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1 परिचय  

 

हाउस िंग  फाइनें  किं पसनय िं के  सिए उसित  व्यवहार  िं सहता पर  सिशासनिे श  ज   िंभासवत/मौजूिा  ग्राहक िं के  

 ाथ व्यवहार/सनमााण  करते   मय उसित  व्यवहार  मानक िं क  पररभासित  करता  है  और भारतीय  ररजवा  बैंक  

(RBI) द्वारा आरबीआई   कक ा िर  RBI/2020-21/73DOR.FIN.AAVAS.CC.No.120/03.10.136/2020-

21  के  माध्यम  े  तैयार और   िंश सित  सकया गया है - मास्टर सनिे श  े   िंबिं सित - गैर-बैं सकिं ग सवत्तीय आवा  

- हाउस िंग फाइनें  किं पसनय िं (ररज़वा  बैंक) सनिे श, 2021 सिनािंक  17 फरवरी, 2021 के  अनक ार  क्षेत्र  के  

भीतर  वोत्तम कॉपोरे ट अभ्या  का पािन करने  की आवश्यकता है। इन सिशासनिे श िं के  अनक ार , आवा  

फाइनें  ा  सिसमटे ड ("Aavas") ने  एक " उचित व्यवहार संचहता  " तैयार और कायाा न्वित सकया था। उसित  

व्यवहार  िं सहता  का मूि   ार  Aavas और ग्राहक ि न िं क   हायता  करना है।  

 

2 संहिता का प्रयोज्यता  

 

यह Aavas के   भी पररिािन /  ेवा स्थान िं यानी  शाखा,  क्षेत्र और कॉपोरे ट  कायाािय   े  प्रस्तासवत  भी  

उत्पाि िं और   ेवाओिं पर िागू  ह गा।   भी  असिकृ त  पिासिकाररय िं,  काउिं  िर  (ए ), पाटा नर  (ए ),  हायक  

(ए ) और सडसजटि िें सडिं ग  प्लेटफॉमा  (स्व-स्वासमत्व वािी  और/या आउट  स िंग  व्यवस्था के  तहत) क  काउिं टर 

पर फ न पर,  इिं टरएन्विव  इिेिर ॉसनक  उपकरण िं के  माध्यम   े ,  इिं टरनेट पर या  सक ी अन्य सवसि  द्वारा   िं सहता 

का  ख्ती  े  पािन करना िासहए।   

3 ऋण औि उनकी प्रहिया के  हिए आवेदन 

 

 उिारकताा  के   ाथ   भी  िंिार स्थानीय भािा या  उिारकताा  द्वारा  मझी जाने  वािी भािा  में  ह िंगे ।  

 आवा  ऋण  आवेिन क   िं ासित करने  के  सिए िे य शकल्क /शकल्क,  ऋण  रासश स्वीकृ त/सवतररत या  

अस्वीकार  नही िं ह ने  पर वाप ी  य ग्य  शकल्क  की रासश,  पूवा  भकगतान सवकल्प  और  उ में  शकल्क ,  यसि क ई  ह ,  

के  बारे  में   भी  जानकारी  पारिशी  रूप   े  उिारकताा  (ओिं) क  प्रकट  करे गा। सवििं सबत पकनभक ागतान , यसि  क ई  

ह , त  फ़्ि सटिं ग िर िं के  सिए ऋण  क  न्वस्वि करने  के  सिए रूपािंतरण  शकल्क या इ के  सवपरीत , सक ी भी 

ब्याज  का  अन्वस्तत्व  सफर  े   ेट क्लॉज और  सक ी  भी अन्य मामिे  में  ज  उिारकताा  (ओिं) के  सहत  क  प्रभासवत  

करता है।  िू  रे  शब् िं में , Aavas पारिशी तरीके   े  ऋण आवेिन  के  प्र िंस्करण  /  अनकम िन  में  शासमि   भी 

शकल्क िं क  शासमि  करते  हुए " भी िागत िं" का खकिा ा करे गा। यह भी  क सनसित करना िासहए सक ऐ े  शकल्क  

/ शकल्क गैर-भेिभावपूणा  हैं ।  

 आवा  शारीररक  रूप   े  सवकिािंग ,  सवकिािंग/अिग  तरह   े   क्षम  या नेत्रहीन  व्यन्विय िं के   ाथ  व्यवहार  

करते   मय  सक ी  भी तरह   े  भेिभाव  नही िं करे गा।  अवा ा ऐ े  व्यन्वि  क  मानवीय दृसिक ण  के   ाथ  व्यवहार 

करे गा और शाखा में  अन्य आने  वािे  ग्राहक िं क  अपने  प्रश् िं /  ऐ े  व्यन्विय िं के  आवेिन में  भाग िेने  के  सिए 
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प्राथसमकता  िे गा।   ाथ ही, आवा   ेवा प्रिान करते   मय वररष्ठ नागररक िं, शारीररक  रूप   े  अक्षम , सवकिािं ग  

या नेत्रहीन और अनपढ़ व्यन्विय िं जै े  ग्राहक िं के  सिए इ े  आ ान और  क सविाजनक  बनाने  के  सिए सवशेि  

प्रया  करे गा।  

 ऋण आवेिन पत्र  में  आवश्यक जानकारी  शासमि ह गी ज  उिारकताा  के  सहत  क  प्रभासवत करती है ,  

तासक अन्य अवा  द्वारा प्रस्तकत सनयम िं और शतों के   ाथ  एक  ाथाक  तकिना की  जा   के  और  उिारकताा  

द्वारा  ू सित सनणाय  सिया  जा   के । ऋण आवेिन पत्र आवेिन पत्र के   ाथ जमा करने  के  सिए  आवश्यक 

िस्तावेज िं की   ूिी क  इिं सगत कर  कता है।  

 

 आवा   भी  ऋण आवेिन िं की प्रान्वि के  सिए पावती िे ने  की एक प्रणािी तैयार  करे गा। असिमानतः , 

सज   मय  ीमा के  भीतर  ऋण आवेिन िं का सनपटारा  सकया जाएगा,  उ े  भी पावती  में  िशााया  जाना 

िासहए।  

4 ऋण परिसीमा ,  हनयम  / शतें  औि ऋण आवेदन की  अस्वीकृतत  

 ऋण आवेिन क   िं ासित  करने  के  सिए आम तौर पर  भी िस्तावेज़ आवेिन के   मय Aavas द्वारा  

एकत्र सकए जाएिं गे । यसि इ े  सक ी  असतररि िस्तावेज़ की आवश्यकता ह ती है , त  ग्राहक क  बताया जाना  

िासहए सक  उ  े  तकरिं त  िंपका  सकया जाएगा।  

 आवा  ग्राहक  क  स्थानीय  भािा में  या  स्वीकृ त  पत्र  के  माध्यम  े  ग्राहक द्वारा  मझी जाने  वािी  भािा  

में  या  अन्यथा,  सनयम िं और शतों के   ाथ स्वीकृ त  ऋण  की रासश,  सज में  वासिाक  ब्याज िर , आवेिन  की सवसि ,  

ईएमआई  िंरिना , पूवा  भकगतान शकल्क, ििं ड ब्याज शासमि  ह गी, के  बारे  में  सिन्वखत रूप  े  बताना  ह गा और  

ररकॉडा  के  सिए ग्राहक  े  इन सनयम िं और  शतों  की सिन्वखत स्वीकृ सत  प्राि  करें गे ।  

 आवा  ऋण   मझौते  में  बडे  अक्षर िं में  िे र   े  िककौती के  सिए िगाए  गए ििं डात्मक ब्याज  का उल्लेख  

करे गा।  

 Aavas ऋण स्वीकृ सत  की एक प्रसत  के   ाथ- ाथ  ऋण  मझौते  की एक  प्रसत , ऋण स्वीकृ सत  के   मय  

हर उिारकताा  क  िी  जाने  वािी  ऋण  /  स्वीकृ सत के   िं सवतरण  के   मय , अनकबिंि के  सवरुद्ध प्रस्तकत  करे गा।  

 ऋण आवेिन क  अस्वीकार  करने  की न्वस्थसत में , ग्राहक क  आवा  की अस्वीकृ सत के  कारण िं  सहत  

ऋण की पेशकश करने  में  अ मथाता  के  बारे  में  सिन्वखत रूप  में   ू सित सकया  जाएगा।  

5 तनयम ों और शतों में  पररवततन सतित  ऋण ों का सोंतवतरण 

 Aavas यह  क सनसित करे गा  सक  िं सवतरण  ऋण  मझौते /स्वीकृ सत पत्र में  सिए गए  हमत   िं सवतरण  

कायाक्रम (मूि या   िंश सित) के  अनक ार  सकया गया  है ।  

 Aavas अपने  ग्राहक िं क  स्थानीय भािा में  या  ग्राहक  द्वारा  मझी जाने  वािी  भािा में  असग्रम  ूिना  

िे गा जै ा सक सनयम िं और शतों में  पररवतान के  ग्राहक द्वारा  मझा जाता है , सज में   िं सवतरण  अनक ूिी , ब्याज  

िर, ििं ड ब्याज ,  ेवा शकल्क, पूवा  भकगतान  शकल्क,  अन्य िागू  शकल्क  और  शकल्क आसि शासमि  हैं । इ के  अिावा ,  

Aavas यह   क सनसित  करे गा  सक ब्याज  िर िं और शकल्क िं में  पररवतान  के वि " िंभासवत  रूप   े " िगाए  जाएिं  और  

इ   िंबिंि  में  ऋण  मझौते  में  आवश्यक खिंड शासमि सकया गया है।  
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 यसि पररवतान  ग्राहक िं के  नकक ान  के  सिए हैं ,  त  वे  सबना  सक ी  असतररि शकल्क  या  िंश सित  ब्याज  

का भकगतान सकए 60 ( ाठ) सिन िं के  भीतर सक ी भी  मय (सबना  ूिना के ) खाते  क  बिंि या न्वस्वि कर 

 कते  हैं।  

 वेब ाइट पर  उपिब्ध ब डा  द्वारा स्वीकृ त  आवा  ROI न्वस्वि /रूपािंतरण  नीसत के  अनक ार   भी मौजूिा  

उिारकतााओिं के  पा  मौजूिा  िागू  स्प्रेड क  प्रिसित िागू  स्प्रेड  में  बििने  का सवकल्प है। आिं सशक  रूप  े  

या पूरी  तरह   े  सवतररत मामि िं के  सिए, न्वस्वि / रूपािं तरण  शकल्क  ज  न्वस्वि / रूपािं तरण  का  िाभ  उठाने  के  

सिए िे य है , उल्लेख सकया गया है  और शकल्क और MITC की अनक ूिी  के  अनक ार ह गा और  क सविा  का िाभ  

उठाने  के   मय मकख्य बकाया (POS) पर िगाया  जाएगा।  । कक ि  अनकबिं सित  ऋण में   े  अ िं सवतररत  ऋण  रासश  

पर क ई  न्वस्वि शकल्क  िे य  नही िं ह गा।ऋण  खाते  के  कारण  NIL EMI / PEMI के   ाथ  सनयसमत  रूप   े  भकगतान 

करने  वािे  उिारकताा  क   क सविा  उपिब्ध है , और आवश्यक िस्तावेज िं के   ाथ आवेदक और Aavas के  बीि  

पारस्पररक   हमसत  े  िागू  सकया जाएगा।  उिारकताा ओिं के  पा  अपने  EMI क  कम करने  का सवकल्प  है , 

तासक अवसशि कायाकाि  क  अपररवसतात  रखा  जा  के  या अपने  EMI क  अपररवसतात  रखा  जा   के  और  इ  

तरह अपने  अवसशि  कायाकाि क  कम सकया  जा  के ।  प्र ार का री ेट न्वस्वि की तारीख  े  अगिे  महीने  की  

अगिी िक्र तारीख  े  प्रभावी ह गा।  

 Aavas यह  क सनसित करता है  सक   मझौते  के  तहत  भकगतान या प्रिशान  क  वाप  िेने  या तेज  करने  

या असतररि  प्रसतभू सतय िं की  मािंग  करने  का  सनणाय, Aavas ऋण  मझौते  के  अनकरूप ह ना िासहए।  

 Aavas सक ी भी अन्य िावे  के  सिए सक ी  भी वैि  असिकार  या ग्रहणासिकार  के  अिीन ऋण की  बकाया  

रासश की प्रान्वि  पर  भी प्रसतभू सतय िं क  तकरिं त जारी करे गा, Aaavs उिारकताा  के  न्वखिाफ  ह   कता है।  

यसि  ेट ऑफ के  ऐ े  असिकार  का उपय ग  सकया जाना है , त  उिारकताा  क  शेि  िाव िं के  बारे  में  पूणा  

सववरण के   ाथ  उ ी  के  बारे  में  न सट  सिया जाएगा और  िंबिं सित  िावे  / भकगतान  ह ने  तक प्रसतभू सतय िं क  

बनाए रखने  के  सिए Aavas के  असिकार हैं।  

 

6 हनदेशक मंडि का उत्तिदाहयत्व  

 आवा  के  सनिे शक मिंडि ने  सशकायत िं और सशकायत िं के   मािान के  सिए  िंगठन के  भीतर उपयकि  

सशकायत सनवारण  तिंत्र सनिाा ररत  सकया है। तिंत्र ने  यह   क सनसित  सकया सक उिार  िे ने  वािे   िंस्थान के  

कायाकाररय िं के  सनणाय िं  े  उत्पन्न  ह ने  वािे   भी सववाि िं क  कम   े  कम अगिे  उच्च स्तर पर   कना जाए और  

उनका सनपटारा सकया  जाए।  

 आवा  के  सनिे शक मिंडि प्रबिंिन के  सवसभन्न  स्तर िं पर  उसित  व्यवहार  िं सहता के  अनकपािन  और  

सशकायत सनवारण  तिंत्र  के  कामकाज की आवसिक  मीक्षा प्रिान करे गा।  

 

7 हशकायतें  औि हशकायत हनवािण  

 आवा  के  पा  अपने  प्रत्येक कायाा िय  में  सशकायत िं और सशकायत िं क  प्राि करने , िजा  करने  और  

सनपटाने  के  सिए एक प्रणािी और एक  प्रसक्रया है ,  सज में  ऑनिाइन  प्राि  ह ने  वािी सशकायतें  भी  शासमि  

हैं।  

नीचे के रूप में िमािे ग्रािक हशकायत तंत्र; 
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चिण 1: 

 

कृ पया सनकटतम  आवा  फाईने सशिंय ॅ  सिसमटे ड की शाखा पर जाएँ  और अपनी सशकायत / सशकायतें  प्रस्तकत  

कर शाखा में  बनाए रखा “सशकायत  रसजस्टर" में  िॉग  इन करवाये  (काया  के  घिंटे  के  िौरान  9:30 पूवाा न्ह  े  

6:30 शाम तक) 

 

या आप सिख  कते  हैं , मेि कर  कते  हैं  या कॉि कर  कते  हैं :- 

 

िमािा सेंट्र ि ग्रािक संबंध प्रबंधन  (सीआिएम)  ेि ,  नीिे  म ड के  माध्यम  े  

कस्टमर के यर निं : - + 91-0141-6618888 

कस्टमर के यर ई-मेि आईडी :- customercare@aavas.in  

वेब ाइट पर िजा  करके : www.aavas.in 

 

हम आपकी सशकायत क  15 सिन िं के  भीतर जवाब िें गे ।  

 

चिण 2: 

 

यसि आप अभी भी प्राि  मािान के   ाथ  िंतकि नही िं हैं , या आप 15 सिन िं के  अिंिर क ई प्रसत ाि  प्राि नही िं 

करते  है  त  आप सिख  कते  हैं , मेि या फ न किं पनी के  न डि  असिकारी  क  :- 

 

 कश्री प्रसतभा शमाा  

  (न डि असिकारी) 

आवा  फाईने सशिंय ॅ  सिसमटे ड  

201-202, 2nd फ्ल र ,  ाउथेंड   स्क्वायर ,  

मान र वर   इिं डन्वस्टर यि  एररया  , जयपकर -302020 (राजस्थान) 

ई-मेि  आईडी : pratibha.sharma@aavas.in  

कायाािय : +91 141-4659230 

म बाइि : +91 8003999547 

 

मामिे  की जािं ि करने  के  बाि, हम  ग्राहक  क  अपनी अिंसतम  प्रसतसक्रया भेजेंगे  या  मझाएिं गे  सक  प्रसतसक्रया  

िे ने  के  सिए असिक   मय क् िं िासहए  और  15 सिव  िं के  भीतर ऐ ा  करने  का प्रया  करना िासहए।  

 

चिण 3: 

 

अगर आपकी चिकायत एक माह की अवचि के भीतर भी अन किझी रहती है, तो आप सीिे नेशनि हाउस िंग बैंक को नीिे चदए 

गए पते पर अपनी चिकायतो ंके चनवारण के चिए संपकक  कर सकते है । 

 

नेशनि िाउहसंग बैंक,  

सशकायत सनवारण प्रक ष्ठ 

िौथा ति, क र-5ए, इिंसडया हैसबटेट  ेंटर, 

ि िी र ड, नई सिल्ली - 110 003 
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सशकायतकताा https://grids.nhbonline.org.in सििंक पर अपनी सशकायत िजा कराकर सशकायत सनवारण 

प्रक ष्ठ  े भी  िंपका  कर  कता है।  

 यसि सक ी ग्राहक  े  सिन्वखत रूप में  क ई सशकायत प्राि ह ती है , त  आवा  उ े  एक  िाह के  भीतर  

एक पावती/प्रसतसक्रया भेजने  का प्रया  करे गा। पावती में  उ  असिकारी  का नाम और पिनाम  ह गा ज  

सशकायत   े  सनपटे गा।  यसि  सशकायत  क  Aavas के  सनसिा ि  टे िीफ न  हेल्पडे स्क  या  ग्राहक   ेवा  निंबर  पर 

फ न पर सकया जाता  है ,  त  ग्राहक  क  एक  सशकायत  िंिभा   िंख्या  प्रिान की  जाएगी और  उसित  मय  के  

भीतर प्रगसत  के  बारे  में   ू सित सकया जाएगा।  

 मामिे  की जािं ि करने  के  बाि, अवा  ग्राहक क  अपनी  अिंसतम  प्रसतसक्रया भेजेगा या यह बताएगा सक  

उ े  जवाब िे ने  के  सिए और  असिक  मय की आवश्यकता क् िं है  और  सशकायत  प्राि ह ने  के  छह   िाह  

के  भीतर  ऐ ा करने  का प्रया  करे गा  और  उ े   ू सित  सकया जाना  िासहए  सक  वह  अपनी सशकायत  कै  े  िे  

 कता है  आगे  अगर वह  अभी भी  िंतकि  नही िं है ।  

 Aavas ने  अपनी  सशकायत  सनवारण  प्रसक्रया  (ई-मेि  आईडी  और अन्य  िंपका  सववरण , सज  पर  सशकायतें  

िजा  की जा  कती हैं , मक दे्द  क  हि करने  के  सिए टनाअराउिं ड  मय , वृ न्वद्ध के  सिए मै सटर क्स , इत्यासि) क  

प्रिाररत उिारकताा  द्वारा सशकायत  िजा  करने  और सवशेि रूप   े   क सनसित करने  के  सिए प्रिाररत सकया।  

अपनी वेब ाइट पर उपिब्ध  कराया गया है।  

 Aavas अपने   भी कायाा िय िं / शाखाओिं और वेब ाइट पर स्पि रूप  े  प्रिसशात करे गा सक 

सशकायतकताा  क  एक महीने  की अवसि में  Aavas  े  प्रसतसक्रया  नही िं समिती है  या  उ े  प्राि प्रसतसक्रया  े  

अ िंतकि  है ,  सशकायतकताा  रािर ीय  सशकायत सनवारण  प्रक ष्ठ  े   िंपका  कर   कता है।  हाउस िंग  बैंक  NHB की  

वेब ाइट पर या NHB, नई  सिल्ली  के  माध्यम  े  अपनी  सशकायतें  ऑनिाइन िजा  कर  रहा है।  

 

8 भाषा औि उहचत व्यविाि संहिता के  संचाि का तिीका  

 यहािं  उन्वल्लन्वखत सनिे श िं के  आिार पर सनष्पक्ष आिरण  िं सहता  (शान्वब्क भािा में) क  उनके  ब डों की  

मिंजूरी  के   ाथ  अवा  द्वारा रखा जाएगा।  

 इ े  सवसभन्न सहतिारक िं की जानकारी  के  सिए आवा  की वेब ाइट पर डािा जाएगा। 

 

9 आवास  द्वािा िगाए गए  अत्यहधक ब्याज का हवहनयमन  

 आवा  ब डा  प्रा िं सगक  कारक िं जै े  सक फिं ड की िागत , मासजान और ज न्वखम प्रीसमयम क  ध्यान में  

रखते  हुए ब्याज  िर  मॉडि  अपनाएगा  और  ऋण  और  असग्रम के  सिए ब्याज  की  िर  सनिाा ररत करे गा।  ब्याज  की  

िर और  ज न्वखम के  वगीकरण  के  सिए दृसिक ण  और  उिारकतााओिं  की  सवसभन्न  श्रे सणय िं के  सिए  अिग-अिग  

ब्याज  िर व ूिने  के  औसित्य क  उिारकताा  या ग्राहक क  आवेिन  पत्र  में  प्रकट सकया जाएगा  और  स्वीकृ सत  

पत्र में  स्पि रूप  े   ू सित  सकया जाएगा।  

 अवा  ब डा  ने  स्पि रूप   े  ििं डात्मक ब्याज / शकल्क  (यसि क ई ह ) के  सिए नीसत सनिाा ररत  की ह गी।  

 ब्याज  की िरें  और  ज न्वखम िं के  वगीकरण  के  सिए दृसिक ण , और ििं डात्मक  ब्याज  (यसि क ई ह ) क  

भी किं पसनय िं की वेब ाइट  पर उपिब्ध कराया जाएगा या   िंबिं सित   मािार पत्र िं में  प्रकासशत सकया जाएगा।  

जब  भी ब्याज िर िं में  क ई पररवतान ह ता  है  त  वेब ाइट  में  प्रकासशत या  अन्यथा  प्रकासशत   ूिना  क  अद्यतन 

सकया जाएगा।  
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 ब्याज  की  िर  और ििं डात्मक  ब्याज  (यसि  क ई  ह ) वासिाक  िर ह नी िासहए  तासक उिारकताा  क  खाते  

 े  व ूि  की जाने  वािी   टीक िर िं के  बारे  में  पता ह ।  

 उिारकतााओिं  े  एकसत्रत सकश् िं में  ब्याज और  मूििन के  बीि सवभाजन  स्पि रूप   े  इिं सगत ह ना  

िासहए।  

 

10 आवास द्वािा िगाया गया अत्यहधक ब्याज  

 Aavas ब्याज िर िं और प्र िंस्करण  और अन्य शकल्क िं (ििं डात्मक ब्याज  सहत, यसि क ई ह ) के  सनिाा रण  

में  उपयकि आिं तररक स द्धािं त िं और प्रसक्रयाओिं क  सनिाा ररत करे गा। इ   िंबिंि  में  ऋण के  सनयम िं और शतों 

के   िंबिंि  में  पारिसशाता  के  बारे  में  उसित व्यवहार   िं सहता में  सनिे श िं क  ध्यान में  रखा जाना  है।  आवा  ने  

प्रसक्रया और  िंिािन की  सनगरानी  के  सिए एक  आिं तररक तिंत्र स्थासपत सकया तासक उिारकतााओिं  के   ाथ  

 िंिार में  पयााि  पारिसशाता   क सनसित  की  जा  के ।  

 

11 हवज्ञापन, हवपणन औि हबिी  

Aavas  क सनसित करे गा सक :  

 Aavas यह  क सनसित करने  के  सिए असिकतम किम उठाएगा सक  भी सवज्ञापन और प्रिार  ामग्री 

स्पि और तथ्यात्मक  ह ।  

 सक ी भी  मीसडया  और  प्रिार  ासहत्य  में  सक ी भी  सवज्ञापन  में  ज  सक ी  ेवा  या  उत्पाि की  ओर  ध्यान 

आकसिात  करता  है  और इ में  ब्याज  िर  का   िंिभा  भी  शासमि  है , Aavas यह  भी  इिं सगत करे गा  सक  क्ा  अन्य 

शकल्क और शकल्क िागू  ह िंगे  और प्रा िं सगक  सनयम िं और शतों का पूरा सववरण उपिब्ध है  अनकर ि  या वेब ाइट  

पर।  

 यह ब्याज  िर िं,   ामान्य  शकल्क और  शकल्क के  बारे  में  जानकारी ,  अपनी शाखाओिं में  टे िीफ न या हेल्प-

िाइन के  माध्यम   े , Aavas की वेब- ाइट  पर,  सनसिा ि कमािाररय िं / हेल्प डे स्क के  माध्यम   े  या   ेवा 

मागािसशाका  /  टै ररफ  अनक ूिी  प्रिान करने  के  माध्यम  े  प्रिान करे गा।  

  हायता  ेवाएिं  प्रिान करने  के  उदे्द श्य   े  ती रे  पक्ष/य िं क  शासमि  करने  के  मामिे  में , Aavas यह  

 क सनसित करे गा सक तृतीय पक्ष/य िं ग्राहक की व्यन्विगत  जानकारी  क  उ ी स्तर की ग पनीयता  और   करक्षा  

के   ाथ   िंभािते  हैं , जब  अभ्या  द्वारा सकया  गया ह   कता है  आ  अपने  आप।  

 Aavas  मय- मय पर अपने  ग्राहक िं क  उनके  द्वारा  सिए गए उत्पाि िं की सवसभन्न  सवशेिताओिं  के  बारे  

में   ू सित करे गा।  उत्पाि िं /  ेवाओिं के   िंबिंि  में  उनके  अन्य उत्पाि िं या प्रिार प्रस्ताव िं के  बारे  में  जानकारी , 

ग्राहक िं क  के वि तभी  िी जा  कती  है ,  जब वह  /  वह / ने  अपनी /  या अपनी   हमसत िी  ह ,  ऐ ी  जानकारी  

/  ेवा प्राि  करने  के  सिए मेि द्वारा  या पिंजीकरण  करके  वेब ाइट पर या ग्राहक   ेवा   िंख्या  पर   मान।  

 Aavas अपने  प्रत्यक्ष  सबक्री एजेंट िं/प्रत्यक्ष सवपणन एजेंट िं, यसि क ई ह िं, क  आिार  िं सहता  

िागू /सनिाा ररत  करें गे ,  सजनकी  ेवाओिं का  िाभ  बाजार  के  उत्पाि िं/ ेवाओिं के  सिए सिया जाता  है ,  अन्य मामि िं 

के  अिावा, जब  वे  व्यन्विगत  रूप  े  उत्पाि बेिने  के  सिए ग्राहक   े   िंपका  करते  हैं  त  उन्हें  अपनी  पहिान 

की आवश्यकता ह ती है  या फ न के  माध्यम   े ।  

 ग्राहक  े  सक ी भी सशकायत  के  प्राि ह ने  की न्वस्थसत में , Aavas प्रसतसनसि / कू ररयर या सवपणन एजेंट िं 

ने  इ  क ड का  उल्लिंघन करने  वािे  सक ी  भी अनक सित आिरण  या काया  में   िंिग्न  सकया है ,  सशकायत  और  

सशकायत क   िंभािने  के  सिए उसित किम उठाए जाएिं गे । ।  
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12 गािंट्ीकत्ताा  

Aavas क  ऋण के  सिए गारिं टर  मानने  वािे  व्यन्वि क  सनम्नसिन्वखत  जानकारी  िे नी  िासहए:  

 गारिं टर के  रूप  में  उ का िासयत्व;  

 वह Aavas के  सिए खकि  क  िासयत्व की  रासश के  सिए प्रसतबद्ध ह गा;  

 सजन पररन्वस्थसतय िं में  Aavas उ े  अपनी  िे निारी का  भकगतान करने  के  सिए बकिाएगा;  

 िाहे  Aavas ने  अपने  अन्य मन्त् िं का  अविम्बन  सकया  ह  या नही िं,  यसि  वह गारिं टर  के  रूप  में  भकगतान  

करने  में  सवफि  रहता है ;  

 क्ा गारिं टर के  रूप में  उ की  िे निाररयाँ  सक ी सवसशि  क्ािंटम तक  ीसमत हैं  या वे  अ ीसमत  हैं ; और  

 मय और पररन्वस्थसतयाँ  सज में  एक  गारिं टर  के  रूप  में  उ की िे निाररय िं का  सनवाहन  सकया  जाएगा  और   ाथ  

ही सज  तरीके   े  आवा  उ े  इ  बारे  में   ू सित करे गा। 

अवा  उ े  उिारकताा  की सवत्तीय  न्वस्थसत  में  सक ी भी भौसतक प्रसतकू ि  पररवतान /  ए  के  बारे  में   ू सित  

करे गा, सज े  वह  गारिं टर के  रूप  में  रखता  है ।  

13 हनजता औि गोपनीयता  

ग्राहक िं की   भी  व्यन्विगत जानकारी  (वतामान  और  अतीत) क  सनजी  और ग पनीय  माना  जाएगा।  Aavas क  

अनकमसत िे ने  के  सिए सनम्नसिन्वखत  अ ािारण  मामि िं के  अिावा,  मूह में   िंस्थाओिं  सहत, सक ी  तृतीय  पक्ष  

क , ग्राहक िं के  खात िं के  िेन-िे न के  सववरण क  प्रकट नही िं करे गा :  

 यसि Aavas क  कानून  द्वारा  जानकारी  िे नी  है ;  

 यसि जानकारी  क  प्रकट करना जनता के  प्रसत कताव्य है ;  

 यसि Aavas के  सहत िं के  सिए [उिाहरण  के  सिए, ि खािडी  क  र कने  के  सिए]  जानकारी  िे ने  की  

आवश्यकता है , िे सकन आवा  इ का उपय ग  अपने  ग्राहक या अपने  ग्राहक िं के  खात िं [नाम और पते   सहत ] 

के  बारे  में  जानकारी  िे ने  के  सिए  एक कारण  के  रूप में  नही िं करे गा, सज में  अन्य शासमि हैं  सवपणन उदे्द श्य िं 

के  सिए  मूह में  किं पसनयािं ;  

 यसि ग्राहक इ े   ूिना प्रकट करने  के  सिए कहता  है ,  या यसि Aavas के  पा   मूह  /   हय गी / 

 िंस्थाओिं या अन्य किं पसनय िं क  ऐ ी  जानकारी  प्रिान करने  की  ग्राहक िं की  अनकमसत  है ,  जब उनके  पा  अन्य 

सवत्तीय  ेवा उत्पाि प्रिान करने  की व्यवस्था  है ;  

 यसि  िंबिं सित ग्राहक का   िंिभा  प्रिान करने  के  सिए ग्राहक  े  सिन्वखत अनकमसत प्राि की गई  है ;  

 

 14 सामान्य 

 Aavas ऋण   मझौते  के  सनयम िं और  शतों  में  प्रिान सकए गए उदे्द श्य िं क  छ डकर  उिारकताा  के  

मामि िं में  हस्तक्षेप   े  बिना  िासहए (जब  तक सक उिारकताा  द्वारा पहिे  प्रकट  नही िं की  गई जानकारी  पर  

ध्यान सिया  गया ह )।  

 उिारकताा  खाते   े  हस्तािंतरण  के  सिए उिारकताा   े  अनकर ि प्राि ह ने  के  मामिे  में ,  हमसत या  

अन्यथा अथाा त यसि  क ई ह ,  की आपसत्त,  अनकर ि  प्राि  ह ने  की तारीख   े  21 सिन िं के  भीतर  बताई जाएगी।  

इ  तरह के  हस्तािंतरण  कानून के  अनकरूप  क िंगत  िं सविात्मक  शतों के  अनक ार ह िंगे । 

 जब भी  ऋण  सिया जाता  है , त  Aavas ग्राहक क  पकनभक ा गतान प्रसक्रया क  रासश , कायाकाि  और  

पकनभक ागतान की आवसिकता के  अनक ार  मझाएगा। तथासप, यसि ग्राहक पकनभक ागतान अनक ूिी  का पािन नही िं 



                 
 
 

                                   उचित व्यवहार संचहता                                                       

 
 
                                           

 

                                                                                                                                (नवीनतम अद्यतन: 07 नवंबर 2024) 

     

AAVAS FINANCIERS LIMITED 

करता है , त  िे य  रासश की व ूिी  के  सिए भू सम के  कानून िं के  अनक ार एक पररभासित प्रसक्रया  का पािन 

सकया जाएगा। इ  प्रसक्रया में  ग्राहक  क  न सट  भेजकर या व्यन्विगत िौरा करके  और/या  करक्षा  का कब्जा  

यसि क ई ह  त  उ े  याि सििाना  शासमि  ह गा।  

 ऋण िं की व ूिी के  मामिे  में , अवाम उत्पीडन का   हारा  नही िं िेगा।  सविम  मय  में  उिारकतााओिं  क  

िगातार परे शान करना, ऋण की व ूिी के  सिए मािं पे सशय िं की शन्वि का उपय ग करना आसि। िू िं सक  

ग्राहक िं की सशकायत िं में  किं पसनय िं के  कमािाररय िं  े  असशि व्यवहार भी शासमि है , अवा  यह  क सनसित  

करे गा सक कमािाररय िं क  उसित तरीके   े  ग्राहक िं  े  सनपटने  के  सिए पयााि रूप   े  प्रसशसक्षत  सकया गया  

है। .  

 Aavas ने  आकिाक ररकवरी  एजेंट िं के  सिए नीसत क  मिंजूरी  िी  है ।  

 सनम्नसिन्वखत न्वस्थसतय िं के  तहत Aavas ऋण  के  पूवा -बिंि  ह ने  पर  अवा  प्री-पेमेंट िेवी या जकमााना  नही िं 

िेगा :  

ए। जहािं  Aavas ऋण फ्ल सटिं ग  ब्याज िर  के  आिार पर ह  और सक ी  भी स्र त   े  पहिे   े  बिंि ह ।  

बी जहािं  Aavas ऋण सनसित  ब्याज  िर के  आिार पर  ह ता है  और  ऋण िेने  वािे  द्वारा अपने  स्वयिं  के  स्र त िं 

 े  ऋण क  पूवा -बिंि सकया  जाता  है।  

इ  उदे्द श्य  के  सिए असभव्यन्वि  "स्वयिं  के  स्र त" का  अथा  बैंक/एिएफ ी/एनबीएफ ी  और /या सक ी  सवत्तीय 

 िंस्थान   े  उिार िेने  के  अिावा  क ई अन्य स्र त  है।  

 

  भी ि हरी /  सवशेि  िर (सफक्स्ड और  फ्ल सटिं ग  का  िंय जन) हाउस िंग ि न, पूवा -क्ल जर  मानििं ड िं क  

आकसिात करे गा,  ज  पूवा -क्ल जर  के   मय  पर  सनभार करता है  सक  ि न सफक्स्ड या फ्ल सटिं ग  रे ट पर सनभार  

करता है।  एक ि हरी / सवशेि िर वािे  आवा  ऋण के  मामिे  में , फ्ल सटिं ग िर के  सिए पूवा -बिंि  करने  का  

मानििं ड  एक बार िागू  ह गा , जब ऋण क  सफक्स्ड ब्याज  िर की  अवसि  माि  ह ने  के  बाि,  फ्ल सटिं ग  रे ट  

ऋण में  बिि सिया जाता  है।  इ के  बाि  ऐ े   भी ि हरे  /  सवशेि  िर  वािे  Aavas ऋण िं क  िागू  सकया  गया। 

यह भी  स्पि सकया जाता है  सक एक सनसित  िर  ऋण  वह  ह ता है  जहािं  ऋण  की  पूरी  अवसि के  सिए िर तय की 

जाती है।  

 आवा   ह-बाध्यकारी  (ओिं) के   ाथ या उ के  सबना व्यन्विगत उिारकतााओिं क  व्यव ाय  के  अिावा  

अन्य उदे्द श्य िं के  सिए स्वीकृ त सक ी भी फ्ल सटिं ग रे ट  टमा  ि न पर  फ रक्ल ज़र  शकल्क/पूवा -भकगतान  ििं ड नही िं 

िगाएगा।  

 Aavas और  व्यन्विगत  उिारकताा  के  बीि   हमत  हुए आवा  ऋण के  प्रमकख  सनयम िं और  शतों की 

त्वररत और अच्छी  मझ बनाने  के  सिए, Aavas  भी मामि िं में  ऐ े  ऋण के   ब े  महत्वपूणा  सनयम और  

शतों (MITC)  े  यकि एक  िस्तावेज प्राि करे गा।  Aavas और उिारकताा  के  बीि सवसिवत सनष्पासित  

डक प्लीके ट प्रसत उिारकताा  क  पावती के  तहत   ौ िंपी  जानी  िासहए।  

 Aavas के   िंिािन में  पारिसशाता  क  बढ़ावा िे ने  के  सिए   ेवा शकल्क, ब्याज िरें , ििं डात्मक  ब्याज (यसि  

क ई ह ),  ेवाओिं की पेशकश, उत्पाि जानकारी , सवसभन्न िेनिे न के  सिए  मय मानििं ड और सशकायत  

सनवारण तिंत्र आसि जै े  सवसभन्न प्रमकख  पहिकओिं का प्रिशान  आवश्यक  है।  

 Aavas अपने  उत्पाि िं और   ेवाओिं के  बारे  में  सनम्नसिन्वखत  में   े  सक ी एक  या  असिक भािाओिं में  

प्रिसशात  करे गा : सहिंिी,  अिंग्रेजी  या उपयकि  स्थानीय  भािा। 
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 Aavas उिार के  मामिे  में  सििंग , जासत और िमा  के  आिार पर भेिभाव  नही िं करे गा। इ के  अिावा,  

आवा  दृसिबासित या शारीररक  रूप  े  सवकिािंग आवेिक िं के   ाथ उत्पाि िं,  ेवाओिं,  क सविाओिं आसि के  

सवस्तार में  भेिभाव  नही िं करे गा। हािािं सक , यह  आवा  क   माज  के  सवसभन्न वगों के  सिए बनाई  गई  य जनाओिं 

क  स्थासपत करने  या उ में  भाग िेने   े  नही िं र कता है।  

 Aavas संहिता को सावाजहनक किने  के  हिए: 

1. मौजूिा  और नए ग्राहक िं क   िं सहता की एक प्रसत प्रिान करें  

2. अनकर ि पर या त  काउिं टर  पर या इिेिर ॉसनक   िंिार या मेि द्वारा इ   िं सहता क  उपिब्ध  कराएिं ;  

3. इ   िं सहता  क  प्रत्येक शाखा  और उनकी वेब ाइट  पर उपिब्ध  कराएिं ;  तथा  

4.  क सनसित करें  सक उनके  कमािाररय िं क   िं सहता के  बारे  में  प्रा िं सगक  जानकारी  प्रिान करने  और  िं सहता  

क  व्यवहार  में  िाने  के  सिए प्रसशसक्षत  सकया गया है।  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

J. राष्ट्र ीय आवास बैंक (एनएचबी) पोंजीकरण का प्रमाण पत्र:  
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