
 

 

KIFS હાઉસ િંગ ફાઇનાન્  સિસિટેડ 

ન્યાયી પ્રથાઓનો કોડ 

આવૃસિ ૧.૧ /ફેબ્રુઆરી, ૨૦૨૫ 

 

અસ્વીકૃસિ: આ દસ્તાવજેમાાં "ગોપનીય" તરીકે વગીકૃત સામગ્રીનો સમાવેશ થાય છે. KIFS દ્વારા ખાસ માંજૂર 

કરવામાાં ન આવ ેતયાાં સુધી, આ દસ્તાવજેનો ધારક અહીાં સમાવવષ્ટ માવહતીને ગોપનીય રાખશે અને તેને સાંપરૂ્ણ 

અથવા ભાગમાાં કોઈપર્ અનવધકૃત પક્ષને પ્રગટ કરવા અથવા પ્રસાવરત કરવા સામે સુરવક્ષત રાખશે. 

 

આ પ્રકાશનને પુનરાવૃત્ત કરવામાાં, પુનઃસાંગ્રવહત કરવામાાં, અથવા કોઈપર્ સ્વરૂપમાાં અથવા કોઈપર્ માધ્યમ 

દ્વારા, ઇલેક્ટટર ોવનક, યાાંવિક, ફોટોકૉપી, રકેોવડિંગ, અથવા અન્ય રીતે, KIFS ની પવૂણ લવેખત પરવાનગી વવના 

કરવામાાં આવતુાં નથી. 

 

 

આવૃસિ િૈયાર કરનાર  િીક્ષા કરનાર િિંજૂર કરનાર િિંજૂર િારીખ 

૧.0 સ્વર્ણપાલ વસાંહ બૈસ બોડણ બોડણ ૨૭ એવપ્રલ, ૨૦૧૭   

વાવષણક પનુવવણલોકન બોડણ બોડણ ૦૪ મે, ૨૦૧૮ 

વાવષણક પનુવવણલોકન બોડણ બોડણ ૧૨ એવપ્રલ, ૨૦૧૯ 

વાવષણક પનુવવણલોકન બોડણ બોડણ ૧૧ જૂન, ૨૦૨૦ 

વાવષણક પનુવવણલોકન બોડણ બોડણ ૦૩ જૂન, ૨૦૨૧ 

વાવષણક પનુવવણલોકન બોડણ બોડણ ૨૭ મે, ૨૦૨૨ 

વાવષણક પનુવવણલોકન બોડણ બોડણ ૩૦ મે, ૨૦૨૩ 

વાવષણક પનુવવણલોકન બોડણ બોડણ ૧૪ ઓગસ્ટ, ૨૦૨૪ 

૧.૧ 
ગાયિી રાર્ે -     

નીવત વ્યવસ્થાપક 

સાંદીપ વમાણ – 

ઓપરશેન્સ હેડ 

બોડણ ૨૧ માર્ણ, ૨૦૨૫ 
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અધ્યાય ૧ : ઇરાદો  

હાઉવસાંગ ફાઇનાન્સ કાંપનીઓ (HFCs) માટે ન્યાયી પ્રથાઓના કોડ પરના માગણદશણક તતવોનુાં પાલન કરતા, KIFS 

હાઉવસાંગ ફાઇનાન્સ વલવમટેડે આ કોડ તૈયાર કયો છે. આ કોડમાાં, 'અમે' KIFS હાઉવસાંગ ફાઇનાન્સ વલવમટેડને 

દશાણવે છે.   

 

અધ્યાય ૨ : કોડના ઉદે્દશો અને અરજી   

૨.૧ કોડનો ઉદે્દશ:   

KIFS હાઉવસાંગ ફાઇનાન્સ કાંપનીએ અગ્રર્ી કોપોરટે પ્રથાઓને અનુસરવા અને વ્યવસાય પ્રથામાાં પારદશણકતા 

લાવવા માટે પોતાનો ઉદે્દશ રાખ્યો છે. તદનુસાર, ન્યાયી પ્રથા કોડ એક ઉદે્દશ સાથે સ્થાવપત કરવામાાં આવ્યો 

છે:   

i. ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર કરતી વખતે ન્યનૂતમ ધોરર્ો સ્થાવપત કરીને સારા અને ન્યાયી પ્રથાઓને પ્રોતસાહન 

આપવુાં;   

ii. પારદશણકતા વધારવી જથેી ગ્રાહકને તે શુાં અપેવક્ષત કરી શકે છે તે વધ ુસારી રીતે સમજવા મળે;   

iii. સ્પધાણ દ્વારા બજારની શવિઓને પ્રોતસાહન આપવુાં જથેી ઉચ્ર્ કાયણકારી ધોરર્ો પ્રાપ્ત થાય;   

iv. ગ્રાહક અને HFC વચ્ર્ે ન્યાયી અન ેમૈિીપરૂ્ણ સાંબાંધને પ્રોતસાહન આપવુાં; અને   

v. હાઉવસાંગ ફાઇનાન્સ વસસ્ટમમાાં વવશ્વાસ વધારવો.   

 

૨.૨ કોડનો અરજી:   

આ કોડના તમામ ભાગો તે તમામ ઉતપાદનો અને સવેાઓ પર લાગુ પડે છે જ ેહાલમાાં આપવામાાં આવી રહી છે 

અથવા જ ેભવવષ્યમાાં કોઈપર્ રીતે અન/ેઅથવા કોઈપર્ મોડ દ્વારા રજૂ કરવામાાં આવી શકે છે.   

 

અધ્યાય ૩ : ગ્રાહકો  ાથ ેન્યાયી પ્રથાઓ  

અમે ગ્રાહકો સાથે તમામ વ્યવહારોમાાં ન્યાયી અન ેયોગ્ય રીતે કાયણ કરીશુાં:   

a) આ કોડમાાં અમારા ઉતપાદનો અન ેસેવાઓ માટેની પ્રવતબદ્ધતાઓ અન ેધોરર્ોન ેઅને અમારા કમણર્ારીઓ 

દ્વારા અનુસરવામાાં આવતી પ્રવિયાઓ અન ેપ્રથાઓને પરૂ્ણ કરવુાં.   

b) સાંબાંવધત કાયદા અન ેવનયમોનુાં પાલન કરતી ઉતપાદનો અને સેવાઓ ઓફર કરવી.   

c) ગ્રાહકો સાથેની વિયાપ્રવતવિયામાાં પ્રામાવર્કતા અન ેપારદશણકતાના નવૈતક તતવોનુાં પાલન કરવુાં.   

 

KIFS હાઉવસાંગ ઉધારકતાણને લોન અરજીની પ્રવિયા માટે ર્ૂકવવા માટેની ફી/ર્ાજણ વવશેની તમામ માવહતી 

પારદશણક રીતે જાહેર કરશે, જો લોનની રકમ માંજૂર/જારી ન કરવામાાં આવે તો પરત કરવામાાં આવતી ફી, પવૂણ-

ભૂગતાનના વવકલ્પો અને ર્ાજણ, જો હોય, વવલાંવબત ર્ુકવર્ી માટેનો દાં ડ, જો હોય, વનવિતથી ફ્લોવટાંગ દરમાાં 

લોન વસ્વર્ કરવા માટે રૂપાાંતરર્ ર્ાજણ, અથવા તેના વવરુદ્ધ, કોઈપર્ વ્યાજ પુનઃસટે કલોઝની હાજરી અને 

ઉધારકતાણના વહતને અસર કરતી અન્ય કોઈપર્ બાબત. અન્ય શબ્દોમાાં, KIFS હાઉવસાંગ 'સવણ ખર્ણ' જાહેર કરશે 



જમેાાં લોન અરજીની પ્રવિયા/માંજૂરીમાાં સામેલ તમામ ર્ાજણનો સમાવશે થાય છે. આ સાથે, તે સવુનવિત કરવુાં 

જોઈએ કે આવા ફેરફારો/ફી ભેદભાવક ન હોય.   

 

અધ્યાય ૪ : િોન   

૪.૧ (i) િોન િાટેના અરજીઓ અન ેિેિની પ્રસક્રયા  

a) ઉધારકતાણને તમામ સાંવાદ સ્થાવનક ભાષામાાં અથવા ઉધારકતાણ દ્વારા સમજી શકાય તેવી ભાષામાાં કરવામાાં 

આવશે.   

b) અમ ે'સવણ ખર્ણ' જાહેર કરીશુાં જમેાાં લોન અરજીની પ્રવિયા/માંજૂરીમાાં સામેલ તમામ ર્ાજણનો સમાવશે થાય છે. 

આ સાથે, તે સુવનવિત કરવુાં જોઈએ કે આવા ર્ાજણ/ફી ભેદભાવક ન હોય.   

c) અમારા લોન અરજીના ફોમણમાાં જરૂરી માવહતીનો સમાવશે થશે જ ેઉધારકતાણના વહતને અસર કર ેછે. અમારા 

લોન અરજીના ફોમણમાાં અરજીએ સબવમટ કરવા માટેની જરૂરી દસ્તાવજેોની યાદી દશાણવશે.   

d) અમ ેતમામ લોન અરજીઓની પ્રાપ્તીની માન્યતા આપીશુાં જમેાાં લોન અરજીઓ વનપટાવવા માટેનો 

સમયગાળો સામેલ હશે.   

 

(ii) િોન િૂલયાિંકન અને શરિો/શરિો  

a) સામાન્ય રીતે, અમે અરજીના સમયે લોન અરજીની પ્રવિયા માટે જરૂરી તમામ વવગતો એકિ કરીશુાં. જો 

અમન ેકોઈ વધારાની માવહતીની જરૂર હોય, તો ગ્રાહકને જર્ાવવામાાં આવશે કે તેને તરત જ ફરી સાંપકણ  

કરવામાાં આવશે.   

b) અમ ેઉધારકતાણને માંજૂરી પિ દ્વારા સ્થાવનક ભાષામાાં લવેખતમાાં જર્ાવશુાં, માંજૂર થયેલી લોનની રકમ અને 

તમામ શરતો અન ેશરતો, જમેાાં વાવષણક વ્યાજ દર, અરજાની પદ્ધવત, EMI રર્ના, પૂવણ-ભૂગતાનના ર્ાજણ અન ે

લોનના વવતરર્ સમયે ઉધારકતાણ દ્વારા આ શરતો અને શરતોની લેવખત સ્વીકૃવત રાખવામાાં આવશે.   

c) અમે લોન કરારમાાં વવલાંવબત ર્ુકવર્ી માટે ર્ાજણન ેઠળક અક્ષરમાાં ઉલ્લેખ કરીશુાં.   

 

(iii) િોન અરજીની અસ્વીકૃસિનો  િંવાદ 

જો અમ ેગ્રાહકને લોન પ્રદાન કરી શકતા નથી, તો અમ ેઅસ્વીકૃવતના કારર્ો લવેખતમાાં સાંવાવદત કરીશુાં.   

 

(iv) િોનનુિં સવિરણ, શરિો અને શરિોિાિં ફેરફારો 

a) વવતરર્ લોન કરારમાાં આપવામાાં આવેલા વવતરર્ શેડ્યૂલ અનુસાર કરવામાાં આવશ.ે   

b) અમ ેઉધારકતાણને સ્થાવનક ભાષામાાં શરતો અને શરતોમાાં કોઈપર્ ફેરફાર વવશે સરૂ્ના આપીશુાં, જમેાાં 

વવતરર્ શેડ્યૂલ, વ્યાજ દર, સવેા ર્ાજણ, પૂવણ-ભૂગતાનના ર્ાજણ, અન્ય લાગુ પડતા ફી/ર્ાજણ વગેરનેો સમાવશે 

થાય છે. અમે વ્યાજ દરોમાાં ફેરફાર નહીાં કરીએ. આ સાંદભણમાાં એક યોગ્ય શરત કરારમાાં સમાવવષ્ટ કરવામાાં 

આવશે.   



c) જ્યાર ેઆવા ફેરફાર ગ્રાહક માટે હાવનકારક માનવામાાં આવે છે, તયાર ેઉધારકતાણને 60 વદવસની અાંદર અને 

કોઈપર્ સૂર્ના વવના પોતાનુાં ખાતુાં બાંધ કરવાની અથવા વસ્વર્ કરવાની પરવાનગી આપવામાાં આવશ,ે 

કોઈપર્ વધારાના ર્ાજણ અથવા વ્યાજ ર્ૂકવ્યા વવના.   

d) કરાર હેઠળ ર્ુકવર્ી અથવા કાયણક્ષમતા પનુઃપ્રાપ્ત કરવા અથવા વધારાની સુરક્ષા માાંગવા માટેનો કોઈપર્ 

વનર્ણય લોન કરાર સાથ ેસુસાંગત રહેશે.   

e) અમે બકાયાની તમામ ર્ુકવર્ી પર અથવા લોનની બાકી રકમની વસુલાત પર તમામ સુરક્ષાઓ મુિ 

કરીશુાં, કોઈપર્ અન્ય દાવા માટેના કોઈપર્ કાયદેસર હક અથવા વલયનેના આધાર.ે જો આવા હકનો ઉપયોગ 

કરવામાાં આવવો હોય, તો ઉધારકતાણન ેતે અાંગ ેસાંપૂર્ણ વવગતો સાથે જાર્ કરવામાાં આવશે અને અમને સાંબાંવધત 

દાવો વનકાલ/ર્ુકવર્ી સુધી સુરક્ષાઓ રાખવાની અવધકાર છે તે શરતો વવશે જાર્ કરવામાાં આવશે.   

 

૪.૨ HFCs દ્વારા ચાજજ  કરવાિાિં આવેિા અસિશય વ્યાજ દર પર સનયિન:   

a) અમ ેવ્યાજ દરનુાં મોડેલ અપનાવશુાં જ ેફાંડની વકાંમત, માવજણન અને જોખમ પ્રીવમયમ જવેા સાંબાંવધત ઘટકોને 

ધ્યાનમાાં રાખીને લોન અન ેઆગ્રહર્ માટે ર્ાજણ કરવામાાં આવતી વ્યાજ દરને વનધાણવરત કરશે. વ્યાજ દર અન ે

જોખમના ગ્રેડેશન માટેનો દૃવષ્ટકોર્ અન ેવવવવધ શે્રર્ીના ઉધારકતાણઓને વવવવધ વ્યાજ દર ર્ાજણ કરવાનો તકણ  

ઉધારકતાણ અથવા ગ્રાહકને અરજીફોમણમાાં જાહેર કરવામાાં આવશે અન ેમાંજૂરી પિમાાં સ્પષ્ટપર્ે સાંવાવદત 

કરવામાાં આવશે.   

b) દાં ડાત્મક ર્ાજણ (જો હોય) માટેની નીવત કાંપની દ્વારા વનધાણવરત કરવામાાં આવશે.   

c) વ્યાજ દર અન ેજોખમના ગ્રેડેશન માટેનો દૃવષ્ટકોર્, અને દાં ડાત્મક ર્ાજણ (જો હોય) કાંપનીની વેબસાઇટ પર 

ઉપલબ્ધ કરવામાાં આવશે અથવા સાંબાંવધત સમાર્ારપિોમાાં પ્રકાવશત કરવામાાં આવશે. વેબસાઇટમાાં 

પ્રકાવશત માવહતી અથવા અન્ય રીતે પ્રકાવશત માવહતી વ્યાજ દરોમાાં ફેરફાર થાય તયાર ેઅપડેટ કરવામાાં 

આવશે.   

d) વ્યાજ દર વાવષણકીકૃત દર હશે જથેી ઉધારકતાણ ખાતા પર ર્ાજણ કરવામાાં આવતી ર્ોક્કસ દરો વવશ ેજાર્ે.   

e) અમે વ્યાજ દરમાાં દાં ડાત્મક ર્ાજણ ઉમરેતા નથી. દાં ડાત્મક ર્ાજણનુાં મૂડીકરર્ નહીાં થાય, એટલ ેકે આવા ર્ાજણ પર 

કોઈપર્ વધ ુવ્યાજ ગર્વામાાં આવશ ેનહીાં.   

f) ઉધારકતાણઓ પાસથેી એકવિત હપ્તા વ્યાજ અન ેમુખ્ય રકમ વચ્ર્ેના વવભાજનને સ્પષ્ટ રીતે દશાણવશે.   

g) અમ ેઉધારકતાણઓ સાથે સાંવાદમાાં પૂરતી પારદશણકતા સવુનવિત કરવા માટે પ્રવિયા અને કાયણપદ્ધવતઓની 

દેખરખે રાખવા માટે એક આાંતવરક યાાંિર્ા સ્થાવપત કરીશુાં.   

 

૪.૩ ગરિંટી આપનાર:   

જ્યાર ેકોઈ વ્યવિ લોન માટે ગારન્ટર બનવાનો વવર્ાર કર ેછે, તયાર ેતેને નીર્ેની બાબતો વવશે માવહતી 

આપવામાાં આવવી જોઈએ:   

a) ગારન્ટર તરીકે તેની/તि च ી જવાબદારી;   

b) તે કાંપની માટે કેટલી જવાબદારી સ્વીકારવા જઈ રહ્યો છે;   

c) HFC ક્યાર ેતેન/ેતેર્ીન ેતેની/તેર્ીની જવાબદારી ર્ૂકવવા માટે બોલાવશ;ે   



d) જો તે ગારન્ટર તરીકે ર્ૂકવર્ી કરવામાાં વનષ્ફળ જાય, તો HFC પાસે તેની/તેર્ીની અન્ય રકમો પર હક છે કે 

નહીાં;   

e) ગારન્ટર તરીકે તેની/તેર્ીની જવાબદારી ર્ોક્કસ રકમ સધુી મયાણવદત છે કે તે અવનયવમત છે; અને   

f) ગારન્ટર તરીકે તેની/તેર્ીની જવાબદારી ક્યાર ેમુિ થશ ેઅન ેHFC તેન/ેતેર્ીન ેઆ વવશે કેવી રીતે જાર્ 

કરશે.   

g) જો ગારન્ટર દેવુાં ર્ૂકવવા માટે પરૂતા સાધન હોવા છતાાં, દેવુાં ર્કૂવવા માટે કરલેા દાવાને અનુસર ેછે, તો તે 

ગારન્ટર પર્ ઇચ્છાશવિથી વડફોલ્ટર તરીકે ગર્વામાાં આવશે.   

અમે તેને/તેર્ીને ગારન્ટર તરીકે ઊધારકતાણની આવથણક વસ્થવતમાાં કોઈપર્ સામગ્રી નકારાત્મક ફેરફારો વવશ ે

જાર્ કરીશુાં.   

 

૪.૪ ગોપનીયિા અન ેગુપ્તિા:   

અમે ગ્રાહકોની તમામ વ્યવિગત માવહતીને ખાનગી અને ગુપ્ત માનશુાં, અને નીર્નેા તતવો અન ેનીવતઓ દ્વારા 

માગણદશણન મેળવશુાં. અમે ગ્રાહક ખાતાઓ સાંબાંવધત માવહતી અથવા ડેટા, ગ્રાહકો દ્વારા આપવામાાં આવેલ હોય 

કે અન્યથા, કોઈન ેપર્ પ્રગટ નહીાં કરીએ, નીર્ેના અપવાદો વસવાય:   

a) જો માવહતી કાયદા દ્વારા આપવામાાં આવવી હોય.   

b) જો માવહતી પ્રગટ કરવાની જાહેર ફરજ હોય.   

c) જો HFCના વહતો તેમને માવહતી આપવા માટે જરૂરી હોય (ઉદાહરર્ તરીકે, ફ્રોડ અટકાવવા માટે) પરાંતુ તે 

ગ્રાહક અથવા ગ્રાહક ખાતાઓ (ગ્રાહકનુાં નામ અને સરનામુાં સવહત) વવશેની માવહતી અન્ય કોઈને, જૂથની અન્ય 

કાંપનીઓ સવહત, માકેવટાંગના ઉદે્દશો માટે આપવાની કારર્ તરીકે ઉપયોગમાાં ન લેવાય.   

d) જો ગ્રાહક HFCન ેમાવહતી પ્રગટ કરવા માટે કહે છે, અથવા ગ્રાહકની પરવાનગી સાથે.   

e) જો HFCsન ેગ્રાહકો વવશેનો સાંદભણ આપવા માટે કહેવામાાં આવે છે, તો તેઓ તેને આપતા પહેલા તેની/તેર્ીની 

લેવખત પરવાનગી મેળવશે.   

f) ગ્રાહકને HFC પાસે તેની/તેર્ીની વ્યવિગત રકેોડ્સણમાાં પ્રવશે મળેવવા માટેના અવધકારોની વ્યાવપ્ત વવશે 

જાર્ કરવામાાં આવશે.   

g) HFCs ગ્રાહકની વ્યવિગત માવહતીનો ઉપયોગ માકેવટાંગના ઉદે્દશો માટે નહીાં કર,ે HFCs સવહત, જો સુધી 

ગ્રાહક તેમને એવુાં કરવા માટે ખાસ માંજૂરી ન આપે.   

 

૪.૫ કે્રસડટ રફેરન્  એજન્ ીઓ:   

a) અમ ેગ્રાહકને જાર્ કરીશુાં કે જ્યાર ેઅમે િેવડટ રફેરન્સ એજન્સીઓ સાથે તપાસ કરી શકીએ છીએ અને 

જ્યાર ેઅમ ેતેમના માટે તેની/તેર્ીની ખાતાની વવગતો આપી શકીએ છીએ, જો લોન ખાતુાં ખોલવામાાં આવ ેછે.   

b) અમ ેિેવડટ રફેરન્સ એજન્સીઓન ેગ્રાહકના વ્યવિગત દેવા વવશે માવહતી આપી શકીએ છીએ જો:   

i. ગ્રાહક તેના/તેર્ાના ર્ુકવર્ામાાં પાછળ પડ્યો છે;   

ii. બકાયાની રકમ વવવાદમાાં નથી; અને   



iii. ગ્રાહકે તેના/તેર્ાના દેવુાં ર્કૂવવા માટે સાંતોષકારક પ્રસ્તાવ નથી આપ્યા, અમારી ઔપર્ાવરક માાંગ પછી.   

c) આ કેસોમાાં, અમે ગ્રાહકને લેવખતમાાં જાર્ કરીશુાં કે અમે ગ્રાહકના લોન ખાતાના વવગતો િેવડટ રફેરન્સ 

એજન્સીઓને આપવા માટેની યોજના બનાવી રહ્યા છીએ. સાથમેાાં, અમે ગ્રાહકને િેવડટ રફેરન્સ એજન્સીઓની 

ભૂવમકા અને અમ ેજ ેમાવહતી પ્રદાન કરીએ છીએ તે ગ્રાહકની િેવડટ મળેવવાની ક્ષમતા પર કેવી રીતે અસર કરી 

શકે છે તે સમજાવશુાં.   

d) અમ ેિેવડટ રફેરન્સ એજન્સીઓન ેગ્રાહકના ખાતા વવશનેી અન્ય માવહતી ફિ તયાર ેઆપી શકીએ છીએ 

જ્યાર ેગ્રાહકે અમને એવુાં કરવા માટે પરવાનગી આપી હોય.   

e) િેવડટ રફેરન્સ એજન્સીઓને આપવામાાં આવેલી માવહતીની એક નકલ ગ્રાહકોને આપવામાાં આવશ,ે જો 

એવી માાંગ કરવામાાં આવે.   

 

૪.૬ **બકાયાની વસુલાત:**   

૪.૬.૧ જ્યાર ેલોન આપવામાાં આવે છે, તયાર ેરકમ, સમયગાળો અને ર્ુકવર્ીની આવવૃત્ત દ્વારા ર્કુવર્ીની 

પ્રવિયા ગ્રાહકને સમજાવવામાાં આવશે. જો કે, જો ગ્રાહક ર્ુકવર્ીના શેડ્યૂલનુાં પાલન કરતુાં નથી, તો બકાયાની 

વસુલાત માટે એક વનધાણવરત પ્રવિયા, જ ેવતણમાન કાયદાન ેઅનરુૂપ છે, અનુસરીને બકાયાની વસુલાત કરવામાાં 

આવશે, જમેાાં ગ્રાહકને યાદ અપાવવા માટે તેને/notices મોકલવા અથવા વ્યવિગત મુલાકાતો કરવા 

અન/ેઅથવા કોઈપર્ સુરક્ષા પુન 

૪.૬.૨ અમારી વસુલાતની નીવતના આધાર પર વશસ્ત, ન્યાયી વ્યવહાર અન ેમનવાાંટો. અમારી ટીમ 

અથવા બકાયાની વસુલાત અથવા સુરક્ષા પુનઃપ્રાવપ્તમાાં અમારુાં  પ્રવતવનવધતવ કરવા માટે અવધકૃત 

કોઈપર્ વ્યવિ પોતાને ઓળખીશે અન ેKIFS હાઉવસાંગ ફાઇનાન્સ વલવમટેડ દ્વારા અથવા 

કાંપનીની અવધકૃતતા હેઠળ જારી કરલે અવધકાર પિ અન ેઓળખપિ દશાણવશ.ે અમે ગ્રાહકોને 

બકાયાની તમામ માવહતી પ્રદાન કરીશુાં અન ેબકાયાની ર્ુકવર્ી માટે પૂરતી સરૂ્ના આપવા માટે 

પ્રયત્ન કરીશુાં. 

૪.૬.૩ અમારી વસુલાત અથવા/અન ેસુરક્ષા પુનઃપ્રાવપ્તમાાં અમારુાં  પ્રવતવનવધતવ કરવા માટે અવધકૃત 

તમામ કમણર્ારીઓએ નીર્ેના માગણદશણક તતવોનુાં પાલન કરવુાં જોઈએ: 

a) ગ્રાહકને સામાન્ય રીતે તેના/તેર્ાના પસાંદગીના સ્થળે સાંપકણ  કરવામાાં આવશે અન ેજો કોઈ 

વનધાણવરત સ્થળ ન હોય તો તેના/તેર્ાના વનવાસસ્થાને અને જો તે તેના/તરે્ાના વનવાસસ્થાને 

ઉપલબ્ધ ન હોય તો તેના/તેર્ાના વ્યવસાય/વ્યવસાયના સ્થળે સાંપકણ  કરવામાાં આવશે. 

b) MBINDનુાં પ્રવતવનવધતવ કરવાની ઓળખ અન ેઅવધકાર ગ્રાહકને પ્રથમ વખત જર્ાવવામાાં 

આવશે. 

c) અમે લોન વગેરનેી વસુલાત માટે બળશવિનો ઉપયોગ નહીાં કરીએ. 

d) ગ્રાહકની ગોપનીયતાનો આદર કરવામાાં આવશે. 

e) ગ્રાહક સાથેની વિયાપ્રવતવિયા વશસ્તબદ્ધ રીતે કરવામાાં આવશે. 

f) અમે ગ્રાહકોને 0700 કલાકથી 1900 કલાક વચ્રે્ સાંપકણ  કરીશુાં, જો કે ગ્રાહકના વ્યવસાય અથવા 

વ્યવસાયની વવશેષ પવરવસ્થવતઓ અન્યથા જરૂરી હોય. 

g) ગ્રાહકની વવવશષ્ટ સમયે અથવા વવવશષ્ટ સ્થળે કોલ ટાળવા માટેની વવનાંતી શક્ય તેટલી માન્ય 

રાખવામાાં આવશે. 

h) કોલની સમય અન ેસાંખ્યાઓ અન ેસાંવાદની સામગ્રીનો દસ્તાવેજીકરર્ કરવામાાં આવશે. 

i) બકાયાની બાબતોમાાં વવવાદો અથવા વભન્નતાઓન ેઉકેલવા માટે તમામ સહાય આપવામાાં 

આવશે, જ ેપરસ્પર સ્વીકૃત અન ેવ્યવવસ્થત રીતે કરવામાાં આવશે. 



j) બકાયાની વસુલાત માટે ગ્રાહકના સ્થળે મુલાકાત દરવમયાન વશસ્ત અન ેવશસ્ત જાળવવામાાં 

આવશે. 

k) પવરવારમાાં શોક અથવા અન્ય કોઈપર્ દુઃખદ પ્રસાંગો જવેા અનુકૂળ પ્રસાંગો બકાયાની વસુલાત 

માટે કોલ/ભેટી કરવા માટે ટાળવામાાં આવશે. 

l) અમે ખાતરી કરીશુાં કે કમણર્ારીઓને ગ્રાહકો સાથે યોગ્ય રીતે વ્યવહાર કરવા માટે પૂરતુાં તાલીમ 

આપવામાાં આવ્યુાં છે. 

૪.૭. િકિીફો અને ગ્રીવન્ : 

૪.૭.૧ આિંિસરક પ્રસક્રયાઓ 

a) અમે દરકે ઓવફસમાાં તકલીફો અન ેગ્રીવન્સને પ્રાપ્ત કરવા, નોાંધર્ી કરવા અન ેવનકાલ કરવા માટે 

એક વસસ્ટમ અન ેપ્રવિયા રાખીશુાં. 

b) અમારી બોડણ  ઓફ વડરકે્ટટસણ દ્વારા વનધાણવરત એક યોગ્ય ગ્રીવન્સ વનકાલ વમકેવનઝમ તકલીફો અન ે

ગ્રીવન્સન ેઉકેલવા માટે આધાર બનાવશે. 

c) અમે ગ્રાહકોને અમારી તકલીફો હેન્ડવલાંગની વવગતો ક્યાાં મળશ ેતે જર્ાવશુાં. 

d) જો ગ્રાહક તકલીફ કરવી હોય, તો તેને જર્ાવવામાાં આવશે: 

i. તકલીફ કેવી રીતે કરવી 

ii. તકલીફ ક્યાાં કરી શકાય 

iii. જવાબની અપેક્ષા ક્યાર ેરાખવી 

iv. વનકાલ માટે કોને સાંપકણ  કરવો 

v. જો ગ્રાહક પવરર્ામથી ખુશ ન હોય તો શુાં કરવુાં. 

vi. અમારા કમણર્ારીઓ ગ્રાહકને અન્ય કોઈપર્ પ્રશ્નોમાાં મદદ કરશ.ે 

e) જો અમન ેગ્રાહક પાસેથી લેવખત તકલીફ મળે, તો અમે તેન ેએક સપ્તાહમાાં માન્યતા/જવાબ 

મોકલવાનો પ્રયત્ન કરીશુાં. માન્યતામાાં તે અવધકારીનુાં નામ અન ેપદ હશ ેજ ેગ્રીવન્સને હેન્ડલ કરશ.ે 

જો તકલીફ અમારુાં  વનધાણવરત ટેવલફોન હેલ્પડેસ્ક અથવા ગ્રાહક સેવા નાંબર પર ફોન દ્વારા આપવામાાં 

આવે, તો ગ્રાહકને તકલીફ સાંદભણ નાંબર આપવામાાં આવશે અન ેતેને યોગ્ય સમયગાળામાાં પ્રગવત 

વવશ ેજાર્ કરવામાાં આવશે. 

f) મામલાની તપાસ કયાણ પછી, અમે ગ્રાહકને અમારી અાંવતમ પ્રવતસાદ મોકલશુાં અથવા વધુ સમયની 

જરૂર કેમ છે ત ેસમજાવશુાં અને તકલીફ પ્રાપ્ત થયા પછી છ અઠવાવડયામાાં આ કરવા માટે પ્રયત્ન 

કરીશુાં અન ેજો તે હજુ પર્ સાંતોષકારક ન હોય તો અમે ગ્રાહકને તેની તકલીફ આગળ કેવી રીત ેલઈ 

જવી ત ેજર્ાવશુાં. 

g) અમે અમારી ગ્રીવન્સ વનકાલ વમકેવનઝમનો પ્રર્ાર કરીશુાં અન ેખાસ કરીન ેઅમારી વેબસાઇટ, 

શાખાઓ અન ેઓવફસોમાાં ઉપલબ્ધ કરાવીશુાં. 

અધ્યાય ૫ : જાહેરાિ, િાકેસટિંગ અને વેચાણ 

અમે: 

a) તમામ જાહેરાત અન ેપ્રમોશનલ સામગ્રીને સ્પષ્ટ અન ેસતય બનાવશુાં. 

b) અમારી કોઈપર્ જાહેરાતમાાં, કોઈપર્ મીવડયા જમેાાં લોનના વ્યાજ દરની માવહતીનો સમાવેશ 

થાય છે, તે અમારુાં  વાવર્વજ્યક શરતોનો ઉલ્લખે કરશ ેજ ેલાગુ પડી શકે છે, અન ેવવનાંતી પર, સાંપરૂ્ણ 

શરતો અન ેશરતો ઉપલબ્ધ કરવામાાં આવશે અથવા વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ કરવામાાં આવશે. 

c) વ્યાજ દર, સામાન્ય ફી અને ર્ાજણ (દાં ડાત્મક ર્ાજણ, જો હોય) વવશેની માવહતી અમારી શાખાઓમાાં 

નોવટસ લગાવીને; અન ેગ્રાહકની વિયાપ્રવતવિયા માટેના અન્ય કોઈપર્ મીવડયા દ્વારા પ્રદાન 

કરવામાાં આવશે. 

d) િીજા પક્ષોન ેગ્રાહકની વ્યવિગત માવહતીન ેહેન્ડલ કરવા માટે તે જ સ્તર ેગોપનીયતા અન ે



સુરક્ષા સાથે બાાંધવામાાં આવશે જમે કે અમે કરીએ છીએ, જ્યાર ેઆવા સપોટણ  સેવા િીજા પક્ષો દ્વારા 

લેવામાાં આવે. 

e) સમયાાંતર,ે ગ્રાહકોને અમારા ઉતપાદનોની વવવવધ વવશેષતાઓ વવશ ેમાવહતી આપશુાં. જો કે, 

અમારા અન્ય ઉતપાદનો અથવા ઉતપાદનો/સેવાઓના સાંદભણમાાં પ્રમોશનલ ઓફસણ વવશેની માવહતી 

ગ્રાહકોને ફિ તેમના સાંમવત મેળવ્યા પછી જ આપવામાાં આવશે, જ ેમેલ દ્વારા અથવા વેબસાઇટ 

પર નોાંધર્ી દ્વારા અથવા ગ્રાહક સેવા નાંબર દ્વારા આવી માવહતી/સેવાઓ પ્રાપ્ત કરવા માટે. 

f) અમારા વેપાર સહયોગીઓ અથવા સીધી વેર્ાર્ એજન્સીઓ માટે એક આર્ાર સાંવહતા વનધાણવરત 

કરીશુાં, જમેની સેવાઓ ઉતપાદનો/સેવાઓને માકેટ કરવા માટે લેવામાાં આવે છે, જમેાાં અન્ય 

બાબતોમાાં તેમને ગ્રાહકોને વ્યવિગત રીત ેઅથવા ફોન દ્વારા ઉતપાદનો વેર્વા માટે સાંપકણ  કરતા 

પોતાને ઓળખવા માટેની જરૂર છે. 

g) તકલીફોની તપાસ કરવા અન ેહેન્ડલ કરવા માટે યોગ્ય પગલાાં શરૂ કરીશુાં, જો કોઈ હોય, અન ે

અમારુાં  વેપાર સહયોગી/પ્રવતવનવધ/કૂવરયર અથવા સીધી વેર્ાર્ એજન્ટ દ્વારા આ કોડના ઉલ્લાંઘન 

સાથે સાંબાંવધત ગ્રાહક પાસેથી પ્રાપ્ત થયેલ તકલીફો અાંગે નુકસાનની ભરપાઈ કરવા માટે યોગ્ય પગલાાં 

શરૂ કરીશુાં. 

અધ્યાય ૬ :  ાિાન્ય 

a) અમે ગ્રાહકને તેમના લોન અરજીમાાં આપેલ વવગતોની ર્કાસર્ી વવશ ેસીધા અથવા અમારા 

વેપાર સહયોગી અથવા આ માટે વનમર્ૂક કરલે એજન્સીઓ દ્વારા માવહતી આપશુાં. 

b) અમે ઉધારકતાણના મામલાઓમાાં હસ્તકે્ષપ કરવામાાં ટાળશુાં, વસવાય તે ઉદે્દશો માટે જ ેલોન 

કરારની શરતો અન ેશરતોમાાં આપવામાાં આવ્યા છે (જો સુધી ઉધારકતાણ દ્વારા અગાઉ જાહેર 

કરવામાાં આવેલી માવહતી નોાંધાઈ નથી). 

c) અમે વ્યવિગત ઉધારકતાણઓ માટે વ્યવસાયના ઉદે્દશો માટે માંજૂર કરવામાાં આવેલા કોઈપર્ 

ફ્લોવટાંગ દરના સમયગાળા માટે ફોરક્લોઝર ર્ાજણ/પૂવણ-ભૂગતાનના દાં ડ લાદીશુાં નહીાં, સહ-

ઉપબાંધક(ઓ) સાથે કે વવના. 

d) અમે નીર્ેની પવરવસ્થવતઓમાાં આવાસ લોનના પૂવણ-સમાપન પર પૂવણ-ભૂગતાનનો ર્ાજણ અથવા 

દાં ડ લાદીશુાં નહીાં: 

a. જ્યાાં આવાસ લોન ફ્લોવટાંગ વ્યાજ દરના આધાર પર છે અન ેકોઈપર્ સ્ત્રોતમાાંથી પૂવણ-સમાપ્ત 

કરવામાાં આવી છે. 

b. જ્યાાં આવાસ લોન વનવિત વ્યાજ દરના આધાર પર છે અન ેલોન ઉધારકતાણ દ્વારા તેમના પોતાના 

સ્ત્રોતોમાાંથી પૂવણ-સમાપ્ત કરવામાાં આવી છે. 

e) અમે ગ્રાહકોને સહકાર આપવા માટે જર્ાવશુાં જો ગ્રાહકના ખાતા પરના વ્યવહારમાાં તપાસ 

કરવાની જરૂર હોય અન ેપોલીસ/અન્ય તપાસ એજન્સીઓ સાથે, જો તેઓની જરૂર હોય. 

f) અમે ગ્રાહકને સલાહ આપશુાં કે જો ગ્રાહક ધોખાધડી કર ેછે, તો તે તેમના ખાતા પર તમામ 

નુકસાન માટે જવાબદાર રહેશે અન ેજો ગ્રાહક યોગ્ય કાળજી વવના કાયણ કર ેછે અન ેઆથી નુકસાન 

થાય છે, તો ગ્રાહક તેના માટે જવાબદાર હોઈ શકે છે. 

g) અમે ગ્રાહકને અમારા ઉતપાદનો અન ેસેવાઓ વવશ ેનીર્ેની ભાષાઓમાાં એક અથવા વધુમાાં 

માવહતી આપશુાં: વહન્દી, અાંગ્રજેી અથવા યોગ્ય સ્થાવનક ભાષા. 

h) અમે લોન આપતી વખતે વલાંગ, જાવત અન ેધમણના આધાર પર ભેદભાવ નહીાં કરીએ. તેમજ, અમે 

દ્રવષ્ટહીન અથવા શારીવરક રીતે પડકાવરત અરજદારોન ેઅપાંગતાના આધાર પર ઉતપાદનો, સેવાઓ, 

સુવવધાઓ વગેરમેાાં ભેદભાવ નહીાં કરીએ. 

i) અમે સામાન્ય પ્રવિયામાાં ઉધારકતાણ અથવા બેંક/વવત્તીય સાંસ્થાથી લોન ખાતાના હસ્તાાંતરર્ 

માટેની વવનાંતીઓને પ્રવિયા કરીશુાં. 

j) કોડનો પ્રર્ાર કરવા માટે, અમે: 



i. વતણમાન અન ેનવા ગ્રાહકોને કોડની એક નકલ પ્રદાન કરીશુાં. 

ii. આ કોડન ેવવનાંતી પર કાઉન્ટર પર અથવા ઇલેક્ટટર ોવનક સાંપ્રેષર્ અથવા મેલ દ્વારા ઉપલબ્ધ 

કરાવીશુાં; 

iii. દરકે શાખામાાં અન ેઅમારી વેબસાઇટ પર આ કોડ ઉપલબ્ધ કરાવીશુાં; અન ે

iv. કોડ વવશેની સાંબાંવધત માવહતી પ્રદાન કરવા માટે અન ેકોડન ેઅમલમાાં મૂકવા માટે કમણર્ારીઓને 

તાલીમ આપીશુાં. 

k) બોડણ  ઓફ વડરકે્ટટસણ ન્યાયી પ્રથાઓના કોડના પાલન અને વવવવધ વ્યવસ્થાપન સ્તરો પર ગ્રીવન્સ 

વનકાલ વમકેવનઝમના કાયણની સમયાાંતર ેસમીક્ષા કરશ.ે આવી સમીક્ષાઓની એક સાંકવલત અહેવાલ 

બોડણન ેવનયવમત અાંતરાલે ઉપલબ્ધ કરાવવામાાં આવશ,ે જમે કે ત ેવનધાણવરત કરશ.ે 

આગળ, કાંપની વનયમક દ્વારા અપડેટ કરવામાાં આવેલા પવરપિો/સૂર્નાઓ/વદશા અથવા કોઈપર્ 

સામગ્રીમાાં ફેરફારોનુાં પાલન કરશ.ે 
 


