
 

 

ન્યાયી વ્યવહારોની સહહિં તા 
 

 પ્રસ્તાવના 
 
કિનારા િેપિટલ અગ્રણી કિનટેિ એનબીએિસી છે, જે લઘ ુવ્યાવસાપયિ ઉદ્યોગ સાહપસિોન ેઝડિી અન ેલવચીિ એવી જામીનગીરી 
રકહત પિરાણ (િૉલટૅરલ ફ્રી લોન) પ્રદાન િરે છે, જેથી ભારતમાાં એવા એમએસએમઇ ક્ષતે્રનો િણ નાણાિીય પિરાણમાાં સમાવશે 
થઈ શિે જેન ેએ અન્યથા િાત્ર નથી. કિનારા િેપિટલ વકિિંગ િેપિટલ અન ેએસટે િચઝેની જરૂકરયાતો લક્ષી રૂ. 1-30 લાખની 
રેન્જમાાં લોન પ્રદાન િરે છે. કિનારા િેપિટલ એમએસએમઇ ક્ષતે્રમાાં માઇક્રોિાઇનાન્સ અન ેિોમપશિયલ િેપિટલન ેજાણ ેિડીથી જોડે 
છે, જે ગમુ હતી. આ પ્રિારની લોન માટેનુાં ભાંડોળ સાંભપવત ઋણિારિોન ે(ઓન-લનેન્ડિંગ) આિવા માટે બને્િો અન ેઅન્ય નાણાિીય 
સાંસ્થાઓ િાસેથી ઉિાર લવેામાાં આવ ેછે. 
 

નોન-બેંકિિંગ િાઇનાન્ન્શયલ િાંિનીઓ (એનબીએિસી)ન ેઇશ્ય ૂિરવામાાં આવલેા 01 જુલાઈ, 2015ના િેર પ્રનેટટસીસ ્િોડ (વાજબી 
આચરણો સાંકહતા) િર કરઝવવ બેંિ ઓિ ઇનન્ડયા (આરબીઆઇ)ના માસ્ટર સર્ક્ુવલર ડીએનબીઆર (િીડી) 
સીસી.નાં.054/03.10.119/2015-16 ના િસ્ય ૂવઅન્ટની પ્રસ્તાવના, બોડવ ઓિ કડરેટટસ ેપવઝઝજ્ હોન્ડિંગ્સ એન્ડ િાઇનાન્સ પ્રાઇવટે 
ઝલપમટેડ ("િાંિની") માટે િેર પ્રનેટટસીસ ્િોડ અિનાવ્યો છે. 
 

પરિચય 

 
કરઝવવ બેંિે 28 સપ્ટેમ્બર, 2006ના રોજ િોતાના િકરિત્ર દ્વારા તમામ એનબીએિસીન ે પિરાણનો વ્યવસાય િરતી વખત ે
અિનાવવા માટે િેર પ્રનેટટસીસ ્િોડ (એિિીસી) િરની માગવદપશિિા જારી િરી હતી. આ માગવદપશિિામાાં અન્ય બાબતોની સાથ ેસાથ ે
લોનની શરતો અન ે પનયમો િર િયાવપ્ત જાહરેનામા અંગેના અન ે ઝબન-બળજબરીપવૂવિની વસલૂાત (કરિવરી) િદ્ધપત િણ 
અિનાવવા અંગેના સામાન્ય પસદ્ધાાંતોન ેઆવરી લવેામાાં આવ્યા હતા. એમાાં, એનબીએિસીમાાં થનાર તાજેતરના પવિાસ અન ેઝડિી 
વદૃ્ધદ્ધન ેધ્યાનમાાં રાખીન ેસિુારો િરવામાાં આવ્યો હતો. 
 

ઉદે્દશ્ય  
 
પવઝઝજ્ હોન્ડિંગ્સ એન્ડ િાઇનાન્સ પ્રાઇવટે ઝલપમટેડ ('િાંિની' ) નો મખુ્ય વ્યવસાય તો વ્યન્ટતઓ/ લઘ ુવ્યવસાપયિ ઉદ્યોગસાહપસિોન ે
તમેના વ્યવસાયો સ્થાિવા અથવા તમેના હાલના વ્યવસાયોમાાં સિુારો િરવા માટે લોન આિવાનો છે. િોડનો ઉદે્દશ મખુ્યત્વ ે
અમારા બિા ગ્રાહિો સાથ ેવાજબી અન ેિારદશવિ વ્યવહારોની ખાતરી િરવાનો છે. આનાથી ગ્રાહિો િાંિનીના ઉત્િાદનો અને 
વસલૂવામાાં આવતા પવપવિ શુ્ િ પવશ ેવધ ુસારી સમજણ મળેવવી શિે એવી સપુવિા ઊભી થશ.ે 
નીચ ેજણાવલે િેર પ્રનેટટસીસ ્િોડનુાં િાલન િાંિની દ્વારા િરવામાાં આવશ.ે િોડના મખુ્ય ઉદે્દશો આ મજુબ છે: 
• ગ્રાહિ સાંબાંિો (િસ્ટમર કરલશેનપશિ) માટેના લઘતુમ માિદાંડો પનિાવકરત િરીન ેતઓે સાથ ેવાજબી આચરણોન ેપ્રોત્સાહન; 

• િારદપશિતામાાં વિારો, જેથી ગ્રાહિ િાંિનીની સવેાઓ િાસેથી વાજબી રીત ેશુાં અિકે્ષા રાખી શિે એ સાંપણૂવિણ ેસમજી શિે; 

• ઉચ્ચ સાંચાલન માિદાંડો હાાંસલ િરવા, સ્િિાવ મારિત,ે બજારનાાં િકરબળોન ેપ્રોત્સાહન; 

• ગ્રાહિ અન ેિાંિની વચ્ચ ેવાજબી અન ેસૌહાદવપણૂવ સાંબાંિોન ેપ્રોત્સાહન; અને 
• ગ્રાહિોમાાં પવશ્વાસનો વિારો િરવો 
 

મખુ્ય વવચાિણાઓ 

િેર પ્રનેટટસીસ ્િોડ, જે નીચ ેઅિનાવવામાાં આવલે છે, ત ેએનબીએિસી માટેની િેર પ્રનેટટસીસ ્િોડ િરની માગવદપશિિા સાથ ે
સસુાંગત છે, જેનો ઉ્લખે આરબીઆઈના ઉિરોટત િકરિત્રમાાં િરવામાાં આવ્યો છે. 
 
વાજબી આચિણો સરંિતા (ફેિ પે્રક્ટિસીસ ્કોડ)  
 



 

 

િાંિનીનો િારોબાર પ્રવતવમાન વિૈાપનિ અન ે પનયમનિારી માાંગણીઓન ેઅનરુૂિ હાથ િરવામાાં આવશ,ે જેમાાં િાયવદક્ષતા, ગ્રાહિ 
અઝભગમ અન ેિોિોરેટ ગવનવન્સના પસદ્ધાાંતો િર જરૂરી ધ્યાન આિવામાાં આવશ.ે ઉિરાાંત, િાંિની તનેી િામગીરીમાાં િેર પ્રનેટટસીસ ્
િોડનુાં િાલન િરશ.ે 
 

 
નીવત / પ્રરિયા / માર્ગદવશિકા અને પ્રરિયા પ્રવાિ 

તનેા મખુ્ય તત્ત્વો નીચ ેમજુબ છે: 
 

a)  લોન અને તેની પ્રોસેવસિંર્ માિેની અિજીઓ 
 

• ઋણ લનેાર સાથનેો તમામ સાંદેશાવ્યવહાર સ્થાપનિ ભાષા અથવા ઋણલનેારન ેસમજાતી ભાષામાાં હોવો  જોઈએ 

• લોન અરજીિત્રિમાાં જરૂરી માકહતીનો સમાવશે થવો જોઈએ, જે ઋણલનેારના કહતન ે અસર િરે છે, જેથી અન્ય 
 એનબીએિસી દ્વારા ઓિર િરવામાાં આવતા પનયમો અન ેશરતો સાથે અથવપણૂવ સરખામણી િરી શિાય અન ે ઋણલનેાર એિ 
 માકહતગાર પનણવય લઈ શિે. લોન એપ્પ્લિેશન િોમવમાાં એપ્પ્લિેશન િોમવ સાથ ેજમા િરાવવાના જરૂરી દસ્તાવજેો પવશ ેિણ 
 સચૂન હોય શિે છે. 
• લોનની તમામ અરજીઓની પ્રાપ્પ્ત અંગ ે કડજજટલી (ઇન્ટરનટે િર) સ્વીકૃપત આિવામાાં આવ ેછે. 
• િાંિની વાજબી સમયગાળામાાં લોનની અરજીઓની ખરાઈ તિાસશ.ે 
• િાંિની અરજદારન ેતનેી અરજી નિારવાના િારણો જણાવશ.ે 
 

b)  લોનનુ ંમલૂયાકંન અને વનયમો/શિતો 
 
િાંિની ઋણલનેારન ેસ્થાપનિ ભાષામાાં અથવા ઋણલનેારન ેસમજાતી ભાષામાાં, માંજૂરી િત્ર દ્વારા અથવા અન્યથા, માંજૂર િરાયલે 
લોનની રિમ, પનયમો અન ેશરતો સાથ,ે વ્યાજના વાપષિિ દર અન ેતનેી અરજીની િદ્ધપત સકહતની માકહતી લઝેખતમાાં આિશ.ે  
ઉિરાાંત, િોઈ િણ દાંડનીય વ્યાજ વસલૂવાનુાં રહશે ેતો એના પવશ ેઋણલનેારન ેજણાવવા લઝેખતમાાં સ્િષ્ટિણ ેચમિાવવામાાં 
આવશ.ે િાંિની લોન લનેાર દ્વારા તમામ પનયમો અન ેશરતોની સ્વીકૃપતન ેિાંિનીની િાઈલોમાાં રાખશ.ે 
 

c)  વનયમો અને શિતોમા ંફેિફાિો સરિત લોનની ચકુવણી 
 
િાંિની તનેા પનયમ અન ેશરતોમાાં િોઈ િણ િેરિાર અંગેની નોકટસ - જેમાાં પવતરણનો િાયવક્રમ, વ્યાજના દર, સપવિસ ચાજિસ, 

પવૂવચિુવણીનો ચાિ વગેરે સામલે છે, એ પવશ ેતમામ ઋણલનેારન ેત્યાાંની સ્થાપનિ ભાષા િે િછી ૠણલનેારન ેસમજાતી ભાષામાાં 
આિશ.ે િાંિની એ િણ સપુનપિત િરશ ેિે વ્યાજ દરો અન ેશુ્ િમાાં િેરિાર માત્ર સાંભપવત રૂિ ેઅસર િરતો હોય. આ સાંબાંિમાાં 
યોગ્ય  
 
જોગવાઈ લોન િરારમાાં સામલે િરવામાાં આવશ.ે િરાર હઠેળની ચિૂવણી અથવા િામગીરીન ેકરિોલ / વગે આિવાનો પનણવય િણ 
લોન િરાર સાથ ેસસુાંગત રાખવામાાં આવશ.ે 
 
િાંિની તનેા ઋણ લેનારાઓ સામ ેિોઈિણ િાયદેસરના અપિિાર અથવા પવૂાવપિિારન ેઆિીન લોનની બાિી રિમની વસલૂાત િર 
અથવા તનેા સાંપણૂવ લણેાાંની પનુઃચિુવણી િર તમામ પસક્યોકરટીઝ કરલીઝ િરશ.ે જો સટે ઓિના આવા િોઈ અપિિારન ેલાગ ુ
િરવાનો હોય, તો બાિીના દાવાઓ અન ે સાંબાંપિત દાવાનુાં સમાિાન/ચિુવણી ન થાય ત્યાાં સિુી િાંિની જે શરતો હઠેળ 
પસક્યોકરટીઝ જાળવી રાખવા માટે હિદાર છે તનેી સાંપણૂવ પવગતો સાથનેી નોકટસ લોન લનેારન ેઆિવામાાં આવશ.ે 
 

d) સામાન્ય 
 



 

 

• િાંિની લોન િરારના પનયમો અન ેશરતોમાાં પરૂા િાડવામાાં આવલે હતેઓુ પસવાય ૠણલનેારની પ્રવપૃિઓમાાં હસ્તક્ષિે િરવાથી 
 દૂર રહશે ે(પસવાય િે એવી નવી માકહતી, જે ૠણલનેાર દ્વારા અગાઉ જાહરે િરવામાાં આવી ન હોય, ત ેિાંિનીના ધ્યાન િર 
 આવ)ે. 
• લોનના પવતરણ િછી, લોનના પનયમો અન ેશરતોમાાં િોઈિણ િેરિારો, ૠણલનેારા(ઓ)ન ેયોગ્ય રીત ેજાણ િરવામાાં આવશ.ે 
 વધમુાાં, તમામ િેરિારો માત્ર સાંભપવત િોરણ ેજ અસરિારિ રહશે.ે 
• િાંિની તનેી વબેસાઇટમાાં તમામ લોન પ્રોડટ્સની મખુ્ય પવશષેતાઓ પ્રિાપશત િરશ.ે 
• વ્યાજના દર અન ેજોખમોના ગે્રડેશન માટેનો અઝભગમ િાંિનીની વબેસાઇટ િર પ્રાપ્ય િરાવવામાાં આવશ.ે જ્યારે િણ વ્યાજના 
 દરોમાાં િેરિાર થશ ેત્યારે વબેસાઇટમાાં પ્રિાપશત માકહતીમાાં એ પવશ ેજાણ (અિડેટ) િરવામાાં આવશ.ે 
• િાંિની લોનના િાગળો/પમલિતના દસ્તાવજેોન ે િેનન્િય (સને્રલાઇઝ્ડ) સ્થળોએ (અન્ગ્નરોિિ વાતાવરણમાાં-િાયર પ્રિૂ 
 એન્વાયનવમને્ટ) સાચવી મિૂશ.ે 
• પિરાણની બાબતમાાં િાંિની વ્યન્ટતની ઝલિંગ, જાપત િે િમવના આિારે ભદેભાવ નકહ િરે િાંિનીના અપિિારીઓન ેયોગ્ય રીત ે
તાલીમ  આિવામાાં આવશ ેિે લોનની માંજૂરી િહલેા અન ેિછી િણ તઓે ગ્રાહિો સાથનેા તમેના તમામ વ્યવહારોમાાં યોગ્ય રીત ે
િાયવ  િરે. 
• ઉિાર લીિલે એિાઉન્ટના (રાન્સિર) સ્થાનાાંતરણ માટે ઋણલનેાર તરિથી અરજી પ્રાપ્ત થવાના કિસ્સામાાં, સાંમપત અથવા િાંઈ 
બીજુ ાં  જેમ િે િાંિનીન ેિડતો વાાંિો, જો િોઈ હોય તો – એની જાણ અરજી પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી 21 કદવસની અંદર 
ઋણલનેારન ે િરવામાાં આવશ.ે આવા સ્થાનાાંતરણ િાયદાના અનસુાંિાનમાાં િારદશવિ િરારની શરતો અનસુાર હશ.ે 
• લોનની વસલૂાતની બાબતમાાં, તેની નીપત સાથ ેસસુાંગત, િાંિની િોઈ િણ પ્રિારની િજવણીનો આશરો લશે ેનહીં - જેમ િે 
 ઋણલનેારાઓન ેઅયોગ્ય સમય ેસતત િરેશાન િરવા, લોનની વસલૂાત માટે સ્નાય ુશન્ટતનો ઉિયોગ િરવો વગેરે. જો િે, 

 ઋણલનેાર(ઓ) દ્વારા બાિી નીિળતી રિમની ચિૂવણીમાાં પવલાંબ િે કડિો્ટ થવાના સાંજોગોમાાં િાંિની ઋણલનેાર(ઓ) િર જરૂરી 
 િાનનૂી અથવા વસલૂાત સાંબાંપિત પ્રવપૃિઓ હાથ િરવાથી બાિાત રહતેી નથી. 
• િાંિની િાયવવાહીમાાં ઝડિી બનશ ેઅન ેભલૂોન ેસકક્રયિણ ેસિુારશ:ે 
1. ભલૂોન ેઝડિથી સિુારવી; 
2. િાંિની દ્વારા પનિાવકરત ગ્રાહિ તિરાર પનવારણ તાંત્ર (િસ્ટમર ગ્રીપવયાન્સ કરડે્રસલ પમિેપનઝ્મ) અનસુાર ગ્રાહિોની િકરયાદોને 
  સત્વરે હાથ િરવી; 
3. જો ગ્રાહિો હજુ િણ િાંિની દ્વારા આિવામાાં આવલે મદદથી સાંતષુ્ટ ન હોય તો  ગ્રાહિોન ેજણાવવુાં િે તઓે  િોતાની િકરયાદન ે
  િઈ રીત ેઆગળ હાથ િરી શિે; 

4. િાંિનીએ ભલૂને િારણ ેલાગ ુિરેલ િોઈિણ શુ્ િ િે ચાિન ેિાછો ખેંચી રિમ િરત િરવી. 
 

e) બોડગ ઓફ રડિેટિસગ (વનયામક મડંળ)ની જવાબદાિી 
 

િાંિનીના પનયામિ માંડળે િણ સાંસ્થામાાં યોગ્ય િકરયાદ પનવારણ તાંત્રની પનમણિૂ િરવી જોઈએ. આ તાંત્ર ેએ સપુનપિત િરવુાં જોઈએ િે 
િાંિનીના અપિકૃત િાયવિરોના પનણવયોન ેિારણ ેઉદ્ભવતા તમામ પવવાદોન ેસાાંભળવામાાં આવ ેઅન ેઓછામાાં ઓછાં આગામી ઉચ્ચ સ્તરે 
તનેો પનિાલ િરવામાાં આવ.ે બોડવ ઓિ કડરેટટસ ેિેર પ્રનેટટસીસ ્િોડનાાં િાલનની અન ેમનેજેમને્ટનાાં પવપવિ સ્તરે િકરયાદ પનવારણ 
તાંત્રની િામગીરીની સમયાાંતરે સમીક્ષા િરવાની ગોઠવણ િરવાની રહેશ.ે આવી સમીક્ષાઓનો એિ સગુ્રપથત અહવેાલ બોડવ િાસ ેતનેા 
દ્વારા સચૂવવામાાં આવ્યા પ્રમાણ,ે પનયપમત સમયાાંતરે જમાાં િરી દેવામાાં આવશ.ે 
 

f) તકિાિ વનવાિણ અવિકાિી 
 
િાંિની તમેની શાખાઓ/સ્થળો િે જ્યાાં વિેાર-વાઝણજ્યનો વ્યવહાર થતો હોય ત્યાાં આ પવગતો છતી િરશઃે 
 

• િકરયાદ પનવારણ અપિિારીનુાં નામ અન ેસાંિિવની પવગતો 
• જો િકરયાદ / પવવાદનુાં પનવારણ એિ મકહનાના સમયગાળાની અંદર િરવામાાં ન આવ,ે તો ગ્રાહિ અહીં નીચ ેઆિલે િિરા 
 (એલ) મજુબ િકરયાદ આગળ િિાવી શિે છે અન ેજો િકરયાદી ઠરાવથી સાંતષુ્ટ ન હોય તો, ગ્રાહિ આરબીઆઈની રીજનલ 
 ઓકિસ ઓિ કડિાટવમને્ટ ઓિ સિુરપવઝન (એનબીએિસી)ના ઓકિસર-ઇન-ચાિન ેઅિીલ િરી શિે છે, જેના અપિિારક્ષતે્ર હઠેળ 



 

 

 િાંિનીની રજજસ્ટડવ ઓકિસ આવ ે છે અથવા આ હતેલુક્ષી આરબીઆઈ દ્વારા પનયટુત એનબીએિસી િકરયાદ તિાસ 
 અપિિારી (ઑમ્બડ્ઝઝ્મનૅ)ન ેઅિીલ િરી શિે છે. 
 

g) િેર પ્રનેટટસીસ ્િોડની વાતચીત િરવાની ભાષા અન ેમાધ્યમ 
 

િેર પ્રનેટટસીસ ્ િોડ (જે ખાસ િરીન ે સ્થાપનિ ભાષામાાં અથવા ઋણલનેારનેં સમજાતી ભાષામાાં હોવો જોઈએ) અહીં જણાવલેી 
માગવદપશિિાઓના આિારે તમામ એનબીએિસી દ્વારા આ િકરિત્ર બહાર િાડયાની તારીખથી એિ મકહનાની અંદર તમેના બોડવની 
માંજૂરી સાથ ે અમલમાાં મિૂવો જોઈએ. એનબીએિસીન ે િેર પ્રનેટટસીસ ્ િોડનો મસુદ્દો તયૈાર િરવાની સ્વતાંત્રતા હશ,ે જે 
માગવદપશિિાઓના વ્યાિમાાં વિારો િરશ,ે જો િે એ િોઈ િણ રીતે ઉિરોટત માગવદપશિિાઓની િાયારૂિ ભાવનાઓના ભોગ ેનકહ 
હોય. એન ેપવપવિ સ્ટેિહો્ડસવની જાણ ખાતર તઓેની વબે-સાઇટ િર, જો િોઈ હોય તો, મિૂવામાાં આવ.ે  
 

h) વ્યાિિ પ્રસાર અન ેસમયાાંતરે સમીક્ષા 
 

િાંિની પવપવિ સ્ટેિહો્ડસવન ેજાણ ખાતર ઉિરોટત િેર પ્રનેટટસીસ ્િોડ િોતાની વબેસાઇટ િર મિૂશ.ે 
 
િાંિની આ િોડની સમીક્ષા અન ેસિુારણા િણ હાથ િરશ,ે જે સમયાાંતરે એના િોતાના અનભુવન ેઅને, જો િોઈ હોય તો, એ નવી 
માગવદપશિિાઓન ેઆિારે જરૂરી હોઈ શિે છે, જેન ેઆ સાંબાંિમાાં આરબીઆઈ દ્વારા જારી િરવામાાં આવ.ે  
 

i) િાંિની દ્વારા લવેામાાં આવતા વધ ુિડતા વ્યાજ અંગેની િકરયાદો 
 
િાંિની વ્યાજના દરો અન ેપ્રોસપેસિંગ અન ેઅન્ય શુ્ િો, જો િોઈ હોય તો, ત ેનક્કી િરવા માટે યોગ્ય આંતકરિ પસદ્ધાાંતો અન ે
પ્રકક્રયાઓ પનિાવકરત િરશ,ે અન ેએ િણ સપુનપિત િરશ ેિે વ્યાજના દરો અન ેઅન્ય શુ્ િ કરઝવવ બેંિ દ્વારા પનયાંપત્રત ન હોવા છતાાં 
ત ેવધ ુિડતા ન હોય.  
 

j) િાંિની દ્વારા વસલૂવામાાં આવતા વધ ુિડતા વ્યાજનુાં પનયમન 
 

િાંિની, સાંબાંપિત િકરબળો જેમ િે ભાંડોળની કિિંમત, માજિન અન ેજોખમ પ્રીપમયમ વગેરેન ેધ્યાનમાાં રાખીન ેવ્યાજના દરનુાં મોડલ 
અિનાવશ ેતથા લોન અન ેઉિાડ (એડવાન્ન્સસ) માટે વ્યાજનો દર નક્કી િરશ.ે 
 

વ્યાજનો દર અન ેજોખમના ગે્રડેશન માટેનો અઝભગમ, જેમ િે આપથિિ ન્સ્થપત, વ્યવસાય, િાંિાન ે અસર િરત ુાં પનયમનિારી 
વાતાવરણ, ઋણલનેારનો  પવૂવ ઇપતહાસ, વગેરે અન ે પવપવિ વગવના ૠણલનેારાઓ માટેના વ્યાજના જુદા જુદા દર વસલૂવા 
માટેનો તિવ અરજીિત્રિમાાં ઋણલનેાર અથવા ગ્રાહિન ેજાહરે િરવામાાં આવશ ેઅન ેમાંજૂરી િત્રમાાં સ્િષ્ટિણ ેજણાવવામાાં આવશ.ે 
વ્યાજના દર અન ેજોખમોના ગે્રડેશન માટેનો અઝભગમ િણ િાંિનીની વબેસાઇટ િર પ્રાપ્ય  રાખવામાાં આવશ ે અથવા 
સાંબાંપિત અખબારોમાાં  પ્રિાપશત િરવામાાં આવશ.ે જ્યારે િણ વ્યાજના દરમાાં િેરિાર િરવામાાં આવ ે ત્યારે વબેસાઇટમાાં 
પ્રિાપશત અથવા અન્યથા પ્રિાપશત  િરેલી માકહતી અિડેટ િરવામાાં આવશ.ે વ્યાજનો  દર વાપષિિ દર હોવો જોઈએ, જેથી 
ઋણલનેારન ેતનેા ખાતા િર લાગ ુિડતા ચોક્કસ વ્યાજદરોની જાણ હોય. 
 

k) િાંિની દ્વારા જે હાયિોપથિેટેડ અસ્િયામતો માટે ભાંડોળ પરુૂાં િાડવામાાં આવ ેતનેા પનુઃ ભોગવટા (કર-િઝશેન) સાંબાંપિત  સ્િષ્ટતા 
  
િાંિની િાસ ેઋણલનેાર સાથનેા િોન્રેટટ / લોન િરારમાાં ઝબ્ટ-ઇન કર-િઝશેન ટલોઝ હોય, જેન ેિાયદાિીય રીત ેઅમલ િરી 
શિાય તમે હોવો જોઈએ. િાંિની એ સપુનપિત િરશ ે િે તનેી સરુક્ષા, મ ૂ્ યાાંિન અન ેતનેી પ્રાપ્પ્ત લાગ ુિરવાની સાંપણૂવ પ્રકક્રયા 
વાજબી અન ેિારદશવિ હોય. િાંિની એ િણ સપુનપિત િરશ ેિે િમવચારીઓન ેગ્રાહિો સાથ ેયોગ્ય રીત ેવ્યવહાર િરવા માટે પરૂતી 
તાલીમ આિવામાાં આવ.ે  
 



 

 

િારદશવિતા સપુનપિત િરવા માટે િોન્રેટટ/લોન િરારના પનયમો અન ેશરતોમાાં નીચનેી બાબતો સાથ ેસાંબાંપિત જોગવાઈઓ િણ 
સામલે હોવી જોઈએઃ 
a) િબજો લતેા િહલેાની નોકટસની મદુ્દત; 

b) એ સાંજોગો જેમાાં નોકટસની મદુ્દત દરગજુર િે માિીન ેિાત્ર હોય;  

c) જામીન (પસર્ક્કુરટી)નો િબજો લવેાની પ્રકક્રયા; 
d) પમલિતના વચેાણ/હરાજી િહલેાાં લોનની પનુઃચિુવણી માટે ઋણલનેારન ેઆખરી તિ આિવાની જોગવાઈ; 

e) ઋણલનેારન ેપનુઃભોગવટો આિવાની પ્રકક્રયા અન ે

f) પમલિતના વચેાણ/હરાજી માટેની પ્રકક્રયા.  
 

આવા પનયમો અન ેશરતોની એિ નિલ ઋણલનેારાઓન ેિકરિત્રના સ્વરૂિમાાં ઉિલબ્િ િરાવવામાાં આવશ,ે જેમાાં જણાવામાાં 
આવ્યુાં હત ુાં િે િાંિની પનયત રીત,ે લોન િરારની એિ નિલ અન ેતનેી સાથ ેલોન િરારમાાં ટાાંિવામાાં આવલેા તમામ ઝબડાણો 
(એન્ટલોઝર)ની પ્રતો તમામ ઋણિારિોન ેલોનની માંજૂરી/પવતરણ સમય ેરજૂ િરી શિે છે,  જે આવા િોન્રેટટો/લોન િરારોનો મખુ્ય 
ઘટિ બની શિે છે.  
 

 
l) ગ્રાહિોની િકરયાદો અન ેતિરારો 
કિનારા િેપિટલ િાસ ેએિ મજબતૂ ગ્રીપવયાન્સ કરડે્રસલ પમિેપનઝમ છે. ગ્રાહિોની િકરયાદોનુાં અસરિારિ રીત ેપનવારણ િરવા માટે, 

કિનારા િેપિટલ ેનીચ ેજણાવ્યા મજુબ સાંદેશાવ્યવહારની ઘણી ચેનલો રજૂ િરી છે. ગ્રાહિ િકરયાદ ઉઠાવી શિે છે અથવા િાંિની 
સવેા અંગ ેિોતાનો અસાંતોષ નીચે સઝૂચબદ્ધ િોઈ િણ િદ્ધપત દ્વારા વ્યટત િરી શિે છેઃ 
 

1. િાંિનીના સપવિસ હબની મલુાિાત લઈન ેહબ મનેજેર સાથ ેવાત િરી શિો. 
2. ટોલ-ફ્રી િસ્ટમર િેર નાંબર 1800-103-2683 િર િોલ િરો અન ેઅમારા િસ્ટમર િેર એજન્ટ સાથ ેવાત િરી શિો. 
3. ગ્રાહિન ેલગતી સમસ્યાઓ અંગે અમન ેઈ-મઈેલ help@kinaracapital.com મોિલી શિો. 
4. અમારી વબેસાઈટ િર િકરયાદ નોંિાવી શિો- www.kinaracapital.com/contact-us/ 

5. રજજસ્ટડવ ઓકિસન ેિત્રો અથવા નોકટસો મોિલી શિો; 
 
િજજસ્િડગ ઓરફસનુ ંસિનામુ:ં 
ગ્રાહક સભ ંાાળ 

હક નારા કેપિ ટલ | પવ ઝજે હોલ્ડિ ાંગ્સ એન્િ ફાઇનાન્સ પ્રાઇવટે લલ પિ ટેિ 
નબ ંર 50, બીજો િાળ, 

100 ફીટ રોિ, એચએએલ 2nd સ્ટેજ, 

ઇલ્ન્િરાનગર, બેંગાલરુ ાુ, કર્ાા ટક 560038 

 
વાજબી સમયની રાહ જોયા િછી, જો ગ્રાહિન ેલાગ ેિે તનેી સમસ્યાનુાં પનરાિરણ હજુ િણ આવ્યુાં નથી અથવા તને ેસાંતોષે 
એ રીત ેપનરાિરણ આિવાવાાં આવ્યુાં નથી, તો ત ે/ તણેી િાંિનીના એસ્િેલશેન મકેરટસ મજુબ િોતાની િકરયાદન ેસામ ેલાવી 
શિે.  
 

Customer Grievance Escalation Matrix 

Level Name of the Officer Contact Details Designation 

Level 
1 

Narendra Laxman 
Pakhare 

Phone No: 6364464958 
Email: 

managercustomercare@kinaracapital.com 

Manager-Customer Care 

Level 
2 

Riji K Phone No: 6364464953 
Email:headcustomercare@kinaracapital.com 

Head - Customer Care 

Level 
3 

Mohan K 
Pattabhiraman 

Phone No: 6364464957 
Email: nodalofficer@kinaracapital.com 

Head IQA, Principal 
Nodal Officer 

mailto:help@kinaracapital.com
mailto:managercustomercare@kinaracapital.com
mailto:headcustomercare@kinaracapital.com
mailto:mohan.p@kinaracapital.com


 

 

Level 

4 

Thirunavukkarasu 

R 

Phone No: 6364464955 

Email: chiefnodalofficer@kinaracapital.com 

Chief Operating Officer 

& Director of the Board 

 
 

Level 5: ભાગ્યે જ એવા સજંોર્ોમા ંજયા ંગ્રાિક ચોથા સ્તિના એસ્કેલેશન દ્વાિા પિૂા પાડવામા ંઆવેલા પ્રવતસાદથી ખશુ ન 
િોય, અને જો િજૂઆતના 1 મરિનાની અંદિ સમસ્યાનુ ં વનિાકિણ ન આવે, તો ગ્રાિક એનબીએફસી ઓમ્બડ્સમેનને નીચે 
મજુબની વવર્તો લખી શકે છે. 
 
 

Sl. 
No. 

Centre Address of the Office of NBFC 
Ombudsman 

Area of Operation 

1 Chennai C/o Reserve Bank of India Fort Glacis, 
Chennai 600 001 STD Code: 044 
Telephone No: 25395964 
Fax No: 25395488 

Email: ms.nbfcochennai@rbi.org.in 

Tamil Nadu, Andaman and Nicobar 
Islands, Karnataka, Andhra Pradesh, 
Telangana, Kerala, Union Territory of 
Lakshadweep and Union Territory of 

Puducherry 

2 Mumbai C/o Reserve Bank of India RBI Byculla 
Office Building Opp. Mumbai Central 
Railway Station Byculla, Mumbai-
400008 
STD Code: 022 

Telephone No :2300 1280 
Fax No: 23022024 
Email: ms.nbfcomumbai@rbi.org.in 

Maharashtra, Goa, Gujarat, Madhya 
Pradesh, Chhattisgarh, Union Territories 
of Dadra and Nagar Haveli, Daman and 
Diu 

 
 

mailto:chiefnodalofficer@kinaracapital.com
mailto:ms.nbfcochennai@rbi.org.in
mailto:ms.nbfcomumbai@rbi.org.in

