
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

                                                                    ફેર પે્રક્ટિસ કોડ  

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



NHFPL ફેર પે્રક્ટિસ કોડ                                                                                                                                                                                                                                          

   

   2 

  

કોડનો પરરચય અને પ્રયોજ્યતા  

 

આ કોડ નિવાસ હાઉનસિંગ ફાઇિાન્સ લિનિટેડ (ત્યારબાદ "NHFPL" અથવા "કંપની" તરીકે ઓળખાય છે) કે જે માસ્ટર 
ડાયરેક્શન - નોન બેંકકિંગ ફાઇનાન્સિયલ કંપની - હાઉસિિંગ ફાઇનાસિ કંપની (કરઝવવ બેંક) સનદેશો, 2021 ભારતીય કરઝવવ 
બેંક (RBI) દ્વારા જારી કરવામા ંઆવેલ છે તેના અનિુાર ઘડવામા ંઆવ્યો છે અને જાહરે જનતાની માકહતી માટે દરેક શાખા 
પર ઉપલબ્ધ કરાવી અને કંપનીની વેબિાઈટ પર પ્રકાસશત અને પ્રિાકરત કરાશે. 
 

આ કોડ કંપનીના તમામ ઉત્પાદનો અને િેવાઓને લાગ ુપડશે, પછી ભલે તે NHFPL દ્વારા પ્રદાન કરવામા ંઆવે, અથવા 
કડજજટલ લેનસડિંગ પ્લેટફોર્મિવ (સ્વ-માલલકીનુ ંઅને/અથવા આઉટિોસિિંગ વ્યવસ્થા હઠેળ) કાઉસટર પર, ફોન પર, પોસ્ટ દ્વારા, 
ઇસટરેનક્ટવ ઇલેક્રોસનક ઉપકરણો દ્વારા, ઇસટરનેટ પર અથવા અસય કોઈપણ પદ્ધસત દ્વારા પ્રદાન કરવામા ંઆવે છે. આ કોડ 
માકેકટિંગ, લોન ઓકરજજનેશન પ્રોિેસિિંગ અને િસવિસિિંગ અને કલેક્શન પ્રવસૃિઓ અને કંપની દ્વારા રોકાયેલા સવસવધ િેવા 
પ્રદાતાઓ િકહતની કામગીરીના તમામ પાિાઓ પર લાગ ુથશે.  
 

કોડના હતેઓુ 

 

શે્રષ્ઠ કોપોરેટ પે્રનક્ટિના ભાગ રૂપ ેિેવા આપવા અને વ્યવિાસયક વ્યવહારમા ંપારદસશિતા પ્રદાન કરવા માટે, કંપનીએ આ 
કોડ સવકિાવ્યો છે અને અપનાવ્યો છે: 
 

a) ગ્રાહકો િાથેના વ્યવહારમા ંલઘિુમ ધોરણો નક્કી કરીને િારી અને સયાયી પે્રનક્ટિને પ્રોત્િાહન આપવા; 
b) પારદસશિતા વધારવી જેથી ગ્રાહક કંપની પાિેથી વ્યાજબી રીતે અપેક્ષા રાખી શકે તેવી િેવાઓની વધ ુિારી િમજણ 
મેળવી શકે; 

c) ઉચ્ચ ઓપરેકટિંગ ધોરણો હાિંલ કરવા માટે, સ્પધાવ દ્વારા માકેટ ફોિવને પ્રોત્િાકહત કરવા માટે; 

d) કંપની અને તેના ગ્રાહક વચ્ચે વાજબી અને િૌહાદવપણૂવ િબંધંોને પ્રોત્િાહન આપવા; તથા 
e) હાઉસિિંગ ફાઇનાસિ સિસ્ટમમા ંસવશ્વાિ કેળવવો.     

 

(I) લોન માિેની અરજીઓ અને તેમની પ્રરિયા 
 

a) કંપનીની અંદર અથવા તતૃીય પક્ષો િાથેના તમામ િચંાર માટે NHFPLની િિાવાર ભાષા અંગે્રજી રહશેે. 
b) ઋણ લેનારા િાથેની તમામ વાતચીત અંગે્રજી અથવા સ્થાસનક ભાષામા ં / લેનારા િમજી શકે તે ભાષામા ં હોવી 

જોઈએ.  
c) NHFPL િભંસવત ઋણ લેનાર પાિેથી પનુષ્ટ લેશે કે ઋણ લેનાર િાથેના તમામ િચંાર અંગ્રેજી અથવા સ્થાસનક 

ભાષામા ં/ લેનારા િમજી શકે તે ભાષામા ંહશે અને તેઓ સનયમો અને શરતો િમજી ગયા છે. 
d) NHFPL લોન લેનારને લોન અરજીની પ્રકિયા કરવા માટે ચકૂવવાપાત્ર ફી/ચાજીિ, કરફંડપાત્ર ફીની રકમ, જો કોઈ 

હોય તો, જો લોનની રકમ મજૂંર/સવતકરત કરવામા ંઆવી નથી, તો પવૂવ-ચકુવણીના સવકલ્પો અને ચાર્જ , જો કોઈ 
હોય તો, સવલલંબત પનુઃચકુવણી માટે દંડના ચાર્જ /દંડ, જો કોઈ હોય તો, લોનને સનસિતમાથંી ફ્લોકટિંગ રેટમા ં
બદલવા માટેના રૂપાતંરણ ચાર્જ અથવા તેનાથી સવપરીત, જો લાગ ુહોય તો, કોઈપણ વ્યાજ રીિેટ કલમનુ ંઅન્સ્તત્વ 
અને અસય કોઈપણ બાબત જે લેનારાના કહતને અિર કરે છે, તે અંગેની તમામ માકહતી પારદશવક રીતે જાહરે કરશે.  
બીજા શબ્દોમા ં કહીએ તો, NHFPL એ પારદશવક રીતે લોન અરજીની પ્રકિયા/મજૂંર કરવામા ં િામેલ તમામ ચાર્જ 
િકહત 'બધા ખચવ િકહત' જાહરે કરવુ ંજોઈએ અને તે ખાતરી કરશે કે આવા ચાર્જ /ફી ભેદભાવ સવનાની છે. 

e) લોન અરજી ફોમવમા ંજરૂરી માકહતી શામેલ હશે જે ઋણ લેનારના કહતને અિર કરે છે, જેથી અસય HFCs દ્વારા ઓફર 
કરાયેલ સનયમો અને શરતો િાથે અથવપણૂવ િરખામણી કરીને ઋણ લેનારા યોગ્ય જાણકાર સનણવય લઈ શકે.  
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f) KYC દસ્તાવેજો િકહત લોન અરજી િાથે િબસમટ કરવાના જરૂરી દસ્તાવેજો લોન લેનારને અલગથી જણાવવામા ં
આવશે અથવા લોન અરજી ફોમવમા ંશામેલ કરવામા ંઆવશે.  

g) NHFPL િભંસવત ઋણ લેનારને લોન અરજીની રિીદની એક સ્વીકૃસત પહોંચ પ્રદાન કરશે. અને એ િમયમયાવદા કે 
જેમા ંલોનની અરજીઓનો સનકાલ કરવામા ંઆવશે, તે સ્વીકૃસતમા ંદશાવવવામા ંઆવશે. 
 

(II) લોનનુ ંમલૂયાકંન અને નનયમો/શરતો 
 

(a) NHFPL અરજી િમયે ગ્રાહકો પાિેથી લોનની અરજીની પ્રકિયા કરવા માટે જરૂરી તમામ સવગતો એકત્ર કરશે. જો કોઈ 
વધારાની માકહતીની જરૂર હોય, તો ઋણ લેનારને તરત જ જણાવવામા ં આવશે અથવા તેમનો ફરીથી િપંકવ 
કરવામા ંઆવશે. 

(b) NHFPL દ્વારા ઋણ લેનારને સ્થાસનક ભાષામા ંઅથવા લેનારા િમજી શકે તેવી ભાષામા,ં મજૂંરી પત્ર દ્વારા અથવા 
અસયથા દ્વારા લોન અરજીનુ ં ભસવષ્ય લેલખતમા ં જણાવવુ ં જોઈએ. લોન મજૂંર કરવાના કકસ્િામા,ં મજૂંરી પત્રમા ં
વાસષિક વ્યાજ દર, અરજી કરવાની પદ્ધસત, EMI માળખુ,ં પવૂવચકુવણી ચાર્જ, દંડ (જો કોઈ હોય તો) િકહતના સનયમો 
અને શરતો િાથે મજૂંર કરાયેલ લોનની રકમનો િમાવેશ થવો જોઈએ અને લેનારા દ્વારા આ સનયમો અને શરતોની 
લેલખત સ્વીકૃસત તેમના રેકોડવ પર રાખવામા ંઆવશે.  

(c) NHFPL લોન એગ્રીમેસટમા ંમોડી ચકુવણી માટે વસલૂવામા ંઆવેલા દંડના ચાજીિનો ઉલ્લેખ બોલ્ડ અક્ષરોમા ંકરશે. 
(d) NHFPL લોનની મજુંરી/સવતરણ િમયે દરેક ઋણ લેનારાઓને લોન એગ્રીમેસટમા ંજણાવેલ દરેક લબડાણની નકલ 

િાથે લોન એગ્રીમેસટની એક નકલ હમેંશા પ્રદાન કરશે. 
(e) NHFPL તેના ઋણ લેનારને લોન અરજી નકારવા માટેના કારણ(કારણો) લેલખતમા ંજણાવશે. 

 

(III) નનયમો અને શરતોમા ં ફેરફાર અને પસસનલ લોનની પનુ:ચકુવણી/પતાવિ પર જગંમ/સ્થાવર નમલકતના 
દસ્તાવેજો મટુત કરવા સરહત લોનનુ ંનવતરણ  

 

(a) NHFPL લોન કરાર/મજૂંરી પત્રમા ંઆપવામા ંઆવેલ સવતરણ િમયપત્રક અનિુાર લોન સવતરણ કરશે. 
(b) NHFPL લોન લેનારને સ્થાસનક ભાષામા ં અથવા લોન લેનાર િમજી શકે તેવી ભાષામા ં નોકટિ આપશે જેમા ં

કડસ્બિવમેસટ શેડયલૂ, વ્યાજ દર, િસવિિ ચાર્જ, પવૂવચકુવણી ચાર્જ , અસય લાગ ુફી/ચાર્જ વગેરેનો િમાવેશ થાય છે. 
વ્યાજ દરો અને ચાર્જ મા ં ફેરફાર િભંસવત રીતે કરવામા ંઆવશે અને આ િબંધંમા ંયોગ્ય શરત લોન કરારમા ં
િામેલ કરવામા ંઆવશે. જો આવો ફેરફાર ગ્રાહકના ગેરલાભ માટે હોય, તો તે/તેણી 60 કદવિની અંદર અને નોકટિ 
આપ્યા સવના પોતાનુ ંએકાઉસટ બધં કરી શકે છે અથવા કોઈ વધારાના ચાર્જ અથવા વ્યાજ ચકૂવ્યા સવના તેને 
ન્સ્વચ કરી શકે છે. 

(c) કરાર હઠેળ ચકૂવણી અથવા કામગીરીને પછી ખેંચવા / વેગ આપવા અથવા વધારાની સિક્યોકરટીઝ મેળવવાનો 
સનણવય લોન કરાર િાથે સિુગંત રહશેે. 

(d) NHFPL તમામ લેણાનંી ચકુવણી પર અથવા લોનની બાકી રકમની વસલૂાત પર તમામ સિક્યોકરટીઝને કોઈપણ 
કાયદેિરના અસધકાર અથવા પવૂાવસધકારને આધીન NHFPL ઋણ લેનાર િામે હોઈ શકે તેવા અસય કોઈપણ દાવા 
માટે મકુ્ત કરશે. જો િેટ ઓફના આવા અસધકારનો ઉપયોગ કરવાનો હોય, તો બાકીના દાવાઓ અને િબંસંધત 
દાવાની પતાવટ/ચકુવણી ન થાય ત્યા ંસધુી NHFPL જે શરતો હઠેળ સિક્યોકરટીઝ જાળવી રાખવા માટે હકદાર છે 
તેની િપંણૂવ સવગતો િાથે લોન લેનારને તેના સવશે નોકટિ આપવામા ંઆવશે.  

(e) NHFPL તમામ મળૂ જગંમ/સ્થાવરસમલકતના દસ્તાવેજો જાહરે કરશે અને લોન ખાતાની િપંણૂવ ચકુવણી/પતાવટ 
પછી 30 કદવિની અંદર કોઈપણ રજજસ્રીમા ં નોંધાયેલા ચાજીિને દૂર કરશે. ઉક્ત િમય કરતા ં વધ ુ સવલબંના 
કકસ્િામા,ં NHFPL આવા સવલબંના કારણો ઋણ લેનારને જણાવશે અને સવલબંના દરેક કદવિ માટે INR 5,000/- ના 
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દરે ઋણ લેનારને વળતર આપશે, જયા ંસવલબં કોઈપણ લાગ ુકાયદા મજુબ અસય વળતર મેળવવા સિવાય NHFPL 

ને સશરે રહશેે. 
 

(f) મળૂ સ્થાવર/જગંમ સમલકતના દસ્તાવેજોને નકુશાન/ખોવાવાના કકસ્િામા,ં આંસશક અથવા િપંણૂવ, NHFPL ઋણ 
લેનારને જગંમ/સ્થાવર  સમલકતના દસ્તાવેજોની ડુપ્પ્લકેટ/પ્રમાલણત નકલો મેળવવામા ંમદદ કરશે અને વળતર 
ચકૂવવા ઉપરાતં િકંળાયેલ અસય ખચો પણ ઉઠાવશે. જો કે, આવા કકસ્િાઓમા,ં HFCsને આ પ્રકિયા પણૂવ કરવા માટે 
30 કદવિનો વધારાનો િમય ઉપલબ્ધ રહશેે અને સવલલંબત િમયગાળાની પેનલ્ટી ત્યાર બાદ ગણવામા ંઆવશે 
(એટલ ેકે કુલ 60 કદવિની મદુત પછી).  

(g)  
 

(IV) ફેર પે્રક્ટિસ કોડની વાતચીત કરવાની ભાષા અને રીત 

 

કંપની RBI ના માસ્ટર ડાયરેક્શન પર આધાકરત ફેર પે્રનક્ટિ કોડ બોડવ ઓફ કડરેક્ટિવની મજૂંરી િાથે મકૂશે અને આવા 
મજૂંર કરાયેલ ફેર પે્રનક્ટિ કોડ ઋણ લેનારાઓને ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશે (સ્થાસનક ભાષામા ંપ્રાધાસય અથવા ઋણ 
લેનાર િમજે તે ભાષામા)ં અને કંપનીની વેબિાઈટ પર સવસવધ કહસ્િેદારોની માકહતી માટે કોડ પણ મકૂવામા ંઆવશે. 
 

(V) HFCs દ્વારા વસલૂવામા ંઆવતા વધ ુપડતા વ્યાજનુ ંનનયમન 

 

a) NHFPLનુ ંબોડવ િબંસંધત પકરબળોને ધ્યાનમા ંલઈને વ્યાજ દરનુ ંમોડલ અપનાવશે જેમ કે ભડંોળની કકિંમત, માજર્જન 
અને જોખમ પ્રીસમયમ અને લોન અને એડવાન્સિિ માટે વસલૂવામા ંઆવનાર વ્યાજ, પ્રકિયા અને અસય ચાર્જ (દંડના 
વ્યાજ િકહત, જો કોઈ હોય તો) નક્કી કરાશે. વ્યાજના દર અને જોખમના ગ્રેડેશન માટેનો અલભગમ અને ઋણ 
લેનારાઓની સવસવધ શે્રણીઓ પાિેથી વ્યાજના અલગ-અલગ દર વસલૂવા માટેનો તકવ ઋણ લેનાર અથવા ગ્રાહકને 
અરજી ફોમવમા ંજણાવશે અને મજૂંરી પત્રમા ંસ્પષ્ટપણ ેજણાવશે. 
 

b) વ્યાજના દરો અને જોખમોના ગ્રેડેશન માટેનો અલભગમ, અને દંડાત્મક ચાર્જ (જો કોઈ હોય તો) પણ કંપનીઓની 
વેબિાઈટ પર અથવા િબંસંધત અખબારોમા ંપ્રકાસશત કરવામા ંઆવશે. વેબિાઈટ પર પ્રકાસશત અથવા અસયથા 
પ્રકાસશત કરવામા ંઆવેલી માકહતી જયારે પણ વ્યાજના દરોમા ંફેરફાર થાય ત્યારે અપડેટ કરવામા ંઆવશે. 
 

c) વ્યાજનો દર અને દંડના ચાર્જ (જો કોઈ હોય તો) વાસષિક દર હોવા જોઈએ જેથી કરીને ઋણ લેનારા ચોક્કિ દરોથી 
વાકેફ હોય કે જે તેમના ખાતામા ંવસલૂવામા ંઆવશે. 
 

d) ઋણ લેનારાઓ પાિેથી વસલૂવામા ંઆવેલા હપ્તાઓ સ્પષ્ટપણે વ્યાજ અને મદુ્દલ વચ્ચેના સવભાજનને દશાવવતા 
હોવા જોઈએ. 

 

e) કંપની ઋણ લેનારાઓ િાથેના િચંારમા ં પયાવપ્ત પારદસશિતા સસુનસિત કરવા પ્રકિયા અને કામગીરી પર દેખરેખ 
રાખવા માટે એક આંતકરક સમકેસનઝમ સ્થાસપત કરશે. 

 

(VI) બાહંધેરી આપનાર 

 

જયારે કોઈ વ્યન્ક્ત લોન માટે બાહંધેરી આપનાર બનવાનુ ંસવચારે છે, ત્યારે તેને/તેણીને નીચેની બાબતો સવશે જાણ કરવી 
જોઈએ  

 

a) બાહંધેરી આપનાર તરીકેની તેની/તેણીની જવાબદારી;  
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b) જવાબદારીની રકમ કે જે તે/તેણી પોતાને કંપનીને પ્રસતબદ્ધ કરશે;  

c) િજંોગો કે જેમા ંNHFPL તેને/તેણીને તેની/તેણીની જવાબદારી ચકૂવવા માટે બોલાવશે;  

d) શુ ંNHFPL પાિે કંપનીમા ં તેના/તેણીના અસય નાણાનંો આશ્રય છે જો તે/તેણી બાહંધેરી આપનાર તરીકે ચકૂવણી 
કરવામા ંસનષ્ફળ જાય;  

e) શુ ંબાહંધેરી આપનાર તરીકે તેની/તેણીની જવાબદારીઓ ચોક્કિ માત્રા સધુી મયાવકદત છે અથવા તે અમયાવકદત છે; 

અને  

f) િમય અને િજંોગો કે જેમા ં બાહંધેરી આપનાર તરીકે તેની/તેણીની જવાબદારીઓ છૂટા કરવામા ંઆવશે તેમજ 
NHFPL તેને આ સવશે જે રીતે સલૂચત કરશે;  

g) જો બાહંધેરી આપનાર લેણદાર/સધરાણકતાવ દ્વારા કરવામા ંઆવેલી માગંનુ ંપાલન કરવાનો ઇનકાર કરે છે, બાકીની 
ચકૂવણી કરવા માટે પરૂતા િાધનો હોવા છતા,ં આવા બાહંધેરી આપનારને પણ સવલફુલ કડફોલ્ટર તરીકે ગણવામા ં
આવશે.  

h) એ ઋણ લેનારની નાણાકીય ન્સ્થસતમા ંકોઈપણ ભૌસતક પ્રસતકૂળ ફેરફાર/રો કે જેમને તે/તેણી બાહંધેરી આપતા હોય. 

 

(VII) બાકી લેણાનંી વસલૂાત 

 

જયારે પણ લોન આપવામા ં આવે છે, NHFPL ગ્રાહકને ચકુવણીની રકમ, મદુત અને િમયાતંરે ચકુવણીની પ્રકિયા 
િમજાવશે. તેમ છતા ંજો ગ્રાહક પનુ:ચકુવણીના િમયપત્રકનુ ંપાલન ન કરે, તો લેણાનંી વસલૂાત માટે જમીનના કાયદા 
અનિુાર સનધાવકરત પ્રકિયાને અનિુરવામા ંઆવશે. આ પ્રકિયામા ંગ્રાહકને નોકટિ મોકલીને અથવા વ્યન્ક્તગત મલુાકાત 
લઈને અને/અથવા સરુક્ષાનો કબજો જો કોઈ હોય તો તેને યાદ કરાવવાનો િમાવેશ થાય છે. 
 

લોનની વસલૂાતની બાબતમા,ં કંપનીએ િતામણીનો આશરો લેવો જોઈએ નહીં જેમ કે ઋણધારકોને સવષમ કલાકોમા ં
િતત પરેશાન કરવા, લોનની વસલૂાત માટે બળ પ્રયોગનો ઉપયોગ કરવો વગેરે. કંપની એ સસુનસિત કરશે કે ગ્રાહકો 
િાથે યોગ્ય રીતે વ્યવહાર કરવા માટે સ્ટાફને પરૂતી તાલીમ આપવામા ંઆવી છે. 
 

NHFPL ની કલેક્શન પોલલિી િૌજસય, ઉલચત િારવાર અને િમજાવટ પર બનેલી છે. NHFPL ગ્રાહકોના સવશ્વાિ અને લાબંા 
ગાળાના િબંધંોને ઉિેજન આપવામા ંમાને છે. કંપની બોડવની મજૂંરી િાથે RBI માસ્ટર ડાયરેક્શન મજુબ જયારે તે લાગ ુ
થશે ત્યારે કરકવરી એજસ્િને જોડવા માટેની માગવદસશિકા અપનાવશે. 
 

સ્ટાફના તમામ િભ્યો અથવા NHFPL નુ ં પ્રસતસનસધત્વ કરવા માટે અસધકૃત કોઈપણ વ્યન્ક્તએ કલેક્શન અથવા/અને 
સિક્યોકરટી પનુઃપ્રાપ્પ્તમા ંનીચે જણાવેલ માગવદસશિકાનુ ંપાલન કરવુ ંજોઈએ: 
 

(a) ગ્રાહકનો િામાસય રીતે તેની પિદંગીના સ્થળે અને તેના રહઠેાણના સ્થળે, કોઈ સનકદિષ્ટ સ્થળની ગેરહાજરીમા ં
અને જો તેના સનવાિસ્થાને અનપુલબ્ધ હોય તો, રોજગાર /વ્યવિાયના સ્થળે િપંકવ કરવામા ંઆવશે. 

(b) NHFPL નુ ંપ્રસતસનસધત્વ કરવા માટેની ઓળખ અને િિા ગ્રાહકને પ્રથમ તબકે્ક જ જણાવવી જોઈએ. 
(c) ગ્રાહકની ગોપનીયતાનો આદર થવો જોઈએ. 

(d) ગ્રાહક િાથેની વાતચીત િભ્ય રીતે હોવી જોઈએ.  

(e) NHFPL ના પ્રસતસનસધઓએ ગ્રાહકોનો 08:00 કલાકથી 19:00 કલાકની વચ્ચ ે િપંકવ કરવો જોઈએ, સિવાય કે 
ગ્રાહકના વ્યવિાય અથવા વ્યવિાયના સવશેષ િજંોગોમા,ં અસયથા જરૂરી હોય. 

(f) કોઈ ચોક્કિ િમયે અથવા કોઈ ચોક્કિ સ્થળે કૉલ ટાળવા માટે ગ્રાહકની સવનતંીને શક્ય હોય ત્યા ંસધુી માન 
આપવામા ંઆવશે.  

(g) કોલ્િનો િમય અને િખં્યા અને વાતચીતની સવષયવસ્તઓુનુ ંદસ્તાવેજીકરણ કરવામા ંઆવશે. 
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(h) પરસ્પર સ્વીકાયવ અને વ્યવન્સ્થત રીતે લેણા ંિબંસંધત સવવાદો અથવા મતભેદોને ઉકેલવા માટે તમામ િહાય 
આપવામા ંઆવશે.  

(i) લેણાનંી વસલૂાત માટે ગ્રાહકના સ્થળની મલુાકાત દરસમયાન, સશષ્ટાચાર અને શાલીનતા જાળવવામા ંઆવશે.  
(j) અયોગ્ય પ્રિગંો જેમ કે કુટંુબમા ં શોક અથવા આવા અસય આપસિજનક પ્રિગંોને લેણા ં વસલૂવા માટે 

કૉલ/મલુાકાત લેવાનુ ંટાળવુ ંજોઈએ.  
(k) વાતચીત ફક્ત ગ્રાહક/ઋણ લેનાર અથવા બાહંધેરી આપનાર (માત્ર જો જરૂરી હોય તો) િાથે થવી જોઈએ અને 

લેનારાના અસય કોઈ િબંધંીઓ/ઓળખીતાનો િપંકવ કરવો જોઈએ નહીં. 
 

(VIII) જાહરેાત, માકેરિિંગ અને સેલસ 

 
NHFPL  
 

(a) ખાતરી કરાશે કે તમામ જાહરેાત અને પ્રચાર િામગ્રી સ્પષ્ટ, તથ્યપણૂવ છે અને ગેરમાગ ેદોરનારી નથી. 
(b) કોઈપણ મીકડયા અને પ્રમોશનલ િાકહત્યમા ંકોઈપણ જાહરેાતમા ંજે િેવા અથવા ઉત્પાદન તરફ ધ્યાન દોરે છે 

અને તેમા ંવ્યાજ દરનો િદંભવ શામેલ છે, NHFPL અસય ફી અને ચાર્જ  પણ સચૂવે છે, જો લાગ ુપડત ુ ંહોય અને 
િબંસંધત સનયમો અને શરતોની િપંણૂવ સવગતો સવનતંી કરવા પર અથવા વેબિાઇટ પર ઉપલબ્ધ કરાવવામા ં
આવશે. 

(c) NHFPL શાખાઓમા ંનોકટિો મકૂીને વ્યાજ દરો, િામાસય ફી અને ચાજર્જિ (દંડના શલુ્ક િકહત, જો કોઈ હોય તો) 
સવશેની માકહતી પરૂી પાડશે; ટેલલફોન અથવા હલે્પ લાઇન દ્વારા; કંપનીની વેબિાઇટ પર; સનયકુ્ત સ્ટાફ/હલે્પ 
ડેસ્ક મારફતે; અથવા િેવા માગવદસશિકા / ટેકરફ શેડયલૂ પ્રદાન કરાશે. 

(d) જો NHFPL િપોટવ િેવાઓ મેળવવા માટે તતૃીય પક્ષોની િેવાઓ મેળવે છે, તો NHFPL માટે એ જરૂરી રહશેે કે 
આવા તતૃીય પક્ષોએ ગ્રાહકની વ્યન્ક્તગત માકહતી (જો આવા તતૃીય પક્ષો માટે ઉપલબ્ધ હોય તો) NHFPL 

જેટલી જ ગોપનીયતા અને સરુક્ષા િાથે હસેડલ કરવી જોઈશે. 

(e) કંપની, જો યોગ્ય લાગે, તો ગ્રાહકોને તેમના દ્વારા મેળવેલા ઉત્પાદનોની સવસવધ સવશેષતાઓ સવશે જણાવે છે. 
તેના અસય ઉત્પાદનો અથવા ઉત્પાદનો/િેવાઓના િદંભવમા ંપ્રમોશનલ ઑફિવ સવશેની માકહતી ગ્રાહકોને માત્ર 
ત્યારે જ પહોંચાડી શકાય છે જો ગ્રાહકે આવી માકહતી/િેવા પ્રાપ્ત કરવા માટે તેમની િમંસત મેઇલ દ્વારા અથવા 
વેબિાઇટ પર અથવા ગ્રાહક િેવા નબંર પર નોંધણી કરીને આપી હોય. 

(f) NHFPL ડાયરેક્ટ િેલલિંગ એજસિીઓ (DSAs) માટે બોડવ દ્વારા માસય આચારિકંહતા સનધાવકરત કરશે, અસય 
બાબતોની િાથે-િાથે મખુ્ય સનદેશોમા ં સચૂવ્યા મજુબ ડાયરેક્ટ િેલલિંગ એજસ્િ (DSAs)/ ડાયરેક્ટ માકેકટિંગ 
એજસ્િ (DMAs) માટેની આદશવ આચારિકંહતાને આવરી લે છે, જેની િેવાઓ બજાર ઉત્પાદનો/િેવાઓ માટે 
લેવામા ંઆવે છે જે અસય બાબતોમા ંDSA ને જયારે તેઓ વ્યન્ક્તગત રૂપે અથવા ફોન દ્વારા ઉત્પાદનોના વેચાણ 
માટે ગ્રાહકનો િપંકવ કરે છે ત્યારે તેમને પોતાની ઓળખ આપવાની જરૂર પડે છે. 
NHFPL પ્રસતસનસધ/કુકરયર અથવા DSAએ કોઈપણ અયોગ્ય વતવન કયુું છે અથવા આ િકંહતાનુ ંઉલ્લઘંન કયુું છે 
તેવી ગ્રાહક તરફથી કોઈ ફકરયાદ પ્રાપ્ત થવાના કકસ્િામા,ં તપાિ કરવા અને ફકરયાદને હસેડલ કરવા અને 
નકુિાનને ભરપાઈ કરવા માટે યોગ્ય પગલા ંલેવાશે.  

 

(IX) ગોપનીયતા અને ગપુ્તતા 
 

a) NHFPL ગ્રાહકોની તમામ અંગત માકહતીને ખાનગી અને ગોપનીય માને છે [જયારે ગ્રાહકો હવે ગ્રાહક ન હોય ત્યારે 
પણ (ભતૂપવૂવ)], અને નીચેના સિદ્ધાતંો અને નીસતઓ દ્વારા માગવદશવન આપવામા ંઆવશે.  
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b) NHFPL ગ્રાહકના ખાતા િબંસંધત માકહતી અથવા ડેટા જાહરે કરશે નહીં, પછી ભલે તે ગ્રાહકો દ્વારા પ્રદાન કરવામા ં
આવેલ હોય અથવા અસયથા, તેમના જૂથની અસય કંપનીઓ/વ્યન્ક્ત િકહત, નીચેના અપવાદરૂપ કકસ્િાઓમા ંસિવાય 
અસય કોઈને પણ જાહરે કરશે નહીં. 

• જો કાયદા દ્વારા માકહતી મગંાઈ અને આપવાની હોય. 

• જો માકહતી જાહરે કરવાની જનતા પ્રત્યે ફરજ હોય તો. 
• જો NHFPLના કહતિબંધંો માટે તેમને માકહતી આપવાની જરૂર હોય (ઉદાહરણ તરીકે, છેતરસપિંડી અટકાવવા 

માટે) પરંત ુ તેનો ઉપયોગ ગ્રાહક અથવા ગ્રાહક ખાતાઓ (ગ્રાહકના નામ અને િરનામા િકહત) સવશેની 
માકહતી અસય કોઈને આપવાના કારણ તરીકે કરવામા ંઆવશે નહીં, માકેકટિંગ હતેઓુ માટે જૂથની અસય 
કંપનીઓ િકહત. 

• જો ગ્રાહક NHFPL ને માકહતી જાહરે કરવા કહ,ે અથવા ગ્રાહકની પરવાનગી િાથે. 

• જો NHFPL ને ગ્રાહકો સવશે િદંભવ આપવા માટે કહવેામા ંઆવે, તો NHFPL તે આપતા પહલેા તેની/તેણીની  
લેલખત પરવાનગી મેળવશે. 

c) NHFPLએ તેના સવશે રાખેલા વ્યન્ક્તગત રેકોડડ વિ ઍક્િેિ કરવા માટે હાલના કાયદાકીય માળખા હઠેળ ગ્રાહકને 
તેના/તેણીના અસધકારોની મયાવદા સવશે જાણ કરવામા ંઆવશે. 

d) NHFPL, NHFPL િકહત કોઈપણ દ્વારા માકેકટિંગ હતેઓુ માટે ગ્રાહકની વ્યન્ક્તગત માકહતીનો ઉપયોગ કરશે નહીં, સિવાય 
કે ગ્રાહક તેમને આમ કરવા માટે સવશેષ રૂપ ેઅસધકૃત કરે. 

 

(X) રડજજિલ લેક્્ડિંગ પ્લેિફોર્મસસ પર પ્રાપ્ત કરેલ લોન  

 

NHFPL લાગ ુ પડતી હદ સધુી 2 િપ્ટેર્મબર 2022 ના રોજ "કડજજટલ સધરાણ અંગેની માગવદસશિકા" પરના પકરપત્રમા ં
િમાસવષ્ટ સચૂનાઓ અને િમયાતંરે સધુારેલ સચૂનાઓનુ ંપાલન કરશે. 
 

(XI) ફરરયાદો અને વ્યથા   

 

(a) NHFPL પાિે તેની દરેક ઓકફિમા ંફકરયાદો અને વ્યથાઓ મેળવવા, નોંધણી કરવા અને સનકાલ કરવા માટેની 
સિસ્ટમ અને પ્રકિયા હશે. 

(b) NHFPL ના બોડવ ઓફ કડરેક્ટિવ ફકરયાદો અને વ્યથાઓના સનરાકરણ માટે િસં્થાની અંદર યોગ્ય ફકરયાદ 
સનવારણ સમકેસનઝમ સ્થાસપત કરશે. આવી સમકેસનઝમ એ સસુનસિત કરશે કે સધરાણ આપતી િસં્થાના 
કાયવકતાવઓના સનણવયોથી ઉદ્ભવતા તમામ સવવાદો ઓછામા ંઓછા આગામી ઉચ્ચ સ્તરે િાભંળવામા ંઆવે છે 
અને તેનો સનકાલ કરવામા ંઆવે છે. 

(c) ગ્રાહકને જણાવવામા ં આવશે કે NHFPL ની ફકરયાદોને સયાયી અને ઝડપથી હાથ ધરવા માટેની પ્રકિયાની 
સવગતો ક્યાથંી મેળવવી. 

(d) જો ગ્રાહક ફકરયાદ કરવા માગં ેછે, તો તેને નીચ ેપ્રમાણ ેજણાવવામા ંઆવશે: 
• કઈ રીતે ફકરયાદ કરવી  

• ક્યા ંફકરયાદ કરી શકાય છે 

• કેવી રીતે ફકરયાદ કરવી જોઈએ 

• જવાબની અપેક્ષા ક્યારે રાખવી 
• સનવારણ માટે કોનો િપંકવ િાધવો 
• જો ગ્રાહક પકરણામથી ખશુ ન હોય તો શુ ંફકરયાદ કરવી. 
• NHFPL નો સ્ટાફ ગ્રાહકને કોઈપણ પ્રશ્નો હોય તો તેની મદદ કરશે. 



NHFPL ફેર પે્રક્ટિસ કોડ                                                                                                                                                                                                                                          

   

   8 

(e) જો કોઈ ગ્રાહક તરફથી લેલખતમા ંફકરયાદ પ્રાપ્ત થઈ હોય, તો NHFPL તેને/તેણીને એક િપ્તાહની અંદર એક 
સ્વીકૃસત/પ્રસતભાવ મોકલવાનો પ્રયત્ન કરશે. સ્વીકૃસતમા ંતે અસધકારીનુ ંનામ અને હોદ્દો શામેલ હોવો જોઈએ જે 
ફકરયાદનો િામનો કરશે. જો ફકરયાદ NHFPL ના સનયકુ્ત ટેલલફોન હલે્પડેસ્ક અથવા ગ્રાહક િેવા નબંર પર ફોન 
પર કરલ ે કરવામા ં આવે છે, તો ગ્રાહકને ફકરયાદ િદંભવ નબંર પ્રદાન કરવામા ં આવશે અને વાજબી 
િમયગાળાની અંદર પ્રગસત સવશે ગ્રાહકને જાણ કરવામા ંઆવશે.  

(f) આ બાબતની તપાિ કયાવ પછી, NHFPL ગ્રાહકને તેનો અંસતમ પ્રસતિાદ મોકલશે અથવા શા માટે તેને જવાબ 
આપવા માટે વધ ુિમયની જરૂર છે તે િમજાવશે અને ફકરયાદ મળ્યાના છ અઠવાકડયાની અંદર આમ કરવાનો 
પ્રયાિ કરશે અને  તેને/તેણીને જાણ કરાશે કે જો તે/તેણી હજુ પણ િતંષુ્ટ ન હોય તો તેની/તેણીની ફકરયાદ 
કેવી રીતે આગળ લઈ જઈ શકાય. 

(g) આ િબંધંમા ંઉદ્ભવતા તમામ સવવાદોના સનરાકરણ માટે ઓછામા ંઓછા બે િભ્યો ધરાવતી ફકરયાદ સનવારણ 
િસમસતની રચના કરવામા ં આવશે. ફકરયાદ સનવારણ િસમસત એ સસુનસિત કરશે કે કંપનીના કાયવકતાવઓના 
સનણવયોથી ઉદ્ભવતા તમામ સવવાદો ઓછામા ંઓછા આગામી ઉચ્ચ સ્તરે િાભંળવામા ંઆવે છે અને તેનો સનકાલ 
કરવામા ંઆવે છે.  

(h) NHFPL તેની ફકરયાદ સનવારણ પ્રકિયા (ઈ-મેલ આઈડી અને અસય િપંકવ સવગતો કે જેના પર ફકરયાદો નોંધાવી 
શકાય છે, િમસ્યાના સનરાકરણ માટેનો ટનવઅરાઉસડ િમય, ઉન્નસત માટે મેકરક્િ વગેરે) પીકડત લેનારા દ્વારા 
ફકરયાદો નોંધાવવા માટે જાહરે કરશે અને ખાતરી કરશે કે તે ખાિ કરીને તેની વેબિાઇટ પર ઉપલબ્ધ 
કરાવવામા ંઆવે છે.  

(i) NHFPL તેની તમામ કચેરીઓ/શાખાઓમા ં અને વેબિાઈટ પર સ્પષ્ટપણે પ્રદસશિત કરશે કે ફકરયાદને એક 
મકહનાની અંદર કંપની તરફથી પ્રસતિાદ ન મળે અથવા મળેલા પ્રસતભાવથી અિતંષુ્ટ હોય, તો ફકરયાદકતાવ 
https://grids.nhbonline.org.in લલિંક પર ઑનલાઇન મોડમા ં ફકરયાદ નોંધાવીને નેશનલ હાઉસિિંગ બેંકના 
ફકરયાદ સનવારણ િેલનો િપંકવ કરી શકે છે અથવા ઑફલાઇન મોડમા ં પોસ્ટ દ્વારા, સનયત ફોમેટમા ં લલિંક 
http://www.nhb.org.in/Grievance-Redressal-System/Lodging-Complaint-Against-HFCs-

NHB%E2%80%93Physical-Mode.pdf પર ઉપલબ્ધ છે, ત્યા ં ફકરયાદ સનવારણ િેલ, સનયમન અને દેખરેખ 
સવભાગ, નેશનલ હાઉસિિંગ બેંક, 4થો માળ, કોર 5A, ઈનસડયા હલેબટેટ િેસટર, લોધી રોડ, નવી કદલ્હી – 110 003 નો 
િપંકવ કરી શકે છે. 

 

(XII) સાધારણ   

  

(a) NHFPL લોન કરારના સનયમો અને શરતોમા ં પરૂા પાડવામા ંઆવેલ હતેઓુ સિવાય ઋણલેનારની બાબતોમા ં
હસ્તક્ષેપ કરવાથી દૂર રહશેે (જયા ંસધુી માકહતી, જે ઋણલેનાર દ્વારા અગાઉ જાહરે કરવામા ંઆવી ન હોય, તેની 
નોંધ લેવામા ંઆવી ન હોય). 

(b) ઋણખાત ુ ંરાસિફર કરવા માટે ઋણલેનાર પાિેથી સવનતંીની પ્રાપ્પ્તના કકસ્િામા,ં િમંસત અથવા અસયથા એટલે 
કે કંપનીનો વાધંો, જો કોઈ હોય તો, સવનતંી પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી 21 કદવિની અંદર જણાવવામા ંઆવશે. 
આવા રાસિફર કાયદાના અનિુધંાનમા ંપારદશવક કરારની શરતો મજુબ થશે. 

(c) NHFPL નીચેની પકરન્સ્થસતઓમા ં હાઉસિિંગ લોનના પ્રી-ક્લોઝર પર પ્રી-પેમેસટ લેવી અથવા પેનલ્ટી વસલૂશે 
નહીં: 
- જયા ંહાઉસિિંગ લોન ફ્લોકટિંગ વ્યાજ દરના આધારે હોય છે અને કોઈપણ સ્ત્રોતમાથંી પ્રી-ક્લોઝ્ડ હોય છે.  

- જયા ંહાઉસિિંગ લોન સનસિત વ્યાજ દરના આધારે હોય અને લોન લેનાર દ્વારા તેમના પોતાના સ્ત્રોતમાથંી 
પવૂવ-બધં કરવામા ંઆવે. 

ઉદે્દશ્ય માટે "પોતાના સ્ત્રોત" અલભવ્યન્ક્તનો અથવ બેંક/HFC/NBFC અને/અથવા નાણાકીય િસં્થા પાિેથી 
ઋણલેવા સિવાયના કોઈપણ સ્ત્રોતનો થાય છે.  
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તમામ ડયઅુલ/સ્પેસશયલ રેટ (કફક્સ્ડ અને ફ્લોકટિંગનુ ંિયંોજન) હાઉસિિંગ લોન સનસિત/ફ્લોકટિંગ રેટને લાગ ુ
પડતા પવૂવસનધાવકરત ધોરણોને આકસષિત કરશે તેના આધારે લોન સનસિત છે કે ફ્લોકટિંગ રેટ પર છે. 
ડયઅુલ/સ્પેસશયલ રેટ હાઉસિિંગ લોનના કકસ્િામા,ં ફ્લોકટિંગ રેટ માટેનો પ્રી-ક્લોઝર નોમવ એકવાર લોન ફ્લોકટિંગ 
રેટ લોનમા ં રૂપાતંકરત થયા પછી, સનસિત વ્યાજ દરની મદુત પરૂી થયા પછી લાગ ુથશે. આ પછીથી બધં 
કરવામા ંઆવેલી આવી તમામ ડયઅુલ/સ્પેસશયલ રેટ હાઉસિિંગ લોન પર લાગ ુથશે. તે પણ સ્પષ્ટ કરવામા ં
આવ્યુ ંછે કે કફક્સ્ડ રેટ લોન એ એક છે જયા ંદર લોનના િમગ્ર િમયગાળા માટે નક્કી કરવામા ંઆવે છે. 

(d) NHFPL િહ-બધંનકતાવ(ઓ) િાથે અથવા તેના સવના, વ્યન્ક્તગત ઋણ લેનારાઓને વ્યવિાય સિવાયના હતેઓુ 
માટે મજૂંર કરાયેલ કોઈપણ ફ્લોકટિંગ રેટ ટમવ લોન પર ફોરક્લોઝર ચાજીિ/ પવૂવ-ચકુવણી દંડ લાદશે નહીં.. 

(e) કંપની અને વ્યન્ક્તગત ઋણલેનાર વચ્ચ ેિમંત થયેલા હાઉસિિંગ લોનના મખુ્ય સનયમો અને શરતોની ઝડપી 
અને િારી િમજણની સસુવધા માટે, કંપનીએ RBI માસ્ટર ડાયરેક્શનના પકરસશષ્ટ XII મજુબ સચૂક ફોમેટમા ં
તમામ કેિોમા ંઆવી લોનના િૌથી મહત્વપણૂવ સનયમો અને શરતો (MITC) ધરાવતો દસ્તાવેજ મેળવવો પડશે. 
આ દસ્તાવેજ કંપની દ્વારા મેળવવામા ંઆવી રહલેી વતવમાન લોન અને સરુક્ષા દસ્તાવેજો ઉપરાતં હશે. કંપનીએ 
ઉપરોક્ત દસ્તાવેજ ડુપ્પ્લકેટમા ંઅને ઋણલેનાર િમજી શકે તેવી ભાષામા ં તૈયાર કરશે, ઉપરોક્ત દસ્તાવેજની 
એક નકલ સ્વીકૃસત હઠેળ ઋણલેનારને િોંપવાની રહશેે. 

(f) કંપની સવસવધ મખુ્ય પાિાઓ દશાવવશે જેમ કે િસવિિ ચાર્જ, વ્યાજ દર, દંડ (જો કોઈ હોય તો), િેવાઓ, 

પ્રોડક્ટની માકહતી, સવસવધ વ્યવહારો માટેના િમયના ધોરણો, કાનનૂી વારિદારોને મળૂ જગંમ/સ્થાવર  
સમલકતના દસ્તાવેજો પરત કરવાની પ્રકિયા અને કંપનીની કામગીરીમા ંપારદસશિતાને પ્રોત્િાહન આપવા માટે 
ફકરયાદ સનવારણ પદ્ધસત વગેરે. કંપની RBI માસ્ટર ડાયરેક્શનના પકરસશષ્ટ XII મજુબ “નોકટિ બોડવ”, 

“બકુલે્િ/બ્રોશિવ”, “વેબિાઈટ”, “અસય કડસ્પ્લેના મોડ્િ” અને “અસય મદુ્દાઓ” પર મહત્વની સચૂનાઓ પ્રદસશિત 
કરશે. 

(g) NHFPL તેમના ઉત્પાદનો અને િેવાઓ સવશે કોઈપણ એક અથવા વધ ુ ભાષાઓમા ં એટલ ે કે કહસદી, અંગે્રજી 
અથવા યોગ્ય સ્થાસનક ભાષામા ંપ્રદસશિત કરશે. 

(h) NHFPL સધરાણની બાબતમા ં લલિંગ, જાસત અને ધમવના આધારે ભેદભાવ કરશે નહીં. વધમુા,ં NHFPL ઉત્પાદનો, 
િેવાઓ, િવલતો વગેરેના સવસ્તરણમા ં સવકલાગંતાના આધાર પર દૃનષ્ટહીન અથવા શારીકરક રીતે અશક્ત 
અરજદારોમા ં ભેદભાવ રાખશે નહીં. જો કે, આ HFCsને િમાજના સવસવધ વગો માટે ઘડવામા ં આવેલી 
યોજનાઓની સ્થાપના અથવા તેમા ંભાગ લેવાથી અટકાવત ુ ંનથી. 

(i) કોડને પ્રસિદ્ધ કરવા માટે, NHFPL નીચે મજુબના પગલા ંભરશેઃ 
• હાલના અને નવા ગ્રાહકોને કોડની નકલ પ્રદાન કરીને; 

• કાઉસટર પર અથવા ઈલેક્રોસનક કોર્મયસુનકેશન અથવા મેઈલ દ્વારા સવનતંી કરવા પર આ કોડ 
ઉપલબ્ધ કરાવીને; 

• આ કોડ દરેક શાખા અને વેબિાઇટ પર ઉપલબ્ધ કરાવીને; તથા 
• સસુનસિત કરીને કે સ્ટાફને િકંહતા સવશે િબંસંધત માકહતી પ્રદાન કરવા અને કોડને વ્યવહારમા ંમકૂવા 

માટે તાલીમ આપવામા ંઆવી છે. 
 

(XIII) બોડસ ઓફ રડરેટિસસની જવાબદારી  
 

a) NHFPL ના બોડવ ઓફ કડરેક્ટિવ ફકરયાદો અને ફકરયાદોના સનરાકરણ માટે િસં્થાની અંદર યોગ્ય ફકરયાદ સનવારણ 
સમકેસનઝમ સ્થાસપત કરશે. આવી પદ્ધસતએ સસુનસિત કરવુ ં જોઈએ કે સધરાણ િસં્થાના કાયવકતાવઓના સનણવયોથી 
ઉદ્ભવતા તમામ સવવાદો ઓછામા ંઓછા આગામી ઉચ્ચ સ્તરે િાભંળવામા ંઆવે છે અને તેનો સનકાલ કરવામા ંઆવે 
છે. 
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b) કંપનીના બોડવ ઓફ કડરેક્ટિવ ફેર પે્રનક્ટિ કોડના અનપુાલન અને મેનેજમેસટના સવસવધ સ્તરો પર ફકરયાદ સનવારણ 
પદ્ધસતની કામગીરીની િમયાતંરે િમીક્ષા માટે પ્રદાન કરશે. આવી િમીક્ષાઓનો એકીકૃત અહવેાલ બોડવને સનયસમત 
અંતરાલ,ે ઓછામા ંઓછા વાસષિક ધોરણ ેિબસમટ કરવાનો રહ ેછે. 

 
 

નોંધ : 

‘ફેર પે્રનક્ટિ કોડ’ પરના માગવદસશિકાના પાલનમા,ં NHFPL કંપનીની વેબ-િાઇટ પર ફેર પે્રનક્ટિ કોડ પ્રકાસશત કરશે. 
 


