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1 પહરચ્ 

01 જુલાઈ, 2015 ના િોજ ભાિતીય રિઝિવ બેંક દ્વાિા જાિી કિિાિાાં આિેલ િાસ્ટિ સર્ક્ુવલિ- ઉણિત 
વ્યવિાિ િાંરિતા' - RBI/2015-16/16 DNBR (PD) CC.No.054/03.10.119/2015-16 ને અનરુૂપ ઉણિત 
વ્યવિાિ િાંરિતા (અહીં િવથેી 'િાંરિતા' તિીકે ઓળખાશે) તૈયાિ કિિાિાાં આવ્યો છે. 

 

આ િાંરિતા સાિાન્ય વસદ્ાાંતો અન ેપ્રથાઓને આિિી લ ેછે, જે UGRO કેવપટલ લલવિટેડ દ્વાિા અનિુિવામાાં 
આવે છે (અહીં િવેથી 'કાંપની' તિીકે ઓળખાશે, જે અિાિા ગ્રાહકોને િસવિિ આપે છે.  તે નીિેની બાબત 

સવુનવિત કિિા િાટે બનાિિાિાાં આવેલ છે – 

 

• કસ્ટિિ સાથ ેવ્યિહાિ કિિાિાાં યોગ્ય અન ેપાિદર્વક પ્રથાઓ. 

 

• કસ્ટિિ સાથ ેયોગ્ય સાંબાંધ 

 

• કસ્ટિિ િાથે થતાાં પિસ્પિ વ્યવિાિ સાંબાંવધત વનયિનકાિી અનપુાલન 

 

• િજબતૂ કસ્ટિિ ફરિયાદ વનિાિણ પદ્વત 

 

આ િાંરિતા કાંપની દ્વાિા ઑફિ કિિાિાાં આિતી પ્રૉડક્ટ અન ેસવિિસની તિાિ કેટેગિી પિ લાગ ુથરે્ અન ે

કસ્ટિિ સોવસિંગ, લોન પ્રોસેવસિંગ, લોન સવિિવસિંગ અન ેકલેક્ર્ન પ્રવવૃિઓ જેિી અિાિી સાંબાંવધત કાિગીિીઓ 

પિ પણ લાગ ુપડર્.ે 

 

આ િાંરિતા 2 નવેમ્બિ 2018 ના િોજ મીર િંગમાાં બોર્ડ ઑફ ર્ાયિેક્ િ દ્વાિા માંજૂિ કિવામાાં આવેલ છે. 
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2 સસદ્ાતંો અને પ્રથાઓ 

કાંપની દ્વાિા અનસુિિાિાાં આિતા વસદ્ાાંતો અન ેપ્રથાઓને કે્રરડટ લાઇફ સાઇકલિાાં નીચેના મખુ્ય ઘટકો 
મજુબ િગીકૃત કિિાિાાં આવ્યા છે. 

 
 

2.1 લોન એપ્લલકેશન અને પ્રોસેસસિંગ 

• કિજદાિો સાથેનો તિાિ સાંદેર્ાવ્યિહાિ સ્થાવનક ભાષાિાાં અથિા તેઓ સિજી ર્કે તે ભાષાિાાં િહરે્ે. 
 

• લોન એપ્લલકેર્ન ફોિવિાાં તિાિ જરૂિી િારહતી ર્ાિેલ હર્ે જે કિજદાિના રહતન ેઅસિ કિે છે, જેથી 
અન્ય એનબીએફસી દ્વાિા ઑફિ કિિાિાાં આિતા વનયિો અન ેર્િતો સાથ ેઅથવપણૂવ તલુના કિી ર્કાય 

અન ેકિજદાિ દ્વાિા િારહતગાિ વનણવય લઈ શકાય. 

 

• કાંપની દ્વાિા ઑફિ કિવામાાં આવતી કોઈપિ કે્રરર્  સસુવધા મા ે એપ્લલકેશન કિતી વખતે, લોન 
એપ્લલકેશન ફોમડની િાથે કિજદાિ દ્વાિા િબસમ  કિવાના ફિજજયાત ર્ૉક્યમેુન્ ની સણૂિમાાં લોન 
એપ્લલકેશન ફોમડમાાં આપવામાાં આવશ.ે 

• લોન એપ્લલકેશન ફોમડમાાં કિજદાિોની સવસવધ કે ેગિીમાાં વ્યાજના સવસવધ દિો વસલૂવા મા ે 
વસલૂવામાાં આવતા વ્યાજનો દિ અને તકડિાંગતતાનો િમાવેશ થાય છે.  વ્યાજના દિો અને જોખમો 
મા ેનો અણિગમ પિ કાંપનીની વેબિાઇ  પિ ઉપલબ્ધ કિાવવામાાં આવશે. 

• લોનની એપ્લલકેર્ન પ્રાલત થયા પછી, કાંપની કિજદાિને સ્િીકૃવત આપર્ે.  મખુ્યત્િે, લોનની 
એપ્લલકેર્નનો વનકાલ કિિાની સિયસીિા પણ સ્િીકૃવતિાાં દર્ાવિિી જોઈએ. 

• કાંપની િાજબી સિયગાળાની અંદિ લોન એપ્લલકેર્નોની ચકાસણી કિર્ ે અન ે જો અવતરિક્ત 

વિગતો/ર્ૉક્યમેુન્ ની જરૂિ પડર્,ે તો તે મજુબ કિજદાિોને સલૂચત કિર્.ે 

 

2.2 લોનનુું મલૂ્ાુંકન 

• કાંપનીની બોડવ દ્વાિા િાન્ય કે્રરડટ પૉલલસીઓ અન ેપ્રરક્રયાઓને અનરુૂપ તિાિ લોન એપ્લલકેર્નોનુાં યોગ્ય 

િીતે મલૂયાાંકન કિિાિાાં આિર્ે. 

• કાંપની કિજદાિન ેતેઓ સિજી ર્કે તેિી સ્થાવનક ભાષાિાાં લેલખતિાાં જણાિરે્ અન ેિાવષિક વ્યાજ દિ 
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અન ેલોનની એપ્લલકેર્નની પદ્વત સરહતના વનયિો અન ેર્િતો સાથ ેિાંજૂિ કિેલ લોનની િકિ અન ે

કિજદાિ દ્વાિા આ વનયિો અન ેર્િતોની સ્િીકૃવત અંગેના િેકોડવ કાંપની તેમની પાિ ેિાખર્ે.  વિલાંલબત 

પનુઃચકુિણી િાટે િસલૂિાિાાં આિતા દાંડ (અવતરિક્ત) વ્યાજન ેલોન એગ્રીિેન્ટિાાં ઘા ા અક્ષિિાાં 
સ્પષ્ટપણે હાઇલાઇટ કિિાિાાં આિર્ે. 

• લોન નકાિિાના રકસ્સાિાાં, કિજદાિોને તેઓ સિજી ર્કે તિેી ભાષાિાાં લેલખતિાાં જણાિિાિાાં આિર્ે. 
 

લોન એગ્રીિેન્ટિાાં ક્િોટ કિેલ તિાિ એન્ક્લોઝિની કૉપી સાથે લોન એગ્રીિેન્ટની કૉપી કિજદાિને તેિના 
દ્વાિા સિજાય તે ભાષાિાાં પ્રદાન કિિાિાાં આિર્ે. 
 

2.3 સન્મો અને શરતોમાું ફેરફારો સહિત લોનનુું સિતરિ 

• કાંપની સાંિત વનયિો અને ર્િતો મજુબ લોનનુાં સિયસિ વિતિણ સવુનવિત કિર્.ે 

• કાંપની આિ ીજીએિ/એનઇએફ ી વગેિે િરિતના કોઈપિ ઇલેક્રોસનક મોર્ દ્વાિા સવતિિ કિશ,ે 

સિવાય કે એવા રકસ્િાઓમાાં જયાાં કિજદાિ દ્વાિા િેક જાિી કિીને સવતિિ કિવાની સવશેષ સવનાંતી 
કિવામાાં આવી િોય. 

• કિજદાિને િાંર્ોળના સવતિિની વાસ્તસવક તાિીખથી વ્યાજની વસલૂાત કિવામાાં આવશે અન ે
લોનની માંજૂિીની તાિીખ કે લોન એગ્રીમેન્ ના અમલની તાિીખ કે િેક સવતિિના રકસ્િામાાં િેકની 
તાિીખથી વ્યાજ વસલૂવામાાં આવશ ેનિીં. જયાાં કાંપનીએ કિજદાિોને વ્યાજ મોકૂફી પ્રદાન કિી િોય, 
તયાાં આવા વ્યાજ મોકૂફીના િમયગાળા પછી વ્યાજ વસલૂવામાાં આવી શકે છે અને આવી તાિીખ 
વાસ્તસવક સવતિિ તાિીખ પિલેાાંની િોવી જોઈએ નિીં. 

• કોઈ િાલ ુમરિના દિસમયાન લોનના સવતિિ કે પિત ચકુવિીના રકસ્િામાાં, લોન બાકી િોય તે 
િમયગાળા મા ે જ વ્યાજની વસલૂાત કિવામાાં આવશે અને િમગ્ર મરિના મા ે નિીં. 

• એવા રકસ્િાઓમાાં જયાાં કાંપની એક અથવા વધ ુિલતા અગાઉથી વસલૂ કિી શકે છે, તયાાં વ્યાજની 
વસલૂાત આવા એર્વાન્િ િલતાઓને બાદ કયાડ પછીની લોનની િકમ પિ જ કિવામાાં આવશે. 

• કાંપની એ સસુનસિત કિશે કે િાંર્ોળ રાન્િફિ કયાડની વાસ્તસવક તાિીખ કિજદાિના એકાઉન્ માાં 
સવતિિની તાિીખ તિીકે કૅલિિ કિવામાાં આવે અને તે દિેક લોન એકાઉન્ ના એકાઉન્  સ્ ે મેન્ માાં 
પ્રસતણબિંણબત થાય. 

• વ્યાજ દિો અન ેશલુકિાાં કોઈપણ ફેિફાિો સાંભવિત િીતે અસિ કિર્.ે  આ અસિથી િબાંસધત યોગ્ય કલિ 

લોન એગ્રીિેન્ટિાાં સ્પષ્ટપણે હાઇલાઇટ કિિાિાાં આિર્.ે 

• લોનની િાંજૂિી/વિતિણ સિયે તિાિ કિજદાિોને લોન એગ્રીિેન્ટિાાં ઉલલેલખત દિેક એન્ક્લોઝિની 
નકલ સાથ ેકાંપની કિજદાિ દ્વાિા સિજીન ેિાન્ય િાખલે લોન એગ્રીિેન્ટની એક નકલ િજૂ કિર્.ે 

• કાંપની દ્વાિા સિજાય તિેી ભાષાિાાં, વિતિણ ર્ેડયલૂ, વ્યાજ દિો, િસવિિ શલુક, પિૂવચકુિણી શલુક િગિેે 

સરહતના વનયિો અન ેર્િતોિાાં કોઈપણ ફેિફાિ વિરે્ કિજદાિને લેલખતિાાં સચૂના આપિાિાાં આિર્ે. 

• એગ્રીિેન્ટ હઠેળ ચકુિણી અથિા પિફોિવન્સને રિકૉલ/ઍક્ક્સલિેટ કિિાનો વનણવય લોન એગ્રીિેન્ટન ે
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અનરુૂપ િહરે્ે. 

• કસ્ મિને જાિ કયાડ પછી માંજૂિી પત્રમાાં જિાવાયા મજુબના બાકી િિલે ર્ૉક્યમેુન્  િબસમ  ન 
કિવાને કાિિે અથવા અન્ય શિતોના િાંગને કાિિે કાંપની લોન કૅન્િલ કિી શકે છે. આવા 
રકસ્િાઓમાાં પ્રોિેસિિંગ ફી પિત કિવામાાં આવશે નિીં. 

• લોન સાંબાંવધત તિાિ વસક્યોરિટીઝ તિાિ ચકૂવવાપાત્ર િકિની પિત ચકુિણી પિ અથિા લોનની 
બાકી િકિની િસલૂી પિ રિલીઝ કિિાિાાં આિર્ે, જે કિજદાિ સાિ ેકાંપનીના અન્ય કોઈપણ ક્લેઇિ 

િાટેના કોઈપણ કાયદેસિ અવધકાિ અથિા અવધગ્રહણને આવધન િહરે્ે.  જો સેટ ઑફના આિા 
અવધકાિનો ઉપયોગ કિિાનો હોય, તો કિજદાિન ેબાકીના ક્લેઇિ અન ેર્િતો વિરે્ સાંપણૂવ વિગતો સાથ ે

નોરટસ આપિાિાાં આિર્ે જેના અંતગવત સાંબાંવધત ક્લેઇિ સેટલ/ચકુિણી ન થાય ત્યાાં સધુી કાંપની 
વસક્યોરિટીઝ જાળિી િાખિા િાટે હકદાિ છે. 

 
 
 

 

3 સામાન્ય 

3.1 ગોપની્તા 

કાંપની કસ્ટિિની ગોપનીયતાનો આદિ કિર્ ેઅન ેકસ્ટિિ સાથેનો તિાિ સાંચાિ નમ્રતાથી થરે્.  કસ્ટિિ 

દ્વાિા અવધકૃત કયાવ વસિાય, કાંપની નીચેના રકસ્સાઓ વસિાય, કોઈપણ તતૃીય પક્ષને ટ્રાન્ઝૅક્ર્નની વિગતો 
જાહિે કિર્ ેનહીં: 

 

• કોઈપણ કાયદા અથિા વનયિન હઠેળ જાહિે કિવાની જરૂિ િોય. 

• આિી િારહતી જાહિે કિિા િાટે જાહિે જિાબદાિી િોય. 

• જો કોઈપણ બેંક/નાણાાંકીય સાંસ્થા/ગ્રપૂ કાંપનીઓ અને સહયોગી કાંપનીઓન ેઆિી સવગતો જાહિે 
કિવી કાંપનીના રહતિાાં હોય.  (દા.ત., છેતિવપિંડીિાળા ટ્રાન્ઝૅક્ર્ન, ર્ાંકાસ્પદ ટ્રાન્ઝૅક્ર્ન િગેિે.) 

 

3.2 વ્્ાજ દરો 

• કસ્ટિિ પાસેથી િધાિે વ્યાજ દિો લેિાિાાં આિતા નથી એ સવુનવિત કિિા િાટે, લોન અન ે

ઍડિાન્સ િાટે િસલૂિાિાાં આિતા વ્યાજનો દિ વનધાવરિત કિિા િાટે કાંપનીએ એક રકિંિત 

વનધાવરિત કિવાની પૉણલિી બનાવી છે જેમાાં ભાંડોળ, િાર્જિન અન ેરિસ્ક પ્રીવિયિ િગિેેના ખચવના 
પરિબળોને ધ્યાનિાાં િાખીન ેકાંપની દ્વાિા અપનાિિાિાાં આિેલા વ્યાજ દિના િોડેલની વિગતો 
આપવામાાં આવેલ છે. 

 

• વ્યાજનો દિ અન ેજોખિના િગીકિણ િાટેનો અલભગિ અન ેવિવિધ કે ેગિીના કિજદાિો પાિેથી 
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વ્યાજના વિવિધ દિો િસલૂિા િાટેનો તકવસાંગત અલભગિ, એપ્લલકેર્ન ફોિવિાાં કિજદાિ અથિા 
કસ્ટિિન ેજિાવવામાાં આિર્ ેઅન ેિાંજૂિી પત્રિાાં સ્પષ્ટપણે જાિિે કિવામાાં આિર્ે.  આ િારહતી 
કાંપનીની િેબસાઇટ પિ પણ દર્ાવિિાિાાં આવેલ છે. 

 

• વ્યાજ દિો િાવષિક હર્ે. 

• કાંપની વ્યક્ક્તગત કિજદાિોને િાંજૂિ કિેલ તિાિ ફ્લોરટિંગ િેટ ટિવ લોન પિ ફોિક્લોઝિ શલુક/પ્રી-
પેિેન્ટ દાંડ િસલૂર્ે નહીં. 

 

3.3 દુંડાત્મક શલુક 

• કાંપની પક્ષકાિો િચ્ચે થયેલા લોન એગ્રીિેન્ટિાાં કસ્ટિિને દાંડ શલુકનુાં પ્રિાણ અન ેકાિણ તેિજ 

સૌથી િહત્િપણૂવ વનયિો અન ેર્િતો / કી ફેક્ટ સ્ટેટિેન્ટ (કેએફએસ) જાહિે કિર્.ે 

• કાંપની તેિની િેબસાઇટ પિ 'વ્યાજ દિ અન ેિસવિિ શલુક' હઠેળ દાંડાત્િક શલુક અંગેના િહત્િપણૂવ 
વનયિો અન ેર્િતો પ્રદવર્િત કિર્’ે. 

• કાંપની લોનના ભૌવતક વનયિો અન ેર્િતોનુાં પાલન ન કિિાના સાંદભવિાાં કિજદાિોને રિિાઇન્ડિ 

િોકલતી િખત,ે લાગ ુદાંડ શલુકની જાણ કિર્ ેઅન ેઆિા દાંડ શલુક લેિાની ઘટનાિાાં, સાંબાંવધત 

કિજદાિન ેતેના િાટેનુાં કાિણ પણ જણાિિાિાાં આિર્ે. 

• કાંપની સવુનવિત કિર્ે કે કિજદાિ દ્વાિા લોન કિાિની સાિગ્રીના વનયિો અન ેર્િતોનુાં પાલન ન 

કિિા બદલ વસલૂવામાાં આવતા દાંડન ે'દાંડાત્િક શલુક' તિીકે ગણિાિાાં આિર્ ેઅન ેતેન ેઍડિાન્સ 

પિ િસલૂિાિાાં આિતા વ્યાજ દિિાાં ઉિેિિાિાાં આિતા 'દાંડાત્િક વ્યાજ'ના રૂપિાાં િસલૂિાિાાં 
આિર્ે નહીં.  દાંડાત્િક શલુક કેવપટલાઇઝ્ડ ન હોવુાં જોઈએ, અન ેદાંડાત્િક શલુક પિ કોઈ વ્યાજ 

િસલૂિાિાાં આિર્ે નહીં અન ેવ્યાજના દિ સાથ ેકોઈ અવતરિક્ત ઘટક દાખલ કિિાિાાં આિર્ે નહીં. 

• વ્યક્ક્તગત કિજદાિો િાટે દાંડાત્િક શલુક સિાન લબન-અનપુાલન બદલ લબન-વ્યક્ક્તગત 

કિજદાિો પિ િસલૂિાિાાં આિતા શલુક કિતાાં િધ ુહોવુાં જોઈએ નહીં. 
 

 

3.4 અન્્ સામાન્્ પાસાું 

• કાંપની લોન એગ્રીિેન્ટના વનયિો અન ે ર્િતોિાાં પ્રદાન કિેલા હતેઓુ વસિાય કિજદાિની 
બાબતોિાાં હસ્તક્ષેપ કિર્ ેનહીં, વસિાય કે નિી િારહતી, જે કિજદાિ દ્વાિા અગાઉ જાહિે કિિાિાાં 
આિી ન હોય, વધિાણકતાવના ધ્યાન પિ આિ.ે 

 

• કિજદાિના એકાઉન્ટના ટ્રાન્સફિની વિનાંતી કિજદાિ પાસેથી લેલખતિાાં પ્રાલત થિી જોઈએ.  

કિજદાિ એકાઉન્ટ ટ્રાન્સફિ કિિાના રકસ્સાિાાં સાંિવત અથિા અન્ય, જેમ કે કાંપનીનો િાાંધો, જો કોઈ 

હોય તો, આિી વિનાંતીની પ્રાપ્લતની તાિીખથી 21 રદિસની અંદિ જણાિિાિાાં આિર્ે.  આવુાં 
ટ્રાન્સફિ કાયદાને અનરુૂપ પાિદર્વક કિાિની ર્િતો મજુબ િહરે્ે. 
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• લોનની િસલૂાત િાટે, કાંપની અનલુચત હિેાનગવતનો આર્િો લેર્ે નહીં જેિ કે.  લોનની િસલૂાત 

િાટે કિજદાિોને સતત પિેર્ાન કિિા, બળ પ્રયોગ કિિો િગેિે.  આ િાટે, કાંપની કસ્ટિિ સાથ ે

યોગ્ય િીતે વ્યિહાિ કિિા િાટે કિવચાિીઓન ેપયાવલત તાલીિ પ્રદાન કિર્.ે 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4  ફહરયાદ સનવારણ 

• કાંપની તેના કસ્ટિિ સાથે િજબતૂ સાંબાંધો જાળિિાિાાં વિશ્વાસ િાખ ે છે અન ે ફરિયાદો અથિા 
સિસ્યાઓનુાં અસિકાિક િીતે વનિાકિણ કિિાના િહત્િને સિજે છે.  કસ્ટિિના વિિાદોનુાં વનિાકિણ 

કિિા િાટે કાંપની પાસ ેએક િજબતૂ ફરિયાદ વનિાિણ પદ્વત છે.  ફરિયાદ વનિાિણ તાંત્ર કાંપની દ્વાિા 
વનયકુ્ત આઉટસોસવ એજન્સીઓ દ્વાિા પ્રદાન કિિાિાાં આિતી િસવિિને લગતી 
સિસ્યા/ફરિયાદો/તકિાિો િાટે પણ કાિ કિર્.ે 

 

• કાંપની કસ્ટિિની ફરિયાદ પ્રાપ્લતની તાિીખથી 7 કાયવકાિી રદિિોની અંદિ કસ્ટિિની તિાિ 

ફરિયાદોને ઉકેલિાનો પ્રયત્ન કિર્.ે 

 

• કાંપની પાસ ેસાંચાિની બહુવિધ ચૅનલ અન ેનીચે જણાિલે પદ્વતઓ છે જેના િાિફત ેકસ્ટિિ નીચે 
આપેલ એસ્કેલરે્ન િેરટ્રક્સ દ્વાિા અિન ેફરિયાદ કિી ર્કે છે અથિા ફરિયાદ આગળ િધાિી ર્કે છે: 
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એસ્કેલેશન મેહિક્સ 

લેવલ સબસંિત 

વ્્ક્ક્ત/ટીમ 

પદ્ધસત જેના દ્વારા કસ્ટમર સુંપકક  કરી શકે છે ફહર્ાદનુું સનરાકરિ 

કરિા માટેની 
સમયસીમા (ટીએટી) 

લેિલ 

1 

ગ્રાહક 

ફરિયાદ 

સવિવત 

i. ઇમેઇલ – કસ્ટિિ અિન ે

customercare@ugrocapital.com પિ 
મેઇલ લખી ર્કે છે 

ii. ટેણલફોન – કસ્ટિિ અિન ેઆ ટોલ ફ્રી 
નાંબિ પિ કૉલ કિી ર્કે છે: 1800-202-

8476 અથિા સાંપકવ  નાંબિ : 022 4182 1600 

(ટેલલફોન લાઇન પ્રથિ બે ર્વનિાિ અન ે

િરહનાના તિાિ િવિિાિ અન ેજાહિે 

િજાઓ વસિાયના તિાિ કાયવકાિી 
રદિસોમાાં સિાિે 9.30 િાગ્યાથી િાતે્ર 6.30 

િાગ્યા સધુી ખલુલી હોય છે) 

i. પોસ્ટ - કસ્ટિિ અિન ેઆ િિનામ ેલખી 
ર્કે છે: UGRO કેવપટલ લલવિટેડ, 

ઇક્ક્િનોક્સ લબઝનસે પાકવ , ટાિિ 3, ચોથો 
િાળ, બીકેસીની બહાિ, એલબીએસ િોડ, 

કુલાવ, મુાંબઈ, િહાિાષ્ટ્ર - 400070 

કસ્ટિિની ફરિયાદો 
પ્રાલત થયાની 
તાિીખથી 7 કાયવકાિી 
રદિસોિાાં. 
 

લેિલ 

2 

ફરિયાદ 

વનિાિણ 

અવધકાિી 
(જીઆિઓ) 

જો કસ્ટિિની ફરિયાદનુાં પ્રાપ્લતની તાિીખથી 7 

કાયવકાિી રદિસોની અંદિ ફરિયાદનુાં વનિાકિણ 

કિિાિાાં ન આિે, તો કસ્ટિિ નીચે આપલે પદ્વતઓ 

દ્વાિા જીઆિઓ પાિ ેફરિયાદ મોકલી/જિાવી શકે 

છે: 

 

i. ઇમેઇલ – કસ્ટિિ અિન ે

grievance@ugrocapital.com પિ લખી 
ર્કે છે 

ii. ટેણલફોન - કસ્ટિિ અિન ે022 6826 9135 

પિ કૉલ કિી ર્કે છે (ટેલલફોન લાઇન 

સોિિાિથી શકુ્રિાિ સધુી 9:30 AM થી 
6:00 PM સધુી ખલુલી છે) 

(કૃપા કિીને નોંધ કિો કે ફરિયાદ ફક્ત ત્યાિે જ 

જીઆિઓન ેમોકલી ર્કાય છે જ્યાિે કસ્ મિ િસવિિ 

ટીિ દ્વાિા વનધાવરિત િમયિીમા (ટીએટી)િાાં 

જીઆિઓ સાથ ેફરિયાદ 

િધાિિાની તાિીખથી 7 

કાયવકાિી રદિસોની 
અંદિ. 
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• “આિબીઆઇની િાગવદવર્િકા (RBI/2017-18/133 DNBR.PD.CC.No 091/03.10.001/2017-18 અન ે

RBI/2015- 16/16 DNBR (PD) CC.No.054/03.10.119/2015-16) અને 26 એવપ્રલ, 2019 ના સીઈપીડી 
સચૂના નાંબિ CEPD.PRS.No.4535/13.01.004/2018/19 ના અનિુાંધાનમાાં કાંપનીએ નોડલ 

અવધકાિીઓ/મખુ્ય નોડલ અવધકાિીની વનિણકૂ કિી છે.  નોડલ અવધકાિીઓ/મખુ્ય નોડલ અવધકાિીની 
નીચેની જિાબદાિીઓ હર્ે, - 

 

ફરિયાદનુાં વનિાકિણ કિિાિાાં ન આિ ેઅથિા 
કસ્ટિિ કસ્ મિ િસવિિ ટીિ દ્વાિા પ્રદાન કિિાિાાં 
આિેલા વનિાકિણથી સાંતષુ્ટ ન હોય.  જીઆિઓન ે

ફરિયાદ મોકલવા િાટે ફરિયાદ/તકિાિનો રટરકટ 

નાંબિ જીઆિઓન ેપ્રદાન કિિો ફિર્જજયાત િહરે્ે) 
લેિલ 

3 

ગ્રાહક 

ફરિયાદ 

સવિવત 

જો કસ્ટિિ તેિની ફરિયાદો પિ પ્રદાન કિેલા 
વનિાકિણથી સાંતષુ્ટ નથી, તો તઓે નીચ ેજણાિેલ 

સિનાિા પિ 'ગ્રાહક ફરિયાદ સવિવત' પિ લેલખતિાાં 
તેિની ફરિયાદન ેઆગળ િધાિી ર્કે છે: 

 

ગ્રાહક ફરિયાદ સવિવત 

UGRO કેવપટલ, ઇક્ક્િનોક્સ લબઝનેસ પાકવ , ટાિિ 3, 

ચોથો િાળ, બીકેસીની બહાિ, એલબીએસ િોડ, કુલાવ, 
મુાંબઈ, િહાિાષ્ટ્ર – 400070 

ફરિયાદની પ્રાપ્લતની 
તાિીખના 30 રદિસની 
અંદિ. 

લેિલ 

4 

સપુિવિઝન 

વિભાગ, 

ભાિતીય 

રિઝિવ બેંકના 
પ્રાદેવર્ક 

કાયાવલયના 
પ્રભાિી 
અવધકાિી 

જો ફરિયાદ/તકિાિનુાં વનિાિણ એક િરહનાના 
સિયગાળાની અંદિ કિિાિાાં ન આિે, તો 
કસ્ટિિ ભાિતીય રિઝિવ બેંકના સપુિવિઝન 

વિભાગના પ્રાદેવર્ક કાયાવલયના પ્રભાિી 
અવધકાિીને અપીલ કિી ર્કે છે: 

 

િિનામુાં: 
 

ચીફ જનિલ િેનેજિ, 

દેખિેખ વિભાગ, 

રિઝિવ બેંક ઓફ ઇન્ન્ડયા, 
સેન્ટિ - I, િલડવ ટે્રડ સેન્ટિ, 

મુાંબઈ – 400005 

 

ટેલલફોન નાંબિ:  022 – 22150573 

 

ફૅક્સ નાંબિ: 22180157 

- 
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- કાંપની સાિ ેદાખલ કિેલી ફરિયાદોના સાંદભવિાાં કાંપનીનુાં પ્રવતવનવધત્િ કિવુાં અન ેલોકપાલ અન ે

અપીલેટ અવધકાિીને િારહતી આપિી. 
- ગ્રાહક વર્ક્ષણ અન ેસાંિક્ષણ વિભાગ (સીઈપીડી), આિબીઆઇ, કેન્રીય કચેિી સાથ ેસાંકલન અન ેસાંપકવ 

િાધવુાં. 
 

• ફરિયાદ વનિાિણ અવધકાિી/મખુ્ય નોડલ અવધકાિી/નોડલ અવધકાિીઓના નાિ અને સાંપકવની 
વિગતો, સાથ ેલોકપાલના નાિ અન ેસાંપકવ  વિગતો અિાિી ર્ાખાઓિાાં પ્રદવર્િત કિિાિાાં આિી છે 

અન ેકાંપનીની િેબસાઇટ પિ પિ આપવામાાં આવી છે. 

 

• કસ્ટિિ દ્વાિા ફરિયાદ િર્જજસ્ટિ કિિાના હતેથુી કાંપની દ્વાિા વનયકુ્ત ફરિયાદ વનિાિણ વિભાગના 
ઇિેઇલ ઍડે્રસની દેખિેખ િાખિા િાટે કાંપનીના અનપુાલન અવધકાિી જિાબદાિ િહરે્ે. 

 

કસ્ટમર કેર ટીમની જિાબદારીઓ 

• કસ્ટિિની પિમ સાંતનુ્ષ્ટ મજુબ ફરિયાદનુાં વનિાકિણ કિવા િાટે કસ્ મિ કેિ ટીિ જિાબદાિ છે.  તઓે 

વનિાકિણ િાટે અંદાજીત સિયસીિા સાથ ેફરિયાદની સ્િીકૃવત િોકલિા િાટે પણ જિાબદાિ છે. 

 

• જો ફરિયાદનુાં વનિાકિણ થયુાં નથી, તો ટીિન ેફરિયાદ આગળ િધાિિા િાટે ઉપલબ્ધ િૈકપ્લપક 

િીત વિરે્ કસ્ટિિન ેજાગતૃ કિિાની જરૂિ છે. 

 

• કોઈપણ રકસ્સાિાાં, જ્યાાં કસ્ મિ કિે ટીિ િેનેજિ ફરિયાદને સાંબોવધત કિિાિાાં અસિથવ છે, ત્યાાં તે 

ફરિયાદ વનિાિણ અવધકાિીને કેસ રિફિ કિી ર્કે છે. 

 

• એકિાિ ફરિયાદનુાં વનિાકિણ થયા પછી, કસ્ટિિન ેવનધાવરિત સિયસીિાની અંદિ જાણ કિિી જરૂિી છે. 

 

 

 

5 સહંહતાની સમીક્ષા 

• ઉણિત વ્યવિાિ િાંરિતા કોઈપણ વનયિનકાિી અથિા િૈધાવનક આિશ્યકતા અનસુાિ વાસષિક િમીક્ષા 
અન ે સિયાાંતિે સિીક્ષાન ેઆવધન િહરે્ે અન ે કાંપનીના બોડવ દ્વાિા િાંજૂિ કિિાિાાં આિર્ે.  આિી 
સિીક્ષાઓનો એકીકૃત અહિેાલ વનયવિત અંતિાલ પિ બોડવને સબવિટ કિી ર્કાય છે. 

 

• કાંપની સિયાાંતિે િેનેજિેન્ટના વિવિધ લેવલિાાં ઉણિત વ્યવિાિ િાંરિતાના પાલનની અને ફરિયાદ 

વનિાિણ પદ્વતના કાયવ કિિાની સિીક્ષા કિર્.ે  આવી સિીક્ષાઓનો એકીકૃત અહિેાલ વનયવિત 

અંતિાલ પિ બોડવને સબવિટ કિિાિાાં આિર્ે, જે તે (બોડવ) દ્વાિા સચૂિિાિાાં આિી ર્કે છે. 

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


