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I. ગ્રાશકની વાભેરગીયી 

એ.  મકુ્ત લાતાયરા અને રોનની લસરુાત 

1. ગ્રાશક વાથે ધભય, જાધત, રગ્ન દયજ્જજા લગેયેના આધાયે અમોગ્મ બેદબાલ યાખલાભા ંઆલતા નથી તે સધુનધિત 

કયવુ ં

2. ફેંકલતી કામયકતાય કભયચાયીઓ અને વ્મક્ક્ત આદય દળાયલતી બાા, ધળષ્ટાચાય અને વભાજ તથા વસં્કૃધિની 

વલેંદનળીરતા પ્રત્મે આદય દળાયલે છે. 

3.  ધધયાણ રેનાયાને યત ચકુલણીભા ંવાભનો કયલો ડે તે મશુ્કેરીની ઓખ કયલી, આ પ્રકાયના ધધયાણ રેનાયને 

વાભેર કયલા અને ઉરબ્ધ ભદદ અંગે જરૂયી ભાગયદળયન આવુ.ં  

4.  લસરુાત (હયકલયી) યસ્ય ધનણયમ કયામેર ધનમત સ્થે કયલાભા ંઆલલી જોઈએ. જોકે, ફે અથલા લધાયે 

વતત પ્રવગંોભા ં ધનમત સ્થ સ્થ ખાતે ધધયાણ રેનાય ઉક્સ્થત યશલેાભા ં ધનષ્પ યશ ે તેલા વજંોગોભા ં હપલ્ડ 

સ્ટાપ યશઠેાણના સ્થ અથલા કામયના સ્થ ખાતે લસરુાત ભાટે યલાનગી ધયાલળે. 

5. ફેંક અથલા તેના એજન્ટ લસરૂાત ભાટે કોઈ કઠોય દ્ધધતઓભા ં વાભેર થળે નશીં. નીચે દળાયલલાભા ં

કાભગીયીઓને કઠોય ભાનલાભા ંઆલળે: 

i.  ધભકી અથલા અભાનજનક બાાનો ઉમોગ કયલો. 

ii.  ધધયાણ રેનાયને વતત કોર કયલો અને/અથલા વલાયે 9:00 લાગ્મા અને વાજંે 6:00 લાગ્મા ફાદ ઋણ 

રેનાયને કોર કયલો. જોકે, વલાયના કરાકો દયધભમાન કેન્રીમ ફેઠક મોજલા વાથે લતયભાન કાભગીયી 

કયલી, વલાયે 9 લાગ્મા શરેા ધનમધભત પ્રવધૃિઓ/વ્મલશાયો કયલા અને વાજંે 6 લાગે તે કયી ળકામ છે. 

iii.  ધધયાણ રેનાયના  વફંધંધઓ, ધભત્રો, અથલા વશ-કામયકતાયની જલણી અથલા શયેાન કયલા. 

iv.  ધધયાણ રેનાયના નાભો જાશયે કયલા 

v.  હશિંવાનો વશાયો રેલો અથલા ધભકીનો ઉમોગ કયલો અથલા ધધયાણ રેનાય વ્મક્ક્ત અથલા ધધયાણ રેનાય 

વ્મક્ક્તના હયલાય/ધભરકત/પ્રધતષ્ઠાને નકુવાન શોંચાડે તેલી કોઈ ક્સ્થધતનો વશાયો રેલો. 

vi.  દેલા અથલા ભફન-ચકુલણનીની ક્સ્થધતને રફંાલલા અંગે ધધયાણ રેનાયને ગેયભાગે દોયલો. 

 



  
 

ફી.  અનકૂુતા (અનેક ગણી ક્સ્થધત/લધાયે ડતુ ંધધયાણ ટાવુ)ં 

1. રોનનુ ં ધલતયણ કયતા શરેા અયજદાય તયપથી આલાભા ં આલેરી ભાહશતીના આધાયે ગ્રાશકની 

જરૂહયમાત તથા યત ચકુલણીની ક્ષભતા, કે્રહડટ બ્યયૂો અને/અથલા હપલ્ડ રેલરનુ ં મલૂ્માકંન કયીને 

મોગ્મ તાવ કયલી કયલી જરૂયી છે. 

2. ગ્રાશકની યત ચકુલણીની ક્ષભતાને અનરુૂ જ રોનનુ ંધલતયણ કયવુ.ં 

3. રોન ભજૂંયી લેૂ ભાન્મ કે્રહડટ ઈન્પોભેળન હયોટય  (વીઆઈઆય)નો ઉમોગ કયો. 

4. હયલાયની ભાધવક રોનની યત ચકુલણીની જલાફદાયી હયલાયની ભાધવક આલકની ટકાલાયી તયીકે 

હયલાયની ભાધવક આલકના ભશિભ 50 ટકા ભમાયદાને આધધન શોલી જોઈએ. 

5. રોન યત ચકુલણીની જલાફદાયીની ગણતયીભા ં હયલાયની તભાભ ફાકી રોન (કોરેટયર-ફ્રી 

ભાઈક્રોપાઈનાન્વ રોન તેભ જ અન્મ કોરેટયરાઈઝ્ડ રોન) તેભ જ ધલચાયણા શઠેની રોનને ધ્માનભા ં

રેલાની યશળેે. 

6. ફેંક વીઆઈવીને વભમવય અને ચોક્વાઈબમો ડેટા યૂો ાડળે અને તેભની ાવે યશરેા ડેટાનો 

દેલાદાયની ક્સ્થધતના અનુારનને સધુનધિત કયલા ઉમોગ કયો. આ ઉયાતં, ફેંક ફહધુલધ અથલા 

લધાયે ડતા ધધયાણની ક્સ્થધતને ટાલા ફેંક ધધયાણ રેનાયાના ડેક્રેયેળન, તેભના ફેંક અકાઉન્ટના 

સ્ટેટભેન્ટ તથા સ્થાધનક છૂયછ જેલા અન્મ સ્રોતો ભાયપતે કેટરીક ખાતયી ણ કયળે. 

 વી. ધળક્ષણ અને ાયદધળિતા 

1. ધધયાણ રેનાય વભજતા શોમ તે બાાભા ંરોન એગ્રીભેન્ટનુ ંપ્રભાણભતૂ પોભય શળે. 

2. ફેંક ધધયાણ રેનાયને એક રોન કાડય રૂૂ ાડળે,જેભા ંનીચેની ફાફતનો વભાલેળ થતો શળેેઃ 

i.  ધધયાણ રેનાયની વંણૂય ઓખ ધયાલતી ભાહશતી; 

ii.  હકિંભત અંગે એક વય પેક્ટળીટ; 

iii.  રોન વાથે જોડામેરી અન્મ તભાભ ળયતો અને ધનમભો; 

iv.  પ્રાપ્ત થમેરા ઈન્સ્ટોરભેન્્વ તથા અંધતભ હડવચાર્જ વહશત તભાભ યત ચકુલણીને રગતી ફેંક 

દ્વાયા તભાભ ધલગતો; 



  
 

v.  પહયમાદ કયલા અને તેના ધનલાયણને રગતી વ્મલસ્થાની ધલગતો, જેભા ંફેંકના નોડર અધધકાયીનુ ં

નાભ અને વંકય નફંયનો વભાલેળ થામ છે. 

3.  ધધયાણ રેનાય વભજતા શોમ તે બાાભા ંરોન કાડયભા ંતભાભ એન્રી શોલી જોઈએ. 

4.  નોન-કે્રહડટ ઉત્ાદનો ધધયાણ ભેલનાયાની વંણૂય ભજૂંયી વાથે ઈશ્ય ુકયલાભા ંઆલળે અને આ પ્રકાયના 

ઉત્ાદનોની પીનુ ં ભાખ ુરોન કાડયભા ંઆભેે જ ધધયાણ ભેલનાય વાથે વંણૂયણે યજૂ કયલાભા ં

આલળે. 

5.  ગ્રાશક કોન્રેક્ટના ઉત્ાદનો, પ્રહક્રમા અને ળયતોને વંણૂયણે વભજ્મા છે તેની ખાતયી કયલા 

પયજજમાતણે ગરા ંબયો (જેભ કે તારીભ, આંકરન અને વભમાતંયે ગ્રાશકો વાથે લાતાયરા). 

6. આઈવીઆઈ ાવે વાયા કે્રહડટ ઈધતશાવ ભાટે વભમવય યત ચકુલણીનુ ંભશત્લ, રાબો, જોખભો તથા 

હડજીટર આધથિક વ્મલશાયોની આલશ્મક સયુક્ષા તેભ જ પહયમાદ ધનલાયણ વ્મલસ્થા અંગે ગ્રાશકને 

સધુળભક્ષત કયલા ય બાય આલો જરૂયી છે.  

7. ગ્રુ તથા કેન્રીમ નેતા ય આંધા ધલશ્વાવ અને ફાકી રોનભા ં હડપોલ્ડની ક્સ્થધતભા ં તેભના કે્રહડટ 

ઈધતશાવ ય કેલી ધલયીત અવય થામ છે તેભ જ ધલધધલત સ્રોતોભાથંી એક્વેવ કે્રહડટની તેભની 

ભમાયહદત ક્ષભતા અંગે ગ્રાશકને ચોક્કવણે લાકેપ કયલા. આ કમ્રવયી ગ્રુ રેધનિંગ (વીજીટી)/ગ્રુ 

હયકગ્નાઈઝેળન ટેસ્ટ (જીઆયટી) પ્રહક્રમાનો બાગ શોલો જોઈએ. 

8. ગ્રાશક ગ્રુની ધભટીંગભા ંબાગ રે તે સધુનધિત કયો. 

 

ડી.ભાહશતી અને ગોધનમતા 

1. ધનમત પ્રભાણ પ્રભાણે યધુનપોભય કે્રહડટ ડેટા પોભેટ પ્રભાણે આયફીઆઈની ભજૂંયી ધયાલતા વીઆઈવી વભક્ષ 

કોઈ ભરૂ લગયનો અને વલયગ્રાશી કસ્ટભ ડેટા યજૂ કયલો. 

2. વીઆઈવી ાવે ોતાના ડેટા અંગે ગ્રાશક કોઈ ધલલાદ ઉક્સ્થત કયે તેનો ત્લયીતણે ઉકેર રાલલો. 

3. વ્મક્ક્તગત ગ્રાશક ભાહશતીની ગોધનમતાનુ ં ચસુ્તણે ારન કયો. ગ્રાશકને રગતી ભાહશતી નીચેની 

ળયતોને આધધન ત્રીજા ક્ષકાય વભક્ષ યજૂ કયી ળકામ છેેઃ 



  
 

-  કામદા શઠે આ પ્રકાયની ભાહશતી યૂી ાડલી જરૂયી ફને અથલા કાયોફાય ઉદે્દળ ભાટે યૂી ાડલી 

પયજજમાત શોમ (જેભ કે, કે્રહડટ ઈન્પોભેળન કંનીઝ) 

- ગ્રાશકને આ જાશયેાત અંગે ભાહશતી આલાભા ંઆલી શોમ છે અને રેભખત સ્લરૂભા ંઅગાઉથી ભજૂંયી 

પ્રાપ્ત કયલાભા ંઆલેરી શોમ.  

- ગ્રાશકની ભાહશતી પ્રાપ્ત કયલા ફેંક વભક્ષ જાણ કયલા વાથે ગ્રાશક દ્વાયા પ્રશ્નભા ંક્ષકાય અધધકૃત 

કયલાભા ંઆલેર શોમ. 

ઈ. પહયમાદ ધનલાયણ 

1. ગ્રાશકની પહયમાદોને અવયકાયક યીતે અને વભમફદ્ધ યીતે ઉકેરલા એક ભજબતૂ ગ્રાશક પહયમાદ 

ધનલાયણ વ્મલસ્થા યૂી ાડો. પહયમાદની નોંધણી ભાટે ળાખા ખાતે એક વભધિત પોન-નફંય અથલા 

સ્ટાપ આધવસ્ટેડ પ્રહક્રમા ભાયપતે તભાભ ગ્રશકોને કસ્ટભય પહયમાદ ધનલાયણ ભીકેધનઝભ 

(વીજીઆયએભ)ભા ંવયતાથી પ્રલેળની સધુલધા યૂી ાડો. 

2. ળાખાઓ, રોન દસ્તાલેજો તથા અન્મ વંકય વાભગ્રીભા ંગ્રાશક પહયમાદ ધનલાયણને રગતી ધલગતોને 

સ્ષ્ટણે યજૂ કયલી. 

3. પહયમાદ કયલાભા ંઆલી છે તેભ છતા ંગ્રાશકને ખાતયી આો કે તભે ધનખારવણે વેલા યૂી ાડતા 

યશળેો. 

એપ. અન્મ 

1. પ્રભાભણત વય પેક્ટળીટભા ંવબંધલત ધધયાણ રેનાય વ્મક્ક્ત વભક્ષ હકિંભત વફંધંધત ભાહશતી યજૂ કયો. 

2. ફેંક અને/અથલા તેના બાગીદાય/એજન્ટ દ્વાયા ધધયાણ રેનાય વભક્ષ કોઈ પી લસરૂ કયલાભા ંઆલે છે તો 

તે અંગે પેક્ટળીટભા ંવંણૂય ભાહશતી યજૂ કયલાની યશળેે. પેક્ટળીટભા ંદળાયલલાભા ંન આલી શોમ તેલી કોઈ 

જ યકભ ધધયાણ ભેલનાય વ્મક્ક્ત ાવેથી લસરુલાભા ંઆલળે નશીં. 

3. પેક્ટળીટ ઓછી આલક ધયાલતા હયલાયો ાવેથી ધધયાણ રેનાયાઓને અન્મ રોન (જેભ કે 

કોરેટયરાઈઝ્ડ રોન) ભાટે યૂી ાડલાભા ંઆલળે. 

4. આ વાથે ભાઈફ્રોપામનાન્વ રોન ય કોઈ ધપ્ર-ેભેન્ટ ેનલ્ટી યશળેે નશીં. ચકુલલાની ફાકી યકભ ય 

ચકુલણીભા ંધલરફં ભાટે દંડની જોગલાઈ શોઈ ળકે છે અને તે વંણૂય રોનની યકભ ય નશીં શોમ. 



  
 

5. વ્માજ દયભા ં કોઈ પેયપાય અથલા અન્મ કોઈ ચાજીવભા ં પેયપાય અંગે ધધયાણ ભેલનાયને અગાઉથી 

ભાહશતગાય કયલાભા ંઆલળે અને આ ચાજીવ પક્ત વબંધલત યીતે જ અભરી ફનળે. 

6. ગ્રાશકને કોઈ ત્રીજા ક્ષકાય લેચાણ (નોન-ભાઈક્રો-કે્રહડટ પ્રોડક્ટ)ની ઓપય કયતી લખતે, આ પ્રકાયના 

ઉત્ાદન (હકિંભત, રાબો, લોયન્ટીઝ, અને અલાદો)ની તભાભ ધલગતો સ્ષ્ટણે જાશયે કયલાભા ંઆલે તે 

જરૂયી છે. ભાઈક્રો કે્રહડટ અથલા ધલયત ક્સ્થધતભા ંલૂયળયત તયીકે કોઈણ પ્રોડક્ટ (ઉત્ાદન)ની ખયીદી 

કયલા ગ્રાશકને દફાણ કયલાભા ંઆવ્યુ ંનથી તે ણ સધુનધિત કયવુ ંજોઈએ. 

7. ગ્રાશકને કે્રહડટ-ભરિંક્ડ રાઈપ ઈન્સ્મોયન્વની ઓપય કયતી લખતે તભાભ આલશ્મક ધલગતો સ્ષ્ટણે યજૂ 

કયલી જરૂયી છે. 

8.  કોઈ પ્રવધૃિ આઉટવોવય કયલાભા ંઆલતી શોમ તેલા હકસ્વાભા ંફેન્ક તેના કભયચાયીઓ અથલા આઉટવોવય 

કયનાય એજન્વીના કભયચાયીઓ દ્વાયા કયલાભા ંઆલતા અમોગ્મ લતયણ ૂકં ભાટે ફેંક જલાફદાય યશળેે અને 

આ અંગે દાખર થનાયી પહયમાદનુ ંવભમય ધનલાયણ કયલાનુ ંયશળેે, અરફત આ અંગે રોન એગ્રીભેન્ટભા ં

સ્ષ્ટણે જાશયેાત કયલાભા ંઆલળે. 

 

II. કભયચાયીની વાભેરગીયી 

એ. બયતી 

1. બયતી ભાટે ભરિંગ, ધભય, જાધત, રગ્ન વફંધંધત દયજ્જજો લગેયેના આધાયે ઉભેદલાય વાભે અમોગ્મ યીતે 

બેદબાલ કયળો નશીં.  

2. મોગ્મતા, નૈધતકતા અને પ્રભાભણકતાના આધાયે ઉભેદલાયોની વદંગી કયલી. 

3. હયભરધલિંગ રેટય અથલા યેપયન્વની તાવ વતંોજનક યશ ે તે આધાયે ઉદ્યોગભા ં અન્મ કંનીઓભાથંી 

મોગ્મ ઉભેદલાયની ધનભણ ૂકં કયી ળકામ છે. 

4. મોગ્મ વભમભા ંવદંબય તાવ ભાટે અન્મ વસં્થાભાથંી ધલનતંીનો મોગ્મ જલાફ આલો. 

5. કભયચાયીનો ડેટા અને ઉભેદલાયની યોજગાયીનો યેકોડય તાવી ઈમ્પ્રોઈ બ્યયૂોભા ંબાગ રેલા ળોધો. 

6. અન્મોભાથંી ધનભણ ૂકં કયતી લખતે નોહટવ ધયીમડનુ ંચસુ્તણે ારન કયવુ ંકાયણ કે વબંધલત કભયચાયી 

અને તેના/તેણીના લતયભાન નોકયીદાતા લચ્ચે યસ્ય વશભતી થમેરી શોમ છે. 



  
 

ફી. આમોજન 

1. કભયચાયીઓને ોભરવી, પ્રહક્રમા, ધનમભકાયી ક્સ્થધત, તેભ જ ધનમભનકાયી ફાફત, તેભ જ વીઓવી અંગે 

કભયચાયીઓને મોગ્મ વલયગ્રાશી ઈન્ડક્ળન તારીભ યૂી ાડો. મકુ્ત વ્મલશાય, કે્રહડટ મલૂ્માકંન, ભાહશતીની 

ગોધનમતા, વેલાને રગતી ગણુલિા, વીજીઆયએભ, હયરેળનળી ભેનેજભેન્ટ તેભ જ યત ચકુલણીભા ં

ગ્રાશક મશુ્કેરીનો વાભનો કયે લગેયે ફાફત અંગે ગ્રાશકને ભાહશતગાય કયલા વાથે તેના ય બાય આલો 

જોઈએ. 

2. વભજણભા ં કોઈ ખાઈનુ ં વર્જન થામ છે તેના ઉકેર ભાટે ધનમધભતણે ઉયોક્ત ઘટકોને મોગ્મ યીતે 

વભજલા જોઈએ અને નલાવયથી તારીભ આી ઉકેર ભેલલો જોઈએ. 

3. અન્મ વાથીઓ અને ગ્રાશકો વાથે મોગ્મ લાતાયરાભા ં વાભેર થલા વહશતના ભરિંગ વફંધંધત ફાફતો 

પ્રત્મેની વભજણ અંગે કભયચાયીઓને તારીભ આલી અને મોગ્મ જાણકાયી કેલલી. 

4. વ્મલવાધમક આમોન અને પ્રભાભણકતાને રગતા મદુ્દાઓ અંગે કભયચાયીઓનુ ંઆમોજન કયવુ ંઅને અેભક્ષત 

લતયણ ૂકંનો તેભા વભાલેળ કયલા અને કોઈ ગેયકામદેવય તથા વભાજ ધલયોધી પ્રવધૃિઓનો તેભા વભાલેળ 

કયલો નશીં. 

 5. ઈન્ડક્ળન રેધનિંગને ણૂય કમાાં ફાદ જ નલા કભયચાયીઓને બ્ાચં-રેલર કાયોફાયની કાભગીયીભા ંવાભેર 

કયલા. 

વી. કલ્માણરક્ષી ફાફત 

1. કલ્માણરક્ષી ફાફત (મોગ્મ લેતન, કાભકાજના કરાકો, કાભકાજની ક્સ્થધત, વ્મક્ક્તગત કાયણો ય યજા 

જેભ કે હયલાય પ્રત્મે પ્રધતફદ્ધતા અને ઓભચિંતી કોઈ ક્સ્થધત) સધુનધિત કયલી તથા કભયચાયીની સયુક્ષાને 

ભશત્લ આવુ.ં 

2. મશુ્કેર ક્ષેત્ર અને યોકડ વચંારનભાથંી વજાયતા જોખભોનુ ં વચંારન કયલા કભયચાયી દ્વાયા મોગ્મ યીતે 

પ્રોટોકોરનુ ંારન કયલાભા ંઆલે તે જરૂયી છે. 

3. કભયચાયીઓ દ્વાયા છેતયધિંડીના વાભફત થમેરા હકસ્વાઓભા ંકભયચાયીઓ ાવેથી અધયૂી યકભની લસરૂાત 

કયલી જોઈએ નશીં. 

4. કાભ કયલા અને ધલકાવ કયલા ફને્ન ભરિંગ ભાટે વભાલેળી વ્મલવાધમક ભાશોરનુ ંવર્જન કયવુ.ં 



  
 

5. કભયચાયીઓની પહયમાદને વાબંલા અને તેને રગતો ઉકેર ભેલલાને રગતી મોગ્મ વ્મલસ્થા તથા 

કાઉક્ન્વભરિંગની સધુલધા શોલી જરૂયી છે. 

6. કભયચાયીઓ ભાટે 3 ભહશના કયતા લધાયે વભમનો નોહટવ ધયીમડ ન શોમ તે ફાફતને સધુનધિત કયો. 

III. કોોયેટ ગલનયન્વ 

એ. નીધત, વ્યશૂાત્ભક હદળા-સચૂન અને ધલશગંાલરોકન 

1. કાયોફાયી ધભરકતોભા ંનકુવાન, હયલાયના વભ્મોની કભાણીભા ંનકુવાન, કુદયતી આદા અથલા અન્મ 

ઈભર્જન્વીની ક્સ્થધતભા ંરોનની યત ચકુલણી કયલાભા ંમશુ્કેરીનો વાભનો કયી યહ્યા છે તેભને ગ્રાશક સ્તયે 

ઉકેર ભાટે કામદાકીમ પ્રહક્રમા શાથ ધયલી જરૂયી છે. 

2. ભાઈક્રો-કે્રહડટના લતયભાન યુલઠા તથા ગ્રાશકોની જરૂહયમાતો તથા યતચકુલણી વહશત યુલઠા અને ભાગ 

ફને્ન ફાજુના હયફોના આધાયે કાયોફાયી પ્રાનને તૈમાય કયલો.  બૌગોભરક યીતે યુલઠા તથા યત 

ચકુલણીને રગતી લતયણ ૂકંને વભજલા ભાટે વીઆઈવી ાવેથી ઉરબ્ધ ડેટાનો ઉમોગ કયી ળકામ છે.  

બૌગોભરક યીતે જે ધલસ્તાયો પ્રબાધલત છે, તેને ટાલા જોઈએ અથલા તો વાલચેતીનો અભબગભ દાખલલો 

જોઈએ. 


