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1 પહરિય 

01 જુલાઈ, 2015ના રોજ ભારતીય ફરઝિડ બેંક દ્વારા જારી કરિાિા ંઆિેલ 'િાસ્ટર સર્ક્ુડલર – ઉલચત વ્યિહાર સફંહતા' - 
RBI/2015-16/16 DNBR (PD)CC.No.054/03.10.119/2015-16 અને 29 એવિલ, 2024ના રોજ વ્યાજ િસલૂી િાટેના 
ઉલચત વ્યિહાર અંગેના ફરઝિડ બેંકના સર્ક્ુડલરના અનસુધંાને ઉલચત વ્યિહાર સફંહતા (આગળ 'સફંહતા' તરીકે ઓળખાશે) 
તૈયાર કરિાિા ંઆિી છે. 

 
આ સફંહતા સાિાન્ય વસદ્ધાતંો અને િથાઓને આિરી લે છે, જે UGRO કેવપટલ લલવિટેડ દ્વારા અનસુરિાિા ંઆિે છે (અહીં 
હિેથી 'કંપની' તરીકે ઓળખાશે, જે અિારા ગ્રાહકોને સવિિસ આપે છે.  તે નીચેની બાબત સવુનવિત કરિા િાટે બનાિિાિા ં
આિેલ છે – 

 
• કસ્ટિર સાથે વ્યિહાર કરિાિા ંયોગ્ય અને પારદશડક િથાઓ. 

• કસ્ટિર સાથે યોગ્ય સબંધં 

• કસ્ટિર સાથે થતા ંપરસ્પર વ્યિહાર સબંવંધત વનયિનકારી અનપુાલન 

• િજબતૂ કસ્ટિર ફફરયાદ વનિારણ પદ્ધવત 

 
આ સફંહતા કંપની દ્વારા ઑફર કરિાિા ંઆિતી િૉડક્ટ અને સવિિસની તિાિ કેટેગરી પર લાગ ુથશે અને કસ્ટિર સોવસિંગ, 
લોન િોસેવસિંગ, લોન સવિિવસિંગ અને કલેક્શન િવવૃિઓ જેિી અિારી સબંવંધત કાિગીરીઓ પર પણ લાગ ુપડશે. 

  



4 

 

2 તસદ્ાતંો અને પ્રથાઓ 
 

કંપની દ્વારા અનસુરિાિા ંઆિતા વસદ્ધાતંો અને િથાઓને કે્રફડટ લાઇફ સાઇકલિા ંનીચેના મખુ્ય ઘટકો મજુબ િગીકૃત 
કરિાિા ંઆવ્યા છે. 

 
 

2.1 લોન એપ્પ્લકેશન અને પ્રોસેતસિંગ 

• કરજદારો સાથેનો તિાિ સદેંશાવ્યિહાર સ્થાવનક ભાષાિા ંઅથિા તેઓ સિજી શકે તે ભાષાિા ંરહશેે. 

• લોન એપ્પ્લકેશન ફોિડિા ં તિાિ જરૂરી િાફહતી શાિેલ હશે જે કરજદારના ફહતને અસર કરે છે, જેથી અન્ય 
એનબીએફસી દ્વારા ઑફર કરિાિા ંઆિતા વનયિો અને શરતો સાથે અથડપણૂડ તલુના કરી શકાય અને કરજદાર દ્વારા 
િાફહતગાર વનણડય લઈ શકાય. 

• કંપની દ્વારા ઑફર કરિાિા ંઆિતી કોઈપણ કે્રફડટ સવુિધા િાટે એપ્પ્લકેશન કરતી િખતે, લોન એપ્પ્લકેશન ફોિડની 
સાથે કરજદાર દ્વારા સબવિટ કરિાના ફરજજયાત ડૉર્ક્િેુન્ટની સલૂચિા ંલોન એપ્પ્લકેશન ફોિડિા ંઆપિાિા ંઆિશે. 

• લોન એપ્પ્લકેશન ફોિડિા ંકરજદારોની વિવિધ કેટેગરીિા ં વ્યાજના વિવિધ દરો િસલૂિા િાટે િસલૂિાિા ંઆિતા 
વ્યાજનો દર અને તકડસગંતતાનો સિાિેશ થાય છે.  વ્યાજના દરો અને જોખિો િાટેનો અલભગિ પણ કંપનીની 
િેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ કરાિિાિા ંઆિશે. 

• લોનની એપ્પ્લકેશન િાપ્ત થયા પછી, કંપની કરજદારને સ્િીકૃવત આપશે.  મખુ્યત્િે, લોનની એપ્પ્લકેશનનો વનકાલ 
કરિાની સિયસીિા પણ સ્િીકૃવતિા ંદશાડિિી જોઈએ. 

• કંપની િાજબી સિયગાળાની અંદર લોન એપ્પ્લકેશનોની ચકાસણી કરશે અને જો અવતફરક્ત વિગતો/ડૉર્ક્િેુન્ટની 
જરૂર પડશે, તો તે મજુબ કરજદારોને સલૂચત કરશે. 

 

2.2 લોનન  ંમલૂયાકંન અને તનયમો અને શરતો; અને લોન અને એડવાન્સ માિે મ ખ્ય તથ્યોન  ંતનવેદન 
 

• કંપનીની બોડડ દ્વારા િાન્ય કે્રફડટ પૉલલસીઓ અને િફક્રયાઓને અનરુૂપ તિાિ લોન એપ્પ્લકેશનોનુ ંયોગ્ય રીતે મલૂ્યાકંન 
કરિાિા ંઆિશે. 

• કંપની કરજદારને તેઓ સિજી શકે તેિી સ્થાવનક ભાષાિા ંલેલખતિા ંજણાિશે અને િાવષિક વ્યાજ દર અને લોનની 
એપ્પ્લકેશનની પદ્ધવત સફહતના વનયિો અને શરતો સાથે િજૂંર કરેલ લોનની રકિ અને કરજદાર દ્વારા આ વનયિો 
અને શરતોની સ્િીકૃવત અંગેના રેકોડડ કંપની તેિની પાસે રાખશે.  વિલલંબત પનુઃચકુિણી િાટે િસલૂિાિા ંઆિતા દંડ 
(અવતફરક્ત) વ્યાજને લોન એગ્રીિેન્ટિા ંઘાટા અક્ષરિા ંસ્પષ્ટપણે હાઇલાઇટ કરિાિા ંઆિશે. 

• લોન નકારિાના ફકસ્સાિા,ં કરજદારોને તેઓ સિજી શકે તેિી ભાષાિા ંલેલખતિા ંજણાિિાિા ંઆિશે. 

• લોન એગ્રીિેન્ટિા ં ક્િોટ કરેલ તિાિ એન્ક્લોઝરની કૉપી સાથે લોન એગ્રીિેન્ટની કૉપી કરજદારને તેિના દ્વારા 
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સિજાય તે ભાષાિા ંિદાન કરિાિા ંઆિશે 

• કંપનીએ સિયાતંરે સધુારેલ 15 એવિલ, 2024 ના  ‘લોન અને એડિાન્ન્સસ િાટે મખુ્ય તથ્યોના વનિેદન (KFS)’ 
અંગેના પફરપત્રિા ંસિાવિષ્ટ સચૂનાઓનુ ંપાલન કરિાનુ ંરહશેે. 

 

2.3 તનયમો અને શરતોમા ંફેરફારો સહહત લોનન  ંતવતરણ 
 

• કંપની સિંત વનયિો અને શરતો મજુબ લોનનુ ંસિયસર વિતરણ સવુનવિત કરશે. 

• કંપની આરટીજીએસ/એનઇએફટી િગેરે સફહતના કોઈપણ ઇલેક્રોવનક િોડ દ્વારા વિતરણ કરશે, વસિાય કે એિા 
ફકસ્સાઓિા ંજયા ંકરજદાર દ્વારા ચેક જારી કરીને વિતરણ કરિાની વિશેષ વિનતંી કરિાિા ંઆિી હોય. 

• કરજદારને ભડંોળના વિતરણની િાસ્તવિક તારીખથી વ્યાજની િસલૂાત કરિાિા ંઆિશે અને લોનની િજૂંરીની તારીખ 
કે લોન એગ્રીિેન્ટના અિલની તારીખ કે ચેક વિતરણના ફકસ્સાિા ંચેકની તારીખથી વ્યાજ િસલૂિાિાં આિશે નહીં. 
જયા ં કંપનીએ કરજદારોને વ્યાજ િોકૂફી િદાન કરી હોય, ત્યા ં આિા વ્યાજ િોકૂફીના સિયગાળા પછી વ્યાજ 
િસલૂિાિા ંઆિી શકે છે અને આિી તારીખ િાસ્તવિક વિતરણ તારીખ પહલેાનંી હોિી જોઈએ નહીં. 

• કોઈ ચાલ ુિફહના દરવિયાન લોનના વિતરણ કે પરત ચકુિણીના ફકસ્સાિા,ં લોન બાકી હોય તે સિયગાળા િાટે જ 
વ્યાજની િસલૂાત કરિાિા ંઆિશે અને સિગ્ર િફહના િાટે નહીં. 

• એિા ફકસ્સાઓિા ંજયા ં કંપની એક અથિા િધ ુહપ્તા અગાઉથી િસલૂ કરી શકે છે, ત્યા ં વ્યાજની િસલૂાત આિા 
એડિાન્સ હપ્તાઓને બાદ કયાડ પછીની લોનની રકિ પર જ કરિાિા ંઆિશે. 

• કંપની એ સવુનવિત કરશે કે ભડંોળ રાન્સફર કયાડની િાસ્તવિક તારીખ કરજદારના એકાઉન્ટિા ં વિતરણની તારીખ 
તરીકે કૅપ્ચર કરિાિા ંઆિે અને તે દરેક લોન એકાઉન્ટના એકાઉન્ટ સ્ટેટિેન્ટિા ંિવતલબિંલબત થાય. 

• વ્યાજ દરો અને શલુ્કિા ંકોઈપણ ફેરફારો સભંવિત રીતે અસર કરશે.  આ અસરથી સબવંધત યોગ્ય કલિ લોન 
એગ્રીિેન્ટિા ંસ્પષ્ટપણે હાઇલાઇટ કરિાિા ંઆિશે. 

• લોનની િજૂંરી/વિતરણ સિયે તિાિ કરજદારોને લોન એગ્રીિેન્ટિા ંઉલ્લેલખત દરેક એન્ક્લોઝરની નકલ સાથે કંપની 
કરજદાર દ્વારા સિજીને િાન્ય રાખેલ લોન એગ્રીિેન્ટની એક નકલ રજૂ કરશે. 

• કંપની દ્વારા સિજાય તેિી ભાષાિા,ં વિતરણ શેડયલૂ, વ્યાજ દરો, સવિિસ શલુ્ક, પિૂડચકુિણી શલુ્ક િગેરે સફહતના 
વનયિો અને શરતોિા ંકોઈપણ ફેરફાર વિશે કરજદારને લેલખતિા ંસચૂના આપિાિા ંઆિશે. 

• એગ્રીિેન્ટ હઠેળ ચકુિણી અથિા પરફોિડન્સને ફરકૉલ/ઍન્ક્સલરેટ કરિાનો વનણડય લોન એગ્રીિેન્ટને અનરુૂપ રહશેે. 

• કસ્ટિરને જાણ કયાડ પછી િજૂંરી પત્રિા ંજણાિાયા મજુબના બાકી રહલે ડૉર્ક્િેુન્ટ સબવિટ ન કરિાને કારણે અથિા 
અન્ય શરતોના ભગંને કારણે કંપની લોન કૅન્સલ કરી શકે છે. આિા ફકસ્સાઓિા ંિોસેવસિંગ ફી પરત કરિાિા ંઆિશે 
નહીં. 

• લોન સબંવંધત તિાિ વસક્યોફરટીઝ તિાિ ચકૂિિાપાત્ર રકિની પરત ચકુિણી પર અથિા લોનની બાકી રકિની 
િસલૂી પર ફરલીઝ કરિાિા ંઆિશે, જે કરજદાર સાિે કંપનીના અન્ય કોઈપણ ક્લેઇિ િાટેના કોઈપણ કાયદેસર 
અવધકાર અથિા અવધગ્રહણને આવધન રહશેે.  જો સેટ ઑફના આિા અવધકારનો ઉપયોગ કરિાનો હોય, તો કરજદારને 
બાકીના ક્લેઇિ અને શરતો વિશે સપંણૂડ વિગતો સાથે નોફટસ આપિાિા ંઆિશે જેના અંતગડત સબંવંધત ક્લેઇિ 
સેટલ/ચકુિણી ન થાય ત્યા ંસધુી કંપની વસક્યોફરટીઝ જાળિી રાખિા િાટે હકદાર છે. 
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3 સામાન્ય 
 

3.1 ગોપનીયતા 

કંપની કસ્ટિરની ગોપનીયતાનો આદર કરશે અને કસ્ટિર સાથેનો તિાિ સચંાર નમ્રતાથી થશે.  કસ્ટિર દ્વારા અવધકૃત 
કયાડ વસિાય, કંપની નીચેના ફકસ્સાઓ વસિાય, કોઈપણ તતૃીય પક્ષને રાન્ઝૅક્શનની વિગતો જાહરે કરશે નહીં: 

 

• કોઈપણ કાયદા અથિા વનયિન હઠેળ જાહરે કરિાની જરૂર હોય. 

• આિી િાફહતી જાહરે કરિા િાટે જાહરે જિાબદારી હોય. 

• જો કોઈપણ બેંક/નાણાકંીય સસં્થા/ગ્રપૂ કંપનીઓ અને સહયોગી કંપનીઓને આિી વિગતો જાહરે કરિી કંપનીના 
ફહતિા ંહોય.  (દા.ત., છેતરવપિંડીિાળા રાન્ઝૅક્શન, શકંાસ્પદ રાન્ઝૅક્શન િગેરે.) 

 

3.2 વ્યાજ દરો 

• કસ્ટિર પાસેથી િધારે વ્યાજ દરો લેિાિા ંઆિતા નથી એ સવુનવિત કરિા િાટે, લોન અને ઍડિાન્સ િાટે 
િસલૂિાિા ંઆિતા વ્યાજનો દર વનધાડફરત કરિા િાટે કંપનીએ એક ફકિંિત વનધાડફરત કરિાની પૉલલસી બનાિી 
છે જેિા ં ભડંોળ, િાજિન અને ફરસ્ક િીવિયિ િગેરેના ખચડના પફરબળોને ધ્યાનિા ં રાખીને કંપની દ્વારા 
અપનાિિાિા ંઆિેલા વ્યાજ દરના િોડેલની વિગતો આપિાિા ંઆિેલ છે. 

• વ્યાજનો દર અને જોખિના િગીકરણ િાટેનો અલભગિ અને વિવિધ કેટેગરીના કરજદારો પાસેથી વ્યાજના વિવિધ 
દરો િસલૂિા િાટેનો તકડસગંત અલભગિ, એપ્પ્લકેશન ફોિડિા ંકરજદાર અથિા કસ્ટિરને જણાિિાિા ંઆિશે 
અને િજૂંરી પત્રિા ંસ્પષ્ટપણે જાહરે કરિાિા ંઆિશે.  આ િાફહતી કંપનીની િેબસાઇટ પર પણ દશાડિિાિા ં
આિેલ છે. 

• વ્યાજ દરો િાવષિક હશે. 

• કંપની વ્યન્ક્તગત કરજદારોને િજૂંર કરેલ તિાિ ફ્લોફટિંગ રેટ ટિડ લોન પર ફોરક્લોઝર શલુ્ક/િી-પેિેન્ટ દંડ 
િસલૂશે નહીં. 

 

3.3 દંડાત્મક શ લક 
 

• કંપની પક્ષકારો િચ્ચે થયેલા લોન એગ્રીિેન્ટિા ંકસ્ટિરને દંડ શલુ્કનુ ંિિાણ અને કારણ તેિજ સૌથી િહત્િપણૂડ 
વનયિો અને શરતો / કી ફેક્ટ સ્ટેટિેન્ટ (કેએફએસ) જાહરે કરશે. 

• કંપની તેિની િેબસાઇટ પર 'વ્યાજ દર અને સવિિસ શલુ્ક' હઠેળ દંડાત્િક શલુ્ક અંગેના િહત્િપણૂડ વનયિો અને 
શરતો િદવશિત કરશે’. 

• કંપની લોનના ભૌવતક વનયિો અને શરતોનુ ંપાલન ન કરિાના સદંભડિા ંકરજદારોને ફરિાઇન્ડર િોકલતી િખતે, 
લાગ ુદંડ શલુ્કની જાણ કરશે અને આિા દંડ શલુ્ક લેિાની ઘટનાિા,ં સબંવંધત કરજદારને તેના િાટેનુ ંકારણ પણ 
જણાિિાિા ંઆિશે. 

• કંપની સવુનવિત કરશે કે કરજદાર દ્વારા લોન કરારની સાિગ્રીના વનયિો અને શરતોનુ ંપાલન ન કરિા બદલ 
િસલૂિાિા ંઆિતા દંડને 'દંડાત્િક શલુ્ક' તરીકે ગણિાિા ંઆિશે અને તેને ઍડિાન્સ પર િસલૂિાિા ંઆિતા 
વ્યાજ દરિા ંઉિેરિાિા ંઆિતા 'દંડાત્િક વ્યાજ'ના રૂપિા ંિસલૂિાિા ંઆિશે નહીં.  દંડાત્િક શલુ્ક કેવપટલાઇઝ્ડ 
ન હોવુ ંજોઈએ, અને દંડાત્િક શલુ્ક પર કોઈ વ્યાજ િસલૂિાિા ંઆિશે નહીં અને વ્યાજના દર સાથે કોઈ અવતફરક્ત 
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ઘટક દાખલ કરિાિા ંઆિશે નહીં. 

• વ્યન્ક્તગત કરજદારો િાટે દંડાત્િક શલુ્ક સિાન લબન-અનપુાલન બદલ લબન-વ્યન્ક્તગત કરજદારો પર 
િસલૂિાિા ંઆિતા શલુ્ક કરતા ંિધ ુહોવુ ંજોઈએ નહીં. 

3.4 અન્ય સામાન્ય પાસાં 
 

• કંપની લોન એગ્રીિેન્ટના વનયિો અને શરતોિા ંિદાન કરેલા હતેઓુ વસિાય કરજદારની બાબતોિા ંહસ્તક્ષેપ 
કરશે નહીં, વસિાય કે નિી િાફહતી, જે કરજદાર દ્વારા અગાઉ જાહરે કરિાિા ંઆિી ન હોય, વધરાણકતાડના ધ્યાન 
પર આિે. 

• કરજદારના એકાઉન્ટના રાન્સફરની વિનતંી કરજદાર પાસેથી લેલખતિા ંિાપ્ત થિી જોઈએ.  કરજદાર એકાઉન્ટ 
રાન્સફર કરિાના ફકસ્સાિા ંસિંવત અથિા અન્ય, જેિ કે કંપનીનો િાધંો, જો કોઈ હોય તો, આિી વિનતંીની 
િાપ્પ્તની તારીખથી 21 ફદિસની અંદર જણાિિાિા ંઆિશે.  આવુ ંરાન્સફર કાયદાને અનરુૂપ પારદશડક કરારની 
શરતો મજુબ રહશેે. 

• લોનની િસલૂાત િાટે, કંપની અનલુચત હરેાનગવતનો આશરો લેશે નહીં જેિ કે.  લોનની િસલૂાત િાટે કરજદારોને 
સતત પરેશાન કરિા, બળ િયોગ કરિો િગેરે.  આ િાટે, કંપની કસ્ટિર સાથે યોગ્ય રીતે વ્યિહાર કરિા િાટે 
કિડચારીઓને પયાડપ્ત તાલીિ િદાન કરશે. 
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4 ફહરયાદ તનવારણ 
• કંપની તેના કસ્ટિર સાથે િજબતૂ સબંધંો જાળિિાિા ં વિશ્વાસ રાખે છે અને ફફરયાદો અથિા સિસ્યાઓનુ ં

અસરકારક રીતે વનરાકરણ કરિાના િહત્િને સિજે છે.  કસ્ટિરના વિિાદોનુ ંવનરાકરણ કરિા િાટે કંપની પાસે 
એક િજબતૂ ફફરયાદ વનિારણ પદ્ધવત છે.  ફફરયાદ વનિારણ તતં્ર કંપની દ્વારા વનયકુ્ત આઉટસોસડ એજન્સીઓ 
દ્વારા િદાન કરિાિા ંઆિતી સવિિસને લગતી સિસ્યા/ફફરયાદો/તકરારો િાટે પણ કાિ કરશે. 

• કંપની કસ્ટિરની ફફરયાદ િાપ્પ્તની તારીખથી 7 કાયડકારી ફદિસોની અંદર કસ્ટિરની તિાિ ફફરયાદોને 
ઉકેલિાનો િયત્ન કરશે. 

• કંપની પાસે સચંારની બહુવિધ ચૅનલ અને નીચે જણાિેલ પદ્ધવતઓ છે જેના િારફતે કસ્ટિર નીચે આપેલ 
એસ્કેલેશન િેફરક્સ દ્વારા અિને ફફરયાદ કરી શકે છે અથિા ફફરયાદ આગળ િધારી શકે છે: 

એસ્કેલેશન મેહિક્સ 
લેવલ સબતંિત 

વ્યક્ક્ત/િીમ 
પદ્તત જેના દ્વારા કસ્િમર સપંકક કરી શકે છે ફહરયાદન  ં તનરાકરણ કરવા 

માિેની સમયસીમા (િીએિી) 
લેિલ 
1 

ગ્રાહક ફફરયાદ 
સવિવત 

i. ઇમેઇલ – કસ્ટિર અિને 
customercare@ugrocapital.com પર િેઇલ 
લખી શકે છે 

ii. િેચલફોન – કસ્ટિર અિને આ ટોલ ફ્રી નબંર 
પર કૉલ કરી શકે છે: 1800-202-8476 
અથિા સપંકડ નબંર : 022 4182 1600 
(ટેલલફોન લાઇન િથિ બે શવનિાર અને 
િફહનાના તિાિ રવિિાર અને જાહરે 
રજાઓ વસિાયના તિાિ કાયડકારી ફદિસોિા ં
સિારે 9.30 િાગ્યાથી રાતે્ર 6.30 િાગ્યા 
સધુી ખલુ્લી હોય છે) 

i. પોસ્િ - કસ્ટિર અિને આ સરનાિે લખી 
શકે છે: UGRO કેવપટલ લલવિટેડ, 
ઇન્ક્િનોક્સ લબઝનેસ પાકડ , ટાિર 3, ચોથો 
િાળ, બીકેસીની બહાર, એલબીએસ રોડ, 
કુલાડ, મુબંઈ, િહારાષ્ર - 400070 

કસ્ટિરની ફફરયાદો િાપ્ત 
થયાની તારીખથી 7 
કાયડકારી ફદિસોિા.ં 
 

લેિલ 
2 

ફફરયાદ 
વનિારણ 
અવધકારી 
(જીઆરઓ) 
 
GRO નાિ: 
 

જો કસ્ટિરની ફફરયાદનુ ંિાપ્પ્તની તારીખથી 7 કાયડકારી 
ફદિસોની અંદર ફફરયાદનુ ંવનરાકરણ કરિાિા ંન આિે, 
તો કસ્ટિર નીચે આપેલ પદ્ધવતઓ દ્વારા જીઆરઓ પાસે 
ફફરયાદ િોકલી/જણાિી શકે છે: 
 

જીઆરઓ સાથે ફફરયાદ 
િધારિાની તારીખથી 7 
કાયડકારી ફદિસોની અંદર. 
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શ્રી સતીશ 
કુિાર 
 
ફડજજટલ 
લેનન્ડિંગ 
િોડક્્સ િાટે 
નોડલ ફફરયાદ 
વનિારણ 
અવધકારી 
 
નાિ: શ્રી 
સત્યબ્રત 
િહાપાત્રા 

i. ઇમેઇલ – કસ્ટિર અિને 
grievance@ugrocapital.com પર લખી શકે 
છે 

ii. િેચલફોન - કસ્ટિર અિને 022 6826 9135 
પર કૉલ કરી શકે છે (ટેલલફોન લાઇન 
સોિિારથી શકુ્રિાર સધુી 9:30 AM થી 6:00 
PM સધુી ખલુ્લી છે) 

(કૃપા કરીને નોંધ કરો કે ફફરયાદ ફક્ત ત્યારે જ 
જીઆરઓને િોકલી શકાય છે જયારે કસ્ટિર સવિિસ ટીિ 
દ્વારા વનધાડફરત સિયસીિા (ટીએટી)િા ં ફફરયાદનુ ં
વનરાકરણ કરિાિા ં ન આિે અથિા કસ્ટિર કસ્ટિર 
સવિિસ ટીિ દ્વારા િદાન કરિાિા ંઆિેલા વનરાકરણથી 
સતંષુ્ટ ન હોય.  જીઆરઓને ફફરયાદ િોકલિા િાટે 
ફફરયાદ/તકરારનો ફટફકટ નબંર જીઆરઓને િદાન 
કરિો ફરજજયાત રહશેે) 

લેિલ 
3 

ગ્રાહક ફફરયાદ 
સવિવત 

જો કસ્ટિર તેિની ફફરયાદો પર િદાન કરેલા 
વનરાકરણથી સતંષુ્ટ નથી, તો તેઓ નીચે જણાિેલ 
સરનાિા પર 'ગ્રાહક ફફરયાદ સવિવત' પર લેલખતિા ં
તેિની ફફરયાદને આગળ િધારી શકે છે: 
 

ગ્રાહક ફફરયાદ સવિવત 
UGRO કેવપટલ, ઇન્ક્િનોક્સ લબઝનેસ પાકડ , ટાિર 3, 
ચોથો િાળ, બીકેસીની બહાર, એલબીએસ રોડ, કુલાડ, 
મુબંઈ, િહારાષ્ર – 400070 

ફફરયાદની િાપ્પ્તની 
તારીખના 30 ફદિસની 
અંદર. 

લેિલ 
4 

સપુરવિઝન 
વિભાગ, 
ભારતીય 
ફરઝિડ બેંકના 
િાદેવશક 
કાયાડલયના 
િભારી 
અવધકારી 

જો ફફરયાદ/તકરારનુ ંવનિારણ  સપંણૂડપણે અથિા 
આંવશક રીતે નકારી કાઢિાિા ંઆિે અથિા ગ્રાહક 
જિાબથી સતંષુ્ટ ન હોય અથિા એક િફહનાના 
સિયગાળાની અંદર કરિાિા ંન આિે, તો કસ્ટિર 
ફરઝિડ બેંક-ઇનન્ટગ્રેટેડ ઓમ્બડ્સિેન સ્કીિ (RB-
IOS) હઠેળ ફફરયાદ વ્યિસ્થાપન િણાલી (CMS) 
પોટડલ (https://cms.rbi.org.in/) પર ફફરયાદ 
નોંધાિી શકે છે અથિા "સેન્રલાઇઝ્ડ ફરસીપ્ટ એન્ડ 
િોસેવસિંગ સેન્ટર, ચોથો િાળ, ફરઝિડ બેંક ઓફ 
ઇનન્ડયા, સેક્ટર-17, સેન્રલ વિસ્ટા, ચદંીગઢ - 
160017" પર રૂબરૂ ફફરયાદ િોકલી શકે છે. 
 

ટેલલફોન નબંર:  022 – 22150573 
 

ફૅક્સ નબંર: 22180157 

- 

https://cms.rbi.org.in/
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• “ફરઝિડ બેંક-ઇનન્ટગ્રેટેડ ઓમ્બડ્સિેન સ્કીિ, 2021 તારીખ 12 નિેમ્બર, 2021 ના અનસુધંાનિા ંકંપનીએ નોડલ 
અવધકારીઓ/મખુ્ય નોડલ અવધકારીની વનિણકૂ કરી છે.  નોડલ અવધકારીઓ/મખુ્ય નોડલ અવધકારીની નીચેની 
જિાબદારીઓ હશે, - 

- કંપની સાિે દાખલ કરેલી ફફરયાદોના સદંભડિા ં કંપનીનુ ંિવતવનવધત્િ કરવુ ંઅને લોકપાલ અને અપીલેટ 
અવધકારીને િાફહતી આપિી. 

- ગ્રાહક વશક્ષણ અને સરંક્ષણ વિભાગ (સીઈપીડી), આરબીઆઇ, કેન્રીય કચેરી સાથે સકંલન અને સપંકડ સાધવુ.ં 

• ફફરયાદ વનિારણ અવધકારી/મખુ્ય નોડલ અવધકારી/નોડલ અવધકારીઓના નાિ અને સપંકડની વિગતો, સાથે 
લોકપાલના નાિ અને સપંકડ વિગતો, યોજનાની નકલ અને લોકપાલના ફફરયાદ નોંધાિિાના પોટડલ 
(https://cms.rbi.org.in) ની વિગતો અિારી શાખાઓિા ંિદવશિત કરિાિા ંઆિી છે અને કંપનીની િેબસાઇટ 
પર પણ આપિાિા ંઆિી છે. 

• કસ્ટિર દ્વારા ફફરયાદ રજજસ્ટર કરિાના હતેથુી કંપની દ્વારા વનયકુ્ત ફફરયાદ વનિારણ વિભાગના ઇિેઇલ ઍડે્રસની 
દેખરેખ રાખિા િાટે કંપનીના અનપુાલન અવધકારી જિાબદાર રહશેે. 

કસ્િમર કેર િીમની જવાબદારીઓ 
 

• કસ્ટિરની પરિ સતંનુષ્ટ મજુબ ફફરયાદનુ ંવનરાકરણ કરિા િાટે કસ્ટિર કેર ટીિ જિાબદાર છે.  તેઓ વનરાકરણ 
િાટે અંદાજીત સિયસીિા સાથે ફફરયાદની સ્િીકૃવત િોકલિા િાટે પણ જિાબદાર છે. 

• જો ફફરયાદનુ ં વનરાકરણ થયુ ંનથી, તો ટીિને ફફરયાદ આગળ િધારિા િાટે ઉપલબ્ધ િૈકપ્લ્પક રીત વિશે 
કસ્ટિરને જાગતૃ કરિાની જરૂર છે. 

• કોઈપણ ફકસ્સાિા,ં જયા ંકસ્ટિર કરે ટીિ િેનેજર ફફરયાદને સબંોવધત કરિાિા ંઅસિથડ છે, ત્યા ં તે ફફરયાદ 
વનિારણ અવધકારીને કેસ ફરફર કરી શકે છે. 

• એકિાર ફફરયાદનુ ંવનરાકરણ થયા પછી, કસ્ટિરને વનધાડફરત સિયસીિાની અંદર જાણ કરિી જરૂરી છે. 

  

https://cms.rbi.org.in/
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5 લોન અને એડવાન્સ માિે મ ખ્ય તથ્યોન  ંતનવેદન (KFS) 
વ્યાખ્યા: 

a. લોન કરારના મ ખ્ય તથ્યો એ કંપની અને લોન લેનાર િચ્ચેના કાયદેસર રીતે િહત્િપણૂડ અને વનણાડયક તથ્યો છે 
જે લોન લેનારને જાણકાર નાણાકીય વનણડય લેિાિા ંિદદ કરિા િાટે જરૂરી મળૂભતૂ િાફહતી પરૂી પાડે છે. 

b. મ ખ્ય તથ્યોન  ંતનવેદન (કેએફએસ) એ લોન કરારના મખુ્ય તથ્યોનુ ંવનિેદન છે, જે સરળ અને સિજિાિા ંસરળ 
ભાષાિા ંઆપિાિા ંઆિે છે, જે લોન લેનારને િિાલણત સ્િરૂપિા ંઆપિાિા ંઆિે છે. 

 

c. વાતષિક િકાવારી દર (એપીઆર) એ લોન લેનારને થતો કે્રફડટનો િાવષિક ખચડ છે જેિા ંવ્યાજ દર અને કે્રફડટ સવુિધા 
સાથે સકંળાયેલા અન્ય તિાિ શલુ્કનો સિાિેશ થાય છે. 

d. સમાન સમયાતંરે હપ્તો (ઇપીઆઇ) એ ચકુિણીની સિાન અથિા વનવિત રકિ છે, જેિા ંમદુ્દલ અને વ્યાજ એિ 
બનેં ઘટકોનો સિાિેશ થાય છે, જે લોન લેનાર દ્વારા લોનની ચકુિણી િાટે સિયાતંરે આિા ચોક્કસ સિયગાળા 
િાટે ચકૂિિાિા ંઆિે છે; અને જેના પફરણાિે લોનની સપંણૂડ ઋણમનુ્ક્ત થાય છે. િાવસક અંતરાલો પર ઇપીઆઇ 
ને ઇએિઆઇ કહિેાિા ંઆિે છે.  

 

કંપનીએ તિાિ સભંવિત દેિાદારોને લોન કરાર અિલિા ંમકૂતા પહલેા જાણકાર દૃનષ્ટકોણ લેિાિા ંિદદ કરિા િાટે 
કેએફએસ િદાન કરિાનુ ં રહશેે, ભારતીય ફરઝિડ બેંક (આરબીઆઇ) દ્વારા આપિાિા ંઆિેલા િિાલણત ફોિેટ મજુબ. 
કેએફએસ આિા લોન લેનારાઓ સિજી શકે તેિી ભાષાિા ં લખિાનુ ં રહશેે. કેએફએસની સાિગ્રી લોન લેનારને 
સિજાિિાિા ંઆિશે અને એક સ્િીકૃવત િેળિિાિા ંઆિશે કે તે/તેણીએ તે સિજી લીધુ ંછે. 
 

િધિુા,ં કેએફએસ ને એક અનન્ય દરખાસ્ત નબંર આપિાિા ંઆિશે અને સાત ફદિસ કે તેથી િધ ુમદુત ધરાિતી લોન 
િાટે તેની િાન્યતા અિવધ ઓછાિા ંઓછા ત્રણ કાયડકારી ફદિસની હશે, અને સાત ફદિસથી ઓછી મદુત ધરાિતી લોન 
િાટે એક કાયડકારી ફદિસની િાન્યતા અિવધ હશે 

 

સિજૂતી  
 

િાન્યતા અિવધ એ લોન લેનારને કંપની દ્વારા કેએફએસ આપ્યા પછી, એલઓએની શરતો સાથે સિંત થિા િાટે ઉપલબ્ધ 
સિયગાળાનો ઉલ્લેખ કરે છે. જો લોન લેનાર િાન્યતા સિયગાળા દરવિયાન સિંત થાય, તો કંપની કેએફએસિા ંદશાડિેલ 
લોનની શરતોથી બધંાયેલી રહશેે. 
 

કેએફએસિા ંિાવષિક ટકાિારી દર (એપીઆર)ની ગણતરી શીટ અને લોનની મદુત ઉપર લોનનુ ંઋણમનુ્ક્ત સિયપત્રક પણ 
શાિેલ હશે. એપીઆરિા ંકંપની દ્વારા લાદિાિા ંઆિતા તિાિ શલુ્કનો સિાિેશ થશે. 
 

કંપની દ્વારા તતૃીય-પક્ષ સેિા િદાતાઓ િતી લોન લેનારાઓ પાસેથી િાસ્તવિક ધોરણે િસલૂિાિા ંઆિતા ખચડ, જેિ કે 
િીિા શલુ્ક, કાનનૂી શલુ્ક િગેરે, પણ એપીઆરનો ભાગ બનશે અને અલગથી જાહરે કરિાિા ંઆિશે. જયારે કંપની આિા 
ચાિ િસલૂિાિા ંસાિેલ હોય તેિા તિાિ ફકસ્સાઓિા,ં દરેક ચકુિણી િાટે લોન લેનારને રસીદો અને સબંવંધત દસ્તાિેજો 
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િાજબી સિયની અંદર પરૂા પાડિાિા ંઆિશે. 
 

કંપની, કેએફએસિા ંઉલ્લેલખત ન હોય તેિી કોઈપણ ફી, ચાજિસ, િગેરે, લોનની મદુત દરવિયાન કોઈપણ તબકે્ક, લોન 
લેનારની સ્પષ્ટ સિંવત વિના, લોન લેનાર પાસેથી િસલૂ કરી શકશે નહીં. 
 

લોન કરારના ભાગ રૂપે િદવશિત કરિા િાટે કેએફએસને સારાશં બોક્સ તરીકે પણ સિાિિાિા ંઆિશે. 
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6 સહંહતાની સમીક્ષા 
• િાજબી આચાર સફંહતાિા ંકોઈપણ વનયિનકારી અથિા કાયદાકીય આિશ્યકતાઓ અનસુાર િાવષિક સિીક્ષા અને 

સિયાતંરે સિીક્ષા કરિાિા ં આિી શકે છે અને કંપનીના બોડડ દ્વારા તેને િજૂંરી આપિાિા ં આિશે. આિી 
સિીક્ષાઓનો એક સકંલલત ફરપોટડબ થોડા-થોડા સિયે બોડડને રજૂ કરી શકાય છે. 
 

• કંપની સિયાતંરે િેનેજિેન્ટના વિવિધ સ્તરે ઉલચત વ્યિહાર સફંહતાના પાલન અને ફફરયાદ વનિારણ પદ્ધવતની 
કાિગીરીની સિીક્ષા કરશે. આિી સિીક્ષાઓનો એકીકૃત અહિેાલ બોડડ દ્વારા વનધાડફરત વનયવિત અંતરાલે બોડડને 
રજૂ કરિાિા ંઆિશે. 

 
------------------------------- X ----------------------------- X ------------------------------ 


