
૧. પ્રસ્તાવના 

 

 આ દસ્તાવજે લોન મેળવવા માટે કંપનીનો સંપકક  કરતા તેના ગ્રાહકો સાથે વાજબી 

અને પારદર્કક વ્યવહાર સુનનનિત કરવા માટે કંપની દ્વારા અનુસરવામાં આવતી 

પ્રથાઓની નવગતો પ્રદાન કર ેછે અને લોન મજૂંર થયા પછી ગ્રાહકો સાથેના વ્યવહારો 

માટે.  આ કોડ કમકચારીઓને વધુ સારી ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવા અને તેના ગ્રાહકો 

સાથેના વ્યવસાનયક વ્યવહારમાં પારદનર્કતા જાળવવા સક્ષમ બનાવર્ે.  આ કોડ 

નરઝવક બેંક ઓફ ઈનડડયા (RBI) ના હાઉનસંગ ફાઈનાડસ કંપનીઓ માટે તેમના ગ્રાહકો 

સાથે વ્યવહાર કરતી વખતે વાજબી વ્યવસાય અને કોપોરટે પ્રેનટટસ માટેના ધોરણો 

નક્કી કરતી વાજબી પ્રેનટટસ કોડ પરની માગકદનર્કકા અનુસાર તૈયાર કરવામાં આવ્યો 

છે (પનરપત્ર નંબર RB1/2020-21/73 DOR.FIN.HFC.CC.No.120/03.10.136/2020-21 

તારીખ ફેબ્રુઆરી 17, 2021. કોડમાં નીચેના મુખ્ય ઘટકો છે. 

 

૨. કોડના ઉદે્દશ્યો 

 

એ. ગ્રાહકો સાથેના વ્યવહારમાં લઘુત્તમ ધોરણો નક્કી કરીને સારી અને વાજબી 

પ્રથાઓને પ્રોત્સાહન આપવંુ; 

 

બી. પારદનર્કતામાં વધારો કરવા માટે જથેી ગ્રાહકને સારી સમજણ મળી ર્કે કે તે 

સેવાઓમાંથી વ્યાજબી રીતે ર્ું અપેક્ષા રાખી ર્કે છે; 

 

સી.   ઉચ્ચ ઓપરનેટંગ ધોરણો હાંસલ કરવા માટે, સ્પધાક દ્વારા બજાર દળોને 

પ્રોત્સાનહત કરવા;   

 

ડી.   ગ્રાહક અને કંપની વચ્ચે વાજબી અને સૌહાદકપૂણક સંબંધને પ્રોત્સાહન આપવા 

માટે: 

 

ઇ. હાઉનસંગ ફાઇનાડસ નસસ્ટમમાં નવશ્વાસ વધારવા માટે. 

3. કોડની અરજી 

 



આ કોડ કંપનીના તમામ કમકચારીઓ અને તમામ ઉત્પાદનો અને સેવાઓના સંદર્કમાં 

તેના વ્યવસાય દરનમયાન તેનુ ં પ્રનતનનનધત્વ કરવા માટે અનધકૃત અડય વ્યનિઓને 

લાગુ પડર્ે.  ર્લે તે કંપની દ્વારા સમગ્ર કાઉડટર પર, ફોન પર, પોસ્ટ દ્વારા, ઇડટરનેટટવ 

ઇલેટટર ોનનક ઉપકરણો દ્વારા, ઇડટરનેટ પર અથવા અડય કોઈપણ પદ્ધનત દ્વારા પ્રદાન 

કરવામાં આવે છે. 

 

 ૪. પ્રનતબદ્ધતા 

 

હાઉનસંગ ફાઇનાડસ ઉદ્યોગમાં પ્રચનલત પ્રમાણર્ૂત પ્રથાઓને પૂણક કરવા માટે, 

અખંનડતતા અને પારદનર્કતાના નૈનતક નસદ્ધાંત પર, તમામ વ્યવહારોમાં વાજબી અને 

વ્યાજબી રીતે કાયક કરવા માટે કંપની આ કોડનું પાલન કરર્ે. 

 

 ૧.  કંપની ગ્રાહકોન ેસ્પષ્ટ અને પારદર્કક માનહતી પ્રદાન કરર્ ેજથેી કરીન ેતેઓન ે

સમજવામાં સક્ષમ કરી ર્કાય: 

 

 i   વ્યાજ દર અને સેવા ર્ુલ્ક સનહત ઓફર કરલેા ઉત્પાદનો અને સેવાઓના 

નનયમો અને ર્રતો; 

 

 ii.   ગ્રાહકો માટે ઉપલબ્ધ લાર્ો. 

 

૨.  કંપનીના ઉત્પાદનો અને સેવાઓ પત્ર અને ર્ાવના બંનેમાં સંબંનધત કાયદા 

અને નનયમોનું પાલન કરર્ે; 

 

3. કંપની આ કોડના ઉદે્દશ્યોના પ્રકાર્માં ર્ૂલો સુધારવામાં ઝડપથી કાયક કરર્ે અને 

તેના ગ્રાહકો દ્વારા નોધંાયેલી ફનરયાદો પર ધ્યાન આપર્ે; 

 

૪.  કંપની વય, જાનત, જાનત, નલંગ, વૈવાનહક નસ્થનત, ધમક અથવા અપંગતાના આધાર ે

તેના સંર્નવત/હાલના ગ્રાહકો વચ્ચે રે્દર્ાવ કરર્ે નહી.ં  જો કે લોન પ્રોડટ્સમા ં

ઉલ્લેનખત પ્રનતબંધો, જો કોઈ હોય તો, લાગુ થવાનું ચાલુ રહેર્ે; 

 



૫.  કંપની આ કરર્ે: 

 

એ.  વતકમાન અને નવા ગ્રાહકોને કોડની નકલ પ્રદાન કરો; 

 

બી. નવનંતી પર કાઉડટર પર અથવા ઈલેટટર ોનનક સંચાર અથવા મેઈલ દ્વારા આ કોડ 

ઉપલબ્ધ કરાવો; 

 

સી. આ કોડ દરકે ર્ાખામાં અને તેમની વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ કરાવો;  અને 

 

ડી.  સુનનનિત કરો કે સ્ટાફને સંનહતા નવર્ે સંબંનધત માનહતી પ્રદાન કરવા અને કોડને 

વ્યવહારમાં મૂકવા માટે તાલીમ આપવામાં આવી છે. 

 

૫. નડસ્્લોઝર અને પારદનર્કતા 

 

 કંપની વ્યાજ દરો, સામાડય ફી અને ર્ુલ્કની માનહતી આના દ્વારા પ્રદાન કરર્ે: 

 

 i   ર્ાખાઓમાં સૂચનાઓ મૂકવી; 

 

 ii.   જ્યાર ેનવનંતી કરવામાં આવે ત્યાર ેટેનરફ ર્ેડ્યૂલ પ્રદાન કરવંુ. 

 

૬. ગોપનીયતા 

 

કંપની વ્યનિગત માનહતી એકનત્રત કરર્ે જ ેતે ગ્રાહકની પ્રોફાઇલને સમજવા અને તેનો 

વ્યવસાય ચલાવવા માટે સંબંનધત અને જરૂરી હોવાનું માને છે.  કંપની ગ્રાહકોની 

તમામ અંગત માનહતીને ખાનગી અન ેગોપનીય માની લેર્ ેઅને જ્યા ંસુધી નનયમનકારો 

અથવા કે્રનડટ એજડસીઓ સનહત કોઈપણ કાયદા અથવા સરકારી સત્તાવાળાઓ દ્વારા 

જરૂરી ન હોય અથવા જ્યાં ગ્રાહક દ્વારા માનહતીના આદાનપ્રદાનની પરવાનગી હોય 

અથવા પૂવક સંમનત હોય ત્યાં સુધી કોઈપણ માનહતી ત્રીજી વ્યનિને જાહેર નહી ં કર.ે  

ગ્રાહક પાસેથી મેળવવામાં આવર્ે.  જો કંપની સપોટક  સેવાઓ પ્રદાન કરવા માટે 



કોઈપણ તૃતીય પક્ષની સેવાઓ મેળવે છે, તો કંપનીએ જરૂરી રહેર્ે કે આવા તૃતીય 

પક્ષો ગ્રાહકોની વ્યનિગત માનહતીને સમાન ગોપનીયતા સાથે હેડડલ કર.ે 

 

૭. જાહેરાત, માકેનટંગ અને વેચાણ 

 

 i   કંપની એ સુનનનિત કરર્ે કે તમામ જાહેરાત અને પ્રમોર્નલ સામગ્રી સ્પષ્ટ છે, 

અને ગેરમાગ ે દોરતી નથી.  આ કોડ ગ્રાહકો સાથેના વ્યવહારમાં સેલ્સ 

એસોનસએ્સ/કંપનીના પ્રનતનનનધને લાગુ પડર્ે તે હદ સુધી તે લાગુ પડર્ે; 

 

 ii. કંપની, સમયાંતર,ે ગ્રાહકોને તેમના દ્વારા મેળવેલા ઉત્પાદનોની નવનવધ 

સુનવધાઓ નવર્ે સંચાર કરી ર્કે છે.  તેમના અડય ઉત્પાદનો અથવા ઉત્પાદનો / 

સેવાઓના સંદર્કમાં પ્રમોર્નલ ઑફસક નવર્ેની માનહતી ગ્રાહકોને ફિ ત્યાર ે જ 

પહોચંાડી ર્કાય છે જો તેણે આવી માનહતી/સેવા પ્રાપ્ત કરવા માટે તેની/તેણીની સંમનત 

આપી હોય; 

 

 iii   કંપની/ડીએસએના પ્રનતનનનધએ કોઈપણ અયોગ્ય વતકન કયુું છે અથવા આ 

સંનહતાનું ઉલ્લંઘન કયુું છે તેવી ગ્રાહક તરફથી કોઈ ફનરયાદ પ્રાપ્ત થવાના નકસ્સામાં, 

ફનરયાદની તપાસ કરવા અને તેનું સંચાલન કરવા અને નુકસાનને સારં બનાવવા માટે 

યોગ્ય પગલાં લેવાર્ે. 

 

iv   કોઈપણ મીનડયા અને પ્રમોર્નલ સાનહત્યમાં કોઈપણ જાહેરાતમાં જ ે સેવા 

અથવા ઉત્પાદન તરફ ધ્યાન દોર ેછે અન ેતેમાં વ્યાજ દરનો સંદર્ક ર્ામેલ છે, કંપનીએ 

એ પણ સૂચવવંુ જોઈએ કે અડય ફી અને ર્ુલ્ક લાગુ થર્ે કે કેમ અને સંબંનધત નનયમો 

અને ર્રતોની સંપૂણક નવગતો ઉપલબ્ધ છે.  નવનંતી પર અથવા વેબસાઇટ પર. 

 

 V.  કંપની તેમની ર્ાખાઓમાં નોનટસો મૂકીને વ્યાજ દરો, સામાડય ફી અને ર્ુલ્ક 

નવર્ે માનહતી પૂરી પાડર્ે;  ટેનલફોન અથવા હેલ્પ-લાઈન દ્વારા;  કંપનીની વેબસાઇટ 

પર;  નનયુિ સ્ટાફ/હેલ્પ ડેસ્ક દ્વારા;  અથવા સેવા માગકદનર્કકા/ટેનરફ ર્ેડ્યૂલ પ્રદાન કરો 

 



 vi   કંપનીએ તેમની ડાયરટેટ સેનલંગ એજડસીઓ (DSAs) માટે આચારસંનહતા 

લખવાની જરૂર છે જમેની સેવાઓ બજાર ઉત્પાદનો/સેવાઓ માટે લેવામાં આવે છે જ ે

અડય બાબતોમાં જ્યાર ે તેઓ ગ્રાહકને વ્યનિગત રીતે અથવા ફોન દ્વારા ઉત્પાદનો 

વેચવા માટે સંપકક  કર ેછે ત્યાર ેતેમને પોતાને ઓળખવાની જરૂર હોય છે. 

 

 vii   કંપની બોડકની મજૂંરી સાથે ડાયરટેટ સેનલંગ એજડ્ સ (DSAS)/ ડાયરટેટ 

માકેનટંગ એજડ્ સ (DMAs) માટે આદર્ક આચાર સંનહતા અપનાવર્ે. 

 

I ઉધાર લેનાર સાથેનો તમામ સંચાર સ્થાનનક ર્ાષામાં અથવા લેનારા દ્વારા 

સમજાય તેવી ર્ાષામાં હોવો જોઈએ. 

 

૮. લોન અને તેમની પ્રનક્રયા માટેની અરજી: 

 

i. ઉધાર લેનાર સાથેનો તમામ સંચાર સ્થાનનક ર્ાષામાં અથવા લેનારા દ્વારા 

સમજાય તેવી ર્ાષામાં હોવો જોઈએ. 

 

ii. લોન કરાર દ્વારા કંપની ગ્રાહક પાસેથી વસૂલવામાં આવતા વ્યાજના દર 

તેમજ લોન અરજીની પ્રનક્રયા કરવા માટે ચૂકવવાપાત્ર ફી/ચાજક નવર્ેની અડય 

માનહતી, જો લોનની રકમ મજૂંર/નવતનરત કરવામાં ન આવી હોય તો 

નરફંડપાત્ર ફીની રકમ, પૂવક ચુકવણીના નવકલ્પો અને ર્ુલ્ક જાહેર કર ેછે.  , જો 

કોઈ હોય તો, નવલંનબત ચુકવણી માટે દંડના વ્યાજ/દંડ, જો કોઈ હોય તો, 

લોનને નનયતથી ફ્લોનટંગ રટેમાં બદલવા માટેના રૂપાંતરણ ર્ુલ્ક અથવા 

તેનાથી નવપરીત, કોઈપણ વ્યાજ રીસેટ કલમનું અનસ્તત્વ અને અડય 

કોઈપણ બાબત જ ેલેનારાના નહતને અસર કર ેછે.  બીજા ર્બ્દોમાં કહીએ 

તો, કંપની પારદર્કક રીતે લોન અરજીની પ્રનક્રયા/મજુંરી સાથે સંકળાયેલા 

તમામ ર્ુલ્ક સનહત 'બધા ખચકમાં' જાહેર કરર્ે.  કંપની સુનનનિત કરર્ ે કે 

આવા ર્ુલ્ક/ફી ર્ેદર્ાવ વગરના છે.   

 



iii. કંપની વ્યાજ દરો અને પ્રનક્રયા અને અડય ર્ુલ્ક (દંડના વ્યાજ સનહત, જો 

કોઈ હોય તો) નક્કી કરવા માટે યોગ્ય આંતનરક નસદ્ધાંતો અને પ્રનક્રયાઓ 

મૂકર્ે. 

 

iv. કંપનીએ ગ્રાહકોને વ્યાજના દર અને જોખમના ગ્રેડેર્ન માટેના અનર્ગમ 

અને ઉધાર લેનારાઓની નવનવધ શ્રેણીઓ પાસેથી વ્યાજના અલગ-અલગ 

દર વસૂલવા માટેનો અનર્ગમ અરજી ફોમકમાં જાહેર કરર્ ેઅને મજૂંરી પત્રમાં 

સ્પષ્ટપણે જણાવર્ે, જો કોઈ હોય તો.  વ્યાજનો દર અને દંડાત્મક વ્યાજ (જો 

કોઈ હોય તો) વાનષકક દર હોવા જોઈએ જથેી લેનારાને ચોક્કસ દરો નવર્ે 

ખબર હોય કે જ ે ખાતામાં વસૂલવામાં આવર્ે.  ઉધાર લેનારાઓ પાસેથી 

વસૂલવામાં આવેલા હપ્તાઓ સ્પષ્ટપણે વ્યાજ અને મુદ્દલ વચ્ચેના નવર્ાજનન ે

દર્ાકવવા જોઈએ. 

 

v.  કંપની દંડાત્મક ર્ુલ્ક (જો કોઈ હોય તો) માટે પણ નીનત મૂકર્ે.  તે 

વેબસાઇટ પર પણ ઉપલબ્ધ કરાવવામાં આવર્ે અને સમયાંતર ે અપડેટ 

કરવામાં આવર્ે.  આ અને RBI પનરપત્ર RBI/2023- 24/53 

DOR.MCS.REC.28/01.01.001/2023-24, તારીખ 18મી ઑગસ્ટ 2023ને 

ધ્યાનમાં લઈને, કંપનીએ તેના પર એક નીનત ઘડી છે.  ત ેઆ સાથે પનરનર્ષ્ટ-

1 તરીકે જોડવામાં આવ્યું છે. 

 

vi.  કંપની નીચેની પનરનસ્થનતઓમાં હાઉનસંગ લોનના પ્રી-્લોઝર પર પ્રી-

પેમેડટ લેવી અથવા દંડ વસૂલર્ે નહી:ં 

 

i. જ્યાં હાઉનસંગ લોન ફ્લોનટંગ વ્યાજ દરના આધાર ે હોય છે અને કોઈપણ 

સ્ત્રોતમાંથી પ્રી-્લોઝ્ડ હોય છે. 

ii. જ્યાં હાઉનસંગ લોન નનનિત વ્યાજ દરના આધાર ેહોય છે અને લોન લનેાર 

દ્વારા તેમના પોતાના સ્ત્રોતમાંથી પૂવક-બંધ કરવામાં આવે છે. 

 



vii   કંપની વ્યનિગત ઉધાર લેનારાઓ સાથે અથવા તેના નવના, વ્યવસાય 

નસવાયના હેતુઓ માટે મજૂંર કરાયેલ કોઈપણ ફ્લોનટંગ રટે ટમક લોન પર ફોર્લોઝર 

ચાજીસ/ પૂવક-ચુકવણી દંડ લાદર્ે નહી.ં 

 

viii   ૪૮ કામકાજના કલાકોની અંદર તમામ લોન અરજીઓની પ્રાનપ્ત માટે સ્વીકૃનત 

આપવામાં આવર્ે; 

 

 ix   કંપની વ્યાજબી સમયગાળામાં લોનની અરજીઓની ચકાસણી કરર્ે; 

 

X.  સામાડય રીતે લોન અરજીની પ્રનક્રયા માટે જરૂરી તમામ નવગતો કંપની દ્વારા 

અરજી સમયે એકત્ર કરવામાં આવર્ે.  જો તેને કોઈ વધારાની માનહતીની જરૂર હોય, 

તો ગ્રાહકને તે પ્રદાન કરવા માટે જાણ કરવામાં આવર્ે; 

 

 xi   કંપની ઋણ લેનારને સ્થાનનક ર્ાષામાં લેનખતમાં અથવા મજૂંર પત્રના માધ્યમથી 

ઉધાર લેનાર દ્વારા સમજાતી ર્ાષામાં અથવા અડયથા, વાનષકક વ્યાજ દર, અરજીની 

પદ્ધનત, સનહત તમામ નનયમો અને ર્રતો સાથે મજૂંર કરાયેલ લોનની રકમ જણાવર્ે.  

EMI માળખું, પૂવકચુકવણી ચાજક અને લેનારા દ્વારા આ નનયમો અને ર્રતોની લેનખત 

સ્વીકૃનત તેના રકેોડક  પર રાખો; 

 

xii કંપનીએ લોનમાં મોડી ચુકવણી માટે વસૂલવામાં આવેલા દંડના ચાજકનો ઉલ્લેખ 

બોલ્ડમાં કરવો પડર્ે કરાર 

 

 xiii લોન મજૂંર/નવતરણને નકારવાના નકસ્સામાં, નનણકય લેનારાને લેનખતમાં 

જણાવવામાં આવર્ે.  યોગ્ય નવચારણા કયાક પછી કંપનીના અનર્પ્રાયમાં અસ્વીકારનું 

કારણ, જનેા કારણે લોન અરજીઓ નકારી કાઢવામાં આવી છે તે પણ લેનખતમાં 

જણાવવામાં આવર્ે.  જો દરખાસ્ત કંપનીના આંતનરક ઉત્પાદન પનરમાણોને પૂણક 

કરતી નથી, તો ઉધાર લેનારને તે મજુબ જાણ કરવામાં આવર્ે; 

 



 xiv કરાર હેઠળ ચુકવણી અથવા કામગીરીને નરકોલ/વેગ આપવાનો નનણકય લેતા 

પહેલા અથવા લોન કરાર સાથે સુસંગત હોય તેવી વધારાની નસક્યોનરટીઝની માંગણી 

કરતા પહેલા, કંપનીએ લોન કરારના અનુસંધાનમાં ઉધાર લેનાર(ઓ)ને નોનટસ આપવી 

જોઈએ. 

 

XV. ઋણ લેનારને લોનની મજુંરી/નવતરણ સમયે લોન એગ્રીમેડટમાં ટાંકવામાં આવેલ 

દરકે નબડાણની નકલ સાથે લોન કરારની નકલ મળેવવા માટે હકદાર રહેર્ે; 

 

 Xvi કંપની તેના નવવેકબુનદ્ધથી લોન એકાઉડટના ટર ાડસફર માટેની નવનંતીઓ પર 

પ્રનક્રયા કરર્ે, કાં તો ઉધાર લેનાર અથવા બેંક/નાણાકીય સંસ્થા પાસેથી, સામાડય રીતે.  

ઉધાર ખાતું ટર ાડસફર કરવા માટે ઉધાર લેનાર પાસેથી નવનંતીની પ્રાનપ્તના નકસ્સામાં, 

સંમનત અથવા અડયથા એટલે કે કંપનીની વાંધો, જો કોઈ હોય તો, નવનંતીની પ્રાનપ્તની 

તારીખથી 21 નદવસની અંદર જણાવવામાં આવર્ે.  આવા ટર ાડસફર કાયદાના 

અનુસંધાનમાં પારદર્કક કરારની ર્રતો મજુબ થર્ે. 

 

xvii. કંપનીએ ઋણ લેનારને સ્થાનનક ર્ાષામાં અથવા એવી ર્ાષામાં નોનટસ આપર્ે 

ચુકવણી ર્ેડ્યૂલ, વ્યાજ દર, સેવા ચાજક, પૂવકચુકવણી ર્ુલ્ક, અડય લાગુ ફી/ચાજક વગેર ે

સનહત નનયમો અન ેર્રતોમાં કોઈપણ ફેરફારની ઉધાર લેનાર દ્વારા સમજાય છે. કંપની 

સુનનનિત કરર્ે કે વ્યાજ દરો અને ર્ુલ્કમાં ફેરફાર માત્ર સંર્નવત રીતે જ પ્રર્ાનવત થાય 

છે.  જો આવો ફેરફાર ગ્રાહકના ગેરલાર્ માટે હોય, તો તે 60 નદવસની અંદર અન ે

નોનટસ આપ્યા નવના તેનું એકાઉડટ બંધ કરી ર્કે છે અથવા તેને બદલી ર્કે છે; 

 

xviii.  કંપની તમામ લેણાંની ચુકવણી પર અથવા લોનની બાકી રકમની વસૂલાત પર 

કોઈપણ કાયદેસરના હક અથવા પૂવાકનધકારને આધીન તમામ નસક્યોનરટીઝ નરનલઝ 

કરર્ે જ ેકંપનીના લેનારા સામે હોઈ ર્કે તેવા અડય કોઈપણ દાવા માટે હર્ે. જો સેટ 

ઓફના આવા અનધકારનો ઉપયોગ કરવાનો હોય, તો લોન લેનારને બાકીના દાવાઓ 

અને સંબંનધત દાવાની પતાવટ/ચૂકવણી ન થાય ત્યાં સુધી કંપની નસક્યોનરટીઝ જાળવી 

રાખવા માટે જ ેર્રતો હેઠળ હકદાર છે તેની સંપૂણક નવગતો સાથે નોનટસ આપવામાં 

આવર્ે. 



 

૯. બાહેંધરી આપનાર 

 

જ્યાર ે કોઈ વ્યનિને લોન માટે બાંયધરી આપનાર તરીકે ગણવામાં આવે છે, ત્યાર ે

કંપની તેને/તેણીને નીચેની સ્વીકૃનત હેઠળ જાણ કરર્ે: 

 

એ.  બાહેંધરી તરીકે જવાબદારીની ર્રતો જણાવતો ગેરંટીનો પત્ર/ડીડ; 

 

બી. કંપની તેને/તેણીને/તેણીને લોનની સેવામાં કોઇપણ પ્રકારની ખામીની જાણ 

ઉધાર લેનાર દ્વારા રાખર્ે કે જમેને તે/તેણી ગેર ેંટર તરીકે ઉર્ા છે. 

 

સી. કંપની તેને/તેણીને લોનના નનયમો અને ર્રતોમાં કોઈપણ ફેરફાર નવર્ ે

માનહતગાર રાખર્ે. 

 

૧૦. કે્રનડટ બ્યુરો/રફેરડસ એજડસીઓ 

 

કંપની કે્રનડટ બ્યુરો/સંદર્ક એજડસીઓને વ્યનિગત દેવંુ નવર્ે માનહતી આપી ર્કે છે, 

ગ્રાહક તેના લેણા છે જો: 

 

એ. ગ્રાહક તેની ચૂકવણીમાં પાછળ પડી ગયો છે; 

 

બી. લેણાંની વસૂલાત માટે ગ્રાહક સામે કાનૂની કાયકવાહી ર્રૂ કરવામાં આવી છે; 

 

સી. ગ્રાહક સામે કાનૂની ઉપાયો દ્વારા પતાવટ કરાયેલ દેવાં; 

 

ડી.  કાયદા દ્વારા આવા તમામ ગ્રાહકોની માનહતી આવી એજડસીઓને પૂરી પાડવાનું 

ફરનજયાત છે.  NHB દ્વારા મજૂંર કે્રનડટ બ્યુરો સાથે તેની લોન પરની માનહતી ર્ેર કરવા 

માટે ગ્રાહકની સંમનત માંગતી લોન કરારમાં આ અસરની કલમનો સમાવેર્ કરવામાં 

આવ્યો છે. 

 



૧૧. લેણાંનો સંગ્રહ 

 

 i .  જ્યાર ે પણ લોન આપવામાં આવે છે, ત્યાર ે કંપની ગ્રાહકને ચુકવણીની રકમ, 

મુદત અને સમયાંતર ે ચુકવણીની પ્રનક્રયા સમજાવર્ે.  તેમ છતાં જો ગ્રાહક 

પુન:ચુકવણીના સમયપત્રકનું પાલન ન કર,ે તો લેણાંની વસૂલાત માટે જમીનના કાયદા 

અને કંપની સાથે ગ્રાહકના કરાર અનુસાર નનધાકનરત પ્રનક્રયાને અનુસરવામાં આવર્ે.  

આ પ્રનક્રયામાં ગ્રાહકને નોનટસ મોકલીને અથવા વ્યનિગત મુલાકાત કરીને 

અને/અથવા જો કોઈ હોય તો નસક્યોનરટીનો પુનઃ કબજો કરીને તેને યાદ કરાવવાનો 

સમાવેર્ થાય છે; 

 

 ii.   કંપનીના સ્ટાફ અથવા અનધકૃત કોઈપણ વ્યનિએ લેણાંની વસૂલાત 

અથવા/અને સુરક્ષા પુન: કબજા માટે કંપનીનું પ્રનતનનનધત્વ કરતી વખતે આઈડી કાડક  

અથવા અડય કોઈપણ માધ્યમ દ્વારા પોતાની ઓળખ આપવી જોઈએ; 

 

 iii   કંપની ગ્રાહકોને બાકી લેણાં સંબંનધત તમામ માનહતી પૂરી પાડર્ે અને લેણાંની 

ચુકવણી માટે પૂરતી સૂચના આપવાનો પ્રયાસ કરર્ે; 

 

 iv  લેણાં અંગેના નવવાદો અથવા મતર્ેદોને પરસ્પર ઉકેલવા માટે તમામ સહાય 

આપવામાં આવર્ે સ્વીકાયક અને વ્યવનસ્થત રીતે; 

 

 V.  લેણાંની વસૂલાત માટે ગ્રાહકના સ્થળની મુલાકાત દરનમયાન, નર્ષ્ટાચાર અને 

સજાવટ જાળવવામાં આવર્ે; 

 

 vi   લોનની વસૂલાતની બાબતમાં, કંપની અયોગ્ય સતામણી અથવા બળનો 

ઉપયોગ કરર્ે નહી.ં 

 

૧૨. ફનરયાદો અને ફનરયાદો 

 



 I.  કંપની કાયદાના માળખામાં ગ્રાહક સંતોષ માટે પ્રયત્ન કરર્ે, નીનતઓ અને 

પ્રનક્રયાઓ અપનાવર્ે અને નરઝવક બેંક ઓફ ઈનડડયાની માગકદનર્કકા અનુસાર ફનરયાદો 

અને ફનરયાદોના નનરાકરણ માટે સંસ્થાની અંદર યોગ્ય ફનરયાદ નનવારણ પદ્ધનત મૂકર્ે. 

 

 II.   કોઈપણ ફનરયાદના નકસ્સામાં, ગ્રાહક વ્યવસાય સ્થાનના ઈડચાજકનો સંપકક  કરી 

ર્કે છે જ્યાં તેનું/તેણીનું ખાતું હતું અને ઈડચાજક પાસે ઉપલબ્ધ 'ફનરયાદ રનજસ્ટર'માં 

ફનરયાદ નોધંાવી ર્કે છે.  ફનરયાદ નોધંવા પર, ગ્રાહકે ર્નવષ્યના સંદર્ક માટે ફનરયાદ 

નંબર અને તારીખ મેળવવી જોઈએ; 

 

 III.   કંપની ઓનલાઈન ફનરયાદો મેળવવા માટેની પ્રનક્રયા પણ સેટ કરર્ે. 

 

IV.   જો ગ્રાહક તરફથી લેનખતમાં ફનરયાદ મળી હોય, તો કંપની તેને/તેણીને એક 

સપ્તાહની અંદર એક સ્વીકૃનત/પ્રનતર્ાવ મોકલવાનો પ્રયાસ કરર્ે.  સ્વીકૃનતમાં તે 

અનધકારીનું નામ અને હોદ્દો હોવો જોઈએ જ ેફનરયાદનો સામનો કરર્ે.  જો ફનરયાદ 

કંપનીના નનયુિ ટેનલફોન હેલ્પડેસ્ક અથવા ગ્રાહક સેવા નંબર પર ફોન પર નરલ ે

કરવામાં આવે છે, તો ગ્રાહકને ફનરયાદ સંદર્ક નંબર પ્રદાન કરવામાં આવર્ે અને 

વાજબી સમયગાળામાં પ્રગનત નવર્ે જાણ કરવામાં આવર્ે. 

 

 V.  આ બાબતની તપાસ કયાક પછી, કંપની ગ્રાહકને તેનો અંનતમ પ્રનતર્ાવ મોકલર્ે 

અથવા તેને જવાબ આપવા માટે વધુ સમયની જરૂર છે તે સમજાવર્ે અને કંપની 

ફનરયાદ મળ્યાના અઠવાનડયામાં ફનરયાદનો ઉકેલ લાવવાનો પ્રયાસ કરર્ે.  જો તે/તેણી 

હજુ પણ સંતુષ્ટ ન હોય તો તેને/તેણીને તેની ફનરયાદ આગળ કેવી રીત ેલવેી તેની જાણ 

કરવામાં આવર્ે. 

 

VI.   કંપનીએ તેની ફનરયાદ નનવારણ પ્રનક્રયા (ઈ-મેલ આઈડી અને અડય સંપકક  

નવગતો કે જનેા પર ફનરયાદો નોધંાવી ર્કાય, સમસ્યાના નનરાકરણ માટેનો 

ટનકઅરાઉડડ સમય, ઉન્નનત માટે મેનટર ટસ વગેર)ે પીનડત ઉધાર લેનાર દ્વારા ફનરયાદો 

નોધંાવવા માટે જાહેર કરર્ે અને ખાસ ખાતરી કરર્ે.  કે ત ે તેની વેબસાઇટ પર 

ઉપલબ્ધ છે.   



 

VII કંપનીએ તેની તમામ કચેરીઓ/ર્ાખાઓમાં અને વેબસાઈટ પર સ્પષ્ટપણે 

દર્ાકવવંુ જોઈએ કે જો ફનરયાદીને એક મનહનાની અંદર કંપની તરફથી પ્રનતસાદ ન મળે 

અથવા મળેલા પ્રનતર્ાવથી અસંતુષ્ટ હોય, તો ફનરયાદી ફનરયાદ નનવારણ સેલનો સંપકક  

કરી ર્કે છે.  નેર્નલ હાઉનસંગ બેંક તેની ફનરયાદો NHBની વેબસાઈટ પર અથવા 

NHB, નવી નદલ્હીને પોસ્ટ દ્વારા નોધંાવી ર્કે છે. 

 

૧૩. સામાડય 

 

i.  કંપની ગ્રાહક દ્વારા તેના/તેણીના નનવાસસ્થાને અને/અથવા વ્યવસાનયક 

ટેનલફોન નંબરો પર સંપકક  કરીને અને/અથવા નનયુિ એજડસીઓ દ્વારા તેના/તેણીના 

નનવાસસ્થાન અને/અથવા વ્યવસાનયક સરનામાંની મુલાકાત લઈને લોન અરજીમાં 

ઉલ્લેનખત નવગતો ચકાસી ર્કે છે.  આ હેતુ માટે, જો જરૂરી જણાય તો; 

 

 II.   જો કંપનીને ગ્રાહકના ખાતા પર અને પોલીસ/અડય તપાસ એજડસીઓ સાથે 

કોઈ વ્યવહારની તપાસ કરવાની જરૂર હોય તો ગ્રાહકને સહકાર માટે જાણ કરવામાં 

આવર્ે.  જો ગ્રાહક છેતરનપંડી કર ેછે, તો તે તેના/તેણીના ખાતાના તમામ નુકસાન માટે 

જવાબદાર રહેર્ે અને જો ગ્રાહક વાજબી કાળજી નવના કાયક કર ે છે અને તેના કારણે 

નુકસાન થાય છે, તો ગ્રાહક તેના માટે જવાબદાર હોઈ ર્કે છે. 

 

iii  ફેર પ્રેનટટસ કોડના પાલન અન ે મેનેજમેડટના નવનવધ સ્તર ે ફનરયાદ નનવારણ 

નમકેનનઝમની કામગીરી માટે નડરટેટર બોડક  દ્વારા કંપનીની અધકવાનષકક સમીક્ષા કરવામાં 

આવર્ે. આવી સમીક્ષાઓનો એકીકૃત અહેવાલ બોડકને સબનમટ કરી ર્કાય છે 

 

એનેક્ષર – ૧ 

દંડાત્મક શુલ્ક માટેની નીતિ 

 

RBI પનરપત્ર RBI/2023-24/53 DoR.MCS.REC.28/01.01.001/2023-24, તારીખ 

18મી ઑગસ્ટ 2023ના સંદર્કમાં, વ્યાજબી નધરાણ પ્રેનટટસ - લોન એકાઉડ્ સમાં 

દંડાત્મક ચાનજકસ અંગે, કંપની નીચે મજુબની દરખાસ્ત કરી રહી છે  ધોરણો 



 

- ઉધાર લેનાર દ્વારા લોન કરારની ર્ૌનતક ર્રતો અને નનયમોનું પાલન ન કરવા 

બદલ દંડ, જો વસૂલવામાં આવે તો તેને 'દંડ ચાજક' તરીકે ગણવામાં આવર્ે અને તે 

'દંડના વ્યાજ'ના સ્વરૂપમાં વસૂલવામાં આવર્ે નહી ં જ ે વ્યાજના દરમાં ઉમેરવામાં 

આવે છે.  એડવાનડસસ પર. 

 

 - નર્ક્ષાત્મક ચાજકનું કોઈ મૂડીકરણ હોવંુ જોઈએ નહી,ં એટલે કે, આવા ર્ુલ્ક પર 

કોઈ વધુ વ્યાજની ગણતરી કરવામાં આવર્ે નહી.ં  જો કે, આ લોન ખાતામાં ચક્રવૃનદ્ધ 

વ્યાજ માટેની સામાડય પ્રનક્રયાઓને અસર કરર્ે નહી.ં 

 

- સેવા ગૃહ નરન નલનમટેડ (SGRL અથવા કંપની) વ્યાજના દરમાં કોઈ વધારાના 

ઘટક દાખલ કરર્ે નહી.ં 

 

- નર્ક્ષાત્મક ર્ુલ્કનું પ્રમાણ વ્યાજબી અને ચોક્કસ લોન/ઉત્પાદન કેટેગરીમાં 

ર્ેદર્ાવ કયાક નવના લોન કરારના ર્ૌનતક નનયમો અને ર્રતોનું પાલન ન કરવા સાથે 

સુસંગત હોવું જોઈએ.   

 

- વ્યનિગત ઋણધારકોને, વ્યવસાય નસવાયના હેતુઓ માટે' મજૂંર કરવામાં 

આવેલી લોનના નકસ્સામાં દંડના ચાજક, ર્ૌનતક નનયમો અને ર્રતોના સમાન નબન-

અનુપાલન માટે નબન-વ્યનિગત ઋણધારકોને લાગુ પડતા દંડના ચાજક કરતાં વધાર ે

નહી ંહોય.   

 

- વ્યાજ દરો અને સેવા ર્ુલ્ક હેઠળ કંપનીની વેબસાઈટ પર પ્રદનર્કત કરવા 

ઉપરાંત, પેનલ્ટી ચાજકનું પ્રમાણ અને કારણ લોન કરાર અને સૌથી મહત્વપૂણક નનયમો 

અને ર્રતોમાં કંપની દ્વારા ગ્રાહકોને સ્પષ્ટપણે જાહેર કરવામાં આવર્ે. 

 

- જ્યાર ે પણ લોનના ર્ૌનતક નનયમો અને ર્રતોનું પાલન ન કરવા માટેના 

રીમાઇડડસક ઉધાર લેનારાઓને મોકલવામાં આવે છે, ત્યાર ેલાગુ પડતા દંડના ર્ુલ્કની 

જાણ કરવામાં આવર્ે.  વધુમાં, દંડ વસૂલવાનો કોઈપણ દાખલો અને તેના માટેનું 

કારણ પણ જણાવવામાં આવર્ે. 



 

- આ ધારાધોરણો 1 જાડયુઆરી, 2024 થી અમલમાં આવર્ે. કંપની તેમના નીનત 

માળખામાં યોગ્ય સુધારા કરર્ે અને અસરકારક તારીખથી લીધેલી/નવીકરણ કરાયેલી 

તમામ નવી લોનના સંદર્કમાં સૂચનાઓનો અમલ સુનનનિત કરર્ે.  હાલની લોનના 

નકસ્સામાં, આગામી સમીક્ષા અથવા નવીકરણની તારીખે અથવા 18મી ફેબ્રુઆરી 

2024 પહેલાં, બેમાંથી જ ેપણ વહેલું હોય તે પહેલાં નવા દંડાત્મક ચાનજકસના ર્ાસનમાં 

નસ્વચઓવર સુનનનિત કરવામાં આવર્ે. 

 

- દંડના ચાજકને માફ કરવાની સત્તા, મેનેનજંગ નડરટેટર પાસે રહે છે જ ેયોગ્ય લાગે 

તે પ્રમાણે કંપનીના કોઈપણ અનધકારીને આગળ સોપંી ર્કે છે. 


