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1. પરરચય 

 

1.1 પષૃ્ઠભમૂિ 

એડલવાઇઝ હરટેલ ફાઇનાન્સ લલવમટેડ (કંપની/ ERFL), માસ્ટર ડાયરેક્શન નબંર RBI/DNBR/2016-17/45 DNBR (PD) 

ના અનસુધંાનમા.ં 008/03.10.119/2016- 17 તારીખ 01 સપ્ટેમ્બર, 2016 ના રોજ, ભારતીય હરઝવા બેંક દ્વારા 
પ્રણાલીગત રીતે મિત્વપણૂા નોન-હડપોઝીટ લેતી કંપની અન ેહડપોલઝટ લેતી નોન-બેંહકિંગ ફાયનાન્ન્સયલ કંપનીઓ માટે 

જારી કરવામા ંઆવી છે, જે સબંવંધત આવશ્યકતાઓન ેપણૂા કરવા માટે યોગ્ય પ્રેક્ક્ટસ કોડ નીવત દશાાવે છે. ગ્રાિકો સાથ ે

વ્યવિારમા ંવાજબી સબંધં અને પારદશાક વ્યવિાર. 

  

1.2 હતે ુ

કોડને આના ઉદે્દશ્ય સાથ ેવવકસાવવામા ંઆવ્યો છે: 

 તેના તમામ ગ્રાિકો સાથ ેવ્યવિાર કરતી વખત ેવાજબી વ્યવિારની ખાતરી કરવી. 
 વધ ુપારદવશિતા ગ્રાિકોને ઉત્પાદનની વધ ુસારી સમજણ મળેવવામા ંઅન ેમાહિતગાર વનણાયો લેવામા ંસક્ષમ બનાવે 

છે. 

 ગ્રાિક વવશ્વાસનુ ંવનમાાણ 

 

1.3 અવકાશ 

ફેર પ્રેક્ક્ટસ કોડ (FPC) કંપની દ્વારા ઓફર કરવામા ંઆવતી પ્રોડક્્સ અન ેસેવાઓની તમામ શ્રેણીઓ પર લાગ ુથશે. તેન ે

આવરી લેવા માટે ઘડવામા ંઆવ્્ુ ંછે પરંત ુનીચેના ક્ષેત્રો સધુી મયાાહદત નથી: 

• લોન અન ેતેમની પ્રહિયા માટેની અરજીઓ 

• લોન મલૂ્યાકંન અન ેશરતો/શરતો 
• વનયમો અન ેશરતોમા ંફેરફાર સહિત લોનનુ ંવવતરણ 

• NBFC દ્વારા વસલૂવામા ંઆવતા અવતશય વ્યાજનુ ંવનયમન 

• કંપની દ્વારા વસલૂવામા ંઆવતા વધ ુપડતા વ્યાજ અંગે ફહરયાદ 

• સામાન્ય જોગવાઈઓ 

  

2. લોન અને તેિની પ્રરિયા િાિેની અરજીઓ 

 

(a) લોન/લોન સવુવધાને લગતી તમામ સબંવંધત માહિતી સબંવંધત લોન અરજી ફોમા(ઓ)મા ંઅથવા અન્ય મોડ્સ (ટમા શીટ, 

ટીઝર, વગેરે) દ્વારા ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશ.ે લોન અરજી ફોમા યોગ્ય રીતે પણૂા કરેલ અરજી ફોમા સાથ ેસબવમટ 

કરવાના જરૂરી દસ્તાવેજો પણ સચૂવશે. 
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(b) ક્લાયન્ટ પાસ ેસ્થાવનક ભાષામા ંઅથવા ક્લાયન્ટ દ્વારા સમજાતી ભાષામા ંલોન સબંવંધત તમામ પત્રવ્યવિાર, લોન 

દસ્તાવેજો, હરકોલ નોહટસ વગેરે પ્રાપ્ત કરવાનો વવકલ્પ િશ.ે આ િતે ુમાટે, ગ્રાિકે યોગ્ય વવકલ્પ પસદં કરીને લોન અરજી 

ફોમામા ંતેની/તેણીની પસદંગી દશાાવવાની જરૂર છે. 

  

(c) લોન અરજી ફોમામા ંચાર્જ કરાયેલા વ્યાજનો દર અન ેઉધાર લેનારાઓની વવવવધ શ્રેણીઓ પાસેથી અલગ-અલગ વ્યાજ દર 
વસલૂવા માટેનુ ંતકા  સામેલ િશે. વ્યાજના દરો અન ેજોખમોના ગ્રેડશેન માટેનો અલભગમ પણ કંપનીની વેબસાઇટ પર 
ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશ.ે 

 

(d) પણૂા કરેલ અરજી ફોમાની રસીદ યોગ્ય રીતે સ્વીકારવી જોઈએ. અરજદારોએ આ સદંભ ેસ્વીકૃવત માટે આગ્રિ રાખવો જરૂરી 
છે. 

 

(e) સ્વીકૃવત એ અંદાજજત સમયમયાાદા પણ દશાાવવી જોઈએ કે જેમા ંઅરજદારે લોન અરજીની ન્સ્થવતની ખાતરી કરવા માટે 

તેની નોંધાયેલ ઓહફસમા ંકંપનીનો સપંકા  કરવો જોઈએ. 

 

  

3.  લોન મલૂયાકંન અને મનયિો/શરતો 
 

(a) લોન અરજીઓનુ ંમલૂ્યાકંન કંપનીની િેહડટ મલૂ્યાકંન પ્રહિયા અન ેનીવતઓ અનસુાર કરવામા ંઆવશ.ે લોન અરજીની 
સ્વીકૃવતમા ં દશાાવેલ લોન અરજીના મલૂ્યાકંન માટેના સમયગાળામા ં િેહડટ મલૂ્યાકંન (મજૂંરી/અસ્વીકાર)ના 
પહરણામની લોન અરજીમા ંગ્રાિકને તેના/તેણીએ પસદં કરેલી ભાષામા ંસલાિ આપવામા ંઆવશ.ે 

  

(b) લોનની મજૂંરી પર, કંપનીએ મજૂંર કરાયેલ લોનની રકમ, વાવષિક વ્યાજ દર, હડફોલ્ટ વ્યાજ દર અન ેઅન્ય મિત્વપણૂા 
વનયમો અન ેશરતો ક્લાયન્ટને મજૂંરી પત્ર દ્વારા અથવા અન્યથા અરજી ફોમામા ંક્લાયન્ટ દ્વારા પસદં કરેલી ભાષામા ં
જણાવવી પડશ.ે પત્રવ્યવિાર વગેરે માટે. કંપની દ્વારા વવલલંબત ચકુવણી માટે વસલૂવામા ંઆવતુ ંવશક્ષાત્મક વ્યાજ, 

જો કોઈ િોય તો, વગેરેનો ઉલ્લેખ લોન કરાર, મજૂંરી પત્ર વગેરેમા ંબોલ્ડમા ંકરવામા ંઆવશ.ે આવા વનયમો અન ે

શરતોની સ્વીકૃવત કંપની દ્વારા જાળવી રાખવામા ંઆવશ.ે કંપની. 
  

(c) કંપની ક્લાયન્ટ સાથેના વનયમો અન ેશરતો સાથ ેમજૂંર કરાયેલી લોનની રકમ, લાગ ુપડતા વ્યાજના વાવષિક દર, તેની 
અરજી કરવાની પદ્ધવત સહિતનો કરાર કરશે. આ કરારની એક નકલ, સમયપત્રક(ઓ) અન ેકરારના જોડાણ(ઓ) સાથ ેક્લાયટં 

દ્વારા પસદં કરવામા ંઆવેલી ભાષામા ંક્લાયટંને પ્રદાન કરવામા ંઆવશ.ે 

  

4. મનયિો અને શરતોિા ંફેરફાર સરહત લોનનુ ંમવતરણ 
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(a) વવતહરત સમયપત્રક, વ્યાજ દરો, સેવા ચાર્જ, પવૂાચકુવણી ચાર્જ વગેરે સહિત વનયમો અન ેશરતોમા ંકોઈપણ ફેરફારો, 
ખાતા વવવશષ્ટ ફેરફારોના હકસ્સામા ં ઉધાર લેનારાઓન ે વ્યન્ક્તગત રીતે જાણ કરવામા ં આવશ,ે અન ે અન્યના 
હકસ્સામા,ં તે જ ઉપલબ્ધ રિશેે. કંપનીની રજજસ્ટડા ઓહફસ / કોપોરેટ ઓહફસ અથવા વેબસાઇટ પર અથવા વપ્રન્ટ 

મીહડયા દ્વારા પ્રસાહરત કરવામા ંઆવશ ેજો કંપની આવુ ંનક્કી કરે. 

  

(b) વ્યાજ દરો અન ેશલુ્કમા ંફેરફાર સભંવવત રીતે લાગ ુથશે. આ અસર માટે યોગ્ય શરત લોન કરારમા ંદાખલ કરવામા ંઆવશ.ે 

  

(c) કરાર િઠેળ ચકૂવણી અથવા કામગીરીને હરકોલ / વેગ આપવાનો વનણાય કંપની સાથ ેઉધાર લેનાર દ્વારા અમલમા ં
મકૂવામા ંઆવેલા લોન દસ્તાવેજોના વનયમો અન ેશરતો અનસુાર રિશેે. 

  

(d) લોનન ેલગતી તમામ વસક્યોહરટીઝ લોનની સપંણૂા અન ેઅંવતમ ચકુવણીની રસીદ પર હરલીઝ કરવામા ંઆવશે, 
કોઈપણ કાયદેસર અથવા કરારના અવધકાર અથવા પવૂાાવધકાર અથવા સેટ-ઓફના અવધકારને આવધન જે કંપની 
અથવા અન્ય કોઈ વ્યન્ક્ત પાસે લોન દસ્તાવેજો િઠેળ િોઈ શકે છે. ઉધાર લેનારા જો સેટ-ઓફના આવા અવધકારનો 
ઉપયોગ કરવાનો િોય, તો બાકીના દાવાઓ અન ે વસક્યોહરટીઝ અથવા િકમાથંી વસક્યોહરટીઝ/વેચાણની આવકને 
જાળવી રાખવા અથવા સેટઓફ કરવાનો અવધકાર જે શરતો િઠેળ છે તેની સપંણૂા વવગતો સાથ ેલેનારાને તેના વવશે 

નોહટસ આપવામા ંઆવશ.ે વસક્યોહરટીઝ ટ્રાન્સફર કરવા અથવા વેચાણની આવકનો ઉપયોગ કંપની દ્વારા કરવામા ં
આવ ેછે. અન્ય લેણા ંસાથ ેલોનની સપંણૂા અન ેઆખરી ચકુવણીની ન્સ્થવતમા,ં જો કોઈ િોય તો, કંપની દ્વારા ઉધાર 

લેનાર/ગ્રાિક તરફથી વવનતંી મળ્યાની તારીખથી 1 મહિનાની અંદર “કોઈ બાકી લેણા ંનથી” પ્રમાણપતર્ જારી 
કરવામા ંઆવશ.ે 

  

(e) લોનના સબંધંમા ંતમામ સચૂનાઓ, પત્રવ્યવિાર ગ્રાિક દ્વારા લોન અરજી ફોમામા ંપસદં કરવામા ંઆવેલી ભાષામા ં
કરવામા ંઆવશ.ે 

  

 

5. મવકલાગંતા ધરાવતા અરજદાર (IES) 

કંપની વવકલાગંતાના આધારે શારીહરક / દૃક્ષ્ટની વવકલાગં અરજદારોને લોન સવુવધાઓ સહિત ઉત્પાદનો અન ે

સવુવધાઓના વવસ્તરણમા ંભેદભાવ કરશ ેનિીં. તેઓન ેઅન્ય અરજદારોની સમાન ગણવામા ંઆવશ ેઅન ેતેમની 
અરજી પર કંપનીની િેહડટ પ્રહિયા અન ેનીવત અનસુાર યોગ્યતા પર કાયાવાિી કરવામા ંઆવશ.ે વવકલાગંતા (ies) 

ધરાવતા અરજદારોને યોગ્ય ઉત્પાદન અથવા લોન સવુવધા સમજવા, પસદં કરવા અને મેળવવા માટે સક્ષમ 

બનાવવા માટે તમામ શક્ય સિાય પરૂી પાડવામા ંઆવશે. 
  

6. સાિાન્ય જોગવાઈઓ 
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(a) કંપની ઉધાર લેનારની બાબતોમા ંિસ્તક્ષેપ કરવાથી દૂર રિશેે, િતેઓુ વસવાય અન ેલોનના દસ્તાવેજોના વનયમો 
અન ેશરતોમા ંપ્રદાન કરવામા ંઆવ્યા છે અથવા જયા ંસધુી નવી માહિતી, જે ઉધાર લેનાર દ્વારા અગાઉ જાિરે કરવામા ં
આવી ન િોય, કંપનીના ધ્યાન પર ન આવ.ે 

(b) ઉધાર ખાત ુ ંટ્રાન્સફર કરવા માટે ઉધાર લેનાર પાસેથી વવનતંીની પ્રાપ્પ્તના હકસ્સામા,ં સમંવત અથવા અન્યથા, એટલે 
કે કંપનીનો વાધંો, જો કોઈ િોય તો, વવનતંીની પ્રાપ્પ્તની તારીખથી 21 હદવસની અંદર જણાવવામા ંઆવશ.ે આવા 
ટ્રાન્સફર કાયદાના અનસુધંાનમા ંપારદશાક કરારની શરતો મજુબ થશે. લોનની વસલૂાતની બાબતમા,ં કંપનીએ 

અનલુચત િરેાનગવતનો આશરો લેવો જોઈએ નિીં જેમ કે ઋણ લેનારન ેવવષમ કલાકોમા ંસતત િરેાનગવત કરવી, લોનની 
વસલૂાત માટે સ્ના્ ુશન્ક્તનો ઉપયોગ કરવો અન ેતે કાયદાકીય માળખામા ંકામ કરશે. કંપની સવુનવિત કરશ ેકે તેના 
તમામ કમાચારીઓ ઉધાર લેનારાઓ સાથ ેયોગ્ય રીતે વ્યવિાર કરવા માટે પયાાપ્ત રીતે પ્રવશલક્ષત છે. 

 

7. કંપની દ્વારા વસલૂવાિા ંઆવતા અમતશય વ્યાજનુ ંમનયિન 

 

a. વનયામક મડંળે લોન અન ેએડવાન્ન્સસ, પ્રોસેવસિંગ અન ેઅન્ય ચાજીસ પર વસલૂવામા ંઆવતા વ્યાજના દરન ેનક્કી 
કરવા માટે વ્યાજ દરનુ ંમોડલ અપનાવ્્ુ ં છે, જેમ કે ભડંોળની હકિંમત, માજર્જન અન ેજોખમ પ્રીવમયમ વગેરેને 

ધ્યાનમા ંલઈન.ે વ્યાજ અને જોખમના ગ્રેડશેન માટેનો અલભગમ અન ેઉધાર લેનારાઓની વવવવધ શ્રેણીઓ પાસેથી 
વ્યાજના અલગ-અલગ દર વસલૂવા માટેનો તકા  અરજી ફોમામા ંઉધાર લેનાર અથવા ગ્રાિકને જાિરે કરવામા ંઆવશ ે

અન ેસમંવત પત્રમા ંસ્પષ્ટપણે જણાવવામા ંઆવશ.ે આ સદંભામા ંલોનના વનયમો અન ેશરતોના સદંભામા ંપારદવશિતા 
વવશે વાજબી પ્રેક્ક્ટસ કોડમા ંદશાાવેલ માગાદવશિકા ધ્યાનમા ંરાખવાની છે. 

b. વ્યાજના દરો અન ેજોખમોના ગ્રેડશેન માટેનો અલભગમ પણ કંપનીની વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશ.ે 

વેબસાઈટ પર પ્રકાવશત અથવા અન્યથા પ્રકાવશત માહિતી અપડટે કરવામા ંઆવશ,ે જયારે પણ વ્યાજના દરોમા ં
ફેરફાર થશે. 

c. વ્યાજનો દર વાવષિક દરો િશે જેથી ઉધાર લેનાર ચોક્કસ દરોથી વાકેફ િોય કે જે ખાતામા ંવસલૂવામા ંઆવશ.ે 

d. છૂટક વધરાણ ઉત્પાદનો માટે, કંપની વ્યન્ક્તગત ઋણધારકોને મજૂંર કરાયેલ તમામ ફ્લોહટિંગ રેટ ટમા લોન પર 
ફોરક્લોઝર ચાજીસ/ પ્રી-પેમને્ટ દંડ વસલૂશે નિીં. 

  

8. ફરરયાદ મનવારણ પદ્ધમત 

  

ફેર પ્રેક્ક્ટસ કોડના અમલીકરણની જવાબદારી કંપનીની રિશેે. કંપની ઉધાર લેનારાઓ/ગ્રાિકો સાથ ેતેનો વ્યવિાર 

સરળ અન ેમશુ્કેલી મકુ્ત િોય તેની ખાતરી કરવા માટે તમામ પ્રયાસો કરશે. ઉધાર લેનાર/ગ્રાિક દ્વારા કંપનીના ધ્યાન 

પર લાવવામા ંઆવેલી કોઈપણ ફહરયાદનો ઝડપી વનકાલ કરવામા ંઆવશ.ે 
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આઉટસોસા એજન્સી દ્વારા પરૂી પાડવામા ંઆવતી સેવાઓન ેલગતા મદુ્દાઓ સહિત કંપનીના કાયાકતાાઓના વનણાયોથી 
ઉદ્ભવતા તમામ વવવાદો/ફહરયાદોને તેમના ધ્યાન પર લાવવામા ંઆવ્યા પછી સાભંળવામા ંઆવશ ેઅન ેતેનો વનકાલ 

કરવામા ંઆવશ.ે 

વાજબી પ્રેક્ક્ટસ કોડના પાલન સાથ ેસામવયક સમીક્ષાનો એકીકૃત અિવેાલ અન ેમેનેજમેન્ટના વવવવધ સ્તરો પર 
ફહરયાદ વનવારણ વમકેવનઝમની કામગીરી વનયવમત સમયાતંરે બોડા ઓફ હડરેક્ટસા (અથવા તેની સવમવત)ને સબવમટ 

કરવામા ંઆવશ.ે 

  

ફહરયાદ વનવારણ અવધકારી (“GRO”) અન ેRBI ની સ્થાવનક કચેરીની સપંકા  વવગતો (જેનો સપંકા  કરી શકાય છે, જો 
ફહરયાદ/વવવાદ એક મહિનાના સમયગાળામા ંઉકેલવામા ંન આવ ેતો) તે તમામ શાખાઓ/સ્થળો પર પ્રદવશિત કરવામા ં
આવશ ેજયા ંકંપની તેનો વ્યવસાય કરે છે. 

 

કંપનીએ તેના ગ્રાિકોની કોઈપણ ક્વેરી/ફહરયાદ/ફહરયાદોને ઉકેલવા માટે નીચેની ફહરયાદ વનવારણ એસ્કેલેશન 

વમકેવનઝમ પ્રદાન ક્ુું છે:  
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તેના મનવારણની પ્રરિયા સાથે પાલન કરવાના મદુ્દાઓ: 

 

a) ઉપરોક્ત માહિતી ગ્રાિકોના લાભ માટે જયા ં કંપનીનો વ્યવસાય વ્યવિાર કરવામા ંઆવ ેછે તે શાખાઓ/સ્થળોની 
બિાર પણ પ્રદવશિત કરવામા ંઆવશ ેઅન ેસદંભા િતે ુમાટે આવા વન્કુ્ત અવધકારીઓને પણ ઉપલબ્ધ કરાવવામા ં
આવશ.ે 

 

b) સબંવંધત કમાચારી/હરલેશનવશપ મેનેજર દ્વારા કોઈ ફહરયાદ/ફહરયાદ પ્રાપ્ત થાય તો, ફહરયાદ મળ્યાના 2 હદવસની 
અંદર ગ્રાિક સેવા ટીમ અન ેફહરયાદ વનવારણ અવધકારીને ફહરયાદના ઝડપી વનરાકરણની ખાતરી કરવા માટે તેની 
જાણ કરવામા ંઆવશ.ે / ફહરયાદો. 

 

સ્તર - 1 ઉધાર લેનારાઓ ર્ીધો બ્રાન્ચ મેનજેરનો ર્ાંપરક્ કરી શકે છે અન ેબ્રાન્ચમાાં જાળવવામાાં આવેલા 

કમ્પ્લાયન્ટ રડજસ્ટરમાાં તેમની ફડરયાદ/ફડરયાદ દાખલ કરી શકે છે. 

 

ર્ાંબાંડધત કમડચારી/ડરલેશનડશપ મેનજેર ફડરયાદ નોાંધાવવા માાંગતા લેનારાઓન ેમાગડદશડન આપશ.ે 

ઉધાર લેનાર નીચેની કોઈપણ ચેનલો દ્વારા પણ ફડરયાદો / ફડરયાદો નોાંધાવી શકે છે - 

 

આન ેઇમેઇલ કરો: assistance@eclf.com 

ટોલ ફ્રી: 1-800-1026372-ર્ોમવાર - શુક્રવાર (ર્વાર ે10 થી ર્ાાંજ ે6 વાગ્યા ર્ુધી) 

 

સ્તર - 2 જો ગ્રાિક પ્રાપ્ત પ્રવતસાદથી અસતંષુ્ટ િોય, તો તે નીચેના સરનામ ેફહરયાદ વનવારણ અવધકારીનો 
પણ સપંકા  કરી શકે છે:- 

 

Mr. Ragvan TR 

ગ્રાઉન્ર્ ફ્લોર, ટાવર 3, ડવાંગ 'બી', કોડહનરૂ ડર્ટી મોલ, કોડહનૂર ડર્ટી, ડકરોલ રોર્, 

કુલાડ (પડિમ), મુાંબઈ – 400070 

ટેડલફોન નાંબર +91 22-43428056 Monday – Friday (10 a.m. to 6 p.m.) 

; ઈમેલ આઈર્ી: grievances@eclf.com 

ફહરયાદ વનવારણ અવધકારી ઉધાર લેનાર/અરજદારને શક્ય તેટલી વિલેી તકે પ્રાપ્ત 

પ્રશ્નો/ફહરયાદો/ફહરયાદોના વનરાકરણ/પ્રવતભાવ આપવાનો પ્રયાસ કરશ.ે 

ફહરયાદ વનવારણ અવધકારી ફહરયાદીને શક્ય તેટલી વિલેી તકે પ્રાપ્ત પ્રશ્નો / ફહરયાદો / 

ફહરયાદોના વનરાકરણ / પ્રવતસાદ આપવાનો પ્રયાસ કરશ.ે 

સ્તર - 3 જો એક મહિનાના સમયગાળામા ંફહરયાદ/ફહરયાદનુ ંવનરાકરણ કરવામા ંન આવ,ે અથવા/અન ે

ફહરયાદી જવાબથી સતંષુ્ટ ન િોય, તો ઉધાર લેનાર/ગ્રાિક/ફહરયાદી લોકપાલ, હરઝવા બેંક ઓફ 

ઈક્ન્ડયાન ેઅિીં અપીલ કરી શકે છે. 

https://cms.rbi.org.in સદંભા CEPD દ્વારા આરબીઆઈ ઈન્ટીગ્રેટેડ ઓમ્બડ્સમેન સ્કીમ મજુબ. 

પીઆરડી. No.S873/13.01.001/2021-22 તારીખ 12 નવેમ્બર, 2021 

mailto:grievances@eclf.com


   

9 
 

c) ફહરયાદ/ફહરયાદના વનરાકરણ અન ે વનરાકરણ માટે ગ્રાિક સેવા ટીમ અન ે ફહરયાદ વનવારણ અવધકારીને 

ફહરયાદ/ફહરયાદ સબંવંધત જરૂરી વવગતો પ્રદાન કરવાની જવાબદારી સબંવંધત કમાચારી/સબંધં સચંાલકની રિશેે. 

 

 

9. નીમતની સિીિા 
FPC કોઈપણ વનયમનકારી અથવા વૈધાવનક જરૂહરયાતો અનસુાર સામવયક સમીક્ષાન ેઆધીન રિશેે અન ેકંપનીના 
બોડા દ્વારા મજૂંર કરવામા ંઆવશે. 

જોડાણ - એકીકૃત લોકપાલ યોજના 2021 

મખુ્ય લિણો 
 

સકંલલત લોકપાલ યોજના, 2021 12 નવેમ્બર, 2021 થી અસરકારક છે. આ યોજના RBI લોકપાલ વમકેવનઝમ અવધકારક્ષેત્રન ે

તટસ્થ બનાવીને 'વન નેશન વન ઓમ્બડ્સમેન' અલભગમ અપનાવ ેછે. 

તે આરબીઆઈની િાલની ત્રણ લોકપાલ યોજનાઓન ેએકીકૃત કરે છે, એટલે કે, (i) બેંહકિંગ ઓમ્બડ્સમેન સ્કીમ, 2006; 

(ii) નોન-બેંહકિંગ નાણાકીય કંપનીઓ માટે લોકપાલ યોજના, 2018; અને (iii) હડજજટલ વ્યવિારો માટે લોકપાલ યોજના, 2019. 

 

અરજીપાત્રતા: 
 

આ યોજના નીચેની વનયમનકારી સસં્થાઓ (RE) ને આવરી લ ેછે: 

i. તમામ વાલણજ્જયક બેંકો, પ્રાદેવશક ગ્રામીણ બેંકો, અનસુલૂચત પ્રાથવમક (શિરેી) સિકારી બેંકો અન ેલબન-અનસુલૂચત 

પ્રાથવમક (શિરેી) સિકારી બેંકો જેમા ંપાછલા નાણાકીય વષાની ઓહડટ કરાયેલ બેલેન્સ શીટની તારીખ મજુબ 

રૂવપયા 50 કરોડ અન ેતેથી વધનુી થાપણો છે. ; 

ii. તમામ નોન-બેંહકિંગ ફાઇનાન્ન્સયલ કંપનીઓ (NBFC) (િાઉવસિંગ ફાઇનાન્સ કંપનીઓ વસવાય) જે (a) થાપણો 

સ્વીકારવા માટે અવધકૃત છે; અથવા (b) પાછલા નાણાકીય વષાની ઓહડટ કરેલ બેલેન્સ શીટની તારીખ મજુબ રૂ. 

100 કરોડ અન ેતેથી વધનુી અસ્કયામતોના કદ સાથ ેગ્રાિક ઇન્ટરફેસ ધરાવો છો; અને 

iii. યોજના િઠેળ વ્યાખ્યાવયત થયેલ તમામ વસસ્ટમ સિભાગીઓ. 

 

આ યોજના હઠેળ ફરરયાદ મનવારણ િાિેની પ્રરિયા: 
 

I. ફરરયાદના કારણો: સેવામા ંઉણપના પહરણામ ે વનયમન કરેલ એક્ન્ટટીનુ ંકોઈપણ કાયા/બાકાત વ્યન્ક્તગત રીતે અથવા 

અવધકૃત પ્રવતવનવધ દ્વારા ફહરયાદ નોંધાવી શકે છે. 

 

“અવધકૃત પ્રવતવનવધ” નો અથા એ છે કે વકીલ વસવાયની વ્યન્ક્ત (જયા ંસધુી એડ્વોકેટ પીહડત વ્યન્ક્ત ન િોય) લોકપાલ સમક્ષની 
કાયાવાિીમા ંફહરયાદીનુ ંપ્રવતવનવધત્વ કરવા માટે યોગ્ય રીતે વનમણકૂ અન ેલેલખતમા ંઅવધકૃત. 
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II.  ફરરયાદ સ્કીિ હઠેળ રહશેે નહીં, મસવાય કે : 

 

a) ફહરયાદીએ, યોજના િઠેળ ફહરયાદ કરતા પિલેા, સબંવંધત વનયમનકારી સસં્થાન ેલેલખત ફહરયાદ કરી િતી અન ે

i રેગ્્લુેટેડ એક્ન્ટટી દ્વારા ફહરયાદને સપંણૂા અથવા આંવશક રીતે નકારી કાઢવામા ંઆવી િતી, અન ેફહરયાદી જવાબથી 
સતંષુ્ટ નથી; અથવા રેગ્્લુેટેડ એક્ન્ટટીને ફહરયાદ મળ્યા પછી 30 હદવસની અંદર ફહરયાદીને કોઈ જવાબ મળ્યો ન િતો; 
અને 
ii. ફહરયાદીને રેગ્્લુેટેડ એક્ન્ટટી તરફથી ફહરયાદનો જવાબ મળ્યા પછી અથવા જયા ંકોઈ જવાબ ન મળે ત્યા ંફહરયાદની 
તારીખથી એક વષા અન ે30 હદવસની અંદર ફહરયાદ લોકપાલન ેકરવામા ંઆવે છે. 

 

b) ફહરયાદ એ હિયાના સમાન કારણના સદંભામા ંનથી જે પિલેાથી જ છે: 

 

i. લોકપાલ સમક્ષ પેક્ન્ડિંગ અથવા લોકપાલ દ્વારા યોગ્યતાના આધારે પતાવટ અથવા કાયાવાિી કરવામા ંઆવી 
છે, પછી ભલ ેતે સમાન ફહરયાદી પાસેથી અથવા એક અથવા વધ ુફહરયાદીઓ સાથ,ે અથવા સબંવંધત પક્ષોમાથંી 
એક અથવા વધ ુસાથ ેમળી િોય કે નિીં; 

  

ii. કોઈપણ કોટા , હટ્રબ્્નુલ અથવા આલબિટે્રટર અથવા અન્ય કોઈપણ ફોરમ અથવા ઓથોહરટી સમક્ષ પેક્ન્ડિંગ; 

અથવા, કોઈપણ કોટા , હટ્રબ્્નુલ અથવા આલબિટે્રટર અથવા અન્ય કોઈપણ ફોરમ અથવા ઓથોહરટી દ્વારા, તે જ 

ફહરયાદી પાસેથી અથવા એક અથવા વધ ુ ફહરયાદીઓ/પક્ષો સાથ ે મળીને, યોગ્યતાઓ પર પતાવટ અથવા 
વ્યવિાર કરવામા ંઆવ્યો છે. 

 

c) ફહરયાદ અપમાનજનક અથવા વ્યથા અથવા ઉત્તેજક પ્રકૃવતની નથી; 
 

d) આવા દાવાઓ માટે મયાાદા અવધવનયમ, 1963 િઠેળ વનધાાહરત મયાાદાના સમયગાળાની સમાપ્પ્ત પિલેા ંવનયમન કરેલ 

એક્ન્ટટીને ફહરયાદ કરવામા ંઆવી િતી; 
 

e) ફહરયાદી યોજનાની કલમ 11 મા ંવનહદિષ્ટ કયાા મજુબ સપંણૂા માહિતી પ્રદાન કરે છે; 

 

f) ફહરયાદકતાા દ્વારા વ્યન્ક્તગત રીતે અથવા વકીલ વસવાયના અવધકૃત પ્રવતવનવધ દ્વારા ફહરયાદ નોંધાવવામા ંઆવ ેછે વસવાય 

કે એડ્વોકેટ પીહડત વ્યન્ક્ત િોય. 

 

III. સ્કીિ હઠેળ ફરરયાદની જાળવણી ન કરવા િાિેનુ ંકારણ એ છે કે જેિા ંબાબતો સાિેલ છે જેિ કે- 

 

a) RE નો વાલણજ્જયક ચકુાદો/વ્યાપારી વનણાય; 

b) આઉટસોવસિંગ કોન્ટ્રાક્ટન ેલગતા વવિેતા અન ેRE વચ્ચનેો વવવાદ; 

c) ફહરયાદ સીધી લોકપાલન ેસબંોધવામા ંઆવતી નથી; 
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d) RE ના મેનેજમને્ટ અથવા એપ્ક્ઝક્યહુટવ સામ ેસામાન્ય ફહરયાદો; 
e) વવવાદ કે જેમા ંવૈધાવનક અથવા કાયદા અમલીકરણ સત્તાવધકારના આદેશોના પાલનમા ંકાયાવાિી શરૂ કરવામા ં
આવ ેછે; 

f) સેવા RBI ના વનયમનકારી કાયાક્ષેત્રમા ંનથી; 
જી) આરઇ વચ્ચેનો વવવાદ; અને 
h) RE ના કમાચારી-એમ્પ્લોયર સબંધંન ેસડંોવતો વવવાદ. 

 

 

 

ફરરયાદ દાખલ કરવાની પ્રરિયા: 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

લેરિત 

ફરિયાદ 

NBFC ને 

સાથ ેફરિયાદ દાિલ કિો 

લોકપાલ 

જો એક િરહનાના સિયગાળાિા ં
ફરરયાદ/ફરરયાદનુ ં મનરાકરણ કરવાિા ં
ન આવે, અથવા/અને ફરરયાદી 
જવાબથી સતંષુ્િ ન હોય, તો ઉધાર 

લેનાર/ગ્રાહક/ફરરયાદી લોકપાલ, 

રરઝવણ બેંક ઓફ ઈક્ન્ડયાને અહીં અપીલ 

કરી શકે છે. 

https://cms.rbi.org.in સદંર્ણ CEPD 

દ્વારા આરબીઆઈ ઈન્િીગે્રિેડ 

ઓમ્બડ્સિેન સ્કીિ મજુબ. પીઆરડી. 
No.S873/13.01.001/2021-22 તારીખ 

12 નવેમ્બર, 2021 

જો ગ્રાિકે અન્ય કોઈ 

ફોિમનો સાંપકક  કયો 

નથી 

જો NBFC દ્વાિા 

ફરિયાદને 

સાંપૂણક અથિા 

આાંરશક િીતે 

નકાિી કાઢિામાાં 

આિે અને 

ગ્રાિક 

પ્રરતસાદથી 

અસાંત ષ્ટ િિે 

અથિા 

NBFC તિફથી 

કોઈ જિાબ 

મળ્યો નથી 

િાતે 

30 

રદિસનો 

અાંત 
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કંપની દ્વારા મનિણકૂ કરાયેલ નોડલ ઓરફસરની મવગતો 
  

નોડલ ઓરફસર PNO ની મવગતો 

આચાયણ નોડલ 

અમધકારી (PNO) 

Mr. Ragvan TR 

એડલવાઇઝ હરટેલ ફાઇનાન્સ લલવમટેડ 

ગ્રાઉન્ડ ફ્લોર, ટાવર 3, વવિંગ 'બી', કોહિનરૂ વસટી મોલ, કોહિનરૂ વસટી, હકરોલ રોડ, 

કુલાા (પવિમ), મુબંઈ – 400070 

ટેલલફોન નબંર +91 22-43428056 Monday – Friday (10 a.m. to 6 p.m.)  

ઈમેલ આઈડી: grievances@eclf.com 

 

 

  

 

 

 અપીલ અમધકારી સિિ અપીલ કરો: 
 ઓમ્બડ્સમેન ઑહફસ દ્વારા એવોડા અથવા ફહરયાદના અસ્વીકારથી નારાજ થયેલા ફહરયાદી, એવોડા પ્રાપ્ત થયાના 30 

હદવસની અંદર અથવા ફહરયાદ નકાયાા પછી, એપ્ક્ઝક્યહુટવ હડરેક્ટર, કન્ઝયમુર એજ્કેુશન એન્ડ પ્રોટેક્શન હડપાટામેન્ટ 

(CEPD), RBIને અપીલ કરવાનુ ંપસદં કરી શકે છે. 

 એપેલેટ ઓથોહરટી, જો તે સતંષુ્ટ િોય કે ફહરયાદી પાસ ેસમયની અંદર અપીલ ન કરવા માટે પરૂત ુ ંકારણ િતુ,ં તો તે 30 

હદવસથી વધનુી વધ ુઅવવધની મજૂંરી આપી શકે છે. 

 
 
 

ફરરયાદોનુ ંમનરાકરણ: 

 

 કાયાવાિી પિલેા ંલોકપાલ છે સારાશં મા ંપ્રકૃવત 

 પ્રોત્સાિન આપે છે સમાધાન દ્વારા સવુવધા, સમાધાન અથવા મધ્યસ્થી જો નથી પિોંચ્્ુ ંજારી કરી શકે છે પરુસ્કાર/ઓડાર 

 

નૉૅ ધ: 

 આ એક છે વૈકપ્લ્પક વવવાદ ઠરાવ પદ્ધવત 

 ફહરયાદી છે ખાતે સ્વતતં્રતા પ્રવત અલભગમ કોટા , હટ્રબ્્નુલ અથવા આલબિટે્રટર અથવા કોઈપણ અન્ય ફોરમ અથવા સત્તા. 
 

િહરેબાની કરીને સદંર્ણ લો https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf િાિે મવગતવાર ની 
નકલ યોજના 
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