
 
મથુટૂ્ટુ મિની ફાઇનાન્સિયિસ લિ. 

બોર્સની બેઠકિાાં 21-05-2025ના રોજ િિીક્ષા કરી િાંજૂર કરાયેિ  

ઉચિત વ્યવહાર સહંહતા 

1. પ્રસ્તાવના 
ઉલિત વ્યવહાર િાંહહતા (એફપીિી) મથુટૂ્ટુ મિની ફાઇનાન્સિયિસ લિમિટેર્ (એિએિએફએિ) દ્વારા તૈયાર કરવાિાાં આવી છે, જેનો હતે ુતેના 
તિાિ હહતધારકોને, ખાિ કરીને ગ્રાહકોને, કાંપની દ્વારા ઉત્પાદનો અને િેવાઓ પ્રદાન કરતી વખતે અનિુરાતી પ્રથાઓનો સ્પષ્ટ પહરિય 
આપવાનો છે. RBI ના િાસ્ટર મનદેશ - હરઝવસ બેંક ઓફ ઇન્સર્યા (નોન-બેંહકિંગ ફાઇનાન્સશયિ કાંપની - સ્કેિ બેઝ્ર્ રેગ્યિેુશન) ર્ાયરેક્શન, 
2023 (િાંદર્સ: RBI/DoR/2023-24/106 DoR.FIN.REC.No.45/03.10.119/2023-24, તારીખ 19 ઓક્ટોબર 2023) અને િાસ્ટર મનદેશ- 
હરઝવસ બેંક ઓફ ઇન્સર્યા (િાઇક્રોફાઇનાસિ િોન િાટે મનયિનકારી િાળખુાં) ર્ાયરેક્શન, 2022 (િાંદર્સ: RBI/DOR/2021-22/89 
DoR.FIN.REC.95/03.10.038/2021-22, તારીખ 14 િાિસ 2022) ના મનદેશો મજુબ આ ઉલિત વ્યવહાર િાંહહતા સધુારવાિાાં આવી છે. આ 
િાંહહતાનો હતે ુએ છે કે ગ્રાહકો કાંપની દ્વારા આપવાિાાં આવતી મવમવધ સમુવધાઓ અને િેવાઓ િાંબાંમધત બાબતોિાાં જાણકારીપવૂસક યોગ્ય 
મનણસય િઈ શકે. 

2. હતેઓુ  

આ િાંહહતા નીિેના હતેઓુ િાથે તૈયાર કરવાિાાં આવી છે: 

• ગ્રાહકોને કાંપની દ્વારા આપવાિાાં આવતી નાણાકીય સમુવધાઓ અને િેવાઓ િાંબાંમધત અનિુરાતી પ્રથાઓનો સ્પષ્ટ પહરિય પ્રદાન 
કરવા. 

• ગ્રાહકોને કાંપની દ્વારા આપવાિાાં આવતી નાણાકીય સમુવધાઓ અને િેવાઓ અંગે જાણકારીપણૂસ મનણસય િેવા િક્ષિ બનાવવા. 

• ગ્રાહકો િાથે વ્યવહાર કરતી વખતે સયાયિાંગત, પારદશસક અને કાનનૂી રીતે િાસય પ્રથાઓને પ્રોત્િાહહત કરવા િાટે િઘતુ્તિ ધોરણો 
નક્કી કરવા. 

• ગ્રાહકોને કાંપની દ્વારા આપવાિાાં આવતી િેવાઓિાાંથી તેઓ શુાં યોગ્ય રીતે અપેક્ષા રાખી શકે તેની વધ ુિારી િિજ િેળવવાિાાં 
િક્ષિ બનાવવા. 

• સ્પધાસ દ્વારા બજારની શન્ક્તઓને ધ્યાનિાાં રાખીને વધ ુઉચ્િતિ કાયસકારી ધોરણો હાાંિિ કરવા પ્રયત્ન કરવા. 

• ગ્રાહકો અને કાંપની વચ્િે સયાયી અને િૌહાદસપણૂસ િાંબાંધ મવકિાવવા. 

3. મખુ્ય પ્રતતબદ્ધતાઓ  

• તિાિ ગ્રાહકો િાથેના અિારા વ્યવહારિાાં સયાયી અને વાજબી રીતે વતસવુાં. 

• અિે આપતા ઉત્પાદનો અને િેવાઓ િાટે આ િાંહહતાિાાં દશાસવેિ પ્રમતબદ્ધતાઓ અને ધોરણોનુાં પાિન કરવુાં. 

• અિારા િોન ઉત્પાદનો અને િેવાઓ િાગ ુકાયદા અને મનયિોનુાં પાિન કરે તેની ખાતરી કરવી. 

• હહતધારકો િાથેના તિાિ વ્યવહારો અખાંહર્તતા અને પારદમશિતાના નૈમતક મિદ્ધાાંતો પર આધાહરત રહ ેતેની ખાતરી કરવી. 

• ર્ારતીય હરઝવસ બેંક (RBI), મિક્યોહરટીઝ એસર્ એક્િિેસજ બોર્સ ઓફ ઇન્સર્યા, ઇસ્યોરસિ રેગ્યિેુટરી એસર્ ર્ેવિપિેસટ ઓથોહરટી 
(તેિજ અસય િાંબાંમધત િરકાર અને સ્થામનક િત્તાવાળાઓ દ્વારા પિાર/જારી કરાયેિા તિાિ િાગ ુ કાયદા, મનયિો અને 
િાગસદમશિકાનુાં પાિન કરવુાં. 



• કાંપની તેના ઉત્પાદનો અને િેવાઓ મવષે ગ્રાહકો/ર્ામવ ગ્રાહકોને સ્પષ્ટ અને િાંપણૂસ િાહહતી પ્રદાન કરશે અને કોઈપણ પ્રકારની 
ભ્રાિક અથવા ગેરિાગે દોરનાર જાહરેાત કે પ્રિારનો િહારો નહીં િે. 

• કાંપની ગ્રાહકોની ફહરયાદો અને સિૂનોને ઝર્પથી ઉકેિવા િાટે એક સવુ્યવન્સ્થત ફહરયાદ મનવારણ પદ્ધમત અિિિાાં મકૂવા પ્રમતબદ્ધ 
છે, જેિાાં એસ્કિેશનનુાં તબક્કાવાર િાળખુાં પણ િાિેિ હશે. 

• કાંપની પોતાની વેબિાઇટ પર આ ઉલિત વ્યવહાર િાંહહતા પ્રદમશિત કરશે અને ગ્રાહકની િાાંગણી પર તેની નકિ ઉપિબ્ધ કરાવશે. 

4. લોન માટેની અરજી અને તેમની પ્રહિયા  

• શાખાઓિાાં સ્થામનક ર્ાષાિાાં અરજી-િહ-કરાર/િાંજૂરી/શરતો અને મનયિો (AAST) ઉપિબ્ધ રહશેે, જે િોન િાટે િોન ુગીવે રાખતા 
ઉધાર િેનારે િહી કરવાનુાં રહશેે. 

• શાખાઓિાાં સ્થામનક ર્ાષાિાાં અરજી-િહ-કરાર/િાંજૂરી/શરતો અને મનયિો (AAST) િાથે િોન કાર્સ િાઇક્રોફાઇનાસિ ઉધાર િેનાર િાટે 
ઉપિબ્ધ રહશેે અને તેના પર તેને ફરજજયાતપણે િહી કરવાની રહશેે 

• ઉધાર િેનાર િાથેનો તિાિ િાંિાર સ્થામનક ર્ાષાિાાં અથવા ઉધાર િેનારને િિજાય તેવી ર્ાષાિાાં કરવાિાાં આવશે. 

• િોન અરજી ફોિસિાાં પત્રકિાાં ઉધાર િેનારના હહતને અિર કરતા જરૂરી તિાિ મવગતોનો િિાવેશ કરવાિાાં આવશે. અરજી પત્રક 
િાથે રજૂ કરવાના દસ્તાવેજોની યાદી પણ દશાસવવાિાાં આવશે. 

• િહી કરાયેિ અરજી પત્રક પ્રાપ્ત કયાસ બાદ, િોનની અરજી પર મનણસય િેવા િાટેનો િિયગાળો દશાસવતી રિીદ ઉધાર િેનારને 
આપવાિાાં આવશે. 

• િોન મવતરણ િિયે ઉધાર િેનારને AASTની નકિ આપવાિાાં આવશે. 

• દરેક ર્ામવ ઉધાર િેનારને મખુ્ય તથ્યોનુાં મનવેદન આપવાિાાં આવશે જેથી તેઓ િોન કરાર પર િહી કરતા પહિેા જાણકારીપણૂસ 
મનણસય િઈ શકે. KFS ઉધાર િેનારને િિજાય તેવી ર્ાષાિાાં તૈયાર કરવાિાાં આવશે. KFS ની િાહહતી ઉધાર િેનારને િિજાવવાિાાં 
આવશે અને તે/તેણી તે િિજી ગયા છે તેની સ્વીકૃમત િેળવવાિાાં આવશે. 

5. લોનનુ ંમલૂયાકંન અને શરતો/તનયમો  

• તિાિ ગોલ્ર્ િોન ગીવે રાખવાિાાં આવેિા આભષૂણોની પ્રાથમિક શદુ્ધતા િકાિણીના આધારે િાંજૂર કરવાિાાં આવશે. આ િકાિણી 
કાંપની દ્વારા મનિણકૂ કરાયેિા િાયકાતપ્રાપ્ત/અનરુ્વી િોનાના મલૂ્યાાંકનકારો દ્વારા આગળ કરવાિાાં આવશે. જો ગીવે રાખવાિાાં 
આવેિા આભષૂણોની શદુ્ધતા કાંપની દ્વારા િાંજૂર કરાયેિા સયનૂતિ સ્તરથી ઓછી હોય અથવા ગીવે રાખતી વખતે થયેિી 
િકાિણીની િરખાિણીિાાં ઓછી નીકળે, તો કાંપનીને આવી િોન તરત જ કે કોઈ પવૂસ સિૂના મવના પાછી ખેંિવાનો અમધકાર 
રહશેે. 

• કાંપની ઉધાર િેનારને **અરજી-િહ-કરાર/િાંજૂરી/શરતો અને મનયિો (AAST)**ની નકિ આપશે, જેિાાં િોન એકાઉસટ નાંબર, 
િાંજૂર કરાયેિ િોનની રકિ, ગીવે રાખેિ આભષૂણ, િાગ ુપર્તા વ્યાજ દર, અસય શલુ્ક વગેરેની મવગતો દશાસવવાિાાં આવશે. 
AAST પર કાંપનીના િત્તામધકૃત અમધકારીઓની િહી તેિજ ઉધાર િેનારની િહી હશે, અને તે જ િાથે ગ્રાહક દ્વારા શાખાિાાં ગીવે 
રાખવાિાાં આવેિી સરુક્ષા (િોનુાં) િાટેની રિીદ તરીકે પણ કાિ કરશે. 

• તિાિ િાઇક્રોફાઇનાસિ િોન યોગ્ય િમહૂ બેઠક યોજીને, KYC દસ્તાવેજોની િકાિણી કયાસ બાદ અને ઉધાર િેનારની વામષિક 

ઘરગથ્થ ુઆવક, િામિક જવાબદારીઓ વગેરેનુાં મવ્િેષણ કયાસ બાદ જ િાંજૂર કરવાિાાં આવશે. 

6. લોન ખાતાઓમા ંદંડાત્મક શલુક  

• જો ઉધાર િેનાર િોન કરારની િહત્વપણૂસ શરતો અને મનયિોનુાં પાિન ન કરે તો િાદવાિાાં આવતી દાંર્ રકિને “દાંર્ાત્િક શલુ્ક” 
તરીકે ગણવાિાાં આવશે અને તે “દાંર્ાત્િક વ્યાજ”ના સ્વરૂપિાાં વસિૂવાિાાં આવશે નહીં. દાંર્ાત્િક શલુ્ક પર કોઈપણ પ્રકારનુાં 
મરૂ્ીકરણ કરવાિાાં નહીં આવે. 

• કાંપની િોન કરારિાાં િોર્ી ચકુવણી બદિ વસિૂવાિાાં આવતા દાંર્ને સ્પષ્ટપણે શાસવશે. 



• દાંર્ાત્િક શલુ્કની રકિ અને તેનો હતે ુકાંપની દ્વારા િોન કરારિાાં તથા િૌથી િહત્વપણૂસ શરતો અને મનયિો/ ** મખુ્ય તથ્યોના 
મનવેદન**િાાં સ્પષ્ટપણ ે દશાસવવાિાાં આવશે, ઉપરાાંત કાંપનીની વેબિાઇટ પર વ્યાજ દરો અને િેવા શલુ્ક મવર્ાગ હઠેળ પણ 
દશાસવવાિાાં આવશે. 

• દાંર્ાત્િક શલુ્કની રકિ યોગ્ય અને િોન કરારની િહત્વપણૂસ શરતો અને મનયિોના પાિનિાાં થયેિા ર્ાંગ િાથે સિુાંગત હશે, અને 
એક જ િોન/ઉત્પાદનની શે્રણીિાાં રે્દર્ાવ મવના િાગ ુકરવાિાાં આવશે. 

• વ્યવિાય મિવાયના હતેઓુ િાટે વ્યન્ક્તગત ઉધાર િેનારઓને આપવાિાાં આવેિી િોનના િાંદર્સિાાં દાંર્ાત્િક શલુ્ક, િિાન પ્રકારના 
ર્ાંગ િાટે લબન-વ્યન્ક્તગત ઉધાર િેનારઓ પર િાગ ુથતી દાંર્ાત્િક શલુ્ક કરતાાં વધ ુનહીં હોય. 

• જ્યારે િોન કરારની િહત્વપણૂસ શરતો અને મનયિોના ર્ાંગ બદિ ઉધાર િેનારને યાદ અપાવવાિાાં આવે ત્યારે િાગ ુ પર્તા 
દાંર્ાત્િક શલુ્કની જાણ કરવાિાાં આવશે. વધિુાાં, જ્યારે દાંર્ાત્િક શલુ્ક વસિૂવાિાાં આવશે ત્યારે તેની રકિ અને કારણ પણ 
સ્પષ્ટપણે ઉધાર િેનારને જણાવવાિાાં આવશે. 

7. લોનનુ ંતવતરણ તથા શરતો અને તનયમોમા ંફેરફાર  

• કાંપની િોનની શરતો અને મનયિોિાાં થનારા કોઈપણ ફેરફાર – જેિ કે મવતરણ િિયપત્રક, વ્યાજદર, િેવા શલુ્ક, પવૂસચકુવણી 
શલુ્ક વગેરે – અંગે ઉધાર િેનારને સ્થામનક ર્ાષાિાાં અથવા ઉધાર િેનારને િિજાય તેવી ર્ાષાિાાં સિૂના આપશે. વ્યાજ દર, 
િેવાઓ અને અસય શલુ્કિાાં થનારા તિાિ ફેરફારો િાત્ર ર્ામવ સ્વરૂપે જ િાગ ુથશે. 

• િોન કરાર મજુબ ચકુવણી પાછી બોિાવવાનો  અથવા ઝર્પી વસિૂાત કરવાનો અથવા કરાર હઠેળની કાિગીરી અંગે કોઈપણ 
મનણસય િોન કરાર િાથે સિુાંગત રહશેે. 

• િોનની તિાિ બાકી રકિ ચકૂવાયા પછી અથવા બાકી િોન રકિ વસિૂ થયા પછી કાંપની તિાિ સરુક્ષા (િોનુાં વગેરે) મકુ્ત 
કરશે, પરાંત ુજો કાંપની પાિે કોઈ અસય કાયદેિર હક અથવા દાવો હોય તો તે મજુબ િેનાર સરુક્ષા પર હક રાખી શકશે. જો એવો 
હક ઉપયોગિાાં િેવાયો હોય, તો ઉધાર િેનારને તેની િાંપણૂસ મવગતો િાથે નોહટિ આપવાિાાં આવશે, જેિાાં બાકી દાવાની િાહહતી 
તથા કાંપનીને સરુક્ષા જાળવી રાખવાનો અમધકાર કયા શરતો હઠેળ છે તે દશાસવાશે. 

8. KYC, મલૂયાકંન, વીમો, સરુક્ષાની જાળવણી, હરાજી વગેરે અંગેની નીતત  

કાંપની મનયાિક િાંર્ળ દ્વારા િાંજૂર કરાયેિ નીમત અિિિાાં મકૂશે, જેિાાં નીિેના પાિાઓનો િિાવેશ કરવાિાાં આવશે: 

• ર્ારતીય હરઝવસ બેંક  દ્વારા નક્કી કરાયેિા KYC િાગસદમશિકાનુાં પાિન થાય અને િોન આપતા પહિેા ગ્રાહક અંગે પરૂત ુાં જરૂરી ધ્યાન 
રાખવાિાાં આવે તેની ખાતરી કરવા િાટે પરૂતા પગિા ર્રવાિાાં આવશે. 

• ગીવે રાખવાિાાં આવેિાિોનાના આભષૂણોનુાં મલૂ્ય અને શદુ્ધતાનુાં મલૂ્યાાંકન કરવા િાટે મલૂ્યાાંકનની યોગ્ય પ્રહક્રયા અપનાવવાિાાં 
આવશે. 

• િોનાના દાગીનાની િાલિકીની પનુ્ષ્ટ કરતી ઘોષણા ઉધાર િેનાર પાિેથી િેળવવાિાાં આવશે. 

• તિાિ શાખાઓિાાં દાગીનાઓને સરુલક્ષત રીતે રાખવા િાટે BIS ધોરણો મજુબના િેફ અથવા સ્રોંગ રૂિ  હોવા ફરજજયાત રહશેે. આ 
સ્રોંગ રૂિ/િેફની િાવીઓ અિગ-અિગ બે અમધકારીઓ પાિે રહશેે અને તેનુાં િાંિાિન િાંયકુ્ત રીતે કરવાિાાં આવશે. સ્ટાફને 
િતત તાિીિ આપવાિાાં આવશે જેથી સરુક્ષા િાંબાંમધત િાગસદમશિકાનુાં કર્ક પાિન થાય. િોનાના દાગીનાઓની ગણુવત્તા, જથ્થો 
અને યો તેિને યોગ્ય રીતે રાખવા િાટે આંતહરક ઓહર્ટરો દ્વારા િિયાાંતરે તપાિ કરવાિાાં આવશે. 

• ગીવે સ્વીકારેિા દાગીનાઓનુાં પરૂત ુાં અને યોગ્ય વીિો કરવાિાાં આવશે. 

• ચકુવણી ન થવાના હકસ્િાિાાં હરાજીની પ્રહક્રયા પારદશસક રહશેે. હરાજી પહિેાાં ઉધાર િેનારને પવૂસ નોહટિ આપવાિાાં આવશે અને 
કોઈપણ પ્રકારનો હહતિાંઘષસ નહીં રહ ે તેની ખાતરી કરવાિાાં આવશે. હરાજીની પ્રહક્રયા દરમિયાન તિાિ વ્યવહારોિાાં મનષ્પક્ષતા 
જળવાઈ રહ ેતેની ખાતરી કરવાિાાં આવશે, જેિાાં ગ્રપુ કાંપનીઓ અને િાંબાંમધત િાંસ્થાઓ પણ િાિેિ હશે. હરાજીની પ્રહક્રયા અંગેની 
મવગતો િોન દસ્તાવેજિાાં દશાસવવાિાાં આવશે. હરાજી ફક્ત બોર્સ દ્વારા િાંજૂર કરાયેિા િાઇિસિ ધરાવતા હરાજીકારો  દ્વારા જ 
કરવાિાાં આવશે, અને કાંપની પોતે હરાજીિાાં ર્ાગ નહીં િે. હરાજી અંગેની જાહરેાત જાહરે જનતાને ઓછાિાાં ઓછા બે અખબારોિાાં 
કરવાિાાં આવશે – એક સ્થામનક ર્ાષાિાાં અને બીજુ ાં રાષ્રીય દૈમનક અખબારિાાં. 



• કાંપનીના કાયસિાાં કોઈપણ પ્રકારની છેતરમપિંર્ી બહાર આવે તો યોગ્ય અમધકારીઓ દ્વારા તેની તપાિ કરવાિાાં આવશે અને યોગ્ય 
મશસ્તાત્િક અમધકારીઓ દ્વારા જરૂરી દાંર્ાત્િક પગિાાં િેવાિાાં આવશે. મશસ્તાત્િક અમધકારીઓ દ્વારા િેવાયેિા મનણસયની િિીક્ષા 
િેનેજજિંગ હર્રેક્ટર દ્વારા કરવાિાાં આવશે. 

9. જવાબદાર તિરાણ વતતન – વ્યક્તતગત લોનની સપંણૂત ચકુવણી/સમાિાન પર િલ/અિલ સપંતિના દસ્તાવેજોની 
મકુ્તત  

i) એિએિએફએિ િોન ખાતાની િાંપણૂસ ચકુવણી/ પતાવટ થયા પછી 30 હદવિની અંદર િિ/અિિ િાંપમત્તના તિાિ મળૂ 
દસ્તાવેજો મકુ્ત કરશે અને કોઈપણ રજજસ્રીિાાં નોંધાયેિા શલુ્ક દૂર કરશે. 

ii) ઉધાર િેનારને પોતાની િાંપમત્તના મળૂ િિ/અિિ દસ્તાવેજો િેળવવા િાટે મવકલ્પ આપવાિાાં આવશે – તો તે શાખાિાાંથી જ્યાાં 
િોન ખાતાનુાં િાંિાિન કરવાિાાં આવ્યુાં હત ુાં અથવા એિએિએફએિના કોઈપણ અસય કિેરીિાાંથી જ્યાાં દસ્તાવેજો ઉપિબ્ધ હશે, 
જે તેની પિાંદગી મજુબ હશે. 

iii) િિ/અિિ િાંપમત્તના મળૂ દસ્તાવેજોની પરત આપવાની િિયરેખા અને સ્થળની મવગતો િોન િાંજૂરી પત્રિાાં દશાસવવાિાાં 
આવશે, જે અિરકારક તારીખ પછી જારી કરવાિાાં આવશે. 

iv) જો એકિાત્ર ઉધાર િેનાર અથવા િાંયકુ્ત ઉધાર િેનારઓના અવિાનની પહરન્સ્થમત ઊર્ી થાય, તો એિએિએફએિ પાિે 
કાનનૂી વારિદારોને િિ/અિિ િાંપમત્તના મળૂ દસ્તાવેજો પરત આપવાની સ્પષ્ટ અને સવુ્યવન્સ્થત પ્રહક્રયા રહશેે. આવી પ્રહક્રયા 
એિએિએફએિની વેબિાઇટ પર અસય િિાન નીમતઓ અને પ્રહક્રયાઓ િાથે ગ્રાહકોની િાહહતી િાટે પ્રદમશિત કરવાિાાં આવશે. 

v) િિ/અિિ િાંપમત્તના દસ્તાવેજોની મનુ્ક્તિાાં મવિાંબ થવાના બદિાિાાં વળતર તથા જવાબદાર મધરાણ હઠેળ અહીં દશાસવેિ અસય 
જોગવાઈઓ RBIના તારીખ 13 િપ્ટેમ્બર 2023 ના પહરપત્ર DoR.MCS.REC.38/01.01.001/2023-24, મજુબ િાગ ુપર્શે. 

10. માઇિોફાઇનાન્સ ઉિાર લેનારઓ પ્રત્યે વતતણકૂ માટેની માગતદતશિકા  

a. કાંપની પાિે એક પ્રિાણભતૂ િોન કરારનુાં સ્વરૂપ હશે. િોન કરાર શક્ય હોય ત્યાાં સધુી સ્થામનક ર્ાષાિાાં હશે. 

b. િોન કરારિાાં નીિેની બાબતો જાહરે કરવાિાાં આવશે: 

➢ િોનની તિાિ શરતો અને મનયિો. 

➢ િોનની હકિંિત અિગથી વ્યાજદર નીમતિાાં દશાસવવાિાાં આવશે. 

➢ િોર્ી ચકુવણી બદિ, જો દાંર્ િાગ ુથાય, તો તે ફક્ત બાકી પર્ેિી રકિ પર િાગ ુથશે, આખી િોન રકિ પર નહીં. 

➢ ઉધાર િેનારથી કોઈપણ પ્રકારની મિક્યોહરટી હર્પોલઝટ/િાજિન વસિૂવાિાાં આવશે નહીં. 

➢ િોન િાંજુર થયા પછી અને પ્રથિ હપ્તાની ચકુવણીની તારીખ વચ્િેનો મરુત િિયગાળો. 

➢ ઉધાર િેનારની િાહહતીની ખાનગીતા જાળવી રાખવાિાાં આવશે તેની ખાતરી. 

c. િોન કાર્સિાાં નીિેની મવગતો દશાસવવાિાાં આવશે: 

➢ વસિૂવાિાાં આવેિ પ્રર્ાવી વ્યાજ દર. 

➢ િોન િાથે િાંબાંમધત તિાિ શરતો અને મનયિો. 

➢ હકિંિતો અંગે િરળ િાહહતી પત્રક. 

➢ ઉધાર િેનારની યોગ્ય ઓળખ દશાસવતી િાહહતી તથા કાંપની દ્વારા પ્રાપ્ત તિાિ ચકુવણીઓ (હપ્તા િહહત) અને અંમતિ મનુ્ક્ત 
અંગેની પાવતી. 

➢ િોન કાર્સિાાં કાંપની દ્વારા સ્થામપત કરવાિાાં આવેિ **ફહરયાદ મનવારણ પદ્ધમત** ની મવગત તથા નોર્િ અમધકારીનુાં નાિ અને 
િાંપકસ નાંબર સ્પષ્ટ રીતે દશાસવાશે. 



➢ જો કોઈ લબન-મધરાણ ઉત્પાદનો આપવાિાાં આવે તો તે ઉધાર િેનારની િાંપણૂસ િાંજૂરીથી જ આપવાિાાં આવશે અને તેની ફી 
રિના િોન કાર્સિાાં જ જણાવવાિાાં આવશે. 

➢ િોન કાર્સિાાં કરવાિાાં આવેિ તિાિ એસરીઓ સ્થામનક ર્ાષાિાાં હશે. 

11. ગ્રાહક સેવા અને ફહરયાદ તનવારણ  

• કાંપની ગ્રાહક ફહરયાદો અટકાવવા અને ઘટાર્વાની તિાિ શક્ય કવાયત કરશે. 

• કાંપની ગ્રાહકને કાંપનીની શાખાિાાં અથવા ઓનિાઈન બાકી રકિની િાંપણૂસ અથવા આંમશક ચકુવણી કરવાની સમુવધા આપશે. જો કે 
ગીવે રાખેિી સરુક્ષા (િોનુાં વગેરે) ફક્ત તે શાખાિાાં જ પરત કરવાિાાં આવશે જ્યાાં િોન મળૂ રૂપ ેમવતહરત કરવાિાાં આવી હતી. 

• કાંપની એક અિરકારક ગ્રાહક ફહરયાદ મનવારણ પદ્ધમત અિિિાાં મકૂશે, જેના મવગત કાંપનીની વેબિાઇટ તથા તિાિ શાખાઓિાાં 
પ્રદમશિત કરવાિાાં આવશે. આ પદ્ધમતિાાં, ફહરયાદ નોંધાવી શકાય તેવા અમધકારીઓના નાિ અને હોદ્દા, તેિનો પોસ્ટિ 
િરનામુાં/ટેલિફોન નાંબર/ઇિેઇિ િરનામુાં, એસ્કિેશન િેહરક્િ, ફહરયાદ પ્રાપ્ત થયાની પાવતી આપવાની િિયિયાસદા, તેિજ 
ફહરયાદ ઉકેિવાની િિયિયાસદા વગેરેનો િિાવેશ થશે. 

• ઉપરાાંત, જ્યાાં જ્યાાં કાંપનીનો વ્યવિાય િાિ ેછે, ત્યાાં RBIના મતરુવનાંતપરુિ ન્સ્થત પ્રાદેમશક કિેરી (જેના અમધકારક્ષેત્રિાાં કાંપનીનુાં 
રજજસ્ટર્સ ઓહફિ આવેલુાં છે)નો િાંપણૂસ િાંપકસ મવગત ઉપિબ્ધ કરવાિાાં આવશે, જેથી જો કાંપની દ્વારા ફહરયાદ પ્રાપ્ત થયા બાદ એક 
િહહનાની અંદર ઉકેિ ન થાય તો ગ્રાહક િીધા RBIનો િાંપકસ કરી શકે. 

12. માકેહટિંગ અને પ્રિાર  

a) કાંપની ઇચ્છાપવૂસક કોઈપણ એવો ઉત્પાદન પ્રદાન કરશે નહીં જે ગ્રાહકની જરૂહરયાત કે અપેક્ષા મવરુદ્ધ હોય. 

b) કાંપની કોઈપણ ઉત્પાદનને છુપાયેિા શલુ્ક િાથે િાકેટ કે જાહરેાત કરશે નહીં. િોન યોજનાઓ, પ્રમત ગ્રાિ િોન શલુ્ક વગેરે અંગેની 
િાંપણૂસ અને અપર્ેટ થયેિી િાહહતી કાંપનીની વેબિાઇટ પર તથા શાખાઓિાાં પ્રદમશિત કરવાિાાં આવશે. 

c) કાંપનીના િેનેજિેસટના મનણસય મજુબ િિયાાંતરે મવમવધ િીહર્યા િેનલ્િ, પોસ્ટિસ, બ્રોશિસ, સિૂનાઓ, હર્સ્પ્િ ેવગેરે િારફતે િાંપણૂસ 
અથવા પિાંદગીની િાહહતી પણ ઉપિબ્ધ કરવાિાાં આવશે. 

13. બાકી વસલૂાત, પવૂાતતિકારનો ઉપયોગ અને સરુક્ષા પરત આપવી  

i) સયાયી વ્યવહારના ર્ાગરૂપે કાંપની િાિાસય રીતે િોનની શરૂઆતિાાં નક્કી કરાયેિા િિયગાળા પહિેાાં િોન પાછી નહીં ખેંિે, 
મિવાય અનાપેલક્ષત કે અિાિાસય પહરન્સ્થમતઓિાાં જ્યાાં કાંપનીના હહતને ગાંર્ીર અિર થાય (ઉદાહરણ તરીકે: સરુક્ષા મલૂ્યિાાં િોટો 
ઘટાર્ો, િોનાની ગણુવત્તા અસ્વીકાયસ જણાય, મનયિનકારી/િરકારી આદેશો વગેરે). આવા તિાિ હકસ્િાઓિાાં ગ્રાહકને િોન પાછી 
ખેંિતા પહિેાાં યોગ્ય અને વાજબી નોહટિ આપવાિાાં આવશે. 

ii) કાંપની ફક્ત કાયદેિર હક તરીકે જ ગીવે રાખેિી સરુક્ષા અથવા હાિની િોનના િિાધાન બાદ ઊપજતા રોકર્ વધારાના ર્ાગ પર 
લિએનનો ઉપયોગ કરશે. એવો હક ત્યારે જ ઊર્ો થશે જો ગ્રાહક પાિે અસય બાકી ચકૂવણી (પ્રત્યક્ષ રીતે કે ગેરસટર તરીકે) હોય, 
અને એવો હક િાગ ુકરવા પહિેાાં કાંપની ગ્રાહકને યોગ્ય રીતે તેની જાણ કરશે. 

iii) કાંપની ગ્રાહક દ્વારા કરવાિાાં આવેિી તિાિ રોકર્ ચકુવણી િાટે તાત્કાલિક િહી કરેિી અને િાિાસય રીતે મિસ્ટિ જનરેટેર્ રિીદ 
આપશે. કાંપની િેક, ઇિેક્રોમનક રાસિફર વગેરે િારફતે કરવાિાાં આવેિી ચકુવણી પણ સ્વીકારશે, પરાંત ુ સરુક્ષા (િોનુાં) ફક્ત 
ચકુવણીની વાસ્તમવક વસિૂાતની પનુ્ષ્ટ થયા પછી જ પરત આપવાિાાં આવશે. 

iv) િોન િાલ ુહોય ત્યારે કે િોન બાંધ થયા પછી તરત જ કાંપની ગ્રાહક અથવા તેના િત્તામધકૃત પ્રમતમનમધને િોન ખાતાનુાં સ્ટેટિેસટ 
આપશે. જો કે, જો િોન ખાત ુાં બાંધ થયા પછી 30 હદવિ બાદ આવુાં સ્ટેટિેસટ િાગવાિાાં આવે, તો કાંપની યોગ્ય પ્રહક્રયા શલુ્ક 
વસિૂવાનો અમધકાર રાખશે. 

v) કાંપની સરુક્ષા (િોનુાં) નુાં વેિાણ િાત્ર અંમતિ ઉપાય તરીકે જ કરશે અને તે પણ ગ્રાહકને બાકી ચકુવણી કરવા પરૂતી અને યોગ્ય 
નોહટિ આપી બાદિાાં જ. આવી નોહટિ િાંજૂરી પત્ર િાાં દશાસવેિ શરતો મજુબ અને િાગ ુકાયદા તથા મનયિનકારી િાગસદમશિકા 
મજુબ જ આપવાિાાં આવશે. જો ગ્રાહક કાંપની દ્વારા િોકિાયેિા િાંિાર પર િકારાત્િક પ્રમતિાદ ન આપે, તો સરુક્ષાનુાં વેિાણ જાહરે 
હરાજી દ્વારા કરવાિાાં આવશે. 



vi) કાંપની ગ્રાહકોને તિાિ બાકી ચકૂવણીનુાં િાંપણૂસ િિાધાન થયા પછી તરત જ સરુક્ષા પરત િેવા પ્રોત્િાહહત કરે છે. જો કે, જો કોઈ 
અિાધારણ પહરન્સ્થમતિાાં ગ્રાહક સરુક્ષા (િોનુાં) પરત િેવા અિિથસ હોય (અને તે કાંપનીની અિિથસતાને કારણે ન હોય), તો િોન 
ખાત ુાં બાંધ થયા બાદ યોગ્ય િિાિત રાખવણી શલુ્ક ચકૂવવાના રહશેે, જેની િાહહતી ગ્રાહકોને આપવાિાાં આવશે. 

vii) કાંપની ગ્રાહકોના િાિિાિાાં હસ્તક્ષેપ નહીં કરે, મિવાય કે િોનની શરતો અને મનયિોિાાં દશાસવ્યા મજુબ કરવુાં જરૂરી હોય અથવા 
વ્યવહારો દરમિયાન ઉધાર િેનાર દ્વારા આપવાિાાં આવેિી અપરૂતી કે ખોટી િાહહતીના કારણ ેજરૂરી બને. 

બધી િોન કાંપનીના િાંપણૂસ મવવેકામધકારે જ િાંજૂર કરવાિાાં આવે છે. 

14. ગોપનીયતા  

• જો ઉધાર િેનારની િાંજૂરી ન હોય, તો કાંપની તિાિ વ્યન્ક્તગત િાહહતીને ખાનગી અને ગોપનીય તરીકે જ ગણશે. 

• કાંપની ઉધાર િેનારના વ્યવહારોની મવગતો અસય કોઈ વ્યન્ક્તને જાહરે નહીં કરે, મિવાય નીિે દશાસવેિ પહરન્સ્થમતઓિાાં: 

1. જો કાંપનીને કોઈ કાનનૂી કે મનયિનકારી િત્તાવાળા િાંસ્થાને તેિના મનદેશો અનિુાર િાહહતી આપવાની ફરજ પર્ે. 

2. જો જાહરે હહતની ફરજ અંતગસત િાહહતી જાહરે કરવી આવ્યક બને. 

3. જો ઉધાર િેનારના હહતિાાં એવી િાહહતી આપવી જરૂરી બને (ઉદાહરણ: છેતરમપિંર્ી અટકાવવા િાટે). 

4. જો ઉધાર િેનારએ કાંપનીને પોતાની ગ્રપુ/િાંબાંમધત િાંસ્થાઓ, એકિો અથવા અસય કોઈ વ્યન્ક્ત/િાંસ્થાને િાહહતી આપવા 
િાટે સ્પષ્ટ િાંજૂરી આપી હોય. 

15. સામાન્ય  

• કાંપની ઉધાર િેનારના િાિિાઓિાાં હસ્તક્ષેપ નહીં કરે, મિવાય તેવા હતે ુિાટે જે િોન કરારની શરતો અને મનયિોિાાં દશાસવેિા 
હોય (જોકે ઉધાર િેનાર દ્વારા અગાઉ જાહરે ન કરવાિાાં આવેિી િાહહતી ધ્યાનિાાં આવી હોય તો અિગ બાબત છે). 

• િોન વસિૂાતના િાિિાિાાં કાંપની અનાવ્યક હરેાનગમત નહીં કરે, જેિ કે અિિાસય િિયે વારાંવાર ઉધાર િેનારને પરેશાન 
કરવુાં, બળજબરીનો ઉપયોગ કરવો વગેરે. 

• જો ઉધાર િેનાર િોન ખાત ુાં સ્થાનાાંતહરત કરવા મવનાંતી કરે, તો કાંપની પોતાની િાંિમત અથવા વાાંધો (જો હોય) મવનાંતી પ્રાપ્ત 
થયાની તારીખથી 21 હદવિની અંદર જણાવશે. આવુાં સ્થાનાાંતરણ પારદશસક કરારની શરતો મજુબ અને કાયદા અનિુાર જ કરવાિાાં 
આવશે. 

• કાંપની ઉત્પાદનો અને સમુવધાઓ, જેિાાં િોન સમુવધાઓનો િિાવેશ થાય છે, શારીહરક/દ્રન્ષ્ટ અક્ષિ અરજદારોને અક્ષિતાના 
આધાર પર રે્દર્ાવ મવના પ્રદાન કરશે. કાંપનીની તિાિ શાખાઓ આવા વ્યન્ક્તઓને મવમવધ વ્યવિામયક સમુવધાઓ િેળવવાિાાં 
શક્ય તિાિ િદદ કરશે. વધિુાાં, કાંપની તેના તિાિ સ્તરના કિસિારીઓ િાટેના તાિીિ કાયસક્રિોિાાં અક્ષિ વ્યન્ક્તઓના કાયદા 
અને આંતરરાષ્રીય કરારો દ્વારા આપવાિાાં આવેિા હકોને િાિેિ કરત ુાં યોગ્ય િોર્યિુ ઉિેરશે. 

• કાંપની ફહરયાદ મનવારણ પદ્ધમત હઠેળ અક્ષિ વ્યન્ક્તઓની ફહરયાદોના મનવારણને સમુનમિત કરશે. 

• આ િાંહહતા RBIના પહરપત્ર દ્વારા જાહરે કરવાિાાં આવતા સધુારાઓ અનિુાર િિયાાંતરે િિીક્ષા અને અપર્ેટ કરવાિાાં આવશે. 

 

*************** 


