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1. પરરચય 

 

1.1  પષૃ્ઠભવૂમ 
 
ઈસીએલ િાયનાન્સ લલવમટેડ (કુંપની/ECLF), ભારતીય ફરઝવા બેંક દ્વારા પ્રણાલીગત રીતે મિત્વપણૂા નોન-ફડપોલઝટ 
લેતી કુંપની અને ફડપોલઝટ લતેી નોન-બેંફકિંગ નાણાકીય કુંપનીઓ માટે તારીખ 01 સપ્ટેમ્બર, 2016 ના રોજ જારી 
કરવામાું આવેલ માસ્ટર ડાયરેક્શન નુંબર RBI/DNBR/201617/45 DNBR (PD). 008/03.10.119/2016- 17 
અને ત્યારબાદ મધ્યમ સ્તરની નોન-બેંફકિંગ નાણાકીય કુંપનીઓ માટે તારીખ 19 ઓક્ટોબર, 2023 ના આરબીઆઈ 
માસ્ટર ડાયરેક્શન - ફરઝવા બેંક ઓિ ઈન્ન્ડયા (નોન-  બેન્ન્કિંગ િાઇનાન્ન્સયલ કુંપની- સ્કેલ આિાફરત વનયમન), 
સમયાુંતરે સિુારવામાું આવેલ વનદેશ, 2023 ના અનસુુંિાનમાું, ગ્રાિકો સાથે વનષ્પક્ષ સુંબુંિ અને પારદશાક 
વ્યવિારોને લગતી આવશ્યકતાઓને પફરપણૂા કરવા માટે િેર પે્રન્ક્ટસ કોડ પોલલસી ઘડી છે.  

 

1.2  િેત  ુ
કોડને આ ઉદે્દશ્ય માટે વવકસાવવામાું આવેલ છે: 

 

•તેના તમામ ગ્રાિકો સાથે વ્યવિાર કરતી વખતે વનષ્પક્ષ વ્યવિાર સવુનવિત કરવા.. 
• વધ ુસારી પારદવશિતા થકી ગ્રાિકોને ઉત્પાદનની વધ ુસારી સમજણ અને જાણકાર વનણાયો લેવામાું સક્ષમ બનાવે 

છે. 
• ગ્રાિકનો વવશ્વાસ કેળવવો 

 

1.3  અવકાશ 
િેર પે્રન્ક્ટસ કોડ (FPC) કુંપની દ્વારા ઓિર કરવામાું આવતી પ્રોડક્્સ અને સેવાઓની તમામ શે્રણીઓ પર લાગ ુ
થશે. તેને નીચેના ક્ષેત્રોને આવરી લેવા માટે ઘડવામાું આવ્યુું છે પરુંત ુમયાાફદત નથી: 

 

• લોન માટેની અરજીઓ અને તેમની પ્રફિયા 
• લોન મલૂ્યાુંકન અને વનયમો/શરતો 
• વનયમો અને શરતોમાું િેરિાર સફિત લોનનુું વવતરણ  
• NBFC દ્વારા વસલૂવામાું આવતા અવતશય વ્યાજનુું વનયમન 
• કુંપની દ્વારા ચાર્જ કરવામાું આવેલ અવતશય વ્યાજ અંગે િફરયાદ  
• સામાન્ય જોગવાઈઓ  
• િફરયાદ વનવારણ પદ્ધવત  

 
 

2. લૉન માટેની અરજીઓ અને તેમનુું પ્રોસેવસિંગ 
(a)  લોન/લોન સવુવિાને લગતી તમામ સુંબુંવિત માફિતી સુંબુંવિત લોન અરજી િોમા(ઓ)માું અથવા અન્ય મોડ્સ (ટમા 

શીટ, ટીઝર, વગેરે) દ્વારા ઉપલબ્િ કરાવવામાું આવશે. લોનના અરજી િોમા માું સુંપણૂા ભરેલ અરજી િોમા સાથે 
સબવમટ કરવાના જરૂરી દસ્તાવેજો પણ સચૂવવામાું આવશે. 

 

(b)  ક્લાયન્ટ પાસે લોન સુંબુંવિત તમામ પત્રવ્યવિાર, લોન દસ્તાવેજો, ફરકોલ નોફટસ વગેરે સ્થાવનક ભાષામાું અથવા 
ક્લાયન્ટને સમજાય તેવી ભાષામાું મેળવવાના વવકલ્પ રિશેે. આ માટે,  
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ગ્રાિકે લોન અરજી િોમામાું યોગ્ય વવકલ્પ પસુંદ કરીને તેની/તેણીની પસુંદગી દશાાવવાની રિશેે. 
 

(c)  લોન માટેના અરજી િોમામાું ચાર્જ કરવામાું આવનાર વ્યાજનો દર અને વવવવિ શે્રણીના ઋણ લેનારની પાસેથી 
અલગ-અલગ વ્યાજ દર વસલૂવા માટેના તકા દશાાવવામાું આવશે. કુંપનીની વેબસાઈટ પર વ્યાજના દર અને 
જોખમોના વિઘટ માટેનો અલભગમ પણ ઉપલબ્િ કરાવવામાું આવશે. 

 

(d)  સુંપણૂા ભરેલ અરજી િોમાની રસીદ પ્રાપ્પ્ત થવી જોઈએ. અરજદારોએ આ સુંદભે સ્વીકૃવત રસીદ લેવાનો આગ્રિ 
રાખવો જરૂરી છે 

 

(e)  સ્વીકૃવત રસીદમાું એ અંદાજજત સમયમયાાદા પણ દશાાવવી જોઈએ કે જે સમયમયાાદામાું અરજદાર લોન અરજીની 
ન્સ્થવતની ખાતરી કરવા માટે કુંપનીની રજીસ્ટડા ઓફિસમાું સુંપકા કરી શકે. 

 

 
3. લૉન મલૂ્યાુંકન અને વનયમો તથા શરતો 

 
a) લોન અરજીઓનુું મલૂ્યાુંકન કુંપનીની િેફડટ મલૂ્યાુંકન પ્રફિયા અને નીવતઓ અનસુાર કરવામાું આવશે. ગ્રાિકને લોન 

અરજીની સ્વીકૃવતમાું દશાાવેલ લોન અરજીના મલૂ્યાુંકન માટેના સમયગાળાની અંદર િેફડટ મલૂ્યાુંકનના પફરણામ 
(મુંજૂરી/અસ્વીકાર) અંગે લોન અરજીમાું તેણે/તેણીએ પસુંદ કરેલી ભાષામાું સલાિ આપવામાું આવશે. 

 

b) લોન મુંજૂર થવા પર, કુંપનીએ પત્ર વ્યવિાર વગેરે માટે, મુંજૂર કરાયેલ લોનની રકમ, વાવષિક વ્યાજ દર, ફડિોલ્ટ 
વ્યાજ દર અને અન્ય મિત્વપણૂા વનયમો અને શરતો ક્લાયન્ટને મુંજૂરી પત્ર દ્વારા અથવા અન્ય રીતે અરજી િોમામાું 
ક્લાયન્ટ દ્વારા પસુંદ કરેલી ભાષામાું જણાવવાની રિશેે. કુંપની દ્વારા વવલુંલબત ચકુવણી માટે વસલૂવામાું આવતા 
દુંડના શલુ્ક, જો કોઈ િોય તો, વગેરેનો ઉલ્લેખ લોન કરાર, મુંજૂરી પત્ર વગેરેમાું બોલ્ડમાું કરવામાું આવશે. આવા 
વનયમો અને શરતોની સ્વીકૃવત કુંપની દ્વારા જાળવી રાખવાની રિશેે. 

 

c) કુંપનીએ ક્લાયન્ટ સાથે મુંજૂર કરાયેલ લોનની રકમ, લાગ ુપડતા વાવષિક વ્યાજ દર, તેની અરજી કરવાની પદ્ધવત 
સફિત વનયમો અને શરતો સફિતનો કરાર કરવાનો રિશેે. ઉક્ત કરારની નકલ તેના સમયપત્રક અને કરારના 
એનેક્ષર સફિત ક્લાયન્ટને તેમના દ્વારા પસુંદ કરવામાું આવેલી ભાષામાું આપવામાું આવશે. 

 

4. વનયમો અન ેશરતોમાું િેરિાર સફિત લોનનુું વવતરણ 
 

a) ચોક્કસ ખાતાને લગતા ચાજીસના ફકસ્સામાું, વવતરણના સમયપત્રક, વ્યાજ દર, સેવા ચાર્જ, પવૂાચકુવણી ચાર્જ 
વગેરેમાું િેરિાર અને વનયમો અને શરતોમાું થનારા કોઈપણ િેરિારો અંગે ઋણ લેનારાઓને વ્યન્ક્તગત રીતે જાણ 
કરવામાું આવશે, અને અન્ય ફકસ્સામાું, તે િેરિારો અંગેની માફિતી કુંપનીની રજજસ્ટડા ઓફિસ / કોપોરેટ ઓફિસ 
અથવા વેબસાઇટ પર ઉપલબ્િ રિશેે અથવા કુંપનીના વનણાય અનસુાર વપ્રન્ટ મીફડયા દ્વારા પ્રસાફરત કરવામાું 
આવશે. 

 

b) વ્યાજ દર અને શલુ્કમાું િેરિાર સુંભવવત રીતે લાગ ુથશે. તે અંગેની યોગ્ય શરત લોન કરારમાું દાખલ કરવામાું 
આવશે. 

        4 



5 

 

 

 
c) કરાર િઠેળ ફરકોલ / ચકૂવણીને વેગ આપવાનો અથવા પરિોમાન્સનો વનણાય  કુંપની સાથે ઋણ લેનાર દ્વારા 

અમલમાું મકૂવામાું આવેલા લોન દસ્તાવેજોના વનયમો અને શરતો અનસુાર રિશેે. 
 

d) લોનને લગતી તમામ વસક્યોફરટીઝ લોનની સુંપણૂા અને અંવતમ ચકુવણીની પ્રાપ્પ્ત પર, કુંપની અથવા અન્ય કોઈ 
વ્યન્ક્ત પાસે લોન દસ્તાવેજો િઠેળ ઋણ લેનાર સામે િોઈ શકે એવા કોઈપણ કાયદેસર અથવા કરારના અવિકાર 
અથવા પવૂાાવિકાર અથવા સેટ-ઓિના અવિકારને આવિન રિીને મકુ્ત કરવામાું આવશે. જો સેટ-ઓિના આવા 
અવિકારનો ઉપયોગ કરવામાું આવે છે તો, ઋણ લેનારને આ અંગેની નોફટસ, બાકી દાવાઓ અંગેની સુંપણૂા 
વવગતો અને શરતો, જે િઠેળ કુંપની દ્વારા વસક્યોફરટીઝને રાખવાનો કે સેટ ઓિ/વસક્યોફરટીઝને સેલ કરવાનો 
અવિકાર અથવા વસક્યોફરટીઝને ટ્રાન્સિર કે વેચાણ કરવાનો અવિકાર િોય, સફિત આપવામાું આવશે. અન્ય લેણાું, 
જો કોઈ િોય તો, સાથે લોનની સુંપણૂા અને અંવતમ ચકુવણીની ન્સ્થવતમાું, કુંપની દ્વારા ઋણ લેનાર/ગ્રાિક તરિથી 
વવનુંતી મળ્યાની તારીખથી 1 મફિનાની અંદર “નો આઉટસ્ટેન્ન્ડિંગ ડય ુ”  સફટિફિકેટ જારી કરવામાું આવશે. 

 

e) લોનને સુંબુંવિત તમામ સચૂનાઓ, પત્રવ્યવિાર ગ્રાિક દ્વારા લોન અરજી િોમામાું પસુંદ કરવામાું આવેલી ભાષામાું 
કરવામાું આવશે. 

 

5. મિકલાાંગતા(ઓ) ધરાિતા અરજદાર 
 

કુંપની વવકલાુંગતાના આિારે શારીફરક / દૃન્ષ્ટથી વવકલાુંગ અરજદારોને લોન સવુવિાઓ સફિતના ઉત્પાદનો અને 
સવુવિાઓના વવસ્તરણમાું ભેદભાવ કરશે નિીં. તેઓને અન્ય અરજદારોની સમાન ગણવામાું આવશે અને તેમની 
અરજી પર કુંપનીની િેફડટ પ્રફિયા અને નીવત અનસુાર યોગ્યતાના આિારે કાયાવાિી કરવામાું આવશે. વવકલાુંગતા 
(ઓ) િરાવતા અરજદારોને લોનની સવુવિા સમજવા, યોગ્ય ઉત્પાદન પસુંદ કરવા અને મેળવવા માટે સક્ષમ 
બનાવવા માટે તમામ શક્ય સિાય પરૂી પાડવામાું આવશે. 
 
6. સામાન્ય જોગિાઈઓ 

 
 
a) કુંપનીએ, િતેઓુ વસવાય અને લોનના દસ્તાવેજોના વનયમો અને શરતોમાું વનફદિષ્ટ કરેલ િોય એ વસવાય અથવા 

નવી માફિતી, જે ઉિાર લેનાર દ્વારા અગાઉ જાિરે કરવામાું આવી ન િોય, અને કુંપનીના ધ્યાન પર આવેલ િોય, 
તે વસવાય.લોન લેનારની બાબતોમાું િસ્તક્ષેપ કરવાથી દૂર રિવે ુ ું જોઈએ.   

 

b) ઋણ લેનાર તરિથી ઉિાર ખાત ુું ટ્રાન્સિર કરવા માટેની વવનુંતીની પ્રાપ્પ્તના ફકસ્સામાું, કુંપનીની સુંમવત અથવા 
અન્ય, એટલે કે કુંપનીને જો કોઈ વાુંિો િોય તો તે અંગે વવનુંતીની પ્રાપ્પ્તની તારીખથી 21 ફદવસની અંદર 
જણાવવામાું આવશે. આવા ટ્રાન્સિર કાયદાના અનસુુંિાનમાું કરારની પારદશાક શરતો મજુબ થશે. લોનની વસલૂાતની 
બાબતમાું, કુંપનીએ અનલુચત િેરાનગવત જેમ કે લોન લેનારને વવષમ કલાકોમાું સતત પરેશાન કરવા, લોનની વસલૂાત માટે 
શન્ક્તનો ઉપયોગ કરવો, વગેરેનો આશરો લેવો જોઈએ નિીં  અને કાયદાની મયાાદામાું રિીને કાયા કરવુું જોઈએ. કુંપની 
એ સવુનવિત કરશે કે તેના તમામ કમાચારીઓ ઋણ લેનારાઓ સાથે યોગ્ય રીતે વ્યવિાર કરવા માટે પયાાપ્ત રીતે 
પ્રવશલક્ષત િોય.  
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7. કાંપની દ્વારા િસ લિામાાં આિેલા િધારાના વ્યાજન ાં મનયમન 
 

a) વનયામક મુંડળે લોન અને એડવાન્સ, પ્રોસેવસિંગ અને અન્ય ચાજીસ પર વસલૂવામાું આવનાર વ્યાજના દર નક્કી 
કરવા માટે, ભુંડોળની ફકિંમત, માજર્જન અને ફરસ્ક પ્રીવમયમ વગેરે જેવા સુંબુંવિત પફરબળોને ધ્યાનમાું લઈને વ્યાજ 
દર માટેનુું મોડલ અપનાવ્યુું છે. વ્યાજનો દર અને જોખમના ગે્રડેશન માટેનો અલભગમ અને વવવવિ શે્રણીના ઋણ 
લેનારાઓ પાસેથી વ્યાજના અલગ-અલગ દર વસલૂવા માટેનો તકા અરજી િોમામાું ઋણ લેનાર અથવા ગ્રાિકને 
જાિરે કરવામાું આવશે અને સ્વીકૃત વ્યાજદર સુંમવત પત્રમાું સ્પષ્ટપણે જણાવવામાું આવશે. આ સુંદભામાું લોનના 
વનયમો અને શરતોના સુંદભામાું પારદવશિતા વવશે િેર પે્રન્ક્ટસ કોડમાું દશાાવેલ માગાદવશિકા ધ્યાનમાું રાખવાની છે.  

 

b) વ્યાજના દર અને જોખમોના ગે્રડેશન માટેનો અલભગમ પણ કુંપનીની વેબસાઈટ પર ઉપલબ્િ કરાવવામાું આવશે. 
જ્યારે પણ વ્યાજના દરોમાું િેરિાર થશે, તે અંગે વેબસાઈટ પર પ્રકાવશત અથવા અન્યથા પ્રકાવશત થયેલ 
માફિતીને અપડેટ કરવામાું આવશે. 

 

c) વ્યાજનો દર એ વાવષિક દર િશે જેથી ઋણ લેનાર ખાતામાું લેવામાું આવનાર ચોક્કસ દરોથી વાકેિ િોય.. 
 

d) છૂટક વિરાણ ઉત્પાદનો માટે, કુંપની વ્યન્ક્તગત ઋણિારકોને મુંજૂર કરાયેલ તમામ ફ્લોફટિંગ રેટ ટમા લોન પર 
િોરક્લોઝર ચાજીસ/ પ્રી-પેમેન્ટ દુંડ વસલૂશે નિીં. 
8. જિાબદારીપણૂણ મધરાણ આચરણ- પસણનલ લોનની પ નઃ ચ કિણી/પતાિિ પર ચલ/અચલ સાંપમિ 
ના દસ્તાિેજની રરલીઝ 

 ઋણ લેનારાઓને પડતી સમસ્યાઓના વનવારણ માટે  અને ચલ/અચલ વમલકતના 
દસ્તાવ ેજો ફરલીઝ કરવા માટે  જવાબદાર વિરાણ આચરણને પ્રોત્સાિન આપવા માટે  
નીચ ેના વનદે શો જારી કરવામા ું આવી રહ્યા છે . : 

 REs ચલ/અચલ વમલકતના તમામ મળૂ દસ્તાવેજો જાિરે કરશે 
 REs એ લોન એકાઉન્ટની સુંપણૂા ચકુવણી/પતાવટ પછી 30 ફદવસના સમયગાળાની અંદર કોઈપણ 

રજજસ્ટ્રીમાું નોંિાયેલ શલુ્ક દૂર કરશે. 
 ઋણ લેનારને ચલ/અચલ વમલકતના મળૂ દસ્તાવેજો યા તો બેંફકિંગ આઉટલેટ/બ્ાુંચમાુંથી જ્યાું લોન ખાત ુું 

સવવિસ કરવામાું આવેલ િોય અથવા આરઈની અન્ય કોઈ ઑફિસમાુંથી જ્યાું દસ્તાવેજો ઉપલબ્િ િોય ત્યાુંથી 
એકત્ર કરવાનો વવકલ્પ આપવામાું આવશે. 

 ચલ/અચલ વમલકતના દસ્તાવ ેજો જાિ ેર કરવામા ું વવલ ુંબ માટે  વળતર : 
 લોનની સુંપણૂા ચકુવણી/પતાવટ પછીના 30 ફદવસ પછી ચલ/અચલ વમલકતના મળૂ દસ્તાવેજો રીલીઝ 

કરવામાું વવલુંબના ફકસ્સામાું, RE આવા વવલુંબ માટેના કારણો ઋણ લેનારાને જણાવશે. 
 RE ઋણ લેનારને વવલુંબના દરેક ફદવસ માટે ₹5,000/- ના દરે વળતર આપશે. 
 ચલ/અચલ વમલકતના મળૂ દસ્તાવેજોને નકુશાન/ગમુ થવાના ફકસ્સામાું REs ડુપ્પ્લકેટ/પ્રમાલણત નકલો 

મેળવવામાું ઋણ લેનારને મદદ કરશે અને સુંબ ુંવિત ખચો ઉઠાવશે. 
 

9. ફરરયાદ મનિારણ પદ્ધમત 
 

િેર પે્રન્ક્ટસ કોડના અમલીકરણની જવાબદારી કુંપનીની રિશેે. કુંપની ઋણ લેનારાઓ/ગ્રાિકો સાથે તેનો વ્યવિાર 
સરળ અને મશુ્કેલીમકુ્ત રિ ેતે સવુનવિત કરવાના તમામ પ્રયાસો કરશે. ઋણ લેનાર/ગ્રાિક દ્વારા કુંપનીના ધ્યાન 
પર લાવવામાું આવેલી કોઈપણ િફરયાદનો ઝડપી વનકાલ કરવામાું આવશે. 
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આઉટસોસા એજન્સી દ્વારા પરૂી પાડવામાું આવતી સેવાઓને લગતા મદુ્દાઓ સફિત કુંપનીના કાયાકતાાઓના 
વનણાયોથી ઉદ્ભવતા તમામ વવવાદો/િફરયાદોને સાુંભળવામાું આવશે અને તેમના ધ્યાન પર લાવવામાું આવ્યા પછી 
તેનો વનકાલ કરવામાું આવશે. 

 

િેર પે્રન્ક્ટસ કોડના પાલન સાથે સામવયક સમીક્ષાનો એકીકૃત અિવેાલ અને મેનેજમેન્ટના વવવવિ સ્તરો પર િફરયાદ 
વનવારણ વમકેવનઝમની કામગીરી વનયવમત સમયાુંતરે બોડા ઓિ ફડરેક્ટસા (અથવા તેની સવમવત)ને સબવમટ કરવામાું 
આવશે. 

 

િફરયાદ વનવારણ અવિકારી (“GRO”) અને આરબીઆઇ અવિકારી (જો િફરયાદ/વવવાદ એક મફિનાના 
સમયગાળાની અંદર ઉકેલવામાું ન આવે તો, જેમનો સુંપકા કરી શકાય), ના સુંપકાની વવગતો કુંપની જ્યાું કાયારત 
િોય તે તમામ શાખાઓ/સ્થળે પ્રદવશિત કરવામાું આવશે.  

 

કુંપનીએ તેના ગ્રાિકોની કોઈપણ ક્વેરી/િફરયાદ/િફરયાદોને ઉકેલવા માટે નીચેની િફરયાદ વનવારણ એસ્કેલેશન 
વમકેવનઝમ પ્રદાન કરેલ છે: 

 

 
લેિલ - 1 a)  ઋણ  લેનારાઓ ડાયરેક્ટ બ્ાન્ચ મેનેજરનો સુંપકા કરી શકે છે અને બ્ાન્ચમાું જાળવવામાું 

આવેલા િફરયાદ રજજસ્ટરમાું તેમની િફરયાદ/ સમસ્યા દાખલ કરી શકે છે. 
 

 
b)  સુંબુંવિત કમાચારી/ફરલેશનવશપ મેનેજર િફરયાદ નોંિાવવા માુંગતા ઋણ લેનારને માગાદશાન 

આપશે. 
 

 
c)   ઋણ લેનાર નીચેની કોઈપણ ચેનલો દ્વારા પણ િફરયાદો / સમસ્યા નોંિાવી શકે છે – 
     ઈમેઈલ: assistance@eclf.com 
     ટોલ ફ્રી: 1-800-1026372-સોમવાર – શિુવાર (10 a.m. થી 5 p.m.) 

લેિલ-2 
િફરયાદ 
વનવારણ 
અવિકારી 

જો ગ્રાિક તેમને મળેલ પ્રવતસાદથી અસુંતષુ્ટ િોય, તો તેઓ નીચેના સરનામે િફરયાદ વનવારણ 
અવિકારીનો સુંપકા પણ કરી શકે છે :- 
 

ક . સાંગીતા મ ખજી, ફરરયાદ મનિારણ અમધકારી 
ગ્રાઉન્ડ ફ્લોર, ટાવર 3, વવિંગ B, કોફિનરૂ સીટી મોલ, કોફિનરૂ સીટી, ફકરોલ રોડ, કુલાા  
(પવિમ), મુુંબઈ – 400070  
ટેલલ નું. +91 22 43428056   
ઈમેઈલ આઈડી: grievances@eclf.com 

િફરયાદ વનવારણ અવિકારી ઉિાર લેનાર/અરજદારને શક્ય તેટલી વિલેી તકે પ્રાપ્ત 
પ્રશ્નો/િફરયાદો/સમસ્યાના વનરાકરણ/પ્રવતભાવ આપવાનો પ્રયાસ કરશે. 

mailto:assistance@eclf.com
mailto:grievances@eclf.com
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લેિલ – 3 જો ગ્રાિક તેમને પ્રાપ્ત વનવારણથી સુંતષુ્ટ ન િોય અથવા જો ગ્રાિકને 30 ફદવસમાું અમારા 
તરિથી કોઈ પ્રવતસાદ મળેલ ન િોય, તો તે/તેણી RBI CMS પોટાલ પર તેમની િફરયાદ 
નોંિાવી શકે છે - https://cms.rbi.org.in 
 
અથવા આપનુું િફરયાદ િોમા નીચે જણાવેલ સરનામા પર મોકલો: 
કેન્રીયકૃત રસીદ અને પ્રરિયા કેન્ર,  
રરઝિણ બેંક ઓફ ઈક્ન્ડયા, ત્રીજો માળ, મરાઠા માંરદર પાસે, ભાયખલા, મ ાંબઈ સેન્રલ, મ ાંબઈ -
400008  

 Tel:+91 22-23084121/ 23028436 +91 22-23022011 
Email id – dnbsmro@rbi.org.inFax 

  
મનિારણની પ્રરિયા સાથે પાલન કરિાના મ દ્દાઓ: 

 
 

a)  ઉપરોક્ત માફિતી ગ્રાિકોના લાભ માટે કુંપનીનો વ્યવસાય જ્યાુંથી કાયારત િોય તે શાખાઓ/સ્થળોની 
બિાર પણ પ્રદવશિત કરવામાું આવશે અને સુંદભા િતે ુમાટે આવા વનયકુ્ત અવિકારીઓને પણ ઉપલબ્િ 
કરાવવામાું આવશે. 

 
 

b)  સુંબુંવિત કમાચારી/ફરલેશનવશપ મેનેજરને કોઈ િફરયાદ/કમ્પ્લેન્ટ પ્રાપ્ત થવાના ફકસ્સામાું, તેમના દ્વારા 
િફરયાદ/કમ્પ્લેન્ટના ઝડપી વનરાકરણની ખાતરી કરવા માટે િફરયાદ મળ્યાના 2 ફદવસની અંદર ગ્રાિક 
સેવા ટીમ અને િફરયાદ વનવારણ અવિકારીને તેની જાણ કરવામાું આવશે. 

 

 
c)  િફરયાદના વનરાકરણ માટે ગ્રાિક સેવા ટીમ અને િફરયાદ વનવારણ અવિકારીને િફરયાદ સુંબુંવિત જરૂરી 

વવગતો પ્રદાન કરવાની જવાબદારી સુંબુંવિત કમાચારી/ફરલેશનવશપ મેનેજરની રિશેે. 
 

 
10. નીમતની સમીક્ષા 

 
 

FPC કોઈપણ વનયમનકારી અથવા વૈિાવનક જરૂફરયાતો અનસુાર સામવયક સમીક્ષાને આિીન રિશેે અને કુંપનીના 
બોડા દ્વારા મુંજૂર કરવામાું આવશે.

https://cms.rbi.org.in/
mailto:dnbsmro@rbi.org.in
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 એનેક્ષર - સાંકલલત લોકપાલ યોજના 2021 

 
મ ખ્ય મિશેષતાઓ 

 
સુંકલલત લોકપાલ યોજના, 2021 12 નવેમ્બર, 2021 થી અમલમાું છે. આ યોજનામાું - 
RBI ઓમ્બડ્સમેન વમકેવનઝમ અવિકારક્ષેત્રને તટસ્થ બનાવીને "વન નેશન વન ઓમ્બડ્સમેન" નો અલભગમ. 
તે આરબીઆઈની િાલની ત્રણ લોકપાલ યોજનાઓને એકીકૃત કરે છે, એટલે કે, (i) બેંફકિંગ લોકપાલ 
 સ્કીમ, 2006;  
 
(ii) નોન-બેંફકિંગ નાણાકીય કુંપનીઓ માટે લોકપાલ યોજના, 2018; અને (iii) ફડજજટલ વ્યવિારો માટે લોકપાલ 
યોજના, 2019.  

 
અરજીપાત્રતા: 

 
આ યોજના નીચેની વનયમનકારી સુંસ્થાઓ (RE) ને આવરી લે છે: 

 
 

i. તમામ વાલણજ્જ્યક બેંકો, પ્રાદેવશક ગ્રામીણ બેંકો, વશડયલુ્ડ પ્રાથવમક (શિરેી) સિકારી બેંકો અને નોન-
વશડયલુ્ડ પ્રાથવમક (શિરેી) સિકારી બેંકો જેમાું પાછલા નાણાકીય વષાની ઓફડટ કરાયેલ બેલેન્સ 
શીટની તારીખ મજુબ રૂવપયા 50 કરોડ અને તેથી વધનુી થાપણો િોય; 

ii. તમામ નોન-બેંફકિંગ િાઇનાન્ન્સયલ કુંપનીઓ (NBFC) (િાઉવસિંગ િાઇનાન્સ કુંપનીઓ વસવાય) જે (a) 
થાપણો સ્વીકારવા માટે અવિકૃત છે; અથવા (b) પાછલા નાણાકીય વષાની ઓફડટ કરેલ બેલેન્સ 
શીટની તારીખ મજુબ રૂ. 100 કરોડ અને તેથી વધનુી અસ્કયામતોના કદ સાથે ગ્રાિક ઇન્ટરિેસ િરાવે 
છે; અને 

iii. યોજના િઠેળ વ્યાખ્યાવયત થયેલ તમામ વસસ્ટમ સિભાગીઓ. 
 
 

આ યોજના િઠેળ ફરરયાદ મનિારણ માિેની પ્રરિયા: 
 
I.  ફરરયાદના આધાર: વનયમનકારી એન્ન્ટટીના કોઈપણ કાયા/ચકૂના કારણે થનાર સેવામાું ખામી માટે વ્યન્ક્તગત 

રીતે અથવા અવિકૃત પ્રવતવનવિ દ્વારા િફરયાદ નોંિાવી શકાય છે. 
 

“અવિકૃત પ્રવતવનવિ એટલે વકીલ વસવાયની વ્યન્ક્ત (જ્યાું સિુી એડ્વોકેટ પોતે પીફડત વ્યન્ક્ત ન િોય) ને લોકપાલ 
સમક્ષની કાયાવાિીમાું િફરયાદીનુું પ્રવતવનવિત્વ કરવા માટે લેલખતમાું નીમવામાું અને અવિકૃત કરવામાું આવે છે.  

 

II. સ્કીમ િઠેળ ફરરયાદ ન િોિી જોઈએ, જયાાં સ ધી: 
 
a)  િફરયાદીએ, યોજના િઠેળ િફરયાદ કરતા પિલેા, સુંબુંવિત વનયમનકારી સુંસ્થાને લેલખત િફરયાદ કરેલ િોય અને 
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i. રેગ્યલુેટેડ એન્ન્ટટી દ્વારા િફરયાદને સુંપણૂા અથવા આંવશક રીતે નકારી કાઢવામાું આવેલ િોય, અને 
િફરયાદી જવાબથી સુંતષુ્ટ ન િોય; અથવા રેગ્યલુેટેડ એન્ન્ટટીને િફરયાદ મળ્યા પછી 30 ફદવસની 
અંદર િફરયાદીને કોઈ જવાબ મળ્યો ન િોય; અને 

ii. િફરયાદીને રેગ્યલુેટેડ એન્ન્ટટી તરિથી િફરયાદનો જવાબ મળ્યા પછી એક વષાની અંદર લોકપાલને 
િફરયાદ કરવામાું આવેલ િોય અથવા, િફરયાદ કયાા તારીખથી એક વષા અને 30 ફદવસની અંદર 
કોઈ પ્રત્યતુ્તર ન મળેલ િોય.  

 
b)  િફરયાદ નીચેની એક્શનના સમાન કારણના સ ુંદભામા ું ન િોવી જોઈએ જે પિેલાથી : 

 

i. લોકપાલ સમક્ષ પેન્ન્ડિંગ અથવા લોકપાલ દ્વારા પતાવટ અથવા યોગ્યતાના આિારે કાયાવાિી કરવામાું 
આવેલ િોય, પછી ભલે તે સમાન િફરયાદી પાસેથી અથવા એક કે તેથી વધ ુિફરયાદીઓની સાથે, 
અથવા એક કે તેથી વધ ુસુંબુંવિત પક્ષો તરિથી મળેલ િોય; 

 

ii. કોઈપણ કોટા , ફટ્રબ્યનુલ અથવા આલબિટે્રટર અથવા અન્ય કોઈપણ િોરમ અથવા ઓથોફરટી સમક્ષ 
પેન્ન્ડિંગ િોય;  અથવા, કોઈપણ કોટા , ફટ્રબ્યનુલ અથવા આલબિટે્રટર અથવા અન્ય કોઈપણ િોરમ 
અથવા ઓથોફરટી દ્વારા પતાવટ અથવા યોગ્યતાના આિારે કાયાવાિી કરવામાું આવેલ િોય, પછી 
ભલે તે, સમાન િફરયાદી પાસેથી અથવા એક કે તેથી વધ ુિફરયાદીઓની સાથે, અથવા એક કે તેથી 
વધ ુસુંબુંવિત પક્ષો તરિથી મળેલ િોય;  

 

c)  િફરયાદ અપમાનજનક અથવા વ્યથા અથવા ઉતે્તજક પ્રકારની ન િોવી જોઈએ; 
 

d)  આવા દાવાઓ માટે મયાાદા અવિવનયમ, 1963 િઠેળ વનિાાફરત મયાાદાની મદુત પરૂી થાય તે પિલેાું વનયમન 
કરેલ એન્ન્ટટીને િફરયાદ કરવામાું આવેલ િોય; 

 

e)  િફરયાદીએ યોજનાની કલમ 11 માું વનફદિષ્ટ કયાા મજુબ સુંપણૂા માફિતી પ્રદાન કરે છે; 
 

f)  િફરયાદ િફરયાદકતાા દ્વારા વ્યન્ક્તગત રીતે અથવા વકીલ વસવાયના અવિકૃત પ્રવતવનવિ વસવાય કે એડ્વોકેટ 
પીફડત વ્યન્ક્ત િોયદ્વારા કરવામાું આવેલ િોય. 

 

III. સ્કીમ િઠેળ ફરરયાદની જાળિણી ન કરિા માિેના આધારમાાં નીચેની બાબતો સામેલ છે-  
 

a)  RE નો કોમવશિયલ ચકુાદો/કોમવશિયલ વનણાય; 
b)  આઉટસોવસિંગ કોન્ટ્રાક્ટને લગતા વવિેતા અને RE વચ્ચેનો વવવાદ; 
c) િફરયાદ સીિી લોકપાલને સુંબોિવામાું આવતી ન િોય; 
d)  RE ના મેનેજમેન્ટ અથવા એપ્ક્ઝક્યફુટવ સામે સામાન્ય િફરયાદો; 
e)  એવા વવવાદ કે જેમા ું વૈિાવનક અથવા કાયદા અમલીકરણ અવિકારીના આદેશોના પાલનમા ું કાયાવાિી 

શરૂ કરવામા ું આવે છે;  
f)  સેવા RBI ના વનયમનકારી કાયાક્ષેત્રમાું નથી; 
g)  REs વચ્ચે વવવાદ; અને 
h) આર.ઇ.ના કમાચારી-એમ્પ્લોયરના સુંબુંિને સુંડોવતો વવવાદ.



 

 

 
 

ફરરયાદ દાખલ કરિાની પ્રરિયા: 
 
 
 
NBFC ને 
લેલખત 
ફરરયાદ 

30 
ફદવસના 
અંત ે

જો NBFC દ્વારા 
ફરરયાદને આંમશક કે 
પણૂણપણે નકારિામાાં 
આિેલ િોય અને 
ગ્રાિક પ્રત્ય િરથી 
અસાંત  ષ્િ િોય  
અથિા  
NBFC તરફથી કોઈ 
જિાબ ન મળેલ િોય 

જો ગ્રાિકે કોઈ અન્ય 
િોરમ નો સુંપકા ન 
કરેલ િોય 

લોકપાલ સમક્ષ 
િફરયાદ દાખલ કરો 

 

(NBFC તરફથી જિાબ મળ્યાના એક 
િષણની અંદર; અથિા NBFC તરફથી કોઈ 
જિાબ ન મળે તો એક િષણ અને 30 

રદિસની અંદર) 
 

A) સીએમએસ પોિણલ 
(https://cms.rbi.org.in);  
અથિા 

 

B)  સેન્રલાઝઝડ રરસીપ્િ એન્ડ 
પ્રોસેમસિંગ સેન્િર (CRPC) પર 
રૂબરૂ 

 

સરનામ ાં: 
કેન્રીયકૃત રસીદ અને પ્રરિયા કેન્ર,  
રરઝિણ બેંક ઓફ ઈક્ન્ડયા, ત્રીજો માળ, મરાઠા 
માંરદર પાસે, ભાયખલા, મ ાંબઈ સેન્રલ, મ ાંબઈ 
-400008 (સમય - 9:30 am થી 5:15 pm) 

 
 

અપીલ અમધકારી સમક્ષ અપીલ કરો: 
 ઓમ્બડ્સમને ઑફિસના ચકુાદા અથવા િફરયાદના અસ્વીકારથી નારાજ થયલેા િફરયાદી, ચકુાદો પ્રાપ્ત થયાના 

અથવા િફરયાદ નકાયાા પછીના 30 ફદવસની અંદર, એપ્ક્ઝક્યફુટવ ફડરેક્ટર, કન્ઝયમુર એજ્યકેુશન એન્ડ પ્રોટેક્શન 
ફડપાટામને્ટ (CEPD), આરબીઆઈ ન ેઅપીલ કરવાનુું પસુંદ કરી શકે છે. 

 એપલેટે ઓથોફરટી, જો સુંતષુ્ટ િોય કે િફરયાદી પાસે સમયની અંદર અપીલ ન કરવા માટે પરૂત ુું કારણ િત ુું, તો ત ે
30 ફદવસથી વધનુી વધ ુઅવવિની મુંજૂરી આપી શકે છે. 

 

ફરરયાદોન ાં મનરાકરણ: 

 •લોકપાલ સમક્ષની કાયાવાિી સારાુંશ પ્રકારની િોય છે. 
 

 •સવુવિા, સલુિે અથવા મધ્યસ્થી દ્વારા સમાિાનને પ્રોત્સાિન આપ ેછે. જો ન થાય, તો ચકુાદો/આદેશ આપી શકે છે. 
 

નોંધ: 
 •આ એક વકૈપ્લ્પક વવવાદ વનરાકરણ પદ્ધવત છે. 
 •િફરયાદી કોટા , ફટ્રબ્યનુલ અથવા આલબિટે્રટર અથવા અન્ય કોઈપણ િોરમ અથવા સત્તાનો સુંપકા કરવા માટે સ્વતુંત્ર છે. 

સ્કીમની મિસ્તતૃ નકલ માિે https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf નો 
સાંદભણ   લો. 
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મ ખ્ય નોડલ અમધકારીની મિગતો 
 
 
 
 
           ક . સાંગીતા મ ખજી, ફરરયાદ મનિારણ અમધકારી 

 
 

 ઈ સી એલ િાયનાન્સ લલવમટેડ 
 
 

 ટાવર 3, વવિંગ B, કોફિનરૂ સીટી, ફકરોલ રોડ, કુલાા (પ.), મુુંબઈ - 400070 
 
 

 ટેલલ. નું.: +91 22 43428056  Monday to Friday (10 am – 5 pm) 

 ઈમેઈલ આઈડી.: grievances@eclf.com 
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