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1. ર્પરરચય 

ઈક્ડડયા િેલ્િર ફાઈનાડસ કોપોરેિન લલ. ("ઈક્ડડયા િેલ્િર" અથવા "કંપની") હાઉવસિંગ ફાઈનાડસ કંપની છે, નોન-
બેંડકિંગ ફાઇનાન્ડસયલ કંપની -હાઉવસિંગ ફાઇનાડસ કંપની (ડરઝવડ બેંક)ના વનરે્દિો, 2021 ("RBI વનરે્દિો") હઠેળ ડરઝવડ 
બેંક ઑફ ઇક્ડડયા (“RBI”) દ્વારા જારી કરાયેલા ‘ઉલિત પે્રક્ટિસ કોડ પરના માગડર્દવિિકા’નુ ંપાલન કરવુ ંજરૂરી છે. 
તર્દનસુાર, ઈક્ડડયા િેલ્િર તેના બોડડ ઓફ ડડરેટિસડની મજૂંરી સાથે 'ફેર પે્રક્ટિસ કોડ' ("FPC" અથવા "કોડ") 
અપનાવવાની ર્દરખાસ્ત કરે છે, તેના ગ્રાહકો સાથે વાજબી અને પારર્દિડક વ્યવહાર સવુનવિત કરવા કંપનીએ, FPC 

દ્વારા, કાયડક્ષમ ગ્રાહક સેવા માિે તેના ગ્રાહકો સાથેના વ્યવસાવયક વ્યવહારમા ંપારર્દવિિતા અને વાજબીતા માિે એક 
માળખુ ંવ્યાખ્યાવયત કર્ુું છે. એફપીસીની રિના ઈક્ડડયા િેલ્િરના “પ્રમાલિકતા, મહનેત અને આર્દર”ના વસદ્ાંતોને 
ધ્યાનમાં રાખીને કરવામાં આવી છે. 
 

2.  FPC ના ઉદે્દશ્યો 
a). ગ્રાહકો સાથે વ્યવહારમા ંલઘતુ્તમ ધોરિો નક્કી કરીને સારી અને વાજબી પ્રથાઓને પ્રોત્સાહન આપવુ ં
b). પારર્દવિિતા વધારવી જેથી ગ્રાહક ઈક્ડડયા િેલ્િર દ્વારા ઓફર કરવામાં આવતા ઉત્પાર્દનો/સેવાઓ વવિે વ્યાજબી 
રીતે શુ ંઅપેક્ષા રાખી િકે તેની સારી સમજ મેળવી િકે. 
c). ઉચ્િ ઓપરેડિિંગ ધોરિો સેિ કરીને સ્થાવપત અને ઉભરતા બજારના ખેલાડીઓ સાથે અસરકારક રીતે સ્પધાડ 
કરવા. 
d). ગ્રાહક અને ઈક્ડડયા િેલ્િર વચ્િે વાજબી અને સૌહાર્દડપિૂડ સબંધંોને પ્રોત્સાહન આપવા 
 

3. સમીક્ષા / સધુારો / ફેરફાર 

FPC ની સમીક્ષા લાગ ુ વનયમો અને વનયમો દ્વારા જરૂરી હોય ત્યારે કરવામા ંઆવિે અથવા સારા, પારર્દિડક અને 
ડયાયી ગ્રાહક સબંધંો રાખવા માિે કંપનીની આંતડરક ભલામિોના આધારે. 

 

4. FPC ની અરજી 

આ કોડ કંપનીના તમામ ઉત્પાર્દનો અને સેવાઓને લાગ ુપડિે, શુ ંતેઓ કંપની દ્વારા પ્રર્દાન કરવામા ંઆવે છે, 
આ કોડ કંપનીના તમામ ઉત્પાર્દનો અને સેવાઓને લાગ ુપડિે, પછી ભલે તે કંપની દ્વારા તેની કોઈપિ જૂથ 
કંપનીઓ અથવા ડડજજિલ લેક્ડડિંગ પ્લેિફોમડ (સ્વ-માલલકીનુ ંઅને/અથવા આઉિસોવસિંગ વ્યવસ્થા હઠેળ) ફોન પર, 
પોસ્િ દ્વારા, અથવા ઇડિરેક્ટિવ ઇલેટરોવનક ઉપકરિો દ્વારા, ઇડિરનેિ પર અથવા અડય કોઈપિ પદ્વત દ્વારા 
પ્રર્દાન કરવામા ંઆવે. 
 

5. મનષ્ર્પક્ષ અને ર્પારદશશક રીતે કાયશ કરિા િાટે પ્રમતબદ્ધતા 
ઈક્ડડયા િેલ્િર, તેના કમડિારીઓ અને તેના પ્રવતવનવધઓ કંપની દ્વારા અપનાવવામા ંઆવેલા ઉચ્િ કાયડકારી ધોરિોને 
પહોંિી વળવા, અખડંડતતા અને પારર્દવિિતાના વસદ્ાતં પર, તેના તમામ વ્યવહારોમા ંવનષ્પક્ષ અને પારર્દિડક રીતે 
કાયડ કરવા માિે આ કોડનુ ંપાલન કરિે. કંપની કરિે: 
a). આ કોડમા ંઆપેલ ઉત્પાર્દનો અને સેવાઓ માિે અને તેના કમડિારીઓ અનસુરે છે તે પ્રડિયાઓ અને પ્રથાઓમાં 
પ્રવતબદ્તાઓ અને ધોરિોને પિૂડ કરો 
b). ખાતરી કરો કે તેના ઉત્પાર્દનો અને સેવાઓ પત્ર અને ભાવનામા ંસબંવંધત કાયર્દાઓ અને વનયમોનુ ંપાલન કરે 
છે 

c). ખાતરી કરો કે ગ્રાહકો સાથે તેનો વ્યવહાર અખડંડતતા અને પારર્દવિિતાના નૈવતક વસદ્ાતંો પર આધાડરત છે 
 

6. જાહરેાત, િાકેરટિંગ અને િેચાણ 
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a). ઈક્ડડયા િેલ્િર એ સવુનવિત કરિે કે તમામ જાહરેાત અને પ્રિાર સામગ્રી સ્પષ્િ અને તથ્ય પર આધાડરત છે. આ 
કોડ તમામ સેલ્સ એસોવસએટ્સ/ ઈક્ડડયા િેલ્િરના પ્રવતવનવધઓને ગ્રાહકો સાથે વ્યવહારમા ંલાગ ુપડિે તે હર્દ સધુી 
લાગ ુપડિે. 
b). કોઈપિ મીડડયા અને પ્રમોિનલ સાડહત્યમા ંજાહરેાત માિે જે સેવા અથવા ઉત્પાર્દન તરફ ધ્યાન ર્દોરે છે અને 
તેમા ંવ્યાજ ર્દરનો સરં્દભડ િામેલ છે ઇક્ડડયા િેલ્િર એ પિ સિૂવિે કે શુ ંઅડય ફી અને શલુ્ક લાગ ુથિે અને સબંવંધત 
વનયમો અને િરતોની સપંિૂડ વવગતો વવનતંી પર અથવા વેબસાઇિ પર ઉપલબ્ધ છે. c). ઈક્ડડયા િેલ્િર તેમની 
િાખાઓમા ંનોડિસો મકૂીને વ્યાજ ર્દરો, સામાડય ફી અને શલુ્ક (રં્દડના વ્યાજ સડહત, જો કોઈ હોય તો) વવિે માડહતી 
આપિે. િેલલફોન અથવા હલે્પ-લાઈન દ્વારા; તેની વેબસાઇિ પર; વનર્ટુત સ્િાફ/હલે્પ ડેસ્ક દ્વારા; અથવા સેવા 
માગડર્દવિિકા/િેડરફ િેડયલૂ પ્રર્દાન કરો. 
d). જો ઈક્ડડયા િેલ્િર સપોિડ  સેવાઓ પરૂી પાડવા માિે તતૃીય પક્ષોની સેવાઓ મેળવે છે, તો તેને જરૂરી રહિેે કે 
આવા તતૃીય પક્ષો ગ્રાહકની અંગત માડહતી (જો કોઈ તતૃીય પક્ષો માિે ઉપલબ્ધ હોય તો) તે જ ગોપનીયતા અને 
સરુક્ષા સાથે હડેડલ કરે જે રીતે ઈક્ડડયા િેલ્િર સભંાળે છે. 
e). ઈક્ડડયા િેલ્િર, સમયાતંરે, ગ્રાહકોને તેમની વવવવધ સવુવધાઓ વવિે સિંાર કરિે ઇક્ડડયા િેલ્િર, સમયાંતરે, તેમના 
અડય ઉત્પાર્દનો અથવા ઉત્પાર્દનો / સેવાઓના સરં્દભડમાં પ્રમોિનલ ઑફસડ વવિેની માડહતી, ગ્રાહકોને ફટત ત્યારે જ 
પહોંિાડી િકાય છે જો તેિે/તેિીએ આવી માડહતી/સેવા પ્રાપ્ત કરવા માિે તેમની સમંવત આપી હોય તો મેઇલ દ્વારા 
અથવા તેના માિે કંપનીની વેબસાઇિ પર નોંધિી કરીને અથવા તેના ગ્રાહક સેવા નબંર પર. 

f). ઈક્ડડયા િેલ્િર તેની ડાયરેટિ સેલલિંગ એજડસીઓ (DSAs) માિે આિારસડંહતા લખિે જેની સેવાઓ કંપની દ્વારા 
ઉત્પાર્દનો/સેવાઓનુ ંમાકેડિિંગ કરવા માિે લેવામા ંઆવે છે. આવી આિાર સડંહતા, અડય બાબતોની સાથે, જ્યારે તેઓ 
ગ્રાહકને વ્યન્ટતગત રીતે અથવા ફોન દ્વારા કંપનીના ઉત્પાર્દનોનુ ંવેિાિ કરવા માિે સપંકડ  કરે ત્યારે તેમને પોતાને 
ઓળખવાની જરૂર પડિે. 
g). ઈક્ડડયા િેલ્િરના પ્રવતવનવધ અથવા સોવસિંગ પાિડનરે કોઈ અયોગ્ય વતડન કર્ુું છે અથવા આ સડંહતાનુ ંઉલ્લઘંન 
કર્ુું છે તેવી ગ્રાહક તરફથી કોઈ ફડરયાર્દ પ્રાપ્ત થવાના ડકસ્સામા,ં તપાસ કરવા અને ફડરયાર્દને વનયવંત્રત કરવા અને 
નકુસાનને સારંુ બનાવવા માિે યોગ્ય પગલાઓં િરૂ કરવામા ંઆવિે. 
 

7. િોન 

i. લોન અને તેમની પ્રડિયા માિેની અરજીઓ 

a). ઉધાર લેનાર સાથેની તમામ વાતિીત સ્થાવનક ભાષામાં અથવા લેનારા દ્વારા સમજાય તેવી ભાષામા ં હોવી 
જોઈએ  

b). ઈક્ડડયા િેલ્િર લોનની અરજીની પ્રડિયા કરવા માિે ચકૂવવાપાત્ર ફી/િાર્જ, જો કોઈ હોય તો, જો લોનની રકમ 
મજૂંર/વવતડરત કરવામા ંન આવી હોય તો, પવૂડ-ચકુવિીના વવકલ્પો અને શલુ્ક, જો કોઈ હોય તો, રં્દડનીય વ્યાજ 
વવિેની તમામ માડહતી ઉધાર લેનારને પારર્દિડક રીતે જાહરે કરે છે. / વવલલંબત પનુઃચકુવિી માિે રં્દડ, જો કોઈ હોય 
તો, લોનને ડફટસ્ડથી ફ્લોડિિંગ રેિમા ંબર્દલવા માિે અથવા તેનાથી વવપરીત, કોઈપિ વ્યાજ રીસેિ કલમનુ ંઅન્સ્તત્વ 
અને અડય કોઈપિ બાબત જે લેનારાના ડહતને અસર કરે છે. બીજા િબ્ર્દોમાં કહીએ તો, કંપની પારર્દિડક રીતે લોન 
અરજીની પ્રડિયા/મજુંરી સાથે સકંળાયેલા તમામ શલુ્ક સિૂવીને 'બધા ખિડમા'ં જાહરે કરિે. તે એ પિ સવુનવિત કરિે 
કે આવા શલુ્ક/ફી લબન-ભેર્દભાવપિૂડ છે 

 c). લોન અરજી ફોમડમાં જરૂરી માડહતી િામેલ હિે જે ઉધાર લેનારના ડહતને અસર કરે છે, જેથી અડય HFCs દ્વારા 
ઓફર કરાયેલ વનયમો અને િરતો સાથે અથડપિૂડ સરખામિી કરી િકાય અને લેનારા દ્વારા જાિકાર વનિડય લઈ 
િકાય. લોન અરજી ફોમડ અરજી ફોમડ સાથે સબવમિ કરવા માિે જરૂરી ર્દસ્તાવેજોની સલૂિ પિ ર્દિાડવિે. 

d). ઈક્ડડયા િેલ્િર તમામ લોન અરજીઓ માિે સ્વીકૃવત રસીર્દ જારી કરિે. લોન અરજીઓનો વનકાલ 30 ડર્દવસની 
અંર્દર અથવા ઉધાર લેનાર અને કંપની વચ્િે પરસ્પર સમંવતથી થાય તે રીતે જરૂરી ર્દસ્તાવેજો સાથે તમામ 
બાબતોમા ંપિૂડ કરવામા ંઆવિે. 
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ii. લોન મલૂ્યાકંન અને િરતો/િરતો અને લોન અરજીના અસ્વીકારનો સિંાર 

a). સામાડય રીતે, લોન અરજીની પ્રડિયા કરવા માિે જરૂરી તમામ વવગતો અરજી કરતી વખતે ઈક્ડડયા િેલ્િર દ્વારા 
એકવત્રત કરવામા ંઆવિે. જો અમને કોઈ વધારાની માડહતીની જરૂર હોય, તો ગ્રાહકનો િક્ય તેિલી વહલેી તકે ફરી 
સપંકડ કરવામા ંઆવિે. 

b). b) ઈક્ડડયા િેલ્િર ઋિ લેનારને સ્થાવનક ભાષામાં લેલખતમા ંજિાવિે અથવા મજૂંરી પત્ર દ્વારા અથવા અડયથા, 
વાવષિક વ્યાજ ર્દર, પદ્વત સડહત તમામ વનયમો અને િરતો સાથે મજૂંર કરાયેલ લોનની રકમ અરજી, EMI માળખુ,ં 
પવૂડચકુવિી શલુ્ક, રં્દડાત્મક વ્યાજ (જો કોઈ હોય તો), અને તેના રેકોર્ડડસ માિે સમાન રાખવા માિે ઉધાર લેનાર દ્વારા 
આ વનયમો અને િરતોની લેલખત સ્વીકૃવત લેવી. 
c). ઈક્ડડયા િેલ્િર લોન કરારમા ંબોલ્ડમા ંમોડી ચકુવિી માિે વસલૂવામા ંઆવતા રં્દડના વ્યાજનો ઉલ્લેખ કરિે. 
d). ઈક્ડડયા િેલ્િર લોનની મજુંરી/વવતરિ સમયે ર્દરેક ઉધાર લેનારને લોન કરારમા ંિાંકવામા ંઆવેલ ર્દરેક લબડાિની 
નકલ સાથે લોન કરારની નકલ આપિે. 
e). જો ઈક્ડડયા િેલ્િર ગ્રાહકને લોન આપી િકતુ ંનથી, તો તે અસ્વીકાર માિેના કારિ(ઓ) લેલખતમા ં(ઈલેટરોવનક 
માધ્યમ જેવા કે ઈ-મેલ, એસએમએસ વગેરે દ્વારા) જિાવિે. 
iii. વનયમો અને િરતોમા ંફેરફાર સડહત લોનનુ ંવવતરિ 

a). વવતરિ સમયપત્રક અનસુાર કરવામા ંઆવિે, જેની વવગતો લોન કરારમા ંઆપવામાં આવિે. 
b). ઈક્ડડયા િેલ્િર લોન લેનારને સ્થાવનક ભાષામા ંઅથવા લોન લેનાર દ્વારા સમજાતી ભાષામા ંનોડિસ આપિે જેમા ં
વવતરિ સમયપત્રક, વ્યાજ ર્દરો, રં્દડના વ્યાજ (જો કોઈ હોય તો), સેવા શલુ્ક, સડહત વનયમો અને િરતોમા ંકોઈપિ 
ફેરફાર થિે. પ્રીપેમેડિ િાજીસ, અડય લાગ ુફી/િાર્જ વગેરે. કંપની એ સવુનવિત કરિે કે વ્યાજ ર્દરો અને શલુ્કમાં 
ફેરફાર માત્ર સભંવવત રૂપે જ થાય છે. લોન કરારમા ંઆ સબંધંમા ંયોગ્ય િરત સામેલ કરવામા ંઆવી છે. 

c). જો લોન/િેડડિ સવુવધાના વનયમો અને િરતોમાં આવો ફેરફાર ગ્રાહકના ગેરલાભ માિે હોય, તો તે 60 ડર્દવસની 
અંર્દર અને નોડિસ આપ્યા વવના પોતાનુ ંએકાઉડિ બધં કરી િકે છે અથવા કોઈ વધારાના શલુ્ક અથવા વ્યાજ 
ચકૂવ્યા વવના તેને બર્દલી િકે છે. 
d). કરાર હઠેળ ચકુવિી અથવા કામગીરીને ડરકોલ/વેગ આપવા અથવા વધારાની વસક્યોડરિીઝ મેળવવાનો વનિડય, 

લોન કરાર સાથે સસુગંત રહિેે. 

e). ઈક્ડડયા િેલ્િર તમામ લેિાનંી ચકુવિી પર અથવા લોનની બાકી રકમની વસલૂાત પર કોઈપિ કાયરે્દસર 
અવધકાર અથવા અડય કોઈ ર્દાવા માિેના પવૂાડવધકારને આવધન ઈક્ડડયા િેલ્િર ઉધાર લેનાર સામે હોઈ િકે છે તે 
માિે તમામ વસક્યોડરિીઝ ડરલીઝ કરિે. જો સેિ ઓફના આવા અવધકારનો ઉપયોગ કરવાનો હોય, તો બાકીના 
ર્દાવાઓ અને જે િરતો હઠેળ ઈક્ડડયા િેલ્િર સબંવંધત ર્દાવાની પતાવિ/ચકુવિી ન થાય ત્યા ંસધુી વસક્યોડરિીઝ 
જાળવી રાખવા માિે હકર્દાર છે તે અંગેની સપંિૂડ વવગતો સાથે લોન લેનારને તેના વવિે નોડિસ આપવામા ંઆવિે. 
iv) બાયંધરી આપનાર 

જ્યારે કોઈ વ્યન્ટત લોન માિે ગેરેંિર બનવા માગે છે, ત્યારે તેને યોગ્ય ર્દસ્તાવેજો દ્વારા જાિ કરવામા ંઆવિે: 
a). ગેરેડિર તરીકે તેની/તેિીની જવાબર્દારી 
b). જવાબર્દારીની રકમ તે/તેિી પોતાની જાતે કંપનીને સોંપિે 

c). સજંોગો કે જેમા ંકંપની તેને/તેિીને તેની/તેિીની જવાબર્દારી ચકૂવવા માિે બોલાવિે 

d). જો તે/તેિી ગેરેંિર તરીકે ચકૂવિી કરવામાં વનષ્ફળ જાય તો કંપનીમાં બાયંધરી આપનારના અડય નાિાંનો 
આશ્રય છે કે કેમ 

e). શુ ંબાયંધરી આપનાર તરીકે તેમની જવાબર્દારીઓ િોક્કસ ટવોડિમ સધુી મયાડડર્દત છે અથવા તે અમયાડડર્દત છે. 

f). સમય અને સજંોગો કે જેમાં બાયંધરી આપનાર તરીકેની તેની/તેિીની જવાબર્દારી છૂિા કરવામા ંઆવિે તેની 
સાથે કંપની જે રીતે તેને/તેિીને આ વવિે જાિ કરિે. 
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g). જો બાયંધરી આપનાર કંપની દ્વારા કરવામા ંઆવેલી માંગનુ ંપાલન કરવાનો ઇનકાર કરે છે, તેની પાસે બાકી 
ચકૂવિી કરવા માિે પરૂતા સાધનો હોવા છતાં, આવા બાયંધરી આપનારને પિ વવલફુલ ડડફોલ્િર તરીકે ગિવામાં 
આવિે. 
h). બાયંધરી આપનારને બાંયધરી આપનારની નાિાકીય ન્સ્થવતમા ંકોઈપિ ભૌવતક પ્રવતકળૂ ફેરફાર(ઓ)ની જાિ 
કરવામા ંઆવિે, જેમને તે/તેિી ગેરેંિર તરીકે ઉભી છે, કંપની આવી માડહતીથી વાકેફ થાય છે અને તેને સામગ્રી 
માને છે. 
 

8. વ્યાજ અને શ લ્કના દર ર્પરની નીમત 

a). ઈક્ડડયા િેલ્િર, તેના બોડડ ઓફ ડડરેટિસડની મજૂંરી સાથે, ભડંોળની ડકિંમત, માજર્જન અને જોખમ પ્રીવમયમ જેવા 
સબંવંધત પડરબળોને ધ્યાનમા ંલઈને વ્યાજ ર્દરનુ ંમોડલ અપનાવિે અને લોન અને એડવાન્ડસસ માિે વસલૂવામા ં
આવનાર વ્યાજનો ર્દર નક્કી કરિે. વ્યાજના ર્દર અને જોખમના ગે્રડેિન માિેનો અલભગમ અને ઉધાર લેનારાઓની 
વવવવધ શે્રિીઓ પાસેથી વ્યાજના અલગ-અલગ ર્દર વસલૂવા માિેનો તકડ ઉધાર લેનાર/ગ્રાહકને અરજી ફોમડમાં 
જિાવવામા ંઆવિે અને મજૂંરી પત્રમાં સ્પષ્િપિે જિાવવામા ંઆવિે. કંપની, તેના બોડડની મજુંરી સાથે, જો કોઈ 
હોય તો, રં્દડના વ્યાજ/િાજીસ માિે પિ નીવત મકૂિે. 

b). વ્યાજના ર્દરો અને જોખમોના ગે્રડેિન માિેનો અલભગમ, અને રં્દડાત્મક વ્યાજ, જો કોઈ હોય તો, કંપનીની વેબસાઇિ 
પર પિ ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવિે. જ્યારે પિ વ્યાજના ર્દરમા ંફેરફાર થાય છે, ત્યારે કંપની તેની વેબસાઈિ પર 
તેનુ ંઅપડેિ સવુનવિત કરિે 

c). વ્યાજનો ર્દર અને રં્દડાત્મક વ્યાજ (જો કોઈ હોય તો) વાવષિક ર્દર હિે જેથી ઉધાર લેનાર િોક્કસ ર્દરથી વાકેફ હોય 
કે જે ખાતામા ંવસલૂવામા ંઆવિે. 
d). ઉધાર લેનારાઓ પાસેથી વસલૂવામા ંઆવેલ હપ્તાઓ સ્પષ્િપિે વ્યાજ અને મદુ્દલ વચ્િેના વવભાજનને ર્દિાડવે 
છે. 
e). ઈક્ડડયા િેલ્િર વ્યાજ ર્દરો અને પ્રડિયા અને અડય શલુ્ક (રં્દડના વ્યાજ સડહત, જો કોઈ હોય તો) નક્કી કરવા માિે 
યોગ્ય આંતડરક વસદ્ાતંો અને પ્રડિયાઓ અપનાવિે. કંપની પ્રડિયા અને કામગીરી પર રે્દખરેખ રાખવા માિે આંતડરક 
વમકેવનઝમ સ્થાવપત કરિે જેથી ઉધાર લેનારાઓ સાથે વાતિીતમા ંપયાડપ્ત પારર્દવિિતા સવુનવિત કરી િકાય. 
 

9. ગોર્પનીયતા અને ગોર્પનીયતા 
ગ્રાહકોની તમામ અંગત માડહતી, વતડમાન અને ભતૂકાળ બનેંને ખાનગી અને ગોપનીય ગિવામા ંઆવિે અને 
નીિેના વસદ્ાતંો અને નીવતઓ દ્વારા માગડર્દિડન આપવામાં આવિે. 

a). ઈક્ડડયા િેલ્િર તેની પાસે ઉપલબ્ધ તેના ગ્રાહક ખાતાઓ સબંવંધત માડહતી અથવા ડેિા જાહરે કરિે નહીં, પછી 
ભલે તે ગ્રાહકો દ્વારા પ્રર્દાન કરવામાં આવેલ હોય અથવા અડયથા, નીિેના અપવાર્દરૂપ ડકસ્સાઓમા ંવસવાય, તેમના 
જૂથની અડય કંપનીઓ/એકમો સડહત કોઈપિને. 
i) જો માડહતી કાયર્દા દ્વારા આપવાની હોય 

ii) જો માડહતી જાહરે કરવાની જનતા પ્રત્યે ફરજ છે 

iii) જો ઈક્ડડયા િેલ્િરના ડહતોને તેના ગ્રાહકોને કોઈપિ માડહતી પ્રર્દાન કરવાની જરૂર હોય (ઉર્દાહરિ તરીકે, 

છેતરવપિંડી અિકાવવા). જો કે, તેનો ઉપયોગ માકેડિિંગ હતેઓુ માિે જૂથની અડય કંપનીઓ સડહત અડય કોઈને ગ્રાહક 
અથવા ગ્રાહક એકાઉડટ્સ (ગ્રાહકના નામ અને સરનામા સડહત) વવિેની માડહતી આપવાના કારિ તરીકે કરવામાં 
આવિે નહીં. 
iv) જો ગ્રાહક કંપનીને માડહતી જાહરે કરવા કહ,ે અથવા તે ગ્રાહકની પરવાનગીથી જાહરે થઈ િકે 

v) જો ઈક્ડડયા િેલ્િરને ગ્રાહકો વવિે સરં્દભડ આપવા માિે કહવેામા ંઆવે, તો અમે તે આપતા પહલેા તેની લેલખત 
પરવાનગી મેળવીશુ ં
B. ઈક્ડડયા િેલ્િર તેના વવિે જે અંગત રેકોડડ ધરાવે છે તેને એટસેસ કરવા માિે હાલના કાનનૂી માળખા હઠેળ ગ્રાહકને 
તેના/તેિીના અવધકારોની હર્દની જાિ કરવામાં આવિે. 
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C. ઈક્ડડયા િેલ્િર ગ્રાહકની વ્યન્ટતગત માડહતીનો ઉપયોગ માકેડિિંગ હતેઓુ માિે પોતાના સડહત કોઈપિ દ્વારા કરિે 
નહીં, વસવાય કે ગ્રાહક તેમને આમ કરવા માિે ખાસ અવધકૃત કરે. 
 

10. બાકી રકિનો સુંગ્રહ 

જ્યારે પિ લોન આપવામા ંઆવે છે, ત્યારે ઈક્ડડયા િેલ્િર ગ્રાહકને ચકુવિીની રકમ, મરુ્દત અને સમયાતંરે ચકુવિીની 
પ્રડિયા સમજાવિે. તેમ છતા,ં જો ગ્રાહક પનુ:ચકુવિીના સમયપત્રકનુ ંપાલન ન કરે, તો લેિાનંી વસલૂાત માિે 
જમીનના કાયર્દા અનસુાર વનધાડડરત પ્રડિયાને અનસુરવામા ંઆવિે. આ પ્રડિયામા ંગ્રાહકને નોડિસ મોકલીને અથવા 
અંગત મલુાકાત લઈને અને/અથવા જો કોઈ હોય તો વસક્યોડરિી પાછી ખેંિીને યાર્દ કરાવવાનો સમાવેિ થાય છે. 
જોકે, ઈક્ડડયા િેલ્િર તેના ગ્રાહકોને જવાબર્દાર ઉધાર લેનારા બનવા, સમયસર ચકૂવિી કરવાની અને સારો િેડડિ 
ડહસ્રી બનાવવાની સલાહ આપે છે. ઈક્ડડયા િેલ્િર તેના ઋિ લેનારાઓને તેમની પ્રવતબદ્તાનુ ંસડમાન કરવા અને 
તેમના વધરાિકતાડઓ સાથે વવશ્વાસ વધારવા વવનતંી કરે છે. 

લોનની વસલૂાતની બાબતમાં, ઇક્ડડયા િેલ્િર હરેાનગવતનો આિરો લેિે નહીં જેમ કે. વવષમ કલાકોમા ં લોન 
લેનારાઓને સતત પરેિાન કરવા, લોનની વસલૂાત માિે સ્નાર્ ુિન્ટતનો ઉપયોગ કરવો વગેરે. તેના ગ્રાહકો સામે 
કોઈ અસસં્કારી વતડન ન થાય તેની ખાતરી કરવા માિે, કંપની તેના સ્િાફને ગ્રાહકો સાથે યોગ્ય રીતે વ્યવહાર કરવા 
માિે પરૂતી તાલીમ આપવાની વ્યવસ્થા કરિે. કંપની, તેના બોડડની મજૂંરી સાથે, ડરકવરી એજડિોને જોડવા માિે 
આરબીઆઈ દ્વારા વનધાડડરત માગડર્દવિિકા અપનાવિે. 
 

11. બોિશ ઓફ રિરેક્ટસશની જિાબદારી 
a). ઈક્ડડયા િેલ્િર, તેના બોડડ ઓફ ડડરેટિસડની મજૂંરી સાથે, ફડરયાર્દો અને ફડરયાર્દોના વનરાકરિ માિે સસં્થામાં યોગ્ય 
ફડરયાર્દ વનવારિ પદ્વત મકૂિે. આવી વમકેવનઝમ એ સવુનવિત કરિે કે કંપની અને તેના અવધકારીઓના વનિડયોથી 
ઉદ્ભવતા તમામ વવવાર્દો ઓછામા ંઓછા આગામી ઉચ્િ સ્તરે સાભંળવામા ંઆવે અને તેનો વનકાલ કરવામા ંઆવે. 
b). કંપની વાજબી પે્રક્ટિસ કોડના પાલનની સામવયક સમીક્ષા અને મેનેજમેડિના વવવવધ સ્તરો પર ફડરયાર્દ વનવારિ 
પદ્વતની કામગીરીની ખાતરી કરિે. આવી સમીક્ષાઓનો એકીકૃત અહવેાલ બોડડને વનયવમત અંતરાલે સબવમિ 
કરવામા ંઆવિે, જે તે દ્વારા સિૂવવામાં આવિે. 
 

12. ગ્રાહક ફરરયાદ મનિારણ ર્પદ્ધમત 

a). ઈક્ડડયા િેલ્િર પાસે ઓનલાઈન પ્રાપ્ત થયેલી ફડરયાર્દો સડહત તેની ર્દરેક કિેરીઓ/િાખાઓમા ંફડરયાર્દો અને 
ફડરયાર્દો પ્રાપ્ત કરવા, નોંધિી કરવા અને વનકાલ કરવા માિેની વસસ્િમ અને પ્રડિયા હિે. 
b) કંપનીની ફડરયાર્દ વનવારિ વમકેવનઝમ આવા તતૃીય-પક્ષ સેવા પ્રર્દાતાઓ/આઉિસોસડ એજડસીઓ દ્વારા કંપની દ્વારા 
પરૂી પાડવામા ંઆવતી સેવાઓને લગતી ગ્રાહકની સમસ્યાઓ સાથે પિ વ્યવહાર કરિે. 
c) જો ગ્રાહક તરફથી લેલખતમાં ફડરયાર્દ પ્રાપ્ત થઈ હોય, તો ઈક્ડડયા િેલ્િર તેને/તેિીને એક અઠવાડડયાની અંર્દર 
એક સ્વીકૃવત/પ્રવતભાવ મોકલવાનો પ્રયાસ કરિે. સ્વીકૃવતમાં તે અવધકારીનુ ંનામ અને હોદ્દો હિે જે ફડરયાર્દનો સામનો 
કરિે. જો ફડરયાર્દ ઈક્ડડયા િેલ્િરના વનર્ટુત િેલલફોન હલે્પડેસ્ક અથવા ગ્રાહક સેવા નબંર પર ફોન પર રીલે કરવામાં 
આવે છે, તો ગ્રાહકને ફડરયાર્દ સરં્દભડ નબંર પ્રર્દાન કરવામાં આવિે અને વાજબી સમયગાળામા ંપ્રગવત વવિે જાિ 
કરવામા ંઆવિે. 
d). આ બાબતની તપાસ કયાડ પછી, ઈક્ડડયા િેલ્િર ગ્રાહકને તેનો અંવતમ પ્રવતભાવ મોકલિે અથવા િા માિે જવાબ 
આપવા માિે વધ ુસમયની જરૂર છે તે સમજાવિે અને ફડરયાર્દ મળ્યાના છ અઠવાડડયાની અંર્દર આમ કરવાનો 
પ્રયાસ કરિે અને તેને/તેિીને તેની/તેિીને કેવી રીતે લેવી તેની જાિ કરવી જોઈએ. જો તે/તેિી હજુ પિ સતંષુ્િ ન 
હોય તો આગળ ફડરયાર્દ કરો. 
e). જો ફડરયાર્દકતાડને એક મડહનાની અંર્દર કંપની તરફથી પ્રવતસાર્દ ન મળે અથવા મળેલા પ્રવતસાર્દથી અસતંષુ્િ 
હોય, તો ફડરયાર્દી નીિેનામાંથી કોઈપિ પદ્વત દ્વારા નેિનલ હાઉવસિંગ બેંક (NHB) ના ફડરયાર્દ વનવારિ વવભાગનો 
સપંકડ કરી િકે છે. 
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(i) ઓનલાઈન મોડ: ફડરયાર્દ નોંધવા માિે ફડરયાર્દકતાડ નીિેની લલિંક પર ક્ટલક કરી િકે છે: 
https://grids.nhbonline.org.in. 

(ii) ઑફલાઇન મોડ: પોસ્િ દ્વારા ઑફલાઇન/ ભૌવતક મોડમાં, ગ્રાહક નીિેના સરનામે 
https://nhb.org.in/en/grievance-redressal-officer/ લલિંક પર ઉપલબ્ધ વનયત ફોમેિમા ંલખી િકે છે.  
• ફડરયાર્દ વનવારિ વવભાગ, નેિનલ હાઉવસિંગ બેંક, કોર 5A, ઈક્ડડયા હલેબિેિ સેડિર, લોધી રોડ, નવી 

ડર્દલ્હી- 110 003. 

f). કંપની તેના બોડડ ઓફ ડડરેટિસડની મજૂંરીથી અલગ ફડરયાર્દ વનવારિ નીવત અપનાવીને ઉપરોટત ફડરયાર્દ વનવારિ 
પદ્વતનો અમલ કરિે. 
g) ઈક્ડડયા િેલ્િર પીડડત ઉધાર લેનાર દ્વારા ફડરયાર્દો નોંધાવવા માિે તેની ફડરયાર્દ વનવારિ પદ્વત (ઈ-મેલ આઈડી 
અને અડય સપંકડ વવગતો કે જેના પર ફડરયાર્દો નોંધાવી િકાય, સમસ્યાના વનરાકરિ માિે િનડઅરાઉડડ િાઈમ, 

એસ્કેલેિન માિે મેડરટસ વગેરે સડહત) જાહરે કરિે. કંપની તેની તમામ કિેરીઓ/િાખાઓમા ંઅને તેની વેબસાઇિ 
પર પ્રર્દવિિત કરીને તેનો પ્રિાર કરિે. 

 

13. પ્રીરે્પિેડટ ચાજીસ 

a). ઇક્ડડયા િેલ્િર નીિેની પડરન્સ્થવતઓમા ંહાઉવસિંગ લોનના પ્રી-ટલોઝર પર પ્રી-પેમેડિ લેવી અથવા રં્દડ વસલૂિે 
નહીં. 
 (i) જ્યા ંહાઉવસિંગ લોન ફ્લોડિિંગ વ્યાજ ર્દરના આધારે હોય છે અને કોઈપિ સ્ત્રોતમાંથી પ્રી-ટલોઝ્ડ હોય છે. 

(ii) જ્યાં હયઉસ િંગ લોન સનસિત વ્્યજ દરનય આધયરે હો્ છે અને લોન અગયઉથી બાંધ હો્ છે 

ઉધયર લેનયરય(ઓ) તેનય/તેમનય પોતયનય સ્ત્રોતોમયાંથી. 
ઉદે્દશ્ય માિે "પોતાના સ્ત્રોતો" અલભવ્યન્ટતનો અથડ બેંક/HFC/NBFC અને/અથવા નાિાકીય સસં્થા પાસેથી ઉધાર લેવા 
વસવાયનો કોઈપિ સ્ત્રોત છે. 
b). તમામ ડયઅુલ/સ્પેવિયલ રેિ (ડફટસ્ડ અને ફ્લોડિિંગનુ ંસયંોજન) હાઉવસિંગ લોડસ પ્રી-ટલોઝરના સમયે, લોન ડફટસ્ડ 
અથવા ફ્લોડિિંગ રેિ પર છે કે નહીં તેના આધારે ડફટસ/ફ્લોડિિંગ રેિ પર લાગ ુથતા પ્રી-ટલોઝર ધોરિોને આકવષિત 
કરિે. ડયઅુલ/સ્પેવિયલ રેિ હાઉવસિંગ લોનના ડકસ્સામા,ં ફ્લોડિિંગ રેિ માિેનો પ્રી-ટલોઝર નોમડ એકવાર લોન ફ્લોડિિંગ 
રેિ લોનમાં રૂપાંતડરત થયા પછી, વનવિત વ્યાજ ર્દરની મરુ્દત પરૂી થયા પછી લાગ ુથિે. તે પિ સ્પષ્િ કરવામા ં
આવ્ર્ુ ંછે કે ડફટસ્ડ રેિ લોન એ તે છે જ્યા ંર્દર લોનના સમગ્ર સમયગાળા માિે નક્કી કરવામા ંઆવે છે. 
c). ઈક્ડડયા િેલ્િર વ્યન્ટતગત ઉધાર લેનારાઓને વ્યવસાય વસવાયના હતેઓુ માિે મજૂંર કરાયેલ કોઈપિ ફ્લોડિિંગ 
રેિ િમડ લોન પર ફોરટલોઝર િાર્જ/પવૂડ ચકુવિી રં્દડ લાર્દિે નહીં. 
 

14. સાિાડય 

a). ઈક્ડડયા િેલ્િર તેમના/તેિીના વનવાસસ્થાન અને/અથવા વ્યવસાવયક િેલલફોન નબંરો પર સપંકડ કરીને અને/અથવા 
એજડસીઓ દ્વારા તેમના/તેિીના વનવાસસ્થાન અને/અથવા વ્યવસાવયક સરનામાનંી િારીડરક મલુાકાત લઈને લોન 
અરજીમાં ઉલ્લેલખત વવગતોની િકાસિી કરિે. ઈક્ડડયા િેલ્િર દ્વારા જો જરૂરી જિાય તો આ હતે ુમાિે વનર્ટુત 
કરવામા ંઆવિે. 

b). જો ઈક્ડડયા િેલ્િરને ગ્રાહકના ખાતા અને પોલીસ/અડય તપાસ એજડસીઓ સાથે કોઈ વ્યવહારની તપાસ કરવાની 
જરૂર હોય તો ગ્રાહકને સહકાર આપવાની અપેક્ષા રાખવામાં આવે છે, જો ઈક્ડડયા િેલ્િરને તેમને સામેલ કરવાની 
જરૂર હોય. 
c). ગ્રાહક તમામ નકુસાન માિે જવાબર્દાર રહિેે જો આવા ગ્રાહક છેતરવપિંડીથી અથવા વાજબી કાળજી વવના કાયડ કરે 
છે. 

d) કંપની અને વ્યન્ટતગત ઋિ લેનાર વચ્િે હાઉવસિંગ લોનના મખુ્ય વનયમો અને િરતોની ઝડપી અને સારી 
સમજિની સવુવધા આપવા માિે, ઇક્ડડયા િેલ્િર વનયત ફોમેિમા ંઆવી લોનના સૌથી મહત્વપિૂડ વનયમો અને િરતો 
(MITC) ધરાવતો ર્દસ્તાવેજ પ્રર્દાન કરિે. કંપની દ્વારા મેળવવામા ંઆવતી વતડમાન લોન અને વસક્યોડરિી ર્દસ્તાવેજો 
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ઉપરાતંના કેસ. ઈક્ડડયા િેલ્િર સ્વીકૃવત હઠેળ ઉધાર લેનારને રુ્ક્પ્લકેિમા,ં ઉધાર લેનાર દ્વારા સમજી િકાય તેવી 
ભાષામા ંયોગ્ય રીતે િલાવવામા ંઆવેલ MITCની નકલ પ્રર્દાન કરિે. 
e) વવવવધ િાવીરૂપ પાસાઓનુ ંપ્રર્દિડન જેમ કે સવવિસ િાર્જ, વ્યાજ ર્દર, રં્દડના વ્યાજ (જો કોઈ હોય તો), ઓફર કરવામા ં
આવતી સેવાઓ, ઉત્પાર્દનની માડહતી, વવવવધ વ્યવહારો માિેના સમયના ધોરિો અને ફડરયાર્દ વનવારિ પદ્વત 
વગેરેની કામગીરીમા ંપારર્દવિિતાને પ્રોત્સાહન આપવા માિે કરવામા ંઆવિે. કંુપની. ઈક્ડડયા િેલ્િર આરબીઆઈ 
દ્વારા વનધાડડરત વનયમનકારી જરૂડરયાતો અનસુાર “નોડિસ બોડડ”, “બકુલેટ્સ/બ્રોિસડ”, “વેબસાઈિ”, “અડય પ્રર્દિડન 
મોડ્સ” અને “અડય મદુ્દાઓ” પરની સિૂનાઓનુ ંપાલન કરિે. 
f) ઇક્ડડયા િેલ્િર તેમના ઉત્પાર્દનો અને સેવાઓ વવિે નીિેની કોઈપિ એક અથવા વધ ુભાષાઓમા ંપ્રર્દવિિત કરિે: 
ડહડર્દી, અંગે્રજી અથવા યોગ્ય સ્થાવનક ભાષા. 
g) ઈક્ડડયા િેલ્િર વધરાિની બાબતમા ંલલિંગ, જાવત અને ધમડના આધારે ભેર્દભાવ કરિે નહીં. વધમુા,ં કંપની ઉત્પાર્દનો, 
સેવાઓ, સવુવધાઓ વગેરેના વવસ્તરિમા ંવવકલાગંતાના આધારે દૃક્ષ્િહીન અથવા િારીડરક રીતે અક્ષમ અરજર્દારો 
સાથે ભેર્દભાવ કરિે નહીં. જો કે, આ કંપનીને સમાજના વવવવધ વગો માિે ઘડવામા ંઆવેલી યોજનાઓની સ્થાપના 
અથવા તેમા ંભાગ લેવાથી અિકાવતુ ંનથી. 
h) ઈક્ડડયા િેલ્િર લોન કરારના વનયમો અને િરતોમા ં પરૂા પાડવામા ંઆવેલ હતેઓુ વસવાય ઉધાર લેનારની 
બાબતોમા ંહસ્તકે્ષપ કરવાનુ ંિાળિે (વસવાય કે માડહતી, જે ઉધાર લેનાર દ્વારા અગાઉ જાહરે કરવામાં આવી ન હોય, 

ધ્યાનમાં લેવામાં આવી ન હોય). 
i) ઉધાર ખાતાના રાડસફર માિે ઉધાર લેનાર તરફથી વવનતંી પ્રાપ્ત થવાના ડકસ્સામા,ં સમંવત અથવા અડયથા એિલે 
કે કંપનીની વાધંો, જો કોઈ હોય તો, વવનતંી પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી 21 ડર્દવસની અંર્દર જિાવવામા ંઆવિે. આવા 
રાડસફર કાયર્દાના અનસુધંાનમા ંપારર્દિડક કરારની િરતો મજુબ થિે. 

j) RBIના વનરે્દિોના આધારે ફેર પે્રક્ટિસ કોડ (જે પ્રાધાડય સ્થાવનક ભાષામાં અથવા ઉધાર લેનાર દ્વારા સમજાય તેવી 
ભાષામા ંહોવો જોઈએ), બોડડની મજૂંરી સાથે લાગ ુકરવામા ંઆવિે. તે વવવવધ ડહસ્સેર્દારોની માડહતી માિે કંપનીની 
સત્તાવાર વેબસાઇિ પર મકૂવામા ંઆવિે. 

k) કોડને જાહરે કરવા માિે, કંપની કરિે: 
(i) વતડમાન અને નવા ગ્રાહકોને કોડની નકલ પ્રર્દાન કરો. 
(ii) વવનતંી પર કાઉડિર પર અથવા ઇલેટરોવનક સિંાર અથવા મેઇલ દ્વારા આ કોડ ઉપલબ્ધ કરાવો 
(iii) આ કોડ ર્દરેક િાખા અને તેની વેબસાઇિ પર ઉપલબ્ધ કરાવો; અને 

(iv) સવુનવિત કરો કે તેમના સ્િાફને કોડ વવિે સબંવંધત માડહતી પ્રર્દાન કરવા અને કોડને વ્યવહારમા ંમકૂવા માિે 
તાલીમ આપવામા ંઆવી છે. 
I કંપની દ્વારા ફેર પે્રક્ટિસ કોડના પાલનની સમીક્ષા અંગેનો અહવેાલ નાિાકીય વષડમા ંઓછામા ંઓછા એક વખત 
બોડડ ઓફ ડડરેટિરને રજૂ કરવામા ંઆવિે. 
 

    ----XXX---- 


