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1. પ્રસ્તાવના 

આ ફેઅર પ્રૅક્ટિસ કોર્ (િાજબી વ્યિહાર સહંહતા)નો હતે ુ તમામ હહસ્સેદારોને, ખાસ કરીને 
ગ્રાહકોન,ે કંપની દ્વારા ઑફર કરિામા ં આિતી નાણાકીય સવુિધાઓ અન ે સેિાઓના સદંભડમા ં
કંપની દ્વારા અનસુરિામા ં આિતી પ્રથાઓની અસરકારક ઝાખંી પરૂી પાર્િાનો છે. આ ફેઅર 
પ્રૅક્ટિસ કોર્ માસ્િર ર્ાયરેટશન – હરઝિડ બેન્ક ઑફ ઇક્ન્ર્યા (નૉન-બેંહકિંગ ફાઈનાન્ન્સયિ કંપની – 
સ્કેિ બઝે્ર્ રેગ્યિુેશન) વનદેશો, 2023, તારીખ 19મી ઑટિોબર, 2023 અનસુાર એટિે કે 
(‘માસ્ટર નનરે્દશો’) સિય-સિયે અપડટે કરવાિા ંઆવે છે તે અનસુાર તૈયાર કરિામા ંઆવ્યો છે. 

 
2. ઉદે્દશો 

આ કોડ મવકસાવવાિા ંઆવ્યો છે : 

i.  ગ્રાહકો સાથેના વ્યિહારમા ં ધોરણો નક્કી કરીને સારી, િાજબી અન ે વિશ્વાસપાત્ર 
પ્રથાઓને પ્રોત્સાહન આપિા; 

ii.  પોતાના ગ્રાહકો સાથ ેકંપનીના વ્યિહારમા ંપારદશડકતા સવુનવિત કરિા; 

iii.  િજૂંરી, હડસ્ટ્બસાિેન્ફ્ટ અને હરકવરી સાથે સબંમંિત બાબતોિા ં કાનનૂી મનયિોનુ ંઅનપુાિન 
સમુનમિત કરવુ.ં  

iv.   ગ્રાહકોને કંપની દ્વારા પ્રસ્તતુ કરિામા ંઆિતી સેિાઓમાથંી તઓે વ્યાજબી રીતે શુ ં
અપેક્ષા રાખી શકે છે તેની િધ ુસારી સમજ મેળિિા માિે સક્ષમ કરિા; 

v.  સ્પધાડ દ્વારા બજારના પહરબળો સાથ ેગણતરી કરિી અન ે ઉચ્ચ ઓપરેહિિંગ ધોરણો 
હાસંિ કરિાનો પ્રયત્ન કરિા; 

vi.  ગ્રાહકની ફહરયાદોના વનિારણ માિે તતં્રન ેમજબતૂ બનાિિા. 

 
3. વાજબી આચાર સહંિતાનો વ્યાપ 

આ નીમત કંપની દ્વારા સિયાતંરે ખોિવાિા ંઆવે તેવી શાખાઓ સહહત તિાિ કચેરીઓને િાગ ુ
પડ ે છે. આ નીમત તિાિ કિાચારીઓને તેિની જવાબદારીઓથી અવગત બનાવવા િાટે તેિને 
પણ િાગ ુપડ ેછે. 

 
4. અમલીકરણ તારીખ 

કંપનીના બોડા ઓફ હડરેક્ટસા દ્વારા 26 જુિાઈ, 2024 ના રોજ વાજબી આચાર સહંહતાને વામષિક 
સિીક્ષાન ેઆિીન િજૂંરી આપવાિા ંઆવી હતી. કંપનીના બોડા ઓફ હડરેક્ટસા દ્વારા 6 ઓગસ્ટ્ટ, 
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2025ના રોજ આ વાજબી આચાર સહંહતાની વધ ુસિીક્ષા કરવાિા ંઆવી છે અન ેતેન ેિજૂંરી 
આપવાિા ંઆવી છે અન ેતે 6 જૂન, 2025 થી િાગ ુછે.  

 
5. સમીક્ષા 

આ નીમતની િજૂંરીની તારીખથી અથવા આ નીમતન ેિજૂંરી કયાાની તારીખથી એક વષા પણૂા થયા 
પછી જ્યારે બોડા િીહટિંગ િળે તે તારીખ, બનંેિાથંી જે પણ પાછળથી હોય તે તારીખથી, આ 
નીમતની સિીક્ષા બોડા દ્વારા વષાિા ંઓછાિા ંઓછી એક વખત કરવાિા ંઆવશે. જોકે, RBI અથવા 
અન્ફ્ય મનયિનકારી સત્તાિડંળો / સરકારી મવભાગો દ્વારા જારી કરવાિા ંઆવેિા હદશામનદેશોિા ં
ફેરફારોના આિારે, સસં્ટ્થા દ્વારા જરૂરી ગણવાિા ં આવે તો, ટૂંકા સિયાતંરે સિીક્ષાઓ અને 
સિુારાઓ હાથ િરવાિા ં આવી શકે છે. આવા ફેરફારો સબંમંિત હહતિારકો પાસેથી તેિના 
િતંવ્યો અને િેનેજજિંગ હડરેક્ટર અને CEO પાસેથી િજૂંરી િેળવ્યા ં બાદ આંતર-કચેરી સચૂના 
િારફતે હાથ િરવાિા ંઆવશે. આવા ફેરફારોની સલંક્ષપ્ત સલૂચ મિિામસક િોરણે મનદેશક િડંળ 
સિક્ષ રજૂ કરવાિા ંઆવશે. 

 
6. વ્યાખ્યાઓ 

1.  "સવુિધા" નો અથડ અન ેસમય સમય પર પ્રિતડતી કંપનીની વિવિધ વધરાણ યોજનાઓ 
અન ેનીવતઓ હઠેળ વિવિધ પ્રકૃવત અન ેમોડ્સ જેિી કે િોન, ફાઇનાન્સ િીઝ, ઓપરેહિિંગ 
િીઝ િગેરેની વ્યિસ્થા પ્રદાન કરતી કોઈપણ અન ેતમામ પ્રકારની વધરાણ અન ેસપંવિને 
આિરી િેિાનો હશ.ે 

2.  "ગ્રાહક" મા ંઋણિેનારા અન ેપિેદારનો સમાિેશ થાય છે. 
 
સહંહતાિા ંઉપયોગ કરવાિા ંઆવિેા અન ેવ્યાખ્યામયત નહીં કરાયેિા અન્ફ્ય શબ્દો અને અલભવ્યક્ક્તઓ, 
જ્યા ંસિુી સદંભાથી મવપહરત જરૂહરયાત હોય તે મસવાય, કંપની દ્વારા ગ્રાહકને િજૂંર કરવાિા ંઆવેિી 
િોન િેળવવા િાટે ગ્રાહક દ્વારા હસ્ટ્તાક્ષર કરાયેિા / હસ્ટ્તાક્ષર કરવાિા ં આવનાર અને અિિી 
બનાવેિા સબંમંિત કરારિા ંતેિને અનકુ્રિે આપવાિા ંઆવેિો અથા િરાવશે. 
 
7. SIFL વાજબી આચાર સહંિતા 
 

I.   લોન અને તેના પ્રસસં્કરણ માટે અરજીઃ 
a)   િોન અરજી ફોિાિા ં મનયિો અને શરતોનો સિાવેશ થશે, જે ઋણિારકના હહતને 

અસર કરે છે. વધિુા,ં િોન અરજી ફોિા, ફોિાની સાથે જિા કરાવવા જરૂરી હોય તેવા 
દસ્ટ્તાવેજો સચૂવશે. 
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b)   ગ્રાહક જેિણે કંપની પાસેથી િોન િેળવવાિા ં રસ દશાાવ્યો છે તેિણ ેઅરજી ફોિા 
ભરવુ ંજોઈએ અને તેને કંપનીને જિા કરાવવુ ંજોઈએ. 
આ રીતે િળેિા અરજી ફોિા અંગે તેને જિા કરાવવા પર તરત જ કંપની દ્વારા તેનુ ં
સ્ટ્વીકરણ કરવાિા ંઆવશે. તિાિ જરૂરી દસ્ટ્તાવેજો અને િાહહતીની પ્રાપ્તીને આિીન, 
અરજી િળ્યા તારીખથી 60 હદવસની અંદર અરજીનો મનકાિ કરવાિા ંઆવશે. કંપની 
ગ્રાહકની ઋણ પાિતાની ચકાસશે અને એકિાિ પોતાની મવવેકબદુ્ધદ્ધ પર પ્રસ્ટ્તાવનુ ં
મલૂયાકંન કરશે અને િજૂંરી પિ જારી કરીને ઋણ િજૂંર કરશે. 

c)   ઋણિારક સાથે તિાિ સદેંશા વ્યવહાર અંગ્રેજીિા ં અને અરજી ફોિાિા ં ઋણિારક 
દ્વારા સચૂવ્યા ંમજુબ પસદંગીની સ્ટ્થામનક ભાષાિા ંરહશેે. 

 
II. લોનન  ંમલૂયાકંન અને નનયમો તથા શરતોીઃ 

a)   કંપની નીચે આપિેી મવગતોનો સિાવેશ કરતા િજૂંરી પિ િારફતે, ગ્રાહકને અંગ્રેજીિા ંઅને 
અરજી ફોિાિા ં ઋણિારક દ્વારા સચૂવ્યા ં મજુબ પસદંગીની સ્ટ્થામનક ભાષાિા ં િેલખતિા ં
િાહહતગાર કરશેેઃ 
1. િજૂંર થયેિી રકિ 
2. િોનના હડસ્ટ્બસાિેન્ફ્ટ િાટે જિા કરાવવાના દસ્ટ્તાવેજો 
3. વ્યાજનો વામષિક મનિાાહરત દર 
4. ઉપિબ્િ કરાવવાની જાિીનગીરીની મવગતો 
5. િોનના મનયિો 
6. હપ્તાની મવગતો 
7. દંડનીય શલુકો 
8. ગેરેન્ફ્ટર અને સહ-અરજદાર દ્વારા અિિી કરવાના દસ્ટ્તાવેજોની યાદી 
9. અન્ફ્ય જરૂરી હોય તેવા મનયિો. 

b)   િજૂંરીના મનયિોની સ્ટ્વીકૃતી પર, ગ્રાહક અને ગેરેન્ફ્ટર, તેિના દ્વારા સ્ટ્વીકૃમતના સચૂન તરીકે 
તેિના દ્વારા યોગ્ય રીતે સ્ટ્વીકારવાિા ંઆવેિા િજૂંરી પિની નકિ કંપનીને પરત કરશે. 

c)   જો ગ્રાહક અંગ્રેજી અને / અથવા અરજી ફોિાિા ં ઉલિેખ કરેિી કોઈ પસદંગીની સ્ટ્થામનક 
ભાષાઓ ન સિજે તો, ગ્રાહકને આવી સિજૂતી/દસ્ટ્તાવેજ ઉપર હસ્ટ્તાક્ષર કરતા પહિેા,ં 
અનવુાદક / કિાચારી દ્વારા તેિના દ્વારા સિજવાિા ંઆવે ભાષાિા ંિજૂંરી પિ / મખુ્ય 
હકીકતોનો અહવેાિ / સિજૂતીિા ંઉલિેખ કરાયેિા તિાિ િાપદંડો સિજાવવાિા ંઆવશે. 
અનવુાદક / કિાચારી એક બાહંિેરી ઉપર હસ્ટ્તાક્ષર પણ કરશે કે તેિણે િજૂંરી પિ / 
મખુ્ય હકીકતોના અહવેાિ / સિજૂતીિા ંઉલિેખ કરેિા તિાિ િાપદંડો ગ્રાહકને સિજાવી 
દીિા છે. 

d)   કંપની િજૂંરી પિ / મખુ્ય હકીકતોના અહવેાિ/કરારિા,ં પરત ચકુવણી કરવાિા ં મવિબં 
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િાટે, દંડનીય શલુકોનો ઘાટા અક્ષરિા ંઉલિખે કરશે. િોનના હડસ્ટ્બસાિેન્ફ્ટ પછી કંપની દ્વારા 
ગ્રાહકને િોનના કરારની એક નકિ અને િોનના કરારિા ં ટાકંવાિા ં આવેિા બિા જ 
જોડાણોની એક નકિ, જો કોઈ હશે તો, પરૂી પાડવાિા ંઆવશે. 

e)   કંપની સહ-ઋણિારક સાથે અથવા તેના વગર વ્યક્ક્તગત ઋણિારકને વ્યવસાય મસવાયના 
કોઈ અન્ફ્ય હતેઓુ િાટે જો ફ્િોહટિંગ દરોએ ટિા િોન િજૂંર કરવાિા ંઆવી હોય તો કોઈ 
ફોરક્િોઝર ચાજિસ / પરત ચકુવણી સબંમંિત પેનલટી વસિૂ કરશે નહીં. 

f)    50 િાખ રૂમપયા સિુીની િજૂંરી રકિ સાથે સહ-જવાબદાર(રો) સાથે અથવા વગર, 
વ્યક્ક્તઓ અને MSEને ફ્િોહટિંગ દરે વ્યવસાય હતે ુિાટે આપવાિા ંઆવતી તિાિ િોન 
િાટે, SIFL આંમશક રીતે અથવા સપંણૂા રીતે િોનના ફોરક્િોઝર/પ્રી-પેિેન્ફ્ટ િાટે 
ઉપયોગિા ંિેવાતા ભડંોળના સ્ત્રોતને ધ્યાનિા ંિીિા મવના, અને કોઈપણ િઘતુિ િૉક-ઇન 
સિયગાળા મવના, કોઈપણ ફોરક્િોઝર શલુક/પ્રી-પિેેન્ફ્ટ શલુક વસિૂ કરશે નહીં. 

g)     ડયઅૂિ અથવા મવશેષ દરના હકસ્ટ્સાિા ં (હફક્સ્ટ્ડ અને ફ્િોહટિંગ દરના સયંોજનિા)ં, 
ફોરક્િોઝર શલુક/પ્રી-પેિેન્ફ્ટ િાગ ુ થવા પાિતા ફોરક્િોઝર/પ્રી-પેિેન્ફ્ટ સિયે િોન 
ફ્િોહટિંગ દર પર છે કે નહીં તેના પર મનભાર રહશેે. 

h)     ઉપરોક્ત મદુ્દા ન.ં (e) અને (f)િા ંઉલિેલખત મસવાયના હકસ્ટ્સાિા,ં જો કોઈ હોય તો, SIFLના 
િજૂંર કરેિા શલુકના શેડયિૂ મજુબ પ્રી-પેિેન્ફ્ટ શલુક રહશેે. જો કે, ટિા િોનના હકસ્ટ્સાિા,ં જો 
પ્રી-પેિેન્ફ્ટ શલુક SIFL દ્વારા વસિૂવાિા ં આવે તો, ચકુવવાિા ં આવતી રકિ પર તે 
આિાહરત રહશેે. રોકડ કે્રહડટ/ઓવરડ્રાફ્ટ સમુવિાઓના હકસ્ટ્સાિા,ં મનયત તારીખ પહિેા ં
િોન બિં થવા પર પ્રી-પેિેન્ફ્ટ શલુક, િજૂંર િયાાદા કરતા ં વધ ુ ન હોય તેવી રકિ પર 
વસિૂવાિા ંઆવશે. 

i)     રોકડ કે્રહડટ/ઓવરડ્રાફ્ટ સમુવિાઓના હકસ્ટ્સાિા,ં જો ઋણિારક કંપનીને િોન કરારિા ં
મનિાાહરત સિયગાળા પહિેા ંિોન હરન્ફ્ય ૂન કરવાના તેના/તેણીના/તેિના ઈરાદાની જાણ 
કરે, તો કોઈ પ્રી-પેિેન્ફ્ટ શલુક િાગ ુથશે નહીં, જેના િાટે િોન મનયત તારીખે બિં થઈ જવી 
જરૂરી છે. 

j)     ફોરક્િોઝર / પ્રી-પેિેન્ફ્ટ શલુક િાગ ુથવા પાિ છે કે નહીં તે અંગ ેSIFL દ્વારા િજૂંરી પિ, 
KFS અને િોન કરારિા ંજાહરેાત કરવાિા ંઆવશે. 

k)     SIFL દ્વારા અગાઉ િાફ કરવાિા ં આવિેી િોનના ફોરક્િોઝર/પ્રી-પેિેન્ફ્ટ સિયે, SIFL 
કોઈપણ શલુક/ફી પાછિી અસરથી વસિૂ કરશે નહીં. 

l)     જ્યા ંSIFLના કહવેા પર પ્રી-પેિેન્ફ્ટ કરવાિા ંઆવે તયા ંતેિના દ્વારા કોઈપણ શલુક િેવાિા ં
આવશે નહીં. 

m) SIFL િજૂંરી પિ, KFS અને િોન કરારિા ં જાહરે કરવાિા ં આવ્યા નથી તેવા કોઈ જ 
ફોરક્િોઝર/પ્રી-પેિેન્ફ્ટ શલુક વસિૂ કરશે નહીં. 

n)   કંપની જ્યા ંનેશનિ પેિેન્ફ્્સ કોપોરેશન ઓફ ઇન્ન્ફ્ડયા (NPCI) તરફથી NACH સમુવિાઓ 
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ઉપિબ્િ ન હોય તેવા સ્ટ્થળોિા ંPDCs/EMI ચેક સ્ટ્વીકાર કરશે નહીં. તેવા સ્ટ્થળોએ જ્યા ં
NACH સમુવિા ઉપિબ્િ નથી તયા ંકંપની કંપની CTS-2021 સાથે સસુગંત હોય તેવા ચેક 
સ્ટ્વીકારશે. જોકે, કંપની િજૂંર કરાયેિા મનયિોના આિારે તિાિ સ્ટ્થળોએ મસક્યોહરટી PDCs 
સ્ટ્વીકારી શકે છે.  

 
III. બબન-ભેર્દભાવ સબંનંિત નીનત 

કંપની લિિંગ, જામત, વશં અથવા િિાના આિાર પર ગ્રાહકોની વચ્ચે ભેદભાવ કરશે નહીં. 
 
IV. ગ્રાિક પાસેથી વસલૂવામા ંઆવનાર વ્યાજન  નનયમન અને જોખમન  ંક્રમ નનિાારણીઃ 

a)    કંપનીએ નીચેના િાપદંડોના આિાર ઉપર વ્યાજ દરના મનિાારણ િાટે િાપદંડો મનિાાહરત 
કયાા છેેઃ 
i. ઋણનો ભારીત સરેરાશ ખચા 
ii. પ્રબિંન અન ેસ્ટ્થાપના ખચા 
iii. જોખિ ખચા 
iv. મડૂી ખચા 
v. નફાનુ ંિાજિન 

b)   િોન આપવાનો મનણાય અને દરેક િોન ખાતાને િાગ ુપડતો વ્યાજનો દર ઋણ આપવાિા ં
આવી રહિેી અસ્ટ્કયાિત, ગ્રાહકની પ્રોફાઇિ અને પરત ચકુવણીની ક્ષિતા, ગ્રાહકની અન્ફ્ય 
નાણાકીય પ્રમતબદ્ધતાઓ, પવૂા પરત ચકુવણીનો ઇમતહાસ (જો હોય તો), અંતગાત સપંમતથી 
રજૂ કરાતી િોન િાટે જાિીનગીરી, િોન સાિે મલૂયનુ ંપ્રિાણ, ચકુવણીની રીત, િોનનો 
સિયગાળો, ગ્રાહકનુ ંભૌગોલિક સ્ટ્થાન (સ્ટ્થળ), અસ્ટ્કયાિતનો અંમતિ વપરાશ વગેરે જેવા 
બહમુવિ િાપદંડોના આિારે, જે-તે દરેક હકસ્ટ્સા મજુબ આકિન કરવાિા ંઆવે છે. આવી 
િાહહતી ગ્રાહકે રજૂ કરેિી િાહહતી અને કંપનીના અમિકારીઓ દ્વારા કરવાિા ંઆવેિા સ્ટ્થળ 
મનરીક્ષણના આિારે એકમિત કરવાિા ંઆવે છે.  

c)     SIFL ભડંોળના ખચા, િાજિન અને જોખિ પ્રીમિયિ જેવા સબંમંિત પહરબળોને ધ્યાનિા ં
રાખીને વ્યાજ દર િોડિે અપનાવશે અને િોન અને આગોતરા ઉપાડ િાટે વસિૂવાિા ં
આવનાર વ્યાજ દર નક્કી કરશે. વ્યાજ દર અને જોખિના ક્રિ મનિાારણ િાટેનો અલભગિ 
અને મવમવિ કેટેગરીના ઋણિારકો િાટે અિગ અિગ વ્યાજ દર વસિૂવા િાટેના તકા 
ઋણિારક અથવા ગ્રાહકને અરજી ફોિાિા ંજાહરે કરીને અને િજૂંરી પિિા ંસ્ટ્પષ્ટપણે ઉલિખે 
કરીને જણાવવાિા ંઆવશે. 

d)   વ્યાજના દરો પહરક્સ્ટ્થમતની જરૂહરયાત મજુબ ફેરફારને અને દરેક કેસના આિારે કંપનીની 
મવવેકબદુ્ધદ્ધને આિીન છે. દરેક ફ્િોહટિંગ વ્યાજ દરો Srei બેન્ફ્ચિાકા દર સાથે જોડવાિા ં
આવશે અન ેજોખિોના ક્રિ મનિાારણના અલભગિ સાથ ેકંપનીની વેબસાઇટ ઉપર ઉપિબ્િ 
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બનાવાશે. વ્યાજ દરિા ં જ્યારે પણ ફેરફાર કરવાિા ં આવે તયારે તેને અદ્યતન કરવાિા ં
આવશે.  

e)    ગ્રાહક પાસેથી વસિૂવાિા ં આવનાર વ્યાજના દરનો ઉલિખે વામષિક મનિાાહરત ફોિાિા ં
કરવાિા ંઆવશે. 

f)    SIFL દ્વારા ગ્રાહકને ભડંોળના વાસ્ટ્તમવક મવતરણની તારીખથી વ્યાજની વસિૂાત કરવાિા ં
આવશે. 

g)   િહહના દરમિયાન િેળવેિા િોનના હડસ્ટ્બસાિેન્ફ્ટ અથવા પરત ચકુવણીના હકસ્ટ્સાિા,ં SIFL 
ફક્ત તે સિયગાળા િાટે જ વ્યાજ વસિૂશે જે સિયગાળા િાટે િોન ભરવાની બાકી હતી. 

h)   વ્યાજ િોનની િાિ બાકી નીકળતી રકિ િાટે જ વસિૂવાિા ંઆવશે. 
 
V. લોન ખાતાઓ ઉપર રં્દડનીય શ લકો 

a)   જે શરતો ઉપર ઋણ સમુવિાઓ િજૂંર કરવાિા ંઆવી હતી તેના લબન-અનપુાિન િાટે/ 
નાદારીના હકસ્ટ્સાિા,ં દંડ, જો િાગ ુકરવાિા ંઆવે તો તેની ગણતરી 'દંડનીય શલુકો' તરીકે 
કરવાિા ંઆવશે અને 'દંડનીય વ્યાજ'ના સ્ટ્વરૂપિા ંિાગ ુકરવાિા ંઆવશે નહીં જે િીરાણો 
ઉપર વસિૂવાિા ં આવેિા વ્યાજના દરિા ં ઉિેરવાિા ં આવે છે. દંડનીય શલુકોનુ ં કોઈ 
મડૂીકરણ કરવાિા ંઆવશે નહીં એટિે કે આવા શલુકો ઉપર કોઈ વધ ુ વ્યાજની ગણતરી 
કરવાિા ંઆવશે નહીં. જોકે, આ િોન ખાતાિા ં વ્યાજની ગણતરી િાટે સાિાન્ફ્ય પ્રહક્રયાને 
અસર કરશે નહીં.   

b)     કંપની વ્યાના દરનો કોઈ વિારાનો ઘટક રજૂ કરશે નહીં અને મખુ્ય મનદેશોિા ં રેખાહંકત 
કરવાિા ંઆવેિા વાજબી આચાર મનદેશોનુ ંઅક્ષરશેઃ પાિન કરવાિા ંઆવે તેની ખાતરી 
કરશે. 

c)    દંડનીય શલુકોનુ ં પ્રિાણ તકાસગંત રહશેે અને ચોક્કસ િોન/ પ્રોડક્ટ શ્રેણીની અંદર 
ભેદભાવપણૂા રહ્ા ંવગર િોન કરારના વસ્ટ્તિુક્ષી મનયિો અને શરતોના લબન-અનપુાિનને 
અનરુૂપ રહશેે. 

d)   જો વ્યવસાય મસવાયના હતેઓુ િાટે 'વ્યક્ક્તગત ઋણિારકો'ને િજૂંર કરવાિા ં આવેિી 
િોનના હકસ્ટ્સાિા ં દંડનીય શલુકો વસ્ટ્તિુક્ષી મનયિો અને શરતોના સિાન લબન-અનપુાિન 
િાટે લબન-વૈયક્ક્તક ઋણિારકોને િાગ ુપડતા ંદંડનીય શલુકો કરતા ંવિારે રહશેે નહીં. 

e)    દંડનીય શલુકોનુ ં પ્રિાણ અને કારણ, વ્યાજ દરો અને સેવા શલુકો અંતગાત કંપનીની 
વેબસાઇટ ઉપર પ્રદમશિત કરવા ઉપરાતં, િોન કરાર અને િહતતવપણૂા હકીકતોના મનવેદન 
(KFS)િા ંકંપની દ્વારા ગ્રાહકો સિક્ષ સ્ટ્પષ્ટપણ ેજાહરે કરવાિા ંઆવશે. 

f)   જ્યારે પણ ઋણિારકોને િોનના વસ્ટ્તિુક્ષી મનયિો અને શરતોના લબન-અનપુાિન િાટે 
સ્ટ્મમૃત સદેંશ િોકિવાિા ંઆવે તયારે િાગ ુપડતા ંદંડનીય શલુકો અંગ ેજાણ કરવાિા ંઆવશે. 
વધિુા,ં દંડનીય શલુકો િગાવવાનો કોઈ પ્રગં અને તનેા કારણો અંગે પણ જાણ કરવાિા ં
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આવશે. 
 

VI. લોનન  ંહડસ્બસામેન્ટ અને નનયમો અને શરતોમા ંફેરફારીઃ 
a)   હડસ્ટ્બસાિેન્ફ્ટ સિયપિક, વ્યાજ દરો, અવિી, તિાિ શલુકો / ફી, અગ્રીિ ચકુવણી શલુક 

વગેરે જેવા મનયિો અને શરતોિા ં કોઈપણ ફેરફાર ગ્રાહકને અંગ્રેજી અને અરજી ફોિાિા ં
ઋણિારક દ્વારા સચૂવ્યા ંમજુબ પસદંગીની સ્ટ્થામનક ભાષાિા ંિેલખતિા ંજણાવવાિા ંઆવશે. 

b)   વ્યાજ દરો અને શલુકોિા ંફેરફાર િાિ ભમવષ્યિક્ષી પ્રભાવથી જ િાગ ુપાડવાિા ંઆવશે. 
c)   ચકુવણી અથવા િોનના અિિને પરત ખેંચવાનો / ઝડપી બનાવવાનો મનણાય િોનની 

શરતો સાથે સસુગંત રહશેે. 
 

VII. સામાન્યીઃ  

a)  કંપનીએ સમુવિા કરારના મનયિો અને શરતોિા ં પરૂા પાડવાિા ં આવેિ હતેઓુ મસવાય 
ગ્રાહકની બાબતોિા ંહસ્ટ્તક્ષપે કરવાથી દૂર રહવે ુ ંજોઈએ (મસવાય કે નવી િાહહતી, જે ગ્રાહક 
દ્વારા અગાઉ જાહરે કરવાિા ંઆવી ન હોય, કંપનીના ધ્યાન પર આવી હોય). 

b)  અન્ફ્ય ફાઇનાન્ફ્સરને ઉિાર એકાઉન્ફ્ટ રાન્ફ્સફર કરવા િાટે ગ્રાહક તરફથી મવનતંીની પ્રાપ્પ્તના 
હકસ્ટ્સાિા,ં સિંમત અથવા અન્ફ્યથા એટિ ે કે કંપનીનો વાિંો, જો કોઈ હોય તો, િેલખતિા ં
મવનતંી િળ્યાની તારીખથી 21 હદવસની અંદર જણાવવાિા ં આવશે. આવા રાન્ફ્સફર 
કાયદાના અનસુિંાનિા ંકરારની પારદશાક શરતો મજુબ થશે. 

c)  િેણાનંી વસિૂાતની બાબતિા,ં વસિૂાત એજન્ફ્ટોએ નીચેના હદશાસચૂનોનુ ંપાિન કરવુ ં
જોઈએ :  

1.  કંપની એ સમુનમિત કરશે કે DSA (પ્રતયક્ષ વેચાણ એજન્ફ્ટ)/ DMA (પ્રતયક્ષ િાકેહટિંગ 
એજન્ફ્ટ)/પનુેઃપ્રાપ્પ્ત એજન્ફ્ટો તેિની જવાબદારીઓને કાળજીપિૂડક અન ે
સવેંદનશીિતા સાથે મનભાવવા િાટે યોગ્ય રીતે પ્રમશલક્ષત છે, ખાસ કરીને ગ્રાહકોને 
મવનતંી કરવા, કૉિ કરવાના કિાકો, ગ્રાહકની િાહહતીની ગોપનીયતા અને ઑફર 
પરના ઉતપાદનોના યોગ્ય મનયિો અને શરતો વગેરેને પહોંચાડવા જેવા પાસાઓ. 

2.  કંપની અને તેિના એજન્ફ્ટો પોતાના દેિાનંી વસિૂાતના પ્રયાસોિા ંકોઈપણ વ્યક્ક્ત 
સાિે િૌલખક અથવા શારીહરક કોઈપણ પ્રકારની િાકિિકી અથવા પજવણીનો 
આશરો િેશે નહીં, જેિા ં જાહરેિા ં અપિામનત કરવાના હતેથુી અથવા દેવાદારોના 
પહરવારના સભ્યો, રેફરી અને મિિોની ગોપનીયતાિા ંઘસૂણખોરી કરવા, િોબાઈિ 
પર અયોગ્ય સદેંશા િોકિવા અથવા મદુતવીતી િોનની વસિૂાત િાટે અથવા ખોટી 
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અને ભ્રાિક રજૂઆતો કરવા િાટે સોમશયિ િીહડયા દ્વારા ઋણ િેનારને 
િિકીઓ/કૉિ કરીને િિકી આપવી અન/ેઅથવા ઋણ િેનારને સવારે 8:00 વાગ્યા 
પહિેા અને સાજંે 7:00 વાગ્યા પછી ફોન કરવા. આ સદંભાિા ં કોઈપણ ઉલિઘંનને 
ગભંીરતાથી જોવાિા ંઆવશ.ે 

3.  કંપનીએ DSA/DMA/હરકવરી એજન્ફ્ટો પાસેથી બાયંિરી િેળવવી જોઈએ, જેથી 
બાકીની રકિની વસિૂાત અને મસક્યોહરટી પાછી િેળવવા િાટે ઉપર મજુબની 
હાિની સચૂનાઓનુ ં પાિન કરવુ.ં તે આવશ્યક છે કે પનુેઃપ્રાપ્પ્ત એજન્ફ્ટો એવી 
કાયાવાહીથી દૂર રહ ેજે કંપનીની અખહંડતતા અને પ્રમતષ્ઠાને નકુસાન પહોંચાડ ેઅને 
તેઓ ગ્રાહકની કડક ગપુ્તતાનુ ંપાિન કરે. 

4.  ગ્રાહકનો સાિાન્ફ્ય રીતે તનેી પસદંગીના સ્ટ્થળે સપંકા કરવાિા ં આવશ ે અને કોઈ 
ચોક્કસ સ્ટ્થળની ગેરહાજરીિા ં તેનો રોજગાર/વ્યવસાયના સ્ટ્થળે તનેા મનવાસસ્ટ્થાને 
સપંકા કરવાિા ંઆવશે. અયોગ્ય પ્રસગંો જેિ કે કુટંુબિા ંશોક, કુટંુબિા ંકોઈ સાિાજજક 
વ્યસ્ટ્તતા, કુટંુબના કોઈપણ સભ્ય ગભંીર રીતે બીિાર હોય અથવા આવા અન્ફ્ય 
આપમત્તજનક પ્રસગંોને િેણા ંવસિૂવા િાટે કૉિ/મિુાકાત િેવાનુ ંટાળવાિા ંઆવશે. 

5.  SIFL પ્રમતમનમિ દ્વારા કોઈપણ પ્રકારની ભેટ/િાચં સ્ટ્વીકારવાિા ંઆવશે નહીં. કોઈપણ 
એજન્ફ્ટ, જો ગ્રાહક દ્વારા કોઈપણ પ્રકારની િાચં અથવા ચકુવણીનો પ્રસ્તાિ  કરવાિા ં
આવે તો તેણ ેકંપનીને પ્રસ્તાિની જાણ કરવી જોઈએ. 

 
d)   કંપની ગ્રાહકની મવરુદ્ધ િરાવી શકે તેવા કોઈ અન્ફ્ય દાવા િાટે કોઈ કાનનૂી અમિકાર અથવા 

િીયનને આિીન, તિાિ ચકુવવાની બાકી િેણી રકિની પરત ચકુવણી અન ે િોનની 
રકિની બાકી રકિ પ્રાપ્ત થવા પર તિાિ જાિીનગીરીઓ મકુ્ત કરશે. જો સેટ-ઓફના 
આવા અમિકારનો અિિ કરવાિા ંઆવે તો, ગ્રાહક બાકી રહતેા દાવા અને કયા મનયિ 
અંતગાત કંપની જ્યા ંસિુી સસુગંત દાવાની પતાવટ/ચકુવણી કરવાિા ંન આવે તયા ંસિુી 
કંપની જાિીનગીરીઓ જાળવી રાખવાનો હક્ક િરાવે છે તે અંગેની સપંણૂા મવગતો અંગ ે
ગ્રાહકને નોહટસ આપવાિા ંઆવશે. 

e)  મળૂ મિિકત દસ્ટ્તાવેજો, ટાઇટિ ડીડ, ઇનવોઇસ નકિો, વગેરે સહહતની િાગ ુ પડતી 
તિાિ બાયંધરી, ઋણ  િેનાર, સહ- ઋણ િેનાર અને બાયંિરી આપનાર પાસેથી િેળવેિી 
કે જે તેની/તેણીની કે્રહડટ સમુવિાઓ િાટે SIFL દ્વારા રાખવાિા ંઆવી શકે છે, તે તિાિ 
ઋણ િેનારની ચકૂવણી/પતાિિ પર ઋણ િેનાર/ ઋણ િેનારના કાનનૂી વારસદારોને 
પાછી આપવાિા ંઆવશે. 
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કંપની જો જરૂરી હોય તો, િાિ િેણાનંી વસિૂાતના ઉદે્દશ્ય સાથે તેની પાસેથી વસિૂવાિા ં
આવેિી બાયંધરીને િાગ ુકરવાની વ્યવસ્ટ્થા કરી શકે છે અને તેનો ઉદે્દશ્ય બાયંધરીથી તરંગી રીતે 
વલંચત કરવાનો રહશેે નહીં. કંપની એ સમુનમિત કરશે કે તેની સરુક્ષા, મલૂયાકંન અને તેના 
અિિીકરણની સિગ્ર પ્રહક્રયા વાજબી અને પારદશાક હોય. 

VIII. ગ્રાહક ફહરયાદ મનવારણ પદ્ધમત : 

કંપનીના કાયાકતાાઓના મનણાયથી ઉદભવતી ફહરયાદો અને/અથવા મવવાદોના મનવારણની 
ખાતરી કરવા િાટે નીચેની પદ્ધમત મકૂવાિા ંઆવી છે : 

a)  ગ્રાહક પોતાની પછૂપરછ /મવનતંી/ફહરયાદ કંપનીને નીચેની ચેનિો દ્વારા રજીસ્ટ્ટર કરી શકે 
છે :  

1.  કાયાડિયના સમય દરમ્યાન કંપનીના િેન્ફ્ડ િાઇન નબંર 

2.  ઈિેિ આઈડી : sifl.customercare@srei.com    

3.  ઝોનિ/પ્રાદેમશક/બ્રાન્ફ્ચ કચરેી ખાતે રૂબરૂમા ં

b)  સ્ટ્તર 1: આ પ્રશ્નો / મવનતંીઓ / ફહરયાદો અિારી મખુ્ય કચેરી ખાતેના ગ્રાહક સેવા 
મવભાગન ેપ્રાપ્ત થશે, જે કોિકાતા ખાત ેઆવિેી છે અન ેતેન ેવારાફરતી સેવા મવનતંી / 
ફહરયાદ રેહકિંગ િોડયિૂ મસસ્ટ્ટિિા ંરેકોડા કરવાિા ંઆવશ.ે તયાર બાદ આ પ્રશ્નો / મવનતંીઓ 
/ ફહરયાદોને ઉકેિ િાટે સબંમંિત સ્ટ્થાન અને ફકં્શન પર િોકિવાિા ંઆવશે. 

  કંપની 15 કાિકાજી હદવસિા ંપ્રશ્ન / મવનતંી / ફહરયાદનો જવાબ આપશે.  

c)  સ્ટ્તર 2: જો ગ્રાહકન ેઆપવાિા ંઆવિેા ઉકેિથી તેિને સતંોષ ન થયો હોય અથવા 
સ્ટ્તર-1િા ં મનિાાહરત સિયિયાાદાિા ં પ્રમતસાદ ન િળ્યો હોય, તો ગ્રાહક 
www.srei.com વેબસાઇટ પર આપેિી ઑનિાઇન લિિંક દ્વારા "ફહરયાદ મનવારણ 
સેિ"ને િેલખતિા ં જાણ કરી શકે છે અથવા ફહરયાદ મનવારણ સેિ, Srei 

ઇન્ફ્રાસ્ટ્રક્ચર ફાઇનાન્ફ્સ લિમિટેડ, Y 10, બ્િોક EP, સેક્ટર V, સોલટ િેક, 
કોિકાતા 700091 ને પિ િોકિી શકે છે. કંપની 8 કાિકાજી હદવસિા ંપ્રશ્ન / 
મવનતંી / ફહરયાદનો જવાબ આપશે. 

d)   સ્ટ્તર 3: જો ગ્રાહકને ફહરયાદ મનવારણ સેિ દ્વારા પરૂા પાડવાિા ંઆવેિા મનરાકરણથી 
પણ સતંોષ ન થયો હોય અથવા સ્ટ્તર-2 િા ં મનિાાહરત સિયિયાાદાિા ંપ્રમતભાવ ન 
િળ્યો હોય, તો ગ્રાહક નીચેના સરનાિે પિ િખીન ેમખુ્ય નોડિ અમિકારીને વધ ુ
િાહહતી આપી શકે છે. 
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શ્રી રાજેશ અગ્રવાલ 
મ ખ્ય નોડલ અનિકારી 

Srei ઇન્ફ્રાસ્ટ્રક્ચર ફાઇનાન્ફ્સ લિમિટેડ 

Y-10, બ્િોક-EP, સેટિર-V, સોલ્િ િેક, કોિકાતા-700091 

ફોન : 033-66394700  ઍટસિેંશન : 2622 

ઈ-મેિ : sifl.nodalofficer@srei.com 
 
મખુ્ય નોડિ અમિકારી 7 કાિકાજી હદવસિા ંજવાબ આપશે 
 
વાજબી આચાર સહંહતાનુ ંઅનપુાિન તેિજ ગ્રાહક તકરાર મનવારણ એકિ / મખુ્ય નોડિ અમિકારીની 
કાિગીરીની સિીક્ષા સિયાતંરે િેનેજજિંગ હડરેક્ટર અને CEO દ્વારા સિીક્ષા કરવાિા ંઆવશે. 
 

જો હજુ પણ એક િહહનાની અંદર ફહરયાદ/મવવાદનુ ં મનવારણ કરવાિા ંન આવે, તો ગ્રાહક RBI CMS 
પોટાિ-https://cms.rbi.org.in/rbi/vividflow/run/rbi પર ફહરયાદ નોંિાવી શકે છે.  

અથવા નીચે જણાવેિ સરનાિે ફહરયાદ ફોિા િોકિો : 

ઇન્ચાર્જ અવધકારી, 

નૉન-બેંહકિંગ દેખરેખ વિભાગ,  

5મો માળ, ભારતીય હરઝિડ બેંક,  

15, નેતાજી સભુાષ રોર્, કોિકાતા-700001, ભારત. 
િેલિફોન : +91 3322312121, ફેટસ : +913322309589. 
 
IX  વાજબી આચાર સહંિતાની ભાષા અને તેની જાણકારીની રીત 
 

આ વાજબી આચાર સહંહતા અંગ્રેજીિા ંરહશેે અને જો ઋણિારક દ્વારા ઇચ્છા વ્યક્ત કરવાિા ંઆવે 
તો, અરજી ફોિાિા ં ઉલિેખ કયાા મજુબ પસદંગીની સ્ટ્થામનક ભાષાિા ં ઋણિારકને મવગતવાર 
સિજાવવાિા ંઆવશે. આ વાજબી આચાર સહંહતા મવમવિ હહતિારકોની િાહહતી િાટે કંપનીની 
વેબસાઇટ ઉપર મકુવાિા ંઆવશે.  
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લોકપાલ યોજના 

RBI ઓમ્બડ્સિેન એ 2006 િા ંબનાવવાિા ંઆવેિ અિા-ન્ફ્યામયક સત્તા છે, અન ેસત્તામિકારની રચના 
ભારત સરકાર દ્વારા તેિના દ્વારા આપવાિા ંઆવતી કેટિીક સેવાઓને િગતી મનયિનકારી સસં્ટ્થાઓના 
ગ્રાહકોની ફહરયાદોને ઝડપી અને ખચા અસરકારક રીતે ઉકેિવા િાટે િીિેિા મનણાય અનસુાર કરવાિા ં
આવી હતી.  

RBI દ્વારા સકંલિત િોકપાિ યોજના 2021 ઘડવાિા ંઆવી છે જે અંતગાત તિાિ બેંહકિંગ, નૉન-બેંહકિંગ 
અને હડજજટિ રાન્ફ્ઝેક્શન સેવા પ્રદાતાઓને એક જ કાયાક્ષેિ હઠેળ િાવવાિા ંઆવ્યા છે.  

સ્ટ્કીિ હઠેળ, કંપનીએ ચીફ નોડિ ઑહફસરની મનિણકૂ કરી છે જેઓ કંપનીનુ ંપ્રમતમનમિતવ કરવા અને 
કંપની સાિે નોંિાયેિી ફહરયાદોના સદંભાિા ંિોકપાિને િાહહતી આપવા િાટે જવાબદાર રહશેે.  

મખુ્ય નોડિ ઑહફસરનુ ંનાિ અને સપંકા મવગતો નીચ ેઆપેિ ફહરયાદ નોંિણી પોટાિની મવગતો સાથે 
અિારી તિાિ શાખાઓિા ંઉપિબ્િ કરાવવાિા ંઆવે છે.  

આ યોજનાની મખુ્ય મવશેષતાઓ અિારી તિાિ ઑહફસો અને વબેસાઈટ પર અંગ્રેજી અન ેપસદંગીની 
સ્ટ્થામનક ભાષાઓિા ંપ્રદમશિત થાય છે. 

I. ફહરયાર્દનો આિાર 
જો કોઈ ગ્રાહક સિંત થયેિા મનયિો અને શરતો અનસુાર સેવાિા ં ખાિીના પહરણાિ સ્ટ્વરૂપે 
કંપની તરફથી કોઈ કૃતય અથવા કસરૂ અથવા ખાિીથી નારાજ હોય તો તે વ્યક્ક્તગત રીતે 
અથવા યોજનાિા ંમનિાાહરત કયાા મજુબ અમિકૃત પ્રમતમનિી િારફતે ફહરયાદ દાખિ કરી શકે છે. 

 
II.  ફહરયાદની જાળવણી ન કરવા િાટેના કારણો : 

નીચેની બાબતનો સિાવેશ કરતી બાબતોિા ંયોજના અંતગાત સેવાિા ંખાિી િાટે કોઈ ફહરયાદ 
કરી શકાશે નહીં 

•   કંપનીનો વાલણજ્જ્યક ચકુાદો/વાલણજ્જ્યક મનણાય;  

•   મવકે્રતા અને કંપની વચ્ચે આઉટસોમસિંગ કોન્ફ્રાક્ટને િગતો મવવાદ;  

•   કંપનીના િેનેજિેન્ફ્ટ અથવા એપ્ક્ઝક્યહુટવ સાિે સાિાન્ફ્ય ફહરયાદો;  

•   એક મવવાદ જેિા ં કંપની દ્વારા કાયદાકીય અથવા કાયદા અિિીકરણ સત્તાના આદેશોનુ ં
પાિન કરીને કાયાવાહી શરૂ કરવાિા ંઆવે છે;  

•   એવી સેવા જે હરઝવા બેંકના મનયિનકારી કાયાક્ષેિિા ંનથી;  
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•   કંપની અને અન્ફ્ય મનયિનકારી સસં્ટ્થાઓ વચ્ચે મવવાદ;  

•   કંપનીના એમ્પ્િોયી-એમ્પ્િોયર સબંિંને િગતો મવવાદ.  

•   િોકપાિન ેપ્રતયક્ષ રીતે સબંોિીન ેન કરવાિા ંઆવિેી ફહરયાદ;  

•   ફહરયાદ એ કાયાવાહીના સિાન કારણના સદંભાિા ંનથી જે પહિેાથી જ છે- 

   િોકપાિ સિક્ષ પેન્ન્ફ્ડિંગ અથવા એક જ ફહરયાદી તરફથી અથવા એક અથવા વધ ુ
ફહરયાદીઓ સાથે, અથવા સબંમંિત પક્ષોિાથંી એક અથવા વધ ુસાથે, િોકપાિ દ્વારા 
યોગ્યતાના આિારે પતાવટ અથવા કાયાવાહી કરવાિા ંઆવી છે; અને કોઈપણ કોટા , 
હરબ્યનુિ અથવા આલબિરેટર અથવા અન્ફ્ય કોઈપણ ફોરિ અથવા ઓથોહરટી સિક્ષ 
પેન્ન્ફ્ડિંગ;  

   અથવા, કોઈપણ કોટા , હરબ્યનુિ અથવા આલબિરેટર અથવા અન્ફ્ય કોઈપણ ફોરિ 
અથવા ઓથોહરટી દ્વારા યોગ્યતાના આિારે પતાવટ અથવા કાયાવાહી કરવાિા ંઆવી 
છે, પછી ભિ ે તે સિાન ફહરયાદી પાસેથી અથવા એક અથવા વધ ુફહરયાદી/પક્ષો 
સાથે િળીને પ્રાપ્ત થઈ હોય. 

•   ફહરયાદ અપિાનજનક અથવા વ્યથા અથવા ઉશ્કેરણીજનક છે;  

•   આવા દાવાઓ િાટે લિમિટેશન એક્ટ, 1963 હઠેળ મનિાાહરત િયાાદાની મદુત પરૂી થયા 
પછી કંપનીને ફહરયાદ કરવાિા ંઆવી હતી; 

•   ફહરયાદી યોજનાના ક્િોઝ 11 િા ંઉલિેલખત સપંણૂા િાહહતી પ્રદાન કરતુ ંનથી;  

•   ફહરયાદકતાા દ્વારા વ્યક્ક્તગત રીતે અથવા વકીિ મસવાયના અમિકૃત પ્રમતમનમિ દ્વારા 
ફહરયાદ નોંિાવવાિા ંઆવતી નથી (મસવાય કે એડ્વોકેટ પીહડત વ્યક્ક્ત હોય). 

આ યોજના અંતગાત ફહરયાદ કરી શકાશે નહીં, મસવાય કે ફહરયાદીએ યોજના અંતગાત ફહરયાદ કરતા 
પહિેા,ં કંપનીને િેલખતિા ંફહરયાદ કરી હોય અને  

a)   કંપનીએ સપંણૂાપણ ેઅથવા આંમશકપણ ેફહરયાદ નકારી કાઢી હોય અથવા ફહરયાદી પ્રાપ્ત 
થયેિા પ્રતયતુ્તરથી સતંષુ્ટ ન હોય અથવા ફહરયાદીએ કંપની સિક્ષ ફહરયાદ નોંિાવ્યા ંબાદ 
30 હદવસની અંદર કોઈ પ્રતયતુ્તર િેળવ્યો ન હોય અને 

b)   કંપની પાસેથી પ્રતયતુ્તર પ્રાપ્ત થયા બાદ અથવા જ્યારે કોઈ પ્રતયતુ્તર પ્રાપ્ત ન થયો હોય 
તયારે એક વષાિા ં અને ફહરયાદની તારીખથી 30 હદવસિા ં ફહરયાદ કરી હોય તયારે 
ફહરયાદીએ એક વષાની અંદર િોકપાિને ફહરયાદ કરી હોય. 
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III. ફહરયાદ દાખિ કરવાની કાયાવાહી 

જો કંપની તરફથી જવાબ ન િળે; અથવા, ગ્રાહક કંપનીના જવાબથી અસતંષુ્ટ રહ ેછે તો ગ્રાહક એક 
િહહનાના અંતે િોકપાિને ફહરયાદ કરી શકે છે. જે ગ્રાહક “ફહરયાદના ગ્રાઉન્ફ્ડ્સ” કિિિા ં ઉલિેલખત 
કોઈપણ એક અથવા વધ ુઆિારો પર કંપની સાિે ફહરયાદ િરાવે છે, તે પોતે અથવા તેના અમિકૃત 
પ્રમતમનમિ (એડવોકેટ મસવાય) દ્વારા િોકપાિને ફહરયાદ કરે છે જેના અમિકારક્ષેિિા ં કંપનીની 
શાખા/રજજસ્ટ્ટડા ઑહફસ આવેિી છે. 

A.  ફહરયાદ, જ્યારે િેલખતિા ંહોય, તયારે ફહરયાદકતાા અથવા તેના અમિકૃત પ્રમતમનમિ દ્વારા મવમિવત 
રીતે સહી કરિામા ંઆિેિી હોિી જોઈએ અને શક્ય હોય તયા ંસિુી, 'એનેક્સ' િા ંઉલિેલખત ફોિાિા ં
અથવા જ્યા ંસિુી સજંોગો સ્ટ્વીકારાય તયા ંસિુી નજીકિા ંહોવા જોઈએ, સ્ટ્પષ્ટપણે જણાવે છે: 

i)  ફહરયાદીનુ ંનાિ અને સરનામુ,ં 

ii)  કંપનીની શાખા અથવા રજજસ્ટ્ટડા ઑહફસનુ ંનાિ અને સરનામુ ં

iii)  ફહરયાદને જન્ફ્િ આપતા તથ્યો, 

iv)  ફહરયાદીને થયેિા નકુસાનની પ્રકૃમત અને હદ, અને 

v)  જે રાહત િાગંવાિા ંઆવી છે. 

B.  ઈિેક્રોમનક િાધ્યિ દ્વારા કરવાિા ંઆવેિી ફહરયાદન ેપણ િોકપાિ દ્વારા સ્ટ્વીકારવાિા ંઆવશે 
અને આવી ફહરયાદની મપ્રન્ફ્ટ આઉટ િોકપાિના રેકોડા પર િેવાિા ંઆવશે. 

C.  િોકપાિ કેન્ફ્ર સરકાર અથવા હરઝવા બેંક અથવા અન્ફ્ય નાણાકીય મનયિનકારો દ્વારા પ્રાપ્ત 
થયેિી આ યોજના દ્વારા આવરી િેવાિા ંઆવતી ફહરયાદોનુ ંપણ ધ્યાન રાખશે અને તેને મનકાિ 
િાટે િોકિવાિા ંઆવશે." 

જો ગ્રાહક િોકપાિના મનણાયથી સતંષુ્ટ ન હોય, તો તે એપેિેટ ઓથોહરટી એટિે કે ડપે્યટુી ગવનાર, 
આરબીઆઈ પાસે અપીિ કરવાનુ ંપસદં કરી શકે છે. 

નોંિ : આ એક વૈકપ્લપક મવવાદ મનરાકરણ પદ્ધવત છે અને ગ્રાહક કોઈપણ તબકે્ક મનવારણ િાટે અન્ફ્ય 
કોટા/ફોરિ/ઓથોહરટીનો સપંકા કરવા િાટે સ્ટ્વતિં છે. 

યોજનાની વધ ુમવગતો િાટે www.rbi.org.in તપાસો 
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NBFC િોકપાિનુ ંનાિ અને સરનામુ ં: 
ક્ર.સ.ં સેન્િર NBFC ઓમ્બડ્સમેનના કાયાડિયનુ ંસરનામુ ં 

એહરયા ઑફ ઓપરેશન 

એહરયા ઑફ ઓપરેશન 

1. ચેન્નાઈ C/o ભારતીય હરઝવા બેંક, 

ફોટા  ગ્િેસીસ, ચેન્નાઈ-600001 

STD કોડ : 044 ટેિ ન.ં  25395964 

ફેક્સ નબંર 25395488 

તામિિનાડુ, આંદાિાન અને મનકોબાર 
ટાપઓુ, કણાાટક, આંધ્રપ્રદેશ, તેિગંાણા, 
કેરળ, કેન્ફ્રશામસત પ્રદેશ િક્ષદ્વીપ અને 
સઘં 

પડુુચેરીનો પ્રદેશ 

2. મુબંઈ C/o ભારતીય હરઝવા બેંક, 

RBI ભાયખિા ઑહફસ લબલડીંગ, સાિે. મુબંઈ 
સેન્ફ્રિ રેલવે સ્ટ્ટેશન, ભાયખિા, મુબંઈ-400008 

િહારાષ્ર, ગોવા, ગજુરાત, િધ્ય પ્રદેશ, 
છત્તીસગઢ, દાદરા અને નગર હવેિીના 
કેન્ફ્રશામસત પ્રદેશો, દિણ અને દીવ 

3. નવી હદલહી C/o ભારતીય હરઝવા બેંક, 

સસંદ િાગા, નવી હદલહી-110001 

STD કોડ : 011 ટેિ ન.ં  23724856 

ફેક્સ નબંર 23725218-19 

હદલહી, ઉત્તર પ્રદેશ, ઉત્તરાખડં, હહરયાણા, 
પજંાબ, કેન્ફ્રશામસત પ્રદેશ ચદંીગઢ 
હહિાચિ પ્રદેશ અને રાજસ્ટ્થાન અને 
જમ્મ ુઅને કાશ્િીર રાજ્ય 

4. કોિકાતા C/o ભારતીય હરઝવા બેંક, 

15, નેતાજી સભુાષ રોડ, કોિકાતા-700 001 

STD કોડ : 033 ટેિ ન.ં  22304982 

ફેક્સ નબંર 22305899 

પમિિ બગંાળ, મસજક્કિ, ઓહડશા, 
આસાિ, અરુણાચિ પ્રદેશ, િલણપરુ, 
િેઘાિય, મિઝોરિ, નાગાિેન્ફ્ડ, મિપરુા, 
લબહાર અને ઝારખડં 

 
 કંપનીના મખુ્ય નોડિ ઓહફસરનુ ંનાિ અને સપંકા મવગતો: 

શ્રી રાજેશ અગ્રવાલ 
મ ખ્ય નોડલ અનિકારી 
Srei ઇન્ફ્રાસ્ટ્રક્ચર ફાઇનાન્ફ્સ લિમિટેડ 
Y-10, બ્િોક-EP, સેટિર-V, સોલ્િ િેક, કોિકાતા-700091 
ફોન : 033-66394700  ઍટસિેંશન : 2622 
ઈ-મેિ : sifl.nodalofficer@srei.com 
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પહરમશષ્ટ 
િોકપાિ સાથે ફહરયાદનુ ંસ્ટ્વરૂપ (દાખવવુ)ં 

[યોજનાની કિિ 11 (2)] 
(ફહરયાદી દ્વારા ભરવાિા ંઆવશે) 

જ્યા ંઅન્ફ્યથા સચૂવવાિા ંઆવ્યુ ંહોય તયા ંમસવાય તિાિ ક્ષેિો ફરજજયાત છે 
 
પ્રવત શ્રી  
િોકપાિ િેડિ/સર, 
વિષય : (મનયમિત એન્ન્ફ્ટટીનુ ં નાિ) ની ……….................................………………(મનયમિત એન્ન્ફ્ટટીની શાખા 
અથવા ઑહફસનુ ંસ્ટ્થાન) મવરુદ્ધ ફહરયાદ  
 
ફહરયાદની મવગતો : 
1.  ફહરયાદીનુ ંનાિ ………………………………………………………. 
2.  ઉંિર (વષા) ………………………………………………………. 
3.  લિિંગ ………………………………………………………. 
4.  ફહરયાદીનુ ંસપંણૂા સરનામ ુ……………………………………… વપન કોડ ……………………………………… 

ફોન નબંર (જો ઉપિબ્િ હોય તો) …………….િોબાઈિ નબંર ………………....................................… 
ઈ-િેિ (જો ઉપિબ્િ હોય તો) ……………….  

 
5. મવરુદ્ધ ફહરયાદ (મનયમિત એન્ન્ફ્ટટીની શાખા અથવા ઑહફસનુ ં નાિ અને સપંણૂા સરનામુ)ં 

……………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………… વપન કોડ ……………………………………………… 

 
6.  રેગ્યિુેટેડ એન્ન્ફ્ટટી સાથે સબંિં/એકાઉન્ફ્ટ નબંર (જો કોઈ હોય તો)ની પ્રકૃમત 

……………………………………………………………………………………………………………………… 
7.  વ્યવહારની તારીખ અને મવગતો, જો ઉપિબ્િ હોય તો  

……………………………………………………………………………………………………………………… 
(a)  ફહરયાદી દ્વારા મનયિન કરેિ એન્ન્ફ્ટટીને પહિેેથી જ કરવાિા ંઆવેિી ફહરયાદની તારીખ (કૃપા કરીને 

ફહરયાદની નકિ જોડો) 
……………………………………………………………………………………………… 

(b)  ફહરયાદી દ્વારા કોઈ રીિાઇન્ફ્ડર િોકિવાિા ંઆવ્યુ ં હત ુ ં કે કેિ? હા/ના (કૃપા કરીને રીિાઇન્ફ્ડરની 
નકિ જોડો) ……………………………………………………………………………………………………… 

 
8.  કૃપા કરીને સબંમંિત બૉક્સ પર હટક કરો (હા/ના) 
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શુ ંતિારી ફહરયાદની ક્સ્ટ્થમત નીચે મજુબ છે: 
 

(i) શુ ંપેટા-ન્ફ્યાય/આલબિરેશન1 હઠેળ છે?? હા ના 

(ii) એડવોકેટ દ્વારા કરવાિા ંઆવે છે, મસવાય કે જ્યારે એડવોકેટ પીહડત પક્ષ હોય? હા ના 

(iii) તેની સાથે પહિેાથી જ કાયડિાહી કરિામા ંઆિી છે અથિા િોકપાિ સાથે તે જ 
આધાર પર  પ્રહક્રયા હઠેળ છે? 

હા ના 

(iv) મેનેજમેન્િ અથિા રેગ્યિુેિેર્ એક્ન્િિીના એક્ટઝક્યહુિવ્સ સામે સામાન્ય 
ફહરયાદ/ઓની પ્રકૃવતની છે? 

હા ના 

(v) રેગ્યિુેટેડ એન્ન્ફ્ટટીઝ વચ્ચેના મવવાદને કારણે છે?  હા ના 

(vi) એમ્પ્િોયર-કિાચારી સબંિં સાિેિ છે? હા ના 

 
9.  ફહરયાદનો મવષય ……………………………………………………………....................…………………………. 
 
10.  ફહરયાદની મવગતો : 
(જો જગ્યા પરૂતી ન હોય, તો કૃપા કરીને એક અિગ શીટ સિંગ્ન કરો) 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
 

1ફહરયાદ પેટા-ન્ફ્યાય/આલબિરેશન હઠેળ છે જો કાયાવાહીના સિાન કારણના સબંિંિા ંફહરયાદ પહિેાથી જ કોઈપણ 
કોટા , હરબ્યનુિ અથવા આલબિરેટર અથવા અન્ફ્ય કોઈપણ ઓથોહરટી દ્વારા યોગ્યતાના આિારે પેન્ન્ફ્ડિંગ/ડીિ 
કરવાિા ંઆવી હોય, પછી ભિે તે વ્યક્ક્તગત રીતે અથવા સયંકુ્ત રીતે હોય. 
 
11.  તેના દ્વારા ફહરયાદ િળ્યાના 30 હદવસની અંદર રેગ્યિુેિેર્ એન્ન્ફ્ટટી તરફથી કોઈ જવાબ િળ્યો છે કે કેિ? 

હા/ના 
(જો હા, તો કૃપા કરીને જવાબની નકિ સિંગ્ન કરો) 

12. િોકપાિ પાસેથી િાગંવાિા ંઆવેિ રાહત  
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
.............................................................................................................. .........................................…
……… (કૃપા કરીને તિારા દાવાના સિથાનિા ંદસ્ટ્તાવેજી પરુાવાની નકિ, જો કોઈ હોય તો સિંગ્ન કરો) 
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13.  ફહરયાદી દ્વારા વળતરના િાગે દાવો કરાયેિ નાણાકીય નકુસાનની પ્રકૃમત અને હદ (કૃપા કરીને યોજનાની 

કિિ 15 (4) અને 15 (5) તપાસો) રૂ.  …………………………………………………………………………… 
 ............................................................................................................................. .............................. 
14.  સિંગ્ન દસ્ટ્તાવેજોની યાદી : 
 
ઘોષણા 
(i)  હુ/ંઅિે, ફહરયાદી/અહીં જાહરે કરે છે કે : 

a)  ઉપર આપવાિા ંઆવેિ િાહહતી સાચી અને ખરી છે; અને 
b)  િેં/અિે ઉપર જણાવેિ અને અહીં સબમિટ કરેિા દસ્ટ્તાવેજોિા ં કોઈપણ હકીકત છુપાવી નથી 

અથવા ખોટી રીતે રજૂ કરી નથી. 
(ii)  ફહરયાદ યોજનાની કિિ 10 (2) ની જોગવાઈઓ અનસુાર ગણવાિા ંઆવતા એક વષાની મદુત પરૂી થાય 

તે પહિેા ંદાખિ કરવાિા ંઆવે છે. 
 
તિારો મવશ્વાસ ુ
(ફહરયાદી/અમિકૃત પ્રમતમનમિની સહી) 
 
 

અનિકૃતતા 

જો ફહરયાદી કોઈ પ્રમતમનમિને તેના/તેના વતી િોકપાિ સિક્ષ હાજર થવા અને રજૂઆત કરવા િાટે અમિકૃત 

કરવા િાગેં છે, તો નીચેની ઘોષણા સબમિટ કરવી જોઈએ : 

હુ/ંઅિે  ………............…….. અહીં શ્રી/શ્રીિતી .......................................................... તરીકે નાિાહંકત કરીને 

િારો/અિારો અમિકૃત પ્રમતમનમિ જેની સપંકા મવગતો નીચે મજુબ છે : 

સપંણૂા સરનામુ ં………………………………………………………………… વપન કોડ ………………………………. 

ફોન નબંર : ……………….. િોબાઈિ નબંર ..…………… ઈ-િેિ ……...............………………………………… 

 

(ફહરયાદીની સહી) 


