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1. પકરચય 

 

1.1 પષૃ્ઠભકૂ્મ 

એડલવાઇઝ કરિેલ ફાઇનાન્સ ક્લક્મિેડ (કંપની/ ERFL), માસ્િર ડાયરેટશન નંબર RBI/DNBR/2016-17/45 DNBR (PD) ના 

અનુસધંાનમા.ં 008/03.10.119/2016- 17 તારીખ 01 સપ્િેમ્બર, 2016 ના રોજ, ભારતીય કરઝવા બેંક દ્વારા પ્રણાલીગત રીતે મિત્વપણૂા 

નોન-કડપોઝીિ લેતી કંપની અન ે કડપોક્ઝિ લેતી નોન-બેંકકંગ ફાયનાક્ન્સયલ કંપનીઓ માિ ે જારી કરવામા ં આવી છે, જે સંબંક્ધત 

આવશ્યકતાઓન ેપૂણા કરવા માિ ેયોગ્ય પ્રેક્ટિસ કોડ નીક્ત દશાાવે છે. ગ્રાિકો સાથે વ્યવિારમા ંવાજબી સબંધં અન ેપારદશાક વ્યવિાર. 

  

1.2 િતે ુ

કોડન ેઆના ઉદ્દશે્ય સાથ ેક્વકસાવવામા ંઆવ્યો છે: 

 તેના તમામ ગ્રાિકો સાથ ેવ્યવિાર કરતી વખત ેવાજબી વ્યવિારની ખાતરી કરવી. 

 વધ ુપારદર્શાતા ગ્રાિકોન ેઉત્પાદનની વધ ુસારી સમજણ મેળવવામાં અન ેમાક્િતગાર ક્નણાયો લેવામા ંસિમ બનાવ ેછે. 

 ગ્રાિક ક્વશ્વાસનુ ંક્નમાાણ 

 

1.3 અવકાશ 

ફેર પ્રેક્ટિસ કોડ (FPC) કંપની દ્વારા ઓફર કરવામા ંઆવતી પ્રોડટ્સ અન ેસેવાઓની તમામ શે્રણીઓ પર લાગુ થશ.ે તેન ેઆવરી લેવા માિે 

ઘડવામા ંઆવ્યંુ છે પરંત ુનીચેના િેત્રો સુધી મયાાકદત નથી: 

• લોન અન ેતેમની પ્રકક્રયા માિનેી અરજીઓ 

• લોન મૂલ્યાંકન અન ેશરતો/શરતો 

• ક્નયમો અન ેશરતોમા ંફેરફાર સક્િત લોનનુ ંક્વતરણ 

• NBFC દ્વારા વસૂલવામા ંઆવતા અક્તશય વ્યાજનુ ંક્નયમન 

• કંપની દ્વારા વસૂલવામા ંઆવતા વધ ુપડતા વ્યાજ અંગ ેફકરયાદ 

• સામાન્ય જોગવાઈઓ 

  

2. લોન અન ેતમેની પ્રકક્રયા માિનેી અરજીઓ 

 

(a) લોન/લોન સુક્વધાન ેલગતી તમામ સંબંક્ધત માક્િતી સંબંક્ધત લોન અરજી ફોમા(ઓ)મા ંઅથવા અન્ય મોડ્સ (િમા શીિ, િીઝર, વગેર)ે દ્વારા 

ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશ.ે લોન અરજી ફોમા યોગ્ય રીતે પૂણા કરેલ અરજી ફોમા સાથ ેસબક્મિ કરવાના જરૂરી દસ્તાવજેો પણ સૂચવશ.ે 

  

(b) ટલાયન્િ પાસ ેસ્થાક્નક ભાષામા ંઅથવા ટલાયન્િ દ્વારા સમજાતી ભાષામા ંલોન સંબંક્ધત તમામ પત્રવ્યવિાર, લોન દસ્તાવેજો, કરકોલ નોકિસ 

વગેર ેપ્રાપ્ત કરવાનો ક્વકલ્પ િશે. આ િેત ુમાિ,ે ગ્રાિક ેયોગ્ય ક્વકલ્પ પસદં કરીન ેલોન અરજી ફોમામા ંતેની/તેણીની પસંદગી દશાાવવાની જરૂર છે. 

  

(c) લોન અરજી ફોમામા ંચાજા  કરાયેલા વ્યાજનો દર અન ેઉધાર લેનારાઓની ક્વક્વધ શે્રણીઓ પાસેથી અલગ-અલગ વ્યાજ દર વસૂલવા માિનેુ ંતકા 

સામેલ િશ.ે વ્યાજના દરો અન ેજોખમોના ગ્રેડેશન માિનેો અક્ભગમ પણ કંપનીની વેબસાઇિ પર ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશ.ે 
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(d) પૂણા કરેલ અરજી ફોમાની રસીદ યોગ્ય રીતે સ્વીકારવી જોઈએ. અરજદારોએ આ સંદભ ેસ્વીકૃક્ત માિ ેઆગ્રિ રાખવો જરૂરી છે. 

 

(e) સ્વીકૃક્ત એ અંદાક્જત સમયમયાાદા પણ દશાાવવી જોઈએ કે જેમા ંઅરજદાર ેલોન અરજીની ક્સ્થક્તની ખાતરી કરવા માિ ેતેની નોંધાયેલ ઓકફસમા ં

કંપનીનો સંપકા કરવો જોઈએ. 

 

  

3.  લોન મલૂ્યાકંન અન ેક્નયમો/શરતો 

 

(a) લોન અરજીઓનુ ંમૂલ્યાંકન કંપનીની ક્રેકડિ મૂલ્યાંકન પ્રકક્રયા અન ેનીક્તઓ અનસુાર કરવામા ંઆવશ.ે લોન અરજીની સ્વીકૃક્તમા ંદશાાવેલ 

લોન અરજીના મૂલ્યાંકન માિનેા સમયગાળામા ંક્રેકડિ મૂલ્યાંકન (મંજૂરી/અસ્વીકાર)ના પકરણામની લોન અરજીમા ંગ્રાિકન ેતેના/તેણીએ 

પસંદ કરેલી ભાષામા ંસલાિ આપવામા ંઆવશ.ે 

  

(b) લોનની મંજૂરી પર, કંપનીએ મંજૂર કરાયેલ લોનની રકમ, વાર્ષાક વ્યાજ દર, કડફોલ્િ વ્યાજ દર અન ેઅન્ય મિત્વપૂણા ક્નયમો અન ેશરતો 

ટલાયન્િન ેમંજૂરી પત્ર દ્વારા અથવા અન્યથા અરજી ફોમામા ંટલાયન્િ દ્વારા પસંદ કરેલી ભાષામા ંજણાવવી પડશે. પત્રવ્યવિાર વગેર ેમાિ.ે 

કંપની દ્વારા ક્વલંક્બત ચુકવણી માિ ેવસૂલવામા ંઆવતુ ંક્શિાત્મક વ્યાજ, જો કોઈ િોય તો, વગરેેનો ઉલ્લેખ લોન કરાર, મંજૂરી પત્ર વગેરમેાં 

બોલ્ડમા ંકરવામા ંઆવશ.ે આવા ક્નયમો અન ેશરતોની સ્વીકૃક્ત કંપની દ્વારા જાળવી રાખવામા ંઆવશ.ે કંપની. 

  

(c) કંપની ટલાયન્િ સાથેના ક્નયમો અન ેશરતો સાથે મંજૂર કરાયેલી લોનની રકમ, લાગ ુપડતા વ્યાજના વાર્ષાક દર, તેની અરજી કરવાની પદ્ધક્ત 

સક્િતનો કરાર કરશ.ે આ કરારની એક નકલ, સમયપત્રક(ઓ) અન ેકરારના જોડાણ(ઓ) સાથે ટલાયંિ દ્વારા પસંદ કરવામા ંઆવેલી ભાષામાં 

ટલાયંિન ેપ્રદાન કરવામાં આવશ.ે 

  

4. ક્નયમો અન ેશરતોમા ંફરેફાર સક્િત લોનનુ ંક્વતરણ 

 

(a) ક્વતકરત સમયપત્રક, વ્યાજ દરો, સવેા ચાજા , પૂવાચુકવણી ચાજા  વગેર ેસક્િત ક્નયમો અન ેશરતોમા ંકોઈપણ ફેરફારો, ખાતા ક્વક્શષ્ટ ફેરફારોના 

કકસ્સામા ંઉધાર લેનારાઓન ેવ્યક્ટતગત રીતે જાણ કરવામા ંઆવશ,ે અન ેઅન્યના કકસ્સામા,ં તે જ ઉપલબ્ધ રિેશે. કંપનીની રક્જસ્િડા ઓકફસ 

/ કોપોરેિ ઓકફસ અથવા વેબસાઇિ પર અથવા ક્પ્રન્િ મીકડયા દ્વારા પ્રસાકરત કરવામા ંઆવશ ેજો કંપની આવુ ંનટકી કરે. 

  

(b) વ્યાજ દરો અન ેશુલ્કમા ંફેરફાર સંભક્વત રીતે લાગુ થશ.ે આ અસર માિ ેયોગ્ય શરત લોન કરારમાં દાખલ કરવામા ંઆવશ.ે 

  

(c) કરાર િેઠળ ચૂકવણી અથવા કામગીરીન ેકરકોલ / વેગ આપવાનો ક્નણાય કંપની સાથે ઉધાર લેનાર દ્વારા અમલમા ંમૂકવામા ંઆવેલા લોન 

દસ્તાવજેોના ક્નયમો અન ેશરતો અનુસાર રિેશે. 

  

(d) લોનન ેલગતી તમામ ક્સટયોકરિીઝ લોનની સંપૂણા અન ેઅંક્તમ ચુકવણીની રસીદ પર કરલીઝ કરવામા ંઆવશ,ે કોઈપણ કાયદેસર અથવા 

કરારના અક્ધકાર અથવા પવૂાાક્ધકાર અથવા સેિ-ઓફના અક્ધકારન ેઆક્ધન જે કંપની અથવા અન્ય કોઈ વ્યક્ટત પાસ ેલોન દસ્તાવેજો િેઠળ 

િોઈ શક ેછે. ઉધાર લેનારા જો સિે-ઓફના આવા અક્ધકારનો ઉપયોગ કરવાનો િોય, તો બાકીના દાવાઓ અન ે ક્સટયોકરિીઝ અથવા 

િકમાંથી ક્સટયોકરિીઝ/વેચાણની આવકન ેજાળવી રાખવા અથવા સેિઓફ કરવાનો અક્ધકાર જે શરતો િેઠળ છે તેની સંપણૂા ક્વગતો સાથે 
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લેનારાન ેતેના ક્વશ ેનોકિસ આપવામા ંઆવશ.ે ક્સટયોકરિીઝ ટ્રાન્સફર કરવા અથવા વેચાણની આવકનો ઉપયોગ કંપની દ્વારા કરવામા ંઆવ ે

છે. અન્ય લેણાં સાથ ેલોનની સંપણૂા અન ેઆખરી ચુકવણીની ક્સ્થક્તમા,ં જો કોઈ િોય તો, કંપની દ્વારા ઉધાર લેનાર/ગ્રાિક તરફથી ક્વનંતી 

મળ્યાની તારીખથી 1 મક્િનાની અદંર “કોઈ બાકી લેણાં નથી” પ્રમાણપત્ર જારી કરવામા ંઆવશ.ે 

  

(e) લોનના સંબંધમા ંતમામ સૂચનાઓ, પત્રવ્યવિાર ગ્રાિક દ્વારા લોન અરજી ફોમામા ંપસંદ કરવામાં આવેલી ભાષામા ંકરવામા ંઆવશ.ે 

  

 

5. ક્વકલાગંતા ધરાવતા અરજદાર (IES) 

કંપની ક્વકલાંગતાના આધાર ેશારીકરક / દૃક્ષ્ટની ક્વકલાંગ અરજદારોન ેલોન સુક્વધાઓ સક્િત ઉત્પાદનો અન ેસુક્વધાઓના ક્વસ્તરણમાં 

ભેદભાવ કરશ ેનિીં. તેઓન ેઅન્ય અરજદારોની સમાન ગણવામા ંઆવશ ેઅન ેતેમની અરજી પર કંપનીની ક્રેકડિ પ્રકક્રયા અન ેનીક્ત અનુસાર 

યોગ્યતા પર કાયાવાિી કરવામા ંઆવશ.ે ક્વકલાંગતા (ies) ધરાવતા અરજદારોન ેયોગ્ય ઉત્પાદન અથવા લોન સુક્વધા સમજવા, પસંદ કરવા 

અન ેમેળવવા માિ ેસિમ બનાવવા માિ ેતમામ શટય સિાય પૂરી પાડવામા ંઆવશ.ે 

  

6. સામાન્ય જોગવાઈઓ 

 

(a) કંપની ઉધાર લેનારની બાબતોમા ંિસ્તિેપ કરવાથી દૂર રિેશે, િેતઓુ ક્સવાય અન ેલોનના દસ્તાવેજોના ક્નયમો અન ેશરતોમા ંપ્રદાન 

કરવામા ંઆવ્યા છે અથવા જયા ંસુધી નવી માક્િતી, જે ઉધાર લેનાર દ્વારા અગાઉ જાિેર કરવામા ંઆવી ન િોય, કંપનીના ધ્યાન પર ન 

આવ.ે 

(b) ઉધાર ખાતંુ ટ્રાન્સફર કરવા માિ ેઉધાર લેનાર પાસેથી ક્વનંતીની પ્રાક્પ્તના કકસ્સામા,ં સંમક્ત અથવા અન્યથા, એિલે કે કંપનીનો વાંધો, જો 

કોઈ િોય તો, ક્વનંતીની પ્રાક્પ્તની તારીખથી 21 કદવસની અંદર જણાવવામા ંઆવશ.ે આવા ટ્રાન્સફર કાયદાના અનુસંધાનમા ંપારદશાક 

કરારની શરતો મુજબ થશ.ે લોનની વસૂલાતની બાબતમા,ં કંપનીએ અનુક્ચત િેરાનગક્તનો આશરો લેવો જોઈએ નિીં જેમ કે ઋણ લેનારન ે

ક્વષમ કલાકોમા ંસતત િેરાનગક્ત કરવી, લોનની વસૂલાત માિ ેસ્નાયુ શક્ટતનો ઉપયોગ કરવો અન ેતે કાયદાકીય માળખામા ંકામ કરશ.ે કંપની 

સુક્નક્શ્ચત કરશ ેકે તેના તમામ કમાચારીઓ ઉધાર લેનારાઓ સાથ ેયોગ્ય રીતે વ્યવિાર કરવા માિ ેપયાાપ્ત રીતે પ્રક્શક્િત છે. 

 

7. કપંની દ્વારા વસલૂવામા ંઆવતા અક્તશય વ્યાજનુ ંક્નયમન 

 

a. ક્નયામક મંડળે લોન અન ેએડવાક્ન્સસ, પ્રોસેવસંગ અન ેઅન્ય ચાર્જીસ પર વસૂલવામા ંઆવતા વ્યાજના દરન ેનટકી કરવા માિ ેવ્યાજ દરનુ ં

મોડલ અપનાવ્યુ ંછે, જેમ કે ભંડોળની કકંમત, માર્જાન અન ેજોખમ પ્રીક્મયમ વગેરેન ેધ્યાનમા ંલઈન.ે વ્યાજ અન ેજોખમના ગ્રેડેશન 

માિનેો અક્ભગમ અન ેઉધાર લેનારાઓની ક્વક્વધ શે્રણીઓ પાસેથી વ્યાજના અલગ-અલગ દર વસૂલવા માિેનો તકા અરજી ફોમામાં ઉધાર 

લેનાર અથવા ગ્રાિકન ેજાિેર કરવામા ંઆવશ ેઅન ેસંમક્ત પત્રમા ંસ્પષ્ટપણ ેજણાવવામા ંઆવશ.ે આ સંદભામા ંલોનના ક્નયમો અન ેશરતોના 

સંદભામા ંપારદર્શાતા ક્વશ ેવાજબી પ્રેક્ટિસ કોડમા ંદશાાવેલ માગાદર્શાકા ધ્યાનમા ંરાખવાની છે. 

b. વ્યાજના દરો અન ેજોખમોના ગ્રેડેશન માિનેો અક્ભગમ પણ કંપનીની વેબસાઇિ પર ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશ.ે વેબસાઈિ પર પ્રકાક્શત 

અથવા અન્યથા પ્રકાક્શત માક્િતી અપડિે કરવામા ંઆવશે, જયારે પણ વ્યાજના દરોમા ંફેરફાર થશ.ે 

c. વ્યાજનો દર વાર્ષાક દરો િશ ેજેથી ઉધાર લેનાર ચોટકસ દરોથી વાકેફ િોય કે જે ખાતામાં વસૂલવામા ંઆવશ.ે 
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d. છૂિક ક્ધરાણ ઉત્પાદનો માિ,ે કંપની વ્યક્ટતગત ઋણધારકોન ેમંજૂર કરાયેલ તમામ ફ્લોકિંગ રેિ િમા લોન પર ફોરટલોઝર ચાર્જીસ/ પ્રી-

પેમને્િ દંડ વસૂલશ ેનિીં. 

  

8. ફકરયાદ ક્નવારણ પદ્ધક્ત 

  

ફેર પ્રેક્ટિસ કોડના અમલીકરણની જવાબદારી કંપનીની રિેશે. કંપની ઉધાર લેનારાઓ/ગ્રાિકો સાથે તેનો વ્યવિાર સરળ અન ેમુશ્કેલી મુટત 

િોય તેની ખાતરી કરવા માિ ેતમામ પ્રયાસો કરશ.ે ઉધાર લેનાર/ગ્રાિક દ્વારા કંપનીના ધ્યાન પર લાવવામા ંઆવેલી કોઈપણ ફકરયાદનો 

ઝડપી ક્નકાલ કરવામા ંઆવશ.ે 

  

આઉિસોસા એજન્સી દ્વારા પૂરી પાડવામા ંઆવતી સેવાઓન ેલગતા મુદ્દાઓ સક્િત કંપનીના કાયાકતાાઓના ક્નણાયોથી ઉદ્ભવતા તમામ 

ક્વવાદો/ફકરયાદોન ેતેમના ધ્યાન પર લાવવામાં આવ્યા પછી સાંભળવામા ંઆવશ ેઅન ેતેનો ક્નકાલ કરવામા ંઆવશ.ે 

વાજબી પ્રેક્ટિસ કોડના પાલન સાથ ેસામક્યક સમીિાનો એકીકૃત અિેવાલ અન ેમેનેજમેન્િના ક્વક્વધ સ્તરો પર ફકરયાદ ક્નવારણ 

ક્મકેક્નઝમની કામગીરી ક્નયક્મત સમયાંતરે બોડા ઓફ કડરેટિસા (અથવા તેની સક્મક્ત)ન ેસબક્મિ કરવામા ંઆવશ.ે 

  

ફકરયાદ ક્નવારણ અક્ધકારી (“GRO”) અન ેRBI ની સ્થાક્નક કચેરીની સંપકા ક્વગતો (જેનો સંપકા કરી શકાય છે, જો ફકરયાદ/ક્વવાદ એક 

મક્િનાના સમયગાળામા ંઉકેલવામાં ન આવ ેતો) તે તમામ શાખાઓ/સ્થળો પર પ્રદર્શાત કરવામા ંઆવશ ેજયા ંકંપની તેનો વ્યવસાય કર ેછે. 

 

કંપનીએ તેના ગ્રાિકોની કોઈપણ ટવેરી/ફકરયાદ/ફકરયાદોને ઉકેલવા માિે નીચેની ફકરયાદ ક્નવારણ એસ્કલેેશન ક્મકેક્નઝમ પ્રદાન કયુું છે:  
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તનેા ક્નવારણની પ્રકક્રયા સાથ ેપાલન કરવાના મદુ્દાઓ: 

 

a) ઉપરોટત માક્િતી ગ્રાિકોના લાભ માિે જયા ંકંપનીનો વ્યવસાય વ્યવિાર કરવામા ંઆવ ેછે તે શાખાઓ/સ્થળોની બિાર પણ પ્રદર્શાત કરવામા ં

આવશ ેઅન ેસંદભા િેત ુમાિ ેઆવા ક્નયુટત અક્ધકારીઓન ેપણ ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશ.ે 

 

b) સંબંક્ધત કમાચારી/કરલેશનક્શપ મનેેજર દ્વારા કોઈ ફકરયાદ/ફકરયાદ પ્રાપ્ત થાય તો, ફકરયાદ મળ્યાના 2 કદવસની અંદર ગ્રાિક સેવા િીમ 

અન ેફકરયાદ ક્નવારણ અક્ધકારીન ેફકરયાદના ઝડપી ક્નરાકરણની ખાતરી કરવા માિ ેતેની જાણ કરવામા ંઆવશ.ે / ફકરયાદો. 

 

સ્તર - 1 ઉધાર લેનારાઓ સીધો બ્રાન્ચ િેનજેરનો સંપકક  કરી શકે છે અન ેબ્રાન્ચિા ંજાળવવાિા ંઆવેલા 

કમ્પ્લાયન્ટ રમજસ્ટરિા ંતેિની ફમરયાદ/ફમરયાદ દાખલ કરી શકે છે. 

 

સંબંમધત કિકચારી/મરલેશનમશપ િેનજેર ફમરયાદ નોધંાવવા િાંગતા લેનારાઓન ેિાગકદશકન આપશ.ે 

ઉધાર લેનાર નીચેની કોઈપણ ચેનલો દ્વારા પણ ફમરયાદો / ફમરયાદો નોધંાવી શકે છે - 

 

આન ેઇિેઇલ કરો: assistance@eclf.com 

ટોલ ફ્રી: 1-800-1026372-સોિવાર - શુક્રવાર (સવાર ે10 થી સાજં ે5 વાગ્યા સુધી) 

 

સ્તર - 2 જો ગ્રાિક પ્રાપ્ત પ્રક્તસાદથી અસતંુષ્ટ િોય, તો તે નીચેના સરનામ ેફકરયાદ ક્નવારણ અક્ધકારીનો પણ સંપકા કરી શક ે

છે:- 

 

સદુીપ્તા મજમદુાર 

ગ્રાઉન્ડ ફ્લોર, ટાવર 3, મવંગ 'બી', કોમહનરૂ મસટી િોલ, કોમહનૂર મસટી, મકરોલ રોડ, 

કુલાક (પમિિ), િુંબઈ – 400070 

ટેમલફોન નંબર +91 (22) 43428289; ઈિેલ આઈડી: grievances@eclf.com 

ફકરયાદ ક્નવારણ અક્ધકારી ઉધાર લેનાર/અરજદારન ે શટય તેિલી વિેલી તક ે પ્રાપ્ત પ્રશ્નો/ફકરયાદો/ફકરયાદોના 

ક્નરાકરણ/પ્રક્તભાવ આપવાનો પ્રયાસ કરશ.ે 

ફકરયાદ ક્નવારણ અક્ધકારી ફકરયાદીન ેશટય તેિલી વિેલી તક ેપ્રાપ્ત પ્રશ્નો / ફકરયાદો / ફકરયાદોના ક્નરાકરણ / 

પ્રક્તસાદ આપવાનો પ્રયાસ કરશ.ે 

સ્તર - 3 જો એક મક્િનાની અંદર ફકરયાદ/ફકરયાદનુ ંક્નરાકરણ ન આવ,ે તો ઉધાર લેનાર/ગ્રાિક/અરજદાર આન ેઅપીલ કરી 

શક ેછે:- 

ચાજા  ઓકફસર 

કડપાિામેન્િ ઓફ નોન-બેંકકંગ સુપરક્વઝન કરઝવા બેંક ઓફ ઈક્ન્ડયા 

ત્રીજો માળ, મરાઠા મંકદર પાસ,ે 

ભાયખલા, મુંબઈ સેન્ટ્રલ, 

મુંબઈ - 400008; 

િેક્લફોન: +91 22-23084121/ 23028436 ફેટસ: +91 22-23022011 

ઈમેલ આઈડી- dnbsmro@rbi.org.in 

mailto:grievances@eclf.com
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c) ફકરયાદ/ફકરયાદના ક્નરાકરણ અન ેક્નરાકરણ માિ ેગ્રાિક સેવા િીમ અન ેફકરયાદ ક્નવારણ અક્ધકારીન ેફકરયાદ/ફકરયાદ સંબંક્ધત જરૂરી 

ક્વગતો પ્રદાન કરવાની જવાબદારી સંબંક્ધત કમાચારી/સંબંધ સંચાલકની રિેશે. 

 

 

9. નીક્તની સમીિા 

FPC કોઈપણ ક્નયમનકારી અથવા વૈધાક્નક જરૂકરયાતો અનુસાર સામક્યક સમીિાન ેઆધીન રિેશે અન ેકંપનીના બોડા દ્વારા મંજૂર કરવામા ં

આવશ.ે 

જોડાણ - એકીકતૃ લોકપાલ યોજના 2021 

મખુ્ય લિણો 

 

સંકક્લત લોકપાલ યોજના, 2021 12 નવેમ્બર, 2021 થી અસરકારક છે. આ યોજના RBI લોકપાલ ક્મકેક્નઝમ અક્ધકારિેત્રન ેતિસ્થ બનાવીન ે'વન 

નેશન વન ઓમ્બડ્સમેન' અક્ભગમ અપનાવ ેછે. 

તે આરબીઆઈની િાલની ત્રણ લોકપાલ યોજનાઓન ેએકીકૃત કર ેછે, એિલે કે, (i) બેંકકંગ ઓમ્બડ્સમને સ્કીમ, 2006; 

(ii) નોન-બેંકકંગ નાણાકીય કંપનીઓ માિ ેલોકપાલ યોજના, 2018; અન ે(iii) કડક્જિલ વ્યવિારો માિ ેલોકપાલ યોજના, 2019. 

 

અરજીપાત્રતા: 

 

આ યોજના નીચેની ક્નયમનકારી સંસ્થાઓ (RE) ન ેઆવરી લે છે: 

i. તમામ વાક્ણક્જયક બેંકો, પ્રાદેક્શક ગ્રામીણ બેંકો, અનુસૂક્ચત પ્રાથક્મક (શિેરી) સિકારી બેંકો અન ેક્બન-અનુસૂક્ચત પ્રાથક્મક (શિેરી) 

સિકારી બેંકો જેમા ંપાછલા નાણાકીય વષાની ઓકડિ કરાયેલ બેલેન્સ શીિની તારીખ મુજબ રૂક્પયા 50 કરોડ અન ેતેથી વધનુી થાપણો 

છે. ; 

ii. તમામ નોન-બેંકકંગ ફાઇનાક્ન્સયલ કંપનીઓ (NBFC) (િાઉવસંગ ફાઇનાન્સ કંપનીઓ ક્સવાય) જે (a) થાપણો સ્વીકારવા માિે 

અક્ધકૃત છે; અથવા (b) પાછલા નાણાકીય વષાની ઓકડિ કરેલ બેલેન્સ શીિની તારીખ મુજબ રૂ. 100 કરોડ અન ેતેથી વધનુી 

અસ્કયામતોના કદ સાથ ેગ્રાિક ઇન્િરફેસ ધરાવો છો; અન ે

iii. યોજના િેઠળ વ્યાખ્યાક્યત થયેલ તમામ ક્સસ્િમ સિભાગીઓ. 

 

આ યોજના િઠેળ ફકરયાદ ક્નવારણ માિનેી પ્રકક્રયા: 

 

I. ફકરયાદના કારણો: સેવામા ંઉણપના પકરણામ ે ક્નયમન કરેલ એક્ન્િિીનુ ંકોઈપણ કાયા/બાકાત વ્યક્ટતગત રીતે અથવા અક્ધકૃત પ્રક્તક્નક્ધ દ્વારા 

ફકરયાદ નોંધાવી શક ેછે. 

 

“અક્ધકૃત પ્રક્તક્નક્ધ” નો અથા એ છે કે વકીલ ક્સવાયની વ્યક્ટત (જયા ંસુધી એડ્વોકેિ પીકડત વ્યક્ટત ન િોય) લોકપાલ સમિની કાયાવાિીમા ંફકરયાદીનું 

પ્રક્તક્નક્ધત્વ કરવા માિ ેયોગ્ય રીતે ક્નમણૂક અન ેલેક્ખતમા ંઅક્ધકૃત. 

 

II.  ફકરયાદ સ્કીમ િઠેળ રિશે ેનિીં, ક્સવાય ક ે: 
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a) ફકરયાદીએ, યોજના િેઠળ ફકરયાદ કરતા પિેલા, સંબંક્ધત ક્નયમનકારી સંસ્થાન ેલેક્ખત ફકરયાદ કરી િતી અન ે

i રેગ્યુલેિેડ એક્ન્િિી દ્વારા ફકરયાદન ેસંપૂણા અથવા આંક્શક રીતે નકારી કાઢવામા ંઆવી િતી, અન ેફકરયાદી જવાબથી સંતુષ્ટ નથી; અથવા રેગ્યુલેિેડ 

એક્ન્િિીન ેફકરયાદ મળ્યા પછી 30 કદવસની અંદર ફકરયાદીને કોઈ જવાબ મળ્યો ન િતો; અન ે

ii. ફકરયાદીન ેરેગ્યુલેિેડ એક્ન્િિી તરફથી ફકરયાદનો જવાબ મળ્યા પછી અથવા જયા ંકોઈ જવાબ ન મળે ત્યા ંફકરયાદની તારીખથી એક વષા અન ે

30 કદવસની અંદર ફકરયાદ લોકપાલને કરવામા ંઆવ ેછે. 

 

b) ફકરયાદ એ કક્રયાના સમાન કારણના સંદભામાં નથી જે પિેલાથી જ છે: 

 

i. લોકપાલ સમિ પેવન્ડગં અથવા લોકપાલ દ્વારા યોગ્યતાના આધાર ેપતાવિ અથવા કાયાવાિી કરવામા ંઆવી છે, પછી ભલે તે સમાન 

ફકરયાદી પાસેથી અથવા એક અથવા વધ ુફકરયાદીઓ સાથ,ે અથવા સંબંક્ધત પિોમાંથી એક અથવા વધ ુસાથે મળી િોય કે નિીં; 

  

ii. કોઈપણ કોિા, કટ્રબ્યુનલ અથવા આર્બાટ્રેિર અથવા અન્ય કોઈપણ ફોરમ અથવા ઓથોકરિી સમિ પવેન્ડંગ; અથવા, કોઈપણ કોિા, 

કટ્રબ્યુનલ અથવા આર્બાટ્રેિર અથવા અન્ય કોઈપણ ફોરમ અથવા ઓથોકરિી દ્વારા, તે જ ફકરયાદી પાસેથી અથવા એક અથવા વધ ુ

ફકરયાદીઓ/પિો સાથે મળીન,ે યોગ્યતાઓ પર પતાવિ અથવા વ્યવિાર કરવામા ંઆવ્યો છે. 

 

c) ફકરયાદ અપમાનજનક અથવા વ્યથા અથવા ઉત્તજેક પ્રકૃક્તની નથી; 

 

d) આવા દાવાઓ માિ ેમયાાદા અક્ધક્નયમ, 1963 િેઠળ ક્નધાાકરત મયાાદાના સમયગાળાની સમાક્પ્ત પિેલા ંક્નયમન કરેલ એક્ન્િિીન ેફકરયાદ કરવામા ં

આવી િતી; 

 

e) ફકરયાદી યોજનાની કલમ 11 મા ંક્નર્દાષ્ટ કયાા મુજબ સંપણૂા માક્િતી પ્રદાન કર ેછે; 

 

f) ફકરયાદકતાા દ્વારા વ્યક્ટતગત રીતે અથવા વકીલ ક્સવાયના અક્ધકૃત પ્રક્તક્નક્ધ દ્વારા ફકરયાદ નોંધાવવામા ંઆવ ેછે ક્સવાય કે એડ્વોકિે પીકડત 

વ્યક્ટત િોય. 

 

III. સ્કીમ િેઠળ ફકરયાદની જાળવણી ન કરવા માિનેુ ંકારણ એ છે ક ેજેમા ંબાબતો સામલે છે જેમ ક-ે 

 

a) RE નો વાક્ણક્જયક ચુકાદો/વ્યાપારી ક્નણાય; 

b) આઉિસોર્સુંગ કોન્ટ્રાટિન ેલગતા ક્વક્રતેા અન ેRE વચ્ચેનો ક્વવાદ; 

c) ફકરયાદ સીધી લોકપાલન ેસંબોધવામા ંઆવતી નથી; 

d) RE ના મેનજેમને્િ અથવા એક્ટઝટયુકિવ સામ ેસામાન્ય ફકરયાદો; 

e) ક્વવાદ કે જેમા ંવધૈાક્નક અથવા કાયદા અમલીકરણ સત્તાક્ધકારના આદેશોના પાલનમા ંકાયાવાિી શરૂ કરવામા ંઆવ ેછે; 

f) સેવા RBI ના ક્નયમનકારી કાયાિેત્રમા ંનથી; 

જી) આરઇ વચ્ચેનો ક્વવાદ; અન ે

h) RE ના કમાચારી-એમ્પ્લોયર સંબંધન ેસંડોવતો ક્વવાદ. 
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ફકરયાદ દાખલ કરવાની પ્રકક્રયા: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

કપંની દ્વારા ક્નમણૂક કરાયલે નોડલ ઓકફસરની ક્વગતો 

  

નોડલ ઓકફસર PNO ની ક્વગતો 

આચાયા નોડલ 

અક્ધકારી (PNO) 

Mr. Pratik Sheth 

એડલવાઇઝ કરિેલ ફાઇનાન્સ ક્લક્મિેડ 

ગ્રાઉન્ડ ફ્લોર, ટાવર 3, મવંગ 'બી', કોમહનરૂ મસટી િોલ, કોમહનૂર મસટી, મકરોલ રોડ, 

કુલાક (પમિિ), િુંબઈ – 400070 

ટેમલફોન નંબર +91 98330 75863 ઈમેલ આઈડી: grievances@eclf.com 

 

 

  

 

 

 અપીલ અક્ધકારી સમિ અપીલ કરો: 

લેરિત 

ફરિયાદ 

NBFC ને 

સાથ ેફરિયાદ દાિલ કિો 

લોકપાલ 

(NBFC તિફથી જિાબ મળ્યાના એક 

િર્કની અાંદિ; અથિા NBFC તિફથી 

કોઈ જિાબ ન મળે તો એક િર્ક અન ે30 

રદિસ) 

A) CMS પોટકલ 

(https://cms.rbi.org.in); 

અથિા 

B) કેરન્િય િસીદ અને પ્રરિયા કેન્િ 

(CRPC) માટે ભૌરતક મોડ (ફોમેટ 

જોડાયેલ) 

 

સિનામ ાં: કેરન્િય િસીદ અન ે પ્રરિયા 

કેન્િ (CRPC), ભાિતીય રિઝિક બેંક, 

ચોથો માળ, સેક્ટિ 17, ચાંદીગઢ- 160 

017. ટોલ ફ્રી નાંબિ - 14448 સાથ ેસાંપકક  

કેન્િ (સમય - સિાિ ે9:30 થી સાાંજ ે5:15 

સ ધી) 

જો ગ્રાિકે અન્ય કોઈ 

ફોિમનો સાંપકક  કયો 

નથી 

જો NBFC દ્વાિા 

ફરિયાદને 

સાંપૂણક અથિા 

આાંરશક િીતે 

નકાિી કાઢિામાાં 

આિે અને 

ગ્રાિક 

પ્રરતસાદથી 

અસાંત ષ્ટ િિે 

અથિા 

NBFC તિફથી 

કોઈ જિાબ 

મળ્યો નથી 

િાતે 

30 

રદિસનો 

અાંત 
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 ઓમ્બડ્સમેન ઑકફસ દ્વારા એવોડા અથવા ફકરયાદના અસ્વીકારથી નારાજ થયેલા ફકરયાદી, એવોડા પ્રાપ્ત થયાના 30 કદવસની અંદર અથવા 

ફકરયાદ નકાયાા પછી, એક્ટઝટયુકિવ કડરેટિર, કન્્યુમર એજયુકેશન એન્ડ પ્રોિેટશન કડપાિામને્િ (CEPD), RBIન ેઅપીલ કરવાનુ ંપસંદ કરી શક ે

છે. 

 એપેલેિ ઓથોકરિી, જો તે સંતુષ્ટ િોય કે ફકરયાદી પાસ ેસમયની અંદર અપીલ ન કરવા માિ ેપૂરતુ ંકારણ િતુ,ં તો તે 30 કદવસથી વધનુી વધુ 

અવક્ધની મજૂંરી આપી શક ેછે. 

 
 
 

ફકરયાદોનુ ંક્નરાકરણ: 

 

 કાયાવાિી પિેલાં લોકપાલ છે સારાંશ માં પ્રકૃક્ત 

 પ્રોત્સાિન આપે છે સમાધાન દ્વારા સુક્વધા, સમાધાન અથવા મધ્યસ્થી જો નથી પિોંચ્યંુ જારી કરી શકે છે પુરસ્કાર/ઓડાર 

 

નૉૅ ધ: 

 આ એક છે વૈકક્લ્પક ક્વવાદ ઠરાવ પદ્ધક્ત 

 ફકરયાદી છે ખાતે સ્વતંત્રતા પ્રક્ત અક્ભગમ કોિા, કટ્રબ્યુનલ અથવા આર્બાટે્રિર અથવા કોઈપણ અન્ય ફોરમ અથવા સત્તા. 

 

મિરેબાની કરીન ેસદંભા લો https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf માિ ે ક્વગતવાર ની નકલ 

યોજના 

 

 

  

    

 


