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1. પકરચય 

1.1 પૃષ્ઠભૂક્િ 

ECL ફાયનાન્સ ક્લક્િિેડ (કંપની/ECLF), િાસ્િર ડાયરેટશન નંબર RBI/DNBR/201617/45 DNBR (PD) ના અનુસધંાનિા.ં 

008/03.10.119/2016- 17 તારીખ 01 સપ્િેમ્બર, 2016 ના રોજ, ભારતીય કરઝવા બેંક દ્વારા પ્રણાલીગત રીતે િિત્વપૂણા નોન-

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

આવશ્યકતાઓન ેપૂણા કરવા િાિ ેયોગ્ય પ્રેક્ટિસ કોડ નીક્ત દશાાવ ેછે. ગ્રાિકો સાથ ેવ્યવિારિા ંવાજબી સંબંધ અન ેપારદશાક વ્યવિાર. 

1.2 િેત ુ

કોડન ેઆના ઉદ્દશે્ય સાથ ેક્વકસાવવાિા ંઆવ્યો છે: 

• તેના તિાિ ગ્રાિકો સાથ ેવ્યવિાર કરતી વખત ેવાજબી વ્યવિારની ખાતરી કરવી. 

• વધ ુપારદર્શાતા ગ્રાિકોન ેઉત્પાદનની વધ ુસારી સમજણ િેળવવાિાં અન ેિાક્િતગાર ક્નણાયો લેવાિા ંસક્ષિ બનાવ ેછે. 

• ગ્રાિક ક્વશ્વાસનુ ંક્નિાાણ 

1.3 સ્કોપ 

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

િાિ ેઘડવાિા ંઆવ્યંુ છે પરંતુ નીચેના ક્ષેત્રો સુધી િયાાકદત નથી: 

• લોન અન ેતેિની પ્રકિયા િાિેની અરજીઓ 

• લોન િૂલયાંકન અન ેશરતો/શરતો 

• ક્નયિો અન ેશરતોિા ંફેરફાર સક્િત લોનનુ ંક્વતરણ 

• NBFC દ્વારા વસૂલવાિા ંઆવતા અક્તશય વ્યાજનુ ંક્નયિન 

• કંપની દ્વારા વધ ુપડતુ ંવ્યાજ વસલૂવાની ફકરયાદ 

• સાિાન્ય જોગવાઈઓ 

• ફકરયાદ ક્નવારણ પદ્ધક્ત 

  

2. લોન અન ેતેિની પ્રકિયા િાિેની અરજીઓ 

   

(a) લોન/લોન સુક્વધાન ેલગતી તિાિ સંબંક્ધત િાક્િતી સંબંક્ધત લોન અરજી ફોિા(ઓ)િા ંઅથવા અન્ય િોડ્સ (િિા શીિ, 

િીઝર, વગેર)ે દ્વારા ઉપલબ્ધ કરાવવાિા ંઆવશ.ે લોન અરજી ફોિા યોગ્ય રીતે પૂણા કરેલ અરજી ફોિા સાથે સબક્િિ કરવાના જરૂરી 

દસ્તાવજેો પણ સૂચવશ.ે 
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(b) સ્થાક્નક ભાષાિા ંઅથવા ટલાયન્િ દ્વારા સિજાતી ભાષાિા ંલોન સંબંક્ધત તિાિ પત્રવ્યવિાર, લોન દસ્તાવેજો, કરકોલ 

નોકિસ વગેર ેપ્રાપ્ત કરવાનો ક્વકલપ િશ ે. આ િેત ુિાિ,ે ગ્રાિક ેયોગ્ય ક્વકલપ પસંદ કરીન ેલોન અરજી ફોિાિા ંતેની/તેણીની પસંદગી 

દશાાવવાની જરૂર છે. 

  

(c) લોન અરજી ફોિાિા ંચાજા  કરાયેલા વ્યાજનો દર અન ેઉધાર લેનારાઓની ક્વક્વધ શે્રણીઓ પાસથેી અલગ-અલગ વ્યાજ દર 

વસૂલવા િાિેનુ ંતકા સાિેલ િશ.ે વ્યાજના દરો અન ેજોખિોના ગ્રેડેશન િાિેનો અક્ભગિ પણ કંપનીની વેબસાઇિ પર ઉપલબ્ધ 

કરાવવાિા ંઆવશ ે

(d) પૂણા કરેલ અરજી ફોિાની રસીદ યોગ્ય રીતે સ્વીકારવી જોઈએ. અરજદારોએ આ સંદભ ેસ્વીકૃક્ત િાિ ેઆગ્રિ રાખવો જરૂરી 

છે. 

  

(e) સ્વીકૃક્ત એ અંદાક્જત સિયિયાાદા પણ દશાાવવી જોઈએ કે જેિા ંઅરજદાર ેલોન અરજીની ક્સ્થક્તની ખાતરી કરવા િાિ ે

તેની નોંધાયેલ ઓકફસિા ંકંપનીનો સંપકા કરવો જોઈએ. 

  

3. લોન િૂલયાંકન અન ેક્નયિો/શરતો 

  

a) લોન અરજીઓનુ ંિલૂયાંકન કંપનીની િેકડિ િૂલયાંકન પ્રકિયા અન ેનીક્તઓ અનુસાર કરવાિા ંઆવશ.ે લોન અરજીની 

સ્વીકૃક્તિા ં દશાાવેલ લોન અરજીના િૂલયાંકન િાિેના સિયગાળાિા ં િેકડિ િૂલયાંકન (િંજૂરી/અસ્વીકાર)ના પકરણાિની લોન 

અરજીિા ંગ્રાિકન ેતેના/તેણીએ પસંદ કરેલી ભાષાિા ંસલાિ આપવાિા ંઆવશ.ે 

  

b) લોનની િજૂંરી પર, કંપનીએ િજૂંર કરાયેલ લોનની રકમ, વાર્ષાક વ્યાજ દર, કડફોલિ વ્યાજ દર અન ેઅન્ય િિત્વપૂણા 

ક્નયિો અન ેશરતો ટલાયન્િન ેિજૂંરી પત્ર દ્વારા અથવા અન્યથા અરજી ફોિાિા ંટલાયન્િ દ્વારા પસંદ કરેલી ભાષાિા ંજણાવવી 

પડશે. પત્રવ્યવિાર વગેર ેિાિ.ે કંપની દ્વારા ક્વલંક્બત ચુકવણી િાિ ેવસૂલવાિા ંઆવતુ ંક્શક્ષાત્િક વ્યાજ, જો કોઈ િોય તો, તેનો 

ઉલલેખ લોન કરાર, િંજૂરી પત્ર વગરેેિા ંબોલડ અક્ષર ેકરવાિા ંઆવશ.ે કુંપની. 

   

c) કંપની ટલાયન્િ સાથેના ક્નયિો અન ેશરતો સાથે િંજૂર કરાયેલી લોનની રકમ, લાગુ પડતા વ્યાજના વાર્ષાક દર, તેની 

અરજી કરવાની પદ્ધક્ત સક્િતનો કરાર કરશ.ે આ કરારની એક નકલ, સિયપત્રક(ઓ) અન ેકરારના જોડાણ(ઓ) સાથ ેટલાયંિ દ્વારા પસંદ 

કરવાિા ંઆવેલી ભાષાિા ંટલાયંિન ેપ્રદાન કરવાિા ંઆવશ.ે 
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4. ક્નયિો અન ેશરતોિા ંફેરફાર સક્િત લોનનુ ંક્વતરણ 

  

a) વગેર ેસક્િત ક્નયિો અન ેશરતોિા ંકોઈપણ ફેરફારો, ખાતા ક્વક્શષ્ટ ફેરફારોના કકસ્સાિા ંઉધાર લેનારાઓન ેવ્યક્ટતગત રીતે 

જાણ કરવાિા ંઆવશ,ે અન ેઅન્યના કકસ્સાિા,ં તે જ ઉપલબ્ધ રિેશે. કંપનીની રક્જસ્િડા ઓકફસ / કોપોરેિ ઓકફસ અથવા વેબસાઇિ 

પર અથવા ક્પ્રન્િ િીકડયા દ્વારા પ્રસાકરત કરવાિા ંઆવશ ેજો કંપની આવુ ંનટકી કર.ે 

  

b) વ્યાજ દરો અન ેશુલકિા ંફેરફાર સંભક્વત રીતે લાગુ થશ.ે આ અસર િાિ ેયોગ્ય શરત લોન કરારિા ંદાખલ કરવાિા ંઆવશ.ે 

  

c) કરાર િેઠળ ચૂકવણી અથવા કાિગીરીન ે કરકોલ / વેગ આપવાનો ક્નણાય લેનારા દ્વારા અિલિા ં િૂકાયેલા લોન 

દસ્તાવજેોના ક્નયિો અન ેશરતો અનુસાર રિેશે. 

   

કંપની. 

  

d) લોનન ેલગતી તિાિ ક્સટયોકરિીઝ લોનની સંપૂણા અન ેઅંક્તિ ચુકવણીની રસીદ પર કરલીઝ કરવાિા ં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 સેિ-ઓફના આવા અક્ધકારનો ઉપયોગ કરવાનો િોય, તો બાકીના 

દાવાઓ અન ેક્સટયોકરિીઝ અથવા િકિાંથી ક્સટયોકરિીઝ/વેચાણની આવકન ેજાળવી રાખવા અથવા સેિઓફ કરવાનો અક્ધકાર જે 

શરતો િેઠળ છે તેની સંપૂણા ક્વગતો સાથે લેનારાન ેતેના ક્વશ ેનોકિસ આપવાિા ંઆવશ.ે ક્સટયોકરિીઝ ટ્રાન્સફર કરવા અથવા 

વેચાણની આવકનો ઉપયોગ કંપની દ્વારા કરવાિા ંઆવ ેછે. અન્ય લેણાં સાથે લોનની સંપૂણા અન ેઆખરી ચુકવણીની ક્સ્થક્તિા,ં જો 

કોઈ િોય તો, કંપની દ્વારા ઉધાર લેનાર/ગ્રાિક તરફથી ક્વનંતી િળ્યાની તારીખથી 1 િક્િનાની અદંર “કોઈ બાકી લેણાં નથી” 

પ્રિાણપત્ર જારી કરવાિા ંઆવશે. 

  

e) લોનના સંબંધિા ંતિાિ સૂચનાઓ, પત્રવ્યવિાર ગ્રાિક દ્વારા લોન અરજી ફોિાિા ંપસંદ કરવાિા ંઆવેલી ભાષાિા ં

કરવાિા ંઆવશ.ે 

  

5. ક્વકલાંગતા ધરાવતા અરજદાર (IES) 

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

ક્વસ્તરણિા ંભેદભાવ કરશ ેનિીં. તેઓન ેઅન્ય અરજદારોની સિાન ગણવાિા ંઆવશ ેઅન ેતેિની અરજી પર કંપનીની િેકડિ પ્રકિયા 

અન ેનીક્ત અનુસાર યોગ્યતા પર કાયાવાિી કરવાિા ંઆવશ.ે ક્વકલાંગતા ( ies ) ધરાવતા અરજદારોન ેયોગ્ય ઉત્પાદન અથવા લોન 

સુક્વધા સિજવા, પસંદ કરવા અન ેિેળવવા િાિ ેસક્ષિ બનાવવા િાિ ેતિાિ શટય સિાય પૂરી પાડવાિાં આવશ ે. 
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6. સાિાન્ય જોગવાઈઓ 

  

a) કંપની ઉધાર લેનારની બાબતોિા ંિસ્તક્ષેપ કરવાથી દૂર રિેશે, િેતુઓ ક્સવાય અન ેલોનના દસ્તાવજેોના ક્નયિો અન ે

શરતોિા ંપ્રદાન કરવાિા ંઆવ્યા છે અથવા જયા ંસુધી નવી િાક્િતી, જે ઉધાર લેનાર દ્વારા અગાઉ જાિેર કરવાિા ંઆવી ન િોય, 

કંપનીના ધ્યાન પર ન આવ.ે 

  

b) ઉધાર ખાતંુ ટ્રાન્સફર કરવા િાિ ેઉધાર લેનાર પાસેથી ક્વનતંીની પ્રાક્પ્તના કકસ્સાિા,ં સંિક્ત અથવા અન્યથા, એિલે ક ે

કંપનીનો વાધંો, જો કોઈ િોય તો, ક્વનંતીની પ્રાક્પ્તની તારીખથી 21 કદવસની અંદર જણાવવાિા ંઆવશ.ે આવા ટ્રાન્સફર કાયદા 

સાથ ેસુસંગત પારદશાક કરારની શરતો િુજબ િશ ે . લોનની વસૂલાતની બાબતિા,ં કંપનીએ અનુક્ચત સતાિણીનો આશરો લેવો 

જોઈએ નિીં જેિ કે ક્વષિ કલાકોિા ંઉધાર લેનારન ેસતત પરેશાન કરવો, લોનની વસૂલાત િાિ ેસ્નાયુ શક્ટતનો ઉપયોગ કરવો અન ે

તે કાિ કરશ.ે કાયદાકીય િાળખાિા.ં કંપની સુક્નક્શ્ચત કરશ ેકે તેના તિાિ કિાચારીઓ ઉધાર લેનારાઓ સાથ ેયોગ્ય રીતે વ્યવિાર 

કરવા િાિ ેપયાાપ્ત રીતે પ્રક્શક્ક્ષત છે. 

  

7. કંપની દ્વારા વસૂલવાિા ંઆવતા અક્તશય વ્યાજનુ ંક્નયિન 

  

a) ક્નયાિક િંડળે લોન અન ેએડવાક્ન્સસ, પ્રોસેવસંગ અન ેઅન્ય ચાર્જીસ પર વસૂલવાિા ંઆવતા વ્યાજના દરન ેનટકી કરવા 

િાિ ેવ્યાજ દરનુ ંિોડલ અપનાવ્યંુ છે, જેિ કે ભંડોળની કકંિત, િાર્જાન અન ેજોખિ પ્રીક્િયિ વગેરને ેધ્યાનિા ંલઈન.ે વ્યાજ અન ે

જોખિના ગ્રેડેશન િાિનેો અક્ભગિ અન ેઉધાર લેનારાઓની ક્વક્વધ શે્રણીઓ પાસેથી વ્યાજના અલગ-અલગ દર વસૂલવા િાિનેો તકા 

અરજી ફોિાિા ંઉધાર લેનાર અથવા ગ્રાિકન ેજાિેર કરવાિા ંઆવશ ેઅન ેસંિક્ત પત્રિા ંસ્પષ્ટપણ ેજણાવવાિા ંઆવશ.ે આ સંદભાિા ં

લોનના ક્નયિો અન ેશરતોના સંદભાિા ંપારદર્શાતા ક્વશ ેવાજબી પ્રેક્ટિસ કોડિા ંદશાાવેલ િાગાદર્શાકા ધ્યાનિા ંરાખવાની છે. 

  

b) વ્યાજના દરો અન ેજોખિોના ગ્રેડેશન િાિનેો અક્ભગિ પણ કંપનીની વેબસાઈિ પર ઉપલબ્ધ કરાવવાિા ંઆવશ.ે 

વેબસાઈિિા ંપ્રકાક્શત અથવા અન્યથા પ્રકાક્શત િાક્િતી અપડેિ કરવાિા ંઆવશ,ે જયારે પણ વ્યાજના દરોિા ંફેરફાર થશે. 

  

c) વ્યાજનો દર વાર્ષાક દરો િશ ેજેથી ઉધાર લેનાર ચોટકસ દરોથી વાકેફ િોય કે જે ખાતાિાં વસૂલવાિા ંઆવશ.ે 

  

d) છૂિક ક્ધરાણ ઉત્પાદનો િાિ,ે કંપની વ્યક્ટતગત ઋણધારકોન ેિંજૂર કરાયેલ તિાિ ફ્લોકિંગ રેિ િિા લોન પર ફોરટલોઝર 

ચાર્જીસ/ પ્રી-પેિેન્િ દંડ વસૂલશે નિીં. 
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8. ફકરયાદ ક્નવારણ પદ્ધક્ત 

  

ફેર પ્રેક્ટિસ કોડના અિલીકરણની જવાબદારી કંપનીની રિેશે. કંપની ઉધાર લેનારાઓ/ગ્રાિકો સાથ ેતેનો વ્યવિાર સરળ અન ેિુશ્કેલી 

િુટત િોય તેની ખાતરી કરવા િાિ ેતિાિ પ્રયાસો કરશ.ે ઉધાર લેનાર/ગ્રાિક દ્વારા કંપનીના ધ્યાન પર લાવવાિા ંઆવેલી કોઈપણ 

ફકરયાદનો ઝડપી ક્નકાલ કરવાિા ંઆવશ.ે 

  

આઉિસોસા એજન્સી દ્વારા પૂરી પાડવાિા ંઆવતી સેવાઓન ેલગતા િુદ્દાઓ સક્િત કંપનીના કાયાકતાાઓના ક્નણાયોથી ઉદ્ભવતા 

તિાિ ક્વવાદો/ફકરયાદોન ેતેિના ધ્યાન પર લાવવાિા ંઆવ્યા પછી સાંભળવાિા ંઆવશ ેઅન ેતેનો ક્નકાલ કરવાિાં આવશ.ે 

  

વાજબી પ્રેક્ટિસ કોડના પાલન સાથે સાિક્યક સિીક્ષાનો એકીકૃત અિેવાલ અન ેિનેેજિેન્િના ક્વક્વધ સ્તરો પર ફકરયાદ ક્નવારણ 

ક્િકેક્નઝિની કાિગીરી ક્નયક્િત સિયાંતરે બોડા ઓફ કડરેટિસા (અથવા તેની સક્િક્ત)ન ેસબક્િિ કરવાિા ંઆવશ.ે 

  

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

એક િક્િનાના સિયગાળાિા ંઉકલેવાિા ંન આવ ેતો) તે તિાિ શાખાઓ/સ્થળો પર પ્રદર્શાત કરવાિા ંઆવશ ેજયા ંકંપની તેનો 

વ્યવસાય કર ેછે. 
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કંપનીએ તેના ગ્રાિકોની કોઈપણ ટવેરી/ફકરયાદ/ફકરયાદોને ઉકેલવા િાિે નીચેની ફકરયાદ ક્નવારણ એસ્કેલેશન ક્િકેક્નઝિ પ્રદાન કયુું 

છે: 

સ્તર - 1 a) ઉધાર લેનારાઓ સીધો બ્રાન્ચ િેનજેરનો સંપકા કરી શક ેછે અન ેબ્રાન્ચિા ંજાળવવાિા ં

આવેલા કમ્પ્લાયન્િ રક્જસ્િરિા ંતેિની ફકરયાદ/ફકરયાદ દાખલ કરી શક ેછે. 

  

b) સંબંક્ધત કિાચારી/કરલેશનક્શપ િેનજેર ફકરયાદ નોંધાવવા િાંગતા લેનારાઓન ેિાગાદશાન 

આપશ.ે 

  

c) ઉધાર લેનાર નીચેની કોઈપણ ચેનલો દ્વારા પણ ફકરયાદો / ફકરયાદો નોંધાવી શક ેછે - 

  

  

આન ેઇિેઇલ કરો: assistance@eclf.com 

િોલ ફ્રી: 1-800-1026372-સોિવાર - શુિવાર (સવાર ે10 થી સાંજે 5 વાગ્યા સુધી) 

 d)        સંપકા કેન્ર િેનજેર પર જાઓ - complaints.vandana@eclf.com 

  

સ્તર - 2 

ફકરયાદ 

ક્નવારણ 

અક્ધકારી 

જો ગ્રાિક પ્રાપ્ત પ્રક્તસાદથી અસંતુષ્ટ િોય, તો તેઓ નીચેના સરનાિ ેફકરયાદ ક્નવારણ અક્ધકારીનો પણ સંપકા 

કરી શક ેછે:- 

  

ક.ુ અક્શ્વની ઉપાધ્યાય , ફકરયાદ ક્નવારણ અક્ધકારી 

ગ્રાઉન્ડ ફ્લોર, િાવર 3, વવંગ 'બી', કોક્િનૂર ક્સિી િોલ, કોક્િનૂર ક્સિી, કકરોલ રોડ, કુલાા (પક્શ્ચિ), િુંબઈ – 

400070 
  

િેક્લફોન 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.ે 

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

કરી શક ેછે:- 

  

 ચાજા  ઓકફસર 

ક્બન-બેંકકગં દખેરખે ક્વભાગ 

ભારતીય કરઝવા બેંક 

ત્રીજો િાળ, િરાઠા િંકદર પાસ ે, ભાયખલા , 

િુંબઈ સેન્ટ્રલ, િુંબઈ - 400008; 

mailto:complaints.vandana@eclf.com
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 િેક્લફોન : +91 22-23084121/ 23028436 

 ફટેસ: +91 22-23022011 

 ઈિલે આઈડી - dnbsmro@rbi.org.in  

 

તનેા ક્નવારણની પ્રકિયા સાથ ેપાલન કરવાના િદુ્દાઓ:  

  

a) ઉપરોટત િાક્િતી ગ્રાિકોના લાભ િાિ ેજયા ંકંપનીનો વ્યવસાય વ્યવિાર કરવાિા ંઆવ ેછે તે શાખાઓ/સ્થળોની બિાર 

પણ પ્રદર્શાત કરવાિા ંઆવશ ેઅન ેસંદભા િેત ુિાિ ેઆવા ક્નયુટત અક્ધકારીઓન ેપણ ઉપલબ્ધ કરાવવાિા ંઆવશ.ે 

  

b) સંબંક્ધત કિાચારી/કરલેશનક્શપ િનેેજર દ્વારા કોઈ ફકરયાદ/ફકરયાદ પ્રાપ્ત થાય તો, ફકરયાદ િળ્યાના 2 કદવસની અંદર 

ગ્રાિક સેવા િીિ અન ેફકરયાદ ક્નવારણ અક્ધકારીન ેફકરયાદના ઝડપી ક્નરાકરણની ખાતરી કરવા િાિ ેતેની જાણ કરવાિા ં

આવશ.ે / ફકરયાદો. 

  

c) ફકરયાદ/ફકરયાદના ક્નરાકરણ અન ેક્નરાકરણ િાિ ેગ્રાિક સેવા િીિ અન ેફકરયાદ ક્નવારણ અક્ધકારીન ેફકરયાદ/ફકરયાદ 

સંબંક્ધત જરૂરી ક્વગતો પ્રદાન કરવાની જવાબદારી સંબંક્ધત કિાચારી/સંબંધ સંચાલકની રિેશે. 

  

9. નીક્તની સિીક્ષા 

  

FPC કોઈપણ ક્નયિનકારી અથવા વૈધાક્નક જરૂકરયાતો અનુસાર સાિક્યક સિીક્ષાન ેઆધીન રિેશે અન ેકંપનીના બોડા દ્વારા િજૂંર 

કરવાિા ંઆવશ.ે 

  

જોડાણ - એકીકૃત લોકપાલ યોજના 2021 

િુખ્ય લક્ષણો 

સંકક્લત લોકપાલ યોજના, 2021 12 નવેમ્બર, 2021 થી અસરકારક છે. આ યોજના RBI લોકપાલ ક્િકેક્નઝિ અક્ધકારકે્ષત્રને તિસ્થ બનાવીને 

'વન નેશન વન ઓમ્બડ્સિેન' અક્ભગિ અપનાવે છે. 

તે આરબીઆઈની િાલની ત્રણ લોકપાલ યોજનાઓને એકીકૃત કરે છે, એિલે કે, ( i ) બેંકકંગ ઓમ્બડ્સિેન સ્કીિ, 2006; 
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(ii) નોન-બેંકકંગ નાણાકીય કંપનીઓ િાિ ેલોકપાલ યોજના, 2018; અને (iii) કડક્જિલ વ્યવિારો િાિે લોકપાલ યોજના, 2019. 

  

અરજીપાત્રતા: 

  

આ યોજના નીચેની ક્નયિનકારી સંસ્થાઓને આવરી લે છે ( RE): 

  

i. તિાિ વાક્ણક્જયક બેંકો, પ્રાદેક્શક ગ્રાિીણ બેંકો, અનુસૂક્ચત પ્રાથક્િક (શિેરી) સિકારી બેંકો અને ક્બન-અનુસૂક્ચત પ્રાથક્િક 

(શિેરી) સિકારી બેંકો જેિાં પાછલા નાણાકીય વષાની ઓકડિ કરાયેલ બેલેન્સ શીિની તારીખ િુજબ રૂક્પયા 50 કરોડ અન ેતેથી 

વધુની થાપણો છે. ; 

ii. તિાિ નોન-બેંકકંગ ફાઇનાક્ન્સયલ કંપનીઓ (NBFC) (િાઉવસંગ ફાઇનાન્સ કંપનીઓ ક્સવાય) જે (a) છે 

થાપણો સ્વીકારવા િાિે અક્ધકૃત ; અથવા (b) પાછલા નાણાકીય વષાની ઓકડિ કરેલ બેલેન્સ શીિની તારીખ િુજબ રૂ. 100 

કરોડ અને તેથી વધુની અસ્કયાિતોના કદ સાથે ગ્રાિક ઇન્િરફેસ ધરાવો છો; અને 

iii. યોજના િેઠળ વ્યાખ્યાક્યત થયેલ તિાિ ક્સસ્િિ સિભાગીઓ. 

 

આ યોજના િઠેળ ફકરયાદ ક્નવારણ િાિનેી પ્રકિયા: 

I. ફકરયાદના કારણો: સેવાિાં ઉણપના પકરણાિે ક્નયિન કરેલ એક્ન્િિીનંુ કોઈપણ કાયા/બાકાત વ્યક્ટતગત રીતે અથવા અક્ધકૃત પ્રક્તક્નક્ધ 

દ્વારા ફકરયાદ નોંધાવી શકે છે. 

  

“અક્ધકૃત પ્રક્તક્નક્ધ” નો અથા એ છે કે વકીલ ક્સવાયની વ્યક્ટત (જયાં સુધી એડ્વોકેિ પીકડત વ્યક્ટત ન િોય) લોકપાલ સિક્ષની કાયાવાિીિા ં

ફકરયાદીનંુ પ્રક્તક્નક્ધત્વ કરવા િાિે યોગ્ય રીતે ક્નિણૂક અન ેલેક્ખતિાં અક્ધકૃત. 

  

II. ફકરયાદ સ્કીિ િઠેળ રિશે ેનિીં, ક્સવાય ક ે: 

  

a) ફકરયાદીએ, યોજના િેઠળ ફકરયાદ કરતા પિેલા, લેક્ખત ફકરયાદ કરી િતી 

સંબંક્ધત ક્નયિનકારી એક્ન્િિી અન ે

i. રેગ્યુલેિેડ એક્ન્િિી દ્વારા ફકરયાદને સંપૂણા અથવા આંક્શક રીતે નકારી કાઢવાિાં આવી િતી, અન ેફકરયાદી જવાબથી સંતુષ્ટ નથી; 

અથવા રેગ્યુલેિેડ એક્ન્િિીને ફકરયાદ િળ્યા પછી 30 કદવસની અંદર ફકરયાદીને કોઈ જવાબ િળ્યો ન િતો; અને 

ii. ફકરયાદીને રેગ્યુલેિેડ એક્ન્િિી તરફથી ફકરયાદનો જવાબ િળ્યા પછી અથવા જયાં કોઈ જવાબ ન િળે ત્યાં ફકરયાદની તારીખથી 

એક વષા અને 30 કદવસની અંદર ફકરયાદ લોકપાલને કરવાિાં આવ ેછે . 

  

b) ફકરયાદ એ કિયાના સિાન કારણના સંદભાિાં નથી જે પિેલાથી છે: 

  

i. લોકપાલ સિક્ષ પેવન્ડંગ અથવા લોકપાલ દ્વારા યોગ્યતાના આધાર ેપતાવિ અથવા કાયાવાિી કરવાિાં આવી છે, પછી ભલે તે 

સિાન ફકરયાદી પાસેથી અથવા એક અથવા વધુ ફકરયાદીઓ સાથે, અથવા સંબંક્ધત પક્ષોિાંથી એક અથવા વધુ સાથે િળી િોય કે 

નિીં; 
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ii. કોઈપણ કોિા, કટ્રબ્યુનલ અથવા આર્બાટ્રિેર અથવા અન્ય કોઈપણ ફોરિ અથવા ઓથોકરિી સિક્ષ પેવન્ડંગ ; અથવા, કોઈપણ કોિા, 

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

ફકરયાદીઓ/પક્ષો સાથે િળીને, યોગ્યતાઓ પર પતાવિ અથવા વ્યવિાર કરવાિાં આવ્યો છે. 

  

c) ફકરયાદ અપિાનજનક અથવા વ્યથા અથવા ઉતે્તજક પ્રકૃક્તની નથી; 

  

d) આવા દાવાઓ િાિે િયાાદા અક્ધક્નયિ, 1963 િેઠળ ક્નધાાકરત િયાાદાના સિયગાળાની સિાક્પ્ત પિેલાં ક્નયિન કરેલ એક્ન્િિીને ફકરયાદ 

કરવાિાં આવી િતી; 

  

e) ફકરયાદી યોજનાની કલમ 11 િાં ક્નર્દાષ્ટ કયાા િુજબ સંપૂણા િાક્િતી પ્રદાન કરે છે; 

  

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

વ્યક્ટત િોય. 

  

    

III _ સ્કીિ િઠેળ ફકરયાદની જાળવણી ન કરવા િાિનેુ ંકારણ એ છે કે જેિા ંબાબતો સાિલે છે જેિ કે-  

  

a) RE નો વાક્ણક્જયક ચુકાદો/વ્યાપારી ક્નણાય; 

b) આઉિસોર્સુંગ કોન્ટ્રાટિને લગતા ક્વિેતા અન ેRE વચ્ચેનો ક્વવાદ; 

c) ફકરયાદ સીધી લોકપાલને સંબોધવાિાં આવતી નથી; 

d) RE ના િેનેજિેન્િ અથવા એક્ટઝટયુકિવ સાિે સાિાન્ય ફકરયાદો; 

e) ક્વવાદ કે જેિાં વૈધાક્નક અથવા કાયદા અિલીકરણ અક્ધકારીના આદેશોના પાલનિાં કાયાવાિી શરૂ કરવાિાં આવ ે છે; f) સેવા RBI ના 

ક્નયિનકારી કાયાક્ષેત્રિાં નથી; 

g) આરઇ વચ્ચેનો ક્વવાદ; અને 

h) આર.ઇ.ના કિાચારી-એમ્પ્લોયર સંબંધને સંડોવતો ક્વવાદ. 
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ફકરયાદ દાખલ કરવાની પ્રકિયા:   

 

લખલેુ ંNBFC 

ન ેફકરયાદ   

 

 

િ ુ30 ના 

અંત 

કદવસ 
 

 

જો  NBFC 

દ્વારા ફકરયાદન ેસંપણૂા 

અથવા આકં્શક રીત ે

નકારી કાઢવાિા ંઆવ ે

અન ેગ્રાિક પ્રક્તસાદથી 

અસંતષુ્ટ રિ ેઅથવા 

તરફથી કોઈ જવાબ 

િળ્યો નથી 

NBFC 
 

 

જો ગ્રાિક ે અન્ય કોઈ 

ફોરિનો સંપકા કયો 

નથી 
 

 

 

 

  

 

 

 

અપીલ અક્ધકારી સિક્ષ અપીલ કરો: 

• ઓમ્બડ્સિેન ઑકફસ દ્વારા એવોડા અથવા ફકરયાદના અસ્વીકારથી નારાજ થયેલા ફકરયાદી, એવોડા પ્રાપ્ત થયાના 30 કદવસની અંદર 

અથવા ફકરયાદ નકાયાા પછી, એક્ટઝટયુકિવ કડરેટિર, કન્્યુિર એજયુકેશન એન્ડ પ્રોિેટશન કડપાિાિેન્િ (CEPD), RBIને અપીલ કરવાનંુ 

પસંદ કરી શકે છે. 

• એપેલેિ ઓથોકરિી, જો તે સંતુષ્ટ િોય કે ફકરયાદી પાસે સિયની અંદર અપીલ ન કરવા િાિે પૂરતંુ કારણ િતંુ, તો તે 30 કદવસથી વધુની વધુ 

અવક્ધની િંજૂરી આપી શકે છે. 

  

  
 

ફકરયાદોનુ ંક્નરાકરણ: 

• લોકપાલ સિક્ષની કાયાવાિી સારાંશ પ્રકૃક્તની િોય છે. 

સાથે ફકરયાદ દાખલ કરો 

લોકપાલ 

( NBFC તરફથી જવાબ િળ્યાના એક વષાની અંદર ; 

અથવા NBFC તરફથી કોઈ જવાબ ન િળે તો એક વષા 

અને 30 કદવસ )  

A) CMS પોિાલ 

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

અથવા 

B) િાિ ેઇલેટટ્રોક્નક અથવા ભૌક્તક િોડ 

કેન્રીયકૃત રસીદ અન ે

પ્રોસવેસગં સેન્િર (CRPC) 

(ફોિિે જોડાયલે છે) 

સરનાિુ:ં કેન્રીયકતૃ રસીદ અન ે

પ્રોસવેસગં સેન્િર (CRPC), 

ભારતીય કરઝવા બેંક, ચોથુ ં

ફ્લોર, સેટિર 17, ચદંીગઢ- 160 

017. િોલ ફ્રી નંબર - 14448 સાથ ેસંપકા કને્ર (સમય - 

સવાર ે9:30 થી સાંજે 5:15 સધુી) 

https://cms.rbi.org.in/
https://cms.rbi.org.in/
https://cms.rbi.org.in/
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• સુક્વધા, સિાધાન અથવા િધ્યસ્થી દ્વારા સિાધાનને પ્રોત્સાિન આપે છે. જો પિોંચી ન િોય, તો એવોડા/ઓડાર આપી શકે છે 

  

નૉૅ ધ:  

• આ એક વૈકક્લપક ક્વવાદ ક્નરાકરણ પદ્ધક્ત છે. 

• ફકરયાદી કોિા, કટ્રબ્યુનલ અથવા આર્બાટ્રેિર અથવા અન્ય કોઈપણ ફોરિ અથવા સત્તાનો સંપકા કરવા િાિે સ્વતંત્ર છે. 

  

યોજનાની ક્વગતવાર નકલ િાિ ેકૃપા કરીન ેhttps://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf નો 

સદંભા લો 

  

િખુ્ય નોડલ અક્ધકારીની ક્વગતો 

 

ક.ુઅક્શ્વની ઉપાધ્યાય    

 

  

ECL ફાયનાન્સ ક્લક્િિેડ 

  

િાવર 3, વવંગ 'બી', કોક્િનરૂ ક્સિી, કકરોલ રોડ, કુલાા (W), િંુબઈ- 400070 

  

િેલ. નંબર: +91 22 43428289 

ઈિેલ આઈડી: grievances@eclf.com  

  


