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બજાજ ઓટો કે્રડિટ ડિડિટેિ 

અગાઉ બજાજ ઓટો કન્ઝ્યુિર ફાઇનાન્ઝસ ડિડિટેિ 

                                                        વાજબી વ્યવહાર સંડહતા 

 

1. પડરચય 

 

બજાજ ઓટો કે્રડિટ ડિડિટેિ (અગાઉન ું બજાજ ઓટો કન્ઝ્ય િર ફાઇનાન્ઝસ ડિડિટેિ) ("કુંપની") જ ેડરઝર્વ 

બેંક ઓફ ઈડન્ઝિયા ("RBI") સાથે ડબન બડેન્ઝકુંગ ફાયનાન્ઝસ ડબન-થાપણ  િેતી કુંપની તરીકે નોુંધાયેિ છે, પ્રદાન 

કરર્ાના વ્યર્સાયિાું હોર્ાનો પ્રસ્તાર્ િૂકે છે. ડર્ડર્ધ પ્રકારની િોન, જિેાું ખાસ કરીને કુંપનીના ડર્ડર્ધ 

ગ્રાહકો અને તેની પટેાકુંપનીઓ અને સહયોગીઓને ઓટોિોબાઈિ ર્ાહન િોનનો સિાર્શે થાય છે. આર્ી 

િોનસ ડર્ધાઓ ગ્રાહકો સ ધી ડર્સ્તૃત કરી શકાય છે, જિેાું વ્યડિઓ, ભાગીદારી પેઢીઓ, કુંપનીઓ અને 

અન્ઝય કાનનૂી સુંસ્થાઓનો સિાર્શે થઈ શકે છે. 

 

કુંપનીએ RBI ના ડનદેશો િ જબ ર્ાજબી વ્યર્હાર સુંડહતા (FPC અથર્ા સુંડહતા) િાગ  કયો છે અને તેને 15 

ડિસેમ્બર, 2021 ના રોજ યોજાયેિી તેની બેઠકિાું બોિવ  ઓફ ડિરકે્ટસવ દ્વારા યોગ્ય રીતે િુંજૂરી આપર્ાિાું 

આર્ી હતી. ર્ાજબી વ્યર્હાર સુંડહતા ન્ઝયાયીતા િાટેના ડસદ્ાુંતો નક્કી કર ેછે. તિારા ગ્રાહકો સાથે વ્યર્હાર 

કરતી ર્ખતે વ્યર્હાર/ધોરણો. 

 

RBI દ્વારા ભારતીય ડરઝર્વ બેંક (ડબન બડેન્ઝકુંગ નાણાકીય કુંપની - સ્કેિ આધાડરત ડનયિન) િાગવદડશવકા, 

2023 તરીકે જારી કરાયેિ 19 ઓક્ટોબર, 2023ની િ ખ્ય િાગવદડશવકા િ જબ, ગ્રાહક ઇન્ઝટરફેસ ધરાર્તી 

NBFCs િાટે સુંડહતાિાું અિ ક ફેરફારો જરૂરી બન્ઝયા છે અને તે િ જબ, આ 22 ડિસેમ્બર 2023 ના રોજ 

યોજાયેિી તેની બેઠકિાું બોિવ  ઓફ ડિરકે્ટસવ દ્વારા નીચે પ્રિાણે સુંશોડધત સુંડહતાન ેિુંજૂરી આપર્ાિાું આર્ી 

છે: 

 

2.  િુખ્ય પ્રડતબદ્ધતાઓ 

 

ગ્રાહકો િાટે કુંપનીની િ ખ્ય પ્રડતબદ્તાઓ: 

 

i.  ગ્રાહકો સાથેના તિારા તિાિ વ્યર્હારોિાું ર્ાજબી અને યોગ્ય રીતે કાયવ કરો: 

• કુંપની જ ેઉત્પાદનો અન ેસેર્ાઓ પ્રદાન કર ેછે અન ેતે પ્રડક્રયાઓ અને વ્યર્હાર િાું 

તેના કિવચારીઓને અન સર ેછે સુંડહતાિાું ઉલ્િેડખત પ્રડતબદ્તાઓ અને ધોરણોન ું 

પાિન કરર્ ું  

• ખાતરી કરર્ી કે કુંપનીના ઉત્પાદનો અન ેસેર્ાઓ સુંબુંડધત કાયદાઓ અને ડનયિોન ું 

પાિન કર ેછે 

• ગ્રાહકો સાથ ેકુંપનીનો વ્યર્હાર પ્રાિાડણકતા અન ેપારદડશવતાના નડૈતક ડસદ્ાુંતો પર 

આધાડરત હશ ે

 

ii.  ગ્રાહકોને કુંપનીના ઉત્પાદનો કેર્ી રીતે કાયવ કર ેછે તે સિજર્ાિાું સહાય કરો: 

• તેિની નાણાકીય અસરો સિજાર્ી 

 

iii.  ખોટી થતી બાબતો સાથે ઝિપથી અન ેસહાન ભૂડતપૂર્વક વ્યર્હાર કરો:: 

• ભૂિો સ ધારર્ી 
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• ગ્રાહકોની ફડરયાદોન ું સુંચાિન કરર્ ું 

• ગ્રાહકોને જણાર્ર્ ું કે જો તેઓ હજ  પણ સુંત ષ્ટ ન હોય તો તેિની ફડરયાદને કેર્ી રીતે 

આગળ ર્ધારર્ી 

 

iv.  સુંડહતાનો પ્રચાર કરો, તેને કુંપનીની ર્ેબસાઇટ પર પોસ્ટ કરો અને ડર્નુંતી પર ગ્રાહકોને તેની 

નકિો ઉપિબ્ધ કરાર્ો. 

 

3.  િાડહતી 

 

 

a) ગ્રાહકોને તેિની જરૂડરયાતો પરૂી કરતા ઉત્પાદનો અન ેસેર્ાઓ પસુંદ કરર્ાિાું િદદ કરર્ી અન ે

તેિને રુડચ ધરાર્તા સરે્ાઓ અને ઉત્પાદનોની િ ખ્ય િાક્ષડણકતાઓ સિજાર્તી સ્પષ્ટ િાડહતી 

આપર્ી. 

 

b)  કાનૂની અને ડનયિનકારી જરૂડરયાતોન ું પાિન કરર્ા િાટે ગ્રાહકની સાચી ઓળખ અન ેસરનાિ ું 

અન ેઅન્ઝય દસ્તારે્જો સ્થાડપત કરર્ા િાટે કુંપનીન ેતેિની પાસથેી જરૂરી દસ્તારે્જો અન ેિાડહતી 

ડર્શે ગ્રાહકોન ેિાડહતગાર કરો. 

 

4.  િોન અને તેિની પ્રડક્રયા િાટેની અરજીઓ 

 

a) ઋણ િેનાર સાથેનો તિાિ ર્ાતચીત  સ્થાડનક ભાષાિાું અથર્ા ઋણ િેનાર ને સિજાય તેર્ી 

ભાષાિાું હોર્ો જોઈએ. 

 

b) કુંપનીના િોન અરજી ફોિવિાું જરૂરી િાડહતી શાિેિ હોર્ી જોઈએ જ ેિોન િેનારાના ડહતને અસર 

કર ે છે, જથેી કરીને અન્ઝય NBFC દ્વારા ઓફર કરાયિેા ડનયિો અને શરતો સાથે અથવપણૂવ 

સરખાિણી કરી શકાય અન ેિોન િનેારા દ્વારા જાણકાર ડનણવય િઈ શકાય. િોન અરજી ફોિવ અરજી 

ફોિવ સાથે સબડિટ કરર્ાના િાટે જરૂરી દસ્તારે્જોનો ઉલ્િેખ કરશે. 

 

c) કુંપની પાસે િોન અરજીઓની રસીદની સ્ર્ીકારર્ાની ડસસ્ટિ હશ.ે િોનની અરજીઓનો 

ડનકાિ કઈ સિયિયાવદાિાું કરર્ાિાું આર્શે તે સ્ર્ીકૃડતિાું દશાવર્ર્ાિાું આર્શે. 

 
 

5. િોન િૂલયાંકન અન ેડનયિો/શરતો 

 

કુંપની ઋણ િેનારન ેસ્થાડનક ભાષાિાું અથર્ા િેણદાર દ્વારા સિજાય તે ભાષાિાું િુંજૂરી પત્ર દ્વારા 

અથર્ા અન્ઝયથા, ર્ાડષવક વ્યાજ દર અન ેતેની અરજીની પદ્ડત સડહત ડનયિો અન ેશરતો સાથ ેિુંજૂર 

કરાયેિ િોનની રકિ િેડખતિાું જણાર્શે. અન ેઋણ િેનાર દ્વારા આ ડનયિો અન ેશરતોની સ્ર્ીકૃડત 

તેના રકેોિવિાું રાખો.  કુંપની િોન કરારિાું બોલ્િ અક્ષરોિાું દું િનીય વ્યાજનો ઉલ્િેખ કરશે જ ેિોિી 

ચૂકર્ણી અન/ેઅથર્ા ગ્રાહક તરફથી અન્ઝય કોઈપણ ડિફોલ્ટ િાટે ર્સૂિર્ાિાું આર્શે. 

 

કુંપની િોન કરારની એક નકિ, પ્રાધાન્ઝયિાું ઋણ િેનારા દ્વારા સિજાતી સ્થાડનક ભાષાિાું, િોનની 
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િુંજૂરી/ડર્તરણ સિય ેતિાિ   િોન કરારિાું ટાુંકર્ાિાું આર્ેિા તિાિ જોિાણોની નકિ સાથ ે

આપશ.ે 

. 

6.  િોનખાતાઓિા ંદંિાત્મક શુલક   

 

a) િોનના િહત્ર્ના ડનયિો અને શરતોન ું પાિન ન કરર્ા બદિ દું િ, જો િાદર્ાિાું આર્ે છે ઋણ િનેાર 

દ્વારા કરારન ે 'દું િની શ લ્ક ' તરીકે ગણર્ાિાું આર્શે અન ેઆગોતરી રકિ પર ર્સૂિર્ાિાું આર્તા 

વ્યાજના દરિાું ઉિેરર્ાિાું આર્ેિ 'દું િીય વ્યાજ' તરીકે ર્સૂિર્ાિાું આર્શે નહીું. દું િાત્મક શ લ્ક  ન ું 

કોઈ િૂિીકરણ થશ ેનહીું એટિ ેકે આર્ા શ લ્ક  પર કોઈ ર્ધારાના વ્યાજની ગણતરી કરર્ાિાું આર્શ ે

નહીું. જો કે, આ િોન ખાતાિાું વ્યાજની ચક્રર્ડૃદ્ની િાટેની સાિાન્ઝય પ્રડક્રયાઓને અસર કરશ ેનહીું. 

b) NBFCs વ્યાજ દરિાું કોઈપણ ર્ધારાના પડરબળોનો સિાર્શે કરશ ેનહીું.આ ડદશાડનદેશોન ેપત્ર 

અન ેભાર્નાિાું અન સરર્ાની ખાતરી કરો. 

c) NBFCs એ દું િાત્મક શ લ્ક  અથર્ા સિાન શ લ્ક  અુંગ ેબોિવ  દ્વારા િાન્ઝય નીડત ઘિશ ે

િોન પરના શ લ્ક , ગિ ેતે નાિથી. 

d) દું િાત્મક શ લ્ક ન ું પ્રિાણ યોગ્ય અન ેઅન રૂપ હશે િોન કરારના િહત્ર્પણૂવ ડનયિો અને શરતોન ું 

પાિન ન કરર્ ું ચોક્કસ િોન/ઉત્પાદન શે્રણીિાું ભેદભાર્પણૂવ.  

e) 'વ્યર્સાય ડસર્ાયના હેત ઓ િાટે વ્યડિગત ઋણધારકો'ન ેિુંજૂર કરાયેિ િોનના ડકસ્સાિાું દું િનો 

શ લ્ક  ડબન-વ્યડિગત િોન િાટેના દું િનાત્મક શ લ્ક  થી ર્ધ  ન હોર્ો જોઈએ. સિાન સાિગ્રીના 

ડનયિો અન ેશરતોન ું પાિન ન કરર્ા બદિ ઋણ િેનાર. 

f) NBFC દ્વારા દું િનીય શ લ્ક  ન ું પ્રિાણ અને કારણ સ્પષ્ટપણે જાહેર કરર્ાિાું આર્શ ેવ્યાજ દરો અન ે

સેર્ા શ લ્ક  હેઠળ NBFCs ની ર્ેબસાઇટ્સ પર પ્રદડશવત થર્ા ઉપરાુંત, તે િોન કરાર અન ેગ્રાહકોન ે

સૌથી િહત્ર્પણૂવ ડનયિો અને શરતો/િ ખ્ય હકીકત ડનર્ેદન (KFS)િાું પણ સાિેિ કરર્ાિાું આર્શ.ે 

g) જ્યાર ેપણ િોનના િહત્ર્ના ડનયિો અને શરતોન ું પાિન ન કરર્ા િાટે રીિાઇન્ઝિર જ્યાર ેિોકિર્ાિાું 

આર્ ે ત્યાર ેિોન િેનારાઓન ેદું િના શ લ્ક  ડર્શ ેજાણ કરર્ાિાું આર્શ.ે ર્ધ િાું, દું િ ફી િાદર્ાનો 

કોઈપણ દાખિો અને તેન ું કારણ પણ જણાર્ર્ાિાું આર્શ.ે 

h) અહીું દશાવર્ેિ સચૂનાઓ 1 જાન્ઝય આરી, 2024 થી અિિિાું આર્શ.ે કુંપની નીડત િાળખાિાું યોગ્ય 

સ ધારાઓ કરી શકે છે અન ેઅસરકારક તારીખથી પ્રાપ્ત/નર્ીકરણ કરાયેિ તિાિ નર્ી િોનના 

સુંદભવિાું સૂચનાઓના અિિીકરણની ખાતરી કરી શકે છે. હાિની િોનના ડકસ્સાિાું, આગાિી 

સિીક્ષા અથર્ા નર્ીકરણની તારીખથી અથર્ા આ સૂચનાઓની અસરકારક તારીખથી છ િડહના 

પછી, બિેાુંથી જ ેર્હેિ ું હોય તે નર્ી દું િાત્મક શ લ્ક  વ્યર્સ્થાિાું પડરર્તવનની ખાતરી કરર્ાિાું આર્શે. 

 

7.  ડનયિો અને શરતોિાં ફેરફાર સડહત િોનનંુ ડવતરણ 

 

a) કુંપની ઋણ િેનારને સ્થાડનક ભાષાિાું અથર્ા ઋણ િેનારદ્વારા સિજાય તેર્ી ભાષાિાું ડર્તરણ 

અન સૂડચ,વ્યાજ દરો, સેર્ા શ લ્ક ,પૂર્વચ કર્ણી શ લ્ક  ર્ગેર ે સડહત ડનયિો અને શરતોિાું 

કોઈપણ ફેરફાર અુંગે નોડટસ આપશ.ે કુંપની એ પણ સ ડનડિત કરશ ેકે વ્યાજ દરો અન ેશ લ્ક 

િાું ફેરફાર િાત્ર સુંભડર્ત અસર સાથે જ િાગ  કરર્ાિાું આર્.ે આ સુંબુંધિાું યોગ્ય શરત િોન 

કરારિાું સાિેિ કરર્ાિાું આર્શે. 

 

b) કરાર હેઠળ ચ કર્ણી અથર્ા કાિગીરીને પાછી ખેંચર્ાનો/ર્ેગ આપર્ાનો ડનણવય િોનકરાર 
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િ જબ હશ.ે 

 

 

8. જવાબદાર િોનપ્રથાઓ - જંગિ/સ્થાવર ડિિકતની િડુિ 

  વ્યડિગત િોનની ચુકવણી/પતાવટ પરના દસ્તાવજેો 

 

િોન િેનારાઓને પિતી સિસ્યાઓના ડનરાકરણ િાટે અન ેNBFCs ર્ચ્ચે જર્ાબદાર 

ડધરાણના આચરણને પ્રોત્સાહન આપર્ા િાટે, સુંપૂણવ ચ કર્ણીની પ્રાડપ્ત પર જુંગિ/સ્થાર્ર 

ડિિકતના દસ્તારે્જો જારી કરર્ા અન ેગ્રાહકોની ફડરયાદો અન ેડર્ર્ાદોને કારણ ેિોન ખાત ું 

સુંપૂણવ ચ કર્ણી અન ેબુંધ કરર્ા િાટે. નીચેની િાગવદડશવકા અન સરર્ાિાું આર્શે: 

 

a)  જુંગિ/સ્થાર્ર ડિિકત ના  દસ્તારે્જો જારી કરર્ા 

(i) NBFC િોન ખાતાની સુંપૂણવ ચ કર્ણી/પતાર્ટ પછી 30 ડદર્સના સિયગાળાની 

અુંદર તિાિ જુંગિ/સ્થાર્ર ડિિકતના દસ્તારે્જો રજૂ કરશ ે અને કોઈપણ 

રડજસ્ટર ીિાું નોુંધાયેિા શ લ્ક  ને દૂર કરશે. 

(ii) ઋણ િેનારને તેના/તેના િ જબ, બેંડકુંગ આઉટિેટ/શાખા કે જ્યાું િોન ખાત ું 

ઉપયોડગતા કરર્ાિાું આવ્ય ું હત ું અથર્ા કુંપનીની અન્ઝય કોઈ ઓડફસ જ્યાું 

દસ્તારે્જો ઉપિબ્ધ હોય ત્યાુંથી િૂળ જુંગિ/સ્થાર્ર ડિિકતના દસ્તારે્જો એકત્ર 

કરર્ાનો ડર્કલ્પ આપર્ાિાું આર્શે. પસુંદગી 

(iii) િૂળ જુંગિ/સ્થાર્ર ડિિકતના દસ્તારે્જો પરત કરર્ાની છેલ્િી તારીખ અન ે

સ્થળનો ઉલ્િેખ અસરકારક તારીખે અથર્ા તે પછી જારી કરાયેિા િોન િુંજૂરી 

પત્રોિાું કરર્ાિાું આર્શે. 

(iv) એકિાત્ર ઋણ િેનાર અથર્ા સુંય િ ઋણ િેનારાઓના િૃત્ય ની આકડસ્િક 

ઘટનાને સુંબોધર્ા િાટે, કુંપની પાસે કાનૂની ર્ારસદારોને િૂળ જુંગિ/સ્થાર્ર ડિિકતના 

દસ્તારે્જો પરત કરર્ા િાટે સારી રીતે ડનધાવડરત પ્રડક્રયા હોર્ી જોઈએ. આર્ી પ્રડક્રયા 

કુંપનીની ર્ેબસાઈટ પર અન્ઝય સિાન નીડતઓ અન ેગ્રાહકની િાડહતી િાટેની પ્રડક્રયાઓ 

સાથે દશાવર્ર્ાિાું આર્શે. 

 

b)  જુંગિ/સ્થાર્ર ડિિકતના દસ્તારે્જો જાહેર કરર્ાિાું ડર્િુંબ િાટે ર્ળતર 

(i) િૂળ જુંગિ/સ્થાર્ર ડિિકતના દસ્તારે્જો જારી કરર્ાિાું ડર્િુંબના ડકસ્સાિાું 

અથર્ા િોનની સુંપૂણવ ચ કર્ણી/પતાર્ટ પછી 30 ડદર્સથી ર્ધ  સિય િાટે 

સુંબુંડધત રડજસ્ટર ીિાું શ લ્ક સુંતોષ ફોિવ ફાઇિ કરર્ાિાું ડનષ્ફળતાના ડકસ્સાિાું, 

કુંપનીએ ઋણ િેનારન ે આર્ા ડનદેશો આપર્ાન ું રહેશ.ે ડર્િુંબના કારણો 

સિજાર્શે. જો કુંપની ડર્િુંબ િાટે જર્ાબદાર હોય, તો તે ડર્િુંબના દરકે ડદર્સ 

િાટે ₹5,000 ના દર ેિેનારાને ર્ળતર આપશ.ે 

(ii) અુંશતઃ અથર્ા સુંપૂણવ રીતે, કુંપનીએ ઋણ િેનારને જુંગિ/સ્થાર્ર  ડિિકતના 

દસ્તારે્જોની નકિી /પ્રિાડણત નકિો િેળર્ર્ાિાું િદદ કરશ ેઅને કિિ (ii)િાું 

દશાવવ્યા િ જબ ર્ળતર ચૂકર્ર્ા ઉપરાુંત સુંબુંડધત શ લ્ક  પણ ભોગર્શે.. ) ઉપર. 

જો કે, આર્ા ડકસ્સાઓિાું, આ પ્રડક્રયા પૂણવ કરર્ા િાટે કુંપનીને 30 ડદર્સનો 

ર્ધારાનો સિય ઉપિબ્ધ રહેશ ેઅન ે ડર્િુંડબત સિયગાળાનો દું િ ત્યાર બાદ 
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(એટિ ેકે ક િ 60 ડદર્સના સિયગાળા પછી) ગણર્ાિાું આર્શે. 

આ સૂચનાઓ હેઠળ પૂરુું  પાિર્ાિાું આર્ેિ ર્ળતર કોઈપણ િાગ  કાયદા અન સાર અન્ઝય 

કોઈપણ ર્ળતર િેળર્ર્ાના ઋણ િેનારાના અડધકારો સાથે પૂર્વગ્રહ ડર્ના રહેશ.ે 

 

c) િાગ  પિે છે 

 

અહીું આપેિી સૂચનાઓ એર્ા તિાિ બાબતને િાગ  પિશ ેજ્યાું 01 ડિસેમ્બર, 2023ના 

રોજ અથર્ા તે પછી િૂળ જુંગિ/સ્થાર્ર  ડિિકતના દસ્તારે્જો બહાર પિર્ાના છે. 

 

 

9.  સાિાન્ઝય 

 

a)  કુંપની િોન કરારના ડનયિો અન ેશરતોિાું ડનધાવડરત હેત ઓ ડસર્ાય ઋણ િેનારની બાબતોિાું 

હસ્તકે્ષપ કરર્ાન ું ટાળશે (ડસર્ાય કે નર્ી િાડહતી, જ ેઋણ િેનાર દ્વારા અગાઉ જાહેર કરર્ાિાું 

આર્ી ન હોય, કુંપનીના ધ્યાન પર આર્ી ન હોય) . 

 

b) જો ઋણ િેનાર પાસેથી ઋણ િેનારના ખાત ું હસ્તાુંતરણ કરર્ા િાટે ની ડર્નુંતીની પ્રાડપ્તના 

ડકસ્સાિાું, સુંિડત અથર્ા અન્ઝયથા એટિ ેકે, કુંપનીનો ર્ાુંધો, જો કોઈ હોય તો, ડર્નુંતી પ્રાપ્ત 

થયાની તારીખથી 21 ડદર્સની અુંદર જણાર્ર્ાિાું આર્શે. આર્ા હસ્તાુંતરણ કાયદાના 

અન સુંધાનિાું પારદશવક કરારની શરતો િ જબ થશે. 

 

c) િોનની ર્સૂિાતની બાબતિાું, કુંપની અન ડચત હેરાનગડતનો આશરો િશે ેનહીું જિે કે. ડર્ષિ 

કિાકોિાું ઋણ િેનારાઓન ેસતત પરશેાન કરર્ા, િોનની ર્સૂિાત િાટે સ્નાય  શડિનો ઉપયોગ 

ર્ગેર.ે કુંપનીના કિવચારીઓ દ્વારા અસભ્ય ર્તવન ટાળર્ા િાટે, કુંપનીએ ખાતરી કરર્ી જોઈએ કે 

કિવચારીઓ ગ્રાહકો સાથે યોગ્ય રીતે વ્યર્હાર કરર્ા િાટે પરૂતા પ્રિાણિાું પ્રડશડક્ષત છે. 

 

ગ્રાહક સ રક્ષાના િાપદું િ તરીકે અને એકરૂપતા િાર્ર્ા િાટે બેંકો NBFCs ના ઋણ િનેારાઓ દ્વારા ડર્ડર્ધ 

િોનની પરૂ્વચ કર્ણીના સુંદભવિાું, કુંપની વ્યડિગત ઋણ િનેારાઓને વ્યર્સાય ડસર્ાયના અન્ઝય હેત ઓ િાટે 

િુંજૂર કરાયેિ કોઈપણ  અડસ્થર દર  િ દતની િોન પર, સહ-જર્ાબદાર સાથે અથર્ા તેના ડર્ના, ફોરક્િોઝર 

શ લ્ક  /સપૂર્વ ચ કર્ણી િાફ કરશે. ચ કર્ણી દું િ િાદર્ાિાું આર્શ ેનહીું. 

 

 

 

10.  બોિડ ઓફ ડિરકે્ટસડની જવાબદારી 

 

1) કુંપનીના બોિવ  ઓફ ડિરકે્ટસવ સુંસ્થાની અુંદર યોગ્ય ફડરયાદ ડનર્ારણ પદ્ડત પણ સ્થાડપત કરશે. 

આર્ી રચના એ સ ડનડિત કરશ ેકે િોનસુંસ્થાના અડધકારીઓના ડનણવયોથી ઉદ્ભર્તા તિાિ ડર્ર્ાદો 

ઓછાિાું ઓછા આગાિી ઉચ્ચ સ્તર ેસાુંભળર્ાિાું આર્ે અને તેન ું સિાધાન થાય. 

2)  બોિવ  ઓફ ડિરકે્ટસવ અન પાિનની સિયાુંતર ેસિીક્ષા પણ કરશે ર્ાજબી વ્યર્હાર સુંડહતા અન ે

સુંચાિનના ડર્ડર્ધ સ્તરો પર ફડરયાદ ડનર્ારણ પદ્ડતની કાિગીરી. આર્ી સિીક્ષાઓનો એકીકૃત 
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અહેર્ાિ બોિવન ેતેના દ્વારા ડનધાવડરત કરર્ાિાું આર્ેિ ડનયડિત સિયાુંતર ેરજ  કરર્ાિાું આર્શ.ેજ ેતે 

દ્વારા સચૂર્ર્ાિાું આર્શ.ે 

 

11. ફડરયાદ ડનવારણ 

 

a)  ર્ાજબી વ્યર્હાર સુંડહતા ના પાિનની સિયાુંતર ેસિીક્ષા અન ેસુંચાિનના ડર્ડર્ધ સ્તરો 

પર ફડરયાદ ડનર્ારણ રચનાની કાિગીરી. આર્ી સિીક્ષાઓનો એકીકૃત અહેર્ાિ ડનયડિત 

અુંતરાિે બોિવને રજ   કરર્ાિાું આર્શે.  

 

i. નીચેની િાડહતી ગ્રાહકોના િાભ િાટે, કુંપનીની તિાિ શાખાઓ/સ્થળો પર િ ખ્ય રીતે 

પ્રદડશવત કરર્ાિાું આર્શે જ્યાું વ્યાપાર વ્યર્હાર કરર્ાિાું આર્ ેછે: 

 

ફડરયાદ ડનર્ારણ અડધકારીન ું નાિ અન ેસુંપકવ  ડર્ગતો (ટેડિફોન/િોબાઈિ નુંબર અન ે

ઈિેઈિ સરનાિ ું) જનેો કુંપની ડર્રુદ્ ફડરયાદોના ડનરાકરણ િાટે સુંપકવ  કરી શકાય છે; 

 

ii. જો એક િડહનાની અુંદર ફડરયાદ/ડર્ર્ાદન ું ડનર્ારણ ન થાય, તો ગ્રાહક RBIની DNBSની 

પ્રાદેડશક કચેરીના પ્રભારી અડધકારીને અપીિ કરી શકે છે કે જનેા અડધકારક્ષેત્ર હેઠળ 

કુંપનીની નોુંધાયેિ ઓડફસ આર્ે છે 

  

જાહેર સચૂના ગ્રાહકોને ફડરયાદ ડનર્ારણ અડધકારી અને RBIના પ્રાદેડશક કાયાવિયની ડર્ગતો સાથ ે

કુંપની દ્વારા અપનાર્ર્ાિાું આર્ેિી ફડરયાદ ડનર્ારણ પદ્ડતન ેપ્રકાડશત કરર્ાનો હેત  પરૂો કરશે. 

 

12.  ડબન -બેંડકંગ નાણાકીય કંપનીઓ િાટે િોકપાિ યોજના, 2018 - નોિિ  

ઓડફસર/ડપ્રડન્ઝસપિ નોિિ ઓડફસરની ડનિણૂક 

 

િોકપાિ યોજના હેઠળ, કુંપની પાસે નોિિ ઓડફસર (NOs) હશ ેજઓે કુંપનીન ું પ્રડતડનડધત્ર્ 

કરર્ા અન ેકુંપની ડર્રુદ્ નોુંધાયેિી ફડરયાદોના સુંદભવિાું િોકપાિને િાડહતી પ્રદાન કરર્ા  િાટે 

જર્ાબદાર હશ.ે 

 

ડપ્રડન્ઝસપિ નોિિ ઓડફસર (PNO) અન્ઝય બાબતોની સાથે સાથ ેઆ યોજના હેઠળ િોકપાિ 

અન ેઅપીિ અડધકારી સિક્ષ કુંપનીન ું પ્રડતડનડધત્ર્ કરર્ા િાટે જર્ાબદાર રહેશ.ે િ ખ્ય નોિિ 

અડધકારી ગ્રાહક ડશક્ષણ અન ેસ રક્ષા ડર્ભાગ (CEPD), RBI, કેન્ઝરીય કાયાવિય સાથે સુંકિન 

અન ેસુંપકવ  િાટે જર્ાબદાર રહેશ.ે 

 

ગ્રાહકોના િાભ િાટે, જ ેશાખાઓ/સ્થળો પર વ્યર્સાય થાય છે, ત્યાું PNO/NO/GROના નાિ 

અન ેસુંપકવ  ડર્ગતો (ટેડિફોન/િોબાઈિ નુંબર અન ેઈિિે સરનાિા) અન ેિોકપાિન ું નાિ અન ે

સુંપકવ  ડર્ગતો, જ ેથી  ગ્રાહક દ્વારા સુંપકવ  કરી શકાય . યોજનાની િ ખ્ય ડર્શેષતાઓ (અુંગે્રજી, 

ડહન્ઝદી અન ેસ્થાડનક ભાષાિાું) તેિની તિાિ કચેરીઓ અન ેશાખાઓિાું એર્ી રીતે પ્રદડશવત 

કરર્ાિાું આર્શે કે ઓડફસ અથર્ા શાખાની િ િાકાત િેનાર વ્યડિ સરળતાથી િાડહતી 

િેળર્ી શકે. 
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િોકપાિ યોજના, નોિિ ઓડફસર અન ેિ ખ્ય અડધકારી ની ડર્ગતો ર્ેબસાઈટ પર સ્પષ્ટપણે 

દશાવર્ર્ાિાું આર્શે. 

 

ડરઝર્વ બેંક - એકીકૃત િોકપાિ યોજના, 2021 (RBIOS, 2021) હેઠળ આર્રી િેર્ાિાું આર્ેિી NBFCs 

આ યોજના હેઠળ આપર્ાિાું આર્ેિા ડનદેશોન ું પાિન કરશે. 

 

13. વાજબી વ્યવહાર સંડહતા ની વાતચીત કરવાની ભાષા અન ેરીત 

ઉપર દશાવર્ેિ િાગવદડશવકાના આધાર ેર્ાજબી વ્યર્હાર સુંડહતા (જ ેપ્રાધાન્ઝય સ્થાડનક ભાષાિાું અથર્ા 

ઋણ િેનાર દ્વારા સિજાતી ભાષાિાું હોર્ી જોઈએ) તિાિ NBFCs દ્વારા તેિના બોિવની િુંજૂરી સાથ ેિાગ  

કરર્ાિાું આર્શે. NBFCs પાસે ર્ાજબી વ્યર્હાર સુંડહતાનો  તૈયાર કરર્ાની, િાગવદડશવકાનો વ્યાપ 

ર્ધારર્ાની સ્ર્તુંત્રતા હશ,ે પરુંત  કોઈ પણ રીતે ઉપરોિ િાગવદડશવકા હેઠળની ભાર્નાન ું બડિદાન નહીું 

આપે. ડર્ડર્ધ ડહસ્સેદારોની િાડહતી િાટે તે કુંપનીની ર્બેસાઇટ પર િકૂર્ાિાું આર્શે. 

 

14.  વેબસાઈટ પર પોસ્ટ કરવુ ં

 

ડર્ડર્ધ ડહસ્સેદારોની િાડહતી િાટે કુંપનીની ર્ેબસાઈટ પર િ ખ્ય સ્થાડનક ભાષાઓિાું ર્ાજબી 

વ્યર્હારની સુંડહતા િૂકર્ાિાું આર્શે. 

 

15. વસૂિવાિા ંઆવતા અડતશય વ્યાજનંુ ડનયિન 

 

a) બોિવ  ઓફ ડિરકે્ટસવ પાસે ભુંિોળની ડકુંિત, િાડજવન અને  હપ્તાના જોખિ ર્ગેર ેજરે્ા સુંબુંડધત 

પડરબળોને ધ્યાનિાું િઈને િોન અન ેઆગોતરી રકિ , પ્રડક્રયા અન ેઅન્ઝય શ લ્ક  પર ર્સૂિર્ાિાું 

આર્તા વ્યાજના દર નક્કી કરર્ા િાટે વ્યાજ દરન ું િોિેિ હશ.ે વ્યાજના દર અને જોખિના 

ર્ગીકરણ  િાટેનો અડભગિ અન ેઋણ િેનારાઓની ડર્ડર્ધ શે્રણીઓ િાટે અિગ-અિગ 

વ્યાજના દરો ર્સૂિર્ા િાટેન ું તકવ  ઋણ િેનાર અથર્ા ગ્રાહકને અરજી ફોિવિાું જણાર્ર્ાિાું 

આર્શે અન ેિુંજૂરી પત્રિાું સ્પષ્ટપણે જણાર્ર્ાિાું આર્શે. 

 

b) વ્યાજ દરો અન ેજોખિના ર્ગીકરણ િાટેનો અડભગિ પણ કુંપનીની ર્ેબસાઇટ પર ઉપિબ્ધ 

કરાર્ર્ાિાું આર્શે. જ્યાર ેપણ વ્યાજ દરોિાું કોઈ ફેરફાર થશે ત્યાર ેર્ેબસાઈટ પર પ્રકાડશત 

અથર્ા અન્ઝયથા પ્રકાડશત િાડહતી અપિેટ કરર્ાિાું આર્શે. 

 

c)  વ્યાજનો દર ર્ાડષવક દર હશ ેજથેી ઋણ િેનારન ેખબર પિે કે ખાતાિાુંથી કયા દરો ર્સૂિર્ાિાું 

આર્શે. 

 

16.   NBFC દ્વારા વસૂિવાિાં આવતા અડતશય વ્યાજ અગેંની ફડરયાદો 

 

1) ડરઝર્વ બેંકન ેશલુ્ક ર્સૂિર્ા અુંગ ેઘણી ફડરયાદો િળી રહી છે NBFCs દ્વારા અિ ક િોન અને આગોતરી 

રકિ પર અડતશય વ્યાજ અને શ લ્ક. વ્યાજ દરો ડરઝર્વ બેંક દ્વારા ડનયુંડત્રત ન હોર્ા છતાું, ચોક્કસ 
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સ્તરની બહારના વ્યાજદરોન ેઅડતશય અન ેટકાઉ કે સાિાન્ઝય નાણાકીય વ્યર્હાર સાથ ેસ સુંગત ન 

હોય તેર્ા તરીકે જોર્ાિાું આર્ે છે. 

2)  કુંપનીના બોિવ ઓફ ડિરકે્ટસવ વ્યાજ દરો અને પ્રડક્રયા અન ેઅન્ઝય શ લ્ક  નક્કી કરર્ા િાટે યોગ્ય 

આુંતડરક ડસદ્ાુંતો અન ેપ્રડક્રયાઓ ઘિશ.ે આ સુંદભવિાું, િોનના ડનયિો અન ેશરતોના સુંદભવિાું 

પારદડશવતા અુંગ ેર્ાજબી આચાર સુંડહતા િાું જણાર્ેિ િાગવદડશવકાન ેધ્યાનિાું રાખર્ી જોઈએ. 

 

17.  િોનકરાયેિ વાહનોનો કબજો 

 

 કુંપની ઋણ િેનાર સાથેના િોનકરારિાું ડબલ્ટ-ઇન પ નઃ કબજો કિિનો સિાર્ેશ કરશ ેજ ેકાયદેસર 

રીતે િાગ  કરર્ા યોગ્ય હશે. પારદડશવતા સ ડનડિત કરર્ા િાટે, િોનકરારના ડનયિો અને શરતોિાું 

નીચેની જોગર્ાઈઓ પણ શાિેિ હશ:ે  

 

a .  કબજો િેતા પહેિા નોડટસનો સિયગાળો; 

b. સુંજોગો કે જનેા હેઠળ નોડટસનો સિયગાળો િાફ કરી શકાય છે; 

c. સ રક્ષાનો કબજો િેર્ાની પ્રડક્રયા; 

d. ડિિકતના ર્ેચાણ/હરાજી પહેિાું િોનની ચ કર્ણી િાટે ઋણ િેનારન ેઆપર્ાિાું આર્તી 

છેલ્િી તક અુંગેની જોગર્ાઈ; 

e. ઋણ િેનારના પ નઃ કબજા િાટેની પ્રડક્રયા, અન ે

f. ડિિકતના ર્ેચાણ/હરાજી િાટેની પ્રડક્રયા.  

 

આર્ા ડનયિો અન ેશરતોની નકિ ઋણ િેનારાઓને ઉપિબ્ધ કરાર્ર્ાિાું આર્શે. 

 

18. NBFCs દ્વારા શારીડરક/ દૃડિની ડવકિાંગોને િોનની સુડવધા 

 

કુંપની ડર્કિાુંગતાના આધાર ેશારીડરક/રડષ્ટની ડર્કિાુંગતા ધરાર્તા અરજદારોન ેિોન 

સ ડર્ધાઓ સડહત ઉત્પાદનો અન ેસ ડર્ધાઓના ડર્સ્તરણિાું ભેદભાર્ કરશ ેનહીું. કુંપનીની 

તિાિ શાખાઓ આર્ા વ્યડિઓન ેડર્ડર્ધ વ્યર્સાડયક સ ડર્ધાઓ િેળર્ર્ા િાટે શક્ય તિાિ 

સહાય પૂરી પાિશે. કુંપની તેના કિવચારીઓ િાટે તિાિ સ્તર ેઆયોડજત તિાિ તાિીિ 

કાયવક્રિોિાું કાયદા અને આુંતરરાષ્ટર ીય સુંિેિનો દ્વારા બાુંયધરી આપર્ાિાું આર્ેિ ડર્કિાુંગ 

વ્યડિઓના અડધકારો પર યોગ્ય િોડ્ય િનો સિાર્ેશ કરશ.ે ર્ધ િાું, કુંપની તેના દ્વારા પહેિેથી 

જ સ્થાડપત ફડરયાદ ડનર્ારણ પદ્ડત હેઠળ ડર્કિાુંગ વ્યડિઓની ફડરયાદોન ું ડનરાકરણ 

સ ડનડિત કરશ.ે 

 

19. વાજબી વ્યવહાર સંડહતાની સિીક્ષા 

 

કુંપનીના ચરેિને અન ેCEOની પૂર્વ િુંજૂરી સાથ ેઆ સુંડહતા સિય સિય પર  સિીક્ષાને આધીન છે. 

 

પ ણ ે

     ચેરિને 

* * * 
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