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1. પરિચય

a. ભારતીય રિઝર્વ બેંક ("RBI") સાથે નોંધાયલે એક નોન-બેંકિગ નોન-ડિપોઝીટ લતેી કંપની, ટ્રુ કે્રડિટ્સ પ્રાઇવટે

લિમિટેડ, હાલમાં તનેા ગ્રાહકોને અસરુક્ષિત વ્યક્તિગત લોન આપવાના વ્યવસાયમાં સકંળાયલેી છે. આવી

કે્રડિટ સવુિધાઓ/લોન્સ ફક્ત વ્યક્તિગતગ્રાહકોને જઆપવામાંઆવે છે.
b. RBIના નિર્દેશો અનસુાર ટ્રુ કે્રડિટ્સ પ્રાઈવટે લિમિટેડ ("કંપની")એઆ ફેર પ્રકે્ટિસ કોડ ("કોડ")અમલમાં મકૂ્યો

છે અને બોર્ડ ઓફ ડિરેક્ટર્સ દ્વારા તનેે યોગ્ય રીતે મજૂંરી આપવામાં આવી છે. યોગ્ય પ્રકે્ટિસ કોડ તનેા ગ્રાહકો

સાથે લવેડ દેવડ કરતી વખતે યોગ્ય પ્રકે્ટિસ/ ધોરણો માટેના સિદ્ધાતંો નક્કી કરે છે.
c. તનેી ધિરાણ કામગીરી માટે કંપનીએ આ યોગ્ય પ્રકેટીસ કોડ અપનાવ્યો છે જે કંપનીના યોગ્ય લવેડ દેવડ

પ્રત્યનેો દ્રઢ નિર્ધાર અને તનેા વ્યવસાયિક વ્યવહારોમાં પારદર્શિતા માટે તમામ ઉછીનું લનેારાઓને ખાતરી

આપવાનો આશય રાખે છે અને તનેો અમલ કરે છે. કંપની દ્વારા ઓફર કરાયલે ઉત્પાદનો અને સવેાઓની

તમામ શ્રણેીઓનેઆ કોડ લાગુ પડે છે.

2. હતે ુ

a. લઘતુ્તમ ધોરણો નક્કી કરવા દ્વારા ગ્રાહકો સાથે લવેડ દેવડ કરતી વખતે યોગ્ય અને વાજબી પ્રથાઓને

પ્રોત્સાહનઆપવુ;ં
b. ગ્રાહક આપણા ઉત્પાદન અને સવેાઓ પાસથેી વ્યાજબી રીતે શું અપકે્ષા રાખી શકે તનેી વધુ સારી સમજણ

મળેવી શકે માટે ગ્રાહકો સાથે લવેડ દેવડ કરતી વખતે પારદર્શિતા સનુિશ્ચિત કરવી;
c. ગ્રાહક અને કંપની વચ્ચે યોગ્ય અને સમુળેભર્યા સબંધંોને પ્રોત્સાહનઆપવુ.ં

3. મખુ્ય પ્રતિબદ્ધતાઓ

ગ્રાહકોને માટે કંપનીની મખુ્ય પ્રતિબદ્ધતાઓ:
a. ગ્રાહકો સાથનેા તમેની તમામ લવેડ દેવડોમાંઆ દ્વારા યોગ્ય રીતે અને તાર્કિકપણે કાર્ય કરો:

i. પ્રકે્ટિસમાં કોડમાં દર્શાવવામાં આવલેી તમામ પ્રતિબદ્ધતાઓ અને ધોરણોને પરૂ્ણ કરવા, કંપની જે
ઉત્પાદનો અને સવેાઓ આપે છે તનેે માટે અને પ્રક્રિયાઓમાં અને તનેા સ્ટાફ / કર્મચારીઓ જે પ્રથાને

અનસુરે છે તે દ્વારા;
ii. કંપનીના ઉત્પાદનો અને સવેાઓ ભારતમાં લાગુ થતા સલંગ્ન તમામ કાયદાઓ અને નિયમોનું પાલન

કરે છે તે સનુિશ્ચિત કરવુ;ં
iii. ગ્રાહકો સાથે કંપનીનો વ્યવહાર સચ્ચાઈઅને પારદર્શિકતાના નતૈિક મલૂ્યો પરઆધારિત રહશે.ે

b. ગ્રાહકોને તમેના નાણાકીય લાગકુરણો સમજાવીને કંપનીનું ઉત્પાદન કેવી રીતે કાર્ય કરે છે તે સમજવામાં

સહાય કરો.
c. જેઆ દ્વારા ખોટંુ થાય છે તનેી સાથે ત્વરીતપણે અને સહાનભુતૂિપરૂ્વક વ્યવહાર કરો:

i. ભલૂો સધુારવી;
ii. ગ્રાહકની ફરિયાદોનું નિવારણ કરવું ;
iii. ગ્રાહકોને જણાવો કે જો તઓે હજુ પણ આપવામાં આવલેા ઉકેલથી સતંષુ્ટ નથી તો તમેની ફરિયાદ કેવી

રીતે આગળવધારી શકાય.
d. તનેે કંપનીની વબેસાઇટ પર મકૂો અને વિનતંી કરવામાંઆવે ત્યારે ગ્રાહકો માટે તનેી નકલો ઉપલબ્ધ રાખો.

4. માહિતી

a. ગ્રાહકોને તમેની જરૂરિયાતોને પરૂ્ણ કરે છે અને તમેને જેમાં રસ છે તવેી સવેાઓ અને ઉત્પાદનોની મખુ્ય

લાક્ષણિકતાઓસમજાવતી સ્પષ્ટ માહિતીઆપીને તમેને ઉત્પાદનો અને સવેાઓપસદં કરવામાં મદદ કરવી

b. ગ્રાહકોને દસ્તાવજેો અને અન્ય માહિતી વિષે જણાવો કે જેની કાયદાકીય અને નિયમનકારી જરૂરિયાતોની

પરૂ્તિ કરવા માટે ગ્રાહકની સાચીઓળખઅને સરનામુંચકાસવા માટે જરૂર છે.

5. લોન માટેની અરજીઓઅને તમેની પ્રક્રિયા:
a. ઉછીનું લનેાર સાથે તમામ પ્રત્યાયન સ્થાનિક ભાષામાં અથવા ઉછીનું લનેારને સમજાય તવેી ભાષામાં

કરાવવામાંઆવશ.ે
b. કંપનીના લોન અરજી ફોર્મમાં જરૂરી માહિતીનો સમાવશે થાય છે જે ઉછીનુંલનેારના હિતને અસર કરે છે, જેથી

અન્ય NBFC દ્વારા આપવામાં આવતા નિયમો અને શરતો સાથે અર્થપરૂ્ણ સરખામણી કરી શકાય અને ઉછીનું

લનેારના જાણકાર નિર્ણયો લવેામાં આવ.ે લોનની મસુાફરી / અરજી ફોર્મ કંપનીને સપુ્રત કરવાના જરૂરી

દસ્તાવજેો સચૂવે છે.
c. લોન મજૂંર કરતા પહલેા, કંપનીએ લોન લનેારની લોન ભરપાઈ કરી શકશે કે નહીં તનેી ક્ષમતાનું મલૂ્યાકંન

કરશ.ે
d. કંપની પાસે લોન અરજીઓની રસીદ સ્વીકાર્યાની પહોંચ આપવાની સિસ્ટમ છે. લોન અરજીઓ / મસુાફરીનો

નિકાલ / પરૂ્ણ કરવામાંઆવશે તનેઇ સમયમર્યાદાઆપલે પહોંચામાં દર્શાવવામાં દર્શાવવામાંઆવશ.ે
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6. લોન મલૂ્યાકંન અને નિયમો / શરતો:
a. ઉછીનું લનેારને સ્થાનિક ભાષામાં લખેિતમાં અથવા ઉછીનું લનેારને સમજાય તવેી ભાષામાં મજૂંરી પત્ર દ્વારા

અથવા અન્ય બીજી કોઈ રીત,ે વાર્ષિક વ્યાજ દર અને અરજીની પદ્ધતિ સહિત નિયમો અને શરતો સાથે મજૂંર

કરાયલે લોનની રકમ કંપની જણાવશે અને આ આ નિયમો અને શરતોને ઉછીનું લનેારે સ્વીકાર્યા છે તનેો

રેકોર્ડ રાખવામાંઆવશ.ે
b. લોન મજૂંર કર્યાની અને લોન કરારની એક નકલ સ્થાનિક ભાષામાં અથવા લોન લનેાર દ્વારા સમજાય તવેી

ભાષામાં કંપની દ્વારા આપવામાંઆવશે અને સાથે લોનની મજૂંરી / ફાળવણીના સમયે મજૂંર કરવામાંઆવલે

લોન અને લોન કરારમાં ટાકંવામાં આવલેા દરેક બિડાણની નકલ સહિત તમામ ઉછીનું લનેારાઓને

આપવામાંઆવશ.ે.

7. લોન ખાતાઓમાં દંડને પાત્ર દર

a. કી ફેકટ સ્ટેટમને્ટ (KFS), મજૂંરી પત્ર, લોન એગ્રીમને્ટ અને કંપનીની વબેસાઇટ પર, ગ્રાહક તરફથી મોડી

ચકુવણી અને / અથવા અન્ય કોઈપણ ડિફોલ્ટ માટે વસલૂવામાં આવનાર દંડના ચાર્જનો ઉલ્લખે ઘાટા

અક્ષરોમાં કંપની કરશ.ે
b. કંપની એ સનુિશ્ચિત કરશે કે શિક્ષાત્મક દરને મડૂીમાં ઉમરેવામાં આવશે નહીં એટલે કે, આવા દરો પર કોઈ

વધારાના વ્યાજની ગણતરી કરવામાં આવશે નહીં અને તે લોન ખાતામાં વ્યાજના ચક્રવદૃ્ધિ ગણતરી માટેની

સામાન્ય પ્રક્રિયાઓને પણઅસર કરશે નહીં.
c. કંપની એ પણસનુિશ્ચિત કરશે કે વ્યાજના દરમાં કોઈ વધારાના બાબતો ઉમરેવામાં નઆવ.ે
d. કંપની એ પણ સનુિશ્ચિત કરશે કે તનેી પાસે દંડને પાત્ર દરો અથવા લોન પરના સમાન દરો પર બોર્ડ દ્વારા

માન્ય નીતિ છે, તનેે જે પણ નામઆપવામાંઆવ્યું હોય ત.ે
e. કંપની એ પણ સનુિશ્ચિત કરશે કે દંડને પાત્ર દરોનું પ્રમાણ વ્યાજબી છે અને ચોક્કસ લોન/ઉત્પાદન શ્રણેીમાં

કોઈ પણ ભદેભાવ કર્યા વગર લોન કરારની વિગતોના નિયમો અને શરતોનું પાલન ન કરવા સાથે સસુગંત

છે.
f. કંપની એ પણ સનુિશ્ચિત કરશે કે લોનની વિગતોના નિયમો અને શરતોનુંપાલન ન કરવા બદલલાગુ પડતા

દંડને પાત્ર દર સાથે રીમાઇન્ડર્સ ઉછીનું લનેારાઓને મોકલવામાં આવે છે. વધમુા,ં દંડ વસલૂવાનો કોઈપણ
પ્રસગં છે અને તે માટેનુંતાર્કિક કારણ પણ જણાવવામાંઆવશ.ે

8. નિયમો અને શરતોમાં ફેરફાર સહિત લોનની ફાળવણી:
a. ફાળવણીનું પત્રક, વ્યાજ દર, સર્વિસ ચાર્જ, આગોતરી ચકૂવણી કરવા બદલ દર વગેરે (જો લાગુ પડે છે તો)

સહિત લાગુ નિયમો અને શરતોમાં કોઈપણ ફેરફાર થશે તો કંપની લોન લનેારને સ્થાનિક ભાષામાં અથવા

લોન લનેાર ને સમજાય તે ભાષામાં નોટિસ આપશ.ે કંપની એ પણ સનુિશ્ચિત કરશે કે તમેાં કરવામાં આવલે

કોઈપણ ફેરફારો પ્રભાવિત થવાની માત્ર સભંાવના છે. આ માટેની યોગ્ય શરત લોન કરારમાં સમાવવામાં

આવી છે.
b. કરાર હઠેળ ચકુવણી અથવા કામગીરીને રિકોલ / વગેઆપવાના નિર્ણયો લોન કરાર મજુબ હશ.ે
c. કંપનીને ઉછીનુંલનેારની વિરુધ્ધ જે તમામ લણેાનંી ચકુવણી બાકી છે અથવા લોનની બાકી રકમની વસલૂાત

થયથેી તમામ સલામતીઓ (જો કોઈ હોય તો) મકુત કરશે જે કોઈપણ કાયદેસરના હક અથવાઆગોતરા હકને

આધીન રહશે.ે જો પતાવટ કરવાના આવા અધિકારનો ઉપયોગ કરવાનો છે, તો પડતર દાવાઓ અને

સબંધંિત દાવાની પતાવટ / ચકુવણી ન થાય ત્યાં સધુી કંપની જે શરતો હઠેળ સલામતીઓ જાળવી રાખવા

માટે હકદાર છે તનેી સપંરૂ્ણ વિગતો સહિત લોન લનેારને તે બાબતે નોટિસજારી કરવામાંઆવશ.ે

9. સામાન્ય

a. કંપની ઉછીનું લનેારની બાબતોમાં હસ્તક્ષપે કરવાથી પોતાને દૂર રાખશે સિવાય કે લોન કરારના નિયમો અને

શરતોમાં પરૂા પાડવામાં આવલે હતેઓુ પરૂા નથી થતાં (સિવાય કે નવી માહિતી, જે ઉછીનું લનેારે અગાઉ

જાહરે કરી નથી, કંપનીના ધ્યાન પરઆવી નથી).
b. ઉછીનું લનેારના ખાતાના ટ્રાન્સફર માટે ઉછીનું લનેાર દ્વારા વિનતંી મળ્યાના કિસ્સામા,ં સમંતિ અથવા બીજુ ં

કઈ, એટલે કે, લાગુ NBFC નો વાધંો, જો કોઈ છે તો, વિનતંી મળ્યાની તારીખથી 21 દિવસની અંદર

જણાવવામાંઆવશ.ેઆવી ફેરબદલ કાયદાના અનસુધંાનમાં પારદર્શક કરારની શરતો અનસુાર થશ.ે
c. લોનની વસલૂાત કરવાની બાબતમા,ં કંપની અયોગ્ય હરેાનગતિનો કરશે નહીં જેમ કે બિનઅનકુળૂ કલાકોમાં

લોન લનેારાઓને સતત પરેશાન કરવા, લોનની વસલૂ કરવા માણસો દ્વારા બળ પ્રયોગ, વગેરે. કંપનીના
સ્ટાફ પાસથેી ક્રૂર વર્તન ટાળવા માટે, કંપનીએ સનુિશ્ચિત કરવું જોઈએ કે સ્ટાફ ગ્રાહકો સાથે યોગ્ય રીતે વર્તણકૂ

કરવા માટે પરૂતા પ્રમાણમાં તાલીમબધ્ધ છે.
d. હાલમા,ં કંપની માત્ર નક્કી કરેલા વ્યાજ દરો પર જ લોનઆપે છે,આમ, ફ્લોટિગ રેટ ટર્મ લોન પરઆગોતરી

ભરપાઈ કરવાનો દર / પરૂ્વચકુવણી દંડ ન વસલૂ કરવાનો નિયમનકારીઆદેશ લાગુ પડતો નથી.આગોતરી
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ભરપાઈ કરવાનો દર / પરૂ્વચકુવણી દંડની વસલૂાત કંપની દ્વારા હાલની સચૂનાઓને આધીન કરવામાં

આવશ.ે

10. બોર્ડ ઓફ ડિરેક્ટર્સની જવાબદારી:
a. સસં્થામાં ટ્રુ કે્રડિટ્સના બોર્ડ ઓફ ડિરેક્ટર્સે યોગ્ય ફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિ નક્કી કરી છે. તતં્ર એ સનુિશ્ચિત કરે

છે કે ધિરાણ આપનારી સસં્થાઓના અધિકારીઓના નિર્ણયોને લીધે ઉઠતા તમામ વિવાદો ઓછામાં ઓછા

આગામી સ્તરના અધિકારી દ્વારા સાભંળવામાંઆવે અને તનેો નિકાલ કરવામાંઆવ.ે
b. સમયે સમયે વાજબી પ્રકે્ટિસ કોડના પાલન અને વ્યવસ્થાપનના વિવિધ સ્તરો પર ફરિયાદ નિવારણ

પદ્ધતિની કામગીરીની સમીક્ષા બોર્ડ ઓફ ડિરેક્ટર્સ કરે છે. આવી સમીક્ષાઓનો એક સકંલિત અહવેાલઓડિટ

સમિતિ (જો કોઈ છે તો)અન/ેઅથવા બોર્ડને ત્રિમાસિક ધોરણે સપુ્રત કરવામાંઆવશ.ે

11. ફરિયાદ નિવારણ
જ્યાં વ્યાપારની લવેડ દેવડ કરવામાં આવે છે ત્યાં નીચનેી માહિતી ગ્રાહકોના લાભ માટે, કંપનીની તમામ
શાખાઓ / સ્થળો પર, મખુ્ય રીતે દર્શાવવામાંઆવશ:ે
a. ફરિયાદ નિવારણ અધિકારીનું નામ અને સપંર્ક વિગતો (ટેલિફોન / મોબાઈલ ન.ં તમેજ ઈમઈેલ સરનામુ)ં

કંપની વિરુદ્ધ ફરિયાદોના નિરાકરણ માટે જેનો જનતા /ગ્રાહકો દ્વારા સપંર્ક કરી શકાય.
b. જો ફરિયાદની તારીખથી એક મહિનાના સમયગાળામાં કંપની દ્વારા ફરિયાદ/વિવાદનું નિવારણ કરવામાં ન

આવે તો તનેી સમસ્યાને દૂર કરવા માટે RBI ની DNBS ની પ્રાદેશિક કચરેી જેના અધિકારક્ષતે્ર હઠેળ કંપનીની

રજિસ્ટર્ડ ઓફિસઆવે છે તનેે તમામ જરૂરી વિગતો સાથે ગ્રાહક અરજી કરી શકે છે.

તમેજ 02 સપ્ટેમ્બર, 2022 ના રોજ RBI દ્વારા જારી કરાયલે ડિજિટલ ધિરાણઅંગેની માર્ગદર્શિકાના હતેસુરઆ કોડ

હઠેળ નિયકુ્ત ફરિયાદ નિવારણ અધિકારી નોડલ ફરિયાદ અધિકારી તરીકે પણ કાર્ય કરશે અને સબંધંિત તમામ

પ્રશ્નો/ફરિયાદોનો ઉકેલ કરવા માટે જવાબદાર ગણાશ.ે

12. નોન-બેંકિગ નાણાકીય કંપનીઓમાટે સકંલિત લોકપાલ યોજના:
a. રિઝર્વ બેંક - ઈન્ટીગે્રટેડ ઓમ્બડ્સમને સ્કીમ 2021 હઠેળ, કંપનીએ એક પ્રિન્સિપલ નોડલઓફિસર (PNO) ની

નિમણકૂ કરી છે જેઓ કંપનીનું પ્રતિનિધિત્વ કરવા અને કંપની વિરુદ્ધ નોંધાયલેી ફરિયાદોના સદંર્ભમાં

લોકપાલને માહિતીઆપવા માટે જવાબદાર રહશે.ે
b. જે શાખાઓ/સ્થળોએ વપેારની લવેડ દેવડ કરવામાં આવે છે, ત્યાં PNOનું નામ અને સપંર્ક વિગતો

(ટેલિફોન/મોબાઈલ નબંર અને ઈમઈેલ) સાથે લોકપાલના ફરિયાદ નોંધણી પોર્ટલની વિગતોને

(https://cms.rbi.org.in )ગ્રાહકોના લાભ માટે દર્શાવવામાંઆવશ.ે
c. યોજનાની મખુ્ય વિશષેતાઓ ઓફિસ અને શાખા (જો કોઈ હોય તો) ખાતે એવી રીતે દર્શાવવામાં આવે છે કે

ઓફિસઅથવા શાખાની મલુાકાત લનેાર વ્યક્તિ (જો કોઈ છે તો) પાસે યોજના વિશે પરૂતી માહિતી હોય.
d. લોકપાલ યોજનાની મખુ્ય વિશષેતાઓ અને મખુ્ય નોડલ અધિકારીની સપંર્ક વિગતો વબેસાઈટ પર

સ્પષ્ટપણે દર્શાવવામાંઆવે છે અને અપડેટ કરવામાંઆવે છે.

(સદંર્ભ: રિઝર્વ બેંક - ઇન્ટિગે્રટેડઓમ્બડ્સમને સ્કીમ, 2021 તારીખ 12 નવમે્બર, 2021)

13. વબેસાઈટ પર પોસ્ટ મકૂવી
a. યોગ્ય પ્રકે્ટિસ કોડ, સ્થાનિક ભાષામાં અથવા ઉછીનું લનેાર સમજે તે ભાષામાં વિવિધ ભાગીદારોની માહિતી

માટે કંપનીની વબેસાઇટ પર મકૂવામાંઆવે છે.

14. વધુપડત ું વ્યાજ વસલૂવા માટેનું નિયમન:
a. બોર્ડ ઓફ ડિરેક્ટર્સ દ્વારા લોન અને જે આગળ ચાલે છે તે માટે, પ્રોસસેિગ માટે અને અન્ય દરો કે જેમને

સબંધંિત ઘટકોને લીધે ધ્યાનમાં લવેામાંઆવે છે જેમકે ભડંોળની રકમ, માર્જિનઅને જોખમ પ્રીમિયમ વગેરેને

વસલૂવામાં આવતા વ્યાજના દરને નક્કી કરવા માટે વ્યાજના દરનું મોડલ અપનાવ્યું છે, વ્યાજનો દર અને

જોખમના ગે્રડેશન માટેનો અભિગમ અને ઉછીનું લનેારાઓની વિવિધ શ્રણેીઓ પાસથેી વ્યાજના

અલગ-અલગ દર વસલૂવા માટેનો તર્ક ઉછીનું લનેાર અથવા ગ્રાહકને અરજી ફોર્મમાં જણાવવામાં આવશે

અને લોન મજૂંરી પત્રઅને લોન કરારમાં સ્પષ્ટપણે જણાવવામાંઆવશ.ે
b. કંપનીની વબેસાઇટ પર વ્યાજના દરો અને જોખમોના ગે્રડેશન માટેનો અભિગમ પણ પરૂો પાડવામાં આવ્યો

છે. જ્યારે પણ જોખમોના ગે્રડેશન માટેના અભિગમને બદલવામાં આવે છે ત્યારે વબેસાઈટ ઉપરજાહરે કરલ

અથવા અન્ય બીજી કોઈ જગ્યાએજાહરે કરેલ માહિતીને અપડેટ કરવામાંઆવશ.ે
c. મજૂંર કરેલ લોન અને લોન કરારમાં દર્શાવલે વ્યાજનો દર વાર્ષિક દર હશે કે જેથી લોન લનેાર ચોક્કસ દરોથી

વાકેફ હોય કે જેને લોન ખાતામાં વસલૂવામાંઆવશ.ે
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d. લાગુ નિયમનકારી માર્ગદર્શિકામાં અને પારદર્શકતાની ભાવનામાં અને તનેા સદંર્ભમાં નિર્ધારિત યોગ્ય પ્રકે્ટિસ

કોડ હઠેળ નિર્ધારિત માર્ગદર્શિકાને ધ્યાનમાં લતેા બોર્ડ ઓફ ડિરેક્ટર્સે વ્યાજના દર અને પ્રક્રિયાઓઅને અન્ય

દરો નક્કી કરવામાં યોગ્યઆંતરિક સિદ્ધાતંો અને પ્રક્રિયાઓનક્કી કરી છે

15. વાજબી પ્રકે્ટિસ કોડની સમીક્ષા

a. RBIના નિયમો, કાયદાઓ અને પ્રચલિત બજાર પ્રથાઓમાં સમયે સમયે સધુારાને અનરુૂપ અને જ્યારે પણ

જરૂરી જણાય ત્યારે કંપનીના બોર્ડ ઓફ ડિરેક્ટર્સ દ્વારા વાજબી પ્રકે્ટિસ કોડની વાર્ષિક ધોરણે સમીક્ષા કરવામાં

આવશ.ે
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