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મ�ૂંરકતાર્ બોડર્/ બોડર્ કિમ�ટ 

મ�ૂંર કયાર્ તાર�ખ એિપ્રલ 28, 2022 

પો�લસી મા�લક નેશનલ મેનેજર – સિવ�સ ક્વો�લટ�  

સમીક્ષાની �ફ્રક્વન્સી ઓછામા ંઓછ� વાિષ�ક 



 

ઉ��વન લ� ુિધરાણ બ�કના િધરાણકતા� માટ� �યાયી કાય��ણા�લ સ�ંહતા (“ફ�ર �ે��ટસ કોડ”) 

ઉજ્�વન લ� ુિધરાણ બ�ક (“બ�ક”) માટ� ન્યાયી કાયર્પ્રણા�લ સ�ંહતાનો ઉદે્દશ બ�ક સાથેના ઋણલેનારાના વ્યવહારો 

સબંધેં તેમને પારદિશ�તા અને સ્પષ્ટતા �રૂ� પાડવાનો છે. આ માગર્દિશ�કા માત્ર બ�કના ઘર�� ુબે�ન્ક�ગ વ્યાપાર 

સાથે સબંિંધત છે. 

બ�કની પો�લસી હ�ઠળ તેના તમામ અસીલો/ ગ્રાહકો સાથે સાતત્ય�ણૂર્ તેમજ ન્યાયી ર�તે વતર્વામા ંઆવે છે. બ�કના 

કમર્ચાર�ઓ દ્વારા ન્યાયી, સમાન તેમજ સાતત્ય�ણૂર્ ર�તે સહાયતા, પ્રોત્સાહન અને સેવા �રૂ� પડાશે. ન્યાયી 

કાયર્પ્રણા�લ સ�ંહતા બ�કની શાખાઓ કાતે તેમજ તેની હાલની વેબસાઈટ www.ujjivansfb.in (“વેબસાઈટ”) પર 

તમામ ગ્રાહકો માટ� ઉપલબ્ધ કરાવાઈ છે. 

�બન-ભેદભાવ��ુત નીિત 

બ�ક દ્વારા તેના ગ્રાહકો સાથે વશં, �િત, રંગ, ધમર્, વણર્, વૈવા�હક દરજ્�, �મર (�ખુ્તવયનાની ઉપર), નાણાક�ય 

�સ્થિત અથવા શાર��રક �દવ્યાગંતાના આધાર� કદ� ભેદભાવ કરાતો નથી. 

ડાયર��ટ સે�લ�ગ એજ�ટ  (“DSAs”) માટ�ની આચારસ�ંહતા 

બ�ક દ્વારા DSAs માટ� નીચે દશાર્વ્યા �જુબની આચારસ�ંહતા સ્વીકારાઈ છે અને તેનો સલંગ્ન DSA સાથેના કરારમા ં

ઉલ્લેખ કરાયેલો છે. િધરાણ માટ� બ�કની વ્યવસ્થા અ�સુાર, �ડ�જટલ �ફનટ�ક ભાગીદાર� દ્વારા �ોત કરાયેલ�ુ ંપણ 

DSA તર�ક� વગ�કરણ કાય છે, માટ� નીચે ઉલ્લે�ખત આચારસ�ંહતા �ડ�જટલ િધરાણ માટ� બ�કના �ફનટ�ક 

ભાગીદારોને પણ અમલ થવા પાત્ર રહ�શે. બ�ક દ્વારા વતર્માન �બઝનેસ મોડ�લ સાથે સકં�લત IBA દ્વારા તૈયાર 

કરાયેલી DSAs માટ�ની આદશર્ આચારસ�ંહતાને સ્વીકારાઈ છે. આદશર્ આચારસ�ંહતાના અન્ય પાસાનંે બ�ક �-તે 

�બઝનેસ મોડ�લમા ંઝપંલાવશે ત્યાર� સ્વીકારવામા ંઆવશે. 

 સભંિવત ગ્રાહકનો નીચેના સજંોગોમા ંફક્ત બ�કની પ્રોડક્ટને �ોત કરવા માટ� જ સપંકર્ કરાશે:  

- �યાર� સભંિવત દ્વારા વેબસાઈટ અથવા બ�કના કોલ સેન્ટર અથવા બ�કની અન્ય કોઈ શાખા પર 

જઈને અથવા બ�કના �રલેશનશીપ મેનેજર દ્વારા બ�કની પ્રોડક્ટને પ્રાપ્ત કરવાની પોતાની ઈચ્છા 

પ્રગટ કર� હોય અથવા તો અન્ય સભંિવત અથવા પ્રવતર્માન ગ્રાહક દ્વારા ર�ફર કરાયેલ હોય 

અથવા તે બ�કનો પ્રવતર્માન ગ્રાહક હોય ક� �ણે બ�ક તરફથી અથવા તેના વતી બ�કની અન્ય 

પ્રોડક્ટ્સ િવશેના કોલ સ્વીકારવા સમંિત આપી હોય.  



- બ�ક પાસે સભંિવત�ુ ંનામ / ટ��લફોન નબંર/ સરના�ુ ંઉપલબ્ધ હોય અને તેને સભંિવતની સમંિત 

મેળવ્યા બાદ DSA મેનેજર/ ટ�મ લીડર દ્વારા મ�ૂંર કરાયેલી યાદ� / �ડર�ક્ટર�ઓ / ડ�ટાબેઝમાથંી 

પ્રાપ્ત કરા�ુ ંહોય. 

- સભંિવત/ ગ્રાહક� �યાર� પોતાની ર�તે �ફનટ�કનો તેમની એપ, વેબસાઈટ, ભૌિતક હાજર�, સપંકર્ 

ક�ન્દ્ર પર અથવા તેમની પ્રા�પ્તના વ્�હૂ અથવા મોડ�લના ભાગ�પે સ્થાિપત આવા અન્ય કોઈ પણ 

સપંકર્ સ્થળે જઈને સામેથી સપંકર્ કય� હોય  

 DSA દ્વારા તેની પાસે ઉપલબ્ધ કોઈ પણ "�ુ નોટ �ડસ્ટબર્ " યાદ�મા ં��ુ ંનામ / સપંકર્ નબંર સામેલ હોય 

તેવી કોઈ પણ વ્ય�ક્ત/ એકમનો સપંકર્ DSA કરશે નહ�. 

 ટ��લફોિનક સપંકર્ સામાન્ય ર�તે સવાર� 9.30 વાગ્યાથી સા�ં 7.00 વાગ્યાની વચ્ચે જ કરવાનો રહ�શે. જો 

ક�, એ �િુનિ�ત કરા�ુ ંજોઈએ ક� કોઈ સભંિવતનો ત્યાર� જ સપંકર્ કરવો �યાર� આ કોલથી તેમને કોઈ 

અ�િુવધા ન થઈ શક�. (ઉપર �જુબના) િનધાર્�રત સમય પહ�લા ંઅથવા પછ� કરાયેલા કોલ માટ� એવી 

શરત હોવી જોઈએ ક� �દુ સભંિવતે પોતે જ લે�ખત ક� મૌ�ખકમા ંDSAને આ માટ� અ�ભવ્યક્ત સમંિત આપી 

હોય. 

 DSA દ્વારા સભંિવતની �ગતતાનો આદર કરવો જોઈએ. સભંિવતના રસની બાબતો િવશે સામાન્ય ર�તે 

માત્ર સભંિવત અને અન્ય કોઈ પણ વ્ય�ક્ત / પ�રવારજન �વાક� સભંિવતના એકાઉન્ટન્ટ / સેક્ર�ટર� / 

�વનસાથી, સભંિવત દ્વારા અિધ�ૃત વ્ય�ક્ત સાથે જ ચચાર્ કરવી જોઈએ. 

 DSA દ્વારા કદાિપ કોઈ પણ સભંિવત પાસેથી કોઈ પણ પ્રકારની લાચં લેવાવી ન જોઈએ. કોઈ પણ BDEને 

(�બઝનેસ ડ�વલપમેન્ટ એ�ક્ઝ��ુટવ) કોઈ પણ ગ્રાહક દ્વારા લાચં અથવા �કૂવણી ઓફર કરાશે તો તે 

ઓફર િવશે તેના મેનેજમેન્ટને �રપોટર્ કરવાનો રહ�શે. 

 DSA દ્વારા ઋણલેનારને અગાઉથી �ણ કર� દ�વાની રહ�શે ક� તેઓ બ�ક વતી તેમની સાથે વાતચીત કર� 

રહ્યા છે અને તેમને કોઈ પણ લોન આપવામા ંઆવશે તો તે ફક્ત અને ફક્ત બ�ક જ આપશે. 

 DSAs ક� �ઓ બ�ક માટ� લેણાનંી વ�લૂાત કરતા હોય, તેમની પોતાની �ડફોલ્ટના દર�ક તબ�ે ગ્રાહક સાથે 

કામ પાર પાડવાની પ્ર�ક્રયાઓ �ગે સ્ટાફ/ એજન્ટોને �િુશ�ક્ષત કર�ને તાલીમ આપવા તેમજ ગ્રાહક સાથે 

ક�વી ર�તે વતર્ન કર�ુ ંતેના સ�હતની �ત�રક નીિતઓ અને પ્ર�ક્રયાઓ હોવી ફર�જયાત છે �થી �િુનિ�ત 

કર� શકાય ક� તેઓ સાથે સવ�ચ્ચ નૈિતકતાના માપદંડો �જુબ�ુ ંવતર્ન કરાય છે. 

 લોન અર�ના પ્રોસેિસ�ગ, લેણાનંી વ�લૂાત તથા �ડફોલ્ટ કરનારા ગ્રાહકો સાથે કામ પાર પાડવામા ંસામેલ 

સ્ટાફ/ એજન્ટોએ જોડાવાની ઔપચા�રકતાઓ �ણૂર્ કરવાના સમયે અથવા અલગ કવાયત હાથ ધર�ને 

DSA દ્વારા િનધાર્�રત કરાયેલી આચારસ�ંહતા ( IBAની આચારસ�ંહતાના �વી જ)ના પાલન �ગેના 

ઘોષણાપત્ર પર હસ્તાક્ષર કરવાના રહ�શે. 

 તેમણે �હસાબવહ�ઓ તેમજ �રપો�ટ�ગ/ પે્રઝન્ટ�શનની િવગતોમા ંપારદિશ�તા ફર�જયાત પણે �ળવવા સાથે 

બ�કના ક્વો�લફાઈડ ઓ�ડટર સમક્ષ નાણાક�ય સ્ટ�ટમેન્ટ પણ �હ�ર કરવાના રહ�શે. 

 બ�કની પ્રોડક્ટ િવશે�ુ ંસ�ંણૂર્ �ાન હો�ુ ંફર�જયાત છે. 



 DSA આટ�ુ ંનહ� કર� -  

- બ�ક દ્વારા ઓફર કરાતી કોઈ પણ સેવા/ પ્રોડક્ટ િવશે સભંિવતને ગેરમાગ� દોરવો નહ�;  

- સભંિવતને પોતાના વ્યાપાર અથવા સસં્થાના નામ િવશે ગેરમાગ� ન દોરવો, અથવા પોતાની 

ખોટ� ર�તે પ્રસ્�િુત ન કરવી.  

- કોઈ પણ �િુવધા/ સેવા માટ� બ�ક વતી કોઈ ખોટા/ અનિધ�ૃત વચનો આપવા નહ�. 

 �લુાકાતો/ સપંક� દરિમયાન રાખવાની તક�દાર�ઓ 

DSAએ આટ�ુ ંકર�ુ:ં 

- વ્ય�ક્તગત અવકાશનો આદર કરવો- સભંિવત સાથે પયાર્પ્ત �તર રાખ�ુ.ં 

- સભંિવતના િનવાસ/ ઓ�ફસના સ્થળે તેની ઈચ્છા િવ�ુદ્ધ પ્રવેશ કરવો નહ�; 

- મોટ� સખં્યામા ં�લુાકાત લેવી નહ�- એટલે ક� એક BD (�બઝનેસ ડ�વલપમેન્ટ એ�ક્ઝ��ુટવ) અને 

જ�ર પડ�,ે એક �પુરવાઈઝર. 

- સભંિવત �ગતતાનો આદર કરવો. 

- �લુાકાતના સમયે સભંિવત મો�ૂદ ન હોય અને ફક્ત પ�રવારજનો / ઓ�ફસના લોકો જ હાજર 

હોય, તો તેમણે આ �લુાકાતનો ત્યા ંજ �ત આણીને પરત કોલ કરવા સભંિવતને િવનતંી કરવી 

જોઈએ. 

- ગ્રાહક દ્વારા માગણી કરવામા ંઆવે તો તેમનો ટ��લફોન નબંર, �પુરવાઈઝર�ુ ંનામ અને સલંગ્ન 

બ�ક અિધકાર�ઓની સપંકર્ િવગતો �રૂ� પાડવી. 

- સભંિવત સાથે કામ �રૂતી જ ચચાર્ કરવી- વ્યાવસાિયક �તર �ળવ�ુ.ં 

 DSA દ્વારા સભંિવત સાથે કરાયેલો કોઈ પણ સદં�શાવ્યવહાર ફક્ત બ�ક દ્વારા મ�ૂંર કરાયેલા ફોમ�ટ અને 

માધ્યમમા ંજ રહ�વો જોઈએ. 

�ડ�જટલ િધરાણ �લેટફોમ� પર બ�કો �ારા �ોત કરાયેલી લોનઃ 

RBI પ�રપત્રના સદંભર્મા-ં બ�કો તથા NBFCs દ્વારા �ડ�જટલ િધરાણ પ્લેટફોમર્ પર �ોત કરાયેલી લોનોઃ ન્યાયી 

કાયર્પ્રણા�લ સ�ંહતા તથા �ૂન 24, 2020ની તાર�ખની આઉટસોિસ�ગ માગર્દિશ�કાઓના અ�સુરણમા,ં બ�ક� ન્યાયી 

કાયર્પ્રણા�લ સ�ંહતા�ુ ંતેની ખર� ભાવના અને અથર્મા ંઅ�સુરણ કર�ુ ંફર�જયાત છે, પછ� તે પોતાના �ડ�જટલ 

િધરાણ પ્લેટફોમર્ દ્વારા િધરાણ કર� રહ� હોય ક� પછ� આઉટસોસર્ કરાયેલા િધરાણ પ્લેટફોમર્ દ્વારા, અને સાથે-સાથે 

તેણે નાણાક�ય સેવાઓ તથા આઈટ� સેવાઓના આઉટસોિસ�ગ પરની િનયમનકાર� �ચૂનાઓ�ુ ંચીવટ�વૂર્ક 

અ�સુરણ કર�ુ ંપણ ફર�જયાત છે. 

બ�ક દ્વારા તેમજ તેના એજન્ટો દ્વારા ઋણલેનારાને પ્રાપ્ત કરવા અને/ અથવા બાક� લેણાનંી વ�લૂાત માટ� �ડ�જટલ 

િધરાણ પ્લેટફોમર્નો ઉપયોગ કરાય, ત્યાર� તેમણે નીચેની �ચૂનાઓ�ુ ંપાલન કર�ુ ંફર�જયાત છેઃ  



a) એજન્ટો તર�ક� જોતરાયેલા �ડ�જટલ િધરાણ પ્લેટફોમર્ના નામોનો બ�કની વેબસાઈટ પર ઉલ્લેખ કર�લો 

હોવો જોઈએ. 

b) એજન્ટો તર�ક� જોડાયેલા �ડ�જટલ િધરાણ પ્લેટફોમર્ને િનદ�શ કરવો ક�, તેઓ � બ�ક વતી ગ્રાહકો સાથે 

વાતાર્લાપ કર� રહ્યા છે તે�ુ ંનામ ગ્રાહક સમક્ષ સૌથી પહ�લા ં�હ�ર કર�. 

c) લોનની મ�ૂંર� બાદ �રુત પરં� ુલોનકરારના અમલીકરણ પહ�લા,ં બ�કના લેટરહ�ડ પર ઋણલેનારને 

મ�ૂંર�પત્ર �ર� કર� દ�વો જોઈએ. 

d) લોનકરારની �દર ઉલ્લેખ કરાયેલી તમામ જોગવાઈઓમાથંી પ્રત્યેકની નકલની સાથે લોનકરારની એક 

નકલ લોનની મ�ૂંર�/ િવતરણના સમયે તમામ ઋણલેનારને �પુરત કરવી દ�વી જોઈએ. 

e) બ�ક દ્વારા જોડાયેલા �ડ�જટલ િધરાણ પ્લેટફોમર્ પર અસરકારક િનર�ક્ષણ અને દ�ખર�ખ રાખવા�ુ ં�િુનિ�ત 

કર�ુ ંજોઈએ. 

f) તકરાર િનવારણ તતં્ર િવશે ��િૃતની રચના માટ� પયાર્પ્ત પ્રયાસો કરવા જોઈએ.  

લોન અર� અને કરાર 

બ�ક દ્વારા એ �િુનિ�ત કરા�ુ ંજોઈએ ક� લોનની તમામ ક�ટ�ગર�ઓના સબંધંમા ંલોન અર�પત્ર સવર્ગ્રાહ� રહ� પછ� 

ભલેને ઋણલેનાર� ગમેતેટલી રકમની માગ ક�મ કર� ન હોય. બ�ક દ્વારા લોન અર�પત્રની સાથે �પુરત કરવા 

માટ�ના દસ્તાવેજો�ુ ંએક ચેક�લસ્ટ (કા�નૂી અને િનયમનકાર� જ��રયાતોને સક્ષમ) અપા�ુ ંજોઈએ �થી ગ્રાહક 

તમામ સબંધંમા ંસ�ંણૂર્ િવગતો ભર��ુ ંઅર�પત્ર �પુરત કર� શક�. 

બ�ક દ્વારા ટ��લફોન પર િધરાણ �િુવધાને ઓફર/ મ�ૂંર કરાય છે તો તે સજંોગોમા,ં બ�ક� લે�ખતમા ંગ્રાહકની સ્વી�ૃિત 

અથવા અિધ�ૃત ઈલેક્ટ્રોિનક માધ્યમ દ્વારા તેમની સમંિત પ્રાપ્ત કયાર્ / જ�ર� ખરાઈ કયાર્ પછ� જ રકમને ગ્રાહકના 

ખાતામા ંજમા કરવી જોઈએ. બ�ક દ્વારા કોઈ પણ સવં�પમા ં�વૂર્-મ�ૂંર કરાયેલી કોઈ પણ �બનઆગ્રહ�ણૂર્ ક્ર��ડટ 

�િુવધા ઓફર કરાવી ન જોઈએ. 

બ�કમા ંપણ લોનની અર�ને પ્રોસેસ કરવા અ�ભવ્યક્ત ર�તે ઉલ્લેખ કરાયેલી સમયમયાર્દાની સાથે તમામ લોન 

અર�પત્રોની પ્રા�પ્ત માટ� અ�મુોદન આપવા માટ�ની એક પ્રણા�લ હોવી જોઈએ.  

લોન આકલન અને ��ૂયાકંન 

બ�ક દ્વારા ઋણલેનારાની ઋણ અર��ુ ંયોગ્ય આકલન કરવા�ુ ંરહ� છે અને તેણે ઋણલેનારની ઋણપાત્રતા િવશે 

ડ� ુ�ડ�લજન્સ (યોગ્ય કાયર્વાહ�) માટ� ફક્ત મા��ન અને �મીનગીર� િનધાર્રણનો જ ઉપયોગ કરવો જોઈએ નહ�. 

બ�ક દ્વારા ઋણલેનારને લા� ુપડતા િનયમો અને શરતોની સાથે ઋણ મયાર્દાની પણ �ણ કરવાની રહ� છે. 

ઋણલેનાર સાથે વાટાઘાટો બાદ, બ�ક દ્વારા અપાતી ઋણ �િુવધાના સચંાલનના િનયમો અને શરતો તથા અન્ય 

પ�ર�સ્થિતઓનો લે�ખતમા ંઉલ્લેખ કર�ને બ�કના અિધ�ૃત અિધકાર� દ્વારા તેને �યુોગ્ય પ્રમા�ણત કરવા જોઈએ. બ�ક 

દ્વારા આ િનયમો અને શરતોની ઋણલેનારની સ્વી�ૃિતને તેની સ�ંણૂર્ �ણકાર� સાથે ર�કોડર્ પર લેવાશે. 



કન્સો�ટ�યમ વ્યવસ્થા હ�ઠળ િધરાણના સજંોગોમા,ં સહભાગી િધરાણકતાર્ઓએ સમય આધા�રત ર�તે દરખાસ્તના 

સ�ંણૂર્ �લૂ્યાકંનની પ્ર�ક્રયા ઘડવી જોઈએ અને િધરાણ કરવા ક� અન્ય બાબત િવશે તેમના િનણર્યોની વાજબી 

સમયમયાર્દામા ં�ણ કરવાની રહ�શે. 

લોન અર�ના સબંધંમા ંCICs સાથે મા�હતી િવિનમય 

ક્ર��ડટ ઈન્ફોમ�શન કંપનીઓ (CICs)ની �િૂમકા િવશે પણ બ�કોએ ગ્રાહકને સમ�વવા પડ�, CIC દ્વારા �રૂ� પડાતી 
મા�હતીની અસરો અને CICs સાથે હાથ ધરાતી ચકાસણીની િધરાણ પ્રાપ્ત કરવાની ગ્રાહકની ક્ષમતા પર અસર 
પડ� શક� છે. 

બ�ક દ્વારા ગ્રાહકની િવનતંી પર CIC પાસેથી મેળવાયેલી ક્ર��ડટ મા�હતીના �રપોટર્ની એક નકલ િનધાર્�રત ફ� 
વ�લૂીને આપવામા ંઆવી શક� છે. 

બ�ક દ્વારા પરત �કૂવણીમા ંકોઈ પણ �ડફોલ્ટ પર સમયાતંર� CICને ગ્રાહકો દ્વારા પ્રાપ્ત કરાયેલા ઋણ િવશે મા�હતી 
�રૂ� પડાઈ શક� છે અને પછ� આગામી �રપોટર્મા ંલોન એકાઉન્ટને િનયિમત કરા�ુ ંહોય તો તેની અપડ�ટ આપી 
શક� છે. 

ઋણના િનણ�યો માટ� સમયમયા�દા 

લોન પ્રપોઝલના િનકાલ માટ� બ�કની એક િનધાર્�રત પ્ર�ક્રયા છે, �મા ં�યુોગ્ય સમયમયાર્દા (�. 20 લાખ �ધુીની 

લોન માટ� લોન અર�ની પ્રા�પ્તની તાર�ખથી કામકાજના 30 �દવસ) છે અને સાથે િનધાર્�રત સમયગાળા પછ� 

પડતર રહ�લી અર�ઓની સમીક્ષા માટ� યોગ્ય િનર�ક્ષણ પ્રણા�લ પણ છે. બ�ક દ્વારા પોતાની વેબસાઈટ, નો�ટસ 

બોડર્, પ્રોડક્ટ સા�હત્ય, અને આવા અન્ય માધ્યમો દ્વારા ઋણ િનણર્યો પાઠવવા માટ�ની સમયમયાર્દા �ગે �યુોગ્ય 

�હ�રાત કરવામા ંઆવે છે.  

બ�કને કોઈ પણ વધારાની િવગતો / દસ્તાવેજોની જ�ર પડ� તો તે સજંોગોમા ંતાત્કા�લક ગ્રાહકોને �ણ કરવા તથા 
વાજબી સમયગાળામા ંલોન અર�ઓને વે�રફાય કરવાની રહ�શે. 

કોઈ પણ લોન નામ�ૂંર કરાય, તો બ�ક દ્વારા િનધાર્�રત સમયમયાર્દામા ંલોન અર�ઓને નામ�ૂંર કરવા માટ�ના 

�ખુ્ય કારણ/ કારણો દશાર્વતો એક પત્ર અથવા એસએમએસ દ્વારા લે�ખતમા ંગ્રાહકને �ણ કરવાની રહ�શે. �ફનટ�ક 

આધા�રત �ડ�જટલ િધરાણ માટ�, રદ કરવાના કારણ /ણો િવશે ગ્રાહકને બ�ક દ્વારા સીધેસીધી અથવા બ�ક અને 

�ફનટ�ક િધરાણકતાર્ વચ્ચે પારસ્પ�રક િનણર્ય અ�સુાર �ફનટ�ક િધરાણકતાર્ દ્વારા �ણ કર� શકાય છે. 

લોન મ�ૂંર કરાવા પર અ�સુરવાની ���યા 

બ�ક દ્વારા કોઈ પણ લોન માટ� �મીનગીર� / ગીરોખત તર�ક� લેવાયેલા ટાઈટલના તમામ દસ્તાવેજો માટ� 
લે�ખતમા ંરસીદ અપાશે. �. 1.6 લાખ �ધુીની ક્ર��ડટ મયાર્દાની �ૃિષલોન માટ� બ�ક� ગીરોખત �મીનગીર� માટ� 
આગ્રહ રાખવો ન જોઈએ અને MSE સેક્ટરમા ં�િુનટ્સમા ંફાળવાયેલા �. 10 લાખ �ધુીની લોનના સજંોગોમા ંબ�ક 



કોઈ ગીરોખત �મીનગીર� સ્વીકારશે નહ�. બ�ક� પરત �કૂવણીના િશડ�લુ, એટલે ક� રકમ, સમયગાળો અને પરત 
�કૂવણીની સમયમયાર્દા િવશે લોનને મ�ૂંર કરાય ત્યાર� જ �ણ કર� દ�વાની રહ�શે અને બાક� લેણાનંી વ�લૂાત 
માટ�ની િનધાર્�રત પ્ર�ક્રયા તેની પાસે હોવી જોઈએ. વ્યાજદરમા ંફ�રફાર થાય ત્યાર� બ�ક દ્વારા ગ્રાહકને સમાન 
સમયાતં�રત હપ્તામા ં (EPIs) સાતત્ય�ણૂર્તા �ળવવા અથવા સમયાવિધમા ંફ�રફાર કરવાના િવકલ્પ આપવામા ં
આવે છે. લોન પર વ્યાજની ગણતર� માટ�ની પદ્ધિત પણ બ�ક� સમ�વવાની રહ� છે. 

બ�ક દ્વારા લોનકરારમા ંિનધાર્�રત તમામ બીડાણોમાથંી પ્રત્યેકની એક નકલ સાથે લોન કરારની એક નકલ પણ 
ઋણલેનારને લોનની મ�ૂંર� /િવતરણના સમયે આપવાની રહ� છે. લોન કરારમા ંસ્પષ્ટ ઉલ્લેખ હોવો જોઈએ ક� 
િધરાણ �િુવધા બ�કની સ�ંણૂર્ �નુસફ�ને આિધન છે અને વ્યાપારમા ં��ૃદ્ધના કારણે ઋણલેનારની િધરાણની વ� ુ
જ��રયાતોને પ�ર�ણૂર્ કરવાની કોઈ પણ ફરજ તેના માથે નાખંી શકાય નહ�. બ�ક દ્વારા ગ્રાહક અને ઉજ્�વન બ�ક 
દ્વારા હસ્તાક્ષર કરાયેલા લોન કરાર માટ� �ડ�જટલ હસ્તાક્ષર �િુવધાનો ઉપયોગ કર� શકાય છે. યોગ્ય કારણ 
આપીને આની સાથે અપવાદ�ુ ંદસ્તાવે�કરણ કર� શકાય છે. બ�ક દ્વારા ગ્રાહક િવનતંી કર� ત્યાર� લોન એકાઉન્ટ�ુ ં
વાિષ�ક સ્ટ�ટમેન્ટ �ર� કરા�ુ ંજોઈએ.  

લોન મ�ૂંર� દસ્તાવેજોના િનયમો અને શરતોમા ંઉલ્લેખ કરાયો હોય તેવી �સ્થિત (કોઈ નવી મા�હતી ક� �ને 
અગાઉ ઋણલેનાર� �હ�ર કર� નહોતી, તેવી કોઈ બાબત બ�કના ધ્યાનમા ંઆવે) સ�ર્ય તે િસવાય ઋણલેનારની 
�ગત બાબતોમા ંબ�ક હસ્તક્ષેપ કરશે નહ�. 

�ાહકો સાથે પારદશ� અને �ામા�ણક �યવહાર 

બ�ક� એ �િુનિ�ત કર�ુ ંર�ુ ંક� તેની �હ�રાત તથા પ્રચાર�ુ ંસા�હત્ય સ્પષ્ટ હોય અને ગેરમાગ� દોર� નહ�. બ�ક� એ 

પણ �િુનિ�ત કર�ુ ંર�ુ ંક�, ગ્રાહકને તેની પ્રોડક્ટ્સ અને સેવાઓ, િનયમો અને શરતો તથા વ્યાજદર / ચા��સ 

િવશે સ્પષ્ટ મા�હતી અપાય છે � તેમને લા� ુપડ� છે.બ�ક� ગ્રાહકોને �રૂ� પડાયેલી �િુવધાઓ �ગે પણ મા�હતી 

આપવી જોઈએ અને જણાવ�ુ ંજોઈએ ક� ક�વી ર�તે ગ્રાહક આ બધાને પ્રાપ્ત કર� શક� છે અને તેમની �ચૃ્છાઓના 

સતંોષકારક જવાબો મેળવવા તેમણે કોનો અને ક�વી ર�તે સપંકર્ કરવો જોઈએ. 

લોન�ુ ંિવતરણ 

બ�ક� �િુનિ�ત કર�ુ ંપડ� ક� લા� ુપડતા િનયમો અને શરતોની ��ુષ્ટ સાથે મ�ૂંર કરાયેલી લોન�ુ ંસમયસર 
િવતરણ થઈ �ય છે. બ�ક દ્વારા વ્યાજદર તથા આવા અન્ય સિવ�સ ચા� સ�હત િનયમો અને શરતોમા ંકોઈ પણ 
ફ�રફારની અને આવા અન્ય કોઈ પણ નો�ટસ પાઠવવી પડ�, ક� �નો માત્ર વતર્માન તાર�ખથી અમલ શ�ુ થાય છે. 

ઋણલેનારને કોઈ પણ વાસ્તિવક અ�િુવધા ન થાય તે�ુ ંધ્યાન રાખવા એક સ�નાત્મક િવતરણ-પછ�ની 
�પુરિવઝન પ્રણા�લ, ખાસકર�ને �. 2 લાખ �ધુી લોનના સબંધંમા ંહોવી જ�ર� છે. બ�ક દ્વારા લોનકરાર હ�ઠળ 
પ્રદશર્ન અથવા �કૂવણીને વેગવાન કરવા / પાછ� ખ�ચવાનો િનણર્ય લેવો જોઈએ. બ�કો બાક� લેણાની વ�લૂાત 
તેમજ �મીનગીર�ના �નુઃકબ� માટ� નીચે ઉલ્લે�ખત વાજબી સ�ંહતામા ંમાને છે �થી ગ્રાહકોમા ંિવ�ાસ બેસે અને 
તેમની સાથે લાબંા-ગાળાના સબંધંો સ્થાિપત કરાય અને આ ર�તે �િુનિ�ત કર� છે ક� લેણાનંી વ�લૂાત દરિમયાન 
કોઈ પણ દમનકાર� નીિત-ર�તીનો ઉપયોગ કરાતો નથી. 



લોનના સદંભ�મા ંફ� અને ચા��સ 

બ�ક� લોન અર�ના પ્રોસેિસ�ગ માટ� �કૂવવાપાત્ર ફ� / ચા��સ િવશેની તમામ મા�હતીનો, પછ� તે ફ� /ચા��સની 
રકમ લોનની રકમને મ�ૂંર / િવતરણ ન કરાય તો તેવા સજંોગોમા ં�રફન્ડ�બલ હોય ક� નહ�, િપ્ર-પેમેન્ટ િવકલ્પો 
અને ચા��સ કોઈ હોય તો, મોડ�થી પરત �કૂવણી હોય તો તે માટ�નો દંડ, કોઈ પણ વ્યાજ સમાયોજનની 
જોગવાઈના અ�સ્તત્ત્વ તથા અન્ય કોઈ પણ બાબત ક� �નાથી ઋણલેનારના વ્યાજને અસર થાય તેનો મ�ૂંર�પત્ર/ 
લોનકરારમા ંઉલ્લેખ કરવો જોઈએ. 

બ�ક દ્વારા વ્યાજદર, સિવ�સ ચા��સ તથા અન્ય ફ� �ગેની મા�હતીનો લોન પ્રોડક્ટ્સની તમામ ક�ટ�ગેર�ઓ માટ�ની 
વેબસાઈટ પર ઉલ્લેખ કરવો જોઈએ. બ�કની બ્રાન્ચમા ંટ��રફ િશડ�લુ, ઉપલબ્ધતાની નકલ હોવી જોઈએ ક� �ને 
સવર્ગ્રાહ� નો�ટસ બોડર્ પર નો�ટસના માધ્યમે જોઈ શકાય. 

બ�ક દ્વારા િધરાણના અન્ય �ોતોની સાથે દરોમા ંફ�રફારની ગ્રાહકો ગણતર� કર� શક� તે માટ� ‘ઓલ-ઈન-કોસ્ટ’ 
(તમામ પડતર સ�હત)ની �ણ કરવી જોઈએ. બ�ક� �િુનિ�ત કર�ુ ંજોઈએ ક� આવા ચા��સ/ફ� ભેદભાવ�કુ્ત હોવા 
જોઈએ. બ�ક� પત્ર, ઈમેઈલ અથવા એસએમએસ �વા માધ્યમે પોતાની લોન પ્રોડક્ટ્સ પરના વ્યાજદરમા ં
ફ�રફારની ગ્રાહકોને �ણ કરવી જોઈએ. 

 

અ�ય બ�કો �ારા લોનની ટ�કઓવર 

 

અન્ય બ�કો/ નાણાક�ય સસં્થાઓ દ્વારા ઋણ એકાઉન્ટને ટ�કઓવર કરવા માટ�ની િવનતંી પ્રાપ્ત થયાની તાર�ખથી 
21 �દવસોમા ંબ�ક� પોતાને કોઈ વાધંો હોય તો તે પાઠવી દ�વાનો રહ�શે.  

 

લોનની વ�લૂાત 

લોનની વ�લૂાતના મામલે, બ�ક� કવેળાએ (ઓડઅવસર્મા)ં ઋણલેનારને સતત હ�રાન કરવા, લોનની વ�લૂાત 
માટ� બા�બુળનો ઉપયોગ કરવો વગેર� �વી �બનજ�ર� સતામણી કરવાની રહ�શે નહ�. બ�ક દ્વારા ઋણલેનારને 
લે�ખતમા ં�યુોગ્ય નો�ટસ આપ્યા િવના �મીનગીર�ના �નુઃકબ� સ�હત વ�લૂાતના ંઅથવા કા�નૂી પગલા ં
આરંભવામા ંઆવશે નહ�. 

વ�લૂાત માટ� બ�કનો અ�ભગમ વ્યવહા�ુ અને �બન-�વૂર્ગ્રહ�કુ્ત હોવો જોઈએ. ન્યાયી વ્યવહાર અને સમ�વટ જ 

વ�લૂાતની પ્રણા�લના �ખુ્ય િસદ્ધાતંો હોવા જોઈએ. �નુગર્ઠન / �નુઃવ�લૂાતના ંપગલા ંિનષ્ફળ ગયા હોય અથવા 

અશ� હોય તો જ �મીનગીર�ને લા� ુકરવાની રહ� છે. બ�ક� �મીનગીર�ની વ�લૂાત / �નુઃકબ� માટ� કાયદા 

હ�ઠળ જ�ર� આવી તમામ પ્ર�ક્રયાઓ�ુ ંઅ�સુરણ કરવા�ુ ંરહ�શે. 

લોનની વ�લૂાત સબંિંધત ન્યાયી પ્રણા�લઓનો વ� ુિવગતસર “કલેક્શન ઓફ ડ�સુ એન્ડ �રપઝેશન ઓફ 

િસ��ુરટ�ઝ” પો�લસીમા ંઉલ્લેખ કરાયો છે, � વેબસાઈટ પર હોસ્ટ�ડ છે. 



 
�લો�ટ�ગ ર�ટ ટમ� લોન પરના ફોર�લોઝર ચા��સ/ િ�-પેમે�ટ પેન�ટ�ની વ�લૂાત 

આ આરબીઆઈ  (RBI)ના 5 �ૂન, 2012ના પ�રપત્ર ન.ં DBOD.No.Dir.BC.107/13.03.00/2011-12 અને 7 મે, 
20144ના પ�રપત્ર ન.ં DBOD.Dir.BC.No.110/13.03.00/2013-14ના સદંભર્મા,ં બ�ક વેપાર િસવાયના અન્ય કોઈ 
પણ હ��સુર, વ્ય�ક્તગત ઋણલેનારને સહ-ફરજદાર(રો) સાથે ક� િવના મ�ૂંર કરાયેલી ફ્લો�ટ�ગ ર�ટ ટમર્ લોન પર 
કોઈ ફોરક્લોઝર ચા��સ/ િપ્ર-પેમેન્ટ પેનલ્ટ�ની વ�લૂાત કર� શકશે નહ�. 
 
લોન બધં થવા પર �મીનગીર�ની ��ુ�ત 

ઋણલેનાર સામે બ�કના અન્ય કોઈ દાવા માટ�ના કોઈ પણ વૈધાિનક અિધકાર અથવા બો�ને આિધન લોનની 
પ્રા�પ્ત અથવા લોનની �કૂવણીની પ્રા�પ્ત થવા પર બ�ક આવી તમામ �મીનગીર�ને �કુ્ત કરશે. બ�કના આવા 
ગ્રાહક સામેના કોઈ પણ વૈધાિનક અિધકાર અથવા બો� અથવા અન્ય કોઈ દાવાને આિધન, કરાર કરાયા ક� 
સમંત થયા �જુબ સઘળ� બાક� રકમની પરત �કૂવણીના 15 �દવસમા ંબ�ક� ગીરોખત િમલ્કતની તમામ 
�મીનગીર�ઓ/ દસ્તાવેજો / ટાઈટલ ડ�ડ તેના ગ્રાહકને પરત કર� દ�વાની રહ� છે. બ�ક સમાધાન કરવાના 
અિધકારનો ઉપયોગ કરવાનો િનણર્ય લે છે તો તેણે આ મામલે ઋણલેનારને નો�ટસ પાઠવવાની રહ�શે. આ 
નો�ટસમા ંબાક� દાવા િવશેની સઘળ� િવગતો રહ�શે અને એ દસ્તાવેજોનો ઉલ્લેખ થશે ક� �ના હ�ઠળ સલંગ્ન 
દાવા�ુ ંસમાધાન/ �કૂવણી થઈ ન �ય ત્યા ં�ધુી �મીનગીર�ઓ �ળવી રાખવાનો બ�કને અિધકાર પ્રાપ્ત થયો 
છે. 

�ાહક તકરાર િનવારણ  

ઋણલેનારની તકરારોના િનવારણ માટ� બ�ક� એક પ્રણા�લ સ્થાિપત કર� છે, �નો વ� ુિવગતસર ઉલ્લેખ તેની 
વેબસાઈટ પર હોસ્ટ કરાયેલ કસ્ટમર �ગ્રવેન્સ �રડ્ર�સલ પો�લસી હ�ઠળ કરાયો છે અથવા તો બ�કની બ્રાન્ચ ખાતે 
ઉપલબ્ધ છે. 

િધરાણકતાર્ઓ માટ�ની ન્યાયી કાયર્પ્રણા�લની સ�ંહતા (FPC)ના અ�સુરણ તેમજ તકરાર િનવારણ પ્રણા�લની 
કામગીર�ની વાિષ�ક સમીક્ષા બ�કના બોડર્ની ગ્રાહક સેવા સિમિત સમક્ષ પ્રસ્�તુ કરાશે. 

મા�ટર ડાયર��શન- ર���લેુટર� ��મવક� માઈ�ોફાઈના�સ લો�સ માચ� 14, 2022ના સદંભ�મા ંિધરાણકતા� માટ� �યાયી 
કાય��ણા�લની સ�ંહતામા ંિવ�તાર 

કિથત માસ્ટર ડાયર�ક્શન અ�સુાર, કોઈ માઈક્રોફાઈનાન્સ લોનની �મીનગીર�-�કુ્ત લોન તર�ક� વ્યાખ્યા કરાય 
છે ક� � �ુ. 3,00,000 �ધુીની વાિષ�ક ઘરદ�ઠ આવક ધરાવતી વ્ય�ક્તને અપાયેલી હોય. માસ્ટર ડાયર�ક્શન હ�ઠળ 
બ�કો માટ� નીચે �જુબની અ�પુાલન જ��રયાતો િનધાર્�રત કરાઈ છે: 

1. બ�ક� સ્ટાન્ડડાર્ઈઝ િસમ્પ�લફાઈડ ફ�ક્ટશીટમા ંસભંિવત ઋણલેનારને ભાવિનધાર્રણ સબંિંધત મા�હતીની �ણ 
કરવાની રહ�શે. િનદ�શાત્મક ફ�ક્ટશીટ માટ� �ુઓ પ�રિશષ્ટ 1. 



2. બ�ક અને/ અથવા તેના ભાગીદાર/ એજન્ટ દ્વારા માઈક્રોફાઈનાન્સ ઋણલેનાર પાસેથી વ�લૂાતી કોઈ પણ ફ�નો 
ફ�ક્ટશીટમા ંઅ�ભવ્ય�ક્ત�ણૂર્ ઉલ્લેખ થવો જોઈએ. ઋણલેનાર� એવી કોઈ પણ રકમ ચા� કરવાની રહ�શે નહ� ક� 
�નો ફ�ક્ટશીટમા ંઅ�ભવ્ય�ક્ત�ણૂર્ ઉલ્લેખ કય� ન હોય. 

3. માઈક્રોફાઈનાન્સ લોન પર કોઈ િપ્ર-પેમેન્ટ પેનલ્ટ� રહ�શે નહ�. િવલબંથી �કૂવણી માટ� કોઈ પણ પેનલ્ટ� હશે 
તો તે બાક� રહ�તી રકમ પર જ લા� ુથશે અને આખેઆખી લોનની રકમ પર નહ�. 

4. બ�ક દ્વારા તેની તમામ ઓ�ફસો ખાતે તેના દ્વારા �ર� કરાયેલા સા�હત્યમા ં(મા�હતીની �કુલેટ/ ચોપાિનયામા)ં 

અને તેની વેબસાઈટ પરની િવગતોમા ંમાઈક્રોફાઈનાન્સ લોન પર વ�લૂાતા મહ�મ, લ�તુમ તથા સર�રાશ 

વ્યાજદરનો વ્યવ�સ્થત દ�ખાય તે ર�તે ઉલ્લેખ કરવાનો રહ�શે. 

5. વ્યાજદર અથવા અન્ય ચા�મા ંકોઈ પણ ફ�રફારની ઋણલેનારને વ્યવ�સ્થત આગોતર� �ણ કરવાની રહ�શે 

અને આ ફ�રફારો માત્ર વતર્માન અસરથી લા� ુપડશે. 

6. ઋણલેનારને સમ�ય તેવી ભાષામા ંમાઈક્રોફાઈનાન્સ લોન માટ� લોન કરાર�ુ ંએક આદશર્ સ્વ�પ હો�ુ ંજોઈએ. 

7. બ�ક� નોડલ ઓ�ફસરના નામ અને સપંકર્ નબંર સ�હતની િવગતો અને તેની સાથે ઋણલેનારની પયાર્પ્ત ઓળખ 

કરાય તેવી મા�હતી ધરાવતા લોન કાડર્ની �દરની બધી એન્ટ્ર�ઓને સામેલ કરતી ભાવ િનધાર્રણની ફ�ક્ટશીટ, 

લોન �ગેના અન્ય તમામ િનયમો અને શરતો, પ્રાપ્ત કરાયેલા હપ્તા તેમજ �િતમ �ડસ્ચા� ઉપરાતં નોડલ 

ઓ�ફસરના નામ અને સપંકર્ િવગતો સ�હત તકરાર િનવારણ પ્રણઆ�લની િવગતોને ક�પ્ચર કર�ને લોન કાડર્ ��ંુૂ 

પાડવા�ુ ંરહ�શે. 

8. લોન કાડર્ની �દર તમામ એન્ટ્ર� ઋણલેનારને સમ�ય તે ભાષામા ંકરવાની રહ�શે. 

9. �બન-ક્ર��ડટ પ્રોડક્ટ્સ પરના વીમા સાથે ઋણલેનારની સ�ંણૂર્ સમંિત હોવી જોઈએ અને આવી પ્રોડક્ટ્સ માટ�ના 

ફ� માળખાની લોન કાડર્મા ંજ ઋણલેનારને અ�ભવ્ય�ક્ત�ણૂર્ �ણ કર� દ�વાની રહ�શે. 

10. બ�કના કોઈ પણ કમર્ચાર� અથવા આઉટસોસર્ કરાયેલી એજન્સીના કમર્ચાર�ની ગેરવતર્� ૂકં માટ� બ�કને 

જવાબદાર ઠ�રવવામા ંઆવશે અને તેણે સમયસર તકરાર િનવારણ ��ંુૂ પાડવાની સાથે આ બાબતનો 

લોનકરારમા ંતેમજ તેની વેબસાઈટ/ બ્રાન્ચ િપ્રમાઈસીસ/ ઓ�ફસમા ંપણ ઉલ્લેખ કરવો જોઈએ. 

11. લોન વ�લૂાત �ગેની માગર્દિશ�કાઓનો બ�કની વ�લૂાત પો�લસીમા ંયોગ્ય ઉલ્લેખ કર�લો છે. 

 

પ�રિશ�ટ 1: 
 
માઈ�ોફાઈના�સ લોનના ભાવિનધા�રણ �ગેની િનદ�શા�મક ફ��ટશીટ  

(ઋણલેનાર દ્વારા સમ� શકાય તેવી ભાષામા ં�રૂ� પાડવાની)  
તાર�ખ: XXX    િધરાણકતા�� ુ ંનામ: XXX   અરજદાર�ુ ંનામ: XXX 



અ��ુમ ન.ં માપદંડ િવગતો 
(i)  લોનની રકમ (ઋણલેનારને િવતરણ કરાયેલી રકમ) (�િપયામા)ં   

(ii)  લોનની સ�ંણૂર્ અવિધ દરિમયાન વ�લૂાયે�ુ ં�ુલ વ્યાજ (�િપયામા)ં   

(iii)  અન્ય અપ-ફ્રન્ટ ચા��સ (દર�ક સાધન�ુ ંબ્રેક અપ નીચે આપવા�ુ ંરહ�શે) 
(�િપયામા)ં  

 

(a)  પ્રોસેિસ�ગ ફ� (�િપયામા)ં   

(b)  વીમા ચા��સ (�િપયામા)ં   

(c)  અન્યો (કોઈ હોય તો) (�િપયામા)ં   

(iv)  ચોખ્ખી િવતરણ કરાયેલી રકમ ((i)-(iii)) (�િપયામા)ં   

(v)  ઋણલેનાર� �કૂવવાપાત્ર �ુલ રકમ ((i), (ii) અને (iii)નો સરવાળો) (�િપયામા)ં   

(vi)  અસરકારક વાિષ�ક��ૃત વ્યાજદર (ટકામા)ં (IRR એપ્રોચ તથા ઘટતી જતી બાક�ની 
પદ્ધિતનો ઉપયોગ કર�ને ચોખ્ખી િવતરણ કરાયેલી રકમ પર ગણતર� કરાયેલ)  

 

(vii)  લોનની અવિધ (મ�હનામા)ં   

(viii)  ઋણલેનાર દ્વારા પરત �કૂવણીની �ફ્રક્વન્સી   

(ix)  પરત �કૂવણીના હપ્તાની સખં્યા   

(x)  પરત �કૂવણીના દર�ક હપ્તાની રકમ (�િપયામા)ં   

આક��મક ચા��સ િવશેની િવગતો  
(xi)  ઋણલેનાર સામે કોઈ પણ સમયે લોનના િપ્રપેમેન્ટ માટ� કોઈ દંડ લા� ૂકર� શકાશે નહ�.  
(xii)  િવલબંથી �કૂવણીના સજંોગોમા ંદંડનીય ચા��સ (કોઈ હોય તો)  
(xiii)  અન્ય ચા��સ (કોઈ હોય તો)  
 

પરત �કૂવણી�ુ ંિવગતસર�ુ ંિશડ�લુ 

હ�તાની સ�ંયા બાક� �દુલ 
(�િપયામા)ં  

�દુલ (�િપયામા)ં  �યાજ (�િપયામા)ં  હ�તા (�િપયામા)ં 

 


