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સંસ્કરણ 

દ્વારા તૈયાર કરવામાં 

આવેલ છે 

 

દ્વારા ચકાસાયેલ 

 

દ્વારા મજૂંર 

 

મંજૂર તારીખ 

 

૧.૦ 

 

સ્વણણપાલ સસંહ બૈસ 

 

પાિીય  ં

 

પાિીય  ં

 

૨૭ એક્પ્રલ,૨૦૧૭ 

 

વાર્ષણક સમીક્ષા 
 

પાિીય  ં

 

પાિીય  ં

 

૦૪ મ,ે ૨૦૧૮ 

 

વાર્ષણક સમીક્ષા 
 

પાિીય  ં

 

પાિીય  ં

 

૧૨ એક્પ્રલ,૨૦૧૯ 

 

વાર્ષણક સમીક્ષા 
 

પાિીય  ં

 

પાિીય  ં

 

૧૧ જૂન, ૨૦૨0 

 

વાર્ષણક સમીક્ષા 
 

પાિીય  ં

 

પાિીય  ં

 

03 જૂન, ૨0૨૧ 

 

વાર્ષણક સમીક્ષા 
 

પાિીય  ં

 

પાિીય  ં

 

૨૭ મ,ે ૨0૨૨ 

 

વાર્ષણક સમીક્ષા 
 

પાિીય  ં

 

પાિીય  ં

 

30 મ,ે ૨0૨3 
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૧. ઉદ્દશે: 

"મકાન ફાઇનાન્સ કંપનીઓ માિે ડાયરેટશન અપ્રમાણપ્રય સૂચનાઓ પર આધાર રાખતી 'ફેર પ્રૅક્ટિસ કોડ' પર ક્નયમનશીલ 

માપદંડોને વ્યાપાર/ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર/સबંંંધ બનાવવાનો સંજ્ઞાન લીધો છે અને આ માિે રરઝવણ બેંક ઓફ ઇક્ન્ડયા (RBI) 

દ્વારા આપક્િ માિે બનાવવ ં અન ેસ ધારવ ં માિે આપક્િ મૂકતી અન ેસંશોક્ધત કરી છે. આવા માિે રરઝવણ બેંક ઓફ ઇક્ન્ડયા 

(RBI) દ્વારા રહેલ  ંછે, અને આ સંવદ ઉપયોગ માિે ખાસ કરીને ખાતાના સેટિરમાં શે્રષ્ઠ કોપોરેિ અભ્યાસન ં અન સરણ કરવાની 

આવશ્યકતા મા ંપ્રમાણીકરણ કરવાન ં છે. આ માગણદશણનોન ં અન સરણ કરવાને મ જબ, કીઆઇએફએસ હાઉસઝંગ ફાઇનસ ક્લક્મિેડ 

(KHFL) ને "ફેર પ્રૅક્ટિસ કોડ" મ કાબલા તઈયાર અને અમલમાં મૂકવ ં છે." 

  ૨.  હતે ઓ અન ેકોડની અરજી: 

   ૨.૧ કોડનો ઉદ્દશે: 
 

કે આઈ એફ એસ હાઉસઝંગ ફાઇનસ ને પ્રમ ખ કૉપોરેિ અભ્યાસોન ં અન સરણ કરવા અને વ્યાવસાક્યક અભ્યાસમાં પારદર્શણતા 

લાવવી માિે તેમન ં ઉદ્દશે્ય છે. તેથી, તેમન ં એક ફેર પ્રેક્ટિસ કોડ છે જેન ં ઉદ્દશે્ય છે:  

i. ગ્રાહકો સાથે વ્યવહારમાં ક્મક્નમમ માનકો સ્થાક્પત કરી સારા અને સારી અભ્યાસોન ં પ્રચાર કરવો;  

ii. ગ્રાહકે તેમની સવેાઓથી શ  ંઅંતયંત પ્રક્તક પ્રક્તક્ષા કરી શક ેતે માિે પ્રદશણનતા વધારવી;  

iii. માકિે બળમા,ં પ્રક્તસ્પધાણ દ્વારા, ઉચ્ચ ચાલના માનકો પ્રાપ્ત કરવાને માગનેી શક;ે  

iv. ગ્રાહક અને HFC વચ્ચ ેએક ન્યાયપૂણણ અને મતૈ્રીપૂણણ સંબંધ બઢાવવ ;ં  

v. હાઉસઝંગ ફાઇનસ ક્સસ્િમમાં આત્મક્વશ્વાસ બઢાવવો." 
 

૨.૨  કોડન  ંઅન માન 

 

"આ કોડના તમામ અંશો તમામ ઉત્પાદનો અને સવેાઓ પર લાગ  થતા છે, જે હાલનાં પ્રદાન કરવામાં આવે છે અથવા 

આગામીમા ંકેવી રીતે અને/અથવા કેવી રીતે પ્રસ્ત ત થયેલ હોય, કેમ કે કેમ ન વડે મળે." 

૩. ગ્રાહકો સાથ ેફરે પ્રકે્ટિસ: 

"અમે તમામ ગ્રાહકો સાથે તમામ વ્યાપારોમાં મોિા સંરક્ષણો અને માનકો અને અમારા કમણચારીઓ દ્વારા અન સરવામાં આવતા 

પ્રરિયાઓ અને અભ્યાસો માિે આપેલા વચનો અને માનકોમાં સમ અને આત્મસવંાદને મળતા આપતા:  

a) અમારા ઉત્પાદો અને સવેાઓ માિે આ કોડમા ંસંકલ્પો અન ેમાનકો અન ેઅમારા કમણચારીઓ દ્વારા અન સરવામાં આવતા 

પ્રરિયાઓ અને અભ્યાસોની મળતી પૂર્તણ.  

b) અક્ષર અને આત્મામાં સંબંક્ધત કાયદાઓ અને ક્વક્ધઓ અને અમારી ઉત્પાદો અને સવેાઓન ં પ્રદાન કરવાન .ં  

c) ગ્રાહકો સાથે તેમની બાતચીત દરમ્યાન ઈમાનદારી અને પ્રદશણનતાનો નીક્તિમમાં મળવ ં." 

૩. એ. કે આઈ એફ એસ હાઉસસગં ઉધારીદારે લોન અરજીન ં પ્રરિયાકરણ માિે ચ કવણીઓ / શ લ્કો ક્વશ ેતમામ માક્હતીન ં 

પ્રાંતગત ઉલ્લેખ કરશ,ે લોન રજો મળ્યા ન હોય તો શ લ્ક પ્રક્તષ્થાપનની રકમ, પ્રી-પેમને્િ ક્વકલ્પો અને શ લ્ક, જો કોઈ હોય, 

મોચાવવાનો શ લ્ક, ક્સ્થર થયેલી દરની લોનને ફ્લોટિંગ દરની લોનમા ંઅથવા ક્વપરીત અથવા અન્ય દરની લોનમાં ફેર કરવાનો શ લ્ક, 

વ્યાજ ફેર કલોઝ કલોઝ માિનેી હાજરીનો અક્સ્તત્વ અને ઉધારીદારની વ્યાજની કપસ પર અન્ય મ દ્દોની કોઈ પણ માક્હતીન ં 

પ્રાંતગત ઉલ્લેખ કરશ.ે અન્ય શબ્દોમા,ં KIFS Housing લોન અરજીન ં પ્રરિયાકરણ / સમંક્ત માિે શ લ્કની રકમમા ંસમાવેલ 'આલ 

ઇન કોસ્િ' અને તેન ં પ્રાંતગત ઉલ્લેખ કરવ ં. આપેલી જેમ શ લ્કો અથવા ફીસ એ પ્રમાણાતંરરત છે, તેમ છે તેન ં ખચ્ચ  ંથવ ં ન 

જોઈએ." 
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૪. જાહરેાત, માકટેિગં અન ેવચેાણ: 

અમે કરીશ :ં 

a) તમામ ક્વજ્ઞાપન અને પ્રચાર સામગ્રીને સ્પષ્ટ અને સત્ય બનાવવી.  

b) તમામ અમાર ક્વજ્ઞાપનમા,ં લોનની વ્યાજ દર ક્વશ ેમાક્હતી રજો હોય, તેમના વ્યાવસાક્યક શરતો ઉલ્લેખ કરવો જોઈએ, 

અને ક્વનંતી પર, પૂરી શરતો અને પ્રવૃક્િઓ ઉપલબ્ધ કરાવવી.  

c) તમામ આપણી શાખાઓમાં નોરિસ પ્રદાન કરીન,ે વ્યાજદશણન, આમ શ લ્ક અને શ લ્કો ક્વશેની માક્હતી પ્રદાન કરવી; અન ે

ગ્રાહક અને વ્યાપાર કરવાની નીક્તને આપક્િ આપવી માિે કોઈની પણ બીજી મીરડયા દ્વારા.  

d) જ્યારે આપક્િની સવેાઓની આવશ્યકતા પડ ેત્યાર,ે ગ્રાહકની વ્યક્ટતગત માક્હતીનો જવાબ કોઈ પણ તૃતીય પક્ષથી મળે છે, 

ત્યાર ેતેમની માનદારી અને ક્સટય રરિીનો સમાન ડગ્રીન ં નોંધાય છે, જે જ્યારે તે સેવાની સાથે જરૂર પડે છે.  

e) સમયરની સમયે, ગ્રાહકોને તેમની દ્વારા પ્રાપ્ય મૂલ્યમાં અમારી ઉત્પાદોના ક્વક્વધ ક્વશેષતાઓની માક્હતી આપવી. તરફ વગણ 

અથવા પ્રચારણાઓ અને સવેાઓની પ્રકારમાં અમારી અન્ય ઉત્પાદો અથવા પ્રોમોશનલ ઓફસણ ક્વશનેી માક્હતીનો પ્રાપ્ય કરવો, 

ત્યાર ેતેમની મજૂંરી મળ્યો ત્યારે માત્ર ગ્રાહકોને મેલ દ્વારા અથવા વેબસાઇિ પર કે ગ્રાહક સવેા નબંર પર તમે માક્હતી / 

સેવાઓની પ્રાપ્યતા માિે માંજૂરી મળેવવી.  

f) આપણી વ્યાપાર સંગઠનાની અથવા ડાયરેટિ સેસલંગ એજન્સીઝની સવેાઓ વેચવા માિે ઉપયોગ કરાવવા માિ,ે આપણ ે

વ્યાવસાક્યક સાથીઓ અથવા ડાયરટેિ સેસલંગ એજન્સીઝની પ્રોડટ્સ / સેવાઓ માકેિ કરવામાં આવે છે ત્યાર,ે તેમણે ગ્રાહકોન ે

વ્યક્ટતગત રીતે કે ફોન દ્વારા ઉત્પાદો વેચવા માિે ત્યાર ેખ દને ઓળખવ ં જોઈએ.  

g) જો આપણી વ્યાપાર સંગઠન / પ્રક્તક્નક્ધ / કૂરરયર અથવા ડાયરેટિ સેસલંગ એજન્િ દ્વારા આપક્િની સ્વીકૃક્તને લેવાનો 

પ્રક્તપ્રયાસ કરવો અને જો ગ્રાહકોથી મેળ આવે છે, તો જેમની શે્રષ્ઠ સ ચનાની પ્રાપ્ત થયેલી છે, ત્યારે તેમની પ્રક્તષ્ઠા અને 

ક્સટય રરિીનો ડગ્રીનો નોંધાય છે, જે આ કોડની પરરશ્રમ અથવા ઉલ્લંઘનની દ્વ 

૫. લોન 

૫.૧ (i) લોન માિનેી અરજીઓ અને તને ં પ્રસંસ્કરણ a) અમારી લોન અરજી ફોમ્સણમા ંધ્યાનમાં લેવાતી     જરૂરી માક્હતી અન ે

લોન અરજી ફોમ્સણમા ંસામર્થયણની સાથે સબક્મિ કરવા માિે જરૂરી દસ્તાવેજોન ં યાદીન ં ઉલ્લેખ થશ.ે b) અમે તમામ લોન અરજીની 

પ્રાક્પ્તની વારવંારની માક્હતી આપીશ ં, જેમાં લોન અરજીની પ્રાક્પ્તનો ક્વવરણ શામેલ હશ ેઅને લોન અરજીના રદવસો વચ્ચ ેલોન 

અરજીની પ્રાક્પ્તને વચ્ચ ેઅથવા સમય પર પ રી કરવામાં આવી જશ.ે 

(ii) લોન સમીક્ષણ અને શરતો / અિલો a) સામાન્ય રીતે અમે લોન અરજીન ં પ્રરિયાકરણ માિે જો જરૂરી માક્હતીનો સગં્રહ કરવો 

છે, તો તે વખત ેજ અરજદારને જણાવવામાં આવશ ે કે તે પછીથી તરીક ેસંપકણ કરવામાં આવશ.ે b) અમે સંમક્તના અક્ષરોમા ં

ઉધારીદારે સને્કશન પત્ર દ્વારા લોનની રકમ, વાર્ષણક વ્યાજ દર, અરે તેના પ્રવૃક્િઓ, પ્રી-પેમેન્િ શ લ્ક વગેરે ક્વક્વધ શરતો અન ે

શરતોની રીતે ઉધારીદાર ેલોન અન મક્ત કરવાનો ઉલ્લેખ કરવો છે અન ેલોન ની ક્વતરણ કરવાની વખત ેઉધારીદારની આપીને વચની 

સ્વીકૃક્ત ધરાવવી.  

(iii) લોન અરજીની અન મક્ત નકારવા ની સારવારોન ં સાચાવોોઃ લોન અરજીની નકારની પ્રરિ 

 

જો અમે ગ્રાહકને લોન આપી શકતા નથી, તો અમે અસ્વીકાર માિેન ં કારણ(ઓ) લેક્ખતમા ંજણાવીશ ં. 
 

(iv) લોનની ક્વતરણ અને શરતો / અિલોની વ્યવસ્થા  

a) લોનની ક્વતરણ લોન અન મક્તપત્રમાં આપેલ ક્વતરણ ક્વવરણને મ જબ થશ.ે  

b) અમે ઉધારીદારને અનેક પ્રકારની જમણો, શરતો અને પ્રવૃક્િઓમાં રાખવામા ંઆવતી બદલો ની જાણ આપશ ,ં તેમજ 

ક્વતરણ ક્વવરણ, વ્યાજ દર, સેવા શ લ્ક, પ્રી-પેમને્િ શ લ્ક, અન્ય લાગ  ફી / શ લ્ક વગેરે. અમે વ્યાજ દરમાં રાખવામાં આવે તે 

પરંપરાગત રીતે બદલ કરવાની ક્ષમતા ન ધરાવશ .ં આ સંકેત મા ંઆ સબંંધમાં ઉક્ચત શરતો સમાવીની રહશેે.  

c) જ્યારે આપણી વચનો દ્વારા પછીથી વ્યાજ, ત્યાર ેઉધારીદાર પ્રાપ્ય ન હોવાથી, ઉપયોગમાં આવી શક ેછે, ૬0 રદવસ મા ં

અને જાણકારી આપતા ક્બનક્બન છાપવાની જરૂર ન છે.  
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d) વચનો / વ્યાવસાયની પ્રદશણન અથવા નોંધાવવા માિનેો કોઈ પરણોયની સાથે લોન અન મક્તપત્ર ની સાથે હોવો જોઈએ.  

e) અમે જ્યારે અમારી જામ મ ટય છે અથવા વ્યાજની બાકી રકમની રીતે અદાય થવાની અક્ધકારનો અથવા પરપંરાગત હકનો 

ઉપયોગ કરવો છે, ત્યાર ેજમણો આપણે પૂરી કરવીને છે અથવા લોનની ચાલી રાખવાનો અક્ધકાર રાખવામાં આવશ,ે પરંત  અન્ય 

દાવની સબંંધમા ંસંકેત આપવામાં આવશ.ે 

૫.૨ બાંયધરી આપનાર  

જ્યારે કોઈ વ્યક્ટત લોન માિે ગેરેંિર બનવાન ં ક્વચારી રહી હોય, ત્યાર ેતેને/તેણીને તેના ક્વશ ેજાણ કરવી જોઈએ 

a) તેમની જામી તરીક ેતેમની દાક્યત્વ;  

b) તે કંપની સાથે તેમન ં દાક્યત્વ સ ધી કેિલી રકમ કર ેછે, આ;  

c) HFC તેમને તમેન ં દાક્યત્વ ચૂકવવાની સંદર્ણ;  

d) તેમને જો તે ગારિંર તરીક ેચૂકવવામાં ક્નષ્પક્ત થાય છે તો કે HFC તેમના અન્ય ધન પર આપતી છે કે નહીં, આ;  

e) તેમના ગારંિર તરીક ેતમેન ં દાક્યત્વ ખરાચવવા માિે કેવી રકમન ં છે કે નહીં, અન ે 

f) તેમન ં ગારિંર તરીક ેતેમન ં દાક્યત્વ કઈ સમય અને સંદર્ણમાં મ કત થઇ જશ ેઅને પણ HFC તેમને આવન ં છે, આ;  

g) જો ગારંિર ઋણદાતા/ઋણદાતા દ્વારા માગ કરવામાં આવે છે અને તેમની વધ  છે, પરંત  તે મ કક્ત આપવાનો અંગે રદ કર ેછે, 

તો આવનાર ગારંિર પણ ક્વલ્ુલ રડફોલ્િર તરીક ેપ્રમાક્ણત કરવામાં આવશે. 

જો ગારંિર વધ  પૈસા ચૂકવવાનો સાધારણ રીતે છે, પરંત  રજ  કરવાની માંગને પૂરી ન કર ેતો આવે છે, તો આવે છે તેમ ગારંિર પણ 

એક ક્વલ્ુલ રડફોલ્િર તરીક ેપ્રમાક્ણત થશ.ે 

આપણે તેમને સૂચવીશ ,ં જ્યારે ગારંિર તે છે, તે કોઇ પૈસાનો વાપરોનો આર્થણક ક્સ્થક્તમા ં કોઈ મહત્વપણૂણ અવસણણ 

બદલો/બદલાઓની સૂચના આપીશ ં. 

૫.૩ ગોપનીયતા અને ગોપનીયતા 

અમે ગ્રાહકોની તમામ વ્યક્ટતગત માક્હતીને ખાસ અને ગોપનીય તરીકે વચ્ચ ેરાખીશ ં અને નીચેના ક્સદ્ધાંતો અને નીક્તઓને માિ ે

માગણદશણન માનીશ ં. અમે ગ્રાહક ખાતાઓ અને તેમનાથી અથવા અન્ય મૂલક મોકલ્યા ક્વચારમાં આવેલ માક્હતી અથવા ડેિાની કોઈ 

પણ વ્યક્ટતગત માક્હતી અથવા માક્હતીને ટયારેક અન્ય કેિલીક અસાધારણ પ્રસગંોમાં બાહ્ય તરીક ેબતાવ્યા વગર, ન આપેલ છે: 
 

a) જો માક્હતી કાયદા દ્વારા આપવાની જરૂર હોય.  

b) જો સાવણજક્નક રદશામા ંમાક્હતી આપવાની જવાબદારી હોય.  

c) જો HFCની રુક્ચઓ માક્હતી આપવાની જરૂર હોય (ઉદાહરણ તરીક,ે ફ્રોડને રોકવા માિે), પરંત  આ માક્હતીનો ઉપયોગ 

ગ્રાહક અથવા ગ્રાહક ખાતાઓ (ગ્રાહકન ં નામ અને સરનામ ં સક્હત) કેિલીક અન્ય વ્યક્ટતઓ (ગ્ર પની અન્ય કંપનીઓ સહ)ન ે

વાક્ણક્જ્યક ઉદ્દેશથી માક્હતી આપવા માિેની કારણઓ તરીક ેવપરત ં ન હોય.  

d) જો ગ્રાહક HFCને માક્હતી પ્રગતાવવાની માગ કર ેછે અથવા ગ્રાહકની પરવાહની સાથે.  

e) જો HFCsને ગ્રાહકો ક્વશ ેએક સંદર્ણ આપવાની માગ આવે છે, ત્યાંથી પહેલીવાર તમેની લખાવિ મળવી જોઈએ.  

f) ગ્રાહકને તેમના વ્યક્ટતગત રેકોર્ડસણને એવા અસરકારક માધ્યમોથી ઍટસેસ કરવામાં આવેલી યાદીઓન ં બદલ કરવાનો 

આયોજન આપવો.  

g) HFCsએ ગ્રાહકની વ્યક્ટતગત માક્હતીનો કોઈ પણ વાક્ણક્જ્યક ઉદ્દેશમાં ઉપયોગ કરવો મન ન રહેવ ,ં ગ્રાહક ખાસ રીતે તેમન ે

આપવા માિે મંજૂરી આપે છે. 
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૫.૪  િેરડિ સંદર્ણ એજન્સીઓ:  

જ્યારે આપ્ય  ંિેરડિ રેફરન્સ એજન્સીઝ સાથે ચેક કરી શક ેછે અને જ્યારે કેિલીક આપણી ખાતાની ક્વગતો તેમને પાસ કરી શક ેછે, 

જો એક લોન ખાત ં ખોલવામાં આવ,ે તો આપણે ગ્રાહકને સૂચવીશ ં. 

a) અમે ગ્રાહક જેમના વ્યક્ટતગત ઋણો છે તેમની માક્હતી આપી શકીશ ં કે કે નહીં, જો:  

i. ગ્રાહક તેમની ચ કવણીઓની સથળે નાખ્યો છે;  

ii. છે અમલૂ્યની માગંણી નહીં હોય;  

iii. ગ્રાહકે અમે તમારી ઋણની ચૂકવણી માિે આપેલ મફતમાં શે્રષ્ઠ પ્રસ્તાવો નહીં આપ્યો છે અને અમારી વચ્ચમાં માગ આપ્યો છે 

કે નહીં. 

b) આવા કેસમા,ં અમે ગ્રાહકને લક્ખતમા ંસૂચના આપીશ ં કે કે અમે ગ્રાહકની લોન ખાત ંની માક્હતીને ઋણ સંદર્ણ એજન્સીઓન ે

આપવાની યોજના છે. ત્યાર,ે અમ ેગ્રાહકે આપેલ છે કે િેરડિ સંદર્ણ એજન્સીઓની ર્ૂક્મકા અને અમ ેપ્રદાન કરેલી માક્હતી 

ગ્રાહકનો ઋણની માક્હતી પર કવેી રીતે અસર પડી શક ેછે, તેનો વણણન કરશ .ં 

c) જો ગ્રાહકે અમને તેની પરવાહ આપ્યો છે તો અમે ગ્રાહકની ખાત ં ક્વશ ેિેરડિ સંદર્ણ એજન્સીઓને અન્ય માક્હતી આપી 

શકીશ .ં 

d) િેરડિ સંદર્ણ એજન્સીઓને આપેલ માક્હતીનો નકલ ગ્રાહકોને માગવામાં આવશ,ે જો આ માગવામાં આવે છે. 

૫.૫  લણેાનંી વસલૂાત  

જ્યારે એક ઋણ આપવામાં આવે છે, ત્યાર ેમ ક્ટત પ્રરિયા દ્વારા ગ્રાહકને રકમ, અવક્ધ, અને ચિીની પ નોઃસમયગત ચ કવણીની 

પ્રરિયા સમયે છે. પરંત , જો ગ્રાહક ચ કવણી મજૂંરી પ્રકારની પ્રરિયા માન્ય કર ેન તો, તો બાકી રહેલી રકમ વસ લવાની માગંણી 

વધારવાની સમયેની પ્રરિયા જોઈ રહી છે, જે વતણમાન કાયદાને માન્ય હોય છે, અને આમ સંદર્ણમાં ગ્રાહકને નોરિસ મોકલવાન ં 

અથવા વ્યક્ટતગત મ લાકાતની પ્રરિયા અને/અથવા યરદ કોઈ સઁકણણવાવણીની પ નોઃસંપક્િની પ્રરિયા માં શામેલ થવાની પ્રરિયા 

અન્યાયવાદ કરવામાં આવે છે. 

૫.૫.૧ આમાં અમારી એવી સગં્રહણ નીક્તનો આધાર મકૂીશ ં છે જેમ કે સરદાર, યોગ્ય વ્યવહાર અને મનાવીને. અમારો કમણચારી 

અથવા દાવદેાર, જે મ દત ચ કવણી અથવ/અને સઁકણણવાવણીની પ્રરિયામાં અમની પ્રક્તષ્ઠાવાન છે, તેમની પરરચય કરવી અન ે

રકફ્સ હાઉસઝંગ ફાઇનાન્સ ક્લક્મિડે દ્વારા અથવા કંપનીની પરવાહથી જારી કરાવવામાં આવેલ અક્ધકારપત્ર અને ઓળખપત્ર 

દશાણવશ.ે અમે ગ્રાહકોને ચૂકવણી ક્વશ ેબધી માક્હતી આપીશ ં અને ચૂકવણી માિે પૂરં वગણતર નોરિસ મોકલવાની પ્રયાસ કરીશ  ં

૫.૫.૨ આમા,ં જેમણા પણ સ્િાફના સભ્યો અથવા આમાથંી કોઈ વ્યક્ટત જે મ દત ચ કવણી અથવ/અને સઁકણણવાવણીની પ્રક્તષ્ઠા 

કરવા માિે મજૂંરી આપ્યો છે, તે નીચેની માગણદશણનોને અન સરવાનો ક્નયમ છે:  

a) સામાન્ય રીતે ગ્રાહક તેમની / તેમની પસંદગીના સ્થળે સપંકણ કરવામાં આવે છે અને કોઈ ક્નર્દણષ્ટ સ્થળ ન હોય તો તેમની / 

તેમની વાસસ્થળ ેઅને અને તમેની / તેમની વાસસ્થળે ન હોય, તો તેમની / તેમની વ્યવસાય / વ્યાપારના સ્થળે સપંકણ કરવામા ં

આવે છે.  

b) ગ્રાહકે પહેલી વખત ેઆમાંથી માક્હતી અને પ્રક્તષ્ઠા દશાણવવી.  

c) ગ્રાહકની વ્યક્ટતગતતાને માન્ય કરવી.  

d) ગ્રાહકની સાથે બાતચીત શે્રષ્ઠ રીત ેથવી છે.  

e) અમે ગ્રાહકો સાથે ૦૭૦૦ કલાક થી ૧૯૦૦ કલાક સ ધી સંપકણ કરશ ,ં છતા ંજો ગ્રાહકની વ્યવસાય અથવ વૃક્િની ક્વશષે 

પરરક્સ્થક્તઓ આપક્િ છે તો વધ  સમય આપવ ં જરૂરી હોય.  

f) ગ્રાહકની ક્વશષે સમય અથવ ક્વશેષ સ્થળ પર કૉલ સેવ કરવાનો અન રોધ સાધ્ય રહવે ં.  

g) કૉલની વખત અને નંબર અને બાતચીતની સારવારણં ડોટય મને્િ કરવામાં આવે.  

h) ચૂકવણી ક્વશનેા ક્વવાદ અથવ અસહમક્તઓ સાથે ક્વમ ક્ટત અને આવજોળ રીતે સમાધાન મળવ ં. i) ગ્રાહકની ચૂકવણી 

મળવા મા. 
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૫.૬. ફરરયાદો અન ેફરરયાદો 
 

૫.૬.૧ આતંરરક પ્રરિયાઓ 

a) અમે દરેક અમારી શાખાઓમાં ક્શકાયતો અને વાદગ્રાહ પ્રાપ્ત, નોંધણી અને વધ મ ક પ્રરિયાન ં એક ક્સસ્િમ અને પ્રરિયા રાખીશ ં. 

b) અમારા ક્નયમણ મણગળનો એવ ં િમ બનાવ્ય ં છે જે અમારા ક્નયમક મંડળ દ્વારા વાદગ્રાહન ં ક્નષ્કષણણ કરવા માિને ં આધાર 

બનાવશ.ે 

c) અમે ગ્રાહકોને સાફ કરીશ  ંકે ક્શકાયતોન ં સંચાલન અમારી વેબસાઇિ પર કેવી રીતે મેળવી શક ેછે. 

d) જો ગ્રાહક ક્શકાયત કરવા માંગ ેછે, તો તેને મેળવવાની કવેી રીતે અને ટયા ંક્શકાયત કરી શક ેછે તેમને સાંચો કરવામાં આવશ:ે i. 

ક્શકાયત કેવી રીતે કરવી ii. ક્શકાયત ટયા ંકરી શક ેછે iii. ઉિર મળવો માિે ટયા ંવગર અપેક્ક્ષત છે iv. સંવાદ નો અંશનો પ્રક્તષ્ઠાની 

વ્યક્ટત v. ગ્રાહક ખ શ ન હોય તો શ ં કરવ  ંvi. અમારા કમણચારી ગ્રાહકની અન્ય પ્રશ્નોમાં સાથ આપશ ે

e) જો અમે ગ્રાહકની લખાવિની ક્શકાયત મેળવ્ય ં હોય, તો અમે તેમને સપ્તાહ મા ંએક આગનોનીં / પ્રક્તસાદ મોકલવાનો પ્રયાસ 

કરીશ .ં આ આગનોમો અને વાદગ્રાહની સંચાલન કરવાના કમણચારીન ં નામ અને પરરકલ્પના દજણ  થશ.ે જો ગ્રાહક તેમની ક્શકાયતની 

ચચાણ િેલીફોન હેલ્પડેસ્ક અથવ ગ્રાહક સેવા નંબરનાં પર કરવાની છે, તો ગ્રાહકને એક ક્શકાયત સંદર્ણ નંબર આપી આપશ ેઅન ે

પ્રગક્તની માક્હતી મેળવવામાં આવશે.  

f) ક્વચાર કરવા પછી, અમે ગ્રાહકને અમારો અંક્તમ પ્રક્તસાદ મોકલશ  ંઅથવ શ  ંજરૂર છે એ બતાવવ ં અને અમે ક્શકાયત પ્રાપ્ત કયાણ 

પછી ગ્રાહક શ  ંકરવ ,ં તેમ બતાવવ .ં  

g) અમે અમારી વાદગ્રાહન ં પ્રણામ નોંધાવીશ ં અને ખાસ કરીને તેન ં અમારી વેબસાઇિ, શાખાઓ અને કચેરાઓ પર ઉપલબ્ધ 

રાખશ .ં 

 

૬. સામાન્ય   

a) અમે ગ્રાહકને તમેની ઋણ અરજીમાં મોકલેલી ક્વગતોની ચકાસ અમની ક્સધી અથવા અમારા વ્યાપાર સાથી અથવ આપવા માિ ે

ક્નમણે કમણચારીઓ અથવા આપવા માિે નાક્મત સંસ્થાઓ દ્વારા જે ક્નમણે મોકલ્યો છે, તે ક્વશ ેમાક્હતી આપીશ  ં

b) જો ગ્રાહકને તેમન ં ખાત ં અપયોગકરણ અથવ પોલીસ / અન્ય તપાસ સંસ્થાઓ દ્વારા મ કાબલે જરૂર હોય, તો અમે ગ્રાહકને 

સાંકલન કરીશ  ં

c) અમે ગ્રાહકને સૂચવીશ ં કે જો ગ્રાહક ધોકાધડીથી વત,ે તો તે તેમના ખાત ં પર તમામ ગક્તરોધો માિ ેજવાબદાર રહેશ  ંઅને જો 

ગ્રાહક વચ્ચથી સાવધાની અથવ આ ખરાબીનો પરરણામ પડ,ે તો ગ્રાહક તે માિે જવાબદાર રહેશ  ં

d) અમે ગ્રાહકોને અમારા ઉત્પાદન અને સવેાઓ ક્વશ ેએવી એક અથવ એક વધ  ર્ાષામાં માક્હતી આપીશ ં: ક્હન્દી, ઇંક્ગ્લશ, 

અથવા યોગ્ય સ્થાની ર્ાષા 

e) આપેલ છે: લોનના ક્વચારે માનાયા છે ન હોય, જાક્ત, ધમણ, વ્યક્ટતગત અથવ શારીરરક અક્ષમતાના આધારે ન હોય, અમે 

ગ્રાહકોને ક્વચારની માંગન ં અને મજં  ંર કરવાન ં ક્ષમતા છે. 

f) અમે લોનનો ખાત ં બદલવાની માંગોન ં નોમણલ માગે ગ્રાહકથી અથવ બેંક / આર્થણક સંસ્થાથી પ્રાપ્ત કરવાની માંગોન ં પ્રરિયા કરીશ .ં 

g) આવ્યા છે:  

i. મૌજૂદ અને નવા ગ્રાહકોને કોડન ં એક નકલ મોકલવ  ં 
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ii. આ કોડ માિે ક્વનંતી મેળવવ ,ં વેચક નીચે અથવ ઇલેટરોક્નક સવંાદ અથવ મેલ દ્વારા;  

iii. આ કોડ ને દર શાખા અને અમારી વેબસાઇિ પર ઉપલબ્ધ રાખવો; અન ે

 iv. સ્િાફ ને કોડ ક્વશનેી મૂલર્ૂત માક્હતી પ્રદાન કરવી અને કોડ ને અમલમાં આપવ ં. 

h) ક્નયમક મંડળ માન્યતા અગં ે અને ક્વવાદ ક્નવારણની પ્રણાલીન ં ચાલવણીની પાલન અને ક્વક્વધ મેનજેમેન્િ સ્તરોમા ં

પરરયોદનાર સમયાંતરે રરવ્યૂ કરશ.ે આવ રરવ્યનૂી એકીકૃત અહવેાલ મનેેજમેન્િ દ્વારા ક્નયક્મત અ  ંતરાલોમાં ક્નયોક્જત કરેલી છે, 

જે તે મનેેજમેન્િ દ્વારા ક્નયમક મંડળ મા ંઉપલબ્ધ કરવામાં આવશ.ે 

આગળ, કંપની સૂચનાઓ / નોરિરફકેશનો / માગણદશણનો અથવા ન્યૂનતમ બદલાવોન ં પાલન કર ેછે જ્યાર ેક્નયમકો દ્વારા અપડિે 

થાય છે. 
******* 


