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ફેર પ્રેક્ટિસ કોડ (સિીક કાર્ય સંક્િતા) 
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ફેર પ્રેક્ટિસ કોડ (સિીક કાર્ય સંક્િતા) 

  

ઓક્ટિલો ક્ફન્સર્ય પ્રાઇર્ેિ ક્લક્િિેડ (ઓક્ઝિલો /કંપની) ભારતીય ક્રિર્વ બેંકમાં નોધંાયેલ, જમા નહી ં સ્ર્ીકારનાર, 

ગ્રાહક સંપકવ  ધરાર્નાર એર્ી નોન-બેંક્કંગ ફાઇનાક્શિયલ કંપની (શ્રેણી II) હોર્ાને કારણે તેનો બોર્વ  માશય ફેર પે્રક્ઝિસ કોર્ 

(FPC/કોર્) ઘર્ર્ો જરૂરી છે. 

ફેર પે્રક્ઝિસ કોર્ ક્રિર્વ બેંકના ક્નરે્દિો - નોન-બેંક્કંગ ફાઇનાક્શસયલ કંપની - ક્બન-પ્રણાલીગત રીતે મહત્ર્પૂણવ ક્ર્પોક્િિ 

નહી ંલેનાર કંપની (ક્રિર્વ બેંક) ક્નરે્દિો, 2016 અનુસાર ઘર્ર્ામાં આર્ેલ છે. કોર્નો ઉદે્દશ્ય ભારતીય ક્રિર્વ બેંકની આ 

સૂચનાઓમાં ક્નક્હત ભાર્નાના વ્યાપને ર્ધારર્ાનો છે. 

(a) આ સંક્હતા ઓક્ઝિલો’s ની નાણાકીય સેર્ાઓ અને ઉત્પાર્દનોને તેના ગ્રાહકો/ઋણ લેનારાઓ (ક્ર્ક્નમયક્ષમ)ને 

ર્ાજબી અને પારર્દિવક રીતે પહોંચાર્ર્ાની પ્રક્તબદ્ધતા ર્દિાવર્ે છે. 

 

(b) કોર્નો ઉદે્દિ તેના તમામ વ્યર્હારોમાં પારર્દક્િવતાના ધોરણો નક્કી કરર્ાનો છે, જથેી ગ્રાહકો ઓક્ઝિલો’s ના 

ઉત્પાર્દનો અને સેર્ાઓને અપનાર્તી ર્ખતે સૂક્ચત ક્નણવયો લઈ િકે.. 

  

(c) આ રીતે ક્નધાવક્રત ધોરણો તેના પ્રબંધન અને કમવચારીઓ માિે ગ્રાહકો સાથેના તેમના તમામ વ્યર્હારમાં ચુસ્ત રીતે 

અનુસરર્ા માિેની માગવર્દક્િવકા બની રહેિે.  

 

કાર્ાયન્ર્ર્ન (અિલ) 

  

FPC કંપનીના તમામ કમવચારીઓને અને તમામ ઉત્પાર્દનો અને સેર્ાઓને લગતા વ્યર્સાય ર્દરક્મયાન તેનું પ્રક્તક્નક્ધત્ર્ 

કરર્ા માિે અક્ધકૃત હોય તેર્ી અશય વ્યક્િઓને લાગુ પર્િે. તે ર્ેચાણ, ઋણ પ્રર્તવન, પ્રસંસ્કરણ, સેર્ા અને એકત્રીકરણ 

પ્રર્ૃક્િઓ સક્હત તેની કામગીરીના તમામ પાસાઓ પર લાગુ થિે. 

  

વ્ર્ાપક ક્સદ્ાંતો જનેા આધાર ે(આ) સંક્િતા ઘડર્ાિાં આર્ી છે 

  

(a) ઉત્પાર્દનો અને સેર્ાઓ ક્ર્િે સ્પષ્ટ અને પારર્દિવક માક્હતી પ્રર્દાન કરર્ી જોઈએ અને આ માક્હતી ગ્રાહકોને સમજી 

િકાય તેર્ી ભાષામાં હોર્ી જોઈએ. 

 

(b) ર્દરકે ઉત્પાર્દન અને સેર્ાના ક્નયમો અને િરતો RBI ની માગવર્દક્િવકા અને લાગુ કાયર્દાઓના ક્નક્હતાથવ અનુસાર હોર્ા 

જોઈએ. 

 

(c) ગ્રાહકની ફક્રયાર્દોનુ ંતાત્કાક્લક ક્નર્ારણ થર્ું જોઈએ, ર્ય, ર્ંિ, જાક્ત, ક્લંગ, ર્ૈર્ાક્હક ક્સ્થક્ત, ધમવ અથર્ા અપંગતાના 

આધાર ેગ્રાહકો ર્ચ્ચે કોઈ ભેર્દભાર્ થર્ો જોઈએ નહી.ં 

 

(d) ગ્રાહકોને માક્હતી - સંક્હતાનું નર્ીનતમ સંસ્કરણ કંપનીની ર્ેબસાઈિ પર અને ર્દરકે િાખા કાયાવલયમાં તરત જ નજર ે

પરે્ તેર્ા સ્થાન પર પ્રર્દક્િવત કરર્ામાં આર્િે. ગ્રાહક/સંભક્ર્ત ગ્રાહકને તેની ક્ર્નંતી પર સંક્હતાની નકલ પ્રર્દાન 

કરર્ામાં આર્િે. 

  

ઋણ અને તેના પ્રસંસ્કરણ િાિેની અરજી 

ઋણ લેનાર સાથેનો તમામ સંચાર ઋણ લેનારને સમજાય તે ભાષામાં હોર્ો જોઈએ. ગ્રાહકોના ક્હતને અસર કરતી આર્શ્યક 

માક્હતી ઋણ લેનારને જણાર્ર્ી જોઈએ જથેી કરીને તેને ઓક્ઝિલો’s ના ઉત્પાર્દનો અને સેર્ાઓ પસંર્દ કરતા પહેલા 

તેમની ર્ચ્ચે અથવપૂણવ સરખામણી કરર્ામાં મર્દર્દ મળી િકે. તેથી સોક્સિંગ કરતી ર્ખતે, લઘુિમ વ્યાજ ર્દરો, પ્રસંસ્કરણ 

િુલ્ક અને પરૂ્વચકુર્ણી િુલ્ક તથા તેના ક્ર્કલ્પો સક્હત અશય કોઈપણ િુલ્કની ગ્રાહકને જાણ કરર્ી જોઈએ. 
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ઋણ માિેના અરજી ફોમવમાં ગ્રાહકે જમા કરર્ાના જરૂરી ર્દસ્તારે્જોની સૂક્ચ પણ હિે. 1અરજીની પ્રક્િયા કરર્ા માિે જરૂરી 

ર્ધારાના ર્દસ્તારે્જો ગ્રાહક પાસેથી યોગ્ય સંચાર ચેનલ દ્વારા તરત જ માંગર્ામાં આર્િે. 

પૂણવ કરલે અરજી ફોમવ મળ્યા બાર્દ ગ્રાહકન ેતેનો ક્નકાલ કેિલા સમયમાં કરર્ામાં આર્િે તે સમયમયાવર્દા ર્દિાવર્તી યોગ્ય 

સ્ર્ીકૃક્ત પ્રર્દાન કરર્ામાં આર્િે. 2તમામ ક્કસ્સામાં ઋણ અરજીના સંપૂણવ ક્નકાલ માિેની સમય મયાવર્દા, ગ્રાહક પાસેથી 

તમામ જરૂરી માક્હતી/રે્િા પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી 30 ક્ર્દર્સથી ર્ધુ ન હોર્ી જોઈએ. અરજીના મૂલ્યાંકન પછી જરૂરી 

હોય તે ક્ર્િેષ ખરાઈ, ચકાસણી અને તપાસને આધીન સમયરખેા ક્ર્િે ગ્રાહકને જાણ કરર્ામાં આર્િે. આર્ા 

ક્કસ્સાઓમાં ગ્રાહકને ક્ર્સ્તૃત સમયમયાવર્દા ક્ર્િે જાણ કરર્ામાં આર્િે. 

  

ઋણ િૂલર્ાંકન અને ક્નર્િો / શરતો 

ઋણની મંજૂરીની જાણ ઋણ લેનારાઓને તેઓ સમજ ેતે ભાષામાં મંજૂરી પત્ર દ્વારા લેક્ખતમાં કરર્ામાં આર્િે. મંજૂરી 

પત્રમાં મંજૂર કરાયેલ ઋણની રકમ તેમજ ર્ાક્ષવક વ્યાજ ર્દર અને તે લાગુ થર્ાની રીત સક્હતના ક્નયમો અન ે િરતો 

જણાર્ર્ામાં આર્િે. ઋણ લેનારાઓ દ્વારા આ ક્નયમો અને િરતોની કરર્ામા ં આર્ેલી સ્ર્ીકૃક્તનો રકેોર્વ  રાખર્ામા ં

આર્િે. 

લોન કરાર પર બંને પક્ષો એિલે કે કંપની અને ઋણ લેનાર - બંન ેદ્વારા ભૌક્તક રીતે હસ્તાક્ષર કરર્ામાં આર્િે અનેજ્ાં 

કરાર પર ક્ર્ક્જિલ રીતે હસ્તાક્ષર કરર્ાના હોય, ત્યાં કંપની અન ેઋણ લેનાર - બંને દ્વારા ઈશફોમેિન િેક્નોલોજી એઝિની 

જોગર્ાઈઓ અનુસાર તેના પર ઈલેઝિર ોક્નક રીતે હસ્તાક્ષર કરર્ામાં આર્િે. 

ઋણ લેનાર દ્વારા હસ્તાક્ષર કરર્ામા ંઆર્નાર ઋણ કરારમા ંક્ર્લંક્બત ચુકર્ણી માિે ર્સૂલર્ામાં આર્તા રં્દર્ના િુલ્કનો 

ઉલ્લેખ કરર્ામાં આર્િે. ઋણનું ક્ર્તરણ કરતી ર્ખતે, ગ્રાહકને, અમલમાં મૂકર્ામા ંઆર્ેલ ઋણ કરારની ઈલેઝિર ોક્નક 

અથર્ા ભૌક્તક નકલ, તેમાં ઉલ્લેક્ખત ક્બર્ાણો સાથે પ્રર્દાન કરર્ામાં આર્િે. 

 

લોન એકાઉન્િિાં દંડનીર્ ચાજય  

બોરે્ ક્નષ્પક્ષ ક્ધરાણ પ્રથાઓ મંજૂર કરી હતી, 3 નર્ેમ્બર, 2023ના રોજ મંજૂર થયેલા લોન એકાઉશિમાં રં્દર્નીય ચાજવ 

મુજબ રં્દર્નીય ચાજવ ર્સૂલર્ામાં આર્િે. 

 

ક્નર્િો અને શરતોિાં ફેરફાર સક્િત ઋણન ં ક્ર્તરણ 

 

ઋણ ક્ર્તરણ સમયપત્રક, વ્યાજ ર્દર, સેર્ા િુલ્ક અને પૂર્વચુકર્ણી િુલ્કની બાબતોમાં ક્નયમો અને િરતોમાં કોઈપણ 

ફેરફારની ક્સ્થક્તમાં, ઋણ લેનારાઓને, તેમને સમજાય તે ભાષામાં નોક્િસ આપર્ામા ંઆર્િે, જમેાં બર્દલાયેલ ક્નયમો 

અને િરતો સ્પષ્ટપણે ર્દિાવર્ેલ હિે. િોિવ  મેસેક્જંગ સક્ર્વસ (SMS), કુક્રયર, ઈલેઝિર ોક્નક મેઈલ, ઈમેલ, પંજીકૃત અથર્ા 

પ્રમાક્ણત મેઈલ અથર્ા ફેઝસમાંથી જ ેપણ ઉપલબ્ધ હોય તેના દ્વારા આ સૂચના આપી િકાય છે. સતત તકનીકી ક્ર્કાસ 

સાથે સંરે્દિાવ્યર્હારના માધ્યમો ર્ધી રહ્યા છે અન ે તેમની સરળતાને લીધે ગ્રાહકો ઉપર ઉલ્લેક્ખત ક્ર્કલ્પો ઉપરાંત 

ઉપલબ્ધ હોય તે માધ્યમોનો ઉપયોગ કરર્ાનું પસંર્દ કરી િકે છે. કંપની તે ક્ર્કલ્પો પર ક્ર્ચાર કરી િકે છે અને જો િક્ય 

હોય તો ગ્રાહકોને પસંર્દ કરર્ા માિે ક્ર્કલ્પોની સૂક્ચ પ્રર્દાન કર ેછે. જો ગ્રાહક કોઈ ચોક્કસ સંચાર માધ્યમ દ્વારા નોક્િસ 

પ્રાપ્ત કરર્ાનું પસંર્દ કર,ે તો કોઈપણ સૂચનાઓ મોકલર્ા માિે તેનો ઉપયોગ કરર્ામાં આર્િે. 

  

વ્યાજ ર્દરો અને િુલ્કમાં ફેરફાર માત્ર સંભક્ર્ત રીતે જ લાગુ કરર્ામાં આર્િે. 

  

ચુકર્ણી અથર્ા કામગીરીને ક્રકોલ/ર્ેગ આપર્ાનો કોઈપણ ક્નણવય ઋણ કરાર સાથે સુસંગત હોર્ો જોઈએ. 

  

 
1ર્ાક્ષવક સમીક્ષા – 27મી ઓઝિોબર, 2021 અંતગવત ઉમેરર્ામાં આરે્લ 
2ર્ાક્ષવક સમીક્ષા – 27મી ઓઝિોબર, 2021 અંતગવત બર્દલાયેલ 



4  

  

તમામ ક્સક્યોક્રિીિ તમામ લેણાંની ચુકર્ણી અથર્ા બાકી રકમ પાછી મેળવ્યા બાર્દ જ મુિ કરર્ામાં આર્િે, જો કંપની 

પાસે ઉધાર લેનાર સામે અશય કોઈપણ ર્દાર્ા માિે કોઈ માશય અક્ધકાર અથર્ા પૂર્ાવક્ધકાર હોય. જો સેિ-ઓફના આર્ા 

અક્ધકારનો ઉપયોગ કરર્ાનો હોય, તો કંપની બાકી ર્દાર્ાઓની સંપૂણવ ક્ર્ગતો સાથે લોન લેનારને નોક્િસ આપિે અને 

તેમાં તે િરતો જણાર્િે કે જનેા હેઠળ તે સંબંક્ધત ર્દાર્ાની પતાર્િ/ચૂકર્ણી બાકી રહેતી ક્સક્યોક્રિીિને જાળર્ી રાખર્ા 

માિે હકર્દાર છે. 

  

સાિાન્ર્ 

કંપની ઋણ કરારના ક્નયમો અને િરતોમાં પરૂા પાર્ર્ામા ંઆર્ેલ હેતુઓ ક્સર્ાય ઋણ લેનારની બાબતોમા ં

હસ્તક્ષેપ કરર્ાથી રૂ્દર રહેિે (ક્સર્ાય કે નર્ી માક્હતી, જ ેઋણ લેનાર દ્વારા અગાઉ જાહેર કરર્ામાં આર્ી ન 

હોય, અને હર્ે તેના ધ્યાન પર આર્ી હોય). 

ઋણની ક્ર્નંતીનું હસ્તાંતરણ - જો ઋણ લેનારા, ઋણ ખાતાના હસ્તાંતરણ માિે ક્ર્નંતી કર,ે તો કંપની કાં તો 

તેની સંમક્ત આપિે અથર્ા જો તેને આ બાબતે કોઈ ર્ાધંો હોય, તો તેની જાણ કરિ ેઅને ક્ર્નંતી મળ્યાની 

તારીખથી 21 ક્ર્દર્સની અંર્દર લેક્ખતમાં તેનો ક્નણવય જણાર્િે. આ પ્રકારનું હસ્તાંતરણ ઋણ લેનાર સાથે 

કરર્ામાં આર્ેલ કરારની િરતો મુજબ અને કાયર્દા સાથે સુસંગત હોર્ું જોઈએ.. 

i કંપની સહ-ર્દાક્યત્ર્ધારક(કો) સક્હત અથર્ા તેના ક્ર્ના, વ્યર્સાય ક્સર્ાયના અશય હેતુઓ માિે વ્યક્િગત 

ઋણ લનેારાઓને મંજૂર કરાયેલ કોઈપણ ચક્લત ર્દર અર્ક્ધ ઋણ (ફ્લોક્િંગ રિે િમવ લોન) પર ગીરો િુલ્ક/પૂર્વ 

ચુકર્ણી રં્દર્ ર્સૂલિે નહી.ં 

  

બાકી રકિન ં એકત્રીકરણ 

  

ગ્રાહકને ચૂકર્ણીની રકમ, અર્ક્ધ અને સમયપત્રક સક્હત ચુકર્ણીની પ્રક્િયા ક્ર્િે તાત્કાક્લક જાણ કરર્ામાં 

આર્િે. ગ્રાહકોને બાકી લણેાં સંબંક્ધત તમામ માક્હતી પરૂી પાર્ર્ામાં આર્િે અને બાકી ચકૂર્ણી 3/ અથર્ા 

જો કોઈ ક્સક્યોક્રિીિ (જામીન) હોય તો તે પાછી મળેર્ર્ા માિે પૂરતી સૂચના આપર્ાનો પ્રયત્ન કરિે. આ 

બાબતે ગ્રાહકને નોક્િસ મોકલીને અથર્ા વ્યક્િગત મુલાકાત કરીને યાર્દ અપાર્ર્ામાં આર્િે. . 4તે સુક્નક્િત 

કરર્ામાં આર્િે કે સરુક્ષા, મલૂ્યાંકન અને તેના અમલીકરણની સમગ્ર પ્રક્િયા ઉક્ચત અને પારર્દિવક હોય. 

ઋણની ર્સૂલાતની બાબતમાં, અનુક્ચત હેરાનગક્ત, ઉર્દાહરણ તરીકે, ઋણ ધારકોને ક્ર્ષમ કલાકો ર્દરમ્યાન 

સતત પરિેાન કરર્ા, ઋણની ર્સૂલાત માિે િારીક્રક બળનો ઉપયોગ કરર્ો, ર્ગરે ે રીતોને સખત રીતે 

િાળર્ામાં આર્િે. નાણાં પાછા મેળર્ર્ાની પદ્ધક્તઓ નમ્ર, ઉક્ચત અને પ્રરેક હોર્ી જોઈએ. કંપનીના 

કમવચારીઓ અને કંપનીનું પ્રક્તક્નક્ધત્ર્ કરર્ા માિે અક્ધકૃત વ્યક્િઓએ હંમિેા ગ્રાહકો સાથે નમ્રતાપરૂ્વક 

વ્યર્હાર કરર્ો. તેમણે પોતાની ઓળખ આપર્ાની રહેિે અને કંપની દ્વારા આપર્ામાં આર્ેલ આક્ધકાક્રક પત્ર 

ર્દિાવર્ર્ાનો રહેિે. 

લેણાંની ર્સૂલાત માિેની માગવર્દક્િવકા: 

• ગ્રાહકની ગોપનીયતાનો હંમેિા આર્દર થર્ો જોઈએ 

• ગ્રાહકનો સંપકવ  કરર્ો 

• ગ્રાહકોને ક્ર્ષમ કલાકો ર્દરમ્યાન બોલાર્ર્ામા ં આર્િે નહી,ં ક્સર્ાય કે ઋણ લેનારના વ્યર્સાયના ક્ર્િેષ 

સજંોગોમાં તેમને અશયથા કૉલ કરર્ાની જરૂર ન હોય. 

• ઉઘરાણી માિે ગ્રાહકનો સંપકવ  કરતા કંપનીના પ્રક્તક્નક્ધઓએ હંમેિા ક્િષ્ટાચાર, સભ્યતા જાળર્ર્ા જોઈએ અને 

ગ્રાહક સાથે સભ્ય નાગક્રક તરીકે ર્ાતચીત કરર્ી જોઈએ. 
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• કંપનીનો પ્રયાસ હોર્ો જોઈએ કે ગ્રાહકને તેના લેણાં અંગે જો કોઈ મતભેર્દ હોય તો તે રૂ્દર કરર્ા અને જો કોઈ 

ક્ર્ર્ાર્દો હોય, તો તે  સૌહાર્દવપૂણવ રીતે ઉકેલર્ામાં મર્દર્દ કરર્ી.  

ક્ર્ષમ કલાકોનો અથવ ભારતીય ક્રિર્વ બેંક દ્વારા સમયાંતર ેજારી કરાયેલ માગવર્દક્િવકા અનુસાર કરર્ામાં આર્િે. 

 

વ્ર્ાજનો દર અને જોખિન ં સ્તરીકરણ 

વ્યાજ ર્દરો, પ્રક્િયા અને અશય િુલ્ક નક્કી કરર્ા માિે બોર્વ  દ્વારા માશય 5વ્યાજ ર્દર નીક્ત (ANNEX II) નું પાલન કરર્ામા ં

આર્િે. 

ગ્રાહકોને લાગુ પર્તા વ્યાજનો ર્દર કંપનીના આધાર ઋણ ર્દર (બેંચમાકવ  લેક્શરં્ગ રિે) પર આધાક્રત હિે જ ે બર્દલામા ં

ભંર્ોળની ક્કંમત, નફો ર્ગેર ે જરે્ા પક્રબળો, ઉપરાંત વ્યાપ પર આધાક્રત છે, જ ે ર્દરકે અરજીના જોખમના સ્તર પર 

ક્નધાવક્રત થાય છે. ગ્રાહકની શ્રેણીના આધાર ેવ્યાજનો ર્દર પણ અલગ હિે. 

જોખમનું િમાંકન ક્ર્દ્યાથીની િૈક્ષક્ણક પૃષ્ઠભૂક્મ, પસંર્દ કરલે કૉલેજ અને અભ્યાસના રે્દિમાંથી પસંર્દ કરલે અભ્યાસિમની 

રોજગારી, સહ-ઋણ લેનારની નાણાકીય િક્િ, ઋણની ચુકર્ણીની ક્ષમતા, િેક્ર્િ ઇક્તહાસ, સંપાક્વવક પ્રસ્તાર્ મળેલ છે 

કે નહી,ં ઋણની સેર્ાક્ષમતા જરે્ા પક્રબળો પર આધાર રાખે છે. િાખા નેિર્કવ  ઋણની સેર્ાક્ષમતા, લોનની અશર્રરાઈક્િંગ 

અને સક્ર્વક્સંગ સાથે સંકળાયેલા ખચવ જરે્ા પક્રબળો પર આધાર રાખે છે. 

અરજી પત્રકમાં વ્યાજનો ર્દર િામેલ હોર્ો જોઈએ અને તે ર્દિાવર્ે છે કે વ્યાજના અલગ-અલગ ર્દર ભારતીય ક્રિર્વ બેંક 

દ્વારા સમયાંતર ેરજૂ કરાયેલ માગવર્દક્િવકા અનુસાર ર્સૂલર્ાપાત્ર રહેિે. ગ્રાહકની માક્હતી માિેનો મંજુરી પત્ર તે જ ર્દિાવર્ે 

છે. 

 

સિાન િાક્સક િપ્તા (ઇએિઆઇ) પર ફ્લોક્િંગ વ્ર્ાજદર ક્રસેિ કરર્ા 

સમાન માક્સક હપ્તા(ઇએમઆઇ) પર ફ્લોક્િંગ વ્યાજ ર્દર ક્રસેિ કરર્ા અંગે બોર્વ  દ્વારા 3 નર્મે્બર 2023ના રોજ એક નીક્ત 

મંજૂર કરર્ામાં આર્ી હતી. આ નીક્ત અંતગવત બેશચમાકવ  વ્યાજ ર્દરમાં ફેરફારની સંભક્ર્ત અસર અંગે ઋણધારકને જાણ 

કરર્ું ફરક્જયાત છે. આ નીક્ત અંતગવત બેશચમાકવ  વ્યાજ ર્દરમાં ફેરફારની સંભક્ર્ત અસર અંગે ઋણધારકને જાણ કરર્ું 

ફરક્જયાત છે. આ ફેરફારને કારણે સમાન માક્સક હ પ્તા અને લોનની મુર્દત અથર્ા બંને પર અસર થઇ િકે છે. આ નીક્ત 

વ્યાજ ર્દર ક્રસેિ કરર્ા અને ક્ફઝસ્ર્  વ્યાજ ર્દર પર ક્સ્ર્ચ થર્ા માિેની પ્રોક્સિર અંગે માક્હતી આપે છે. ઋણધારકને તેમના 

ઇએમઆઇ ર્ધારર્ાના અથર્ા લોનની મુર્દત ર્ધારર્ાના અથર્ા બંને ક્ર્કલ્પનુ ંસંયોજન પસંર્દ કરર્ાનો ક્ર્કલ્પ આપર્ો 

જરૂરી છે. ઋણધારક લોનના સમયગાળા ર્દરક્મયાન કોઇ પણ સમયે લોનની રકમની; આખી, અથર્ા આંક્િક પૂર્વચુકર્ણી 

કરી િકે છે. આ નીક્તમાં લાગુ પર્તા ક્નયમો મુજબ પારર્દક્િવતા અને સ્પષ્ટતા સુક્નક્િત કરર્ામાં આર્ી છે. 

 

સાિક્ર્ક સિીક્ષા 

કંપનીના પ્રબંધ ક્નરે્દિક/મુખ્ય કાયવકારી અક્ધકારી બોર્વને ક્ત્રમાક્સક ધોરણે સંક્હતાના અનુપાલનની સમીક્ષા અન ે

પ્રબંધનના ક્ર્ક્ર્ધ સ્તરો પર ફક્રયાર્દ ક્નર્ારણ પદ્ધક્તની કામગીરી પર અહેર્ાલ સુપ્રત કરિ.ે 

બાંર્ધરી આપનાર 

  

બાંયધરી આપનારને બાંયધરી આપનાર તરીકેની તેની જર્ાબર્દારી, રકમ અને જર્ાબર્દારી ક્યાર ેઊભી થિે તેના સજંોગો 

ક્ર્િે જાણ કરર્ામાં આર્િ.ે બાંયધરી આપનારને એ પણ જણાર્ર્ામાં આર્િ ેકે જો તે ચુકર્ણી માિે બાંયધરી આપેલી 

રકમ ચૂકર્ર્ામા ંક્નષ્ફળ જાય તો કંપની પાસે કયા ઉપાયો અમલમાં મૂકિ.ે 

  

કંપની બાંયધરી આપનારને ઋણ લેનારની નાણાકીય ક્સ્થક્તમા ંકોઈપણ પ્રક્તકૂળ ફેરફાર/રો ક્ર્િે પણ જાણ કરિ.ે 

 
5ઉમેરાયેલ – ર્ાક્ષવક સમીક્ષા – 27મી ઓઝિોબર, 2021 
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ગોપનીર્તા અને ક્ર્શ્વસનીર્તા 

  

ગ્રાહકોની અંગત માક્હતીના સંર્દભવમાં કંપની હંમેિા ગોપનીયતા જાળર્િે. નીચેના આમાં અપર્ાર્દ હિ:ે 

  

1. ગ્રાહકની પૂર્વ સંમક્ત સાથ,ે જ્ાર ેઆર્ી માક્હતી સંર્દભવ તરીકે આપર્ાની હોય 

2. માક્હતી પ્રર્દાન કરર્ા માિે ગ્રાહકોની ક્ર્નંતી પર 

3. કાયર્દા/ક્નયમોની જોગર્ાઈઓ હેઠળ પ્રર્દાન કરર્ું આર્શ્યક હોય 

4. માક્હતી જાહેર કરર્ાની જનતા પ્રત્યેની ફરજ હોય 

5. છેતરક્પંર્ી અિકાર્ર્ા જરે્ા કારણોસર કંપનીના ક્હતમાં 

  

ગ્રાહકોને હાલના કાયર્દાકીય માળખા હેઠળ કંપનીના તેમના ક્ર્િેના વ્યક્િગત રકેોર્ડસવ સુધી પહોચંર્ા માિેના તેમના 

અક્ધકારો ક્ર્િે માક્હતગાર કરર્ામાં આર્િ ે  
6કોઈ ભેદભાર્ નિી ં

  

ગ્રાહકોની ઋણ માિેની અરજીઓની પ્રક્િયામાં અથર્ા તેમની ફક્રયાર્દોના ક્નર્ારણમા ંકે અશયથા તેમની 

ઉમર, ર્િંીયતા, જાક્ત, ક્લંગ, ર્ૈર્ાક્હક ર્દરજ્જો, ધમવ અથર્ા ક્ર્કલાગંતાના આધાર ેગ્રાહકો ર્ચ્ચે કોઈ 

ભેર્દભાર્ રાખર્ામા આર્િે નહી.ં 

  

કે્રક્ડિ રફેરન્સ એજન્સીઓ 

  

ગ્રાહકને જાણ કરર્ામાં આર્િે કે કાયર્દા મુજબ કંપનીએ િેક્ર્િ રફેરશસ એજશસીઓને ઋણ લનેારના 

ખાતાની માક્હતી પ્રર્દાન કરર્ી જરૂરી છે. 

 

ગ્રાહકને લકે્ખતમાં જાણ કરર્ામાં આર્િે કે કંપની ગ્રાહકના ઋણ ક્ર્િનેી માક્હતી િેક્ર્િ સંર્દભવ 

એજશસીઓને આપર્ા માંગે છે. આ દ્વારા ગ્રાહકને સમજાર્ર્ામાં આર્િે કે િેક્ર્િ રફેરશસ એજશસીઓની 

ભૂક્મકા િું હોય છે અને તેમની િેક્ર્િ મેળર્ર્ાની ક્ષમતા પર તેઓ જ ેમાક્હતી પ્રર્દાન કર ેછે તેની અસર િું 

હોઈ િકે છે. 

 

ગ્રાહકની ક્ર્નંતી પર તેને િેક્ર્િ રફેરશસ એજશસીઓને મોકલર્ામાં આર્ેલી માક્હતીની નકલ પ્રર્દાન કરર્ામાં 

આર્િે.  

 

ફક્રર્ાદ ક્નર્ારણ પદ્ક્ત 

  

પક્રક્િષ્ટ 1 હેઠળ ક્નધાવક્રત ફક્રયાર્દ ક્નર્ારણ પદ્ધક્ત (GRM) કંપનીના અક્ધકારીઓ દ્વારા લરે્ામાં આર્ેલા 

ક્નણવયોથી ઉદ્ભર્તા કોઈપણ ક્ર્ર્ાર્દોના ક્નરાકરણ માિે પ્રાર્ધાન પ્રસ્તુત કર ેછે. કંપનીના પર્દાક્ધકારીઓ 

દ્વારા ઉદ્ભર્તા તમામ ક્ર્ર્ાર્દો બને તેિલા ઓછા આગામી ઉચ્ચ સ્તર ેસાંભળર્ામા ંઆર્િે અન ેતેનુ ંસમાધાન 

કરર્ામાં આર્િે. ફક્રયાર્દ ક્નર્ારણ વ્યર્સ્થા કંપની દ્વારા આઉિસોસવ કરલેી સેર્ાઓન ેલગતા મુદ્દાઓ સાથ ે

પણ કામ કરિે અને જો કોઈ ફક્રયાર્દ હોય તો આઉિસોસવ સેર્ા પ્રર્દાતા દ્વારા પ્રર્દાન કરર્ામાં આર્ે છે. 

  

 
6ર્ાક્ષવક સમીક્ષા 2021 હેઠળ પ્રસ્તાક્ર્ત જોગર્ાઈ ઉમેરર્ામાં આર્ી છે 
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GRM દ્વારા નીચેના માિે પ્રાર્ધાન પ્રસ્તુત  કરર્ામાં આર્િે: 

 

1. તેની ર્દરકે કચરેીઓમાં ફક્રયાર્દો અને પક્રર્ાર્દો પ્રાપ્ત કરર્ા, નોધંણી કરર્ા અને ક્નકાલ કરર્ા માિેની 

પ્રણાલી અને પ્રક્િયા. 

 

2. પ્રક્િયા દ્વારા ફક્રયાર્દ/પક્રર્ાર્દ ક્યાં અને કેર્ી રીતે (પરસ્પર પ્રયુિ) નોધંાર્ર્ી, પ્રક્તભાર્ ર્દાખલ 

કરર્ા માિેની સમય-મયાવર્દા, ફક્રયાર્દના પ્રારંક્ભક ક્નરાકરણથી સંતુષ્ટ ન હોય તો અપીલ કરર્ાની 

પદ્ધક્ત પાક્રભાક્ષત કરર્ામાં આર્ે છે. 

 

3. મળેલી ફક્રયાર્દો માિે સંર્દભવ નંબર સાથનેી સ્ર્ીકૃક્ત આપર્ામાં આર્િે. 

 

4. ગ્રાહકને ઉપરોિ પ્રણાલી અને તેમની ફક્રયાર્દોના િર્પી ક્નર્ારણ માિેની પ્રક્િયા ક્ર્િે જાણ 

કરર્ાની પ્રક્િયા. 

 

5. પ્રાપ્ત થયેલી ફક્રયાર્દો ર્ધમુાં ર્ધ ુ30 ક્ર્દર્સની અંર્દર ઉકેલર્ામાં આર્િે.  

 

GRM કંપનીના એક અક્ધકારીને ફક્રયાર્દ ક્નર્ારણ અક્ધકારી તરીકે ક્નયુિ કરિે, જનેો કંપની ક્ર્રુદ્ધ 

ફક્રયાર્દોના ક્નરાકરણ માિે લોકો સંપકવ  કરી િકિે. 

સંચાલન સ્તર ે ગ્રાહકોના લાભ માિે, કંપની તેની ર્દરકે િાખાઓ અન ે વ્યર્સાક્યક કામગીરીના સ્થળો પર 

ફક્રયાર્દ ક્નર્ારણ અક્ધકારીનુ ંનામ અને સપંકવ  ક્ર્ગતો (િેક્લફોન/મોબાઈલ નબંર અને ઈમેઈલ ID) ખાસ નજર ે

પરે્ તે રીતે પ્રર્દક્િવત કરિે. 

ગ્રાહકોની માક્હતી માિે, જો એક મક્હનાની અંર્દર ફક્રયાર્દ ક્નર્ારણ અક્ધકારી દ્વારા ગ્રાહકની 

ફક્રયાર્દ/ક્ર્ર્ાર્દનું ક્નર્ારણ કરર્ામાં ન આર્ે, તો ગ્રાહક ભારતીય ક્રિર્વ બેંકના, મુંબઈ  નોન-બેંક્કંગ 

સુપરક્ર્િન (DNBS) ક્ર્ભાગની પ્રારે્દક્િક કાયાવલયના પ્રભારી અક્ધકારીનો સપંકવ  કરી િકે છે, જનેા 

અક્ધકારક્ષેત્રમાં કંપનીનું પંજીકૃત કાયાવલય આર્ે છે. 

નોર્લ અક્ધકારી/ મખુ્ય નોર્લ અક્ધકારી 

નોર્લ અક્ધકારી/મખુ્ય નોર્લ અક્ધકારીની ક્નમણકૂ એકીકૃત લોકપાલ યોજના (ઈક્શિગ્રિેેર્ ઓમ્બર્ડસમને 

સ્કીમ), 2021 હેઠળ કરર્ામાં આર્િ.ે 

ઉક્ચત કાર્ય સંક્િતાની સિીક્ષા 

જો કંપનીના બોર્વ  ઓફ ક્ર્રઝેિસવ દ્વારા જરૂરી જણાય તો સંક્હતાની ર્ાક્ષવક ધોરણે અથર્ા તે પહેલા સમીક્ષા 

કરર્ામાં આર્િે. 

ફક્રર્ાદ ક્નર્ારણ પદ્ક્ત 

ફક્રયાર્દ ક્નર્ારણ પદ્ધક્ત અહી ં કંપનીના કાયવકતાવઓના ક્નણવયોથી ઉદ્ભર્તા કોઈપણ ક્ર્ર્ાર્દો/ફક્રયાર્દોન ે

ઉકેલર્ાની પ્રક્િયા પૂરી પારે્ છે. 
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સ્તર 1 

જો ગ્રાહક/ઋણ લનેારાને કોઈ ફક્રયાર્દ હોય, તો તે ફક્રયાર્દની ક્ર્ગતો અને સંબંક્ધત કંપનીના 

અક્ધકારી/કમવચારીનું નામ આપીને નીચનેી રીતે ફક્રયાર્દ નોધંાર્ી િકે છે, જનેું ક્નરાકરણ ર્ધુમાં ર્ધ ુર્દસ 

કામકાજના ક્ર્દર્સોમાં કરર્ામાં આર્િે: 

• ગ્રાહક હેલ્પરે્સ્ક નંબર 022 6246333 પર કૉલ કરો 

• customercare@auxilo.com પર ઇમઇેલ કરો 

• વ્યર્સાય કરર્ામાં આર્ે છે તે િાખા કાયાવલયમા/ંસ્થળે િાખા પ્રબંધકને સંબોધીને, સ્થાનનું નામ આપીન ે

પછી "GRM હેઠળ" િીષવક સાથ,ે લેક્ખતમાં આપી િકાય છે. 

• "GRM હેઠળ" િીષવક હેઠળ આ સરનામે િપાલમાં મોકલી િકાય છે: ઓક્ઝિલો ક્ફશસર્વ પ્રા. ક્લ., ઓક્ફસ 

નંબર 63, 6ઠ્ઠો માળ, કલ્પતરુ સ્વેર, કોકં્ર્ક્ર્તા રોર્, અંધેરી પરૂ્વ, મુંબઈ 400059. 

 

અહી ંિાખા પ્રબંધકનો અથવ ક્બન-િાખા કાયાવલયના સંબકં્ધત પ્રબંધક તરીકે પણ થાય છે જ્ાં કંપનીનો વ્યર્સાય 

ચાલ ેછે. જો ફક્રર્ાદ શાખા પ્રબધંક સાિે િોર્, તો તે ગ્રાિક ફક્રર્ાદ ક્નર્ારણ અક્ધકારીન ેસંબોધીને કરર્ી 

જોઈએ.  

જો ગ્રાહક ઉપર મુજબ ગ્રાહક સહભાક્ગતા િીમ દ્વારા પરૂા પાર્ર્ામા ંઆર્ેલ ઉકેલ/પ્રક્તસાર્દથી સંતુષ્ટ ન હોય, તો 

ગ્રાહક નીચે આપેલ પ્રમાણે સ્તર 2 પર આગળ ર્ધી િકે છે. 

અન ગ્રિ રકિની ચ કર્ણી િાિે ફક્રર્ાદ ક્નર્ારણ - જો ગ્રાહક/ઋણ લેનારાને તેમના માિે ક્નક્ર્દવ ષ્ટ ઋણ 

ખાતાઓમાં, છ મક્હના માિે ચિર્કૃ્દ્ધ વ્યાજ અને સાર્દા વ્યાજ ર્ચ્ચેના તફાર્તની અનુગ્રહ રકમની ચુકર્ણી 

માિેની ભારત સરકારની યોજના અંગે કોઈ ફક્રયાર્દ/પક્રર્ાર્દ હોય, તો તેઓ નીચે ર્દિાવર્લે સંબંક્ધત ઈમેલ 

આઈર્ી પર ઈમેલ મોકલીને ફક્રયાર્દની ક્ર્ગતો આપતી ફક્રયાર્દ નોધંાર્ી િકે છે, જનેા માિે કંપની દ્વારા 

ઉદે્દશ્ય માિે નામાકં્કત નોર્લ અક્ધકારીઓ દ્વારા પ્રારંક્ભક ક્િપ્પણીઓ 72 કલાકની અંર્દર પ્રર્દાન કરર્ામાં 

આર્િે અને અકં્તમ પ્રક્તસાર્દ 7 કાયવકારી ક્ર્દર્સોમાં આપર્ામાં આર્િે.  

 

િોન/ક્ર્ભાગ/ક્ષેત્ર ઈિેલ આઈડી  

મહારાષ્ટર , ગુજરાત Nodalofficergr.westzone@auxilo.com  

ક્ર્દલ્હી Nodalofficergr.northzone@auxilo.com  

આંધ્ર પ્રરે્દિ, તેલંગાણા, તક્મલનારુ્, 

કણાવિક 

Nodalofficergr.southzone@auxilo.com  

ગ્રાહકો િાખા કાયાવલયમાં પણ ફક્રયાર્દ કરી િકે છે. 

  

સ્તર 2 
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જો ગ્રાહક પ્રારંક્ભક સમાધાનથી સંતુષ્ટ ન હોય અથર્ા ફક્રયાર્દ િાખા પ્રબંધક ક્ર્રુદ્ધ હોય, તો ફક્રયાર્દકતાવ 

પ્રારંક્ભક ફક્રયાર્દના સ્ર્ીકૃક્ત નંબરને િાંકીન ેગ્રાહક ફક્રયાર્દ ક્નર્ારણ અક્ધકારીને ફક્રયાર્દ મોકલી િકે છે. 

ગ્રાહક ફક્રયાર્દ ક્નર્ારણ અક્ધકારીની ક્ર્ગતો નીચે ર્દિાવર્લે છે: 

  

1. નામ : ર્દીક્પકા ઠાકુર ચૌહાણ 

2. સરનામુ ં: ઓક્ઝિલો ક્ફશસર્વ પ્રાઇર્િે ક્લક્મિેર્ 

   પંજીકૃત કાયાવલય - ઓક્ફસ નંબર 63, 6ઠ્ઠો માળ, કલ્પતરુ સ્વેર,  

  કોકં્ર્ક્ર્તા રોર્, અંધરેી ઈસ્િ, મુંબઈ 400059 

3. ઈમેલ : gro@auxilo.com  

4. િેક્લફોન:  022 6246 3333 

5. ફેઝસ : 022 6246 3334 

  

અમે આ સ્તર ેગ્રાહકની ફક્રયાર્દના ક્નરાકરણ માિે અમારા શે્રષ્ઠ પ્રયાસો કરીિુ.ં 

સ્તર 3 

જો એક મક્હનાની અંર્દર ફક્રયાર્દ/પક્રર્ાર્દનું ક્નરાકરણ કરર્ામાં ન આર્ે, તો ગ્રાહક નીચે જણાર્ેલ 

સિાક્ધકારીને અપીલ કરી િકે છે 

  

પ્રભારી અક્ધકારી 

ભારતીય ક્રિર્વ બેંક, 

ક્બન-બેંક્કંગ રે્દખરખે ક્ર્ભાગ, 

RBI ભર્ન, મુંબઈ સેશિરલ રલે્ર્ે સ્િેિન સામ,ે 

મરાઠા મકં્ર્દર પાસ,ે 

ભાયખલા, મુંબઈ – 400 008 
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પક્રક્શષ્ટ II 

વ્ર્ાજ દર નીક્ત  

  

 1. પક્રચર્ 

  

RBI ની માગવર્દક્િવકા મુજબ, તમામ NBFC ના બોર્વને સલાહ આપર્ામાં આર્ી છે કે તેઓ વ્યાજ ર્દરો 

અને પ્રક્િયા અને અશય િુલ્ક નક્કી કરર્ા માિે યોગ્ય આંતક્રક ક્સદ્ધાંતો અને પ્રક્િયાઓ તૈયાર કર ેઅને 

તેને તેમની ર્ેબસાઈિ પર પોસ્િ કર.ે આ તેમના ગ્રાહકોને તેમની પાસેથી ર્સૂલર્ામાં આર્તા ક્ધરાણના 

ર્દરો નક્કી કરર્ા માિે કરર્ામાં આર્તા તકવ  અને પદ્ધક્તને સમજર્ા માિે ઉપયોગી થિ.ે ર્ધુમા,ં આ 

ક્નરે્દિમાં જણાર્ર્ામાં આર્ે છે કે વ્યાજના ર્દર અને જોખમના શે્રણીકરણ માિેનો અક્ભગમ અને જુર્દા-

જુર્દા ઋણ લનેારાઓ માિે અલગ-અલગ વ્યાજના ર્દર ર્સૂલર્ા માિેનો તકવ , ઋણ લનેારાઓને તેમના 

મંજૂરી પત્રમાં જણાર્ર્ો જોઈએ. 

તેના અનુસંધાનમા,ં વ્યાજ ર્દરો નક્કી કરર્ા માિેની પદ્ધક્ત નીચે આપેલ છે. 

  

 2. ઋણ લનેારાઓ િાિે વ્ર્ાજ દરો નક્કી કરર્ા િાિેનો ક્સદ્ાંત 

  

ઋણ લનેારાઓ પાસથેી ર્સૂલર્ામાં આર્તુ ં વ્યાજ ચક્લત પ્રકારનું હિે અને તે ઓક્ઝિલો ક્ફશસર્વ 

પ્રાઇર્ેિ ક્લક્મિેર્ (AFPL's) બેશચમાકવ  લકે્શરં્ગ રિે (ABLR) ર્િા સ્પ્રેર્ સાથે ક્લંક કરર્ામાં આર્િે; જ ે

તે લોનના સેગમશેિ, પ્રોર્ઝિ, ગ્રાહક િેક્ર્િ પ્રોફાઇલ, સરુક્ષા માળખંુ અને િેક્ર્િ ક્રસ્ક પ્રીક્મયમ પર 

આધાક્રત છે. 7ABLR ની ગણતરી ભંર્ોળની ક્કંમત, બજારની ક્સ્થક્ત, સચંાલન ખચવ અને માક્જવનના 

આધાર ેકરર્ામાં આર્િે. ALCO દ્વારા ABLR ની સમયાંતર ેસમીક્ષા કરર્ામાં આર્િે. 

  

  

  

   

iસુધારલે – ર્ાક્ષવક સમીક્ષા ઓઝિોબર, 2019 

સુધારો કરતા પહેલા તે નીચે મુજબ ર્ાંચેલ છે – કંપની, વ્યાજના ચક્લત ર્દર ેવ્યક્િગત ઋણધારકોને મંજૂર 

કરાયેલ અર્ક્ધ ઋણ પર કોઈ ગીરો અથર્ા પરૂ્વચુકર્ણી રં્દર્ ર્સૂલિે નહી.ં 

 

 
7ર્ાક્ષવક સમીક્ષા ઓઝિોબર, 2021 હેઠળ અરે્જી 


