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યોગ્ય વ્યવહાર સહંહતા 
 

1. પ્રસ્તાવના 
હિરાનદંાની ફાઇનાન્સિયલ િર્વિર્િિ પ્રાઇવેટ લલર્િટેડ ે ("કંપની/એચએફએસ"), ભારતીય હરઝવવ બેંક 
દ્વારા નોન-બેંહકિંગ ફાઇનાન્સિયલ કંપનીઓ (એનબીએફિી) િાટે સ્કેલ આધાહરત ર્નયિન, 2023 પર 
જારી કરાયેલા િાસ્ટર ર્નદેશોના અનિુધંાનિા,ં ગ્રાિકો િાથે વ્યવિાર કરતી વખતે યોગ્ય વ્યવિાર 
િાટે નીચેની િહંિતા અપનાવી છે. આ િહંિતા ગ્રાિકોને તેિના દ્વારા િેળવવાિા ંઆવનારી નાણાકીય 
સરુ્વધાઓ અને િેવાઓના િદંભવિા ંસલૂચત ર્નણવયો લેવાની સરુ્વધા પરૂી પાડશે અને કંપની દ્વારા િજૂંર 
અને ર્વતરણ કરાયેલ કોઈપણ લોન પર લાગ ુ પડશે. 

 

યોગ્ય વ્યવિાર િહંિતા ("એફપીસી")નો ઉદે્દશ નીચેના ક્ષતે્રોને આવરી લેવાનો છે: 

• લોન િાટેની અરજી અને તેનુ ંપ્રોિેર્િિંગ 

• લોન મલૂયાકંન અને ર્નયિો/શરતો લોનનુ ંર્વતરણ, ર્નયિો અને શરતોિા ંફેરફાર િહિત 

• લોનની પનુઃચકુવણી/પતાવટ પર જગંિ/સ્થાવર િપંર્િના દસ્તાવેજો રીલીઝ કરવા  
• િિાન િાર્િક િપ્તાઓ (EMI) આધાહરત વ્યન્તતગત લોન પર ફ્લોહટિંગ વ્યાજ દર ફરીથી િેટ 

કરવો 
• િાિાસય જોગવાઇઓ 

• ફહરયાદ ર્નવારણ વ્યવસ્થા 
• વ્યાજ દર અન ે

• દંડ અને અસય ચાર્જ 

 

2. ઉદે્દશ્ય 

 

• ગ્રાિકો િાથે વ્યવિારિા ંલઘિુિ ધોરણો નક્કી કરીને િારા, યોગ્ય અને ર્વશ્વાિપાત્ર વ્યવિારને 
પ્રોત્િાિન આપવુ ં

• ગ્રાિકો િેવાઓ ર્વશે વ્યાજબી રીતે શુ ંઅપેક્ષા રાખી શકે છે તેની તેઓ િારી િિજ િેળવી શકે તે 
િાટે પારદશીતા વધારવી 

• ગ્રાિકો અને કંપની વચ્ચે વાજબી અને િૌિાદવપણૂવના િબંધંને પ્રોત્િાિન આપવુ ં
 

3. લોન માટેની અરજી અને તેન  ંપ્રોસેસસિંગ 

 

a. લોન/લોન સરુ્વધાને લગતી તિાિ િાહિતી િબંરં્ધત લોન અરજી ફોિવ(ઓ)િા ંઅથવા અસય 
પદ્ધર્તઓ (ટિવ શીટ, િજૂંરી પત્ર, મખુ્ય િકીકત કથન વગેરે) દ્વારા ઉપલબ્ધ કરાવવાિા ંઆવશ.ે 

લોન અરજી ફોિવિા ંયોગ્ય રીતે પણૂવ કરેલ અરજી ફોિવ િાથે િબર્િટ કરવાના જરૂરી દસ્તાવેજો 
અને જરૂરી દસ્તાવેજોની પ્રાપ્પ્તને આધીન અરજીનો ર્નકાલ કરવાની િિયિયાવદા પણ 
સચૂવવાિા/ંિિાવવાિા ંઆવશે. 
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ગ્રાિક પાિે લોન િબંરં્ધત તિાિ પત્રવ્યવિાર, લોન દસ્તાવેજો, હરકોલ નોહટિ વગેરે સ્થાર્નક 
ભાષાિા ંઅથવા ગ્રાિક દ્વારા િિજવાિા ંઆવતી િોય તેવી ભાષાિા ંપ્રાપ્ત કરવાનો ર્વકલપ િશ.ે 

આ િતે ુિાટે ગ્રાિકે યોગ્ય ર્વકલપ પિદં કરીને લોન અરજી ફોિવિા ંપોતાની (તઓેની/તેણીની/તેની) 
પિદંગી દશાવવવી જરૂરી છે. 

 

b. પણૂવ કરેલ અરજી ફોિવની પ્રાપ્પ્તની યોગ્ય િિયિયાવદાિા ંયોગ્ય રીતે પષુ્ટટ કરવાિા ંઆવશે. 

 

4. લોન મલૂયાકંન અને સનયમો/શરતો 
 

a. લોન અરજીઓનુ ં મલૂયાકંન કંપનીની કે્રહડટ મલૂયાકંન પ્રહક્રયા અને નીર્તઓ અનિુાર કરવાિા ં
આવશે. ગ્રાિકને લોનની અરજીની સ્વીકૃર્તિા,ં દશાવવેલ લોન અરજીના મલૂયાકંન િાટેના 
િિયગાળાની અંદર કે્રહડટ મલૂયાકંનના પહરણાિ (િજૂંર/અસ્વીકાર) અંગે જાણ કરવાિા ંઆવશે. 

b. લોન િજૂંર થાય ત્યારે ગ્રાિકને કંપનીએ િજૂંર કરેલ લોનની રકિ, વાર્ષિક વ્યાજ દર અને અસય 
િિત્વના ર્નયિો અને શરતો િજૂંરી પત્ર દ્વારા અથવા ગ્રાિક દ્વારા અરજી ફોિવિા ંપત્રવ્યવિાર 
િાટે પિદં કરેલી ભાષાિા ંજણાવશે. કંપની દ્વારા ર્વલલંબત ચકુવણી િાટે, લોનના કરારના ર્નયિો 
અને શરતોનુ ંપાલન ન કરવા બદલ, વસલૂવાિા ંઆવનાર ર્શક્ષાત્િક ચાર્જ, જો કોઈ િોય તો, 
અસય કરારપત્રો, જો કોઈ િોય તો, વગેરે, કે જે લોનના ર્નયિો અને શરતોનુ ંપાલન ન કરવા 
પરના ચાર્જના પત્રક મજુબ વસલૂવાિા ંઆવશે તે લોન કરાર અને તે કંપનીની વેબિાઇટ પર 
ઘાટા અક્ષરોિા ંદશાવવવાિા ંઆવશે. કંપની દ્વારા આવા ર્નયિો અને શરતોની સ્વીકૃર્ત જાળવી 
રાખવાિા ંઆવશે. 

c. કંપની ગ્રાિક િાથેના ર્નયિો અને શરતો િાથ ેિજૂંર કરાયેલી લોનની રકિ, લાગ ુપડતા વાર્ષિક 
વ્યાજ દર, મખુ્ય િકીકત કથનનો િારાશં, ચાર્જનુ ંપત્રક દશાવવતો કરાર કરશે. આ કરારની એક 
નકલ, કરારના ચાર્જ પત્રક(ઓ) અને જોડાણ(ઓ) િાથે ગ્રાિકને આપવાિા ંઆવશે. 

d. જ્યારે િજૂંર લોનના ર્નયિો અને શરતોનુ ંપાલન ન કરવા બદલ દંડ વસલૂવાિા ંઆવે છે, ત્યારે 
તેિા ંઆરબીઆઇ દ્વારા િિયાતંરે જારી કરાયેલ િાગવદર્શિકાઓનુ ંપાલન કરવાિા ંઆવશે. 

 

5. લોનન  ંસવતરણ, સનયમો અને શરતોમા ંફેરફાર સહહત 

 

a. ર્નયિો અને શરતો, વ્યાજ દરો, ર્વતરણ પત્રક, વગેરે િહિતિા ંકોઈપણ ફેરફારો, જો તે ખાતાલક્ષી 
ફેરફારો િશે તો ઋણધારકને વ્યન્તતગત રીતે જાણ કરવાિા ંઆવશે, અને અસયના હકસ્િાિા,ં તે 
િાહિતી કંપનીની રજજસ્ટડવ ઓહફિ / કોપોરેટ ઓહફિ અથવા કંપનીની વેબિાઇટ પર ઉપલબ્ધ  
કરવાિા ંઆવશે. વ્યાજ દરો અને ચાર્જિા ંફેરફાર ભાર્વ અિરથી લાગ ુથશે. આ અિર િાટે યોગ્ય 
શરત લોન કરારિા ંદાખલ કરવાિા ંઆવી છે. 

b. કરાર િઠેળ ચકૂવણી અથવા કાિગીરીને રદ કરવાનો / વેગ આપવાનો ર્નણવય ઋણધારક દ્વારા 
કંપની િાથે કરવાિા ંલોન દસ્તાવેજોના ર્નયિો અને શરતો અનિુાર રિશેે. 

c. લોનને લગતી તિાિ જાિીનગીરીઓ લોન(ઓ)ની િપંણૂવ અને આખરી ચકુવણીની પ્રાપ્પ્ત પર 
મતુત કરવાિા ંઆવશે, જે કોઈપણ કાયદેિર અથવા કરારના અર્ધકાર અથવા ગ્રિણ અર્ધકાર 
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અથવા િેટ-ઓફના અર્ધકારને આધીન છે, આ અર્ધકાર ઋણધારક િાિ ેકંપની અથવા અસય કોઈ 
વ્યન્તત પાિે લોન દસ્તાવેજ િઠેળ િોઈ શકે છે. જો િેટ-ઓફના અર્ધકારનો ઉપયોગ કરવાનો િોય 
તો ઋણધારકને તે અંગ ેનોહટિ આપવાિા ંઆવશે, જેિા ંબાકી રિતેા દાવાઓ અને જાિીનગીરીઓ 
જાળવી રાખવાના કે િેટઓફ કરવાના અર્ધકાર/જાિીનગીરીઓના વચેાણિાથંી આવક અથવા 
જાિીનગીરીઓના ટ્રાસિફર કે વેચાણના અર્ધકાર િાટે કંપની દ્વારા જે શરતોનો ઉપયોગ કયો છે 
તે અંગેની તિાિ ર્વગતો િશે.  લોનની િપંણૂવ અને અંર્તિ ચકુવણી અને અસય દેય રકિ, જો કોઈ 
િોય તો, લોન ખાતાની િપંણૂવ પનુઃચકુવણી/પતાવટ પછી 30 હદવિના િિયગાળાિા ંકંપની દ્વારા 
"કોઈ ચકૂવવાપાત્ર રકિ નથી" પ્રિાણપત્ર ઈશ્ય ૂકરવાિા ંઆવશે. 

 

 

6. હિવ્યાગં અરજિાર  

 

કંપની લોન સરુ્વધાઓ િહિત પ્રોડત્િ અને સરુ્વધાઓ આપવાિા ંર્વકલાગંતાના આધારે શારીહરક / દૃષ્ટટ 
ર્વકલાગં અરજદારો િાથે ભદેભાવ કરશે નિીં. તેઓને અસય અરજદારોની િિાન ગણવાિા ંઆવશે અને 
તેિની અરજી પર કંપનીની કે્રહડટ પ્રહક્રયા અને નીર્ત અનિુાર યોગ્યતા પર કાયવવાિી કરવાિા ંઆવશે. 

ર્વકલાગંતા ધરાવતા અરજદારોને યોગ્ય પ્રોડતટ અથવા લોન સરુ્વધા િિજવા, પિદં કરવા અને િેળવવા 
િાટે િક્ષિ બનાવવા િાટે તિાિ શક્ય િિાય પરૂી પાડવાિા ંઆવશે. 

 

7. સામાન્ય જોગવાઇઓ 

 

a. કંપની ઋણધારકોની બાબતોિા ંિસ્તક્ષેપ કરવાથી દૂર રિશેે. જો કે  લોનના દસ્તાવેજોના ર્નયિો 
અને શરતોિા ંઆપવાિા ંઆવ્યા છે તે િતેઓુ િાટે અથવા ઋણધારક દ્વારા અગાઉ જાિરે કરવાિા ં
ના આવી િોય તેવી િાહિતી કંપનીની જાણિા ંઆવી િોય ત્યારે ઋણધારકનો િપંકવ કરી શકે છે. 

b. બોરોઅલ એકાઉસટ ટ્રાસિફર કરવા િાટે ઋણધારક તરફથી ર્વનતંીની પ્રાપ્પ્તના હકસ્િાિા,ં િિંર્ત 
અથવા અસય બાબતો, એટલ ેકે કંપનીનો વાધંો, જો કોઈ િોય તો, તેની ર્વનતંીની પ્રાપ્પ્તની તારીખથી 
૨૧ હદવિની અંદર જાણ કરવાિા ંઆવશે. 

c. લોનની વસલૂાતની બાબતિા,ં કંપનીએ અનલુચત િરેાનગર્તનો આશરો લેવો જોઈએ નિીં જેિ કે 
ઋણધારકને પ્રર્તકળૂ કલાકોિા ં િતત િરેાનગર્ત કરવી, લોનની વસલૂાત િાટે સ્નાય ુ શન્તતનો 
ઉપયોગ કરવો વગેરે અને તે કાયદાકીય િાળખાિા ંકાિ કરશે. 

d. કંપની સહ-જવાબદાર(ઓ) સાથે અથવા તેના વગર વ્યક્તતગત ઉધાર લેનારાઓને વ્યવસાય 
સસવાયના હતેઓુ માટે મજૂંર કરાયેલ કોઈપણ ફ્લોટટિંગ રેટ ટમમ લોન પર ફોરતલોઝર ચાર્જ/પ્રી-
પેમેન્ટ ચાર્જ વસલૂશે નહીં. ફોરતલોઝર ચાર્જ અને આંસશક-પ્રી-પમેેન્ટ ચાર્જ કંપનીના ચાર્જના 
સમયપત્રક અનસુાર અને સમયાતંરે જારી કરાયેલ સનયમનકારી ટદશાસનદેશોનુ ંપાલન કરીને લાગ ુ
કરવામા ંઆવશે. 

 

 

8. ફહરયાિ સનવારણ વ્યવસ્થા 
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યોગ્ય વ્યવિાર િહંિતાના અિલીકરણની જવાબદારી કંપનીની રિશેે. કંપની ઋણધારકો/ગ્રાિકો િાથે 
તેનો વ્યવિાર િરળ અને ઝઝંટમતુત િોય તેની ખાતરી કરવા િાટે તિાિ પ્રયાિો કરશે. 

ઋણધારક/ગ્રાિક દ્વારા કંપનીના ધ્યાન પર લાવવાિા ંઆવલેી કોઈપણ ફહરયાદનો ઝડપી ર્નકાલ 
કરવાિા ંઆવશ.ે 

 

કંપનીના બોડવ ઓફ હડરેતટિે ફહરયાદો અને તકરારોના ર્નરાકરણ િાટે િસં્થાિા ંયોગ્ય ફહરયાદ ર્નવારણ 
વ્યવસ્થા ર્નધાવહરત કરી છે. કંપનીના િોદે્દદારોના ર્નણવયોથી ઉદ્ભવતા તિાિ ર્વવાદો/ફહરયાદોને તેિના 
ધ્યાન પર લાવ્યા પછી તેિના ઉપરના સ્તરે િાભંળવાિા ંઆવશે અને તેનો ર્નકાલ કરવાિા ંઆવશે. 

 

વ્યવસ્થાપનના ર્વર્વધ સ્તરો પર યોગ્ય વ્યવિાર િહંિતા અને ફહરયાદ ર્નવારણ વ્યવસ્થાના પાલન 
િાથે િાિર્યક િિીક્ષાનો એકીકૃત અિવેાલ ર્નયર્િત અંતરાલે બોડવ ઓફ હડરેતટિવ (અથવા તેની 
િર્િર્ત)ને િબર્િટ કરવાિા ંઆવશે. 
 

ફહરયાદ ર્નવારણ અર્ધકારી (“જીઆરઓ”) અને આરબીઆઇની સ્થાર્નક કચેરીની િપંકવ ર્વગતો અન ે
આરબીઆઈના નોન-બેંહકિંગ દેખરેખ ર્વભાગના પ્રાદેર્શક કાયાવલયની િપંકવ ર્વગતો, જેના અર્ધકારક્ષેત્ર 
િઠેળ કંપનીનુ ંરજજસ્ટડવ કાયાવલય છે, (જો ફહરયાદ/ર્વવાદ એક િહિનાના િિયગાળાિા ંઉકેલવાિા ંન 
આવે તો તેનો િપંકવ કરી શકાય છે) કંપની જ્યા ંતેનો કારોબાર કરે છે તે તિાિ શાખાઓ/સ્થળો પર 
પ્રદર્શિત કરવાિા ંઆવશ.ે 

 

ફહરયાદ ર્નવારણ અને એસ્કેલેશન િેહટ્રતિ કંપનીની ર્વગતવાર પ્રહક્રયા ફહરયાદ ર્નવારણ 
વ્યવસ્થાનોનો એક ભાગ છે જે બિાઇટ પર મકૂવાિા ંઆવ્યા છે અને તે શાખાઓિા ંપણ ઉપલબ્ધ 
રિશેે.   

 

9. વ્યાજ િર 

 

• વ્યાજનો દર ફડંના ખચવ, અને જોખિ પ્રીર્િયિ વગેરે જેવા પહરબળોને ધ્યાનિા ંલીધા પછી ર્નધાવરીત 
કરવાિા ંઆવે છે. ગ્રાિકો પાિેથી વધ ુપડતા વ્યાજ દર અને ચાર્જ વસલૂવાિા ંન આવે તે સરુ્નર્િત 
કરવા િાટે કંપનીએ "વ્યાજ દરો નક્કી કરવા િાટેની નીર્ત" અપનાવી છે અન ેત ેકંપનીની વેબિાઇટ 
પર ઉપલબ્ધ રિશેે. 

• જ્યારે પણ વ્યાજના દરોિા ંફેરફાર થશે ત્યારે વેબિાઈટ પર પ્રકાર્શત અથવા અસય રીતે પ્રકાર્શત 
િાહિતી અપડટે કરવાિા ંઆવશે. 

• વ્યાજનો દર વાર્ષિક દરો િશે જેથી ઋણધારક ચોક્કિ દરોથી વાકેફ રિ ેકે તેના લોન ખાતા પર શુ ં
વ્યાજ વસલૂવાિા ંઆવશે. 

 

10. જગંમ/સ્થાવર સપંસિના િસ્તાવેજો રીલીઝ કરવા 
 

• લોન ખાતાની િપંણૂવ પનુઃચકુવણી/પતાવટ પછી ૩૦ હદવિની અંદર કંપની તિાિ મળૂ 
જગંિ/સ્થાવર  િપંર્િના દસ્તાવેજો રીલીઝ કરશે અને રજજસ્ટ્રીિા ંનોંધાયેલા ચાર્જ દૂર કરશે. 
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• કંપની ઋણધારકને જ્યા ંઋણધારકની પિદંગી મજુબ દસ્તાવેજો ઉપલબ્ધ િોય ત્યાથંી િોિ બ્રાસચ 
અથવા અસય કોઈપણ શાખાિાથંી િપંર્િના દસ્તાવેજો એકર્ત્રત કરવાનો ર્વકલપ પ્રદાન કરશે. 

• મળૂ જગંિ/સ્થાવર િપંર્િના દસ્તાવેજો પરત કરવાની િિયરેખા અને સ્થળ લોન િજૂંરી પત્રોિા ં
ઉલલેલખત િશે.  

• એકિાત્ર ઋણધારક અથવા િયંતુત ઋણધારકોના મતૃ્યનુી આકન્સ્િક ઘટનાને િબંોધવા િાટે, મળૂ 
જગંિ/સ્થાવર િપંર્િના દસ્તાવેજો કાનનૂી વારિદારોને પરત કરવા િાટે કંપની સવુ્યવન્સ્થત પ્રહક્રયા 
ધરાવે છે. આવી પ્રહક્રયા અસય િિાન નીર્તઓ અને પ્રહક્રયાઓ િાથે ગ્રાિકની િાહિતી િાટે કંપનીની 
વેબિાઇટ પર  પ્રદર્શિત કરવાિા ંઆવી છે. 

• લોનની િપંણૂવ પનુઃચકુવણી/પતાવટ કરી લીધા પછી 30 હદવિથી વધ ુ િિય સધુી મળૂ 
જગંિ/સ્થાવર િપંર્િના દસ્તાવેજો હરલીઝ કરવાિા ંર્વલબં થાય અથવા િબંરં્ધત રજજસ્ટ્રીિા ં'ચાર્જ 
િતંોષ ફોિવ' ફાઇલ કરવાિા ંર્નટફળ જાય, તો કંપની ઋણધારકને આવા ર્વલબંના કારણો જણાવશે. 
જો ર્વલબં એનબીએફિીને કારણે થાય, તો તે ર્વલબંના દરેક હદવિ િાટે રૂ. 5000/- ના દરે 
ઋણધારકને વળતર આપશે. 

• મળૂ જગંિ/સ્થાવર િપંર્િના દસ્તાવેજોને નકુિાન/િાર્ન થવાના હકસ્િાિા,ં કા ંતો આંર્શક રીતે અથવા 
િપંણૂવ રીતે, કંપની ઋણધારકને જગંિ/સ્થાવર િપંર્િના દસ્તાવેજોની ડુપ્પ્લકેટ/પ્રિાલણત નકલો 
િેળવવાિા ં િદદ કરશ ેઅને િકંળાયલે ખચવ ભોગવશે. આવા હકસ્િાઓિા ં ચકૂવવાપાત્ર વળતર 
ર્વદ્યિાન ર્નયિો અનિુાર રિશેે. 

 

 

11. સહંહતાની સમીક્ષા 
 

યોગ્ય વ્યવિાર િહંિતાની િિીક્ષા વાર્ષિક અંતરાલ પર અથવા બોડવ દ્વારા જરૂરી જણાય ત્યારે કરવાિા ં
આવશ.ે 

 

……XXX…… 

 

 

 


