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1. પહરિય: 

 

અવાન્સ ફાઇનાક્ન્શયિ સસવિસીસ લિસમટેડ (“કંપની” અથવા “અવાન્સ”) એક નોન-રડપોલિટ િેતી પ્રણાિીગત િીતે મહત્વપણૂસ 

NBFC છે જે ભાિત અન ેસવદેશમા ંવ્યાવસાસયક, રડજજટિ અને ઉચ્ચ સશક્ષણ અભ્યાસ માટે મહત્વાકાકં્ષી સવદ્યાથીઓને િોન પિૂી 

પાડે છે. તેમજ સશક્ષણ સસં્થાઓ (કોિેજો, શાળાઓ સરહત)ને પણ તેમના સશક્ષણ માળખાગત સવકાસ માટે િોન પણ પિૂી પાડ ે

છે. સસં્થા તેના ગ્રાહકો સાથ ેકોઈપણ પ્રકાિનો વ્યવહાિ કિતી વખત ેવાજબી વ્યવસાસયક પ્રથાઓ સ્થાસપત કિવા માટે RBI દ્વાિા 

સનિાસરિત પોલિસી માગસદસશિકાઓની સમીક્ષા અને પાિન કિવાનો પ્રયાસ કિે છે. તે મજુબ, આ ઉલચત વ્યવહાિ સરંહતા      

(“FPC” અથવા “કોડ”)િા ંિાસ્ટર ડાયરેક્શન - હરઝવગ બેંક ઓફ ઇન્ન્ડયા (નોન-બેંહકિંર્ ફાઇનાન્ન્શયલ કંપની - સ્કેલ આધાહરત 

ર્નયિન) ર્નદેશો, 2023 અનસુાર સધુારો કરવાિા ંઆવ્યો છે. વધમુા ંRBI તેના 24 જૂન, 2020ના િોજ જાહિે કિાયેિ સચૂનાપત્ર 

નબંિ RBI/2019-20/258 DOR (NBFC) (PD) CC,  No.112/03.10.001/2019-20, 12 ઓગસ્ટ, 2022ના િોજ સચુનાપત્ર ન.ં 

DOR.ORG.REC.65/21.04.158/2022-23 અન ે2 સપ્ટેર્મબિ, 2022ના િોજ સચુનાપત્ર ન.ં DOR.CRE.REC.66/21.07.001/ 2022-

23 એ પણ રડજજટિ િેષ્ન્ડિંગ પ્િેટફોર્મસસ (રડજજટિ િેષ્ન્ડિંગ) અને ફાઇનાક્ન્શયિ સસવિસીસના આઉટસોસસિંગ - રિકવિી એજન્્સન ે

િોજગાિી આપતી સનયમનકાિી સસં્થાઓની જવાબદાિીઓ અન ે રડજજટિ િેષ્ન્ડિંગ પિ માગસદસશિકાઓ દ્વાિા િોન મેળવવા 

માટેના સનદેશો જાિી કયાસ છે. ઉપિાતં, કંપની રડજજટિ િેષ્ન્ડિંગ એસોસસએશન ઓફ ઇષ્ન્ડયાની સભ્ય છે જયા ંકંપનીએ ઉપિોતત 

એસોસસએશન દ્વાિા વ્યાખ્યાસયત આચાિસરંહતા જાળવવાની ફિજ પાડી છે. 

 

તેથી, ઉપિોતત સનદેશોનુ ંપાિન કિીને, આ કોડ કંપનીના બોડસ દ્વાિા સમયાતંિે ઘડવામા,ં મજૂંિ કિવામા ંઅન ેસમીક્ષા કિવામા ં

આવી છે. કંપની હમંેશા સમયાતંિે શ્રેટઠ વ્યવસાય અને ગ્રાહક સેવા પ્રથાઓ અપનાવશે અને આ કોડમા ંજરૂિી સિુાિા કિશ.ે 

 

કંપનીનુ ંસચંાિન ખાતિી કિશે કે આ FPCનો અમિ સમગ્ર સસં્થા અન ેતેના કમસચાિીઓ સનટઠાપવૂસક કિે. વાજબી સિિાણ 

પ્રથાઓ તેના સમગ્ર વ્યવસાસયક કામગીિી પિ િાગ ુપડશ ેજેમા ંમાકેરટિંગ, િોન ઉત્પસિ, પ્રોસેસસિંગ     અન ેસેવા અન ેસગં્રહ 

પ્રવસૃિઓનો સમાવેશ થાય છે. FPC પ્રત્યેની તેની પ્રસતબદ્ધતા કમસચાિીની જવાબદાિી, તાિીમ, સચૂનો, દેખિેખ, ઓરડરટિંગ 

કાયસક્રમો, આંતરિક સનયતં્રણો, ટેકનોિોજીનો શ્રેટઠ ઉપયોગ અન ેતેના ગ્રાહકોની જરૂરિયાતોને પણૂસ કિવા માટે સહાનભુસૂતના 

સદંભસમા ંદશાસવવામા ંઆવશ.ે તે જ સમય,ે અમે અમાિા ગ્રાહકની વ્યક્તતગત મારહતી માટે ગોપનીયતા અન ેગપુ્તતાની 

જરૂરિયાતથી વાકેફ િહીશુ.ં 
 

નોંિ: 'પસસનિ િોન' શબ્દનો અથસ 04 જાન્યઆુિી, 2018ના 'XBRL રિટન્સસ - હામસનાઈિેશન ઓફ બેંરકિંગ સ્ટેરટષ્સ્ટતસ' પિના પરિપત્રના પરિસશટટમા ંવ્યાખ્યાસયત કિેિ સમાન 

હશ ે. 
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2. પોલલસીના ઉદે્દશ્યો: 
 

(a) ગ્રાહક સાથ ેવ્યવહાિમા ંિઘિુમ સેવા િોિણો નક્કી કિીને સાિા અને ન્યાયી વ્યવહાિોને પ્રોત્સાહન આપવુ;ં 
 

(b) પાિદસશિતા વિાિવી જેથી ગ્રાહક, કંપનીની સેવાઓ પાસેથી શુ ંઅપેક્ષા િાખી શકે છે તેની વધ ુસાિી સમજ મેળવી 

શકે; 

 

(c) ઉચ્ચ ઓપિેરટિંગ સેવા િોિણો પ્રાપ્ત કિવા માટે સ્પિાસ દ્વાિા, બજાિ દળોને પ્રોત્સાહન આપવુ;ં અને 
 

(d) ગ્રાહક સાથ ેન્યાયી અને ઉટમાભયાસ સબંિંને પ્રોત્સાહન આપવુ.ં 
 

3. કોડનો ઉપયોર્: 

 

a) આ કોડ કંપની દ્વાિા કાઉન્ટિ પિ, ફોન પિ, પોસ્ટ દ્વાિા, ઇન્ટિેષ્તટવ ઇિેતરોસનક ઉપકિણો દ્વાિા, ઇન્ટિનેટ પિ 

અથવા અન્ય કોઈપણ પદ્ધસત દ્વાિા પિૂી પાડવામા ંઆવતા તમામ ઉત્પાદનો અને સેવાઓ પિ િાગ ુથશે . કંપની 

આઉટસોસ્ડસ રડજજટિ િેષ્ન્ડિંગ પ્િેટફોમસ દ્વાિા સિિાણ આપે તો પણ આ કોડ િાગ ુથશે (પરિસશટટ B જુઓ). 

 

b) આ કોડ અમાિા બિા ગ્રાહકોન ેિાગ ુપડશ ે(જેમા ંસદંભસ પિવાનગી આપે છે તેમ, સભંસવત ગ્રાહકો, એવા ગ્રાહકો કે 

જેમણે અમાિી પાસે િોન માટે અિજી કિી છે પિંત ુિોન મજૂંિ / સવતરિત કિવામા ંઆવી નથી, ઉપિાતં કંપની 

તિફથી િોનની િકમ પ્રાપ્ત કિનાિા ગ્રાહકોનો સમાવેશ થઈ શકે છે). 

 

4. કંપનીની મખુ્ય જવાબદારીઓ: 

 

a) કંપની હમંેશા પ્રામાલણકતા અન ેપાિદસશિતાના સસદ્ધાતંોનુ ંપાિન કિીને તેના ગ્રાહક(ઓ) સાથેના વ્યવહાિમા ં

ન્યાયી અને વાજબી વતસન કિશે. 

 

b) કંપની કોઈપણ ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓની માગં કિતી વખત ેતમામ કાનનૂી અન ેસનયમનકાિી આવશ્યકતાઓને 

પણૂસ કિશે અને આ કોડમા ંપિૂા પાડવામા ંઆવેિા િોિણોને પણૂસ કિશ.ે 

 

c) કંપની ખાતિી કિશ ેકે બિી જાહિેાત અન ેપ્રચાિાત્મક સામગ્રી સ્પટટ હોય, તેમજ ગેિમાગે દોિનાિી ન હોય. 

 

d) કંપની વાતચીતમા ંપાિદસશિતા સસુનસિત કિશે અને િોન દસ્તાવેજમા ંઅથવા તેની વેબસાઇટ પિ વ્યાજ દિો, ફી 

અન ેશલુકો અંગેની મારહતી પ્રદાન કિશે. 
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e) કંપની, સમયાતંિે, ગ્રાહક પાસેથી પવૂસ િેલખત સમંસત મેળવ્યા પછી, ગ્રાહકને તેમના દ્વાિા મેળવેિા 

ઉત્પાદનો/સેવાઓની સવસવિ સસુવિાઓ સવશ ેતતૃીય પક્ષ ઉત્પાદનો/સેવાઓ અથવા પ્રચાિાત્મક ઑફસસ સવશેની 

મારહતીની વાતચીત કિી શકે છે. 

 

f) કંપની તેની ડાયિેતટ સેલિિંગ એજન્સીઓ (DSA) / ડાયિેતટ સેલિિંગ ટીમો (DST's) / ટેલિ કોિસસ માટે કોડ અનસુાિ 

પાિદશસક આચાિસરંહતા િાગ ુકિશે. 

 

g) કંપની હમંેશા ગ્રાહક દ્વાિા પિૂી પાડવામા ંઆવેિી વ્યક્તતગત મારહતીની ગોપનીયતા અને ગપુ્તતા જાળવી 

િાખશ.ે 

 

5. લોન િાટેની અરજીઓ અને પ્રોસેર્સિંર્: 

 

a) િોન િેતી વખત,ે અવાન્સ િોન પ્રોડતટ માટે વાસષિક વ્યાજ દિ (RoI)ની સિૂક શે્રણી, RoIની ર્ણતરી કરવાની 

પદ્ધર્ત (એટિ ેકે કે્રરડટ અને જોખમની રકિંમત નક્કી કિતા પરિબળો) , પ્રી-પેમેન્ટ સવકલપો, ફી , નાણાકીય શલુક અને 

અન્ય શલુક, જો કોઈ હોય તો, તેમજ ગ્રાહકના રહતન ેઅસિ કિતી કોઈપણ અન્ય બાબત સવશે મારહતી પ્રદાન કિશ,ે 

જેથી અન્ય સિિાણકતાસઓ સાથે અથસપણૂસ સિખામણી કિી શકાય અન ેગ્રાહક જાણકાિ સનણસય િઈ શકે. 

b) િોન અિજી ફોમસમા ંઅિજી ફોમસ સાથે જોડવાના જરૂિી દસ્તાવેજોની યાદી હોવી જોઈએ. 

c) બિી િીતે પણૂસ થયેિી દિેક િોન અિજીન ેઅમાિી શાખા કચેિીઓ અને અસિકૃત કમસચાિીઓ દ્વાિા યોગ્ય િીતે 

સ્વીકૃત કિવામા ંઆવશ.ે બિી િીતે પણૂસ થયેિી િોન અિજીઓનો સનકાિ કિવા માટેનો ટનસઅિાઉન્ડ સમય (TAT) 

ગ્રાહક પાસેર્ી તેની લોન અરજીની પ્રહક્રયા/મલૂયાકંન કરવા િાટે િાહહતી/ડેટાના છેલલા તબક્કાની પ્રાપ્તતની 

તારીખર્ી 30 હદવસનો રહશેે. િોન અિજીઓનો સનકાિ કિવા માટેની સમયમયાસદા ગ્રાહકને જણાવવામા ંઆવશ.ે 

d) ગ્રાહક સાથેના બિા સદેંશાવ્યવહાિ અંગ્રેજીમા ંઅથવા ગ્રાહક સમજે તેવી ભાષામા ંહશે. 

e) વ્યવસાય સસવાયના હતેઓુ માટે વ્યક્તતગત િોન િેનાિાઓને મજૂંિ કિાયેિ બદિાતા દિ ટમસ િોન પિ 

ફોિતિોિિ અથવા પ્રી-પેમેન્ટ શલુક વસિૂવામા ંઆવશ ેનહીં.  
 

6. લોન મલૂયાકંન અને ર્નયિો /શરતો તેિજ લોન અને એડવાન્સ િાટે મખુ્ય હકીકતોનુ ંર્વધાન 

 

a) એક ચોક્કસ પદ્ધસત તિીકે, અિજી પ્રોસેસસિંગ માટે જરૂિી બિી મારહતી િોન અિજી સમય ેજ એકઠી કિવામા ંઆવશ.ે 

જો કે્રરડટ અને જોખમ મલૂયાકંન માટે કોઈ વિાિાની મારહતીની જરૂિ હોય, તો ગ્રાહકનો તાત્કાલિક સપંકસ  કિવામા ં

આવશ.ે 

 

b) કંપની ગ્રાહકની કે્રરડટ યોગ્યતા પિ યોગ્ય તપાસ કિશ,ે જે અિજી પિ સનણસય િેવા માટે એક મહત્વપણૂસ પરિમાણ 

હશે. મલૂયાકંન કંપનીની કે્રરડટ પોલિસીઓ, િોિણો અને તેના સદંભસમા ંપ્રરક્રયાઓ સાથે સસુગંત િહશેે. 
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c) ગ્રાહકોની સવસવિ શ્રેણીઓ માટે અિગ અિગ RoI વસિૂવા માટેના RoI અન ેજોખમના ક્રમાકંન માટેના અલભગમ 

અન ેપરિમાણો ગ્રાહકન ેિોન અિજી અને મજૂંિીના તબકે્ક અને કંપનીની વેબસાઇટ પિ જાહિે કિવામા ંઆવશ.ે 

d) કંપની ગ્રાહકને િેલખતમા ંઅંગ્રેજીમા ંઅથવા ગ્રાહકન ેસમજાતી ભાષામા,ં મજૂંિ કિાયેિ િોન, તેના સનયમો અને 

શિતો સરહત વાસષિક RoI, અિજી કિવાની પદ્ધસત, EMI/માસસક હપ્તાઓનુ ંમાળખુ ંઅન ેજો કોઈ હોય તો અન્ય 

શલુકની જાણ કિશ.ે 

e) કંપની ગ્રાહક દ્વાિા આ તમામ સનયમો અન ેશિતોની િેલખત સ્વીકૃસતની નોંિ િાખશ.ે ગ્રાહકોન ેપેનલટી/રડફોલટ 

શલુક, મોડી ચકુવણી માટેના શલુક અથવા મોડી ચકુવણી માટે વસિૂવામા ંઆવતા દંડ, સમયાતંિે હપ્તાઓની 

ચકુવણીમા ંસવિબં અન/ેઅથવા િોન કિાિ અન ેમજૂંિી પત્રની શિતોના કોઈપણ ભગંના પરિણામો સવશે જાગતૃ 

કિવા માટે, બોલડ અક્ષિોમા ંપ્રકાસશત કિવામા ંઆવશ.ે 

f) િોન સવતિણ પછી, કંપની દિેક ગ્રાહકને િોન દસ્તાવેજીકિણ મજુબ ગ્રાહક દ્વાિા અમિમા ંમકુાયેિા તમામ િોન 

દસ્તાવેજોની નકિો અને તેના દિેક લબડાણોની નકિ પિૂી પાડશે. 

g) કંપની 15 એર્પ્રલ, 2024ના રોજ લોન અને એડવાન્સ િાટે કી પોઇન્ટ સ્ટેટિેન્ટ (KFS) પર RBI િાર્ગદર્શિકા અને 

સિયાતંરે સધુારેલા ર્નયિોનુ ંપાલન કરશે. 

 

7. લોન ખાતાિા ંપેનલ શલુક: 

 

(1) િોન કિાિના મહત્વપણૂસ સનયમો અને શિતોનુ ંપાિન ન કિવા બદિ, જો િોન િેનાિ દ્વાિા દંડ વસિૂવામા ંઆવે 

છે, તો તેને 'પેનિ શલુક' ગણવામા ં આવશે અન ે તે 'પેનિ ઇન્રસ્ટ'ના રૂપમા ં વસિૂવામા ં આવશે નહીં, તે 

એડવાક્ન્સસ પિ વસિૂવામા ંઆવતા વ્યાજ દિમા ંઉમેિવામા ંઆવે છે. પેનિ શલુકનુ ંકોઈ મડૂીકિણ કિવામા ં

આવશ ેનહીં એટિ ે કે, આવા શલુક પિ વધ ુવ્યાજની ગણતિી કિવામા ંઆવશે નહીં. જો કે, આ િોન ખાતામા ં

વ્યાજના ચક્રવદૃ્ધદ્ધ માટેની સામાન્ય પ્રરક્રયાઓને અસિ કિશે નહીં. 

(2) કંપની વ્યાજ દિમા ં કોઈ વિાિાનો ઘટક દાખિ કિશે નહીં અને કંપની આ માગસદસશિકાનુ ંઅક્ષિશઃ પાિન 

સસુનસિત કિશે. 

(3) કંપની િોન પિ પેનિ શલુક અથવા સમાન શલુક પિ બોડસ દ્વાિા મજૂંિ કિાયેિી હાિની વ્યાજ દિ પોલિસીમા ં

સિુાિાઓ કિશ.ે 

(4) પેનિ શલુકની િકમ વાજબી હોવી જોઈએ અને િોન કિાિના મહત્વપણૂસ સનયમો અન ેશિતોનુ ંપાિન ન કિવા 

પિ ચોક્કસ િોન / ઉત્પાદન શ્રેણીમા ંભેદભાવ િાખ્યા સવના અનરુૂપ હોવી જોઈએ. 

 

(5) 'વ્યવસાય સસવાયના હતેઓુ માટે વ્યક્તતગત િોન િેનાિાઓને' મજૂંિ કિાયેિી િોનના કેસમા ંપેનિ શલુક, લબન-

વ્યક્તતગત િોન િેનાિાઓને સમાન સનયમો અન ેશિતોનુ ંપાિન ન કિવા બદિ િાગ ુપડતા પેનિ શલુક કિતા ં
વધ ુનહીં હોય. 
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(6) કંપની દ્વાિા ગ્રાહકોન ેિોન કિાિ અન ેિાગ ુપડતા સૌથી મહત્વપણૂસ સનયમો અન ેશિતો/કી પોઇન્ટ સ્ટેટમેન્ટ 

(KFS)મા ંપેનિ શલુક     નુ ંપ્રમાણ અને કાિણ સ્પટટપણે જણાવવામા ંઆવશે, ઉપિાતં તે કંપનીની વેબસાઇટ પિ 

વ્યાજ દિો અન ેસેવા શલુક હઠેળ પ્રદસશિત કિવામા ંઆવશે. 

(7) જયાિે પણ િોન િેનાિાઓને િોનના મહત્વપણૂસ સનયમો અને શિતોનુ ં પાિન ન કિવા માટે િીમાઇન્ડિ 

મોકિવામા ંઆવે છે, ત્યાિે િાગ ુપડતા પેનિ શલુકની જાણ કિવામા ંઆવશે. વધમુા,ં પેનિ શલુક વસિૂવાનો 

દાખિો આપીન ેઅને તેનુ ંકાિણ પણ જણાવવામા ંઆવશ.ે 

(8) આ ફકિો 7(1) થી 7(8) 1 એસપ્રિ, 2024 થી િેવામા ંઆવેિી બિી નવી િોન માટે અમિમા ંઆવશ.ે કંપની પોલિસી 

માળખામા ંયોગ્ય સિુાિા કિશે અને અસિકાિક તાિીખથી િેવામા ંઆવેિી/નવીકિણ કિાયેિ બિી નવી િોનના 

સદંભસમા ંસચૂનાઓનો અમિ સસુનસિત કિશે. હાિની િોનના કેસમા,ં 1 એસપ્રિ, 2024ના િોજ અથવા તે પછીની 

આગામી સમીક્ષા અથવા િીન્યઅુિ તાિીખે, પિંત ુ 30 જૂન, 2024 પછી નહીં, નવા પેનિ શલુક શાસનમા ં

ક્સ્વચઓવિની ખાતિી કિવામા ંઆવશે. 
 

8. ર્નયિો અને શરતોિા ંફેરફાર સહહત લોનનુ ંર્વતરણ: 

 

a) િોન કિાિ/મજૂંિી પત્ર અનસુાિ, સવતિણ સમયપત્રક અન/ેઅથવા ગ્રાહક સાથે સમંત થયેિી શિતો અનસુાિ 

સવતિણ કિવામા ંઆવશ.ે 

b) કંપની ગ્રાહકન ેઅંગ્રેજીમા ંઅથવા ગ્રાહકને સમજાતી ભાષામા ંસચૂના આપશે, જેમા ં સવતિણ સમયપત્રક, RoI, 

સેવા શલુક, પ્રી-પેમેન્ટ શલુક, અન્ય િાગ ુફી/શલુક વગેિેનો સમાવેશ થાય છે. કંપની એ પણ સસુનસિત કિશે કે RoI 

અને શલુકમા ંફેિફાિ ગ્રાહકને પવૂસ સચૂના આપવામા ંઆવે. આ સદંભસમા ંયોગ્ય શિત િોન કિાિમા ંજણાવવામા ં

કિવામા ંઆવશ.ે 

c) કંપની ગ્રાહકને ભડંોળના વાસ્તસવક સવતિણની તાિીખથી વ્યાજ વસિૂશે. 

d) મરહના દિસમયાન િોનનુ ં સવતિણ અથવા ચકુવણી કિવાના કેસમા,ં કંપની ફતત તે સમયગાળા માટે જ વ્યાજ 

વસિૂશે જે સમયગાળા માટે િોન બાકી હતી. 

e) જો કંપની એક અથવા વધ ુહપ્તા અગાઉથી વસિૂ કિી િહી હોય, તો તે વ્યાજ વસિૂવા માટે સપંણૂસ િોન િકમ 

ગણશ ેનહીં. 
 

 

 

 

 

9. ર્વતરણ પછીની પદ્ધર્તઓ: 
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a) િોન કિાિ હઠેળ ચકુવણી અથવા કામગીિીને પાછી ખેંચવા/િડપી બનાવવાનો અથવા વિાિાની સસક્યોરિટીિ 

મેળવવાનો કોઈપણ સનણસય, ગ્રાહકને િોન કિાિ અનસુાિ સચૂના આપ્યા પછી િેવામા ંઆવશ.ે 

b) કંપની ગ્રાહક સામ ેકંપનીના કોઈપણ અન્ય દાવા માટે કોઈપણ કાયદેસિ અસિકાિ અથવા પવૂાસસિકાિને આિીન, 

તમામ બાકી િકમની ચકુવણી પિ અથવા િોનની બાકી િકમની વસિૂાત પિ બિી સસક્યોરિટીિ/કોિેટિિ મતુત 

કિશ.ે જો સેટ ઓફનો આ અસિકાિ વાપિવાનો હોય, તો ગ્રાહકને બાકીના દાવાઓ અન ેસબંસંિત દાવાની 

ગોઠવણી/ચકુવણી ન થાય ત્યા ંસિુી કંપની કઈ શિતો હઠેળ સસક્યોરિટીિ જાળવી િાખવા માટે હકદાિ છે તેની 

સપંણૂસ સવગતો સાથ ેગ્રાહકને તેના સવશે સચૂના આપવામા ંઆવશ.ે  

 

10. જવાબદાર ર્ધરાણ વ્યવસ્ર્ા - જરં્િ/સ્ર્ાવર ર્િલકતની મનુ્ક્ત િાટે પસગનલ લોનની ચકુવણી/સેટલિેન્ટ અંરે્ના 

દસ્તાવેજો 
 

ભસવટયમા ંગ્રાહકોની ફરિયાદો અને સવવાદો ટાળવા માટે, કંપની સપંણૂસ ચકુવણી અને િોન ખાત ુ ંબિં કયાસ પછી 

જગંમ/સ્થાવિ સમિકતના દસ્તાવેજો જાિી કિવા માટે શ્રેટઠ પદ્ધસતઓ અપનાવશે. 
 

િોન િેનાિાઓને આવતી સમસ્યાઓના સનવાિણ માટે અને જવાબદાિ સિિાણને પ્રોત્સાહન આપવા માટે, નીચેની 

સચૂનાઓ જાિી કિવામા ંઆવે છે: 

 

A.  જરં્િ/સ્ર્ાવર ર્િલકતના દસ્તાવેજોની મનુ્ક્ત: 

(i) કંપની િોન ખાતાની સપંણૂસ ચકુવણી/સેટિમેન્ટની તાિીખથી 30 રદવસની અંદિ તમામ મળૂ જગંમ/સ્થાવિ 

સમિકતના દસ્તાવેજો મતુત કિશ ેઅને કોઈપણ િજજસ્રીમા ંનોંિાયેિા શલુક દૂિ કિશે. 

(ii) િોન િેનાિને તેની પસદંગી મજુબ, મળૂ જગંમ/સ્થાવિ સમિકતના દસ્તાવેજો બેંરકિંગ આઉટિેટ/શાખામાથંી 

એકસત્રત કિવાનો સવકલપ આપવામા ંઆવશે જયા ંિોન ખાતાની સેવા આપવામા ંઆવી હતી અથવા કંપનીના કોઈપણ 

અન્ય કાયાસિયમાથંી જયા ંદસ્તાવેજો ઉપિબ્િ છે, ત્યાથંી એકસત્રત કિવાનો સવકલપ આપવામા ંઆવશ.ે 

 

(iii) મળૂ જગંમ/સ્થાવિ સમિકતના દસ્તાવેજો પિત કિવાની સમયિેખા અન ેસ્થળ ઉપિોતત પરિપત્રની અસિકાિક 

તાિીખે અથવા તે પછી જાિી કિાયેિા િોન મજૂંિી પત્રોમા ંઉલિેલખત હોવા જોઈએ. 

 

(iv) એકમાત્ર િોન િેનાિ અથવા સયંતુત િોન િેનાિાઓના મતૃ્યનુી આકક્સ્મક ઘટનાને સબંોિવા માટે, NBFCs પાસે 

મળૂ જગંમ/સ્થાવિ સમિકતના દસ્તાવેજો કાનનૂી વાિસદાિોને પિત કિવા માટે એક સવુ્યવક્સ્થત પ્રરક્રયા હોવી જોઈએ. 

આવી પ્રરક્રયા NBFCsની વેબસાઇટ પિ ગ્રાહક મારહતી માટે અન્ય સમાન પોલિસીઓ અને પ્રરક્રયાઓ સાથે પ્રદસશિત 

કિવામા ંઆવશ.ે  

 

B. સ્ર્ાવર/જરં્િ ર્િલકતના દસ્તાવેજોને મકુ્ત કરવાિા ંર્વલબં આવતા તેના પર િળતુ ંવળતર: 
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(i) મળૂ સ્થાવિ/સ્થાવિ સમિકતના દસ્તાવેજો જાિી કિવામા ંસવિબં થાય અથવા િોનની સપંણૂસ ચકુવણી/સેટિમેન્ટની 

તાિીખથી 30 રદવસથી વધ ુસમય સિુી સબંસંિત િજજસ્રીમા ંચાર્જ સેરટસ્ફેતશન ફોમસ ફાઇિ કિવામા ં સનટફળ જાય, તો 

કંપની િોન િેનાિને આવા સવિબંના કાિણો જણાવવામા ંઆવશ.ે જો સવિબં કંપનીને આભાિી હોય, તો તે િોન િેનાિન ે

સવિબંના દિેક રદવસ માટે ₹5,000ના દિે વળતિ આપશ.ે 

 

(ii) મળૂ સ્થાવિ/સ્થાવિ સમિકતના દસ્તાવેજોને નકુસાન/નકુસાન થવાના કેસમા,ં કા ંતો આંસશક િીતે અથવા સપંણૂસ 

િીતે, કંપની િોન િેનાિને જગંમ/સ્થાવિ સમિકતના દસ્તાવેજોની ડુપ્પ્િકેટ/પ્રમાલણત નકિો આપવામા ંમદદ કિશ ે

અન ેઉપિોતત કિમ (ii)મા ંદશાસવેિ વળતિ ચકૂવવા ઉપિાતં, સકંળાયેિ ખચસ પણ ભોગવશે. જો કે, આવા કેસમા,ં 

NBFCsને આ પ્રરક્રયા પણૂસ કિવા માટે 30 રદવસનો વિાિાનો સમય ઉપિબ્િ િહશે ેઅન ેતે પછી સવિલંબત સમયગાળાના 

શલુકની ગણતિી કિવામા ંઆવશે (એટિે કે, કુિ 60 રદવસના સમયગાળા પછી). 
 

(iii) આ સનદેશો હઠેળ આપવામા ંઆવેિ વળતિ કોઈપણ િાગ ુકાયદા મજુબ અન્ય કોઈપણ વળતિ મેળવવાના િોન 

િેનાિના અસિકાિોને પવૂસગ્રહ િાખશે નહીં. 
 

C. લાગ ુપડવાની ક્ષિતા: 

ઉપિોતત ફકિા Bમા ંઆપેિી સચૂનાઓ એવા બિા કેસોમા ંિાગ ુપડશે જયા ંમળૂ જગંમ/સ્થાવિ સમિકતના દસ્તાવેજો 

01 રડસેર્મબિ, 2023ના િોજ અથવા તે પછી મતુત કિવાના હોય. 

 

11. સિાન િાર્સક હતતાઓ (EMI) આધાહરત પસગનલ લોન પર બદલાતા વ્યાજ દરિા ંફેરફાર કરવો 
 

(1) કંપની EMI આિારિત બદિાતો દિ એજયકેુશન િોન મજૂંિ કિતી વખતે િોન િેનાિાઓની ચકુવણી ક્ષમતાને ધ્યાનમા ં

િેશ ેજેથી ખાતિી કિી શકાય કે િોનની મદુત દિસમયાન વ્યાજ દિમા ંસભંસવત વિાિાની ક્સ્થસતમા,ં મદુત િબંાવવા 

અન/ેઅથવા EMIમા ંવિાિો કિવા માટે પિૂતો અવકાશ મળી િહ.ે 

 

કંપનીએ અમિીકિણ અને પાિન માટે નીચેની આવશ્યકતાઓને પણૂસ કિવા માટે યોગ્ય પોલિસીનુ ંમાળખુ ંબનાવ્યુ ંછે: 

 

(i) મજૂંિી સમય,ે કંપની િોન પિ વ્યાજ દિમા ં ફેિફાિની સભંસવત અસિ સવશે સ્પટટપણે જણાવશે જેના કાિણે EMI 

અન/ેઅથવા મદુત અથવા બનંેમા ં ફેિફાિ થશ.ે ત્યાિબાદ, ઉપિોતત કાિણોસિ EMI/મદુત અથવા બનંેમા ંકોઈપણ 

વિાિો યોગ્ય માધ્યમો દ્વાિા તાત્કાલિક િોન િેનાિને જણાવવામા ંઆવશે. 
 

(ii) વ્યાજ દિોમા ંફેિફાિો કિતી વખત,ે કંપની િોન િેનાિાઓને તેમના બોડસ દ્વાિા મજૂંિ પોલિસી અનસુાિ રફતસ િેટ પિ 

બદિવાનો સવકલપ પિૂો પાડવામા ંઆવશ.ે આ પોલિસી, અન્ય બાબતોની સાથે, િોનની મદુત દિસમયાન િોન િેનાિને 

કેટિી વાિ ક્સ્વચ કિવાની મજૂંિી આપવામા ંઆવશ ેતે પણ સ્પટટ કિી શકે છે. 
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(iii) િોન િેનાિાઓને (a) EMIમા ંવિાિો અથવા મદુત િબંાવવાનો અથવા બનંે સવકલપોના સયંોજનનો સવકલપ પણ 

આપવામા ંઆવશ;ે અને (b) િોનની મદુત દિસમયાન કોઈપણ સમય,ે આંસશક અથવા સપંણૂસ િીતે, પ્રી-પેમેન્ટ કિવાનો 

સવકલપ પણ આપવામા ંઆવશે. ફોિતિોિિ શલુક/પ્રી-પેમેન્ટ પેનલટી હાિની સચૂનાઓને આિીન િહશેે. 
 

(iv) ઉપિોતત સવકલપોના ઉપયોગથી સબંસંિત િોનને બદિાતા દિથી સનસિત દિમાબંદિવા માટેના તમામ િાગ ુ

પડતા શલુક     અને અન્ય કોઈપણ સેવા શલુક/વહીવટી ખચસ મજૂંિી પત્રમા ં અને કંપની દ્વાિા સમયાતંિે આવા 

શલુક/ખચસના સિુાિા સમય ેપાિદશસક િીતે જાહિે કિવામા ંઆવશ.ે 

 

(v) કંપની ખાતિી કિશ ેકે બદિાતા દિ િોનના કેસમા ંમદુત િબંાવવાથી નેગેરટવ અમોટાસઇિેશન ન થાય. 

 

(vi) કંપની દિેક તવાટસિના અંતે યોગ્ય માધ્યમો દ્વાિા િોન િેનાિાઓને એક સ્ટેટમેન્ટ આપવામા ંઆવશ ે / સિુભ 

બનાવશે જેમા ંઓછામા ંઓછ,ં આજ સિુી વસિૂવામા ંઆવેિ મદુ્દિ અન ેવ્યાજ, EMI િકમ, બાકી EMIની સખં્યા અન ે

િોનના સમગ્ર સમયગાળા માટે વાસષિક વ્યાજ દિ/વાસષિક ટકાવાિી દિ (APR)નો સમાવેશ થશે. કંપની ખાતિી કિશ ેકે 

િોન િેનાિા દ્વાિા આ સ્ટેટમેન્ટ સિળતાથી સમજી શકાય તેવા હોય. 

 

(2) સમાન માસસક હપ્તા (EMI) િોન ઉપિાતં, આ સચૂનાઓ, સવસવિ સમયગાળાની બિી સમાન હપ્તા-આિારિત િોન પિ 

પણ િાગ ુપડશ,ે જેમા ંજરૂિી પરિવતસન કિવામા ંઆવશ.ે 

 

(3) કંપની ખાતિી કિશ ેકે ઉપિોતત સચૂનાઓ 31 રડસેર્મબિ, 2023 સિુીમા ંહાિની તેમજ નવી િોન માટે યોગ્ય િીતે િાગ ુ

કિવામા ંઆવે. બિા હાિના િોન િેનાિાઓને યોગ્ય માધ્યમો દ્વાિા સદેંશાવ્યવહાિ મોકિવામા ંઆવશ,ે જેમા ંતેમન ે

ઉપિબ્િ સવકલપોની જાણ કિવામા ંઆવશે. 
 

12.  લેણાનંી વસલૂાત: 

 

a) ગ્રાહકને િોન આપતી વખતે, અવાન્સ ગ્રાહકને હપ્તાની િકમ, મદુત, હપ્તા બાઉન્સ થાય તો તેનો શલુક, પેનલટી 

ઇન્રસ્ટ, પેનિ શલુક     અને ચકુવણીની અવસિ સરહત ચકુવણી પ્રરક્રયા સમજાવશે. જો કે, જો ગ્રાહક ચકુવણી 

સમયપત્રકનુ ંપાિન ન કિે, તો િોનની બાકી િકમની વસિૂાત માટે દેશના કાયદા અનસુાિ સનિાસરિત પ્રરક્રયાનુ ં

પાિન કિવામા ંઆવશે. આ પ્રરક્રયામા ંગ્રાહકને નોરટસ મોકિીને અથવા વ્યક્તતગત મિુાકાત િઈન ેઅન/ેઅથવા 

જો કોઈ હોય તો સસક્યોરિટી જપ્ત કિીને િોન ભિવાનુ ંજણાવવામા ંઆવશ.ે 

 

b) વધમુા,ં િોન અથવા સિુક્ષા સબંસંિત દસ્તાવેજમા ં સમિકતના જામીનગીિીના રહત અન/ેઅથવા પનુઃ કબજા 

માટેના સનયમો અને શિતોનો સ્પટટ ઉલિેખ કિવો પડશે. પાિદસશિતા સસુનસિત કિવા માટે, ઉપિોતત શિતો આ 

સવશે વાત કિશ:ે (a) કબજો િેતા પહિેા નોરટસ અવસિ; (b) કયા સજંોગોમા ંનોરટસ અવસિ માફ કિી શકાય છે; (c) 
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સસક્યોરિટીનો કબજો િેવાની પ્રરક્રયા; (d) સમિકતના વેચાણ/હિાજી પહિેા ંગ્રાહકને િોનની ચકુવણી માટે અંસતમ 

તક આપવાની જોગવાઈ; (e) ગ્રાહકને કબજો આપવાની પ્રરક્રયા; અન ે (f) સમિકતના વેચાણ/હિાજી માટેની 

પ્રરક્રયા. 
 

c) િોન વસિૂાતના સદંભસમા,ં કંપની અથવા તેના એજન્ટો ફતત એવા ઉપાયોનો જ આશિો િેશ ેજે કાયદેસિ અને 

યોગ્ય િીતે ઉપિબ્િ હોય અન ે દેવા વસિૂાતના પ્રયાસોમા ં કોઈપણ વ્યક્તત સામ ેમૌલખક કે શાિીરિક િીતે 

િાકિમકી કે પજવણીનો આશિો િેશે નહીં, જેમા ંજાહિેમા ંઅપમાસનત કિવાના હતેથુી અથવા દેવાદાિોના 

પરિવાિના સભ્યો, િેફિી અન ે સમત્રોની ગોપનીયતામા ં ઘસુણખોિી કિવાના હતેથુી કિવામા ં આવતા કૃત્યો, 

મોબાઇિ પિ અથવા સોસશયિ મીરડયા દ્વાિા અયોગ્ય સદેંશા મોકિવા, િમકીભયાસ અન/ેઅથવા અનામી કોિ 

કિવા, િોન િેનાિને સતત ફોન કિવા અન/ેઅથવા સવાિે 8:00 વાગ્યા પહિેા ંઅને સાજંે 7:00 વાગ્યા પછી 

મદુતવીતી િોન વસિૂાત માટે ફોન કિવા, ખોટી અન ેગેિમાગે દોિનાિી િજૂઆતો કિવા, અન ેિોન વસિૂાત 

માટે બળનો ઉપયોગ નહીં કિવા વગેિેનો સમાવેશ થાય છે. કંપની ગ્રાહકો સાથે યોગ્ય િીતે વ્યવહાિ કિવા માટે 

તેના સ્ટાફન ેપિૂતી તાિીમ આપવામા ંઆવે તે માટે તમામ પ્રયાસો કિશ.ે 

 

d) ઉપિોતત મજુબ, કંપનીના અસિકૃત કમસચાિીઓ દ્વાિા ગ્રાહકો પાસેથી બાકી િકમની એકત્રીકિણ/વસિૂાત 

દિસમયાન પાિન કિવામા ંઆવનાિી આચાિસરંહતા પરિસશટટ Aમા ંઆપવામા ંઆવી છે. 

 

13.  ફહરયાદ ર્નવારણ પદ્ધર્ત: 

 

કંપનીએ આ સદંભસમા ંઉદ્ભવતા સવવાદોના ઉકેિ માટે સસં્થામા ંયોગ્ય ફરિયાદ સનવાિણ પદ્ધસત સ્થાસપત કિી છે જે ખાતિી 

કિે છે કે કંપનીના અસિકાિીઓના સનણસયોથી ઉદ્ભવતા તમામ સવવાદો આગામી ઉચ્ચ સ્તિે સાભંળવામા ંઆવે અન ેતેનો 

યોગ્ય િીતે સનકાિ કિવામા ંઆવે. 
 

બોડસ ઓફ રડિેતટસસ સમયાતંિે ઉલચત વ્યવહાિ સરંહતાના પાિન અન ેમેનેજમેન્ટના સવસવિ સ્તિે ફરિયાદ સનવાિણ 

પદ્ધસતની કામગીિીની સમીક્ષા કિશે. આવી સમીક્ષાઓનો એક સકંલિત અહવેાિ સમયાતંિે બોડસન ેસપુિત કિવામા ં

આવશે. 
 

ઉિમ સેવાઓ કંપનીઓને ગ્રાહક સપંાદન, જાળવણી અને સેવા કાયસક્ષમતાને વેગ આપવામા ંમદદ કિે છે. ઉપિોતત 

રફિસફૂીને અનરુૂપ, કંપની ગ્રાહક ફરિયાદોના સનવાિણ માટે ચાિ (4) સ્તિીય અલભગમ અપનાવે છે, જે નીચે મજુબ છે: 
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1. સ્તર 1: 

 

(a) કોઈપણ સેવા સવનતંી / ફરિયાદોના કેસમા,ં ગ્રાહક નીચે જણાવેિ કોઈપણ સપંકસ  લબિંદુઓ પિ ગ્રાહક સેવા ટીમનો 

સપંકસ  કિી શકે છે: 

 

· ઇિેઇલ: wecare@avanse.com 

· ભારતિારં્ી ફોન કરનારા ગ્રાહકો િાટે ટોલ ફ્રી નબંર : 1800-266-0200 

· ર્વદેશર્ી ફોન કરનારા ગ્રાહકો િાટે સપંકગ  નબંર : (+91) 22-6680 6464 

· નીિે જણાવેલ ર્વર્તો પર લેલખત ર્વનતંી: 
 

અવાન્સ ફાઇનાન્ન્શયલ સર્વિસીસ લલર્િટેડ 

E સવિંગ, ચોથો માળ, 

ટાઇર્મસ સ્તવેિ, અંિેિી કુિાસ િોડ, 

ગામદેવી, મિોિ, 

અંિેિી (પવૂસ), 

મુબંઈ – 400 059, મહાિાટર. 

 

(b) સેવા સવનતંી/ફરિયાદ પ્રાપ્ત થયા પછી, અમ ેગ્રાહકને 2 કાયસકાિી રદવસોમા ંઈ-મેિ / પત્ર દ્વાિા પોસ્ટ / SMS/ 

WhatsApp સરહત કાયદેસિ િીતે માન્ય ઇિેતરોસનક સદેંશાવ્યવહાિના કોઈપણ અન્ય સ્વરૂપ દ્વાિા એક સ્વીકૃસત 

આપીશુ.ં આવા સ્તિે, જો કંપની આ મદુ્દાની પયાસપ્ત તપાસ કિવામા ંસક્ષમ હોય, તો તે 14 રદવસના 

સમયગાળામા ંતેનો જવાબ આપવાનો પ્રયાસ કિશ.ે 

(c) જોકે, ફરિયાદ માટે વ્યાપક તપાસ અને/અથવા ગનેુગાિને ઓળખવા, મળૂ કાિણ સવશ્િેષણ કિવા અથવા 

મકુદ્દમા હઠેળ (સ્થાસનક પોિીસ અસિકાિીઓ સાથ ેપેષ્ન્ડિંગ સરહત) ગ્રાહકના સમથસનની જરૂિ હોય, તો આવી 

ફરિયાદોનો જવાબ આપવા અન ેઉકેિ િાવવા માટે TAT 14 રદવસથી વધ ુસમય િાગી શકે છે. 

(d) જો ગ્રાહક ઉપિોતત ગ્રાહક જોડાણ ટીમ/ટીમ દ્વાિા પિૂા પાડવામા ંઆવેિ ઉકેિ/પ્રસતસાદથી સતંટુટ ન હોય, તો 

ગ્રાહક નીચે આપેિા સ્તિ 2 પિ આગળ વિશ.ે 

2. સ્તર 2: 

 

(a) નોંિનીય છે કે ગ્રાહકોએ તેમની સેવા સવનતંી/ફરિયાદના સનિાકિણ માટે સૌ પ્રથમ ઉપિોતત સ્તિ 1 મા ંઉલિેલખત 

ગ્રાહક જોડાણ ટીમનો સપંકસ  કિવો જોઈએ, અને જો તેમની સવનતંી/ફરિયાદ 14 રદવસ સિુી ઉકેિાતી નથી અથવા 

તેઓ આપેિા સનિાકિણથી અસતંટુટ હોય, તો તેમણ ેકંપનીના ફરિયાદ સનવાિણ સેિનો સપંકસ  કિવો જરૂિી છે: 
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નોંિ: વહરષ્ઠ ફહરયાદ ર્નવારણ વ્યવસ્ર્ાપક 

અવાન્સ ફાઇનાન્ન્શયલ સર્વિસીસ લલર્િટેડ 

E સવિંગ, ચોથો માળ, 

ટાઇર્મસ સ્તવેિ, અંિેિી કુિાસ િોડ, 

ગામદેવી, મિોિ, 

અંિેિી (પવૂસ), 

મુબંઈ – 400 059, મહાિાટર. 

ઇિેઇલ: grievanceredressalcell@avanse.com 

ટેલલફોન: 1800-266-0200 

 

3. સ્તર 3: 

જો ગ્રાહક ફરિયાદ સનવાિણ સેિના સનણસયથી સતંટુટ ન હોય, તો તે કંપનીના ફરિયાદ સનવાિણ અસિકાિી (GRO) નો 

સપંકસ  કિી શકે છે: 

 

નોંિ: શ્રી જી.ડી. પારટિ 

ફહરયાદ ર્નવારણ અર્ધકારી (GRO) 

અવાન્સ ફાઇનાન્ન્શયલ સર્વિસીસ લલર્િટેડ 

E સવિંગ, ચોથો માળ, 

ટાઇર્મસ સ્તવેિ, અંિેિી કુિાસ િોડ, 

ગામદેવી, મિોિ, 

અંિેિી (પવૂસ), 
મુબંઈ – 400 059, મહાિાટર. 

ઇિેઇલ: gro@avanse.com 

ટેલલફોન: 022- 6859 9999 

 

અમ ેઆ સ્તિે ગ્રાહકની ફરિયાદનુ ંસનિાકિણ તેની યોગ્યતાના આિાિે િાવવા માટે અમાિા શ્રેટઠ પ્રયાસો કિીશુ.ં 
 

4. સ્તર 4: 

 

A. જો ફરિયાદનુ ંસનિાકિણ 30 રદવસની અંદિ ન થાય અથવા ગ્રાહક ઉપિોતત સ્તિ 3 પિ પ્રાપ્ત થયેિા ઉકેિથી 

અસતંટુટ હોય, તો ગ્રાહક નીચેના કોટટકના લબિંદુ 3.1 (NBFC લોકપાલ યોજનાની મખુ્ય લાક્ષલણકતાઓ)િા ં

દશાસવેિ પ્રરક્રયાને અનસુિીને CMS પોટસિ અથવા ઇિેતરોસનક / ભૌસતક મોડ દ્વાિા િોકપાિ પાસ ેઆગળ વિી 

શકે છે: 
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# ર્વર્તો લલિંક પર પ્ક્લક કરો 

3.1 

NBFCની મખુ્ય લાક્ષલણકતાઓ 

લોકપાલ યોજના 

 

https://www.avanse.com/grievance-redressal-

mechanism#ombudsman-scheme 

3.2 

લોકપાલને ફહરયાદ કરવા િાટેનુ ં

સ્વરૂપ 

https://www.avanse.com/grievance-redressal-

mechanism#ombudsman-scheme 

3.3 

અવાન્સના નોડલ અર્ધકારીઓની 

સપંકગ  ર્વર્તો 

 

https://www.avanse.com/ombudsman-scheme/nodal-officers-

details 

B. જો ગ્રાહક િોકપાિના ચકુાદા અથવા િોકપાિ કાયાસિય દ્વાિા ફરિયાદ અસ્વીકાિથી નાિાજ હોય, તો ગ્રાહક 

ચકુાદો પ્રાપ્ત થયાના 30 રદવસની અંદિ અપીિ દાખિ કિી શકે છે - 

 

એપ્ક્ઝક્યહુટવ હડરેક્ટર 

ગ્રાહક ર્શક્ષણ અને સરુક્ષા ર્વભાર્ 

ભારતીય હરઝવગ બેંક. 

 

14.  સાિાન્ય િાહહતી: 
 

(a) કંપની સિિાણની બાબતોમા ંલિિંગ, જાસત અન ેિમસના આિાિે ભેદભાવ કિશે નહીં. 

(b) િોન કિાિના સનયમો અને શિતોમા ંઆપેિા હતેઓુ સસવાય કંપની િોન િેનાિના કામકાજમા ં દખિગીિી 

કિવાનુ ંટાળશે (જયા ંસિુી િોન િેનાિ દ્વાિા અગાઉ જાહિે ન કિાયેિી નવી મારહતી કંપનીના ધ્યાનમા ંન આવી 

હોય). 

(c) કંપની ગ્રાહક અથવા બેંક/નાણાકીય સસં્થા તિફથી િોન ખાતાના રાન્સફિ માટેની સવનતંીઓ પિ સામાન્ય િીતે 

પ્રરક્રયા કિશ.ે આવી બિી સવનતંીઓ 21 કાયસકાિી રદવસોમા ં પ્રરક્રયા કિવામા ં આવશે અને ગ્રાહકોને 

સમસ્યાઓ/વિાિાની આવશ્યકતાઓ, જો કોઈ હોય તો, તેની સાથ ેજાણ કિવામા ંઆવશે . 

(d) કંપની સનયમનકાિી જરૂરિયાત અનસુાિ, સહ-જવાબદાિ(ઓ) સાથે અથવા તેના વગિ, પસસનિ િોન 

િેનાિાઓને વ્યવસાય સસવાય અન્ય હતેઓુ માટે મજૂંિ કિાયેિ કોઈપણ બદિાતા દિ ટમસ િોન પિ ફોિતિોિિ 

શલુક/પ્રી-પેમેન્ટ પેનલટી વસિૂશે નહીં. 

(e) ગ્રાહકની બિી વ્યક્તતગત મારહતી અન ે કંપની સાથેના વ્યવહાિો સબંસંિત મારહતી ગપુ્ત િાખવામા ંઆવશ,ે 

ગ્રાહકની પવૂસ િેલખત સમંસત અન/ેઅથવા કાયદા અન ેસનયમનો દ્વાિા જરૂિીયાત વગિ, કોઈન ેપણ જાહિે કિવામા ં

આવશે નહીં. 

(f) કંપની નીચે મજુબ કોડનો પ્રચાિ કિશે : 

https://www.avanse.com/grievance-redressal-mechanism#ombudsman-scheme
https://www.avanse.com/grievance-redressal-mechanism#ombudsman-scheme
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o જયાિે પણ સવનતંી કિવામા ંઆવે ત્યાિે હાિના અન ેનવા ગ્રાહકોન ેઆ કોડની નકિ પિૂી પાડવામા ંઆવશ;ે 

o કંપનીની વેબસાઇટ પિ આ કોડ જાહિે કિવામા ંઆવશ;ે અને 

o આ કોડમા ંઉલિેલખત વાજબી વ્યવસાય પદ્ધસતઓ સવશ ેગ્રાહક-સામગ્રી િિાવતા તમામ કમસચાિીઓને સમયાતંિે 

તાિીમ આપવામા ંઆવશ.ે 

(g) કંપની તેના વ્યવસાય અને સનયમનકાિી જરૂરિયાતોના આિાિે સમયાતંિે આ કોડની સમીક્ષા કિશ.ે 

(h) ગ્રાહક ફરિયાદો પિ સમયાતંિે અહવેાિો (પ્રાપ્ત ફરિયાદોની સખં્યા અને પ્રકૃસત, ફરિયાદોની ઉંમિ, TATનુ ંપાિન, 

સેવામા ંખામીઓ જોવા મળતી ફરિયાદોના મળૂ કાિણની સવગતો) સનયસમત અંતિાિ ેબોડસ ઓફ રડિેતટસસ/ઓરડટ 

કસમટીન ેસપુિત કિવામા ંઆવશે. 
 

15.  વ્યાજ દર, પ્રોસેર્સિંર્ અને અન્ય શલુક નક્કી કરવા િાટેની પોલલસી: 
 

કંપની દ્વાિા ગ્રાહકો પાસેથી િોન અન ેએડવાક્ન્સસ પિ વધ ુપડતુ ંવ્યાજ દિ અન ેશલુક વસિૂવામા ંન આવે તેની ખાતિી કિવા 

માટે, કંપનીના બોડે વ્યાજ દિો, પ્રોસેસસિંગઅન ેઅન્ય શલુક નક્કી કિવા માટેની પોલિસી ("વ્યાજ દિ પોલિસી") અપનાવી છે. 

વધમુા,ં કંપનીનુ ંબોડસ વ્યાજ દિો, પ્રોસેસસિંગઅન ેઅન્ય શલુક નક્કી કિવા માટેની પોલિસીની સમયાતંિે સમીક્ષા કિશે. 

 

16.  શારીહરક/દૃન્ષ્ટહીન વ્યન્ક્તઓ િાટે લોન સરુ્વધાઓ: 

 

કંપની શાિીરિક/દૃષ્ટટહીન અિજદાિોને અપગંતાના આિાિે િોન સસુવિાઓ સરહત ઉત્પાદનો અન ેસસુવિાઓ આપવામા ં

ભેદભાવ કિશે નહીં. કંપનીની બિી શાખાઓ આવા વ્યક્તતઓને સવસવિ વ્યવસાસયક સસુવિાઓનો િાભ િેવા માટે શક્ય તેટિી 

બિી સહાય પિૂી પાડશે. કંપની તેમના કમસચાિીઓ માટે તમામ સ્તિે આયોજજત તમામ તાિીમ કાયસક્રમોમા ંકાયદા અન ે

આંતિિાટરીય સમંેિનો દ્વાિા તેમને ખાતિી આપવામા ંઆવેિા અપગં વ્યક્તતઓના અસિકાિો િિાવતુ ંયોગ્ય મોડયિુ શામેિ 

કિશ.ે વધમુા,ં કંપની ફરિયાદ સનવાિણ પદ્ધસત હઠેળ અપગં વ્યક્તતઓની ફરિયાદોનુ ંસનવાિણ સસુનસિત કિશ.ે 
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પહરર્શષ્ટ A 

 

લોન લેણાનંી વસલૂાત િાટે ગ્રાહક(ઓ) સારે્ કોઈપણ રીતે વ્યવહાર કરતી વખતે કંપનીના તિાિ અર્ધકૃત કિગિારીઓ દ્વારા 

નીિેની આિારસહંહતાનુ ંપાલન કરવાિા ંઆવશે : 

 

1. કિેતશન ટીમના તમામ સ્ટાફ સભ્યો અને તેના અસિકૃત એજન્ટો દ્વાિા કિેતશન માટેની આચાિસરંહતાનુ ંકાળજીપવૂસક 

પાિન કિવામા ંઆવશ.ે 

2. ગ્રાહકોનો સવશ્વાસ, િાબંા ગાળાના સબંિંોને પ્રોત્સાહન આપવુ ંઅને ગ્રાહકો પ્રત્ય ેગૌિવ અને આદિ જાળવવામા ંઆવે 

તેની ખાતિી કિવામા ંઆવશે. 

3. સૌજન્ય, ન્યાયી વતસન અને સમજાવટ વસિૂાતનો આિાિ િહશે.ે િેણાનંી વસિૂાતમા ંલબનજરૂિી બળજબિી પદ્ધસતઓ 

અપનાવવામા ંઆવશ ેનહીં. 

4. સસક્યોરિટીિના કબજા, મલૂયાકંન અન ેવસિુાતમા ંન્યાયી અન ેપાિદસશિતા િાખવામા ંઆવશ.ે 

5. ગ્રાહકોનો સપંકસ  સામાન્ય િીતે તેમની પસદંગીના સ્થળે કિવામા ંઆવશ.ે જો કોઈ ચોક્કસ સ્થળ ન હોય તો, તેમના 

િહઠેાણના સ્થળે અન ેજો ત્યા ંઉપિબ્િ ન હોય તો, વ્યવસાય/વ્યવસાયના સ્થળે. ગ્રાહક(ઓ)ના િેણાનંી વસિૂાત માટે 

સ્થળની મિુાકાત દિસમયાન, સશટટાચાિ અન ેસભ્યતા જાળવવામા ંઆવશ.ે 

6. અવાન્સનુ ંપ્રસતસનસિત્વ કિવાની ઓળખ અન ેઅસિકાિ ગ્રાહક(ઓ)ને સૌ પ્રથમ જણાવવામા ંઆવશ.ે 

7. ગ્રાહકોના કામકાજમા ંકોઈ દખિગીિી કિવામા ંઆવશે નરહ. તેમની સાથેની રક્રયાપ્રસતરક્રયા સભ્યતાથી થવી જોઈએ, 

જેમા ંવસિૂાત માટે બળ પ્રયોગ કિવામા ંઆવશે નહીં. 

8. અસિકૃત પ્રસતસનસિઓ સામાન્ય િીતે સવાિે 08:00 થી સાજંે 19:00 વાગ્યાની વચ્ચે ગ્રાહકનો સપંકસ  કિશ,ે સસવાય કે 

ગ્રાહકના વ્યવસાય/િિંાના ખાસ સજંોગોને કાિણે અન્યથા જરૂિ પડે. 

9. ચોક્કસ સમયે/ચોક્કસ સ્થળે ફોન કિવાનુ ંટાળવાની ગ્રાહકની સવનતંીનુ ંશક્ય હોય ત્યા ંસિુી સન્માન કિવામા ંઆવશ.ે 

10. ગ્રાહકને બાકી િકમ સબંસંિત બિી મારહતી પિૂી પાડવામા ંઆવશે અન ેબાકી િકમ ચકૂવવા માટે જરૂિી સચૂના આપવામા ં

આવશે. 

11. જામીનગીિી કબજે કિતા પહિેા અન ેતેની વસિુાત પહિેા ંવાજબી નોરટસ આપવામા ંઆવશ.ે 

12. દિેક સમય,ે શક્ય હોય ત્યા ંસિુી, બાકી િેણા ંસબંસંિત સવવાદો/મતભેદોને પિસ્પિ સ્વીકાયસ અન ે વ્યવક્સ્થત િીતે 

ઉકેિવાનો પ્રયાસ કિવામા ંઆવશ.ે 

13. પરિવાિમા ંશોક કે અન્ય આફત જેવા અયોગ્ય પ્રસગંોમા ંફોન/મિુાકાત ટાળવામા ંઆવશે. 

14. ગ્રાહકની મારહતીની ગપુ્તતા હમંેશા જાળવવામા ંઆવશ.ે 

15. િોન િેનાિના/પરિવાિના સભ્યો/સમત્રો, મધ્યસ્થીઓને જાહિેમા ંઅપમાસનત કિવા અથવા ગોપનીયતામા ંખેિેિ 

પહોંચાડવાના હતેથુી કિવામા ંઆવતા કૃત્યો સરહત ગનુારહત િાકિમકી અથવા ઉત્પીડન (મૌલખક અથવા શાિીરિક) 

સચૂવતુ ંવતસન સખત પ્રસતબસંિત છે. 
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16. મોબાઈિ કે સોસશયિ મીરડયા પિ અયોગ્ય સદેંશા મોકિવામા ંઆવશ ેનહીં. 

17. ગ્રાહકને કોઈપણ પ્રકાિની ખોટી અને ગેિમાગે દોિનાિી િજૂઆતો કિશે નહીં. 

18. બાકી િકમનુ ંએકત્રીકિણ/વસિૂાત સબંસંિત તમામ વાતચીત ફતત ગ્રાહક દ્વાિા પિૂી પાડવામા ંઆવેિી સપંકસ  સવગતો 

પિ જ કિવામા ંઆવશ.ે 

19. નાણાકીય વ્યવહાિો માટે સગીિોનો સપંકસ  ન થાય તેની ખાતિી કિવા માટે જરૂિી સાવિાની િાખવામા ંઆવશ.ે વધ ુ

મહત્ત્વની વાત એ છે કે બાકી િકમની એકત્રીકિણ/વસિૂાત સબંસંિત સદેંશાવ્યવહાિ ગ્રાહકો/િોન અિજદાિો (એટિે કે 

પખુ્ત વયના વ્યક્તત) સાથે થવો જોઈએ. 

20. િોન વસિૂાતના સદંભસમા,ં કિેતશન ટીમ અથવા તેના અસિકૃત એજન્ટો ફતત એવા ઉપાયોનો આશિો િેશે જે કાયદેસિ 

અને યોગ્ય િીતે ઉપિબ્િ હોય અન ેિોન વસિૂાતના પ્રયાસોમા ંકોઈપણ વ્યક્તત સામે મૌલખક કે શાિીરિક િીતે િાકિમકી 

કે પજવણીનો આશિો િેશ ેનહીં, જેમા ંજાહિેમા ંઅપમાસનત કિવાના હતેથુી અથવા િોન િેનાિના પરિવાિના સભ્યો, 

મધ્યસ્થીઓ અને સમત્રોની ગોપનીયતામા ંઘસુણખોિી કિવાના હતેથુી કિવામા ંઆવતા કૃત્યો, મોબાઇિ પિ અથવા 

સોસશયિ મીરડયા દ્વાિા અયોગ્ય સદેંશા મોકિવા, િમકીભયાસ અન/ેઅથવા અનામી કોિ કિવા, િોન િેનાિને સતત 

ફોન કિવા અન/ેઅથવા સવાિે 8:00 વાગ્યા પહિેા અન ેસાજંે 7:00 વાગ્યા પછી મદુતવીતી િોન વસિૂાત માટે ફોન 

કિવા, ખોટી અને ગેિમાગે દોિનાિી િજૂઆતો કિવા, અને િોન વસિૂાત માટે બળનો ઉપયોગ કિવાનો આશિો િેશે 

નહીં, વગેિે બાબતોનો સમાવેશ થાય છે. 
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પહરર્શષ્ટ B 

હડજજટલ લેન્ન્ડિંર્ તલેટફોર્મસગ દ્વારા િેળવેલી લોન િાટે સિજદારીભયાગ પર્લા ં
 

1) એજન્ટ તિીકે િોકાયેિા રડજજટિ સિિાણ પ્િેટફોમસના નામ કંપનીની વેબસાઇટ પિ પ્રદસશિત કિવામા ંઆવશ.ે 

2) કંપની કિાિના અમિ પહિેા ંિોન િેનાિને તમામ રડજજટિ સિિાણ ઉત્પાદનો માટે પ્રમાલણત ફોમેટમા ંકી પોઇન્ટ 

સ્ટેટમેન્ટ (KFS) આપવામા ંઆવશ.ે 

3) KFSમા,ં અન્ય જરૂિી મારહતી ઉપિાતં, APR, વસિૂાત પદ્ધસત, રડજજટિ સિિાણ/રફનટેક સબંસંિત બાબતો સાથ ેવ્યવહાિ 

કિવા માટે ખાસ સનયતુત ફરિયાદ સનવાિણ અસિકાિીની સવગતો અન ેકુલિિંગ-ઓફ/લકુ-અપ સમયગાળો શામેિ હશે. 

4) રડજજટિ સિિાણ પ્િેટફોમસ ગ્રાહકને જણાવશે કે તે કંપની સાથ ેિોન અિજીઓની પ્રોસેસસિંગ દિસમયાન કંપની વતી 

વાતચીત કિી િહ્ુ ંછે. તે મજુબ, ગ્રાહક સદેંશાવ્યવહાિ (જેમ કે મજૂંિી પત્ર, સવતિણ પષુ્ટટકિણ, િોન કિાિ અન ેસ્વાગત 

પત્ર/ઈ-મેઇિ) ગ્રાહકોના જ્ઞાન માટે અન ેપયાસપ્ત જાહિેાતો સસુનસિત કિવા માટે કંપનીને સિિાણકતાસ તિીકે ઓળખવામા ં

આવશે. 

5) િોન કિાિ કિતા પહિેા કંપનીના િેટિ હડે પિ િોન િેનાિને મજૂંિી પત્ર જાિી કિવામા ંઆવશ.ે 

6) કંપની ખાતિી કિશ ેકે તેમના DLAs અથવા તેમના LSPsના DLAs ઓન-બોરડિંગ/સાઇન-અપ તબકે્ક, ઉત્પાદન સસુવિાઓ, 

િોન મયાસદા અન ેરકિંમત વગેિે સબંસંિત મારહતી સ્પટટપણે પ્રદસશિત કિે , જેથી િોન િેનાિાઓ આ પાસાઓથી વાકેફ 

થાય. 

7) કુલલિંર્ ઓફ/લકુ-અપ સિયર્ાળા દિસમયાન િોન િેનાિાને કોઈપણ દંડ સવના મદુ્દિ અને પ્રમાણસિ APR ચકૂવીને 

રડજજટિ િોનમાથંી બહાિ નીકળવાનો સ્પટટ સવકલપ આપવામા ંઆવશે. કુલિિંગ ઓફ સમયગાળો કંપની દ્વાિા નક્કી 

કિવામા ંઆવશ.ે આ િીતે નક્કી કિાયેિ સમયગાળો સાત રદવસ કે તેથી વધ ુમદુત િિાવતી િોન માટે ત્રણ રદવસથી 

ઓછો ન હોવો જોઈએ અને સાત રદવસથી ઓછી મદુત િિાવતી િોન માટે એક રદવસ હોવો જોઈએ. લકુ-અપ 

સમયગાળા પછી પણ િોન ચાલ ુિાખનાિા દેવાદાિો માટે, RBI માગસદસશિકા6 મજુબ પ્રી-પેમેન્ટની મજૂંિી ચાલ ુિહશે.ે 

8) િોન કિાિની અમિમા ંમકુાયેિી/સ્વીકૃત નકિ ગ્રાહકને સ્વાગત પત્ર/ઈ-મેિ સાથે અથવા િોન સવતિણ અનસુાિ 

જોડાણ તિીકે મોકિવામા ંઆવશ.ે 

9) કંપનીના નામનો ઉપયોગ કિીને કોઈપણ છેતિસપિંડી/શકંાસ્પદ પ્રવસૃિ જોવા મળે તો, ગ્રાહકે તાત્કાલિક 'GRO'ને જાણ 

કિવી જોઈએ અને તેમના Sachet પોટસિ (https://sachet.rbi.org.in)નો ઉપયોગ કિીને RBIને આવા પ્િેટફોમસ/એપ્સની 

જાણ કિવી જોઈએ. 

10) ગ્રાહકને FPC મજુબ ગ્રાહક સેવા અને ફરિયાદ સનવાિણ પદ્ધસત સવશ ેમારહતી આપવામા ંઆવશ.ે 

ન ોંધ: ડિડિટલ ડધરાણ ભાગીદાર  દ્વારા ગ્રાહક ફડરયાદ ના ડનવારણ માટે પ્રથમ સત્રન  અડભગમ અપનાવવામાોં આવશે. 
 

https://rbi.org.in/Scripts/NotificationUser.aspx?Id=12382&Mode=0#F6
https://rbi.org.in/Scripts/NotificationUser.aspx?Id=12382&Mode=0#F6
https://sachet.rbi.org.in/
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11) કંપની ખાતિી કિશ ેકે તેમની પાસ ેઅન ેતેમના દ્વાિા િોકાયેિા િેષ્ન્ડિંગ સસવિસ પ્રોવાઇડિ (LSP) પાસે રફનટેક/રડજજટિ 

સિિાણ સબંસંિત ફરિયાદો/ઋણ િેનાિાઓ દ્વાિા ઉઠાવવામા ંઆવતી સમસ્યાઓનો સામનો કિવા માટે યોગ્ય નોડિ 

ફરિયાદ સનવાિણ અસિકાિી હશે અને તેઓ તેમના સબંસંિત રડજજટિ િેષ્ન્ડિંગ એપ (DLA) સામેની ફરિયાદોનો પણ 

સામનો કિશ.ે વધમુા,ં ફરિયાદ સનવાિણ અસિકાિીઓની સપંકસ  સવગતો કંપનીની વેબસાઇટ, તેના LSP અને DLA પિ 

સ્પટટપણે પ્રદસશિત કિવામા ંઆવશ.ે 

12) િોન મજૂંિ કિતી વખતે અને LSPને વસિૂાતની જવાબદાિીઓ સોંપતી વખત ેઅથવા વસિૂાત માટે જવાબદાિ LSPમા ં

ફેિફાિ કિતી વખત,ે કંપની િોન િેનાિને વસિૂાત એજન્ટ તિીકે કામ કિતા LSPની સવગતો જણાવશ,ે જે વસિૂાત માટે 

િોન િેનાિનો સપંકસ  કિવા માટે અસિકૃત છે. 

13) કંપની ખાતિી કિશે કે તેમના તમામ DLA અને LSP 02 સપ્ટેર્મબિ, 2022ના રડજજટિ સિિાણ માગસદસશિકા પિના પરિપત્ર 

અન ે08 જૂન, 2023ના સેટિમેન્્સ અન ેટેકસનકિ િાઈટ-ઓફ માટેના માળખા પિના પરિપત્રમા ંદશાસવેિ માગસદસશિકા 

અનસુાિ કાયસ કિે છે. 


