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બ્રાચં ઇન્ટરનેશનલ ઉચિત આચરણ સહંિતા 
 
 

1.​ પરિચય 

 
આ ઉચિત આચરણ સહંિતા ('કોડ') બ્રાચં ઇન્ટરનશેનલ ફાઇનાન્શિયલ સર્વિસિસ પ્રાઇવટે લિમિટેડ ("કંપની") દ્વારા 
રચવામા ં અન ે અપનાવવામા ં આવી છે, જે રિઝર્વ બેંક ઓફ ઈન્ડિયા (નોન-બેંકિગ ફાઇનાન્શિયલ કંપની - સ્કેલ 
આધારિત નિયમન) દિશાનિર્દેશ, 2023 ("SBR માસ્ટર દિશાનિર્દેશ") ના પરેા 45 અનસુાર છે. કંપની આ કોડમા ં
સમયાતંરે યોગ્ય ફેરફારો કરશ ેજેથી રિઝર્વ બેંક ઓફ ઈન્ડિયા (RBI) દ્વારા સમયાતંરે નિર્ધારિત ધોરણોન ેઅનરુૂપ 
બનાવી શકાય 

 
2.​ ઉદે્દશ્યો 

 
2.1.​ ગ્રાહકો સાથ ેવ્યવહારમા ંઉચિત ધોરણો નક્કી કરીન ેસારી, ન્યાયી અન ેપારદર્શક વ્યવસાય પદ્ધતિઓનુ ંપાલન 

કરવુ ં
2.2.​ નિષ્પક્ષ સ્પર્ધાના માધ્યમથી બજાર શક્તિઓન ેપ્રોત્સાહિત કરીને ઉચ્ચ સચંાલન માનકો હાસંલ કરવાનુ ં
2.3.​ ગ્રાહકો સાથ ેએવો સબંધં બાધંો કે જે ન્યાયસગંત અને સૌહાર્દપરૂ્ણ સબંધંને પ્રોત્સાહિત કરે. 
2.4.​ આવશ્યકતા મજુબ, યોગ્ય કાનનૂી પ્રક્રિયા અનસુરીન ેવસલૂાત અન ેઅમલવારી કરવી. 

 
3.​ વ્યાખ્ય 

 
3.1 ​ આ નીતિના હતે ુમાટે, ગ્રાહક એ કોઈપણ વ્યક્તિ છે જે કંપનીના લોન ઉત્પાદનોમાથંી ઓછામા ંઓછા એકનો લાભ 

લીધો છે અથવા લવેાની પ્રક્રિયામા ંછે. 
 

4.​ પ્રયોજ્ય 

 
4.1.​ આ સહંિતા કંપનીના ઉત્પાદનો અને સેવાઓની ઓફર કરનાર અથવા કર્મચારી તરીકે અથવા અન્ય કોઈપણ 

માધ્યમ દ્વારા ગ્રાહકો સાથ ેસવંાદ કરનાર તમામ વ્યક્તિઓ પર લાગ ુથશ.ે 
4.2.​ આ સહંિતા સામાન્ય કાર્યકારી વાતાવરણ હઠેળ લાગ ુપડે છે, સિવાય કે કોઈ અનિચ્છનીય ઘટના (force 

majeure) સર્જાય. 
4.3.​ આ સહંિતા પ્રામાણિકતા અન ેપારદર્શિતાના નૈતિક સિદ્ધાતંો પર આધારિત છે અન ેબધી ક્રિયાઓ અન ેવ્યવહારો 

સહંિતાના મળૂ સિદ્ધાતંોનુ ંપાલન કરશ.ે 

 
5.​ પ્રતિબદ્ધતા 

 
5.1.​ કંપની હમંશેા ન્યાયી, ઉચિત રીતે કાર્ય કરવા અન ેતે જે ઉદ્યોગમા ંકાર્યરત છે તમેા ંપ્રચલિત માનક પ્રથાઓનુ ં

પાલન કરવાનો શ્રષે્ઠ પ્રયાસ કરશ.ે 
5.2.​ કંપની ગ્રાહકો સાથનેી તનેી ક્રિયાપ્રતિક્રિયા દરમિયાન તમામ સબંધંિત કાયદાઓ, નિયમોનુ ંપાલન કરશ ેઅન ે

પ્રામાણિકતા અન ેપારદર્શિતાના નૈતિક સિદ્ધાતંોનુ ંપાલન કરશ.ે 
5.3.​ કંપની ધિરાણના મામલ ે લિગ, જાતિ અન ેધર્મના આધારે ભદેભાવ કરશ ેનહીં. વધમુા,ં કંપની અપગંતાના 

આધારે શારીરિક/દૃષ્ટિહીન અરજદારોન ેલોન સવુિધાઓ સહિત તનેા ઉત્પાદનો અન ેસવુિધાઓનો વિસ્તાર 
કરવામા ંભદેભાવ કરશ ેનહીં. 

5.4.​ કંપની ગ્રાહકો સબંધંિત માહિતી અથવા ડેટાન ેસપંરૂ્ણ ગોપનીયતા સાથ ેરાખશ ેઅન ેઅમારી ગોપનીયતા નીતિ 
હઠેળ સ્પષ્ટપણે સમજાવવામા ંઆવલેી માહિતી અથવા ડેટાને શરે કરશ ેનહીં, સિવાય કે કાયદા હઠેળ જરૂરી 
હોય, ગ્રાહક દ્વારા છૂટ આપવામા ંઆવી હોય, અથવા નીચનેા અસાધારણ કેસોમા ંમજૂંરી આપવામા ંઆવી હોય. 

i.​ જો માહિતી જાહરે કરવાની જનતા પ્રત્યેની ફરજ હોય ​​તો 
ii.​ જો કંપનીના હિત માટે આ માહિતી પ્રદાન કરવી જરૂરી હોય (ઉદાહરણ તરીકે, છેતરપિડી 

નિવારણ) તો ત ેબેંકો/વિત્તીય સસં્થાઓ/સમહૂો/સબંધંિત કંપનીઓન ેઆપી શકે. 

કંપની ગ્રાહક સબંધંિત માહિતી માત્ર લોન વ્યવહારો માટે એકત્રિત અન ેઉપયોગ કરશ,ે અન ેત ેતતૃીય પક્ષન ે
માત્ર ગ્રાહકની યોગ્ય સમંતિ પ્રાપ્ત થયા પછી જ જાહરે કરી શકાશ,ે સિવાય કે આ નીતિના પરેા 5.4 હઠેળ 
ઉલ્લખેિત કેસોમા.ં તતૃીય પક્ષ સાથ ેશરે કરવામા ંઆવલેી માહિતી જરૂરિયાત આધારિત અન ેગ્રાહકની પરૂ્વ અન ે
સ્પષ્ટ સમંતિ સાથ ેહશ.ે 



 

5.5.​ કંપની તનેા ગ્રાહકોન ેતમેના ખાતા અને ઉપલબ્ધ સવુિધાઓ અંગે માહિતી મળેવવાના હક વિશ ેજાણ કરવા 
માટે જરૂરી પગલા ંલશે.ે 

5.6.​ કંપની તનેી જાહરેાત અન ેપ્રમોશનલ સામગ્રીમા ંસ્પષ્ટ અને ગેરમાર્ગે દોરનાર નહીં હોય. 
5.7.​ કંપની તનેા ગ્રાહકોન ેતમામ નાણાકીય માહિતી જેવી કે વ્યાજ દર, ચાર્જ, ગણતરીની પદ્ધતિ વગેરે વિશ ેKFS, 

બ્રોશર, પોસ્ટર અથવા ગ્રાહકો સાથનેી બઠેક દરમિયાન, વગેરે દ્વારા કોઈપણ વ્યવહાર કરતા પહલેા જાણ કરશ.ે 
5.8.​ કંપની ગ્રાહકોન ેકોઈપણ શરતો અને નિયમોમા ં ફેરફાર અંગે, ગ્રાહકની સ્થાનિક ભાષામા ંઅથવા ગ્રાહક દ્વારા 

સમજાય તવેી ભાષામા,ં જાણ કરશ,ે જેમા ંવિતરણ સમયપત્રક, વ્યાજ દર, સેવા ચાર્જ, પરૂ્વ ચકુવણી ચાર્જ વગેરે 
સામલે છે. 

5.9.​ કંપની પારદર્શિતા સનુિશ્ચિત કરવા માટે યોગ્ય રીત ેતમામ માહિતી જાહરે કરશ,ે જે ગ્રાહકના હિતન ેઅસર કરે છે, 
જેમા ંનીચનેા મદુ્દાઓ પણ સામલે છે, પરંત ુતેનાથી મર્યાદિત નથી. 

i.​ લોન અરજીની પ્રક્રિયા માટે ચકૂવવાની ફી/ચાર્જ; 
ii.​ વાર્ષિકીકૃત વ્યાજ દર અન ેતેની લાગ ુકરવાની પદ્ધતિ; 

iii.​ જો લોન રકમ મજૂંર ન થાય, તો પરત કરવાની ફી (જો હોય); 
iv.​ પરૂ્વચકુવણી વિકલ્પો અન ેચાર્જ, જો હોય; 
v.​ વિલબંિત ચકુવણી માટે દંડ, જો હોય, તો બોલ્ડમા;ં 

vi.​ રૂપાતંર શલુ્ક, જો હોય (લોનને સ્થિર દરથી ફ્લોટિગ દર અથવા તનેા વિપરીત બદલવા માટે); 
vii.​ વ્યાજ પનુ:સયુોજિત કલમની હાજરી, જો હોય; 

viii.​ ગ્રાહકના હિતન ેઅસર કરતી અન્ય કોઈપણ બાબત. 
5.10.​ આ જાહરેાત એવી રીત ેકરવામા ંઆવશ ેકે ગ્રાહકો લોનની પ્રક્રિયા અન ેમજૂંરીમા ંસામલે તમામ વ્યાજ, ચાર્જ 

અન ે ફી વિશ ેસપંરૂ્ણ જાણકાર રહ.ે કંપની કોઈપણ એવા કાર્યમા ંસામલે નહીં થાય જે સમાન લોકો વચ્ચે 
ભદેભાવપરૂ્ણ હોય. 

 
6.​ લોન અરજી અને કે્રડિટ મલૂ્યાકંન 

 
6.1.​ કંપની તનેા સામાન્ય વ્યવસાયના પ્રવાહમા,ં ગ્રાહકોને લોન મળેવવાની પ્રક્રિયા અંગે માર્ગદર્શન આપવા માટે 

હમંશેા પ્રયત્નશીલ રહશે.ે 
6.2.​ દરેક અરજીની ગણુવત્તા પર સ્વતતં્ર રીત ે વિચાર કરવામા ં આવશ,ે જેમા ં તમામ માહિતી સહિત વ્યક્તિ 

અન/ેઅથવા સસં્થાની ઓળખની તપાસ કરવામા ંઆવશ.ે 
6.3.​ કંપની ગ્રાહકની લોન પાત્રતા નિર્ધારિત કરવા માટે યોગ્ય તપાસ કરશ,ે જે કોઈપણ લોન અરજી મજૂંર અથવા 

નકારવા માટે મહત્વપરૂ્ણ પરિમાણ હશ.ે નિર્ધારિત જોખમ-આધારિત મલૂ્યાકંન પ્રક્રિયાઓ અન ેકંપનીની કે્રડિટ 
નીતિ અનસુાર, દરેક અરજીનુ ંઆ જોખમ મલૂ્યાકંન અન ેઅમારા ંવર્તમાન માર્ગદર્શિકા પર આધારિત મલૂ્યાકંન 
કરવામા ંઆવશ.ે કંપની કોઈપણ લોન આપતા પહલેા ગ્રાહકની આર્થિક સ્થિતિ (ઉંમર, વ્યવસાય, આવક વગેરે) 
નો સમાવશે અન ેનોંધ કરશ,ે જેથી ગ્રાહકની લોન પાત્રતા ઓડિટ કરી શકાય તે રીત ેમલૂવી શકાય. 

6.4.​ કંપની ખાતરી કરશ ેકે ગ્રાહકની સ્પષ્ટ સમંતિ વિના કે્રડિટ મર્યાદામા ંઆપમળેે વધારો નહીં થાય, અન ેદરેક આવા 
વધારાન ેરેકોર્ડમા ંલવેામા ંઆવશ.ે 

6.5.​ કંપની તમામ લોન અરજીઓની પ્રાપ્તિ માટે સ્વીકૃતિ આપશ.ે સ્વીકૃતિમા ંલોન અરજીઓની પ્રક્રિયા પરૂ્ણ થવાની 
સભંાવિત સમયસીમા પણ દર્શાવવામા ંઆવશ ે

6.6.​ લોન અરજી ફોર્મમા ંજરૂરી માહિતી શામેલ કરવામા ંઆવશ,ે જે ગ્રાહકના હિતન ેઅસર કરે, જેથી ગ્રાહક અન્ય 
NBFCs દ્વારા આપવામા ંઆવલેી શરતો અન ે નિયમોની અર્થપરૂ્ણ સરખામણી કરી શકે અન ેજાણકારીપરૂ્વક 
નિર્ણય લઈ શકે. 

6.7.​ કંપની ગ્રાહકન ેઅંગે્રજી અથવા ગ્રાહક દ્વારા સમજાય તેવી અન્ય સ્થાનિક ભાષામા ંલખેિત રીત ેજાણ કરશ,ે જેમા ં
મજૂંરી પત્ર, લોન કરાર અથવા અન્ય કોઈપણ માધ્યમ દ્વારા, મજૂંર કરાયેલ લોનની રકમ સાથ ેશરતો અન ે
નિયમો, જેમા ંવાર્ષિક વ્યાજ દર અને તેની લાગ ુકરવાની પદ્ધતિ શામલે હશ,ે અન ેગ્રાહક દ્વારા આ શરતો અન ે
નિયમોની સ્વીકાર્યતા તનેા રેકોર્ડમા ંરાખશ.ે 



 

 
6.8.​ કંપની તમામ ડિજિટલ લોન ઉત્પાદનો માટે ગ્રાહકન ેએક માનક ફોર્મેટમા ંકી ફેક્ટ સ્ટેટમને્ટ (KFS) પ્રદાન કરશ.ે 

KFS મા ં ઉલ્લખેિત ન થયલેા કોઈપણ ફી, ચાર્જ વગેરે REs દ્વારા લોનની મદુત દરમિયાન ગ્રાહક પાસથેી 
વસલૂવામા ંનહીં આવ.ે 

6.9.​ ગ્રાહક દ્વારા તમામ વિતરણ, પનુઃચકુવણી વગેરે સીધા કંપનીના બેંક ખાતામા ંકરવામા ંઆવશ,ે કોઈપણ તતૃીય 
પક્ષના પાસ-થ્ર ૂએકાઉન્ટ/પલૂ એકાઉન્ટ વિના. વિધિગત અથવા નિયમનકારી આદેશ હઠેળ ખાસ કરવામા ંઆવલેા 
વિતરણ સિવાય, વિતરણ હમંશેા ગ્રાહકના બેંક ખાતામા ંજ કરવામા ંઆવશ.ે 

6.10.​ લોન અરજી ફોર્મમા ંત ેદસ્તાવજેોનો ઉલ્લખે કરવામા ંઆવશ,ે જે અરજી ફોર્મ સાથ ેસબમિટ કરવા જરૂરી છે. 
6.11.​ગ્રાહક સાથ ેવહેંચવામા ંઆવલે ચકુવણી સમયપત્રકમા,ં લોન દસ્તાવજેોમા ંઆપલેા વ્યાજ અન ેમખુ્ય રકમ 

વચ્ચનેા દ્વિભાજનન ેસ્પષ્ટપણે દર્શાવવામા ંઆવશ ે
 

7.​ લોન કરાર અન ેદસ્તાવજેીકરણ 

7.1.​ કંપની લોન કરારમા ંમોડી ચકુવણી માટે લાગ ુકરવામા ંઆવતા દંડની રકમ (જો હોય)ન ેસ્પષ્ટ અન ેબોલ્ડમા ંઉલ્લખે 
કરશ.ે 

7.2.​ કંપની લોન કરારમા ંલોનની ચોક્કસ ચકુવણીની તારીખો, ચકુવણીની આવતૃ્તિ, મખુ્ય રકમ અન ે વ્યાજ વચ્ચનેુ ં
વિભાજન, SMA/NPA વર્ગીકરણની તારીખોના ઉદાહરણો વગેરે સ્પષ્ટપણે ઉલ્લખે કરશ.ે ગ્રાહકન ેલોન મજૂંરી સમય ે
અન ેત્યારબાદ, જો કોઈ ફેરફાર થાય, તો તે અંગે જાણ કરવામા ંઆવશ,ે જ્યા ંસધુી લોનની સપંરૂ્ણ ચકુવણી ન થાય. 
સ્થગિત અવધિ સાથનેી લોન સવુિધાઓના કેસમા,ં ચકુવણી શરૂ કરવાની ચોક્કસ તારીખ પણ લોન કરારમા ં
સ્પષ્ટપણે ઉલ્લખેિત કરવામા ંઆવશ.ે 

7.3.​ કંપની લોન દસ્તાવજેીકરણમા ંઉલ્લખેિત ન થયલેા કોઈપણ ફી, ચાર્જ વગેરે, લોનની અવધિ દરમિયાન કોઈપણ 
તબકે્ક ગ્રાહક પાસથેી વસલૂશ ેનહીં. 

7.4.​ કંપની એ સનુિશ્ચિત કરશ ે કે વ્યાજ દરો અને શલુ્કોમા ંકોઈપણ પ્રકારના ફેરફાર આગામી તારીખથી જ અમલમા ં
આવશ.ે લોન કરારમા ંઆ બાબતને લઈ યોગ્ય શરતનો સમાવશે કરવામા ંઆવશ.ે 

7.5.​ કરાર હઠેળ ચકુવણી અથવા કામગીરીન ેપરત ખેંચવા અથવા તજે કરવા અંગેનો નિર્ણય લોન કરારમા ં નિર્ધારિત 
શરતો અનસુાર લવેામા ંઆવશ.ે 

7.6.​ કંપની લોન મજૂંરી અથવા વિતરણ સમયે, તમામ ગ્રાહકોન,ે ગ્રાહક દ્વારા સમજાઈ શકે તવેી રીત,ે લોન કરારની એક 
નકલ અન ેલોન કરારમા ંઉલ્લખેિત તમામ જોડાણોની નકલ, ડાઉનલોડ કરી શકાય તવેી લિક દ્વારા અથવા છાપલે 
નકલ દ્વારા પ્રદાન કરશ.ે 



 

 
8.​ વ્યાજ દર અન ેઅન્ય શલુ્ક 

8.1.​ કંપનીએ વ્યાજ દર મોડેલ અપનાવ્યો છે, જે ભડંોળની કિમત, માર્જિન અન ે જોખમ પ્રીમિયમ જેવા સબંધંિત 
પરિબળોન ેધ્યાનમા ંરાખીન ેલોન અને એડવાન્સ માટે લાગ ુકરવામા ંઆવતો વ્યાજ દર નક્કી કરે છે. 

8.2.​ બયાજ દર, જોખમના ઉન્નતિકૃત અભિગમ અને વિવિધ શ્રણેીના ગ્રાહકો માટે અલગ-અલગ બયાજ દર વસલૂવાની 
યોગ્યતા ગ્રાહકન ેઅરજીમા ંજણાવવામા ંઆવશ.ે મોબાઇલ આધારિત એપ્લિકેશન દ્વારા મજૂંરી પત્રમા ં સ્પષ્ટપણે 
સપેં્રષિત કરવામા ંઆવશ ેઅને કંપનીની વબેસાઇટ પર ઉપલબ્ધ થશ ેઅથવા સબંધંિત સમાચારપત્રોમા ંપ્રકાશિત 
કરવામા ંઆવશ,ે જે કંપની નક્કી કરી શકે. જ્યારે પણ બયાજ દરમા ંકોઈ ફેરફાર થશ,ે ત્યારે કંપનીની વબેસાઇટ પર 
અથવા અન્ય સ્થળે પ્રકાશિત માહિતીનુ ંઅપડેટ કરવામા ંઆવશ.ે 

8.3.​ કંપની, સમય સમય પર, તનેા ગ્રાહકોને પત્રો અથવા અન્ય કોઈપણ પ્રકારની સામાન્ય કે જાહરે જાહરેાત અથવા 
પ્રદર્શન દ્વારા જાહરેાત કરી શકે છે. વ્યાજ દરો/ચાર્જ વગેરેમા ં કોઈપણ ફેરફાર અંગે અરજદારોન ે માહિતગાર 
રાખવાનો પ્રયાસ કરશ.ે. 

8.4.​ કંપનીના નિર્દેશક મડંળ વ્યાજ દર અને પ્રોસસેિગ તમેજ અન્ય ચાર્જીસ નક્કી કરવા માટે યોગ્ય આંતરિક સિદ્ધાતંો અન ે
પ્રક્રિયાઓ સ્થાપિત કરશ.ે ગ્રાહક પર લાગ ુકરવામા ંઆવનાર ચાર્જીસની પદ્ધતિ, પ્રકાર અન ેદર કંપનીની 'વ્યાજ દર 
અન ેઅન્ય ચાર્જીસ નીતિ' અનસુાર હશ.ે 

8.5.​ જો કોઈ દંડ લાગ ુકરવામા ંઆવ,ે તો ગ્રાહક દ્વારા લોન કરારની મહત્વપરૂ્ણ શરતો અન ે નિયમોની અવગણના માટે 
તનેે 'દંડ ચાર્જીસ' તરીકે ગણવામા ંઆવશ,ે અને ત ે 'દંડ વ્યાજ' તરીકે વસલૂવામા ંઆવશ ેનહીં, જે લોનના વ્યાજ 
દરમા ંસમાવિષ્ટ થાય. દંડ ચાર્જીસનુ ંમડૂીકરણ નહીં થાય, એટલ ેકે આવા ચાર્જીસ પર વધ ુવ્યાજ લાગ ુનહીં કરવામા ં
આવ.ે 

8.6.​ દંડ ચાર્જીસની માત્રા ઉચિત અને લોન કરારની મહત્વપરૂ્ણ શરતો અન ે નિયમોની અવગણન સાથ ેઅનરુૂપ હોવી 
જોઈએ, અન ેત ેકોઈ ચોક્કસ લોન અથવા ઉત્પાદન શ્રણેીમા ંભદેભાવ વગર લાગ ુકરવામા ંઆવશ.ે 

8.7.​ દંડ ચાર્જીસની રકમ અન ેતનેુ ંકારણ કંપની દ્વારા ગ્રાહકોને લોન કરારમા,ં કી ફેક્ટ સ્ટેટમને્ટ (KFS) અન ેકંપનીની 
વબેસાઇટ પર (વ્યાજ દર અન ેસર્વિસ ચાર્જીસ હઠેળ) સ્પષ્ટ રીતે જાહરે કરવામા ંઆવશ.ે 

8.8.​ જ્યારે લોનની ભૌતિક નિયમો અને શરતોનુ ંપાલન ન થવા માટે ગ્રાહકોને સચૂના મોકલવામા ંઆવ,ે ત્યારે દંડ 
શલુ્કની માહિતી આપવામા ંઆવશ.ે વધમુા,ં દંડ શલુ્ક લગાવવાનો કોઈપણ પ્રસગં અન ેતનેો કારણ પણ જણાવવામા ં
આવશ.ે 

8.9.​ વ્યક્તિગત ગ્રાહકોન ેમજૂંર કરાયેલી લોનના કેસમા,ં દંડાત્મક ચાર્જ બિન-વ્યક્તિગત ગ્રાહકો માટે સમાન શરતો અન ે
નિયમોની અવગણના માટે લાગ ુથયેલા દંડાત્મક ચાર્જ કરતા વધ ુનહીં હોય. 

8.10.​ કંપની વ્યક્તિગત ગ્રાહકોન,ે સહ-આવદેક(ઓ) સાથ ેઅથવા વિના, વ્યવસાય સિવાયના હતે ુમાટે મજૂંર કરાયલેી 
તમામ ફ્લોટિગ દર ટર્મ લોન પર કોઈ ફોરક્લોઝર ચાર્જ અથવા પ્રીપેમેન્ટ દંડ વસલૂશ ેનહીં. 

 
 

9.​બાકી રકમની વસલૂાત 
 

9.1.​ કંપની ગ્રાહકોન ે તમેની બાકી ચકૂવણી સબંધંિત તમામ માહિતી પ્રદાન કરશ ે અન ેચકુવણી માટે ઉચિત 
સમયસીમા આપશ.ે 

9.2.​ કંપનીએ પોતાનુ ં હિત સરુક્ષિત કરતી વખત,ે ડિફોલ્ટિગ ગ્રાહકો પાસથેી તનેા બાકી રકમની વસલુાત કરવા માટે 
યોગ્ય અન ેકાનનૂી પગલા ંઅપનાવશ,ે જેમા ંતેના બાકી રકમની વસલુાત માટે પ્રરેણાત્મક પદ્ધતિઓનો ઉપયોગ 
પણ સમાવશે થશ,ે અન ેRBI દ્વારા નક્કી કરેલા કાનનૂી ફે્રમવર્ક  અન ેકંપનીની કલકેશન નીતિ મજુબ કાર્ય કરશ.ે 

9.3.​ કંપનીની વસલુાત પ્રથાઓ શિષ્ટાચાર, ન્યાયસગંત વર્તન અન ે વિનમ્રતા પર આધારિત છે. લોનની વસલુાતના 
સદંર્ભમા,ં કંપની કોઈપણ પ્રકારની અનિચ્છનીય હરેાનગતિનો આશરો લશે ેનહીં — જેમ કે ગ્રાહકોન ેઅસામયિક 
સમય ેવારંવાર સપંર્ક  કરીન ેત્રાસ આપવો કે લોન વસલુાત માટે બળજબરી કરવી વગેરે. કંપની આ સનુિશ્ચિત કરશ ે
કે તનેા કર્મચારીઓન ેગ્રાહકો સાથ ેયોગ્ય અને વ્યવસાયિક ઢબે વર્તન કરવા માટે પરૂતી તાલીમ આપવામા ંઆવી 
હોય. 

9.4.​ ગ્રાહકન ેલોન મજૂંર કરતી વખત ેતમેજ વસલુાતની જવાબદારી કોઈ લનેદેન સવેા પ્રદાતા (LSP)ન ેસોંપતી વખત ે
અથવા વસલુાત માટે જવાબદાર સવેા પ્રદાતામા ંફેરફાર કરતી વખતે, વસલુાત એજન્ટ તરીકે કાર્યરત લનેદેન સવેા 
પ્રદાતા અંગેની વિગતો આપવામા ંઆવશ,ે જેને ગ્રાહક પાસથેી વસલુાત માટે સપંર્ક  કરવાની સત્તા આપવામા ંઆવી 
છે. 



 

 
10.​સામાન્ય નીતિ 

10.1.​ ગ્રાહકો સાથ ેસપંર્ક  કરતી વખતે, કંપની તે તમામ પગલા ંલશે ેજે જરૂરી હોય, જેથી નીચનેી બાબતો અંગે સ્પષ્ટ 
માહિતી અંગે્રજી, હિન્દી અથવા યોગ્ય સ્થાનિક ભાષામા ંઅથવા ગ્રાહક દ્વારા સમજાતી ભાષામા ંઆપી શકાય: 

i.​ તનેા વિવિધ ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓ; 
ii.​ શરતો અન ેનિયમો, વ્યાજ દરો / સેવા શલુ્ક; 
iii.​ ગ્રાહકોન ેઉપલબ્ધ લાભો અન ેતેના પરિણામો (જો હોય તો); 
iv.​ પ્રશ્નો (જો હોય તો)ના નિવારણ માટે સપંર્ક  વ્યક્તિઓ; 
v.​ ગ્રાહકો સાથનેી સચંાર (જો હોય તો). 

10.2.​લોન કરારના નિયમો અન ે શરતોમા ં આપલેા હતેઓુ સિવાય, કંપની ગ્રાહકના મામલામા ં દખલ કરવાનુ ં
ટાળશ.ે(જ્યા ંસધુી ગ્રાહક દ્વારા અગાઉ જાહરે ન કરાયલેી માહિતી પ્રકાશમા ંન આવ)ે. 

10.3.​ગ્રાહક દ્વારા ઉધાર ખાતાની ટ્રાન્સફર માટે વિનતંી પ્રાપ્ત કરવામા ંઆવ,ે તો કંપનીનો સમંતિ અથવા વિરોધ (જો 
હોય) 21 દિવસની અંદર વિનતંી પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી સચૂવવામા ંઆવશ.ે આવી ટ્રાન્સફર કાયદાની 
અનરુૂપ અન ેપારદર્શક કરાર શરતો મજુબ કરવામા ંઆવશ.ે 

10.4.​ કંપની આ કોડની એક નકલ, ગ્રાહકની વિનતંી પર, પ્રદાન કરશ.ે આ કોડ તેની વબેસાઇટ પર પણ ઉપલબ્ધ 
કરાવવામા ંઆવશ.ે 

 
11.​નિદેશક મડંળની જવાબદારી 

11.1.​ કંપનીના નિર્દેશક મડંળે સસં્થાની અંદર ફરિયાદો અન ેતકલીફો ઉકેલવા માટે એક ફરિયાદ નિવારણ તતં્ર 
સ્થાપિત કર્યું છે, જે સસં્થાની ફરિયાદ નિવારણ નીતિમા ંસ્પષ્ટપણે દર્શાવવામા ંઆવ્યુ ંછે. 

11.2.​ આ પદ્ધતિ ખાતરી કરે છે કે કંપનીના અધિકારીઓના નિર્ણયોથી ઉદ્ભવતા તમામ વિવાદો ઓછામા ંઓછા 
આગામી ઉચ્ચ સ્તરે સમજૂતી અને નિરાકરણ માટે સાભંળવામા ંઆવ ે

11.3.​ નિર્દેશક મડંળે વિવિધ મનેજેમને્ટ સ્તરે ફેર પે્રક્ટિસ કોડના પાલન અને ફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિની કામગીરી 
પર નજર રાખ ે છે. ત ેસમયાતંરે સમીક્ષાની પણ જોગવાઈ કરશ.ે આવી સમીક્ષાઓનો એક સકંલિત અહવેાલ 
વાર્ષિક ધોરણે બોર્ડન ેસપુરત કરવામા ંઆવ ેછે. 
 

12.​શિકાયતો અન ેફરિયાદો 

12.1.​ કંપનીના નિર્દેશકમડંળે સસં્થામા ંયોગ્ય ફરિયાદ નિવારણ મિકેનિઝમ સસુગંત રીત ેવિકસાવ્યો છે. આ મિકેનિઝમ 
એ સનુિશ્ચિત કરે છે કે કંપનીના કાર્યકરોના નિર્ણયોથી ઉપજતા તમામ વિવાદો ઓછામા ંઓછુ ંઆગામી ઉચ્ચ 
સ્તરે સાભંળવામા ંઆવ ેઅન ેતેમનો નિકાલ કરવામા ંઆવ.ે 

12.2.​ કંપની તમામ ફરિયાદો અન ેતકલીફોનો ઉકેલ 30 દિવસની અંદર કરવાનો પ્રયાસ કરશ,ે જે ફરિયાદ સબંધંિત 
સપંરૂ્ણ વિગતો પ્રાપ્ત થયા પછી ગણાશ.ે ઉપરાતં, કંપની ગ્રાહકોને તેમની ફરિયાદોની સ્થિતિ વિશ ેમાહિતી 
આપતી રહશે.ે 

12.3.​ ફરિયાદ નિવારણ માટેની વિગતવાર જોગવાઈઓ કંપની દ્વારા અપનાવવામા ંઆવલેી ફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિ 
નીતિમા ંસમાવિષ્ટ છે. 

12.4.​ કંપની સનુિશ્ચિત કરશ ેકે તનેી ફરિયાદ નિવારણ પ્રક્રિયા તનેી વબેસાઇટ પર ઉપલબ્ધ છે. 
12.5.​ કંપની શારીરિક અથવા દૃષ્ટિબાધિત અરજદારોને અપગંતા ના આધારે લોન સવુિધાઓ સહિતના ઉત્પાદનો 

અન ેસવેાઓ પ્રદાન કરવામા ંકોઈ ભદેભાવ નહીં કરે. ઉપરાતં, કંપની હાલની ફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિ હઠેળ 
અપગંતા ધરાવતા વ્યક્તિઓની ફરિયાદોનુ ંયોગ્ય ઉકેલ સનુિશ્ચિત કરશ.ે 



 

13.​પ્રશિક્ષણ અન ેજાગરૂકતા 
 
13.1.​ કંપનીના કર્મચારીઓ અથવા કોઈપણ તતૃીય પક્ષ ગ્રાહકો સાથ ે યોગ્ય રીત ે વ્યવહાર કરવા માટે પરૂતા 

પ્રમાણમા ંતાલીમ પામલેા હોય તેની ખાતરી કરવામા ંઆવશ.ે કર્મચારીઓને તાલીમમા ંગ્રાહકો પ્રત્ય ેયોગ્ય 
વર્તન કેળવવા માટેના કાર્યક્રમોનો સમાવશે થવો જોઈએ. ગ્રાહકો પ્રત્ય ેકર્મચારીઓના વર્તનન ેતમેના વળતર 
મટે્રિક્સમા ંપણ યોગ્ય રીત ેસમાવિષ્ટ કરવામા ંઆવશ.ે 

13.2.​ કંપની તનેી વબેસાઇટ પર ઉપભોક્તા શિક્ષણ સાહિત્ય પ્રદર્શિત કરશ,ે જેમા ંઉદાહરણો સાથ ેચકુવણીની તારીખ, 
SMA અન ેNPA વર્ગીકરણ અન ેઅપગે્રડેશન જેવી સકંલ્પનાઓન ેસમજાવવામા ંઆવશ,ે ખાસ કરીન ેદિવસના 
અંત પ્રક્રિયાન ેધ્યાનમા ંરાખીન,ે ગ્રાહકોમા ંજાગતૃિ વધારવાના હતેથુી. શાખાઓમા ંપણ આવા સાહિત્યન ેપોસ્ટર્સ 
અન ેઅન્ય યોગ્ય માધ્યમ દ્વારા પ્રદર્શિત કરવામા ંઆવશ.ે સાથ ેજ, કંપની ખાતરી કરશ ેકે તનેા ફ્રન્ટ-લાઇન 
અધિકારીઓ લોનની મજૂંરી, વિતરણ અન ેનવિકરણ સમયે, ગ્રાહકોન ેતેમની લોન સાથ ેસકંળાયલેા આ તમામ 
વિષયોમા ંશિક્ષિત કરે. 

 
 

14.​ નિયમસહંિતાની સમીક્ષા 

 
નિર્દેશક મડંળ આ ન્યાયસગંત વ્યવહાર સહંિતા (Fair Practices Code)ના પાલન અન ે વિવિધ વ્યવસ્થાપન સ્તરે 
ફરિયાદ નિવારણ તતં્રની કાર્યક્ષમતાની વાર્ષિક સમીક્ષા કરશ.ે GRO સમયાતંરે આ સહંિતાના પાલનની સમીક્ષા કરશ ે
અને આવી સમીક્ષાનો સકંલિત અહવેાલ નિર્દેશક મડંળને રજૂ કરી શકાય. 
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