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ફેર પ્રેક્ટિસ કોડ (સિીક કાર્ય સંક્િતા) 

  

ઓક્ટિલો ક્ફનસર્ય પ્રાઇર્ેિ ક્લક્િિેડ (ઓક્ઝિલો /કંપની) ક્િિર્વ બેંક ઓફ ઇક્ડિયામાં નોધંાયેલી મધ્યમ સ્તિની નોન-

બેંક્કંગ ફાઇનાક્ડિયલ કંપની છે અને ગ્રાહક ઇડટિફેસ ધિાર્તી હોર્ાથી, તેણે તેનો બોિવ  મંજૂિ ફેિ પે્રક્ઝટસ કોિ 

(એફપીસી/કોિ) બનાર્ર્ો જરૂિી છે. 

ફેિ પે્રક્ઝટસ કોિ ક્િિર્વ બેંક ઓફ ઇક્ડિયાની (નોન-બેંક્કંગ ફાઇનાક્ડિયલ કંપનીિ - ક્િસ્પોક્ડસબલ ક્બિનેસ કડિઝટ) 

િાયિઝેિડસ, 2025 મુજબ બનાર્ર્ામાં આવ્યો છે. આ કોિનો ઉદે્દશ્ય ક્િિર્વ બેંક ઓફ ઇક્ડિયાની આ સૂચનાઓ પાછળની 

ભાર્નાના વ્યાપને ર્ધાિર્ાનો છે. 

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

ર્ાજબી અને પાિદિવક િીતે પહોંચાિર્ાની પ્રક્તબદ્ધતા દિાવર્ે છે. 

 

(b) કોિનો ઉદે્દિ તેના તમામ વ્યર્હાિોમાં પાિદક્િવતાના ધોિણો નક્કી કિર્ાનો છે, જથેી ગ્રાહકો ઓક્ઝિલો’s ના 

ઉત્પાદનો અને સેર્ાઓને અપનાર્તી ર્ખતે સૂક્ચત ક્નણવયો લઈ િકે.. 

  

(c) આ િીતે ક્નધાવક્િત ધોિણો તેના પ્રબંધન અને કમવચાિીઓ માટે ગ્રાહકો સાથેના તેમના તમામ વ્યર્હાિમાં ચુસ્ત િીતે 

અનુસિર્ા માટેની માગવદક્િવકા બની િહેિે.  

 

કાર્ાયન્ર્ર્ન (અિલ) 

  

FPC કંપનીના તમામ કમવચાિીઓને અને તમામ ઉત્પાદનો અને સેર્ાઓને લગતા વ્યર્સાય દિક્મયાન તેનું પ્રક્તક્નક્ધત્ર્ 

કિર્ા માટે અક્ધકૃત હોય તેર્ી અડય વ્યક્િઓને લાગુ પિિે. તે ર્ેચાણ, ઋણ પ્રર્તવન, પ્રસંસ્કિણ, સેર્ા અને એકત્રીકિણ 

પ્રર્ૃક્િઓ સક્હત તેની કામગીિીના તમામ પાસાઓ પિ લાગુ થિે. 

  

વ્ર્ાપક ક્સદ્ાંતો જનેા આધાર ે(આ) સંક્િતા ઘડર્ાિાં આર્ી છે 

  

(a) ઉત્પાદનો અને સેર્ાઓ ક્ર્િે સ્પષ્ટ અને પાિદિવક માક્હતી પ્રદાન કિર્ી જોઈએ અને આ માક્હતી ગ્રાહકોને સમજી 

િકાય તેર્ી ભાષામાં હોર્ી જોઈએ. 

 

(b) દિકે ઉત્પાદન અને સેર્ાના ક્નયમો અને િિતો RBI ની માગવદક્િવકા અને લાગુ કાયદાઓના ક્નક્હતાથવ અનુસાિ હોર્ા 

જોઈએ. 

 

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

આધાિ ેગ્રાહકો ર્ચ્ચે કોઈ ભેદભાર્ થર્ો જોઈએ નહી.ં 

 

(d) ગ્રાહકોને માક્હતી - સંક્હતાનું નર્ીનતમ સંસ્કિણ કંપનીની ર્ેબસાઈટ પિ અને દિકે િાખા કાયાવલયમાં તિત જ નજિ ે

પિે તેર્ા સ્થાન પિ પ્રદક્િવત કિર્ામાં આર્િે. ગ્રાહક/સંભક્ર્ત ગ્રાહકને તેની ક્ર્નંતી પિ સંક્હતાની નકલ પ્રદાન 

કિર્ામાં આર્િે. 

  

ઋણ અને તેના પ્રસંસ્કરણ િાિેની અરજી 

લોન લેનાિ સાથેનો તમામ સંદેિાવ્યર્હાિ તેઓ સમજી િકે તેર્ી ભાષામાં કિર્ામાં આર્િે. ગ્રાહકોના ક્હતને અસિ કિતી 

આર્શ્યક માક્હતી તેમને જણાર્ર્ામાં આર્િે, જથેી તેઓ ઓક્ઝિલોની પ્રોિઝ્સ અને સેર્ાઓ પસંદ કિતા પહેલા 

અથવપૂણવ સિખામણી કિી િકે. આથી, સોક્સિંગ સમયે, કંપની સુક્નક્િત કિિે કે વ્યાજનો લાગ ુદિ, પ્રોસેક્સંગ ફી અને અડય 

તમામ ચાક્જવસ - જમેાં પ્રીપેમેડટ ચાક્જવસ અને ઉપલબ્ધ ક્ર્કલ્પોનો સમાર્ેિ થાય છે - તે ગ્રાહકને સ્પષ્ટપણે જાહેિ કિર્ામાં 

આર્ે અને જણાર્ર્ામાં આર્ે. 



3  

  

ઋણ માટેના અિજી ફોમવમાં ગ્રાહકે જમા કિર્ાના જરૂિી દસ્તારે્જોની સૂક્ચ પણ હિે. 1અિજીની પ્રક્િયા કિર્ા માટે જરૂિી 

ર્ધાિાના દસ્તારે્જો ગ્રાહક પાસેથી યોગ્ય સંચાિ ચેનલ દ્વાિા તિત જ માંગર્ામાં આર્િે. 

પૂણવ કિલે અિજી ફોમવ મળ્યા બાદ ગ્રાહકન ેતેનો ક્નકાલ કેટલા સમયમાં કિર્ામાં આર્િે તે સમયમયાવદા દિાવર્તી યોગ્ય 

સ્ર્ીકૃક્ત પ્રદાન કિર્ામાં આર્િે. 2તમામ ક્કસ્સામાં ઋણ અિજીના સંપૂણવ ક્નકાલ માટેની સમય મયાવદા, ગ્રાહક પાસેથી 

તમામ જરૂિી માક્હતી/િેટા પ્રાપ્ત થયાની તાિીખથી 30 ક્દર્સથી ર્ધુ ન હોર્ી જોઈએ. અિજીના મૂલ્યાંકન પછી જરૂિી 

હોય તે ક્ર્િેષ ખિાઈ, ચકાસણી અને તપાસને આધીન સમયિખેા ક્ર્િે ગ્રાહકને જાણ કિર્ામાં આર્િે. આર્ા 

ક્કસ્સાઓમાં ગ્રાહકને ક્ર્સ્તૃત સમયમયાવદા ક્ર્િે જાણ કિર્ામાં આર્િે. 

  

ઋણ િૂલર્ાંકન અને ક્નર્િો / શરતો 

ઋણની મંજૂિીની જાણ ઋણ લેનાિાઓને તેઓ સમજ ેતે ભાષામાં મંજૂિી પત્ર દ્વાિા લેક્ખતમાં કિર્ામાં આર્િે. મંજૂિી 

પત્રમાં મંજૂિ કિાયેલ ઋણની િકમ તેમજ ર્ાક્ષવક વ્યાજ દિ અને તે લાગુ થર્ાની િીત સક્હતના ક્નયમો અન ે િિતો 

જણાર્ર્ામાં આર્િે. ઋણ લેનાિાઓ દ્વાિા આ ક્નયમો અને િિતોની કિર્ામાં આર્ેલી સ્ર્ીકૃક્તનો િકેોિવ  િાખર્ામા ં

આર્િે. 

લોન કિાિ પિ કંપની અને લોન લેનાિ બંને પક્ષોએ રૂબરૂ િહીને સહી કિર્ાની િહેિ ેઅને જ્ાં કિાિ ક્િક્જટલ િીતે 

કિર્ાનો હોય, ત્યા ં માક્હતી ટેકનોલોજી અક્ધક્નયમની જોગર્ાઈઓ મુજબ કંપની તેમજ લોન લેનાિ બંને પક્ષોએ 

ઈલેઝટર ોક્નક િીતે સહી કિર્ાની િહેિે. 

ઋણ લેનાિ દ્વાિા હસ્તાક્ષિ કિર્ામા ંઆર્નાિ ઋણ કિાિમા ંક્ર્લંક્બત ચુકર્ણી માટે ર્સૂલર્ામાં આર્તા દંિના િુલ્કનો 

ઉલ્લેખ કિર્ામાં આર્િે. ઋણનું ક્ર્તિણ કિતી ર્ખતે, ગ્રાહકને, અમલમાં મૂકર્ામા ંઆર્ેલ ઋણ કિાિની ઈલેઝટર ોક્નક 

અથર્ા ભૌક્તક નકલ, તેમાં ઉલ્લેક્ખત ક્બિાણો સાથે પ્રદાન કિર્ામાં આર્િે. 

 

લોન એકાઉન્િિાં દંડનીર્ ચાજય  

બોિે ક્નષ્પક્ષ ક્ધિાણ પ્રથાઓ મંજૂિ કિી હતી, 3 નર્ેમ્બિ, 2023ના િોજ મંજૂિ થયેલા લોન એકાઉડટમાં દંિનીય ચાજવ 

મુજબ દંિનીય ચાજવ ર્સૂલર્ામાં આર્િે. 

 

ક્નર્િો અને શરતોિાં ફેરફાર સક્િત ઋણન ં ક્ર્તરણ 

 

સંક્ર્તિણ સમયપત્રક, વ્યાજ દિો, સક્ર્વસ ચાજવ અને પ્રીપેમેડટ ચાજવ ર્ગેિનેે લગતી િિતોમાં કોઈપણ ફેિફાિ થાય તો તેની 

જાણ લોન લેનાિને તેઓ સમજી િકે તેર્ી ભાષામા ંકિર્ામા ંઆર્િે, જમેાં બદલાયેલી િિતોનો સ્પષ્ટ ઉલ્લેખ હિે. િોટવ  

મેસેક્જંગ સક્ર્વસ (SMS), કુક્િયિ, ઈલેઝટર ોક્નક મેઈલ, ઈમેલ, પંજીકૃત અથર્ા પ્રમાક્ણત મેઈલ અથર્ા ફેઝસમાંથી જ ેપણ 

ઉપલબ્ધ હોય તેના દ્વાિા આ સૂચના આપી િકાય છે. સતત ટેકનોલોજીકલ ક્ર્કાસ સાથે, સંદેિાવ્યર્હાિના માધ્યમોનો 

ક્ર્સ્તાિ થઈ િહ્યો છે અને તેની સિળતાને કાિણે ગ્રાહકો ઉપિોિ ઉલ્લેક્ખત ક્ર્કલ્પો ઉપિાંત તે માધ્યમોનો ઉપયોગ 

કિર્ાનું પસંદ કિી િકે છે. કંપની તે ક્ર્કલ્પો પિ ક્ર્ચાિ કિી િકે છે અને જો િક્ય હોય તો ગ્રાહકોને પસંદ કિર્ા માટે 

ક્ર્કલ્પોની સૂક્ચ પ્રદાન કિ ેછે. જો ગ્રાહક કોઈ ચોક્કસ સંચાિ માધ્યમ દ્વાિા નોક્ટસ પ્રાપ્ત કિર્ાનું પસંદ કિે, તો કોઈપણ 

સૂચનાઓ મોકલર્ા માટે તેનો ઉપયોગ કિર્ામા ંઆર્િે. 

  

વ્યાજ દિો અને ચાક્જવસમાં ફેિફાિ ફિ ભક્ર્ષ્ય માટે જ લાગુ થિે અને આ અંગેની યોગ્ય િિત લોન કિાિનો એક ભાગ 

હોર્ી આર્શ્યક છે. 

ચુકર્ણી અથર્ા કામગીિીને ક્િકોલ/ર્ેગ આપર્ાનો કોઈપણ ક્નણવય ઋણ કિાિ સાથે સુસંગત હોર્ો જોઈએ. 
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તમામ ક્સક્યોક્િટીિ તમામ લેણાંની ચુકર્ણી અથર્ા બાકી િકમ પાછી મેળવ્યા બાદ જ મુિ કિર્ામાં આર્િે, જો કંપની 

પાસે ઉધાિ લેનાિ સામે અડય કોઈપણ દાર્ા માટે કોઈ માડય અક્ધકાિ અથર્ા પૂર્ાવક્ધકાિ હોય. જો સેટ-ઓફના આર્ા 

અક્ધકાિનો ઉપયોગ કિર્ાનો હોય, તો કંપની બાકી દાર્ાઓની સંપૂણવ ક્ર્ગતો સાથે લોન લેનાિને નોક્ટસ આપિે અને 

તેમાં તે િિતો જણાર્િે કે જનેા હેઠળ તે સંબંક્ધત દાર્ાની પતાર્ટ/ચૂકર્ણી બાકી િહેતી ક્સક્યોક્િટીિને જાળર્ી િાખર્ા 

માટે હકદાિ છે. 

  

સાિાન્ર્ 

કંપની ઋણ કિાિના ક્નયમો અને િિતોમાં પિૂા પાિર્ામા ંઆર્ેલ હેતુઓ ક્સર્ાય ઋણ લેનાિની બાબતોમા ં

હસ્તક્ષેપ કિર્ાથી દૂિ િહેિે (ક્સર્ાય કે નર્ી માક્હતી, જ ેઋણ લેનાિ દ્વાિા અગાઉ જાહેિ કિર્ામાં આર્ી ન 

હોય, અને હર્ે તેના ધ્યાન પિ આર્ી હોય). 

ઋણની ક્ર્નંતીનું હસ્તાંતિણ - જો ઋણ લેનાિા, ઋણ ખાતાના હસ્તાંતિણ માટે ક્ર્નંતી કિ,ે તો કંપની કાં તો 

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

તાિીખથી 21 ક્દર્સની અંદિ લેક્ખતમાં તેનો ક્નણવય જણાર્િે. આ પ્રકાિનું હસ્તાંતિણ ઋણ લેનાિ સાથે 

કિર્ામાં આર્ેલ કિાિની િિતો મુજબ અને કાયદા સાથે સુસંગત હોર્ું જોઈએ.. 

i કંપની સહ-દાક્યત્ર્ધાિક(કો) સક્હત અથર્ા તેના ક્ર્ના, વ્યર્સાય ક્સર્ાયના અડય હેતુઓ માટે વ્યક્િગત 

ઋણ લનેાિાઓને મંજૂિ કિાયેલ કોઈપણ ચક્લત દિ અર્ક્ધ ઋણ (ફ્લોક્ટંગ િટે ટમવ લોન) પિ ગીિો િુલ્ક/પૂર્વ 

ચુકર્ણી દંિ ર્સૂલિે નહી.ં 

 

કંપની લોન લેનાિ સાથે થયેલા લોન કિાિની િિતો મુજબ કાયદેસિ િીતે માડય ઉપાયો દ્વાિા જ પગલા ભિિ/ે 

કાયવર્ાહી કિિ.ે  

બાકી રકિન ં એકત્રીકરણ 

  

ગ્રાહકને ચૂકર્ણીની િકમ, અર્ક્ધ અને સમયપત્રક સક્હત ચુકર્ણીની પ્રક્િયા ક્ર્િે તાત્કાક્લક જાણ કિર્ામાં 

આર્િે. ગ્રાહકોને બાકી લણેાં સંબંક્ધત તમામ માક્હતી પિૂી પાિર્ામાં આર્િે અને બાકી ચકૂર્ણી 3/ અથર્ા 

જો કોઈ ક્સક્યોક્િટીિ (જામીન) હોય તો તે પાછી મળેર્ર્ા માટે પૂિતી સૂચના આપર્ાનો પ્રયત્ન કિિે. આ 

બાબતે ગ્રાહકને નોક્ટસ મોકલીને અથર્ા વ્યક્િગત મુલાકાત કિીને યાદ અપાર્ર્ામાં આર્િે. . 4તે સુક્નક્િત 

કિર્ામાં આર્િે કે સિુક્ષા, મલૂ્યાંકન અને તેના અમલીકિણની સમગ્ર પ્રક્િયા ઉક્ચત અને પાિદિવક હોય. 

ઋણની ર્સૂલાતની બાબતમાં, અનકુ્ચત હેિાનગક્ત, ઉદાહિણ તિીકે, ઋણ ધાિકોને ક્ર્ષમ કલાકો દિમ્યાન 

સતત પિિેાન કિર્ા, ઋણની ર્સૂલાત માટે િાિીક્િક બળનો ઉપયોગ કિર્ો, ર્ગિે ે િીતોને સખત િીતે 

ટાળર્ામાં આર્િે. કંપની તેના સ્ટાફ માટે સમયાંતિ ેતાલીમ કાયવિમો યોજિે, જથેી ગ્રાહકો સાથે પ્રોફેિનલ, 

ક્નષ્પક્ષ અને યોગ્ય િીતે વ્યર્હાિ કિર્ામાં આર્ે તે સુક્નક્િત થઈ િકે. તેમણે પોતાની ઓળખ આપર્ાની 

િહેિે અને કંપની દ્વાિા આપર્ામાં આર્ેલ આક્ધકાક્િક પત્ર દિાવર્ર્ાનો િહેિે. 

લેણાંની ર્સૂલાત માટેની માગવદક્િવકા: 

• ગ્રાહકની ગોપનીયતાનો હંમેિા આદિ થર્ો જોઈએ 

• ગ્રાહકનો સંપકવ  કિર્ો 

• ગ્રાહકોને ક્ર્ષમ કલાકો દિમ્યાન બોલાર્ર્ામા ં આર્િે નહી,ં ક્સર્ાય કે ઋણ લેનાિના વ્યર્સાયના ક્ર્િેષ 

સજંોગોમાં તેમને અડયથા કૉલ કિર્ાની જરૂિ ન હોય. 

• ઉઘિાણી માટે ગ્રાહકનો સંપકવ  કિતા કંપનીના પ્રક્તક્નક્ધઓએ હંમેિા ક્િષ્ટાચાિ, સભ્યતા જાળર્ર્ા જોઈએ અને 

ગ્રાહક સાથે સભ્ય નાગક્િક તિીકે ર્ાતચીત કિર્ી જોઈએ. 
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• કંપનીનો પ્રયાસ હોર્ો જોઈએ કે ગ્રાહકને તેના લેણાં અંગે જો કોઈ મતભેદ હોય તો તે દૂિ કિર્ા અને જો કોઈ 

ક્ર્ર્ાદો હોય, તો તે  સૌહાદવપૂણવ િીતે ઉકેલર્ામાં મદદ કિર્ી.  

ક્ર્ષમ કલાકોનો અથવ ભાિતીય ક્િિર્વ બેંક દ્વાિા સમયાંતિ ેજાિી કિાયેલ માગવદક્િવકા અનુસાિ કિર્ામાં આર્િે. 

 

વ્ર્ાજનો દર અને જોખિન ં સ્તરીકરણ 

વ્યાજ દિો, પ્રક્િયા અને અડય િુલ્ક નક્કી કિર્ા માટે બોિવ  દ્વાિા માડય 5વ્યાજ દિ નીક્ત (ANNEX II) નું પાલન કિર્ામા ં

આર્િે. 

ગ્રાહકોને લાગુ પિતા વ્યાજનો દિ કંપનીના આધાિ ઋણ દિ (બેંચમાકવ  લેક્ડિંગ િટે) પિ આધાક્િત હિે જ ે બદલામાં 

ભંિોળની ક્કંમત, નફો ર્ગેિ ે જરે્ા પક્િબળો, ઉપિાંત વ્યાપ પિ આધાક્િત છે, જ ે દિકે અિજીના જોખમના સ્તિ પિ 

ક્નધાવક્િત થાય છે. ગ્રાહકની શ્રેણીના આધાિ ેવ્યાજનો દિ પણ અલગ હિે. વ્યાજના દિો અને જોખમોના ર્ગીકિણ માટેની 

પદ્ધક્ત પણ કંપનીઓની ર્ેબસાઇટ પિ ઉપલબ્ધ કિાર્ર્ામાં આર્િે. 

જોખમનું િમાંકન ક્ર્દ્યાથીની િૈક્ષક્ણક પૃષ્ઠભૂક્મ, પસંદ કિલે કૉલેજ અને અભ્યાસના દેિમાંથી પસંદ કિલે અભ્યાસિમની 

િોજગાિી, સહ-ઋણ લેનાિની નાણાકીય િક્િ, ઋણની ચુકર્ણીની ક્ષમતા, િેક્િટ ઇક્તહાસ, સંપાક્વવક પ્રસ્તાર્ મળેલ છે 

કે નહી,ં ઋણની સેર્ાક્ષમતા જરે્ા પક્િબળો પિ આધાિ િાખે છે. િાખા નેટર્કવ  ઋણની સેર્ાક્ષમતા, લોનની અડિિિાઈક્ટંગ 

અને સક્ર્વક્સંગ સાથે સંકળાયેલા ખચવ જરે્ા પક્િબળો પિ આધાિ િાખે છે. 

અિજી પત્રકમાં વ્યાજનો દિ િામેલ હોર્ો જોઈએ અને તે દિાવર્ે છે કે વ્યાજના અલગ-અલગ દિ ભાિતીય ક્િિર્વ બેંક 

દ્વાિા સમયાંતિ ેિજૂ કિાયેલ માગવદક્િવકા અનુસાિ ર્સૂલર્ાપાત્ર િહેિે. ગ્રાહકની માક્હતી માટેનો મંજુિી પત્ર તે જ દિાવર્ે 

છે. વ્યાજ દિ ર્ાક્ષવક હોર્ો જોઈએ જથેી ગ્રાહકને ખબિ પિે કે ખાતા પિ કેટલા ચોક્કસ દિ ેચાજવ ર્સૂલર્ામાં આર્િે. 

સિાન િાક્સક િપ્તા (ઇએિઆઇ) પર ફ્લોક્િંગ વ્ર્ાજદર ક્રસેિ કરર્ા 

સમાન માક્સક હપ્તા(ઇએમઆઇ) પિ ફ્લોક્ટંગ વ્યાજ દિ ક્િસેટ કિર્ા અંગે બોિવ  દ્વાિા 3 નર્મે્બિ 2023ના િોજ એક નીક્ત 

મંજૂિ કિર્ામાં આર્ી હતી. આ નીક્ત અંતગવત બેડચમાકવ  વ્યાજ દિમાં ફેિફાિની સંભક્ર્ત અસિ અંગે ઋણધાિકને જાણ 

કિર્ું ફિક્જયાત છે. આ નીક્ત અંતગવત બેડચમાકવ  વ્યાજ દિમાં ફેિફાિની સંભક્ર્ત અસિ અંગે ઋણધાિકને જાણ કિર્ું 

ફિક્જયાત છે. આ ફેિફાિને કાિણે સમાન માક્સક હ પ્તા અને લોનની મુદત અથર્ા બંને પિ અસિ થઇ િકે છે. આ નીક્ત 

વ્યાજ દિ ક્િસેટ કિર્ા અને ક્ફઝસ્િ  વ્યાજ દિ પિ ક્સ્ર્ચ થર્ા માટેની પ્રોક્સિિ અંગે માક્હતી આપે છે. ઋણધાિકને તેમના 

ઇએમઆઇ ર્ધાિર્ાના અથર્ા લોનની મુદત ર્ધાિર્ાના અથર્ા બંને ક્ર્કલ્પનુ ંસંયોજન પસંદ કિર્ાનો ક્ર્કલ્પ આપર્ો 

જરૂિી છે. ઋણધાિક લોનના સમયગાળા દિક્મયાન કોઇ પણ સમયે લોનની િકમની; આખી, અથર્ા આંક્િક પૂર્વચુકર્ણી 

કિી િકે છે. આ નીક્તમાં લાગુ પિતા ક્નયમો મુજબ પાિદક્િવતા અને સ્પષ્ટતા સુક્નક્િત કિર્ામાં આર્ી છે. 

 

સાિક્ર્ક સિીક્ષા 

કંપનીના પ્રબંધ ક્નદેિક/મુખ્ય કાયવકાિી અક્ધકાિી બોિવને ક્ત્રમાક્સક ધોિણે સંક્હતાના અનુપાલનની સમીક્ષા અન ે

પ્રબંધનના ક્ર્ક્ર્ધ સ્તિો પિ ફક્િયાદ ક્નર્ાિણ પદ્ધક્તની કામગીિી પિ અહેર્ાલ સુપ્રત કિિ.ે 

બાંર્ધરી આપનાર 

  

બાંયધિી આપનાિને બાંયધિી આપનાિ તિીકેની તેની જર્ાબદાિી, િકમ અને જર્ાબદાિી ક્યાિ ેઊભી થિે તેના સજંોગો 

ક્ર્િે જાણ કિર્ામાં આર્િ.ે બાંયધિી આપનાિને એ પણ જણાર્ર્ામાં આર્િ ેકે જો તે ચુકર્ણી માટે બાંયધિી આપેલી 

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

  

કંપની બાંયધિી આપનાિને ઋણ લેનાિની નાણાકીય ક્સ્થક્તમા ંકોઈપણ પ્રક્તકૂળ ફેિફાિ/િો ક્ર્િે પણ જાણ કિિ.ે 

  

 
5ઉમેિાયેલ – ર્ાક્ષવક સમીક્ષા – 27મી ઓઝટોબિ, 2021 
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ગોપનીર્તા અને ક્ર્શ્વસનીર્તા 

  

ગ્રાહકોની અંગત માક્હતીના સંદભવમાં કંપની હંમેિા ગોપનીયતા જાળર્િે. નીચેના આમાં અપર્ાદ હિ:ે 

  

1. ગ્રાહકની પૂર્વ સંમક્ત સાથ,ે જ્ાિ ેઆર્ી માક્હતી સંદભવ તિીકે આપર્ાની હોય 

2. માક્હતી પ્રદાન કિર્ા માટે ગ્રાહકોની ક્ર્નંતી પિ 

3. કાયદા/ક્નયમોની જોગર્ાઈઓ હેઠળ પ્રદાન કિર્ું આર્શ્યક હોય 

4. માક્હતી જાહેિ કિર્ાની જનતા પ્રત્યેની ફિજ હોય 

5. છેતિક્પંિી અટકાર્ર્ા જરે્ા કાિણોસિ કંપનીના ક્હતમાં 

  

ગ્રાહકોને હાલના કાયદાકીય માળખા હેઠળ કંપનીના તેમના ક્ર્િેના વ્યક્િગત િકેોર્ડસવ સુધી પહોચંર્ા માટેના તેમના 

અક્ધકાિો ક્ર્િે માક્હતગાિ કિર્ામાં આર્િ ે  
6કોઈ ભેદભાર્ નિી ં

  

ગ્રાહકોની ઋણ માટેની અિજીઓની પ્રક્િયામાં અથર્ા તેમની ફક્િયાદોના ક્નર્ાિણમાં કે અડયથા તેમની ઉમિ, 

ર્ંિીયતા, જાક્ત, ક્લંગ, ર્રૈ્ાક્હક દિજ્જો, ધમવ અથર્ા ક્ર્કલાગંતાના આધાિ ે ગ્રાહકો ર્ચ્ચે કોઈ ભેદભાર્ 

િાખર્ામા આર્િે નહી.ં કંપની તેના તમામ સ્તિના કમવચાિીઓ માટે યોજાતા તમામ તાલીમ કાયવિમોમાં કાયદા 

અને આંતિિાષ્ટર ીય સમંેલનો દ્વાિા અપાયેલા ક્દવ્યાગં વ્યક્િઓના અક્ધકાિોને સમાર્તંુ એક યોગ્ય મોર્ડયુલ 

સામેલ કિિે.  

કે્રક્ડિ રફેરન્સ એજન્સીઓ 

  

ગ્રાહકને જાણ કિર્ામાં આર્િે કે કાયદા મુજબ કંપનીએ િેક્િટ િફેિડસ એજડસીઓને ઋણ લનેાિના 

ખાતાની માક્હતી પ્રદાન કિર્ી જરૂિી છે. 

 

ગ્રાહકને લકે્ખતમાં જાણ કિર્ામાં આર્િે કે કંપની ગ્રાહકના ઋણ ક્ર્િનેી માક્હતી િેક્િટ સંદભવ 

એજડસીઓને આપર્ા માંગે છે. આ દ્વાિા ગ્રાહકને સમજાર્ર્ામાં આર્િે કે િેક્િટ િફેિડસ એજડસીઓની 

ભૂક્મકા િું હોય છે અને તેમની િેક્િટ મેળર્ર્ાની ક્ષમતા પિ તેઓ જ ેમાક્હતી પ્રદાન કિ ેછે તેની અસિ િું 

હોઈ િકે છે. 

 

ગ્રાહકની ક્ર્નંતી પિ તેને િેક્િટ િફેિડસ એજડસીઓને મોકલર્ામાં આર્ેલી માક્હતીની નકલ પ્રદાન કિર્ામાં 

આર્િે.  

 

ફક્રર્ાદ ક્નર્ારણ પદ્ક્ત 

  

પક્િક્િષ્ટ 1 હેઠળ ક્નધાવક્િત ફક્િયાદ ક્નર્ાિણ પદ્ધક્ત (GRM) કંપનીના અક્ધકાિીઓ દ્વાિા લરે્ામાં આર્ેલા 

ક્નણવયોથી ઉદ્ભર્તા કોઈપણ ક્ર્ર્ાદોના ક્નિાકિણ માટે પ્રાર્ધાન પ્રસ્તુત કિ ેછે. કંપનીના પદાક્ધકાિીઓ 

દ્વાિા ઉદ્ભર્તા તમામ ક્ર્ર્ાદો બને તેટલા ઓછા આગામી ઉચ્ચ સ્તિ ેસાંભળર્ામા ંઆર્િે અન ેતેનુ ંસમાધાન 

કિર્ામાં આર્િે. ફક્િયાદ ક્નર્ાિણ વ્યર્સ્થા કંપની દ્વાિા આઉટસોસવ કિલેી સેર્ાઓન ેલગતા મુદ્દાઓ સાથ ે

પણ કામ કિિે અને જો કોઈ ફક્િયાદ હોય તો આઉટસોસવ સેર્ા પ્રદાતા દ્વાિા પ્રદાન કિર્ામાં આર્ે છે. 

 
6ર્ાક્ષવક સમીક્ષા 2021 હેઠળ પ્રસ્તાક્ર્ત જોગર્ાઈ ઉમેિર્ામાં આર્ી છે 
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GRM દ્વાિા નીચેના માટે પ્રાર્ધાન પ્રસ્તુત  કિર્ામાં આર્િે: 

 

1. તેની દિકે કચિેીઓમાં ફક્િયાદો અને પક્િર્ાદો પ્રાપ્ત કિર્ા, નોધંણી કિર્ા અને ક્નકાલ કિર્ા માટેની 

પ્રણાલી અને પ્રક્િયા. 

 

2. પ્રક્િયા દ્વાિા ફક્િયાદ/પક્િર્ાદ ક્યાં અને કેર્ી િીતે (પિસ્પિ પ્રયુિ) નોધંાર્ર્ી, પ્રક્તભાર્ દાખલ 

કિર્ા માટેની સમય-મયાવદા, ફક્િયાદના પ્રાિંક્ભક ક્નિાકિણથી સંતુષ્ટ ન હોય તો અપીલ કિર્ાની 

પદ્ધક્ત પાક્િભાક્ષત કિર્ામાં આર્ે છે. 

 

3. મળેલી ફક્િયાદો માટે સંદભવ નંબિ સાથનેી સ્ર્ીકૃક્ત આપર્ામાં આર્િે. 

 

4. ગ્રાહકને ઉપિોિ પ્રણાલી અને તેમની ફક્િયાદોના િિપી ક્નર્ાિણ માટેની પ્રક્િયા ક્ર્િે જાણ 

કિર્ાની પ્રક્િયા. 

 

5. પ્રાપ્ત થયેલી ફક્િયાદો ર્ધમુાં ર્ધ ુ30 ક્દર્સની અંદિ ઉકેલર્ામાં આર્િે.  

 

GRM કંપનીના એક અક્ધકાિીને ફક્િયાદ ક્નર્ાિણ અક્ધકાિી તિીકે ક્નયુિ કિિે, જનેો કંપની ક્ર્રુદ્ધ 

ફક્િયાદોના ક્નિાકિણ માટે લોકો સંપકવ  કિી િકિે. 

સંચાલન સ્તિ ે ગ્રાહકોના લાભ માટે, કંપની તેની દિકે િાખાઓ અન ે વ્યર્સાક્યક કામગીિીના સ્થળો પિ 

ફક્િયાદ ક્નર્ાિણ અક્ધકાિીનુ ંનામ અને સપંકવ  ક્ર્ગતો (ટેક્લફોન/મોબાઈલ નબંિ અને ઈમેઈલ ID) ખાસ નજિ ે

પિે તે િીતે પ્રદક્િવત કિિે. 

ગ્રાહકોની માક્હતી માટે, જો એક મક્હનાની અંદિ ફક્િયાદ ક્નર્ાિણ અક્ધકાિી દ્વાિા ગ્રાહકની 

ફક્િયાદ/ક્ર્ર્ાદનું ક્નર્ાિણ કિર્ામાં ન આર્ે, તો ગ્રાહક ભાિતીય ક્િિર્વ બેંકના, મુંબઈ  નોન-બેંક્કંગ 

સુપિક્ર્િન (DNBS) ક્ર્ભાગની પ્રાદેક્િક કાયાવલયના પ્રભાિી અક્ધકાિીનો સપંકવ  કિી િકે છે, જનેા 

અક્ધકાિક્ષેત્રમાં કંપનીનું પંજીકૃત કાયાવલય આર્ે છે. 

નોિલ અક્ધકાિી/ મખુ્ય નોિલ અક્ધકાિી 

નોિલ અક્ધકાિી/મખુ્ય નોિલ અક્ધકાિીની ક્નમણકૂ એકીકૃત લોકપાલ યોજના (ઈક્ડટગ્રટેેિ ઓમ્બર્ડસમને 

સ્કીમ), 2026 હેઠળ કિર્ામાં આર્િ.ે 

ઉક્ચત કાર્ય સંક્િતાની સિીક્ષા 

જો કંપનીના બોિવ  ઓફ ક્િિઝેટસવ દ્વાિા જરૂિી જણાય તો સંક્હતાની ર્ાક્ષવક ધોિણે અથર્ા તે પહેલા સમીક્ષા 

કિર્ામાં આર્િે. 
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ફક્રર્ાદ ક્નર્ારણ પદ્ક્ત 

ફક્િયાદ ક્નર્ાિણ પદ્ધક્ત અહી ં કંપનીના કાયવકતાવઓના ક્નણવયોથી ઉદ્ભર્તા કોઈપણ ક્ર્ર્ાદો/ફક્િયાદોન ે

ઉકેલર્ાની પ્રક્િયા પૂિી પાિે છે. 

સ્તર 1 

જો ગ્રાહક/ઋણ લનેાિાને કોઈ ફક્િયાદ હોય, તો તે ફક્િયાદની ક્ર્ગતો અને સંબંક્ધત કંપનીના 

અક્ધકાિી/કમવચાિીનું નામ આપીને નીચનેી િીતે ફક્િયાદ નોધંાર્ી િકે છે, જનેું ક્નિાકિણ ર્ધુમાં ર્ધ ુદસ 

કામકાજના ક્દર્સોમાં કિર્ામાં આર્િે: 

• ગ્રાહક હેલ્પિેસ્ક નંબિ 022 6246333 પિ કૉલ કિો 

• customercare@auxilo.com પિ ઇમઇેલ કિો 

• વ્યર્સાય કિર્ામાં 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 સિનામે ટપાલમાં મોકલી િકાય છે: ઓક્ઝિલો ક્ફડસર્વ પ્રા. ક્લ., ઓક્ફસ 

નંબિ 63, 6ઠ્ઠો માળ, કલ્પતરુ સ્વેિ, કોકં્િક્ર્તા િોિ, અંધેિી પરૂ્વ, મુંબઈ 400059. 

 

અહી ંિાખા પ્રબંધકનો અથવ ક્બન-િાખા કાયાવલયના સંબકં્ધત પ્રબંધક તિીકે 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 ઉપિ મુજબ ગ્રાહક સહભાક્ગતા ટીમ દ્વાિા પિૂા પાિર્ામા ંઆર્ેલ ઉકેલ/પ્રક્તસાદથી સંતુષ્ટ ન હોય, તો 

ગ્રાહક નીચે આપેલ પ્રમાણે સ્તિ 2 પિ આગળ ર્ધી િકે છે. 

અન ગ્રિ રકિની ચ કર્ણી િાિે ફક્રર્ાદ ક્નર્ારણ - જો ગ્રાહક/ઋણ લેનાિાને તેમના માટે ક્નક્દવ ષ્ટ ઋણ 

ખાતાઓમાં, છ મક્હના માટે ચિર્કૃ્દ્ધ વ્યાજ અને સાદા વ્યાજ ર્ચ્ચેના તફાર્તની અનુગ્રહ િકમની ચુકર્ણી 

માટેની ભાિત સિકાિની યોજના અંગે કોઈ ફક્િયાદ/પક્િર્ાદ હોય, તો તેઓ નીચે દિાવર્લે સંબંક્ધત ઈમેલ 

આઈિી પિ ઈમેલ મોકલીને ફક્િયાદની ક્ર્ગતો આપતી ફક્િયાદ નોધંાર્ી િકે છે, જનેા માટે કંપની દ્વાિા 

ઉદે્દશ્ય માટે નામાકં્કત નોિલ અક્ધકાિીઓ દ્વાિા પ્રાિંક્ભક ક્ટપ્પણીઓ 72 કલાકની અંદિ પ્રદાન કિર્ામાં 

આર્િે અને અકં્તમ પ્રક્તસાદ 7 કાયવકાિી ક્દર્સોમાં આપર્ામાં આર્િે.  

 

િોન/ક્ર્ભાગ/ક્ષેત્ર ઈિેલ આઈડી  

મહાિાષ્ટર , ગુજિાત Nodalofficergr.westzone@auxilo.com  

ક્દલ્હી Nodalofficergr.northzone@auxilo.com  

આંધ્ર પ્રદેિ, તેલંગાણા, તક્મલનાિુ, 

કણાવટક 

Nodalofficergr.southzone@auxilo.com  

ગ્રાહકો િાખા કાયાવલયમાં પણ ફક્િયાદ કિી િકે છે. 
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સ્તર 2 

  

જો ગ્રાહક પ્રાિંક્ભક સમાધાનથી સંતુષ્ટ ન હોય અથર્ા ફક્િયાદ િાખા પ્રબંધક ક્ર્રુદ્ધ હોય, તો ફક્િયાદકતાવ 

પ્રાિંક્ભક ફક્િયાદના સ્ર્ીકૃક્ત નંબિને ટાંકીન ેગ્રાહક ફક્િયાદ ક્નર્ાિણ અક્ધકાિીને ફક્િયાદ મોકલી િકે છે. 

ગ્રાહક ફક્િયાદ ક્નર્ાિણ અક્ધકાિીની ક્ર્ગતો નીચે દિાવર્લે છે: 

  

1. નામ : નમિતા રાજા 

2. સિનામુ ં: ઓક્ઝિલો ક્ફડસર્વ પ્રાઇર્ટે ક્લક્મટેિ 

   પંજીકૃત કાયાવલય - ઓક્ફસ નંબિ 63, 6ઠ્ઠો માળ, કલ્પતરુ સ્વેિ,  

  કોકં્િક્ર્તા િોિ, અંધિેી ઈસ્ટ, મુંબઈ 400059 

3. ઈમેલ : gro@auxilo.com  

4. ટેક્લફોન: 022 6246 3333 

5. ફેઝસ : 022 6246 3334 

  

અમે આ સ્તિ ેગ્રાહકની ફક્િયાદના ક્નિાકિણ માટે અમાિા શે્રષ્ઠ પ્રયાસો કિીિુ.ં 

સ્તિ 3 

જો એક મક્હનાની અંદિ ફક્િયાદ/પક્િર્ાદનું ક્નિાકિણ કિર્ામાં ન આર્ે, તો ગ્રાહક નીચે જણાર્ેલ 

સિાક્ધકાિીને અપીલ કિી િકે છે 

  

પ્રભાિી અક્ધકાિી 

ભાિતીય ક્િિર્વ બેંક, 

ક્બન-બેંક્કંગ દેખિખે ક્ર્ભાગ, 

RBI ભર્ન, મુંબઈ સેડટરલ િલે્ર્ે સ્ટેિન સામ,ે 

મિાઠા મકં્દિ પાસ,ે 

ભાયખલા, મુંબઈ – 400 008 
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પક્રક્શષ્ટ II 

વ્ર્ાજ દર નીક્ત  

  

 1. પક્રચર્ 

  

RBI ની માગવદક્િવકા મુજબ, તમામ NBFC ના બોિવને સલાહ આપર્ામાં આર્ી છે કે તેઓ વ્યાજ દિો 

અને પ્રક્િયા અને અડય િુલ્ક નક્કી કિર્ા માટે યોગ્ય આંતક્િક ક્સદ્ધાંતો અને પ્રક્િયાઓ તૈયાિ કિ ેઅને 

તેને તેમની ર્ેબસાઈટ પિ પોસ્ટ કિ.ે આ તેમના ગ્રાહકોને તેમની પાસેથી ર્સૂલર્ામાં આર્તા ક્ધિાણના 

દિો નક્કી કિર્ા માટે કિર્ામાં આર્તા તકવ  અને પદ્ધક્તને સમજર્ા માટે ઉપયોગી થિ.ે ર્ધુમા,ં આ 

ક્નદેિમાં જણાર્ર્ામાં આર્ે છે કે વ્યાજના દિ અને જોખમના શે્રણીકિણ માટેનો અક્ભગમ અને જુદા-

જુદા ઋણ લનેાિાઓ માટે અલગ-અલગ વ્યાજના દિ ર્સૂલર્ા માટેનો તકવ , ઋણ લનેાિાઓને તેમના 

મંજૂિી પત્રમાં જણાર્ર્ો જોઈએ. 

તેના અનુસંધાનમા,ં વ્યાજ દિો નક્કી કિર્ા માટેની પદ્ધક્ત નીચે આપેલ છે. 

  

 2. ઋણ લનેારાઓ િાિે વ્ર્ાજ દરો નક્કી કરર્ા િાિેનો ક્સદ્ાંત 

  

ઋણ લનેાિાઓ પાસથેી ર્સૂલર્ામાં આર્તુ ં વ્યાજ ચક્લત પ્રકાિનું હિે અને તે ઓક્ઝિલો ક્ફડસર્વ 

પ્રાઇર્ેટ ક્લક્મટેિ (AFPL's) બેડચમાકવ  લકે્ડિંગ િટે (ABLR) ર્િા સ્પ્રેિ સાથે ક્લંક કિર્ામાં આર્િે; જ ે

તે લોનના સેગમડેટ, પ્રોિઝટ, ગ્રાહક િેક્િટ પ્રોફાઇલ, સિુક્ષા માળખંુ અને િેક્િટ ક્િસ્ક પ્રીક્મયમ પિ 

આધાક્િત છે. 7ABLR ની ગણતિી ભંિોળની ક્કંમત, બજાિની ક્સ્થક્ત, સચંાલન ખચવ અને માક્જવનના 

આધાિ ેકિર્ામાં આર્િે. ALCO દ્વાિા ABLR ની સમયાંતિ ેસમીક્ષા કિર્ામાં આર્િે. 

  

  

  

   

iસુધાિલે – ર્ાક્ષવક સમીક્ષા ઓઝટોબિ, 2019 

સુધાિો કિતા પહેલા તે નીચે મુજબ ર્ાંચેલ છે – કંપની, વ્યાજના ચક્લત દિ ેવ્યક્િગત ઋણધાિકોને મંજૂિ 

કિાયેલ અર્ક્ધ ઋણ પિ કોઈ ગીિો અથર્ા પરૂ્વચુકર્ણી દંિ ર્સૂલિે નહી.ં 

 

 
7ર્ાક્ષવક સમીક્ષા ઓઝટોબિ, 2021 હેઠળ અરે્જી 


