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1. પક્રચય 
 

1.1 પષૃ્ઠભૂક્મ 

એડલવાઇઝ વરટેલ ફાઇનાન્સ વલવમટેડ (કંપની/ ERFL), માસ્ટર ડાયરકે્શન નંબર RBI/DNBR/2016-17/45 DNBR (PD) ના 

અનુસંધાનમા.ં 008/03.10.119/2016- 17 તારીખ 01 સપ્ટેમ્બર, 2016 ના રોજ, ભારતીય વરઝવા બેંક દ્વારા પ્રિાલીગત 

રીતે મિત્વપૂિા નોન-વડપોઝીટ લેતી કંપની અને વડપોવઝટ લેતી નોન-બેંવકંગ ફાયનાવન્સયલ કંપનીઓ માટે જારી 

કરવામાં આવી છે, જ ેસબંંવધત આવશ્યકતાઓને પિૂા કરવા માટે યોગ્ય પ્રવેક્ટસ કોડ નીવત દશાાવે છે. ગ્રાિકો સાથે 

વ્યવિારમા ંવાજબી સંબંધ અને પારદશાક વ્યવિાર. 

  

1.2 િેત  

કોડન ેઆના ઉદે્દશ્ય સાથે વવકસાવવામાં આવ્યો છે: 

 તેના તમામ ગ્રાિકો સાથે વ્યવિાર કરતી વખતે વાજબી વ્યવિારની ખાતરી કરવી. 

 વધ ુપારદવશાતા ગ્રાિકોને ઉત્પાદનની વધ ુસારી સમજિ મેળવવામા ંઅને માવિતગાર વનિાયો લેવામાં સક્ષમ બનાવ ે

છે. 

 ગ્રાિક વવશ્વાસનું વનમાાિ 
 

1.3 અવકાશ 

ફેર પ્રવેક્ટસ કોડ (FPC) કંપની દ્વારા ઓફર કરવામાં આવતી પ્રોડક્્સ અને સવેાઓની તમામ શે્રિીઓ પર લાગુ થશ.ે 

તેને આવરી લેવા માટે ઘડવામાં આવ્યુ ંછે પરંતુ નીચનેા ક્ષતે્રો સુધી મયાાવદત નથી: 

• લોન અન ેતેમની પ્રવક્રયા માટેની અરજીઓ 

• લોન મૂલ્યાંકન અને શરતો/શરતો 

• વનયમો અને શરતોમાં ફેરફાર સવિત લોનનું વવતરિ 

• NBFC દ્વારા વસૂલવામાં આવતા અવતશય વ્યાજનું વનયમન 

• કંપની દ્વારા વસૂલવામાં આવતા વધ ુપડતા વ્યાજ અંગ ેફવરયાદ 

• સામાન્ય જોગવાઈઓ 
  

2. લોન અન ેતેમની પ્રક્િયા માિેની અરજીઓ 
 

(a) લોન/લોન સુવવધાન ેલગતી તમામ સંબવંધત માવિતી સંબવંધત લોન અરજી ફોમા(ઓ)માં અથવા અન્ય મોડ્સ (ટમા શીટ, 

ટીઝર, વગરે)ે દ્વારા ઉપલબ્ધ કરાવવામાં આવશ.ે લોન અરજી ફોમા યોગ્ય રીતે પિૂા કરલે અરજી ફોમા સાથે સબવમટ 

કરવાના જરૂરી દસ્તાવજેો પિ સચૂવશે. 

  

(b) ક્લાયન્ટ પાસે સ્થાવનક ભાષામાં અથવા ક્લાયન્ટ દ્વારા સમજાતી ભાષામાં લોન સંબવંધત તમામ પત્રવ્યવિાર, લોન 

દસ્તાવજેો, વરકોલ નોવટસ વગેર ેપ્રાપ્ત કરવાનો વવકલ્પ િશે. આ િેતુ માટે, ગ્રાિકે યોગ્ય વવકલ્પ પસદં કરીન ેલોન અરજી 

ફોમામાં તેની/તેિીની પસંદગી દશાાવવાની જરૂર છે. 

  

(c) લોન અરજી ફોમામાં ચાજા કરાયેલા વ્યાજનો દર અને ઉધાર લેનારાઓની વવવવધ શે્રિીઓ પાસથેી અલગ-અલગ વ્યાજ દર 

વસૂલવા માટેનું તકા  સામેલ િશે. વ્યાજના દરો અન ેજોખમોના ગ્રેડેશન માટેનો અવભગમ પિ કંપનીની વબેસાઇટ પર 

ઉપલબ્ધ કરાવવામાં આવશ.ે 
 

(d) પૂિા કરલે અરજી ફોમાની રસીદ યોગ્ય રીતે સ્વીકારવી જોઈએ. અરજદારોએ આ સદંભે સ્વીકૃવત માટે આગ્રિ રાખવો જરૂરી 

છે. 
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(e) સ્વીકૃવત એ અદંાવજત સમયમયાાદા પિ દશાાવવી જોઈએ કે જમેાં અરજદાર ેલોન અરજીની વસ્થવતની ખાતરી કરવા માટે 

તેની નોધંાયેલ ઓવફસમાં કંપનીનો સપંકા  કરવો જોઈએ. 
 

  

3.  લોન મૂલયાકંન અન ેક્નયમો/શરતો 
 

(a) લોન અરજીઓનુ ંમૂલ્યાંકન કંપનીની કે્રવડટ મૂલ્યાંકન પ્રવક્રયા અન ેનીવતઓ અનુસાર કરવામાં આવશ.ે લોન અરજીની 

સ્વીકૃવતમાં દશાાવેલ લોન અરજીના મૂલ્યાંકન માટેના સમયગાળામા ં કે્રવડટ મૂલ્યાંકન (મજૂંરી/અસ્વીકાર)ના 

પવરિામની લોન અરજીમાં ગ્રાિકને તેના/તેિીએ પસંદ કરલેી ભાષામાં સલાિ આપવામાં આવશ.ે 

  

(b) લોનની મજૂંરી પર, કંપનીએ મજૂંર કરાયેલ લોનની રકમ, વાવષાક વ્યાજ દર, વડફોલ્ટ વ્યાજ દર અને અન્ય મિત્વપિૂા 

વનયમો અને શરતો ક્લાયન્ટને મજૂંરી પત્ર દ્વારા અથવા અન્યથા અરજી ફોમામાં ક્લાયન્ટ દ્વારા પસદં કરલેી ભાષામા ં

જિાવવી પડશ.ે પત્રવ્યવિાર વગરે ેમાટે. કંપની દ્વારા વવલવંબત ચકુવિી માટે વસૂલવામા ંઆવતુ ંવશક્ષાત્મક વ્યાજ, 

જો કોઈ િોય તો, વગેરનેો ઉલ્લેખ લોન કરાર, મજૂંરી પત્ર વગેરમેાં બોલ્ડમાં કરવામાં આવશ.ે આવા વનયમો અન ે

શરતોની સ્વીકૃવત કંપની દ્વારા જાળવી રાખવામા ંઆવશે. કંપની. 

  

(c) કંપની ક્લાયન્ટ સાથનેા વનયમો અને શરતો સાથે મજૂંર કરાયેલી લોનની રકમ, લાગુ પડતા વ્યાજના વાવષાક દર, તેની 

અરજી કરવાની પદ્ધવત સવિતનો કરાર કરશ.ે આ કરારની એક નકલ, સમયપત્રક(ઓ) અને કરારના જોડાિ(ઓ) 

સાથ ેક્લાયંટ દ્વારા પસંદ કરવામાં આવેલી ભાષામા ંક્લાયંટને પ્રદાન કરવામા ંઆવશે. 

  

4. ક્નયમો અન ેશરતોમા ંફેરફાર સક્િત લોનન  ંક્વતરણ 
 

(a) વવતવરત સમયપત્રક, વ્યાજ દરો, સવેા ચાજા, પૂવાચુકવિી ચાજા વગેર ેસવિત વનયમો અને શરતોમાં કોઈપિ ફેરફારો, 

ખાતા વવવશષ્ટ ફેરફારોના વકસ્સામાં ઉધાર લનેારાઓન ે વ્યવિગત રીતે જાિ કરવામાં આવશે, અને અન્યના 

વકસ્સામા,ં તે જ ઉપલબ્ધ રિેશે. કંપનીની રવજસ્ટડા  ઓવફસ / કોપોરટે ઓવફસ અથવા વેબસાઇટ પર અથવા વપ્રન્ટ 

મીવડયા દ્વારા પ્રસાવરત કરવામાં આવશે જો કંપની આવું નક્કી કર.ે 

  

(b) વ્યાજ દરો અને શુલ્કમાં ફેરફાર સંભવવત રીતે લાગુ થશ.ે આ અસર માટે યોગ્ય શરત લોન કરારમાં દાખલ કરવામાં 

આવશ.ે 

  

(c) કરાર િેઠળ ચકૂવિી અથવા કામગીરીને વરકોલ / વેગ આપવાનો વનિાય કંપની સાથે ઉધાર લનેાર દ્વારા અમલમા ં

મૂકવામાં આવેલા લોન દસ્તાવજેોના વનયમો અને શરતો અનુસાર રિેશે. 

  

(d) લોનને લગતી તમામ વસક્યોવરટીઝ લોનની સપંિૂા અને અંવતમ ચકુવિીની રસીદ પર વરલીઝ કરવામા ંઆવશે, 

કોઈપિ કાયદેસર અથવા કરારના અવધકાર અથવા પૂવાાવધકાર અથવા સેટ-ઓફના અવધકારન ેઆવધન જ ે કંપની 

અથવા અન્ય કોઈ વ્યવિ પાસે લોન દસ્તાવજેો િેઠળ િોઈ શકે છે. ઉધાર લનેારા જો સટે-ઓફના આવા અવધકારનો 

ઉપયોગ કરવાનો િોય, તો બાકીના દાવાઓ અન ેવસક્યોવરટીઝ અથવા િકમાંથી વસક્યોવરટીઝ/વેચાિની આવકને 

જાળવી રાખવા અથવા સેટઓફ કરવાનો અવધકાર જ ેશરતો િેઠળ છે તેની સપંિૂા વવગતો સાથે લનેારાને તેના વવશે 

નોવટસ આપવામાં આવશે. વસક્યોવરટીઝ ટર ાન્સફર કરવા અથવા વેચાિની આવકનો ઉપયોગ કંપની દ્વારા કરવામાં 

આવે છે. અન્ય લેિાં સાથે લોનની સપંિૂા અને આખરી ચુકવિીની વસ્થવતમાં, જો કોઈ િોય તો, કંપની દ્વારા ઉધાર 

લેનાર/ગ્રાિક તરફથી વવનંતી મળ્યાની તારીખથી 1 મવિનાની અદંર “કોઈ બાકી લિેા ંનથી” પ્રમાિપત્ર જારી કરવામા ં

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

કરવામાં આવશ.ે 

  
 

5. ક્વકલાંગતા ધરાવતા અરજદાર (IES) 

કંપની વવકલાંગતાના આધાર ે શારીવરક / દૃવષ્ટની વવકલાગં અરજદારોને લોન સુવવધાઓ સવિત ઉત્પાદનો અન ે

સુવવધાઓના વવસ્તરિમાં ભેદભાવ કરશે નિી.ં તેઓને અન્ય અરજદારોની સમાન ગિવામાં આવશે અને તેમની 

અરજી પર કંપનીની કે્રવડટ પ્રવક્રયા અને નીવત અનુસાર યોગ્યતા પર કાયાવાિી કરવામાં આવશ.ે વવકલાંગતા (ies) 

ધરાવતા અરજદારોન ેયોગ્ય ઉત્પાદન અથવા લોન સવુવધા સમજવા, પસંદ કરવા અન ેમળેવવા માટે સક્ષમ બનાવવા 

માટે તમામ શક્ય સિાય પૂરી પાડવામાં આવશે. 

  

6. સામાન્ય જોગવાઈઓ 
 

(a) કંપની ઉધાર લેનારની બાબતોમાં િસ્તક્ષપે કરવાથી દૂર રિેશે, િેતુઓ વસવાય અન ેલોનના દસ્તાવજેોના વનયમો અને 

શરતોમાં પ્રદાન કરવામાં આવ્યા છે અથવા જ્ા ંસુધી નવી માવિતી, જ ેઉધાર લેનાર દ્વારા અગાઉ જાિેર કરવામાં 

આવી ન િોય, કંપનીના ધ્યાન પર ન આવ.ે 

(b) ઉધાર ખાતંુ ટર ાન્સફર કરવા માટે ઉધાર લેનાર પાસથેી વવનતંીની પ્રાવપ્તના વકસ્સામા,ં સંમવત અથવા અન્યથા, એટલ ેકે 

કંપનીનો વાંધો, જો કોઈ િોય તો, વવનંતીની પ્રાવપ્તની તારીખથી 21 વદવસની અદંર જિાવવામા ંઆવશે. આવા 

ટર ાન્સફર કાયદાના અનુસંધાનમાં પારદશાક કરારની શરતો મજુબ થશ.ે લોનની વસલૂાતની બાબતમાં, કંપનીએ 

અનવુચત િેરાનગવતનો આશરો લવેો જોઈએ નિી ંજમે કે ઋિ લેનારને વવષમ કલાકોમાં સતત િેરાનગવત કરવી, 

લોનની વસૂલાત માટે સ્નાયુ શવિનો ઉપયોગ કરવો અન ેતે કાયદાકીય માળખામાં કામ કરશ.ે કંપની સવુનવિત કરશે 

કે તેના તમામ કમાચારીઓ ઉધાર લનેારાઓ સાથ ેયોગ્ય રીતે વ્યવિાર કરવા માટે પયાાપ્ત રીતે પ્રવશવક્ષત છે. 
 

7. કંપની દ્વારા વસૂલવામા ંઆવતા અક્તશય વ્યાજન  ંક્નયમન 
 

a. વનયામક મંડળે લોન અન ેએડવાવન્સસ, પ્રોસવેસંગ અને અન્ય ચાજીસ પર વસૂલવામાં આવતા વ્યાજના દરને નક્કી 

કરવા માટે વ્યાજ દરનું મોડલ અપનાવ્યુ ંછે, જમે કે ભંડોળની વકંમત, માવજાન અને જોખમ પ્રીવમયમ વગરેને ેધ્યાનમા ં

લઈને. વ્યાજ અને જોખમના ગ્રેડેશન માટેનો અવભગમ અને ઉધાર લેનારાઓની વવવવધ શે્રિીઓ પાસેથી વ્યાજના 

અલગ-અલગ દર વસૂલવા માટેનો તકા  અરજી ફોમામાં ઉધાર લનેાર અથવા ગ્રાિકને જાિેર કરવામાં આવશે અન ે

સંમવત પત્રમાં સ્પષ્ટપિ ેજિાવવામા ંઆવશે. આ સદંભામાં લોનના વનયમો અને શરતોના સંદભામાં પારદવશાતા વવશ ે

વાજબી પ્રવેક્ટસ કોડમાં દશાાવેલ માગાદવશાકા ધ્યાનમા ંરાખવાની છે. 

b. વ્યાજના દરો અને જોખમોના ગ્રેડેશન માટેનો અવભગમ પિ કંપનીની વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ કરાવવામાં આવશે. 

વેબસાઈટ પર પ્રકાવશત અથવા અન્યથા પ્રકાવશત માવિતી અપડેટ કરવામાં આવશ,ે જ્ાર ેપિ વ્યાજના દરોમા ં

ફેરફાર થશે. 

c. વ્યાજનો દર વાવષાક દરો િશ ેજથેી ઉધાર લનેાર ચોક્કસ દરોથી વાકેફ િોય કે જ ેખાતામા ંવસૂલવામાં આવશ.ે 

d. છૂટક વધરાિ ઉત્પાદનો માટે, કંપની વ્યવિગત ઋિધારકોને મજૂંર કરાયેલ તમામ ફ્લોવટંગ રટે ટમા લોન પર 
ફોરક્લોઝર ચાજીસ/ પ્રી-પમેેન્ટ દંડ વસૂલશે નિી.ં 

  

8. ફક્રયાદ ક્નવારણ પદ્ધક્ત 
  

ફેર પ્રેવક્ટસ કોડના અમલીકરિની જવાબદારી કંપનીની રિેશે. કંપની ઉધાર લનેારાઓ/ગ્રાિકો સાથે તેનો વ્યવિાર 

સરળ અને મુશ્કેલી મુિ િોય તેની ખાતરી કરવા માટે તમામ પ્રયાસો કરશ.ે ઉધાર લનેાર/ગ્રાિક દ્વારા કંપનીના ધ્યાન 

પર લાવવામા ંઆવેલી કોઈપિ ફવરયાદનો ઝડપી વનકાલ કરવામાં આવશ.ે 
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આઉટસોસા એજન્સી દ્વારા પૂરી પાડવામાં આવતી સવેાઓને લગતા મુદ્દાઓ સવિત કંપનીના કાયાકતાાઓના 

વનિાયોથી ઉદ્ભવતા તમામ વવવાદો/ફવરયાદોને તેમના ધ્યાન પર લાવવામાં આવ્યા પછી સાંભળવામા ંઆવશે અન ે

તેનો વનકાલ કરવામાં આવશ.ે 

વાજબી પ્રેવક્ટસ કોડના પાલન સાથે સામવયક સમીક્ષાનો એકીકૃત અિેવાલ અને મેનજેમેન્ટના વવવવધ સ્તરો પર 

ફવરયાદ વનવારિ વમકેવનઝમની કામગીરી વનયવમત સમયાતંર ેબોડા  ઓફ વડરકે્ટસા (અથવા તેની સવમવત)ન ેસબવમટ 

કરવામાં આવશ.ે 

  

ફવરયાદ વનવારિ અવધકારી (“GRO”) અને RBI ની સ્થાવનક કચેરીની સપંકા  વવગતો (જનેો સંપકા  કરી શકાય છે, જો 

ફવરયાદ/વવવાદ એક મવિનાના સમયગાળામા ંઉકેલવામા ંન આવે તો) તે તમામ શાખાઓ/સ્થળો પર પ્રદવશાત કરવામાં 

આવશ ેજ્ાં કંપની તેનો વ્યવસાય કર ેછે. 

 

કંપનીએ તેના ગ્રાિકોની કોઈપિ કે્વરી/ફવરયાદ/ફવરયાદોન ે ઉકેલવા માટે નીચનેી ફવરયાદ વનવારિ એસ્કેલેશન 
વમકેવનઝમ પ્રદાન કયુું છે:  
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તેના ક્નવારણની પ્રક્િયા સાથ ેપાલન કરવાના મ દ્દાઓ: 
 

a) ઉપરોિ માવિતી ગ્રાિકોના લાભ માટે જ્ા ં કંપનીનો વ્યવસાય વ્યવિાર કરવામા ંઆવે છે તે શાખાઓ/સ્થળોની 
બિાર પિ પ્રદવશાત કરવામા ંઆવશે અન ેસદંભા િેતુ માટે આવા વનયુિ અવધકારીઓને પિ ઉપલબ્ધ કરાવવામા ં
આવશ.ે 

 
b) સંબંવધત કમાચારી/વરલશેનવશપ મેનજેર દ્વારા કોઈ ફવરયાદ/ફવરયાદ પ્રાપ્ત થાય તો, ફવરયાદ મળ્યાના 2 વદવસની અદંર 

ગ્રાિક સેવા ટીમ અને ફવરયાદ વનવારિ અવધકારીને ફવરયાદના ઝડપી વનરાકરિની ખાતરી કરવા માટે તેની જાિ 
કરવામાં આવશ.ે / ફવરયાદો. 

 
c) ફવરયાદ/ફવરયાદના વનરાકરિ અને વનરાકરિ માટે ગ્રાિક સેવા ટીમ અને ફવરયાદ વનવારિ અવધકારીન ે

ફવરયાદ/ફવરયાદ સંબવંધત જરૂરી વવગતો પ્રદાન કરવાની જવાબદારી સંબવંધત કમાચારી/સંબંધ સચંાલકની રિેશ.ે 
 
 

સ્તર - 1 ઉધાર લેનારાઓ સીધો બ્રાન્ચ મેનજેરનો સપંકા  કરી શકે છે અને બ્રાન્ચમાં જાળવવામાં આવેલા 

કમ્પ્લાયન્ટ રવજસ્ટરમા ંતેમની ફવરયાદ/ફવરયાદ દાખલ કરી શકે છે. 
 

સંબંવધત કમાચારી/વરલેશનવશપ મનેજેર ફવરયાદ નોધંાવવા માંગતા લનેારાઓને માગાદશાન આપશ.ે 

ઉધાર લનેાર નીચનેી કોઈપિ ચેનલો દ્વારા પિ ફવરયાદો / ફવરયાદો નોધંાવી શકે છે - 
 

આને ઇમેઇલ કરો: assistance@eclf.com 

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

સ્તર - 2 જો ગ્રાિક પ્રાપ્ત પ્રવતસાદથી અસંતુષ્ટ િોય, તો તે નીચેના સરનામે ફવરયાદ વનવારિ અવધકારીનો પિ 

સંપકા  કરી શકે છે:- 
 

શ્રી પ્રક્તક શેઠ 

ગ્રાઉન્ડ ફ્લોર, ટાવર 3, વવંગ 'બી', કોવિનૂર વસટી મોલ, કોવિનૂર વસટી, વકરોલ રોડ, 

કુલાા (પવિમ), મુંબઈ – 400070 

ટેવલફોન નંબર +91 (22) 43428561 ઈમેલ આઈડી: grievances@eclf.com 

ફવરયાદ વનવારિ અવધકારી ઉધાર લનેાર/અરજદારને શક્ય તેટલી વિેલી તકે પ્રાપ્ત 

પ્રશ્નો/ફવરયાદો/ફવરયાદોના વનરાકરિ/પ્રવતભાવ આપવાનો પ્રયાસ કરશે. 

ફવરયાદ વનવારિ અવધકારી ફવરયાદીને શક્ય તેટલી વિેલી તકે પ્રાપ્ત પ્રશ્નો / ફવરયાદો / ફવરયાદોના 

વનરાકરિ / પ્રવતસાદ આપવાનો પ્રયાસ કરશ.ે 

સ્તર - 3 જો એક મવિનાની અદંર ફવરયાદ/ફવરયાદનું વનરાકરિ ન આવે, તો ઉધાર લેનાર/ગ્રાિક/અરજદાર 

આને અપીલ કરી શકે છે:- 

ચાજા ઓવફસર 

વડપાટામને્ટ ઓફ નોન-બેંવકંગ સુપરવવઝન વરઝવા બેંક ઓફ ઈવન્ડયા 

ત્રીજો માળ, મરાઠા મંવદર પાસે, 

ભાયખલા, મુંબઈ સેન્ટરલ, 

મુંબઈ - 400008; 

ટેવલફોન: +91 22-23084121/ 23028436 ફેક્સ: +91 22-23022011 

ઈમેલ આઈડી- dnbsmro@rbi.org.in 

mailto:grievances@eclf.com
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9. નીક્તની સમીિા 

FPC કોઈપિ વનયમનકારી અથવા વૈધાવનક જરૂવરયાતો અનુસાર સામવયક સમીક્ષાને આધીન રિેશે અને કંપનીના 

બોડા  દ્વારા મજૂંર કરવામા ંઆવશ.ે 

જોડાણ - એકીકૃત લોકપાલ યોજના 2021 

મ ખ્ય લિણો 

 

સંકવલત લોકપાલ યોજના, 2021 12 નવેમ્બર, 2021 થી અસરકારક છે. આ યોજના RBI લોકપાલ વમકેવનઝમ અવધકારક્ષેત્રન ે

તટસ્થ બનાવીને 'વન નેશન વન ઓમ્બડ્સમને' અવભગમ અપનાવે છે. 

તે આરબીઆઈની િાલની ત્રિ લોકપાલ યોજનાઓન ેએકીકૃત કર ેછે, એટલ ેકે, (i) બેંવકંગ ઓમ્બડ્સમેન સ્કીમ, 2006; 

(ii) નોન-બેંવકંગ નાિાકીય કંપનીઓ માટે લોકપાલ યોજના, 2018; અને (iii) વડવજટલ વ્યવિારો માટે લોકપાલ યોજના, 2019. 
 

અરજીપાત્રતા: 
 

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

i. તમામ વાવિવજ્ક બેંકો, પ્રાદેવશક ગ્રામીિ બેંકો, અનસુૂવચત પ્રાથવમક (શિેરી) સિકારી બેંકો અને વબન-

અનુસવૂચત પ્રાથવમક (શિેરી) સિકારી બેંકો જમેા ંપાછલા નાિાકીય વષાની ઓવડટ કરાયેલ બેલેન્સ શીટની 

તારીખ મજુબ રૂવપયા 50 કરોડ અને તેથી વધનુી થાપિો છે. ; 

ii. તમામ નોન-બેંવકંગ ફાઇનાવન્સયલ કંપનીઓ (NBFC) (િાઉવસંગ ફાઇનાન્સ કંપનીઓ વસવાય) જ ે (a) થાપિો 

સ્વીકારવા માટે અવધકૃત છે; અથવા (b) પાછલા નાિાકીય વષાની ઓવડટ કરલે બેલેન્સ શીટની તારીખ મજુબ 

રૂ. 100 કરોડ અન ેતેથી વધનુી અસ્કયામતોના કદ સાથે ગ્રાિક ઇન્ટરફેસ ધરાવો છો; અન ે

iii. યોજના િેઠળ વ્યાખ્યાવયત થયેલ તમામ વસસ્ટમ સિભાગીઓ. 
 

આ યોજના િેઠળ ફક્રયાદ ક્નવારણ માિેની પ્રક્િયા: 

 

I. ફક્રયાદના કારણો: સેવામા ંઉિપના પવરિામે વનયમન કરલે એવન્ટટીનું કોઈપિ કાયા/બાકાત વ્યવિગત રીતે અથવા 

અવધકૃત પ્રવતવનવધ દ્વારા ફવરયાદ નોધંાવી શકે છે. 
 

“અવધકૃત પ્રવતવનવધ” નો અથા એ છે કે વકીલ વસવાયની વ્યવિ (જ્ાં સુધી એડ્વોકેટ પીવડત વ્યવિ ન િોય) લોકપાલ સમક્ષની 

કાયાવાિીમા ંફવરયાદીનુ ંપ્રવતવનવધત્વ કરવા માટે યોગ્ય રીતે વનમિકૂ અને લવેખતમાં અવધકૃત. 
 

II.  ફક્રયાદ સ્કીમ િેઠળ રિેશે નિી,ં ક્સવાય કે : 
 

a) ફવરયાદીએ, યોજના િેઠળ ફવરયાદ કરતા પિેલા, સંબવંધત વનયમનકારી સંસ્થાન ેલેવખત ફવરયાદ કરી િતી અન ે

i રગે્યુલટેેડ એવન્ટટી દ્વારા ફવરયાદન ેસંપિૂા અથવા આંવશક રીતે નકારી કાઢવામાં આવી િતી, અને ફવરયાદી જવાબથી સતુંષ્ટ 

નથી; અથવા રગે્યુલેટેડ એવન્ટટીને ફવરયાદ મળ્યા પછી 30 વદવસની અદંર ફવરયાદીને કોઈ જવાબ મળ્યો ન િતો; અન ે

ii. ફવરયાદીને રગે્યુલેટેડ એવન્ટટી તરફથી ફવરયાદનો જવાબ મળ્યા પછી અથવા જ્ાં કોઈ જવાબ ન મળે ત્યાં ફવરયાદની 

તારીખથી એક વષા અને 30 વદવસની અદંર ફવરયાદ લોકપાલને કરવામાં આવે છે. 
 

b) ફવરયાદ એ વક્રયાના સમાન કારિના સદંભામાં નથી જ ેપિેલાથી જ છે: 
 

i. લોકપાલ સમક્ષ પવેન્ડંગ અથવા લોકપાલ દ્વારા યોગ્યતાના આધાર ેપતાવટ અથવા કાયાવાિી કરવામાં આવી છે, 
પછી ભલે તે સમાન ફવરયાદી પાસથેી અથવા એક અથવા વધ ુફવરયાદીઓ સાથ,ે અથવા સંબંવધત પક્ષોમાથંી એક 
અથવા વધ ુસાથે મળી િોય કે નિી;ં 
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ii. કોઈપિ કોટા, વટરબ્યુનલ અથવા આવબાટરેટર અથવા અન્ય કોઈપિ ફોરમ અથવા ઓથોવરટી સમક્ષ પેવન્ડંગ; 
અથવા, કોઈપિ કોટા, વટરબ્યનુલ અથવા આવબાટરેટર અથવા અન્ય કોઈપિ ફોરમ અથવા ઓથોવરટી દ્વારા, તે જ 
ફવરયાદી પાસથેી અથવા એક અથવા વધુ ફવરયાદીઓ/પક્ષો સાથ ેમળીન,ે યોગ્યતાઓ પર પતાવટ અથવા 
વ્યવિાર કરવામાં આવ્યો છે. 

 

c) ફવરયાદ અપમાનજનક અથવા વ્યથા અથવા ઉત્તજેક પ્રકૃવતની નથી; 
 

d) આવા દાવાઓ માટે મયાાદા અવધવનયમ, 1963 િેઠળ વનધાાવરત મયાાદાના સમયગાળાની સમાવપ્ત પિેલા ં વનયમન કરલે 

એવન્ટટીન ેફવરયાદ કરવામા ંઆવી િતી; 
 

e) ફવરયાદી યોજનાની કલમ 11 માં વનવદા ષ્ટ કયાા મજુબ સંપિૂા માવિતી પ્રદાન કર ેછે; 
 

f) ફવરયાદકતાા દ્વારા વ્યવિગત રીતે અથવા વકીલ વસવાયના અવધકૃત પ્રવતવનવધ દ્વારા ફવરયાદ નોધંાવવામા ંઆવ ેછે વસવાય 

કે એડ્વોકેટ પીવડત વ્યવિ િોય. 
 

III. સ્કીમ િેઠળ ફક્રયાદની જાળવણી ન કરવા માિેન  ંકારણ એ છે કે જમેા ંબાબતો સામેલ છે જમે કે- 
 

a) RE નો વાવિવજ્ક ચુકાદો/વ્યાપારી વનિાય; 

b) આઉટસોવસુંગ કોન્ટર ાક્ટને લગતા વવકે્રતા અન ેRE વચ્ચનેો વવવાદ; 

c) ફવરયાદ સીધી લોકપાલને સંબોધવામાં આવતી નથી; 

d) RE ના મેનજેમેન્ટ અથવા એવક્ઝક્યવુટવ સામ ેસામાન્ય ફવરયાદો; 

e) વવવાદ કે જમેા ંવૈધાવનક અથવા કાયદા અમલીકરિ સત્તાવધકારના આદેશોના પાલનમા ંકાયાવાિી શરૂ કરવામા ં

આવે છે; 

f) સેવા RBI ના વનયમનકારી કાયાક્ષેત્રમા ંનથી; 

જી) આરઇ વચ્ચનેો વવવાદ; અન ે

h) RE ના કમાચારી-એમ્પ્લોયર સંબંધને સંડોવતો વવવાદ. 
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ફક્રયાદ દાખલ કરવાની પ્રક્િયા: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

લેક્ખત 

ફક્રયાદ 

NBFC ને 

સાથે ફક્રયાદ દાખલ કરો 

લોકપાલ 

(NBFC તરફથી જવાબ મળ્યાના એક 

વર્ણની અદંર; અથવા NBFC તરફથી 

કોઈ જવાબ ન મળે તો એક વર્ણ અન ે30 

ક્દવસ) 

A) CMS પોિણલ 

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

અથવા 

B) કેક્ન્િય રસીદ અને પ્રક્િયા કેન્િ 

(CRPC) માિે ભૌક્તક મોડ (ફોમેિ 

જોડાયેલ) 

 

સરનામ ં: કેક્ન્િય રસીદ અને પ્રક્િયા 

કેન્િ (CRPC), ભારતીય ક્રઝવણ બેંક, 

ચોથો માળ, સેટિર 17, ચંદીગઢ- 160 

017. િોલ ફ્રી નંબર - 14448 સાથે સંપકણ  

કેન્િ (સમય - સવાર ે9:30 થી સાજં ે5:15 

સ ધી) 

જો ગ્રાિકે અન્ય કોઈ 

ફોરમનો સંપકણ  કયો 

નથી 

જો NBFC દ્વારા 

ફક્રયાદને 

સંપૂણણ અથવા 

આંક્શક રીતે 

નકારી કાઢવામાં 

આવે અને 

ગ્રાિક 

પ્રક્તસાદથી 

અસંત ષ્ટ રિે 

અથવા 

NBFC તરફથી 

કોઈ જવાબ 

મળ્યો નથી 

ખાતે 

30 

ક્દવસનો 

અંત 
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કંપની દ્વારા ક્નમણૂક કરાયેલ નોડલ ઓક્ફસરની ક્વગતો 
  

નોડલ ઓક્ફસર PNO ની ક્વગતો 

આચાયણ નોડલ 

અક્ધકારી (PNO) 

શ્રી પ્રવતક શેઠ 

એડલવાઇઝ વરટેલ ફાઇનાન્સ વલવમટેડ 

ગ્રાઉન્ડ ફ્લોર, ટાવર 3, વવંગ 'બી', કોવિનૂર વસટી મોલ, કોવિનૂર વસટી, વકરોલ રોડ, 

કુલાા (પવિમ), મુંબઈ – 400070 

ટેવલફોન નંબર +91 22 43428561 ઈમેલ આઈડી: grievances@eclf.com 

 
 
  
 
 

 અપીલ અક્ધકારી સમિ અપીલ કરો: 

 ઓમ્બડ્સમને ઑવફસ દ્વારા એવોડા  અથવા ફવરયાદના અસ્વીકારથી નારાજ થયેલા ફવરયાદી, એવોડા  પ્રાપ્ત થયાના 30 
વદવસની અદંર અથવા ફવરયાદ નકાયાા પછી, એવક્ઝક્યુવટવ વડરકે્ટર, કન્્યમુર એજુ્કેશન એન્ડ પ્રોટેક્શન વડપાટામેન્ટ 
(CEPD), RBIન ેઅપીલ કરવાનું પસંદ કરી શકે છે. 

 એપેલટે ઓથોવરટી, જો તે સતુંષ્ટ િોય કે ફવરયાદી પાસે સમયની અદંર અપીલ ન કરવા માટે પૂરતુ ંકારિ િતંુ, તો તે 30 
વદવસથી વધનુી વધ ુઅવવધની મજૂંરી આપી શકે છે. 
 

 
 

ફક્રયાદોન  ંક્નરાકરણ: 
 

 કાયાવાિી પિેલાં લોકપાલ છે સારાંશ માં પ્રકૃવત 

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

નૉૅ ધ: 
 આ એક છે વૈકવલ્પક વવવાદ ઠરાવ પદ્ધવત 
 ફવરયાદી છે ખાતે સ્વતંત્રતા પ્રવત અવભગમ કોટા, વટરબ્યુનલ અથવા આવબાટરેટર અથવા કોઈપિ અન્ય ફોરમ અથવા સત્તા. 

 
મિેરબાની કરીને સંદભણ લો https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf માિે ક્વગતવાર ની નકલ યોજના 
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