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1. પલરચય 

 

બજાજ ફાઇનાન્સ રલરમટેડ એ ભાિિીય રિઝિસ બેંક ("RBI") માું નોુંધાયેલ નૉન-બેંરકુંગ ફાઇનાન્સ રડપોરઝટ સ્િીકાિિી 

કુંપની છે, જ ેિાલમાું િેના રિરિધ ગ્રાિકોને રિરિધ પ્રકાિની લોન, જિેી કે કન્્યમુિ ડ્યુિબેલ લોન, પસસનલ લોન, ટૂ-

વ્િીલિ લોન, પ્રોપટી, શેસસ િગેિ ેસામે લોન આપિાનુું કામ કિ ેછે. આિી િેરડટ સુરિધાઓ રિરિધ પ્રકાિના ગ્રાિકોન ે

આપિામાું આિી િિી છે, જમેાું વ્યરિઓ, ભાગીદાિી પઢેીઓ, કુંપનીઓ અને અન્ય કાનનૂી સુંસ્થાઓ શામેલ છે. 
 

RBI ના રનદેશો મુજબ બજાજ ફાઇનાન્સ રલરમટેડ ("કુંપની") ફેિ પ્રરેટટસ કોડ (એફપીસી) ધિાિ ેછે અન ેિેન ેબોડસ  ઑફ 

રડિટેટસસ દ્વાિા યોગ્ય િીિે મુંજૂિી આપિામાું આિી છે. ફેિ પ્રરેટટસ કોડ િેના ગ્રાિકો સાથે વ્યિિાિ કિિી િખિે ફેિ 

પ્રેરટટસ/ ધોિણોના રસદ્ધાુંિો નક્કી કિ ેછે. 

 

કુંપનીએ આ ફેિ પ્રરેટટસ કોડ ("કોડ") અપનાિેલ છે અને િેને અમલમાું મકેૂલ છે. આ કોડ કુંપની દ્વાિા પ્રદાન કિિામાું 

આિિી િમામ પ્રૉડટટ અન ેસરિસસની કેટેગિી પિ લાગ ુપડે છે (િાલમાું પ્રદાન કિિામાું આિિી અને જ ેભરિષ્યમાું પ્રદાન 

કિિામાું આિનાિ). 
 

2. િખુ્ય પ્રલતબદ્ધતાઓ 

 

ગ્રાિકો માટે કુંપનીની મુખ્ય પ્રરિબદ્ધિાઓ: 

i. ગ્રાિકો સાથેના િમામ વ્યિિાિોમાું યોગ્ય અને િાજબી િીિે કાયસ કિિુું: 

▪ કુંપની દ્વાિા પ્રદાન કિિામાું આિિી િમામ પ્રૉડટટ અને સરિસસ માટે અને,િેના કમસચાિીઓ દ્વાિા 

અનુસિિામાું આિિી પ્રરિયાઓ અને પ્રરેટટસમાું કોડમાું ઉલલેરખિ પ્રરિબદ્ધિાઓ અને ધોિણો અનુસાિ 

કાયસ કિિા; 

▪ કુંપનીના િમામ પ્રૉડટટ અને સરિસસ સુંબુંરધિ કાયદા અને રનયમોનુું પાલન કિ ેછે િેની ખાિિી કિિી; 

▪ ગ્રાિકો સાથે કુંપનીનો વ્યિિાિ અખુંરડિિા અને પાિદરશસિાના નરૈિક રસદ્ધાુંિો પિ આધારિિ િિેશ ે

ii. કુંપનીની પ્રૉડટટ કેિી િીિે કામ કિ ેછે િે ગ્રાિકોને આ િીિે સમજાિો: 

▪ િેમની આરથસક અસિો સમજાિીન ે

iii. ભૂલ થઈ િોય િેિી બાબિોમાું ઝડપી અને સિાનુભૂરિપિૂસક વ્યિિાિ કિિા માટે: 

▪ ભૂલો સુધાિો; 

▪ ગ્રાિકની ફરિયાદોને સુંભાળો; 

▪ જો ગ્રાિકો િજુ પણ સુંિુષ્ટ ન િોય િો િેઓ આગળ કોને ફરિયાદ કિી શકે છે િે જણાિો 

iv. કોડન ેપ્રકારશિ કિો, િેન ેકુંપનીની િેબસાઇટ પિ મકૂો અને ગ્રાિક દ્વાિા માુંગિામાું આિે ત્યાિ ેકૉપી ઉપલબ્ધ 

કિાિો. 
 

 

 

3. િાલિતી 

 

a) ગ્રાિકોને િેમની જરૂરિયાિોને પરિપણૂસ કિિી પ્રૉડટટ અને સરિસસ પસુંદ કિિામાું મદદ કિિી અને િેમને રુરચ 

િોય િે સરિસસ અને પ્રૉડટટની મુખ્ય રિશષેિાઓને સમજાિિી સ્પષ્ટ મારિિી આપો. 

b) ગ્રાિકની સાચી ઓળખ અન ેઍડર ેસની પિખ માટે િેમજ કાનૂની અન ેરનયમનકાિી જરૂરિયાિોનુું પાલન કિિા 

માટે કુંપનીને આપિાના જરૂિી ડૉક્યમૂેન્ટ અને મારિિી રિશે ગ્રાિકોને મારિિગાિ કિો. 
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4. િોનની એલલિકેશન અન ેતેની પ્રલક્રયા 

 

a) કિજદાિ સાથનેો િમામ સુંદેશાવ્યિિાિ સ્થારનક ભાષામાું અથિા કિજદાિને સમજાય િેિી ભાષામાું િોિા 

જોઈએ. 

b) કુંપનીના લોન એરલલકેશન ફોમસમાું કિજદાિના રિિને અસિ કિિી આિશ્યક મારિિી શામેલ િશ,ે જ ેઅન્ય 

એનબીએફસી દ્વાિા ઑફિ કિિામાું આિિા રનયમો અને શિિો સાથે અથસપણૂસ િુલના કિિામાું િથા કિજદાિન ે

મારિિગાિ રનણસય લેિામાું મદદરૂપ બનશે. લોન એરલલકેશન ફોમસમાું એરલલકેશન ફોમસ સાથે જમા કિાિિાના 

જરૂિી ડૉક્યમૂેન્ટની મારિિી આપિામાું આિશે. 

c) કુંપની પાસે લોન એરલલકેશન મળ્યાની પિોુંચ આપિાની રસસ્ટમ િશે. લોનની એરલલકેશનનો રનકાલ કેટલા 

સમયમાું કિિામાું આિશે િે પિોુંચમાું જણાિિામાું આિશે. 

 

5. િોનનું િૂલયાંકન અન ેલનયિો/શરતો 
 

કુંપની દ્વાિા િારષસક વ્યાજ દિ અને એરલલકેશન કિિાની પદ્ધરિ સરિિ રનયમો અને શિિો સાથે, મુંજૂિ કિાયેલ લોનની 

િકમ સ્થારનક ભાષામાું અથિા કિજદાિને સમજાિી િોય િે ભાષામાું મુંજૂિી પત્ર દ્વાિા અથિા અન્ય િીિે લરેખિમાું 

જણાિિામાું આિશે અને કિજદાિ દ્વાિા આ રનયમો અને શિિોની સ્િીકૃરિ િેમના િકેોડસમાું િાખિામાું આિશે. કુંપની 

દ્વાિા લોન એગ્રીમેન્ટમાું ઘાટા અક્ષિોમાું, ગ્રાિક િિફથી કિિામાું આિિી મોડી પિિ ચકુિણી બદલ અને/અથિા અન્ય 

કોઈપણ રડફોલટ થિાની ઘટના માટે િસૂલિામાું આિનાિ દું ડાત્મક શુલકનો ઉલલેખ કિિામાું આિશે. 
 

કુંપની િમામ કિજદાિન ેલોનની મુંજૂિી / રિિિણ સમયે લોન એગ્રીમને્ટમાું જણાિિામાું આિેલ દિકે રબડાણની એક કૉપી 

સાથ ેકિજદાિને સમજાય િેિી સ્થારનક ભાષામાું લોન એગ્રીમેન્ટની એક કૉપી પ્રદાન કિશ.ે 
 

લોનની સુંપૂણસ પિિ ચુકિણી ન થાય ત્યાું સુધી, લોનની ચકુિણી કિિા માટેની ચોક્કસ રનયિ િાિીખો, લોનની પિિ 

ચુકિણીની અિરધ, મુદલ અને વ્યાજ િચ્ચેનુું રિિિણ, એસએમએ/એનપીએ િગીકિણની િાિીખોના ઉદાિિણો િગિે ે

રિશે કિજદાિને લોનની મુંજૂિીના સમયે િથા િે પછી મુંજૂિીના રનયમો/લોન એગ્રીમેન્ટથી સુંબુંરધિ ફેિફાિો, જો કોઈ િોય 

િો, ફેિફાિના સમયે, જાણ કિિામાું આિશે. મુદલ અન/ેઅથિા વ્યાજની ચકુિણી પિ મોિટેોરિયમ સરુિધા સાથનેી 

લોનના રકસ્સામાું, પિિ ચુકિણીની શરૂઆિની ચોક્કસ િાિીખ પણ કિજદાિન ેજણાિિામાું આિશે. 
 
 

6. િોન એકાઉન્ટિાં દંડાત્મક શુલક 
 

a) જો કિજદાિ દ્વાિા લોન કિાિના મિત્િના રનયમો અને શિિોનુું પાલન ન કિિા બદલ દું ડ લેિામાું આિે િો, િેન ે

'દું ડાત્મક શુલક' િિીકે ગણિામાું આિશે અને િે 'દું ડાત્મક વ્યાજ'ના સ્િરૂપમાું િસૂલિામાું આિશે નિીું જ ેરધિાણ 

પિના વ્યાજના દિમાું ઉમેિિામાું આિે છે. દું ડાત્મક શુલકનુું કોઈ મૂડીકિણ િિેશે નિીું એટલ ેકે, આિા શુલક પિ કોઈ 

િધ ુ વ્યાજની ગણિિી કિિામાું આિશે નિીું. જો કે, આ લોન એકાઉન્ટમાું વ્યાજન ેકુંપાઉરન્ડુંગ કિિા માટેની 

સામાન્ય પ્રરિયાઓને અસિ કિશે નિીું. 

b) કુંપની વ્યાજ દિ સાથે કોઈપણ અરિરિિ ઘટક િજૂ કિશે નિીું અને આ ગાઇડલાઇનનુું અક્ષિશ: અન ેભાિનાત્મક 

બુંને િીિે પાલન કિિાનુું સરુનરિિ કિશે. 

c) કુંપની લોન પિ દું ડાત્મક શુલક અથિા િેના જિેા અન્ય શલુક, િેને જ ેપણ નામ કિેિામાું આિ ેિે અુંગ ેબોડસ  દ્વાિા 

મુંજૂિ નીરિ બનાિશે. 

d) દું ડાત્મક શુલકનુું પ્રમાણ/િકમ ચોક્કસ લોન/પ્રૉડટટ કેટેગિીમાું ભેદભાિ રિના વ્યાજબી િશ ેઅને લોન કિાિના 

મિત્િના રનયમો અન ેશિિોનુું પાલન ન કિિા બદલના દું ડાત્મક શુલકને અનરુૂપ િશે. 
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e) વ્યિસાય રસિાયના િેિુઓ માટે 'વ્યરિગિ કિજદાિો'ન ેમુંજૂિ કિલે લોનના રકસ્સામાું દું ડાત્મક શુલક, મિત્િના 

રનયમો અને શિિોના અનપુાલન માટે રબન-વ્યરિગિ કિજદાિોને લાગુ દું ડાત્મક શુલક કિિાું િધ ુિિેશ ેનિીું. 

f) વ્યાજ દિો અને સરિસસ શુલક િેઠળ કુંપનીની િેબસાઇટ પિ પ્રદરશસિ થિા ઉપિાુંિ, લોન એગ્રીમેન્ટમાું ગ્રાિકોન ે

દું ડાત્મક શુલકની િકમ/રનયિપ્રમાણ અને કાિણ સ્પષ્ટપણ ેકુંપની દ્વાિા લોન એગ્રીમેન્ટમાું અને સૌથી મિત્િપણૂસ 

રનયમો અને શિિો / કી ફેટટ સ્ટેટમને્ટ (કેએફએસ) માું જાિેિ કિિામાું આિશે.  

g) જ્યાિ ેપણ મિત્િપૂણસ રનયમો અને શિિોનુું પાલન ન કિિા માટે રિમાઇન્ડિ કિજદાિોને મોકલિામાું આિે છે, ત્યાિ ે

લાગુ દું ડાત્મક શુલકની જાણ કિિામાું આિશે.  િધુમાું, દું ડાત્મક શુલક િસૂલિાની કોઈપણ ઘટના અને િેના કાિણોની 

પણ જાણ કિિામાું આિશે. 
 

વ્યાજબી રધિાણ પ્રેરટટસ- લોન એકાઉન્ટ પિ દું ડાત્મક શુલક અુંગેની એક અલગ નીરિ લાગુ કિિામાું આિી છે અન ેબોડસ  

ઑફ રડિટેટસસ દ્વાિા િેની 17 ઓટટોબિ, 2023 ના િોજ યોજાયેલી મીરટુંગમાું િેને યોગ્ય િીિે મુંજૂિ કિિામાું આિી છે. 
 
 

7. લનયિો અને શરતોિાં ફેરફારો સલિત િોનનું લવતરિ 

 

a) રિિિણનુું શેડ્યૂલ, વ્યાજ દિો, સરિસસ શુલક, પિૂસ ચુકિણી શુલક િગેિ ેસરિિના રનયમો અને શિિોમાું કોઈપણ 

ફેિફાિ અુંગ ેકુંપની સ્થારનક ભાષામાું અથિા કિજદાિને સમજાય િેિી ભાષામાું નોરટસ આપશે. વ્યાજ દિો અન ે

શુલકમાું ફેિફાિ િિ ેપછીથી લાગુ થાય િેની ખાિિી કુંપની દ્વાિા કિિામાું આિશે. આ સુંદભસમાું યોગ્ય શિિ લોન 

એગ્રીમેન્ટમાું શામેલ કિિામાું આિશે. 

b) એગ્રીમેન્ટ િેઠળ ચુકિણી અથિા પિફોમસન્સને રિકૉલ/ઍરટસલિટે કિિાનો રનણસય લોન એગ્રીમેન્ટ અનુસાિ િિેશે. 

c) કુંપની િમામ લેણાુંની ચુકિણી પિ અથિા લોનની બાકી િકમ ચૂકિાયા બાદ, કોઈપણ કાયદેસિના િક અથિા 

પૂિાસરધકાિને આધીન િમામ રસક્યોરિટીઝને કિજદાિ સામનેા કુંપનીના અન્ય કોઈપણ ક્લેઇમમાુંથી મુિ કિશે. 

જો સેટ ઓફના આિા અરધકાિનો ઉપયોગ કિિાનો િોય, િો કિજદાિને બાકીના ક્લેઇમ રિશનેી સુંપૂણસ રિગિો 

સાથે અને સુંબુંરધિ ક્લેઇમની પિાિટ/ચુકિણી ન થાય ત્યાું સુધી કુંપની જ ેશિિો િેઠળ રસક્યોરિટીઝ જાળિી 

િાખિા માટે િકદાિ છે િેની સૂચના આપિામાું આિશે. 
 

8. સિાન િાલસક િપ્તાઓ (ઇએિઆઇ) આધાલરત પસઝનિ િોન પર ફ્િોલટંગ વ્યાજ દરનું રીસેટ 
 

a) ઇએમઆઇ આધારિિ ફ્લોરટુંગ દિની પસસનલ લોન મુંજૂિ કિિી િખિે, કુંપનીએ કિજદાિોની લોનની પિિ 

ચુકિણી ક્ષમિાન ેધ્યાનમાું લેિી જરૂિી છે જથેી િે સુરનરિિ કિી શકાય કે લોનની મુદિ દિરમયાન વ્યાજ 

દિોમાું સુંભરિિ િધાિો કિિા, મુદિ િધાિિા અને/અથિા ઇએમઆઇમાું િધાિો કિિા માટે પયાસપ્ત 

િેડરૂમ/મારજસન ઉપલબ્ધ છે. જો કે, ઇએમઆઇ આધારિિ ફ્લોરટુંગ દિની પસસનલ લોનના સુંદભસમાું, િધિા 

વ્યાજ દિોને ધ્યાનમાું િાખીન,ે કિજદાિો સાથે યોગ્ય સુંદેશાવ્યિિાિ અન/ેઅથિા સુંમરિ રિના, લોનની મદુિ 

િધાિિા અન/ેઅથિા ઇએમઆઇની િકમમાું િધાિો કિિા સુંબુંરધિ ઘણા ગ્રાિકોની ફરિયાદો પ્રાપ્ત થઈ છે. 

આ સમસ્યાઓનુું સમાધાન કિિા માટે, એનબીએફસીને અમલીકિણ અને અનપુાલન માટે નીચનેી 

જરૂરિયાિોને પણૂસ કિિા માટે યોગ્ય નીરિ માળખુું અમલમાું મકૂિાની સલાિ આપિામાું આિે છે: 

 

i. મુંજૂિીના સમયે, કુંપની લોન પિના વ્યાજ દિમાું ફેિફાિની સુંભરિિ અસિ કે જનેાથી ઇએમઆઇમાું 

અન/ેઅથિા મુદિમાું અથિા બુંનેમાું ફેિફાિ થશે િેના રિશ ેકિજદાિોને સ્પષ્ટપણે જાણ કિશે. ત્યાિબાદ, 

ઉપિોિ કાિણોસિ ઇએમઆઇ/ મુદિ અથિા બુંનેમાું કોઈપણ િધાિાની જાણ કિજદાિને યોગ્ય 

માધ્યમો દ્વાિા િિિ જ કિિામાું આિશે. 
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ii. વ્યાજ દિો િીસેટ કિિી િખિે, કુંપની બોડસ  દ્વાિા માન્ય નીરિ મુજબ કિજદાિોને રફટસ્ડ દિ પિ રસ્િચ 

ઓિિ કિિાનો રિકલપ પ્રદાન કિશ.ે નીરિ, અન્ય બાબિોની સાથે, લોનની મદુિ દિરમયાન કિજદાિન ે

કેટલી િાિ રસ્િચ કિિાની મુંજૂિી આપિામાું આિશે િે રનરદસ ષ્ટ કિ ેછે. 

iii. કિજદાિોને આ પસુંદ કિિાની પસુંદગી પણ આપિામાું આિશે- 

(ક) ઇએમઆઇમાું િધાિો અથિા મુદિ લુંબાિિી અથિા બુંને રિકલપોનુું સુંયોજન ; અને, 

(ખ) લોનની મદુિ દિરમયાન કોઈપણ સમયે, લોનની આુંરશક અથિા સુંપૂણસ િકમની પિૂસ ચુકિણી કિિી. 

ફોિક્લોઝિ શુલક/પિૂસ-ચકુિણી દું ડ િસૂલિામાું આિશે અને િે િિસમાન સચૂનાઓને આરધન િિેશે. 

iv. ફ્લોરટુંગમાુંથી રફટસ્ડ દિની લોનમાું રસ્િચ કિિા માટે લાગ ુપડિા િમામ શુલક અને ઉપિોિ રિકલપોના 

અમલ માટે આકરસ્મક અન્ય કોઈપણ સેિા શુલક/િિીિટી ખચસ રિશે કુંપની દ્વાિા મુંજૂિી પત્રમાું અન ે

સમયાુંિિ ેઆિા શુલક/ખચસમાું ફેિફાિના સમયે પાિદશસક િીિે જાિેિ કિિામાું આિશ.ે 

v. કુંપની સરુનરિિ કિશે કે ફ્લોરટુંગ દિની લોનના રકસ્સામાું મુદિ લુંબાિિાથી નગેેરટિ અમૉટાસઇઝેશન 

થિુું નથી. 

vi. કુંપની દિકે રત્રમારસકના અુંિે એક સ્ટેટમેન્ટ યોગ્ય માધ્યમ દ્વાિા કિજદાિો માટે શિે કિશો/સુલભ 

બનાિશ,ે જમેાું ઓછામાું ઓછી મુદલ અને આજ સુધીમાું િસૂલિામાું આિેલ વ્યાજ, ઇએમઆઇની 

િકમ, બાકી ઇએમઆઇની સુંખ્યાની રિગિો અને લોનની સમગ્ર મદુિ માટે િારષસક વ્યાજ દિ/િારષસક 

ટકાિાિી દિ (એપીઆિ)ની ગણિિી િશ.ે કુંપની દ્વાિા સરુનરિિ કિિામાું આિશે કે સ્ટેટમને્ટ સિળ 

િોય અને કિજદાિ દ્વાિા સિળિાથી સમજાય િેિુું િોય. 

આ સૂચનાઓ, સમાન મારસક િપ્તાિાળી લોન ઉપિાુંિ, ઉરચિ ફેિફાિ સાથે રિરિધ મુદિની િમામ 

સમાન િપ્તા આધારિિ લોન પિ પણ લાગુ થશે. 

 

સમાન મારસક િપ્તાઓ (ઇએમઆઇ) આધારિિ પસસનલ લોનના ફ્લોરટુંગ વ્યાજ દિને િીસેટ કિિા અુંગેની અલગ નીરિન ે

બોડસ  ઑફ રડિટેટસસ દ્વાિા િેની 17 ઑટટોબિ, 2023 ના િોજ આયોરજિ મીરટુંગમાું યોગ્ય િીિે મુંજૂિ કિિામાું આિી છે. 
 

 

9. સાિાન્ય 
 

a) લોન એગ્રીમેન્ટના રનયમો અને શિિોમાું પૂિા પાડિામાું આિેલ િેિુઓ રસિાય કુંપની કિજદાિની બાબિોમાું 

િસ્િક્ષેપ કિિાથી દૂિ િિેશે (રસિાય કે નિી મારિિી, જ ેકિજદાિ દ્વાિા અગાઉ જાિેિ કિિામાું આિી ન િોય 

અને કુંપનીના ધ્યાન પિ આિી િોય). 

b) કિજદાિના એકાઉન્ટના ટર ાન્સફિ માટે કિજદાિ દ્વાિા એરલલકેશન કિિામાું આિ ેિે રકસ્સામાું, કુંપનીની સુંમરિ 

અથિા િાુંધો, જો કોઈ િોય િો, એરલલકેશન મળ્યાની િાિીખથી 21 રદિસની અુંદિ જણાિિામાું આિશે. આિી 

ટર ાન્સફિ કાયદાને અનરુૂપ કિાિગિ પાિદશસક શિિો અનસુાિ િિેશે. 

c) લોનની રિકિિી માટે કુંપની દ્વાિા અયોગ્ય િીિે પજિણી કિિામાું આિશે નિીું, જમે કે. લોનની રિકિિી માટે 

કિજદાિને સિિ કોઈ પણ સમયે પિશેાન કિિા, બળપ્રયોગ કિિો િગિે.ે કુંપની દ્વાિા િેના કમસચાિીઓને ગ્રાિકો 

સાથ ેખિાબ િિસન ન થાય િે માટે, યોગ્ય િીિે વ્યિિાિ કિિા માટે પૂિિા પ્રરશરક્ષિ કિિામાું આિ ેછે. 

d) કુંપની વ્યરિગિ કિજદાિ પાસેથી, અન્ય સિ-બુંધનકિાસ સાથે અથિા િેના રિનાની રબઝનેસ રસિાયના િેિુઓ 

માટે મુંજૂિ કિાયેલ ફ્લોરટુંગ દિની ટમસ લોન પિ ફોિક્લોઝિ શુલક/પિૂસ-ચકુિણી દું ડ િસૂલશે નિીું. 

(સુંદભસ: એનબીએફસી દ્વાિા ફ્લોરટુંગ દિની લોન પિ ફોિક્લોઝિ શુલક/ પિૂસ-ચુકિણી દું ડ િસૂલિા અુંગેનો RBI નો 

િાિીખ 2 ઓગસ્ટ, 2019 ના િોજનો પરિપત્ર: DNBR(PD) CC.No.101/03.10.001/2019-20 ) 
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10. ફલરયાદ લનવારિ 
 

a) ફેિ પ્રેરટટસ કોડના અનપુાલનની સમયાુંિિ ેસમીક્ષા અન ેમનેેજમેન્ટના રિરિધ સ્િિો પિ ફરિયાદ રનિાિણ પદ્ધરિની 

કામગીિી. આિી સમીક્ષાઓનો એકરત્રિ અિેિાલ સમયાુંિિ ેબોડસને સબરમટ કિિામાું આિશે. 

b) કુંપનીની િમામ શાખાઓ/સ્થાનો પિ, જ્યાું રબઝનસે વ્યિિાિ કિિામાું આિ ેછે, ત્યાું ગ્રાિકોના લાભ માટે નીચેની 

મારિિી નજિ ેપડે િે િીિે પ્રદરશસિ કિિામાું આિશ:ે 

i. કુંપની સામે ફરિયાદના રનિાિણ માટે સુંપકસ  કિી શકાય િેિા ફરિયાદ રનિાિણ અરધકાિીનુું નામ અને સુંપકસ  

રિગિો (ટેરલફોન/મોબાઇલ નુંબિ િેમજ ઇમઇેલ ઍડર ેસ). 

ii. જો ગ્રાિકની ફરિયાદ/રિિાદનુું 30 રદિસના સમયગાળામાું રનિાિણ કિિામાું ન આિે, િો ગ્રાિક RBI ની 

સીએમએસ પોટસલ - https://cms.rbi.org.in પિ ફરિયાદ દાખલ કિી શકે છે 
 

અથિા નીચે જણાિેલ ઍડર ેસ પિ ફરિયાદ ફોમસ મોકલી શકે છે: 

કેરન્િયકૃિ પ્રારપ્ત અને પ્રરિયા કેન્િ, 

રિઝિસ બેંક ઑફ ઇરન્ડયા, 4th ફ્લોિ, 

સેટટિ 17, ચુંદીગઢ – 160017 

ટોલ ફ્રી નુંબિ- 14448 

 
 

11. નૉન-બેંલકંગ ફાઇનાલન્શયિ કંપનીઓ િાટે િોકપાિ સ્કીિ 

 

(ક) લરર્વઝ બેંક - એકીકૃત િોકપાિ સ્કીિ, 2021 
 

લોકપાલ સ્કીમ િેઠળ, કુંપનીએ મખુ્ય નોડલ અરધકાિી (પીએનઓ)ની રનમણૂક કિી છે જ ેકુંપનીનુું પ્રરિરનરધત્િ કિિા 

અને કુંપની સામે દાખલ કિલેી ફરિયાદોના સુંદભસમાું લોકપાલને મારિિી આપિા માટે જિાબદાિ િિેશે. કુંપની દ્વાિા 

રનમણકૂ કિિામાું આિેલ નોડલ અરધકાિીઓ (એનઓ) પીએનઓને મદદ કિશે. 
 

ગ્રાિકોના લાભાથે, જ્યાું રબઝનેસ ટર ાન્ઝૅટશન કિિામાું આિે છે િે શાખાઓ/સ્થળો પિ, લોકપાલન ેફરિયાદ કિિાની 

પોટસલ- (https://cms.rbi.org.in) અુંગનેી રિગિો સાથે પીએનઓના નામ અન ેસુંપકસની રિગિો (ટેરલફોન/મોબાઇલ 

નુંબિ અન ેઇમઇેલ) પ્રદરશસિ કિિામાું આિશે. 
 

સ્કીમની મુખ્ય રિશષેિાઓ િમામ ઑરફસ અન ેશાખાઓમાું અુંગે્રજી, રિન્દી અને પ્રાદેરશક ભાષાઓમાું એિી િીિે 

પ્રદરશસિ કિિામાું આિશે કે ઑરફસ અથિા શાખાની મુલાકાિ લેનાિ વ્યરિને સ્કીમ રિશે પયાસપ્ત મારિિી મળી શકે. 
 

લોકપાલ સ્કીમની મુખ્ય રિશેષિાઓ સરિિ સ્કીમની કૉપી અને મુખ્ય નોડલ અરધકાિીની સુંપકસ  રિગિો સ્પષ્ટપણ ે

િેબસાઇટ પિ પ્રદરશસિ કિિામાું આિશ ેઅને િેન ેઅપડેટ કિિામાું આિશ ે
 

(સુંદભસ: રિઝિસ બેંક - એકીકૃિ લોકપાલ સ્કીમ, 2021, િાિીખ 12 નિમે્બિ, 2021) 

 

(ખ) આંતલરક િોકપાિની લનિિૂક 
 

https://cms.rbi.org.in/
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15 નિમે્બિ, 2021 ના િોજની 'નૉન-બેરન્કુંગ ફાઇનારન્શયલ કુંપનીઓ દ્વાિા આુંિરિક લોકપાલની રનમણૂક' અુંગનેી RBI 

ની ગાઇડલાઇન મુજબ, કુંપનીએ આુંિરિક લોકપાલની રનમણૂક કિી છે અને સુંબુંરધિ ગાઇડલાઇનનુું પાલન કિશે. 
 

(સુંદભસ: 15 નિમે્બિ, 2021 ના િોજ નૉન-બેંરકુંગ ફાઇનારન્શયલ કુંપનીઓ દ્વાિા આુંિરિક લોકપાલની રનમણૂક) 

12. વેબસાઇટ પર િોલસ્ટંગ 
 

રિરિધ રિસ્સદેાિોની જાણકાિી માટે કુંપનીની િેબસાઈટ પિ સ્થારનક ભાષાઓમાું ફેિ પ્રેરટટસ કોડ મૂકિામાું આિશ.ે 
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13. વધુ પડતા વ્યાજની વસૂિાત સંબલંધત લનયિો 
 

a) બોડસ  ઑફ રડિટેટસસ દ્વાિા લોન અને રધિાણ, પ્રોસરેસુંગ અને અન્ય ખચાસઓ પિ િસૂલિામાું આિિા વ્યાજ દિ 

રનધાસરિિ કિિા માટે વ્યાજ દિ મોડેલ અપનાિિામાું આવ્યુું છે, જમેાું ભુંડોળનો ખચસ, મારજસન અને રિસ્ક પ્રીરમયમ 

િગેિ ેસુંબુંરધિ પરિબળો સામલે છે. વ્યાજનો દિ, જોખમના િગીકિણની િીિ અને રિરિધ િગસના કિજદાિ પાસેથી 

અલગ-અલગ વ્યાજ દિ િસૂલિા પાછળના િકસ  રિશનેી મારિિીની જાણ કિજદાિન ેઅથિા ગ્રાિકને એરલલકેશન 

ફોમસમાું કિિામાું આિશ ેઅને અને મુંજૂિી પત્રમાું િે સ્પષ્ટપણ ેજણાિિામાું આિશે. 

b) વ્યાજના દિો અન ેજોખમના િગીકિણની િીિ પણ કુંપનીની િેબસાઇટ પિ ઉપલબ્ધ કિાિિામાું આિશે. જ્યાિ ે

પણ વ્યાજના દિોમાું ફેિફાિ થાય ત્યાિ ેિેબસાઇટ પિ અથિા અન્યથા પ્રકારશિ મારિિીને અપડેટ કિિામાું 

આિશે.  

c) વ્યાજનો દિ િારષસક દિ િશે, જથેી એકાઉન્ટમાુંથી િસૂલિામાું આિિા ચોક્કસ દિો રિશ ેકિજદાિ મારિિગાિ િિી 

શકે. 
 

14. લધરાિ કરાયેિ વાિનોનો કબજો 

 

કુંપનીએ કિજદાિ સાથેના લોન એગ્રીમેન્ટમાું કાયદેસિ િીિે લાગ ુકિિા યોગ્ય રબલટ ઇન રિ-પઝેશન ક્લોઝનો સમાિશે 

કિિો જોઈએ. લોન એગ્રીમેન્ટમાું પાિદરશસિા માટે િેના રનયમો અન ેશિિોમાું આ અુંગેની જોગિાઈઓ પણ િોિી 

જોઈએ: (ક) કબજો લેિા પિેલાું નોરટસનો સમયગાળો; (ખ) નોરટસનો સમયગાળો માફ કિી શકાય િેિા સુંજોગો; (ગ) 

રસક્યોરિટીનો કબજો લેિાની પ્રરિયા; (ઘ) પ્રોપટીના િચેાણ/િિાજી પિેલા લોનની ચકુિણી માટે કિજદાિન ેઆખિી િક 

આપિામાું આિ ેિે અુંગેની જોગિાઈ; (ચ) કિજદાિન ેકબજો આપિાની પ્રરિયા, અને (છ) પ્રોપટીના િચેાણ/િિાજીની 

પ્રરિયા. આ રનયમો અને શિિોની કૉપી કિજદાિન ેઉપલબ્ધ કિાિિામાું આિશે. 
 

15. ગિરવ ેમૂકવામાાં આવલે સોનાની જ્વલેરી સામ ેગધરાણ 
 

ઉપિ મુજબની સામાન્ય ગાઇડલાઇન ઉપિાુંિ કુંપની સોનાના આભૂષણો (જ્િેલિી) સામે વ્યરિઓન ેરધિાણ આપિી 

િખિે, નીચેના બાબિોની સાથે-સાથે, બોડસ  ઓફ રડિટેટસસ દ્વાિા યોગ્ય િીિે મુંજૂિ કિાયેલી નીરિનુું પાલન કિિામાું 

આિશ:ે 
 

i. RBI દ્વાિા રનધાસરિિ કેિાયસી ગાઇડલાઇનનુું પાલન કિિામાું આિ ેછે િેની ખાિિી કિિા અને કોઈપણ લોનનો 

સમયગાળો લુંબાિિા પિેલાું ગ્રાિકની પૂિિી ચકાસણી કિિામાું આિે િેની ખાિિી કિિા માટે પયાસપ્ત પગલાું. 

ii. પ્રાપ્ત થયેલ જ્િેલિી માટે યોગ્ય મૂલયાુંકન પ્રરિયા. 

iii. સોનાની જ્િેલિીના મારલકીન ેસુંિુષ્ટ કિિા માટે આુંિરિક રસસ્ટમ. 

iv. સુિરક્ષિ કસ્ટડીમાું જ્િેલિીન ેસ્ટોિ કિિા (િાખિા) માટે પૂિિી રસસ્ટમ, રસસ્ટમની સિિ સમીક્ષા, સુંબુંરધિ 

સ્ટાફને િાલીમ આપિી અને આુંિરિક ઑરડટિ દ્વાિા સમયાુંિિ ેરનિીક્ષણ કિિા માટે પ્રરિયાઓનુું સખિ િીિે 

પાલન કિિામાું આિે છે િે સરુનરિિ કિિા માટે પયાસપ્ત રસસ્ટમ. જ્િેલિીના સુંગ્રિ માટે યોગ્ય સરુિધા ન ધિાિિી 

શાખાઓ દ્વાિા રગિિે મકૂિામાું આિિા સોનાની સામે લોનની મદુિ લુંબાિિામાું આિશે નિીું. 

v. રગિિે મકૂિામાું આિેલ જ્િેલિીનો યોગ્ય િીિે ઇન્શ્યોિન્સ લીધો િોિો જરૂિી છે. 

vi. પૂિી પિિ ચુકિણી ન થિાના રકસ્સામાું જ્િેલિીની િિાજી સુંબુંરધિ નીરિ પાિદશસક અન ેપયાસપ્ત િિેશે. િિાજીની 

િાિીખ પિેલાું કિજદાિને જાણ કિિામાું આિશે. જ ેપ્રરિયા અનુસાિ િિાજી કિિામાું આિશ ેિે પણ રનધાસરિિ 

િશે. િેમાું રિિોનો કોઈ સુંઘષસ િોિો જોઈએ નિીું િથા જૂથ કુંપનીઓ અને સુંબુંરધિ સુંસ્થાઓ સરિિ િિાજી 

દિરમયાનના િમામ ટર ાન્ઝૅટશન સ્િિુંત્ર છે િેમ િિાજી પ્રરિયા દ્વાિા સરુનરિિ કિિામાું આિશે. 

vii. એક સ્થારનક ભાષામાું અને અન્ય િાષ્ટર ીય દૈરનક અખબાિમાું એમ ઓછામાું ઓછા 2 અખબાિોમાું જાિેિાિો 

દ્વાિા િિાજીની જાિેિાિ કિિામાું આિશે. 
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viii. આયોરજિ િિાજીમાું કુંપની ભાગ લશેે નિીું. 

ix. ગીિિે મકેુલ સોનાની િિાજી બોડસ  દ્વાિા માન્ય િિાજી કિનાિાઓ દ્વાિા જ કિિામાું આિશે. 

x. પૉરલસીમાું છેિિરપુંડીનો સામનો કિિા માટે અમલમાું મકુિામાું આિનાિી રસસ્ટમ અને પ્રરિયાઓ, જિેી કે 

એકત્રીકિણ, અમલ અન ેમુંજૂિી િગેિનેી ફિજોને અલગ કિિી, િેને પણ આિિી લેિામાું આિશે. 

xi. સોના સામ ેરધિાણના લોન એગ્રીમેન્ટમાું િિાજી પ્રરિયા સુંબુંરધિ રિગિો પણ જાિેિ કિિામાું આિશે. 
 
 
 
 

 
 

16. િાઇક્રોફાઇનાન્સ િોન િાટે ફેર પ્રેલટટસ કોડ 
 

ભાિિીય રિઝિસ બેંક (RBI) દ્વાિા માસ્ટિ ડાયિટેશન જાિેિ કિિામાું આિેલ છે - ભાિિીય રિઝિસ બેંક (માઇિોફાઇનાન્સ 

લોન માટે િગે્યુલેટિી ફે્રમિકસ ) ડાયિટેશન, 2022, િાિીખ 14 માચસ, 2022 ના સુંદભસ DoR.FIN.REC.95/03.10.038/2021-22 

િેઠળ. આ રદશા રનદેશો માઇિોફાઇનાન્સ સુંસ્થાઓ અન ેિાઉરસુંગ ફાઇનાન્સ કુંપનીઓ સરિિની િમામ કોમરશસયલ 

બેંકો િથા એનબીએફસીન ેલાગુ પડે છે. આ ગાઇડલાઇન 01 એરપ્રલ, 2022 થી લાગ ુથશે. 
 

ઉપિોિ રિભાગોમાું ઉલલેરખિ એફપીસી ઉપિાુંિ, કુંપની દ્વાિા માઇિોફાઇનાન્સ લોન માટે નીચે જણાિેલી રિરશષ્ટ ફેિ 

પ્રેરટટસ અપનાિિામાું આિશે:  
 

(i) સામાન્ય 

a. કુંપનીની િેબસાઇટ ઉપિાુંિ, એફપીસીની રિગિોને કુંપનીના કાયાસલય અને શાખા પરિસિમાું સ્થારનક ભાષામાું 

પ્રદરશસિ કિિામાું આિશે. 

પાિદરશસિા અને રનષ્પક્ષ રધિાણ પ્રેરટટસ પ્રત્યનેી િેમની પ્રરિબદ્ધિાને સ્પષ્ટ કિિુું સ્ટેટમને્ટ સ્થારનક ભાષામાું કિિામાું 

આિશે અને િેને પરિસિમાું અને લોન કાડસમાું દશાસિિામાું આિશે. 

b. કિજદાિની આિક અને િાલના કિજ સુંબુંરધિ જરૂિી પછૂપિછ કિિા માટે કમસચાિીઓને િાલીમ આપિામાું 

આિશે.  

c. કિજદાિને જો કોઈ િાલીમ આપિામાું આિે છે િો, િે રન:શુલક િિેશે. રફલડ સ્ટાફને આિી િાલીમ આપિા માટે 

પ્રરશરક્ષિ કિિામાું આિશે અને કિજદાિન ેલોન/અન્ય પ્રૉડટટ સુંબુંરધિ પ્રરિયાઓ અને રસસ્ટમથી સુંપૂણસપણ ે

મારિિગાિ પણ કિિામાું આિશે. 

d. િસૂલિામાું આિેલ અસિકાિક વ્યાજ દિ અને કુંપની દ્વાિા સ્થારપિ ફરિયાદ રનિાિણ રસસ્ટમ અુંગેની રિગિો 

િેની િમામ ઑરફસમાું, કુંપની દ્વાિા જાિી કિાયેલ સારિત્યમાું (સ્થારનક ભાષામાું) અને િેની િેબસાઇટ પિ પણ 

સ્પષ્ટપણ ેપ્રદરશસિ કિિામાું આિશે.  

e. લોન એગ્રીમને્ટમાું અન ેકુંપનીની ઓરફસમાું, શાખાના પરિસિમાું અને િેબસાઇટમાું દશાસિેલ એફપીસીમાું પણ 

એક સ્ટેટમને્ટ કિિામાું આિશે કે િે િેના કમસચાિીઓ અથિા આઉટસોસસ એજન્સીના કમસચાિીઓ દ્વાિા કિિામાું 

આિિા અયોગ્ય િિસન માટે જિાબદાિ િિેશ ેઅને સમયસિ ફરિયાદ રનિાિણ પ્રદાન કિશે. 

f. ભાિિીય રિઝિસ બેંક (RBI) ના કેિાયસી અુંગનેા રદશા રનદેશોન ેઅનુસિિામાું આિશે. કિજદાિની પિિ ચુકિણી 

ક્ષમિા સુરનરિિ કિિા માટે યોગ્ય ચકાસણી કિિામાું આિશે. 

g. લોનની િમામ મુંજૂિીઓ અને રિિિણ માત્ર મધ્યસ્થ સ્થાન પિ કિિામાું આિશે જમેાું એકથી િધ ુવ્યરિઓ 

શામેલ િશે. િધુમાું, રિિિણના કાયસ પિ સઘન દેખિખે િાખિામાું આિશે. 

h. લોન એરલલકેશનની પ્રરિયા જરટલ ન બન ેિથા લોનનુું રિિિણ પૂિસ-રનધાસરિિ સમય અનુસાિ કિિામાું આિે િે 

સુરનરિિ કિિા માટે પયાસપ્ત પગલાું લેિામાું આિશે. 
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(ii) લોન એગ્રીમને્ટ/લોન કાડસમાું રડસ્ક્લોઝિ 
  

a. કુંપની માઇિોફાઇનાન્સ લોન એગ્રીમેન્ટનુું િેના બોડસ  દ્વાિા પ્રમારણિ માળખુું ધિાિિી િશે. લોન એગ્રીમેન્ટ 

મુખ્યત્િે સ્થારનક ભાષામાું િિેશે. 
 

b. લોન એગ્રીમને્ટમાું કુંપની દ્વાિા નીચનેી બાબિો જણાિિાની િિેશ:ે  

• લોનના િમામ રનયમો અને શિિો, 

• લોનની રકુંમિમાું માત્ર ત્રણ ઘટકો શામેલ છે જમે કે. વ્યાજનો ખચસ, પ્રોસેરસુંગ શુલક અને ઇન્શ્યોિન્સ 

પ્રીરમયમ (જમેાું િેના સુંદભસમાું િિીિટી ખચસનો સમાિેશ થાય છે), 

• કિજદાિ પાસથેી કોઈ રસક્યોરિટી રડપોરઝટ/મારજસન લેિામાું આિી િહ્ુું નથી,  

• કિજદાિ એકથી િધુ એસએચજી / જએેલજીનો સભ્ય ન િોઈ શકે, 

• લોન મુંજૂિ કયાસની અને પ્રથમ િપ્તાની પિિ ચુકિણીની રનયિ િાિીખ િચ્ચેનો મોિટેોરિયમ સમયગાળો, 

• કિજદાિના ડેટાની ગોપનીયિાનો આદિ કિિામાું આિશે િેની ખાિિી. 
 

c. લોન કાડસમાું નીચનેી રિગિો દશાસિિામાું આિશ:ે 

• િસૂલિામાું આિેલા અસિકાિક વ્યાજ દિ સરિિ રકુંમિ રિશેની સિળ ફૅટટશીટ, 

• લોન સુંબુંરધિ અન્ય િમામ રનયમો અન ેશિિો, 

• કિજદાિની પયાસપ્ત ઓળખ પિૂી પાડિી મારિિી, 

• પ્રાપ્ત થયેલ િપ્તાઓ અને અુંરિમ ચુકિણી સરિિ િમામ ચુકિણીઓની કુંપની દ્વાિા આપિામાું આિિી 

પિોુંચ, 

• લોન કાડસમાું કુંપની દ્વાિા િચિામાું આિેલ ફરિયાદ રનિાિણ રસસ્ટમનો અને નોડલ ઓરફસિના નામ અન ે

સુંપકસ  નુંબિનો પણ સ્પષ્ટ િીિે ઉલલેખ કિિામાું આિશ,ે 

• જાિી કિલે રબન-િેરડટ પ્રૉડટટમાું કિજદાિની સુંપણૂસ સિમરિ િિેશે અને ફીના માળખાની મારિિી લોન 

કાડસમાું જ આપિામાું આિશે, 

• લોન કાડસની િમામ એન્ટર ીઓ સ્થારનક ભાષા અથિા કિજદાિ સમજી શકે િેિી ભાષામાું આપિામાું આિશે. 
 

(iii) રિકિિીની સખ્િાઈભિી ન િોય િેિી પદ્ધરિઓ: 

a.  રિકિિી સામાન્ય િીિે માત્ર એક મધ્યસ્થ રનયુિ જગ્યાએ જ કિિામાું આિશે. જો કિજદાિ બે કે િેથી િધ ુિાિ 

રનધાસરિિ મધ્યસ્થ સ્થળે િાજિ નથી થિાું િો જ રફલડ સ્ટાફને કિજદાિના િિેઠાણ અથિા કામના સ્થળે િસૂલાિ 

કિિાની મુંજૂિી આપિામાું આિશે.  

b. રફલડ સ્ટાફ માટેની આચાિસુંરિિા અન ેિેમની ભિિી, િાલીમ અને દેખિખે માટેની રસસ્ટમના સુંદભસમાું બોડસ  

દ્વાિા મુંજૂિ કિિામાું આિેલ નીરિ લાગ ુકિલે િોિાની ખાિિી કુંપની દ્વાિા કિિામાું આિશ.ે આ આચાિસુંરિિા 

રફલડ સ્ટાફ માટે જરૂિી ન્યૂનિમ લાયકાિો નક્કી કિશે અને ગ્રાિકો સાથ ેવ્યિિાિ કિિા માટે િેમના માટે 

જરૂિી િાલીમના સાધનો પણ નક્કી કિશે. રફલડ સ્ટાફની િાલીમમાું કોઈપણ અપમાનજનક અથિા 

બળજબિીપૂિસક કિજની િસલૂાિ/રિકિિી પદ્ધરિઓ અપનાવ્યા રિના કિજદાિ પ્રત્યે યોગ્ય િિસન કેળિિાના 

કાયસિમોનો સમાિશે થિો જોઈએ. 

c. કમસચાિીઓ માટે િળિિ નક્કી કિિા માટે માત્ર િિેંચિામાું આિેલ લોનની સુંખ્યા અને િસૂલાિના દિ કિિાું 

સરિસસના ક્ષેત્રો, કમસચાિીઓની િિસણૂક અને કિજદાિના સુંિોષ પિ િધ ુભાિ મૂકિો જોઈએ. આચાિ સુંરિિાનુું 

પાલન ન કિિા પિ રફલડ સ્ટાફને દું ડ પણ કિિામાું આિી શકે છે. સામાન્ય િીિે, સુંિેદનશીલ રિસ્િાિોમાું 

રિકિિી માટે માત્ર કમસચાિીઓનો જ ઉપયોગ કિિામાું આિશે, આઉટસોસસ રિકિિી એજન્ટનો ઉપયોગ 

કિિામાું નિીું આિે. 
 

17. ફેર પ્રલેટટસ કોડની સિીક્ષા 
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મેનરેજુંગ રડિટેટિ સમયાુંિિ ેફેિ પ્રરેટટસ કોડમાું કોઈપણ ફેિફાિોની સમીક્ષા કિી શકે છે અને િેને મુંજૂિી આપી શકે છે. 
* * * 


