
 

 

 

અવતંિ ફાઇનેન્સ પ્રાઇવેટ લિતિટેડ 

 

ન્યાયસગંિ પ્રથા કોડ 

 

 
આ નીતિ : 

 

 

સસં્કરણ 

 

ડ્રાફ્ટ બનાવનાર 

 

સમીક્ષા કરનાર 
કમમટી મજૂંરી 
તારીખ 

બોર્ડની મજૂંરી 
અને 
અપનાવવાની 
તારીખ 

 

સસં્કરણ1 

 
- 

 
 

િાગ ુનથી 
 

18 ઑગસ્ટ, 2016 

 

સસં્કરણ 2 
શ્રીિિી શતિિિા 
કંુગિુા, CAI 

શ્રી રાહુિ ગપુ્િા, 
CEO 

 

િાગ ુનથી 
30 સપ્ટેમ્બર, 
2022 

 

સસં્કરણ 3 
શ્રીિિી શતિિિા 
કંુગિુા, CAI 

શ્રી રાહુિ ગપુ્િા, 
CEO 

19 ડડસેમ્બર, 2024 19 ડડસેમ્બર, 2024 

 

સસં્કરણ 4 
શ્રીિિી શતિિિા 
કંુગિુા, CAI 

શ્રી રાહુિ ગપુ્િા, 
CEO 

 

30 જુિાઈ, 2025 

 

2 ઓગસ્ટ, 2025 

 

 

દસ્િાવેજ વગીકરણ: જાહરે
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સચૂીપત્ર 

 

ક્રમ 
સખં્યા 

સામગ્રી પષૃ્ઠ 
નબંર 

1 પડરચય 2 

2 કોડનો ઉદે્દશ્ય 2 

3 મખુ્ય પ્રતિબદ્ધિાઓ અને ઘોષણાઓ 2-3 

4 ભેદભાવ નીતિ 3 

5 િોન િાટેની અરજીઓ અને િેિનુ ંપ્રડિયાકરણ 3-4 

6 િોન મલૂયાકંન અને શરિો / તનયિો 4-5 

7 િોન ખાિાઓિા ંદંડાત્િક શલુક 5 

8 િોનની રકિની ચકૂવણી િથા શરિોિા ંફેરફારો 5-6 

9 
વ્યક્તિગિ િોનના ચકૂવણી/તનપટારા પછી ચિ/અચાિ તિિકિના દસ્િાવેજો 
છોડવી 

6 

10 
એિઆઈ (EMI) આધાડરિ વ્યક્તિગિ િોન પર ફિોડટિંગ વ્યાજ દરનુ ંપનુઃસેટ 

7 

11 િોનની વસિુાિ સબંતંધિ િાગગદતશિકા 8 

12 િોન વસિૂવાની એજન્સીની તનિણૂકં 8-9 

13 કિગચારીઓનુ ંિાિીિકરણ 9 

14  ગ્રાહક ફડરયાદ નીવારણ વ્યવસ્થા 9-10 

15  આ સડંહિાનો ઉપયોગ કરવાની ભાષા અને રીિ 10 

16 વ્યાજ દરો, પ્રડિયા અને અન્ય શલુક નક્કી કરવા િાટેની નીતિ 10 

17 સાિાન્ય 10-11 

18 નીતિ સિીક્ષા અને અપડેટ્સ 11 
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1. પરરચય 

 

આ ફેર પ્રેક્તટસીસ કોડ (આ “કોડ”)નો ઉદે્દશ ગ્રાહકોને એવા પ્રેક્તટસીસનો અસરકારક અવિોકન પ્રદાન 
કરવાનો છે, જે અવતંિ ફાઇનેન્સ પ્રાઇવેટ લિતિટેડ (આ “કંપની”) િેના ગ્રાહકોને પ્રદાન કરેિી નાણાકીય 
સતુવધાઓ અને સેવાઓ સબંતંધિ અનસુરે િેવી રહશેે. આ કોડ ગ્રાહકોને િેિના િાટે ઉપિબ્ધ નાણાકીય 
સતુવધાઓ અને સેવાઓ અંગે જાણકાર અને સલુચિ તનણગય િેવાિા ંિદદરૂપ બનશ ેઅને િે કોઈ પણ િોન 
પર િાગ ુપડશે જે કંપની િજૂંર અને તવિરે છે. 
 

2. કોર્નો ઉદે્દશ્ય 

 

આ કોડ નીચેના હતેઓુ િાટે તવકસાવવાિા ંઆવ્યો છે: 

● ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર કરિી વખિ ેઓછાિા ંઓછા ધોરણો તનધાગડરિ કરીને સારા, ન્યાયસગંિ અને તવશ્વસનીય 
વ્યવહારોને પ્રોત્સાડહિ કરવો; 
 

● પારદતશિિા વધારીને ગ્રાહકોને એ સિજવાની સક્ષિિા પ્રદાન કરવી કે િેઓ સેવા િરફથી શુ ંપ્રિાણભિૂ રીિે 
અપેક્ષા રાખી શકે છે; 
 

● સ્પધાગ દ્વારા બજાર શક્તિઓને પ્રોત્સાડહિ કરીને ઉચ્ચ ઓપરેડટિંગ ધોરણોને પ્રાપ્િ કરવુ;ં અને 
 

● ગ્રાહકો અને કંપની વચ્ચે ન્યાયસગંિ અને સિુેળપણૂગ સબંધંોને પ્રોત્સાડહિ કરવુ.ં 

 

 

3. મખુ્ય પ્રમતબદ્ધતાઓ અને ઘોષણાઓ 

 

અિે અિારા િિાિ ગ્રાહકો સાથે કાયગક્ષિ, તનષ્પક્ષ અને પડરશ્રિી રીિ ેવિીશુ,ં િે િાટે: 

● અિે પ્રદાન કરેિા નાણાકીય ઉત્પાદનો અને સેવાઓ િાટે આ કોડિા ંતનધાગડરિ પ્રતિબદ્ધિાઓ અને ધોરણોનુ ં
પાિન કરીશુ,ં િેિજ અિારી સ્ટાફ જે પ્રડિયાઓ અને પ્રથાઓ અનસુરે છે િેનુ ંપાિન કરીશુ.ં 
 

● અિે ખાિરી કરીશુ ંકે િિાિ નાણાકીય સેવાઓ સબંતંધિ કાયદા અને તનયિોનુ ંપાિન કરે. 
 

● અિે વ્યાવસાતયક, સૌજન્યપણૂગ અને ઝડપી સેવાઓ પ્રદાન કરીશુ.ં 
 

● નાણાકીય વ્યવહારો સબંતંધિ તનયિો અને શરિો, ખચગ, અતધકારો અને જવાબદારીઓની ચોક્કસ અને સિયસર 
િાડહિી આપીએશુ.ં 
 

અિે અિારા ગ્રાહકોને અિારી નાણાકીય ઉત્પાદનો અને સેવાઓ કેવી રીિ ેકાયગ કરે છે િે સિજવાિા ંિદદ કરીશુ,ં િે 
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િાટે: 

● ડહન્દી અને/અથવા અંગે્રજી અને/અથવા સ્થાતનક ભાષાિા,ં જેિ ગ્રાહક સિજે છે િેિ, નાણાકીય યોજનાઓ અંગે 
િૌલખક િાડહિી આપવી. 
 

● અિારી જાહરેાિો અને પ્રચાર સાિગ્રી સ્પષ્ટ અને ભ્રાિક ન હોય િે સતુનતિિ કરવુ.ં 
 

● વ્યવહારોના નાણાકીય પડરણાિોની સિજ આપવી. 
 

● ગ્રાહકને યોગ્ય નાણાકીય યોજના પસદં કરવાિા ંિદદ કરવી. 
 

અિે કોઈપણ સિસ્યા ઝડપથી અને સડિય રીિ ેહિ કરીશુ,ં િે િાટે: 

● ભિૂો ઝડપથી સધુારીશુ.ં 
 

● ગ્રાહક ફડરયાદોનુ ંવહિેી િકે તનવારણ કરીશુ.ં 
 

● જો અિારા સહકાર પછી પણ ગ્રાહક સિંોષ ન પાિે, િો ફડરયાદને આગળ કેવી રીિે િઈ જવી િે જણાવીશુ.ં 
 

● અિારી ભિૂના કારણે િાગેિ કોઈપણ ચાજીસ રદ કરીશુ.ં 

 

 

4. ભેદભાવ નીમત 

 

અિે અિારા ગ્રાહકો વચ્ચે લિિંગ, જાતિ અથવા ધિગના આધારે કોઈપણ પ્રકારનો ભેદભાવ નહીં રાખીએ. 
 

5. લોન માટેની અરજીઓ અને તેમનુ ંપ્રરક્રયાકરણ 

a) બધા કન્ઝ્યુમરો સાથેનો સંવાદ સ્થાનનક ભાષામાં અથવા એવી ભાષામાં કરવામાં આવશે જે ઋણગ્રાહક સમજે છે। 

b) કંપની દ્વારા જારી કરવામાં આવેલા લોન એનલલકેશન ફોમમમાં ઋણગ્રાહકના નહતને અસર કરનાર જરૂરી માનહતી શામેલ થશે જેથી 

અન્ઝય ગેર-બેંકકંગ નાણાકીય કંપનીઓ (“NBFCs”) દ્વારા ઓફર કરવામાં આવેલા નનયમો અને શરતો સાથે અથમપૂણમ તુલના કરી 

શકાય અને ઋણગ્રાહક માનહતીસભર નનણમય લઈ શક।ે લોન એનલલકેશન ફોમમમા ં અરજી સાથે રજૂ કરવાની જરૂરરયાતવાળી 

દસ્તાવેજોની યાદી દશામવવામાં આવશે। 

c) કંપની ગ્રાહક પાસેથી બધી જરૂરી માનહતી માત્ર પૂવમ-ગ્રાહક સંમનત સાથે એકત્ર કરશે અને ઋણગ્રાહકને નવનશષ્ટ ડેટાનો ઉપયોગ કરવા 

માટે સંમનત આપવાની કે નકારી કાઢવાની, તૃતીય પક્ષોને માનહતીના ખુલાસા પર મયામદા મૂકવાની, ડેટા રીટેન્ઝશન અને સંમનત રદ 

કરવાની નવકલ્પ ઉપલબ્ધ કરાવવામાં આવશે। 
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d) કંપની બધી િોન અરજીઓ િાટે એક સ્વીકૃતિ રસીદ જારી કરશે. બધા જરૂરી દસ્િાવેજો અને િાડહિી 
પ્રાપ્િ થયાને આધીન, િોન અરજીઓનો તનકાિ અરજી ફોિગ પ્રાપ્િ થયાની િારીખથી 30 ડદવસની 
અંદર કરવાિા ંઆવશે, જે બધી રીિે પણૂગ છે. કંપની ગ્રાહક / અરજદારને સિય સિય પર િેિની 
અરજીની ક્સ્થતિ અંગે િાડહિગાર રાખવાનો પ્રયાસ કરશે. ગ્રાહક અરજીની ક્સ્થતિ અંગે અપડેટ 
િેળવવા િાટે કંપનીની ગ્રાહક સેવા ટીિનો તનયિ ટોિ-ફ્રી નબંર અથવા ઇિેઇિ આઈડી પર પણ 
સપંકગ કરી શકે છે. 
 

e) જો કોઈ વધારાની તવગિો / દસ્િાવેજોની જરૂર હોય, િો િે િરિ જ દેવાદારોને જાણ કરવાિા ં
આવશે. 
 

 

6. લોન મલૂયાંકન અને શરતો / મનયમો 

(a) કંપની ઉધારકિાગની િેડડટ યોગ્યિા પર ડય ુ ડડલિજન્સ કરશે, જે અરજી પર તનણગય િેવાના એક િહત્વપણૂગ 
પડરિાણ િરીકે રહશેે. આ મલૂયાકંન કંપનીની િેડડટ નીતિઓ, ધોરણો અને પ્રડિયાઓ પ્રિાણે કરવાિા ંઆવશે. 

(b) કંપની પોિાના પાટગનર િારફિે ગ્રાહકનો વ્યવસાય, ઘરેલુ ંઆવક, વિગિાન દેવુ ંઅને ગ્રાહકની િોનની 
જરૂડરયાિ િથા ચકૂવણી ક્ષિિા અંગે મલૂયાકંન કરશે. 

(c) ઉધારકિાગને િેની િોન િજૂંર થઈ કે નહીં િેની િાડહિી િોન અરજીિા ંઆપેિા ફોન નબંર પર SMS િારફિે 
સ્થાતનક ભાષાિા ંઅથવા ઉધારકિાગને સિજાય એવી ભાષાિા ંઆપવાિા ંઆવશે. આ સદેંશાિા ંશરિો િથા 
તનયિો, વાતષિક વ્યાજ દર અને િેના િાગ ુકરવાની પદ્ધતિનો સિાવેશ કરવાિા ંઆવશે. 

(d) કંપની ઉધારકિાગને િોન સ્વીકારવા કે નકારી દેવાની િવચીકિા પરૂી પાડશ.ે 

(e) કંપની સતુનતિિ કરશે કે ડડજજટિી સહી કરાયેિા દસ્િાવેજો — જેિ કે કી ફેતટ સ્ટેટિેન્ટ, િોન પ્રોડતટનુ ં
સારાશં, સૅન્કશન િેટર, શરિો અને તનયિો, ખાિાની તવગિો, પાટગનરની પ્રાઇવસી નીતિ (ઉધારકિાગના ડેટા 
અંગે) — િોન કરાર/વ્યવહાર પણૂગ થયા પછી આપિેળે ઉધારકિાગના નોંધાયેિા અને ચકાસાયેિા 
ઇિેઇિ/SMS પર િોકિવાિા ંઆવ.ે 

(f) કંપની, જયા ંિાગ ુપડે ત્યા,ં કરાર/િોન કરારિા ંલબલટ-ઇન ડરપોઝેશન કિોઝ સાિેિ કરશ ેજેથી િેની કાનનૂી 
અિિવારી સતુનતિિ થાય. 

(g) કંપનીના િોન કરારની શરિો અને તનયિોિા,ં જયા ંિાગ ુપડે ત્યા,ં નીચેની જોગવાઈઓનો પણ સિાવેશ 
કરવાિા ંઆવશે: 

● કબજો િેવા પહિેા ંનોડટસ તપડરયડ. 
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● કઈ પડરક્સ્થતિઓિા ંનોડટસ તપડરયડ િાફ કરી શકાય િેની જોગવાઈ. 
 

● સરુક્ષા પર કબજો િેળવવાની પ્રડિયા. 
 

● તિિકિનુ ંવેચાણ/હરાજી કરિા પહિેા ંઉધારકિાગને િોન ચકૂવવા િાટેનો અંતિિ િોકો આપવાની જોગવાઈ. 
 

● ઉધારકિાગને ફરી કબજો સોંપવાની પ્રડિયા. 
 

● તિિકિનુ ંવેચાણ/હરાજી કરવાની પ્રડિયા. 

 
 

 

(h) કંપની પાસે િોન બધં કરવા િાટે કોઈ લોક-ઈન મપરરયર્ નથી, ગ્રાહકો િેિની ઇચ્છા મજુબ િેિની 
િોન બધં કરી શકે છે. 

 

7. લોન ખાતાઓમાં દંર્ાત્મક શલુક               
 

કંપનીના બોડગ દ્વારા િોન ખાિાઓિા ંદંડાત્િક શલુક િગાડવા અંગે નીચે મજુબની બાબિો અપનાવવાિા ંઆવ ેછે: 

● દંડાત્િક શલુકનુ ંમડૂીકરણ કરવાિા ંઆવશે નહીં, એટિે કે આવા શલુક પર વધ ુવ્યાજની ગણિરી કરવાિા ં
આવશે નહીં. જોકે, આ િોન ખાિાિા ંવ્યાજની કંપાઉક્ન્ડિંગ પ્રડિયાન ેઅસર કરશે નહીં. 
 

● દંડાત્િક શલુકની રકિ વાજબી રહશેે અને િોન કરારની મખુ્ય શરિો અને તનયિોના પાિન ન થવા અનસુાર 
પ્રિાણસર હશે. આ જોગવાઈ િોન/ઉત્પાદન શ્રેણીની અંદર ભેદભાવ તવના િાગ ુથશે. 
 

● ‘વ્યક્તિગિ િેણાર (જે લબઝનેસ િાટે નથી)’ ને િજૂંર કરાયેિી િોનના સદંભે દંડાત્િક શલુક, સિાન 
પડરક્સ્થતિિા ંલબઝનેસ િોન િેનાર (ગૈર-વ્યક્તિગિ) કરિા ંવધારે નહીં હોય. 
 

● દંડાત્િક શલુકની રકિ અને કારણ િોન દસ્િાવેજો / િહત્વપણૂગ શરિો અને તનયિો / કી ફેતટ સ્ટેટિેન્ટ (KFS) 
િા ંસ્પષ્ટપણે જાહરે કરવાિા ંઆવશે િેિજ કંપનીની વેબસાઈટ પર પણ મકૂવાિા ંઆવશે. 
 

● િોનની મખુ્ય શરિો અને તનયિોનુ ંપાિન ન થવા અંગે યાદ અપાવવા સિયે દંડાત્િક શલુકની જાણકારી 
િેણારન ેઆપવાિા ંઆવશે. 

  

 

8. લોનની રકમની ચકૂવણી તથા શરતોમાં ફેરફારો 
 

કંપની વ્યાજદર, પ્રોસેતસિંગ િથા અન્ય ચાજિસ અતિશય ન બન ેિે િાટે યોગ્ય આંિડરક તસદ્ધાિંો અને પ્રડિયાઓ બનાવશે. 
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િોનની ચકૂવણી સિયે કંપની ખાિરી કરશે કે વ્યાજદર, પ્રોસેતસિંગ િથા અન્ય ચાજિસ ઉપરોતિ તસદ્ધાિંો અને પ્રડિયાઓને 
કડક રીિે અનરુૂપ જ રહશેે. 

િેણાર દ્વારા િજુંરી પત્રની બધી શરિો િથા તનયિોનુ ંપાિન થયા બાદ િોનની રકિ િરિ જ ચકૂવવાિા ંઆવશે. 

િોનની શરિોિા ંકોઈપણ ફેરફાર (જેિ કે ચકુવણી સિયપત્રક, વ્યાજદર, સતવિસ ચાિ, પ્રી-પેિેન્ટ ચાિ વગેરે) અંગેની 
સચૂના િેણારને િેની સિજાય િેવી સ્થાતનક ભાષાિા ંઅથવા પ્રાદેતશક ભાષાિા ંઆપવાિા ંઆવશે. 

કંપની સતુનતિિ કરશે કે વ્યાજદર િથા અન્ય ચાજિસિા ંથિા ફેરફારો િાત્ર આગિા સિયગાળા િાટે જ િાગ ુપડે, પછાિ 
અસરકારક નહીં બન.ે આ બાબિને ધ્યાનિા ંરાખીને િોન કરારિા ંયોગ્ય જોગવાઈ સાિેિ કરવાિા ંઆવશે. 

 

કંપની દરેક ઋણ ઉત્પાદનિા ંએક િાનકીકૃિ સ્વરૂપિા,ં કરારના અિિ પહિેા,ં સ્થાતનક ભાષાિા ંઅથવા ઋણગ્રાહક 
સિજી શકે એવી ભાષાિા ંમખુ્ય તથ્ય મનવેદન (Key Fact Statement – KFS) પ્રદાન કરશે. આ તનવેદનિા ંનીચે 
મજુબની િાડહિી સાિેિ હશે: 

● ગ્રાહકની મળૂભિૂ તવગિો. 
 

● ઋણની તનયિો અને શરિો. 
 

● તનયિો અને શરિોનુ ંપાિન ન થવા પર બોડગ દ્વારા િજૂંર કરાયેિા દંડાત્િક શલુકની રકિ. 
 

● ફડરયાદ તનવારણ પ્રણાિી અંગેની તવગિો, જેિા ંકંપનીના તનયતુિ નોડિ અતધકારીનુ ંનાિ અને સપંકગ િિાકંનો 
સિાવેશ થશે. 

 

 

 

કંપની િિાિ િોનની રકિોન ેબોરોઈવરના બેંક ખાિાિા ંજ જિા કરશે, તસવાય િે કેસોિા ંજે કાનનૂી અથવા તનયિનકારી 
હુકિ (RBI અથવા કોઈ અન્ય તનયિનકિાગ દ્વારા) હઠેળ આવિી હોય, કંપની અને િેના પાટગનર વચ્ચે સહ-િોન ટ્રાન્ઝેતશન્સ 
િાટેના નાણાનંા પ્રવાહ િાટે અને ચોક્કસ અંતિિ ઉપયોગ િાટેના તવિરણ િાટે, િોન સીધા અંતિિ િાભાથીના બેંક 
ખાિાિા ંજ તવિડરિ કરવાિા ંઆવ.ે 

િોન કરાર હઠેળ ચકુવણીને રીકોિ/ઝડપી બનાવવા અથવા પરફોિગન્સ સબંતંધિ કોઈપણ તનણગય િોન કરાર સાથે સસુગંિ 
હોવો જોઈએ. 

કંપની બોરોઈવરે પરૂા કરેિા િિાિ બાકી રકિના ચકુવણી અથવા િોનની બાકી રકિની વસિૂી પર બોરોઈવરે આપિેી 
િિાિ સરુક્ષાઓ મતુિ કરશે, بشرط કે કંપનીના બોરોઈવરના સાિે કોઈ અન્ય દાવા િાટે કોઈ કાયદેસર હક અથવા લિએન 

ન હોય. જો આવી સેટ-ઓફ હકનો ઉપયોગ કરવાિા ંઆવિો હોય, િો બોરોઈવરને એ તવશે જાણ કરવાિા ંઆવશે અને 
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બાકી દાવાઓ અને િે શરિોની સપંણૂગ તવગિો આપવાિા ંઆવશે જેિા ંકંપનીને સબંતધિ દાવો ચકુવાિા/ંચકૂવાિા ંસધુી 
સરુક્ષાઓ રાખવાની અતધકાર હોય. 

 

 

9. વ્યક્તતગત લોનના ચકૂવણી/મનપટારા પછી ચલ/અચાલ મમલકતના દસ્તાવેજો છોર્વી 
 

િાગ ુકાયદાના અનસુાર, કંપની િોન ખાિાની સપંણૂગ ચકુવણી/તનપટારા અને િોન ખાિાની બધં 
થવાથી ૩૦ ડદવસની અંદર મળૂ ચિ/અચાિ તિિકિના દસ્િાવેજો (પ્રોપટી ડોક્યિુેન્ટ્સ) છોડશ ેઅને 
નોંધાયેિા ચાજીસ દૂર કરશે.
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10. એમઆઈ (EMI) આધારરત વ્યક્તતગત લોન પર ફલોરટિંગ વ્યાજ દરનુ ંપનુઃસેટ 

િોનના સિયગાળા (ટેનર) વધારવા અને/અથવા EMI વધારવા અને સિયગાળા દરમ્યાન બાહ્ય બેન્ચિાકગ વ્યાજ દર 
વધારવાની શક્યિા િાટે પરૂિો હડેરૂિ/િાજિન ઉપિબ્ધ રહ ેિે સતુનતિિ કરવા િાટે, કંપની નીચેના પગિા ંઅપનાવશે 
અને અિિિા ંિાવશ:ે 

● િોન િજૂંરીના સિયે, કંપની બોરોઅસગને સ્પષ્ટ રીિ ેજાણ કરશે કે બેન્ચિાકગ વ્યાજ દર બદિાિા િોન પર કેવો 
પ્રભાવ પડી શકે છે, જેિા ંEMI અને/અથવા સિયગાળા (ટેનર)િા ંફેરફાર થઈ શકે છે. ત્યારબાદ, ઉપરોતિ 
કારણસર EMI/ટેનર કે બનંેિા ંકોઈ વધારો થાય િો િે િરિ જ બોરોઅસગના રજીસ્ટડગ અને વેડરફાઇડ 
ઇિેઇિ/SMS અથવા અન્ય િાન્ય ચેનિ દ્વારા જાણ કરાશે. 
 

● વ્યાજ દર પનુઃસેટ (interest rate reset) સિયે, કંપની બોરોઅસગને બોડગ દ્વારા િજૂંર કરેિી પોલિસી મજુબ ડફતસ્ડ 
રેટ (fixed rate) પર ક્સ્વચ કરવાની તવકલપ આપશે. પોલિસી આ ઉપરાિં િોનના ટેનર દરમ્યાન બોરોઅરને 
કેટિેક વખિ ક્સ્વચ કરવાની િજૂંરી આપવાિા ંઆવશે િે પણ દશાગવી શકે છે. 
 

● બોરોઅસગને નીચેના તવકલપોની પસદંગી આપવી: 
 (a) EMI વધારવી અથવા ટેનર વધારવી અથવા બનંેનો સયંોજન; 
 (b) િોનની પવૂગ ચકુવણી (prepay), ભાગરૂપે કે પણૂગ, િોનના ટેનર દરમ્યાન કોઈ પણ સિયે. પવૂગ ચકુવણી 
અથવા ફોરતિોઝર ચાિ/પ્રીપેિેન્ટ પેનલટી િાગ ુપાડવી હાિના તનયિો અનસુાર થશે. 
 

● ફ્િોડટિંગ રેટથી ડફતસ્ડ રેટ પર િોન ક્સ્વલચિંગ અને ઉપરોતિ તવકલપો િાટેના અન્ય સતવિસ ચાિ/પ્રશાસકીય ખચગ 
સપંણૂગ રીિ ેસેનતશન િેટર અને સિયાિંરે ચાિ/કોસ્ટ સધુારાના સિયે પારદશી રીિે જાહરે કરવાિા ંઆવશે. 
 

● કંપની સતુનતિિ કરશે કે ફ્િોડટિંગ રેટ િોનના કેસિા ંટેનર વધારવાથી નેગેડટવ એિોટાગઈઝેશન (negative 
amortisation) ન થાય. 
 

● કંપની બોરોઅસગને દરેક ત્રૈિાતસક અંિે િેિના રજીસ્ટડગ અન ેવેડરફાઇડ ઇિેઇિ/SMS અથવા અન્ય િાન્ય ચેનિ 
પર સ્ટેટિેન્ટ શેર/ઉપિબ્ધ કરાવશ,ે જેિા ંઓછાિા ંઓછ ંનીચેની િાડહિી હશે: 
 

○ આજ સધુી વસિૂ કરેિ તપ્રક્ન્સપિ અને વ્યાજ 
 

○ EMI રકિ 
 

○ બાકીની EMIsની સખં્યા 
 

○ િોનના સિગ્ર ટેનર િાટેનો વાતષિક વ્યાજ દર/Annual Percentage Rate (APR) 
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● સ્ટેટિેન્ટ સરળ અને બોરોઅસગ િાટે સરળિાથી સિજવાિા ંઆવિી હોવી જોઈએ. 
 

● સિાન િાતસક ડકસ્િ િોન (EMI loans) તસવાય, આ સચૂનાઓ અન્ય અવતધની સિાન ડકસ્િ આધાડરિ િોન 
પર પણ િાગ ુપડશે. 

 

 

11. લોનની વસલુાત સબંમંધત માગડદમશિકા
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(i) િોનની વસિુાિના િાિિાિા,ં કંપની બોરોઅસગને અનાવશ્યક ત્રાસ આપવા જેવી પ્રવતૃિઓ ન 
કરવાના, જેિ કે અજાણ્યા સિયે ફોન કરવો અથવા િોન વસિૂ કરવા િાટે બળનો ઉપયોગ કરવો, 
િે ન કરવાનુ ંસતુનતિિ કરશે. કંપની િેની સ્ટાફન ેયોગ્ય રીિ ેિાિીિ આપશે જેથી િેઓ ગ્રાહકો સાથ ે
સભ્યિાપવૂગક અને બેદરકારી વગર વિગન કરે. 
 

(j) કંપની અથવા િેની પાટગનર િોન વસિુાિ િાટે કોઈ પણ કઠોર પદ્ધતિઓનો ઉપયોગ નહીં કરે. 
ઉપરોતિ સાિાન્ય તનયિોને અવરોધ્યા તવના, નીચેના પ્રેક્તટસ્સ કઠોર ગણાશે: 

● ધિકી આપિી અથવા અપિાનજનક ભાષાનો ઉપયોગ. 
 

● બોરોઅરની સબંધંીઓ, તિત્રો અથવા સહકિીઓ પર ત્રાસ ફેિાવવો. 
 

● બોરોઅસગના નાિ જાહરે કરવુ.ં 
 

● બોરોઅર અથવા બોરોઅરની પડરવાર/તિિકિ/ખ્યાતિ પર નકુસાન પહોંચાડવા િાટે ડહિંસા અથવા સિાન 
સાધનોનો ઉપયોગ કે ધિકી આપવી. 
 

● બોરોઅરન ેદેવાની રકિ અથવા ચકુવણી ન કરવાના પડરણાિો અંગે ભ્રતિિ કરવુ.ં 

  

 

કંપની બોરોઅરને સિિ ફોન નહીં કરે અને સ્થાતનક/રાજય કાયદાઓને અનરુૂપ, બોરોઅરને સવારે 
8:00 વાગ્યા પહિેા ંઅને સાજંે 7:00 વાગ્યા પછી નહીં બોિાવશે, બાકી િોનની વસિુાિ િાટે. 
 

(k) કંપની આવશ્યકિાની ક્સ્થતિિા ંતવિલંબિ બોરોઅરના ચકુવણીિાયક સરુક્ષા પર કાયગવાહી વ્યવસ્થા 
કરી શકે છે, જે િાત્ર બાકી રકિ વસિુ કરવા િાટે હશે અન ેસપંતિનો િનિાની રીિ ેહરણ કરવાનો 
ઉદે્દશ નહીં રાખશે. 

 

(l) કંપની ખાિરી કરશે કે િેની સરુક્ષા અિિ, મલૂયાકંન અન ેિેની વાસ્િતવકીકરણની સિગ્ર પ્રડિયા 
ન્યાયસગંિ અને પારદશગક હોય. 

 

(m) જો િોનધારક પાસેથી િોનધારક ખાિા ટ્રાન્સફર કરવાની તવનિંી પ્રાપ્િ થાય, િો કંપનીની સિંતિ કે અન્યથા 
એટિે કે કોઈ આકે્ષપ હોય િો િે તવનિંી પ્રાપ્િ થયાની િારીખથી 21 ડદવસની અંદર જણાવવાિા ંઆવશે. 
આવુ ંટ્રાન્સફર કાયદા સાથે સસગંિ પારદશગક કરારશાસ્ત્ર મજુબ કરવાિા ંઆવશે. 

 

(n) કંપની વ્યક્તિગિ િોનધારકોને િજૂંર કરવાિા ંઆવેિી િિાિ ફ્િોડટિંગ રેટ ટિગ િોન પર ફોરતિોઝર 
ચાિ અથવા પવૂગ ચકુવણી દંડ િાગ ુનહીં કરે. 
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12. લોન વસલૂવાની એજન્સીની મનમણૂકં 

 

● િોન વસિૂવા િાટેની એજન્સીઓને “રીકવરી એજન્ટ” િરીકે ઓળખવાિા ંઆવશે, જે એજન્સીઓ કંપની 
દ્વારા પોિાના િોનધારકો પાસેથી દેવુ ંવસિૂવા િાટે તનયતુિ કરવાિા ંઆવે છે અને આ એજન્સીઓના 
કિગચારીઓ પણ િેિા ંસાિેિ હશે. 

● કંપની પાસે રીકવરી એજન્ટની તનિણકૂ િાટે એક યોગ્ય પડરક્ષણ (ડય ૂડડલિજન્સ) પ્રડિયા હોય છે, જેિા ંખાસ 
કરીને રીકવરી પ્રડિયાિા ંસાિેિ વ્યક્તિઓનો સિાવેશ થાય છે. 

● કંપની એ ખાિરી કરશે કે િેિની સાથે રીકવરી િાટે જોડાયેિા પાટગનર િેિના કિગચારીઓના પષૃ્ઠભતૂિ 
ચકાસણી કરે, જેિા ંપોિીસ વેડરડફકેશન અને િેની તનરંિરિા/અવતધનો સિાવેશ થાય. 

● કંપની રીકવરી પ્રડિયા શરૂ કરિી વખિ ેિોનધારકને રીકવરી એજન્ટની તવગિો પ્રદાન કરશે, જેિ કે 
એજન્ટનુ ંનાિ, સપંકગ નબંર અને પાટગનરનુ ંનાિ. 

 

13. કમડચારીઓનુ ંતાલીમકરણ  

● કંપની પાસે કિગચારીઓના વિગન, િેિની ભરિી, િાિીિ અને િોતનટડરિંગ િાટે બોડગ િજૂંર નીતિ હોવી 
જોઈએ. કંપની એ સતુનતિિ કરશે કે િોનધારકો સાથે વ્યવહાર કરિા પાટગનર કિગચારીઓ યોગ્ય રીિે 
િાિીિપ્રાપ્િ હોય. 

● ફીલડ સ્ટાફને ઘરના આવક અને હાિના દેવા તવશે જરૂરી પછૂપરછ કરવાની િાિીિ આપવાિા ંઆવશે. 

 

 

14. ગ્રાહક ફરરયાદ નીવારણ વ્યવસ્થા 
 

(o) કંપનીનો સિિ પ્રયાસ છે કે ગ્રાહકોના ડહિોને પ્રથિ સ્થાન આપવાિા ંઆવ ેઅને ગ્રાહકો િાટે યોગ્ય 
નાણાકીય ઉકેિો પરૂા પાડવાિા ંઆવ.ે પોિાના વચનને અનસુરીને, કંપની િેના ઉત્પાદનો અને 
સેવાઓ પર ગ્રાહકો િરફથી સકારાત્િક અને નકારાત્િક બનં ેપ્રતિસાદ િેળવવા િાટે ઉત્સકુ છે. 
ગ્રાહકોની ફડરયાદોનુ ંતનવારણ નીચે મજુબ કરવાિા ંઆવશે. 
 

(p) ગ્રાહક ભાગીદાર શાખાઓ / મખુ્ય કાયાગિય / વેબસાઇટ અને કંપનીના વ્યવસાયનુ ંસચંાિન થાય 
છે િે કોઈપણ સ્થળે પરૂા પાડવાિા ંઆવેિ ઇિેઇિ આઈડી અને ટોિફ્રી નબંર દ્વારા ફડરયાદ નોંધાવી 
શકે છે. 
 

(q) આ બાબિની િપાસ કયાગ પછી, કંપની ગ્રાહકને િેનો પ્રતિભાવ ઝડપથી િોકિવાનો પ્રયાસ કરશે 
અને જો ગ્રાહક પ્રતિભાવથી સતંષુ્ટ ન હોય િો ફડરયાદને ઉચ્ચ સ્િરે કેવી રીિે આગળ વધારવી િે 
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અંગે ગ્રાહકને જાણ કરશે. 
 

(r) ગ્રાહકે પકુ્ષ્ટ કરવી પડશે કે ફડરયાદનુ ંતનરાકરણ િેના સિંોષ મજુબ થયુ ંછે કે નહીં. જો ગ્રાહક ટોિ 
ફ્રી નબંર અથવા ઇિેઇિ દ્વારા જવાબ ન આપ ેિો ફડરયાદ બધં થઈ ગઈ હોવાનુ ંિાનવાિા ંઆવશે. 
 

(s) બધી ભાગીદાર શાખાઓ / મખુ્ય કાયાગિય / કંપનીના વ્યવસાયનુ ંસચંાિન થાય છે િે કોઈપણ 
અન્ય સ્થળે, ગ્રાહકને ગ્રાહક સભંાળ અતધકારીઓ, એસ્કેિેશન તિકેતનઝિ અને ફડરયાદ તનવારણ 
અતધકારી (ફડરયાદો નોંધવા અને ઉકેિવા િાટે જવાબદાર નાિ અને સપંકગ તવગિો સડહિ) તવશે જાણ 
કરિી નોડટસ િગાવવાિા ંઆવશે, જેનો ગ્રાહક કંપની સાિ ેફડરયાદોના તનરાકરણ િાટે સપંકગ કરી 
શકે છે. 
 

(t) ઇિેઇિ આઈડી: helpdnbs@rbi.org.in. ભારિીય ડરઝવગ બેંકના આવા અતધકારીની સપંણૂગ સપંકગ 
તવગિો બધી ભાગીદાર શાખાઓ / મખુ્ય કાયાગિય / વેબસાઇટ અથવા કંપનીના વ્યવસાયનુ ં
સચંાિન થાય છે િે કોઈપણ અન્ય સ્થળે પ્રદાન કરવાિા ંઆવશે. 
 

(u) કંપની ગ્રાહકને પરૂી પાડવાિા ંઆવિી સેવાઓ પર પ્રતિસાદ આપવા િાટે પણ તવનિંી કરશે. આ 
સ્ટાફ દ્વારા સીધા સપંકગ દ્વારા અથવા સિયાિંરે હાથ ધરવાિા ંઆવિા ચોક્કસ ગ્રાહક સિંોષ સવેક્ષણો 
દ્વારા કરી શકાય છે. 
 

(v) કંપની દ્વારા િેનેજિેન્ટના તવતવધ સ્િરે ફેર પ્રેક્તટસ કોડ અને ફડરયાદ તનવારણ તિકેતનઝિની 
કાિગીરીની સિયાિંરે સિીક્ષા હાથ ધરવાિા ંઆવશે અને આવી સિીક્ષાઓનો એકીકૃિ અહવેાિ 
કંપનીના ડડરેતટર બોડગને તનયતિિ અંિરાિે, બોડગ દ્વારા સિયાિંરે તનધાગડરિ રીિે સપુરિ કરવાિા ં
આવશે. 
 

 

15. આ સરંહતાનો ઉપયોગ કરવાની ભાષા અને રીત 

(w) કંપની આ કોડનો કોઈપણ સ્થાતનક ભાષાિા ંઅથવા ઉધાર િેનારાઓ દ્વારા સિજાિી અન્ય ભાષાિા ં
અનવુાદ કરવાનો પ્રયાસ કરશે. 
 

(x) કંપની ખાિરી કરશે કે આ કોડ િેની વેબસાઇટ પર પ્રકાતશિ થાય છે જેથી આ કોડિા ંસિાતવષ્ટ 
િાડહિી બધા ડહસ્સેદારો િાટે સિુભ હોય. 
 

16. વ્યાજ દરો, પ્રરક્રયા અને અન્ય શલુક નક્કી કરવા માટેની નીમત 

 

(y) કંપની દ્વારા ગ્રાહકો પાસેથી વધ ુપડિો વ્યાજ દર અને િોન પર ચાિ વસિૂવાિા ંન આવે િેની 
ખાિરી કરવા િાટે, કંપનીના ડડરેતટર બોડગ વ્યાજ દર, પ્રડિયા અને અન્ય ચાિ નક્કી કરવા િાટે 
ભડંોળનો ખચગ, િાજિન, જોખિ પ્રીતિયિ જેવા સબંતંધિ પડરબળોને ધ્યાનિા ંિેિા વ્યાજ દર િોડેિ 
અપનાવશે ("વ્યાજ દર નીમત"). 
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17. સામાન્ય 

● લોન કરારની શરતો અને મનયમોમાં આપેલા હતેઓુ મસવાય, કંપની લોન લેનારના કામકાજમાં દખલ 
કરશે નહીં, મસવાય કે લોન લેનાર દ્વારા અગાઉ જાહરે ન કરાયેલી મારહતી કંપનીના ધ્યાનમાં આવી 
હોય. 

●  

● કંપની તેમના ભાગીદારની જરૂરી મવગતો કંપનીની વેબસાઇટ પર પ્રદમશિત કરશે. 
●  

● કંપની ખાતરી કરશે કે તેમના દ્વારા રોકાયેલા ભાગીદાર લોન લેનારાઓની વ્યક્તતગત મારહતી સગં્રરહત 
ન કરે, મસવાય કે કેટલાક મળૂભતૂ ન્યનૂતમ ર્ેટા (જેમ કે, નામ, સરનામુ,ં ગ્રાહકની સપંકડ મવગતો, વગેરે) 
જે તેમના કાયો કરવા માટે જરૂરી હોઈ શકે છે. 

●  

● કંપની ખાતરી કરશે કે કંપની દ્વારા સીધા અથવા તેના દ્વારા કરવામાં આવેલ કોઈપણ મધરાણ 

●  

● ભાગીદારને કાયડકાળ અને પ્રકૃમતને ધ્યાનમાં લીધા મવના કે્રરર્ટ મારહતી સમમમતન ેજાણ કરવામાં આવશે. 
●  

● કંપની આ સરંહતાના ભાવનાને અનસુરીને અને તે રીત,ે તે તેના વ્યવસાયને લાગ ુપરે્ તે રીત ેઆ 
સરંહતાનુ ંપાલન કરશે. 

●  

● કંપની તેના કમડચારીઓ અથવા આઉટસોસ્ર્ડ એજન્સીના કમડચારીઓ દ્વારા અયોગ્ય વતડન માટે 
જવાબદાર રહશેે અને સમયસર ફરરયાદ મનવારણ પરંુૂ પાર્શે. 

 

આ નીમત લાગ ુપરે્ ત્યારે સધુારાને પાત્ર છે. 
 

 

18. નીમત સમીક્ષા અને અપર્ેટ્સ 

 

આ નીતિના અિિીકરણનુ ંતનરીક્ષણ કંપનીના બોડગ દ્વારા સિયાિંરે કરવાિા ંઆવશે અને િેની સિીક્ષા 
કરવાિા ંઆવશે. 
 

આ સધુારેિી નીતિ બોડગની િજૂંરીની િારીખથી અિિિા ંઆવશે. 
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