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ભારતીય �રઝવ½ બҪક (આરબીઆઇ)એ તેના માƨટર િનદ²શના ં ̆કરણ VII – ભારતીય �રઝવ½ બҪક (નોન-બҪ�ક�ગ 

નાણાક�ય કંપની – ƨક°લ આધા�રત િનયમન) િનદ²શો, 2023મા ંનોન-બҪ�ક�ગ નાણાક�ય કંપનીઓ (એનબીએફસી) માટ° 

યોƊય ƥયવહાર સ�ંહતા Ӕગનેી માગ½દિશ�કાઓ Ĥર� કર� છે, Ȑનાથી પોતાના ˴ાહકો સાથે ƥયવહાર કરતી વખતે યોƊય 

કારોબાર અને કોપҴર°ટ ̆થાઓ માટ° ધોરણો િનધા½�રત કરવામા ંઆƥયા છે. 
 
એ�ƈસસ ફાયનાƛસ �લિમટ°ડ° (“કંપની/એએફએલ”) અહӄ આરબીઆઇ Ďારા Ĥર� માગ½દિશ�કાઓને આધાર° યોƊય 

ƥયવહાર સ�ંહતા (“એફપીસી”) ȶરૂ� પાડ� છે. કંપની સમયાĂંર° આરબીઆઇ Ďારા Ʌચૂવવામા ંઆવી શક° એવી એવા 

ધોરણોની ȶ�ુƧટ કરવા માટ° એફપીસીમા ંસમયાĂંર° યોƊય Ʌધુારાઓ પણ કરશે. નીચ ેઆપેલ કંપનીની િધરાણ ̆ɂિૃĂઓ 

માટ° યોƊય ƥયવહાર સ�ંહતા હશે. 
 
આ Ԍયાર° ˴ાહકો સાથે ƥયવહાર કરવામા ં આવે Ɨયાર° અȵસુરવાના રહ°તા કંપની માટ°ના લȥĂુમ યોƊય ƥયવહાર 

ધોરણો િનધા½�રત કર° છે. તે ˴ાહકોને મા�હતી ȶરૂ� પાડ° છે અને સમĤવે છે ક° કંપની પાસેથી દµ િનક ધોરણે તેમની સાથે 

ક°વી ર�તે ƥયવહાર કરવામા ંએવી અપેëા રાખવામા ંઆવે છે. 

 
સ�ંહતાનો ઉĆેશ 

 
 

સ�ંહતા નીચેના ઉĆેશો સાથે િવકસાવવામા ંઆવી છેઃ 

 ˴ાહકો સાથે ƥયવહાર કરતી વખતે યોƊય ƥયવહાર ɅિુનિĔત કરવા 

 ̒ેƧઠ પારદશ½કતા, Ȑ ˴ાહકોને ̆ોડƈટની વȴ ુસાર� સમજ મેળવવા અને મા�હતગાર િનણ½યો લેવા માટ° સëમ બનાવે 

 કંપનીમા ં˴ાહકના િવĖાસȵુ ંિનમા½ણ કરવા માટ° 
 

 
(i) લોન માટ°ની અરĥઓ અને તેમȵુ ં̆ોસેિસ�ગ 

 

a. અમે ઋણ લેનારને તમામ સચંાર Ӕ˴ેĥમા ંȶરૂા પાડ�એ છ�એ. જો ˴ાહક Ӕ˴ેĥ સમજતા ન હોય તો અમે ઋણ લેનાર 

Ȑ ̆ાદ°િશક ભાષા સમȐ છે તેમા ંસમĤવીɃુ.ં 
 

b. લોન અરĥના ંફોમ½મા ંઋણ લેનાર Ďારા રȩૂ કરવી આવƦયક હોય એવી તમામ મા�હતી સામેલ થશે. ઋણ લેનારન ે

અƛય નોન-બҪ�ક�ગ નાણાક�ય કંપનીઓ (એનબીએફસી) Ďારા ઓફર કરવામા ં આવતા સમાન િનયમો અને શરતો સાથે 

અથ½સભર ȱલુના કરવામા ં Ʌિુવધા થાય અને ઉપર જણાવેલી ȱલુનાને આધાર° મા�હતગાર િનણ½ય લઈ શક° તે માટ° 

એએફએલ Ďારા આવƦયક મા�હતી ȶરૂ� પાડવામા ંઆવશે. 
 

c. લોન અરĥ ફોમ½મા ંલોન અરĥ ફોમ½ની સાથે ˴ાહક Ďારા જમા કરવા આવƦયક હોય એવા દƨતાવેજોની યાદ� પણ 

દશા½વવામા ંઆવી શક° છે. 
 

d. એએફએલ લોન ̆ાƜત કરવા માટ° તેના ઋણ લેનારને લોન અરĥ ફોમ½ની રસીદ માટ° પાવતી આપવાની કાય½̆ણાલી 

ધરાવે છે. એએફએલ ઋણ લેનારને તમામ આવƦયક સȶંણૂ½ મા�હતીની ̆ા�Ɯતની તાર�ખથી ƥયાજબી સમય અવિધની Ӕદર 

તેનો િનણ½ય જણાવશે. 

 
(ii) લોનની આકારણી અને િનયમો/શરતો 

 
એએફએલ ઋણ લેનારને મȩૂંર� પ́ અથવા અƛયથા Ďારા લ�ેખતમાં મȩૂંર કર°લી મયા½દાની રકમની સાથે સાથે વાિષ�ક �ડƨકાઉƛટ/ 

ƥયાજનો દર અને તેની અરĥની પćિĂ સ�હત તમામ િનયમો અને શરતો જણાવશે અને ઋણ લેનાર Ďારા આ િનયમો અને 

શરતોની ƨવીȢૃિĂ એએફએલના ર°કોડ½મા ં રાખવામા ંઆવશે. મોડ� ȧકુવણી માટ° વɅલૂવામાં આવતા દંડને સબંિંધત કોઇ ƈલૉઝ 

લોન કરારમા ંબોƣડમા ંƨપƧટ કરવામા ંઆવશે. લોનની મȩૂંર�/�ડƨબસ½મેƛટના સમયે એએફએલ ઋણ લેનારને લોન કરારમા ંƈવોટ 

કર°લા તમામ �બડાણોની ̆Ɨયેક નકલની સાથે લોન કરારની નકલ ȶરૂ� પાડશે. 
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(iii) લોન ખાતામા ંદંડાƗમક Ƀƣુક 

 ઋણ લેનાર Ďારા લોન કરારના ભૌિતક િનયમો અને શરતોના ં �બનઅȵસુરણ માટ° દંડ, જો વɅલૂવામાં આƥયો હોય તો તેને ‘દંડાƗમક Ƀƣુક’ 

તર�ક° ગણવામા ં આવશ ે અને તેને ‘દંડાƗમક ƥયાજ’નાં ƨવĮપમા ં લાદવામા ં આવશે નહӄ, Ȑને એડવા�ƛસસ પર વɅલૂેલા ƥયાજના દરમા ં

ઉમેરવામા ંઆવે છે. દંડાƗમક ƥયાજȵુ ંȺડૂ�કરણ કરવામા ંઆવશે નહӄ, એટલે ક° આવા Ƀƣુક પર વȴ ુƥયાજ ગણવામા ંનહӄ આવે. જો ક°, લોન 

ખાતામા ંƥયાજના ચ˲ɂ�ૃć માટ°ની સામાƛય ̆�˲યાઓને અસર થશે નહӄ. 

 એએફએલ ƥયાજદરમા ંકોઇ વધારાનો ઘટક રȩૂ કરશે નહӄ અને આ માગ½દિશ�કાઓȵુ ંશƞદશઃ અȵપુાલન ɅિુનિĔત કરશે. 

 એએફએલે દંડાƗમક Ƀƣુક પર બોડ½ Ďારા માƛય નીિત ઘડ� છે. 

 દંડાƗમક Ƀƣુક ƥયાજબી હશે અને િવશેષ લોન / ̆ોડƈટ વગ½ની Ӕદર ભેદભાવ કયા½ િવના લોન કરારના ભૌિતક િનયમો અન ે શરતોના ં

�બનઅȵસુરણને અȵĮુપ હશે. 

 કારોબારના ઉĆેશો િસવાયના અƛય ઉĆેશો માટ° ƥય�ƈતગત ઋણ લેનારાઓન ેમȩૂંર કરવામા ંઆવેલી લોનના �કƨસામા ંદંડાƗમક Ƀƣુક વાƨતિવક 

િનયમો અને શરતોના સમાન �બનઅȵપુાલન માટ° �બન-ƥય�ƈતગત ઋણ લેનારાઓન ેલાદવામા ંઆવતા દંડાƗમક Ƀƣુક કરતા әચા નહӄ હોય. 

 ƥયાજદરો અને Ƀƣુક નીિત હ°ઠળ એએફએલની વેબસાઇટ પર ̆દિશ�ત કરવામા ંઆƥયા ઉપરાતં લોન કરાર અને સૌથી મહƗƗવȶણૂ½ િનયમો અને 

શરતો/ક� ફ°ƈટ ƨટ°ટમેƛટ (ક°એફસી)મા ં˴ાહકોને એએફએલ Ďારા દંડાƗમક ƥયાજ માટ°ની મા́ા અને કારણ ƨપƧટપણે Ĥહ°ર કરવામા ંઆવશ.ે 

 લોનના ભૌિતક િનયમો અન ેશરતોના ં �બનઅȵસુરણ માટ°ના �રમાઇƛડસ½ Ԍયાર° પણ ઋણ લેનારને મોકલવામા ંઆવે Ɨયાર° લાȤ ુથવા પા́ 

દંડાƗમક Ƀƣુકની Ĥણ કરવામા ંઆવશ.ે આ ઉપરાતં, દંડાƗમક Ƀƣુક લાદવાની કોઇ ઘટના અને તેના માટ°ȵુ ંકારણ પણ જણાવવામા ંઆવશે. 

 

(iv) િનયમો અને શરતોમાં ફ°રફાર સ�હત લોનȵુ ં�ડƨબસ½મેƛટ 

 પોતાની ̆કાિશત વેબસાઇટ મારફત ેઅથવા કોઇ ˴ાહક માટ° યોƊય હોય તે ̆માણે, એએફએલ પોતાના તમામ ઋણ લેનારાઓને �ડƨબસ½મƛેટ િશડȾલુ, 

ƥયાજદર, સવેા Ƀƣુક, ȶવૂ½ȧકુવણીના Ƀƣુક વગેર° સ�હત મȩૂંર�ના િનયમો અને શરતોમા ંકોઇ ફ°રફાર Ӕગે નો�ટસ આપશે, એએફએલ ɅિુનિĔત કરશે ક° 

�ડƨકાઉƛટ/ ƥયાજદરોમા ંફ°રફાર અને Ƀƣુકમા ંફ°રફારો મા́ ભાિવ ̆ભાવથી અમલી થશે. આ Ӕગનેી યોƊય શરત લોન કરારમા ંસામેલ કરવામા ંઆવશે. 

 કરાર હ°ઠળ ȧકુવણી પાછ� ખҪચવા/ ઝડપી કરવાનો િનણ½ય સબંિંધત લોન કરારન ેઅȵĮુપ હશ.ે 

 એએફએલ પોતાના ઋણ લેનારાની તમામ Ĥમીનગીર�ઓ મા́ આવા ઋણ લેનાર Ďારા તમામ બાક� ȧકુવણીની ȶનુઃȧકુવણી પર, અથવા ઋણ લેનારની 

ઉપયોગની મયા½દાની ȧકુવવાની બાક� રકમની વɅલૂાત પર Ĥર� કરશે, Ȑ એએફએલ પોતાના ઋણ લેનારની સામે અƛય કોઇ દાવા માટ° કોઇ કાયદ°સરના 

અિધકાર અથવા �લએનને આિધન છે. જો આવી ëિતȶિૂત�ના અિધકારનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવે તો ઋણ લેનારને બાક�ના દાવા અને શરતો Ӕગેની સȶંણૂ½ 

િવગતોની સાથે તેના Ӕગેની નો�ટસ આપવામા ંઆવશે, Ȑના હ°ઠળ એએફએલ ઋણ લેનાર Ďારા સબંિંધત દાવાની પતાવટ કરવામા ંઆવે અથવા ȧકુવવામા ં

આવે Ɨયા ંɅધુી Ĥમીનગીર�ઓને Ĥર� રાખવા માટ° હકદાર હશે. 
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(v) જવાબદાર િધરાણ આચરણ – પસ½નલ લોનની ȶનુઃȧકુવણી/ પતાવટ કરવા પર અƨથાવર/ ƨથાવર 

સપંિĂના દƨતાવેજો Ⱥƈુત કરવા 

 એએફએલ અƨથાવર/ ƨથાવર સપંિĂના તમામ Ⱥળૂ દƨતાવેજો Ⱥƈુત કરશે અને લોન ખાતાની સȶંણૂ½ ȶનુઃȧકુવણી/ 

પતાવટ પછ�ની 30 �દવસની અવિધની Ӕદર કોઇ ર�જƨ˼� સાથે નҭધણી પામેલા Ƀƣુક ȳૂર કરશે. 

 ઋણ લેનારને Ԍયા ંલોન ખાȱ ુ ંચાɀ ુહોય એવી બҪ�ક�ગ આઉટલેટ/શાખામાથંી અથવા તમેની/તેણની પસદંગી અȵસુાર Ԍયા ં

લોન ખાતાની સેવા આપવામા ં આવી હોય અથવા દƨતાવેજો ઉપલƞધ હોય એવી અƛય કોઇ ઓ�ફસમાથંી અƨથાવર/ 

ƨથાવર સપંિĂના દƨતાવેજો એકિ́ત કરવાનો િવકƣપ આપવામા ંઆવશે. 

 Ⱥળૂ અƨથાવર/ ƨથાવર સપંિĂના દƨતાવેજો પરત કરવાની સમયર°ખા અન ેƨથળ અમલી તાર�ખના રોજ અથવા Ɨયાર 

પછ� Ĥર� કરવામા ંઆવલેા લોન મȩૂંર� પ́ોમા ંઉƣલેખ કરવામા ંઆવશે. 

 એક મા́ ઋણ લેનાર અથવા સȻંƈુત ઋણ લેનારાઓના ંȺƗૃȻનુી આક�ƨમક ઘટનાને સબંોિધત કરવા માટ°, એએફએલ ે

કાȵનૂી વારસદારોને Ⱥળૂ અƨથાવર/ ƨથાવર સપંિĂના દƨતાવેજોન ેપરત કરવાની ̆�˲યા સાર� ર�તે િનધા½�રત કર� છે. 

આવી ̆�˲યા ˴ાહકની મા�હતી માટ° એએફએલની વેબસાઇટ પર ̆દિશ�ત કરવામા ંઆવી છે. 

 અƨથાવર/ ƨથાવર સપંિĂના દƨતાવેજો Ⱥƈુત કરવામાં િવલબં કરવા માટ°ȵુ ંવળતરઃ 

o લોનની સȶંણૂ½ ȶનુઃȧકુવણી/ પતાવટના 30 �દવસ બાદ અƨથાવર/ ƨથાવર સપંિĂના Ⱥળૂ દƨતાવેજો Ⱥƈુત કરવામા ં િવલબં 

અથવા સબંિંધત ર�જƨ˼� સાથે ચાȒ સȱં�ુƧટ ફોમ½ ફાઇલ કરવામા ં િનƧફળતાના �કƨસામા ંએએફએલ ઋણ લેનારાઓને આવા 

િવલબં માટ°ના ંકારણોની Ĥણ કરશે. એએફએલને લીધે િવલબં થાય એવા �કƨસામા ંઋણ લેનારને િવલબંના ̆Ɨયેક �દવસ માટ° 

Į. 5,000ના દર° વળતર આપવામા ંઆવશે. 

o Ⱥળૂ અƨથાવર/ ƨથાવર સપંિĂના દƨતાવેજોને ӕિશક ક° સȶંણૂ½ ર�તે ȵકુસાન/ હાિનના �કƨસામા,ં એએફએલ ઋણ લનેારને 

અƨથાવર/ ƨથાવર સપંિĂના દƨતાવેજોની Ȯુ�Ɯલક°ટ/ ̆મા�ણત નકલો ̆ાƜત કરવામા ંઋણ લેનારને સહાય કરશે અને સબંિધત 

ખચ½ પણ વેઠશે, આવા �કƨસાઓમા ંવળતર ȧકુવવા ઉપરાતં એએફએલને આ ̆�˲યા ȶણૂ½ કરવા માટ° વધારાનો 30 �દવસનો 

સમય ઉપલƞધ હશે અને Ɨયાર પછ� િવલ�ંબત અવિધના (એટલે ક° 60 �દવસની Ȣુલ અવિધ પછ�) દંડની ગણતર� કરવામા ં

આવશે. 

 
(vi)  ƥય�ƈતગત લોƛસને આધાર° ઇƈવેટ°ડ મથંલી ઇƛƨટોલમેƛͫસ (ઇએમઆઇ) પર Ɲલો�ટ�ગ ƥયાજદરને �રસેટ કરવા 

(i) મȩૂંર�ના સમયે, એએફએલ ઋણ લેનારાઓને લોન પર બેƛચમાક½ ƥયાજદરમા ં ફ°રફારની સભંિવત અસરને લીધે 

ઇએમઆઇ અને/અથવા અવિધ ક° બનેંમા ંથતા ફ°રફાર Ӕગ ે ƨપƧટપણે જણાવશે. પ�રણામ ƨવĮપે, ઉપરોƈતને લીધે 

ઇએમઆઇ/ અવિધ અથવા બનંેમા ંકોઇ વધારાની Ĥણ યોƊય Ƀૃખંલાઓ મારફતે તાƗકા�લક ધોરણે કરવામા ંઆવશે. 

(ii) ƥયાજદરોમા ં �રસેટના સમયે, એએફએલ ઋણ લનેારાઓને બોડ½ Ďારા મȩૂંર કર°લી નીિત અȵસુાર ƨથાયી દરોમા ં

�ƨવચ કરવા માટ°નો િવકƣપ ȶરૂો પાડશે. આ નીિત, અƛય બાબતોની સાથે સાથે એ પણ ƨપƧટ કર� શક° છે ક° ઋણ 

લેનારને લોનની અવિધ દરિમયાન ક°ટલી વખત �ƨવચ કરવાની મȩૂંર� હશ.ે 

(iii)  ઋણ લેનારાઓને આ બાબતોની પસદંગી કરવાનો પણ િવકƣપ આપવામા ંઆવશે, (એ) ઇએમઆઇમા ં વધારો 

અથવા અવિધમા ંɂ�ૃć અથવા બનંેના િવકƣપોના ંસયંોજન માટ°; અને, (બી) લોનની અવિધ દરિમયાન કોઇ પણ સમયે 

ȶનુઃȧકુવણી કરવાનો, ӕિશક ક° સȶંણૂ½ ર�તે. ફોરƈલોઝર Ƀƣુક/ ȶવૂ½ȧકુવણીના દંડ લાદવાની બાબત ̆વત½માન 

Ʌચૂનાઓને આિધન હશે. 

(iv)  લોનને Ɲલો�ટ�ગથી ƨથાયી દરમા ં �ƨવચ કરવા માટ°ના તમામ લાȤ ુ થવા પા́ Ƀƣુક અને ઉપરના િવકƣપોનો 
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ઉપયોગ કરવા માટ°ના અƛય સેવા Ƀƣુક/ વહ�વટ� ખચ½, તાર�ખ 18 ઓગƨટ, 2023ની તાર�ખના ં પ�રપ́ 

ડ�ઓઆર.એમસીએસ.આરઇસી.32/01.01.003/2023-24 અȵસુાર, મȩૂંર� પ́મા ંપારદશ½ક ર�તે અને સમયાĂંર° આવા 

Ƀƣુક/ખચ½ની સમીëાના સમયે પણ Ĥહ°ર કરવામા ંઆવશે. 

(v) એએફએલ ɅિુનિĔત કરશે ક° Ɲલો�ટ�ગ દરની લોનના �કƨસામા ં અવિધમા ં વધારો નકારાƗમક એમોટા½ઇઝેશનમા ં

પ�રણમશે નહӄ. 

(vi)  એએફએલ ઋણ લનેારાઓને ̆Ɨયેક િ́માિસક ગાળાના Ӕતે યોƊય Ƀૃખંલાઓ મારફતે એક ƨટ°ટમેƛટ આપશે/તેને 

Ʌલુભ બનાવશે, Ȑમા ંઓછામા ંઓĠ ંઆજ �દન Ʌધુી વɅવૂામા ંઆવેલી ȺƉુય રકમ અને ƥયાજ, ઇએમઆઇની રકમ, 

બાક� રહ°લા ઇએમઆઇની સƉંયા અને લોનની સમ˴ અવિધ માટ° ƥયાજ/ વાિષ�ક ƥયાજદર (એપીઆર)ના વાિષ�ક દરનો 

ઉƣલેખ કરવામા ંઆવશે. એએફએલ ɅિુનિĔત કરશે ક° ƨટ°ટમેƛͫસ સરળ હોય અને ઋણ લેનાર Ďારા સમĥ શકાય એɂુ ં

હોય. ઇƈવેટ°ડ મથંલી ઇƛƨટોલમƛેટ લોન િસવાય આ Ʌચૂનાઓ અȵĮુપ ફ°રફારોની સાથે, િવિવધ સામિયકતાના તમામ 

ઇƈવેટ°ડ ઇƛƨટોલમƛેટ આધા�રત લોનને પણ લાȤ ુથશે. 

(vi) સામાƛય 

 એએફએલ સબંિંધત લોન કરારના િનયમો અને શરતોમા ંȶરૂા પાડ°લા ઉĆેશો િસવાય ઋણ લેનારની બાબતોમા ંહƨતëેપ કરવાથી ȳૂર રહ°શે 

(Ԍયા ંɅધુી નવી મા�હતી, Ȑ ઋણ લેનાર Ďારા અગાઉ Ĥહ°ર કર� ન હોય, િધરાણકતા½ના ƚયાનમા ંન આવે Ɨયા ંɅધુી). 

 ઋણ ખાતાના ં˼ાƛસફર માટ° ઋણ લેનાર પાસેથી િવનતંી ̆ાƜત કરવાના �કƨસામા ંસમંિĂ અથવા અƛયથા એટલ ેક° એએફએલનો વાધંો, 

જો કોઇ હોય તો, તનેી Ĥણ િવનતંી ̆ાƜત કયા½ની તાર�ખથી 21 �દવસની Ӕદર કરવામા ંઆવશે. આɂુ ં˼ાƛસફર તમામ લાȤ ુથવા પા́ 

કાયદાન ેઅȵĮુપ પારદશ½ક કરારાƗમક શરતો અȵસુાર હશ ે

 લોનની વɅલૂાતની બાબતમા ંએએફએલ અયોƊય પજવણીનો આશરો નહӄ લે, Ȑમ ક° ઋણ લેનારન ેિવષમ સમયમા ંસતત હ°રાન કરવા, 

લોન/ȧકુવવાની બાક� રકમની વɅલૂાત માટ° બળનો ઉપયોગ કરવો વગેર°. એ ɅિુનિĔત કરવા માટ° તા�લમ આપવામા ંઆવશે ક° ƨટાફ 

˴ાહકો સાથે યોƊય ર�ત ેƥયવહાર કરવા માટ° પયા½Ɯત ર�તે ̆િશ�ëત છે. 

 એએફએલ ƥય�ƈતગત ઋણ લેનારાઓને સહ-અȵબુધંીની સાથે અથવા તમેના િવના કારોબાર િસવાયના અƛય ઉĆેશો માટ° મȩૂંર કર°લી 

કોઇ પણ Ɲલો�ટ�ગ દરની લોન પરના ફોરƈલોઝર Ƀƣુક/ ȶવૂ½ȧકુવણીના દંડો વɅલૂશે નહӄ. 

 
(vii) ƥયાજ લાદવો 

લોન Ⱥƣૂય િનધા½રણ નીિત પર આરઈને પયા½Ɯત ƨવતં́ તા ȶરૂ� પાડવામા ંઆવી છે, Ԍયાર° આરબીઆઇના ંતાર�ખ 29 

એિ̆લ, 2024ના ં પ�રપ́ ડ�ઓએસ.સીઓ.પીપીĥ.એસઇસી. 1/11.01.005/2024-25મા ં આરઇને લોનના ં �ડƨબસ½લની 

ર�ત, ƥયાજ અને અƛય Ƀƣુક લાȤ ુકરવાને સબંિંધત તેમની ̆થાઓની સમીëા કરવાનો િનદ²શ આƜયો છે. 

તદȵસુાર, એએફએલ ƥયાજ વɅલૂવાના સબંધંમા ંનીચેની બાબતો અȵસુરશે- 

-˴ાહકને ચેક સҭપવાની તાર�ખથી ƥયાજ વɅલૂɂુ ં

- સમ˴ મ�હના માટ° નહӄ, પરંȱ ુલોન ȧકુવવાની બાક� હોય મા́ તે જ અવિધ માટ° ƥયાજ વɅલૂɂુ ં

- ƥયાજ વɅલૂવા માટ° એડવાƛસ હƜતાઓની ચોƉખી લોનની રકમ ƚયાનમા ંલેવી 
 
 

(viii) વȴ ુપડȱ ુ ંƥયાજ વɅલૂવાȵુ ંિનયમન 

 એએફએલે ƥયાજદરો અને ̆ોસેિસ�ગ તથા અƛય Ƀƣુક િનધા½�રત કરવામા ંયોƊય ӕત�રક િસćાĂંો અને ̆�˲યાઓ િનધા½�રત કર� છે. 

 એએફએલ ે લોન અને એડવા�ƛસસ માટ° વɅલૂવામા ં આવનારા ƥયાજદરને િનધા½�રત કરવા માટ° ફંͭ ઝ, મા�Ȓન અને જોખમ 

િ̆િમયમના ખચ½ને ƚયાનમા ંરાખીને ƥયાજદરȵુ ંમોડલ અપનાƥȻુ ંછે. 
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 વɅલૂવામા ંઆવનારો ƥયાજનો દર ઋણ લેનારના ંજોખમના ંƨતર પર આધાર રાખે છે, Ȑમ ક° નાણાક�ય શ�ƈત, કારોબાર, કારોબારને 

અસર કરતી િનયમનકાર� પ�ર�ƨથિત, ƨપધા½, ઋણ લેનારનો ȹતૂકાળ વગેર°. 

 ƥયાજદર અને જોખમના ં ƨતર માટ° અ�ભગમ તથા ઋણ લેનારાઓના િવ�ભđ વગ½ પાસેથી િવ�ભđ ƥયાજદર વɅલૂવા માટ°નો તક½ 

અરĥ ફોમ½મા ંઋણ લેનાર ક° ˴ાહક સમë Ĥહ°ર કરવામા ંઆવશે અને મȩૂંર� પ́મા ંƨપƧટપણે જણાવવામા ંઆવશે. 

 ƥયાજના દર અને જોખમોના ંƨતર માટ°નો અ�ભગમ વેબસાઇટ પર પણ ઉપલƞધ કરવામા ંઆવશે. 

 વેબસાઇટ અથવા ̆કાિશત અથવા અƛયથા ̆કાિશત મા�હતી, Ԍયાર° પણ ƥયાજદરોમા ંફ°રફાર કરવામા ંઆવે Ɨયાર° અપડ°ટ કરવામા ં

આવશે. ƥયાજનો દર વાિષ�ક દર હોવો જોઇએ, Ȑથી ઋણ લનેાર ખાતા પર કયા દર વɅલૂવામા ંઆવશે તે ચોïસ દરથી ĤȤĂૃ 

રહ°. 

 
(ix) �ડ�જટલ િધરાણ મચંો પર ̆ાƜત લોન – યોƊય ƥયવહાર સ�ંહતા અને આઉટસોિસ�ગ માગ½િશ�કાઓȵુ ંપાલન 

એએફએલ �ડ�જટલ િધરાણ મચંો પર એનબીએફસી Ďારા આપવામા ંઆવતી લોનના સબંધંમા ંઆરબીઆઇ Ďારા Ĥર� કરવામા ંઆવેલા 

�ડ�જટલ િધરાણ Ӕગેની માગ½દિશ�કાઓȵુ ંપાલન કરશે, Ȑમા ંઅƛય બાબતોની સાથે નીચેની બાબતોની જોગવાઇ છેઃ 

 

 એજƛͫસ તર�ક° સામેલ �ડ�જટલ િધરાણ મચંોના ંનામ એએફએલની વેબસાઇટ પર Ĥહ°ર કરવામા ંઆવશે 

 એએફએલ એ ભાગીદારȵુ ંનામ Ĥહ°ર કરશે, Ȑમના પëે એએફએલ ઋણ લનેાર સાથે વાત કર� રĜા છે. 

 મȩૂંર� પછ� તરત જ, પરંȱ ુલોન દƨતાવેજોના અમલ પહ°લા, એએફએલના લેટર હ°ડ પર મȩૂંર� પ́ ઋણ લેનારને Ĥર� કરવામા ં

આવશે. 

 લોનની મȩૂંર�/ �ડƨબસ½મેƛટના સમયે તમામ ઋણ લનેારાઓને લોન દƨતાવેજોમા ં ƈવોટ કર°લા તમામ �બડાણોની ̆Ɨયેક 

નકલની સાથે સાથે લોન દƨતાવેજોની નકલ ȶરૂ� પાડવામા ંઆવશે. 

 
(xi) ફ�રયાદ િનવારણ કાય½̆ણાલી 

કંપનીના ંબોડ½ ઓફ �ડર°ƈટસ± ફ�રયાદો અને તકરારોના ઉક°લ માટ° સƨંથાની Ӕદર ફ�રયાદ િનવારણ કાય½̆ણાલી િનધા½�રત કર� છે. 

આવી કાય½̆ણાલી ɅિુનિĔત કર° છે ક°ઃ 

a.  િધરાણ સƨંથાના પદાિધકાર�ઓના િનણ½યોમાથંી ઊભા થતા તમામ િવવાદોને સાભંળવામા ંઆવે અને ઓછામા ંઓછા આગામી 

ઉƍચ ƨતર° તેનો િનકાલ લાવવામા ંઆવે. 

b. આઉટસોસ½ એજƛસી Ďારા ȶરૂ� પાડવામા ંઆવતી સેવાઓને સબંિંધત ȺĆુાઓ સ�હત કંપનીના પદાિધકાર�ઓના િનણ½યોમાથંી 

ઊભા થતા તમામ િવવાદો/ ફ�રયાદોનો સાભંળવામા ંઆવે અને િનકાલ કરવામા ંઆવે 

˴ાહકને જણાવવામા ંઆવશે ક° ફ�રયાદોને િનƧપë અને ઝડપથી હાથ ધરવા માટ° કંપનીની ̆�˲યાની િવગતો ðા ંમળશે. 

જો ˴ાહક ફ�રયાદ કરવા માગે છે તો ˴ાહકોને નીચેની બાબતો Ӕગે Ĥણ કરવી જોઇએઃ 

 ફ�રયાદ ક°વી ર�તે દાખલ કરવી  

 ફ�રયાદ ðા ંકર� શકાય છે 

 ̆િતસાદની ðાર° અપેëા રાખવી 

 િનવારણ માટ° કોનો સપંક½ કરવો 

 જો ˴ાહક પ�રણામ Ӕગે ȣશુ ન હોય તો Ƀુ ંકરɂુ.ં 
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 અમારો ƨટાફ ˴ાહકને કોઇ ̆ĕો હોય તો તેમા ંતેમની સહાય કરશે 

 
પગɀુ ં1: તમાર� ફ�રયાદ દાખલ કરો 

˴ાહક નીચે ઉƣલખે કર°લી કોઇ પણ Ƀૃખંલા મારફતે કોઇ પણ ફ�રયાદ માટ° અમારો સપંક½ કર� શક° છે, Ȑમા ં�ડ�જટલ ઋણ સબંિંધત 

કોઇ �ચ�તાઓ અને આઉટસોસ½ એજƛસીઓ Ďારા ȶરૂ� પાડવામા ંઆવતી સેવાઓને સબંિંધત �ચ�તાઓ પણ સામેલ છેઃ 

1. અમાર� વેબસાઇટ (www.axisfinance.in) પર ̆કાિશત નબંસ½ પર અમારો સપંક½ કરો ટ°�લફોનઃ 1800 419 0094. (સોમવારથી 

શિનવાર, સવાર° 9.30થી સાȐં 6.00) 

2. અમને ઇમેઇલ કરો customer.support@axisfinance.in, grievance@axisfinance.in અને 

axisfinance.nodalofficer@axisfinance.in 
 

3. ફ�રયાદ ̆િતસાદ ફોમ½ Ʌપુરત કરવા માટ° એ�ƈસસ ફાયનાƛસ �લિમટ°ડની વેબસાઇટની Ⱥલુાકાત લોઃ 

https://www.axisfinance.in/Customer- Services/customer-complaints-and-feedback 

4. ˴ાહક ˴ાહક પોટ½લ www.axisfinance.in પર લો�ગન કર� શક° છે  

5. અમાર� કંપનીની Ⱥલુાકાત લો અને તમાર� ફ�રયાદ/તકરારને અમાર� કોઇ પણ શાખામા ંજમા કર� શકો છો. (કાય½ના કલાકો સવાર° 

10:00થી સાȐં 5:30 સોમવારથી શિનવાર (મ�હનાના પહ°લા અને બીĤ શિનવાર િસવાય); 

6. નીચનેા સરનામા ંપર સીȴ ુલખો- 

 
એ�ƈસસ ફાયનાƛસ �લિમટ°ડ 

એ�ƈસસ હાઉસ, ˴ાઉƛડ Ɲલોર, 

સી2, વા�ડયા ઇƛટરનેશનલ સેƛટર 

પી.બી. માગ½, વલ�, 

Ⱥુબંઈ 400025 

 
7. િસƨટમમા ંનҭધાવેલી દર°ક ફ�રયાદ માટ° પાવતી અને સિવ�સ આઇડ� ȶરૂા પાડવામા ંઆવશે. 

 
પગɀુ ં2: ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર� Ʌધુી ફ�રયાદ લઈ જવી 

જો ˴ાહક ઉક°લથી સȱંƧુટ ન હોય અથવા કાય½ના 10 �દવસોની Ӕદર કોઇ ̆િતસાદ ̆ાƜત ન કર° તો તેઓ/તેણી કંપનીના ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર�ને 

લખી, મેઇલ અથવા કોલ કર� શક° છેઃ 

Ʌુ̒ ી મગંલ સારંગ 

એ�ƈસસ હાઉસ, ˴ાઉƛડ Ɲલોર,  

સી2, વા�ડયા ઇƛટરનશેનલ સેƛટર, પી.બી. માગ½, વલ�, 

Ⱥુબંઈ-400025 

ટ°�લફોનઃ 022-6226 0049 

ઇમેઇલ આઇડ�ઃ grievance@axisfinance.in 

પગɀુ ં3: િ̆�ƛસપલ નોડલ ઓ�ફસર Ʌધુી ફ�રયાદ લઈ જવી 

જો ˴ાહક ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર� Ďારા આપેલા ઉક°લથી સȱંƧુટ ન હોય અથવા કાય½ના 15 �દવસની Ӕદર કોઇ ̆િતસાદ ̆ાƜત ન કર° 

તો તેઓ/તેણી કંપનીના િ̆�ƛસપલ નોડલ ઓ�ફસરને લખી, મેઇલ ક° કોલ કર� શક° છેઃ 

Ʌુ̒ ી િ̆તી િસ�ઘ 
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એ�ƈસસ હાઉસ, ˴ાઉƛડ Ɲલોર,  

સી2, વા�ડયા ઇƛટરનશેનલ સેƛટર, પી.બી. માગ½, વલ�, 

Ⱥુબંઈ-400025 

ટ°�લફોનઃ 022-6226 0248 

ઇમેઇલ આઇડ�: axisfinance.nodalofficer@axisfinance.in 

પગɀુ ં4: લોકપાલ 

 જો ફ�રયાદનો ઉક°લ 25 �દવસની અવિધની Ӕદર ન આવે અથવા જો ˴ાહક એએફએલ પાસેથી સતંોષકારક િ̆તસાદ ̆ાƜત ન 

કર° તો ˴ાહક �રઝવ½ બҪક – સકં�લત લોકપાલ યોજના, 2021 હ°ઠળ સેƛ˼લાઇͪડ �રિસƜટ એƛડ ̆ોસેિસ�ગ સƛેટરનો સપંક½  કર� શક° છે 

અને ફ�રયાદ દાખલ કર� શક° છે. 

 ˴ાહક ફ�રયાદ નҭધવા માટ° લોકપાલના ં ફ�રયાદ દાખલ કરવાના ં પોટ½લઃ https://cms.rbi.org.inનો ઉપયો કર� શક° છે. 

ઇલƈે˼ોિનક મોડ (ઇ-મેઇલ) અને પોƨટલ તથા હાથથી આપેલી ફ�રયાદો સ�હત �ફ�ઝકલ ƨવĮપમા ંફ�રયાદોને સબંોધવામા ં

આવશે અને સેƛ˼લાઇͪડ �રિસƜટ એƛડ ̆ોસેિસ�ગ સƛેટરને સેƛ˼લાઇͪડ �રિસƜટ એƛડ ̆ોસેિસ�ગ સેƛટર, ભારતીય �રઝવ½ બҪક, 

ચોથો માળ, સેƈટર 17, ચ�ંડગઢ – 160017 પર મોકલવામા ંઆવશે 

 ˴ાહક https://www.axisfinance.in/Customer-Services/ombudsman-scheme-for-NBFC's પર યોજનાની ȺƉુય 

િવશેષતાઓની સાથે �રઝવ½ બҪક – સકં�લત લોકપાલ યોજના, 2021ને એƈસેસ કર� શક° છે 

 

(xii) વીમા કારોબાર 

એએફએલ વીમા ̆ોડƈͫસના ં િવતરણ માટ° કƠપો�ઝટ કોપҴર°ટ એજƛટ તર�ક° ઇƛƦયોરƛસ ર°ƊȻલુેટર� એƛડ ડ°વલપમƛેટ ઓથો�રટ� ઓફ ઈ�ƛડયા 

(“ઇરડા”) સાથે નҭધણી પામેલી છે. તદȵસુાર, ફ�રયાદ િનવારણ Ƀ ૃખંલાઓ વીમાને સબંિંધત સમƨયાઓના ઉક°લ માટ° પણ ઉપલƞધ છે. વȴ ુ

િવગતો માટ°, એએફએલ વેબસાઇટ ȩુઓ. 

 
(xiii) શાર��રક ર�તે િવકલાંગ/ ȳૃ�Ƨટ બાિધત લોકો માટ° લોનની Ʌિુવધાઓ 

એએફએલ અસëમતાના આધાર પર શાર��રક ર�તે િવકલાગં/ ȳૃ�Ƨટ બાિધત લોકોને ̆ોડƈͫસ અને લોન Ʌિુવધાઓ સ�હતની 

Ʌિુવધાઓ આપવામા ં કોઇ ભેદભાવ કરશે નહӄ. એએફએલની તમામ શાખાઓ કારોબારની િવ�ભđ Ʌિુવધાઓ ̆ાƜત કરવા માટ° 

આવા લોકોને શð તમામ સહાય ȶરૂ� પાડશે. 

 
(xiv) સમીëા 

યોƊય ƥયવહાર સ�ંહતા તેના ઋણ લેનારાઓ અને િવ�ભđ �હƨસેદારોની મા�હતી માટ° કંપનીની વેબસાઇટ પર ઉપલƞધ હશે. 

આ સ�ંહતાના અવકાશમા ં કોઇ િવƨતરણ ક° ફ°રફારને જણાવેલી વેબસાઇટ પર ભિવƧયમા ં સમયાĂંર° અપલોડ કરવામા ં

આવશે. 

ઉપર જણાવેલી નીિતની સમીëા બોડ½ ઓફ �ડર°ƈટસ½ Ďારા વાિષ�ક ધોરણે અથવા નવી ફ�રયાદ Ƀૃખંલા રȩૂ કરવા સ�હત 

Ԍયાર° પણ એએફએલ Ďારા ˴ાહકોની ફ�રયાદો/ તકરારોને હાથ ધરવામા ંકોઇ નવા ફ°રફાર કરવામા ંઆવશે Ɨયાર° સમીëા 

કરવામા ંઆવશે. 
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