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1 પહરચ્ 

 

01 જુલાઈ, 2015ના િોજ ર્ાિતીય રિઝવસ બેંક દ્વાિા જાિી કિવામાાં આવેલ 'માસ્ટિ સર્ક્ુસલિ – ઉચચત વ્યવહાિ સાંરહતા' - 
RBI/2015-16/16 DNBR (PD)CC.No.054/03.10.119/2015-16 અને 29 એમિલ, 2024ના િોજ વ્યાજ વસલૂી માટેના 
ઉચચત વ્યવહાિ અંગેના રિઝવસ બેંકના સર્ક્ુસલિના અનસુાંધાને ઉચચત વ્યવહાિ સાંરહતા (આગળ 'સાંરહતા' તિીકે ઓળખાશે) 
તૈયાિ કિવામાાં આવી છે. 

 
િધિુા,ં RBI એ ઉક્ત િાગડદવશિકાને તારીખ 28 નિેમ્બર, 2025 ના રોજની ભારતીય ફરઝિડ બેંક (નોન-બેંફકિંગ ફાયનાન્શશયલ 
કંપનીઝ – ફરસ્પોન્શસબલ લબઝનેસ કશડક્ટ) ડાયરેક્શશસ, 2025 (FPC ડાયરેક્શશસ) િા ંસિાિી લીધી છે. આ સાંરહતા 
સાિાશય વસદ્ાતંો અને પ્રથાઓને આિરી લે છે, જે UGRO કેવપટલ લલવિટેડ દ્વાિા અનસુિવામાાં આવે છે (અહીં હવેથી 
'કંપની' તરીકે ઓળખાશે, જે અિારા ગ્રાહકોને સમવિસ આપે છે.  તે નીચેની બાબત સવુનવિત કરિા િાટે બનાિિાિા ંઆવેલ 
છે – 

 
• કસ્ટિર સાથે વ્યિહાર કરિાિા ંયોગ્ય અને પારદશડક પ્રથાઓ. 

• કસ્ટિર સાથે યોગ્ય સબંધં 

• કસ્ટિર સાથે થતાાં પિસ્પિ વ્યવહાિ સબંવંધત વનયિનકારી અનપુાલન 

• િજબતૂ કસ્ટિર ફફરયાદ વનિારણ પદ્વત 

 
આ સાંરહતા કંપની દ્વારા ઑફર કરિાિા ંઆિતી પ્રૉડક્ટ અને સવિિસની તિાિ કેટેગરી પર લાગ ુથશે અને કસ્ટિર સોવસિંગ, 
લોન પ્રોસેવસિંગ, લોન સવિિવસિંગ અને કલેક્શન પ્રવવૃિઓ જેિી અિારી સબંવંધત કાિગીરીઓ પર પણ લાગ ુપડશે. 
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2 તસદ્ાતંો અને પ્રથાઓ 
 
 

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

 
 

2.1 લોન એપ્લલકેશન અને પ્રોસેસસિંગ 

• 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 અશય 
એનબીએફસી દ્વારા ઑફર કરિાિા ંઆિતા વનયિો અને શરતો સાથે અથડપણૂડ તલુના કરી શકાય અને કરજદાર દ્વારા 
િાફહતગાર વનણડય લઈ શકાય. 

• કાંપની દ્વાિા ઑફિ કિવામાાં આવતી કોઈપણ કે્રરર્ટ સમુવધા માટે એપ્પ્લકેશન કિતી વખતે, લોન એપ્પ્લકેશન ફોમસની 
સાથે કિજદાિ દ્વાિા સબમમટ કિવાના ફિજજયાત ર્ૉર્ક્મેુન્ટની સચૂચમાાં લોન એપ્પ્લકેશન ફોમસમાાં આપવામાાં આવશે. 

• લોન એપ્પ્લકેશન ફોમસમાાં કિજદાિોની મવમવધ કેટેગિીમાાં વ્યાજના મવમવધ દિો વસલૂવા માટે વસલૂવામાાં આવતા 
વ્યાજનો દિ અને તકસસાંગતતાનો સમાવેશ થાય છે.  વ્યાજના દિો અને જોખમો માટેનો અચર્ગમ પણ કાંપનીની 
વેબસાઇટ પિ ઉપલબ્ધ કિાવવામાાં આવશે. 

• લોનની એપ્પ્લકેશન પ્રાપ્ત 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/ર્ૉર્ક્મેુન્ટની 
જરૂર પડશે, તો તે મજુબ કરજદારોને સલૂચત કરશે. 

 

2.2 લોનન ું મલૂ્યુંકન અને તનયમો અને શરતો; અને લોન અને એડવાન્સ માિે મખુ્ય તથ્યોનુ ંતનવેદન 
 

• કંપનીની બોડડ દ્વારા િાશય કે્રફડટ પૉલલસીઓ અને પ્રફક્રયાઓને અનરુૂપ તિાિ લોન એપ્પ્લકેશનોનુ ંયોગ્ય રીતે મલૂયાકંન 
કરિાિા ંઆિશે. 

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

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

• લોન એગ્રીિેશટિા ં ક્િોટ કરેલ તિાિ એશક્લોઝરની કૉપી સાથે લોન એગ્રીિેશટની કૉપી કરજદારને તેિના દ્વારા 
સિજાય તે ભાષાિા ંપ્રદાન કરિાિા ંઆિશે 
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2.3 સન્મો અને શરતોમયું ફેરફયરો સહિત લોનન ું સિતરણ 
 

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

• કાંપની આિટીજીએસ/એનઇએફટી વગેિે સરહતના કોઈપણ ઇલેક્રોમનક મોર્ દ્વાિા મવતિણ કિશે, મસવાય કે એવા 
રકસ્સાઓમાાં જયાાં કિજદાિ દ્વાિા ચેક જાિી કિીને મવતિણ કિવાની મવશેષ મવનાંતી કિવામાાં આવી હોય. 

• કિજદાિને ર્ાંર્ોળના મવતિણની વાસ્તમવક તાિીખથી વ્યાજની વસલૂાત કિવામાાં આવશે અને લોનની માંજૂિીની તાિીખ 
કે લોન એગ્રીમેન્ટના અમલની તાિીખ કે ચેક મવતિણના રકસ્સામાાં ચેકની તાિીખથી વ્યાજ વસલૂવામાાં આવશે નહીં. 
જયાાં કાંપનીએ કિજદાિોને વ્યાજ મોકૂફી િદાન કિી હોય, તયાાં આવા વ્યાજ મોકૂફીના સમયગાળા પછી વ્યાજ 
વસલૂવામાાં આવી શકે છે અને આવી તાિીખ વાસ્તમવક મવતિણ તાિીખ પહલેાાંની હોવી જોઈએ નહીં. 

• કોઈ ચાલ ુમરહના દિમમયાન લોનના મવતિણ કે પિત ચકુવણીના રકસ્સામાાં, લોન બાકી હોય તે સમયગાળા માટે જ 
વ્યાજની વસલૂાત કિવામાાં આવશે અને સમગ્ર મરહના માટે નહીં. 

• એવા રકસ્સાઓમાાં જયાાં કાંપની એક અથવા વધ ુહપ્તા અગાઉથી વસલૂ કિી શકે છે, તયાાં વ્યાજની વસલૂાત આવા 
એર્વાન્સ હપ્તાઓને બાદ કયાસ પછીની લોનની િકમ પિ જ કિવામાાં આવશે. 

• કાંપની એ સમુનમિત કિશે કે ર્ાંર્ોળ રાન્સફિ કયાસની વાસ્તમવક તાિીખ કિજદાિના એકાઉન્ટમાાં મવતિણની તાિીખ 
તિીકે કૅપ્ચિ કિવામાાં આવે અને તે દિેક લોન એકાઉન્ટના એકાઉન્ટ સ્ટેટમેન્ટમાાં િમતચબિંચબત થાય. 

• વ્યાજ દરો અને શલુકિા ંકોઈપણ ફેરફારો સભંવિત રીતે અસર કરશે.  આ અસરથી સબાંમધત યોગ્ય કલિ લોન 
એગ્રીિેશટિા ંસ્પષ્ટપણે હાઇલાઇટ કરિાિા ંઆિશે. 

• લોનની િજૂંરી/વિતરણ સિયે તિાિ કરજદારોને લોન એગ્રીિેશટિા ંઉલલેલખત દરેક એશક્લોઝરની નકલ સાથે કંપની 
કરજદાર દ્વારા સિજીને િાશય રાખેલ લોન એગ્રીિેશટની એક નકલ રજૂ કરશે. 

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

• એગ્રીિેશટ હઠેળ ચકુિણી અથિા પરફોિડશસને ફરકૉલ/ઍન્ક્સલરેટ કરિાનો વનણડય લોન એગ્રીિેશટને અનરુૂપ રહશેે. 

• કસ્ટમિને જાણ કયાસ પછી માંજૂિી પત્રમાાં જણાવાયા મજુબના બાકી િહલે ર્ૉર્ક્મેુન્ટ સબમમટ ન કિવાને કાિણે અથવા 
અન્ય શિતોના ર્ાંગને કાિણે કાંપની લોન કૅન્સલ કિી શકે છે. આવા રકસ્સાઓમાાં િોસેમસિંગ ફી પિત કિવામાાં આવશે 
નહીં. 

• લોન સબંવંધત તિાિ વસક્યોફરટીઝ તિાિ ચકૂવવાપાત્ર રકિની પરત ચકુિણી પર અથિા લોનની બાકી રકિની 
િસલૂી પર ફરલીઝ કરિાિા ંઆિશે, જે કરજદાર સાિે કંપનીના અશય 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 ગોપની્તય 

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

 

• કોઈપણ કાયદા અથિા વનયિન હઠેળ જાહરે કિવાની જરૂર હોય. 

• આિી િાફહતી જાહરે કરિા િાટે જાહરે જિાબદારી હોય. 

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

 

3.2 વ્્યજ દરો 
• ગ્રાહકો પાસેથી િધ ુપડતો વ્યાજ દર િસલૂિાિા ંન આિે તેની ખાતરી કરિા િાટે કંપનીએ ALCO/બોડડ દ્વારા 

િજૂંર કરાયેલ વિવિધ લોન પ્રોડક્્સ િાટે ફકિંિત વનધાડરણ નીવત અને ફકિંિત વનધાડરણ પદ્વત અને તકડ પર નોંધ 
તૈયાર કરી છે. જેમાાં ભડંોળ, િાર્જિન અને ફરસ્ક પ્રીવિયિ િગેરેના ખચડના પફરબળોને ધ્યાનિા ંરાખીને કંપની દ્વારા 
અપનાિિાિા ંઆિેલા વ્યાજ દરના િોડેલની વિગતો આપવામાાં આવેલ છે. 

• વ્યાજનો દર અને જોખિના િગીકરણ િાટેનો અલભગિ અને વિવિધ કેટેગિીના કરજદારો પાસેથી વ્યાજના વિવિધ 
દરો િસલૂિા િાટેનો તકડસગંત અલભગિ, એપ્પ્લકેશન ફોિડિા ંકરજદાર અથિા કસ્ટિરને જણાવવામાાં આિશે 
અને િજૂંરી પત્રિા ંસ્પષ્ટપણે જાહિે કિવામાાં આિશે.  આ િાફહતી કંપનીની િેબસાઇટ પર પણ દશાડિિાિા ં
આવેલ છે. 

• વ્યાજ દરો િાવષિક હશે. 

• કંપની ફોરક્લોઝર ચાર્જિસ અથિા પ્રી-પેિેશટ પેનલટી િાત્ર ફકિંિત વનધાડરણ નીવત મજુબ જ િસલૂી શકે છે, જે 
સિયાતંરે સધુારા અનસુાર FPC ફદશાવનદેશોની લાગ ુજોગિાઈઓ હઠેળ વનધાડફરત પ્રવતબધંોને આધીન રહશેે 
 

3.3 દુંડયત્મક શ લક 
 

• કંપની પક્ષકારો િચ્ચે થયેલા લોન એગ્રીિેશટિા ંકસ્ટિરને દંડ શલુકનુ ંપ્રિાણ અને કારણ તેિજ સૌથી િહત્િપણૂડ 
વનયિો અને શરતો / કી ફેક્ટ સ્ટેટિેશટ (કેએફએસ) જાહરે કરશે. 

• કંપની તેિની િેબસાઇટ પર 'વ્યાજ દર અને સમવિસ શલુક' હઠેળ દંડાત્િક શલુક અંગેના િહત્િપણૂડ વનયિો અને 
શરતો પ્રદવશિત કરશે’. 

• કંપની લોનના ભૌવતક વનયિો અને શરતોનુ ંપાલન ન કરિાના સદંભડિા ંકરજદારોને ફરિાઇશડર િોકલતી િખતે, 
લાગ ુદંડ શલુકની જાણ કરશે અને આિા દંડ શલુક 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 
વસલૂવામાાં આવતા દંડને 'દંડાત્િક શલુક' તરીકે ગણિાિા ંઆિશે અને તેને ઍડિાશસ પર િસલૂિાિા ંઆિતા 
વ્યાજ દરિા ંઉિેરિાિા ંઆિતા 'દંડાત્િક વ્યાજ'ના રૂપિા ંિસલૂિાિા ંઆિશે નહીં.  દંડાત્િક શલુક કેવપટલાઇઝ્ડ 
ન હોવુ ંજોઈએ, અને દંડાત્િક શલુક પર કોઈ વ્યાજ િસલૂિાિા ંઆિશે નહીં અને વ્યાજના દર સાથે કોઈ અવતફરક્ત 
ઘટક દાખલ કરિાિા ંઆિશે નહીં. 
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• વ્યન્ક્તગત કરજદારો િાટે દંડાત્િક શલુક સિાન લબન-અનપુાલન બદલ લબન-વ્યન્ક્તગત કરજદારો પર 
િસલૂિાિા ંઆિતા શલુક કરતા ંિધ ુહોવુ ંજોઈએ નહીં. 

3.4 અન્્ સયમયન્્ પયસયું 
 

• કંપની લોન એગ્રીિેશટના વનયિો અને શરતોિા ંપ્રદાન 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 એકાઉશટના ટ્રાશસફરની વિનતંી કરજદાર પાસેથી લેલખતિા ંપ્રાપ્ત થિી જોઈએ.  કરજદાર એકાઉશટ 
ટ્રાશસફર કરિાના ફકસ્સાિા ંસિંવત અથિા અશય, જેમ કે કંપનીનો િાધંો, જો કોઈ હોય તો, આિી વિનતંીની 
પ્રાપ્પ્તની તારીખથી 21 ફદિસની અંદર જણાિિાિા ંઆિશે.  આવુાં ટ્રાશસફર 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 પ્રયોગ કરિો િગેરે.  આ િાટે, કંપની કસ્ટિર સાથે યોગ્ય રીતે વ્યિહાર કરિા િાટે 
કિડચારીઓને પયાડપ્ત તાલીિ પ્રદાન કરશે. 

3.5 જિયબદયર વ્યવસાતયક િતતન  
 
UGRO Capital ના કિડચારીઓ પાસેથી ગ્રાહકો સાથેના તિાિ વ્યિહારોિા ં પ્રાિાલણકતા, વનષ્પક્ષતા અને 
જિાબદારીના ઉચ્ચતિ ધોરણો જાળિિાની અપેક્ષા રાખિાિા ંઆિે છે. જેિા ંનીચેનાનો સિાિેશ થાય છે: 
 
• પયાડિરણ પ્રત્યે જિાબદાર રહીને વ્યિસાય કરિો, કચરો ઘટાડિો અને જયા ં પણ શક્ય હોય ત્યા ં ટકાઉ 
પદ્વતઓને પ્રોત્સાહન આપવુ.ં 
• િાનિ અવધકારોનુ ંસશિાન કરવુ ંઅને એ ખાતરી કરિી કે ગ્રાહકો અથિા સહકિીઓ સાથેના વ્યિહારિા ંકોઈ 
પણ પ્રકારનો ભેદભાિ, પજિણી અથિા અયોગ્ય િતડન ન થાય. 
• કાિ કરિાની સલાિત અને તદુંરસ્ત પફરન્સ્થવતઓ જાળિિી અને ગ્રાહકોને લગતી તિાિ પ્રવવૃિઓિા ં
વ્યિસાવયક આરોગ્ય અને સરુક્ષા જરૂફરયાતોનુ ંપાલન કરવુ.ં 
• કાયડસ્થળ પર વિવિધતા, સિાનતા અને સિડસિાિેશકતાને પ્રોત્સાહન આપવુ,ં અને તિાિ ગ્રાહકો સાથે સિાન 
તક અને આદરપણૂડ િતડનની ખાતરી કરિી. 
• ગ્રાહકોની લચિંતાઓને સિેંદનશીલતા, ગોપનીયતા અને ગ્રાહક િાટે કોઈ પણ પ્રકારના બદલાના ડર વિના 
ઉકેલિી. 
• વધરાણ અને સેિા વિતરણના વનણડયોિા ંપારદવશિતા અને જિાબદારી દશાડિિી, જે UGRO ના મલૂયો અને 
વનયિનકારી જિાબદારીઓ સાથે સસુગંત હોય. 
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3.6 પસસનલ લોન (હાઉતસિંગ લોન સહહત) ની ચકુવણી અથવા પતાવિ પછી સરુક્ષાના દસ્તાવેજો મકુ્ત કરવા 
 
• પસસનલ લોનની સાંપણૂસ ચકુવણી અથવા પતાવટ થયા પછી, કાંપની તમામ સિુક્ષાના મળૂ દસ્તાવેજો મકુ્ત 
 કિશે અને આવી ચકુવણી અથવા પતાવટની તાિીખથી 30 (ત્રીસ) રદવસની અંદિ કોઈપણ વૈધામનક 
 અથવા મનયમનકાિી િજજસ્રીમાાં નોંધાયેલ િર્િણ, હક-દાવો અથવા બોજ દૂિ કિશે. 
• ઉધાિ લેનાિાઓ જે શાખામાાંથી લોન લીધી છે તે શાખા અથવા કાંપનીની અન્ય કોઈપણ મનધાસરિત 
 કચેિીમાાંથી દસ્તાવેજો મેળવી શકે છે. લોન માંજૂિી પત્રકમાાં લોન બાંધ થયા પછી દસ્તાવેજો પિત કિવાની 
 સમયસીમા અને સ્થળ(ળો)નો ઉલ્લેખ કિવામાાં આવશે. 
• ઉધાિ લેનાિની મતૃયનુા રકસ્સામાાં કાયદેસિના વાિસદાિોને સિુક્ષાના દસ્તાવેજો મકુ્ત કિવા માટે કાંપની 
 એક લેચખત િરક્રયા જાળવી િાખશે અને ગ્રાહકોની જાણકાિી માટે આવી િરક્રયા કાંપનીની વેબસાઇટ પિ 
 ઉપલબ્ધ કિાવશે. 
• 30 (ત્રીસ) રદવસથી વધ ુમવલાંબના રકસ્સામાાં, કાંપની ઉધાિ લેનાિને આવા મવલાંબના કાિણો મવશે જાણ 
 કિશે. 
• જયાિે મવલાંબ માટે કાંપની જવાબદાિ હોય, તયાિે દસ્તાવેજો મકુ્ત ન થાય અને/અથવા લોન બાંધ કિવાની 
 પણૂસ ન થાય તયાાં સધુી, લાગ ુપર્તી શિતો મજુબ, િમત રદવસ ₹5,000 (રૂમપયા પાાંચ હજાિ માત્ર) નુાં 
 વળતિ ચકૂવવાપાત્ર િહશેે. 
• મળૂ દસ્તાવેજો ખોવાઈ જવા અથવા તેને નકુસાન થવાના રકસ્સામાાં, કાંપની ડુપ્પ્લકેટ અથવા િમાચણત 
 નકલો મેળવવામાાં મદદ કિશે, સાંબાંમધત ખચસ ર્ોગવશે અને લાગ ુપર્તુાં વળતિ િદાન કિશે. 
• મવલાંબ બદલ વળતિ ચકૂવવાપાત્ર બને તે પહલેાાં આ િરક્રયા પણૂસ કિવા માટે વધાિાના 30 (ત્રીસ) 
 રદવસની છૂટ આપવામાાં આવશે. 

 
3.7 સમાન માતસક હપ્તા (EMI) આધાહરત પસસનલ લોન પર ફ્લોહિિંગ વ્યાજ દરોમા ંફેરફાર  

 
•  ઉધાિ લેનાિાઓને માંજૂિી સમયે EMI અને/અથવા લોન મદુત પિ બેન્ચમાકસ દિમાાં ફેિફાિની અસિ મવશે 
 અને પછીના કોઈપણ સધુાિા મવશે તેમને જાણ કિવામાાં આવશે. 
•  વ્યાજ દિમાાં ફેિફાિ સમયે, ઉધાિ લેનાિાઓને લાગ ુપર્તા મનયમો અને કાંપની નીમત અનસુાિ EMI માાં 
 વધાિો, લોનની મદુત વધાિવી, બાંનેનુાં સાંયોજન અને આંમશક અથવા સાંપણૂસ પવૂસચકુવણી જેવા મવકલ્પો 
 િદાન કિી શકાય છે. વ્યવસામયક મવચાિણાઓને ધ્યાનમાાં િાખીને, ઉધાિ લેનાિાઓને લોનને મનમિત 
વ્યાજ  દિમાાં રૂપાાંતરિત કિવાનો મવકલ્પ આપવામાાં આવશે નહીં. 
•  કાંપની ખાતિી કિશે કે ઉધાિ લેનાિાઓને લોનને મનમિત વ્યાજ દિમાાં રૂપાાંતરિત કિવાનો મવકલ્પ 
 આપવામાાં ન આવે અને તે ઉધાિ લેનાિાઓને લોનની મખુ્ય મારહતી ધિાવતા મત્રમામસક સ્ટેટમેન્ટ િદાન 
 કિશે, જેમાાં નીચેનાનો સમાવેશ થાય છે: 
  1. રિપોરટિંગની તાિીખ સધુી વસલુવામાાં આવતુાં મદુ્દલ અને વ્યાજ; 
  2. વતસમાન EMI િકમ; 
  3. બાકી EMI ની સાંખ્યા; અને 
  4. લોનની સમગ્ર મદુત માટે લાગ ુવામષિક વ્યાજ દિ અથવા વામષિક ટકાવાિી દિ (APR). 
•  આ જોગવાઈઓ ચકુવણીની આવતસન અથવા બેન્ચમાકસ ચલિંકેજને ધ્યાનમાાં લીધા મવના, તમામ સમાન-
 હપ્તા આધારિત વ્યક્ક્તગત લોન પિ લાગ ુથશે. કાંપની લાગ ુપર્તા મધિાણ દિોમાાં બેન્ચમાકસ દિમાાં 
 ફેિફાિનુાં સમયસિ િસાિણ સમુનમિત કિવા માટે પિૂતી મસસ્ટમ જાળવશે. 
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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 પદ્વત છે.  ફફરયાદ વનિારણ તાંત્ર કંપની દ્વારા વનયકુ્ત આઉટસોસડ એજશસીઓ દ્વારા પ્રદાન કરિાિા ં
આિતી સમવિસને લગતી સિસ્યા/ફફરયાદો/તકરારો િાટે પણ કાિ કરશે. 

• આઉટસોસ્ડડ એજશસીઓએ તેિના કિડચારીઓ િાટે શ્રિ, આરોગ્ય અને સલાિતી તથા િાનિ અવધકારોને લગતી 
લચિંતાઓ િાટે કંપનીના ધોરણો મજુબ ગપુ્ત ફફરયાદ વનિારણ પદ્વત જાળિિી જરૂરી છે. ગભંીર ઘટનાઓની જાણ 
UGRO ના ફફરયાદ વનિારણ અવધકારીને કરિી ફરર્જજયાત છે. 

• કંપની કસ્ટિરની ફફરયાદ પ્રાપ્પ્તની તારીખથી 7 કાયડકારી ફદિસોની અંદર કસ્ટિરની તિાિ ફફરયાદોને ઉકેલિાનો 
પ્રયત્ન કરશે. 

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

એસ્કેલેશન મેહિક્સ 
લેવલ સબતંધત 

વ્્ક્ક્ત/ટીમ 
પદ્ધસત જેનય દ્વયરય કસ્ટમર સુંપકત કરી શકે છે ફહર્યદન ું સનરયકરણ 

કરિય મયટેની સમયસીમા 
(ટીએટી) 

લેિલ 
1 

ગ્રાહક ફફરયાદ 
સવિવત 

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

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

iii. પોસ્ટ - કસ્ટિર અિને આ સરનામે લખી શકે 
છે: UGRO કેવપટલ લલવિટેડ,  બી-17, ચોથો 
િાળ, આટડ લગલડ હાઉસ,  ફફવનક્સ િાકેટ વસટી, 
કુલાડ (પવિિ), મુબંઈ, િહારાષ્ટ્ર – 400070 

કસ્ટિરની ફફરયાદો 
પ્રાપ્ત થયાની 
તારીખથી 7 કાયડકારી 
ફદિસોિા.ં 
 

લેિલ 
2 

ફફરયાદ 
વનિારણ 
અવધકારી 
(જીઆરઓ) 
 

જો કસ્ટિરની ફફરયાદનુાં પ્રાપ્પ્તની તારીખથી 7 કાયડકારી 
ફદિસોની અંદર ફફરયાદનુ ંવનરાકરણ કરિાિા ંન આિે, તો 
કસ્ટિર નીચે આપેલ પદ્વતઓ દ્વારા જીઆરઓ પાસે 
ફફરયાદ મોકલી/જણાવી શકે છે: 
 

જીઆરઓ સાથે ફફરયાદ 
િધારિાની તારીખથી 7 
કાયડકારી ફદિસોની 
અંદર. 
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• “રિઝવસ બેંક-સિયાતંરે સધુારેલ તારીખ 16 જાશયઆુરી, 2026 ની સકંલલત લોકપાલ યોજના, 2026ના 

GRO નામ: 
 
શ્રી સતીશ 
કુમાિ 
 
રર્જજટલ 
લેનન્ર્િંગ 
િોર્ક્્સ માટે 
નોર્લ ફરિયાદ 
મનવાિણ 
અમધકાિી 
 
નામ: શ્રી 
સતયબ્રત 
મહાપાત્રા 

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

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

(કૃપા કરીને નોંધ કરો કે ફફરયાદ ફક્ત ત્યારે જ જીઆરઓને 
મોકલી શકાય છે જયારે કસ્ટમિ સમવિસ ટીિ દ્વારા વનધાડફરત 
સમયસીમા (ટીએટી)િા ંફફરયાદનુ ં વનરાકરણ કરિાિા ંન 
આિે અથિા કસ્ટિર કસ્ટમિ સમવિસ ટીિ દ્વારા પ્રદાન 
કરિાિા ંઆિેલા વનરાકરણથી સતંષુ્ટ ન હોય.  જીઆરઓને 
ફફરયાદ મોકલવા િાટે ફફરયાદ/તકરારનો ફટફકટ નબંર 
જીઆરઓને પ્રદાન કરિો ફરર્જજયાત રહશેે) 

લેિલ 
3 

આંતફરક 
ફફરયાદ 
વનિારણ 
સવિવત 

જો કસ્ટિર તેિની ફફરયાદો પર પ્રદાન કરેલા વનરાકરણથી 
સતંષુ્ટ નથી, તો તેઓ નીચે જણાિેલ સરનાિા પર 
'આંતફરક ફફરયાદ વનિારણ સવિવત' પર લેલખતિા ંતેિની 
ફફરયાદને આગળ િધારી શકે છે: 
 
ગ્રાહક ફફરયાદ સવિવત 
UGRO કેવપટલ,  બી-17, ચોથો િાળ, આટડ લગલડ હાઉસ,  
ફફવનક્સ િાકેટ વસટી, કુલાડ (પવિિ), મુબંઈ, િહારાષ્ટ્ર - 
400070 

ફફરયાદની પ્રાપ્પ્તની 
તારીખના 30 ફદિસની 
અંદર. 

લેિલ 
4 

સપુરવિઝન 
વિભાગ, 
ભારતીય 
ફરઝિડ બેંકના 
પ્રાદેવશક 
કાયાડલયના 
પ્રભારી 
અવધકારી 

જો ફફરયાદ/તકરારનુ ં વનિારણ  સાંપણૂસપણે અથવા 
આંમશક િીતે નકાિી કાઢવામાાં આવે અથવા ગ્રાહક 
જવાબથી સાંતષુ્ટ ન હોય અથવા એક િફહનાના 
સિયગાળાની અંદર કરિાિા ંન આિે, તો કસ્ટિર 
રિઝવસ બેંક-ઇનન્ટગ્રેટેર્ ઓમ્બડ્સમેન સ્કીમ (RB-IOS) 
હઠેળ ફરિયાદ વ્યવસ્થાપન િણાલી (CMS) પોટસલ 
(https://cms.rbi.org.in/) પિ ફરિયાદ નોંધાવી શકે 
છે અથવા "સેન્રલાઇઝ્ર્ રિસીપ્ટ એન્ર્ િોસેમસિંગ 
સેન્ટિ, ચોથો માળ, રિઝવસ બેંક ઓફ ઇનન્ર્યા, સેક્ટિ-
17, સેન્રલ મવસ્ટા, ચાંદીગઢ - 160017" પિ રૂબરૂ 
ફરિયાદ મોકલી શકે છે. 
 
ટેલલફોન નબંર:  022 – 22150573 
 
ફૅક્સ નબંર: 22180157 

- 

https://cms.rbi.org.in/
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અનસુાંધાનમાાં કંપનીએ નોડલ અવધકારીઓ/મખુ્ય નોડલ અવધકારીની વનિણકૂ કરી છે.  નોડલ અવધકારીઓ/મખુ્ય 
નોડલ અવધકારીની નીચેની જિાબદારીઓ હશે, - 

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

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

• ફફરયાદ વનિારણ અવધકારી/મખુ્ય નોડલ અવધકારી/નોડલ અવધકારીઓના નાિ અને સપંકડની વિગતો, સાથે 
લોકપાલના નાિ અને સપંકડ વિગતો, યોજનાની નકલ અને લોકપાલના ફરિયાદ નોંધાવવાના પોટસલ 
(https://cms.rbi.org.in) ની મવગતો અિારી શાખાઓિા ંપ્રદવશિત કરિાિા ંઆિી છે અને કંપનીની િેબસાઇટ 
પર પણ આપવામાાં આવી છે. 

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

કસ્િમર કેર ટીમની જિયબદયરીઓ 
 

• કસ્ટિરની પિમ સતંષુ્ષ્ટ મજુબ ફફરયાદનુાં વનરાકરણ કિવા િાટે કસ્ટમિ કેિ 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 િૈકપ્લપક િીત વિશે 
કસ્ટિરને જાગતૃ કરિાની જરૂર છે. 

• કોઈપણ ફકસ્સાિા,ં જયા ંકસ્ટમિ કિે ટીિ િેનેજર ફફરયાદને સબંોવધત કરિાિા ંઅસિથડ છે, ત્યા ં તે ફફરયાદ 
વનિારણ અવધકારીને કેસ રિફિ કિી 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 મખુ્ય તથ્યોનુ ંતનવેદન (KFS) 
 

વ્યાખ્યા: 
a. લોન કિાિના મખુ્ય તથ્યો એ કાંપની અને લોન લેનાિ વચ્ચેના કાયદેસિ િીતે મહતવપણૂસ અને મનણાસયક તથ્યો છે 

જે લોન લેનાિને જાણકાિ નાણાકીય મનણસય લેવામાાં મદદ કિવા માટે જરૂિી મળૂભતૂ મારહતી પિૂી પારે્ છે. 

b. મખુ્ય તથ્યોનુ ંતનવેદન (કેએફએસ) એ લોન કિાિના મખુ્ય તથ્યોનુાં મનવેદન છે, જે સિળ અને સમજવામાાં સિળ 
ર્ાષામાાં આપવામાાં આવે છે, જે લોન લેનાિને િમાચણત સ્વરૂપમાાં આપવામાાં આવે છે. 

 

c. વાતષિક િકાવારી દર (એપીઆર) એ લોન લેનાિને થતો કે્રરર્ટનો વામષિક ખચસ છે જેમાાં વ્યાજ દિ અને કે્રરર્ટ સમુવધા 
સાથે સાંકળાયેલા અન્ય તમામ શલુ્કનો સમાવેશ થાય છે. 

d. સમાન સમયાતંરે હપ્તો (ઇપીઆઇ) એ ચકુવણીની સમાન અથવા મનમિત િકમ છે, જેમાાં મદુ્દલ અને વ્યાજ એમ 
બાંને ઘટકોનો સમાવેશ થાય છે, જે લોન લેનાિ દ્વાિા લોનની ચકુવણી માટે સમયાાંતિે આવા ચોક્કસ સમયગાળા 
માટે ચકૂવવામાાં આવે છે; અને જેના પરિણામે લોનની સાંપણૂસ ઋણમકુ્ક્ત થાય છે. મામસક અંતિાલો પિ ઇપીઆઇ 
ને ઇએમઆઇ કહવેામાાં આવે છે.  

 

કાંપનીએ તમામ સાંર્મવત દેવાદાિોને લોન કિાિ અમલમાાં મકૂતા પહલેા જાણકાિ દૃનષ્ટકોણ લેવામાાં મદદ કિવા માટે 
કેએફએસ િદાન કિવાનુાં િહશેે, ર્ાિતીય રિઝવસ બેંક (આિબીઆઇ) દ્વાિા આપવામાાં આવેલા િમાચણત ફોમેટ મજુબ. 
કેએફએસ આવા લોન લેનાિાઓ સમજી શકે તેવી ર્ાષામાાં લખવાનુાં િહશેે. કેએફએસની સામગ્રી લોન લેનાિને 
સમજાવવામાાં આવશે અને એક સ્વીકૃમત મેળવવામાાં આવશે કે તે/તેણીએ તે સમજી લીધુાં છે. 
 

વધમુાાં, કેએફએસ ને એક અનન્ય દિખાસ્ત નાંબિ આપવામાાં આવશે અને સાત રદવસ કે તેથી વધ ુમદુત ધિાવતી લોન 
માટે તેની માન્યતા અવમધ ઓછામાાં ઓછા ત્રણ કાયસકાિી રદવસની હશે, અને સાત રદવસથી ઓછી મદુત ધિાવતી લોન 
માટે એક કાયસકાિી રદવસની માન્યતા અવમધ હશે 

 

સમજૂતી  
 

માન્યતા અવમધ એ લોન લેનાિને કાંપની દ્વાિા કેએફએસ આપ્યા પછી, એલઓએની શિતો સાથે સાંમત થવા માટે ઉપલબ્ધ 
સમયગાળાનો ઉલ્લેખ કિે છે. જો લોન લેનાિ માન્યતા સમયગાળા દિમમયાન સાંમત થાય, તો કાંપની કેએફએસમાાં દશાસવેલ 
લોનની શિતોથી બાંધાયેલી િહશેે. 
 

કેએફએસમાાં વામષિક ટકાવાિી દિ (એપીઆિ)ની ગણતિી શીટ અને લોનની મદુત ઉપિ લોનનુાં ઋણમકુ્ક્ત સમયપત્રક પણ 
શામેલ હશે. એપીઆિમાાં કાંપની દ્વાિા લાદવામાાં આવતા તમામ શલુ્કનો સમાવેશ થશે. 
 

કાંપની દ્વાિા તતૃીય-પક્ષ સેવા િદાતાઓ વતી લોન લેનાિાઓ પાસેથી વાસ્તમવક ધોિણે વસલૂવામાાં આવતા ખચસ, જેમ કે 
વીમા શલુ્ક, કાનનૂી શલુ્ક વગેિે, પણ એપીઆિનો ર્ાગ બનશે અને અલગથી જાહિે કિવામાાં આવશે. જયાિે કાંપની આવા 
ચાર્જ વસલૂવામાાં સામેલ હોય તેવા તમામ રકસ્સાઓમાાં, દિેક ચકુવણી માટે લોન લેનાિને િસીદો અને સાંબાંમધત દસ્તાવેજો 
વાજબી સમયની અંદિ પિૂા પાર્વામાાં આવશે. 
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કાંપની, કેએફએસમાાં ઉલ્લેચખત ન હોય તેવી કોઈપણ ફી, ચાજર્જસ, વગેિે, લોનની મદુત દિમમયાન કોઈપણ તબકે્ક, લોન 
લેનાિની સ્પષ્ટ સાંમમત મવના, લોન લેનાિ પાસેથી વસલૂ કિી શકશે નહીં. 
 

લોન કિાિના ર્ાગ રૂપે િદમશિત કિવા માટે કેએફએસને સાિાાંશ બોક્સ તિીકે પણ સમાવવામાાં આવશે. 
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6 સહંહતાની સમીક્ષા 
 

• વાજબી આચાિ સાંરહતામાાં કોઈપણ મનયમનકાિી અથવા કાયદાકીય આવશ્યકતાઓ અનસુાિ વામષિક સમીક્ષા અને 
સમયાાંતિે સમીક્ષા કિવામાાં આવી શકે છે અને કાંપનીના બોર્સ દ્વાિા તેને માંજૂિી આપવામાાં આવશે. આવી સમીક્ષાઓનો 
એક સાંકચલત રિપોટસ થોર્ા-થોર્ા સમયે કંપ્લાયેંસ કવિટી/ બોડડને િજૂ કિી શકાય છે. 

 
• કાંપની સમયાાંતિે મેનેજમેન્ટના મવમવધ સ્તિે ઉચચત વ્યવહાિ સાંરહતાના પાલન અને ફરિયાદ મનવાિણ પદ્ધમતની 

કામગીિીની સમીક્ષા કિશે. આવી સમીક્ષાઓનો એકીકૃત અહવેાલ બોર્સ દ્વાિા મનધાસરિત મનયમમત અંતિાલે બોર્સને િજૂ 
કિવામાાં આવશે. 

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


