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ફેર પ્રેક્ટિસ કોડ (સિીક કાર્ય સંક્િતા) 

  

ઓક્ટિલો ક્ફન્સર્ય પ્રાઇર્િે ક્લક્િિેડ (ઓક્ઝિલો /કંપની) ભારતીય ક્રિર્વ બેંકમા ંનોધંાયેલ, જમા નહી ંસ્ર્ીકારનાર, 

ગ્રાહક સપંકવ  ધરાર્નાર એર્ી નોન-બેંક્કંગ ફાઇનાક્શિયલ કંપની (શે્રણી II) હોર્ાન ેકારણે તેનો બોર્વ માશય ફેર પ્રકે્ઝિસ કોર્ 

(FPC/કોર્) ઘર્ર્ો જરૂરી છે. 

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

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

સૂચનાઓમાં ક્નક્હત ભાર્નાના વ્યાપને ર્ધારર્ાનો છે. 

(a) આ સંક્હતા ઓક્ઝિલો’s ની નાણાકીય સેર્ાઓ અન ેઉત્પાર્દનોન ે તનેા ગ્રાહકો/ઋણ લનેારાઓ (ક્ર્ક્નમયક્ષમ)ન ે

ર્ાજબી અને પારર્દિવક રીત ેપહોચંાર્ર્ાની પ્રક્તબદ્ધતા ર્દિાવર્ ેછે. 

 

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

ઉત્પાર્દનો અને સરે્ાઓને અપનાર્તી ર્ખત ેસૂક્ચત ક્નણવયો લઈ િકે.. 

  

(c) આ રીત ેક્નધાવક્રત ધોરણો તનેા પ્રબધંન અને કમવચારીઓ માિે ગ્રાહકો સાથનેા તેમના તમામ વ્યર્હારમા ંચસુ્ત રીત ે

અનસુરર્ા માિેની માગવર્દક્િવકા બની રહેિે.  

 

કાર્ાયન્ર્ર્ન (અિલ) 

  

FPC કંપનીના તમામ કમવચારીઓન ેઅન ેતમામ ઉત્પાર્દનો અન ેસેર્ાઓન ેલગતા વ્યર્સાય ર્દરક્મયાન તેનુ ંપ્રક્તક્નક્ધત્ર્ 

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

પ્રર્ૃક્િઓ સક્હત તનેી કામગીરીના તમામ પાસાઓ પર લાગ ુથિ.ે 

  

વ્ર્ાપક ક્સદ્ાંતો જનેા આધાર ે(આ) સંક્િતા ઘડર્ાિાં આર્ી છે 

  

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

િકાય તેર્ી ભાષામાં હોર્ી જોઈએ. 

 

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

જોઈએ. 

 

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

આધાર ેગ્રાહકો ર્ચ્ચે કોઈ ભેર્દભાર્ થર્ો જોઈએ નહી.ં 

 

(d) ગ્રાહકોન ેમાક્હતી - સંક્હતાનુ ંનર્ીનતમ સસં્કરણ કંપનીની ર્ેબસાઈિ પર અન ેર્દરકે િાખા કાયાવલયમા ંતરત જ નજર ે

પરે્ તેર્ા સ્થાન પર પ્રર્દક્િવત કરર્ામા ંઆર્િે. ગ્રાહક/સભંક્ર્ત ગ્રાહકન ેતેની ક્ર્નંતી પર સંક્હતાની નકલ પ્રર્દાન 

કરર્ામાં આર્િે. 

  

ઋણ અને તેના પ્રસંસ્કરણ િાિેની અરજી 

ઋણ લનેાર સાથનેો તમામ સચંાર ઋણ લેનારન ેસમજાય તે ભાષામાં હોર્ો જોઈએ. ગ્રાહકોના ક્હતને અસર કરતી આર્શ્યક 

માક્હતી ઋણ લેનારન ેજણાર્ર્ી જોઈએ જથેી કરીને તનેે ઓક્ઝિલો’s ના ઉત્પાર્દનો અન ેસરે્ાઓ પસંર્દ કરતા પહેલા 

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

િુલ્ક અને પૂર્વચુકર્ણી િુલ્ક તથા તેના ક્ર્કલ્પો સક્હત અશય કોઈપણ િલુ્કની ગ્રાહકને જાણ કરર્ી જોઈએ. 
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ઋણ માિેના અરજી ફોમવમા ંગ્રાહકે જમા કરર્ાના જરૂરી ર્દસ્તાર્જેોની સૂક્ચ પણ હિે. 1અરજીની પ્રક્િયા કરર્ા માિે જરૂરી 

ર્ધારાના ર્દસ્તાર્જેો ગ્રાહક પાસેથી યોગ્ય સચંાર ચનેલ દ્વારા તરત જ માંગર્ામાં આર્િે. 

પૂણવ કરલે અરજી ફોમવ મળ્યા બાર્દ ગ્રાહકને તનેો ક્નકાલ કેિલા સમયમાં કરર્ામા ંઆર્િે તે સમયમયાવર્દા ર્દિાવર્તી યોગ્ય 

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

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

હોય ત ે ક્ર્િષે ખરાઈ, ચકાસણી અન ે તપાસન ે આધીન સમયરખેા ક્ર્િ ે ગ્રાહકન ે જાણ કરર્ામા ં આર્િે. આર્ા 

ક્કસ્સાઓમા ંગ્રાહકને ક્ર્સ્તૃત સમયમયાવર્દા ક્ર્િ ેજાણ કરર્ામાં આર્િે. 

  

ઋણ િલૂર્ાંકન અને ક્નર્િો / શરતો 

ઋણની મંજૂરીની જાણ ઋણ લનેારાઓને તઓે સમજ ેતે ભાષામાં મંજૂરી પત્ર દ્વારા લેક્ખતમા ંકરર્ામાં આર્િે. મંજૂરી 

પત્રમાં મંજૂર કરાયેલ ઋણની રકમ તમેજ ર્ાક્ષવક વ્યાજ ર્દર અને ત ે લાગ ુ થર્ાની રીત સક્હતના ક્નયમો અને િરતો 

જણાર્ર્ામા ંઆર્િે. ઋણ લનેારાઓ દ્વારા આ ક્નયમો અને િરતોની કરર્ામા ંઆર્લેી સ્ર્ીકૃક્તનો રકેોર્વ રાખર્ામા ં

આર્િે. 

લોન કરાર પર બંન ેપક્ષો એિલ ેકે કંપની અન ેઋણ લેનાર - બંન ેદ્વારા ભૌક્તક રીત ેહસ્તાક્ષર કરર્ામા ંઆર્િ ેઅનજે્ા ં

કરાર પર ક્ર્ક્જિલ રીત ેહસ્તાક્ષર કરર્ાના હોય, ત્યા ંકંપની અન ેઋણ લનેાર - બંન ેદ્વારા ઈશફોમેિન િેક્નોલોજી એઝિની 

જોગર્ાઈઓ અનુસાર તેના પર ઈલઝેિર ોક્નક રીતે હસ્તાક્ષર કરર્ામાં આર્િે. 

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

ઉલ્લખે કરર્ામા ંઆર્િે. ઋણનુ ં ક્ર્તરણ કરતી ર્ખતે, ગ્રાહકન,ે અમલમાં મૂકર્ામા ંઆર્ેલ ઋણ કરારની ઈલઝેિર ોક્નક 

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

ક્નર્િો અને શરતોિા ંફેરફાર સક્િત ઋણન  ંક્ર્તરણ 

 

ઋણ ક્ર્તરણ સમયપત્રક, વ્યાજ ર્દર, સરે્ા િુલ્ક અને પૂર્વચુકર્ણી િુલ્કની બાબતોમા ં ક્નયમો અને િરતોમાં કોઈપણ 

ફેરફારની ક્સ્થક્તમાં, ઋણ લનેારાઓને, તેમન ેસમજાય ત ેભાષામાં નોક્િસ આપર્ામા ંઆર્િે, જમેા ંબર્દલાયેલ ક્નયમો 

અન ેિરતો સ્પષ્ટપણે ર્દિાવર્ેલ હિે. િોિવ  મેસેક્જંગ સક્ર્વસ (SMS), કુક્રયર, ઈલઝેિર ોક્નક મેઈલ, ઈમેલ, પજંીકૃત અથર્ા 

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

સાથે સરેં્દિાવ્યર્હારના માધ્યમો ર્ધી રહ્યા છે અન ે તમેની સરળતાને લીધે ગ્રાહકો ઉપર ઉલ્લેક્ખત ક્ર્કલ્પો ઉપરાતં 

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

હોય તો ગ્રાહકોન ેપસરં્દ કરર્ા માિે ક્ર્કલ્પોની સકૂ્ચ પ્રર્દાન કર ેછે. જો ગ્રાહક કોઈ ચોક્કસ સચંાર માધ્યમ દ્વારા નોક્િસ 

પ્રાપ્ત કરર્ાનુ ંપસંર્દ કર,ે તો કોઈપણ સચૂનાઓ મોકલર્ા માિે તનેો ઉપયોગ કરર્ામાં આર્િે. 

  

વ્યાજ ર્દરો અને િુલ્કમા ંફેરફાર માત્ર સંભક્ર્ત રીત ેજ લાગુ કરર્ામાં આર્િે. 

  

ચુકર્ણી અથર્ા કામગીરીન ેક્રકોલ/ર્ેગ આપર્ાનો કોઈપણ ક્નણવય ઋણ કરાર સાથ ેસસુંગત હોર્ો જોઈએ. 

  

તમામ ક્સક્યોક્રિીિ તમામ લેણાનંી ચકુર્ણી અથર્ા બાકી રકમ પાછી મેળવ્યા બાર્દ જ મુિ કરર્ામા ંઆર્િે, જો કંપની 

પાસ ેઉધાર લનેાર સામ ેઅશય કોઈપણ ર્દાર્ા માિે કોઈ માશય અક્ધકાર અથર્ા પરૂ્ાવક્ધકાર હોય. જો સિે-ઓફના આર્ા 

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

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

માિે હકર્દાર છે. 
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સાિાન્ર્ 

કંપની ઋણ કરારના ક્નયમો અને િરતોમાં પૂરા પાર્ર્ામાં આરે્લ હેતુઓ ક્સર્ાય ઋણ લેનારની બાબતોમાં 

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

હોય, અને હરે્ તેના ધ્યાન પર આર્ી હોય). 

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

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

તારીખથી 21 ક્ર્દર્સની અંર્દર લેક્ખતમાં તેનો ક્નણવય જણાર્િે. આ પ્રકારનંુ હસ્તાંતરણ ઋણ લેનાર સાથ ે

કરર્ામાં આરે્લ કરારની િરતો મજુબ અને કાયર્દા સાથે સસુંગત હોરંુ્ જોઈએ.. 

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

ઋણ લેનારાઓને મજૂંર કરાયલે કોઈપણ ચક્લત ર્દર અર્ક્ધ ઋણ (ફ્લોક્િંગ રિે િમવ લોન) પર ગીરો િુલ્ક/પૂર્વ 

ચુકર્ણી રં્દર્ ર્સૂલિ ેનહી.ં 

  

બાકી રકિન ં એકત્રીકરણ 

  

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

આર્િે. ગ્રાહકોને બાકી લેણાં સંબંક્ધત તમામ માક્હતી પૂરી પાર્ર્ામાં આર્િે અને બાકી ચૂકર્ણી 3/ અથર્ા 

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

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

કરર્ામાં આર્િે કે સુરક્ષા, મૂલ્યાંકન 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 ર્સલૂાત માિે િારીક્રક બળનો ઉપયોગ કરર્ો, ર્ગેર ે રીતોને સખત રીતે 

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

કમવચારીઓ અને કંપનીનંુ પ્રક્તક્નક્ધત્ર્ કરર્ા માિે અક્ધકૃત વ્યક્િઓએ હંમિેા ગ્રાહકો સાથે નમ્રતાપૂર્વક 

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

ર્દિાવર્ર્ાનો રહેિે. 

લેણાંની ર્સૂલાત માિેની માગવર્દક્િવકા: 

• ગ્રાહકની ગોપનીયતાનો હંમેિા આર્દર થર્ો જોઈએ 

• ગ્રાહકનો સપંકવ  કરર્ો 

• ગ્રાહકોન ે ક્ર્ષમ કલાકો ર્દરમ્યાન બોલાર્ર્ામાં આર્િે નહી,ં ક્સર્ાય કે ઋણ લનેારના વ્યર્સાયના ક્ર્િષે 

સજંોગોમા ંતેમન ેઅશયથા કૉલ કરર્ાની જરૂર ન હોય. 

• ઉઘરાણી માિે ગ્રાહકનો સપંકવ  કરતા કંપનીના પ્રક્તક્નક્ધઓએ હંમેિા ક્િષ્ટાચાર, સભ્યતા જાળર્ર્ા જોઈએ અન ે

ગ્રાહક સાથે સભ્ય નાગક્રક તરીકે ર્ાતચીત કરર્ી જોઈએ. 

• કંપનીનો પ્રયાસ હોર્ો જોઈએ કે ગ્રાહકન ેતનેા લેણા ંઅગેં જો કોઈ મતભરે્દ હોય તો ત ેરૂ્દર કરર્ા અન ેજો કોઈ 

ક્ર્ર્ાર્દો હોય, તો ત ે સૌહાર્દવપૂણવ રીત ેઉકેલર્ામા ંમર્દર્દ કરર્ી.  

ક્ર્ષમ કલાકોનો અથવ ભારતીય ક્રિર્વ બેંક દ્વારા સમયાતંર ેજારી કરાયેલ માગવર્દક્િવકા અનુસાર કરર્ામાં આર્િે. 
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વ્ર્ાજનો દર અને જોખિન ં સ્તરીકરણ 

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

આર્િે. 

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

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

થાય છે. ગ્રાહકની શે્રણીના આધાર ેવ્યાજનો ર્દર પણ અલગ હિે. 

જોખમનુ ંિમાકંન ક્ર્દ્યાથીની િૈક્ષક્ણક પષૃ્ઠભૂક્મ, પસરં્દ કરલે કૉલજે અન ેઅભ્યાસના રે્દિમાંથી પસંર્દ કરલે અભ્યાસિમની 

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

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

અન ેસક્ર્વક્સંગ સાથે સંકળાયેલા ખચવ જરે્ા પક્રબળો પર આધાર રાખ ેછે. 

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

દ્વારા સમયાંતર ેરજૂ કરાયેલ માગવર્દક્િવકા અનસુાર ર્સલૂર્ાપાત્ર રહેિે. ગ્રાહકની માક્હતી માિેનો મંજુરી પત્ર ત ેજ ર્દિાવર્ ે

છે. 

સામયિક સમીક્ષા 

કંપનીના પ્રબંધ યનદેશક/મુખ્િ કાિયકારી અયધકારી બોર્યને યિમાયસક ધોરણે સયંિતાના અનુપાલનની સમીક્ષા અને પ્રબંધનના યિયિધ સ્તરો પર 

ફરરિાદ યનિારણ પદ્ધયતની કામગીરી પર અિિેાલ સુપ્રત કરશ.ે 

બાિંધરી આપનાર 

  

બાંિધરી આપનારને બાંિધરી આપનાર તરીકેની તેની જિાબદારી, રકમ અને જિાબદારી ક્િારે ઊભી થશે તેના સંજોગો યિશે જાણ કરિામાં 

આિશે. બાંિધરી આપનારને એ પણ જણાિિામાં આિશે કે જો તે ચુકિણી માટ ેબાંિધરી આપેલી રકમ ચૂકિિામાં યનષ્ફળ જાિ તો કંપની પાસ ે

કિા ઉપાિો અમલમાં મૂકશ.ે 

  

કંપની બાંિધરી આપનારને ઋણ લેનારની નાણાકીિ યસ્થયતમાં કોઈપણ પ્રયતકૂળ ફેરફાર/રો યિશે પણ જાણ કરશે. 

  

ગોપનીિતા અન ેયિશ્િસનીિતા 

  

ગ્રાિકોની અંગત માયિતીના સંદભયમાં કંપની િંમશેા ગોપનીિતા જાળિશે. નીચેના આમાં અપિાદ િશ:ે 

  

1. ગ્રાિકની પૂિય સંમયત સાથે, જ્િારે આિી માયિતી સદંભય તરીકે આપિાની િોિ 

2. માયિતી પ્રદાન કરિા માટે ગ્રાિકોની યિનંતી પર 

3. કાિદા/યનિમોની જોગિાઈઓ િેઠળ પ્રદાન કરિું આિશ્િક િોિ 

4. માયિતી જાિેર કરિાની જનતા પ્રત્િેની ફરજ િોિ 

5. છેતરપપંર્ી અટકાિિા જેિા કારણોસર કંપનીના યિતમાં 

  

ગ્રાિકોને િાલના કાિદાકીિ માળખા િેઠળ કંપનીના તેમના યિશેના વ્િયક્તગત રેકોર્ડસય સુધી પિોંચિા માટેના તેમના અયધકારો યિશે માયિતગાર 

કરિામાં આિશ ે  

6કોઈ ભદેભાિ નિીં 

  

                                                   
5ઉમેરાયેલ – ર્ાક્ષવક સમીક્ષા – 27મી ઓઝિોબર, 2021 

6િાર્ષયક સમીક્ષા 2021 િઠેળ પ્રસ્તાયિત જોગિાઈ ઉમેરિામાં આિી છે 
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ગ્રાિકોની ઋણ માટેની અરજીઓની પ્રરિિામાં અથિા તેમની ફરરિાદોના યનિારણમા ંકે અન્િથા તેમની ઉમર, િંશીિતા, જાયત, 

પલંગ, િૈિાયિક દરજ્જો, ધમય અથિા યિકલાંગતાના આધારે ગ્રાિકો િચ્ચે કોઈ ભદેભાિ રાખિામા આિશ ેનિીં. 

  

િરેર્ટ રફેરન્સ એજન્સીઓ 

  

ગ્રાિકને જાણ કરિામાં આિશ ેકે કાિદા મુજબ કંપનીએ િરેર્ટ રેફરન્સ એજન્સીઓને ઋણ લેનારના ખાતાની માયિતી પ્રદાન 

કરિી જરૂરી છે. 

 

ગ્રાિકને લેયખતમા ંજાણ કરિામાં આિશ ેકે કંપની ગ્રાિકના ઋણ યિશનેી માયિતી િેરર્ટ સંદભય એજન્સીઓને આપિા માગંે છે. 

આ દ્િારા ગ્રાિકને સમજાિિામા ંઆિશ ેક ેિેરર્ટ રેફરન્સ એજન્સીઓની ભૂયમકા શું િોિ છે અન ેતેમની િરેર્ટ મેળિિાની 

ક્ષમતા પર તઓે જે માયિતી પ્રદાન કર ેછે તેની અસર શુ ંિોઈ શકે છે. 

 

ગ્રાિકની યિનતંી પર તેન ેિેરર્ટ રેફરન્સ એજન્સીઓને મોકલિામાં આિેલી માયિતીની નકલ પ્રદાન કરિામા ંઆિશે.  

 

ફરરિાદ યનિારણ પદ્ધયત 

  

પરરયશષ્ટ 1 િેઠળ યનધાયરરત ફરરિાદ યનિારણ પદ્ધયત (GRM) કંપનીના અયધકારીઓ દ્િારા લેિામાં આિેલા યનણયિોથી ઉદ્ભિતા 

કોઈપણ યિિાદોના યનરાકરણ માટ ેપ્રાિધાન પ્રસ્તતુ કર ેછે. કંપનીના પદાયધકારીઓ દ્િારા ઉદ્ભિતા તમામ યિિાદો બન ેતટેલા 

ઓછા આગામી ઉચ્ચ સ્તર ેસાંભળિામાં આિશ ેઅને તનેું સમાધાન કરિામાં આિશ.ે 

  

GRM દ્િારા નીચેના માટ ેપ્રાિધાન પ્રસ્તુત  કરિામાં આિશે: 

 

1. તેની દરેક કચેરીઓમાં ફરરિાદો અને પરરિાદો પ્રાપ્ત કરિા, નોંધણી કરિા અને યનકાલ કરિા માટનેી પ્રણાલી અને 

પ્રરિિા. 

 

2. પ્રરિિા દ્િારા ફરરિાદ/પરરિાદ ક્િા ંઅને કિેી રીતે (પરસ્પર પ્રિકુ્ત) નોંધાિિી, પ્રયતભાિ દાખલ કરિા માટેની સમિ-

મિાયદા, ફરરિાદના પ્રારંયભક યનરાકરણથી સંતુષ્ટ ન િોિ તો અપીલ કરિાની પદ્ધયત પારરભાયષત કરિામાં આિે છે. 

 

3. મળેલી ફરરિાદો માટે સંદભય નબંર સાથેની સ્િીકયૃત આપિામાં આિશ.ે 

 

4. ગ્રાિકને ઉપરોક્ત પ્રણાલી અને તેમની ફરરિાદોના ઝર્પી યનિારણ માટેની પ્રરિિા યિશે જાણ કરિાની પ્રરિિા. 

 

5. પ્રાપ્ત થિેલી ફરરિાદો િધુમાં િધ ુ30 રદિસની અદંર ઉકેલિામાં આિશ.ે  

 

GRM કંપનીના એક અયધકારીને ફરરિાદ યનિારણ અયધકારી તરીકે યનિુક્ત કરશ,ે જેનો કંપની યિરુદ્ધ ફરરિાદોના યનરાકરણ માટ ે

લોકો સંપકય કરી શકશે. 

સંચાલન સ્તર ે ગ્રાિકોના લાભ માટ,ે કંપની તનેી દરેક શાખાઓ અને વ્િિસાયિક કામગીરીના સ્થળો પર ફરરિાદ યનિારણ 

અયધકારીનુ ંનામ અને સંપકય યિગતો (ટયેલફોન/મોબાઈલ નંબર અન ેઈમેઈલ ID) ખાસ નજર ેપર્ે ત ેરીતે પ્રદર્શયત કરશ.ે 
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ગ્રાિકોની માયિતી માટ,ે જો એક મયિનાની અદંર ફરરિાદ યનિારણ અયધકારી દ્િારા ગ્રાિકની ફરરિાદ/યિિાદનું યનિારણ કરિામા ં

ન આિ,ે તો ગ્રાિક ભારતીિ રરઝિય બેંકના, મંુબઈ  નોન-બેંકકંગ સુપરયિઝન (DNBS) યિભાગની પ્રાદયેશક કાિાયલિના પ્રભારી 

અયધકારીનો સંપકય કરી શક ેછે, જેના અયધકારકે્ષિમાં કંપનીનું પંજીકૃત કાિાયલિ આિે છે. 

નોર્લ અયધકારી/ મુખ્િ નોર્લ અયધકારી 

નોર્લ અયધકારી/મુખ્િ નોર્લ અયધકારીની યનમણૂક એકીકૃત લોકપાલ િોજના (ઈયન્ટગ્રેટરે્ ઓમ્બર્ડસમેન સ્કીમ), 2021 િેઠળ 

કરિામાં આિશ.ે 

ઉયચત કાિય સયંિતાની સમીક્ષા 

જો કંપનીના બોર્ય ઓફ રર્રેક્ટસય દ્િારા જરૂરી જણાિ તો સંયિતાની િાર્ષયક ધોરણ ેઅથિા તે પિેલા સમીક્ષા કરિામાં આિશ.ે 

ફરરિાદ યનિારણ પદ્ધયત 

ફરરિાદ યનિારણ પદ્ધયત અિીં કંપનીના કાિયકતાયઓના યનણયિોથી ઉદ્ભિતા કોઈપણ યિિાદો/ફરરિાદોને ઉકેલિાની પ્રરિિા પૂરી 

પાર્ે છે. 

સ્તર 1 

જો ગ્રાિક/ઋણ લેનારાને કોઈ ફરરિાદ િોિ, તો ત ેફરરિાદની યિગતો અને સબંંયધત કંપનીના અયધકારી/કમયચારીનું નામ આપીને 

નીચનેી રીત ેફરરિાદ નોંધાિી શક ેછે, જેનું યનરાકરણ િધુમાં િધુ દસ કામકાજના રદિસોમાં કરિામાં આિશ:ે 

• ગ્રાિક િલે્પર્ેસ્ક નબંર 022 6246333 પર કૉલ કરો 

• customercare@auxilo.com પર ઇમેઇલ કરો 

• વ્િિસાિ કરિામા ંઆિ ેછે ત ેશાખા કાિાયલિમા/ંસ્થળે શાખા પ્રબંધકને સંબોધીન,ે સ્થાનનુ ંનામ આપીને પછી "GRM િેઠળ" 

શીષયક સાથે, લેયખતમાં આપી શકાિ છે. 

• "GRM િેઠળ" શીષયક િેઠળ આ સરનામે ટપાલમા ંમોકલી શકાિ છે: ઓક્ઝિલો ક્ફશસર્વ પ્રા. ક્લ., ઓરફસ નંબર 63, 6ઠ્ઠો 

માળ, કલ્પતરુ સ્ક્િેર, કોંરર્યિતા રોર્, અંધેરી પૂિય, મંુબઈ 400059. 

 

અિીં શાખા પ્રબંધકનો અથય યબન-શાખા કાિાયલિના સબંંયધત પ્રબંધક તરીક ેપણ થાિ છે જ્િા ંકંપનીનો વ્િિસાિ ચાલે છે. જો ફરરિાદ 

શાખા પ્રબધંક સામ ેિોિ, તો ત ેગ્રાિક ફરરિાદ યનિારણ અયધકારીન ેસબંોધીન ેકરિી જોઈએ.  

જો ગ્રાિક ઉપર મુજબ ગ્રાિક સિભાયગતા ટીમ દ્િારા પૂરા પાર્િામાં આિેલ ઉકેલ/પ્રયતસાદથી સતંુષ્ટ ન િોિ, તો ગ્રાિક નીચે આપેલ 

પ્રમાણે સ્તર 2 પર આગળ િધી શક ેછે. 

અનગુ્રિ રકમની ચકુિણી માટ ેફરરિાદ યનિારણ - જો ગ્રાિક/ઋણ લેનારાને તેમના માટે યનર્દયષ્ટ ઋણ ખાતાઓમા,ં છ મયિના 

માટે ચિિૃયદ્ધ વ્િાજ અને સાદા વ્િાજ િચ્ચેના તફાિતની અનુગ્રિ રકમની ચકુિણી માટનેી ભારત સરકારની િોજના અંગે કોઈ 

ફરરિાદ/પરરિાદ િોિ, તો તેઓ નીચ ેદશાયિેલ સંબયંધત ઈમેલ આઈર્ી પર ઈમેલ મોકલીન ેફરરિાદની યિગતો આપતી ફરરિાદ 

નોંધાિી શક ેછે, જેના માટ ેકંપની દ્િારા ઉદે્દશ્િ માટ ેનામાંરકત નોર્લ અયધકારીઓ દ્િારા પ્રારંયભક રટપ્પણીઓ 72 કલાકની 

અંદર પ્રદાન કરિામાં આિશે અન ેઅંયતમ પ્રયતસાદ 7 કાિયકારી રદિસોમાં આપિામાં આિશ.ે  
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ઝોન/યિભાગ/ક્ષિે ઈમલે આઈર્ી  

મિારાષ્ટ્ર, ગુજરાત Nodalofficergr.westzone@auxilo.com  

રદલ્િી Nodalofficergr.northzone@auxilo.com  

આંધ્ર પ્રદેશ, તેલંગાણા, તયમલનાર્,ુ 

કણાયટક 

Nodalofficergr.southzone@auxilo.com  

ગ્રાિકો શાખા કાિાયલિમાં પણ ફરરિાદ કરી શક ેછે. 

  

સ્તર 2 

  

જો ગ્રાિક પ્રારંયભક સમાધાનથી સંતુષ્ટ ન િોિ અથિા ફરરિાદ શાખા પ્રબંધક યિરુદ્ધ િોિ, તો ફરરિાદકતાય પ્રારયંભક ફરરિાદના 

સ્િીકયૃત નંબરને ટાંકીને ગ્રાિક ફરરિાદ યનિારણ અયધકારીને ફરરિાદ મોકલી શકે છે. ગ્રાિક ફરરિાદ યનિારણ અયધકારીની 

યિગતો નીચે દશાયિેલ છે: 

  

1. નામ : દીયપકા ઠાકુર ચૌિાણ 

2. સરનામંુ : ઓક્ઝિલો ક્ફશસર્વ પ્રાઇરે્િ ક્લક્મિેર્ 

   પંજીકૃત કાિાયલિ - ઓરફસ નબંર 63, 6ઠ્ઠો માળ, કલ્પતરુ સ્ક્િેર,  

  કોંરર્યિતા રોર્, અંધેરી ઈસ્ટ, મંુબઈ 400059 

3. ઈમેલ : gro@auxilo.com  

4. ટેયલફોન:  022 6246 3333 

5. ફેક્સ : 022 6246 3334 

  

અમે આ સ્તરે ગ્રાિકની ફરરિાદના યનરાકરણ માટે અમારા શ્રેષ્ઠ પ્રિાસો કરીશું. 

સ્તર 3 

જો એક મયિનાની અંદર ફરરિાદ/પરરિાદનુ ંયનરાકરણ કરિામાં ન આિે, તો ગ્રાિક નીચ ેજણાિેલ સત્તાયધકારીને અપીલ કરી શક ે

છે 

  

પ્રભારી અયધકારી 

ભારતીિ રરઝિય બેંક, 

યબન-બેંકકગં દખેરખે યિભાગ, 

RBI ભિન, મંુબઈ સેન્રલ રલે્િે સ્ટેશન સામે, 

મરાઠા મંરદર પાસ,ે 

ભાિખલા, મંુબઈ – 400 008 
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પરરયશષ્ટ II 

વ્િાજ દર નીયત  

  

 1. પરરચિ 

  

RBI ની માગયદર્શયકા મુજબ, તમામ NBFC ના બોર્યને સલાિ આપિામાં આિી છે કે તેઓ વ્િાજ દરો અને પ્રરિિા અન ે

અન્િ શુલ્ક નક્કી કરિા માટે િોગ્િ આતંરરક યસદ્ધાંતો અન ેપ્રરિિાઓ તૈિાર કરે અન ેતેને તેમની િબેસાઈટ પર પોસ્ટ કરે. 

આ તેમના ગ્રાિકોન ેતેમની પાસેથી િસૂલિામાં આિતા યધરાણના દરો નક્કી કરિા માટે કરિામા ંઆિતા તકય અને પદ્ધયતન ે

સમજિા માટે ઉપિોગી થશ.ે િધુમાં, આ યનદેશમાં જણાિિામા ંઆિ ેછે કે વ્િાજના દર અને જોખમના શ્રેણીકરણ માટેનો 

અયભગમ અન ેજુદા-જુદા ઋણ લેનારાઓ માટે અલગ-અલગ વ્િાજના દર િસૂલિા માટેનો તકય, ઋણ લેનારાઓન ેતેમના 

મંજૂરી પિમાં જણાિિો જોઈએ. 

તેના અનસુંધાનમા,ં વ્િાજ દરો નક્કી કરિા માટેની પદ્ધયત નીચે આપેલ છે. 

  

 2. ઋણ લનેારાઓ માટ ેવ્િાજ દરો નક્કી કરિા માટનેો યસદ્ધાતં 

  

ઋણ લેનારાઓ પાસેથી િસૂલિામાં આિતુ ંવ્િાજ ચયલત પ્રકારનું િશ ેઅન ેત ેઓક્ઝિલો ક્ફશસર્વ પ્રાઇરે્િ ક્લક્મિેર્ 

(AFPL's) બેન્ચમાકય લેપન્ર્ંગ રટે (ABLR) િત્તા સ્પે્રર્ સાથે પલંક કરિામાં આિશ;ે જે તે લોનના સગેમેન્ટ, પ્રોર્ક્ટ, 

ગ્રાિક િેરર્ટ પ્રોફાઇલ, સુરક્ષા માળખુ ંઅન ેિરેર્ટ રરસ્ક પ્રીયમિમ પર આધારરત છે. 7ABLR ની ગણતરી ભરં્ોળની કકંમત, 

બજારની યસ્થયત, સંચાલન ખચય અન ેમાર્જયનના આધારે કરિામાં આિશે. ALCO દ્િારા ABLR ની સમિાંતર ેસમીક્ષા 

કરિામાં આિશ.ે 

  

  

  

   

iસુધારેલ – િાર્ષયક સમીક્ષા ઓક્ટોબર, 2019 

સુધારો કરતા પિેલા ત ેનીચ ેમુજબ િાંચેલ છે – કંપની, વ્િાજના ચયલત દર ેવ્િયક્તગત ઋણધારકોન ેમંજૂર કરાિેલ અિયધ ઋણ 

પર કોઈ ગીરો અથિા પૂિયચુકિણી દરં્ િસૂલશ ેનિીં. 
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