
 
 

 િસ�ટકોપ½ ફાયનાƛસ ઈ�ƛડયા �લિમટ°ડ 

CFIL Fair Practice Code Page 1 of 15 
 

 

 

 

યોƊય ƥયવહાર સ�ંહતા 

િસ�ટકોપ½ ફાયનાƛસ ઈ�ƛડયા �લિમટ°ડ 
 

 

 

મા�લકઃ તમામ કારોબારો 
એસપીઓસીઃ ગવન½ƛસ 
 
સપંક½ )કҴ( : 

તમામ કારોબારના વડાઓ 
dl.citi.in.cfil.business.leads@citi.com 
 
ઇƦȻ ુતાર�ખઃ 

22 સƜટ°Ơબર, 2017 
 
Ʌધુાર°લઃ 

માચ½ 2024 
 
બોડ½ Ďારા છેƣલે મȩૂંર કર°લ  
માચ½ 2024 (7.0) 
માચ½ 2023 (6.0) 
ફ°ʢઆુર� 2022 (5.0) 
ફ°ʢઆુર� 2021 (4.0) 
નવેƠબર 2020 (3.0) 
નવેƠબર 2019 (2.0) 
સƜટ°Ơબર 2017 (1.0) 
 
આɂિૃતઃ 7.6.0 

 

 

 

mailto:dl.citi.in.cfil.business.leads@citi.com


 
 

 િસ�ટકોપ½ ફાયનાƛસ ઈ�ƛડયા �લિમટ°ડ 

CFIL Fair Practice Code   Page 2 of 15 
 

 

 

 

 

િવષયોȵુ ંકોƧટક 
 

 ʛટુ�! ȸકુમાક½ પ�રભાિષત નહӄ. 
 

1  સ�ંëƜત વણ½ન 1  

2  લોન માટ° અરĥઓ/ િવનતંી પ́ અને તેમની ̆�˲યા 2  

3  લોનની આકારણી તથા િનયમો અને શરતો 3  

4 લોનȵુ ં�ડƨબસ½મેƛટ, િનયમો અને શરતોમા ંફ°રફાર 4  

5  સામાƛય શરતો 5  

6  બોડ½ ઓફ �ડર°ƈટસ½ની જવાબદાર� 6  

7  ફ�રયાદ િનવારણ કાય½̆ણાલી 7  

8  યોƊય ƥયવહાર સ�ંહતાની ભાષા અને સચંારની ર�ત  10  

9  િનયમન અને એનબીએફસી Ďારા વɅલૂવામા ંઆવતા વȴ ુપડતા ƥયાજની ફ�રયાદો 11 

 

 

 

 

  

 



િસ�ટકોપ½ ફાયનાƛસ ઈ�ƛડયા �લિમટ°ડ 

CFIL Fair Practice Code  Page 1 of 13 

1 સ�ંëƜત વણ½ન 

િસ�ટકોપ½ ફાયનાƛસ (ઈ�ƛડયા) �લિમટ°ડ (હવે પછ� “સીએફઆઇએલ”) આરબીઆઇના િનદ²શો 

અȵસુાર, 1 ȩુલાઇ, 2015ની તાર�ખના આરબીઆઇ Ďારા નોન-બҪ�ક�ગ ફાયના�ƛસયલ કંપનીઝ 

(એનબીએફસી) Ďારા અȵસુરવામા ંઆવનાર� યોƊય પćિĂઓ Ӕગે Ĥર� કર°લા પોતાના સચંાર 

https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasCirculardetails.aspx?id=9823મા ં તેના તમામ 

˴ાહકોના ƥયવહારો માટ°ની માગ½દિશ�કા ઔપચા�રક ર�તે આપનાવી છે. 

સીએફઆઇએલ ȺƉુય ર�તે િધરાણ કારોબારમા ં સામેલ નҭધણી પામેલી એનડ�-એસઆઇ 

એનબીએફસી છે. સીએફઆઇએલ Ďારા સમિથ�ત ëે́ ોમા ંȺƉુયƗƗવે કોપҴર°ટ લોƛસ, િમડ-કોપҴર°ટ 

લોƛસ, ƨ °˼ટ°�જક ઇ�ƈવટ� સોƣȻશુƛસ (એસઇએસ) – મા�Ȓન લોƛસ, કોમિશ�યલ �રઅલ એƨટ°ટ તેમ 

જ નાની °˼�ડ�ગ ȸકુનો સમાવેશ થાય છે.  

˴ાહકના તમામ ƥયવહારોમા ંિનƧપëતા સીએફઆઇએલ ̆�˲યાઓ અને સચંાલક�ય ̆�˲યાઓમા ં

યોƊય ર�તે સામેલ છે, Ԍયાર° સ�ંહતા ઔપચા�રક ર�તે ઉપરની સદં�ભ�ત માગ½દિશ�કાઓ/ 

Ĥહ°રનામા ંહ°ઠળ દƨતાવેĥȢૃĂ કરવામા ંઆવી રહ� છે. 

https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasCirculardetails.aspx?id=
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2 લોન માટ° અરĥઓ/ િવનતંી પ́ો અને તેમની ̆�˲યા 

કોપҴર°ટ લોƛસ 

લોનના િનયમો અને શરતો Ӕગે ઋણ લેનાર અને સીએફઆઇએલ વƍચે પરƨપર સમંિĂ થઈ છે 
અને આ ̆ƨતાવની ƨવીȢૃિĂની Ĥણ ˴ાહકના િવનતંી પ ,́ ક° Ȑમા ં લોનને લાȤ ુ થવા પા́ 
ƥયાજદર, લોનની રકમ અને લોનની અવિધ, લોનના Ɲલો�ટ�ગના દરના �કƨસામા ં �રસેટ 
ȶનુરાɂિૃĂ સામેલ છે, તેના માƚયમથી કરવામા ંઆવે છે. 

િમડ-કોપҴર°ટ લોƛસ 

લોનની શરતો Ӕગે ˴ાહક અને સીએફઆઇએલ Ďારા પારƨપ�રક ર�તે સમંિĂ થાય છે. ˴ાહક 
સીએફઆઇએલને િવનતંી પ́ ȶરૂો પાડ° છે. િવનતંી પ́મા ંલોનની રકમ, અવિધ, પાકતી ȺĆુતની 
તાર�ખ, ƥયાજદર, િનયમો અને શરતો વગેર°ની િવગતો સામેલ હોય છે. 

ƨ °˼ટ°�જક ઇ�ƈવટ� સોƣȻશુƛસ (એસઇએસ) – મા�Ȓન લોƛસ 

શરતોની સȶંણૂ½ ઘોષણા ˴ાહક સાથે યોƊય ર�તે હƨતાëર કર°લા કરારમા ંસામેલ હોય છે. 

કોમિશ�યલ �રઅલ એƨટ°ટ (સીઆરઇ) લોƛસ 

સીઆરઇ લોƛસ મોટ° ભાગે કોપҴર°ટ ઋણ લનેારાઓને આપવામા ંઆવે છે. લોનના િનયમો અને 

શરતો Ӕગ ેઋણ લનેાર અને સીએફઆઇએલ વƍચ ેપારƨપ�રક ર�તે સમંિĂ થાય છે. ̆ƨતાવની 

Ĥણ ટમ½ શીટના આદાન-̆દાન અને ઋણ લેનાર પાસેથી ƨવીȢૃિĂ ̆ાƜત કર�ને કરવામા ંઆવે 

છે. ટમ½ શીટમા ંલોનને લાȤ ુથવા પા́ ƥયાજદર, લોનની રકમ અને લોનની અવિધ, Ɲલો�ટ�ગ 

દરની લોનના �કƨસામા,ં ઉપયોગમા ં લવેામા ં આવેલ બેƛચમાક½ તેમ જ �રસેટ ȶનુરાɂિૃĂ અને 

આવી લોન માટ° લાȤ ુથવા પા́ અƛય સાકં°િતક િનયમો અને શરતો સાથે સીએફઆઇએલના 

̆ƨતાવ ક°Ɯચર કર° છે. 
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3 લોનની આકારણી તથા િનયમો અને શરતો 

લોન અરĥઓ/ િવનતંી પ́ની આકારણી સીએફઆઇએલની °˲�ડટ આકારણી (જોખમ આધા�રત) 
̆�˲યા અને લાȤ ુથવા પા́ કાય½˲મ અȵસુાર કરવામા ંઆવે છે. 

લોનની મȩૂંર� મળવા પર, મȩૂંર કર°લી લોનની રકમ, લાȤ ુથવા પા́ વાિષ�ક ƥયાજદરની સાથે 
િનયમો અને શરતો દશા½વતા સમ˴લëી કરાર / મȩૂંર� પ́ અમલમા ંȺકૂવામા ંઆવે છે અને 
પછ�થી તેની એક નકલ ઋણ લેનારને મોકલવામા ંઆવે છે. 

સીએફઆઇએલ લોન કરારના તમામ ȺƉુય િનયમો અને શરતો વણ½વે છે, એટલે ક° લોનની રકમ, 

ƥયાજદર, હƜતા/ એમોટા½ઇઝેશનȵુ ં માળȣુ,ં અવિધ અને લોનની મȩૂંર� પછ� અને લોન કરાર 
અમલ કરતી વખતે ઋણ લેનાર �ડફોƣટ થાય એવા �કƨસામા ંસીએફઆઇએલના અિધકારો Ӕગનેી 
અƛય સબંિંધત શરતો. 

દંડાƗમક Ƀƣુક લોન / Ʌિુવધા કરારમા ંઉƣલેખ કયા½ ̆માણેની મોડ� ȶનુઃȧકુવણી માટ° વɅલૂવામા ં
આવે છે. 
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4  લોનȵુ ં�ડƨબસ½મેƛટ, િનયમો અને શરતોમા ંફ°રફાર

લોનના ં�ડƨબસ½મેƛટ પછ�, લોનની િવગતો, ƥયાજદર, અવિધ, હƜતાȵુ ંમાળȣુ,ં ƥયાજ-ȺƉુય રકમȵુ ં
િવભાજન અને અƛય લાȤ ુ થવા પા́ Ƀƣુક ધરાવȱ ુ ં ȶનુઃȧકુવણીȵુ ં િશડȾઅુલ તમામ ઋણ 
લેનારાઓને મોકલવામા ંઆવશે. 

લોન કરારની નકલ લોન ȸ�ુક�ગ/અિધȢૃĂતા પહ°લા/ પછ�, Ȑ ̆માણેનો ક°સ હોય તે ̆માણે ઋણ 
લેનારને મોકલવામા ંઆવે છે. 

�ડફોƣટની ઘટનાઓ, Ȑના હ°ઠળ લોન પાછ� ખҪચવામા ં આવી શક° છે અથવા ȧકુવણીમા ં તેĥ 
લાવવામા ંઆવે છે, Ȑની મા�હતી િવિશƧટ િવભાગ હ°ઠળ લોન કરારમા ંિવગતવાર ȶરૂ� પાડવામા ં
આવી છે. 

સીએફઆઇએલ લોન કરાર હ°ઠળ ȧકુવવાની બાક� લોનની સȶંણૂ½ ȶનુઃȧકુવણી કરવા પર અને 
અƛય તમામ ફરજો ȶરૂ� કરવા પર ઋણ લનેારાઓને તમામ Ĥમીનગીર�ઓ Ⱥƈુત કરશે  .જો ક° ,
સીએફઆઇએલ આવા ઋણ લનેારાઓ Ďારા સીએફઆઇએલ પાસેથી ̆ાƜત અƛય લોન / °˲�ડટ 

Ʌિુવધાઓ Ӕગે ઋણ લનેારાઓ સામે અમને હોઇ શક° એવા અƛય કોઇ દાવા માટ° અƛય 
કાયદ°સરના અિધકાર અથવા �લએનને આિધન આવી Ĥમીનગીર�ઓ Ĥળવી રાખવાનો અિધકાર 
ધરાવશે. 
*જો સેટ ઓફનો આવો અિધકાર સીએફઆઇએલ Ďારા ઉપયોગમા ં લેવામા ંઆવે છે તો  ,ઋણ 
લેનારાઓને શેષ દાવાઓ અને એવા દƨતાવેજો હ°ઠળ અમે સબંિંધત દાવાની પતાવટ/ ȧકુવણી ન
થાય Ɨયા ંɅધુી Ĥમીનગીર�ઓ Ĥળવવા માટ° હકદાર છ�એ  ,તેમના Ӕગનેી સȶંણૂ½ િવગતો િવશ ◌ે
ȶવૂ½ લે�ખત નો�ટસ આપવામા ંઆવશે.

ƨ °˼ટ°�જક ઇ�ƈવટ� સોƣȻશુƛસ (એસઇએસ) – મા�Ȓન લોƛસ – એસઇએસના �કƨસામા ં – મા�Ȓન 
લોƛસ, લોƛસ સમંĂ થયેલા ƥયાજદર° ઓફર કરવામા ંઆવે છે. ƥયાજદર ˴ાહક સાથે પરƨપરની 
સમંિĂને આધાર° િનધા½�રત કરવામા ંઆવે છે. 
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5 સામાƛય શરતો

સીએફઆઇએલ Ӕિતમ વપરાશની દ°ખર°ખ અને લોન મȩૂંર� દƨતાવેજોના િનયમો અને શરતોમા ં
ȶરૂા પાડ°લા ઉĆેશો િસવાય ઋણ લેનારની બાબતોમા ંહƨતેëેપ કરશે નહӄ (ઋણ લેનાર Ďારા નવી 
મા�હતી, Ȑને ઋણ લેનાર Ďારા અગાઉ Ĥહ°ર કરવામા ં આવી ન હોય, તે સીએફઆઇએલના 
ƚયાનમા ંન આવે Ɨયા ંɅધુી) 

ખાતાના ં˼ાƛસફર (લોનȵુ ંએસાઇƛમેƛટ) માટ° ઋણ લનેાર પાસેથી લ�ેખત િવનતંી ̆ાƜત થયાના 
�કƨસામા ં સમંિĂ અથવા વાધંો 21 �દવસની Ӕદર યોƊય ર�તે જણાવવામા ં આવશે. કંપનીની 
પćિĂ અȵસુાર ˴ાહક લોન માટ°, કોઇ પણ બાબતમા ંઋણ લેનાર પાસેથી એનઓસી આધા�રત 
કોઇ િવનતંીના �કƨસામા ંવા�ણԌય લોન માટ° ˴ાહકને આપેલ ખાȱ ુ ંબધં કરવાનો ઇƛકાર કરવાની 
કોઇ ઘટના નથી, તેને Ĥર� કરવામા ંઆવે છે અથવા વાધંાȵુ ંકારણ ઋણ લેનારને જણાવવામા ં
આવે છે. કોપҴર°ટ લોƛસ, િમડ સેગમેƛટ લોન અને ƨ °˼ટ°�જક ઇ�ƈવટ� સોƣȻશુƛસ (એસઇએસ) – 

મા�Ȓન લોƛસ માટ° એવા કોઇ �કƨસાઓ નથી, Ȑમા ંલોન ˼ાƛસફર કરવામા ંઆવે છે. 

લોનની વɅલૂાતની બાબતમા,ં ખાસ કર�ને Ȑમા ં́ા�હત પëના વɅલૂાત કરતા એજƛͫસ સામેલ 
હોય છે. સીએફઆઇએલ ઋણની વɅલૂાત અને આ સબંિંધત િનયમનકાર� માગ½દિશ�કાઓ માટ° 
ઘડ°લી આચાર સ�ંહતા અȵસુાર પગલા ંઅȵસુર° છે. 

ƨટાફને યોƊય ર�તે ˴ાહકો સાથે ƥયવહાર કરવા માટ° પયા½Ɯત તા�લમ આપવામા ંઆવે છે. 

ફોરƈલોઝર Ƀƣુક/ ȶવૂ½-ȧકુવણીના દંડ ƥય�ƈતગત ઋણ લનેારાઓને મȩૂંર કર°લી Ɲલો�ટ�ગ 
ƥયાજની લોન માટ° વɅલૂવામા ંઆવતા નથી. Ԍયા ંɅધુી ઋણ લનેાર સાથે િવિશƧટ ર�તે સમંિĂ ન 
હોય અને મȩૂંર� પ́/ Ʌિુવધા કરારના ભાગ Įપે દƨતાવેજ કરવામા ં ન આવે Ɨયા ં Ʌધુી, 
ફોરƈલોઝર Ƀƣુક/ ȶવૂ½-ȧકુવણી દંડો કોપҴર°ટ ઋણ લનેારાઓ માટ° ƥયાજ �રસેટ તાર�ખના રોજ 
ȶવૂ½ȧકુવેલી Ɲલો�ટ�ગ દરની લોƛસ માટ° વɅલૂવામા ંઆવતા નથી. 
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6 બોડ½ ઓફ �ડર°ƈટસ½ની જવાબદાર�

સીએફઆઇએલના ંબોડ² આ સબંધંમા ંઊભા થતા િવવાદોનો ઉક°લ લાવવા માટ° સƨંથાની Ӕદર 

યોƊય ફ�રયાદ િનવારણ કાય½̆ણાલી ઘડ� છે. મજȸતૂ ફ�રયાદ સચંાલન ̆�˲યા ɅિુનિĔત કરવા 

માટ° િવ�ભđ એƨક°લેશન ƨતરો ƨથાપવામા ંઆƥયા છે, Ȑથી ઋણ લેનાર ȶરૂા પાડ°લા ઉક°લ સાથે 

અસȱંƧુટ હોય એવા �કƨસામા ંફ�રયાદોનો િનકાલ ઓછામા ંઓĠ ંઆગામી ઉƍચ ƨતર પર કરવામા ં

આવે. 
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7 ફ�રયાદ િનવારણ કાય½̆ણાલી

સીએફઆઇએલ ખાતે, અમે અમારો ઉĆેશ અમારા ˴ાહકોને ̒ેƧઠ ˴ાહક સેવા ȶરૂ� પાડવાનો છે 
અને એક મજȸતૂ અને કાય½ëમ ˴ાહક સેવા મચં ƨથાપવા માટ° અમે માળખાક�ય Ʌિુવધા, લોકો, 
̆�˲યાઓ અને તા�લમમા ંસતત રોકાણ કȻુ¿ છે, ફ�રયાદના ઉક°લ માટ° ̆માણȹતૂ એસએલએ 
કાય½ના 15 �દવસ છે. 

અમારા સપંક½ Ƀ ૃખંલાઓની િવગતો, એƨક°લેશન Ƀ ૃખંલાઓ અને આરબીઆઇ Ďારા િનȻƈુત 
લોકપાલની િવગતો નીચે ȶરૂ� પાડવામા ંઆવી છે. 

નҭધઃ એબીએફ અને કƛઝȾમુર પોટ½ફો�લયો 2023 કƛઝȾમુર સેલના ભાગ Įપે ડાઇવેƨટ કરવામા ં
આƥયા છે, Ԍયાર° સેવાની ફરજોના ભાગ Įપે િવગતો નીચે ઉƣલેખવામા ંઆવી છે 

સપંક½ Ƀ ૃખંલાઓ 
˴ાહક િવ�ભđ ̆ોડƈͫસ માટ° અમારો સપંક½  કર� શક° તે માટ° નીચે જણાવેલી Ƀૃખંલાઓ ઉપલƞધ છેઃ

એસેટ બેƈડ ફાયનાƛસ – વા�ણԌય વાહનો અને બાધંકામ ઉપકરણ 
હ°ƣપલાઇનઃ ˴ાહકો અમારા ક°ƛ̃ીય હ°ƣપલાઇન ટોલ ̇� નબંર 1800-26-70-124 પર અમને કોલ 
કર� શક° છે. 
સમયઃ સોમવાર – Ƀુ˲ વાર (સવાર° 10.00થી સાȐં 06.00) 

ઇ-મેઇલ: wecare.cfil.india@citi.com પર ઇ-મેઇલ મોકલો 
મેઇલઃ અમને અહӄ લખોઃ ˴ાહક સેવા, િસ�ટકોપ½ ફાયનાƛસ (ઈ�ƛડયા) �લિમટ°ડ. ફƨટ½ ઇƛટરનેશનલ 
ફાયના�ƛસયલ સેƛટર, Ɯલોટ ન.ં સી-54 અને સી-55, ĥ-ƞલોક, બાં̃ ા Ȣુલા½ કોƠપલેë, બાં̃ ા ઇƨટ, 
Ⱥુબંઈ – 400 051. 

વેબસાઇટ: www.citicorpfinance.co.in

કƛઝȾમુર લોƛસ )હોમ ઇ�ƈવટ� ,હોમ લોન ,પસ½નલ લોƛસ ,કƛઝȾમુર ડȾરુ°બƣસ ,Ďી -ચ˲� અને 
ઓટો લોન(  

હ°ƣપલાઇનઃ ˴ાહકો અમને અમાર� સેƛ˼લાઇͪડ હ°ƣપલાઇન પર ટોલ ̇� નબંર 1800-11-99-49 
પર (ટોલ ̇�-એમટ�એનલ, બીએસએનએલ, એરટ°લ, �રલાયƛસ, ટાટા, આઇ�ડયા, વોડાફોન અને 
એરસેલ વપરાશકારો) અથવા 39001111 પર કોલ કર� શક° છે. સમયઃ સોમવાર – Ƀુ˲ વાર 
(સવાર° 9.00થી સાȐં 6.00) 

ઇ-મેઇલ: wecare@citi.com પર ઇ-મેઇલ મોકલો 
પ́ઃ અમને અહӄ લખોઃ ˴ાહક સેવા, િસ�ટકોપ½ ફાયનાƛસ (ઈ�ƛડયા) �લિમટ°ડ. ફƨટ½ ઇƛટરનેશનલ 
ફાયના�ƛસયલ સેƛટર, Ɯલોટ નબંર સી-54 અને સી-55, ĥ-ƞલોક, બાં̃ ા Ȣુલા½ કોƠપલેë, બાં̃ ા 
ઇƨટ, Ⱥુબંઈ – 400 051. 

વેબસાઇટ: www.citicorpfinance.co.in

કોપҴર°ટ લોƛસ, િમડ-કોપҴર°ટ લોƛસ, ƨ °˼ટ°�જક ઇ�ƈવટ� સોƣȻશુƛસ (એસઇએસ) – મા�Ȓન લોƛસ, 
વા�ણԌય �રઅલ એƨટ°ટ લોƛસ 

mailto:wecare.cfil.india@citi.com
http://www.citicorpfinance.co.in
mailto:wecare@citi.com
http://www.citicorpfinance.co.in
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મા�Ȓન લોન, કોમિશ�યલ �રયલ એƨટ°ટ લોન 

Ȣૃપા કર�ને ˴ાહકો આવƦયક લાગે Ɨયાર° તેમના સબંિંધત �રલશેનશીપ મેનેજસ½ સાથે સપંક½મા ંરહ� 
શક° છે. 

ફ�રયાદ િનવારણ કાય½̆ણાલી / એƨક°લશેન Ƀ ૃખંલાઓ 

જો ઋણ લનેારાઓ ઉપર ઉƣલેખ કર°લી Ƀ ૃખંલાઓ પાસેથી ̆ાƜત ̆િતસાદ સાથે સȱંƧુટ ન હોય 
તો તેઓ/તેણી નીચે આપેલી એƨક°લેશન Ƀ ૃખંલાઓ પર અમારો સપંક½ કર� શક° છે અથવા લખી 
શક° છે. આ અિધકાર�ઓ સોમવારથી Ƀુ˲ વારના રોજ સવાર° 10.00થી સાજંના 6.00 દરિમયાન 
તેમની ઓ�ફસોમા ંપહҭચી શક° છે. 

˴ાહક ફ�રયાદના ંએƨક°લેશન માટ°ની િવગતો નીચે ̆માણે છેઃ 

ƨતર એક 

જો ઋણ લનેાર સીએફઆઇએલમા ંતેમના/તેણીના સપંક½ પાસેથી ̆ાƜત ̆િતસાદ સાથે સȱંƧુટ ન 
હોય તો તેઓ અથવા તેણી િ̆�ƛસપલ નોડલ ઓ�ફસર સમë આ ફ�રયાદ ઉઠાવી શક° છે  ,Ȑમȵુ ં
સરનાȺુ ંઅને સપંક½ની િવગતો નીચે ȶરૂ� પાડવામા ંઆવી છે.  

̒ી અȩુ ½ન ƨવĮપ 

િસ�ટકોપ½ ફાયનાƛસ (ઈ�ƛડયા) �લિમટ°ડ. 
ફƨટ½ ઇƛટરનેશનલ ફાયના�ƛસયલ સેƛટર, 

Ɯલોટ નબંર સી-54 અને સી-55, 

ĥ-ƞલોક, બાં̃ ા Ȣુલા½ કોƠપલેë, 

બાં̃ ા ઇƨટ, Ⱥુબંઈ – 400 051. 
ફોનઃ+91-22-6175-6848 
Cfil.principal.nodal.officer@citi.com 

ƨતર બ ે

જો ઋણ લનેાર ̆થમ ƨતર° ̆િતસાદ સાથે સȱંƧુટ ન હોય તો તેઓ અથવા તેણી મેને�જ�ગ �ડર°ƈટર 
સમë ફ�રયાદ ઉઠાવી શક° છે, Ȑમના સપંક½ની િવગતો નીચે ȶરૂ� પાડવામા ંઆવી છે. 
ઇમેઇલઃ managingdirector.CFI@citi.com 

સીએફઆઇએલ ફ�રયાદ ̆ાƜત થયાની તાર�ખથી એક મ�હનાની Ӕદર દર°ક ફ�રયાદનો ̆િતસાદ 
આપવાનો ̆યƗન કરશે. 

mailto:Cfil.principal.nodal.officer@citi.com
mailto:managingdirector.CFI@citi.com
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ભારતીય �રઝવ½ બҪક Ďારા િનȻƈુત લોકપાલ / એનબીએફસીઓને એƨક°લશેન 

જો ફ�રયાદનો ઉક°લ એક મ�હનાની અવિધની Ӕદર ન આવે તો અથવા જો ફ�રયાદ� આપેલા 
̆િતસાદ સાથે અસȱંƧુટ હોય તો, તેઓ/તેણી સકં�લત લોકપાલ યોજના, 2021 હ°ઠળ ભારતીય 
�રઝવ½ બҪક Ďારા િનȻƈુત લોકપાલને લખી શક° છે. લોકપાલ યોજનાની િવગતો શાખાના ંનો�ટસ 
બોȮ્½સ પર ̆દિશ�ત કરવામા ંઆવે છે. અમારો ƨટાફ આ સબંધંમા ં̆�˲યા સમĤવશે. 

આ ઉપરાતં, િવગતવાર લોકપાલ યોજના અમાર� વેબસાઇટ ઉપલƞધ છેઃ 
https://www.citicorpfinance.co.in/CFIL/pdf/Ombudaman/Ombudaman-Scheme.pdf 
https://www.citicorpfinance.co.in/CFIL/pdf/Ombudaman/Appendix-A-English.pdf 

િ̆�ƛસપલ નોડલ ઓ�ફસરની સપંક½ િવગતો (પીએનઓ), ઓƠબͭસમેƛસ સેƛ˼લાઇͪડ �રિસƜટ 

એƛડ ̆ોસેિસ�ગ સેƛટર (સીઆરપીસી) અને ફ�રયાદ ફોમ½ઃ 
https://www.citicorpfinance.co.in/CFIL/Annex-I and II.pdf 

જો ˴ાહક લોકપાલના િનણ½ય સાથે સȱંƧુટ ન હોય તો એપેલેટ ઓથો�રટ�ઃ આરબીઆઇના ˴ાહક 
િશëણ અને Ʌરુëા િવભાગના એ�ƈઝɉ�ુટવ �ડર°ƈટર-ઇન-ચાȒ છે. 

યોજનાની વȴ ુિવગતો માટ° www.rbi.org.in ȩુઓ 

https://www.citicorpfinance.co.in/CFIL/pdf/Ombudaman/Ombudaman-Scheme.pdf
https://www.citicorpfinance.co.in/CFIL/pdf/Ombudaman/Appendix-A-English.pdf
https://www.citicorpfinance.co.in/CFIL/Annex-I
http://www.rbi.org.in
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8 ભાષા અને યોƊય ƥયવહાર સ�ંહતાનો સચંાર કરવાનો ̆કાર 

યોƊય ƥયવહાર સ�ંહતા સીએફઆઇએલ ƨથળો ખાતે અને સીએફઆઇએલની વેબસાઇટ 
www.citicorpfinance.co.in પર ƨથાિનક ભાષામા ંȺકૂવામા ંઆવી છે 

http://www.citicorpfinance.co.in
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9 િનયમન અને એનબીએફસી Ďારા વɅલૂવામા ંઆવતા વȴ ુપડતા ƥયાજની ફ�રયાદો

કોપҴર°ટ લોƛસ, િમડ-કોપҴર°ટ લોƛસ અને સીઆરઇ લોƛસ 

ƥયાજ કરારમા ંઉƣલે�ખત ƈલૉ�ઝસને અȵĮુપ ઋણ લનેાર Ďારા ȧકુવાવ પા́ હોય છે. આ ઉપરાતં, ƥયાજનો 
દર સામાƛયપણે સીએફઆઇએલને ઋણ લેનાર Ďારા મોકલવામા ં આવલેા ˾ોડાઉન િવનતંી પ́મા ં
ઉƣલખેવામા ંઆવે છે. Ɲલો�ટ�ગ દરની લોનના �કƨસામા ંબેƛચમાક½નો ઉપયોગ ƥયાજને �રસેટ કરવા માટ° 
કરવામા ંઆવે છે અને ƥયાજ �રસેટની સામિયકતા Ʌિુવધા કરારના ભાગ તર�ક° ઋણ લનેારને પણ Ĥહ°ર 
કરવામા ંઆવે છે. 

દંડાƗમક Ƀƣુક ȶનુઃȧકુવણીઓની િવતી ગયલેી ȺĆુત / િવલબં / �ડફોƣટ માટ°, લોનની ȶવૂ½ȧકુવણી, મȩૂંર 
કર°લા િનયમો અને શરતોમા ં �ડફોƣટ માટ° લાદવામા ં આવે છે.આ નીિતમા ં દƨતાવĥેȢૃĂ કયા½ ̆માણ ે
દંડાƗમક Ƀƣુક માટ°ની મા́ા અને કારણ સીએફઆઇએલની વેબસાઇટ પર ̆દિશ�ત કરવા ઉપરાતં લોન 
કરાર અથવા મȩૂંર� પ́મા ં˴ાહકોને ƨપƧટપણે Ĥહ°ર કરવામા ંઆવશ.ે સીએફઆઇએલની નીિતમા ં કોઇ 
ફ°રફાર (િનયમનમા ંઅથવા અƛયથા ફ°રફાર થવાન ેપગલ)ે Ӕગનેી Ĥણ ઋણ લનેારને કરવામા ંઆવશ ે
અને તે સીએફઆઇએલ Ďારા આવી Ʌધુાર°લી નીિત Ĥર� કયા½ની તાર�ખથી લાȤ ુથવા પા́ હશે. 

દંડાƗમક Ƀƣુકȵુ ંકોઇ Ⱥડૂ�કરણ થશે નહӄ, એટલે ક° આવા Ƀƣુક પર વધારાના ƥયાજની ગણતર� કરવામા ં
આવતી નથી. આ ઉપરાતં, ƥયાજ અને ȺƉુય રકમની સાથે દંડાƗમક Ƀƣુક એસએમએ �રપો�ટ�ગ માટ° સામલે 
કરવામા ં આવશે. આ ઉપરાતં દંડાƗમક Ƀƣુક લાદવાની કોઇ ઘટના અને તેના માટ°ȵ ુ ં કારણ પણ 
જણાવવામા ંઆવશ.ે 

Ԍયાર° પણ લોનના ભૌિતક િનયમો અને શરતોના �બન અȵસુરણ બદલ માટ° ર�માઇƛડસ½ મોકલવામા ંઆવ ે
છે Ɨયાર° ઋણ લનેારાઓન,ે લાȤ ુપડતા દંડાƗમક Ƀƣુકની Ĥણ કરવામા ંઆવશે. વȴમુા,ં દંડ વɅલૂવાના 
કોઈપણ �કƨસામા ંɃƣુક અને તે માટ°ȵ ુ ંકારણ પણ જણાવવામા ંઆવશ.ે 

દંડાƗમક Ƀƣુકની ગણતર� નીચે ̆માણે હશેઃ 

(1) ȶવૂ½ȧકુવણીને પગલે દંડાƗમક Ƀƣુક પરƨપર સમંĂ થયલે લોક ઇન અવિધ (જો કોઇ હોય તો)ની Ӕદર
કર°લી ȶવૂ½ȧકુવણીને આિધન હોઇ શક° છે અને Ȑને ઋણ લેનારને Ĥહ°ર કરવામા ંઆવશે તમે જ
Ʌિુવધા કરારના ભાગ તર�ક° દƨતાવેĥȢૃĂ કરવામા ંઆવશે

(2) લોનની ȶવૂ½ȧકુવણીના �કƨસામા ંȶવૂ½ȧકુવેલી રકમ પર વષ½દ�ઠ 2% Ʌધુી (ȶવૂ½ȧકુવણીની તાર�ખથી
પાકતી ȺĆુતની તાર�ખ અથવા આગામી �રસટે તાર�ખ, બનંમેાથંી Ȑ વહ°ɀુ ંહોય ત ેવƍચનેા તફાવત
તર�ક° ગણવામા ંઆવલેી અવિધ માટ°). જો ક°, Ɲલો�ટ�ગ ર°ટ ƥયાજ ધરાવતી Ʌિુવધાઓના સબંધંમા,ં જો
આવી Ʌિુવધાની ȶવૂ½ȧકુવણી ƥયાજ �રસેટ તાર�ખના રોજ કરવામા ંઆવી હોય તો કોઇ આવા Ƀƣુક
ȧકુવવા પા́ નહӄ હોય (Ʌિુવધા કરાર હ°ઠળ ઋણ લનેાર સાથે સમંĂ થયલે લાȤ ુથવા પા́ લોક-
ઇનને આિધન).

(3) ȶનુઃȧકુવણીમા ંિવતી ગયેલી ȺĆુત / �ડફોƣટ/ િવલબંના સમય ેલોનની ȧકુવવાની બાક� રહ°લી રકમ
પર વષ½દ�ઠ 2% Ʌધુીȵુ.ં (એવી અવિધ માટ°, Ȑ દરિમયાન લોન �ડફોƣટ રહ° છે.)
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ઉપરના Ƀƣુક ઉપરાતં, ઋણ લનેાર એવા તમામ ખચ½, Ƀƣુક અને ખચ½ માટ° પણ જવાબદાર હશ,ે Ȑ 
સીએફઆઇએલને ȧકુવવા પડ� શક° છે અથવા �ડફોƣટને પ�રણામે કોઇ પણ ર�તે થયા હોઇ શક° છે. 

દંડાƗમક Ƀƣુક ȶનુઃȧકુવણીઓની િવતી ગયેલી ȺĆુત / િવલબં / �ડફોƣટને લીધે લાદવામા ંઆવે છે અન ે
ȶવૂ½ȧકુવણી દંડની ġટનો િનણ½ય સȶંણૂ½પણે અમારા ˴ાહક સાથે અમારા સબંધંને આધાર° હોય છે. 

અƛય બાબતોમા ંનીચેના પ�રબળો પર િવચાર કરવામા ંઆવશેઃ 
1. ઋણ લનેારની સચંાલક�ય ȺƦુક°લીઓ
2. ઋણ લનેાર સાથેના ȩૂના સબંધંને આધાર°
3. સબંધં આધાર° ˴ાહકને અ˴ીમતા
4. સબંધંને આધાર° ˴ાહક પર અƛય ̆િત વેચાણ તકો.

દંડાƗમક Ƀƣુકની કોઇ ġટ અથવા ઉપરના દરો/ Ƀƣુકમા ં કોઇ ફ°રફારોની ̆ોડƈટ/�બઝનસે લીડ Ďારા 
ભલામણ કરવામા ં આવશે અને °˲�ડટ સિમિતના કોઇ પણ 2 સƟયો Ďારા મȩૂંર કરવામા ં આવશ.ે આ 
દંડાƗમક Ƀƣુકના તમામ ̆કારો પર લાȤ ુથાય છે. 

આ જોગવાઇમા ંઆવƦયકતાઓ નવી તમામ લોન Ʌિુવધા/ કરાર માટ° લાȤ ુથવા પા́ હોય છે, Ȑ 1 

એિ̆લ, 2024થી અમલી / �રƛȻ ુથાય છે. ̆વત½માન લોનના �કƨસામા ંનવા દંડાƗમક Ƀƣુકમા ંફ°રફારની 
̆ણાલીમા ં�ƨવચઓવરને 1 એિ̆લ, 2024ના રોજ અથવા Ɨયાર પછ� આવતી પરંȱ ુત ે30 ȩૂન, 2024 પછ� 
ન હોય એવી આગામી સમીëા / �રƛȻઅુલ પર ɅિુનિĔત કરવાની આવƦયકતા રહ°શે. 

ƨ °˼ટ°�જક ઇ�ƈવટ� સોƣȻશુƛસ (એસઇએસ) – મા�Ȓન લોƛસ 

ƥયાજ કરારમા ંઉƣલ�ેખત ƈલૉ�ઝસને અȵĮુપ ઋણ લનેાર Ďારા ȧકુવાવ પા́ હોય છે. આ ઉપરાતં, ƥયાજનો 
દર સામાƛયપણે સીએફઆઇએલને ઋણ લનેાર Ďારા મોકલવામા ં આવેલા ˾ોડાઉન િવનતંી પ́મા ં
ઉƣલખેવામા ંઆવે છે. 

કોઇ પણ નહӄ ȧકુવેલી રકમના �કƨસામા ંદંડાƗમક Ƀƣુક લાદવામા ંઆવી શક° છે, Ȑ લોન માટ° બાƚય ƥય�ƈત 
Ďારા ȧકુવવાની િનયત અને ȧકુવવા પા́ કોઇ પણ રકમ હોઇ શક° છે, પરંȱ ુતે લોનના કાȵનૂી કરારો હ°ઠળ 
ȧકુƥયા િવનાની હોય છે. આ નીિતમા ંદƨતાવેĥȢૃĂ કયા½ ̆માણે દંડાƗમક Ƀƣુક માટ°ની મા́ા અને કારણ 
સીએફઆઇએલની વબેસાઇટ પર ̆દિશ�ત કરવા ઉપરાતં લોન કરારમા ં˴ાહકોને ƨપƧટપણે Ĥહ°ર કરવામા ં
આવશે. સીએફઆઇએલની નીિતમા ંકોઇ ફ°રફાર (િનયમનમા ંઅથવા અƛયથા ફ°રફાર થવાને પગલ)ે Ӕગનેી 
Ĥણ ઋણ લેનારને કરવામા ં આવશે અને તે સીએફઆઇએલ Ďારા આવી Ʌધુાર°લી નીિત Ĥર� કયા½ની 
તાર�ખથી, અથવા ઋણ લેનારને સીએફઆઇએલના સચંારમા ંƨપƧટ કર°લી તાર�ખથી (લાȤ ુહોય તે ̆માણ)ે 
લાȤ ુથવા પા́ હશે. 

Ԍયાર° પણ લોનના વાƨતિવક િનયમો અને શરતોના ં �બનઅȵસુરણ માટ° �રમાઇƛડસ½ ઋણ લનેારન ે
મોકલવામા ંઆવે છે Ɨયાર° લાȤ ુ થવા પા́ દંડાƗમક Ƀƣુકની પણ Ĥણ કરવામા ં આવશે. આ ઉપરાતં, 

દંડાƗમક ƥયાજ લાદવાની કોઇ ઘટના અને આવા Ƀƣુક માટ°ȵ ુ ંકારણ પણ જણાવવામા ંઆવશ.ે 
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દંડાƗમક Ƀƣુકની ગણતર� નીચે ̆માણે કરવામા ંઆવશેઃ 

 કોઇ પણ રકમ પર વષ½દ�ઠ 2 % Ʌધુીȵુ ં(પછ� ભલે તે ƥયાજ, ફ�, ખચ½ અથવા અƛયથાના સબંધંમાં
હોય), Ȑ ઋણ લેનાર Ԍયાર° ȧકુવવાના િનયત હોય Ɨયાર° ȧકુવવા માટ° િનƧફળ Ĥય છે Ɨયાર°
િધરાણકતા½ના િવવેક પર હોઇ શક° છે. ƨપƧટ કરવા માટ° – દંડાƗમક Ƀƣુક િનયત હોય અને ઋણ
લેનાર Ďારા ȧકુવવામા ંન આવી હોય મા́ એવી રકમ પર લાદવામા ંઆવી શક° છે, પરંȱ ુસબંિંધત
લોનની સમ˴ ȧકુવવાની બાક� રકમ પર લાદવામા ંઆવશે નહӄ (Ԍયા ંɅધુી સમ˴ ȧકુવવાની
બાક� રકમ િનયત હોય અને ȧકુવવા પા́ હોય Ɨયા ંɅધુી). ઉદાહરણ તર�ક° જો મા́ ƥયાજની
રકમ િનયત હોય અને ȧકુવવાની બાક� હોય તો દંડાƗમક Ƀƣુક મા́ ƥયાજની રકમના સબંધંમાં
લાદવામા ંઆવી શક° છે, પરંȱ ુસમ˴ લોનની રકમ પર નહӄ. દંડાƗમક Ƀƣુકȵુ ંકોઇ Ⱥડૂ�કરણ થશે
નહӄ, એટલે ક° આવા Ƀƣુક પર વધારાના ƥયાજની ગણતર� કરવામા ંઆવતી નથી. 

ઉપરના Ƀƣુક ઉપરાતં, ઋણ લનેાર એવા તમામ ખચ½, Ƀƣુક અને ખચ½ માટ° પણ જવાબદાર હશ,ે Ȑ 
સીએફઆઇએલ ȧકુવી શક° છે અથવા �ડફોƣટને પગલે કોઇ પણ ર�તે થયા હોઇ શક° છે. 

દંડાƗમક Ƀƣુકને માફ કરવાનો કોઇ િનણ½ય ક°સ-દર-ક°સ આધાર° ƚયાનમા ંલવેામા ંઆવશ.ે 

અƛય બાબતોમા ંનીચેના પ�રબળો પર િવચાર કરવામા ંઆવશેઃ 
1. ઋણ લનેારની સચંાલક�ય ȺƦુક°લીઓ
2. ઋણ લનેાર સાથેનો સબંધં અને સબંધંમાથંી ઊભી થતી સભંિવત કારોબારની તકો
3. ȧકુƥયા િવનાની રકમની વાƨતિવકતા

દંડાƗમક Ƀƣુકની કોઇ ġટ અથવા  ઉપરના દરો/ Ƀƣુકમા ં કોઇ ફ°રફારોની ̆ોડƈટ/�બઝનસે લીડ Ďારા 
ભલામણ કરવામા ંઆવશે અને °˲�ડટ સિમિતના કોઇ પણ 2 સƟયો Ďારા મȩૂંર કરવામા ંઆવશ.ે આ દંડાƗમક 
Ƀƣુકના તમામ ̆કારો પર લાȤ ુથાય છે. 

આ ઉપરાતં, ƥયાજ અને ȺƉુય રકમની સાથે દંડાƗમક Ƀƣુક એસએમએ �રપો�ટ�ગ માટ° સામલે કરવામા ં
આવશે. 

આ નીિતની આવƦયકતા તમામ નવી લોન Ʌિુવધા / કરાર માટ° લાȤ ુથવા પા́ છે, Ȑ 1 એિ̆લ, 2024થી 
અમલી / �રƛȻ ુ કરવામા ં આવલેી છે. ̆વત½માન લોનના �કƨસામા ં નવા દંડાƗમક Ƀƣુકમા ં ફ°રફારની 
̆ણાલીમા ં�ƨવચઓવરને 1 એિ̆લ, 2024ના રોજ અથવા Ɨયાર પછ� આવતી પરંȱ ુતે 30 ȩૂન, 2024 પછ� 
ન હોય એવી આગામી સમીëા / �રƛȻઅુલ પર ɅિુનિĔત કરવાની આવƦયકતા રહ°શ.ે 


