
 

વ્યવસાયયક સવંાદદાતાઓ (બીસી )દ્વારા ઉદ્દભવેલા ગ્રાહકો માટે IBL (આઈબીએલ) 
(આઈબીએલ) ની ન્યાયી વ્યવહાર સહંહતા 

 

 

પહરચય  
  

ઈન્ડસલેન્ડ બેંક લલ. ("IBL (આઈબીએલ)" અથવા "અમે" અથવા "અમાર ું") માનવ ું છે કે મળૂભતૂ 
નાણાકીય સેવાઓનો ઍક્સેસ સમાજના આર્થિક રીતે નબળા વર્ગના પરરવારો માટે આર્થિક તકોમાું નોંધપાત્ર 
વધારો કરી શકે છે અને બદલામાું તે ર્વભાર્ને તેમન ું જીવન સ ધારવામાું મદદ કરે છે: IBL (આઈબીએલ) 
નાણાકીય સેવાઓ પ્રદાન કરે છે. કર્થત પરરવારોને અને તેમના નેટવકગનો ઉપયોર્ તેઓને જરૂરી 
ચીજવસ્ત  ઓ અને સેવાઓનો ઍક્સેસ આપવા અને જીવનધોરણ સ ધારવા માટે આવક પેદા કરવા માટે કરે 
છે. IBL (આઈબીએલ) તેના નીચેના મ ખ્ય મલૂ્યોન ું પાલન કરીને તેના વ્યવસાયના ઉદે્દશ્યને અન સરે છે: 
 

✓ સાચ  ંધ્યાન - ગ્રાહક પ્રથમ: અમારા ઉત્પાદનો, પ્રરિયાઓ અને લોકો બધા ગ્રાહક માટે ઉચ્ચતમ 
મલૂ્ય બનાવવા પર કેન્દ્ન્િત છે. આમાું ગ્રાહકોનો આદર કરવો, ગ્રાહકોની જરૂરરયાતોને સમજવી અને 
ગ્રાહકો સાથે પારદશગક બનવ ું સામેલ છે.  

 

✓ સાચો અથથ - હંમેશા નૈયતકતા: અમે હુંમેશા અમારા તમામ સુંબુંધોમાું નૈર્તક વ્યવહારન ું પાલન 
કરીશ ું, જેમાું કાયદાન ું પાલન અને ભાવના બુંનેનો સમાવેશ થાય છે. આમાું લાુંચ ન આપવી, 
કર્મશન ન આપવ ું કે ન લેવ ું અથવા અન્ય કોઈપણ શોટગ-કટ ન લેવાનો સમાવેશ થાય છે 

 

✓ સાચો માર્થ - સ સરં્ત ગ ણવત્તા: અમારી પાસે પ્રમાલણત પ્રરિયાઓ હશે કારણ કે આ અમને સૌથી 
વધ  ગ્રાહકો સ ધી અસરકારક રીતે પહોંચવામાું સક્ષમ બનાવશે. અમે નવીનતાને પ્રોત્સાહન આપીશ ું 
પરુંત   તે રીતે કે એ સતત ગ ણવત્તાની ખાતરી કરે. 

 

અખુંરડતતા, પારદર્શિતા, ન્યાયી વ્યવહાર અન ેનૈર્તક વતગણકૂના ઉચ્ચતમ ધોરણોન ું પાલન એ 

અમારા લબઝનસે મોડલે માટે આધારભતૂ પાયો છે. 

અમારી બેંકની પ્રયતબદ્ધતા નીચે મ જબ છે: 

• તેના તમામ ગ્રાહકો સાથે સુંપણૂગ ર્નષ્પક્ષતા અને આદર સાથે વતે. 

• ગ્રાહકો સાથેના તમામ સુંચાર (મૌલખક અથવા લેલખત) સ્થાર્નક ભાષામાું અથવા ગ્રાહક દ્વારા 
સમજાય તેવી ભાષામાું હોય. 

• જાર્ત, ભાષા, સુંપ્રદાય, ધમગ અને લલિંર્ના આધારે તેના ગ્રાહકો સાથે ભેદભાવ કરશે નહીં. 

• માઇિોફાઇનાન્સ લોન મુંજૂર કરશે જે રૂ. 3,00,000/- સ ધીની વાર્ષિક પારરવારરક આવક 
ધરાવતા પરરવારને કોલેટરલ ફ્રી લોન તરીકે વ્યાખ્યાર્યત કરવામાું આવે છે. આ હતે   માટે, 
ઘરનો અથગ વ્યક્ક્તર્ત ક ટ ુંબ એકમ, એટલે કે પર્ત, પત્ની અને તેમના અપરરણીત બાળકો 
હોવા જોઈએ.) 

• માઇિો ફાઇનાન્સ લોન માટે ક ટ ુંબની માર્સક લોનની જવાબદારીઓની પ નઃચ કવણીને કારણ ે
આઉટફ્લોને મહત્તમ 50% સ ધી મયાગરદત કરશે. 

• સમયસર અને સચોટ ડેટા સીઆઈસીને સ પરત કરશે. 



 

 

લોન અરજી, મલૂયાકંન/મજં રી, યવતરણ અને યનયમો અને શરતો: 
• ર્વના મ લ્યે તાલીમ પરૂી પાડે છે અને લોનના ર્વતરણ પહલેા ગ્રાહકોને લોન/અન્ય ઉત્પાદનો 

સુંબુંર્ધત પ્રરિયાઓ અને ર્સસ્ટમોથી સુંપણૂગપણે વાકેફ કરે છે. 
 

• લોન અરજી ફોમગમાું તમામ જરૂરી મારહતીનો સમાવેશ સ્પષ્ટ અને પારદશગક રીતે કરવામાું આવે છે 
જેથી ગ્રાહક તેને સમજી શકે. 
 

• આઇબીએલ તમામ લોન અરજીઓ પ્રાપ્ત કરવા માટે સ્વીકૃર્ત પરૂી પાડે છે, લોનની મુંજૂરીનો 
દરજ્જો આપે છે અને લોન ડોક્ય મેન્ટની નકલ રજૂ કરે છે. 
 

• લોનની મુંજૂરી અને ર્વતરણ સરહત તમામ વ્યવહારો પારદશગક રીતે થાય તેની ખાતરી કરશે. 

 

લોનના યનયમો અને શરતો / લોન કાર્થ / મ ખ્ય ફેક્ટશીટમાનંી જાહરેાતો: 
IBL (આઈબીએલ) દરેક ગ્રાહકને લોનના ર્નયમો અને શરતોની નકલ અને પાસબ ક/લોન કાડગ જેમાું 
ચ કવણીન ું શેડયલૂ, રકિંમત પર એક સરળ ફેક્ટશીટ અને ર્વતરરત લોન માટે ર્નયમો અને શરતો પ્રદાન કરે 
છે. 
 

• આઇબીએલ બોડગ દ્વારા માન્ય ભાવોની નીર્ત અને ઉત્પાદન કાયગિમો મ જબ વ્યાજ દર લે છે.  
ર્નયમનકારી અને વૈધાર્નક માર્ગદર્શિકાને અન રૂપ છે. 

• આઇબીએલ ર્નયમનકારી માર્ગદર્શિકાને અન રૂપ બોડગ દ્વારા માન્ય ભાવોની નીર્ત અને ઉત્પાદન 
કાયગિમો મ જબ પ્રોસેર્સિંર્ ફી લે છે. 

• સરળ કી ફેક્ટશીટમાું વ્યાજ, પ્રોસેર્સિંર્ ફી અને વીમા પ્રીર્મયમના દર અને લોન ઍપ્પ્લકેશન ફોમગ, 
લોન કાડગ, વર્ેરેમાું અન્ય તમામ ર્નયમો અને શરતો જાહરે કરે છે.  

• પ્રાપ્ત હપ્તાઓ અને અંર્તમ રડસ્ચાર્જ સરહત તમામ ચ કવણીની સ્વીકૃર્ત; 
• IBL (આઈબીએલ) ગ્રાહકને ર્વતરણ અન સલૂચ, વ્યાજ દરો અને સેવા શ લ્ક સરહત ર્નયમો અને 

શરતોમાું કોઈપણ ફેરફાર વર્ેરે, જો કોઈ હોય તો તેની સચૂના આપે છે. 
• આઇબીએલ પાસે માઇિો ફાઇનાન્સ અને નૉન-એમએફઆઇ લોન માટે લોન ર્નયમો અને શરતોન ું 

પ્રમાણભતૂ સ્વરૂપ હશે, જે ઋણલેનારને સમજાય તેવી ભાષામાું હશે.  
• IBL (આઈબીએલ) તેના ગ્રાહકને વીમાની પસુંદર્ી કરવાનો ર્વકલ્પ આપે છે અને જે ગ્રાહકોએ 

પસુંદ કર્ ું છે તેમના માટે માત્ર લબન-રરફુંડપાત્ર લાગ  ટમગ વીમા પ્રીર્મયમ એકર્ત્રત કરે છે, જેમ કે 
ગ્રાહક અને તેના જીવનસાથીના વીમા કવચ માટે વીમાદાતા દ્વારા ચાર્જ કરવામાું આવે છે જે 
લોનની મ દત માટે લાગ  પડે છે; 

• માઈિોફાઈનાન્સ લોન માટે હપ્તાની આવતગન દૈર્નક, સાપ્તારહક, પાલક્ષક/દ્વદ્વ-સાપ્તારહક અથવા 
માર્સક/ 4 સાપ્તારહક ઋણ લેનારના ર્વકલ્પ મ જબ પ નઃચ કવણી છે. 

• મોરેટોરરયમ ઋણ લેનાર દ્વારા પસુંદ કરાયેલ પ ન:ચ કવણીની આવતગન કરતાું ઓછું હોવ ું જોઈએ 
નહીં. 

• જો પરૂી પાડવામાું આવે તો મોરેટોરરયમ ઋણલેનાર દ્વારા પસુંદ કરેલી ચ કવણીની આવતગન કરતા 
ઓછું હોવ ું જોઈએ નહીં. 

 
 
 
 
 

 



 

પ નઃપ્રાપ્તતની બબન-જબરદસ્તી પદ્ધયતઓ: 
• IBL (આઈબીએલ) અથવા તેના બીસી સ્ટાફ/એજન્ટ પ નઃપ્રાપ્પ્ત માટે કોઈપણ કઠોર પદ્ધર્તઓમાું 

જોડાશે નહીં, નીચેની પદ્ધર્તઓ કઠોર માનવામાું આવશે. 
• આઇબીએલ કલેક્શન દરર્મયાન બળજબરીપવૂગકની પે્રન્દ્ક્ટસમાું સામેલ થત ું નથી અથવા કોઈ 

પણ સુંજોર્ોમાું ગ્રાહકોની સતામણીનો આશરો લેત  ું નથી, જેમ કે; ર્વલચત્ર સમયે (સવારે 9 
વાગ્યા પહલેાું અને સાુંજે 6 વાગ્યા પછી) ગ્રાહકોને સતત પરેશાન કરતા રહવે  ું, અપમાનજનક 
ભાષાનો ઉપયોર્ કરવો, લોનની વસલૂાત માટે સ્નાર્ શક્ક્તનો ઉપયોર્ કરવો વર્ેરે. 

• ઋણ લેનારાઓના સુંબુંધીઓ, ર્મત્રો અથવા સહકાયગકરોને હરેાન કરવા. 
• ઋણ લેનારના ક ટ ુંબ/સુંપર્ત્ત/પ્રર્તષ્ઠાને ન કસાન પહોંચાડવા માટે રહિંસા અથવા અન્ય સમાન 

માધ્યમોનો ઉપયોર્ અથવા ઉપયોર્ કરવાની ધમકી. 
• ઋણ લેનારાઓને દેવાની હદ ર્વશે અથવા ચકૂવણી ન કરવાના પરરણામો ર્વશે ર્ેરમાર્ ે

દોરવ ું.  
• ઉધાર લેનારાઓન ું નામ પ્રકાર્શત કરવ ું. 

• RBI (આરબીઆઈ) ના પરરપત્રને અન રૂપ આઉટસોર્સિંર્ પર બોડગ દ્વારા મુંજૂર કરાયેલી નીર્ત મ જબ 
IBL (આઈબીએલ) લોનની વસલૂાત માટે આઉટસોસ્ડગ રરકવરી એજન્્સનો ઉપયોર્ કરી શકે છે. 
બેંક તેના કમગચારી અથવા આઉટસોસગ એજન્સીના કમગચારીઓ અથવા BC (બીસી) ના કમગચારીઓ દ્વારા 
અયોગ્ય વતગન માટે જવાબદાર રહશેે અને વસલૂાત સુંબુંર્ધત ફરરયાદોના ર્નવારણ માટે એક પદ્ધર્ત દ્વારા 
સમયસર ફરરયાદ ર્નવારણ પ્રદાન કરશે. 

• BC (બીસી)/એજન્્સ રફલ્ડ સ્ટાફને ગ્રાહકના રહઠેાણ અથવા કામના સ્થળે માત્ર ત્યારે જ વસલૂાત 
કરવાની મુંજૂરી આપવામાું આવશે જો ઉધાર લેનાર બે અથવા વધ  પ્રસુંર્ોએ કેન્િીય ર્નર્ ક્ત સ્થળે 
હાજર થવામાું ર્નષ્ફળ જાય. 

 
 

સામાન્ય: 
• લોનના ર્નયમો અને શરતોના ર્નયમો અને શરતોમાું પરૂા પાડવામાું આવેલ હતે  ઓ ર્સવાય 

IBL (આઈબીએલ) ગ્રાહકોની બાબતોમાું દખલ કરત ું નથી. 
 

• આઇબીએલ મુંજૂર થયેલી માઇિોફાઇનાન્સ લોન પર ફોરક્લોઝર ચાર્જર્જસ/ર્પ્ર-પેમેન્ટ પેનલ્ટી 
નહીં લે.  

 

• બાકી નીકળતી રકમ પર ર્વલુંલબત ચ કવણી માટે દુંડાત્મક શ લ્ક વસલૂી શકાય છે, નહીં કે 
ગ્રાહકને લોનની સુંપણૂગ રકમ પર. તે અસરનો ખ લાસો સરળ ફેક્ટ શીટમાું કરવામાું આવી 
શકે છે. 

 

• IBL (આઈબીએલ) ગ્રાહકની મારહતીને ર્ોપનીય રાખશે અને તે બેંકની નીર્ત મ જબ અને 
કાનનૂી પાલનના કેસોમાું ર્નયમનકારો/સરકારી સત્તાવાળાઓ દ્વારા મુંજૂર કરાયેલ એજન્સીઓ 
ર્સવાય કોઈની સાથે શેર કરવામાું આવશે નહીં. 

 

• IBL (આઈબીએલ) પાસે બેંકના નોડલ અર્ધકારીના નામ અને સુંપકગ નુંબર સરહત બહ -
સ્તરીય ફરરયાદ ર્નવારણ પદ્ધર્ત છે. 

 

• એફપીસી બેંક દ્વારા તેની તમામ બીસી શાખાઓમાું ગ્રાહક અને વેબસાઇટ દ્વારા સમજી શકાય 
તેવી ભાષામાું પ્રદર્શિત કરવામાું આવે છે. 

 



 

• BC (બીસી) સ્ટાફ યોગ્ય રીતે પ્રર્શલક્ષત છે અને ગ્રાહક, ઉત્પાદન અને માઇિોફાઇનાન્સ 
(પરરવારની આવક અને હાલના દેવા અંર્ેની પછૂપરછ) સરહતની તમામ લોન સુંબુંર્ધત 
પ્રરિયાને હને્ડલ કરવા માટે સજ્જ છે. કમગચારીઓ માટેની તાલીમમાું ગ્રાહકો પ્રત્યે યોગ્ય 
વતગન કેળવવાના કાયગિમનો સમાવેશ થાય છે. 

 

• IBL (આઈબીએલ) એ સ ર્નર્િત કરશે કે નોન-િેરડટ પ્રોડક્્સ ઋણ લેનારાઓની સુંપણૂગ 
સુંમર્ત સાથે જારી કરવામાું આવશે અને આવી પ્રોડક્ટ માટે ફીન ું માળખ ું લોન કાડગમાું જ ઋણ 
લેનારને સ્પષ્ટપણે જણાવવામાું આવશે. 

 

• IBL (આઈબીએલ) ભાવ ર્નધાગરણ સુંબુંર્ધત મારહતી અને સુંભર્વત ઉધાર લેનારને ફી ચાર્જ 
ફેક્ટશીટમાું જાહરે કરશે અને ફેક્ટશીટમાું સ્પષ્ટપણે ઉલ્લેલખત ન હોય તેવા કોઈ શ લ્ક લેવામાું 
આવશે નહીં. 

 

• ઑફર કરવામાું આવતી પ્રોડક્્સ ગ્રાહકની જરૂરરયાતો માટે યોગ્ય હોવી જોઈએ અને 
ગ્રાહકના નાણાકીય સુંજોર્ો અને સમજણના મલૂ્યાુંકન પર આધારરત હોવી જોઈએ. 

•  

  

 

ફહરયાદો /ફહરયાદોન  ંકારણ અને પ્રયતસાદ / સચૂનો 
  

ર્વર્તવાર મારહતી માટે, તમે અમારી વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ ફરરયાદ ર્નવારણ નીર્તનો 
સુંદભગ લઈ શકો છો. 
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