
ઉ�ચત આચરણ સં�હતા – ƨક°લઅપ ફાઈના�ƛશયલ સિવ�સીસ ̆ાઈવેટ �લિમટ°ડ (અગાઉ પેમી 

ઈ�ƛડયા ફાઈના�ƛશયલ સિવ�સીસ ̆ાઈવેટ �લિમટ°ડ તર�ક° ìાત) 

સવ½સામાƛય િનર�ëણ 

એનબીએફસી પરની માગ½દિશ�કાઓ પરના �રઝવ½ બેƛક ઓફ ઇ�ƛડયાના િનયમનોના અȵસુરણમા,ં 

ƨક°લઅપ ફાઈના�ƛશયલ સિવ�સીસ ̆ાઈવેટ �લિમટ°ડ (અગાઉ પેમી ઈ�ƛડયા ફાઈના�ƛશયલ સિવ�સીસ 

̆ાઈવેટ �લિમટ°ડ તર�ક° ìાત) (“ƨક°લઅપ”)એ ઉ�ચત આચરણ સ�ંહતા (“સ�ંહતા”)ની રચના કર� 

છે. 

આ સ�ંહતા ƨક°લઅપની દર°ક ઓ�ફસોએ લાȤ ુ પડશે અને તે ƨક°લઅપ ના દર°ક કમ½ચાર�, 

અિધકાર�ઓ, �ડર°કટસ½ અને સલાહકારોને લાȤ ુપડશે. 

ઉĆેશો 

સ�ંહતાના ઉĆેશો નીચે ̆માણે છે:  

i. ˴ાહકો સાથેની કામગીર�મા ં̒ેƧઠ આચરણો અપનાવવા. 

ii. પડકારજનક માપદંડો િનધા½�રત કરવા અને ˴ાહક સતંોષની ખાતર� માટ° әચા કામગીર� 

ધોરણો હાસંલ કરવા માટ° ̆યƗનો કરવા. 

iii. �બઝનેસ હાથ ધરતી વખતે પારદશ½ક, નૈિતક અને કાȵનૂી ર�તે ટક� શક° તેવા આચરણોને 

અȵસુરવા. 

iv. દર°ક જĮર� મા�હતી અને ઇનȶુͫ સ ˴ાહકો/સભંિવત ˴ાહકોને ȶરૂા પાડવા અને અરસપરસ 

લાભકારક લાબંા ગાળાના સબંધંોને ̆ોƗસાહન આપɂ.ુ 

v. શકંાƨપદ લાયકાતવાળા અથવા Ȥનુાખોર� ઇિતહાસ ધરાવતા ˴ાહકોના સપંાદનને 

કાળĥȶવૂ½ક ટાળ�ને સȱંƧુટ ˴ાહકોની સƉંયા સતત વધે તે ર�તે મદદ કરવી. 

̆િતબćતાઓ 

i. ƨક°લઅપ તમામ લાȤ ુપડતા કાયદાઓ, િનયમનો અને માગ½દિશ�કાઓ ક° Ȑ સરકાર અને 

િનયમનકાર� સƨંથાઓ (�રઝવ½ બેƛક ઓફ ઇ�ƛડયા, સેબી વગેર°) Ďારા પસાર કરવામા ંઆવી 

હોય તેને બધંનકતા½ રહ°વાની જવાબદાર� લે છે. 

ii. ƨક°લઅપ કાય½ëમ, ƥયાવસાિયક અને િવનયȶણૂ½ સેવાઓ મારફતે સȶંણૂ½ ˴ાહક સતંોષ પરƗવે 

પોતાની ર�તે ̆િતબć છે. 



iii. ƨક°લઅપ ӕત�રક ર�તે િનધા½�રત કર°લા માપદંડો અને આચરણોને પહҭચી વળવા અને Ʌધુારો 

કરવા માટ° સતત ̆યƗન કરશે અને ઉČોગમા ંચાલતા ધોરણોમા ંઅ˴ેસર રહ°શે. 

iv. ƨક°લઅપ ધમ½, ìાિત, Ĥિત, ભાષા, સેƈƨȻઅુલ ઓ�રયેƛટ°શન અથવા શાર��રક િવકલાગંતાના 

ધોરણે ˴ાહકો સાથે ભેદભાવ નહ� કરવાની જવાબદાર� ƨવીકાર° છે. 

v. ƨક°લઅપ પોતાની ̆ોડƈͫસ અને સેવાઓ િવશે તેના ˴ાહકો/સ�ંભત ˴ાહકોને ƨપƧટ અને સȶંણૂ½ 

મા�હતી ȶરૂ� પાડશે અને કોઇપણ ગેરમાગ± દોરતી અથવા સબંિવત ર�તે ગેરમાગ½વાળા 

િવìાપન ક° Ĥહ°રાતનો સહારો લેશે નહ�.. 

vi. ƨક°લઅપ ˴ાહકોની િવનતંી પર ƨથાિનક ભાષામા ંઅથવા Ӕ˴ેĥમા ંપ́ƥયવહાર કરશે. 

vii. ƨક°લઅપ �બઝનેસ કરતી વખતે ˴ાહક Ďારા થયેલી કોઇ પણ �બનઇરાદાȻƈુત અથવા 

ƈલે�રકલ ȹલૂનો લાભ નહ� ઉઠાવે તે ƨવીકાર° છે.   

viii. ƨક°લઅપ એƨક°લેશન મે�˼ƈસ ધરાવતી Ʌુ˴ િથત �˴વƛસ �ર˾°સલ િમક°નીઝમ સાથે ˴ાહકોની 

ફ�રયાદો Ʌચુનો પર Ɨવર�તતાથી ƚયાન આપવાની િસƨટમ અ�ƨતƗવમા ંલાવવા માટ° ̆િતબć 

છે.. 

ix. ƨક°લઅપ પોતાની સ�ંહતાને વેબસાઇટ અને મોબાઇલ એƜસ પર દશા½વશે અને તેની િનકલ 

˴ાહકોની િવનતંી પર ઉપલƞધ કરાવશે. 

x. ˴ાહકોની Ӕગત મા�હતી કોઇ પણ અનિધȢૃĂ ƥય�ƈતઓ અથવા એજƛસીઓ ક° થડ½ પાટ� સાથે 

ƨક°લઅપ Ďારા શેર કરવામા ંઆવશે નહ�. જોક°, ƨક°લઅપ, ˴ાહકોને Ĥણ કયા½ િવના આવી 

મા�હતી જો તેના માટ° ફર�જયાત હશે તો કોઇ પણ કાȵનૂી ક° િનયમકાર� આવƦયકતાઓȵુ ં

સƛમાન અને અȵસુરણ કરવા માટ° બધંાયેલી રહ°શે. 

લોƛસ, શરતો અને િનયમો, ƥયાજ દર અને ચાજ�સ 

i. ƨક°લઅપ તમામ સભંિવત ˴ાહકોને લોન અરĥ ફોમ½ મફતમા ંઉપલƞધ કરાવશે Ȑમા ંસબિમટ 

કરવાના આધાર દƨતાવેજોનો પણ ઉƣલેખ કરવામા ંઆવશે. દર°ક �કƨસામા ં˴ાહકને યોƊય 

ર�તે ȶણૂ½ કર°લ લોન અરĥ ફોમ½ની રસીદ આપવામા ંઆવશે. નીિત અને ˴ાહક સેવાની 

બાબતમા ં લોનની અરĥઓ શð તેટલી વહ°લી તક° મȩૂંર/નકારવામા ં આવે છે. લોનȵુ ં

િવતરણ અને િસðો�રટ�ની ƨવીȢૃિત લગભગ એકસાથે હાથ ધરવામા ંઆવશે. 

ii. ƨક°લઅપ લોન/̆ોડƈટને લગતી તમામ સબંિંધત મા�હતી Ȑમ ક° પા́ લોનની રકમ, ƥયાજ 

દર, ચાજ�સ, દંડ/ચડ� ગયેɀ ુ ƥયાજ, ƥયાજની ગણતર�ની પćિત, ƥયાજ પર �રબેટ વગેર°ને 

લોન મȩૂંર કરતા ંપહ°લા ંĤહ°ર કરશે Ȑથી ˴ાહક/સભંિવત Ȑથી દર°ક ˴ાહકને Ʌમુા�હતગાર 

િનણ½ય લેવામા ં મદદ કર� શકાય. ˴ાહક / સભંિવત ˴ાહકને િવનતંી પર, મȩૂંર� પહ°લા ં

લોનના િવગતવાર િનયમો અને શરતો પણ ̆દાન કરવામા ંઆવશે. 



iii. ƨક°લઅપ એ ɅિુનિĔત કરશે ક° ˴ાહકને લોન મȩૂંર� પ́ આપવામા ંઆવે Ȑમા ંલોન Ʌિુવધાની 

સભંાળ લેતા તમામ િનયમો અને શરતો સામેલ હોય. લોન મȩૂંર� પ́મા ંલોનની રકમ, લોન 

એકાઉƛટ નબંર, ƥયાજ દર, ચાજ�સ, લોન ̆ોસેિસ�ગ ફ� વગેર°નો પણ ઉƣલેખ હશે. 

iv. ƨક°લઅપ ˴ાહકને આિથ�ક અથવા અƛયથા ̆િતȢૂળ અસર કર� શક° તેવા સામાƛય ર�તે લોનના 

િનયમો અને શરતોમા ં ƥયાજ દર સ�હત કોઈપણ ફ°રફાર/Ʌધુારા કરશે નહӄ. અસામાƛય 

સજંોગોમા ં Ԍયાર° આવા ફ°રફારો/Ʌધુારાઓ અિનવાય½ હોય Ɨયાર° , નવા સજંોગોને ƚયાનમા ં

રાખીને, આવા કોઈપણ ફ°રફાર/Ʌધુારા Ӕગે ˴ાહકને પયા½Ɯત અને યોƊય Ʌચૂના આપવામા ં

આવશે. 

માક² �ટ�ગ અને ̆ોƗસાહન 

i. ƨક°લઅપ Ĥણી જોઈને કોઈ પણ Ĥતના ખોટા/ƨવાથ� હ°ȱઓુ સાથે અથવા ˴ાહકની 

જĮ�રયાતો અથવા ˴ાહક Ďારા Ĥહ°ર કરવામા ંઆવેલી અપેëાઓથી િવપર�ત કોઈ ̆ોડƈટનો 

̆ચાર કરશે નહӄ. ƨક°લઅપ ખાતર� કરશે ક° માક² �ટ�ગ અને કામગીર�મા ં રોકાયેલા તેના 

કમ½ચાર�ઓ યોƊય ર�તે તાલીમબć છે અને ˴ાહક / સભંિવત ˴ાહકને ખોટ� રȩૂઆત કર�ને 

તેના ̆ોડƈટના વેચાણને રોકવા માટ° Ʌચૂના આપતા હોય. 

ii. ƥયાજના દરો ભડંોળની �ક�મત, જોખમ ̆ીિમયમ, લોન યોજના, નફાના મા�Ȓન વગેર° Ȑવા 

ચલો પર આધા�રત હશે અને મોટાભાગે, ઉČોગ ̆થાઓ અને બેƛચમાક½  સાથે Ʌસુગંત હોવા 

જોઈએ. 

બાક� નાણાંની વɅલૂાત 

i. ƨક°લઅપ, ઉ�ચત ƥયવહારની બાબત તર�ક°, સામાƛય ર�તે ̆ારં�ભક સમંત કાય½કાળ પહ°લા 

લોનને પાછ� ખҪચશે  નહӄ. 

ii. ƨક°લઅપ, કોઈપણ બળજબર� અથવા સખત પગલાનંા ઉપયોગ, ક° તે ˴ાહક પાસેથી તેના 

લેણા ંવɅલૂવા માટ° ̆ોƗસા�હત કરવાȵુ ંƨવીકારતી નથી. 

iii. ભલે લોન મȩૂંર� પ́મા ંલોનના તમામ લાȤ ુ િનયમો અને શરતો સામેલ હોય, તેમ છતા,ં 

ƨક°લઅપ પ́ Ďારા ƥયાજ, ȺĆુલ, Ȣુ�રયર સેવા, ટ°�લફોન, SMS વગેર°ની ȧકૂવણી માટ°ની િનયત 

તાર�ખ Ӕગે સલાહ, ર�માઇƛડસ½ (યાદ અપાવવી) વગેર° મોકલવા માટ° ̒ેƧઠ ̆યાસના ધોરણે 

̆યƗન કરશે.  

iv. ƨક°લઅપ, માગં કય±થી, ˴ાહકને લોનના સમયગાળા દરિમયાન અથવા બધં થયા પછ� તરત 

જ કોઈપણ સમયે લોન એકાઉƛટȵુ ંƨટ°ટમેƛટ ̆દાન કરશે. 



v. ƨક°લઅપ લોનના િનયમો અને શરતોમા ં ઉƣલે�ખત હ°ȱઓુ િસવાય અથવા લેણદાર Ďારા 

ƥયવહારો કરતી વખતે કરવામા ંઆવેલા અȶરૂતા અથવા ખોટા ȣલુાસાઓને કારણે આɂુ ં

કરવા માટ° ̆િતબિંધત હોવા િસવાય ˴ાહકોની બાબતોમા ંહƨતëેપ કરશે નહӄ. . 

vi. ƨક°લઅપ મા́ એવા ઉપાયોનો જ આશરો લેશે Ȑ તેને કાȵનૂી ર�તે અને કાયદ°સર ર�તે 

ઉપલƞધ છે અને �દવસના િવષમ કલાકો દરિમયાન ȶનુઃ̆ા�Ɯતના પગલાનંો અયોƊય 

સતામણી, લોનની્ વɅલૂાત માટ° ƨનાȻ ુશ�ƈતનો ઉપયોગ કરવાȵુ ંટાળશે. ƨક°લઅપ ƨટાફને 

˴ાહકો સાથે યોƊય ર�તે ƥયવહાર કરવા માટ° ȶરૂતી તાલીમ આપવામા ંઆવી છે તે ɅિુનિĔત 

કરશે. 

˴ાહક સેવા અને ફ�રયાદ િનવારણ 

i. ƨક°લઅપ ˴ાહકોની ફ�રયાદો/ફ�રયાદોને રોકવા અને ઘટાડવા માટ° તમામ સભંિવત પગલા ં

અમલમા ંȺકૂશે 

ii. ƨક°લઅપ ˴ાહકને તેની ઓ�ફસમા ંઅથવા તેની એપ Ďારા લેણાનંી સȶંણૂ½ અથવા ӕિશક 

ȧકુવણી કરવાની Ʌિુવધા આપશે. 

iii. જો ˴ાહકને ફ�રયાદ હોય, તો નીચેની ફ�રયાદ િનવારણ પćિત લાȤ ુપડશે: 

a. લેવલ 1: ˴ાહક° PayMe મોબાઈલ એપ Ďારા સિવ�સ િવનતંી/�ટ�કટ Ďારા ફ�રયાદ નҭધાવવી 

જોઈએ. કામના કલાકો સોમવારથી Ƀુ˲ વાર° સવાર° 10:00 થી સાજંના 6:00 વાƊયા Ʌધુી 

છે. 

b. લેવલ 2: જો ફ�રયાદ લેવલ 1 પર 7 કામકાજના �દવસોથી વȴ ુસમય માટ° પડતર રહ° 

છે, અથવા જો ˴ાહક લેવલ 1 ઉક°લના પ�રણામથી સȱંƧુટ ન હોય, તો ˴ાહક 

grievance@scaleupfinancial.com (અગાઉ care@pmifs.com) પર મેઇલ કર� શક° છે.  

c. લેવલ 3: જો ફ�રયાદ લેવલ 2 પર 7 કામકાજના �દવસો કરતા ંવȴ ુસમય માટ° પડતર રહ° 

છે, અથવા જો ˴ાહક લેવલ 2 ઉક°લના પ�રણામથી સȱંƧુટ ન હોય, તો ˴ાહક ƨક°લઅપના 

નીચેના અિધકાર�નો સપંક½  કર� શક° છે: nodal@scaleupfinancial.com (અગાઉ 

nodal@pmifs.com) 
d. લેવલ 4: જો ફ�રયાદ લેવલ 3 પર 7 કામકાજના �દવસો કરતા ંવȴ ુસમય માટ° પડતર રહ° 

છે, અથવા જો ˴ાહક લેવલ 3 ઉક°લના પ�રણામથી સȱંƧુટ ન હોય, તો ˴ાહક �રઝવ½ બҪક 

ઓફ Indiaની ̆ાદ°િશક કચેર�નો (અથવા આરબીઆઈની વેબસાઈટ www.rbi.org.in) પર 

સપંક½  કર� શક° છે: 

ઓ�ફસ કાનȶરુ લખનૌ 



સરનાȺ ુ પોƨટ બોƈસ નબંર 82/142, એમĥ રોડ, 

કાનȶરુ - 208 001, ઉĂર ̆દ°શ. 

8-9 િવિપન ખડં, ગોમતી નગર, 

લખનૌ-226010, ઉĂર ̆દ°શ 

ફોન +91 512 230 5949 +91 522-2307950 
ફ°ƈસ +91 512 230 6105 Lucknow 

 
iv ƨક°લઅપ કમ½ચાર�ઓ ˴ાહક મૈ́ીȶણૂ½ છે અને અસƟય, અયોƊય અથવા અનૈિતક વત½નનો 

આશરો લેતા નથી એ ɅિુનિĔત કરવા માટ° અસરકારક ̆િશëણ ̆ણાલી Ⱥકૂશે. 

v. ƨક°લઅપ િવિવધ ƥયવહારો કરવા અને ȶણૂ½ કરવા માટ° સમયના ધોરણો નï� કરવા અને 

̆દિશ�ત કરવાનો ̆યાસ કરશે. 

vi ƨક°લઅપ ˴ાહક Ďારા ખાસ કર�ને ગર�બ અને વ�ંચત વગ½ને પડતી સમƨયાઓ ̆Ɨયે 

સહાȵȹુિૂતȶણૂ½ અ�ભગમ ધરાવશે. 

vii ƨક°લઅપ ફાઇના�ƛસયલ સિવ�સીસ ̆ાયવેટ �લમીટ°ડ ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર�ȵુ ં 

નામ: ̒ીમતી શા�લની રાય 

ઈમેલ આઈડ�: grievance@scaleupfinancial.com (અગાઉ care@pmifs.com)  

સપંક½  ન:ં 9319738610 


