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સલંક્ષપ્તાક્ષરોની યાદી 
સલંક્ષપ્તાક્ષર અર્થ 
સીસીઓ (CCO) મખુ્ય અનપુાિન અવિકારી 
એફપીસી (FPC) ઉલર્ત વ્યિહાર સરં્હતા 
જીઆરઓ (GRO) ફર્રયાદ વનિારણ અવિકારી 
કેએફએસ (KFS) મખુ્ય તથ્યોનુ ંવનિેદન 

કેિાયસી (KYC) તમારા ગ્રાહકને જાણો 
એમએફઆઈ (MFI) સકૂ્ષ્મ નાણાકંીય સસં્થા 
એનિીએફસી (NBFC) ગૈર–િેનશકિંગ નાણાકંીય કંપની 
એનઆરસી (NRC) નામાકંન  તથા પાર્રશ્રવમક સવમવત 

પીએફએસપીએિ (PFSPL) પ્રયાસ ફાઇનાન્શિયિ સવિિવસસ પ્રા. લિ. 
આરિીઆઈ (RBI) ભારતીય ર્રઝિચ િેંક 
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િબ્દાવલી 
િબ્દ પહરભાષા 
વનયામક મડંળ પ્રયાસ ફાઇનાન્શિયિ સવિિવસસ પ્રા. લિ. (પીએફએસપીએિ)નુ ં

વનયામક મડંળ 
ગ્રાહક િિા વ્યન્ક્તઓ, સમહૂો અથિા સસં્થાઓ, જેઓ પીએફએસપીએિ 

પાસેથી ઋણ ઉત્પાદનો અથિા નાણાકંીય સેિાઓ પ્રાપ્ત કરે છે. 
કમચર્ારી કમચર્ારીમા ં તે વ્યન્ક્તનો સમાિેિ થાય છે, જેને કંપની દ્વારા 

રો ગાર કરાર (પણૂચકાળ, અિચકાળ, તાત્કાલિક, તદથચ, કરાર 
આિાર્રત) દ્વારા વનયકુ્ત કરિામા ંઆવ્યો હોય, જે કંપની અને 
સિંવંિત વ્યન્ક્ત િચ્ર્ ેઅમિમા ંઆવ્યો હોય. 

ફર્રયાદ વનિારણ સવમવત જીઆરસી (GRC), જેને સમયાતંરે વનયામક મડંળ દ્વારા 
અનમુોર્દત કરિામા ંઆવ્યુ ંહોય. 

મખુ્ય તથ્યોનુ ંવનિેદન સરળ અને સહ  રીતે સમજાય તેિી ભાષામા ંઋણ કરારની મખુ્ય 
િરતોનુ ં વનિેદન, જે ઉિારકતાચને માનકીકૃત સ્િરૂપમા ં પ્રદાન 
કરિામા ંઆિે છે. 

મેને ીંગ ર્ડરેક્ટર કંપનીમા ં એક િર્રષ્ઠ સ્તરના કાયચકારી અવિકારી, જે દૈવનક 
કાયોની દેખરેખ કરે છે, કોપોરેટ વ્યહૂરર્નાઓ વિકસાિે છે, 
કમચર્ારી વ્યિસ્થાપન કરે છે અને એર્આર નીવતઓનુ ંઅનપુાિન 
સવુનવિત કરે છે. તે વનયામક મડંળ, િેરહોલડરો અને કાયચકારી ટીમ 
િચ્ર્ે સેત ુતરીકે કાયચ કરે છે. 

નીવત તેનો અથચ છે ઉલર્ત વ્યિહાર સરં્હતા નીવત 
પ્રવતવનિી ઋણની ઉત્પવિ, વિતરણ, િસિૂાત તથા ગ્રાહક સાથે િાતર્ીતમા ં

સામેિ મધ્યસ્થ 
 ોખમ હાવન, નકુસાન, ઈજા અથિા અશય પ્રવતકૂિ પર્રણામની િક્યતા 

અથિા અિસર 
વસવનયર મેને મેશટ વસવનયર મેને મેશટનો અથચ છે: 

• વનયામક મડંળન ે છોડીને, કંપનીની કોર મેને મેશટ ટીમ 
(ઈિીપી અને તેથી ઉપર)ના અશય સભ્યો. 

• અશય કોઈપણ કમચર્ારી (એિીઆઈપી અન ેતેથી ઉપર), જેન ે
એનઆરસી સમયાતંરે સામિે કરી િકે છે. 
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1. પહરિય 
પ્રયાસ ફાઇનાન્શિયિ સવિિવસસ પ્રાઇિેટ લિવમટેડ (પીએફએસપીએિ), ભારતીય ર્રઝિચ િેંક હઠેળ નોંિાયેિ એક 
ગેર-િેનશકિંગ નાણાકંીય કંપની – સકૂ્ષ્મ નાણાકંીય સસં્થા (એનિીએફસી-એમએફઆઈ) છે. આ સસં્થા આવથિક રીતે 
િલંર્ત પર્રિારો અને અનૌપર્ાર્રક સકૂ્ષ્મ ઉદ્યોગોન ેસરળ નાણાકંીય ઉત્પાદનો અને સેિાઓ પ્રદાન કરીને તમેને 
સિક્ત િનાિિા માટે કાયચ કરે છે. અનશયા ફાઇનાશસ ફોર ઇશક્લવૂસિ ગ્રોથ પ્રાઇિેટ લિવમટેડની એક સહાયક 
કંપની તરીકે, પીએફએસપીએિ, ઓછી આિક િરાિતા સમદુાયોમા ંઅથચપણૂચ અસર ઉભી કરિા માટે તેની મળૂ 
કંપનીની દાયકા િાિંી નાણાકીય સમાિેિને પ્રોત્સાહન આપિાની કુિળતાનો ઉપયોગ કરે છે. 

પીએફએસપીએિ  ોઈશટ િાયલિલિટી ગ્રપુ (જેએિજી) મોડેિ પર કાયચ કરે છે, જે ખાસ કરીને ગ્રામ્ય અને અિચ-
િહરેી વિસ્તારોની સ્ત્રીઓના સિન્ક્તકરણ માટે તૈયાર કરિામા ંઆવ્યો છે. આ મોડેિ સ્થાવનક સમદુાયોના આવથિક 
વિકાસને િેગ આપતી િખતે વ્યન્ક્તગત આકાકં્ષાઓન ેસમથચન આપે છે. 

અમારંુ દ્રનષ્ટકોણ એિા સમા નુ ંવનમાચણ કરિાનુ ંછે જયા ંવ્યન્ક્તઓને, ખાસ કરીને મર્હિાઓને, સમાન આવથિક તકો 
પ્રાપ્ત થાય જેથી તેઓ પોતાનો જીિનસ્તર સિુારી િકે અને સામરૂ્હક વિકાસમા ંઅથચપણૂચ યોગદાન આપી િકે. 
ર્ડજ ટિ અને પેપરિેસ િોન પ્રોસેવસિંગ વસસ્ટમ તથા સમગ્ર ભારતમા ં મ બતૂ િાખા નેટિકચ દ્વારા, 
પીએફએસપીએિએ નાણાકીય ન્સ્થરતા અને સમાિેિન ેપ્રોત્સાર્હત કરિામા ંપોતાને વિશ્વસનીય ભાગીદાર તરીકે 
સ્થાવપત કયુું છે. 

અમે  િાિદાર ઋણ પ્રથાઓ પ્રત્યે સમવપિત રહીને કાયચ કરીએ છીએ અને સવુનવિત કરીએ છીએ કે નાણાનંો 
અસરકારક ઉપયોગ થાય જેથી િલંર્ત સમદુાયોમા ંિાિંા ગાળે અસરકારક િનતી સામાજ ક-આવથિક પ્રગવતન ે
પ્રોત્સાહન મળે.  

2. ઉદે્દશ્ય 
આ દસ્તાિે નો ઉદે્દશ્ય ભારતીય ર્રઝિચ િેંક (આરિીઆઈ) દ્વારા જારી કરાયેિા માગચદિચનો અનસુાર ઉલર્ત 
વ્યિહાર સરં્હતા (એફપીસી) ની સ્થાપના કરિી અને તેના વિષે માર્હતી આપિી છે. એફપીસીના ઉદે્દશ્યો નીર્ ે
મ ુિ છે : 

i. ગ્રાહકો સાથે ઋણની િરતો, વનયમો, વ્યા  દર, ફી અને પરત ચકુિણીના દાવયત્િોને િગતી િાિતોમા ં
પારદવિિતા, વનષ્પક્ષતા અને  િાિદારી સવુનવિત કરિી. 

 

ii. ઋણ વિતરણ અને નાણાકીય કામગીરીમા ં નૈવતક વ્યિહારને પ્રોત્સાહન આપવુ ં તથા વનયમનકારી 
આિશ્યકતાઓનુ ંપાિન કરવુ.ં 

iii. ગ્રાહકોના હકોનુ ંસરંક્ષણ કરવુ.ં 
 

iv. ગ્રાહકોની ફર્રયાદોનુ ંઅસરકારક અને ત્િર્રત વનિારણ કરિા માટે માળખુ ંપ્રદાન કરવુ.ં 
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v. િા િી અને  િાિદાર ઋણ પ્રથાઓનુ ં પાિન કરીને ગ્રાહકો, ર્હસ્સેદારો અન ે  નતામા ં વિશ્વાસ અન ે
આત્મવિશ્વાસ  ગાડિો. 

આ દસ્તાિે , એનિીએફસી માટે આરિીઆઈ દ્વારા જારી કરિામા ંઆિેિા તારીખ 01 જુિાઈ, 2015 ના માસ્ટર 
પર્રપત્ર - ઉલર્ત વ્યિહાર સરં્હતા  (DNBR (PD) CC.No.054/03.10.119/2015-16) ના અનપુાિન હઠેળ, 
સસં્થાના વિવિિ સ્તરે ઉલર્ત વ્યિહાર સરં્હતાને અમિમા ંમકૂિા અને તનેી દેખરેખ કરિા માટે સદંભચ રૂપે કાયચ કરે 
છે તથા પીએફએસપીએિમા ં  િાિદાર ઋણ વિતરણ, નૈવતક વ્યાિસાવયક પ્રથાઓ અન ેગ્રાહકોની ભિાઈને 
ધ્યાનમા ંરાખીને કાયચ-સરં્ાિન જાળિી રાખિાનો ઉદે્દશ્ય િરાિે છે.  

3. કે્ષત્રાર્ધકાર 
 

આ ઉલર્ત વ્યિહાર સરં્હતા (એફપીસી), પ્રયાસ ફાઇનાન્શિયિ સવિિવસસ પ્રા. લિ. (પીએફએસપીએિ) દ્વારા પ્રદાન 
કરિામા ંઆિતા તમામ નાણાકંીય ઉત્પાદનો અને સેિાઓ પર િાગ ુપડે છે. તેમા ંજૂથ ઋણ સર્હત સસં્થા દ્વારા 
િરૂ કરિામા ંઆિેિા અશય કોઈપણ ઋણ ઉત્પાદનોનો સમાિેિ થાય છે. તેના અમિના મખુ્ય ક્ષેત્રોમા ંગ્રાહક, 
કમચર્ારી, પ્રવતવનિી, ઋણ ઉત્પાદનો અને સેિાઓ, ફર્રયાદ વનિારણ તતં્ર, ઋણ પ્રદાન કરતી પીએફએસપીએિની 
તમામ કાયચરત િાખાઓ અને વનયામક મડંળનો સમાિેિ થાય છે. પીએફએસપીએિ દ્વારા આપિામા ંઆિિેા 
તમામ ઋણો માટે િિા ઉિાર િેનારાઓ માટે નૈવતક િસિૂાત પ્રથાઓના સદંભચમા ંમાગચદવિિકાનુ ંપાિન થવુ ં
 ોઈએ અને ઋણના વનયમો અને િરતો, તેની ર્કિંમત, ઋણ કાડચ, ઉિારિેનારની ઓળખ િગેરે વિિ ેગ્રાહકોન ેજાણ 
કરિામા ંઆિિી  ોઈએ.  

4. ર્નયામક મડંળની મજૂંરી અને પ્રસાર 
ઉલર્ત વ્યિહાર સરં્હતા (એફપીસી) ભારતીય ર્રઝિચ િેંક (આરિીઆઈ) દ્વારા જારી કરાયેિા માગચદિચનોના 
અનપુાિન હઠેળ તૈયાર કરિામા ંઆિી છે અને તેની સમીક્ષા તથા અનમુોદન પ્રયાસ ફાઇનાન્શિયિ સવિિવસસ પ્રા. 
લિ. (પીએફએસપીએિ) ના વનયામક મડંળ દ્વારા કરિામા ંઆવ્યુ ંછે. 

સગુમતા અને પારદવિિતા સવુનવિત કરિા માટે, એફપીસીમા ંનીર્ેના પ્રાિિાન હિે: 

i. પીએફએસપીએિની અવિકૃત િેિસાઇટ પર સ્પષ્ટ રીતે પ્રદવિિત કરિામા ંઆિિે. 
 

ii. તમામ િાખા સ્થળોએ ગ્રાહકો અને ર્હતિારકોના સદંભચ માટે ઉપિબ્િ રહિેે. 
 

iii. તમામ કમચર્ારીઓન,ે એ શટોને અને મધ્યસ્થોને કરારો, પોસ્ટરો, ઇ-મેઇિ અથિા િેિસાઇ્સ દ્વારા તેની 
માર્હતી આપિામા ંઆિિે જેથી તેનુ ંસતત અમિીકરણ અને અનપુાિન સવુનવિત થઈ િકે. 

5. ઋણ અરજી અને તેમની પ્રહિયા  
i. પીએફએસપીએિ સવુનવિત કરિે કે ઉિારકતાચને મોકિિામા ં આિતા તમામ સરં્ાર (પત્ર / કરાર / 

એસએમએસ / ઇ-મેઇિ િગેરે) સ્થાવનક (િનાચક્યિુર) ભાષામા ંઅથિા એિી ભાષામા ંહોય જે ઉિારકતાચ 
સમજે છે. 
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ii. ઋણ અરજી પ્રપત્રમા ંએિી તમામ  રૂરી માર્હતી આપિામા ંઆિિે જે ગ્રાહકના ર્હતને અસર કરે છે, જેથી 
અશય એનિીએફસી દ્વારા આપિામા ંઆિેિી િરતો અને વનયમો સાથે સાથચક તિુના કરી િકાય અને 
ઉિારકતાચ યોગ્ય વનણચય િઈ િકે. 

 

iii. ઋણ અરજી પ્રપત્રમા ંતે દસ્તાિે ોનો ઉલિેખ કરિામા ંઆિિે જે અરજી પ્રપત્ર સાથે રજૂ કરવુ ંઆિશ્યક છે. 
 

iv. પીએફએસપીએિ તમામ ઋણ અરજીઓની પ્રાક્પ્તની સ્િીકૃવત, એસએમએસ, ઇ-મેઇિ િગેરે જેિા ર્ડજ ટિ 
માધ્યમ દ્વારા પ્રદાન કરિે. 
 

v.  રૂરી દસ્તાિે ો સાથે સપંણૂચ રીતે ભરાયેિા ઋણ અરજી પ્રપત્રની પ્રાપ્તીની તારીખથી 18 ર્દિસની અંદર 
તમામ ઋણ અરજીઓની પ્રર્ક્રયા કરિામા ંઆિિ ેઅન ેતે અંગેનો વનણચય િેિાિે, પરંત ુએ િરતે કે ઉિારકતાચ 
િાગ ુવનયમો અને વનયમનકારી  ોગિાઈઓનુ ંપાિન કરે. 

6. ઋણનુ ંમલૂયાકંન અને ર્નયમો તર્ા િરતો 
પીએફએસપીએિ દ્વારા પ્રદાન કરાયેિા ઋણોની િરતો અને વનયમો આ રીતે તૈયાર કરિામા ંઆવ્યા છે કે તઓે 
ગ્રાહકો માટે પારદવિિતા, વનષ્પક્ષતા અને સ્પષ્ટતા સવુનવિત કરે. સસં્થાના ઋણ અરજી, ઋણ કરાર, ઋણ કાડચ અથિા 
મજૂંરી પત્રમા ંઋણની િરતો અને વનયમોના અંતગચત નીર્ેના મદુ્દાઓનો સમાિેિ કરિો  રૂરી છે: 

i. ઋણની રકમ અને ઉદે્દશ્ય: સસં્થા દ્વારા નક્કી કરાયેિા માગચદિચનો અનસુાર, ગ્રાહકની પાત્રતા અને ઋણના 
ઉદે્દશ્યના આિાર પર ઋણ રકમ નક્કી કરિામા ંઆિે છે. ઋણ અરજીની પ્રર્ક્રયા દરવમયાન ઋણની રકમ અને 
તેના પ્રસ્તાવિત ઉપયોગ વિિે સ્પષ્ટ માર્હતી ગ્રાહકને આપિામા ંઆિે છે. 
 

ii. વ્યાજ દર અને શલુક: દરેક પ્રકારની ઋણ માટે િાગ ુપડતો વ્યા  દર પિૂે    ણાિિામા ંઆિ ેછે અન ેત ે
વનયમનકારી માગચદિચનોને અનરુૂપ હોય છે. પ્રોસેવસિંગ ફી, િીમા પ્રીવમયમ િગેરે જેિા કોઈપણ િિારાના 
શલુક અંગે િેલખતમા ંપારદિચક રીતે  ણાિિામા ંઆિે છે. 

 

iii. પરત ચકુવણીનુ ંસમયપત્રક: ઋણ વિતરણ પહિેા,ં ઋણ કાડચ અને ઉિારકતાચને પ્રદાન કરાયેિા કેએફએસ 
દ્વારા, ઋણ અિવિ, ચકૂિણીની આિતચન અને ચકુિણીની વનિાચર્રત તારીખો સર્હત પરત ચકુિણીના 
સમયપત્રક અંગે ગ્રાહકને સ્પષ્ટ રીતે  ણાિિામા ંઆિિે. 

 

iv. પરત ચકુવણી અને ઋણ-સમાપ્પ્ત: ગ્રાહકોને પરત ચકુિણી અથિા ઋણ-સમાક્પ્ત સિંવંિત િરતો વિિ ે
માર્હતગાર કરિામા ંઆિિે, જેમા ંસમય પહિેા ંપરત ચકુિણી કરિામા ંઆિતા ંકોઈપણ દંડ અથિા પ્રભાર 
(જે આ સ ંોગોમા ંિાગ ુનહીં થાય) નો ઉલિેખ આપિામા ંઆિિે. પરત ચકુિણીના વિકલપો પારદિચક રીતે 
ઉપિબ્િ કરાિિામા ંઆિિે જેથી ગ્રાહક પોતાનુ ંઋણ અસરકારક રીતે સરં્ાલિત કરી િકે.  

 

v. ગેર-ઋણ ઉત્પાદનો: તમામ ગેર-ઋણ ઉત્પાદનો (નાણાકીય ઉત્પાદનો, િીમા ઉત્પાદનો અને ગેર-નાણાકીય 
ઉત્પાદનો) ફક્ત ઉિારકતાચની સ્પષ્ટ સમંવતથી   પ્રદાન કરિામા ંઆિિે અને કમચર્ારીઓએ સવુનવિત કરવુ ં
પડિે કે ઉિારકતાચને આપિામા ં આિેિા ઋણ અને અશય ગેર-ઋણ ઉત્પાદનો િચ્ર્ે કોઈ સીિો કે 
આડઅસરિાળો સિંિં ન હોય. ત ેવસિાય, કોઈપણ ઋણ ઉત્પાદનો આપિાની પિૂચિરત તરીકે કોઈ ગેર-ઋણ 
ઉત્પાદનો િેર્િામા ંનહીં આિે. િાખાઓમા ંઆ તથ્ય સ્પષ્ટ રીતે પ્રદવિિત કરિામા ંઆિિે કે કોઈપણ ગેર-
ઋણ ઉત્પાદનોની ખરીદી સપંણૂચપણ ેસકૂ્ષ્મ નાણાકંીય ઉિારકતાચની ઈચ્છા પર આિાર્રત છે.  
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vi. ઋણ કરારમા ંદંડાત્મક વ્યાજનુ ંપ્રકહિકરણ 
a. પારદવિિતા સવુનવિત કરિા અને વિિાદોથી િર્િા માટે, વિિલંિત પરત ચકુિણી પર િાગ ુથતુ ંદંડાત્મક 

વ્યા  ( ો હોય તો) ઋણ કરારમા ંસ્પષ્ટ રીતે અને જાડા (િોલડ) અક્ષરોમા ંઉલિેલખત કરિામા ંઆિિે. 
 

b. કોઈપણ પ્રકારની ગેરસમ ણથી િર્િા માટે, ઋણ મજૂંરી પહિેા ંઉિારકતાચને આ શલુક અંગે માર્હતી 
આપિામા ંઆિિે. 
 

vii. ઋણ કરાર અને સલંગ્નકોની ઉપલબ્ધતા 
a. ઋણની મજૂંરી/વિતરણ સમયે, ઉિારકતાચને સરળતાથી સમજાય તિેા સ્િરૂપમા ંઋણ કરારની સપંણૂચ 

નકિ એસએમએસ લિિંક દ્વારા પ્રદાન કરિામા ંઆિિે. 
 

b. કરાર સાથે સાથે તેમા ં ઉલિેલખત તમામ સિંગ્નકોની નકિો પણ ઉપિબ્િ કરાિિામા ંઆિિે. આ 
દસ્તાિે ો ઉિારકતાચને પ્રયાસપે એપ મારફતે ર્ડજ ટિ રીતે પણ સિુભ કરાિિામા ંઆિિે, જેથી 
પારદવિિતા સવુનવિત થઈ િકે અને વિિાદની સભંાિના ઓછી થાય. 
 

viii. ઉધારકતાથની જાગતૃતા સરુ્નર્િત કરવી 
 

a. ઉિારકતાચઓને ઋણ સ્િીકારિા પહિેા ંઋણ કરારની સમીક્ષા કરિા અને સ્પષ્ટીકરણ મેળિિા માટે પરૂતો 
સમય આપિામા ંઆિિે. 
 

b. પીએફએસપીએિ તે સવુનવિત કરિા માટે  રૂરી પગિા ંિેિે કે ઉિારકતાચ ઋણ વિતરણ કરિામા ંઆિે 
તે પહિેા ં  વ્યા  દર, પરત ચકુિણી દાવયત્િો અને કોઈપણ િિારાના શલુકને સ્પષ્ટ રીતે સમજી િકે. 

7. ઋણ ર્વતરણ તર્ા ર્નયમો અને િરતોમા ંફેરફાર 
પીએફએસપીએિ સવુનવિત કરિે કે  ો વિતરણના સમયપત્રક, વ્યા  દર, સેિા શલુક, પરત ચકુિણી શલુક િગેરેને 
આિરી િતેા વનયમો અને િરતોમા ંકોઈ ફેરફાર કરિામા ંઆિે, તો ગ્રાહકને તેન ેસમજાતી  સ્થાવનક (િનાચક્યિુર) 
ભાષામા ંએસએમએસ/ઇ-મઇેિ િગેરે દ્વારા તેની જાણ કરિામા ંઆિિે. વ્યા  દર અને શલુકમા ંકરિામા ંઆિેિા 
કોઈપણ ફેરફારો ફક્ત ભવિષ્ય માટે   િાગ ુપડિે અને આ િરત ઋણ કરારનો ભાગ રહિેે. 

8. ઋણ ચકુવણી/પતાવિ પર જગંમ/સ્ર્ાવર ર્મલકતના દસ્તાવેજોની મનુ્તત 
પીએફએસપીએિને નીર્ેના સામાશય માગચદિચનો સવુનવિત કરિા પડિે: 

i. પીએફએસપીએિ સપંણૂચ ચકુિણી અથિા ઋણ ખાતાની પતાિટ થયા િાદ 30 ર્દિસની અંદર  ગંમ/ 
સ્થાિર સપંવિના તમામ મળૂ દસ્તાિે ો જારી કરિ ેઅને નોંિાયેિા પ્રભારો દૂર કરિે. 
 

ii. ઉિારકતાચઓએ સેિા પ્રદાન કરતી િાખામાથંી દસ્તાિે ો પ્રાપ્ત કરિા પડિે. 
 

iii. દસ્તાિે ોની પરત કરિાની સમયમયાચદા અને સ્થળનુ ં ઉલિેખ ઋણ મજૂંરી પત્રમા ં સ્પષ્ટ રીતે કરિામા ં
આિિે. 
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iv. મળૂ દસ્તાિે ો ગમુ થઈ  િાના અથિા નકુસાન પામિાના સ ંોગોમા,ં પીએફએસપીએિ પ્રમાલણત નકિો 
મેળિિામા ંમદદ કરિે અને સિંવંિત ખર્ચ ઉઠાિિે. આિા ર્કસ્સામા ંિિારાના 30 ર્દિસની પરિાનગી 
આપિામા ંઆિિે. 

9. સામાશય માગથદિથનો 
પીએફએસપીએિને નીર્ેના સામાશય માગચદિચનો સવુનવિત કરિા પડિે: 

i. પીએફએસપીએિ, ઋણ કરારની િરતો અને વનયમોમા ં દિાચિાયેિા હતેઓુ વસિાય, ઉિારકતાચ/સભ્યના 
મામિાઓમા ંહસ્તક્ષેપથી દૂર રહિેે (જયા ંસિુી કે કોઈ એિી માર્હતી, જે અગાઉ ઉિારકતાચ દ્વારા જાહરે કરિામા ં
આિી ન હોય, ધ્યાનમા ંન આિે). 
 

ii. ઋણ િસિૂાતના મામિાઓમા,ં પીએફએસપીએિ નૈવતક અને સશમાનપણૂચ પ્રથાઓ પ્રત્યે પ્રવતિદ્ધ છે. સસં્થા 
કોઈપણ પ્રકારના અનૈવતક દિાણ, જેમ કે અનકૂુળ ન હોય એિા સમયે ઉિારકતાચઓ સાથે િારંિાર સપંકચ 
કરિો કે ઋણ િસિૂાત માટે િળનો ઉપયોગ કરિો, એનુ ંકડક પ્રવતિિંન કરે છે. સ્ટાફ સભ્યોને ગ્રાહકો સાથે 
વ્યાિસાવયક અને વિસ્તિદ્ધ રીતે સિંાદ કરિા પરૂત ુ ંતાિીમ આપિામા ંઆિે છે. 

 

iii. પીએફએસપીએિએ ગ્રાહકની લર્િંતાઓનુ ંઅસરકારક વનિારણ કરિા માટે વનયામક મડંળ દ્વારા અનમુોર્દત 
ફર્રયાદ વનિારણ તતં્ર સ્થાવપત કયુું છે. ફર્રયાદ વનિારણ પ્રર્ક્રયાનુ ંિણચન તમામ કર્ેરીઓ અને િાખાઓમા ં
સ્પષ્ટ રીતે પ્રદવિિત કરિામા ંઆિે છે અને પીએફએસપીએિની અવિકૃત િેિસાઇટ પર પ્રકાવિત કરિામા ં
આિે છે, જેથી ગ્રાહકોને સરળતાથી તેની માર્હતી મળી િકે. 

 

iv. ઉિારકતાચ પાસેથી ઉિાર ખાતાના હસ્તાતંરણ માટે વિનતંી પ્રાપ્ત થિાના સ ંોગોમા,ં વિનતંી પ્રાપ્ત થયાની 
તારીખથી 21 ર્દિસની અંદર પીએફએસપીએિની સમંવત અથિા આક્ષેપ ( ો હોય તો) અંગે માર્હતી 
આપિામા ંઆિિે. આ પ્રકારનુ ંહસ્તાતંરણ કરારની પારદિચક િરતો અનસુાર અને કાયદાના અનરુૂપ કરિામા ં
આિિે. 

 

v. પીએફએસપીએિ, 1 ઓક્ટોિર 2024 થી અમિમા ંઆિેિા તમામ ર્રટેિ અને એમએસએમઈ ટમચ િોન 
માટે, મખુ્ય તથ્ય વિગત (કેએફએસ) પર આરિીઆઈના માગચદિચનોનુ ં સપંણૂચ પાિન સવુનવિત કરે છે. 
પીએફએસપીએિ, કેએફએસને માનકીકૃત સ્િરૂપમા ંઅને ઉિારકતાચ સમજી િકે એિી ભાષામા ંપ્રદાન કરે છે, 
જેમા ંઋણની મખુ્ય િરતો, િાવષિક ટકાિારી દર (એપીઆર), ઋણમનુ્ક્ત સમયપત્રક અને િાગ ુપડતા તમામ 
શલુક સ્પષ્ટ રીતે િણચિિામા ંઆિે છે.  

10. ર્નયામક મડંળની જવાબદારી 
પીએફએસપીએિનુ ં વનયામક મડંળ, સસં્થા અંદર યોગ્ય ફર્રયાદ વનિારણ તતં્ર પણ સ્થાવપત કરિે. આવુ ંતતં્ર 
સવુનવિત કરિે કે ઋણ સસં્થાના અવિકારીઓના વનણચયોથી ઉત્પન્ન થયેિા તમામ વિિાદોને ઓછામા ંઓછા આગામી 
ઉચ્ર્ સ્તરે સાભંળિામા ંઆિે અને તેમનુ ંવનિારણ કરિામા ંઆિે. 

પીએફએસપીએિનુ ં વનયામક મડંળ સમયાતંરે ઉલર્ત વ્યિહાર સરં્હતાના અનપુાિન તેમ  ફર્રયાદ વનિારણ 
સવમવતની પ્રવવૃિઓની સમીક્ષા કરિે. આિી સમીક્ષાઓની એક સકંલિત અહિેાિ વનયામક મડંળને િાવષિક રૂપે રજૂ 
કરિામા ંઆિિે, જેમ કે તનેા દ્વારા નક્કી કરિામા ંઆિી િકે છે. 
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11. ફહરયાદ ર્નવારણ તતં્ર 
કંપનીએ આ સિંિંમા ંઊભા થતા વિિાદોના ઉકેિ માટે સસં્થા અંદર યોગ્ય ફર્રયાદ વનિારણ તતં્ર (જીઆરએમ) 
સ્થાવપત કયુું છે. કંપની પોતાની િાખાઓ/વ્યિસાય સરં્ાલિત થતા સ્થળોએ પોતાના ગ્રાહકોના ર્હતમા ંનીર્ેની 
માર્હતી સ્પષ્ટ રીતે પ્રદવિિત કરિે: 

i. ફર્રયાદ વનિારણ અવિકારી/મખુ્ય નોડિ અવિકારીનુ ંનામ અને સપંકચ વિગતો (ટેલિફોન/મોિાઇિ નિંર 
અને ઇમેઇિ સરનામુ)ં, જેમને  નતા કંપની વિરુદ્ધની ફર્રયાદોના ઉકેિ માટે સપંકચ કરી િકે છે. 
 

ii.  ો ફર્રયાદ/વિિાદનુ ંવનિારણ એક મર્હનાની અિવિમા ંન થાય, તો ગ્રાહક ભારતીય ર્રઝિચ િેંકના ફર્રયાદ 
નોંિણી પોટચિ: https://cms.rbi.org.in મારફતે અપીિ કરી િકે છે. 

કંપનીએ ભારતીય ર્રઝિચ િેંક – એકીકૃત િોકપાિ યો ના, 2021ના અનરુૂપ ગ્રાહક ફર્રયાદ વનિારણ તતં્ર સ્થાવપત 
કયુું છે. 

11.1 જીઆરઓ ર્વગતો: 

પદનામ ર્વગતો 

ફર્રયાદ વનિારણ અવિકારી નામ: શ્રી અવમત ર્ટક્ક ુ
સપંકચ નિંર: 1800-572-4548 
ઇમેઇિ: complaints@prayasfinance.com 
કર્ેરીનો સરનામુ:ં 108 એ, પ્રથમ માળ, ઓર્કિડ લિઝનસે પાકચ , 
સોહના રોડ, સેક્ટર-48, ગરુુગ્રામ, હર્રયાણા – 122004 

 

12. ઉલિત વ્યવહાર સહંહતાની ભાષા અને સિંારનુ ંમાધ્યમ 
ઉપરોક્ત માગચદિચનોના આિારે, પીએફએસપીએિ દ્વારા પોતાના વનયામક મડંળની મજૂંરીથી ઉલર્ત વ્યિહાર 
સરં્હતા (જે પ્રાથવમક રીતે સ્થાવનક ભાષામા ંઅથિા એિી ભાષામા ંહિ ેજે ઉિારકતાચ સમજી િકે) અમિમા ંમકૂાિે. 
તેને વિવિિ ર્હતિારકોની માર્હતી માટે કંપનીની િેિસાઇટ પર પણ પ્રદવિિત કરિામા ંઆિિે. 

13. પીએફએસપીએલ દ્વારા વસલૂવામા ંઆવતુ ંવ્યાજ  
પીએફએસપીએિનુ ં વનયામક મડંળ, નાણાનંી ર્કિંમત, માજિન અને  ોખમ પ્રીવમયમ જેિા પ્રાસલંગક પર્રિળોન ે
ધ્યાનમા ંરાખીને વ્યા  દર મોડેિ અપનાિિે અને ઋણ તથા અલગ્રમ પર િિેાતા િાવષિકૃત વ્યા  દરનુ ંવનિાચરણ 
કરિે. વ્યા  દર તથા  ોખમના વિવિિ સ્તરો માટે અપનાિેિી પદ્ધવત અને ઉિારકતાચઓની વિવિિ શ્રેણીઓમાથંી 
અિગ વ્યા  દર િસિૂિાના શયાયસગંત કારણોન ેઅરજી પ્રપત્રમા ંતથા કંપનીની િેિસાઇટ મારફતે ઉિારકતાચ 
અથિા ગ્રાહક સમક્ષ પ્રગટ કરિામા ંઆિિે અને મજૂંરી પત્રમા ંસ્પષ્ટ રીતે સદેંિાવ્યિહાર કરિામા ંઆિિે. 

https://cms.rbi.org.in/
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14. આંતહરક ર્નયતં્રણ પ્રણાલી 
િિા િાગ ુપડતા વનયમનકારી વનદેિો અને આંતર્રક નીવતઓનુ ંપાિન સવુનવિત કરિા માટે પીએફએસપીએિમા ં
વસવનયર મેને મેશટ રહિેે. તેના ઉપરાતં, સસં્થાની એક સમવપિત ઓર્ડટ ટીમ રહિેે, જે મ બતૂ આંતર્રક વનયતં્રણ 
પ્રણાિીઓ અમિમા ંમકુિે અને સમયાતંરે તેનુ ંવનરીક્ષણ કરિે. વનયમનકારી માગચદિચનો અને આંતર્રક િોરણોનુ ં
સતત પાિન સવુનવિત કરિા માટે આ ઉપાયો ફરજ યાત રીતે સ્થાવપત કરિામા ંઆિિે.  

15. માઇિોફાઇનાશસ ઋણ માિેના માગથદિથનો 

15.1 સામાશય માગથદિથનો: 
પીએફએસપીએિએ પોતાના સકૂ્ષ્મ નાણાકંીય વ્યિસાય માટે નીર્ેના માગચદિચનો સવુનવિત કરિા પડિે: 

i. પીએફએસપીએિના તમામ કર્ેરીઓ અન ેિાખાઓમા ંએફપીસી સ્થાવનક ભાષામા ંપ્રદવિિત કરિામા ંઆિિે. 
 

ii. પીએફએસપીએિના પર્રસરો અન ેઋણ કાડોમા ં સ્થાવનક ભાષામા ંએક વનિેદન પ્રદવિિત કરિામા ંઆિિે, 
જેમા ંપારદવિિતા અને ઉલર્ત ઋણ પ્રથાઓ પ્રત્યે તેમની પ્રવતિદ્ધતા વ્યક્ત કરિામા ંઆિિે. 

 

iii. ફીલડ સ્ટાફને ઉિારકતાચઓના હાિના ઋણ સિંવંિત  રૂરી પછૂપરછ કરિા માટે તાિીમ આપિામા ંઆિિે. 
 

iv. ઉિારકતાચઓને આપિામા ં આિતુ ં તાિીમ મફતમા ં હિે. ફીલડ સ્ટાફને આવુ ં તાિીમ આપિા તથા 
ઉિારકતાચઓને ઋણ/અશય ઉત્પાદનો સિંવંિત પ્રર્ક્રયાઓ અને પ્રણાિીઓ વિિે સપંણૂચ માર્હતી આપિા માટે 
તાિીમ આપિામા ંઆિિે. 

 

v. તમામ કર્ેરીઓમા ં અન ે તેના દ્વારા જારી કરાયેિા સાર્હત્ય (સ્થાવનક ભાષામા)ં તેમ  િેિસાઇટ પર 
િસિૂિામા ંઆિતો અસરકારક વ્યા  દર અન ેપીએફએસપીએિ દ્વારા સ્થાવપત ફર્રયાદ વનિારણ પ્રણાિી 
સ્પષ્ટ રીતે પ્રદવિિત કરિામા ંઆિિે. 

 

vi. ઋણ કરારમા ંઅને કર્ેરી/િાખા પર્રસરમા ંપ્રદવિિત એફપીસીમા ંઆ જાહરેાત કરિામા ંઆિિે કે, અનલુર્ત 
સ્ટાફ વ્યિહાર રોકિા અને સમયસર ફર્રયાદ વનિારણ માટે પીએફએસપીએિ  િાિદાર રહિેે. 

 

vii. આરિીઆઈના કેિાયસી માગચદિચનોનુ ં પાિન કરિામા ંઆિિે અને ગ્રાહકોની પરત ચકુિણી ક્ષમતાનુ ં
મલૂયાકંન કરિા માટે યોગ્ય ર્કાસણી કરિામા ંઆિિે. 

 

viii. એનિીએફસી-એમએફઆઈ માટે આરિીઆઇના વનદેિો, 2011 અનસુાર, તમામ ઋણોની મજૂંરી અને વિતરણ 
ફક્ત એક કેશદ્રીય સ્થળે, એકથી િધ ુવ્યન્ક્તની ભાગીદારી સાથે કરિામા ંઆિિે તેમ  વિતરણ પ્રર્ક્રયાની 
નજીકથી દેખરેખ કરિામા ંઆિિે. 

 

ix. આ સવુનવિત કરિા માટે પરૂતા પગિા ંિેિામા ંઆિિે કે ઋણ અરજી પ્રર્ક્રયા  ર્ટિ ન િને અને ઋણ 
વિતરણ પિૂચવનિાચર્રત સમયરર્ના મ ુિ કરિામા ંઆિે. 

15.2 ઋણ કરાર અને ઋણ કાડથમા ંપ્રકહિકરણ 
પીએફએસપીએિ પાસે વનયામક મડંળ દ્વારા અનમુોર્દત ઋણ કરારનુ ંએક માનક સ્િરૂપ હિે. ઋણ કરાર પ્રાથવમક 
રીતે સ્થાવનક ભાષામા ંહિે. 
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ઋણ કરારમા ંનીર્ેના મદુ્દાઓનુ ંપ્રકર્ટકરણ કરિામા ંઆિિે: 

i. ઋણ સિંવંિત તમામ વનયમો અને િરતો. 
 

ii. આ તથ્ય કે ઋણના મલૂયવનિાચરણમા ંફક્ત ત્રણ ઘટકો સામેિ હિે, એટિે કે – વ્યા  પ્રભાર, પ્રર્ક્રયા પ્રભાર 
અને િીમા પ્રીવમયમ. 

 

iii. વિિલંિત ચકુિણી પર કોઈ દંડ િેિામા ંનહીં આિે. 
 

iv. ઉિારકતાચ પાસેથી કોઈ સરુક્ષા  મા / માજ ન િેિામા ંનહીં આિે. 
 

v. ઉિારકતાચ પીએફએસપીએિના એકથી િધ ુએસએર્જી / જેએિજીનો સભ્ય િની િકિે નહીં. 
 

vi. ઋણ મજૂંરી અને પ્રથમ હપ્તાની પરત ચકુિણીની ચકુિણીની વનિાચર્રત તારીખ િચ્ર્ેનો અિકાિ સમય 
(એનિીએફસી-એમએફઆઈ (ર્રઝિચ િેંક) વનદેિ, 2011 તથા તેની પાછળના સિુારાઓ મ ુિ). 

 

vii. એિી ખાતરી કે ઉિારકતાચના ડેટાની ગોપનીયતાનો માન રાખિામા ંઆિિે. 

ઋણ કાડચમા ંનીર્ેના મદુ્દાઓનુ ંપ્રકર્ટકરણ કરિામા ંઆિિે: 

i. િસિુિામા ંઆિેિ અસરકારક વ્યા  દર. 
 

ii. ઋણ સિંવંિત અશય તમામ વનયમો અને િરતો. 
 

iii. એિી માર્હતી જેના દ્વારા ઉિારકતાચની સ્પષ્ટ ઓળખ થઈ િકે તેમ  પીએફએસપીએિ દ્વારા પ્રાપ્ત થયેિા 
તમામ પનુર્ુચક્તાનો, હપ્તાઓ અને અંવતમ વનપટાણની પાિતીઓ. 

 

iv. પીએફએસપીએિ દ્વારા અપનાિિામા ંઆિિેી ફર્રયાદ વનિારણ પ્રર્ક્રયા, સાથ ે  વનમણકૂ કરાયેિા નોડિ 
અવિકારીનુ ંનામ અને સપંકચ નિંર. 

 

v. જારી કરિામા ંઆિેિા ગેર-ઋણ ઉત્પાદનો ફક્ત ઉિારકતાચની સપંણૂચ સમંવતથી   હિે અન ેતેમની ફી રર્ના 
ઋણ કાડચમા ં ણાિિામા ંઆિિે. 

 

vi. ઋણ કાડચમા ંતમામ એશરીઓ સ્થાવનક ભાષામા ંહોિી આિશ્યક છે. 

15.3 વસલૂાતની લબન-બળજબરી પદ્ધર્ત  
હપ્તાઓની િસિૂાત માટે પીએફએસપીએિએ વ્યિહારના િોરણો નક્કી કયાચ છે. હપ્તાઓની િસિૂાતમા ંસામેિ 
તમામ કમચર્ારીઓને આ પ્રથાઓ અંગ ેવનયવમત અંતરે તાિીમ આપિામા ંઆિે છે. 

i. તમામ હપ્તાઓની િસિૂાત કેશદ્રીય રીતે વનિાચર્રત સ્થળોએ કરિામા ંઆિિે. આ સ્થળો િિા ઉિારકતાચઓની 
સવુિિા મ ુિ નક્કી કરિામા ંઆિિે. 
 

ii.  ો ઉિારકતાચ કેશદ્રીય રીતે વનિાચર્રત સ્થળે હા ર ન હોય, ત્યારે   ફીલડ સ્ટાફને ફક્ત કામના કિાકોમા ં
ઉિારકતાચના વનિાસ સ્થાન અથિા કાયચસ્થળે િસિૂાત કરિાની મજૂંરી મળિે. 

 

iii. કોઈ ઉિારકતાચ દ્વારા હપ્તો ચકૂિિામા ંન આવ્યાના સ ંોગોમા,ં કમચર્ારી જૂથના અશય ઉિારકતાચઓ પાસેથી 
માર્હતી િેિે અને  રૂર પડે ત્યારે ર્ડફૉલટ કરનાર ઉિારકતાચના ઘેર  િે. 
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iv. પીએફએસપીએિ સવુનવિત કરિે કે ફીલડ સ્ટાફની આર્ાર સરં્હતા, તેમની ભરતી, તાિીમ અને દેખરેખ 
સિંવંિત નીવત વનયામક મડંળ દ્વારા અનમુોર્દત અને અમિમા ંમકૂિામા ંઆિે. 

v. આર્ાર સરં્હતામા ંફીલડ સ્ટાફ માટે  રૂરી શયનૂતમ િાયકાત નક્કી કરિામા ંઆિિે અને ગ્રાહકો સાથે વ્યિહાર 
કરિા માટે  રૂરી તાિીમ સાિનો નક્કી કરિામા ંઆિિ.ે 
 

vi. ફીલડ સ્ટાફના તાિીમમા ંએિા કાયચક્રમોનો સમાિેિ કરિામા ંઆિિે જે ઉિારકતાચઓ પ્રત્યે ઉલર્ત વ્યિહાર 
વિકસાિે અને કોઈપણ પ્રકારની અપમાન નક અથિા  િરદસ્તી ઋણ િસિૂાત/રીકિરી પ્રથાઓ 
અપનાિિા અટકાિે. 
 

vii. સ્ટાફના પાર્રશ્રવમકની પદ્ધવતઓ સેિા અને ઉિારકતાચની સતંોષ જેિા ક્ષેત્રો પર િધ ુ કેનશદ્રત રહિેે, ફક્ત 
વિતરણ કરાયેિા ઋણોની સખં્યા અથિા િસિૂાત દર પર નહીં. ફીલડ સ્ટાફ દ્વારા આર્ાર સરં્હતાનુ ંપાિન ન 
કરિામા ંઆિે તો દંડ િાગ ુકરિામા ંઆિિે. 
 

viii. સિંેદનિીિ વિસ્તારોમા ંફક્ત કમચર્ારીઓ   િસિૂાત કરિ,ે િાહ્ય એ શટોન ેઆ કાયચમા ંસામેિ કરિામા ં
નહીં આિે. 
 

ix. ભિ ે  ઉિારકતાચ સમયસર ચકૂિિાના હપ્તા ભરિામા ંઅસમથચ હોય, છતા ં કોઈપણ કમચર્ારી હપ્તાની 
િસિૂાત કરતી િખતે કોઈપણ પ્રકારની  િરદસ્તી, િમકાિતી કે અપમાન નક ભાષાનો ઉપયોગ નહીં કરે. 
તેના િદિ,ે હપ્તાની િસિૂાતમા ંસામેિ કમચર્ારી સમયસર ચકૂિણી કરિામા ંઉિારકતાચની અસમથચતાના 
િાસ્તવિક કારણોની માર્હતી િઈ તેને દૂર કરિાનો પ્રયત્ન કરિે. 
 

x. અસામાશય સમય અથિા િોક, િીમારી જેિા અનકૂુળ ન હોય એિા પ્રસગંો તેમ  િગ્ન,  શમ િગેરે જેિા 
સામાજ ક પ્રસગંોમા ંકોઈપણ કમચર્ારી હપ્તાની િસિૂાત માટે ઉિારકતાચઓનો સપંકચ નહીં કરે.  
 

xi. કોઈપણ કમચર્ારી સતત ઉિારકતાચનો સપંકચ/કૉિ નહીં કરે અને સિારે 9:00 િાગ્યા પહિેા અથિા સાજંે 
6:00 િાગ્યા પછી કૉિ નહીં કરે. 
 

xii. કોઈપણ કમચર્ારી ઉિારકતાચના સગા,ં વમત્રો અથિા સહકમચર્ારીઓને પરેિાન નહીં કરે. 
 

xiii. કોઈપણ કમચર્ારી ઉિારકતાચ અથિા તેના પર્રિાર/સપંવિ/પ્રવતષ્ઠાને નકુસાન પહોંર્ાડિા માટે ર્હિંસા અથિા 
અશય સમાન સાિનોનો ઉપયોગ નહીં કરે અને ન તો તનેી િમકી આપિે. 
 

xiv. કોઈપણ કમચર્ારી ઉિારકતાચને ઋણની િાસ્તવિક રકમ અથિા ઋણનુ ંપરત ચકુિણી ન કરિામા ંઆિે તેના 
પર્રણામો અંગે ગેરમાગે દોરિે નહીં. 
 

xv. કોઈપણ કમચર્ારી િાસ્તવિક ચકૂિિાની રકમ વસિાય કોઈ િિારાની રકમ િસિૂ કરિે નહીં. 

16. સમીક્ષા 
પીએફએસપીએિ ઉલર્ત વ્યિહાર સરં્હતાના અનપુાિન અને ફર્રયાદ વનિારણ સવમવતના કાયચ સરં્ાિનની િાવષિક 
સમીક્ષા કરિે. 


