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યોગ્ય વ્યવહાર સં�હ 
1. પ્રસ્તા 

�હરાનદંાની ફાઇના�ન્સયલ સિવ�િસસ પ્રાઇવ ેટ �લિમટ� ડ"કંપની/એચએફએસ"), ભારતીય �રઝવર્ બ�ક

દ્વારા  ન-બ��ક�ગ ફાઇના�ન્સયલ ક ંપનીઓ એનબીએફસી) માટ� �ર� કરાયેલા િનદ�શોના 

અ�સુધંાનમા,ં ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર કરતી વખતે યોગ્ય વ્યવહાર માટ� નીચેની સં�હતા અપનાવ 

યોગ્ય વ્યવહાર સં�હતા એફપીસી")નો ઉદ્દેશ નીચેના ક્ષેત્રોને આવર� લેવા 

• લોન માટ�ની અર� અને તે�ુ ંપ્રોસેિસ 

• લોન �લૂ્યાંકન અને િનયમો/શરત 

• લોન�ુ ંિવતરણ, િનયમો અને શરતોમા ંફ�રફાર સ�હત 

• સામાન્ય જોગવાઇ 

• ફ�રયાદ િનવારણ વ્યવસ્ 

• વ્યાજ ચા� અન 

• દંડનો ચા� 
 

2. ઉદ્દે 
 
• ગ્રાહકો સાથે વ્યવહારમાં લ�ુ�મ ધોરણો ન�� કર�ને સ, યોગ્ય અને િવ�ાસપાત્ર વ્યવહા

પ્રોત્સાહન આપ 

• ગ્રાહકો સેવાઓ િવશે વ્યાજબી ર�તે �ુ  ંઅપેક્ષા રાખી શક� છે તેની તેઓ સાર� સમજ મેળવી

તે માટ� પારદશ�તા વધારવી 

• ગ્રાહકો અને કંપની વચ્ચે વાજબી અને સૌહા દર્ના સબંધંને પ્રોત્સાહન આપ 
 

3. લોન માટ�ની અર� અને ત�ું પ્રોસ િેસ 
 
a. લોન/લોન �િુવધાને લગતી તમામ મા�હતી સબંિંધત લોન અર� ફોમર્(ઓ)માં અથવા અન્

પદ્ધિતઓ (ટમર્ , મ�ૂંર� પત્ર વગેર�) દ્વારા ઉપલબ્ધ કરાવવામાં આવશે. લોન અર� ફોમ

યોગ્ય ર�તે �ૂણર્ કર�લ અર�       ફોમર્ સાથે સબિમટ કરવાન    ા જ�ર� દસ્તાવેજો   અને જ

દસ્તાવેજોની  પ્રા�પ્તને આધીન અર�   નકાલ કરવાની સમયમયાર્દા પણ

�ચૂવવામા/ંસમાવવામા ંઆવશે. 
 

b. ગ્રાહક પાસે લોન સબંંિધત તમામ પત્રવ્, લોન દસ્તાવેજ, �રકોલ નો�ટસ વગેર� સ્થાિનક

ભાષામા ંઅથવા ગ્રાહક સમ� શક� તે ભાષામાં પ્રાપ્ત કરવાનો િવકલ્પ હશે. આવા  સંજ, 

ગ્રાહક તેમની પસંદગીની ભાષા �ગે અલગથ�ણ કરશે. 
 
 

c. �ણૂર્ કર�લ અર� ફોમર્ પ્રા�પ્ યોગ્ય સમયમયાર્દામાં યોગ્ય ર���ુષ્ટ કરવામા આવશે. 
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4. લોન �લૂ્યાંકન અને િનયમો/શરત 
 
a. લોન અર�ઓ�ુ ં�લૂ્યાંકન કંપનીની ક્ર��ડટ �ૂલ્યાંકન પ્ર�ક્રયા અને નીિતઓ અ�ુસ ાર 

આવશે. ગ્રાહકને  લોનની અર�ની સ   વ્ી�ૃિત, દશાર્વેલ લોન અર�ના �ૂલ્યાંકન માટ�ન    

સમયગાળાની �દર ક્ર��ડટ �ૂલ્યાંકનના પ�રણામ (મં�ૂર/અસ્વીક     ાર) �ગે સ્થાિનક ભાષ

અથવા ગ્રાહક સમ� તે ભાષામાં �ણ કરવામાં આવશ 
 

b. લોન મ�ૂંર થાય ત્યાર� ગ્રાહક  કંપનીએ મ�ૂંર કર�લ લોનની રકમ, વાિષ�ક વ્યાજ દર અને

અન્ય મહત્વ  િનયમો અને શરતો મ�ૂંર� પત્ર દ્વારા અથવા ગ્રાહક દ્વારા અર�       

પત્રવ્યવહાર માટ� પસંદ કર�લી ભાષામાં જણ     ાવશે. કંપની દ્વારા િવલ    ં�બત �ુકવણી  

વ�લૂવામા ંઆવનાર િશક્ષાત્મક , જો કોઈ હોય તો, અન્ય ચા, જો કોઈ હોય તો, વગેર� , ક� � 

લોનના િનયમો અને શરતો�ુ ંપાલન ન કરવા પરના ચા�ના પત્રક �ુજબ વ�ૂલવ ામાં આવશ

તે લોન કરાર અને તે કંપનીની વેબસાઇટ પર ઘાટા અક્ષરોમાં દશાર્વવામાં આવ કંપની દ્વાર

આવા િનયમો અને શરતોની સ્વી�ૃિત �ળવી રાખવામાં આવશે 
 

c. કંપની ગ્રાહક  સાથેના િનયમો અને શરતો     સાથે મં�ૂર કર  ાયેલી  લોનની ર , લા� ુ પડતા 

વાિષ�ક વ્યાજ દ, ચા��ુ ંપત્રક દશાર્વતો કરાર કરશે. આ કરારની એક , કરારના ચા� 

પત્રક(ઓ) અને જોડાણ(ઓ) સાથગ્રાહકને આપવામાં આવશ 
 

d. �યાર� મ�ૂંર લોનના િનયમો અને શરતો�ુ ં પાલન ન કરવા બદલ દંડ વ�લૂવામા ંઆવે છે , 

ત્યાર� તેમાંઆરબીઆઇ દ્વારા સમયાંતર� �ર� કરાયેલ માગર્દિશ�કાઓ�ું પાલન કરવામાં આવ 
 
5. લોન�ું િવતરણ, િનયમો અને શરતોમાં ફ�રફાર સ�હત 

 
a. િનયમો અને શરતો, વ્યાજ દરોમાં કોઈપણ ફ�રફાર   , જો તે ખાતાલક્ષી ફ�રફારો હશે    ત

ઋણધારકને વ્ય�ક્તગત ર�તે �ણ કરવામાં આવ, અને અન્યના �કસ્સામ, તે મા�હતી કંપનીની 

ર�જસ્ટડર્ ઓ�ફસ  / કોપ�ર�ટ ઓ�ફસ અથવા વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ રહ�શ     ે. વ્યાજ  દરો 

ચા�મા ંફ�રફાર ભાિવ અસરથી લા� ુથશે. આ અસર માટ� યોગ્ય શરત લોન કરારમાં દાખલ

કરવામા ંઆવશે. 
 

b. કરાર હ�ઠળ �કૂવણી અથવા કામગીર�ને રદ કરવાનો / વેગ આપવાનો િનણર્ય ઋણધારક દ્વા

કંપની સાથે કરવામા ંલોન દસ્તાવેજોના િનયમો અને શરતો અ�ુસાર રહ�શે 
 

c. લોનને લગતી તમામ �મીનગીર�ઓ લોન(ઓ)ની સ�ંણૂર્ અને આખર� �ુકવણીની પ્રા�પ્ત

�કુ્ત કરવામાં આવશ, � કોઈપણ કાયદ�સર અથવા કરારના અિધકાર અથવા ગ્રહણ અિધકા

અથવા સેટ-ઓફના અિધકારને આધીન છે , આ અિધકાર ઋણધારક સામે કંપની અથવા અન્ય

કોઈ વ્ય�ક્ત પ ાસે  લોન દસ્તાવેજ હ�ઠળ હોઈ શક� છે.       જો -ઓફના અિધકારનો ઉપયોગ 
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કરવાનો હોય તો ઋણધારકને તે �ગે નો�ટસ આપવામા ંઆવશે, �મા ંબાક� રહ�તા દાવાઓ 

અને �મીનગીર�ઓ �ળવી રાખવાના ક� સેટઓફ કરવાના અિધકાર/�મીનગીર�ઓના 

વેચાણમાથંી આવક અથવા �મીનગીર�ઓના ટ્રાન્સફર ક� વેચાણના અિધકાર માટ� કંપની દ્

� શરતોનો ઉપયોગ કય� છે તે �ગેની તમામ િવગતો હશે. અન્ય લેણાંની સાથે લોનની સં�ૂણર

અને આખર� �કુવણીની �સ્થિતમા, જો કોઈ હોય તો, લોન એકાઉન્ટની સં�ૂણર્    �ુકવણી  

પતાવટ પછ� 30 �દવસની �દર કંપની દ્વાર“કોઈ બાક� લેણા ંનથી” પ્રમાણપત્ર �ર� કરવા

આવશે. 

d. લોનના સદંભર્માં તમામ �ૂચના   , પત્રવ્યવહાર  સ્થાિનક ભાષા અથવા ઋણધારક દ   

સમ�તી ભાષામા ંકરવામા ંઆવશે. 
 
6. �દવ્યાંગ અરજદા  

કંપની લોન �િુવધાઓ સ�હત પ્રોડક્ટ્સ અને �ુિવધાઓ આપવાિવકલાગંતાના આધાર� શાર��રક / 

�ૃ�ષ્ટ  િવકલાંગ અરજદારો સાથે ભેદભાવ કરશે નહ�. તેઓને અન્ય અરજદારોની સમાન ગણવામા

આવશે અને તેમની અર� પર કંપનીની ક્ર��ડટ પ્ર�ક્રયા અને નીિત અ�ુસાર યોગ્યતા પર કા

કરવામા ંઆવશે. િવકલાગંતા ધરાવતા અરજદારોને યોગ્ય પ્રોડક્ટ અથવન �િુવધા સમજવા, 

પસદં કરવા અને મેળવવા માટ� સક્ષમ બનાવવા માટ� તમામ શ� સહાય �ૂર� પાડવ ામાં આવશ 

7. સામાન્ય જોગવાઇ 
 
a. કંપની ઋણધારકોની બાબતોમા ં હસ્તક્ષેપ કરવાથી �ૂર રહ�શે.     જો ક�   લોનના દસ્તાવેજ

િનયમો અને શરતોમા ંઆપવામા ંઆવ્યા છે તે હ   � �ુઓ માટ� અથવા ઋણધારક દ   રા અગાઉ 

�હ�ર કરવામા ંના આવી હોય તેવી મા�હતી કંપનીની �ણમા ંઆવી હોય ત્યાર� ઋણધારકનો

સપંકર્ કર� શક� છે 

b. બોરોઅલ એકાઉન્ટ ટ્રાન્સફર કરવા માટ� ઋણધારક તરફથી િવનંતીની પ્રા�પ્તના �, સમંિત 

અથવા અન્ય બાબત, એટલે ક� કંપનીનો વાધંો, જો કોઈ હોય તો, તેની િવનતંીની પ્રા�પ્ત

તાર�ખથી ૨૧ �દવસની �દર �ણ કરવામા ંઆવશે. 
 

c. લોનની વ�લૂાતની બાબતમા,ં કંપનીએ અ��ુચત હ�રાનગિતનો આશરો લેવો જોઈએ નહ� �મ ક� 

ઋણધારકને પ્રિત� કલાકોમા ંસતત હ�રાનગિત કરવી, લોનની વ�લૂાત માટ� સ્ના�ુ શ�ક્તન

ઉપયોગ કરવો વગેર� અને તે કાયદાક�ય માળખામા ંકામ કરશે. 
 

d. કંપની કો-ઓ�બ્લગન્ટ  સાથે અથવા તેના િવના વ્ય�ક્તગત ઋણધારક પાસ       ેથી વ્ય

િસવાયના અન્ય હ� �ુઓ માટ� મં�ૂર કરાયેલ કોઈપણ   ફ્લો�ટ�ગ ર�ટ ટમર્ લોન   પર ફોરક્લ

ચાજ�સ/�વૂર્ �ુકવણી ચ  ા� વ�ૂલશે ન   હ�. ફોરક્લોઝર ચ  ા��સ  સમયાંતર � �ર � કરાયેલ

િનયમનકાર� િનદ�શો અ�સુાર લા� ુથશે. 
 

8. ફ�રયાદ િનવારણ વ્યવસ્ 
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યોગ્ય વ્યવહાર સં�હતાના અમલીકરણની જવાબદાર� કંપનીની રહ�શે. કંપની ઋણધારકો/ગ્રાહકો સ

તેનો વ્યવહાર સરળ અને ઝંઝટ�ુક્ત     હોય તેન  ી ખાતર � કરવા માટ� તમામ પ   ્રયાસો કર

ઋણધારક/ગ્રાહક દ્વારા કંપન ીના ધ્ય લાવવામા ંઆવેલી કોઈપણ ફ�રયાદનો ઝડપી િનકાલ 

કરવામા ંઆવશે. 
 

કંપનીના બોડર્ ઓફ �ડર  �ક ટ્સ� ફ�રયાદો અને તક   રારોના િનરાકરણ માટ� સંસ્થામાં     યોગ્ય ફ�ર

િનવારણ વ્યવસ્થા િનધા ર્�રત કર� છે. કંપનીના હોદ્દેદારોના િનણર્      યોથી ઉદ્ભવ

િવવાદો/ફ�રયાદોને તેમના ધ્યાન પર લાવ્ પછ� તેમના ઉપરના સ્તર� સાંભળવામાં આવશે અને

તેનો િનકાલ કરવામા ંઆવશે. 
 

વ્યવસ્થાપનના િવિવધ સ્તરો પર યોગ્ય વ્યવહાર સં�હતા અને ફ�રયાદ િનવારણ વ્યવસ્થાન

સાથે સામિયક સમીક્ષાનો એક��ૃત અહ�વાલ િનયિમત �તર ાલે  બોડર્ ઓફ �ડર�ક્ટસર્ (અથવા  

સિમિત)ને સબિમટ કરવામા ંઆવશે. 
 

ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર� (“�આરઓ”) અને આરબીઆઇની સ્થાિનક કચેર�ની સ પકર્ િવગતો  (જ

ફ�રયાદ/િવવાદ એક મ�હનાના સમયગાળામા ંઉક�લવામા ંન આવે તો તેનો સપંકર્ કર� શકાય છે)

કંપની �યા ંતેનો કારોબાર કર� છે તે તમામ શાખાઓ/સ્થળો પર પ્રદિશ�ત કરવામાં આવ 
 

ફ�રયાદ િનવારણ અને એસ્ક�લેશન મે�ટ ્રક્ સની િવગતવાર પ્ર  �ક્રયા ફ�રયાદ િન  વારણ વ્ય

એક ભાગ છે � કંપનીની વેબસાઇટ પર �કૂવામા ંઆવ્યા છે અને તે શાખાઓમાં પણ ઉપલબ્ધ રહ�શ

અને નો�ટસ બોડર્ પર પણ પ્રદિશ�ત કરવામાં આવ 
 

9. વ્યાજ ચા 
 
• વ્યાજનો દર ફંડના ખચ, અને જોખમ પ્રીિમયમ વગેર� �વા પ�રબળોને ધ્ય ાનમાં લીધા પ

િનધાર્ર�ત કરવામાં આવે છે. ગ્રાહકો પાસેથી વ�ુ પડતા વ્યાજ દર અને ચા� વ�ૂલવામા

આવે તે �િુનિ�ત કરવા માટ� કંપનીએ "વ્યાજ દરો ન�� કરવા માટ�ની નીિત" અપનાવી છે

અને તે કંપનીની વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ રહ�શે 

• �યાર� પણ વ્યાજના દરોમાં ફ�રફાર થશે ત્યાર� વેબસાઈટમાં પ્રકાિશત અથવા         અન્ય 

પ્રકાિશત મા�હતી અપડ�ટ કરવામાં આવશ 

• વ્યાજનો દર વાિષ�ક દરો હશે �થી ઋણધારક ચો�સ દરોથી વાક�ફ રહ� ક� તેના લોન ખાતા પર

�ુ ંવ્યાજ વ�ૂલવામાં આવશે  
 

10. સં�હતાની સમીક્ 
 
સ�ંહતાની સમીક્ષા વાિષ �તરાલ પર અથવા બોડર્ દ્વારા જ�ર� જણાય ત્યાર� કરવામાં આ 
 

……XXX…… 
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