधसूर्नाओिं/पररपत्र सिंख्या एनएर्बी 

(एनडी)/डीआरएस/पॉसिसी सिंख्या 16/2006 के िाध्यि से अपने उसर्त व्यवहार सिंसहता सदशासनदेश 

जारी सकए थे और बाद िें पररपत्र सिंख्या एनएर्बी/एनडी/डीआरएस/पॉसिसी सिंख्या 34/2010-11 

सदनािंक 11 अकू्टबर, 2010, एनएर्बी (एनडी)/डीआरएस/आरईजी/एिसी-03/2017 सदनािंक 1 जुिाई, 

2017, एनएर्बी (एनडी)/डीआरएस/आरईजी/एिसी-03/2018 सदनािंक 2 जुिाई, 2018 को उनके द्वारा 

जारी सदशासनदेशोिं िें इसे सिंशोसधत सकया गया था। और सिय-सिय पर आगे के सिंशोधनोिं को असधसूसर्त 

सकया गया। आधार हाउससिंग फाइनेंस सिसिटेड (एएर्एफएि), (सजसे पहिे डीएर्एफएि वैश्य हाउससिंग 

फाइनेंस सिसिटेड के नाि से जाना जाता था) ने अपने ग्राहकोिं के साथ व्यवहार करने िें सवोत्ति कॉपोरेट 

व्यवहार और पारदसशचता सुसनसित करने के सिए अपने उसर्त व्यवहार सिंसहता िें सदशासनदेशोिं को 

अपनाया है। किं पनी के सनदेशक ििंडि द्वारा 24 अपै्रि, 2018 की बैठक िें अनुिोसदत और 30 अपै्रि, 

2019 को आयोसजत बोडच की बैठक िें सिीक्षा और सिंशोधन भी सकया गया। 

 

इसके अिावा, भारतीय ररजवच बैंक द्वारा पररपत्र सिंख्या आरबीआई/2020-21/73 डीओआर. एफआईएन. 

एर्एफसी. सीसी.सिं.120/03.10.136/`2020-21 सदनािंक 17 फरवरी, 2021 के तहत सनदेशक ििंडि ने 

28 िई, 2021 को आयोसजत अपनी बैठक िें गैर-बैंसकिं ग सवत्तीय किं पनी - हाउससिंग फाइनेंस किं पनी (ररज़वच 

बैंक) सनदेश, 2021 (इसके बाद "आरबीआई सनदेश" के रूप िें सिंदसभचत) के अनुसार इस नीसत की सिीक्षा 

की और सिंशोसधत सकया। उक्त नीसत की सिीक्षा सनदेशक ििंडि द्वारा 12 अगस्त, 2022, 9 अगस्त, 2023 

और 7 नविंबर, 2023 को हुई बैठक िें की गई। इसके अिावा, वतचिान सिंशोधनोिं को 26 िार्च, 2024 को 

सिंर्िन द्वारा सनदेशक ििंडि द्वारा सवसधवत अनुिोसदत सकया गया है। 

 

उक्त सिंसहता अच्छी और सनष्पक्ष अभ्यासोिं को बढावा देने, पारदसशचता बढाने, बाजार के सािर्थ्च को 

प्रोत्सासहत करने, उधारकताच/ग्राहक और किं पनी के बीर् एक सनष्पक्ष और सौहादच पूणच सिंबिंध सुसनसित करने 

और किं पनी के आवास सवत्त प्रणािी िें ग्राहक के सवश्वास को बढावा देने से सिंबिंसधत है। सिंसहता िें 

सनम्नसिखखत प्रिुख तत्व हैं। 
 

 

1.2 उदे्दश्य: 

➢ ग्राहकोिं के साथ व्यवहार िें नू्यनति िानक सनधाचररत करके अचे्छ और सनष्पक्ष अभ्यासोिं को 

बढावा देना; 

➢ पारदसशचता बढाना, तासक ग्राहक को इस बात की बेहतर सिझ हो सके सक वे सेवाओिं से क्या 

अपेक्षा कर सकते हैं; 

➢ उच्च पररर्ािन िानकोिं को प्राप्त करने के सिए प्रसतस्पधाच के िाध्यि से बाजार के सािर्थ्च को 

प्रोत्सासहत करना; 

➢ ग्राहक और एएर्एफएि के बीर् सनष्पक्ष और सौहादच पूणच सिंबिंध को बढावा देना; तथा 

➢ आवास सवत्त प्रणािी िें सवश्वास को बढावा देना। 
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1.3 

 

संचहता को िागू करना 

• यह सिंसहता सभी उत्पादोिं और सेवाओिं पर िागू होगी, र्ाहे वे एएर्एफएि, इसकी सहायक 

किं पसनयोिं या सडसजटि िेंसडिंग पे्लटफॉिच (स्व-स्वासित्व वािी और/या आउटसोससिंग व्यवस्था के 

तहत) काउिंटर पर, फोन पर, डाक द्वारा, इिंटरैखक्टव इिेक्टर ॉसनक उपकरण के िाध्यि से, इिंटरनेट 

पर या सकसी अन्य तरीके से प्रदान सकए गए होिं।  

 

• सिंसहता सवपणन, ऋण उत्पसत्त प्रसिंस्करण और ससवचससिंग और सिंग्रह गसतसवसधयोिं और एएर्एफएि 

द्वारा कायच िें िगे सवसभन्न सेवा प्रदाताओिं ससहत सिंर्ािन के सभी पहिुओिं पर िागू होगा। उसर्त 

अभ्यास सिंसहता के प्रसत हिारी प्रसतबद्धता किचर्ाररयोिं की सजमे्मदारी, दक्षता, सनगरानी और 

ऑसडसटिंग कायचक्रिोिं, प्रसशक्षण और प्रौद्योसगकी के सिंदभच िें प्रदसशचत की जाएगी। 

 

• सनयसित प्रसशक्षण कायचक्रिोिं, बैठकोिं, सिंगोसियोिं, पररपत्रोिं और सिंर्ार के अन्य तरीकोिं के िाध्यि से 

किचर्ाररयोिं को सिंसहता से अवगत कराया जाएगा, तासक सनष्पक्ष और गुणवत्तापूणच ऋण और 

कुशि और सनष्पक्ष सेवाओिं के सिए सुदृढ प्रसतबद्धता हो। 

 

1.4 प्रचतबद्धताएं 

आवास सवत्त उद्योग िें प्रर्सित िानक अभ्यासोिं को पूरा करने के सिए, अखिंडता और पारदसशचता के 

नैसतक ससद्धािंत पर, सभी िेन-देन िें सनष्पक्ष और उसर्त कायच करने के सिए एएर्एफएि इस सिंसहता का 

पािन करेगा। 

 

एएर्एफएि अपने द्वारा प्रदान सकए जाने वािे उत्पादोिं और सेवाओिं के सिए और इसके किचर्ाररयोिं द्वारा 

अनुसरण की जाने वािी प्रसक्रयाओिं और अभ्यासोिं के सिए इस सिंसहता िें प्रसतबद्धताओिं और िानकोिं को 

पूरा करेगा। 

 

एएर्एफएि यह सुसनसित करेगा, सक उनके उत्पाद और सेवाएिं  प्रासिंसगक कानूनोिं और सवसनयिोिं का 

अक्षरश: अनुपािन करती हैं। 

 

एएर्एफएि अपने ग्राहकोिं के साथ सत्यसनिा और पारदसशचता के नैसतक ससद्धािंतोिं पर व्यवहार (िेन-देन) 

करेगा। 

 

एएर्एफएि ग्राहक को उत्पादोिं और सेवाओिं को ब्याज और सेवा शुल्क ससहत इसके सनयिोिं और शतों के 

साथ सिझने िें सबना सकसी सिंसदग्धता के स्पष्ट जानकारी प्रदान करेगा। 

 

ग्राहक के चिए उपिब्ध िाभ 

 

एएर्एफएि गिसतयोिं को सुधारने के सिए शीघ्र और सहानुभूसतपूवचक व्यवहार करेगा, यसद कोई हो, तो 

इस सिंसहता के उदे्दश्योिं के आिोक िें ग्राहक की सशकायतोिं पर ध्यान देगा। 

 

एएर्एफएि ग्राहकोिं की सभी व्यखक्तगत जानकारी को सनजी और गोपनीय रखेगा और सकसी भी जानकारी 

को तीसरे व्यखक्त को तब तक प्रदान नही िं करेगा, जब तक सक सनयािक या के्रसडट एजेंसी ससहत सकसी भी 

कानून या सरकारी प्रासधकरण द्वारा आवश्यक न हो या जहािं ग्राहक द्वारा जानकारी साझा करने की 
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अनुिसत न हो। 

 

एएर्एफएि, अनुरोध पर, िौजूदा उधारकताचओिं और नए ग्राहक को व्यापार िेनदेन शुरू करने से पहिे 

सिंसहता की प्रसत प्रदान करेगा।  

 

एएर्एफएि अपने ग्राहकोिं के साथ उम्र, नस्ल, जासत, सििंग, वैवासहक खस्थसत, धिच या सवकिािंगता के आधार 

पर भेदभाव नही िं करेगा। हािािंसक, ऋण उत्पादोिं िें उखिखखत प्रसतबिंध, यसद कोई हो, िागू होते रहेंगे। 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2A 

प्रकटीकरण और पारदचशिता  

 

एएर्एफएि सनम्नसिखखत के िाध्यि से ब्याज दरोिं, सािान्य शुल्क और शुल्कोिं के बारे िें जानकारी प्रदान 

करेगा: 

 

(क) ग्राहक द्वारा सवसधवत हस्ताक्षररत एिआईटीसी प्रारूप; 

(ख) शाखाओिं िें नोसटस िगाना; 

(ग) सेवा गाइड/टैररफ अनुसूर्ी प्रदान करना; 

(घ) टेिीफोन या हेल्प-िाइन; 

(ङ) एएर्एफएि की वेबसाइट; तथा 

(र्) िनोनीत किचर्ारी/सहायता डेस्क 

एएर्एफएि पारदशी रूप से उधारकताच को ऋण आवेदन के प्रसिंस्करण के सिए देय शुल्क/र्ाजच के बारे 

िें सभी जानकारी का खुिासा करेगा, यसद ऋण रासश स्वीकृत/सवतररत नही िं की गई है, तो पूवच-भुगतान 

सवकल्प और शुल्क, यसद कोई हो, तो सवििंसबत पुनभुचगतान के सिए जुिाचना, यसद कोई हो, ऋण को स्थाई 

से अस्थाई दरोिं िें बदिने के सिए रूपािंतरण शुल्क या इसके सवपरीत, सकसी भी ब्याज पुनसनचधाचररत खिंड 

का अखस्तत्व और कोई अन्य िाििा, जो उधारकताच के सहत को प्रभासवत करता है। दूसरे शब्ोिं िें, 

एएर्एफएि पारदशी तरीके से ऋण आवेदन के प्रसिंस्करण/स्वीकृसत िें शासिि सभी शुल्कोिं ससहत 'सभी 

िागत' का खुिासा करेगा। यह भी सुसनसित सकया जाएगा, सक ऐसे र्ाजच/शुल्क गैर-भेदभावपूणच होिं। 
 

3. चवज्ञापन, चवपणन और चबक्री: 

 

एएिएफएि : 

क) यह सुसनसित करेगा सक सभी सवज्ञापन और प्रर्ार की सािग्री स्पष्ट और तर्थ्ात्मक है, और भ्रािक 

नही िं है। 

ख) सकसी भी िीसडया और प्रर्ार सासहत्य िें अपने सकसी भी सवज्ञापन िें, जो सकसी सेवा या उत्पाद पर 

ध्यान आकसषचत करता है और सजसिें ब्याज दर का सिंदभच भी शासिि है, जो यह भी इिं सगत करेगा सक 

क्या अन्य फीस और र्ाजच िागू होिंगे, और प्रासिंसगक सनयिोिं और शतों का पूरा सववरण अनुरोध पर 

उपिब्ध है। 

ग) यसद यह सिथचन सेवाएिं  प्रदान करने के सिए तीसरे पक्ष की सेवाओिं का िाभ उठाता है, तो यह 

आवश्यक होगा सक ऐसा तीसरा पक्ष ग्राहक की व्यखक्तगत जानकारी (यसद ऐसे तीसरे पक्ष के सिए 

उपिब्ध होिं) को उसी स्तर की गोपनीयता और सुरक्षा के साथ सिंभािेगा, जैसे किं पनी करेगी। 

घ) सिय-सिय पर ग्राहकोिं को अपने द्वारा उपिब्ध उत्पादोिं की सवसभन्न सवशेषताओिं के बारे िें बता 

सकता है। उत्पादोिं / सेवाओिं के सिंबिंध िें उनके अन्य उत्पादोिं या प्रर्ार प्रस्तावोिं के बारे िें जानकारी 

ग्राहकोिं को तभी दी जा सकती है जब उन्ोिंने ऐसी जानकारी/सेवा प्राप्त करने के सिए िेि द्वारा या 

एएर्एफएि की वेबसाइट पर या ग्राहक सेवा सिंख्या पर उसके सिए पिंजीकरण करके अपनी 

सहिसत दी हो।  
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ङ) डायरेक्ट सेसििंग एजेंससयोिं (डीएसए) के सिए आर्ार सिंसहता सनधाचररत करेगा, सजनकी सेवाओिं का 

िाभ उत्पादोिं/सेवाओिं को बाजार िें िाने के सिए सिया जाता है, अन्य िाििोिं िें उन्ें खुद की 

पहर्ान करने की आवश्यकता होती है जब वे व्यखक्तगत रूप से या फोन के िाध्यि से उत्पाद बेर्ने 

के सिए ग्राहक से सिंपकच  करते हैं। 

च) ग्राहक से कोई सशकायत प्राप्त होने की खस्थसत िें, सक किं पनी के प्रसतसनसध / कूररयर एजेंसी या 

डीएसए  सकसी भी अनुसर्त आर्रण िें सिप्त है या इस सिंसहता का उििंघन सकया है, सशकायत की 

जािंर् करने और उसे सिंभािने के सिए उसर्त कदि उठाए जाएिं गे और हासन की भरपाई की जाएगी। 

4. ऋण 

 

4.1.1 

 
ऋण और उसके प्रसंस्करण के चिए आवेदन 

 

ऋण आवेदन/ 'सिस्त िागत' से सिंबिंसधत फीस/ र्ाजच की िानक अनुसूर्ी, ऋण आवेदन के 

प्रसिंस्करण/स्वीकृसत िें शासिि सभी शुल्क ससहत, जो उस खिंड पर सनभचर करता है सजससे खाते सिंबिंसधत 

हैं, ऋण आवेदन के साथ-साथ, ऋण रासश की परवाह सकए सबन सभी सिंभासवत उधारकताचओिं को पारदशी 

तरीके से उपिब्ध कराई जाएगी।  इसी तरह, आवेदन की गैर-स्वीकृसत की खस्थसत िें प्रसतदेय या 

अप्रसतदेय, पूवच-भुगतान सवकल्प और कोई अन्य िाििा, जो उधारकताच के सहत को प्रभासवत करता है, 

उससे भी आवेदन के सिय उधारकताच को अवगत कराया जाएगा। ऋण आवेदन पत्र, आवेदन पत्र के 

साथ जिा करने के सिए आवश्यक दस्तावेजोिं की सूर्ी को भी इिं सगत कर सकता है। भरे हुए आवेदन पत्रोिं 

की प्राखप्त की सवसधवत पावती कॉि/एसएिएस/िेि द्वारा दी जाएगी। 

 

पावती िें वह अनुिासनत सतसथ भी शासिि होगी, जब तक आवेदक को किं पनी से प्रारिं सभक र्र्ाच के सिए 

कॉि करना र्ासहए, यसद आवश्यक सिझा जाए। 

 

सभी ऋण आवेदनोिं का सनपटान सवसधवत पूणच ऋण आवेदन अथाचत सभी आवश्यक जानकारी/कागजात 

के साथ, प्राप्त होने की सतसथ से 4 सप्ताह की अवसध के भीतर सकया जाएगा। 

 

ऋण आवेदन की अस्वीकृसत के िाििे िें, ऋण की शे्रणी या प्रभाव सीिा के बावजूद, िुख्य कारण के 

साथ सिखखत रूप िें सूसर्त सकया जाएगा, सजसके कारण ऋण आवेदन को अस्वीकार कर सदया गया था। 

 

उधारकताच के साथ सभी सिंर्ार स्थानीय भाषा या उधारकताच द्वारा सिझी जाने वािी भाषा िें होिंगे।  
 

4.1.2 
 

ऋण िूल्यचनरूपण और चनयि/शतें 

एएर्एफएि की सनधाचररत जोखखि आधाररत िूल्सनरूपण प्रसक्रयाओिं के अनुसार, प्रते्यक ऋण आवेदन 

का िूल्ािंकन सकया जाएगा और ऐसे जोखखि िूल्सनरूपण और एएर्एफएि के िौजूदा सदशासनदेशोिं के 

आधार पर उपयुक्त िासजचन/प्रसतभूसतयािं, हािािंसक सम्यक् तत् परता से सिझौता सकए सबना सनधाचररत की 

जाएिं गी। 

 

क) आि तौर पर ऋण आवेदन को सिंसासधत करने के सिए आवश्यक सभी सववरण एएर्एफएि द्वारा 

आवेदन के सिय एकत्र सकए जाएिं गे। यसद इसे सकसी असतररक्त जानकारी की आवश्यकता होगी, तो 

ग्राहक को बताया जाना र्ासहए सक उससे तुरिंत सफर से सिंपकच  सकया जाएगा। 

 

ख) एएर्एफएि को उधारकताच को स्थानीय भाषा िें या उधारकताच द्वारा सिझी जाने वािी भाषा िें ििंजूरी 

पत्र के िाध्यि से सिखखत रूप िें बताना र्ासहए या अन्यथा, वासषचक ब्याज दर, आवेदन की सवसध, 

ईएिआई सिंरर्ना, पूवच भुगतान शुल्क, दिंडात्मक शुल्क और िागू जीएसटी (यसद कोई हो) ससहत सभी 
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सनयिोिं और शतों के साथ स्वीकृत ऋण की रासश और इन सनयिोिं और शतों की सिखखत स्वीकृसत रखें 

उधारकताच अपने ररकॉडच िें रखें। 

 

ग) एएर्एफएि को ऋण सिझौते िें देर से पुनभुचगतान के सिए दिंडात्मक शुल्क का बडे अक्षरोिं िें उिेख 

करना होगा। 

 

घ) एएर्एफएि ऋण सिझौते की एक प्रसत के साथ ऋण सिझौते िें उद्धृत सभी सिंिग्नकोिं की एक प्रसत 

प्रते्यक उधारकताच को ऋण की ििंजूरी / सिंसवतरण के सिय प्रसु्तत करेगा। 

 

ङ) ऋण आवेदन की अस्वीकृसत की सूर्ना एसएिएस/ईिेि/पत्र द्वारा दी जानी र्ासहए। 

 
 

4.1.3 चनयि और शतों िें पररवतिन सचहत ऋणो ंका संचवतरण 

स्वीकृत ऋणोिं का सिंसवतरण इस तरह की ििंजूरी को सनयिंसत्रत करने वािे ऋण दस्तावेजोिं के सनष्पादन 

ससहत सनयिोिं और शतों के पूणच अनुपािन पर तुरिंत सकया जाना र्ासहए। 

ब्याज दर और सेवा शुल्क ससहत सनयि और शतों िें कोई भी बदिाव, सवसशष्ट खाता पररवतचन के िाििे िें 

उधारकताचओिं को व्यखक्तगत रूप से सूसर्त सकया जाएगा और अन्य के िाििे िें शाखाओिं िें नोसटस बोडच 

पर/एएर्एफएि की वेबसाइट पर/सप्रिंट के िाध्यि और या सिय-सिय पर अन्य िाध्यि द्वारा प्रदसशचत 

सकया जाएगा। 

ब्याज दरोिं और सेवा शुल्कोिं िें पररवतचन सिंभासवत रूप से प्रभावी होिंगे। 

इस तरह के पररवतचनोिं के पररणािस्वरूप सकसी भी पूरक सविेख दस्तावेजोिं या िेखन को सनष्पासदत करने 

की आवश्यकता होती है, इसकी भी सिाह दी जाएगी। इसके अिावा, सुसवधा की उपिब्धता ऐसे कायों के 

दस्तावेजोिं या िेखोिं के सनष्पादन के अधीन होगी।  
 

4.1.4 संचवतरण के बाद पयिवेक्षण 

 

सिंसवतरण के बाद पयचवेक्षण, सवशेष रूप से ऋणोिं के सिंबिंध िें, सकसी भी वास्तसवक कसठनाइयोिं का ध्यान 

रखने की दृसष्ट से रर्नात्मक होगा, जो उधारकताच को सािना करना पड सकता है। 

 

क) अन्य सािान्य प्रावधान 

 

एएर्एफएि को ऋण स्वीकृसत दस्तावेजोिं के सनयिोिं और शतों िें प्रदान की गई बातोिं को छोडकर 

उधारकताच के िाििोिं िें हस्तके्षप से बर्ना होगा (जब तक सक नई जानकारी, जो पहिे उधारकताच द्वारा 

प्रकट नही िं की गई है, एएर्एफएि के ध्यान िें उधारकताच के रूप िें नही िं आती है)। हािािंसक इसका अथच 

यह नही िं है सक एएर्एफएि को कानून के तहत वसूिी और सुरक्षा का प्रवतचन असधकार है। 

 

एएर्एफएि अपनी उधार नीसत और गसतसवसध िें सििंग, जासत या धिच के आधार पर भेदभाव नही िं करेगा। 

इसके अिावा, एएर्एफएि दृसष्टबासधत या शारीररक रूप से अक्षि आवेदकोिं के साथ उत्पादोिं, सेवाओिं, 

सुसवधाओिं आसद के सवस्तार िें सवकिािंगता के आधार पर भेदभाव नही िं करेगा। हािािंसक, यह एर्एफसी को 

सिाज के सवसभन्न वगों के सिए बनाई गई योजनाओिं को स्थासपत करने या उनिें भाग िेने से नही िं रोकता 
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है। 

 

वसूिी के िाििे िें, एएर्एफएि सनधाचररत सदशासनदेशोिं और िौजूदा प्रावधानोिं के अनुसार सािान्य उपायोिं 

का सहारा िेगा और कानूनी ढािंरे् के भीतर कायच करेगा। एएर्एफएि के पास पहिे से ही देय रासश के 

सिंग्रह और सुरक्षा के कबे्ज के सिए सिंसहता की एक िॉडि नीसत है। 

 

उधारकताचओिं के खातोिं के हस्तािंतरण के अनुरोध के िाििे िें, या तो उधारकताच से या सकसी बैंक/सवत्तीय 

सिंस्थान से, एएर्एफएि की सहिसत या अन्यथा अनुरोध प्राप्त होने की तारीख से 21 सदनोिं के भीतर 

सूसर्त सकया जाएगा। 

एएर्एफएि सनम्नसिखखत खस्थसतयोिं िें आवास ऋणोिं के पूवच-बिंद होने पर पूवच-भुगतान शुल्क या जुिाचना नही िं 

िगाएगा: 

क. जहािं आवास ऋण फ्लोसटिंग ब्याज दर के आधार पर हो और सकसी भी स्रोत से पहिे से बिंद हो। 

ख. जहािं आवास ऋण सनसित ब्याज दर के आधार पर है और ऋण उधारकताच द्वारा अपने स्वयं के स्रोतो ं

से पूवच-बिंद सकया गया है। 

इस प्रयोजन के सिए असभव्यखक्त "स्वयिं के स्रोत" का अथच बैंक/एर्एफसी/एनबीएफसी और/या सकसी 

सवत्तीय सिंस्थान से उधार िेने के अिावा कोई अन्य स्रोत है। 

सभी दोहरी/सवशेष दर (सफक्स्ड और फ्लोसटिंग का सिंयोजन) आवास ऋण, सफक्स्ड/फ्लोसटिंग रेट पर िागू 

प्री-क्लोजर िानदिंडोिं को आकसषचत करेगा, जो इस बात पर सनभचर करता है सक प्री-क्लोजर के सिय, िोन 

सफक्स्ड या फ्लोसटिंग रेट पर है या नही िं। दोहरे/सवशेष दर आवास ऋण के िाििे िें, फ्लोसटिंग दर के सिए 

पुरोबिंध िानदिंड एक बार ऋण को फ्लोसटिंग दर ऋण िें पररवसतचत करने के बाद, सनसित ब्याज दर अवसध 

की सिाखप्त के बाद िागू होगा। यह ऐसे सभी दोहरे/सवशेष दर आवास ऋणोिं पर िागू होता है सजन्ें इसके 

बाद पुरोबिंध सकया जा रहा है। यह भी स्पष्ट सकया जाता है सक सनसित दर ऋण वह होता है जहािं ऋण की 

पूरी अवसध के सिए दर तय की जाती है। 

एएर्एफएि सह-बाध्यकारी (ओिं) के साथ या उसके सबना व्यखक्तगत उधारकताचओिं को व्यवसाय के 

अिावा अन्य उदे्दश्योिं के सिए स्वीकृत सकसी भी फ्लोसटिंग दर टिच ऋण पर पुरोबिंध शुल्क/पूवच-भुगतान दिंड 

नही िं िगाएगा। 

एएर्एफएि सवसभन्न प्रिुख पहिुओिं जैसे सेवा शुल्क, ब्याज दरें , दिंडात्मक शुल्क और िागू जीएसटी (यसद 

कोई हो), दी जाने वािी सेवाएिं , उत्पाद जानकारी, सवसभन्न िेनदेन के सिए सिय िानदिंड और सशकायत 

सनवारण तिंत्र आसद को प्रदसशचत करेगा, जो पारदसशचता को बढावा देने के सिए आवश्यक है। एएर्एफएि 

“नोसटस बोडच”, “बुकिेट/ब्रोशर”, “वेबसाइट”, “प्रदशचन के अन्य तरीके” और “अन्य िुद्दोिं” पर आरबीआई 

के सनदेशोिं द्वारा सनधाचररत प्रारूप के अनुसार सनदेशोिं का पािन करेगा। 

एएर्एफएि अपने उत्पादोिं और सेवाओिं के बारे िें सनम्नसिखखत िें से सकसी एक या असधक भाषाओिं िें 

प्रदसशचत करेगा: सहिंदी, अिंगे्रजी या उपयुक्त स्थानीय भाषा। 

 

ख) चनयि और शतों िें पररवतिन सचहत ऋणो ंका संचवतरण 

 

क) सिंसवतरण ऋण अनुबिंध/स्वीकृसत पत्र िें सदए गए सिंसवतरण अनुसूर्ी के अनुसार सकया जाना र्ासहए। 

 

ख) एएर्एफएि को सिंसवतरण अनुसूर्ी, ब्याज दर, सेवा शुल्क, पूवच भुगतान शुल्क, अन्य िागू शुल्क / र्ाजच 
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आसद ससहत सनयिोिं और शतों िें सकसी भी बदिाव के बारे िें स्थानीय भाषा या उधारकताच द्वारा सिझी जाने 

वािी भाषा िें उधारकताच को नोसटस देना र्ासहए। एएर्एफएि को यह भी सुसनसित करना र्ासहए सक ब्याज 

दरोिं और शुल्कोिं िें पररवतचन केवि सिंभासवत रूप से प्रभावी होिं। इस सिंबिंध िें एक उपयुक्त शतच को ऋण 

सिझौते िें शासिि सकया जाना र्ासहए। 

 

ग) यसद ऐसा पररवतचन ग्राहक की हासन के सिए है, तो वह 60 सदनोिं के भीतर और सबना सकसी सूर्ना के 

अपना खाता बिंद कर सकता है या सबना सकसी असतररक्त शुल्क या ब्याज का भुगतान सकए इसे खस्वर् कर 

सकता है। 

घ) सिझौते के तहत भुगतान या प्रदशचन को ररकॉि/ तेज करने या असतररक्त प्रसतभूसतयोिं की िािंग करने का 

सनणचय, ऋण सिझौते के अनुरूप होना र्ासहए। 

ङ) एएर्एफएि को सभी देय रासश के पुनभुचगतान पर या ऋण की बकाया रासश की वसूिी पर 

प्रसतभूसतयोिं को जारी करना र्ासहए, जो सकसी भी वैध असधकार या सकसी अन्य दावे के सिए 

एएर्एफएि के पास उधारकताच के खखिाफ हो सकता है। यसद सेट ऑफ के ऐसे असधकार का 

प्रयोग सकया जाना है, तो उधारकताच को शेष दावोिं के बारे िें पूणच सववरण के साथ इसके बारे िें 

और सजन शतों के तहत एएर्एफएि सिंबिंसधत दावे का सनपटान / भुगतान होने तक प्रसतभूसतयोिं को 

बनाए रखने के हकदार हैं, के बारे िें नोसटस सदया जाएगा। 
 

4.2 

 

गारंटीकताि: 

 

जब सकसी व्यखक्त को ऋण का गारिंटर िाना जाता है, तो एएर्एफएि उसे पावती के तहत 

सनम्नसिखखत सूसर्त करेगा- 

 

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

 

(ख) एएर्एफएि उसे उधारकताच द्वारा ऋण की अदायगी िें सकसी भी रू्क के बारे िें सूसर्त 

रखेगा, सजसके सिए वह एक गारिंटर के रूप िें सहित है; 

 

(ग) गारिंटर के रूप िें उसकी देयता; 

 

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

 

(ङ) पररखस्थसतयोिं सजनिें एएर्एफएि उसे अपनी देनदारी का भुगतान करने के सिए बुिाएगा; 

 

(ट) यसद वह गारिंटर के रूप िें भुगतान करने िें सवफि रहता है तो क्या एएर्एफएि ने किं पनी िें 

अपने अन्य धन का सहारा सिया है; 

 

(ठ) क्या गारिंटर के रूप िें उसकी देनदाररयािं एक सवसशष्ट िात्रा तक सीसित हैं या वे असीसित हैं; 

तथा 

 

(ड) सिय और पररखस्थसतयााँ सजसिें एक गारिंटर के रूप िें उसकी देनदाररयोिं का सनवचहन सकया 

जाएगा और साथ ही सजस तरीके से एएर्एफएि उसे इस बारे िें सूसर्त करेगा। 
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(ढ) यसद गारिंटर देय रासश का भुगतान करने के सिए पयाचप्त साधन होने के बावजूद, 

िेनदार/ऋणदाता द्वारा की गई िािंग का अनुपािन करने से इनकार करता है, तो ऐसे गारिंटर 

को भी इरादतन रू्ककताच िाना जाएगा। 

 

एएर्एफएि उसे उधारकताच की सवत्तीय खस्थसत िें सकसी भी िहत्वपूणच प्रसतकूि पररवतचन के बारे 

िें सूसर्त रखेगा, सजसके सिए वह एक गारिंटर के रूप िें सहित है।  

 

4.3 चनजता और गोपनीयता  
 

सभी ग्राहक/उधारकताच की व्यखक्तगत जानकारी को सनजी और गोपनीय िाना जाएगा (भिे ही वह 

अब हिारा ग्राहक न हो) और सनम्नसिखखत ससद्धािंतोिं और नीसतयोिं द्वारा सनदेसशत सकया जाएगा। किं पनी 

सनम्नसिखखत अपवादात्मक िाििोिं के अिावा, सिूह की अन्य किं पसनयोिं ससहत, सकसी को भी ग्राहक 

खातोिं से सिंबिंसधत जानकारी या डेटा प्रदसशचत नही िं करेगी: 

 

क) यसद सूर्ना कानून या सकसी सक्षि न्यायािय/प्रासधकाररयोिं द्वारा दी जानी है, तो ऐसा सनदेश दें। 

 

ख) यसद जनता के प्रसत जानकारी प्रकट करना कतचव्य है। 

 

ग) यसद एएर्एफएि के सहतोिं के सिए उन्ें जानकारी देने की आवश्यकता होती है (उदाहरण के 

सिए, धोखाधडी को रोकने के सिए) िेसकन इसका उपयोग ग्राहक या ग्राहक खातोिं (ग्राहक के नाि 

और पते ससहत) के बारे िें सकसी अन्य को जानकारी देने के सिए एक कारण के रूप िें नही िं सकया 

जाना र्ासहए, सजसिें सिूह िें किं पसनयोिं, ग्राहकोिं की अनुिसत/सहिसत िेने के बाद सवपणन उदे्दश्योिं 

के सिए अन्य शासिि हैं। 

 

घ) यसद ग्राहक किं पनी से जानकारी प्रकट करने के सिए कहता है या ग्राहकोिं की अनुिसत/सहिसत 

है। 

 

ङ) यसद एएर्एफएि को ग्राहकोिं के बारे िें सिंदभच देने के सिए कहा जाता है, तो वे इसे देने से पहिे 

उसकी सिखखत अनुिसत प्राप्त करें गे। 

 

ट) एएर्एफएि के पास उसके बारे िें व्यखक्तगत ररकॉडच तक पहुिंर्ने के सिए िौजूदा कानूनी ढािंरे् 

के तहत ग्राहक को उसके असधकारोिं की सीिा के बारे िें सूसर्त सकया जाएगा। 

 

ठ) एएर्एफएि, एएर्एफएि ससहत सकसी के द्वारा भी सवपणन उदे्दश्योिं के सिए ग्राहक की 

व्यखक्तगत जानकारी का उपयोग तब तक नही िं करेगा जब तक सक ग्राहक सवशेष रूप से उन्ें ऐसा 

करने के सिए असधकृत नही िं करता है। 

 

उपरोक्त शतों के तहत, यसद ग्राहक ऐसी जानकारी को साझा करने के सिए स्पष्ट सहिसत प्रदान करता है, 

तो किं पनी ऐसी जानकारी प्रदान कर सकती है या एएर्एफएि के सिूह/सहयोगी किं पसनयोिं को ऐसी 

जानकारी साझा कर सकती है, ग्राहक िाभ के सिए सकसी भी अन्य सवत्तीय उत्पादोिं और सेवाओिं की 

पेशकश की जा सके। 
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4.4 के्रचडट संदभि एजेंचसयां  
 

क)  जब कोई ग्राहक खाता खोिता है, तो एएर्एफएि उसे सूसर्त करेगा सक वे के्रसडट सिंदभच एजेंससयोिं 

को अपना खाता सववरण कब दे सकते हैं और एएर्एफएि उनके साथ रे्क कर सकते हैं। 

ख)  एएर्एफएि के्रसडट सिंदभच एजेंससयोिं को उन व्यखक्तगत ऋणोिं के बारे िें जानकारी दे सकता है जो 

ग्राहक पर बकाया हैं यसद: 

i.     ग्राहक अपने भुगतानोिं िें सपछड गया है; 

ii.    बकाया रासश सववाद िें नही िं है; तथा 

iii.  एएर्एफएि औपर्ाररक िािंग का पािन करते हुए, ग्राहक ने अपने ऋण को रु्काने के सिए 

एएर्एफएि के सिंतुष्ट होने का प्रस्ताव नही िं सदया है। 

 

ग)  इन िाििोिं िें, किं पनी ग्राहक को के्रसडट सिंदभच एजेंससयोिं को सदए गए ऋणोिं के बारे िें जानकारी देने 

के सिए अपनी योजना को सिखखत रूप िें सूसर्त करेगी। साथ ही, किं पनी ग्राहक को के्रसडट सिंदभच 

एजेंससयोिं की भूसिका और उनके द्वारा प्रदान की जाने वािी जानकारी का ग्राहक की के्रसडट प्राप्त 

करने की क्षिता पर पडने वािे प्रभाव के बारे िें बताएगी। 

 

घ)  एएर्एफएि के्रसडट सिंदभच एजेंससयोिं को ग्राहक के खाते के बारे िें अन्य जानकारी दे सकते हैं यसद 

ग्राहक ने उन्ें ऐसा करने की अनुिसत दी है। 

 

 ङ)  के्रसडट सिंदभच एजेंससयोिं को दी गई जानकारी की एक प्रसत एएर्एफएि द्वारा ग्राहक को 

प्रदान की जाएगी, यसद ऐसी िािंग की जाती है।  

 

4.5 देय राचश का संग्रहण (वसूिी)  

 

जब भी ऋण सदया जाता है, एएर्एफएि ग्राहक को रासश, अवसध और रु्कौती की अवसध के िाध्यि से 

पुनभुचगतान प्रसक्रया के बारे िें सिझाएगा। तथासप, यसद ग्राहक रु्कौती अनुसूर्ी का पािन नही िं करता है, 

तो देय रासश की वसूिी के सिए देश के कानूनोिं के अनुसार पररभासषत प्रसक्रया का पािन सकया जाएगा। 

इस प्रसक्रया िें ग्राहक को नोसटस भेजकर या व्यखक्तगत दौरा करके और/या सिंग्रहण और वसूिी नीसत के 

अनुसार सुरक्षा, यसद कोई हो, उस पर पुनरासधपत्य करके उसे याद सदिाना शासिि होगा। ग्राहकोिं से 

सिंबिंसधत आरबीआई/एनएर्बी के प्रावधान,  किं पनी की गसतसवसधयोिं के सिए िागू सनदेशोिं का, जहािं तक 

िागू हो, पािन सकया जाएगा। 

 

पारस्पररक रूप से स्वीकायच और व्यवखस्थत तरीके से बकाया रासश के सिंबिंध िें सववादोिं या ितभेदोिं को 

हि करने के सिए सभी सहायता दी जाएगी। 

 

4.5.1 जब भी ऋण सदया जाता है, एएर्एफएि को ग्राहक को रासश, अवसध और रु्कौती की अवसध के 

िाध्यि से पुनभुचगतान प्रसक्रया के बारे िें बताना र्ासहए। तथासप, यसद ग्राहक पुनभुचगतान अनुसूर्ी का 

पािन नही िं करता है, तो देय रासश की वसूिी के सिए देश के कानूनोिं के अनुसार पररभासषत प्रसक्रया का 

पािन सकया जाएगा। इस प्रसक्रया िें ग्राहक को नोसटस भेजकर या व्यखक्तगत दौरा करके और/या यसद 

कोई सुरक्षा है, तो उस पर पुनरासधपत्य करके उसे याद सदिाना शासिि होगा। 

 

4.5.2  एएर्एफएि की सिंग्रह (वसूिी) नीसत सशष्टार्ार, सनष्पक्ष व्यवहार और अनुनय पर बनाई जानी 

र्ासहए। एएर्एफएि को ग्राहकोिं के सवश्वास और दीघचकासिक सिंबिंधोिं को बढावा देने िें सवश्वास करना 
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र्ासहए। एएर्एफएि के किचर्ारी या कोई भी व्यखक्त जो बकाया रासश या / और सुरक्षा कबे्ज के सिंग्रह िें 

उनका प्रसतसनसधत्व करने के सिए असधकृत है, स्वयिं की पहर्ान करेगा और एएर्एफएि या किं पनी द्वारा 

जारी प्रासधकरण पत्र प्रदसशचत करेगा और अनुरोध पर, एएर्एफएि द्वारा जारी सकया गया अपना पहर्ान 

पत्र प्रदसशचत करेगा। एएर्एफएि ग्राहकोिं को देय रासश के सिंबिंध िें सभी जानकारी प्रदान करेगा और देय 

रासश के भुगतान के सिए पयाचप्त नोसटस देने का प्रयास करेगा। 

 

4.5.3 स्टाफ के सभी सदस्य या एएर्एफएि का प्रसतसनसधत्व करने के सिए असधकृत सकसी भी व्यखक्त को 

सिंग्रह या/ और सुरक्षा कब्जा करने के सिए नीरे् सदए गए सदशासनदेशोिं का पािन करना र्ासहए: 

क) ग्राहक से सािान्यत: उसकी पसिंद के स्थान पर और उसके सनवास स्थान पर सकसी सनसदचष्ट स्थान के 

अभाव िें और यसद उसके सनवास पर उपिब्ध नही िं है, तो व्यवसाय/व्यवसाय के स्थान पर सिंपकच  

सकया जाएगा। 
 

ख) एएर्एफएि का प्रसतसनसधत्व करने के सिए पहर्ान और असधकार ग्राहक को पहिी बार िें अवगत 

कराया जाना र्ासहए। 

 

ग) ग्राहक की गोपनीयता का सम्मान सकया जाना र्ासहए। 

 

घ) ग्राहक के साथ बातर्ीत सभ्य तरीके से होगी। 

 

ङ) एएर्एफएि के प्रसतसनसध ग्राहकोिं से 0700 बजे से 1900 बजे के बीर् सिंपकच  करें गे, जब तक सक 

ग्राहक के व्यवसाय या व्यवसाय की सवशेष पररखस्थसतयोिं की आवश्यकता न हो। 

 

ट)   सकसी सवशेष सिय या सकसी सवशेष स्थान पर कॉि से बर्ने के ग्राहक के अनुरोध का यथासिंभव 

सम्मान सकया जाएगा। 

ठ)   कॉि का सिय और सिंख्या और बातर्ीत की सवषय-वसु्त का दस्तावेजीकरण सकया जाएगा। 

ड)  पारस्पररक रूप से स्वीकायच और व्यवखस्थत तरीके से बकाया रासश के सिंबिंध िें सववादोिं या ितभेदोिं को 

हि करने के सिए सभी सहायता दी जानी र्ासहए। 

 

ढ)  बकाया वसूिी के सिए ग्राहक के स्थान पर जाने के दौरान, शािीनता और ियाचदा बनाए रखी जानी 

र्ासहए। 

 

ण) अनुसर्त अवसरोिं जैसे पररवार िें शोक या इस तरह के अन्य सवपसत्तपूणच अवसरोिं को बकाया रासश िेने 

के सिए कॉि/सििने से बर्ना र्ासहए।  

 

4.6 चशकायतें और सिस्याएँ  - आंतररक प्रचक्रया एँ 

➢ किं पनी अपने किचर्ाररयोिं/प्रणािी/प्रसक्रया द्वारा की गई सकसी भी गिती को सुधारने के सिए 

शीघ्रता और सहानुभूसतपूवचक सनपटने का प्रयास करेगी और ऐसी गिसतयोिं के कारण गित तरीके 

से िगाए गए सकसी भी शुल्क को रद्द कर देगी। 

➢ किं पनी तकनीकी सवफिताओिं से उत्पन्न होने वािी सिस्याओिं को कि करने के सिए उपयुक्त 

वैकखल्पक रासे्त प्रदान करेगी। 

➢ ग्राहक की सशकायतोिं के सनवारण के सिए, वह सिंबिंसधत शाखा के प्रबिंधक को सिख सकता है या 
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कॉि कर सकता है और आवश्यक दस्तावेजोिं, यसद कोई हो, के साथ ग्राहक की सशकायत की 

प्रकृसत को स्पष्ट रूप से बता सकता है, और ग्राहक को एक सशकायत सिंदभच सिंख्या प्रदान की 

जाएगी। 

➢ किं पनी ग्राहक से अनुरोध करेगी सक वह जिा रासश या सकसी अन्य एजेंससयोिं की ससवचससिंग के सिए 

प्रसतसनसध /कूररयर या प्रत्यक्ष सवक्रय एजेंट )डीएसए (या दिाि के खखिाफ सशकायत करे , जो 

किं पनी द्वारा सनयोसजत हैं, यसद वे आर्ार सिंसहता के उििंघन िें सकसी भी अनुसर्त आर्रण या 

कारचवाई िें सिप्त हैं। किं पनी यह सुसनसित करेगी सक सशकायत की ठीक से जािंर् की जाए और 

उसर्त कारचवाई और सनवारण हो। 

 

4.7 अपने ग्राहक को जानें (केवाईसी) नीचत: 

 

किं पनी ग्राहक का खाता खोिने और सिंर्ािन करने से पहिे और नीसत के अनुसरण िें हिारी किं पनी की 

पडताि करेगी। ग्राहक को उसी के -नीसत के तहत आवश्यक जािंर् (केवाईसी) "अपने ग्राहक को जानें"

सिए आवश्यक दस्तावेज या प्रिाण जिा करने या प्रदान करने के सिए कहा जाएगा। किं पनी केवि वही 

जानकारी प्राप्त करना सुनस सित करेगी जो किं पनी की केवाईसी, धन शोधन सनरोध या सकसी  (एएिएि)

अन्य वैधासनक आवश्यकताओिं को पूरा करने के सिए हो। 

 

किं पनी ग्राहक को ऋण आवेदन फॉिच /खाता खोिने के फॉिच और अन्य सािग्री प्रदान करेगी और उसिें 

आवश्यक जानकारी के सभी सववरण शासिि होिंगे जो सत्यापन और /या केवाईसी आवश्यकताओिं को पूरा 

करने के सिए ररकॉडच के सिए प्रसु्तत और दस्तावेज प्रसु्तत सकए जाने र्ासहए। 

 

किं पनी प्रसक्रयात्मक औपर्ाररकताओिं की व्याख्या करेगी और ऋण खाता खोिते सिय ग्राहक द्वारा िािंगे 

गए आवश्यक वगीकरण प्रदान करेगी। 

 

 

4.8 जिा खाते: 

 

एएर्एफएि अपनी सवसभन्न जिा योजनाओिं के बारे िें अपनी सभी जानकारी प्रदान करेगा, यसद और जब 

NHB द्वारा अनुिसत दी गई हो / िॉन्च की गई हो , सजसिें ब्याज दर, ब्याज आवेदन की सवसध, जिा की 

शतें, सियपूवच सनकासी, जिा के एवज िें ऋण, नािािंकन सुसवधाएिं  आसद शासिि हैं। 

 

 

4.9 

 
शाखा बंद  / स्थानांतररत होना  

 

एएर्एफएि अपने शाखा कायाचिय के बिंद होने/स्थानािंतररत होने की खस्थसत िें नोसटस बोडच पर प्रदसशचत 

करके ग्राहक को नोसटस देगा। 

 
 

4.10 

 

 

 

 

 

 

चशकायत 

 

क) एएर्एफएि के पास अपने प्रते्यक कायाचिय िें सशकायतोिं को प्राप्त करने, दजच करने और सनपटाने 

के सिए प्रणािी और प्रसक्रया होगी। 

 

ख) एएर्एफएि के सनदेशक ििंडि को सशकायतोिं के सिाधान के सिए सिंगठन के भीतर बोडच द्वारा 

अनुिोसदत नीसत के अनुसार उपयुक्त सशकायत सनवारण तिंत्र स्थासपत करना र्ासहए। इस तरह के तिंत्र 
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को यह सुसनसित करना र्ासहए सक ऋण देने वािी सिंस्था के पदासधकाररयोिं के सनणचयोिं से उत्पन्न होने 

वािे सभी सववादोिं को सुना जाए और कि से कि अगिे उच्च स्तर पर सनपटाया जाए। 

 

ग) बोडच एएर्एफएि सिंबिंसधत कारकोिं जैसे सक फिं ड की िागत, िासजचन और जोखखि प्रीसियि को ध्यान 

िें रखते हुए ब्याज दर िॉडि अपनाएगा और ऋण और असग्रि के सिए ब्याज की दर सनधाचररत करेगा। 

ब्याज की दर और जोखखि के वगीकरण के सिए दृसष्टकोण और उधारकताचओिं की सवसभन्न शे्रसणयोिं के 

सिए अिग-अिग ब्याज दर वसूिने के औसर्त्य को उधारकताच या ग्राहक को आवेदन पत्र िें प्रकट 

सकया जाएगा और ििंजूरी िें स्पष्ट रूप से सूसर्त सकया जाएगा। 

 

घ) ब्याज की दरें  और जोखखिोिं के वगीकरण के सिए दृसष्टकोण, और दिंडात्मक शुल्क और िागू 

जीएसटी (यसद कोई हो) भी किं पसनयोिं की वेबसाइट पर उपिब्ध कराया जाएगा या सिंबिंसधत सिार्ार 

पत्रोिं िें प्रकासशत सकया जाएगा। जब भी ब्याज दरोिं िें कोई पररवतचन होता है तो वेबसाइट िें प्रकासशत 

या अन्यथा प्रकासशत सूर्ना को अद्यतन (अपडेट) सकया जाएगा। 

 

ङ) ब्याज की दर और दिंडात्मक शुल्क और िागू जीएसटी (यसद कोई हो) वासषचक दर होनी र्ासहए 

तासक उधारकताच को सटीक दरोिं के बारे िें पता हो जो खाते से िी जाएिं गी। 

 

र्) उधारकताचओिं से एकत्र की गई सकश्ोिं िें ब्याज और िूिधन के बीर् सवभाजन को स्पष्ट रूप से 

दशाचया जाना र्ासहए। 

 

छ) ग्राहक को बताया जाना र्ासहए सक सशकायतोिं को सनष्पक्ष और शीघ्रता से सनपटाने के सिए 

एएर्एफएि की प्रसक्रया का सववरण कहािं से प्राप्त करें । एएर्एफएि ग्राहकोिं को अपनी सशकायत दजच 

कराने और/या जिा करने के सिए अपने प्रते्यक कायाचिय िें सुसवधाएिं  उपिब्ध कराएगा। 

ज) यसद ग्राहक सशकायत करना र्ाहता है, तो उसे बताया जाना र्ासहए: 

I. यह कैसे करें  

II. सशकायत कहािं की जा सकती है 

III. सशकायत कैसे की जानी र्ासहए 

IV. जवाब की अपेक्षा कब करें  

V. सनवारण के सिए सकससे सिंपकच  करें  

VI. यसद ग्राहक प्रसतसक्रया से खुश नही िं है तो क्या करें । 

VII. एएर्एफएि के किचर्ारी ग्राहक के सकसी भी प्रश्न के सिए ग्राहक की िदद करें गे। 

 

झ) यसद सकसी ग्राहक से सिखखत रूप िें कोई सशकायत प्राप्त हुई है, तो एएर्एफएि उन्ें एक सप्ताह 

के भीतर एक पावती/प्रसतसक्रया भेजने का प्रयास करेगा। 

 

पावती िें उस असधकारी का नाि और पदनाि होना र्ासहए जो सशकायत का सनपदान करेगा। यसद 

एएर्एफएि के नासित टेिीफोन हेल्पडेस्क सिंख्या 180030042020 या ग्राहक सेवा सिंख्या पर फोन 

करके सशकायत की जाती है,  तो ग्राहक को एक सशकायत सिंदभच सिंख्या प्रदान की जाएगी और उसर्त 

सिय के भीतर प्रगसत के बारे िें सूसर्त सकया जाएगा। 
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4.11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ञ) िाििे की जािंर् करने के बाद, एएर्एफएि ग्राहक को अपनी अिंसति प्रसतसक्रया भेजेगा या 

सिझाएगा सक उसे जवाब देने के सिए असधक सिय क्योिं र्ासहए और सशकायत प्राप्त होने के छह 

सप्ताह के भीतर ऐसा करने का प्रयास करेगा और उसे सूसर्त सकया जाना र्ासहए सक यसद वह अभी 

भी सिंतुष्ट नही िं है तो अपनी सशकायत को आगे कैसे िे जाए। 

 

ट) एएर्एफएि असिंतुष्ट उधारकताच द्वारा सशकायत दजच करने के सिए अपनी सशकायत सनवारण 

प्रसक्रया (ई-िेि आईडी और अन्य सिंपकच  सववरण, सजस पर सशकायत दजच की जा सकती है, सिस्या के 

सिाधान के सिए प्रसतवचतन सिय, वधचन के सिए िैसटरक्स, आसद) का प्रर्ार करेगा और सुसनसित करेगा 

सक इसे सवशेष रूप से इसकी वेबसाइट पर उपिब्ध कराया गया है। एएर्एफएि अपने सभी 

कायाचियोिं/ शाखाओिं और वेबसाइट पर स्पष्ट रूप से प्रदसशचत करेगा सक यसद सशकायत को किं पनी से 

उसर्त सिय के भीतर प्रसतसक्रया नही िं सििती है या प्राप्त प्रसतसक्रया से असिंतुष्ट है, तो सशकायतकताच 

राष्टर ीय आवास बैंक के सशकायत सनवारण प्रकोि से सिंपकच  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 सनधाचररत प्रारूप िें अपनी सशकायतें डाक द्वारा 

ऑफिइन  सशकायत सनवारण कक्ष, पयचवेक्षण सवभाग, राष्टर ीय आवास बैंक, र्ौथी ििंसजि, कोर 5 ए, 

इिंसडया हैसबटेट सेंटर, िोधी रोड, नई सदिी - 110 003 को भेज सकता है। 

 

यसद प्रसतसक्रया असिंतोषजनक है या कोई प्रसतसक्रया प्राप्त नही िं होती है, तो सशकायत को सनम्नसिखखत 

तक पहुाँर्ाया जाना र्ासहए: किं पनी ससर्व और प्रिुख अनुपािन, ईिेि आईडी-

complianceofficer@aadharhousing.com 

 

चशकायत चनवारण तंत्र 

किं पनी सशकायत सनवारण तिंत्र के अनुसार सनयािक िानदिंडोिं, बोडच/शीषच प्रबिंधन द्वारा अनुिोसदत नीसतयोिं, 

प्रसक्रयाओिं और कायचप्रणासियोिं के ढािंरे् के भीतर गुणवत्तापूणच सेवाएिं  प्रदान करने और ग्राहक को सिंतुष्ट 

करने का प्रयास करती है। एएर्एफएि एक सवकेन्द्रीकृत तरीके से सिंर्ासित  

होता है जहािं प्रते्यक शाखा, शाखा प्रबिंधक/शाखा प्रभारी के सनयिंत्रण िें होती है, जो क्लस्टर प्रबिंधक और 

सफर के्षत्रीय व्यापार प्रिुख को ररपोटच करेगा, जो कॉपोरेट कायाचिय के सिंबिंसधत कायाचत्मक प्रिुखोिं को 

ररपोटच करता है। इससिए, ग्राहक सािान्य रूप से अपनी सशकायतोिं के सनवारण के सिए शाखाओिं से 

सिंपकच  कर सकते हैं या कॉपोरेट कायाचिय, िुिंबई िें जा सकते हैं। 

एएर्एफएि की सकन्ी िं सेवाओिं/शुल्कोिं से सिंबिंसधत सकसी सशकायत के िाििे िें, ग्राहक सशकायत दजच 

कर सकता है और सिंबिंसधत स्थान पर शाखा प्रबिंधक/शाखा के प्रभारी से सिंपकच  कर सकता है, जहािं 

उसने अपने आवास ऋण का िाभ उठाया है और खाता बनाए रखा जाता है और सशकायत को ऋण 

स्वीकृसत पत्र िें सदए गए पते पर शाखा प्रबिंधक को सिंबोसधत पत्र के िाध्यि से दजच सकया जाता है या 

व्यखक्तगत रूप से शाखा कायाचिय का दौरा सकया जाता है और शाखा द्वारा सिंधृत सशकायत रसजस्टर िें 

सशकायत दजच की जाती है। सिस्याओिं को हि करने के सिए शाखा द्वारा सशकायत प्राप्त होने की सतसथ 

से एक हफे्त के भीतर ग्राहक को जवाब सदया जाएगा। 

यसद शाखा द्वारा दी गई प्रसतसक्रया असिंतोषजनक, असिंतुष्ट है या उपरोक्त सिय-सीिा के भीतर शाखा से 

कोई प्रसतसक्रया प्राप्त नही िं होती है, तो ग्राहक अपनी सशकायत को पिंजीकृत कायाचिय, बेंगिुरु, कायाचिय 

िें भेज सकते हैं, या तो एएर्एफएि के ग्राहक सेवा असधकारी या प्रधान असधकारी को सिंबोसधत पत्र या 

ई-िेि द्वारा नीरे् सदए गए पते पर भेज सकते हैं: - 
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5. 

ग्राहक सेवा असधकारी,  

आधार हाउससिंग फाइनेंस सिसिटेड,  

दूसरी ििंसजि, निंबर 3, जेवीटी टावसच, 8वी िं ए िेन, रोड, सिंपािंगी राि नगर, हडसन सकच ि, बेंगिुरु, 

कनाचटक- 560027। 

ईिेि आईडी: Grievanceredressal.officer@aadarhousing.com 

ईिेि आईडी:- customercare@aadharhousing.com 

प्राप्त सशकायत/सशकायत की जािंर् करने के बाद, हि ग्राहक को अिंसति प्रसतसक्रया भेजेंगे या बताएिं गे सक 

जवाब देने के सिए असधक सिय की आवश्यकता क्योिं है और किं पनी के पिंजीकृत कायाचिय िें सशकायत 

प्राप्त होने के छह सप्ताह के भीतर एक सवसृ्तत उत्तर या सूर्ना भेजने का प्रयास करें गे। .  

यसद प्रसतसक्रया असिंतोषजनक है या प्राप्त प्रसतसक्रया से असिंतुष्ट है या एक िहीने के भीतर किं पनी से कोई 

प्रसतसक्रया प्राप्त नही िं हुई है, तो ग्राहक एर्एफसी के सिए राष्टर ीय आवास बैंक (एनएर्बी) के सशकायत 

सनवारण प्रकोि से सिंपकच  कर सकता है। ग्राहक सशकायतोिं को https://grids.nhbonline.org.in पर 

ऑनिाइन दजच करके या एनएर्बी की वेबसाइट सििंक http://www.nhb.org.in/Grievance-

Redressal- System/Lodging-Complaint-Against-HFCs-NHB%E2% 80% 93 Physical-

Mode.pdf पर उपिब्ध सनधाचररत प्रारूप िें डाक द्वारा सनम्न पते पर भेज सकता हैैः  

सशकायत सनवारण प्रकोि, 

सवसनयिन और पयचवेक्षण सवभाग,  

राष्टर ीय आवास बैंक (एनएर्बी), 

र्ौथी ििंसजि, कोर 5-ए, इिंसडया हैसबटेट सेंटर,  

िोधी रोड, नई सदिी – 110003 

किं पनी बीिा व्यवसाय के अनुरोध के सिए आईआरडीएआई  के साथ कॉपोरेट एजेंट (सिग्र) का 

पिंजीकरण रखती है। यह बीिा से सिंबिंसधत सशकायतोिं के सनवारण के सिंबिंध िें आईआरडीआई सवसनयिोिं 

का पािन सुसनसित करेगा। किं पनी के कायाचिय, जहािं किं पनी द्वारा बेरे् गए बीिा उत्पादोिं से सिंबिंसधत 

सशकायतें प्राप्त होती हैं, सशकायत को स्वीकार करें गे और सिंबिंसधत बीिा किं पनी (किं पसनयोिं) के िाध्यि से 

ऐसी सशकायत प्राप्त होने के 14 सदनोिं के भीतर उसके सनवारण की सुसवधा प्रदान करें गे। 

यसद सशकायत का सिाधान नही िं हुआ है या ग्राहक सदए गए सिाधान से असिंतुष्ट है, तो वह 

https://bimabharosa.irdai.gov.in/ पर िॉग इन करके बीिा भरोसा प्रणािी के िाध्यि से ऑनिाइन 

सशकायत दजच करा सकता है। 

 

सािान्य- कंपनी यह करेगी : 

  

• ऋण की ििंजूरी के बारे िें सूसर्त करते सिय िागू शुल्क और र्ाजच ससहत इसके ऋण उत्पादोिं की 

प्रिुख सवशेषताओिं की व्याख्या करेगी। एएर्एफएि ग्राहकोिं को उन िाभोिं के बारे िें पूरी जानकारी 

देगी जो उन्ें प्राप्त होिंगे, वे इस तरह के िाभोिं का िाभ कैसे उठा सकते हैं, उनके सवत्तीय प्रभाव और 

उनके प्रश्नोिं के सिाधान के सिए सकसी भी सिंदेह की खस्थसत िें वे सकससे सिंपकच  कर सकते हैं। 

 

• ग्राहक को आवेदन करने िें सक्षि बनाने के सिए आवश्यक जानकारी/दस्तावेजोिं की सिाह देगी। 
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ग्राहक की पहर्ान, पता, रोजगार, आसद के सिंबिंध िें ग्राहक को सकस दस्तावेज की आवश्यकता होगी 

और कानूनी और सनयािक आवश्यकताओिं का अनुपािन करने के सिए वैधासनक असधकाररयोिं (जैसे 

पैन सववरण) द्वारा सनधाचररत सकसी अन्य दस्तावेज के बारे िें भी ग्राहक को सिाह दी जाएगी।  

 

• ग्राहक द्वारा ऋण आवेदन िें उखिखखत सववरणोिं को उनके सनवास पर और/या व्यावसासयक टेिीफोन 

निंबरोिं पर सिंपकच  करके और/या इस उदे्दश्य के सिए सनयुक्त एजेंससयोिं के िाध्यि से उनके आवास 

और/या व्यावसासयक पते पर जाकर सत्यासपत करें , यसद आवश्यक सिझा जाए किं पनी द्वारा। 

 

• ग्राहक को सहयोग करने के सिए सूसर्त सकया जाएगा, यसद किं पनी को पुसिस/अन्य जािंर् एजेंससयोिं के 

साथ, उनके खाते िें िेनदेन की जािंर् करने की आवश्यकता है और यसद किं पनी को उन्ें शासिि 

करने की आवश्यकता है। 

 

• किं पनी ग्राहक को सिाह देगी सक यसद वह कपटपूणच कायच करता/करती है, तो वह अपने खाते के 

सभी हासनयोिं के सिए सजमे्मदार होगा/होगी और यसद वह उसर्त देखभाि के सबना कायच करता है और 

इससे हासन होती है, तो वह उस के सिए सजमे्मदार हो सकता है। जासत, जासत, सििंग, वैवासहक खस्थसत, 

धिच या सवकिािंगता के आधार पर भेदभाव नही िं करेगी। 

 

5.1. एएर्एफएि ऋण आवेदन िें उनके द्वारा उनके आवास पर और/या व्यावसासयक टेिीफोन निंबरोिं पर 

सिंपकच  करके और/या इसके उदे्दश्य के सिए सनयुक्त एजेंससयोिं के िाध्यि से उनके आवास और/या 

व्यावसासयक पते पर जाकर उनके द्वारा उखिखखत सववरणोिं का सत्यापन करेगा। यसद एएर्एफएि द्वारा 

आवश्यक सिझा जाए। 

 

5.2. यसद एएर्एफएि को ग्राहक के खाते िें िेन-देन की जािंर् करने की आवश्यकता है और पुसिस/अन्य 

जािंर् एजेंससयोिं के साथ, यसद एएर्एफएि को उन्ें शासिि करने की आवश्यकता है, तो ग्राहक को 

सहयोग करने के सिए सूसर्त सकया जाना र्ासहए। 

 

5.3. एएर्एफएि को ग्राहक को यह सिाह देनी र्ासहए सक यसद ग्राहक कपटपूणच कायच करता है, तो वह 

अपने खाते की सभी हासनयोिं के सिए सजमे्मदार होगा और यसद ग्राहक उसर्त देखभाि के सबना कायच करता 

है और इससे नुकसान होता है, तो ग्राहक इसके सिए सजमे्मदार हो सकता है। 

 

5.4. एएर्एफएि अपने उत्पादोिं और सेवाओिं की जानकारी सनम्नसिखखत िें से सकसी एक या असधक 

भाषाओिं िें प्रदसशचत करेगा:-  

सहिंदी, अिंगे्रजी या उपयुक्त स्थानीय भाषा। 

 

5.5. एएर्एफएि ऋण देने के िाििे िें सििंग, जासत और धिच के आधार पर भेदभाव नही िं करेगा। इसके 

अिावा, एर्एफसी भी दृसष्टबासधत या शारीररक रूप से सवकिािंग आवेदकोिं के साथ उत्पादोिं, सेवाओिं, 

सुसवधाओिं आसद के सवस्तार िें भेदभाव नही िं करें गे। हािािंसक, यह एएर्एफएि को सिाज के सवसभन्न वगों 
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के सिए बनाई गई योजनाओिं को स्थासपत करने या उनिें भाग िेने से नही िं रोकता है। 

 

5.6. एएर्एफएि ऋण खाते के हस्तािंतरण के अनुरोधोिं को या तो उधारकताच से या बैंक/सवत्तीय सिंस्थान से 

सािान्य प्रसक्रया िें सिंसासधत करेगा। 

 

5.7. सिंसहता को प्रर्ाररत करने के सिए, एएर्एफएि : 

 

क) इस सिंसहता की एक प्रसत वेब साइट और शाखाओिं िें नोसटस बोडच पर प्रदसशचत करेगा। 

 

ख) इस सिंसहता को या तो काउिंटर पर या इिेक्टर ॉसनक सिंर्ार या ग्राहकोिं को िेि द्वारा अनुरोध पर उपिब्ध 

कराएिं ; 

 

ग) सुसनसित करें , सक उनके किचर्ाररयोिं को सिंसहता के बारे िें प्रासिंसगक जानकारी प्रदान करने और सिंसहता 

को व्यवहार िें िाने के सिए प्रसशसक्षत सकया गया है; 

 

घ) िौजूदा और नए ग्राहकोिं को इस सिंसहता की एक प्रसत प्रदान करें । 

 

5.8. एएर्एफएि के सनदेशक ििंडि को प्रबिंधन के सवसभन्न स्तरोिं पर उसर्त व्यवहार सिंसहता के अनुपािन 

और सशकायत सनवारण तिंत्र के कािकाज की आवसधक सिीक्षा प्रदान करनी र्ासहए। इस तरह की 

सिीक्षाओिं की एक सिेसकत ररपोटच सनयसित अिंतराि पर बोडच को प्रसु्तत की जा सकती है, जैसा इसके 

द्वारा सनधाचररत सकया जा सकता है। 

 

नोट: सडसजटि िेंसडिंग पे्लटफॉिच से सिंबिंसधत आवश्यकताएिं  किं पनी पर िागू नही िं होती हैं। 

 

 

******************** 

 


