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1. પનરચય 

 

હાઉસસિંગ ફાઇનાન્સ કિંપનીઓ માટે  સનષ્પક્ષ વ્યવહાર સિંસહતા અિંગેની માગગદસશગકા, જ  ેસિંભસવત/હાલના 

ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર કરતી વખતે અથવા સિંબિંધો બાિંધતી વખતે સનષ્પક્ષ વ્યવહારના ધોરણોને સનધાગસરત 

કર  ેછે, તે સમય-સમય પર સુધારા મુજબ નરઝવવ બેંક ઓફ ઇનડિયા (હાઉનસંગ ફાઇિાડસ કંપિીઓ) નિરે્દશો, 

2025 (ત્યારબાર્દ " HFC નિરે્દશો, 2025" તરીકે ઓળખાય છે) અિે તેિી સાથે વંચાણમાં લેતા નરઝવવ 

બેંક ઓફ ઇનડિયા (િોિ-બેંનકંગ ફાઇિાનડશયલ કંપિીઓ – નરસ્પોનડસબલ નબઝિેસ કડિક્ટ) 

નિરે્દશો, 2025, તારીખ 28 િવેમ્બર, 2025 (ત્યારબાર્દ "નરસ્પોનડસબલ નબઝિેસ કડિક્ટ નિરે્દશો, 2025" 

તરીકે  ઓળખાય છે) મુજબ ઘિવામાં આવી છે . આ માગગદસશગકાઓ આ કે્ષત્રમાિં શ્રેષ્ઠ કોપોરટે પ્રણાલીઓ ને 

અનુસરવાની જરૂસરયાતને ધ્યાનમાિં રાખીને અપનાવવામાિં આવી છે . ઉપરોક્ત સનદેશો અનુસાર, આવાસ 

ફાઇિાનડસયસવ નલનમટેિ (“આવાસ”) એ “ફેર પ્રેસટટસ કોડ” તૈયાર કરીને અમલમાિં મુક્યો છે . સનષ્પક્ષ 

વ્યવહાર સિંસહતાનો મૂળ ઉદે્દશ્ય આવાસ અને ગ્રાહક (કો) બિંનેને સહાયતા પૂરી પાડવાનો છે. 

 

2. સંનહતાિો અમલ 

 

આ આવાસ ની તમામ ઑપરસેટિંગ/સેવા સ્થાનોએ એટલે કે શાખા, પ્રદેશ અને કોપોરટે ઓસફસમાિંથી 

આપવામાિં આવતાિં તમામ ઉત્પાદનો અને સેવાઓ પર લાગુ પડશે. કોડને તમામ અસધકૃત કાયગકતાગઓ, 

કાઉન્સેલર(ઓ), પાટગનર(ઓ), સબસસસડરી(ઓ) અને સડસજટલ લેસન્ડિંગ પ્લેટફોર્મસગ (સ્વ-માસલકીના 

અને/અથવા આઉટસોસસિંગ વ્યવસ્થા હેઠળ) દ્વારા કાઉન્ટર પર, ફોનથી, પોસ્ટ મારફતે, ઇન્ટરએસટટવ 

ઈલેટટર ોસનક ઉપકરણો દ્વારા, ઇન્ટરનેટ પર અથવા કોઈ પણ અન્ય પદ્ધસતથી કડકપણે પાલન કરવુિં આવશ્યક 

છે. 

 

3. લોિ માટેિી અરજીઓ અિે તેિી પ્રનિયા 

  

a) સધરાણ લેનાર સાથેના તમામ પત્રવ્યવહાર સ્થાસનક ભાષામાિં અથવા સધરાણ લેનાર સમજી શકે તેવી ભાષામાિં 

હોવા જોઈએ. 

b) લોન અરજીની પ્રસિયા કરવા માટે ચૂકવવાપાત્ર ફી/ચાજગ, લોનની રકમ મિંજૂર/સવતરણ ન થાય અથવા 

નકારવામાિં આવ ેતો પરત કરી શકાય તેવી ફીની રકમ, પૂવગ ચુકવણી સવકલ્પો અન ેતેમાિં ચાજગ, જો કોઈ હોય 

તો, સવલિંસબત ચુકવણી માટે દિં ડ, લોનને સફટસ્ડથી ફ્લોસટિંગ રટેમાિં બદલવા માટે રૂપાિંતર ચાજગ અથવા તેનાથી 

સવપરીત, કોઈપણ વ્યાજ પુનઃસનધાગસરત કલમની હાજરી અન ેલોન લેનાર(ઓ) ના સહતને અસર કરતી કોઈપણ 

અન્ય બાબત અિંગેની બધી માસહતી આવાસ પારદશગક રીતે જાહેર કરશ.ે બીજા શબ્દોમાિં કહીએ તો, આવાસ 

લોન અરજીની પ્રસિયા/મિંજૂરીમાિં સામેલ તમામ શુલ્ક સસહત "ઓલ ઇન કોસ્ટ" પારદશગક રીતે જાહેર કરશ.ે 

તેણે એ પણ સુસનસિત કરવુિં જોઈએ કે આવા ચાસજગસ/ફી ભેદભાવ રસહત હોય. 

c) આવાસ શારીસરક રીતે અક્ષમ, સવકલાિંગ/સદવ્યાિંગ અથવા અિંધ વ્યસક્તઓ સાથે વ્યવહાર કરતી વખતે તેમની 
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વચ્ચે કોઈપણ પ્રકાર ેભેદભાવ કરશ ેનહીિં. આવાસ આવી વ્યસક્તઓ સાથે માનવીય અસભગમ રાખશ ેઅન ે

શાખામાિં તેમની પૂછપરછ/અરજીઓ પર ધ્યાન આપતી વખતે અન્ય મુલાકાતી ગ્રાહકો કરતા તેમન ે

પ્રાથસમકતા આપશે. ઉપરાિંત, આવાસ વસરષ્ઠ નાગસરકો, શારીસરક રીતે સવકલાિંગ, સદવ્યાિંગ અથવા અિંધ અને 

સનરક્ષર વ્યસક્તઓ જવેા ગ્રાહકો માટે સેવા પૂરી પાડતી વખતે તેને સરળ અન ેસુસવધાજનક બનાવવા માટે 

ખાસ પ્રયાસો કરશ.ે 

d) લોન અરજી ફોમગમાિં સધરાણ લેનારના સહતન ેઅસર કરતી તમામ જરૂરી માસહતીનો સમાવેશ કરવામાિં આવશે, 

જથેી અન્ય સિંસ્થાઓ દ્વારા આપવામાિં આવતી શરતો અને સનયમો સાથે અથગપૂણગ સરખામણી કરી શકાય. 

કિંપનીઓ સાથે તલુના કરી શકાય અન ેસધરાણ લેનાર દ્વારા જાણકાર સનણગય લઈ શકાય. લોન અરજી ફોમગમાિં 

અરજી ફોમગ સાથે સબસમટ કરવાના જરૂરી દસ્તાવેજોની યાદી દશાગવવામાિં આવશે. 

e) આવાસ તમામ લોન અરજીઓની પ્રાસિની સ્વીકૃસત (acknowledgement) આપવા માટેની વ્યવસ્થા તૈયાર 

કરશ.ે 

પ્રાધાન્યમાિં, લોન અરજીઓનો સનકાલ કેટલા સમયમયાગદામાિં કરવામાિં આવશે, તેનો ઉલ્લેખ પણ સ્વીકૃસત માિં 

કરવામાિં આવશે. 

 

4.  લોિ મૂલયાંકિ, નિયમો/શરતો અિે લોિ અરજીિા અસ્વીકારિો સંરે્દશાવ્યવહાર 

 

a) સામાન્ય રીતે, લોન અરજી પર પ્રસિયા કરવા માટે જરૂરી તમામ સવગતો આવાસ દ્વારા અરજીના સમયે જ 

એકસત્રત કરવામાિં આવશે. જો કોઈ વધારાની માસહતીની જરૂર હોય, તો ગ્રાહકને જણાવવુિં જોઈએ કે 

તેમનો ફરીથી તરત જ સિંપકગ  કરવામાિં આવશે. 

b) આવાસ ગ્રાહકને સ્થાસનક ભાષામાિં અથવા મિંજૂર પત્ર દ્વારા અથવા અન્યથા ગ્રાહક દ્વારા સમજાતી 

ભાષામાિં લેસખતમાિં લોનની રકમ, સનયમો અને શરતો સાથે જણાવશે જમેાિં વાસષગક વ્યાજ દર, 

અરજી કરવાની પદ્ધસત, EMI માળખુિં, પૂવગ ચુકવણી શુલ્ક, દિં ડ ચાજગનો સમાવેશ થશે અને ગ્રાહક 

પાસેથી રકેોડગ  માટે  આ સનયમો અને શરતોની લેસખત સ્વીકૃસત મેળવશે. 

c) આવાસ લોન કરારમાિં મોડી ચુકવણી માટે  લેવામાિં આવતા દિં ડની રકમ નો ઉલ્લેખ ઘાટા અક્ષરોમાિં 

કરશે. 

d) આવાસ દરકે લોન મિંજૂર કરતી વખતે અથવા લોનની રકમ ચૂકવતી વખતે, દરકે સધરાણગ્રાહકને 

લોન કરારની નકલ તેમજ લોન કરારમાિં ઉલ્લેસખત તમામ સિંલગ્ન દસ્તાવેજોની નકલ સ્વીકારની 

રસીદ સામે ફરસજયાત રીતે પૂરી પાડશે. 

e) લોન અરજી નકારવામાિં આવે ત્યાર ,ે આવાસ દ્વારા ગ્રાહકને લેસખતરૂપે લોન આપવા અસમથગતા 

અિંગે જાણ કરવામાિં આવશે તેમજ લોન નકારવાના કારણ (ઑ) પણ સ્પષ્ટ રીતે જણાવવામાિં આવશે. 

 

5. લોિિું નવતરણ અિે નિયમો તથા શરતોમાં ફેરફાર 
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a) આવાસ એ બાબત સુસનસિત કરશે કે  લોનનુ િં સવતરણ, લોન કરાર/મિંજૂરી પત્રમાિં આપેલી સિંમત 

સવતરણ અનુસૂસચ (મૂળ અથવા સુધારલેી) મુજબ જ કરવામાિં આવે. 

b) આવાસ તેના ગ્રાહકોને સ્થાસનક ભાષામાિં અથવા ગ્રાહક દ્વારા સમજાતી ભાષામાિં સનયમો અને 

શરતોમાિં ફેરફારની અગાઉથી સૂચના આપશે જમેાિં સવતરણ સમયપત્રક, વ્યાજ દર, દિં ડ ચાજગ, સેવા 

ચાજગ, પૂવગ ચુકવણી ચાજગ, અન્ય લાગુ ફી/ચાજગ વગેરનેો સમાવેશ થાય છે . તદુપરાિંત, આવાસ એ 

સુસનસિત કરશે કે  વ્યાજ દરો અને ચાસજગસમાિં થતા ફેરફારો માત્ર "ભસવષ્યની અસરથી" જ લાગુ 

કરવામાિં આવે અને આ સિંદભગમાિં લોન કરારમાિં જરૂરી કલમ નો સમાવેશ કરવામાિં આવશે. 

c) જો આ ફેરફારો ગ્રાહકો માટે નુકસાનકારક હોય, તો તેઓ કોઈપણ વધારાના શુલ્ક અથવા સુધારલેા 

વ્યાજની ચુકવણી કયાગ સવના 60 (સાઠ) સદવસની અિંદર કોઈપણ સમયે (નોસટસ આપ્યા વગર) ખાતુિં 

બિંધ કરી શકે છે અથવા બદલી શકે છે. 

 

દરકે હયાત લોન લેનારાઓ પાસે હાલના લાગુ પડતા સ્પ્રેડ ને પ્રવતગમાન લાગુ પડતા સ્પ્રેડમાિં 

બદલવાનો સવકલ્પ છે , જ  ે વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ બોડગ  દ્વારા મિંજૂર કરાયેલ 'આવાસ ROI 

સસ્વચ/કન્વર્ગન પોસલસી' મુજબ રહેશે. બધા આિંસશક અથવા સિંપૂણગ રીતે સવતસરત કેસ માટે, 

સસ્વચ/કન્વર્ગન મેળવવા માટે  ચૂકવવાપાત્ર સસ્વચ/કન્વર્ગન ફીનો ઉલ્લેખ કરવામાિં આવ્યો છે અને 

તે ચાજીસના સમયપત્રક અને MITC મુજબ હશે અને સુસવધા મેળવતી વખતે મુખ્ય બાકી રકમ 

(POS) પર વસૂલવામાિં આવશે. કુલ કરારબદ્ધ લોનમાિંથી સવતરણ ન થયેલી લોનની રકમ પર કોઈ 

સસ્વચ ફી ચૂકવવાની રહેશે નહી િં. આ સુસવધા એવા લેણદારો માટે  ઉપલબ્ધ છે  જઓે સનયસમત 

ચુકવણી કર  ેછે  અને જમેના લોન ખાતામાિં કોઈ પણ EMI/PEMI બાકી નથી. આ સુસવધા લેણદાર 

(રો) અને આવાસ વચ્ચેની પરસ્પર સિંમસત અને જરૂરી દસ્તાવેજો સાથે લાગુ કરવામાિં આવશે. 

સધરાણગ્રાહકો પાસે સવકલ્પ રહેશે કે  તેઓ બાકી રહેલ મુદત યથાવત રાખીને પોતાની EMI ઘટાડે 

અથવા EMI યથાવત રાખીને બાકી રહેલ મુદત ઘટાડે. સ્પ્રેડમાિં કરવામાિં આવેલો ફેરફાર, સસ્વચ 

કરવાની તારીખ પછીના મસહનાની આગામી સાયકલ તારીખ થી અમલમાિં આવશે. 

 

d) આવાસ એ બાબત સુસનસિત કરશે કે  લોન કરાર હેઠળ પેમેન્ટ વહેલુ િં મિંગાવવુિં, કામગીરીમાિં ફેરફાર 

કરવો અથવા વધારાની જામીનગીરી/સસક્યોસરટીર્ માિંગવાનો સનણગય લોન કરારની શરતોને 

સુસિંગત હોય. 

e) લોનની બાકી રહેલી તમામ રકમની વસૂલાત થતા જ, સધરાણગ્રાહક સામે આવાસને અન્ય કોઈ 

વાજબી હક અથવા લીયન ન હોય તે શરતે, આવાસ તમામ ગીરો/સસક્યુસરટીઓ તાત્કાસલક મુક્ત 

કરશે. જો આવી સેટ-ઓફ કરવાનો અસધકાર અમલમાિં મૂકવાનો હોય, તો સધરાણગ્રાહકને તે અિંગે 

નોસટસ આપવામાિં આવશે, જમેાિં બાકી રહેલા દાવાઓની સિંપૂણગ સવગતો તેમજ જ  ેશરતો હેઠળ 

સિંબિંસધત દાવો સમાધાન/ચુકવણી થાય ત્યાિં સુધી આવાસ સસક્યુસરટીઓ રાખવા અસધકૃત છે , તે 

શરતો સ્પષ્ટ રીતે જણાવવામાિં આવશે. 
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6. બોિવ ઓફ નિરકે્ટસવિી જવાબર્દારીઓ 

 

a) આવાસના બોડગ  ઓફ સડરટેટસે સિંસ્થામાિં ફસરયાદો અને તકલીફોનુિં સનરાકરણ કરવા માટે  યોગ્ય 

ફસરયાદ સનવારણ વ્યવસ્થા સ્થાસપત કરી છે . આ વ્યવસ્થાથી એ સુસનસિત થાય છે કે  સધરાણ સિંસ્થાના 

અસધકારીઓના સનણગયો પરથી ઊભા થતા તમામ સવવાદો ઓછામાિં ઓછા આગામી ઉચ્ચ સ્તર  ે

સાિંભળવામાિં આવે અને તેમનુિં સનવારણ કરવામાિં આવે. 

b) આવાસના બોડગ  ઓફ ડાયરટેટસગ સનયસમત રૂપે ફેર પ્રેસટટસીસ કોડનુિં પાલન અને સવસવધ સ્તરના 

મેનેજમેન્ટમાિં ફસરયાદ સનરાકરણ પ્રસિયાની કાયગક્ષમતાનુિં સમીક્ષા આયોજન કરશે. 

 

 

 

7. ફનરયાર્દો અિે ફનરયાર્દ નિવારણ 

 

 આવાસ પાસે તેની દરકે કચેરીમાિં, જમેાિં ઑનલાઇન પ્રાિ થતી ફસરયાદો પણ સમાવેશ થાય છે, ફસરયાદો 

અને તકલીફો સ્વીકારવા, નોિંધણી કરવા તથા તેમનુિં સનરાકરણ કરવા માટે યોગ્ય સસસ્ટમ અને પ્રસિયા 

ઉપલબ્ધ છે. 

 

અમારી ગ્રાહક ફનરયાર્દ નિવારણ પ્રનિયા િીચે મજુબ છે;  

 

પગલું 1: 

 

કૃપા કરીને નજીકની આવાસ ફાઇનાસન્સયસગ સલસમટેડની શાખાની મુલાકાત લો અને તમારી 

ફસરયાદ/તકલીફ રજૂ  કરો, જથેી શાખામાિં જાળવવામાિં આવતા “ફસરયાદ અને ફસરયાદ સનવારણ રસજસ્ટર” 

માિં તમારી ફસરયાદ નોિંધાઈ શકે  (સોમવારથી શસનવાર, કાયગ સમય દરસમયાન સવાર  ે9:30 થી સાિંજ  ે6:30 

સુધી) 

 

અથવા, તમે લખીને, ઈમેલ દ્વારા અથવા ફોન કરીન ેપણ સિંપકગ  કરી શકો છો: 

 

કંપિીિી સેડટરલ કસ્ટમર નરલેશિનશપ મેિજેમેડટ (CRM) સેલ, નીચ ેદશાગવેલા માધ્યમો દ્વારા 

ગ્રાહક સેવા નિંબર: +91-0141-6618888  

ગ્રાહક સેવા ઈ-મેલ આઈડી: customercare@aavas.in  

 

વેબસાઇટ પર ફસરયાદ નોિંધાવીને: www.aavas.in 

અમે તમારી ફનરયાર્દિો જવાબ 15 નર્દવસિી અંર્દર આપશું. 

http://www.aavas.in/
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પગલું 2: 

જો તમન ેપ્રાિ થયેલા સનરાકરણથી હજી સિંતોષ ન હોય, અથવા 15 સદવસની અિંદર કોઈ પ્રસતસાદ ન મળે, તો તમે 

કંપિીિા િોિલ અનિકારીિે લખીને, ઈમેલ દ્વારા, ફેટસ દ્વારા અથવા ફોન કરીન ેસિંપકગ  કરી શકો છો: 

 

શ્રીમતી પ્રનતભા શમાવ  

(નોડલ અસધકારી)  

આવાસ ફાઈનાસન્સયસગ સલસમટેડ 

201-202, 2જો માળ, સાઉથએન્ડ સ્વેર, માનસરોવર ઔદ્યોસગક સવસ્તાર, જયપુર – 302020 ઈ-મેલ આઈડી: 

pratibha.sharma@aavas.in 

ઓસફસ: +91 141-4659230 

મોબાઇલ: +91 8003999547 

બાબતની તપાસ કયાગ પછી, અમે ગ્રાહકને અમારો અિંસતમ પ્રસતસાદ મોકલીશુ િં અથવા પ્રસતસાદ આપવા 

માટે  વધુ સમયની કેમ જરૂર છે  તેની સ્પષ્ટતા કરીશુ િં, અને 15 સદવસની અિંદર તેમ કરવાનો પ્રયત્ન કરીશુિં. 

 

 

પગલું 3: 

જો તમારી ફસરયાદનો એક મસહનાના સમયગાળામાિં હજુ પણ સનકાલ ન આવે, તો તમે તમારી ફસરયાદોના સનવારણ 

માટે હાઉસસિંગ ફાઇનાન્સ કિંપનીઓના સનયામક સત્તામિંડળ, નેશનલ હાઉસસિંગ બેંકનો નીચેના સરનામે સીધો સિંપકગ  

કરી શકો છો: 

િેશિલ હાઉનસંગ બેંક, 

નિયમિ અિે સુપરનવઝિ નવભાગ 

(ફસરયાદ સનવારણ સેલ) 

4થો માળ, કોર- 5A, ઈસન્ડયા હેસબટેટ સેન્ટર, લોધી રોડ, નવી સદલ્હી – 110 003 

 

ફસરયાદકતાગ https://grids.nhbonline.org.in સલિંક પર પોતાની ફસરયાદ નોિંધીને પણ ફસરયાદ સનવારણ કોષનો સિંપકગ  

કરી શકે છે. 

 

 જો ગ્રાહક તરફથી લેસખતમાિં ફસરયાદ મળી હોય, તો આવાસ તેમને એક અઠવાસડયાની અિંદર સ્વીકૃસત 

અથવા પ્રસતસાદ મોકલવાનો પ્રયત્ન કરશે. સ્વીકૃસત પત્રમાિં તે અસધકારીનુિં નામ અને હોદ્દો દશાગવવામાિં 

આવશે જ  ેફસરયાદનુિં સનવારણ કરશે. જો આવાસ ના સનયુક્ત ટેસલફોન હેલ્પડેસ્ક અથવા ગ્રાહક સેવા નિંબર 

પર ફોન દ્વારા ફસરયાદ કરવામાિં આવે, તો ગ્રાહકને ફસરયાદ સિંદભગ નિંબર આપવામાિં આવશે અને તેને 

વ્યાજબી સમયગાળામાિં પ્રગસત સવશે માસહતગાર કરવામાિં આવશે. 

 બાબતની તપાસ કયાગ પછી, આવાસ ગ્રાહકને તેનો અિંસતમ પ્રસતસાદ મોકલશે અથવા પ્રસતસાદ આપવા 

mailto:pratibha.sharma@aavas.in
https://grids.nhbonline.org.in/
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માટે  વધુ સમયની કેમ જરૂર છે  તેની સ્પષ્ટતા કરશે, અને ફસરયાદ મળ્યાના છ અઠવાસડયાની અિંદર તેમ 

કરવાનો પ્રયત્ન કરશે. આ સાથે, જો ગ્રાહક હજુ  પણ સિંતુષ્ટ ન હોય, તો પોતાની ફસરયાદને આગળ કેવી 

રીતે લઈ જવી તે અિંગે પણ તેને જાણ કરવામાિં આવશે. 

 આવાસે ફસરયાદગ્રસ્ત સધરાણગ્રાહકો દ્વારા ફસરયાદ નોિંધાવવા માટેની પોતાની ફસરયાદ સનવારણ 

પ્રસિયા (જમે કે  ફસરયાદ નોિંધાવવા માટેની ઈ-મેલ આઈડી અને અન્ય સિંપકગ  સવગતો, મુદ્દા ઉકેલવાનો 

સમયગાળો, એસ્કેલેશન માટેનુ િં મેસટર ટસ વગેર )ે જાહેર કરી છે  અને ખાસ કરીને તેની વેબસાઇટ પર તે 

ઉપલબ્ધ હોવાની ખાતરી કરી છે . 

 આવાસ તેની તમામ ઓસફસો/શાખાઓમાિં અને વેબસાઇટ પર સ્પષ્ટપણે પ્રદસશગત કરશે કે  જો 

ફસરયાદકતાગને એક મસહનાના સમયગાળામાિં આવાસ તરફથી કોઈ પ્રસતસાદ ન મળે  અથવા મળેલા 

પ્રસતસાદથી સિંતોષ ન હોય, તો ફસરયાદકતાગ NHB ની વેબસાઇટ પર ઓનલાઇન ફસરયાદ નોિંધીને 

અથવા પોસ્ટ દ્વારા NHB, નવી સદલ્હીને મોકલીને નેશનલ હાઉસસિંગ બેંકના ફસરયાદ સનવારણ કોષનો 

સિંપકગ  કરી શકે  છે . 

 

8. ફેર પે્રનક્ટસ કોિિી ભાષા અિે સંચારિી પદ્ધનત 

 

a) અહી િં ઉપર દશાગવેલ માગગદસશગકાઓના આધાર ,ે સ્થાસનક ભાષામાિં (વનાગક્યુલર ભાષામાિં) તૈયાર 

કરાયેલ ફેર પ્રેસટટસસસ કોડ આવાસ દ્વારા તેમના બોડગની મિંજૂરી સાથે અમલમાિં મૂકવામાિં આવશે. 

b) સવસવધ સહતધારકોની માસહતી માટે  તે જ આવાસની વેબસાઇટ પર મૂકવામાિં આવશે. 

 

 

 

9. આવાસ દ્વારા વસૂલ કરવામાં આવતા અનતનરક્ત વ્યાજિું નિયમિ 

 

a) આવાસ બોડગ  ભિંડોળના ખચગ, માસજગન અને જોખમ પ્રીસમયમ જવેા સિંબિંસધત પસરબળોને ધ્યાનમાિં 

લઈને વ્યાજ દર મોડેલ અપનાવશે અને લોન અને એડવાસન્સસ માટે વસૂલવામાિં આવનાર વ્યાજ દર 

નક્કી કરશે. સવસવધ વગગના સધરાણગ્રાહકો માટે જોખમના સ્તર અનુસાર વ્યાજદર નક્કી કરવાની 

પદ્ધસત તથા અલગ-અલગ વ્યાજદર વસૂલવાના કારણો અરજી ફોમગમાિં સધરાણગ્રાહક/ગ્રાહકને જાહેર 

કરવામાિં આવશે અને મિંજૂરી પત્ર માિં સ્પષ્ટ રીતે જણાવવામાિં આવશે. 

b) આવાસના બોડગ  દ્વારા દિં ડાત્મક ચાજગ/અન્ય ચાસજગસ (જો હોય તો) માટે  પણ સ્પષ્ટ રીતે સનધાગસરત નીસત 

તૈયાર કરવામાિં આવશે. 

c) વ્યાજ દરો, જોખમના સ્તર મુજબ વગીકરણ કરવાની પદ્ધસત તથા દિં ડાત્મક ચાજગ (જો હોય તો) 

કિંપનીની વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ કરાશે અથવા સિંબિંસધત અખબારોમાિં પ્રકાસશત કરવામાિં આવશે. 

વેબસાઇટ પર અથવા અન્ય રીતે પ્રકાસશત કરલેી માસહતીમાિં વ્યાજ દરોમાિં કોઈ ફેરફાર થાય ત્યાર  ેતે 

મુજબ સમયસર અપડેટ કરવામાિં આવશે. 
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d) વ્યાજ દર અને દિં ડાત્મક ચાજગ (જો હોય તો) વાસષગક દર તરીકે  દશાગવવાના રહેશે, જથેી સધરાણગ્રાહકને 

તેના ખાતા પર લાગુ પડનારા ચોક્કસ દરોની જાણ રહે. 

e) સધરાણગ્રાહકો પાસેથી વસૂલવામાિં આવતી હિાઓમાિં વ્યાજ અન ે મુખ્ય રકમ વચ્ચેનો સ્પષ્ટ સવભાજન 

દશાગવવામાિં આવવો જોઈએ. 

 

10. આવાસ દ્વારા વસૂલવામાં આવતું અનતનરક્ત વ્યાજ 

 

 આવાસ સરસ્પોસન્સબલ સબર્નેસ કન્ડટટ ડાયરકેશન્સ, 2025ના પસરચ્છેદ 25ની જોગવાઈઓનુિં પાલન કરશ.ે 

 આવાસ વ્યાજ દર નક્કી કરવા તેમજ પ્રોસેસસિંગ અને અન્ય ચાસજગસ (દિં ડાત્મક ચાજગ સસહત, જો હોય 

તો) નક્કી કરવા માટે  યોગ્ય આિંતસરક સસદ્ધાિંતો અને પ્રસિયાઓ સનધાગસરત કરશે. આ સિંદભગમાિં, લોનની 

શરતો અને સનયમો સિંબિંસધત પારદસશગતા બાબતે ફેર પ્રેસટટસસસ કોડમાિં આપવામાિં આવેલી 

માગગદસશગકાઓ ધ્યાનમાિં રાખવાની રહેશે. સધરાણગ્રાહકો સાથેના સિંચારમાિં પૂરતી પારદસશગતા 

સુસનસિત કરવા માટે  આવાસ પ્રસિયા અને કામગીરીની દેખરખે રાખવા માટે  આિંતસરક વ્યવસ્થા 

અમલમાિં મૂકશે. 

 

11. લોિ ખાતાઓમાં રં્દિાત્મક ચાનજવસ 

 

આવાસ સમયાિંતર  ેસુધારાતા સરસ્પોસન્સબલ સબર્નેસ કન્ડટટ ડાયરકેશન્સ, 2025ના પસરચ્છેદ 30માિં 

સમાસવષ્ટ ‘ફેર લેસન્ડિંગ પ્રેસટટસ – લોન ખાતાઓમાિં દિં ડાત્મક ચાસજગસ’ સિંબિંસધત સૂચનાઓનુિં પાલન 

કરશે. 

 

12. ઈકે્વટેિ મડથલી ઈડસ્ટોલમેડ્ સ (EMI) આિાનરત પસવિલ લોિ પર ફ્લોનટંગ વ્યાજ ર્દરિું રીસેટ 

 

આવાસ સમયાિંતર  ેસુધારાતા સરસ્પોસન્સબલ સબર્નેસ કન્ડટટ ડાયરકેશન્સ, 2025ના પસરચ્છેદ 31 થી 

32માિં સમાસવષ્ટ ઈવેટેડ મન્થલી ઈન્સ્ટોલમેન્્સ (EMI) આધાસરત પસગનલ લોન પર ફ્લોસટિંગ વ્યાજ 

દરના રીસેટ સિંબિંસધત સૂચનાઓનુિં પાલન કરશે. 

 

13. જવાબર્દાર નિરાણ વ્યવહાર – પસવિલ લોિિી ચુકવણી/સમાિાિ પછી ચલ/અચલ નમલકતિા 

ર્દસ્તાવજેો મુક્ત કરવાિી પ્રનિયા. 

 

આવાસ સમયાિંતર  ેસુધારાતા સરસ્પોસન્સબલ સબર્નેસ કન્ડટટ ડાયરકેશન્સ, 2025ના પસરચ્છેદ 35 થી 

41માિં સમાસવષ્ટ સૂચનાઓનુિં પાલન કરશે. 

 

14. નવજ્ઞાિ, માકેનટંગ અિે વચેાણ 



 

  AAVAS FINANCIERS LIMITED 

નિષ્પક્ષ વ્યવહાર સંનહતા 

 

 

05 ફેબ્રુઆરી 2026 સુધીનો છેલ્લો અપડેટ 

 

આવાસ સુસનસિત કરશ ેકે: 

 આવાસ મહત્તમ પગલાિં ભર  ે જથેી તમામ જાહેરાત અને પ્રમોશનલ સામગ્રી સ્પષ્ટ અને વાસ્તસવક 

(ફેટયુઅલ) હોય. 

 કોઈપણ મીસડયામાિં કરવામાિં આવતી જાહેરાત અને પ્રમોશનલ સાસહત્યમાિં, જ  ે કોઈ સેવા અથવા 

ઉત્પાદન પર ધ્યાન દોર  ેછે અને જમેાિં વ્યાજ દરનો ઉલ્લેખ હોય, તેમાિં આવાસ એ પણ દશાગવશે કે અન્ય 

ફી અને ચાસજગસ લાગુ પડી શકે છે અને સિંબિંસધત શરતો અને સનયમોની સિંપૂણગ સવગતો સવનિંતી પર અથવા 

વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ છે. 

 તે વ્યાજ દરો, સામાન્ય ફી અને ચાજગ સવશેની માસહતી તેમની શાખાઓમાિં સૂચનાઓ મુકીને, ટેસલફોન 

અથવા હેલ્પલાઇન મારફતે, આવાસની વેબસાઈટ પર, સનધાગસરત કમગચારી/હેલ્પ ડેસ્ક મારફતે અથવા 

સસવગસ ગાઇડ/ટેસરફ શેડ્યૂલ પૂરી પાડીને આપવામાિં આવશે. 

 સપોટગ  સેવાઓ પૂરી પાડવા માટે તૃતીય પક્ષ/પક્ષોને રોકાણ કરતી વખતે, આવાસ સુસનસિત કરશે કે 

તૃતીય પક્ષ/પક્ષો ગ્રાહકની વ્યસક્તગત માસહતી સાથે એટલી જ ગોપનીયતા અને સુરક્ષા જાળવે, જટેલી 

આવાસ પોતે આ કામગીરી કર  ેત્યાર  ેજાળવે છે. 

 આવાસ સમયાિંતર  ેપોતાના ગ્રાહકોને તેમની ઉપયોગમાિં લેવાયેલા ઉત્પાદનોના સવસવધ લક્ષણો અિંગે 

માસહતી આપશે. ગ્રાહકને તેમના અન્ય ઉત્પાદનો અથવા ઉત્પાદન/સેવામાિંના પ્રમોશનલ ઓફસગ સવશે 

માસહતી ફક્ત ત્યાર  ેજ આપવામાિં આવી શકે  છે  જ્યાર  ેતેણે આવો માસહતી/સેવા મેળવવા માટે પોતાની 

મિંજૂરી આપી હોય, તે ઈમેલ દ્વારા, વેબસાઇટ પર રસજસ્ટર ેશન કરીને અથવા કસ્ટમર સસવગસ નિંબર પર 

નોિંધણી દ્વારા થઈ હોય. 

 આવાસ તેમના ડાયરટેટ સેસલિંગ એજન્્સ/ડાયરટેટ માકેસટિંગ એજન્્સ (જો હોય) પર આ કોડ ઓફ 

કન્ડટટ લાગુ કરશે/સનધાગસરત કરશે, જમેની સેવાઓનો ઉપયોગ ઉત્પાદનો/સેવાઓનુિં માકેસટિંગ કરવા 

માટે  થાય છે . આમાિં ખાસ કરીને એ સનયસમત રહેશે કે  જ્યાર  ેએગ્રન્્સ ગ્રાહક પાસે વ્યસક્તગત રીતે 

અથવા ફોન દ્વારા વેચાણ માટે  પહોિંચે ત્યાર  ેતેઓ પોતાનુિં ઓળખાણ રજૂ કર .ે 

 જો કોઈ ગ્રાહક તરફથી આવી ફસરયાદ મળે કે આવાસના પ્રસતસનસધ/કુસરયર અથવા માકેસટિંગ એજન્ટોએ 

કોઈ અનૈસતક વતગન કયુિં છે અથવા આ કોડનો ઉલ્લિંઘન કયો છે, તો ફસરયાદ/તકલીફની તપાસ અને 

સનવારણ કરવા માટે યોગ્ય પગલાિં લેવામાિં આવશે. 

15. ગેરડેટરસ 

 

ગેરને્ટરલોન માટે ગેરને્ટર બનવાનો સવચાર કરી રહેલ વ્યસક્તને આવાસ નીચેની માસહતી આપવી જ રહેશ,ે 

 ગેરને્ટર તરીકે તેની જવાબદારી; 

 આવાસ સામે તે જ  ેરકમ માટે  પોતાની જવાબદારી સ્વીકારી રહ્યો/રહી છે, તે રકમ; 

 તેની જવાબદારી ચૂકવવા માટે આવાસ તેન ેક્યાર ેઅને કયા પસરસસ્થસતમાિં બોલાવશે તે સસ્થસતઓ; 

 જો તે ગેરને્ટર તરીકે  ચુકવણી કરવામાિં સનષ્ફળ જાય, તો આવાસ તેની આવાસમાિં આવેલા અન્ય રકમ 
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પર પણ દાવો કરી શકે  છે  કે  નહી િં; 

 તેની ગેર ને્ટર તરીકેની જવાબદારીઓ કોઈ સનધાગસરત રકમ સુધી મયાગસદત છે  કે  અસનયસમત છે , અને 

ગેર ને્ટર તરીકે  તેની જવાબદારીઓ ક્યાર  ેઅને કયા પસરસસ્થસતમાિં પૂણગ થશે, તેમજ આવાસ તેને આ 

અિંગે કેવી રીતે સૂસચત કરશે. 

 જો ગેરને્ટર પાસ ેદેવાનુિં ચુકવવા માટે પૂરતી ક્ષમતા હોવા છતાિં આવાસ દ્વારા કરવામાિં આવેલી માિંગણીનુિં પાલન 

કરવાનુિં નક્કી ન કર,ે તો આવા ગેરને્ટરને પણ ઇચ્છાપૂવગકના સડફોલ્ટર તરીકે ગણવામાિં આવશે. 

જણેા માટે  તે ગેરને્ટર છે, તેના સધરાણગ્રાહકની આસથગક સસ્થસતમાિં કોઈ મહત્વપૂણગ નકારાત્મક ફેરફાર થાય 

તો આવાસ તેને આ અિંગે જાણકારી આપશે. 

 

16. પ્રાઇવસી અિે ગોપિીયતા 

 

ગ્રાહકોની તમામ વ્યસક્તગત માસહતી (હાલની અને ભૂતકાળની) ખાનગી અને ગુિ તરીકે  વતાગવવામાિં 

આવશે. આવાસ ગ્રાહકોના ખાતાઓની વ્યવહારી સવગતો તૃતીય પક્ષને, ગ્રુપની એસન્ટટીર્ સસહત, એની 

નીચેના સવશેષ કેસો સસવાય જાહેર નહી િં કરશે, જ્યાર  ેઆવાસને તે કરવાની છૂટ આપવામાિં આવી હોય: 

a) જો કાયદા મુજબ આવાસને માસહતી આપવી ફરસજયાત હોય; 

b) જો જાહેર જનતા માટે માસહતી જાહેર કરવાની ફરજ હોય; 

c) જો આવાસના સહત માટે માસહતી આપવી જરૂરી હોય (ઉદાહરણ તરીકે, ઠગાઈ અટકાવવા માટે), 

તો પણ આવાસ તેને આ કારણ તરીકે ઉપયોગ નહી િં કર  ેકે ગ્રાહક અથવા તેના ખાતાની માસહતી (નામ 

અને સરનામુિં સસહત) અન્ય કોઈને, ગ્રુપની અન્ય કિંપનીઓ સસહત, માકેસટિંગ માટે આપે; 

 

જો ગ્રાહક માસહતી જાહેર કરવા માિંગે, અથવા આવાસ પાસે ગ્રાહકની પરવાનગી હોય કે તે આવાસના 

ગ્રુપ/એસોસસયેટ/એસન્ટટીર્ અથવા અન્ય કિંપનીઓને આ માસહતી પૂરી પાડે, જ્યાર  ે તેઓ અન્ય 

આસથગક સેવાઓ માટે ટાઇ-અપ વ્યવસ્થાઓ ધરાવે છે; 

 

d) જો સિંબિંસધત ગ્રાહકનો ઉલ્લેખ આપવા માટે ગ્રાહક પાસેથી લસખત પરવાનગી મેળવવામાિં આવી હોય; 

 

 

 

17. સામાડય 

 

 આવાસ સમયાિંતર ેસુધારાતા સરસ્પોસન્સબલ સબર્નેસ કન્ડટટ ડાયરકેશન્સ, 2025ના પસરચ્છેદ 18 થી 20 અન ે

100માિં સમાસવષ્ટ સૂચનાઓનુિં પાલન કરશ.ે 

 લોન કરારની શરતો અને સનયમોમાિં આપેલા હેતુઓ સસવાય (જ્યાિં સુધી ઉધાર લેનાર દ્વારા અગાઉ 

જાહેર ન કરાયેલી માસહતી ધ્યાનમાિં ન આવી હોય), આવાસ ઉધાર લેનારના કામકાજમાિં દખલગીરી 
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કરવાનુિં ટાળશે. 

 જો સધરાણગ્રાહક તરફથી લોન ખાતુિં ટર ાન્સફર કરવાની સવનિંતી મળે, તો આવાસની સિંમસત અથવા 

અસિંમસત, એટલે કે કોઈ સવરોધ હોય તો, સવનિંતી મળ્યાની તારીખથી 21 સદવસની અિંદર જાણ કરવામાિં 

આવશે. આ પ્રકારનુિં ટર ાન્સફર કાયદા મુજબ પારદશગક કરાર શરતો અનુસાર થશે. 

 જ્યાર ેલોન આપવામાિં આવે, ત્યાર ેઆવાસ ગ્રાહકને રકમ, અવસધ અન ેચુકવણીની સમયાિંતસરતતા દ્વારા 

ચુકવણી પ્રસિયા સમજાવશે. જો ગ્રાહક ચુકવણીના શેડ્યૂલનુિં પાલન ન કર,ે તો બાકી રકમ વસૂલવા માટે દેશમાિં 

લાગુ કાયદા મુજબ સનધાગસરત પ્રસિયા અમલમાિં લાવવામાિં આવશે. આ પ્રસિયામાિં ગ્રાહકને સૂચના મોકલીને 

અથવા વ્યસક્તગત મુલાકાત લઈ અન/ેઅથવા કોઈ સુરક્ષા હોય તો તેને પુનઃપ્રાસિ કરીને યાદ અપાવવાનો 

સમાવેશ થાય છે. 

 કરજાની વસૂલાતના મામલામાિં, આવાસ ઋણદારને હેરાન કરવાની રીતો અપનાવશે નહી િં, જમે કે 

અસમયે સતત પરશેાન કરવી, કરજાની વસૂલાત માટે બળપ્રયોગ કરવો વગેર .ે ગ્રાહકોની ફસરયાદોમાિં 

કિંપનીના સ્ટાફનો અકસથત વતગન પણ સમાસવષ્ટ હોય છે, તે મુજબ આવાસ ખાતરી કરાશે કે સ્ટાફને 

યોગ્ય રીતે ગ્રાહકોનો વ્યવહાર કરવા માટે પૂરતી તાલીમ આપવામાિં આવી છે. 

 આવાસે સરકવરી એજન્ટને સનમણૂક કરવા માટેની નીસત મિંજૂર કરી છે . 

 આવાસ નીચેની પસરસસ્થસતઓમાિં હાઉસસિંગ લોનની પૂવગ-બિંધબિંધી પર પૂવગ-ચુકવણી કર અથવા દિં ડ 

સૂલ નહી િં કરશે: 

a) જ્યાિં હાઉસસિંગ લોન ફ્લોસટિંગ વ્યાજ દર પર હોય અને કોઈ પણ સ્ત્રોતથી પૂવગ-બિંધ કરવામાિં આવે. 

b) જ્યાિં હાઉસસિંગ લોન સફટસ્ડ વ્યાજ દર પર હોય અને લોનને ઋણધારક પોતાના સ્વિંત્ર સ્ત્રોતમાિંથી 

પૂવગ-બિંધ કર .ે 

 

આ ઉદે્દશ માટે “પોતાના સ્ત્રોત” નો અથગ એ છે કે કોઈ પણ સ્ત્રોત જ ેબેંક/હાઉસસિંગ ફાઈનાન્સ કિંપની HFCs/NBFC 

અન/ેઅથવા નાણાકીય સિંસ્થા પાસેથી ઉધાર લીધેલુિં ન હોય. 

 બધા ડ્યુઅલ/સવશેષ વ્યાજ દરવાળા (સફટસ્ડ અને ફ્લોસટિંગનુિં સિંયોજન) હાઉસસિંગ લોન પર, પૂવગ-બિંધ 

વખતે લોન સફટસ્ડ છે  કે  ફ્લોસટિંગ તે મુજબ લાગુ પડતા સફટસ્ડ/ફ્લોસટિંગ દરના સનયમો લાગુ પડશે. 

ડ્યુઅલ/સવશેષ વ્યાજ દરવાળી હાઉસસિંગ લોનના મામલામાિં, સફટસ્ડ વ્યાજ દરની અવસધ પૂરી થયા 

પછી લોન ફ્લોસટિંગ રટેમાિં પસરવસતગત થાય તો પૂવગ-બિંધ માટે  ફ્લોસટિંગ રટેના સનયમો લાગુ થશે. આ 

સનયમ તમામ એવા ડ્યુઅલ/સવશેષ વ્યાજ દરવાળી હાઉસસિંગ લોન પર લાગુ થશે, જ  ેહવે પછી પૂવગ-

બિંધ કરવામાિં આવશે. આ પણ સ્પષ્ટ કરવામાિં આવે છે  કે  સફટસ્ડ રટે લોન એવી લોન છે  જમેાિં વ્યાજ 

દર લોનની આખી અવસધ માટે  સફટસ્ડ હોય છે . 

 આવાસ કોઈપણ ફ્લોસટિંગ રટે ટમગ લોન પર, જ  ેવ્યાપાર સસવાયના ઉદે્દશ માટે  વ્યસક્તગત ઋણધારકોને 

મિંજૂર કરવામાિં આવી છે , સહ-જવાબદાર(ઓ) સાથે કે  સવના હોય, પૂવગ-બિંધ ચાજગ/પ્રી-પેમેન્ટ દિં ડ લાદશે 

નહી િં. આવાસ ખાતરી કરશે કે  “સરસ્પોસન્સબલ સબર્નેસ કન્ડટટ ડાયરટેશન્સ, 2025” ના પેરાગ્રાફ 33 

થી 34માિં દશાગવેલા સૂચનો, સમયાિંતર  ેસુધારાયેલા હોવા સસહત, યોગ્ય રીતે પાલન કરવામાિં આવે.  
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 આવાસ “સરસ્પોસન્સબલ સબર્નેસ કન્ડટટ ડાયરટેશન્સ, 2025” ના પેરાગ્રાફ 29માિં જણાવેલા લોન અન ે

ઍડવાન્સ માટેના કી ફેટ્સ સ્ટેટમેન્ટ (Key Facts Statement) સિંબિંસધત સૂચનો, જ ેસમયાિંતર ેસુધારાયેલા 

હોય, તેનુિં પાલન પણ કરશે. 

 આવાસ અને વ્યસક્તગત ઋણધારક વચ્ચે કરાર થયેલી હાઉસસિંગ લોનની મુખ્ય શરતો અને સનયમોને 

ર્ડપી અને સારી રીતે સમજવા માટે, આવાસ દરકે મામલામાિં તે લોનની સૌથી મહત્વપૂણગ શરતો અને 

સનયમો (MITC) ધરાવતો દસ્તાવેજ મેળવશે. આવાસ અને ઋણધારક વચ્ચે યોગ્ય રીતે અમલમાિં મૂકાયેલ 

નકલ નકલનુિં એક પ્રસતકૃસત ઋણધારકને સ્વીકૃસત સાથે સોિંપવામાિં આવવી જોઈએ. 

 આવાસની કામગીરીમાિં પારદસશગતા વધારવા માટે સવસવધ મુખ્ય પાસાિંઓનુિં પ્રદશગન જરૂરી છે, જમે કે સેવા 

ચાજગ, વ્યાજ દર, દિં ડ ચાજગ (જો કોઈ હોય), ઓફર કરવામાિં આવેલી સેવાઓ, ઉત્પાદનની માસહતી, સવસવધ 

લેનીય લેનદેન માટેનો સમયમાનક, ફસરયાદ સનવારણ પ્રણાળી વગેર.ે 

 આવાસ તેમના ઉત્પાદનો અને સેવાઓ અિંગેની માસહતી નીચેની ભાષાઓમાિં અથવા તેમાિંથી કોઈ 

એક અથવા વધુ ભાષાઓમાિં પ્રદસશગત કરશે: સહન્દી, અિંગ્રેજી અથવા યોગ્ય સ્થાસનક ભાષા. 

 આવાસ લોન આપવાના મામલામાિં સલિંગ, જાસત અને ધમગના આધાર પર ભેદભાવ કરશે નહી િં. આ 

ઉપરાિંત, આવાસ સવઝ્યુઅલ ઈર્મપેરડ અથવા શારીસરક રીતે અસમથગ અરજદારોના સામે સવકલાિંગતા 

ના આધાર  ેઉત્પાદનો, સેવાઓ, સુસવધાઓ વગેર  ેઆપતા ભેદભાવ પણ નહી િં કર .ે જો કે , આનો અથગ 

એ નથી કે  આવાસ સમાજના સવસવધ સવભાગો માટે  રચાયેલ યોજનાઓ સ્થાસપત કરવા અથવા તેમાિં 

ભાગ લેવા નહી િં શકે . 

 

 કોિિે જાહેર કરવા માટે આવાસ િીચે મુજબ કરશે: 

i. મોજુદા અને નવા ગ્રાહકોને કોડની નકલ પ્રદાન કરવી 

ii. આ કોડને સવનિંતી પર કાઉન્ટર દ્વારા અથવા ઇલેટટર ોસનક સિંચાર કે  મેલ દ્વારા ઉપલબ્ધ કરાવવુ િં; 

iii. આ કોડને સવનિંતી પર કાઉન્ટર દ્વારા અથવા ઇલેટટર ોસનક સિંચાર કે  મેલ દ્વારા ઉપલબ્ધ કરાવવુ િં; 

iv. ખાતરી કરો કે  તેમના કમગચારીઓને કોડ સવશે સિંબિંસધત માસહતી પૂરી પાડવા અને કોડને 

અમલમાિં મૂકવા માટે  તાલીમ આપવામાિં આવી છે . 

 

 

બોિવ દ્વારા મજૂંરીિી તારીખ: 10 માચગ, 2012 

બોિવ દ્વારા સમીક્ષા/સુિારાિી તારીખ: 05 ફેબ્રુઆરી, 2026 

સંસ્કરણ: 1.4 


