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ઉચિત પ્રથાઓનો કોડ (એફપીસી) 

 

૧) પચિિય અને પ્રયોજ્યતા  

 

ઉચિત પ્રથાઓનો કોડ (હવે પછી, જનેો “કોડ” તરીકે ઉલ્લેખ કરવામાાંઆવશે) આર્ટ  

હાઉચસાંગ ફાઈનાન્સ (ઇાં ચડયા) ચલચમરે્ડ (હવે પછી જનેો “કાંપની” અથવા “એએિએફ” તરીકે 

ઉલ્લેખ કરવામાાં આવશે) દ્વારા કાંપની અને અાંચતમ વપરાશકારો વચ્િે પારદશટકતા વધારવા 

મારે્ અને સુમાચહતગાર વ્યવસાચયક સાંબાંધોનો પ્રબાંધ કરવા મારે્ પણ નેશનલ હાઉચસાંગ બેંક 

(એનએિબી) દ્વારા જારી કરાયેલ ઉચિત વ્યવહારોના કોડ (હવે પછી જનેો “કોડ” અથવા 

“એફપીસી” તરીકે ઉલ્લેખ કરવામાાં આવશે) ઉપરની માગટદચશટકાઓના અનુસાંધાનમાાં તૈયાર 

કરવામાાં આવેલ છે. જાહેર જનતાની જાણકારી મારે્ કોડને પ્રકાચશત કરવો જોઈએ અને 

કાંપનીની વેબસાઈર્ ઉપર તેનો પ્રિારપ્રસાર કરવો જોઈએ.   

 

કોડ દુકાન ઉપર, ફોન ઉપર, પોસ્ર્ દ્વારા, આાંતરવ્યવહારોવાળા ઈલેક્ટર્ર ોચનક સાધનો દ્વારા, 

ઈન્ર્રનેર્ ઉપર અથવા કાંપની અને સહયોગી કાંપનીઓનાાં તમામ કમટિારીઓ દ્વારા 

ઉપયોગમાાં લેવાતી કોઇપણ અન્ય પદ્ધચત દ્વારા આપવામાાં આવતી કાંપનીની તમામ પ્રોડક્ટર્સ 

અને સેવાઓને લાગુ પડશે.  

 

૨) કોડના હેતુઓ  

 

ઉત્તમ વ્યાવસાચયક પ્રથાઓના એક ભાગ સ્વરૂપે સેવા આપવા અને ધાંધાકીય પ્રથાઓમાાં 

પારદશટકતા પૂરી પાડવા મારે્, કાંપનીએ આ કોડ નીિેના હેતુઓ મારે્ ચવકસાવેલ અને 

અપનાવેલ છે : 

ક) ગ્રાહકો સાથેના વ્યવહારોમાાં ન્યૂનત્તમ ધોરણો નક્કી કરીને સારી અને ઉચિત પ્રથાઓનો 

ચવકાસ કરવો;  

ખ) પારદશટકતા વધારવી જથેી ગ્રાહકો તે/તેણી કાંપની પાસે જનેી વાજબી રીતે અપેક્ષા રાખી 

શકે છે તેવી સેવાઓની બેહતર સમજણ ધરાવી શકે છે.  

ગ) ઉચ્િ સાંિાલનના ધોરણો હાાંસલ કરવા મારે્ હરીફાઈ મારફત બજારની તાકાતોને પ્રોત્સાચહત 

કરવી. 

ઘ) કાંપની અને તેના ગ્રાહકો વચ્િે ઉચિત અને હાચદટ ક સાંબાંધોનો ચવકાસ કરવો; અને  

િ) ગૃહ ચધરાણ વ્યવસ્થામાાં ચવશ્વાસનુાં પોષણ કરવુાં.  

 

 

૩) ઉચિત વ્યવહાિો અન ેપાિદર્શકતા  

 

કાંપની તેના ગ્રાહકો સાથેના તેના તમામ વ્યવહારોમાાં એ સુચનચિત કરીને ઉચિત રીતે અને 

યોગ્ય રીતે કાયટ કરશે કે :  

ક) તેના તમામ કમટિારીઓ અને સહયોગીઓ દ્વારા આપવામાાં આવતી પ્રોડક્ટર્સ અને 

સેવાઓ મારે્ અને પ્રચિયાઓ અને પ્રથાઓમાાં કોડની વિનબદ્ધતા અને ધોરણોનુાં  પાલન 
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કરવામાાં આવે છે; 

ખ) કાંપની દ્વારા આપવામાાં આવતી પ્રોડક્ટર્સ અને સેવાઓ સાંબાંચધત કાયદાઓ અને 

ચનયમનોની સાંપૂણટ જરૂરીયાતો પૂણટ કર ેછે;  

ગ) ગ્રાહકો સાથેના વ્યવહારો પ્રામાચણકતા અને પારદશટકતાનાાં નૈચતક ચસદ્ધાાંતો ઉપર 

આધાર રાખશે.  

ઘ) લોન અરજી ઉપર પ્રચિયા કરવા મારે્ િૂકવવાપાત્ર ફીસ/િાજીસ અાંગેની બધી માચહતી, 

જો લોનની રકમ માંજૂર કરવામાાં/િુકવવામાાં ના આવે તો પરત કરવાપાત્ર ફીસની રકમ, પૂવટ 

િુકવણીના ચવકલ્પો અને િાજીસ, જો કોઈ હોય તો, ચવલાંચબત િુકવણી મારે્નો દાં ડ લોન 

લેનાર સમક્ષ જાહેર કરવામાાં આવશે, અથાટત લોન અરજીની પ્રચિયા/માંજૂરીમાાં સાંકળાયેલા 

બધા િાજીસ સહીત “બધા આાંતચરક ખિટ’   અને કચથત િાજીસ ભેદભાવરચહત હોય છે.  

 

૪) સૌથી વધુ મહત્વના ચનયમો અને ર્િતો (એમઆઈટીસી): 

 

કાંપનીના કામકાજોમાાં પારદશટકતાનો ચવકાસ કરવા મારે્, ચવચવધ મહત્વના પાસાઓ જવેા કે 

સચવટસ િાજીસ, વ્યાજના દરો, આપવામાાં આવેલી સેવા, પ્રોડકર્ની માચહતી, ચવચવધ વ્યવહારો 

મારે્ સમયના ધોરણો અને ફચરયાદ ચનવારણની પ્રયુચિઓ વગેર ેએમઆઈર્ીસી  હેઠળ આવરી 

લેવામાાં આવે છે. કાંપની તેના નોર્ીસ બોડટ  અને વેબસાઈર્સ  ઉપર તેના એમઆઈર્ીસી પ્રદચશટત 

કર ે છે અને તે તેના ગ્રાહકોને પણ આપે છે. આ ચનયમો આ દસ્તાવેજ સાથે અનુસૂિી એ તરીકે 

જોડેલ છે. જાહેરાત, માકેચર્ાંગ અને વેંિાણ   

 

૫) જાહેિાત, માકેચટિંગ અને વેંિાણ  

કિંપની એ સુચનચિત કિરે્ કે: 

ક) તમામ જાહેરાત અને ચવજ્ઞાપન સાંબાંચધત સામગ્રી સ્પષ્ટ, પારદશટક હોય અને ગેરમાગે 

દોરનાર ના હોય; 

ખ) કોઇપણ મીચડયા કે ચવજ્ઞાપન સાંબાંચધત સાચહત્ય કે જ ેકાંપની દ્વારા અપાતી સેવાઓ કે 

અપાતી પ્રોડક્ટર્ તરફ ધ્યાન ખેંિે અને વ્યાજના દરના એક સાંદભટનો સમાવેશ કર ે તેમાાં 

જાહેરાત કરવા સમયે, કાંપની એ દશાટવશે કે અન્ય ફીસ અને િાજીસ લાગુ પડશે કે કેમ અને 

ચવનાંતી ઉપર સાંબાંચધત ચનયમો અને શરતોની સાંપૂણટ ચવગતો ઉપલબ્ધ બનાવવામાાં આવશે.  

ગ) વ્યાજના દરો, સામાન્ય ફીસ અને િાજીસ ઉપરની માચહતી શાખાઓ/કિેરીઓમાાં નોર્ીસો 

મુકીને; રે્લીફોન કે હેલ્પલાઈન દ્વારા; કાંપનીની વેબસાઈર્ ઉપર, ચનયુિ કરાયેલ સ્ર્ાફ/હેલ્પ ડેસ્ક 

દ્વારા; કે  સેવા માગટદચશટકા/રે્રીફ અનુસૂિી પૂરી પાડીને પૂરી પાડવામાાં આવે છે .  

ઘ) જો સહાયક સેવા મેળવવા મારે્ કાંપની ત્રીજા પક્ષકારોની સેવાઓ મેળવે તો, આવા ત્રીજા 

પક્ષકારો કાંપનીએ ધ્યાન રાખયુાં હોત તેર્લી જ માત્રાની ગોપનીયતા અને સુરક્ષા સાથે 

ગ્રાહકની અાંગત માચહતી (જો આવા ત્રીજા પક્ષકારો પાસે કોઇપણ ઉપલબ્ધ હોયતો)નુાં ધ્યાન 

રાખશે.; 

િ) તે અને તેના સહયોગીઓ તેમના દ્વારા મેળવવામાાં આવેલ ચવચવધ ચવશેષતાઓની 

ગ્રાહકોને માચહતી આપે છે. તેની પ્રોડક્ટર્સ/સેવાઓના સાંબાંધમાાં કાંપનીની અન્ય 
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પ્રોડક્ટર્સ/સેવાઓ અથવા ચવજ્ઞાપન સાંબાંચધત ઓફરો અાંગેની માચહતી ગ્રાહકો સુધી માત્ર તો 

જ પહોાંિાડવામાાં આવે છે જો તે/તેણીએ મેઈલ દ્વારા અથવા વેબસાઈર્ ઉપર અથવા ગ્રાહક 

સેવાના નાંબર ઉપર આ બાબત મારે્ નોાંધણી કરાવીને આવી માચહતી મેળવવા મારે્ 

તેની/તેણીની સાંમચત આપેલ હોય તો: 

છ) તે પ્રત્યક્ષ વેંિાણ કરતી સાંસ્થાઓ (જનેો હવે પછીથી “ડીએસએસ” તરીકે ઉલ્લેખ 

કરવામાાં આવશે) મારે્ એક કોડ ઘડે છે જનેી સેવાઓનો પ્રોડક્ટર્સ/સેવાઓના વેંિાણ 

વ્યવસ્થાપન મારે્ કાંપની દ્વારા ઉપયોગ કરવામાાં આવે છે, જ ે અન્ય બાબતોની વચ્િે 

ડીએસએસ મારે્ જ્યાર ે તેઓ વ્યચિગત રીતે અથવા ફોન મારફત પ્રોડક્ટર્ વેંિવા મારે્ 

ગ્રાહકોનો સાંપકટ  કર ેછે ત્યાર ેતેમની ઓળખ આપવાનુાં જરૂરી બનાવે છે: 

જ) ગ્રાહક તરફથી એવી કોઇપણ ફચરયાદની પ્રાચિની ઘર્નામાાં કે કાંપનીનાાં 

પ્રચતચનચધ/કુચરયર કે ડીએસએ યોગ્ય આિરણમાાં જોડાયેલ છે કે કોડનો ભાંગ થાય તે રીતે 

કામ કરલે છે તો, ફચરયાદની તપાસ કરવા અને ધ્યાન આપવા અને નુકશાન જો કોઈ હોય 

તો, તેને ઠીક કરવા મારે્ મારે્ ઉચિત પગલાઓ શરુ કરવામાાં આવે છે.  

 

 

૬) લોન્  

 

(i) અરજીઓ અને તેના ઉપર પ્રચિયા  

ક) કાંપનીની લોન અરજીનુાં ફોમટ એવી જરૂરી માચહતીનો સમાવેશ કર ેછે જ ેલોન લેનારના 

ચહતોને અસર કર ે છે, જથેી કરીને અન્ય ગૃહ ચધરાણ કાંપનીઓ દ્વારા રજૂ કરવામાાં આવતા 

ચનયમો અને શરતો સાથે એક અથટપૂણટ સરખામણી કરી શકાય છે અને ગ્રાહક દ્વારા સૂચિત 

ચનણટય લઇ શકાય છે.  

ખ) લોન અરજી અરજી ફોમટ  અરજી ફોમટ સાથે રજૂ કરવા જરૂરી હોય તેવા દસ્તાવજેોની એક 

સૂિક યાદી ધરાવે છે. 

ગ) કાંપની તમામ લોન અરજીઓની પ્રાચિ મારે્ એક સ્વીકૃચત પૂરી પાડશે. સમય માળખુાં કે 

જનેી અાંદર લોન અરજીઓનો ચનકાલ કરવામાાં આવશે તે સ્વીકૃચતમાાં દશાટવવામાાં આવશે.  

 

(ii) મૂલયાિંકન અને ચનયમો / ર્િતો  

૧. લોન અરજીની પ્રચિયા કરવા મારે્ જરૂરી ચવગતો અરજી અને ખરાઇના સમયે કાંપની દ્વારા 

એકત્ર કરવામાાં આવશે. ગ્રાહકને જાણ કરવામાાં આવશે કે તે/તેણીનો જો અરજી ઉપર પ્રચિયા 

કરવા મારે્ વધારાની માચહતીની જરૂર પડે તો તુરાંત સાંપકટ  કરવામાાં આવશે.  

૨. કાંપની વાચષટક વ્યાજના દર, અરજીની પદ્ધચત સહીત તમામ ચનયમો અને શરતો સાથે માંજૂર 

કરાયેલ લોનની રકમની માંજૂરી પત્રના દ્વારા અથવા અન્ય રીતે લોન લેનારને લેચખતમાાં જાણ 

કરશે. કાંપની ઇએમઆઈનુાં માળખુાં, પૂવટ િુકવણીના િાજીસ અને લોન લેનાર દ્વારા તમામ 

ચનયમો અને શરતોની સ્વીકૃચતને તેના રકેોડટમાાં રાખશે.  

૩. કાંપની લોનની માંજૂરી/િુકવણી સમયે દરકે લોન લેનાર સમક્ષ લોન કરારમાાં ઉલ્લેખ કરાયેલ 
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દરકે બીડાણની નકલ સાથે લોન કરારની એક નકલ અિુક પણે રજૂ કરશે. 

 

(iii) લોન અિજીના અસ્વીકાિની માચહતી  

કાંપની અસ્વીકારના કારણ સચહત ગ્રાહકને લોન અરજીના અસ્વીકારની માચહતી મોકલશે.  

 

 

 

 

 

(iv) ચનયમો અને ર્િતોમાિં ફેિફાિો સહીત લોનની િુકવણી  

૧. કાંપની લોન કરાર/માંજૂરી પત્રમાાં આપવામાાં આવેલ િુકવણીની અનુસૂિીને અનુરૂપ 

િુકવણી કરશે.  

૨. કાંપની િુકવણીના સમયપત્રક, વ્યાજના દરો, સચવટસ િાજીસ, પૂવટિુકવણીના િાજીસ, 

અન્ય લાગુ ફી/િાજીસ વગેર ેસહીત ચનયમો અને શરતોમાાં કોઇપણ ફેરફારની લોન લેનારને 

નોર્ીસ આપશે. વ્યાજના દરો અને િાજીસમાાં ફેરફારો માત્ર ભાવી અસરથી જ પ્રભાચવત 

બનશે અને આ બાબતે અનુકૂળ શરત લોન કરારમાાં સમાવવામાાં આવશે.  

૩. જો આવો ફેરફાર ગ્રાહકના ગેરફાયદામાાં હોય તો, તે/તેણી ૬૦ ચદવસોની અાંદર અને 

નોર્ીસ ચવના તેનુાં/તેણીનુાં ખાતુાં બાંધ કરી શકે છે અથવા વધારાના કોઇપણ િાજટ કે વ્યાજ 

િૂકવ્યા ચવના તેને સ્વીિ કરી શકે છે 

૪. લોન પાછી માાંગવાનો/ િુકવણીની ગચત વધારવાનો કે આ કરાર હેઠળનાાં દેખાવ અથવા 

વધારાની જામીનગીરીઓ માાંગવા સાંબાંચધત ચનણટય લોન કરાર સાથે સુસાંગતતામાાં રહેશે. 

૫. કાંપની ચધરાણ લેનાર સામે ધરાવી શકે તેવા કોઇપણ અન્ય દાવા મારે્ના કોઇપણ કાનૂની 

અચધકાર કે લીયનને આધીન લોનની બાકી રકમની િુકવણી કે  વસૂલાત ઉપર કાંપની બધી 

જામીનગીરીઓ મુિ કરશે. જો આવા સરભર કરવાના હકકનો ઉપયોગ કરવાનો હોય તો, 

સાંબાંચધત દાવાની પતાવર્ થાય/િુકવણી થાય ત્યાાં સુધી જામીનગીરીઓને જાળવવાનો જ ેહેઠળ 

કાંપની અચધકાર ધરાવે છે તે બાકીના દાવાઓ અને શરતો અાંગેની સાંપૂણટ ચવગતો સાથે આ 

બાબતની નોર્ીસ ગ્રાહકને આપવામાાં આવશે 

(v) જામીનદાિો  

જ્યાર ે એક વ્યચિ એક લોનનો જામીનદાર બનાવાનો ઈરાદો ધરાવે છે ત્યાર,ે તેને/તેણીને 

નીિેની બાબતો અાંગે જાણકારી આપવામાાં આવશે : 

ક) જામીનદાર તરીકે તેની/તેણીની જવાબદારી; 

ખ) જવાબદારીની રકમ કે જનેી તે/તેણી કાંપનીને વિન આપી રહી હશે 

ગ) એવા સાંજોગો  કે જમેાાં કાંપની તેની/તેણીની જવાબદારી િુકવવા મારે્ તેને/તેણીને ચવનાંતી 

કરશે 

ઘ) જો તે એક જામીનદાર તરીકે િુકવણી કરવામાાં ચનષ્ફળ જાય તો શુાં તેના/તેણીના રૂચપયા 

ઉપર કાંપનીને વસુલી હક્ક છે કે નહી ાં; 

િ) શુાં તેની/તેણીની એક જામીનદાર તરીકેની જવાબદારીઓ એક ખાસ માત્રા સુધી મયાટચદત છે 
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કે તે અમયાટચદત  છે; 

છ) સમય અને સાંજોગો કે જમેાાં એક જામીનદાર તરીકેની તેની/તેણીની જવાબદારીઓ  મુિ 

કરવામાાં આવશે તેમજ તેની મુચિ બાબતે કાંપની જ ેતે રીતમાાં તેને સુિના આપશે તે રીત પણ; 

જ) હકીકતમાાં, એવા ચકસ્સામાાં કે  જ્યાાં જામીનદાર કાંપની દ્વારા કરાયેલ માાંગનુાં પાલન 

કરવાનો ઇનકાર કર ે તો, બાકી રકમોને િૂકવવાના પૂરતા સાધનો હોવા છતાાં પણ, આવો 

જામીનદાર પણ જાણી જોઇને ડીફોલ્ર્ર તરીકે ગણવામાાં આવશે; અને  

ઝ) ગ્રાહક કે જનેા મારે્ તે/તેણી એક જામીનદાર તરીકે છે. તેના િુકવણીના આિરણમાાં 

કોઇપણ મહત્વનો  ચવપરીત ફેરફાર 

 

૭) ગોપનીયતા અન ેખાનગીપણુિં  

 

ગ્રાહકની બધી જ અાંગત માચહતીને ખાનગી અને ગોપનીય તરીકે ગણવામાાં આવશે (ગ્રાહકો 

હવે કાંપનીના ગ્રાહકો ના હોય તો પણ) અને તે નીિેના ચસદ્ધાાંતો અને નીચતઓ દ્વારા પ્રેચરત 

બનશે.  કાંપની ગ્રાહકનાાં ખાતાઓ સાથે સાંબાંચધત માચહતી કે ડેર્ા, પછી તે ગ્રાહકો દ્વારા 

આપવામાાં આવેલ હોય કે અન્ય રીતે, સમૂહમાાં રહેલી બીજી કાંપનીઓ/સાંસ્થાઓ સહીત 

કોઇપણ વ્યચિ સમક્ષ નીિેના અપવાદરૂપ ચકસ્સાઓ ચસવાય જાહેર કરશે નહી ાં: 

 

ક) જો માચહતી કાયદા દ્વારા આપવાની હોય તો  

ખ) જો માચહતી જાહેર કરવા મારે્ની જાહેર જનતા પ્રત્યેની ફરજ હોય તો  

ગ) જો કાંપનીનાાં ચહતો મારે્ માચહતી આપવી જરૂરી હોય તો (ઉદાહરણ તરીકે, છેતરપી ાંડી 

અર્કાવવા મારે્), પરાંતુ આ બાબતનો ગ્રાહક કે ગ્રાહકના ખાતાઓ (ગ્રાહકના નામ અને સરનામા 

સહીત) ચવશેની માચહતી માકેચર્ાંગનાાં હેતુઓ મારે્, સમુહમાાં રહેલી અન્ય કાંપનીઓ સહીત કોઇપણ 

અન્ય વ્યચિને આપવાના એક કારણ તરીકે ઉપયોગ કરવામાાં આવશે નહી ાં;  

ઘ) જો ગ્રાહક માચહતી જાહેર કરવા કાંપનીને જણાવે અથવા ગ્રાહકની માંજૂરી સાથે તો.
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િ) જો કાંપનીને ગ્રાહક અાંગેનો એક સાંદભટ આપવાનુાં કહેવામાાં આવે તો, તે તેને આપતા પહેલા 

તેની/તેણીની લેચખત માંજૂરી મેળવશે.  

છ) કાંપની તેના/તેણીના ચવશેના જ ેઅાંગત રકેોડટસ ધરાવે છે તેના ઉપયોગ કરવા મારે્ના 

વતટમાન કાનૂની માળખા હેઠળ તેના/તેણીના હક્કોના વ્યાપ અાંગે ગ્રાહકને માચહતી 

અપાવી જોઈએ.   

જ) ગ્રાહકે તેમ કરવા મારે્ કાંપનીને ચવશેષ રીતે અચધકાર આપ્યો હોય તે ચસવાય, કાંપની પોતે, 

સહીત કોઇપણ વ્યચિ દ્વારા માકેચર્ાંગનાાં હેતુઓ મારે્ ગ્રાહકની અાંગત માચહતીનો ઉપયોગ 

કાંપની કરશે નહી ાં,  

 

૮) ચધિાણ સિંદર્શ સિંસ્થાઓ  

 

એક નવુાં ખોલાવવા સમયે, કાંપની ચધરાણ સદભટ સાંસ્થાઓને ગ્રાહકના ખાતાની ચવગતો 

મોકલશે અને આ બાબતે જરૂરી બની શકે તેવી અન્ય તપાસો કરી શકે છે.  

 

ગ્રાહક જ ેઅાંગત દેવાઓ િુકવવાની કાંપની પ્રત્યેની જવાબદારી ધરાવે છે તેના ચવષે કાંપની 

ચધરાણ સાંદભટ સાંસ્થાઓને માચહતી પૂરી પાડી શકે છે જો :  

i. ગ્રાહક તેની/તેણીની િૂકવણીઓ બાબતે પાછળ રહી ગયો હોય  તો; 

ii. બાકી રકમ ચવવાદમાાં ના હોય તો; અને  

iii.  કાંપનીની ચવચધસરની માાંગ બાદ, તેના/તેણીના દેવા િુકવવા મારે્ ગ્રાહકે સાંતોષકારક 

દરખાસ્તો કરલે ના હોય તો. 

 

આ ચકસ્સાઓમાાં, કાંપની ગ્રાહકને લેચખતમાાં જાણ કરશે કે ગ્રાહક કાંપનીને જ ેરકમ દેવાની 

જવાબદારી ધરાવે છે તે દેવાઓ ચવશેની માચહતી, ચધરાણ સાંદભટ સાંસ્થાઓને  આપવાનુાં તે 

આયોજન કર ે છે. તે જ સમયે, કાંપની ગ્રાહકને ચધરાણ સાંદભટ સાંસ્થાઓની ભૂચમકા અને 

ચધરાણ મેળવવાની ગ્રાહકની ક્ષમતા ઉપર કાંપની દ્વારા આપવામાાં આવેલી માચહતી જ ે

અસર ધરાવી શકે છે તે સમજાવશે.  

 

ગ્રાહકના ખાતા ચવશેની અન્ય માચહતી ચધરાણ સાંદભટ સાંસ્થાઓને આપી શકાય છે જો 

ગ્રાહકે તેમ કરવા મારે્ તેની/તેણીની સાંમચત આપેલ હોય તો.  

 

ચધરાણ સાંદભટ સાંસ્થાઓને આપવામાાં આવેલ માચહતીની એક નકલ જો તેના/તેણીના દ્વારા 

માાંગવામાાં આવે તો, ગ્રાહકને પૂરી પાડવામાાં આવશે.  

 

 

૯) બાકી િકમોની વસૂલાત  

 

(i) રકમ, સમયગાળો અને િુકવણીની સામચયકતાની રીતે કાંપની ગ્રાહકને િુકવણીની પ્રચિયા 

સમજાવશે. જો કે, જો ગ્રાહક િુકવણીના સમયપત્રકનુાં પાલન ના કર ે તો, એક સ્થાચનક 

કાયદાઓને અનુરૂપ એક ચનયત કરાયેલ પ્રચિયાનુાં બાકી રકમોની વસૂલાત મારે્ પાલન કરવામાાં 
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આવશે. આ પ્રચિયામાાં ગ્રાહકને નોર્ીસ મોકલીને અથવા વ્યચિગત મુલાકાતો કરીને યાદ 

અપાવવાનો અને/અથવા જો કોઈ જામીનગીરી હોય તો તેનો પુન: કબજો કરવાનો સમાવેશ 

થશે.  

(ii) કાંપની એવી એક વસૂલાતની નીચત અપનાવશે જ ે સભ્યતા, ન્યાચયક વ્યવહાર અ ને 

સમજાવર્નાાં ચસદ્ધાાંતો ઉપર ચનચમટત કરવામાાં આવશે. કાંપની ગ્રાહકનો ભરોસો પોષવામાાં 

અને લાાંબા ગાળાના સાંબાંધમાાં ચવશ્વાસ ધરાવે છે. કાંપનીનો સ્ર્ાફ કે બાકી રકમોની વસૂલાત 

અને/અથવા જામીનગીરીના પુન:કબજામાાં કાંપનીને રજૂ કરવા મારે્ અચધકૃત કરાયેલ 

કોઇપણ વ્યચિ તેની /તેણીની ઓળખ આપશે અને કાંપની દ્વારા જારી કરવામાાં આવેલ 

અચધકાર પત્ર પ્રદચશટત કરશે અને ચવનાંતી ઉપર, તેનુાં/તેણીનુાં કાંપની દ્વારા કે કાંપનીની સત્તા 

હેઠળ જારી કરવામાાં આવેલ ઓળખકાડટ  પ્રદચશટત કરશે. કાંપની બાકી રકમો અાંગેની બધી જ 

માચહતી ગ્રાહકોને પૂરી પાડશે અને બાકી રકમની િુકવણી મારે્ પૂરતી નોર્ીસ આપવાનો 

પ્રયાસ કરશે.. 

 

(iii)  કાંપનીનો સ્ર્ાફ કે વસૂલાતમાાં અને/અથવા જામીનગીરીના કબજામાાં કાંપનીને રજૂ કરવા મારે્ 

અચધકૃત કરાયેલ કોઇપણ વ્યચિએ નીિે ચનયત કરાયેલ માગટદચશટકાઓનુાં પાલન કરવુાં 

જોઈએ : 

ક) ગ્રાહકનો તેની પસાંદગીના સ્થાન ઉપર સામાન્ય રીતે સાંપકટ  કરવામાાં આવી શકે છે અને 

કોઇપણ સ્પષ્ટ રીતે જણાવાયેલ સ્થાનની ગેરહાજરીમાાં તેના/તેણીના ચનવાસ-સ્થાને સાંપકટ  

કરવામાાં આવશે અને જો તેના/તેણીના ચનવાસસ્થાને ઉપલબ્ધ ના હોય તો, 

ધાંધા/વ્યવસાયના સ્થાન ઉપર. 

ખ) ઓળખ અને કાંપનીને રજૂ કરવાનો અચધકાર પ્રથમથી જ ગ્રાહકને જ્ઞાત કરાવા જોઈએ.  

ગ) ગ્રાહકની ખાનગીપણાનો આદર કરવો જોઈએ.  

ઘ) ગ્રાહક સાથેની વાતિીત સભ્ય રીતમાાં હોવી જોઈએ. 

િ) કાંપનીનાાં પ્રચતચનચધઓએ ૭ કલાકથી ૧૯ કલાકની વચ્િે ગ્રાહકોનો સાંપકટ  કરવો જોઈએ, 

ચસવાય કે ગ્રાહકના ધાંધા કે વ્યવસાયના ખાસ સાંજોગોની અન્ય રીતની જરૂરીયાત હોય. 

છ) િોક્કસ સમયે કે િોક્કસ સ્થળે કોલ્સને ર્ાળવાની ગ્રાહકની ચવનાંતીઓનો, જ્યાાં સુધી   

શક્ય બને ત્યાાં સુધી આદર થવો જોઈએ. 

જ) કોલ્સનાાં સમય અને  સાંખયા અને વાતિીતની સામગ્રીઓનુાં દસ્તાવજેીકરણ કરવામાાં 

આવશે. 

ઝ) પારસ્પચરક રીતે સ્વીકાયટ અને એક સુઘડ રીતમાાં બાકી રકમો અાંગેના ચવવાદો કે 

મતભેદોનો ઉકેલ કરવા મારે્ તમામ મદદ આપવી જોઈએ. 

ર્) બાકી રકમોની વસૂલાત મારે્ ગ્રાહકના સ્થાનની મુલાકાતો દરચમયાન, ચશષ્ટાિાર અને 

ચવનય જળવાવો જોઈએ. 

ઠ) અનુચિત પ્રસાંગો જવેા કે પચરવારમાાં શોક કે આવા અન્ય આપચત્તજનક પ્રસાંગોએ બાકી 

રકમોની ઉઘરાણી મારે્ કોલ કરવાનુાં/મુલાકાતો કરવાનુાં ર્ાળવુાં જોઈએ.  

 

૧૦) ફચિયાદો અને તકલીફો  
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ક) સાંિાલક માંડળની દેખરખે હેઠળનાાં સાંિાલને તેની દરકે કિેરીઓમાાં ફચરયાદો અન ે

તકલીફો મેળવવા, નોાંધવા, ઉકેલ કરવા/ચનકાલ કરવા મારે્ કાંપનીની અાંદર એક ઉચિત 

ફચરયાદ ચનવારણ પ્રયુચિ ચનયત કરલે છે. આવી પ્રયુચિ એ સુચનચિત કર ે છે કે ચધરાણ 

કરતી સાંસ્થાના કમટિારીઓનાાં ચનણટયોમાાંથી ઉદભવતા બધા ચવવાદો કમ સે કમ પછીના 

ઉચ્િ સ્તર ઉપર સાાંભળવામાાં આવશે અને તેનો ચનકાલ કરવામાાં આવશે.  

ખ) ફચરયાદ ચનવારણ પ્રયુચિમાાં ગ્રાહકની ફચરયાદો ઉપર યોગ્ય રીતે અને ઝડપી રીતે ધ્યાન 

આપવા મારે્ની પ્રચિયાનો સમાવેશ થાય છે. 

ગ) કાંપની તેની તમામ કિેરીઓ/શાખાઓ ઉપર અને વેબસાઈર્ ઉપર સ્પષ્ટ રીતે 

એનએિબી કિેરીના સાંપકટની ચવગતો પ્રદચશટત કરશે કે જનેો ફચરયાદી વાજબી સમયમાાં 

કાંપની તરફથી પ્રચતભાવ મેળવતો નથી તેવા ચકસ્સામાાં અથવા મેળવેલ પ્રચતભાવથી સાંતુષ્ઠ 

હોય નહી ાં તેવા ચકસ્સામાાં સાંપકટ  કરી શકાય છે.  

ઘ) કાંપની એક વાજબી સમયમાાં તમામ ફચરયાદો અને તકલીફોનુાં ચનવારણ કરવા/જવાબ 

આપવા મારે્નો પ્રયાસ કરશે અને ગ્રાહકોને તેમની ફચરયાદોની ચસ્થચત અાંગે માચહતગાર 

રાખશે. 

િ) સાંિાલક માંડળ દ્વારા ચનયુિ કરાયેલ એક સચમચતને ઉચિત પ્રથાઓના કોડ અને 

સાંિાલનના ચવચવધ સ્તરો ઉપર ફચરયાદ ચનવારણ પ્રયુચિની કામગીરીનાાં પાલનની સામચયક 

સમીક્ષા પૂરી પાડવામાાં આવશે.  

છ) કાંપનીની ફચરયાદ ચનવારણ પ્રયુચિ www.arthfc.com ઉપરથી ડાઉનલોડ કરી શકાય છે 

અથવા જોઈ શકાય છે. 

 

સામાન્ય  

 

ક) જો કાંપનીને જરૂરી જણાય તો, આ હેતુ મારે્ ચનમાયેલ સાંસ્થાઓ મારફત કાંપની લોન 

અરજીમાાં ગ્રાહક દ્વારા જણાવાયેલ ચવગતોની તેના/તેણીના ચનવાસસ્થાન ઉપર તેનો સાંપકટ  

કરીને અને/અથવા ધાંધાના રે્લીફોન નાંબર ઉપર અને/અથવા તેના/તેણીના ચનવાસ સ્થાનની 

રૂબરૂ મુલાકાત લઈને અને/અથવા ધાંધાના સરનામાઓ ઉપર મુલાકાત લઈને ખરાઈ કરશે. 

ખ) ગ્રાહકના ખાતા ઉપર અને પોલીસ/અન્ય તપાસ કરતી સાંસ્થાઓ, જો કાંપનીને  તેમને 

જોડવાની જરૂર પડે તો, તેમની સાથે એક વ્યવહારની તપાસ કરવાની જો કાંપનીને જરૂર 

પડે તો ગ્રાહકને સહકાર આપવા મારે્ જણાવવામાાં આવશે. 

ગ) કાંપની ગ્રાહકને સલાહ આપશે કે તે/તેણી છેતરપી ાંડીયુિ રીતે કામ કર ે છે, તે/તેણી 

તેના/તેણીના ખાતા ઉપરના તમામ નુકસાનો મારે્ જવાબદાર બનશે અને જો ગ્રાહક 

વાજબી કાળજી ચવના કાયટ કર ેઅને આ બાબત નુકસાનીઓ સજ ેતો, ગ્રાહક આ બાબતે 

જવાબદાર બની શકે છે.  

ઘ) કાંપની તેની શાખાઓ/કિેરીઓ ઉપર કાંપનીની પ્રોડક્ટર્સ અને સેવાઓ સાથે સાંબાંચધત 

ચવચવધ પાસાઓને ચહન્દી, અાંગ્રજેી કે ઉચિત સ્થાચનક ભાષામાાં પ્રદચશટત કરશે.  

િ) કાંપની ચધરાણ આપવાની બાબતે ચલાંગ, જ્ઞાચત અને ધમટના આધાર ઉપર ભેદભાવ કરશે 

http://www.arthfc.com/
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નહીાં. ઉપરાાંત, કાંપની પ્રોડક્ટર્સ, સેવાઓ, સુચવધાઓ વગેર ે આપવામાાં શારીચરક ખોડ 

ખાપણનાાં આધાર ઉપર દેખીતી રીતે ખામીવાળા કે શારીચરક રીતે પડકારવાળા અરજદારો 

સાથે ભેદભાવ કરશે નહી ાં. જો કે, આ બાબત કાંપનીને સમાજના ચવચવધ વગો મારે્ તૈયાર 

કરાયેલ યોજનાઓ ગોઠવતા કે ભાગ લેતા રોકતી નથી. 

િ) કાંપની સામાન્ય પદ્ધચતમાાં લોન લેનાર પાસેથી અથવા બેંક/નાણાકીય સાંસ્થા પાસેથી લોન 

ખાતાના ર્ર ાન્સફર મારે્ની ચવનાંતીઓની પ્રચિયા કરશે. આવા ર્ર ાન્સફર લોન લેનાર સાથે 

કરાયેલા કરારી ચનયમો અને જુદા જુદા સમયે અમલી બની શકે તેવા કાયદાઓ, ચનયમો, 

ચનયમનો સાથે અનુરૂપતા મજુબ હશે.   

છ) કોડનો પ્રિાર કરવા મારે્, કાંપની નીિેની બાબતો કરશે:  

 હાલના અને નવા ગ્રાહકોને કોડની એક નકલ પૂરી પાડશે;  

 કાઉન્ર્ર ઉપર અથવા ઈલેક્ટર્ર ોચનક સાંદેશ કે મેઈલ દ્વારા ચવનાંતી ઉપર કોડને 

ઉપલબ્ધ બનાવશે; 

 દરકે કિેરી ઉપર અને તેની વેબસાઈર્ ઉપર કોડને ઉપલબ્ધ બનાવશે; અને  

 કોડ ચવશેની માચહતી આપવા અને કોડને વ્યવહારમાાં મુકવા મારે્ સ્ર્ાફને 

તાલીમ આપશે.  

 

૧૧) સામચયક સમીક્ષા  

 

કાંપનીનુાં સાંિાલક માંડળ સામચયક રીતે કોડ બાબતે અને ફચરયાદ ચનવારણ પ્રયુચિ બાબતે 

ચનયમપાલનની સામચયક રીતેસમીક્ષા કરશે. આવી સમીક્ષાઓનો એક એકચત્રત કરાયેલ 

અહેવાલ બોડટ  સમક્ષ વાચષટક રીતે રજૂ કરવામાાં આવશે.   

 

૧૨) અમલ  

 

બોડટની માંજૂરી બાદ આ પ્રયુચિ તુરાંત અમલમાાં આવશે.  


