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નોર્ધન આર્ધ ઉચિત વ્યવહાર સહંહતા 
 

(જવાબદાર નાણાર્ીય ઉત્પાદનો અને સેવાઓ અને મારે્હ િંગ સાથે સબંધંર્ત) 
 

પહરિય 
 

નોર્ધન આર્ધ રે્પિટલ લલપિટેડ, બેંકર્િંગ સેવાઓથી વલંિત લોર્ો િાટે ર્ાર્ધક્ષિ, પ્રાિનીર્ અને પવશ્વસનીર્ રીતે નાણારં્ીર્ િહોંિને 
સક્ષિ ર્રવાના લક્ષ્ર્ સાથે ર્ાર્ધ ર્રે છે.  નોર્ધન આર્ધ ગ્રિૂ (નોર્ધન આર્ધ રે્પિટલ લલપિટેડ અને તેની િેટારં્િનીઓ) ઑનલાઇન અને 
ઑફલાઇન િેનલો દ્વારા પ્રત્ર્ક્ષ અને ત્રાકહત િક્ષર્ારો દ્વારા નાણાર્ીર્ ઉત્િાદનો અને સેવાઓ પ્રદાન ર્રે છે.  નોર્ધન આર્ધ ગ્રિૂિા,ં 
અિે, અિારા વ્ર્ાિારને જવાબદારીપવૂધર્ િલાવવા િાટે પ્રપતબદ્ધ છીએ. 

 

ધવસ્તાર 
 

અહીં િકરપિષ્ટિા ંદિાધવેલા ગ્રાહર્ સરુક્ષાના પસદ્ધાતંોને નોર્ધન આર્ધ ગ્રિુ દ્વારા તેના ગ્રાહર્ો (નીિે વ્ર્ાખ્ર્ાપર્ત ર્ર્ાધ મજુબ) અને અન્ર્ 
ગ્રાહર્ોને, ઓફલાઈન અથવા ઓનલાઈન િેનલો દ્વારા પ્રત્ર્ક્ષ રીતે અથવા ત્રાકહત િક્ષર્ારો દ્વારા ઑફર ર્રાતા નાણાર્ીર્ ઉત્િાદનો 
અને સેવાઓ િાટે તેિજ આ પ્રર્ારની નાણાર્ીર્ ઉત્િાદનો અને સેવાઓના િારે્કટિંગ અને વેિાણ સિરે્ ર્ોગ્ર્ રીતે લાગ ુર્રવાિા ં
આવિે. 

 

નીિે આિેલ ઉલિત વ્ર્વહાર સકંહતા નોર્ધન આર્ધ રે્પિટલ લલપિટેડના પર્રાણની ર્ાિગીરીને પનર્પંત્રત ર્રિે. 
 

પ્રયોજનીયતા 
આ નીપત નોર્ધન આર્ધ દ્વારા ઓફર થતી તિાિ નાણાર્ીર્ ઉત્િાદનો અને સેવાઓ િાટે લાગ ુ િડે છે, જેિા ં પ્રત્ર્ક્ષ અથવા 
ઓનલાઇન/ઓફલાઇન િેનલો િારફતે ઓફર ર્રવાિા ંઆવતી કે્રકડટ સપુવર્ાઓ સાિેલ છે. 

 
ઉચિત વ્યવહાર સહંહતા 

 

આ ઉલિત વ્ર્વહાર સકંહતા પવભાગના હતેઓુ િાટે, નીિેની અલભવ્ર્ક્તતઓના અથધ નીિે મજુબ હિે. 
 

• વાધષિર્  ર્ાવારી દર (એપીઆર) એટલે રે્ પર્રાણર્તાધ િાટે ઉર્ાર લેવાની અસરર્ારર્ સવધસિાવેિર્ વાપષિર્ કુલ કર્િંિત, જે 
કે્રકડટ સપુવર્ાની િજૂંરીની તારીખે િાિવાિા ંઆવે તે મજુબ 
 

• રં્પની એટલે નોર્ધન આર્ધ રે્પિટલ લલપિટેડ. 
 

• ઉપભોક્તા કે્રહિ  એટલે વ્ર્ક્તતગત રીતે અિારે્લી કે્રકડટ સપુવર્ાઓ, જેિા ં(એ) ઉિભોતતા ઉિર્રણો િાટે લોન, (બી) કે્રકડટ ર્ાડધ 
કરપસવેબલ્સ, (સી) ઓટો લોન્સ (વાલણજ્યર્ર્ ઉિર્ોગ િાટે લોન પસવાર્), (ડી) સોનુ,ં સોનાના દાગીના, સ્થાવર પિલર્ત, કફતસ્ડ 
કડિોલિટ (એફસીએનઆર (બી) સકહત), િેર અને બોન્્સ વગેરે દ્વારા સરુલક્ષત ર્રારે્લી િસધનલ લોન્સ (વ્ર્વસાર્/વાલણજ્યર્ર્ 
હતેઓુ પસવાર્), (ઇ) વ્ર્ાવસાપર્ર્ોને વ્ર્ક્તતગત લોન (વ્ર્ાવસાપર્ર્ હતેઓુ િાટે લોન પસવાર્), (એફ) અન્ર્ વિરાિ હતેઓુ 
િાટે આિવાિા ંઆવતી લોન (દા.ત., સાિાજજર્ પવપર્ઓ, વગેરે), અને (જી) લાઇન ઓફ કે્રકડટનો સિાવેિ થાર્ છે. જો રે્, તેિા ં
(એ) પિક્ષણ લોન, (બી) સ્થાવર પિલર્તોના સર્જન / નવીનીર્રણ િાટે આિવાિા ંઆવતી લોન (દા.ત., હાઉપસિંગ, વગેરે), (સી) 
નાણાર્ીર્ સિંપિિા ંરોર્ાણ િાટે આિવાિા ંઆવતી લોન (િેર, કડબેન્િસધ, વગેરે), અને (ડી) રે્સીસી હઠેળ ખેડૂતોને આિવાિાં 
આવતી વિરાિ લોનને બાર્ાત રાખવાિા ંઆવી છે. અને અન્ર્ ર્ોઈિણ કે્રકડટ પવષર્ો રે્ જેિને પનર્િનર્ારી રીતે સિર્ાતંરે 
િાન્ર્તા આિવાિા ંઆવી િરે્ છે.  

 

• ધર્રાણ સધુવર્ાઓિા ંફંડ અિારે્લ અથવા ન અિારે્લ હોર્ એવી બર્ી લોન, લાઇન ઓફ કે્રકડટ, ર્ાર્ધર્ારી મડૂી અને અન્ર્ 
સિાન સપુવર્ાઓનો સિાવેિ થાર્ છે. 
 

• ગ્રાહર્નો અથધ પર્રાણ લેનારાઓ થાર્ છે અને તેિા ંકે્રકડટ સપુવર્ાઓ િાટેના અરજદારોનો િણ સિાવેિ થાર્ છે અને ગ્રાહર્ 
િબ્દનો અથધઘટન તે મજુબ ર્રવાિા ંઆવિે. 
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• પસધનલ લોનનો અથધ છે, વ્ર્ક્તતઓને અિાતી પર્રાણ સપુવર્ાઓ, અને તેિા ં(એ) ઉિભોતતા કે્રકડટ, (બી) િૈક્ષલણર્ લોન, (સી) 
સ્થાવર પિલર્તોના સર્જન/નવીનીર્રણ િાટે અિારે્લી લોન (દા.ત., હાઉપસિંગ વગેરે) અને (ડી) નાણાર્ીર્ અસ્ર્ર્ાિતોિા ં
રોર્ાણ િાટે આિવાિા ંઆવતી લોન (િેર, કડબેન્િર વગેરે)નો સિાવેિ થાર્ છે. 

 

કે્રહિ  સધુવર્ાઓ અને તેની પ્રહક્રયા મા ેની અરજીઓ 
 

ગ્રાહર્ સાથે ર્રાતા દરેર્ સદેંિા-વ્ર્વહાર સ્થાપનર્ ભાષાિા ંઅથવા ગ્રાહર્ને સિજાર્ તેવી ભાષાિા ંહોવા જોઈએ. 
 

લોન અરજીિત્રર્િા ંગ્રાહર્ના કહતને અસર ર્રતી જરૂરી િાકહતીનો સિાવેિ ર્રવાિા ંઆવે, જેથી ગ્રાહર્ અન્ર્ એનબીએફસી દ્વારા 
ઓફર ર્રવાિા ંઆવતા પનર્િો અને િરતો સાથે અથધપણૂધ તલુના ર્રી િરે્ અને પવિારપણૂધ પનણધર્ લઈ િરે્. 

 

લોન અરજીિત્રર્િા ંઅરજીિત્રર્ સાથે જિા ર્રવા િાટેના જરૂરી દસ્તાવેજો સિૂવવાના રહિેે. 
 

લોનની તિાિ પ્રાપ્ત અરજીઓ િાટે સ્વીકૃપત આિવાની પસસ્ટિ તૈર્ાર ર્રવાિા ંઆવે અને સલાહનીર્ છે રે્, લોનની અરજીઓનો 
પનર્ાલની સિર્િર્ાધદા િણ સ્વીકૃપતિા ંજણાવવાિા ંઆવે. 

 

લોનના ધનયમો અને શરતો 
  

વ્ર્ાજના વાપષિર્ દર અને તેની અરજીની િદ્ધપત સકહત પનર્િો અને િરતો સાથે િજૂંર ર્રારે્લ લોનની રર્િ ગ્રાહર્ને સ્થાપનર્ 
ભાષાિા ંઅથવા ગ્રાહર્ દ્વારા સિજાતી ભાષાિા ંિજૂંરી િત્ર દ્વારા અથવા અન્ર્થા લેલખતિા ંજણાવવાની રહિેે, અને ગ્રાહર્ દ્વારા આ 
પનર્િો અને િરતોની સ્વીકૃપતનો રેર્ોડધ ઓન રેર્ોડધ રાખવાનો રહિેે. એિીઆરના રૂિિા ંઉર્ાર લેવાની કુલ કર્િંિત, જેની ગણતરીિા ં
િાત્ર વ્ર્ાજ દર જ નહીં િરંત ુઉર્ાર લેનાર િાસેથી વસલૂવાિા ંઆવતી અન્ર્ ફી િણ સાિેલ છે, તેની જાહરેાત વ્ર્ક્તતઓને વ્ર્વસાર્ 
પસવાર્ના અન્ર્ હતેઓુ િાટે લોનના કર્સ્સાિા ંઅગાઉથી ર્રવાની રહિેે.  

  

િોડી ચરુ્વણી િાટે વસલૂવાિા ંઆવતા દંડનો ઉલ્લેખ લોન ર્રારિા ંબોલ્ડિા ંર્રવાનો રહિેે. 
  

સ્થાપનર્ ભાષાિા ંઅથવા ગ્રાહર્ દ્વારા સિજાતી ભાષાિા ંલખારે્લ લોન ર્રારની અને તેની સાથે જિા ર્રારે્લ દરેર્ દસ્તાવેજની  
એર્ નર્લ તિાિ ગ્રાહર્ોને લોનની િજૂંરી / પવતરણ સિરે્ પ્રદાન ર્રવાની રહિેે.  

 

કે્રહિ  સધુવર્ાનુ ંમલૂ્યધનર્ાધરણ મોિેલ 
  

કે્રકડટ સપુવર્ાનુ ંમલૂ્ર્પનર્ાધરણ, જે અસરર્ારર્ એિીઆરના સદંભધિા ંિાિવાનુ ંરહિેે, તે સિર્-સિર્ િર કે્રકડટ િજૂંરી પ્રાપર્ર્ારી દ્વારા 
િજૂંર ર્રાવવાનુ ંરહિેે, જે અન્ર્ બાબતો સકહત નીિેની બાબતોના આર્ારે નક્કી ર્રવાનુ ંરહિેે. 

-       વ્ર્ાજ; 
-        ઉર્ાર લેનારને િાર્જ ર્રવાિા ંઆવતો કે્રકડટ સપુવર્ા સાથે સરં્ળારે્લા વીિાનો ખિધ િછી તે ફરજજર્ાત હોર્ રે્ સ્વૈચ્છછર્ 

("ઓપ્ટ-આઉટ" આર્ાકરત); અને 
-       ઉર્ાર લેનાર િાસેથી ર્ોઈિણ નાિથી લેવાિા ંઆવતી ર્ોઈિણ ફી. 

 

એિીઆરની ગણતરીિા ંનીિેના ઘટર્ોનો સિાવેિ ર્રવાિા ંઆવિે નહીં: 
- ફોરતલોિર/પવૂધચરૂ્વણી િાર્જ 
- દંડાત્િર્ િાર્જ 
- ઉર્ાર લેનાર િાસેથી કે્રકડટ સપુવર્ાની સાથે વસલૂવાિા ંઆવતી ર્ોઈિણ વૈર્ચ્લ્િર્ સેવાઓ/ઉત્િાદનોની કર્િંિત 
- એિીઆરના ર્ોઈિણ ઘટર્ િર ર્ર  

 

એિીઆરની ગણતરી: 
- એિીઆરની ગણતરી િોખ્ખી પવતકરત રર્િ િર આઇઆરઆર અલભગિ અને કરડયપુસિંગ બેલેન્સ િદ્ધપતનો ઉિર્ોગ 

ર્રીને  ર્રવાની રહિેે. 
 

રં્િનીનુ ંવ્ર્ાજના દરનુ ંિોડલ, ફંડના ખિધ, િાજર્જન અને જોખિનુ ંપ્રીપિર્િ જેવા િકરબળો િર આર્ાકરત રહિેે તથા લોન અને 
એડવાક્ન્સસ િાટે વ્ર્ાજનો દર નક્કી ર્રવાન ુરહિેે તથા રં્િનીની કે્રકડટ િજૂંરી પ્રાપર્ર્ારીઓને આ પ્રર્ારની સિાઓ સોંિવાની રહિેે. 
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રં્િની દ્વારા વસલૂવાિા ંઆવતા વ્ર્ાજના દરનો આર્ાર રં્િનીને અસર ર્રતા પવપવર્ િકરબળો િર રહલેો છે, જેિા ંઉર્ાર લીરે્લા 
ફંડની કર્િંિત, િેળ ખાતી અવપર્નો ખિધ, બજારની તરલતા, કે્રકડટ પ્રવાહ િર આરબીઆઈની નીપતઓ, સ્િર્ાધ દ્વારા ઓફકરિંગ, બજારની 
પ્રપતષ્ઠા, ર્ાિગીરીનો ખિધ, પવતરણ, મડૂીની જરૂકરર્ાત, ર્ાઉન્ટરિાટી અને ઉત્િાદનોિા ં સ્વાભાપવર્ પર્રાણ અને કડફોલ્ટ જોખિ, 
ઉદ્યોગના વલણો, ઇક્તવટી િર અિેલક્ષત વળતર વગેરેનો સિાવેિ થાર્ છે. એર્જ સિર્ગાળા દરપિર્ાન પ્રાપ્ત ર્રારે્લ સિાન 
અવપર્ સાથેના એર્સિાન ઉત્િાદનો પવપવર્ ગ્રાહર્ો િાટે પવપવર્ વ્ર્ાજ દર આર્ષી િરે્ છે. વ્ર્ાજના દર બર્ાજ અથવા જુદાજુંદા ં
િકરબળોના સરં્ોજનને આર્ારે બદલાઇ િરે્ છે, જેિા ંનીિેનાનો સિાવેિ થાર્ છે િરંત ુતે નીિેના પરૂતા ંિર્ાધકદત નથી: 

  

• સબંપંર્ત વ્ર્ાિાર સેગિેન્ટિા ંકે્રકડટ અને કડફોલ્ટ જોખિ; 
• સિાન એર્રૂિ ગ્રાહર્ોનુ ંઐપતહાપસર્ પ્રદિધન; 
• અરજદારની પ્રોફાઇલ; 
• ઉદ્યોગ સેગિેન્ટ; 
• અરજદારનો િરત ચરૂ્વણીનો ટે્રર્ રેર્ોડધ ; 
• ર્ોલેટરલ સરુક્ષાની પ્રકૃપત અને મલૂ્ર્; 
• સરુલક્ષત પવરુદ્ધ અસરુલક્ષત લોન; 
• લોનની વકરષ્ઠતા; 
• લોનની કટકર્ટનુ ંિાિ; 
• અરજદાર અને ર્ોિોરેટ ગેરેન્ટરનુ ંકે્રકડટ રેકટિંગ, જો ર્ોઈ હોર્ તો; 
• લોનની અવપર્; 
• સ્થાન દોષ અને સગં્રહનુ ંપ્રદિધન (કરટેલ િાટે લાગ)ુ; 
• અરજદારની અન્ર્ ઉર્ારી. 

 

લોનની િજૂંરી સિરે્ ગ્રાહર્ોને વ્ર્ાજ દરની જાણર્ારી આિવાિા ંઆવિે અને વ્ર્ાજ અને મખુ્ર્ ચરુ્વણીનો સિર્િત્રર્ ગ્રાહર્ને 
ઉિલબ્ર્ ર્રાવવાિા ંઆવિે. વ્ર્ાજ ફતત બાર્ી મદુ્દલ િર જ લેવાનુ ંરહિેે અને ફતત આવા સિર્ગાળા િાટે આવી મદુ્દલ રર્િ બાર્ી 
રહ ેછે. 
િેર્ જારી ર્રીને આિવાિા ંઆવેલી લોનના કર્સ્સાિા,ં િેર્ ગ્રાહર્ને અથવા ગ્રાહર્ના નોપિનીને સોંિવાિા ંઆવ્ર્ો હોર્ તે તારીખથી 
જ વ્ર્ાજ વસલૂવાિા ંઆવિે. 

 

વ્ર્ાજ ઉિરાતં અન્ર્ નાણાર્ીર્ િાજર્જસ જેવા રે્ પ્રોસેપસિંગ ફી, પવલલંબત ચરૂ્વણી, આરટીજીએસ/અન્ર્ રેપિટન્સ િાજર્જસ વગેરે િર 
લોનના દસ્તાવેજોિા ંજણાવ્ર્ા મજુબનો િાર્જ રં્િની દ્વારા લગાવવાિા ંઆવી િરે્ છે. 

 

વ્ર્ાજના દર અને િાજર્જસિા ં ફેરફારને િાત્ર પ્રત્ર્ાપિત રીતે જ અિલિા ંમરૂ્વાનુ ંરહિેે અને તે િાટે ર્ોગ્ર્ િરત લોન ર્રારિા ં
સાિેલ ર્રવાની રહિેે. કે્રકડટ િર્ાધદાિા ંર્ોઈ િણ વર્ારો ગ્રાહર્ની સ્િષ્ટ સિંપતથી ર્રવાનો રહિેે. 

 
રં્િની ર્ોઈ િણ ફ્લોકટિંગ રેટ ટિધ લોન- જેને લબિનેસ પસવાર્ના અન્ર્ હતેઓુ િાટે વ્ર્ક્તતગત ગ્રાહર્ (સહ-દાપર્ત્વર્તાધ સાથે રે્ 
પવના) િાટે િજૂંર ર્રવાિા ંઆવી હોર્- તેના િર ફોરતલોિર િાજર્જસ/પવૂધ ચરૂ્વણી દંડ વસલૂિે નહીં. 

 

કે્રહિ  સધુવર્ાઓમાં દંિાત્મર્ િાર્જ 
 

પર્રાણ પિસ્તની ભાવના િેદા ર્રવા િાટે, લોનની ત્વકરત અને સિર્સર ચરુ્વણીને પ્રોત્સાકહત ર્રવા િાટે અને, ઇરાદાપવૂધર્ના 
અિરાર્ની રોર્થાિ િાટે, ચરુ્વણીના કડફોલ્ટ અથવા ગ્રાહર્ દ્વારા લોન સબંપંર્ત સાિગ્રીના પનર્િો અને િરતોનુ ંિાલન ન ર્રવાના 
કર્સ્સાિા ંરં્િની, કે્રકડટ િજૂંરી પ્રાપર્ર્ારી દ્વારા પનર્ાધકરત દંડાત્િર્ િાજર્જસના રૂિિા ંદંડ વસલૂી િરે્ છે 

 

 

• તે પવિેષરૂિે સ્િષ્ટ ર્રવાિા ંઆવ્્ુ ંછે રે્ કે્રકડટ સપુવર્ા િર લેવાિા ંઆવતા વ્ર્ાજના દરિા ંઉિેરવાિા ંઆવતા દંડનીર્ વ્ર્ાજ, 
ગ્રાહર્ દ્વારા લોનને સબંપંર્ત ર્ોઈિણ પનર્િો અથવા િરતોનુ ંિાલન ન ર્રવા બદલ વસલૂવાિાં આવી િર્િે નહીં. 

• ચરુ્વણીના કડફોલ્્સ અને અન્ર્ ર્ોઈ િણ ભૌપતર્ પનર્િો અને િરતોનુ ંિાલન ન ર્રવા બદલ દંડાત્િર્ િાર્જ વસલૂવાિા ંઆવી  
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િરે્ છે, સબંપંર્ત કે્રકડટ સપુવર્ા દસ્તાવેજીર્રણિા ંઉલ્લેલખત હોર્ તે મજુબ. 
• ચરુ્વણી કડફોલ્ટના કર્સ્સાિા,ં દંડાત્િર્ િાર્જ, જો વસલૂવાિા ંઆવે તો, તે કડફોલ્ટ હઠેળની રર્િના 36% વાપષિર્ સરુ્ીનો 

સિર્ક્ષ હોઇ િરે્ છે. 
• અન્ર્ પનર્િો અને િરતોનુ ંિાલન ન ર્રવાના કર્સ્સાિા,ં બાર્ી નીર્ળતી મદુ્દલની 5%થી વધ ુન હોર્ તેવી રર્િ. 

• દંડાત્િર્ િાર્જનુ ંમડૂીર્રણ ર્રી િર્ાિે નહીં અને આવા દંડાત્િર્ િાર્જ િર ર્ોઈ વ્ર્ાજ લાગ ુર્રાિે નહીં. જો રે્, તે સ્િષ્ટ ર્રવાિાં 
આવે છે રે્ વ્ર્ાજનુ ંર્મ્િાઉનન્ડિંગ િાન્ર્ છે. 

• ર્ોગ્ર્ કર્સ્સાઓિા ંઆવા દંડાત્િર્ િાજર્જસની િતાવટ ઓછી રર્િે થઈ િરે્ છે અથવા કે્રકડટ ર્પિટી દ્વારા તેને િાફ ર્રી િર્ાર્ 
છે અથવા તો સિર્ાંતરે કે્રકડટ ર્પિટી દ્વારા તેની સોંિણી ર્રવાિા ંઆવી િરે્ છે. 

• લાગ ુિડતા દંડાત્િર્ િાજર્જસને રં્િનીની વેબસાઈટ િર પ્રદપિિત ર્રવાના રહિેે. 
 

ઉિર જણાવેલ હતે ુિાટે, લોનના સબંરં્િા ંભૌપતર્ પનર્િો અને િરતોનો અથધ થિે રે્ લોનનુ ંસિંાલન ર્રતા એ પનર્િો અને િરતો 
જેિા ંબાર્ી નીર્ળતી અને ચરૂ્વવાિાત્ર રર્િની સિર્સર ચરુ્વણીનો સિાવેિ થાર્ છે. જેનો ભગં આવી લોનના સબંરં્િા ંબાર્ી 
નીર્ળતી તિાિ રર્િોને તાત્ર્ાલલર્ અથવા રં્િનીની મનુસફી પ્રિાણે ચરૂ્વવાિાત્ર ર્રી દેિે. 

 

કે્રકડટ િજૂંરી પ્રાપર્ર્ારી દ્વારા દંડાત્િર્ િાર્જ જે પસદ્ધાતંોના આર્ારે વસલૂવાિા ંઆવી િરે્ છે તે નીિે દિાધવ્ર્ા મજુબના રહિેે. 
- દંડાત્િર્ િાજર્જસનુ ંપ્રિાણ ર્ોઈ િોક્કસ લોન/પ્રોડતટની રે્ટેગરીિા ંભેદભાવ રાખ્ર્ા પવના, વ્ર્ાજબી અને કે્રકડટ સપુવર્ાના 

ભૌપતર્ પનર્િો અને િરતોના અિાલન સાથે સસુગંત હોવુ ંજોઈએ. 
 

- 'વ્ર્ક્તતગત ગ્રાહર્ોને, વ્ર્વસાર્ પસવાર્ના અન્ર્ હતેઓુ િાટે' િજૂંર ર્રારે્લી લોનના કર્સ્સાિા ંદંડાત્િર્ િાજર્જસ, ભૌપતર્ 
પનર્િો અને િરતોનુ ંસિાન રીતે િાલન ન ર્રવા બદલ લબન-વ્ર્ક્તતગત ગ્રાહર્ોને લાગ ુિડતા દંડાત્િર્ િાજીસ ર્રતા 
વર્ારે ન હોઇ િરે્. 

 

- દંડનીર્ શલુ્ર્ કડફોલ્ટના એર્ સિર્ગાળા િાટે ફતત એર્ જ વાર િાર્જ ર્રી િર્ાર્ છે અને તેથી તેને મડૂીર્રણની િજૂંરી 
આિી િર્ાતી નથી. 

 

દંડાત્િર્ િાજર્જસનુ ંપ્રિાણ અને ર્ારણ રં્િનીની વેબસાઇટ િર પ્રદપિિત ર્રવા ઉિરાતં, લોન ર્રારિા ંઅને સૌથી િહત્વપણૂધ પનર્િો 
અને િરતો / િાવીરૂિ હર્ીર્ત પનવેદનિા ંલાગ ૂિડતુ ંહોર્ તે મજુબ ગ્રાહર્ો સિક્ષ સ્િષ્ટિણે જાહરે ર્રવાનુ ંરહિેે,  

 

યર્ારે િણ ગ્રાહર્ોને લોનની ભૌપતર્ પનર્િો અને િરતોના અિાલન િાટે કરિાઇન્ડસધ િોર્લવાિા ંઆવે, ત્ર્ારે લાગ ુ દંડાત્િર્ 
િાજર્જસની જાણ ર્રવાની રહિેે. તદુિરાતં, દંડાત્િર્ િાર્જ વસલૂવાના ર્ોઈ બનાવ અને તેના િાટેનુ ંર્ારણ િણ જણાવવાનુ ંરહિેે. 

 

ધનયમો અને શરતોમા ંફેરફાર સહહત લોનની વહેંિણી 
  

ગ્રાહર્ને સ્થાપનર્ અથવા સિજાર્ તેવી ભાષાિા,ં સરળ િબ્દોિા,ં પવતરણના સિર્િત્રર્, વ્ર્ાજના દર, સપવિસ િાજર્જસ, પવૂધચરૂ્વણી 
િાર્જ વગેરે સકહતના પનર્િો અને િરતોિા ંર્ોઈ િણ ફેરફાર અંગે નોકટસ આિવાની રહિેે. 
 

ર્રાર હઠેળ લોન કરર્ોલ અથવા ત્વકરત ચરુ્વણી અથવા પ્રદિધનની જરૂકરર્ાત લોન ર્રારને  અનરુૂિ રહિેે.  
 

પવૂાધધર્ર્ાર અને સે ઓફ 
 

રં્િનીએ તિાિ બાર્ી લેણાનંી પનુઃચરુ્વણી બાદ અથવા ગ્રાહર્ સાિે હોઈ િરે્ તેવા અન્ર્ ર્ોઈ દાવા િાટે ર્ોઈ િણ ર્ાર્દેસરના 
અપર્ર્ાર અથવા પવૂાધપર્ર્ારને આપર્ન લોનની બાર્ી રર્િની વસલૂાત બાદ તિાિ જાિીનગીરીઓને મતુત ર્રવાની રહિેે. જો સેટ 
ઓફના આવા અપર્ર્ારનો ઉિર્ોગ ર્રવાનો હોર્, તો ગ્રાહર્ને બાર્ીના દાવાઓ અને સબંપંર્ત દાવાની િતાવટ/ચરૂ્વણી ન થાર્ 
ત્ર્ા ંસરુ્ી રં્િની જે િરતો હઠેળ જાિીનગીરીઓ જાળવી રાખવા િાટે હર્દાર છે તેની સપંણૂધ પવગતો સાથે તે અંગેની નોકટસ આિવાની 
રહિેે. 
 
 

પસધનલ લોનની પનુઃચરુ્વણી/પતાવ  પર જગંમ/સ્થાવર ધમલર્તના દસ્તાવેજોની મકુ્ક્ત  
 

રં્િનીએ લોન ખાતાની સપંણૂધ ચરુ્વણી/િતાવટ િછી 30 કદવસના સિર્ગાળાની અંદર તિાિ જગંિ/સ્થાવર પિલર્તના અસલ 
દસ્તાવેજો મતુત ર્રવાના રહિેે અને ર્ોઈિણ રજજસ્ટ્રીિા ંનોંર્ારે્લા િાર્જને દૂર ર્રવાના રહિેે. 

 

ગ્રાહર્ને તેણીની/તેની િસદંગી મજુબ, જે િાખાિા ંલોન ખાતાની સેવા આિવાિા ંઆવી હોર્ અથવા રં્િનીની અન્ર્ ર્ોઈ િણ  
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ઓકફસ રે્ યર્ા ંદસ્તાવેજો ઉિલબ્ર્ હોર્ ત્ર્ાથંી, જગંિ/સ્થાવર પિલર્તના અસલ દસ્તાવેજો િેળવવાનો પવર્લ્િ આિવાનો રહિેે. 

 

જગંિ/સ્થાવર પિલર્તના અસલ દસ્તાવેજો િરત ર્રવાની સિર્રેખા અને સ્થળનો ઉલ્લેખ અસરર્ારર્ તારીખ િર અથવા તે િછી 
જારી ર્રારે્લા લોન િજૂંરી િત્રોિા ંર્રવાનો રહિેે. 

 

એર્િાત્ર ગ્રાહર્ અથવા સં્ તુત ગ્રાહર્ોના અવસાનની આર્ક્સ્િર્ ઘટનાને આવરવા, જગંિ/સ્થાવર પિલર્તના અસલ દસ્તાવેજો 
ર્ાનનૂી વારસદારોને િરત ર્રવા િાટે એર્ સપુનર્ોજજત પ્રકક્રર્ા અિલિા ંમરૂ્વાની રહિેે અને ગ્રાહર્ની િાકહતી િાટે અન્ર્ સિાન 
નીપતઓ અને પ્રકક્રર્ાઓ, જો ર્ોઈ હોર્ તો, રં્િનીની વેબસાઇટ િર પ્રદપિિત ર્રવાની રહિેે. 

  

ર્ોઇ પવૂધગ્રહ પવના, લાગ ુર્ાર્દા અનસુાર અન્ર્ ર્ોઈ વળતર િેળવવા િાટેના ગ્રાહર્ના અપર્ર્ારો (i) લોનની સપંણૂધ ચરુ્વણી/ િતાવટ 
િછી 30 કદવસથી વધ ુકદવસ સરુ્ી જગંિ/સ્થાવર પિલર્તના અસલ દસ્તાવેજો જાહરે ર્રવાિા ંપવલબં અથવા સબંપંર્ત રજજસ્ટ્રી સાથે 
િાર્જ સેકટસફેતિન ફોિધ જિા ર્રવાિા ંપનષ્ફળતાના કર્સ્સાિા,ં આવા પવલબંના ર્ારણો અંગે રં્િનીએ ગ્રાહર્ને જાણ ર્રવાની રહિેે 
અને જે કર્સ્સાિા ં પવલબં રં્િનીને આભારી હોર્ તેવા કર્સ્સાિા ં તે પવલબંના દરેર્ કદવસ િાટે ગ્રાહર્ને ₹5,000ના દરે વળતર 
આિવાની રહિેે. અને (ii) જગંિ/સ્થાવર પિલર્તના અસલ દસ્તાવેજોને થરે્લા આંપિર્ અથવા સપંણૂધ નરુ્સાન/ખોવાઈ જવાના 
કર્સ્સાિા,ં રં્િની ગ્રાહર્ને જગંિ/સ્થાવર પિલર્તના દસ્તાવેજોની ડુચ્પ્લરે્ટ/પ્રિાલણત નર્લો િેળવવાિા ંિદદ ર્રવાની અને આ 
ફર્રાના પવભાગ (i)િા ંદિાધવ્ર્ા મજુબ વળતર ચરૂ્વવા ઉિરાતં સબંપંર્ત ખિધ િણ સહન ર્રવાનુ ંરહિેે. જો રે્, આવા કર્સ્સાઓિા,ં 
પવલલંબત સિર્ગાળાના દંડની ગણતરી આ ફર્રાની ર્લિ (i) િા ંદિાધવ્ર્ા મજુબ 30 કદવસને બદલે કુલ 60 કદવસના સિર્ગાળા 
િછી ર્રવાિા ંઆવિે. 

 

સમાન સમયગાળાના હપ્તા આર્ાહરત ફ્લોહ િંગ રે  પસધનલ લોન્સ પર ફ્લોહ િંગ વ્યાજ દરનુ ંપનુ:સયુોજન 
 

સિાન સિર્ગાળાના હપ્તા આર્ાકરત ફ્લોકટિંગ રેટ િસધનલ લોન્સને િજૂંરી આિતી વખતે ગ્રાહર્ોને િજૂંરી િત્ર િારફતે લોન િર 
બેન્િિાર્ધ  વ્ર્ાજદરિા ંફેરફારની સભંપવત અસર; જે સિાન હપ્તા અને/અથવા અવપર્ અથવા બનેંિા ં ફેરફારો તરફ દોરી જિે તે 
પવિે સ્િષ્ટ જાણર્ારી આિવાની રહિેે. બેન્િિાર્ધ  વ્ર્ાજના દરિા ં ફેરફારને ર્ારણે સિાન હપ્તા/અવપર્ અથવા બનેંિા ંર્ોઈ િણ 
પ્રર્ારના વર્ારા પવિે ગ્રાહર્ને તાત્ર્ાલલર્ લેલખતિા ંજાણ ર્રવાની રહિેે. 

 

લોનના મળૂ સિર્ગાળા દરપિર્ાન વ્ર્ાજના દરોને કરસેટ ર્રતી વખતે ગ્રાહર્ોને પનર્ત દર તરફ જવા િાટે એર્ વખતનો પવર્લ્િ 
પરૂો િાડવાનો રહિેે. 

 

ગ્રાહર્ોને આગળ આિેલિાથંી િસદંગીનો પવર્લ્િ િણ આિવાનો રહિેે: (i) સિાન હપ્તાિા ંવર્ારો અથવા અવપર્ની લબંાઈિા ં
વર્ારો અથવા બનેં પવર્લ્િોના સરં્ોજન િાટે; અને, (ii) વ્ર્ક્તતગત ગ્રાહર્ોને (સહ દાપર્ત્વર્તાધ સાથે રે્ પવના) વ્ર્વસાર્ પસવાર્ના 
હતેઓુ િાટે િજૂંર ર્રારે્લી ર્ોઈ િણ ફ્લોકટિંગ રેટ ટિધ લોન િર, લોનના ર્ાર્ધર્ાળ દરપિર્ાન ર્ોઈ િણ સિરે્, આંપિર્ અથવા સપંણૂધ 
રીતે, પવૂધચરુ્વણી િાટે ર્ોઈ િણ ફોરતલોિર િાજર્જસ/પવૂધચરૂ્વણી િાટેના દંડ વસલૂવાનો રહિેે નહીં. 

 

ફ્લોકટિંગિાથંી કફતસ્ડ રેટ તરફ વળવા િાટેના િાર્જ, જો ર્ોઈ હોર્ તો, અને ઉિરોતત પવર્લ્િોના ઉિર્ોગને લગતા અન્ર્ ર્ોઈ સપવિસ 
િાજર્જસ/વહીવટી ખિધને િજૂંરી િત્રિા ંિારદિધર્ રીતે જાહરે ર્રવાના રહિેે, અને આવા િાજર્જસિા ંસરુ્ારણા સિરે્ ર્રાતા ર્ોઈ િણ 
સરુ્ારા પવિે ગ્રાહર્ોને િણ જાણ ર્રવાની રહિેે.  

 

ફ્લોકટિંગ રેટ લોનના કર્સ્સાિા ંતે સપુનપિત ર્રવાનુ ંરહિેે રે્ અવપર્ની લબંાઈનો વર્ારો નર્ારાત્િર્ લોન મકુ્તતિા ંન િકરણિે. 
 

રં્િની દરેર્ પત્રિાપસર્ ગાળાના અંતે, ર્ોગ્ર્ િેનલ્સ િારફતે ગ્રાહર્ોને એર્ પનવેદન (જે સરળ અને ગ્રાહર્ દ્વારા સરળતાથી સિજી 
િર્ાર્ તેવુ ંહોર્) િેર/સલુભ બનાવિે, જે લઘિુિ ર્ોરણે, અત્ર્ાર સરુ્ીિા ંવસલૂવાિા ંઆવેલા મદુ્દલ અને વ્ર્ાજની ગણતરી, સિાન 
હપ્તાની રર્િ, બાર્ી રહલેા સિાન હપ્તાની સખં્ર્ા અને લોનના સપંણૂધ સિર્ગાળા િાટે વાપષિર્ વ્ર્ાજ દર / વાપષિર્ ટર્ાવારી દર 
(એિીઆર) ની ગણતરી ર્રિે. 

 

સામાન્ય 
 
 

રં્િની વાજબી અને નૈપતર્ આદાન-પ્રદાન દ્વારા ગ્રાહર્નુ ંગૌરવ જાળવવાની સાથે સાથે લોનનુ ંસિંાલન ર્રતી િરતો અને પનર્િોના 
અિલના હતેઓુ પસવાર્ ગ્રાહર્ની અંગત બાબતોિા ંહસ્તકે્ષિથી દૂર રહિેે. 

 

ઉર્ાર ખાતાના સ્થાનાતંરણ િાટે ગ્રાહર્ તરફથી પવનતંી પ્રાપ્ત થવાના કર્સ્સાિાં, રં્િનીનો સિંપતનો પવરોર્, જો ર્ોઈ હોર્ તો, પવનતંી  
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પ્રાપ્ત થર્ાની તારીખથી 21 કદવસની અંદર જણાવવાનો રહિેે. આવા સ્થાનાતંરણ ર્ાર્દાના અનસુરં્ાનિા ંિારદિધર્ ર્રારની િરતો 
અનસુાર હિે. 

 

લોનની વસલૂાતના કર્સ્સાિાં, રં્િની િોતે િણ નહીં ર્રી િરે્ સાથેજ એ સપુનપિત ર્રિે રે્, પ્રત્ર્ક્ષ રે્ િરોક્ષ રીતે તેના વતી ર્ાિ 
ર્રતા કરર્વરી એજન્ટો ઉઘરાણી/વેિાણ પ્રવપૃિઓ હાથ ર્રવા દરપિર્ાન ર્ોઈ િણ વ્ર્ક્તત સાિે િૌલખર્ રે્ િારીકરર્, ર્ોઈ િણ 
પ્રર્ારની ર્ાર્ર્િર્ી રે્ સતાિણીનો આિરો લેિે નહીં, જેિા ંદેવાદારોના િકરવારના સભ્ર્ો, િડોિીઓ અને પિત્રોની ગોિનીર્તા ભગં 
ર્રવી રે્ જાહરેિા ંઅિિાપનત ર્રવાનો ઇરાદો ર્રાવતા કૃત્ર્ો, િોબાઇલ િર અથવા સોપિર્લ િીકડર્ા દ્વારા અર્ોગ્ર્ સદેંિાઓ 
િોર્લવા, ર્િર્ીભર્ાધ અને અનાિી ર્ોલ્સ ર્રવા અથવા બાર્ી રહલેી લોનની વસલૂાત િાટે ગ્રાહર્ને સતત ર્ોલ ર્રવો અને / અથવા 
ગ્રાહર્ને સવારે 8:00 વાગ્ર્ા િહલેા ંઅને સાજંે 7:00 વાગ્ર્ા િછી ફોન ર્રવો, જેવા ર્ાિોનો સિાવેિ થાર્ છે. 

 

રં્િની એ સપુનપિત ર્રિે રે્ લોનની કરર્વરી િાટે રોર્ારે્લા આવા એજન્ટો અથવા સ્ટાફને ગ્રાહર્ો સાથે ર્ોગ્ર્ રીતે વ્ર્વહાર ર્રવા 
િાટે પરૂતી તાલીિ આિવાિા ંઆવે. 

 
ફહરયાદ ધનવારણ તતં્ર 

 

રં્િની ફકરર્ાદ પનવારણ અપર્ર્ારી ("જીઆરઓ")ને પન્તુત ર્રવાનો રહિેે, જે રં્િની સાિે અથવા તો રં્િની વતી પ્રત્ર્ક્ષ રે્ િરોક્ષ 
રીતે ર્ાિગીરી ર્રતી ર્ોઈ િણ વ્ર્ક્તત સાિે ગ્રાહર્ દ્વારા રં્િનીને પ્રાપ્ત થરે્લી ફકરર્ાદોનો રેર્ોડધ જાળવી રાખિે. જીઆરઓએ આવી 
ફકરર્ાદો પ્રાપ્ત થર્ાના 15 (િદંર) કદવસની અંદર તેિને ઉરે્લવાનો પ્રર્ાસ ર્રવાનો રહિેે.  

 

જો ફકરર્ાદના પનરાર્રણ િાટે વધ ુસિર્ની જરૂર હોર્, તો તેની જાણ ગ્રાહર્ને ર્રવાની રહિેે. જીઆરઓ દ્વારા ગ્રાહર્ને ફકરર્ાદની 
ક્સ્થપતના સબંરં્િા ંપનર્પિત સિર્ાતંરે અિડેટ ર્રવાની રહિેે. 

 

આંતકરર્ ફકરર્ાદ પનવારણ તતં્ર એ સપુનપિત ર્રિે રે્ રં્િનીની અંદર ર્ોઈ િણ ર્ાર્ધર્ારી દ્વારા ર્રવાિા ં આવેલી 
ર્ાર્ધવાહી/ગેરવતધણરૂ્િાથંી ઉદ્ભવતી ફકરર્ાદોને જીઆરઓ દ્વારા ફકરર્ાદના ઉરે્લ અને પનર્ાલ િાટે પનદેપિત ર્રવાિા ંઆવે. 

 

ર્ોઈ િણ ફકરર્ાદ/તર્રારના કર્સ્સાિા ંગ્રાહર્ ફકરર્ાદ પનવારણ અપર્ર્ારીનો સિંર્ધ  ર્રી િરે્ છે:  
 

નાિ: શ્રીિાન. િર્ન િોહન રે્. 
સરનામુ:ં ઇનન્ડતવીબ ગોલ્ફ વ્્ ૂહોમ્સ, 6ઠ્ઠો િાળ, ટાવર બી, 3જો ક્રોસ રોડ, એસ આર લેઆઉટ, મગેૃિ િાલ્લ્ર્ા, બેંગલરુુ – 560 017 
ટોલ ફ્રી નબંર: 1800 419 8766  
ઈ-િેઈલ ID: gro@northernarc.com 

 

જો ગ્રાહર્ ફકરર્ાદ પનવારણ અપર્ર્ારીના પ્રપતસાદથી સતંષુ્ટ ન હોર્, અથવા તો 15 (િદંર) કદવસની અંદર ર્ોઈ પ્રત્્િુર ન િળે તો 
ગ્રાહર્ નોડલ ઓકફસરને ફકરર્ાદ ર્રી િરે્ છે, 

 

નાિ: સશુ્રી દીિા નાર્ર 
સરનામુ:ં ઇનન્ડતવીબ ગોલ્ફ વ્્ ૂહોમ્સ, 6ઠ્ઠો િાળ, ટાવર બી, 3જો ક્રોસ રોડ, એસ આર લેઆઉટ, મગેૃિ િાલ્લ્ર્ા, બેંગલરુુ – 560 017 
ટોલ ફ્રી નબંર: 1800 258 7010 
ઈ-િેઈલ ID: nodal.officer@northernarc.com  

  

જીઆરઓ ગ્રાહર્ને ર્ોગ્ર્ િાકહતી આિીને, તેની/તેણીની ટીિને િોક્કસ ફકરર્ાદના પનવારણનુ ંર્ાર્ધ ઔિિાકરર્ રીતે સોંિી િરે્ છે. 
  

લોર્પાલ યોજના હઠેળ ધપ્રક્ન્સપલ નોિલ ઓહફસર 
  

લોર્િાલ ર્ોજના અનસુાર, સરં્લલત લોર્િાલ ર્ોજના, 2021 ("ર્ોજના") િાટે, રં્િનીએ રં્િનીના તિાિ સ્થળો િાટે સશુ્રી દીિા 
નાર્રને પપ્રક્ન્સિલ નોડલ ઓકફસર ("િીએનઓ") તરીરે્ પન્તુત ર્ર્ાધ છે, જેઓ આ ર્ોજના હઠેળ લોર્િાલ અને અિીલ પ્રાપર્ર્ારી 
 
સિક્ષ રં્િનીનુ ંપ્રપતપનપર્ત્વ ર્રવા અને આ ર્ોજના હઠેળ રં્િની સાિે નોંર્ારે્લી ફકરર્ાદોના સબંરં્િા ંરં્િની વતી િાકહતી પ્રદાન 
ર્રવા િાટે જવાબદાર રહિેે. ર્ોજનાની મખુ્ર્ લાક્ષલણર્તાઓ અહીં જણાવેલ છે. 

 

મખુ્ર્ નોડલ અપર્ર્ારીની સિંર્ધ  પવગતો નીિે મજુબ છે.  

mailto:gro@northernarc.com
mailto:nodal.officer@northernarc.com
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નાિ: સશુ્રી દીિા નાર્ર 
સરનામુ:ં ઇનન્ડતવીબ ગોલ્ફ વ્્ ૂહોમ્સ, 6ઠ્ઠો િાળ, ટાવર બી, 3જો ક્રોસ રોડ, એસ આર લેઆઉટ, મગેૃિ િાલ્લ્ર્ા, બેંગલરુુ – 560 017 
ટોલ ફ્રી નબંર: 1800 258 7010 
ઈ-િેઈલ ID: nodal.officer@northernarc.com 

  

લોર્પાલને ફહરયાદ 
 

જો ગ્રાહર્ને રં્િનીને રજૂઆત ર્ર્ાધની તારીખથી એર્ િકહનાની અંદર ફકરર્ાદ પનવારણ અપર્ર્ારી અથવા નોડલ અપર્ર્ારી તરફથી 
જવાબ ન િળે, અથવા જો ગ્રાહર્ને આ રીતે િળેલા પ્રપતસાદથી સતંોષ ન હોર્, તો 'ર્ કરિવધ બેંર્ – સરં્લલત લોર્િાલ ર્ોજના, 2021' 
("લોર્િાલ ર્ોજના")’ અનસુાર જેના અપર્ર્ારકે્ષત્રિા ંજે રં્િનીની પવરુદ્ધ ફકરર્ાદ છે તેની ઓકફસ ક્સ્થત છે તે લોર્િાલને ફકરર્ાદ ર્રી 
િર્ાર્ છે. ફકરર્ાદી આ ર્ોજના હઠેળ આરબીઆઈના િોટધલ https://cms.rbi.org.in િર તેિની ફકરર્ાદોને ઓનલાઇન નોંર્ાવી િરે્ 
છે. CRPC@rbi.org.in િર ઇિેઇલ િોર્લીને અથવા કરિવધ બેંર્ ઓફ ઇનન્ડર્ાિા ંિોથા િાળે સ્થાપિત 'સેન્ટ્રલાઇઝ્ડ કરપસપ્ટ એન્ડ 
પ્રોસેપસિંગ સેન્ટર', સેતટર 17, િદંીગઢ – 160017 િર સ્ર્ીિિા ંસિૂવેલા ફોિેટિા ંભૌપતર્ િોડિા ંિોર્લીને િણ ફકરર્ાદ ર્રી િર્ાર્ 
છે. સરં્લલત લોર્િાલ ર્ોજના, 2021'ની નર્લ મખુ્ર્ નોડલ ઓકફસર િાસે ઉિલબ્ર્ છે. ર્ોજનાની એર્ નર્લ  આરબીઆઈની 
વેબસાઈટ અને સીએિએસ િોટધલ (https://cms.rbi.org.in) િર ઉિલબ્ર્ છે. 

  

માઇક્રોફાઇનાન્સ ગ્રાહર્ો તરફના આિરણ મા ેની માગધદધશિર્ાઓ 
 

િાઇક્રોફાઇનાન્સ લોનના સબંરં્િાં, રં્િની િાસ્ટર ડાર્રેતિન - કરિવધ બેંર્ ઓફ ઇનન્ડર્ા (િાઇક્રોફાઇનાન્સ લોન િાટે પનર્િનર્ારી 
િાળખુ)ં કદિાપનદેિો, 2022 અને અન્ર્ લાગ ુ પનર્િનર્ારી ર્ોરણો અનસુાર નીિે પનર્ાધકરત આવશ્ર્ર્તાઓનુ ંિાલન ર્રીને તેની 
ર્ાિગીરી હાથ ર્રિે. દરેર્ િાઇક્રોફાઇનાન્સ લોનના પ્રારંભ સિરે્, લોન અરજદારને સાપ્તાકહર્, િાલક્ષર્ અથવા િાપસર્િાથંી ઓછાિા ં
ઓછા બે પનુઃચરુ્વણીના સિર્ગાળાની િસદંગી પરૂી િાડવાની રહિેે. 

 

સવધસિાવેિર્ વ્ર્ાજ દર લાગ ૂર્રવા િાટે રં્િનીએ વ્ર્ાજના દરનુ ંએર્ સારંુ દસ્તાવેજીર્રણ ર્રેલુ ંિોડલ/અલભગિ ર્રાવવાનુ ંરહિેે. 
કંપનીએ માઇક્રો ફાઇનાન્સ લોન પર લેવામાં આવતા લઘતુમ, મહત્તમ અને સરેરાશ વ્યાજના દરોને પોતાની તમામ ઓફફસોમા,ં 
તેના દ્વારા બહાર િાડવાિાં આવેલા સાફહત્ય (માફહતી પસુ્તતકાઓ/પત્રિકાઓ)મા ંઅને તેની વેબસાઇટ પર તપષ્ટપણે પ્રદત્રશિત 
કરવાના રહશેે. 

 

વ્યાજના દરમાં અથવા અન્ય કોઈ પણ ચાર્જમાં કોઈ પણ ફેરફાર અંગે ગ્રાહકને અગાઉથી જાણ કરવાની રહશેે અને આ ફેરફારો 
માિ ભપવષ્ર્ની રીતે જ અસરકારક રહશેે. 

 

કંપનીએ સભંત્રવત ગ્રાહકને ત્રનર્ાાફરત ફોમેટ અનસુાર પ્રમાણણત સરળ ફેક્ટશીટમાં ભાવને લગતી માફહતી જાહરે કરવાની રહશેે. 
 

કંપની અને/અથવા તેના ભાગીદાર/એજન્ટ દ્વારા માઇક્રો ફાઇનાન્સ ગ્રાહક પાસેથી વસલૂવામાં આવતી કોઇ પણ ફીને ફેક્ટશીટમાં 
તપષ્ટપણે જાહરે કરવાની રહશેે. ગ્રાહક પાસેથી એવી કોઈ રકમ લેવામા ંઆવી િર્શે નહીં જેનો ફેક્ટશીટમા ંતપષ્ટપણે ઉલ્લેખ 
ન કરાયો હોય. 

 

કંપનીએ માઇક્રોફાઇનાન્સ લોન પર કોઈ પણ પવૂધ-ચરૂ્વણી દંડ લેવુ ંનહીં. ત્રવલણંબત ચકુવણી માટેનો દંડ, જો કોઈ હોય તો, 
બાકી નીકળતી રકમ પર લાગ ુકરવાનુ ંરહશેે, લોનની સપંણૂા રકમ પર નહીં. 

 

માઇક્રોફાઇનાન્સ લોન માટેનો લોન કરાર, ગ્રાહક દ્વારા સમજી શકાય તેવી ભાષામા ંપ્રમાણભતૂ તવરૂપિાં હોવુ ંજોઇએ. 
 

કંપની ગ્રાહકને લોન કાડા પ્રદાન કરશે, જેમા ંનીચેની પવગતો સામેલ હોવી જરૂરી છે. લોન કાડાની તમામ એન્રીઓ ગ્રાહક દ્વારા 
સમજી િર્ાતી ભાષામા ંહોવી જોઈએઃ 

 

 

i. માફહતી, જે ગ્રાહકની પયાાપ્ત ઓળખ આિે 
ii. ફકિંમતો પવિેની સરળ ફેક્ટશીટ 
iii. લોન સાથે સંબંપર્ત અન્ય તમામ ત્રનયમો અને શરતો 

mailto:nodal.officer@northernarc.com
https://cms.rbi.org.in/
mailto:CRPC@rbi.org.in
https://cms.rbi.org.in/
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iv. કંપની દ્વારા પ્રાપ્ત હપ્તા અને અંત્રતમ ફડતચાર્જ સફહતની તમામ ચકુવણીઓની તવીકૃત્રત 
v. ફફરયાદ ત્રનવારણ તંત્રની ત્રવગતો, જેમા ંકંપનીના નોડલ ઓફફસરના નામ અને સપંકા નબંરનો સમાવેશ થાય છે 

 

નોન-કે્રફડટ ઉત્િાદનો ગ્રાહકોની સપંણૂા સમંત્રત સાથે જારી થવા જોઈએ અને આ પ્રકારના ઉત્િાદનો માટેની ફીનુ ંમાળખુ ંલોન 
કાડામા ંજ ગ્રાહકને તપષ્ટપણે જણાવવાનુ ંરહશેે. 

 

જો કંપની દ્વારા તેના ગ્રાહકોને કોઈ તાલીમ આપવામાં આવતી હોય તો, તે પનશલુ્ર્ આપવાની રહશેે. તમામ ફફલ્ડ તટાફ આ 
પ્રકારની તાલીમ આપવા િાટે તેમજ ગ્રાહકોને લોન/અન્ય ઉત્પાદનો સાથે સબંતં્રર્ત પ્રફક્રયા અને પ્રણાણલથી સપંણૂાપણે વાકેફ 
કરવા િાટે સક્ષિ હોવા જોઇએ. કંપનીના ફફલ્ડ તટાફને ગ્રાહકોના હાલના દેવા સદંભે જરૂરી પછૂપરછ કરવા માટે તાલીમ 
આપવાની રહશેે. 

 

કમાચારીઓની અયોગ્ય વતાણકૂ અટકાવવા અને ગ્રાહકની ફફરયાદોનુ ંસમયસર ત્રનવારણ કરવા માટે કંપની જવાબદાર રહશેે. 
ઉપરોક્ત જાહરેાત ગ્રાહકને આપવામા ંઆવેલા લોન કરારમાં અને તેની ઓફફસ/શાખાના પફરસરમા ંઅને કંપનીની વેબસાઇટ 
પર પ્રદત્રશિત સફંહતામા ંપણ કરવાની રહશેે. 

 

ફરકવરી ગ્રાહક અને કંપની દ્વારા પારતપફરક રીતે નક્કી કરવામા ંઆવેલા ત્રનર્ાાફરત/રે્ન્ર ત્રનર્ાાફરત તથળેથી કરવાની રહશેે. જો 
કે, જો ગ્રાહક એક પછી એક બે કે તેથી વધ ુબનાવોિાં ત્રનર્ાાફરત/કેન્ર ત્રનર્ાાફરત તથળે હાજર થવામા ં ત્રનષ્ફળ જાય તો ફફલ્ડ 
તટાફને ગ્રાહકના રહઠેાણ અથવા કાયાતથળે ફરકવરી કરવાની મજૂંરી આિી િર્ાશે. કંપની અથવા તેના એજન્ટોએ પનુ:પ્રાપ્પ્ત 
િાટે કોઈ કઠોર પદ્ધત્રતઓનો ઉિર્ોગ ર્રવો નહીં. ઉપર જણાવેલી સામાન્ય િદ્ધપતઓને મયાાફદત કયાા ત્રવના, નીચેની પદ્ધત્રતઓને 
કઠોર ગણવામાં આવશેઃ 

i. ર્મકીભરી અથવા અપમાનજનક ભાષાનો ઉપયોગ 
ii. ગ્રાહકને સતત ફોન કરવો અને/અથવા ગ્રાહકને સવારે 9:00 વાગ્યા પહલેા ંઅને સાજંે 6:00 વાગ્યા પછી ફોન 

કરવો. 
iii. ગ્રાહકના સબંરં્ીઓ, ત્રમિો અથવા સહકાયાકરોને પજવવા 
iv. ગ્રાહકોનુ ંનામ પ્રકાત્રશત કરવુ ં
v. ગ્રાહક અથવા ગ્રાહકના પફરવાર/સપંત્રત્ત/પ્રત્રતષ્ઠાને નકુસાન પહોંચાડવા માટે ફહિંસાનો ઉપયોગ અથવા એવી ર્મકી 

આપવી અથવા અન્ય સમાન માધ્યમોનો ઉપયોગ કરવો 
vi. દેવાના પવસ્તાર અથવા ણબન-ચકુવણીના પફરણામો ત્રવશે ગ્રાહકને ગેરમાગે દોરવુ.ં 

 

ફરકવરી એજન્સીની કોઈ પણ સલંગ્નતા, જે અન્ય બાબતો ઉપરાંત, પનુઃપ્રાપ્પ્ત પ્રફક્રયામાં સામેલ વ્યસ્ક્તઓને િણ આવરી લેશે, 
તે કંપનીના બોડા ઓફ ફડરેક્ટસા દ્વારા મજૂંર કરાયેલી નીત્રતમા ંત્રનર્ાાફરત ર્થોલિત ર્ાર્ધ પ્રફક્રયા અનસુાર હોવી જોઈએ. કંપનીએ 
એ સતુ્રનત્રિત કરવાનુ ંરહશેે કે તેના દ્વારા રોકાયેલા ફરકવરી એજન્ટો પનુ:પ્રાપ્પ્તમા ંરોકાયેલા તેમના કમાચારીઓના પવૂા ઇપતહાસની 
ચકાસણી વાત્રષિક ર્ોરણે હાથ ર્રે. કંપનીએ એ પણ સતુ્રનત્રિત કરવુ ંપડશે કે તેના ફરકવરી એજન્ટો તેમની નોર્રી શરૂ કરતી 
વખતે પોલીસ ચકાસણીિાંથી િસાર થર્ા છે. 

 

યોગ્ય સચૂના અને યોગ્ય અત્રર્કૃતતા સતુ્રનત્રિત કરવા માટે, કંપનીએ ફરકવરીની પ્રફક્રયા શરૂ કરતી વખતે ગ્રાહકને ફરકવરી 
એજન્સીની ત્રવગતો પરૂી પાડવાની રહશેે. કંપનીએ ફરકવરી એજન્સીને એ સતુ્રનત્રિત કરવા ત્રનદેશ આપવુ ંજોઇએ રે્ ફરકવરીમા ં
રોકાયેલા તેના કમાચારીઓ, કંપની અથવા એજન્સી દ્વારા જારી કરવામા ંઆવેલા ઓળખપિની સાથે સાથે કંપની તરફથી નોફટસ 
અને અત્રર્કૃતતા પિની નકલ પણ સાથે રાખે (જેમા ંઅન્ય ત્રવગતોની સાથે ફરકવરી એજન્સી અને કંપનીની સપંકા ત્રવગતો પણ 
સામેલ હોર્). જો ફરકવરી પ્રફક્રયા દરત્રમયાન કંપની દ્વારા ફરકવરી એજન્સીમા ંફેરફાર કરવામાં આવે છે, તો કંપનીએ ગ્રાહકને 
ફેરફારની જાણ કરવાની રહશેે અને નવી એજન્સી પર ઉપરોક્ત પનર્િો લાગ ુકરવાના રહશેે. 
 
 

માઇક્રોફાઇનાન્સ લોનના સબંરં્માં કંપની દ્વારા રોકાયેલી ફરકવરી એજન્સીઓની નવીનતિ ત્રવગતો કંપનીની વેબસાઇટ પર 
પ્રકાત્રશત કરવાની રહશેે. 

 

ડિજિટલ ધિરાણ પ્લેટફોર્મ ર્ારફતે રે્ળવવાર્ાાં આવતી લોન 
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જયા ં કંપની ફડજજટલ ત્રર્રાણ પ્લેટફોમા(ઓ) મારફતે લોન આિે અથવા આરંભ કરે છે, ત્યારે કંપની દ્વારા નીચેના વર્ારાના 
પગલાં લેવાના રહશેે: 

a. એજન્ટો તરીકે રોકાયેલા તમામ ફડજજટલ ત્રર્રાણ પ્લેટફોમાના નામ કંપનીની વેબસાઇટ પર જાહરે કરવાના રહશેે. 
b. તમામ ફડજજટલ ત્રર્રાણ પ્લેટફોમાને, કંપનીનુ ંનામ, જેના વતી તેઓ ગ્રાહક સાથે વાતચીત કરી રહ્યા છે તે પવિે ગ્રાહકને 

અગાઉથી જાણ કરવાનો ત્રનદેશ આપવાનો રહશેે. 
c. મજૂંરી મળ્યા પછી તરત જ પરંત ુલોન ર્રારના અમલ પહલેા ંગ્રાહકને કંપનીના લેટરહડે પર મજૂંરી પિ આપવાનો 

રહશેે. 
d. લોનની મજૂંરી/ત્રવતરણ સમયે તમામ ગ્રાહકોને લોન ર્રારની એક નકલ અને લોન ર્રારમાં ટાકંવામા ંઆવેલા તમામ 

દસ્તાવેજોની એક નકલ આપવાની રહશેે.   
e. કંપનીએ તેના દ્વારા રોકાયેલા ફડજજટલ ત્રર્રાણ પ્લેટફોમા પર અસરકારક ત્રનરીક્ષણ અને દેખરેખની ખાતરી આિવાની 

રહશેે. 
f. કંપનીની ફફરયાદ ત્રનવારણ તંત્ર ત્રવશે જાગતૃ્રત લાવવા માટે પયાાપ્ત પ્રયાસો હાથ ર્રવાના રહશેે. 

 
ધર્રાણ ર્રાયેલ વાહનોનો પનુ:ર્બજો 

 

ગ્રાહક સાથેના કરાર/લોન કરારમા ંકાનનૂી રીતે લાગ ુપાડી શકાય તેવી પનુઃ કબજાની કલમ હોવી જોઈએ. કરાર/લોન કરારના 
ત્રનયમો અને શરતોમા ંનીચેની બાબતો સાથે સબંતં્રર્ત જોગવાઈઓ પણ સામેલ હોવી જોઇએ: 

(i) કબજો લેતા પહલેા નોફટસનો સમયગાળો 
(ii) સજંોગો રે્ જેમા ંનોફટસનો સમયગાળો માફ કરી શકાય છે 
(iii) જાિીનનો કબજો લેવાની કાયાવાહી 
(iv) ત્રમલકતના વેચાણ/હરાજી પહલેા ંલોનની પનુઃચકુવણી માટે ગ્રાહકને આખરી તક આપવાની જોગવાઈ 
(v) ગ્રાહકને ફરીથી કબજો આપવાની પ્રફક્રયા 
(vi) ત્રમલકતના વેચાણ/હરાજી માટેની પ્રફક્રયા 

 
શાહરરીર્/દૃષ્ટટથી ધવકલાાંગો મા ે લોનની સધુવિા 

 

કંપનીએ ત્રવકલાગંતાના આર્ારે શારીફરક/દૃષ્ષ્ટથી પવર્લાંગ અરજદારોને લોન સતુ્રવર્ાઓ સફહતના ઉત્િાદનો અને સતુ્રવર્ાઓ 
આિવામા ંભેદભાવ ર્રવો જોઇએ નહીં. કંપનીની તમામ શાખાઓએ આવી વ્યસ્ક્તઓને ત્રવત્રવર્ વ્યવસાત્રયક સતુ્રવર્ાઓનો લાભ 
લેવા માટે શક્ય તમામ સહાય પરૂી પાડવાની રહશેે. કંપની એ સતુ્રનત્રિત કરશે કે ત્રવકલાગંતા ર્રાવતી વ્યસ્ક્તઓ િાટેના કાયદા 
અને આંતરરાષ્રીય સિજૂતીઓ દ્વારા સપુનપિત ર્રારે્લ અત્રર્કારો અંગે તેના કમાચારીઓને યોગ્ય રીતે તાલીમ આપવામા ંઆવે. 

 

સાર્ધિક સર્ીક્ષા 
 

કંપનીના વફરષ્ઠ મેનેજમેન્ટ દ્વારા, ઉલિત વ્યવહાર સફંહતાના પાલન અને ફફરયાદ ત્રનવારણ તિંની કામગીરીની સમયાતંરે સમીક્ષા 
કરવાની રહશેે અને આવી સમીક્ષાઓનો એકત્રિત અહવેાલ ત્રિમાત્રસક ર્ોરણે કંપનીના બોડા ઓફ ફડરેક્ટસાને સોંિવાનો રહશેે. 

 

સહંહતાની સર્ીક્ષા 
 

કંપનીના બોડા ઓફ ફડરેક્ટસા દ્વારા ઉલિત વ્યવહાર સફંહતાની સમીક્ષા દર વષે અથવા જયારે પણ તેના ત્રવષય વતતનેુ પ્રભાપવત 
કરતા કાયદામા ંનોંર્પાિ ફેરફાર થાય ત્યારે કરવાની રહશેે. 
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પડરધિટટ 
 

ગ્રાહર્ સરુક્ષાના ધસદ્ાાંતો 
 

A. ઉત્િાદનો, સેવાઓ અને ફડણલવરી ચેનલોની યોગ્ય સંરિના 
 

ઉત્િાદનો, સેવાઓ અને કડલલવરી િેનલોની સંરિના એવી રીતે ર્રવાની રહિેે રે્ જેથી તેઓ ગ્રાહર્ોને નરુ્સાન ન િહોંિાડે. 
ઉત્િાદનો, સેવાઓ અને કડલલવરી િેનલોની સંરિનાિાં ગ્રાહર્ની લાક્ષલણર્તાઓને ધ્ર્ાનિાં લેવી અને ગ્રાર્ર્ના પ્રપતસાદના 
આર્ારે તેિને વ્ર્વક્સ્થત ર્રવી અથવા સરુ્ારવી. 

 

િોગ્િતા. ગ્રાહકની જરૂફરયાતો અને ગ્રાહકની નાણાકીય પફરસ્તથત્રતના મલૂ્યાંકનને ધ્ર્ાનિાં રાખીને, યોગ્ય ઉત્પાદનો અને સેવાઓ 
(કે્રફડટ અને રોકાણ બનેં) અને તેની ફડણલવરી ચેનલો ઓફર ર્રવી. ગ્રાહકના સમગ્ર અનભુવને આવરવામા,ં જે પ્રફક્રયાઓ અને 
ટેકનોલોજી દ્વારા ઉત્પાદનો અને સેવાઓ પરૂી પાડવામા ંઆવશે, તેના ઉપયોગ અને સહાયને ધ્યાનમા ંલેવાની રહશેે. જયારે 
િાફહત પક્ષકાર મારફતે ઉત્પાદનો અને સેવાઓ ઓફર કરવામા ંઆવે ત્યારે ફડણલવરીની યોગ્યતાને ધ્યાનમા ંલો. જનસંખ્ર્ાના 
ઓછી આવક ર્રાવતા સમહૂો પાસે જાિીન તરીકે રાખવા માટે નક્કર અતકયામતો ન હોઈ શકે, તેથી જનસંખ્ર્ાના આવા સમહૂો 
માટે કે્રફડટ ઉત્પાદનોની રચના કરતી વખતે એને ધ્યાનમાં લેવાની જરૂર છે. 

 

સરળતા. સામફૂહક બજાર માટે આવશ્યક કે્રફડટ ઉત્પાદનો એવા તવરૂપમાં ઉપલબ્ર્ કરાવવા કે જે સાદા, પારદશાક અને સમજવાિાં 
સરળ હોય. જયારે જફટલ ઉત્પાદનોએ ભાગ ભજવવાનો હોર્, ત્ર્ારે જે આવશ્યક મળૂભતૂ જરૂફરયાતોને પહોંચી વળવા માટે રચાયેલ 
છે એવા સરળ નાણાકીય ઉત્પાદનોનો સમહૂ, આવા સામફૂહક બજાર કે્રફડટ ઉત્પાદનોના ગ્રાહકોને નાણાકીય બજારમા ંઆગળ 
વર્વામા ંમદદ કરવા માટે જરૂરી છે. રોકાણ ઉત્પાદનો ઓફર કરતી વખતે ગ્રાહકોની જોખમ પ્રોફાઇલને ધ્યાનમા ંલેવાની રહશેે. 

 

ગ્રાહર્ના અધર્ર્ારોને જતાં ર્રી શર્ાય નહીં. ગ્રાહકોને તેમના અત્રર્કારો, જેમ કે દાવો કરવાનો અત્રર્કાર, માફહતી મેળવવાનો 
અત્રર્કાર, સમથાનનો અત્રર્કાર, ગોપનીયતાનો અત્રર્કાર વગેરે જતાં કરવાનુ ંકહવેુ ંજોઈએ નહીં. જો એ જતાં ર્ર્ાધ ત્રવના કોઈ 
ઉત્પાદન અથવા સેવા પરૂી પાડવી િક્ય ન હોય, તો તે પવિે ગ્રાહર્ને તપષ્ટતા કરવી આવશ્યક છે. 

 

એકતરફી ફેરફારો. નાણાકીય ઉત્પાદનો અને સેવાઓની શરતોમા ંફેરફાર ફક્ત ગ્રાહર્ની સમંત્રતથી જ લાગ ુકરવાની રહશેે. 
 

વહન ક્ષમતા. વ્યાજના દર, ફી, ચાજર્જસ વગેરેના તવરૂપમાં ગ્રાહકને થતો ખચા અને ઉત્પાદનનુ ંકદ અને તેમાં જે સમયાતંરે 
ચકૂવણીની રકમનો સમાવેશ થાય છે તે ગ્રાહકની એકંદર નાણાકીય પફરસ્તથત્રતને ધ્યાનમાં રાખીને ગ્રાહકની ચકૂવણીની ક્ષમતા 
મજુબ બરં્બેસતા હોવા જોઈએ. ઓફર કરાતા કે્રફડટ ઉત્િાદનોની સરંિના એવી રીતે ર્રવી જોઈએ કે જે નીચે દશાાવ્યા મજુબના 
'અત્ર્ાપર્ર્ ઋણથી સરુક્ષા'ના ત્રસદ્ધાતં  હઠેળ વધ ુપડતા દેવાને અટકાવે. 

 

કચૂલિંગ ઓફ સમયગાળો. કેટલાક લોન ઉત્િાદનો અને ગ્રાહકોના પ્રકારો માટે કુણલિંગ ઓફ સિર્ગાળાની રિના, તે લોનના કદ 
અને અવત્રર્ને અનરુૂપ ર્રવાિાં આવે છે જે ગ્રાહકોને કરાર પર હતતાક્ષર કયાા પછી ર્ોઇ િણ દંડ ત્રવના કરાર રદ કરવા િાટે 
રે્ટલોર્ સમય આપે છે જેથી ગ્રાહકો દબાણ હઠેળ ત્રનણાય લેવાથી બિી િરે્ અને ઉત્પાદન-ગ્રાહર્ િરસ્િર અનિુ્તુત હોવાને 
કારણે થતા ફડફોલ્ટને રોર્ી િર્ાર્. 

 

સરંિના દ્વારા ગ્રાહક સરુક્ષા. ફડજીટલ ઉત્પાદનો માટે, ગ્રાહર્ સરુક્ષા ત્રસદ્ધાતંોને ફડજજટલ ઇન્ટરફેસ અને ચેનલોમાં યોગ્ય રીતે 
સ્થાપિત કરવા માટે ધ્યાનમા ંલેવામા ંઆવશે જેથી કે ણલિંગ, ર્મા અને અન્ય સવેંદનશીલ િકરબળોના આર્ારે ભેદભાવ ટાળી 
િર્ાર્; પારદત્રશિતા, ડેટા ગોપનીયતા અને સરુક્ષા, ફફરયાદોનુ ંસચંાલન, વગેરે... સપુનપિત ર્રી િર્ાર્; અને ઉત્િાદનના ત્રનયમો, 
શરતો અને ઉપયોગ ગ્રાહકોને ફડજજટલ ઇન્ટરફેસ મારફતે તપષ્ટ કરવામા ંઆવે અને ગ્રાહકોને પવિારપણૂધ ત્રનણાયો લેવાની સપુવર્ા 
િળે. જયારે ઉત્પાદનો અને સેવાઓ િાફહત પક્ષકાર દ્વારા સરંલિત કરવામા ંઆવે અથવા ઓફર કરવામા ંઆવે ત્યારે સરંિના અને 
ફડણલવરીની ઉિ્તુતતાને ધ્યાનમા ંલેવી. ગ્રાહકોને જોડારે્લા ઉત્િાદનો અથવા સેવાઓ ઓફર કરતી વખતે, "ઓપ્ટ-આઉટ" ને 
બદલે "ઓપ્ટ-ઇન" સતુ્રવર્ા પરૂી પાડવી જરૂરી છે જેથી ઉત્પાદનો અથવા સેવાઓનો લાભ લેવા માટે ગ્રાહકો તેિની પસદંગી કરી 
શરે્. 
 

 

સેવા પ્રદાતાઓની પસાંદગી. જવાબદાર ફાઇનાન્સ પ્રત્રે્ની તેિની પ્રપતબદ્ધતા સાથે તાલિેલ ર્રાવવા િાટે િાફહત પક્ષના સેવા 
પ્રદાતાઓની િસંદગીને ર્ાળજીપવૂધર્ ધ્ર્ાનિાં લેવી. જયારે ઉત્િાદનો અને સેવાઓ િાફહત પક્ષકાર દ્વારા સંરલિત કરવામા ંઆવે અથવા 
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ઓફર કરવામા ંઆવે ત્યારે સંરિના અને ફડણલવરીની યોગ્યતાને ધ્યાનમા ંલેવી. 

 

B.  અત્ર્ાપર્ર્ ઋણથી બિાવ 
 

કે્રકડટ પ્રકક્રર્ાઓિા ંિર્ાધપ્ત ર્ાળજી લો જેથી તે પનર્ાધકરત ર્રી િર્ાર્ રે્ ગ્રાહર્ો િાસે વધ ુઅત્ર્ાપર્ર્ ઋણ નીિે દબાર્ા પવના પનુ:ચરુ્વણી 
ર્રવાની ક્ષિતા છે. 

 

અત્ર્ાપર્ર્ ઋણ એ એક એવી સ્તથત્રત છે જેમા ંદેવુ ંચકૂવવા માટે ગ્રાહકે તેના જીવનર્ોરણ અથવા તેના વ્યવસાત્રયક બાબતોમાં 
નોંર્પાિ બણલદાન આપવુ ંપડે છે. 

 

ગ્રાહકના રોકડ પ્રવાહને અનરુૂપ લોનની ચકુવણીનુ ંસમયપિક. મોસમી રોકડ પ્રવાહ ર્રાવતા ગ્રાહકો જેમ કે ખેડૂતો, વગેરેની 
જરૂફરયાતોને પણ ધ્યાનમા ંલેવી જોઈએ. ગ્રાહકોએ તેમના નાણાકીય ઉત્પાદનો માટેની ચકૂવણી કરવા માટે િોતાના જીવનર્ોરણ 
અથવા વ્યવસાત્રયક બાબતોમાં નોંર્પાિ બણલદાન આપવુ ંપડશે નહીં. લાયકાતના માપદંડ અને ગ્રાહકની ચકુવણી કરવાની 
ક્ષમતા સામે લોનના કદને સતંણુલત કરતી અન્ય શરતો દ્વારા ઉત્િાદનની સંરિનામા ંઅત્ર્ાપર્ર્ ઋણને ટાળવુ.ં 

 

ગ્રાહર્ અન્િરરાઇટીંગ પ્રડિિા. કે્રફડટ ઉત્િાદનો માટે, ગ્રાહકોની કે્રકડટપાિતાનુ ંમલૂ્યાકંન કરવાનુ ંરહશેે. કોલેટરલ અને ગેરંટીનો 
ઉપયોગ પનુઃચકુવણીના ગૌણ સ્ત્રોત તરીકે અને ચકુવણી માટેની ગ્રાહકની પ્રત્રતબદ્ધતાની પષુ્ષ્ટ તરીકે થઈ શકે છે, પરંત ુલોનની 
મજૂંરી માટેના મખુ્ર્ આર્ાર તરીકે નહીં. ઋણ સેવાની ચકુવણીમાં ઉપલબ્ર્ રોકડ પ્રવાહના ગણુોત્તરના આર્ારે ભલૂો અને 
અનપેણક્ષત ખચાને િણ સિાવી િર્ાર્ તે મજુબ લોનની રકમ નક્કી કરવી. કોલેટરલ અથવા બાયંર્રીની ઉપલબ્ર્તા એ લોન 
મજૂંરીનો પ્રાથત્રમક માપદંડ ન હોવો જોઈએ. 

 

ર્ાડહતીની ચકાસણી. ગ્રાહર્ અને લોન ઉત્િાદનના પ્રકારના આર્ારે, જયા ંશક્ય હોય ત્યા ં અરજદાર દ્વારા પરૂી પાડવામા ંઆવેલી 
માફહતીની પષુ્ષ્ટ કરીને ચકુવણી કરવાની ઇચ્છાનુ ંમલૂ્યાંકન કરવાનુ ંરહશેે, જેમ કે સદંભા ચકાસણી અને સાઇટ િર મલુાકાત 
ર્રીને. 

 

િેડિટ બ્યરુોનો ઉપિોગ. અન્ડરરાઇફટિંગ પ્રફક્રયા દરત્રમયાન કે્રફડટ બ્યરુોનો ઉપયોગ કરવો અને ગ્રાહકો પવિેની સમયસર અને 
સપંણૂા માફહતીની જાણ કે્રફડટ બ્યરુોને કાયદામા ંર્રારે્લ જોગવાઈ મજુબ ર્રવી. 

 

લોન ડરન્યઅુલ, ડરફાઇનાનન્સિંગ અને ડરિેિયલુલિંગ. અત્ર્ાપર્ર્ ઋણને રોકવા માટેના આ પ્રયાસને લોન ફરન્યઅૂલ (ઓટોમેફટક 
લોન ફરન્યઅુલ સફહત) અને ફરફાઇનાસ્ન્સિંગ સમયે પણ લાગ ુકરવાનુ ં રહશેે અને ગ્રાહર્ની ત્રવનતંી પર વધ ુપડતા દેવાને 
ઘટાડવાના અણભગમ તરીકે ફરશેડયણુલિંગને ધ્યાનમા ંલેવુ ંપડશે.. 

 

દેખરેખ. લોન પોટાફોણલયોનુ ંસમયાતંરે ત્રનયત્રમત પણે ત્રનરીક્ષણ કરવામા ંઆવે, જેથી તેમના દેવા અને દેવાના લીરે્ થતા 
તણાવના તતરનો અંદાજ લગાવી શકાય. 

 

C. પારદપિિતા 
 

ગ્રાહર્ો સિજી િરે્ એ રીતે અને એ ભાષાિાં િાકહતીનો સ્િષ્ટ, િર્ાધપ્ત અને સિર્સર સંદેિાવ્ર્વહાર રે્ જેથી તેઓ પવિારપણૂધ 
પનણધર્ો લઈ િરે્. 

 

ઓછા ત્રશક્ષણ અથવા સાક્ષરતાવાળા ગ્રાહકો માટે, રે્ જેઓ ઔપચાફરક નાણાકીય ઉત્પાદનો અને તેમના ત્રનયમો અને શરતોથી 
અજાણ હોઈ શકે છે, ગ્રાહકો સાથેની વાતચીત એવી રીતે થવી જોઈએ કે જેથી તેઓ સમજી શકે, જેમ કે  તથાત્રનક ભાષામા ંસાદી 
બોલીનો ઉપયોગ કરવો, અને કેટલાક ફકતસાઓમા ંમૌણખક રીતે અથવા ણચિો દ્વારા વાતચીત કરવી. આવા ગ્રાહકો માટે અને ફડજજટલ 
ત્રર્રાણના ફકતસામા ં(એટલે કે ફરમોટ અને ઓટોમેટેડ ત્રર્રાણ પ્રફક્રયા), લોનની રકમ, વ્યાજ દર, વાત્રષિક ટકાવારી દર, ચાજર્જસ, ફી, 
પ્રીત્રમયમ, દંડની રકમ/દર અને પવૂધચરૂ્વણી પ્રીત્રમયમની  સપંણૂા ત્રવગતો 'કી ફેક્ટ તટેટમેન્ટ' અથવા અન્ય સમાન િાધ્ર્િ દ્વારા 
ઉપલબ્ર્ કરાવવાની રહિેે. 

 

ફડજજટલ ચેનલ્સ મારફતે ઉત્પાદનો અને સેવાઓ પ્રદાન કરવાના ફકતસામા,ં વપરાશકતાા ઇન્ટરફેસની સંરિના એવી હોવી જોઈએ 
કે જે ગ્રાહર્ માટે સમજવી અને વાિરવી સરળ હોર્, અને એ સપુનપિત કરવાિાં આવે કે ગ્રાહકોને આવશ્યક શરતો જણાવવામા ં 



Page 12 of 17 

 

 

 
આવી છે અને તે કોઈપણ સમયે એક્સેસ કરવા માટે ઉપલબ્ર્ છે. 
જયા ંઉત્િાદનો અથવા સેવાઓ િાફહત પક્ષકાર મારફતે ઓફર કરાય છે, ત્ર્ારે સબંતં્રર્ત સંસ્થાની ફફરયાદ ત્રનવારણ પદ્ધત્રતની 
ત્રવગતો નોર્ધન આકા ગ્રપુ દ્વારા ગ્રાહકોને ઉપલબ્ર્ કરાવવાની રહશેે, જેથી ગ્રાહકો પછૂપરછ કરવા અથવા ફફરયાદ નોંર્ાવવા 
માટે સક્ષમ બની િરે્. 

 

ગ્રાહકોને અહીંની અનસુલૂિમાં ત્રનર્ાાફરત કયાા મજુબના અત્રર્કારો મળશે. જણાવારે્લ ગ્રાહકોના અત્રર્કારો ગ્રાહકો માટે ઉપલબ્ર્ 
કરાવવાના રહિેે જેથી ગ્રાહકોની સાથે ઉલિત વતાન ન કરવામા ંઆવે તેવી ક્સ્થપતિાં તેઓ ફફરયાદ ર્રી શકે. 

 

જયા ંસરુ્ી રોકાણ ઉત્પાદનો અને સેવાઓનો સબંરં્ છે, ગ્રીનવોત્રશિંગનુ ંજોખમ, સસ્ટેઇનેલબલલકટ વોપિિંગ, ઇમ્િેતટ વોપિિંગ અને સિાન 
જરૂફરયાતોને તપષ્ટ, સાવર્ાનીપણૂધ અને પયાાપ્ત સચંાર દ્વારા ઘટાડવાની રહશેે. 

 

D.  જવાબદાર મલૂ્ર્પનર્ાધરણ 
 

કર્િંિત, પનર્િો અને િરતો એવી રીતે નક્કી ર્રવાિા ંઆવિ ેરે્ જે ગ્રાહર્ોને િરવડે તેવી હોર્ તેિજ નાણાર્ીર્ સસં્થાઓને િણ ક્સ્થરતા 
આિ.ે 
 

ઓછામા ંઓછં, જવાબદાર મલૂ્ર્પનર્ાધરણ ગ્રાહકોને માફહતગાર ત્રનણાયો લેવામા ંસક્ષમ બનાવી શકાય તે િાટે વેચાણકતાા દ્વારા 
ર્રારે્લ સપંણૂા જાહરેાત પર આર્ાકરત છે. ત્યા ંકોઈ છુપાયેલા ચાર્જ ન હોવા જોઇએ એટલે કે, ગ્રાહકોને જે અગાઉથી જાહરે ન 
કરારે્લ હોર્ એવી ફી વસલૂીને ઉત્પાદનો અને સેવાઓની સાચી ફકિંમત છુપાવવી જોઈએ નહીં. જે પણ ફી લેવામા ંઆવે છે તે 
જેના માટે ફી લેવાિાં આવી છે તે ર્ાિના સીર્ા પફરણામ તવરૂપે થરે્લા ખચાના વ્ર્ાજબી અંદાજ પર આર્ાફરત હોવી જોઈએ. 
ગ્રાહકો માટે પરવડે અથાધત, ગ્રાહકો ઉત્પાદન અથવા સેવા માટે સપંણૂા ફકિંમત ચકૂવ્યા પછી પણ તેમાંથી ચોખ્ખો લાભ મેળવી 
િરે્, યર્ાં કર્િંિત તમામ ઓપરેફટિંગ ખચાને આવરી શરે્ એટલી હોવી જોઈએ. 

 

E.  ગ્રાહર્ો સાથે ઉલિત અને આદરપણૂા વ્યવહાર 
 

ગ્રાહર્ો સાથ ેવાજબી અને આદરપણૂધ વતધન ર્રવાિા ંઆવિ ેઅને તેઓિા ંર્ોઈ ભેદભાવ ર્રવાિા ંઆવિ ેનહીં. ર્િધિારીઓ અને 
એજન્ટો દ્વારા, ખાસ ર્રીને વેિાણ અને ઋણની વસલૂાત દરપિર્ાન, ભ્રષ્ટાિાર અને ગ્રાહર્ો સાથનેા આક્રિર્ અથવા અિિાનજનર્ 
વતધનને રોર્વા અને સરુ્ારવા િાટે િર્ાધપ્ત સરુક્ષાની ખાતરી ર્રવી. 

 

ગ્રાહર્ની પસદંગી અને વ્ર્વહારમાં જાત્રત, વશં, ણલિંગ, રાજકીય જોડાણ, ત્રવકલાગંતા, ર્મા, જાત્રત, પ્રદેશ, અણભગમ અથવા ઉંમરના 
આર્ારે ભેદભાવ સામેલ ન હોવો જોઈએ. 

 

ગ્રાહકો અને તટાફ વચ્ચેની દરેક સીર્ી ફક્રયાપ્રત્રતફક્રયાને પ્રામાણણકતા, વાજબીપણુ ંઅને આદર દ્વારા વગીકૃત કરવી જોઈએ. 
લોનની વસલૂાત દરત્રમયાન આદરણીય વ્યવહાર જાળવવુ ંખાસ કરીને મહત્વપણૂા છે, જયારે ગ્રાહકોને કેટલીકવાર આદરણીય વતાણકૂ 
માટે લાયક ન હોવાનુ ંમાનવામા ંઆવે છે. 

 

અમારી વેચાણ ટીમો માટેના તાલીમ કાયાક્રમો, તેમને જ્ઞાન અને કુશળતાથી સજ્જ કરવા માટે, જે તેમને અમારા ઉત્પાદનો અને 
સેવાઓને યોગ્ય રીતે વેચવા માટે સક્ષમ બનાવશે. 

 

આચાર અને નીધત સહંહતા પ્રત્િે પ્રધતબદ્તા. આચાર અને નીત્રત સફંહતાનુ ંપાલન એ સગંઠનાત્મક તતરે આવશ્ર્ર્ છે અને 
કમાચારીઓ માટે તેનુ ંપાલન કરવુ ંફરજજયાત છે. મેનેજમેન્ટ, તટાફ અથવા એજન્ટો તરફથી ર્રાતા કોઈ પણ પ્રકારના ભ્રષ્ટાચાર 
જેમાં છેતરત્રપિંડી, ફકકબેક્સ અને ગાહર્ો એ પાસેથી ત્રવનતંી કરવામાં આવેલી અથવા માગંવામાં આવેલી તરફેણ િણ સમાપવષ્ટ 
છે, વગેરે માટે શનૂ્ય સફહષ્ણતુા રહશેે. 

 

િોગ્િ પ્રોત્સાહક ર્ાળખુાં અને વેચાણ પદ્ધતઓ. ગ્રાહર્-કેષ્ન્રત અણભગમના મહત્વને પ્રોત્સાહન આપવામા ંઆવશે, જે ગ્રાહર્ની 
જરૂફરયાતો અને સતંોષને અગ્રીિ રાખે છે. ગ્રાહર્ના ફહતો પર ધ્યાન કેષ્ન્રત કરવુ ંએ બર્ા કમાચારીઓ માટે ફરજજયાત છે. ગ્રાહર્ના 
ફહતમા ંન હોય તેવી વતાણકૂ જેવી રે્, ખોટી રીતે વેચાણ, તે ગ્રાહર્ માટે યોગ્ય છે કે કેમ તે ધ્યાનમા ંલીર્ા ત્રવના ઉત્પાદનો 
અથવા સેવાઓનુ ંબડંણલિંગ, અથવા  ગ્રાહકોને એિના માટે જે વધ ુસારંુ મલૂ્ય અથવા વધ ુયોગ્ય હોઈ શકે છે એના બદલે અન્ર્ 
ચોક્કસ ઉત્પાદનો અથવા સેવાઓ તરફ દોરી જવુ,ં વગેરે નાણાંર્ીર્, પ્રોત્સાહન અથવા પરુતકાર પદ્ધત્રતથી પે્રફરત નથી તેની  
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ખાતરી કરવા માટે કાળજી લેવી જોઈએ.  

 

ગ્રાહર્ પ્રધતસાદ. નેટ પ્રમોટર તકોર અને ગ્રાહર્ સતંોષ તકોર મેળવવા માટે ગ્રાહર્ સવે હાથ ર્રવામા ંઆવશે અને તેના પફરણામોનુ ં
ત્રવશ્લેષણ કરી તેનો ઉપયોગ ગ્રાહર્ પ્રત્રે્ના જવાબદારીપણૂધ વ્ર્વહારને પ્રોત્સાહન આપવા અને કામગીરી અને ગ્રાહર્ના સતંોષમાં 
સરુ્ારો કરવા માટે કરવામાં આવશે. 

 

િોગ્િ વસલૂાતની પદ્ધતઓ અને એિન્ટોનો િવાબદારીપણૂધ ઉપિોગ. અયોગ્ય વસલૂાત/પનુઃપ્રાપ્પ્ત વતાણકૂ અને પ્રત્રતબરં્ો કે જે 
તે પ્રર્ારની વતાણકૂના ઉપયોગ િર લાગ ુકરવામા ંઆવશે, તે તપષ્ટ કરવાના રહશેે. બળજબરીથી વસલૂાત/પનુઃપ્રાપ્પ્તની પદ્ધત્રતઓનો 
ઉપયોગ કરવો જોઇએ નહીં. જયા ંવસલૂાત /પનુઃપ્રાપ્પ્ત માટે િાફહત પક્ષકારો રોકાયેલા હોય, આવા િાફહત પક્ષકારોએ પણ આ 
પ્રફક્રયાઓ માટે પ્રત્રતબદ્ધ થવુ ંઆવશ્યક છે. તે સતુ્રનત્રિત કરવાનુ ંરહશેે કે ગ્રાહકોને શારીફરક નકુસાન પહોંચાડવાની ર્મકી ન 
આપવામા ંઆવે અથવા તેિની પજવણી ન કરવામા ંઆવે. 

 

F.  ગ્રાહર્ના ડેટાની ગોપનીયતા, સરુક્ષા અને અખફંડતતા  
 

વ્ર્ક્તતગત ગ્રાહર્ ડેટાની ગોિનીર્તાનો આદર ર્રવો. ગ્રાહર્ ડેટાનો ઉિર્ોગ િાત્ર અપર્કૃત હતેઓુ િાટે અને ગ્રાહર્ની સિંપતથી 
ર્રવાનો રહિે.ે ગ્રાહર્ના ડેટાને આંતકરર્ સ્ટાફ, ભાગીદાર રં્િનીઓ અથવા અકહતર્ારી િકરબળો દ્વારા અર્ોગ્ર્ રીતે રે્ દુરુિર્ોગ થતો 
અટર્ાવવા અને ગ્રાહર્ોને છેતરપિિંડીથી બિાવવા િાટેની વ્ર્વસ્થા જાળવવાની રહિે.ે 

 

ગ્રાહકોનો ડેટા ગોપનીયતાનો અત્રર્કાર જાળવવાનો રહશેે. ફડજજટલ યાિાના દરેક તબકે્ક વ્યસ્ક્તગત માફહતી એકિ કરવાનો હતે ુ
ગ્રાહક સમક્ષ તપષ્ટપણે જાહરે કરવાનો રહશેે અને ગ્રાહક પાસેથી સમંત્રત લેવાની રહશેે. ગ્રાહકોની વ્યસ્ક્તગત માફહતીનો પ્રકાર કે જે 
એકત્રિત કરવામા ંઆવશે અને તેમના ઉપયોગનો હતે ુગ્રાહકોને જણાવવાનો રહશેે. ઉત્િાદનો અથવા સેવાઓની જોગવાઈ માટે 
સીર્ીરીતે આવશ્યક હોય તેવી વ્યસ્ક્તગત માફહતી જ એકત્રિત કરવામા ંઆવશે અને કાયદા મજુબ જરૂર હોય અથવા જોઇતી હોય 
ત્યારે જ તેને જાળવી રાખવામાં આવે. કાયદા મજુબ આવી વ્યસ્ક્તગત માફહતી િાટે આ પ્રકારની ત્રનર્ાાફરત સરુક્ષા વ્ર્વસ્થાઓ 
અને પ્રફક્રયાઓ તો ન્્નૂતિ લાગ ુકરવાની જ રહશેે. ગ્રાહકોની આગોતરી સમંત્રત ત્રવના, તેમની વ્યસ્ક્તગત માફહતી કોઈ પણ 
િાફહત પક્ષને જાહરે કરવામા ંઆવશે નહીં, ત્રસવાય કે આ પ્રકારની જાહરેાતને કરારબદ્ધ રીતે મજૂંરી આપવામા ંઆવી હોય, 
અથવા જયા ંકાયદાના પાલન માટે જાહરેાત જરૂરી હોર્. માિ લાગ ુકાયદાને આત્રર્ન રહીને, કોઈ પણ બાયોમેફરક માફહતીનો 
સગં્રહ કરવો નહીં. ગ્રાહકના ડેટાની ઍક્સેસ માિ જાણવાની જરૂફરયાતના આર્ારે જ પરૂી પાડવાનો રહશેે. ગ્રાહકના ડેટાના 
સદંભામા ંડેટા સરુક્ષા અને ગોપનીયતાના િલણને પ્રોત્સાકહત ર્રવુ ંજોઇએ. 

 

ડેટા ગોપનીિતા નીધત. ડેટા ગોપનીયતા નીત્રત અને તેની સાથે સકંળાયેલી પ્રફક્રયાઓ ગ્રાહર્ના ડેટાની પ્રાચ્પ્ત, સચંાલન, સગં્રહ, 
સરુક્ષા અને જાહરેાતને ત્રનયતં્રિત કરવા માટે અમલમા ંરહશેે. 

 

G.  ફફરયાદોના ત્રનરાકરણ માટેની વ્યવતથા 
 

ગ્રાહર્ો િાટે ફકરર્ાદો અને સિસ્ર્ાના પનરાર્રણ િાટે સિર્સર અને પ્રપતભાવ આિતી વ્ર્વસ્થાઓ અિલિા ંમરૂ્વાની રહિે ેઅને આ 
પ્રર્ારની વ્ર્વસ્થાઓનો ઉિર્ોગ ફકરર્ાદોના પનરાર્રણ અને ઉત્િાદનો અને સેવાઓિા ંસરુ્ારો ર્રવા એિ બનેં િાટે ર્રવાનો રહિે.ે 

 

જે ગ્રાહકો માટે વાપરવા માટે સરળ હોર્ તેવુ ંફફરયાદ ત્રનવારણ તંત્ર સ્થાિવાનુ ંરહશેે. ફફરયાદો કરવા માટે ટોલ ફ્રી નબંર, 
ઇમેઇલ આઇડી, ઓનલાઇન ફફરયાદ નોંર્ાવવાની સતુ્રવર્ા જેવી ત્રવત્રવર્ ચેનલો ઉપલબ્ર્ કરાવવાની રહશેે. ગ્રાહર્ને ફફરયાદ 
કરવાના તેમના અત્રર્કાર અને ફફરયાદ કરવાની પદ્ધત્રતથી વાકેફ કરવા જોઈએ. ગ્રાહકોની ફફરયાદોનુ ંઝડપથી અને અસરકારક 
રીતે ત્રનરાકરણ લાવવાનુ ંરહશેે અને આવી ફફરયાદોનો ઉપયોગ કામગીરી સરુ્ારવા માટે પ્રત્રતસાદ તરીકે કરવાનો રહશેે. ફફરયાદ 
ત્રનવારણ તિંની કામગીરીની સમીક્ષા ત્રિમાત્રસક ર્ોરણે એર્ સત્રમત્રત દ્વારા કરવામાં આવશે, જેિાં ત્રસત્રનયર મેનેજમેન્ટનો સમાવેશ 
થાય છે અને જેની રચના નોર્ાન આકા ગ્રપુ દ્વારા ઓફર કરવામાં આવતા દરેક ઉત્િાદન અને સેવા પર ગ્રાહક કેષ્ન્રત અણભગમ 
લાગ ુકરવા, ફફરયાદ ત્રનવારણ સફહત ગ્રાહર્ સાથેના સબંરં્ોના સચંાલનની દેખરેખ રાખવા અને ગ્રાહર્ના અનભુવને સરુ્ારવા 
તેિજ ગ્રાહકના ફહતના રક્ષણ માટે પગલા ંલેવા માટે કરવામા ંઆવી છે. 

 



Page 14 of 17 

 

 

 
િવાબદારીપણૂધ વેચાણ અને ર્ાકેડટિંગ 

 

આિણી સેવાઓ અને ઉત્પાદનોનુ ંવેચાણ અને માકેફટિંગ નૈત્રતક રીતે કરવામા ંઆવે તે સપુનપિત કરવા માટે આિણે પ્રયત્નશીલ રહવેુ ં
જોઇએ. આિણા વેચાણ અને માકેફટિંગ િાટે ક્યારેય ગ્રાહકોને ખોટી રજૂઆત ર્રે, છેતરે કે ગેરમાગે દોરે એવા ન હોવા જોઈએ.  
સેવાઓ અને ઉત્પાદનોનુ ંમાકેફટિંગ અને જાહરેાત સાચી અને સચોટ હોવી જોઇએ. આપણે હંમેશાં ગ્રાહકો અને લોકોની સતંકૃત્રત 
પ્રત્યે અનરુૂિ અને સવેંદનશીલ રહવેુ ંજોઈએ. 

 
પારદિમક અને સ્પટટ 

 

ગ્રાહર્ને પવિારપણૂધ ત્રનણાય લેવા સક્ષમ બનાવવા માટે, સપંણૂા, સતંણુલત, તપષ્ટ પણે સમજી શકાય તેવી અને સરળતાથી 
તલુનાત્મક હોય તે રીતે અમારી માકેફટિંગ અને પ્રોડક્ટની માફહતી પરૂી પાડવા માટે અમે પ્રત્રતબદ્ધ છીએ. 

 
સરળ અને ઉચિત મલૂ્યાંર્ન 

 

અમે અમારા તમામ ઉત્પાદનો અને સેવાઓ માટેની ફી અને વ્યાજના દરો પર પારદશાક અને તલુનાત્મક માફહતી પ્રદાન કરીએ છીએ 
. અમે એ સતુ્રનત્રિત કરીએ છીએ કે ફકિંમતની માફહતી અદ્યતન છે અને અમારા ગ્રાહકો માટે સરળતાથી સલુભ છે. અમે અમારા 
ગ્રાહકોની વપરાશ વતાણકૂના આર્ારે સરળતાથી સમજી શકાય તેવી મલૂ્ર્ાંર્ન રચનાઓ પરૂી િાડવાને િહત્વ આિીએ છીએ. 

 
જાહરેાત અને ર્ાકેડટિંગ ર્ાયધવાહીર્ાાં ધવધવિતા 

 

અિે ત્રવત્રવર્તા પ્રત્રે્ તેિજ જાહરેાત અને માકેફટિંગ અલભર્ાનમાં કોઈ પણ રૂકઢગત પવિારોનો પ્રસાર ન કરવા પ્રત્યે પ્રત્રતબદ્ધ 
છીએ. 

 
પસાંદગીની સ્વતાંત્રતા 

 

જાહરેાત, માકેફટિંગ અથવા સેવાઓના વેચાણ દ્વારા ગ્રાહકોની પસદંગીની તવતિંતા પર પ્રત્રતબરં્ ન આવે તે માટે યોગ્ય પગલા ં
લેવામા ંઆવશે એટલે કે, ઉત્પાદનો અને સેવાઓનુ ંવેચાણ અને માકેફટિંગ જવાબદાર રીતે કરવામા ંઆવશે યર્ાં, ગ્રાહકોને તેિના 
માટે વધ ુલાભર્ારી અથવા વધ ુયોગ્ય હોર્ એ પસવાર્ના ઉત્પાદનો અથવા સેવાઓ તરફ વાળવામા ંઆવશે નહીં. 

 
જાહરેાતની ઓળખ 

 

ભારતના જાહરેાત કાયદા અને ર્ોરણો અનસુાર, અમે ત્રપ્રન્ટ મીફડયામાં અને ઓનલાઇન જાહરેાતને એ મજુબ તપષ્ટપણે સચૂવીશુ.ં 
 

ટેકધનકલ અને સાર્ાજિક કુિળતાઓનો ધવકાસ 
 

સહર્ાર્ધર્રો સાથેના વ્ર્વહારિાં અને અમારા ગ્રાહકોને સલાહ આપતી વખતે– બનેં ક્સ્થપતિાં, ત્રનષ્ણાતના જ્ઞાન ઉપરાંત, સામાજજક 
કુશળતાઓ અિારા વેચાણમા ં ત્રનણાાયક ભતૂ્રમકા ભજવે છે. અમે તાલીમ, ત્રશક્ષણ કાયાક્રમોના સાતત્ર્ અને ત્રનયત્રમત પ્રત્રતસાદ 
દ્વારા અમારા કમાચારીઓને અમારા ંમલૂ્યો અને વ્યાવસાત્રયક નીત્રતથી િકરલિત કરવા માટે પ્રત્રતબદ્ધ છીએ. 

 
ગણુવત્તા ધનિાંત્રણ 

 

વેચાણની અન્ય બાબતો ઉપરાતં, આંતફરક ત્રનયિંણ પ્રણાણલઓ અને ગ્રાહકોના સતંોષનુ ં ત્રનયત્રમત ત્રવશ્લેષણ એ બાબતની  
ખાતરી કરે છે કે અમારી સેવાઓ અમે જે ત્રસદ્ધાતંો અને માગાદત્રશિકાઓને અનસુરીએ છીએ તેની સાથે સસુગંત છે. 

 
ઉચિત વ્યવહાર 

 

અમારી આચારસફંહતા અને નીત્રત એ સતુ્રનત્રિત કરે છે કે અમારા વેચાણ કમાચારીઓ અમારા ગ્રાહકો પ્રત્યે ન્યાય અને સત્ર્પનષ્ઠા 
સાથે કાયા કરે છે. અમારા ગ્રાહકોના ફહતો હંમેશા સરુણક્ષત રહ ેતે સતુ્રનત્રિત કરવુ ંએ અમારી સવોચ્ચ પ્રાથત્રમકતા છે. 
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અનસુલૂિ 

ગ્રાહર્ અપર્ર્ારો 
 

 

                        
           ઉલિત વ્ર્વહારનો અપર્ર્ાર 

ગ્રાહર્ો સૌજન્ર્પણૂધ અને આદરસકહતના વ્ર્વહારના અપર્ર્ારી છે. નાણાર્ીર્ ઉત્િાદનો અથવા સેવાઓ ઓફર ર્રતી વખતે અને 
પવતકરત ર્રતી વખતે ગ્રાહર્ સાથે લલિંગ, જાતીર્ અલભગિ, ઉંિર, ર્િધ, જાપત, વિં, વૈવાકહર્ દરજ્જો અને િારીકરર્ ક્ષિતા જેવા 
ર્ારણોસર અન્ર્ાર્ી રીતે ભેદભાવ ન થવો જોઈએ. 

 

પારદત્રશિતાનો અત્રર્કાર, વાજબી અને પ્રામાણણક સોદાઓ 
ગ્રાહકોને તેના ઉત્પાદનો અને સેવાઓ; ત્રનયમો અને શરતો; લોનની રકમ, વ્યાજ દર, વાત્રષિક ટકાવારી દરની સપંણૂા ત્રવગતો, 
ચાજર્જસ, ફી, પ્રીત્રમયમ, પેનલ્ટીની રકમ/દર અને પવૂધ ચરૂ્વણી પ્રીત્રમયમની ત્રવગતો પવિે સરળ અને સરળતાથી સમજી શકાય 
તેવી ભાષામા,ં અને પરૂતી પવગતો સાથે તપષ્ટ માફહતી િેળવવાનો અત્રર્કાર છે જેથી ગ્રાહર્ પાસેથી ઉત્પાદનની યોગ્ય અને 
પવિારપણૂધ પસદંગી કરવાની વાજબી અપેક્ષા રાખી શકાય. ત્રનયમો અને શરતો ઉલિત હોવા જોઇએ, અને અત્રર્કારો, 
જવાબદારીઓ અને જરૂકરર્ાતો તપષ્ટપણે અને શક્ય હોય ત્યાં સરુ્ી સાદી અને સરળ ભાષામા ંત્રનર્ાાફરત કરારે્લી હોવી જોઇએ. 

 
ર્ોગ્ર્તાનો અપર્ર્ાર 
ગ્રાહકોને એવા ઉત્િાદનો અને સેવાઓની ઓફર િેળવવાનો અત્રર્કાર છે જે તેમની જરૂફરયાતોને અનકુળૂ હોય અને ગ્રાહર્ની 
નાણાકીય પફરસ્તથત્રત અને સમજણના મલૂ્યાંકન પર આર્ાફરત હોય. ગ્રાહકોને અત્રર્કાર છે રે્ ગ્રાહર્ોને પરૂા પાડવામા ંઆવેલા 
કોઈ પણ ઉત્િાદન કે સેવાના બદલે આદાન-પ્રદાન તરીકે િાફહત પક્ષના ઉત્િાદનો અથવા સેવાઓ સફહત અન્ય કોઈ પણ 
ઉત્િાદન કે સેવાનો લાભ લેવાની ફરજ પાડી િર્ાર્ નહીં. 

 
ડેટાની ગોપનીયતાનો અપર્ર્ાર 
ગ્રાહકોની ડેટા ગોપનીયતાના અત્રર્કારને સમથાન આપવામાં આવશે. ગ્રાહકોની વ્યસ્ક્તગત માફહતીનો પ્રકાર કે જે એકત્રિત 
કરવામા ંઆવશે અને તેમના ઉપયોગનો હતે ુગ્રાહકોને જાહરે કરવામા ંઆવશે. કાયદા મજુબ આવી વ્યસ્ક્તગત માફહતી િાટે આ 
પ્રકારની ત્રનર્ાાફરત સરુક્ષા વ્ર્વસ્થાઓ અને પ્રફક્રયાઓ તો ન્્નૂતિ લાગ ુકરવાિાં જ આવિે. અમારા ગ્રાહકોની પવૂધસમંત્રત 
ત્રવના, તેમની વ્યસ્ક્તગત માફહતી કોઈ પણ િાફહત પક્ષને જાહરે કરવામા ંઆવશે નહીં ત્રસવાય કે આ પ્રકારની જાહરેાતને 
કરારબદ્ધ રીતે મજૂંરી આપવામા ંઆવી હોય, અથવા જયાં કાયદાના અનપુાલન માટે જાહરેાત જરૂરી ન હોય ત્યા ંસરુ્ી જાહરે 
કરવામા ંઆવશે નહીં. 

 
ફફરયાદ ત્રનવારણનો અત્રર્કાર 
ગ્રાહકોને તેમની ફફરયાદોના ત્રનવારણનો અત્રર્કાર રહશેે. ગ્રાહકોને યોગ્ય ફફરયાદ ત્રનવારણ તિં ઉપલબ્ર્ કરાવવામા ંઆવશે, 
જેથી તેઓ પછૂપરછ કરી શકે અથવા ફફરયાદ નોંર્ાવી શકે, જેમાં જેમના દ્વારા ગ્રાહકોને ઉત્પાદનો અથવા સેવાઓ પરૂી પાડવામા ં
આવે છે એવા િાફહત પક્ષકારો સબંપંર્ત પ્રશ્નોનો પણ સમાવેશ થાય છે.
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પડરધિટટ 
 

સાંકલલત લોર્પાલ િોિના, 2021 
મખુ્િ ધવશેષતાઓ 

 
હતે ુ
એનબીએફસીમાં અનકુળૂ કે્રફડટ કલ્ચરને પ્રોત્સાહન આપવા અને દેિના ફાયદા માટે દેશની કે્રફડટ ત્રસતટમનુ ંત્રનયમન કરવા માટે, 
ફરઝવા બેંક ઓફ ઇષ્ન્ડયા ("આરબીઆઈ") એ થાપણોને લગતી સેવાઓિાં રહલેી ઉણિો, લોન અને એડવાસ્ન્સસ અને અન્ય 
ઉલ્લેણખત બાબતો સામેની ફફરયાદોના ત્રનવારણની એક ત્રસતટમ પ્રદાન કરી છે. આ માટે આરબીઆઈએ સંર્લલત લોર્િાલ 
ર્ોજના, 2021 ("ર્ોજના")ને નોફટફાય કરી હતી. 

 

આ યોજના મજુબ, આરબીઆઈ દ્વારા ત્રનયકુ્ત લોકપાલ: 
• લોર્િાલ ર્ોજનાની કલમ 9માં ઉલ્લેણખત કોઈ પણ એક કે તેથી વધ ુઆર્ારો પર દાખલ કરવામા ંઆવેલી સેવાઓની 

ખામીઓને લગતી ફફરયાદો મેળવે અને તેના પર ત્રવચાર કરે 
• સમજૂતી દ્વારા અથવા સબંતં્રર્ત એનબીએફસી અને નારાજ પક્ષકાર વચ્ચે સમાર્ાન અને મધ્યતથી મારફતે અથવા એવોડા 

પસાર કરીને સતંોષ અથવા પતાવટની સતુ્રવર્ા આપવી 
 

ગ્રાહક દ્વારા ફડરિાદ દાખલ કરવા ર્ાટેના આર્ાર 
કોઈ પણ ર્ાર્ધ કે ર્િાતના િકરણાિે ઉદ્દભ્વતી સેવાની ઉણપથી નારાજ કોઈ પણ ગ્રાહક આ યોજના હઠેળ વ્યસ્ક્તગત રીતે 
અથવા અત્રર્કૃત પ્રત્રતત્રનત્રર્ દ્વારા ફફરયાદ નોંર્ાવી શકે છે. 

 

જો ગ્રાહકને કંપનીમા ંરજૂઆત કયાાની તારીખથી એક મફહનાની અંદર એનબીએફસી ફફરયાદ ત્રનવારણ અત્રર્કારી અથવા નોડલ 
અત્રર્કારીનો જવાબ ન મળે, અથવા જો ગ્રાહક આ રીતે મળેલા પ્રત્રતસાદથી સતંષુ્ટ ન હોય, તો યોજના અનસુાર જેના 
અત્રર્કારકે્ષિમા ંકંપનીની ઓફફસ આવેલી છે તે લોર્િાલને ફફરયાદ કરી શકાય છે. 

 

લોર્પાલ પાસે ફડરિાદ નોંિાવવા ર્ાટેની પ્રડિિા 
• આ હતેસુર રચાયેલ પોટાલ મારફતે ઓનલાઇન ફફરયાદ નોંર્ાવી શકાય છે (https://cms.rbi.org.in). 
• ફરઝવા બેંક દ્વારા સણૂચત કયાા મજુબ ઇલેક્રોત્રનક અથવા ફફણઝકલ મોડ દ્વારા સેન્રલાઇઝ્ડ ફરત્રસપ્ટ એન્ડ પ્રોસેત્રસિંગ સેન્ટરને 

પણ ફફરયાદ િોર્લી શકાય છે. 
• જો ફફરયાદ ભૌપતર્ ફોિધમા ંરજૂ કરવામા ંઆવે તો તે ફફરયાદી દ્વારા અથવા અત્રર્કૃત પ્રત્રતત્રનત્રર્ દ્વારા યોગ્ય રીતે હસ્તાક્ષર 

ર્રેલી હોવી જોઇએ. ફફરયાદ ફરઝવા બેંક દ્વારા ત્રનફદિષ્ટ કરવામાં આવેલ ફોમેટમા ંઅને જરૂરી િાકહતી સાથે ઇલેક્રોત્રનક 
અથવા ફફણઝકલ મોડમા ંસબત્રમટ કરવાની રહિેે. 

 

લોર્પાલ કેવી રીતે ધનણમિ લે છે 
લોર્િાલ દ્વારા ફફરયાદન ુપનવારણ ત્ર્ારે થઇ ગરે્લુ ંમાનવામાં આવશે જયારે: 
• લોર્િાલના હતતકે્ષપ પર ત્રનયમનકારી એષ્ન્ટટી દ્વારા ફફરયાદી સાથે તેની પતાવટ કરવામા ંઆવી હોર્; અથવા 
• ફફરયાદી લેણખતમા ંઅથવા અન્યથા (જે નોંર્ાયેલ હોઈ શકે છે) સમંત થર્ો હોર્ કે ફફરયાદના ત્રનરાકરણનો પ્રર્ાર અને  
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પવસ્તાર સતંોષકારક છે; અથવા 
• ફફરયાદીએ તવૈપ્ચ્છક રીતે ફફરયાદ પાછી ખેંચી લીર્ી હોર્. 

 
િો ગ્રાહર્ લોર્પાલના ધનણમિથી સાંતટુટ ન હોિ તો શુાં તે અપીલ કરી િકે છે,  
ફફરયાદી, જો લોકપાલના ચરૂ્ાદા અથવા ફફરયાદ નામજૂંર થવાથી નારાજ હોય, તો તે ચરૂ્ાદો પ્રાપ્ત થયાના અથવા ફફરયાદ 
નામજૂંર થયાના 30 ફદવસની અંદર, અપીલ પ્રાપર્ર્ારી સમક્ષ અપીલ કરવાનુ ંપસદં કરી શકે છે. 
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