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ફેર પ્રેક્ટિસ કોડ 
પક્રચય: 

આરબીએસજી કેક્પિલ પ્રાઇવેિ ક્લક્િિેડ ("કંપની" અથવા સ્વાયત્તતા") એ બિન-પ્રણાલીગત રીતે મહત્વપણૂણ 

બિન-બિપોબિટ લેતી કંપની ("િેિ લયેર") છે, કંપની તેના ઋણ લનેારાઓ સાથ ેવ્યવહાર કરતી વખતે વાજિી 

વ્યવસાબયક પદ્ધબતઓ સ્થાબપત કરવા માટે આરિીઆઈ દ્વારા બનર્ાણબરત નીબત માગણદબશણકાની સમીક્ષા અને પાલન 

કરવાનો પ્રયાસ કર ેછે. તદનસુાર, આ ફેર પ્રબેટટસ કોિ ("FPC" અથવા "કોિ") મા ંમાસ્ટર િાયરટેશન - બરિવણ િેંક 

ઓફ ઈબડિયા (નોન-િેંબકંગ ફાઇનાબડસયલ કંપની - સ્કેલ િઝે્િ રગે્યુલેશન) બદશાબનદેશો, 2023 અનુસાર સુર્ારો 

કરવામાં આવ્યો છે. તેથી, ઉપરોક્ત બનદેશોના પાલનમાં, આ સબંહતા કંપનીના િોિણ  દ્વારા સમયાંતર ેઘિવામા ં

આવી છે, મંજૂરી આપવામાં આવી છે અને તેની સમીક્ષા કરવામાં આવી છે. કંપની હંમશેા સમયાંતર ેશે્રષ્ઠ વ્યાપારી 

પદ્ધબતઓ અપનાવશ ેઅને આ સંબહતામાં જરૂરી યોગ્ય ફેરફારો કરશે.  
 

આ આરિીઆઈના પબરપત્ર નંિરનો સંદર્ણ છે. આરિીઆઈ/૨૦૧૫-૧૬/૧૬ િીએનિીઆર (પીિી) સીસી નંિર 

૦૫૪/૦૩.૧૦.૧૧૯/૨૦૧૫-૧૬ તારીખ ૦૧મી જુલાઈ, ૨૦૧૫, જમેાં બરિવણ િેંક ઓફ ઈબડિયા (આરિીઆઈ) એ તેનો 

અમલ કરવા માટે એનિીએફસી માટે ફેર પ્રબેટટસ કોિ પરની માગણદબશણકામા ંસુર્ારો કયો છે. આ િર્ાન ેમાસ્ટર 

િાયરટેશન - નોન-િેંબકંગ ફાઇનાબડસયલ કંપની - નોન-બસસ્ટબમક રીતે મહત્વપણૂણ નોન-બિપોબિટ ટેબકંગ કંપની 

(બરિવણ િેંક) બદશાબનદેશો, 2016 માં એકીકૃત કરવામા ંઆવ્યું હતંુ, જનેે માસ્ટર િાયરટેશન - બરિવણ િેંક ઓફ ઈબડિયા 

(નોન-િેંબકંગ ફાઇનાબડસયલ કંપની- સ્કેલ િેઝ્િ રગે્યુલશેન) બદશાબનદેશો, 2023 તારીખ 19મી ઓટટોિર 2023 

દ્વારા િદલવામાં આવ્યું છે. 
 

અહી ંનીચે જણાવ્યા મુજિ વાજિી વ્યવહાર સબંહતા, ઉપરોક્ત આરિીઆઈના પબરપત્ર/બનદેશોમાં સમાબવષ્ટ 

એનિીએફસી માટે વાજિી વ્યવહાર સબંહતા પર આ માગણદબશણકા/બનદેશોને સસુંગત છે. આ ઋણ લનેારાઓ સાથ ે

વ્યવહાર કરતી વખતે કંપની માટે અનુસરવા માટે ડયૂનતમ વાજિી પ્રબેટટસ ર્ોરણો નક્કી કર ેછે. તે ઋણ લેનારાઓન ે

વાજિી અને પારદશણક રીતે માબહતી પૂરી પાિે છે અને સમજાવે છે કે કંપની તેમની સાથે રોબજંદા ર્ોરણે કેવી રીતે 

વ્યવહાર કર ેતેવી અપેક્ષા છે.  
 
 

સંક્િતાનો ઉદે્દશ  
 

આ કોિ બવકસાવવા પાછળના પ્રાથબમક ઉદે્દશો છે:  
 

(એ) ઋણ લેનારાઓ સાથે વ્યવહાર કરવામાં સારા, વાજિી અન ેબવશ્વસનીય પ્રથાઓને પ્રોત્સાહન આપવુ;ં  
 

(િી) ઋણ લનેારાઓને તેઓ સેવાઓમાથંી વાજિી રીતે શુ ંઅપકે્ષા રાખી શકે છે તેની વર્ ુસારી સમજ મેળવવા 

માટે પારદબશણતા વર્ારવી.  
 

(સી) ઉચ્ચ ઓપરબેટંગ ર્ોરણો પ્રાપ્ત કરવા માટે સ્પર્ાણ દ્વારા, િજાર દળોને પ્રોત્સાબહત કરવા;  
 

(િી) ઋણ લેનારાઓ અને કંપની વચ્ચે ડયાયી અને સૌહાદણપણૂણ સંિંર્ોન ેપ્રોત્સાહન આપવું.  
 

ગોપનીયતા 

• જ્ાં સુર્ી ઋણ લેનારાઓ દ્વારા અબર્કૃત કરવામાં ન આવ ેત્યાં સુર્ી કંપની તમામ વ્યબક્તગત માબહતીને ખાનગી 

અને ગોપનીય ગણશે.  
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• કંપની નીચનેા અપવાદરૂપ બકસ્સાઓ બસવાય જૂથની અદંર સબહતની અડય કોઈ એબડટટીન ેટર ાડિેટશનની 

બવગતો જાહેર કરશે નહી.ં  

• જો કંપનીએ વૈર્ાબનક અથવા બનયમનકારી કાયદા દ્વારા માબહતી પૂરી પાિવાની હોય, 

• જો આ માબહતી જાહેર કરવાની જનતા માટે કોઈ ફરજ છે.  

• જો તેના બહતમાં અમને આ માબહતી પૂરી પાિવાની જરૂર હોય તો (દા.ત. છેતરબપંિી બનવારણ). 

• કંપની માકેબટંગ હેતુઓ માટે અડય કોઈને (જૂથ કંપનીઓ સબહત) લનેારાઓ બવશનેી માબહતી આપવા માટે આ 

કારણનો ઉપયોગ કરશે નહી.ં  

• જો ઋણ લેનારાઓએ અડય ઉત્પાદનો અથવા સવેાઓ પરૂી પાિવા માટે તેના જૂથ/સહયોગી/સંસ્થાઓ અથવા 

કંપનીઓને આવી માબહતી પરૂી પાિવા/શેર કરવા માટે સમંબત/સમંબત આપી હોય.  

• જ્ાં ઋણ લનેારાઓ અમને અડય સેવાઓ અથવા ઉત્પાદનો પ્રદાન કરવા માટે તેના જૂથ/સહયોગી/સંસ્થાઓ 

અથવા કંપનીઓન ેઆવી માબહતી જાહેર કરવા કહે છે.  
 

1. કંપનીની િુખ્ય પ્રક્તબદ્ધતાઓ અન ેઘોષણાઓ:  
 

1.1. નાણાકીય પ્રવબૃત્તઓ હાથ ર્રવા માટે પ્રામાબણક, બનષ્પક્ષ અને વાજિી રીતે કાયણ કરવું અને અખંબિતતા અન ે

પારદબશણતાના નૈબતક બસદ્ધાંતો પર અમારા ઋણ લેનારાઓ સાથ ેવ્યવહાર કરવો.  

1.2. બલંગ, જાબત, જાબત, ર્મણ અથવા ર્ાષાના આર્ાર ેગ્રાહકો સાથે રે્દર્ાવ ન કરવો અન ેતમામ ગ્રાહકો સાથ ેસતત 

અને ડયાયી વતણન કરવું.  

1.3. કંપનીની રબજસ્ટિણ  ઓબફસ ખાતેના નોબટસ િોિણ  પર ફેર પ્રબેટટસ કોિને સ્પષ્ટપણે પ્રદબશણત કરવા અન ેઅનુપાલન 

સુબનબિત કરવા માટે બસસ્ટમ્સ મૂકવી. તદુપરાંત, કંપની હંમેશા તેના ગ્રાહકોના નવા બવચારો અને સૂચનોનુ ં

સ્વાગત કર ેછે. આ માટે, રબજસ્ટિણ  ઓબફસોમાં સૂચન િોટસ મૂકવામા ંઆવે છે. 

1.4. લાયકાત ર્રાવતા ઓબિટર/ઓ દ્વારા એકાઉડ્ સના પુસ્તકોની જાળવણી અને નાણાકીય બનવેદનોની 

જાહેરાતમાં પારદબશણતા સબુનબિત કરવી. 

િોિણ  ઓફ બિરટેટસણ અને ઓટોમોનીની મેનેજમેડટ ટીમ એફપીસીના અમલીકરણ માટે જવાિદાર છે અને તે 

સુબનબિત કરવા માટે પણ કે તેની કામગીરી વાજિી અને સમાન રીતે ઓફર કરવા માટે તમામ બહસ્સેદારો પ્રત્યનેી 

તેની મજિૂત પ્રબતિદ્ધતાન ેપ્રબતબિબંિત કર ેછે, સ્વાયત્તતા તરીકે બર્રાણ સબહતની બવબવર્ નાણાકીય સેવાઓ 

અને ઉત્પાદનો સમયાંતર ેપ્રદાન કરી શકે છે અને તમામ સ્વાયત્ત કમણચારીઓ / પ્રબતબનબર્ઓ આ પ્રબતિદ્ધતાથી 

વાકેફ હોવા જોઈએ. 
 

2. લોન િેળવવા િાિેની અરજીઓ અન ેતેિની પ્રક્િયા 
 

a) ઋણ લેનાર સાથનેા તમામ સંદેશાવ્યવહાર સ્થાબનક ર્ાષામા ંઅથવા ઉર્ાર લેનાર દ્વારા સમજી શકાય તેવી 

ર્ાષામાં હોવા જોઈએ.  

b) લોન એબલલકેશનના તમામ ફોમણમાં તમામ જરૂરી માબહતી હોવી જોઈએ, ખાસ કરીને વ્યાજના દર, પ્રોસબેસગં 

ચાબજણસ, વીમા ચાજણ, પેનલ ચાજણ અને ઓવરડ્યુ ચાજીસ અને આવા અડય ચાજીસ જ ેઉર્ાર લનેારના બહતન ે

અસર કર ેછે, જથેી તે અડય એનિીએફસી દ્વારા ઓફર કરવામાં આવતા બનયમો અને શરતો સાથે અથણપણૂણ 

સરખામણી કરી શકે જથેી ઉર્ાર લેનાર દ્વારા માબહતગાર બનણણય લઈ શકાય. લોન અરજી ફોમણ અરજી ફોમણ સાથ ે

સિબમટ કરવા માટે જરૂરી દસ્તાવેજો સૂચવ ેછે.  

c) સ્વાયત્તતા લાયક લાયક અરજદારોને કે્રબિટ આપશે જઓે તેમના લોન બવનંતી પત્ર દ્વારા ઉર્ાર લેવાની 

જરૂબરયાત વ્યક્ત કર ેછે. 

d) કંપની લોન અરજીઓ અન ેઅડય દસ્તાવેજોની પ્રાબપ્ત માટે સ્વીકૃબત આપશે. કંપની લોન અરજીની પ્રબક્રયા કરવા 

માટે કોઈ પણ માબહતી અને દસ્તાવેજોની પડેિડસી બવશે પક્ષને જાણ કરશે. લોન અરજી અંગેનો બનણણય પૂણણ લોન 

અરજી પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી 30 બદવસની અંદર લેવામાં આવશે. એકવાર તમામ માબહતી યોગ્ય રીતે પ્રાપ્ત થઈ 

જાય અને ર્રવામાં આવે અને જરૂરી દસ્તાવેજો સિબમટ કરવામાં આવે અને સ્વીકાયણ જણાય તે પછી લોન 
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અરજીન ેપણૂણ તરીકે ગણવામાં આવશે. લોનની અરજી અને સ્વીકૃબતમા ંલોનની અરજીનો બનકાલ કરવાની 

સમયમયાણદા હોવી જોઈએ.  

e) અરજદારને સંિબંર્ત અબર્કારીનો સપંકણ  નંિર આપવામાં આવશે, જનેી પાસેથી તે લોન પ્રબક્રયામાં બવકાસ બવશ ે

પૂછપરછ કરી શકે છે.  
 

3. લોન િૂલયાંકન અન ેક્નયિો/શરતો  
 

i. કંપની મંજૂર પત્ર દ્વારા અથવા અડયથા ઋણ લનેારન ેસમજ ેતે પ્રમાણે સ્થાબનક ર્ાષામાં લેબખતમા ંજાણ કરશ ે

અન ેઋણ લનેાર દ્વારા વ્યાજના વાબષણક દરની રકમ, વાબષણક ટકાવારી દર (એપીઆર) અને તેની અરજીની પદ્ધબત 

જણાવશે અન ેઋણ લનેાર દ્વારા આ બનયમો અન ેશરતોની સ્વીકૃબતન ે તેના રકેોિણ  પર રાખશે. કંપની લોન 

કરારિાં િોડેથી ચુકવણી કરવા બદલ દંડના શુલકનો ઉલલેખ કરશે.  

ii. કંપની ઉર્ાર લનેાર સાથેના કરાર/લોન કરારમાં કાયદેસર રીતે લાગુ કરી શકાય તેવી પુનઃકિજો કલમ પૂરી 

પાિશે. પારદબશણતા સબુનબિત કરવા માટે, કરાર / લોન કરારના બનયમો અને શરતોમા ં પણ આગળની 

જોગવાઈઓ હોવી જોઈએ: (એ) કિજો લેતા પહેલા નોબટસ સમયગાળો; (િી) એવા સંજોગો કે જમેાં નોબટસ 

અવબર્ માફ કરી શકાય છે; (સી) જામીનગીરીનો કિજો લવેાની પ્રબક્રયા; (િી) અસ્કયામતોના વચેાણ / હરાજી 

પહેલા ંલોનની ચકુવણી માટે ઋણ લનેારને આપવામા ંઆવતી અંબતમ તક અગંેની જોગવાઈ; (ઇ) ઋણ લેનારન ે

પુનઃકિજો આપવાની પ્રબક્રયા અન ે(એફ) અસ્કયામતોના વચેાણ / હરાજી માટેની પ્રબક્રયા.  

iii. કંપની તેમના મંજૂર પત્રમાં તમામ આકબસ્મક ચાજીસ અલગથી જાહેર કરશે. 

iv. એનિીએફસીએ 15 એબપ્રલ, 2024 ના 'લોન અન ેએિવાડસ માટે કી ફેટ્સ સ્ટેટમેડટ (કેએફએસ) પરના 

પબરપત્રમાં સમાબવષ્ટ સચૂનાઓનું પાલન કરવું પિશે. 

v. કંપનીએ લોનની મંજૂરી/બવતરણ સમયે તમામ ઉર્ાર લેનારાઓને લોન કરારમાં ટાકંવામાં આવેલા તમામ 

એડ્ લોિસણની નકલ સાથે લોન કરારની એક નકલ રજૂ કરવાની રહેશે.  

vi. સમજણને મજિૂત િનાવવા માટે, કંપની અરજી, મંજૂરી અને બવતરણ સમયે બનયમો અને શરતો અન ે

જવાિદારીઓનો પુનરોચ્ચાર કરશે.  

vii. ઋણ લનેારને સમજાવવામાં આવેલા બનયમો અને શરતોમાં નીચનેાનો સમાવશે થાય છે, પરંતુ તે મયાણબદત નથી:  

a. લોનની ચુકવણી કરવાની રીત.  

b. લોનની રકમ અન ેમદુત, વ્યાજનો દર, વાબષણક ટકાવારી દર, પ્રોસેબસગં ફી અરજીની પદ્ધબત તેમજ 

આકબસ્મક ચાજણ સબહતના અડય ચાજીસ.  

c. ચુકવણીની આવતણન - પછી ર્લે તે સાપ્તાબહક, પખવાબિયા અથવા માબસક (ઉર્ાર લેનારના બવકલ્પ 

પર).  

d. સહ-ઋણ લેનાર/િાંયર્રી આપનાર(ઓ)ના બકસ્સામાં, બિફોલ્ટના બકસ્સામા ંતેમની જવાિદારી.  

e. કંપની દ્વારા બવતબરત રં્િોળમાંથી ઉર્ાર લેનાર દ્વારા િનાવવામાં આવેલા પોટણફોબલયોની પૂલ બવગતો 

સિબમટ કરવી.  
 

viii. કંપની લોનની શરતોમાં કોઈ પણ ફેરફાર માટે યોગ્ય નોબટસ આપવાનું વચન આપે છે, ખાસ કરીને વ્યાજ દર 

અને સમયાંતર,ે હપ્તાની માત્રા અને લોનની મદુત / (લોન પ્રબક્રયા/પ્રબક્રયામાં કોઈપણ ફેરફારો).  
 

4. િાકેક્િંગ અને પ્રોડટિ ક્સનર્જી  

a. સ્પષ્ટતા, બનષ્પક્ષતા, વાજિીપણું અને બિન-ભ્રામક રજૂઆતોની ખાતરી કરવા માટે તમામ જાહેરાત અન ે

પ્રમોશનલ સામગ્રીની કાળજીપવૂણક સમીક્ષા કરવામા ં આવશે. અમ ે અમારા તમામ માકેબટંગ પ્રયત્નોમા ં

પારદબશણતા અને અખંબિતતાને જાળવી રાખવા માટે પ્રબતિદ્ધ છીએ. 

b. અમારી કંપની અમારા ઉર્ાર લેનારાઓને નાણાકીય ઉત્પાદનોની વ્યાપક શે્રણી પ્રદાન કરવા માટે સમબપણત છે, 

જનેા માટે તેઓ પાત્ર છે. આ ઓફરમાં અમારી કંપની દ્વારા આંતબરક રીતે બવકસાવવામાં આવેલા ઉત્પાદનો 
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અને સવેાઓનો સમાવેશ થશ,ે તેમજ અમારા જૂથ અથવા સલંગ્ન કંપનીઓમાં સંલગ્ન સંસ્થાઓ દ્વારા અને િાહ્ય 

સંસ્થાઓ સાથનેી વ્યૂહાત્મક ર્ાગીદારી દ્વારા ઓફર કરવામાં આવે છે. 

c. અમારા ગ્રાહકોને ક્રોસ-સબેલગંની તકોને સબક્રયપણ ેપ્રોત્સાહન આપીન ેઅમે પ્રદાન કરીએ છીએ તે બવબવર્ 

નાણાકીય સેવાઓ અને ઉત્પાદનો વચ્ચે સુમેળને પ્રોત્સાહન આપવાનો અમારો ઉદે્દશ છે. આ અબર્ગમ દ્વારા, 

અમ ેઅમારા વબૈવધ્યસર્ર પ્રોિટટ પોટણફોબલયોના લાર્ોને મહત્તમ કરતી વખતે અમારા લેણદારો માટે એકંદર 

મૂલ્ય દરખાસ્તને વર્ારવાનો પ્રયાસ કરીએ છીએ. 

5. વેચાણ ઉત્પક્િ  

અમારા ઋણ લનેારાઓને તેમની જરૂબરયાતોને શે્રષ્ઠ રીતે અનુકૂળ હોય તેવા ઉત્પાદનો અને સેવાઓ પસદં 

કરવા માટે માગણદશણન આપવામાં, અમ ેનીચનેી પ્રબક્રયાઓનું પાલન કરીએ છીએ: 

• ઉર્ાર લનેારાઓએ રસ દશાણવેલી સવેાઓ અને ઉત્પાદનોની મુખ્ય લાક્ષબણકતાઓની બવગતો આપતી 

વ્યાપક માબહતી પ્રદાન કરો. 

• ઉર્ાર લનેારની બવબશષ્ટ જરૂબરયાતો સાથે સરંબેખત ખાતાઓ, ઉત્પાદનો અને સેવાઓ બવશે માબહતી 

પ્રદાન કરો. 

• અમારા "તમારા ગ્રાહકન ેજાણો" ર્ોરણોને પબરપણૂણ કરવા અને પ્રવતણમાન કાનૂની અને બનયમનકારી 

જવાિદારીઓનુ ંપાલન કરવા માટે ઉર્ાર લેનારાઓ પાસથેી જરૂરી માબહતીની સ્પષ્ટપણે રૂપરખેા આપો. 

• િેટાિેિ હેતુઓ માટે ઉર્ાર લનેારાઓ અને તેમના પબરવાર બવશે આદરપૂવણક વર્ારાની માબહતીની બવનંતી 

કરો, જ ેઉર્ાર લનેારાઓ સ્વબૈચ્છક રીતે પ્રદાન કરી શકે છે. 

b. કંપની અમારા ઉત્પાદનો અને સેવાઓને ઍટસેસ કરવા માટે ઉપલબ્ર્ બવબવર્ ચેનલો બવશે માબહતી પ્રદાન કરવા 

માટે પ્રબતિદ્ધ છે. વર્ુમાં, અમે ખાતરી કરીએ છીએ કે ઉર્ાર લનેારાઓને તેઓ આ ચનેલો બવશે વર્ ુબવગતો ક્ાં 

ઍટસેસ કરી શકે છે તે બવશ ેજાણ કરવામા ંઆવે છે. 

c. ઋણ લેનારની ઉત્પાદનની પસંદગી પર, અમે તેની કાયણક્ષમતા અને કામગીરી પર સ્પષ્ટ માગણદશણન પૂરં પાિીશું, તે 

સુબનબિત કરીશું કે ઉર્ાર લનેારાઓ તે કેવી રીતે કાયણ કર ેછે તે સંપણૂણ રીતે સમજ ેછે. 

d. અમારી કંપની ઋણ લેનારાઓને તેમના અબર્કારો અને જવાિદારીઓ બવશે માગણદશણન આપવા માટે સમબપણત 

છે જ ેકામગીરીના મોિ હેઠળ ઉત્પાદનની પસદંગી કરવામાં આવે છે. અમે ખાતરી કરીએ છીએ કે ઋણ લેનારાઓ 

તેમના નાણાકીય લક્ષ્યો અને સંજોગો સાથે સુસગંત બનણણયો લેવા માટે સારી રીતે માબહતગાર અન ેસશક્ત છે. 
 

6. ક્નયિો અન ેશરતોિાં ફેરફાર સક્િત લોનનું ક્વતરણ.  
 

a) કંપની ઋણ લેનારને બવતરણના સમયપત્રક, વ્યાજ દર અને સમયાંતર,ે સબવણસ ચાજણ, પ્રીપેમેડટ ચાબજણસ વગરે ે

સબહતના બનયમો અન ેશરતોમા ંકોઈપણ ફેરફાર માટે ઉર્ાર લનેારન ેસ્થાબનક ર્ાષામા ંનોબટસ આપશે. કંપની એ 

પણ સબુનબિત કરશ ેકે વ્યાજ દરો અન ેચાજણમાં ફેરફાર ફક્ત સંર્બવત રીતે જ થાય છે. આ સંદરે્ યોગ્ય શરત લોન 

કરારમાં શામેલ કરવામાં આવશે. 

b) કરાર હેઠળ ચકુવણી અથવા કામગીરીન ેબરકોલ કરવા/વેગ આપવાનો બનણણય લોન કરાર સાથ ેસુસંગત રહેશે. કરાર 

હેઠળ ચુકવણી અથવા કામગીરીને બરકોલ કરવા/વેગ આપવા અથવા વર્ારાની બસક્ોબરટીિ મેળવવાનો બનણણય 

લેતા પહેલા, કંપનીએ ઋણ લનેારાઓને 7 બદવસની નોબટસ આપવી જોઈએ 

c) કંપની તમામ િાકી નીકળતી રકમની ચુકવણી પર અથવા લોનની િાકી રકમની પ્રાબપ્ત પર તમામ બસક્ોબરટીિન ે

મુક્ત કરશે, જ ેકંપની ઉર્ાર લેનાર સામ ેહોઈ શકે તેવા કોઈપણ અડય દાવા માટે કોઈપણ કાયદેસરના અબર્કાર 

અથવા પવૂાણબર્કારન ેઆબર્ન છે. જો સેટઑફના આવા અબર્કારનો ઉપયોગ કરવો હોય, તો ઋણ લનેારન ેિાકીના 

દાવાઓ અન ેસંિબંર્ત દાવાની પતાવટ/ચુકવણી ન થાય ત્યાં સુર્ી કંપની બસક્ોબરટીિને જાળવી રાખવા માટે 

હકદાર છે તે શરતો બવશનેી સપંૂણણ બવગતો સાથે તેના બવશ ેનોબટસ આપવામાં આવશે.  
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d) કંપની તેના ગ્રાહકોને લોનના તમામ બનયમો અને શરતો, સમયસર ચકુવણીના ફાયદા અને લોન પર બિફોલ્ટ થવાના 

પબરણામો બવશે સ્પષ્ટપણે જાણ કરશે.  
 

7. લોનની વસૂલાત  
 

a) કંપની સબુનબિત કરશે કે કામગીરીના આર્ાર ેચકુવણી પાછી ખેંચવા/વેગ આપવાનો તેનો બનણણય લોન કરાર સાથે 

સુસંગત છે. 

b) તેના ઋણ લનેારની િાકી નીકળતી રકમની વસૂલાતના મામલામાં, કંપની બિનજરૂરી પજવણીનો આશરો લશે ે

નહી ંજમે કે. બવબચત્ર સમયે ઋણ લનેારન ેસતત પરશેાન કરવું, લોનની વસૂલાત માટે મસલ પાવરનો ઉપયોગ વગેર.ે 

કંપનીએ સુબનબિત કરવું જોઈએ કે કમણચારીઓ ઉર્ાર લનેારાઓ સાથે યોગ્ય રીતે વ્યવહાર કરવા માટે પયાણપ્ત 

તાલીમ ર્રાવે છે.  

c) બર્રાણકતાણ તરીકેના તેના અબર્કારોનો ચુસ્ત અમલ કરતી વખતે, કંપની નમ્ર ર્ાષામાં માને છે અને અપમાનજનક 

અને કઠોર શબ્દોના ઉપયોગનો ત્યાગ કર ેછે. 

d) કંપની તમામ િાકી નીકળતી રકમની ચુકવણી પર અથવા લોનની િાકી રકમની પ્રાબપ્ત પર તમામ બસક્ોબરટીિન ે

મુક્ત કરવાનું વચન આપે છે, જ ેઉર્ાર લેનાર સામે હોઈ શકે તેવા અડય કોઈપણ દાવાઓ માટે કોઈપણ કાયદેસરના 

અબર્કાર અથવા પૂવાણબર્કારને આબર્ન છે. કંપની તેના ઉર્ાર લેનારાઓને તેમના દ્વારા પસદં કરાયેલ 

ઉત્પાદન/સેવાઓનું પાલન ન કરવા, બનયમો અન ેશરતોનુ ંઉલ્લંઘન કરવાના બકસ્સામા ંવસૂલવામાં આવતા દંિ 

બવશેની માબહતી પૂરી પાિશ ેઅન ે તેમના દ્વારા પસંદ કરલેા ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓ પર લાગ ુપિતા કોઈપણ 

ચાજીસની તેના ટેબરફ શેડ્યૂલમાં તમામ બવગતો પરૂી પાિશે.  

e) જો સેટઑફના આવા કોઈ અબર્કારનો ઉપયોગ કરવો હોય, તો કંપની સુબનબિત કરશ ેકે ઋણ લનેારન ેિાકીના 

દાવાઓ અને તે શરતો બવશે સંપણૂણ બવગતો સાથે નોબટસ આપવામાં આવે છે, જ્ાં સુર્ી સંિબંર્ત દાવાની 

પતાવટ/ચકુવણી ન થાય ત્યાં સુર્ી.  
 

8. ગોપનીયતા અન ેગોપનીયતા  
 

1. િેક્ડિ સંદર્ભ એર્જન્સીઓ/િેક્ડિ િાક્િતી કંપનીઓ (સીઆઈસી): 

a. કંપની બનયમનકારી બદશાબનદેશો/માગણદબશણકા અથવા કંપનીની આંતબરક નીબતઓ અનુસાર તેના ઋણ 

લેનારાઓના લોન અને ચુકવણીના ટરેક રકેોિણની બવગતો કે્રબિટ માબહતી કંપનીઓને શેર કરી શકે છે.  

b. કંપની કે્રબિટ માબહતી કંપનીઓ સાથે ઉર્ાર લનેારાઓના વ્યબક્તગત દેવા બવશે માબહતી શેર કરી શકે છે જો: 

i. ઋણ લેનારાઓ તેની/તેણીની ચુકવણીમાં પાછળ પિી ગયા છે 

ii. િાકી રકમ બવવાદમા ંનથી 

iii. િાકી નીકળતી રકમની ચુકવણી માટેની અમારી ઔપચાબરક માંગન ેપગલે લેણદારોએ ચકુવણી કરી નથી.  

c. તે જ સમયે, કંપનીના પ્રબતબનબર્ ઉર્ાર લેનારાઓન ેસીઆઈસીની રૂ્બમકા અને તેઓ પ્રદાન કરલેી માબહતીની 

અસર લનેારના કે્રબિટ સ્કોર અને કે્રબિટ મળેવવાની ક્ષમતા પર અસર કરી શકે છે તે સમજાવશે.  

d. કંપની ઋણ લેનારના ખાતા બવશનેી માબહતી સીઆઈસીન ે આપશ ે જો ઋણ લેનારાઓએ આમ કરવાની 

પરવાનગી આપી હોય અથવા કાયદાકીય / બનયમનકારી આવશ્યકતાઓ સચૂવે છે. 

2. િાક્િતીનું આદાનપ્રદાન:  

a. કંપની તેના ગ્રપુ/સહયોગી અબર્કારો અથવા કંપનીઓન ેઆવી માબહતી પરૂી પાિી શકે છે જનેા માટે તેણ ેલોન 

અરજી/મંજૂરીનો પત્ર/સૌથી મહત્ત્વના બનયમો અને શરતો/લોન કરાર હેઠળ તેના ઋણ લેનારાઓ પાસથેી 

સંમબત/પરવાનગી મેળવી હોય.  

b. ઋણ લેનારાઓ હવે સહયોગી ન હોય ત્યાર ેપણ કંપની ઉર્ાર લેનારાઓની વ્યબક્તગત માબહતીન ેખાનગી અન ે

ગોપનીય ગણશે. અમે નીચનેા અપવાદરૂપ બકસ્સાઓમાં ઉપર પ્રદાન કયાણ બસવાય ઋણ લનેારાઓના િેટા અથવા 

માબહતી કોઈને પણ જાહેર કરીશુ ંનહી;ં 

i. કાયદા દ્વારા જરૂરી છે  

ii. માબહતી જાહેર કરવાની જનતા પ્રત્યનેી ફરજ; 
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iii. કંપનીના બહતમા ંમાબહતી આપવી જરૂરી છે  

iv. કંપનીને ઋણ લેનારાઓની સમંબત/પરવાનગી છે 

c. કંપનીના પ્રબતબનબર્ઓ ઋણ લેનારાઓને તેમના અબર્કારો/જવાિદારીઓ બવશ ેજાણ કરશ ેજથેી કંપની તેના 

બવશેના વ્યબક્તગત રકેોડ્સણને ઍટસેસ કરી શકે;  

જ્ાં સુર્ી ઋણ લેનારાઓ અમન ેખાસ કરીન ેઆમ કરવા માટે અબર્કૃત ન કર ે ત્યા ંસુર્ી કંપની ઋણ લેનારાની 

વ્યબક્તગત માબહતીનો માકેબટંગ હેતુઓ માટે ઉપયોગ કરશે નહી.ં 
 

9. ર્જવાબદાર ક્િરાણ આચરણ- લોનની ચુકવણી/પતાવિ પર રં્જગિ/સ્થાવર ક્િલકતના દસ્તાવરે્જોની 

રરૂ્જઆત 
 

a) કંપની લોન ખાતાની સપંૂણણ ચુકવણી/સેટલમેડટ પછી 30 બદવસના સમયગાળાની અંદર કોઈ પણ રબજસ્ટર ીમા ં

નોરં્ાયેલા તમામ મળૂ જંગમ/સ્થાવર બમલકતના દસ્તાવેજો જાહેર કરશ ેઅને કોઈ પણ રબજસ્ટર ીમાં નોરં્ાયેલા 

ચાજીસને દૂર કરશે. 
 

b) ઋણ લેનારને મળૂ જંગમ/સ્થાવર બમલકત દસ્તાવેજો િેંબકંગ આઉટલેટ / શાખા કે જ્ાં લોન ખાતંુ સબવણસ 

કરવામાં આવ્યું હતંુ અથવા કંપનીની અડય કોઈ કચેરીમાંથી જ્ાં દસ્તાવેજો ઉપલબ્ર્ છે તેણીની/તેની પસંદગી 

મુજિ એકબત્રત કરવાનો બવકલ્પ આપવામાં આવશે. 
 

c) અસલ જંગમ/સ્થાવર બમલકત દસ્તાવેજોના પરત ફરવાની સમયરખેા અને સ્થળનો ઉલ્લખે અસરકારક તારીખે 

અથવા તે પછી જારી કરાયેલા લોન મંજૂર પત્રોમાં કરવામાં આવશે. 
 

d) એકમાત્ર ઋણ લનેાર અથવા સંયુક્ત ઉર્ાર લનેારના અવસાનની આકબસ્મક ઘટનાને પહોચંી વળવા માટે, કંપની 

પાસ ેકાયદેસર વારસદારોને મૂળ જંગમ/સ્થાવર બમલકતના દસ્તાવેજો પરત કરવા માટે બનર્ાણબરત પ્રબક્રયા છે. 

આવી પ્રબક્રયા કંપનીની વેિસાઇટ પર ઉર્ાર લનેારાઓની માબહતી માટે અડય સમાન નીબતઓ અને પ્રબક્રયાઓ 

સાથ ેપ્રદબશણત કરવામાં આવશે. 
 

e) મૂળ જંગમ/સ્થાવર બમલકતના દસ્તાવેજો જાહેર કરવામાં બવલંિ થાય અથવા લોનની સપંૂણણ ચુકવણી/પતાવટ 

પછી 30 બદવસ પછી સંિંબર્ત રબજસ્ટર ીમાં ચાજણ સંતોષ ફોમણ ફાઇલ કરવામાં બનષ્ફળ જવાના બકસ્સામાં, કંપની 

આવા બવલંિ માટેના કારણો ઉર્ાર લેનારને જણાવશે. જ ે બકસ્સામાં બવલંિ કંપનીને આર્ારી છે, તે ઉર્ાર 

લેનારને દરકે બદવસના બવલંિ માટે ₹5,000 ના દર ેવળતર આપશે. 
 

f) મૂળ જંગમ/સ્થાવર બમલકતના દસ્તાવેજોન ેઆંબશક અથવા સપંણૂણ રીતે નુકસાન/નુકસાન થવાના બકસ્સામાં, 

કંપની ઋણ લેનારને જંગમ/સ્થાવર બમલકતના દસ્તાવેજોની િુબલલકેટ/પ્રમાબણત નકલો મેળવવામાં મદદ કરશ ે

અને ઉપરોક્ત કલમ (ii) માં દશાણવ્યા મુજિ વળતર ચૂકવવા ઉપરાંત સંિબંર્ત ખચણ પણ ઉઠાવશે. જો કે, આવા 

બકસ્સાઓમાં, આ પ્રબક્રયા પણૂણ કરવા માટે કંપનીને 30 બદવસનો વર્ારાનો સમય મળશે અને બવલંબિત 

સમયગાળાના દંિની ગણતરી ત્યારિાદ કરવામાં આવશ ે(એટલ ેકે, કુલ 60 બદવસના સમયગાળા પછી). 
 

g) આ બનદેશો હેઠળ પૂરં પાિવામાં આવતુ ંવળતર કોઈ પણ લાગુ કાયદા મુજિ અડય કોઈ વળતર મેળવવાના 

ઉર્ાર લનેારના અબર્કારો પ્રત્યે પવૂણગ્રહ બવના હશે. 
 
 

10. ક્લાયન્િ પ્રોિેટશન ક્સદ્ધાંતો  
 

a) કંપની એ સુબનબિત કરવા માટે વાજિી પગલાં લેશ ે કે બર્રાણ ફક્ત ત્યાર ેજ આપવામાં આવશે જો ઋણ 

લેનારાઓએ ચુકવણી કરવાની પયાણપ્ત ક્ષમતા દશાણવી હોય અને લોન લેનારાઓને વર્ ુપિતા દેવાના નોરં્પાત્ર 
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જોખમમા ંમૂકશે નહી.ં તેવી જ રીતે, કંપની ઓછી આવક ર્રાવતા ગ્રાહકો માટે બવસ્તૃત બિન-કે્રબિટ નાણાકીય 

ઉત્પાદનો (જમે કે વીમા) યોગ્ય છે તેની પૂરતી કાળજી લશેે.  
 

િી) નાણાકીય ઉત્પાદનોની બકંમતો, બનયમો અને શરતો (વ્યાજ ચાજણ, વીમા પ્રીબમયમ, તમામ ફી, વગરે ેસબહત) 

પારદશણક રહેશ ેઅને ગ્રાહકોન ેસમજી શકાય તેવા એબલલકેશન ફોમણમાં પયાણપ્ત રીતે જાહેર કરવામા ંઆવશે.  
 

સી) વ્યબક્તગત ્લાયટં િેટાની ગોપનીયતાનું સડમાન કરવામાં આવશે, અને આવા િેટાનો ઉપયોગ નીચેના 

અપવાદરૂપ બકસ્સાઓ બસવાય ્લાયડટની સ્પષ્ટ પરવાનગી બવના અડય હેતુઓ માટે કરી શકાતો નથી:  
 

• જો આપણે વૈર્ાબનક અથવા બનયમનકારી કાયદાઓ દ્વારા માબહતી પરૂી પાિવી હોય તો  

• જો આ માબહતી જાહેર કરવાની જનતા માટે કોઈ ફરજ છે  

• જો અમારા બહત માટે અમાર ેઆ માબહતી (દા.ત. છેતરબપંિી બનવારણ) િેંકો/નાણાકીય સંસ્થાઓ/અમારી 

ગ્રુપ અન ેસહયોગી કંપનીઓને પરૂી પાિવાની જરૂર હોય.  

• અમ ેમાકેબટંગ હેતુઓ માટે ઉર્ાર લનેારાઓ બવશેની માબહતી અડય કોઈને આપવા માટે આ કારણનો 

ઉપયોગ કરીશુ ંનહી.ં  
 

11. ફક્રયાદ ક્નવારણ વ્યવસ્થાતંત્ર  
 

a) કંપની સંસ્થામા ંયોગ્ય ફબરયાદ બનવારણ પદ્ધબત નક્કી કરશે. આવી બમકેબનિમ ેસબુનબિત કરવું જોઈએ કે 

કંપનીની સંસ્થાઓના કાયણકતાણઓના બનણણયોથી ઉદ્ર્વતા તમામ બવવાદોને ઓછામાં ઓછા આગલા ઉચ્ચ 

સ્તર ેસાંર્ળવામા ંઆવ ેઅને તેનો બનકાલ કરવામા ંઆવે. 

 

b) િોિણ  ઓફ બિરટેટસે વાજિી વ્યવહાર સબંહતાના પાલન અને વ્યવસ્થાપનના બવબવર્ સ્તર ેફબરયાદ બનવારણ 

પદ્ધબતની કામગીરીની સમયાંતર ે સમીક્ષા કરવાની પણ જોગવાઈ કરવી જોઈએ. આવી સમીક્ષાઓનો 

એકીકૃત અહેવાલ બનયબમત સમયાંતર ેિોિણને સુપરત કરી શકાય છે, જ ેતે દ્વારા સચૂવવામા ંઆવે છે.  
 

c) ઋણ લનેારાઓના લાર્ માટે, કંપનીની તમામ શાખાઓ/સ્થળોએ, જ્ાં વ્યવસાયની લેવિ-દેવિ કરવામાં આવ ે

છે ત્યાં નીચેની માબહતી મુખ્યત્વે પ્રદબશણત કરવામાં આવશ:ે 
 

એટલ ેકે, ફબરયાદ બનવારણ અબર્કારીનું નામ અને સપંકણ  બવગતો (ટેબલફોન/મોિાઇલ નંિર તેમજ ઇમેઇલ એિર ેસ 

પણ) જમેનો કંપની બવરદ્ધ ફબરયાદોના બનવારણ માટે સપંકણ  કરી શકાય છે. 
 

ii. જો ઋણ લેનારની ફબરયાદ/બચંતાનું બનવારણ 30 બદવસના સમયગાળામાં કરવામા ંન આવ ેતો, ઋણ લનેાર 

RBI CMS પોટણલ - https://cms.rbi.org.in પર ફબરયાદ નોરં્ાવી શકે છે  

 

સ્તર ૧ વૃક્દ્ધ:  

 

ઋણ લેનારાઓની કોઈ પણ ફબરયાદ/ફબરયાદના બકસ્સામા,ં તેઓ ફબરયાદ બનવારણ અબર્કારીને લબેખતમા ંજાણ 

કરશે. ફબરયાદ બનવારણ અબર્કારી તાત્કાબલક 15 બદવસની અંદર ફબરયાદોના બનવારણ માટે તમામ પ્રયાસો કરશે.   

 

ફબરયાદ બનવારણ અબર્કારી કમ નોિેલ અબર્કારી 
  

શ્રી શ્રીરંગ તારીખ 

ચીફ બરસ્ક ઓબફસર  
grievanceredressal@automony.in  

022-49733139 
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(સવાર ે10:00 થી સાંજના 05:00 વાગ્યાની વચ્ચ,ે સોમવારથી શુક્રવાર સુર્ી, જાહેર રજાઓ બસવાય) 

 

જો આપેલા સમયની અંદર ફબરયાદનું બનરાકરણ ન આવ ેઅથવા ઉર્ાર લનેાર ઉપરોક્ત ચનેલ દ્વારા પરૂા પાિવામા ં

આવેલા ઉકેલથી સંતુષ્ટ ન હોય, તો ઋણ લનેાર નીચેની િાિતોનો સપંકણ  કરી શકે છે:  

 

સ્તર 2 વૃક્દ્ધ:  

 

નીચેની સપંકણ  બવગતો પર કંપનીના બિરટેટર: 

 

શ્રી બરષર્ િાફના 

બદગ્દશણક  
rishabb@automony.in 

(સવાર ે10:00 થી સાંજના 05:00 વાગ્યાની વચ્ચ,ે સોમવારથી શુક્રવાર સુર્ી, જાહેર રજાઓ બસવાય) 

 

ઋણ લેનારને 15 બદવસની અદંર જવાિ મળશે. કૃપા કરીન ેઆ સંદરે્ તમારા અગાઉના સંદેશાવ્યવહારનો સંદર્ણ 

ટાંકો.  
 

સ્તર ૩ વૃક્દ્ધ:  
 

જો ઉર્ાર લેનાર હજી પણ ઉપર જણાવ્યા મુજિ બવબવર્ ચેનલો દ્વારા પરૂા પાિવામાં આવેલા ઠરાવથી સંતુષ્ટ 

નથી અથવા જો 30 બદવસના સમયગાળામાં ફબરયાદનું બનવારણ કરવામા ંન આવે તો, ફબરયાદી લોકપાલ યોજના 

હેઠળ સેડટરલાઇઝ્િ બરબસલટ એડિ પ્રોસેબસગં સેડટરમાં ફબરયાદ કરી શકે છે જનેા અબર્કારક્ષેત્ર હેઠળ 

આરિીએસજી કેબપટલ પ્રાઇવેટ બલબમટેિની રબજસ્ટિણ  ઓબફસ આવે છે.  
 

આ યોજના અંતગણત ઓનલાઇન કરવામાં આવેલી ફબરયાદો પોટણલ (https://cms.rbi.org.in) પર નોરં્વામા ં

આવશે. ઇલેટટર ોબનક મોિ (ઇ-મેઇલ) અને ર્ૌબતક સ્વરૂપમાં ફબરયાદો, જમેાં પોસ્ટલ અને હાથથી બવતબરત 

ફબરયાદો સામેલ છે, તેનું બનવારણ કરવામા ંઆવશે અન ેતપાસ અન ેપ્રારંબર્ક પ્રબક્રયા માટે બરિવણ િેંકના 

સેડટરલાઇઝ્િ બરબસલટ એડિ પ્રોસેબસંગ સડેટરની સ્થાપના કરવામાં આવી છે તે સ્થળે મોકલવામાં આવશે. 
 

સ્તર ૪ વકૃ્દ્ધ:  
 

વૈકબલ્પક રીતે, ગ્રાહક પ્રાદેબશક કચેરીના ઓબફસર-ઇન-ચાજણને અપીલ કરી શકે છે. 

બિપાટણમડેટ ઓફ નોન-િેંબકંગ સુપરબવિન આરિીઆઈની નીચેની બવગતો મુજિ 

અબર્કારક્ષેત્ર કંપનીની રબજસ્ટિણ  ઓબફસ આવે છે. 
 

ઓબફસર ઇનચાજણ 

ર્ારતીય બરિવણ િેંક, 

નોન-િેંબકંગ સપુરબવિન બવર્ાગ, 

સેડટરલ ઓબફસ સેડટર I, 

વલ્િણ  ટરેિ સેડટર, 

કફ પરિે, 

કોલાિા, મુંિઈ – 400005 
 

12. ક્રઝવભ બેંક - ઇક્ન્િગ્રેિેડ ઓમ્બડ્સિેન સ્કીિ, 2021 
 

િુખ્ય લક્ષણો: 
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આરિીઆઈના નોબટબફકેશન નંિર મુજિ. સીઇપીિી. પી.આર.િી. નંિર S873/13.01.001/2021-22 તારીખ 

12 નવમે્િર, 2021, ઇબડટગ્રટેેિ ઓમ્િડ્સમને સ્કીમ, 2021 (ઓમ્િડ્સમને સ્કીમ, 2021) 12 નવમે્િર, 2021થી 

અમલમાં છે. લોકપાલ યોજના, 2021એ આરિીઆઈ લોકપાલ વ્યવસ્થાને તટસ્થ િનાવીને 'વન નેશન વન 

ઓમ્િડ્સમને' અબર્ગમ અપનાવ્યો છે. લોકપાલ યોજના, 2021 એ આરિીઆઈ ઓમ્િડ્સમેન નીચેની ત્રણ 

ઓમ્િડ્સમને યોજનાઓને એકીકૃત કરી છે. 

(i) િેંબકંગ લોકપાલ યોજના, 2006; 

(ii) નોન-િેંબકંગ ફાઇનાબડસયલ કંપનીઓ માટે લોકપાલ યોજના, 2018; અન ે

(iii) બિબજટલ વ્યવહારો માટે લોકપાલ યોજના, 2019. 

લોકપાલ યોર્જના 2021 િેઠળ ફક્રયાદ ક્નવારણ િાિેની પ્રક્િયા: 
 

1. ફક્રયાદના આિાર: 

રગે્યુલટેેિ એબડટટીના કોઈપણ કૃત્ય/િાદિાકી જનેા પબરણામે સેવામાં ઉણપ હોય તો તે વ્યબક્તગત રીતે 

અથવા અબર્કૃત પ્રબતબનબર્ દ્વારા ફબરયાદ દાખલ કરી શકે છે. 

"અબર્કૃત પ્રબતબનબર્" એટલ ેએિવોકેટ બસવાયની અડય વ્યબક્ત (બસવાય કે એિવોકેટ પીબિત વ્યબક્ત 

હોય) લોકપાલ સમક્ષ કાયણવાહીમાં ફબરયાદીનું પ્રબતબનબર્ત્વ કરવા માટે લેબખતમાં યોગ્ય રીતે બનમણકૂ 

અને અબર્કૃત છે. 
 

2. ફક્રયાદ લોકપાલ યોર્જના, 2021 િેઠળ રિેશે નિી,ં ક્સવાય કે: 

I. ફબરયાદીએ યોજના હેઠળ ફબરયાદ કરતા પહેલા, સંિંબર્ત બનયમનકારી સંસ્થાને લબેખત ફબરયાદ કરી હતી 

અન ે
 

a. બનયમનકારી એબડટટી દ્વારા ફબરયાદન ેસંપણૂણ અથવા આંબશક રીતે નકારી કાઢવામાં આવી હતી, 

અને ફબરયાદી જવાિથી સતુંષ્ટ નથી; અથવા બનયમનકારી એબડટટીને ફબરયાદ મળ્યા પછી 30 

બદવસની અંદર ફબરયાદીને કોઈ જવાિ મળ્યો ન હતો; અન ે

b. ફબરયાદીને રગે્યુલટેેિ એબડટટી તરફથી ફબરયાદનો જવાિ મળ્યા પછી એક વષણની અંદર અથવા જ્ા ં

કોઈ જવાિ મળ્યો ન હોય, ફબરયાદની તારીખથી એક વષણ અને 30 બદવસની અંદર લોકપાલન ે

ફબરયાદ કરવામાં આવ ેછે. 
 

II. ફબરયાદ કાયણવાહીના સમાન કારણના સંદર્ણમા ંનથી જ ેપહેલાથી જ છે: 

a. લોકપાલ સમક્ષ પબેડિંગ અથવા મબેરટ પર પતાવટ અથવા વ્યવહાર કરાયેલ, લોકપાલ દ્વારા, પછી 

ર્લે તે જ ફબરયાદી પાસથેી અથવા એક અથવા વર્ ુ ફબરયાદીઓ સાથે, અથવા સંિંબર્ત 

પક્ષકારોમાંથી એક અથવા વર્ ુપક્ષકારો સાથે પ્રાપ્ત થયું હોય કે ન હોય; 

b. કોઈ પણ અદાલત, બટરબ્યુનલ અથવા લવાદ અથવા અડય કોઈ ફોરમ અથવા સત્તામંિળ સમક્ષ 

પેબડિંગ છે; અથવા, કોઈ પણ અદાલત, બટરબ્યનુલ અથવા લવાદ અથવા અડય કોઈપણ ફોરમ 

અથવા સત્તાબર્કારી દ્વારા, તે જ ફબરયાદી પાસથેી અથવા સંિંબર્ત ફબરયાદીઓ / પક્ષકારોમાંથી 

એક અથવા વર્ ુસાથે પ્રાપ્ત થયેલ હોય કે ન મળે. 

III. ફબરયાદ અપમાનજનક અથવા વ્યથણ અથવા ત્રાસદાયક પ્રકૃબતની નથી; 
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IV. બનયમનકારી સંસ્થાને ફબરયાદ આવા દાવા માટે મયાણદા અબર્બનયમ, 1963 હેઠળ બનર્ાણબરત મયાણદાની 

મુદત પૂરી થાય તે પહેલા ંકરવામાં આવી હતી; 
 

V. ફબરયાદી યોજનાની કલમ 11 માં ઉલ્લબેખત સપંૂણણ માબહતી પ્રદાન કર ેછે; 

VI. ફબરયાદી દ્વારા વ્યબક્તગત રીતે અથવા એિવોકેટ બસવાયના અબર્કૃત પ્રબતબનબર્ દ્વારા ફબરયાદ દાખલ 

કરવામાં આવે છે, બસવાય કે વકીલ પીબિત વ્યબક્ત હોય. 

3. લોકપાલ યોર્જના, 2021 િેઠળ ફક્રયાદની જાળવણી ન કરવા િાિેના કારણો નીચ ેિુર્જબની 

બાબતો સાથે સંકળાયેલા છે 

a. આરઇનો વ્યાપારી ચુકાદો / વ્યવસાબયક બનણણય; 

b. આઉટસોબસિંગ કરારન ેલગતા બવકે્રતા અને આરઇ વચ્ચેનો બવવાદ; 

c. ફબરયાદ સીર્ી લોકપાલને સિંોબર્ત કરવામા ંઆવી નથી; 

d. આરઇના મેનેજમેડટ અથવા એબટિક્બુટવ્સ બવરદ્ધ સામાડય ફબરયાદો; 

e. બવવાદ કે જમેા ંવૈર્ાબનક અથવા કાયદા અમલીકરણ સત્તાના આદેશોનું પાલન કરીને કાયણવાહી 

શરૂ કરવામા ંઆવ ેછે; 

f. આરિીઆઈના બનયમનકારી કાયણક્ષેત્રમાં ન આવતી સેવા; 

g. આરઇ વચ્ચનેો બવવાદ; અન ે

h. આરઇના કમણચારી-એમ્લલોયર સંિંર્ને લગતો બવવાદ. 
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4. ફક્રયાદ દાખલ કરવાની પ્રક્િયા: 

 

 

 

 

 

 

5. અપીલ સિાક્િકારી સિક્ષ અપીલ: 
 

લોકપાલ કચેરી દ્વારા ફબરયાદના ચુકાદા અથવા અસ્વીકારથી નારાજ ફબરયાદી, ચુકાદો પ્રાપ્ત થયાની 

અથવા ફબરયાદ અસ્વીકાર થયાની તારીખના 30 બદવસની અંદર, એબટિક્ુબટવ બિરટેટર, ગ્રાહક 

બશક્ષણ અન ેસુરક્ષા બવર્ાગ (સીઇપીિી), આરિીઆઈન ેઅપીલ કરવાનુ ંપસદં કરી શકે છે. 
 

અપીલ ઓથોબરટી, જો તેન ેસતંોષ થાય કે ફબરયાદી પાસે સમયની અંદર અપીલ ન કરવા માટે પરૂતુ ં

કારણ છે, તો તે વર્ુ 30 બદવસની મંજૂરી આપી શકે છે. 
 

6. ફક્રયાદોનું ક્નરાકરણ: 

લોકપાલ સમક્ષ કાયણવાહી સારાશં પ્રકૃબતની છે. 
 

સુબવર્ા, સમાર્ાન અથવા મધ્યસ્થી દ્વારા સમાર્ાનને પ્રોત્સાહન આપ ેછે. જો પહોચં્યુ ંન હોય, તો 

એનબીએફસીને લેક્ખત ફક્રયાદ 

30 ક્દવસના અંત ે

જો ફબરયાદ એનિીએફસી દ્વારા સંપણૂણ અથવા આંબશક રીત ેનકારી કાઢવામાં આવ ેછે અન ે

ગ્રાહક પ્રબતસાદથી અસંતુષ્ટ રહે છે અથવા એનિીએફસી તરફથી કોઈ જવાિ પ્રાપ્ત થતો 

નથી અન ેજો ગ્રાહકે અડય કોઈ ફોરમનો સંપકણ  કયો ન હોય તો   

લોકપાલ પાસે ફક્રયાદ દાખલ કરવા િાિે 

(એનબીએફસી તરફથી ર્જવાબ િળ્યાના એક વષભની અદંર; અથવા ર્જો એનબીએફસી તરફથી 

કોઈ ર્જવાબ ન િળે તો એક વષભ અન ે30 ક્દવસ)  

A) સીએિએસ પોિભલ (https://cms.rbi.org.in); અથવા 

B) સેન્િરલાઇઝ્ડ ક્રક્સપ્િ એન્ડ પ્રોસેક્સંગ સેન્િર (સીઆરપીસી) િાિે ઇલેટિર ોક્નક અથવા 

ર્ૌક્તક િોડ 

ઈ-િેઈલ: CRPC@rbi.org.in 

સરનાિું: 

સેન્િરલાઇઝ્ડ ક્રક્સપ્િ એન્ડ પ્રોસેક્સંગ સેન્િર (સીઆરપીસી), 

ક્રઝવભ બેંક ઓફ ઇક્ન્ડયા,  

4મો માળ, આરિીઆઈ ર્ાયખલા ઓબફસ બિબલ્િંગ,  

મુંિઈ સેડટરલ રલે્વે સ્ટેશનની સામે,  

ર્ાયખલા, મુંિઈ-400 008  

એસટીિી કોિ: 022 

ટેબલફોન નંિર 23022028 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:CRPC@rbi.org.in
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એવોિણ/ઓિણર ઇશ્યૂ કરી શકે છે 

 

13. વિુ પડતા વ્યાર્જ પર ક્નયિન  
 

a) કંપની રં્િોળની બકંમત, માબજણન અને જોખમ પ્રીબમયમ વગેર ેજવેા સંિબંર્ત પબરિળોને ધ્યાનમાં રાખીન ે

વ્યાજ દરનું મોિેલ અપનાવશે અને લોન અને એિવાડસ માટે વસૂલવામાં આવનાર વ્યાજનો દર નક્કી કરશ.ે 

વ્યાજનો દર અને જોખમના ગ્રેિેશન માટેનો અબર્ગમ અને બવબવર્ શે્રણીના ઉર્ાર લનેારાઓન ેવ્યાજના 

બવબવર્ દરો વસૂલવા માટેના તકણ  ઋણ લનેારન ેઅરજી ફોમણમા ંજાહેર કરવામા ંઆવશે અને મંજૂર પત્રમા ં

સ્પષ્ટપણ ેજણાવવામાં આવશે.  
 

b) વ્યાજના દરો અને તફાવત દર માટે જોખમોના ગ્રેિેશન માટેનો અબર્ગમ પણ કંપનીની વેિસાઇટ પર 

ઉપલબ્ર્ કરાવવામાં આવશે અથવા સંિબંર્ત અખિારોમા ંપ્રકાબશત કરવામાં આવશે. જ્ાર ેપણ વ્યાજના 

દરમા ંફેરફાર થાય ત્યાર ેવેિસાઇટમા ંપ્રકાબશત અથવા અડયથા પ્રકાબશત માબહતીન ેઅપિેટ કરવી જોઈએ.  
 

c) વ્યાજનો દર વાબષણક દરો હોવો જોઈએ જથેી ઉર્ાર લનેારને ખાતામાં વસૂલવામાં આવતા ચોક્કસ દરો બવશ ે

જાણ થાય.  
 

d) લોનની મંજૂરીની તારીખ અથવા લોન કરારના અમલીકરણની તારીખને િદલ ેગ્રાહકન ેરં્િોળના વાસ્તબવક 

બવતરણની તારીખથી વ્યાજ લેવામાં આવશે. 
 

e) ચેક દ્વારા બવતબરત કરવામાં આવતી લોનના બકસ્સામાં, જ્ાં ચેકની તારીખથી વ્યાજ વસૂલવામાં આવે છે, 

કંપનીએ ગ્રાહકને ચેક સોપંવામાં બવલંિ કરવાનું ટાળવું જોઈએ. 
 

f) મબહના દરબમયાન લોનની ચકુવણી અથવા ચુકવણીના બકસ્સામાં, આખા મબહનાને િદલે લોન િાકી હતી 

તે સમયગાળા માટે જ વ્યાજ લેવામાં આવશે. 
 

g) જો એક અથવા વર્ ુહપ્તા અગાઉથી વસૂલવામાં આવે છે, તો એિવાડસ રકમ વ્યાજ વસૂલવા માટે સપંણૂણ 

લોનની રકમમાંથી િાકાત રાખવામાં આવશે. 
 

h) આરિીઆઈ/૨૦૧૪-૧૫/૧૨ િીએનિીએસ (પીિી) પર જારી કરાયેલા પબરપત્ર મુજિ. CC.NO. 

399/03.10.42/2014-15 તારીખ જુલાઈ 14, 2014, કંપની વ્યબક્તગત ઉર્ાર લેનારાઓન ે વ્યવસાય 

બસવાયના હેતુઓ માટે મંજૂર કરાયેલ કોઈપણ ફ્લોબટંગ રટે ટમણ લોન પર ફોર્લોિર ચાજણ / પ્રી-પેમેડટ પેનલ્ટી 

વસૂલશ ેનહી.ં  

 

14. શારીક્રક/દૃક્િિીન લોકો િાિે લોનની સુક્વિા 
 

કંપનીએ તેની લોન મંજૂરીની પ્રબક્રયાન ે એવી રીતે બિિાઇન કરી છે કે તે બવકલાંગતાના આર્ાર ે

શારીબરક/દૃબષ્ટહીન અરજદારોને લોન સબુવર્ાઓ સબહતના ઉત્પાદનો અને સબુવર્ાઓ આપતી વખતે 

કોઈપણ પ્રકારના રે્દર્ાવન ેપ્રબતિંબર્ત કર ે છે. કંપનીની તમામ શાખાઓ આવી વ્યબક્તઓને બવબવર્ 

વ્યવસાબયક સબુવર્ાઓનો લાર્ લેવા માટે તમામ શક્ સહાય પરૂી પાિે છે. યોગ્ય મોડ્યલુનો પણ સમાવેશ 

કરવામાં આવ્યો છે જમેાં તમામ સ્તર ે તેમના કમણચારીઓ માટે હાથ ર્રવામા ં આવેલા તમામ તાલીમ 

કાયણક્રમોમાં કાયદા અન ે આંતરરાષ્ટર ીય સમંેલનો દ્વારા તેમન ે િાયંર્રી આપવામા ં આવેલા બવકલાંગ 
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વ્યબક્તઓના અબર્કારોનો સમાવશે થાય છે. વર્ુમાં, કંપની હાલની ફબરયાદ બનવારણ પદ્ધબત હેઠળ બવકલાંગ 

વ્યબક્તઓની ફબરયાદોનું બનવારણ સબુનબિત કર ે છે. 
 
 

15. સાિાન્ય  
 

a) કંપની લોનની મંજૂરીના બનયમો અને શરતોમા ં પરૂા પાિવામાં આવેલા હેતુઓ બસવાય ઋણ લેનારની 

િાિતોમા ંદખલગીરી કરવાનું ટાળશ ે(બસવાય કે નવી માબહતી, જ ેઋણ લનેાર દ્વારા અગાઉ જાહેર કરવામા ં

આવી ન હોય, બર્રાણકતાણના ધ્યાનમા ંન આવે).  
 

b) ઋણ લેનાર પાસથેી અથવા બર્રાણકતાણ પાસથેી ઋણ ખાતાના ટર ાડસફર માટેની બવનતંી પ્રાપ્ત થવાના 

બકસ્સામાં, જ ેખાતંુ હસ્તગત કરવાની દરખાસ્ત કર ેછે, સંમબત અથવા અડયથા એટલ ેકે, કંપનીનો વાંર્ો જો 

હોય તો બવનંતી પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી 21 બદવસની અંદર જાણ કરવામા ંઆવશે. આવા ટર ાડસફર કાયદાન ે

અનરુૂપ પારદશણક કરારની શરતો અનુસાર હશે.  
 

c) કંપની અપરાર્ી ઋણ લનેારન ેસવાર ે08:00 થી સાંજના 07:00 વાગ્યાની વચ્ચ ેિોલાવશે. બસવાય કે ઉર્ાર 

લેનારના વ્યવસાયના બવશેષ સંજોગોમાં તેમને ઉલ્લબેખત કલાકોની િહાર અડયથા કૉલ કરવાની જરૂર 

હોય.  
 

d) જો જરૂરી હોય તો, કંપની અપરાર્ી ઉર્ાર લેનારની તેની પાસેથી ચાજણ કરવામા ંઆવતી સરુક્ષા લાગ ુ

કરવાની વ્યવસ્થા કરી શકે છે, જનેો હેતુ ફક્ત આવી અમલીકરણ કાયણવાહીના િાકી લેણા,ં ખચણ અને ખચણની 

વસૂલાત કરવાનો છે.  
 

e) કંપની સુબનબિત કરશ ેકે તેની સુરક્ષા, મૂલ્યાકંન અને તેની પ્રાબપ્તન ેલાગ ુકરવાની સમગ્ર પ્રબક્રયા વાજિી અન ે

પારદશણક હોય.  
 

16. પ્રક્તસાદ અન ેસૂચનો  
 

અમે અમારા ઋણ લેનારાઓને અમારી સેવાઓ સુર્ારવામાં મદદ કરવા માટે અમારી સવેા પર પ્રબતસાદ 

આપવા બવનંતી કરીએ છીએ.  
 

17. ઓવરરાઇક્ડંગ અસર  
 

જો આ પોબલસીમાં સમાબવષ્ટ કોઈ પણ કલમ લાગુ પિતી આરિીઆઈ માગણદબશણકાને અવગણે છે જ ેસમયાંતર ે

જારી કરવામાં આવે છે અન ે તેમા ંસુર્ારો કરવામા ંઆવ ે છે, તો આરિીઆઈની માગણદબશણકામાં બનર્ાણબરત 

જોગવાઈઓ આ પોબલસીની સામગ્રીને ઓવરરાઇિ કરશે. 
 

18. સિીક્ષા  
 

િોિણ  ઓફ બિરટેટસણ સમયાંતર ેવાજિી પ્રબેટટસ કોિમાં કોઈ પણ ફેરફારોની સમીક્ષા કરવા અન ેતેને મંજૂરી 

આપવા માટે અબર્કૃત છે. 
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શ્રી બરષર્ િાફના 

બદગ્દશણક 

બિન.: 06492455 

સ્થળ: મુંિઈ 

(મૂળ અપનાવેલ: 08/01/2024) 


