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Disclaimer -  

“This document is a translation of the original English document. It has been prepared in good faith and is provided solely for the convenience of the reader to familiarize 
them with the original content. While efforts have been made to provide a helpful translation, the company assumes no liability or responsibility for any errors, omissions, 
or inaccuracies in the translated text. If a strict, legal, or precise interpretation of the text is required, readers are strongly advised to independently obtain an official, 
certified translation. In the event of any discrepancy or conflict between this translated version and the original English document, the original English text remains the 
sole authoritative and valid version.” 

“આ દչતાવેજ મૂળ અԆંેӾ દչતાવજેનો અનુવાદ છે. તે િનՌાપૂવӪક બનાવવામા ંકરવામા ંઆյયો છે અન ેવાચકો મૂળ સામԆીથી પિરિચત થઇ શકે તેવી સુિવધા માટે જ Ԑદાન કરવામાં આյયો છે. જો 
કે સચોટ અનુવાદ પૂરો પાડવાના પૂરતા Ԑયાસો કરવામાં આյયા છે, તેમ છતાં અનુવાિદત ટે՘չટમાં કોઈપણ ભૂલો, ԋુિટઓ અથવા ખામીઓ માટે  કંપની કોઈ આિથӪક િજձમેદારી કે જવાબદારી 
չવીકારતી નથી. જો ટે՘չટનુ ંઅસંિદ՛ધ, કાનૂની અથવા ચોԜસ અથӪઘટન કરવાની જԁરી હોય, તો વાચકોને չવતંԋ રીતે  તેનો સԱાવાર અને Ԑમાિણત અનુવાદ મેળવવાની ભારપૂવӪક સલાહ આપવામાં 
આવ ેછે. આ અનુવાિદત સંչકરણ અને મૂળ અԆેંӾ દչતાવેજ વ՞ચ ેકોઈપણ િવસંગતતા અથવા િવરોધાભાસના િકչસામાં, મૂળ અԆંેӾ ટે՘չટન ેએકમાԋ અિધકૃત અન ેમાլય સંչકરણ ગણવામાં 
આવશે.” 
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1. પિરચય: 
 
અવાլસ ફાઇનાિլશયલ સિવӪસીસ િલિમટેડ (“કંપની” અથવા “અવાլસ”) એક નોન-િડપોિઝટ લેતી Ԑણાલીગત રીતે મહըવપૂણӪ 
NBFC છે જ ેભારત અને િવદેશમાં յયાવસાિયક, િડિજટલ અન ેઉ՞ચ િશԟણ અհયાસ માટે મહըવાકાԟંી િવԾાથӯઓન ેલોન પૂરી 
પાડે છે. તેમજ િશԟણ સંչથાઓ (કોલજેો, શાળાઓ સિહત)ને પણ તેમના િશԟણ માળખાગત િવકાસ માટે લોન પણ પરૂી પાડે 
છે. સંչથા તેના Ԇાહકો સાથે કોઈપણ Ԑકારનો յયવહાર કરતી વખતે વાજબી յયવસાિયક Ԑથાઓ չથાિપત કરવા માટે RBI Հારા 
િનધાӪિરત પોિલસી માગӪદિશӪકાઓની સમીԟા અન ેપાલન કરવાનો Ԑયાસ કર ેછે. અનԁુપ, આ ફેર Ԑિે՘ટસ કોડ (“FPC” અથવા 
“કોડ”) િરઝવӪ બӱક ઓફ ઇિլડયા (નૉન-બૅિլકંગ ફાઇનાિլસયલ કંપનીઝ િરչપોિլસબલ િબઝનેસ કլડ՘ટ) િનદӲશો, 2025 
(“િનદӲશ”), િરઝવӪ બӱક ઓફ ઇિլડયા (નૉન-બિૅլકંગ ફાઇનાિլસયલ કંપનીઝ – ԃેિડટ સિુવધાઓ) િનદӲશો, 2025 અને િરઝવӪ બӱક 
ઓફ ઇિլડયા (નૉન-બિૅլકંગ ફાઇનાિլસયલ કંપનીઝ – આઉટસોિસӭગમાં જોખમોનું મેનેજમેլટ) િનદӲશો, 2025 મુજબ સધુારવામા ં
આյયા છે. ઉપરાંત, કંપની િડિજટલ લિેլડંગ એસોિસએશન ઓફ ઇિլડયાની સհય છે ԧા ંકંપનીએ ઉપરોԝ એસોિસએશન 
Հારા յયા՚યાિયત આચારસિંહતા ӽળવવાની ફરજ પાડી છે. 
 
તેથી, ઉપરોԝ િનદӲશોનુ ંપાલન કરીને, આ કોડ કંપનીના બોડӪ  Հારા સમયાંતર ેઘડવામાં, મંજૂર કરવામા ંઅન ેસમીԟા કરવામા ં
આવી છે. કંપની હંમશેા સમયાંતર ેԚેՌ յયવસાય અન ેԆાહક સેવા Ԑથાઓ અપનાવશ ેઅન ેઆ કોડમા ંજԁરી સુધારા કરશે. 
 
કંપનીનું સચંાલન ખાતરી કરશે કે આ FPCનો અમલ સમԆ સંչથા અને તેના કમӪચારીઓ િનՌાપવૂӪક કર.ે વાજબી િધરાણ Ԑથાઓ 
તેના સમԆ յયવસાિયક કામગીરી પર લાગુ પડશ ેજમેાં માકӲિટંગ, લોન ઉըપિԱ, Ԑોસિેસંગ અને સવેા અને સԆંહ ԐવૃિԱઓનો 
સમાવેશ થાય છે. FPC Ԑըયેની તેની ԐિતબԺતા કમӪચારીની જવાબદારી, તાલીમ, સચૂનો, દેખરખે, ઓિડિટંગ કાયӪԃમો, આંતિરક 
િનયԋંણો, ટેકનોલોӾનો ԚેՌ ઉપયોગ અન ેતેના Ԇાહકોની જԁિરયાતોને પણૂӪ કરવા માટે સહાનુભિૂતના સંદભӪમા ંદશાӪવવામા ં
આવશ.ે તે જ સમયે, અમે અમારા Ԇાહકની յયિԝગત માિહતી માટે ગોપનીયતા અન ેગુՃતાની જԁિરયાતથી વાકેફ રહીશુ.ં 
 

નોધં: ઉપરોԝ િનદӲશના Ԑકરણ III ના િવભાગ D અને F માં ઉճલેિખત 'յયિԝગત લોન' શկદનો અથӪ XBRL િરટનӪ - 04 ӽլયુઆરી, 

2018 ના રોજ બӱિકંગ આંકડાઓના સમુેળમાં յયા՚યાિયત કરલે સમાન હશે, જ ેસમયાંતર ેસુધારલે છે. 

 
2. પોિલસીના ઉԹેնયો: 
 

(a) Ԇાહક સાથ ેյયવહારમાં લઘુԱમ સેવા ધોરણો નԜી કરીન ેસારા અને լયાયી յયવહારોને Ԑોըસાહન આપવુ;ં 
 
(b) પારદિશӪતા વધારવી જથેી Ԇાહક, કંપનીની સવેાઓ પાસથેી શું અપેԟા રાખી શકે છે તેની વધ ુસારી સમજ મળેવી 

શકે; 
 
(c) ઉ՞ચ ઓપરિેટંગ સેવા ધોરણો ԐાՃ કરવા માટે չપધાӪ Հારા, બӽર દળોને Ԑોըસાહન આપવું; અન ે
 
(d) Ԇાહક સાથ ેլયાયી અને ઉոમાભયાӪ સંબંધને Ԑોըસાહન આપવું. 

 
3. કોડનો ઉપયોગ: 
 

a) આ કોડ કંપની Հારા કાઉլટર પર, ફોન પર, પોչટ Հારા, ઇլટરિે՘ટવ ઇલે՘ટӬ ોિનક ઉપકરણો Հારા, ઇլટરનેટ પર 
અથવા અլય કોઈપણ પԺિત Հારા પૂરી પાડવામાં આવતા તમામ ઉըપાદનો અને સેવાઓ પર લાગુ થશ ે. કંપની 
આઉટસોչડӪ  િડિજટલ લેિլડંગ խલેટફોમӪ Հારા િધરાણ આપે તો પણ આ કોડ લાગ ુથશ ે(પિરિશՋ B જુઓ). 

 
b) આ કોડ અમારા બધા Ԇાહકોન ેલાગ ુપડશ ે(જમેાં સંદભӪ પરવાનગી આપે છે તમે, સંભિવત Ԇાહકો, એવા Ԇાહકો કે 

જમેણે અમારી પાસ ેલોન માટે અરӾ કરી છે પરંતુ લોન મંજૂર / િવતિરત કરવામાં આવી નથી, ઉપરાંત કંપની 
તરફથી લોનની રકમ ԐાՃ કરનારા Ԇાહકોનો સમાવેશ થઈ શકે છે). 
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4. કંપનીની મુ՚ય જવાબદારીઓ: 
 

a) કંપની હંમશેા Ԑામાિણકતા અન ે પારદિશӪતાના િસԺાંતોનું પાલન કરીન ે તેના Ԇાહક(ઓ) સાથનેા յયવહારમા ં
լયાયી અન ેવાજબી વતӪન કરશ.ે 

 
b) કંપની કોઈપણ ઉըપાદનો અને સેવાઓની માગં કરતી વખતે તમામ કાનનૂી અને િનયમનકારી આવնયકતાઓને 

પૂણӪ કરશે અન ેઆ કોડમા ંપરૂા પાડવામા ંઆવેલા ધોરણોન ેપૂણӪ કરશે. 
 
c) કંપની ખાતરી કરશ ેકે બધી ӽહેરાત અને ԐચારાԵક સામԆી չપՋ હોય, તેમજ ગેરમાગӲ દોરનારી ન હોય. 
 
d) કંપની વાતચીતમાં પારદિશӪતા સુિનિՆત કરશે અને લોન દչતાવેજમાં અથવા તેની વેબસાઇટ પર յયાજ દરો, ફી 

અન ેશુճકો અંગેની માિહતી Ԑદાન કરશે. 
 

e) કંપની, સમયાંતર,ે Ԇાહક પાસથેી પવૂӪ લેિખત સંમિત મેળյયા પછી, Ԇાહકન ે તેમના Հારા મેળવેલા 
ઉըપાદનો/સેવાઓની િવિવધ સુિવધાઓ િવશ ેતૃતીય પԟ ઉըપાદનો/સેવાઓ અથવા ԐચારાԵક ઑફસӪ િવશનેી 
માિહતીની વાતચીત કરી શકે છે. 

 
f) કંપની તેની ડાયર՘ેટ સેિલગં એજլસીઓ (DSA) / ડાયર՘ેટ સેિલંગ ટીમો (DST's) / ટેિલ કોલસӪ/ િરકવરી એજլટો 

માટે કોડ અનુસાર પારદશӪક બોડӪ Հારા મજૂંર કરાયેલ આચારસિંહતા લાગુ કરશ.ે 
 
g) કંપની હંમશેા Ԇાહક Հારા પૂરી પાડવામાં આવેલી յયિԝગત માિહતીની ગોપનીયતા અને ગુՃતા ӽળવી રાખશ.ે 

 
5. લોન માટેની અરӾઓ અન ેԐોસેિસગં: 
 

a) લોન લેતી વખતે, અવાլસ લોન Ԑોડ՘ટ માટે વાિષӪક յયાજ દર (RoI)ની સચૂક Ԛેણી, RoIની ગણતરી કરવાની 
પԺિત (એટલે કે ԃેિડટ અને જોખમની િકંમત નԜી કરતા પિરબળો) , Ԑી-પેમլેટ િવકճપો, ફી , નાણાકીય શુճક 
અન ેઅլય શુճક, જો કોઈ હોય તો, તેમજ Ԇાહકના િહતન ેઅસર કરતી કોઈપણ અլય બાબત િવશ ેમાિહતી Ԑદાન 
કરશે, જથેી અլય િધરાણકતાӪઓ સાથે અથӪપૂણӪ સરખામણી કરી શકાય અને Ԇાહક ӽણકાર િનણӪય લઈ શકે. 

b) લોન અરӾ ફોમӪમા ંઅરӾ ફોમӪ સાથ ેજોડવાના જԁરી દչતાવેજોની યાદી હોવી જોઈએ. 
c) બધી રીત ેપણૂӪ થયેલી દરકે લોન અરӾન ેઅમારી શાખા કચરેીઓ અન ેઅિધકૃત કમӪચારીઓ Հારા યો՛ય રીત ે

չવીકૃત કરવામાં આવશ.ે બધી રીતે પૂણӪ થયેલી લોન અરӾઓનો િનકાલ કરવા માટેનો ટનӪઅરાઉլડ સમય (TAT) 
Ԇાહક પાસેથી તેની લોન અરӾની Ԑિԃયા/મૂճયાંકન કરવા માટે માિહતી/ડેટાના છેճલા તબԜાની ԐાિՃની 
તારીખથી 30 િદવસનો રહેશ.ે લોન અરӾઓનો િનકાલ કરવા માટેની સમયમયાӪદા Ԇાહકન ે જણાવવામા ં
આવશ.ે 

d) Ԇાહક સાથનેા બધા સંદેશાյયવહાર અંԆેӾમા ંઅથવા Ԇાહક સમજ ેતેવી ભાષામાં હશ.ે 
 
6. લોન મૂճયાંકન અન ેિનયમો /શરતો 
 

a) એક ચોԜસ પԺિત તરીકે, અરӾ Ԑોસિેસંગ માટે જԁરી બધી માિહતી લોન અરӾ સમયે જ એકઠી કરવામાં 
આવશ.ે જો ԃેિડટ અન ેજોખમ મૂճયાકંન માટે કોઈ વધારાની માિહતીની જԁર હોય, તો Ԇાહકનો તાըકાિલક સંપકӪ  
કરવામાં આવશે. 

 
b) કંપની Ԇાહકની ԃેિડટ યો՛યતા પર યો՛ય તપાસ કરશ,ે જ ેઅરӾ પર િનણӪય લેવા માટે એક મહըવપૂણӪ પિરમાણ 

હશ.ે મճૂયાકંન કંપનીની ԃેિડટ પોિલસીઓ, ધોરણો અને તેના સંદભӪમા ંԐિԃયાઓ સાથે સુસગંત રહેશ.ે 
c) Ԇાહકોની િવિવધ Ԛેણીઓ માટે અલગ અલગ RoI વસૂલવા માટેના RoI અને જોખમના ԃમાંકન માટેના અિભગમ 

અન ેપિરમાણો Ԇાહકન ેલોન અરӾ અન ેમંજૂરીના તબԜે અને કંપનીની વેબસાઇટ પર ӽહેર કરવામા ંઆવશ.ે 
d) કંપની Ԇાહકન ેલેિખતમા ંઅԆેંӾમા ંઅથવા Ԇાહકન ેસમӽતી ભાષામાં, મંજૂર કરાયેલ લોન, તેના િનયમો અને 

શરતો સિહત વાિષӪક RoI, અરӾ કરવાની પԺિત, EMI/માિસક હՃાઓનું માળખંુ અન ેજો કોઈ હોય તો અլય 
શુճકની ӽણ કરશ.ે 
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e) કંપની Ԇાહક Հારા આ તમામ િનયમો અને શરતોની લેિખત չવીકૃિતની નોધં રાખશ.ે Ԇાહકોને પેનճટી/િડફોճટ 
શુճક, મોડી ચુકવણી માટેના શુճક અથવા મોડી ચકુવણી માટે વસૂલવામાં આવતા દંડ, સમયાંતર ે હՃાઓની 
ચુકવણીમાં િવલંબ અન/ેઅથવા લોન કરાર અન ેમજૂંરી પԋની શરતોના કોઈપણ ભંગના પિરણામો િવશ ેӽગૃત 
કરવા માટે, બોճડ અԟરોમા ંԐકાિશત કરવામાં આવશ.ે 

f) લકંપની દરકે Ԇાહકન ે લોન મંજૂરી/િવતરણની સમયે, Ԇાહકે સમજલેી લોન એԆીમેլટની એક નકલ અન ે લોન 
એԆીમેլટમા ંઉճલેિખત તમામ જોડાણોની એક-એક નકલ પૂરી પાડશે. 

 

7. લોન અન ેએડવાլસ માટેનો કી ફે՘ટ չટેટમլેટ (“KFS”): 
 

a) કંપની તમામ ભાિવ લોન લેનારાઓને KFS Ԑદાન કરશે, જથેી તેઓ લોન એԆીમેլટ પર હչતાԟર કરવાની પહેલા 
ӽણકારીભયુӭ િનણӪય લઈ શકે. KFS નુ ં ફોમӲટ િનદӲશના અનુલ՛ջ I મજુબ હશ.ે KFS અંԆેӾ અથવા લોન 
લેનારાઓ Հારા સમӽતી કોઈ પણ ભાષામા ંલખવામા ંઆવશ.ે KFSનું સામԆી લોન લેનારાન ેસમӽવવામા ં
આવશ ેઅને એ માટેની પુՋ ԐાՃ કરવામા ંઆવશ ેકે તેમણે તે સમԧું છે. 

b) KFS અનլય Ԑપોઝલ નંબર સાથ ેԐદાન કરવામા ંઆવશ ેઅન ે7 િદવસ અથવા તથેી વધનુી અવિધવાળા લોન 
માટે ઓછામાં ઓછા 3 કાયӪિદવસોની માլયતા સમયસીમા હશ,ે ԧાર ે7 િદવસથી ઓછી અવિધવાળી લોન 
માટે 1 કાયӪિદવસની માլયતા સમયસીમા રહેશે. 
િવոલેષણ: માլયતા સમયસીમા તે સમયગાળો દશાӪવે છે જ ેલોન લેનારાને કંપની Հારા KFS Ԑદાન કયાӪ પછી લોનની શરતોન ે
માլય કરવા માટે ઉપલկધ હોય છે. જો લોન લેનારાએ માլયતા સમયસીમા દરિમયાન KFSમા ંદશાӪવવામાં આવેલી શરતોને 
માլય કયુӭ, તો કંપની KFS માં દશાӪવેલી લોનની શરતોથી બંધાઈ જશ ે

 
c) KFSમા ં લોનના વાિષӪક ટકા દર (APR)ની ગણતરીની પિԋકા અને લોન અવિધ દરિમયાન લોનનુ ં

એમોટાӪઈઝેશન શેեયૂલ પણ સમાિવՋ રહેશે. APRમા ંકંપની Հારા લગાવવામાં આવેલી તમામ ચાજӯસ સમાિવՋ 
થશે. 

d) કંપની Հારા થડӪ  પાટӯ સિવӪસ Ԑદાતાઓની તરફથી લોન લેનારાઓ પાસથેી વાչતિવક આધાર પર વસૂલાત 
થયેલા ચાજӯસ, જમે કે ઇլչયોરլસ ચાજӯસ, કાનૂની ચાજӯસ વગેર,ે APRનો ભાગ રહેશે અને તેને અલગથી ӽહેર 
કરવું જԁરી છે. તમામ Ԑકરણોમાં ԧા ંકંપની આવા ચાજӯસ વસૂલવામા ંસામેલ હોય, ըયાં દરકે ચકુવણી માટે 
રસીદો અન ેસંબંિધત દչતાવજેો લોન લેનારાને યો՛ય સમયગાળામાં Ԑદાન કરવા ંઆવնયક છે. 

 
e) કોઈપણ ફી, ચાજӯસ વગેર ેજ ેKFSમા ંઉճલિેખત ન હોય, તે લોનની અવિધ દરિમયાન લોન લેનારાની չપՋ 

સંમિત િવના કંપની Հારા લોન લેનારાથી વસૂલી શકાશ ેનહી.ં 
f) KFSને લોન એԆીમેլટનો ભાગ તરીકે દશાӪવવામાં આવનાર સારાશં બો՘સમાં પણ સમાિવՋ કરવામા ંઆવશે 

 
8. લોન પર પૂવӪ-ચુકવણી ચાજӯસ: 
 

a) હાલના લોન મામલે, જો લોનને 31 િડસձેબર, 2025ના રોજ અથવા તે પહેલાં મંજૂરી આપવામાં આવી હોય અથવા 
નવીનીકરણ કરવામા ંઆյયુ ંહોય, તો કંપની յયિԝગત ઋણԆાહકોન ે(સહ-ઋણԆાહી હોય કે ન હોય) յયવસાય 
િસવાયના હતેુઓ માટે મજૂંર કરવામાં આવેલી કોઈપણ ծલોિટંગ રટે ટમӪ લોન પર પૂવӪ ચુકવણી શુճક વસૂલશ ે
નહી.ં 

b) 1 ӽլયુઆરી, 2026ના રોજ અથવા ըયાર પછી મંજૂર કરવામાં આવેલી અથવા નવીનીકરણ થયેલી લોન અને 
એડવાլસ (ટમӪ લોન તેમજ િડમાլડ લોન) પર પૂવӪ ચુકવણી શુճક વસૂલવા સબંંિધત નીચનેા િનદӲશોનુ ંકંપની પાલન 
કરશ:ે 

(1) յયિԝગત ઋણԆાહકોન ે(સહ-ઋણԆાહી હોય કે ન હોય) յયવસાય િસવાયના હેતઓુ માટે આપવામા ંઆવેલી 
તમામ ծલોિટંગ રટે લોન પર કંપની કોઈપણ પવૂӪ ચકુવણી શճુક વસૂલશે નહી.ં 

(2) յયિԝગત ઋણԆાહકો તથા માઇԃો અને չમોલ એլટરԐાઇિઝસ (MSEs)ને, માઇԃો, չમોલ અને િમિડયમ 
એլટરԐાઇિઝસ ડેવલપમેլટ (MSMED) અિધિનયમ, 2006 મુજબ յયા՚યાિયત, յયવસાિયક હેતુઓ માટે આપવામાં 
આવેલી તમામ ծલોિટંગ રટે લોન પર, જો મંજૂર રકમ/મયાӪદા ₹50 લાખ સુધી હોય, તો કંપની કોઈપણ પવૂӪ ચુકવણી 
શુճક વસૂલશે નહી ં(સહ-ઋણԆાહી હોય કે ન હોય). 
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(3) ઉપરોԝ િનદӲશો લોનની પૂવӪ ચુકવણી માટે ઉપયોગમાં લેવાયેલા ફંડના Յોતથી પર ેલાગુ પડશે, ભલે તે આંિશક 
હોય કે સંપણૂӪ, અન ેકોઈપણ լયૂનતમ લોક-ઇન અવિધ િવના. 

(4) եયુઅલ/િવશષે દર (િફ՘չડ અન ેծલોિટંગ દરનુ ંસંયોજન) લોનના િકչસામા,ં પૂવӪ ચકુવણી સમય ેલોન ծલોિટંગ દર 
પર છે કે નહી ંતેના આધાર ેઉપરોԝ િનદӲશોની લાગુ પડતાશ નԜી થશ.ે 

(5) ઉપરના પરાԆાફ 8(b)(1) અન ે8(b)(2)મા ંઉճલેિખત િકչસાઓ િસવાય, જો કોઈ પવૂӪ ચુકવણી શુճક લાગુ કરવામાં 
આવ,ે તો તે કંપનીની બોડӪ  Հારા મંજૂર નીિત અનુસાર હશ.ે જોકે, ટમӪ લોનના િકչસામાં, જો કંપની Հારા પૂવӪ ચુકવણી 
શુճક વસૂલવામાં આવે, તો તે પૂવӪ ચુકવણી કરવામાં આવેલી રકમના આધાર ેહશ.ે 

(6) ԧા ંપૂવӪ ચુકવણી કંપનીની પહેલ પર કરવામાં આવે છે, ըયાં કંપની કોઈપણ શુճક વસલૂશે નહી.ં 

(7) પૂવӪ ચુકવણી શુճક લાગુ પડે છે કે નહી ંતેની չપՋ માિહતી મજૂંરી પԋ (સլેકશન લેટર) અન ેલોન કરારમા ંչપՋ રીતે
  દશાӪવવામાં આવશ.ે વધુમા,ં ԧા ંલોન અન ેએડવાլસ માટે KFS આપવાનું હોય, ըયાં તેની માિહતી KFSમા ંપણ 
  ઉճલેિખત કરવામાં આવશ.ે અહી ંદશાӪյયા મુજબ ӽહરે ન કરાયેલા કોઈપણ પૂવӪ ચકુવણી શુճક કંપની Հારા 
  વસૂલવામાં આવશ ેનહી.ં 

(8) કંપની અગાઉ પોતાની તરફથી માફ કરવામા ંઆવેલા કોઈપણ શુճક/ફી લોનની પૂવӪ ચકુવણી સમયે પછાત 
  અસરથી (રટેӬ ોչપેિ՘ટવ રીતે) વસૂલશ ેનહી.ં 

9. લોન ખાતાઓમાં દંડાԵક શճુક 
(1) લોન કરારની મહըવપણૂӪ શરતો અને િનયમોનું ઋણԆાહક Հારા પાલન ન કરવામાં આવે તે બદલ જો કોઈ દંડ 

  વસૂલવામાં આવે, તો તેન ે‘દંડાԵક શુճક’ તરીકે ગણવામા ંઆવશ ેઅન ેએડવાլસ પર વસૂલાત થતા յયાજ દરમાં
 ઉમેરવામાં આવતા ‘દંડાԵક յયાજ’ તરીકે વસૂલવામાં આવશ ેનહી.ં દંડાԵક શુճકનું કેિપટલાઇઝેશન કરવામા ં
 આવશ ેનહી,ં એટલે કે આવા શુճક પર વધ ુકોઈ յયાજ ગણતરી કરવામાં આવશ ેનહી.ં જોકે, આથી લોન ખાતામા ં
 յયાજની સામાլય કձપાઉિլડંગ Ԑિԃયા પર કોઈ અસર પડશ ેનહી.ં તેથી, સુધારણા થાય ըયાં સુધી કંપની બાકી રહેલા
 յયાજ પર (બાકી EMI સિહત) કરારમાં િનધાӪિરત յયાજ દર ેյયાજ વસૂલ કરી શકશે, દંડાԵક յયાજ દર ેનહી.ં 

નોંધો 

i. મહըવપણૂӪ શરતો અને િનયમોની յયા՚યા કંપનીની ԃેિડટ નીિત અનસુાર કરવામા ંઆવશ.ે 

ii. Ԇાહક Հારા પરતફેરમાં થતો િડફોճટ પણ લોન પરતફેરની મહըવપણૂӪ શરતો અન ેિનયમોના પાલન ન થવાનો એક Ԑકાર છે. 

આવા િડફોճટ માટે જો દંડ વસૂલવામા ંઆવે, તો તે માԋ ‘દંડાԵક શુճક’ չવԁપે જ વસલૂવામાં આવશે, ‘દંડાԵક յયાજ’ 

તરીકે નહી.ં આવા શુճક બોડӪ  Հારા મંજૂર દંડાԵક શુճક માટેની յયાજ દર નીિત અનસુાર, ભેદભાવ િવના, માԋ િડફોճટ રહેલી 
રકમ પર જ લાગુ પડશે. 

iii. અગાઉ બાકી રહેલા દંડાԵક શુճકની રકમ પર વધારાના અથવા નવા દંડાԵક શુճક વસૂલવામાં આવશ ેનહી.ં 

iv. દંડાԵક શુճક પર GST લાગુ પડે છે કે નહી ંતે બાબતે સેլટӬલ બોડӪ  ઓફ ઇլડાયર՘ેટ ટેિ՘સસ એլડ કչટձસ (CBIC) Հારા 
ӽરી કરવામા ંઆવેલા સૂચનો અન ેչપՋીકરણો (જો હોય તો)નું કંપની પાલન કરશે. 

(2) કંપની յયાજ દરમાં કોઈપણ વધારાનો ઘટક રજૂ કરશ ેનહી ંઅને આ માગӪદિશӪકાઓનુ ંઅԟરશઃ તથા ભાવનાԵક રીતે 
સંપૂણӪ પાલન કરવામાં આવશ.ે 

(3) લોન પર લાગુ પડતા દંડાԵક શુճક અથવા સમાન શુճક અંગનેી બોડӪ  Հારા મંજૂર વતӪમાન յયાજ દર નીિતને કંપની અપડેટ 
કરશે. 

(4) દંડાԵક શુճકની રકમ લોન કરારની મહըવપૂણӪ શરતો અન ેિનયમોના પાલન ન થવાના Ԑમાણમા ંયો՛ય અન ેઅનԁુપ હશ ે
તથા કોઈ ખાસ લોન/Ԑોડ՘ટ કેટેગરીમાં ભેદભાવ િવના લાગ ુપડશે. 
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નોધંો: 

(i) લોનની રકમના આધાર ેએક જ Ԑોડ՘ટ કેટેગરીમાં દંડાԵક શુճક અલગ હોઈ શકે છે અને ઉપરોԝ શરતોનુ ંપાલન રહે તે 
શરતે કંપની દંડાԵક શુճકની યો՛ય રચના અપનાવી શકે છે. કોઈ ચોԜસ લોન/Ԑોડ՘ટ કેટેગરીમાં દંડાԵક શુճકની રચના, 
ઋણԆાહકની રચના (સિંવધાન) ગમે તેવી હોય તેમ છતાં, એકસરખી રહેશ.ે 

(ii) દંડાԵક શુճક માટે કોઈ ઉપરની મયાӪદા/કૅપ નԜી કરવામાં આવી નથી, પરંતુ દંડાԵક શુճક અંગનેી વતӪમાન յયાજ દર 
નીિતન ેઅપડેટ કરતી વખતે કંપનીએ ખાતરી કરવી પડશ ેકે આવા શુճક વસૂલવાનો હેતુ મુ՚યըવ ેԃેિડટ િશչત િવકસાવવા 
માટેનો છે અને તેન ેઆવક વધારવાના સાધન તરીકે ઉપયોગમાં લેવામા ંન આવે. 

(5) յયવસાય િસવાયના હેતુઓ માટે ‘յયિԝગત ઋણԆાહકો’ને મંજૂર કરવામા ંઆવેલી લોનના િકչસામા ંલાગ ુપડતા દંડાԵક 
શુճક, સમાન Ԑકારની મહըવપૂણӪ શરતો અન ેિનયમોના પાલન ન થવા બદલ િબન-յયિԝગત ઋણԆાહકો પર લાગુ પડતા 
દંડાԵક શુճક કરતાં વધ ુનહી ંહોય. 

(6) દંડાԵક શુճકની રકમ તથા તેનુ ંકારણ કંપની Հારા લોન કરાર અને લાગુ પડે ըયાં સૌથી મહըવપણૂӪ શરતો અને િનયમો / કી 
ફે՘ટ չટેટમેլટ (KFS)મા ંԆાહકોને չપՋ રીતે ӽહેર કરવામા ંઆવશ,ે તેમજ કંપનીની વેબસાઇટ પર ‘յયાજ દરો અને સિવӪસ 
ચાિજӪસ’ હેઠળ પણ દશાӪવવામાં આવશ.ે સેլકશન લેટર/KFS અને લોન કરારમાં કંપનીની વેબસાઇટ પર દશાӪવેલી દંડાԵક 
શુճકની સમયસૂિચ અથવા ‘յયાજ દરો અને સિવӪસ ચાિજӪસ’નો માԋ સંદભӪ આપવો પૂરતો ગણાશ ેનહી.ં 

(7) ԧાર ેલોનની મહըવપૂણӪ શરતો અને િનયમોના પાલન ન થવા બાબતે ઋણԆાહકોને રીમાઇլડસӪ મોકલવામાં આવ,ે ըયાર ે
લાગુ પડતા દંડાԵક શુճકની માિહતી આપવામા ંઆવશ.ે ઉપરાંત, દંડાԵક શુճક વસૂલવાનો કોઈપણ Ԑસંગ અન ેતેનંુ કારણ 
પણ Ԇાહકન ેչપՋ રીત ેજણાવવામા ંઆવશ ે

હાલની લોનના િકչસામા,ં નવી દંડાԵક શુճક յયવչથામા ંપિરવતӪન આગામી સમીԟા અથવા નવીનીકરણ તારીખે સુિનિՆત 
કરવામાં આવશ ે

10. િનયમો અને શરતોમાં ફેરફાર સિહત લોનનુ ંિવતરણ: 
 

a) લોન કરાર/મંજૂરી પԋ અનુસાર, િવતરણ સમયપԋક અને/અથવા Ԇાહક સાથ ેસંમત થયેલી શરતો અનુસાર િવતરણ 
કરવામાં આવશ.ે 

b) કંપની Ԇાહકન ેઅંԆેӾમા ંઅથવા Ԇાહકન ેસમӽતી ભાષામાં સચૂના આપશ,ે જમેાં િવતરણ સમયપԋક, RoI, સવેા 
શુճક, Ԑી-પેમլેટ શુճક, અլય લાગુ ફી/શુճક વગેરનેો સમાવશે થાય છે. કંપની એ પણ સિુનિՆત કરશે કે RoI અને 
શુճકમા ંફેરફાર Ԇાહકન ેપવૂӪ સૂચના આપવામાં આવે. આ સંદભӪમાં યો՛ય શરત લોન કરારમાં જણાવવામા ંકરવામા ં
આવશ.ે 

c) કંપની Ԇાહકન ેભંડોળના વાչતિવક િવતરણની તારીખથી յયાજ વસૂલશે. 
d) મિહના દરિમયાન લોનનું િવતરણ અથવા ચુકવણી કરવાના કેસમાં, કંપની ફԝ તે સમયગાળા માટે જ յયાજ વસૂલશે 

જ ેસમયગાળા માટે લોન બાકી હતી. 
e) જો કંપની એક અથવા વધ ુહՃા અગાઉથી વસૂલ કરી રહી હોય, તો તે յયાજ વસૂલવા માટે સંપણૂӪ લોન રકમ ગણશે 

નહી.ં 
 
 
 

11. િવતરણ પછીની પԺિતઓ: 
 

a) લોન કરાર હેઠળ ચુકવણી અથવા કામગીરીન ેપાછી ખӱચવા/ઝડપી બનાવવાનો અથવા વધારાની િસԞોિરટીઝ 
મેળવવાનો કોઈપણ િનણӪય, Ԇાહકને લોન કરાર અનસુાર સૂચના આխયા પછી લવેામાં આવશ.ે 

b) કંપની Ԇાહક સામ ેકંપનીના કોઈપણ અլય દાવા માટે કોઈપણ કાયદેસર અિધકાર અથવા પવૂાӪિધકારને આધીન, 
તમામ બાકી રકમની ચુકવણી પર અથવા લોનની બાકી રકમની વસૂલાત પર બધી િસԞોિરટીઝ/કોલેટરલ મԝુ 
કરશે. જો સેટ ઓફનો આ અિધકાર વાપરવાનો હોય, તો Ԇાહકન ેબાકીના દાવાઓ અને સંબંિધત દાવાની 



 

8 
 

ગોઠવણી/ચુકવણી ન થાય ըયાં સુધી કંપની કઈ શરતો હેઠળ િસԞોિરટીઝ ӽળવી રાખવા માટે હકદાર છે તેની 
સંપૂણӪ િવગતો સાથે Ԇાહકને તેના િવશ ેસચૂના આપવામા ંઆવશ.ે  

 
 
12. જવાબદાર િધરાણ յયવչથા - જંગમ/չથાવર િમલકતની મુિԝ માટે પસӪનલ લોનની ચુકવણી/સેટલમլેટ અંગેના 

દչતાવેજો 
 

ભિવոયમા ં Ԇાહકોની ફિરયાદો અન ે િવવાદો ટાળવા માટે, કંપની સપંૂણӪ ચુકવણી અન ે લોન ખાતું બંધ કયાӪ પછી 
જંગમ/չથાવર િમલકતના દչતાવજેો ӽરી કરવા માટે ԚેՌ પԺિતઓ અપનાવશ.ે 
 
લોન લેનારાઓન ે આવતી સમչયાઓના િનવારણ માટે અન ે જવાબદાર િધરાણને Ԑોըસાહન આપવા માટે, નીચનેી 
સૂચનાઓ ӽરી કરવામાં આવે છે: 

 
A. જંગમ/չથાવર િમલકતના દչતાવજેોની મુિԝ: 
(i) કંપની લોન ખાતાની સપંણૂӪ ચુકવણી/સેટલમેլટની તારીખથી 30 િદવસની અંદર તમામ મૂળ જંગમ/չથાવર િમલકતના 
દչતાવેજો મુԝ કરશ ેઅન ેકોઈપણ રિજչટӬ ીમા ંનોધંાયલેા શુճક દૂર કરશે. 
(ii) લોન લેનારને તેની પસંદગી મુજબ, મૂળ જંગમ/չથાવર િમલકતના દչતાવેજો બӱિકંગ આઉટલેટ/શાખામાંથી એકિԋત 
કરવાનો િવકճપ આપવામાં આવશ ેԧા ંલોન ખાતાની સેવા આપવામા ંઆવી હતી અથવા કંપનીના કોઈપણ અլય 
કાયાӪલયમાંથી ԧા ંદչતાવજેો ઉપલկધ છે, ըયાંથી એકિԋત કરવાનો િવકճપ આપવામાં આવશ.ે 
 
(iii) ઉԝ પિરપԋની અસરકારક તારીખ, એટલે કે 1 િડસձેબર, 2023થી અથવા ըયાર પછી ӽરી કરવામા ંઆવતા લોન 
સેլકશન પԋોમા ં મળૂ ચલ/અચલ િમલકતના દչતાવજેો પરત આપવાની સમયમયાӪદા અન ે չથળનો ઉճલેખ કરવામા ં
આવશ.ે 
 
(iv) એકમાԋ લોન લેનાર અથવા સંયુԝ લોન લેનારાઓના મըૃયનુી આકિչમક ઘટનાન ેસબંોધવા માટે, NBFCs પાસ ેમળૂ 
જંગમ/չથાવર િમલકતના દչતાવજેો કાનનૂી વારસદારોને પરત કરવા માટે એક સյુયવિչથત Ԑિԃયા હોવી જોઈએ. આવી 
Ԑિԃયા NBFCsની વેબસાઇટ પર Ԇાહક માિહતી માટે અլય સમાન પોિલસીઓ અને Ԑિԃયાઓ સાથ ેԐદિશӪત કરવામા ં
આવશ.ે  
 
 
B. չથાવર/જંગમ િમલકતના દչતાવજેોને મԝુ કરવામાં િવલંબ આવતા તેના પર મળતુ ંવળતર: 
(i) મૂળ չથાવર/չથાવર િમલકતના દչતાવજેો ӽરી કરવામાં િવલંબ થાય અથવા લોનની સંપણૂӪ ચુકવણી/સેટલમેլટની 
તારીખથી 30 િદવસથી વધ ુસમય સુધી સંબંિધત રિજչટӬ ીમાં ચાજӪ સિેટչફે՘શન ફોમӪ ફાઇલ કરવામાં િનոફળ ӽય, તો 
કંપની લોન લેનારન ેઆવા િવલંબના કારણો જણાવવામાં આવશ.ે જો િવલંબ કંપનીન ેઆભારી હોય, તો તે લોન લનેારને 
િવલંબના દરકે િદવસ માટે ₹5,000ના દર ેવળતર આપશ.ે 
 
(ii) મળૂ չથાવર/չથાવર િમલકતના દչતાવજેોન ેનુકસાન/નકુસાન થવાના કેસમા,ં કા ંતો આંિશક રીત ેઅથવા સંપણૂӪ રીતે, 
કંપની લોન લેનારને જંગમ/չથાવર િમલકતના દչતાવજેોની ડુિխલકેટ/Ԑમાિણત નકલો આપવામા ં મદદ કરશ ે અન ે
ઉપરોԝ કલમ (ii)મા ંદશાӪવેલ વળતર ચૂકવવા ઉપરાંત, સંકળાયેલ ખચӪ પણ ભોગવશે. જો કે, આવા કેસમાં, NBFCsને આ 
Ԑિԃયા પૂણӪ કરવા માટે 30 િદવસનો વધારાનો સમય ઉપલկધ રહેશ ેઅને તે પછી િવલંિબત સમયગાળાના શુճકની ગણતરી 
કરવામાં આવશ ે(એટલે કે, કુલ 60 િદવસના સમયગાળા પછી). 
 
(iii) આ િનદӲશો હેઠળ આપવામા ંઆવેલ વળતર કોઈપણ લાગુ કાયદા મુજબ અլય કોઈપણ વળતર મળેવવાના લોન 
લેનારના અિધકારોન ેપવૂӪԆહ રાખશ ેનહી.ં 
 

 
13. સમાન માિસક હՃાઓ (EMI) આધાિરત પસӪનલ લોન પર બદલાતા յયાજ દરમા ંફેરફાર કરવો 
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(1) કંપની EMI આધાિરત બદલાતો દર એԧુકેશન લોન મજૂંર કરતી વખતે લોન લેનારાઓની ચુકવણી ԟમતાન ે
իયાનમા ંલેશે જથેી ખાતરી કરી શકાય કે લોનની મદુત દરિમયાન յયાજ દરમાં સંભિવત વધારાની િչથિતમાં, મદુત 
લંબાવવા અન/ેઅથવા EMIમા ંવધારો કરવા માટે પૂરતો અવકાશ મળી રહ.ે 
 
કંપનીએ અમલીકરણ અને પાલન માટે નીચેની આવնયકતાઓને પણૂӪ કરવા માટે યો՛ય પોિલસીનુ ંમાળખંુ બનાյયું 
છે: 
 
(i) મજૂંરી સમય,ે કંપની લોન પર յયાજ દરમા ંફેરફારની સભંિવત અસર િવશ ેչપՋપણે જણાવશે જનેા કારણે EMI 
અન/ેઅથવા મદુત અથવા બનંેમાં ફેરફાર થશે. ըયારબાદ, ઉપરોԝ કારણોસર EMI/મુદત અથવા બંનેમા ંકોઈપણ 
વધારો યો՛ય માիયમો Հારા તાըકાિલક લોન લનેારને જણાવવામાં આવશ.ે 
 
(ii) յયાજ દરો ફરીથી નԜી કરવામા ંઆવતા સમય,ે કંપની ઋણԆાહકોને તેમના બોડӪ  Հારા મંજૂર નીિત અનુસાર 
િફ՘չડ રટે પર િչવચ કરવા માટે િવકճપ આપશ.ે આ પોિલસી, અլય બાબતોની સાથે, લોનની મદુત દરિમયાન 
લોન લનેારન ેકેટલી વાર િչવચ કરવાની મંજૂરી આપવામાં આવશ ેત ેપણ չપՋ કરી શકે છે. 
 
(iii) લોન લેનારાઓન ે(a) EMIમા ંવધારો અથવા મુદત લંબાવવાનો અથવા બંને િવકճપોના સંયોજનનો િવકճપ પણ 
આપવામાં આવશે; અને (b) લોનની મુદત દરિમયાન કોઈપણ સમય,ે આંિશક અથવા સપંણૂӪ રીતે, Ԑી-પેમլેટ 
કરવાનો િવકճપ પણ આપવામા ંઆવશ.ે ફોરՙલોઝર શુճક/Ԑી-પેમેլટ પેનճટી હાલની સચૂનાઓન ેઆધીન રહેશે. 

નોધંો: 
 ԧાર ેકોઈ ચોԜસ લોન કેટેગરીમા ંએક સમԆ વગӪના ઋણԆાહકો માટે રફેરլસ બլેચમાકӪમા ંવધારો થવાને કારણે յયાજ દરો 
ફરીથી નԜી કરવામા ંઆવે, ըયાર ેNBFC ઋણԆાહકોને નીચનેા િવકճપો Ԑદાન કરશ:ે 

(i) EMIમાં વધારો કરવો અથવા EMIની સ՚ંયા વધારવી, EMI યથાવત રાખીન ે અથવા બનેં િવકճપોનુ ં સંયોજન; 
 (ii) લોનના બાકી ભાગ માટે િફ՘չડ յયાજ દર પર િչવચ કરવો, જો આવા િવકճપની બӱક તરફથી મંજૂરી આપવામાં આવી હોય; 
અન ે
 (iii) લોનના બાકી અવિધ દરિમયાન કોઈપણ સમય,ે આંિશક કે પૂણӪપણે, પૂવӪ ચુકવણી કરવી. 

(iv) ઉપરોԝ િવકճપોના ઉપયોગથી સંબિંધત લોનન ેબદલાતા દરથી િનિՆત દરમાંબદલવા માટેના તમામ લાગુ પડતા શુճક 
અન ે અլય કોઈપણ સેવા શճુક/વહીવટી ખચӪ મંજૂરી પԋમા ં અન ે કંપની Հારા સમયાતંર ે આવા શુճક/ખચӪના સુધારા સમય ે
પારદશӪક રીતે ӽહેર કરવામા ંઆવશ.ે લાગુ પડતા શુճક બોડӪ  Հારા મંજૂર કરવામા ંઆવલેા હશ ેઅન ેકંપનીની વેબસાઇટ પર 
દશાӪવવામા ંઆવશ.ે 

 
(v) કંપની ખાતરી કરશે કે બદલાતા દર લોનના કેસમાં મદુત લંબાવવાથી નેગિેટવ અમોટાӪઇઝેશન ન થાય. 

 
(vi) કંપની દરકે ՄાટӪરના અંતે યો՛ય માիયમો Հારા લોન લેનારાઓને એક չટેટમેլટ આપવામાં આવશ ે/ સુલભ બનાવશ ેજમેાં 
ઓછામા ંઓછંુ, આજ સુધી વસૂલવામા ંઆવેલ મુԹલ અને յયાજ, EMI રકમ, બાકી EMIની સં՚યા અન ેલોનના સમԆ સમયગાળા 
માટે વાિષӪક յયાજ દર/વાિષӪક ટકાવારી દર (APR)નો સમાવશે થશે. કંપની ખાતરી કરશે કે લોન લેનારા Հારા આ չટેટમլેટ 
સરળતાથી સમӾ શકાય તેવા હોય. 

 
(2) સમાન માિસક િકնત (EMI) લોન િસવાય, આ સૂચનાઓ, તદનુસાર, િવિવધ સમયગાળાની તમામ િકնત-આધાિરત 

લોન પર પણ લાગુ પડશ,ે ભલે તે બાՑ બլેચમાકӪ  સાથ ેસકંળાયેલી હોય કે આંતિરક બլેચમાકӪ  સાથે. ઉપરોԝ 
પરાԆાફ 1ની સૂચનાઓ અլય Ԑકારની લોન પર લાગ ુ પડતી નથી. બાՑ બլેચમાકӪ  સાથ ે સંકળાયેલી લોનના 
િકչસામાં, કંપનીએ લોન પર લાગુ પડતા յયાજ દરમાં બլેચમાકӪ  દરના ફેરફારોનુ ંઅનુદાન મોિનટર કરવા માટે પૂરતી 
માિહતી յયવչથાઓ չથાિપત કરવી પડશે. 
 

 
14.  લેણાનંી વસૂલાત: 
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a) Ԇાહકને લોન આપતી વખતે, અવાլસ Ԇાહકન ેહՃાની રકમ, મુદત, હՃા બાઉլસ થાય તો તનેો શુճક, પેનલ શુճક 
અન ેચુકવણીની અવિધ સિહત ચુકવણી Ԑિԃયા સમӽવશ.ે જો કે, જો Ԇાહક ચુકવણી સમયપԋકનું પાલન ન કર,ે 
તો લોનની બાકી રકમની વસૂલાત માટે દેશના કાયદા અનુસાર િનધાӪિરત Ԑિԃયાનું પાલન કરવામાં આવશ.ે આ 
Ԑિԃયામાં Ԇાહકન ેનોિટસ મોકલીને અથવા յયિԝગત મુલાકાત લઈન ેઅને/અથવા જો કોઈ હોય તો િસԞોિરટી 
જՃ કરીન ેલોન ભરવાનું જણાવવામા ંઆવશ.ે 

 
b) વધુમા,ં લોન અથવા સુરԟા સંબંિધત દչતાવજેમાં િમલકતના ӽમીનગીરીના િહત અને/અથવા પનુઃ કબӽ માટેના 

િનયમો અને શરતોનો չપՋ ઉճલેખ કરવો પડશે. પારદિશӪતા સુિનિՆત કરવા માટે, ઉપરોԝ શરતો આ િવશ ેવાત 
કરશ:ે (a) કબજો લેતા પહેલા નોિટસ અવિધ; (b) કયા સંજોગોમા ં નોિટસ અવિધ માફ કરી શકાય છે; (c) 
િસԞોિરટીનો કબજો લેવાની Ԑિԃયા; (d) િમલકતના વેચાણ/હરાӾ પહેલા ંԆાહકન ેલોનની ચુકવણી માટે અિંતમ 
તક આપવાની જોગવાઈ; (e) Ԇાહકન ે કબજો આપવાની Ԑિԃયા; અન ે (f) િમલકતના વેચાણ/હરાӾ માટેની 
Ԑિԃયા. 

 
c) ઉપરોԝ મુજબ, કંપનીના અિધકૃત કમӪચારીઓ અથવા તેના એજլટ Հારા Ԇાહકો પાસેથી બાકી રકમ 

વસૂલતી/સંԆહ કરતી વખતે પાલન કરવા માટેનું એક આચાર સંિહતા અનુબધં Aમા ંԐદાન કરવામાં આյયુ ંછે. 
 

 
 

15. કંપનીના ડાયર՘ેટ સેճસ એજլટ (DSA) / ડાયર՘ેટ માકӲ િટંગ એજլટ (DMA) / િરકવરી એજլգસની જવાબદારીઓ 

a) કંપની એ ખાતરી કરશે કે DSA / DMA / િરકવરી એજլգસ પોતાની જવાબદારીઓન ેիયાનપવૂӪક અને સંવદેનશીલતાપૂવӪક 
  હાથ ધરવા માટે યો՛ય રીતે તાલીમϕ◌ાՃ હોય, ખાસ કરીને Ԇાહકોન ેિવનંતી કરવા, કોલ કરવાનો સમય, Ԇાહકની માિહતીની
  ગોપનીયતા, અને ઓફર કરાયેલા Ԑોડ՘գસની યો՛ય શરતો અન ેિનયમો સԐં◌ेषિ◌ત કરવાનો પાસો વગેરમેાં.  

b) કંપની DSA / DMA / િરકવરી એજլգસ પાસથેી આચાર સિંહતાનું પાલન કરવા માટેનો અનુરોધ મેળવશે.  
  ઉપરાંત, િરકવરી એજլգસ કંપનીના FPC ના વતӪમાન સચૂનો તેમજ બાકી રકમ વસૂલવા અને સુરԟા પુનઃԐાિՃ માટે પોતાની 
  આચાર સિંહતાનું પાલન કરશે. િરકવરી એજլգસ એવી કામગીરીથી પરહેીઝ કરશે જ ેકંપનીની ԐિતՌા અને ઈમેજને નુકસાન 
  પહોચંાડી શકે અને તે Ԇાહકની માિહતીની ગોપનીયતા કડકપણે રાખશે. 

c) લોનની િરકવરી સબંિંધત મામલામાં, કંપની એ ખાતરી કરશે કે તે અથવા તેના એજլգસ માԋ કાયદેસર અન ેլયાયસંગત 
  ઉપાયનો જ ઉપયોગ કરશે અન ેકોઈપણ Ԑકારની ધમકી અથવા હોિશયારીપૂવӪકની છળભાવના કે હેરાનગીઓ (મૌિખક કે 
  શારીિરક)ના ઉપયોગમા ંનહી ંઆવ.ે તેમા ંӽહેર રીતે અપમાિનત કરવાનો Ԑયાસ, ઋણԆાહકોના પિરવારના સհયો, રફેરી અને
  િમԋોની Ԑાઇવસીમાં ખલલ, મોબાઇલ કે સોિશયલ મીડીયા પર અયો՛ય સદેંશા મોકલવું, ધમકી આપતા અથવા અિશՋ 
  કૉલ કરવી, બાકી લોન વસૂલ કરવા માટે સતત કોલ કરવો અન ેસવારના 8:00 વા՛યાથી પહેલા કે સાંજના 7:00 પછી 
  કોલ કરવો, ખોટા અન ેԔામક દાવા કરવો, લોન વસલૂ કરવા માટે શિԝનો ઉપયોગ કરવો વગરે ેસામેલ છે. કંપની તેની չટાફને
  યો՛ય રીતે તાલીમ આપવા માટે તમામ Ԑયાસ કરશે જથેી Ԇાહકો સાથ ેયો՛ય રીતે յયવહાર થઈ શકે. 

d) કંપની નીચે આપેલી બાબતોની ખાતરી કરશે: 

(1) એવા ટેિલમાકӲટસӪ (DSAs / DMAs)ન ેજોડવામાં નહી ંઆવ ેજમેના પાસ ેટેિલમાકӲટસӪ તરીકે DoT, ભારત સરકાર પાસેથી 
માլય રિજչટӬ ેશન Ԑમાણપԋ નથી, અન ેમાԋ એવા ટેિલમાકӲટસӪન ેજ જોડવામાં આવશ ેજ ેTRAI Հારા સમયાંતર ેӽરી કરવામા ં
આવેલા માગӪદિશӪકાઓ અનુસાર તમામ Ԑોમોશનલ / ટેિલમાકӲિટંગ ԐવૃિԱઓ માટે રિજչટર થયેલા હોય. 

(2) TRAIન ેટેિલમાકӲિટંગ કોճસ કરવા માટે ઉપયોગમા ંલેવાતા નોધંાયેલ ટેિલફોન નંબરો સાથ ેજોડાયેલા ટેિલમાકӲટસӪ (DSAs / 

DMAs)ની સૂિચ Ԑદાન કરવી; અને 

(3) ખાતરી કરવી કે હાલ જોડાયેલા બધા એજլգસ DoT સાથ ેટેિલમાકӲટસӪ તરીકે રӾչટર થાય. 

16.  ફિરયાદ િનવારણ પԺિત: 
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કંપનીએ આ સંદભӪમા ં ઉժભવતા િવવાદોના ઉકેલ માટે સંչથામા ં યો՛ય ફિરયાદ િનવારણ પԺિત չથાિપત કરી છે જ ે
ખાતરી કર ેછે કે કંપનીના અિધકારીઓના િનણӪયોથી ઉժભવતા તમામ િવવાદો આગામી ઉ՞ચ չતર ેસાંભળવામા ંઆવ ે
અન ેતેનો યો՛ય રીતે િનકાલ કરવામાં આવે. 
 
બોડӪ  ઓફ િડર՘ેટસӪ સમયાંતર ે ઉિચત յયવહાર સિંહતાના પાલન અને મેનેજમેլટના િવિવધ չતર ે ફિરયાદ િનવારણ 
પԺિતની કામગીરીની સમીԟા કરશે. આવી સમીԟાઓનો એક સકંિલત અહેવાલ સમયાંતર ે બોડӪને સપુરત કરવામા ં
આવશ.ે 
 
ઉԱમ સેવાઓ કંપનીઓને Ԇાહક સપંાદન, ӽળવણી અન ે સેવા કાયӪԟમતાન ે વગે આપવામાં મદદ કર ે છે. ઉપરોԝ 
િફલસૂફીને અનԁુપ, કંપની Ԇાહક ફિરયાદોના િનવારણ માટે ચાર (4) չતરીય અિભગમ અપનાવ ેછે, જ ેનીચ ેમુજબ છે: 
 

1. չતર 1: 
 

(a) કોઈપણ સેવા િવનંતી / ફિરયાદોના કેસમાં, Ԇાહક નીચ ેજણાવેલ કોઈપણ સપંકӪ  િબંદુઓ પર Ԇાહક સેવા ટીમનો 
સંપકӪ  કરી શકે છે: 

 
 ઇમેઇલ: wecare@avanse.com 
 ભારતમાથંી ફોન કરનારા Ԇાહકો માટે ટોલ ԑી નંબર : 1800-266-0200 
 િવદેશથી ફોન કરનારા Ԇાહકો માટે સંપકӪ  નબંર : (+91) 22-6680 6464 
 નીચ ેજણાવેલ િવગતો પર લેિખત િવનંતી: 

 
અવાլસ ફાઇનાિլશયલ સિવӪસીસ િલિમટેડ 
E િવંગ, ચોથો માળ, 
ટાઇձસ չՄેર, અંધેરી કુલાӪ રોડ, 
ગામદેવી, મરોલ, 
અંધેરી (પૂવӪ), 
મુંબઈ – 400 059, મહારાՋӬ . 

 
(b) સેવા િવનંતી/ફિરયાદ ԐાՃ થયા પછી, અમે Ԇાહકન ે2 કાયӪકારી િદવસોમાં ઈ-મેલ / પԋ Հારા પોչટ / SMS/ 

WhatsApp સિહત કાયદેસર રીતે માլય ઇલે՘ટӬ ોિનક સંદેશાյયવહારના કોઈપણ અլય չવԁપ Հારા એક չવીકૃિત 
આપીશું. આવા չતર,ે જો કંપની આ મԹુાની પયાӪՃ તપાસ કરવામાં સԟમ હોય, તો તે 14 િદવસના સમયગાળામાં 
તેનો જવાબ આપવાનો Ԑયાસ કરશે. 

(c) જોકે, ફિરયાદ માટે յયાપક તપાસ અને/અથવા ગનેુગારન ેઓળખવા, મૂળ કારણ િવՉષેણ કરવા અથવા મકુԹમા 
હેઠળ (չથાિનક પોલીસ અિધકારીઓ સાથે પેિլડંગ સિહત) Ԇાહકના સમથӪનની જԁર હોય, તો આવી 
ફિરયાદોનો જવાબ આપવા અન ેઉકેલ લાવવા માટે TAT 14 િદવસથી વધ ુસમય લાગી શકે છે. 

(d) જો Ԇાહક ઉપરોԝ Ԇાહક જોડાણ ટીમ/ટીમ Հારા પરૂા પાડવામા ંઆવેલ ઉકેલ/Ԑિતસાદથી સંતુՋ ન હોય, તો 
Ԇાહક નીચ ેઆપેલા չતર 2 પર આગળ વધશે. 
 
 
 
 

2. չતર 2: 
 

(a) નોધંનીય છે કે Ԇાહકોએ તેમની સવેા િવનંતી/ફિરયાદના િનરાકરણ માટે સૌ Ԑથમ ઉપરોԝ չતર 1 માં ઉճલેિખત 
Ԇાહક જોડાણ ટીમનો સંપકӪ  કરવો જોઈએ, અન ેજો તેમની િવનંતી/ફિરયાદ 14 િદવસ સધુી ઉકેલાતી નથી અથવા 
તેઓ આપેલા િનરાકરણથી અસંતુՋ હોય, તો તેમણે કંપનીના ફિરયાદ િનવારણ સેલનો સંપકӪ  કરવો જԁરી છે: 

 
નોંધ: વિરՌ ફિરયાદ િનવારણ յયવչથાપક 
અવાլસ ફાઇનાિլશયલ સિવӪસીસ િલિમટેડ 
E િવંગ, ચોથો માળ, 
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ટાઇձસ չՄેર, અંધેરી કુલાӪ રોડ, 
ગામદેવી, મરોલ, 
અંધેરી (પૂવӪ), 
મુંબઈ – 400 059, મહારાՋӬ . 
ઇમેઇલ: grievanceredressalcell@avanse.com 
ટેિલફોન: 1800-266-0200 

 
3. չતર 3: 

જો Ԇાહક ફિરયાદ િનવારણ સેલના િનણӪયથી સંતુՋ ન હોય, તો તે કંપનીના ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી (GRO) નો સંપકӪ  
કરી શકે છે: 

 
નોંધ: Ԛી Ӿ.ડી. પાિટલ 
ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી (GRO) 
અવાլસ ફાઇનાિլશયલ સિવӪસીસ િલિમટેડ 
E િવંગ, ચોથો માળ, 
ટાઇձસ չՄેર, અંધેરી કુલાӪ રોડ, 
ગામદેવી, મરોલ, 
અંધેરી (પૂવӪ), 
મુંબઈ – 400 059, મહારાՋӬ . 
ઇમેઇલ: gro@avanse.com 
ટેિલફોન: 022- 6859 9999 

 
અમે આ չતર ેԆાહકની ફિરયાદનુ ંિનરાકરણ તેની યો՛યતાના આધાર ેલાવવા માટે અમારા ԚેՌ Ԑયાસો કરીશું. 
 
4. չતર 4: 
 

A. જો ફિરયાદનુ ંિનરાકરણ 30 િદવસની અંદર ન થાય અથવા Ԇાહક ઉપરોԝ չતર 3 પર ԐાՃ થયેલા ઉકેલથી અસંતુՋ 
હોય, તો Ԇાહક નીચનેા કોՋકના િબંદુ 3.1 (NBFC લોકપાલ યોજનાની મ՚ુય લાԟિણકતાઓ)માં દશાӪવેલ 
Ԑિԃયાન ેઅનુસરીન ેCMS પોટӪલ અથવા ઇલે՘ટӬ ોિનક / ભૌિતક મોડ Հારા લોકપાલ પાસે આગળ વધી શકે છે: 

 
 

# િવગતો િલંક પર િՙલક કરો 

3.1 
NBFCની મ՚ુય લાԟિણકતાઓ 

લોકપાલ યોજના 
https://www.avanse.com/grievance-redressal-
mechanism#ombudsman-scheme 

3.2 
લોકપાલને ફિરયાદ કરવા માટેનું 

չવԁપ 
https://www.avanse.com/grievance-redressal-
mechanism#ombudsman-scheme 

3.3 
અવાլસના નોડલ અિધકારીઓની 

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

B. જો Ԇાહક લોકપાલના ચકુાદા અથવા લોકપાલ કાયાӪલય Հારા ફિરયાદ અչવીકારથી નારાજ હોય, તો Ԇાહક ચુકાદો 
ԐાՃ થયાના 30 િદવસની અંદર અપીલ દાખલ કરી શકે છે - 

 
એિ՘ઝԞિુટવ િડર՘ેટર 
Ԇાહક િશԟણ અન ેસુરԟા િવભાગ 
ભારતીય િરઝવӪ બӱક. 
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17.  સામાլય માિહતી: 
 

(a) કંપની િધરાણની બાબતોમા ંિલંગ, ӽિત અને ધમӪના આધાર ેભેદભાવ કરશે નહી.ં 
(b) લોન કરારના િનયમો અન ેશરતોમાં આપેલા હેતુઓ િસવાય કંપની લોન લેનારના કામકાજમા ંદખલગીરી કરવાનું 

ટાળશ ે(ԧા ંસુધી લોન લેનાર Հારા અગાઉ ӽહરે ન કરાયલેી નવી માિહતી કંપનીના իયાનમાં ન આવી હોય). 
(c) કંપની Ԇાહક અથવા બӱક/નાણાકીય સંչથા તરફથી લોન ખાતાના ટӬ ાլસફર માટેની િવનંતીઓ પર સામાլય રીતે 

Ԑિԃયા કરશે. આવી બધી િવનંતીઓ 21 કાયӪકારી િદવસોમા ં Ԑિԃયા કરવામા ં આવશ ે અન ે Ԇાહકોને 
સમչયાઓ/વધારાની આવնયકતાઓ, જો કોઈ હોય તો, તનેી સાથે ӽણ કરવામા ંઆવશ ે. 

(d) કલોનની િરકવરીના મામલામા,ં કંપની અયો՛ય હેરાનગીઓનો ઉપયોગ કરશે નહી,ં જમે કે ઋણԆાહકોને અસમાլય 
સમય પર સતત તકલીફ પહોચંાડવી, લોન વસૂલવા માટે શિԝનો ઉપયોગ કરવો વગરે.ે કારણ કે Ԇાહકોની 
ફિરયાદોમાં કંપનીના չટાફનો અિશՋ વતӪન પણ સામેલ હોય છે, કંપની ખાતરી કરશે કે չટાફને Ԇાહકો સાથે યો՛ય 
રીતે յયવહાર કરવા માટે પરૂતી તાલીમ આપવામા ંઆવી હોય. 
 

(e) િનયમનકારી આવնયકતાઓ અનુસાર, કંપની કોઈપણ ծલોિટંગ રટે ટમӪ લોન પર, જ ેյયવસાય િસવાયના હેતુ માટે 
յયિԝગત ઋણԆાહકોને મજૂંર કરવામા ંઆવી છે (સહ-ઋણԆાહી હોય કે ન હોય), ફોરՙલોઝર ચાજӪ/પૂવӪ ચકુવણી 
દંડ વસૂલશે નહી.ં 

(f) કંપની નીચે મુજબ કોડનો Ԑચાર કરશ ે: 
 

o ԧાર ેપણ િવનંતી કરવામાં આવ ેըયાર ેહાલના અન ેનવા Ԇાહકોને આ કોડની નકલ પૂરી પાડવામા ંઆવશે; 
o કંપનીની વેબસાઇટ પર આ કોડ ӽહેર કરવામાં આવશ;ે અન ે
o આ કોડમા ં ઉճલેિખત વાજબી յયવસાય પԺિતઓ િવશ ે Ԇાહક-સામԆી ધરાવતા તમામ કમӪચારીઓન ે

સમયાંતર ેતાલીમ આપવામાં આવશ.ે 
(g) કંપની તનેા յયવસાય અને િનયમનકારી જԁિરયાતોના આધાર ેસમયાંતર ેઆ કોડની સમીԟા કરશ.ે 
(h) Ԇાહક ફિરયાદો પર સમયાંતર ેઅહેવાલો (ԐાՃ ફિરયાદોની સં՚યા અન ેԐકૃિત, ફિરયાદોની ઉંમર, TATનું પાલન, 

સેવામા ંખામીઓ જોવા મળતી ફિરયાદોના મળૂ કારણની િવગતો) િનયિમત અંતરાલે બોડӪ  ઓફ િડર՘ેટસӪ/ઓિડટ 
કિમટીને સુપરત કરવામાં આવશ.ે 

 
 

18.  յયાજ દર, Ԑોસેિસગં અન ેઅլય શճુક નԜી કરવા માટેની પોિલસી: 
 

કંપની Հારા Ԇાહકો પાસથેી લોન અન ેએડવાિլસસ પર વધ ુપડતું յયાજ દર અન ેશુճક વસૂલવામાં ન આવે તેની ખાતરી 
કરવા માટે, કંપનીના બોડӲ յયાજ દરો, Ԑોસિેસંગઅન ેઅլય શુճક નԜી કરવા માટેની પોિલસી ("յયાજ દર પોિલસી") 
અપનાવી છે. વધમુા,ં કંપનીનુ ં બોડӪ  յયાજ દરો, Ԑોસિેસગંઅન ે અլય શુճક નԜી કરવા માટેની પોિલસીની સમયાંતર ે
સમીԟા કરશે. 

 
 

19.  શારીિરક/ӿિՋહીન յયિԝઓ માટે લોન સુિવધાઓ: 
 

કંપની શારીિરક/ӿિՋહીન અરજદારોને અપંગતાના આધાર ેલોન સિુવધાઓ સિહત ઉըપાદનો અને સિુવધાઓ આપવામા ં
ભેદભાવ કરશે નહી.ં કંપનીની બધી શાખાઓ આવા յયિԝઓન ેિવિવધ յયવસાિયક સુિવધાઓનો લાભ લેવા માટે શԞ 
તેટલી બધી સહાય પૂરી પાડશ.ે કંપની તેમના કમӪચારીઓ માટે તમામ չતર ેઆયોિજત તમામ તાલીમ કાયӪԃમોમાં કાયદા 
અન ેઆંતરરાՋӬ ીય સમંેલનો Հારા તેમને ખાતરી આપવામાં આવેલા અપગં յયિԝઓના અિધકારો ધરાવતંુ યો՛ય મોեયુલ 
શામેલ કરશે. વધુમા,ં કંપની ફિરયાદ િનવારણ પԺિત હેઠળ અપગં յયિԝઓની ફિરયાદોનું િનવારણ સિુનિՆત કરશ.ે 
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પિરિશՋ A 
 
લોનની બાકી રકમ વસૂલવા માટે Ԇાહકો સાથે કોઈ પણ Ԑકારની յયવહાર કરતી વખતે, કંપનીના તમામ અિધકૃત કમӪચારીઓ 
અથવા તનેા એજլգસ Հારા નીચે દશાӪવેલી આચાર સિંહતા નું પાલન કરવુ ંફરિજયાત રહેશ:ે 
 
1. કલે՘શન ટીમના તમામ չટાફ સհયો અન ેતેના અિધકૃત એજլટો Հારા કલે՘શન માટેની આચારસંિહતાનુ ંકાળӾપૂવӪક 

પાલન કરવામાં આવશ.ે 
2. Ԇાહકોનો િવՊાસ, લાંબા ગાળાના સંબંધોન ેԐોըસાહન આપવુ ંઅને Ԇાહકો Ԑըય ેગૌરવ અને આદર ӽળવવામા ંઆવ ે

તેની ખાતરી કરવામાં આવશ.ે 
3. સૌજլય, լયાયી વતӪન અને સમӽવટ વસૂલાતનો આધાર રહેશે. લેણાંની વસૂલાતમા ંિબનજԁરી બળજબરી પԺિતઓ 

અપનાવવામા ંઆવશ ેનહી.ં 
4. િસԞોિરટીઝના કબӽ, મૂճયાંકન અને વસુલાતમા ંլયાયી અને પારદિશӪતા રાખવામા ંઆવશ.ે 
5. Ԇાહકોનો સપંકӪ  સામાլય રીતે તેમની પસંદગીના չથળે કરવામા ં આવશ.ે જો કોઈ ચોԜસ չથળ ન હોય તો, તેમના 

રહેઠાણના չથળે અને જો ըયાં ઉપલկધ ન હોય તો, յયવસાય/յયવસાયના չથળે. Ԇાહક(ઓ)ના લેણાંની વસૂલાત માટે 
չથળની મુલાકાત દરિમયાન, િશՋાચાર અને સհયતા ӽળવવામા ંઆવશ.ે 

6. અવાլસનુ ંԐિતિનિધըવ કરવાની ઓળખ અને અિધકાર Ԇાહક(ઓ)ને સૌ Ԑથમ જણાવવામાં આવશ.ે 
7. Ԇાહકોના કામકાજમા ંકોઈ દખલગીરી કરવામાં આવશ ેનિહ. તેમની સાથેની િԃયાԐિતિԃયા સհયતાથી થવી જોઈએ, 

જમેાં વસૂલાત માટે બળ Ԑયોગ કરવામા ંઆવશ ેનહી.ં 
8. અિધકૃત Ԑિતિનિધઓ સામાլય રીતે સવાર ે08:00 થી સાજં ે7:00 વા՛યાની વ՞ચ ેԆાહકનો સંપકӪ  કરશે, િસવાય કે Ԇાહકના 

յયવસાય/ધધંાના ખાસ સંજોગોન ેકારણે અլયથા જԁર પડે. 
9. ચોԜસ સમય/ેચોԜસ չથળે ફોન કરવાનુ ંટાળવાની Ԇાહકની િવનંતીનું શԞ હોય ըયાં સધુી સլમાન કરવામાં આવશ.ે 
10. Ԇાહકન ેબાકી રકમ સંબંિધત બધી માિહતી પૂરી પાડવામા ંઆવશ ેઅને બાકી રકમ ચૂકવવા માટે જԁરી સૂચના આપવામા ં

આવશ.ે 
11. ӽમીનગીરી કબજ ેકરતા પહેલા અને તનેી વસુલાત પહેલાં વાજબી નોિટસ આપવામા ંઆવશ.ે 
12. દરકે સમય,ે શԞ હોય ըયા ં સુધી, બાકી લેણાં સંબિંધત િવવાદો/મતભેદોન ે પરչપર չવીકાયӪ અન ે յયવિչથત રીતે 

ઉકેલવાનો Ԑયાસ કરવામાં આવશ.ે 
13. પિરવારમાં શોક કે અլય આફત જવેા અયો՛ય Ԑસંગોમા ંફોન/મુલાકાત ટાળવામાં આવશ.ે 
14. Ԇાહકની માિહતીની ગુՃતા હંમેશા ӽળવવામા ંઆવશ.ે 
15. લોન લેનારના/પિરવારના સհયો/િમԋો, મիયչથીઓન ે ӽહેરમાં અપમાિનત કરવા અથવા ગોપનીયતામાં ખેલેલ 

પહોચંાડવાના હેતુથી કરવામાં આવતા કૃըયો સિહત ગનુાિહત ધાકધમકી અથવા ઉըપીડન (મૌિખક અથવા શારીિરક) 
સૂચવતંુ વતӪન સખત Ԑિતબંિધત છે. 

 
16. મોબાઈલ કે સોિશયલ મીિડયા પર અયો՛ય સદેંશા મોકલવામા ંઆવશ ેનહી.ં 
17. Ԇાહકન ેકોઈપણ Ԑકારની ખોટી અન ેગેરમાગӲ દોરનારી રજૂઆતો કરશે નહી.ં 
18. બાકી રકમનુ ંએકԋીકરણ/વસૂલાત સંબંિધત તમામ વાતચીત ફԝ Ԇાહક Հારા પૂરી પાડવામા ંઆવેલી સપંકӪ  િવગતો પર 

જ કરવામાં આવશ.ે 
19. નાણાકીય յયવહારો માટે સગીરોનો સપંકӪ  ન થાય તનેી ખાતરી કરવા માટે જԁરી સાવધાની રાખવામા ંઆવશ.ે વધ ુ

મહՕવની વાત એ છે કે બાકી રકમની એકԋીકરણ/વસૂલાત સંબંિધત સંદેશાյયવહાર Ԇાહકો/લોન અરજદારો (એટલે કે 
પુ՚ત વયના յયિԝ) સાથે થવો જોઈએ. 

20. લોન વસૂલાતના સંદભӪમા,ં કલે՘શન ટીમ અથવા તેના અિધકૃત એજլટો ફԝ એવા ઉપાયોનો આશરો લેશે જ ેકાયદેસર 
અન ેયો՛ય રીતે ઉપલկધ હોય અન ેલોન વસૂલાતના Ԑયાસોમાં કોઈપણ յયિԝ સામે મૌિખક કે શારીિરક રીતે ધાકધમકી 
કે પજવણીનો આશરો લેશ ેનહી,ં જમેા ંӽહરેમાં અપમાિનત કરવાના હેતુથી અથવા લોન લેનારના પિરવારના સհયો, 
મիયչથીઓ અન ે િમԋોની ગોપનીયતામા ં ઘુસણખોરી કરવાના હેતુથી કરવામાં આવતા કૃըયો, મોબાઇલ પર અથવા 
સોિશયલ મીિડયા Հારા અયો՛ય સંદેશા મોકલવા, ધમકીભયાӪ અન/ેઅથવા અનામી કોલ કરવા, લોન લેનારન ેસતત ફોન 
કરવા અન/ેઅથવા સવાર ે8:00 વા՛યા પહેલા અને સાજં ે7:00 વા՛યા પછી મુદતવીતી લોન વસૂલાત માટે ફોન કરવા, ખોટી 
અન ે ગરેમાગӲ દોરનારી રજૂઆતો કરવા, અને લોન વસલૂાત માટે બળનો ઉપયોગ કરવાનો આશરો લેશે નહી,ં વગેર ે
બાબતોનો સમાવશે થાય છે. 

 



 

15 
 

પિરિશՋ B 
િડિજટલ લિેլડંગ խલટેફોձસӪ Հારા મેળવલેી લોન માટે સમજદારીભયાӪ પગલા ં

 

1) કંપનીએ પોતાનું ӽહેર ԟેԋમા ંવેબસાઇટ ӽળવવી જોઈએ, જનેે અપડેટ રાખવામા ંઆવશ ેઅને જમેાં ખાસ કરીન ેિરઝવӪ 
બӱક ઓફ ઇિլડયા (નૉન-બેિլકંગ ફાઇનાિլસયલ કંપની–ԃેિડટ સિુવધાઓ) સચૂનાઓ, 2025ના પેરા 98(4iv)માં િડિજટલ 
લેિլડંગના અիયાય IIIમા ંિનિદӪ Ջ િવગતો એક չપՋ અને સરળ રીતે ઍ՘સેસ કરી શકાય તવેા Ԑ՚યાત չથળે વેબસાઇટ પર 
Ԑદાન કરવી પડશ ે

2) કંપની કરારના અમલ પહેલા ંલોન લનેારને તમામ િડિજટલ િધરાણ ઉըપાદનો માટે Ԑમાિણત ફોમӲટમા ંકી પોઇլટ չટેટમેլટ 
(KFS) આપવામાં આવશ.ે 

3) KFSમા,ં અլય જԁરી માિહતી ઉપરાંત, APR, વસૂલાત પԺિત, િડિજટલ િધરાણ/િફનટેક સંબંિધત બાબતો સાથે յયવહાર 
કરવા માટે ખાસ િનયԝુ ફિરયાદ િનવારણ અિધકારીની િવગતો અન ેકુિલંગ-ઓફ સમયગાળો શામેલ હશ.ે 

4) િડિજટલ િધરાણ խલેટફોમӪ Ԇાહકન ેજણાવશ ેકે તે કંપની સાથ ેલોન અરӾઓની Ԑોસિેસગં દરિમયાન કંપની વતી વાતચીત 
કરી રՑંુ છે. ત ેમુજબ, Ԇાહક સંદેશાյયવહાર (જમે કે મંજૂરી પԋ, િવતરણ પિુՋકરણ, લોન કરાર અન ેչવાગત પԋ/ઈ-મેઇલ) 
Ԇાહકોના ԥાન માટે અન ેપયાӪՃ ӽહેરાતો સુિનિՆત કરવા માટે કંપનીને િધરાણકતાӪ તરીકે ઓળખવામા ંઆવશ.ે 

5) લોન કરાર કરતા પહેલા કંપનીના લેટર હેડ પર લોન લેનારને મજૂંરી પԋ ӽરી કરવામાં આવશ.ે 
6) કંપની ખાતરી કરશ ેકે તેમના DLAs અથવા તેમના LSPsના DLAs ઓન-બોિડӭગ/સાઇન-અપ તબԜે, ઉըપાદન સુિવધાઓ, 

લોન મયાӪદા અને િકંમત વગરે° સબંિંધત મા�હતી ƨપƧટપણ ે̆દિશ�ત કર° , જથેી લોન લેનારાઓ આ પાસાઓથી વાકેફ 

થાય. 
7) કુિલંગ ઓફ સમયગાળા દરિમયાન લોન લેનારાને કોઈપણ દંડ િવના મԹુલ અને Ԑમાણસર APR ચૂકવીન ે િડિજટલ 

લોનમાથંી બહાર નીકળવાનો չપՋ િવકճપ આપવામા ંઆવશ.ે કુિલંગ ઓફ પીિરયડ કંપની Հારા ԃેિડટ નીિત મુજબ નԜી 
કરવામાં આવશ.ે આ રીતે નԜી કરાયેલ સમયગાળો સાત િદવસ કે તેથી વધ ુમુદત ધરાવતી લોન માટે ԋણ િદવસથી ઓછો 
ન હોવો જોઈએ અન ેસાત િદવસથી ઓછી મદુત ધરાવતી લોન માટે એક િદવસ હોવો જોઈએ. લુક-અપ/કૂિલંગ ઓફ 
પીિરયડ પછી પણ લોન ચાલુ રાખનારા ઋણԆાહકો માટે, પૂવӪ ચુકવણી િરઝવӪ બӱક ઓફ ઇિլડયા (નૉન-બિેլકંગ 
ફાઇનાિլસયલ કંપની–રીչપોિլસબલ િબઝનેસ કંડ՘ટ) સચૂનાઓ, 2025ના િડિજટલ લિેլડંગના અիયાય III અનુસાર ચાલુ 
રાખવામાં આવશ.ે 

8) લોન કરારની અમલમા ંમુકાયેલી/չવીકૃત નકલ Ԇાહકન ેչવાગત પԋ/ઈ-મેલ સાથે અથવા લોન િવતરણ અનસુાર જોડાણ 
તરીકે મોકલવામાં આવશે. 

9) કંપનીના નામનો ઉપયોગ કરીન ેકોઈપણ છેતરિપંડી/શંકાչપદ ԐવિૃԱ જોવા મળે તો, Ԇાહકે તાըકાિલક 'GRO'ન ેӽણ 
કરવી જોઈએ અને તેમના Sachet પોટӪલ (https://sachet.rbi.org.in)નો ઉપયોગ કરીન ે RBIન ેઆવા խલેટફોમӪ/એխસની 
ӽણ કરવી જોઈએ. 

10) Ԇાહકન ેFPC મુજબ Ԇાહક સવેા અન ેફિરયાદ િનવારણ પԺિત િવશ ેમાિહતી આપવામા ંઆવશ.ે 
નોંધ: િડિજટલ િધરાણ ભાગીદારો Հારા Ԇાહક ફિરયાદોના િનવારણ માટે Ԑથમ չતરનો અિભગમ અપનાવવામાં આવશ.ે 

 
11) કંપની ખાતરી કરશ ેકે તેમની પાસ ેઅને તેમના Հારા રોકાયેલા લેિլડંગ સિવӪસ Ԑોવાઇડર (LSP) પાસ ેિફનટેક/િડિજટલ 

િધરાણ સંબિંધત ફિરયાદો/ઋણ લેનારાઓ Հારા ઉઠાવવામા ં આવતી સમչયાઓનો સામનો કરવા માટે યો՛ય નોડલ 
ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી હશ ેઅને તેઓ તેમના સંબિંધત િડિજટલ લેિլડંગ એપ (DLA) સામેની ફિરયાદોનો પણ સામનો 
કરશે. વધમુાં, ફિરયાદ િનવારણ અિધકારીઓની સપંકӪ  િવગતો કંપનીની વેબસાઇટ, તેના LSP અને DLA પર չપՋપણ ે
ԐદિશӪત કરવામા ંઆવશ.ે 

12) કંપની લોન મંજૂર કરવાનો સમય ેઉધારલનેારને માિહતી આપશ.ે વધમુાં, LSP ને વસૂલાતની જવાબદારીઓ સોંપતી વખતે 
અથવા વસૂલાત માટે જવાબદાર LSP મા ંફેરફાર કરતી વખતે, વસૂલાત એજլટ વસૂલાત માટે ઉધાર લનેારનો સંપકӪ 
કર ેત ેપહેલા ંઅિધકૃત િરકવરી એજլટ તરીકે કામ કરતા LSP ની િવગતો ઉધાર લેનારન ેઈમેલ/SMS Հારા ӽણ 

કરવામાં આવશ.ે 

13) કંપની એ ખાતરી કરશે કે તેના તમામ DLA અને LSP િરઝવӪ બӱક ઓફ ઇિլડયા (નૉન-બિેլકંગ ફાઇનાિլસયલ કંપની–ԃેિડટ 
સુિવધાઓ) સચૂનાઓ, 2025ના અիયાય III અને િરઝવӪ બӱક ઓફ ઇિլડયા (નૉન-બિેլકંગ ફાઇનાિլસયલ કંપની – չટӬેչડ 
એસેգસના િનવારણ) સૂચનાઓ, 2025ના અիયાય VIમા ંિનિદӪ Ջ સમજુતી-આધાિરત સેટલમլેટ અન ેટેકિનકલ રાઇટ-
ઓծસ સાથે અનુસાર કાયӪ કર.ે 
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14) કંપની ખાતરી કરશ ેકે તમેનો LSP તમેની વેબસાઇટ પર પોટӪફોિલયોની કુલ સ՚ંયા અન ેદરકે પોટӪફોિલયોની એ 
રકમ Ԑકાિશત કર ેજનેા પર િડફોճટ લોસ ગરંેટી (DLG) ઓફર કરવામાં આવી છે. ઉપરોԝ ӽહેરાતો માિસક 

ધોરણે કરવામાં આવશ,ે જમેાં કોઈપણ મિહના માટે ӽહેરાત સાત મિહના પછી પરૂી પાડવામાં આવશ ેનહી.ં 

15) કંપની ખાતરી કરશ ેકે િડિજટલી સહી કરલેા દչતાવજેો (કંપનીના લેટર હેડ પર) જમે કે, KFS, લોન Ԑોડ՘ટનો 

સારાંશ, મંજૂરી પԋ, િનયમો અન ેશરતો, એકાઉլટ չટેટમլેટ, ઉધાર લેનારાઓના ડેટાના સંԆહ અન ેઉપયોગ 
વગેરનેે સંબંિધત કંપની/LSP ની ગોપનીયતા નીિતઓ, લોન કરાર/յયવહારોના અમલ પછી રિજչટડӪ અન ે

ચકાસાયેલ ઇમઇેલ/SMS પર ઉધાર લેનારને આપમેળે મોકલવામા ંઆવ.ે 

નોધં: િડિજટલ રીતે સહી કરલેા દչતાવજેો માિહતી ԐૌԾોિગકી અિધિનયમ, 2000ની Ԑાવધાનોને અનુԁપ હોવા જોઈએ, જ ે
સમયાંતર ેસુધારવામાં આյયા હોય. 

 
16) કંપની એ ખાતરી કરશે કે તે અન ેતેના Հારા જોડાયેલા LSPs િરઝવӪ બӱક ઓફ ઇિլડયા (RBI) અને અլય સંબંિધત 

એજլસીઓ Հારા િડિજટલ લેિլડંગ માટે િનધાӪિરત િવિવધ ટેકનોલોӾ ધોરણો/સાઇબરિસԞિુરટી સંબંિધત 
આવնયકતાઓનું પાલન કર,ે અથવા સમયાંતર ેજ ેિનધાӪિરત કરવામાં આવે તે અનસુાર કાયӪ કર.ે 

17) કંપની એ ખાતરી કરશ ેકે તમામ લોન સિવӪિસંગ, પરતફેર વગેર ેઋણԆાહક Հારા સીધા તેની પોતાની બӱક ખાતામાં 
કરવામાં આવે, કોઈ તૃતીય પԟના પાસ-Ԍૂ અકાઉլટ/પૂલ અકાઉլટનો ઉપયોગ િવના, જમેાં LSPના ખાતા પણ 

સામેલ છે. તેમજ કંપની એ પણ ખાતરી કરશ ેકે LSPન ેચુકવવાની કોઈપણ ફી, ચાજӪ, રીઇձબસӪમેլટ વગેર ેસીધા 

કંપની Հારા ચુકવવામાં આવ ેઅન ેતે LSP Հારા અલગથી ઋણԆાહકો પાસેથી વસૂલી ન કરવામાં આવે. 

18) કંપની ખાતરી કરશ ે કે તેમના DLA અને તેમના LSP ના DLA Հારા કરવામાં આવતો ડેટાનો કોઈપણ સԆંહ 
જԁિરયાત-આધાિરત છે અને ઓિડટનો ԃમબԺ રકેોડӪ ધરાવતા ઉધાર લનેારની પૂવӪ અન ેչપՋ સંમિતથી કરવામા ં

આવે છે. કોઈપણ િકչસામાં, કંપની એ પણ ખાતરી કરશ ેકે કંપની/LSP ના DLA ફાઇલ અને મીિડયા, સપંકӪ સિૂચ, 

કૉલ લૉગ, ટેિલફોનનો કાયӪԐવાહ વગેર ેજવેા મોબાઇલ ફોન સંસાધનોન ેઍ՘સેસ કરશ ેનહી.ં ઉધાર લેનારની չપՋ 

સંમિતથી, ફԝ ઑન-બોિડӭગ/KYC આવնયકતાઓના હેતુ માટે જԁરી કૅમરેા, માઇԃોફોન, չથાન અથવા અլય 

કોઈપણ સુિવધા માટે એક વખતની ઍ՘સસે લઈ શકાય છે. 

19) કંપની અને તેના LSPs પાસે સંપણૂӪ ગોપનીયતા નીિત હોવી જોઈએ, જ ેલાગુ પડતા કાયદાઓ, સંબિંધત િનયમો અન ે
RBI માગӪદિશӪકાઓનું પાલન કર ેઅને તે કંપની અને LSPની વેબસાઇટ પર ӽહેર રીતે ઉપલկધ કરાવવામા ંઆવ,ે જમેાં 
જ ેયો՛ય હોય તે મુજબ. 

20) Ԇાહકની յયિԝગત માિહતીની ગોપનીયતા, સંԆહ અન ેસુરԟાની જવાબદારી હંમેશા કંપનીની રહેશ.ે 

21) એવા કેસોમા ંԧા ંLSP પાસે િડિજટલ લેિլડંગ માટે એક કરતા ંવધ ુલેનડસӪ સાથ ેકરારો હોય, કંપનીએ નીચે મુજબની 
ખાતરી કરવી જોઈએ: 

(1) LSP િડિજટલ લોન એિխલકેશન (DLA) પર તમામ લોન ઓફસӪનુ ંિડિજટલ િવઝન Ԑદાન કરશ ેજ ેઋણԆાહકની 
િવનંતી સાથે મેળ ખાતા હોય. િમલન ન થયેલા લેનડસӪના નામ પણ િડિજટલ િવઝનમા ંદશાӪવા આવશે. 

(2) ԧાર ેLSP કોઈપણ િમકેિનઝમ અપનાવી શકે છે જ ેઋણԆાહકની િવનંતીને લેનડસӪ સાથ ેમેળ ખવડાવે અન ેલોન 
ઓફર કર,ે તે સમાન િչથિતવાળા ઋણԆાહકો અને Ԑોડ՘գસ માટે એકસમાન અિભગમ અપનાવશે. LSP Հારા 
અપનાવવામાં આવેલ િમકેિનઝમ અને આ િમકેિનઝમમા ં થતા કોઈપણ પછીના ફેરફારો યો՛ય રીતે દչતાવӾેકૃત 
કરવામાં આવશ.ે 

(3) મેળ ખાવનારા લેનડસӪ તરફથી લોન ઓફસӪનું િડિજટલ િવઝન લેનડસӪના નામ, લોનની રકમ અને અવિધ, APR, 
માિસક ચકુવણી ફરજ, અન ેદંડાԵક શુճક (જԁર પડે તો) સમાવશેે, જથેી ઋણԆાહક િવિવધ ઓફસӪની યો՛ય તુલના 
કરી શકે. દરકે લનેડર માટે KFSનો િલંક પણ Ԑદાન કરવો પડશે. 

(4) LSP Հારા દશાӪવાયેલ સામԆી િબનપԟપાતી, િનપӲԟ હોવી જોઈએ અન ે કોઈ ચોԜસ લેનડરનું Ԑોડ՘ટ 
સીધો/અસીડો રીતે Ԑોըસાિહત કે ધԜો નહી ં આપવો, જમેાં ઋણԆાહકોન ે ખાસ લોન ઓફર પસદં કરવા માટે 
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ગձમતભરી/Ԕામક પԺિતઓનો ઉપયોગ પણ શામેલ છે. જો કે, ӽહેર રીતે પૂવӪ-ӽહરે કરલેા મેિટӬક પર આધાિરત લોન 
ઓફસӪનું રિેլકંગ કરવુ,ં ચોԜસ Ԑોડ՘ટને Ԑોըસાિહત કરવુ ંગણાશે નહી.ં 

નોધં: ડાકӪ  પૅટլસӪનો અથӪ તે જ રહેશ ેજ ેસӱટӬલ કլչયુમર Ԑોટે՘શન ઓથોિરટી Հારા 30 નવձેબર, 2023ના રોજ ӽરી કરલેા "ડાકӪ  
પેટનӪના િનવારણ અન ે િનયમન માટેની માગӪદિશӪકા, 2023"ના ધારા 2(e) હેઠળ յયા՚યાિયત છે, અને સમયાંતર ે તેમા ંકરવામાં 
આવેલા સધુારાઓ મુજબ. 

 


