
 

  

  

  

  

 
 

उचित व्यवहार नियम 

                                         ऑक्सिलो फ़िनिर्व प्राइर्ेट लललिटेड 
 



उचित व्यवहार नियम  

  

ऑक्सिलो फ़िनिर्व प्राइर्ेट लललिटेड (ऑक्सिलो/कंपनी), जो भारतीय ररजर्व बैंक के िाथ 
पंजीकृत एक िध्य स्तरीय गैर-बैंफकंग वर्त्तीय कंपनी है और क्जिका ग्राहकों के िाथ िीधा 
िंपकव  है, को अपने बोडव द्र्ारा अनुिोदित ननष्पक्ष व्यर्हार िंदहता (एफपीिी/िंदहता) तैयार 
करने की आर्श्यकता है। 

उचित व्यर्हार िंदहता, भारतीय ररज़र्व बैंक के ननिेशों – भारतीय ररज़र्व बैंक (गैर-बैंफकंग 
वर्त्तीय कंपननयां – क्ज़म्िेिार व्यर्िाय आिरण) ननिेश, 2025 के अनुपालन िें तैयार की गई 
है। इि िंदहता का उद्िेश्य भारतीय ररज़र्व बैंक के इन ननिेशों की अंतननदहवत भार्ना के 
िायरे को और अचधक वर्स्ततृ करना है।   

क. यह ननयि बताता है फक ऑक्सिलो कंपनी अपनी वर्त्तीय िेर्ाओ ंऔर उत्पाि को 
ईिानिारी और पारिलशवता के िाथ िेने के ललए अपने ग्राहकों या उधारकतावओं (प्रयोग 
िें एक ििान) के प्रनत प्रनतबद्ध है। 

ख. इि ननयि का उद्िेश्य है फक कंपनी अपने िभी कािों िें पारिलशवता बरते। इिि े
ग्राहक ऑक्सिलो के उत्पािों और िेर्ाओ ंको िुनत ेििय िही जानकारी के िाथ 
़ैििला ले िकें गे। 

ग. प्रबंधकों और किविाररयों को ग्राहक के िाथ बात करते ििय या उनके िाथ काि 
करते ििय, इन ननयिों का िख्ती िे पालन करना होगा। 
  

उपयोग  

  

FPC कंपनी के िभी किविाररयों पर और कंपनी की तरफ ि ेकाि करने र्ाले लोगों या 
किविाररयों पर भी लागू होगा। यह ननयि कंपनी के िभी उत्पािों और िेर्ा पर लागू होगा। 
िाहे र्ो कोई भी उत्पाि या िेर्ा हो। यह ननयि कंपनी के हर काि पर लागू होगा, जैि े
िाकेदटगं, लोन िेने की प्रफिया, लोन की प्रोिेलिगं अथावत कागज़ी कारवर्ाई, िेर्ाए ंिेने और 
पैि ेर्ापि लेने की प्रफिया।   
 

 

  



नियम तय करिे के मुख्य सिद्ाांत 

  

क. कंपनी अपने उत्पािों और िेर्ाओ ंके बारे िें िा़ि और स्पष्ट जानकारी िेगी। यह 
जानकारी ऐिी भाषा िें होगी, जो ग्राहकों द्र्ारा ििझी जा िके।  

  

ख. हर उत्पाि और िेर्ा के ननयि और शतें ररज़र्व बैंक के दिशा-ननिेशों और कानून के 
अनुिार होंगे।   

  

ग. ग्राहकों की लशकायतों का जल्ि ही ििाधान फकया जाएगा। फकिी भी ग्राहक के िाथ 
उम्र, र्गव, जानत, ललगं, र्रै्ादहक क्स्थनत, धिव या वर्कलांगता के आधार पर भेिभार् 
नहीं फकया जाएगा।   

  

घ. ग्राहकों को जानकारी िेना – कंपनी की र्ेबिाइट पर इि ननयि का नर्ीनति िंस्करण 
दिखाया जाएगा। इिे हर ब्ांि ऑफ़िि िें ऐिी जगह लगाया जाएगा, जहााँ िे लोग 
इिे आिानी िे िेख िकें । अगर कोई ग्राहक या िंभावर्त ग्राहक इि ननयि की प्रनत 
या कॉपी िांगता है, तो उिे िी जाएगी। 

  

  

ऋण के सिए आवेदि और उिकी प्रक्रिया 

ऋणी िे िभी िंिार उिकी ििझ िें आने र्ाली भाषा िें फकया जाएगा। ग्राहक के दहत को 
प्रभावर्त करने र्ाली िभी जानकाररयााँ उधारकताव को इि प्रकार िी जाएंगी, क्जििे र्ह 
ऑक्सिलो के उत्पािों और िेर्ाओं की तुलना अन्य वर्कल्पों िे भली-भााँनत कर िके। इिी 
अनुिार ऋण लेते ििय कि िे कि ग्राहक को लागू ब्याज िर, प्रक्रिया शुल्क और अन्य 
िभी शुल्क (पूर्व-भुगतान शुल्क एर्ं उपलब्ध वर्कल्पों िदहत) पारिशी रूप िे बताई और 
िंप्रेवषत की जाएंगी। 
 

लोन आर्ेिन ़िॉिव िें ग्राहक द्र्ारा प्रस्तुत फकए जाने र्ाले िस्तार्ेज़ों की िूिी भी उपलब्ध 
कराई जाएगी। आर्ेिन की प्रोिेलिगं के ललए 1अनतररसत िस्तार्ेज़ों की आर्श्यकता होने पर 
उन्हें ग्राहक िे यथाशीघ्र उचित िंिार िैनल के िाध्यि िे प्राप्त फकया जाएगा। 

 

1 र्ावषवक ििीक्षा के तहत 27 असटूबर 2021 को जोडा गया  



पूणव आर्ेिन ़िॉिव प्राप्त होने पर उचित अलभस्र्ीकृनत प्रिान की जाएगी क्जििें लोन आर्ेिन 
का ननपटान करने की िियिीिा ननदिवष्ट की जाएगी। 2ग्राहक ि ेिभी आर्श्यक िूिना/आाँकडे 
प्राप्त होने की तारीख ि ेग्राहक के ऋण आर्ेिन की प्रफिया के ललए ििय िीिा 30 दिन 
िे अचधक नहीं होगी। यदि कोई वर्शेष ित्यापन, जांि या जांि की आर्श्यकता है, तो ग्राहक 
को उििे अर्गत कराया जाएगा और ऐि ेिािलों िें िियिीिा िें र्दृ्चध होने की िूिना 
भी िी जाएगी। 
   

  

ऋण मूलयाांकि और नियम/शतें 
 
लोन िंजू़र होने पर कंपनी उधारकताव को उिके ििझ ेजाने र्ाली भाषा िें एक िंजू़री पत्र 
िेगी। क्जििें लोन की शतों, िालाना ब्याज िर, ब्याज लगाने की वर्चध के िाथ-िाथ लोन 
की रालश के बारे िें भी बताया जाएगा। उधारकतावओं द्र्ारा इन शतों पर िहिनत लिलने 
पर, कंपनी इिे अपने ररकॉडव िें रखेगी। 
ऋण अनुबंध पर कंपनी और ऋणी – िोनों पक्ष के हस्ताक्षर होना ज़रूरी है। जहााँ अनुबंध पर 
भौनतक रूप िे हस्ताक्षर फकए जाने हों, र्हााँ िोनों पक्षों को स्र्यं हस्ताक्षर करने होंगे। यदि 
अनुबंध डडक्जटल िाध्यि िे हस्ताक्षर फकया जाना हो, तो िूिना प्रौद्योचगकी अचधननयि के 
प्रार्धानों के अनुिार कंपनी एर्ं उधारकताव िोनों को इलेसरॉननक रूप िे हस्ताक्षर करने होंग।े   

उधारकताव के िाथ हस्ताक्षर फकए गए िंजू़री पत्र िें िोटे अक्षरों िें ललखा होगा फक अगर 
उधारकताव द्र्ारा ििय पर पैिे ना िुकाए जाने पर सया जुिावना लगेगा। लोन का पैिा 
लिलने पर, उधारकताव को िंजू़री पत्र की एक कॉपी िी जाएगी। यह कॉपी कागज़ पर या 
इलेसरॉननक कॉपी हो िकती है। इि कॉपी के िाथ िभी ज़रूरी िस्तार्ेज़ भी दिए जाएंगे। 

 

ऋण खातों में दांडात्मक प्रभार 
3 नर्ंबर, 2023 को अनुिोदित ननष्पक्ष ऋण प्रथाओं पर बोडव अनुिोदित नीनत - ऋण  
खातों िें िंडात्िक प्रभार  का पालन फकया जाएगा, जो िंडात्िक प्रभार लगाने को ननयंत्रत्रत 

करता है। 
 

 

 

2 र्ावषवक ििीक्षा के तहत 27 असटूबर 2021 को प्रनतस्थावपत फकया गया  



ऋणों का ववतरण, जििमें नियमों और शतों में पररवतति शासमि हैं: 
 
वर्तरण अनुिूिी, ब्याज िरों, िेर्ा शुल्कों और पूर्व-भुगतान शुल्कों आदि िें फकिी भी बिलार् 
की क्स्थनत िें उधारकताव को उिकी ििझ िें आने र्ाली भाषा िें पूर्व िूिना िी जाएगी, 
क्जििें बिले हुए ननयि स्पष्ट रूप िे उक्ल्लखखत होंगे। नोदटि को शॉटव िैिेक्जंग िवर्वि 
(एिएिएि), कूररयर, इलेसरॉननक िेल, ईिेल, पंजीकृत या प्रिाखणत डाक या फैसि (जहां 
उपलब्ध हो) भेजकर दिया जा िकता है। ननरंतर तकनीकी वर्काि के िाथ, िंिार के िाधनों 
का वर्काि होता जा रहा है और उनकी िुगिता के कारण ग्राहक ऊपर उक्ल्लखखत वर्कल्पों 
के अनतररसत िाध्यिों या वर्कल्पों का करना भी पिंि कर िकते हैं। कंपनी इन वर्कल्पों 
का पता लगा िकती है और यदि व्यर्हायव पाया जाता है तो ग्राहकों को िुनने के ललए 
वर्कल्पों की िूिी प्रिान कर िकती है। यदि ग्राहक फकिी वर्लशष्ट िंिार िाध्यि िे नोदटि 
प्राप्त करने का वर्कल्प िुनता है, तो फकिी भी प्रकार का नोदटि भेजने के ललए उिी का 
उपयोग फकया जाएगा।  

ब्याज िरों और शुल्कों िें बिलार् केर्ल भार्ी नतचथ िे ही प्रभार्ी होंगे और इि िंबंध िें 
एक उचित शतव ऋण अनुबंध का अननर्ायव दहस्िा होनी िादहए 

  

भुगतान या प्रिशवन को र्ापि लेने/त्र्ररत करने का कोई भी ननणवय ऋण ििझौते के 
अनुरूप होगा।  
िभी प्रनतभूनतयााँ िभी िेय रालश के पुनभुवगतान पर या बकाया रालश की र्िूली पर जारी की 
जाएंगी, जो फक कंपनी के फकिी भी र्ैध अचधकार या ग्रहणाचधकार के अधीन होगी जो उिके 
पाि उधारकताव के खखलाफ फकिी अन्य िार्े के ललए हो िकता है। यदि िेट-ऑ़ि के ऐिे 
अचधकार का इस्तेिाल फकया जाना है, तो कंपनी उधारकताव को शेष िार्ों के बारे िें पूणव 
वर्र्रण के िाथ और उन शतों के बारे िें नोदटि िेगी क्जनके तहत र्ह िंबंचधत िार्े के 
ननपटान/भुगतान तक प्रनतभूनतयों को बनाए रखन ेकी हकिार है।  
  

िामान्य   

कंपनी िंजू़री पत्र िें बताए गए ननयिों और शतों के उद्िेश्यों को छोडकर उधारकताव के 
ननजी या व्यार्िानयक िािलों िें िखल नहीं िेगी (जब तक फक कंपनी को ऐिी कोई 
जानकारी लिलती है, जो उधारकताव न ेपहले नहीं बताई थी, तो कंपनी उि पर कारवर्ाई कर 
िकती है)। 



अगर उधारकताव अपना लोन फकिी ििूरी जगह रांि़िर करना िाहता है, तो र्ह कंपनी ि े
अनुरोध कर िकता है। कंपनी अनुरोध लिलने पर 21 दिनों के भीतर हां या ना िें जर्ाब िे 
िकती है। अगर कंपनी हा ंकहती है, तो कानून के अनुिार रांि़िर फकया जाएगा। 
अगर फकिी व्यक्सत ने अपने व्यर्िाय के अलार्ा फकिी और काि के ललए फ़्लोदटगं िर पर 
लोन ललया है, तो र्ह ििय िे पहले लोन िुका िकता है। इि पर कोई जुिावना नहीं लगेगा 
और यह ननयि तब भी लागू होगा जब लोन िें कोई िह-उधारकताव हो।  
कंपनी केर्ल उन्हीं उपायों का िहारा लेगी/ कारवर्ाई करेगी जो कानूनी रूप िे अनुित हों 
और उधारकताव के िाथ फकए गए ऋण अनुबंध की ननयिों र् शतों के अनुरूप हों। 

पैिा वापि िेिे का तरीकााः 
ग्राहक को पुनभुवगतान प्रफिया, अनुिूिी के बारे िें तुरंत िूचित फकया जाएगा, क्जििें रालश, 

अर्चध और पुनभुवगतान की आर्चधकता शालिल है। ग्राहकों को बकाया रालश के िंबंध िें 
िभी जानकारी प्रिान की जाएगी और बकाया के भुगतान3/ या प्रनतभूनत के पुनः कब्जे के 
ललए, यदि कोई हो, पयावप्त नोदटि िेने का प्रयाि फकया जाएगा। ग्राहक को नोदटि भेजकर 
या व्यक्सतगत िुलाकात करके याि दिलाया जाएगा। 4यह िुननक्श्ित फकया जाएगा फक 
प्रनतभूनत को लागू करने, िूल्यांकन और उिकी र्िूली की पूरी प्रफिया ननष्पक्ष और पारिशी 
हो।  

ऋण की र्िूली के िािले िें, अनुचित उत्पीडन, जैिे फक उधारकतावओं को अिािनयक घंटों िें लगातार 
परेशान करना, ऋणों की र्िूली के ललए बाहुबल का उपयोग करना, आदि िे िख्ती िे बिा जाएगा। 
र्िूली के तरीके वर्नम्र, ननष्पक्ष और ििझाने र्ाले होने िादहए। कंपनी के किविारी और कंपनी का 
प्रनतननचधत्र् करने के ललए अचधकृत व्यक्सत हिेशा ग्राहकों के िाथ वर्नम्र तरीके िे व्यर्हार करेंगे। 
कंपनी अपने किविाररयों के ललए ििय-ििय पर प्रलशक्षण कायविि आयोक्जत करेगी, ताफक यह 
िुननक्श्ित फकया जा िके फक ग्राहकों के िाथ व्यर्हार पेशेर्र, उचित और िम्िानजनक तरीके िे 
हो।र्े अपनी पहिान बताएंगे और कंपनी द्र्ारा जारी फकए गए प्राचधकार पत्र को प्रिलशवत करेंगे। 

पैिे र्ापि लेने के ललए दिशा-ननिेशः 
• हर ििय ग्राहक की ननजी जानकारी और उिकी गोपनीयता का ध्यान रखा जाएगा। 
• ग्राहक िे िंपकव  करना 
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• ग्राहकों को अिािान्य घंटों िें फोन नहीं फकया जाएगा, जब तक फक उधारकताव के 
व्यर्िाय की वर्शेष पररक्स्थनतयों िें ऐिा करना आर्श्यक न हो” 

• कंपनी की तरफ िे ग्राहक िे पैि ेलेने गए प्रनतननचधयों को लशष्टािार बनाए रखना होगा। 
र्े हिेशा िभ्य तरीके िे ही बात करेंगे और िाथ ही ग्राहक ि ेवर्नम्रता और िम्िान िे 
पेश आएंगे। 

• कंपनी का प्रयाि यह होना िादहए फक अगर ग्राहक को बकाया रालश के बारे िें कोई 
ितभेि है, तो र्ह उि ेिरू करे और यदि कोई वर्र्ाि हो, तो िैत्रीपूणव ढंग ि ेउिका 
ननपटान करें 

भारतीय ररज़र्व बैंक के ननयिों के अनुिार तय फकया जाएगा फक कौनिा ििय अिािान्य 
है। ये ननयि ििय-ििय पर बिल िकते हैं।   

ब्याि दर और िोखखम का आांकिि  

कंपनी के बोडव ने एक 5ब्याज िर नीनत (अनुबंध II) बनाई है, जो यह बताती है फक ब्याज 
िर, प्रोिेलिगं ़िीि और अन्य शुल्क कैिे तय फकए जाएंगे।  
कंपनी को इि नीनत का पालन करना होगा। कंपनी की एक आधार िर होती है, क्जि पर 
कुछ और प्रनतशत जोडकर ग्राहक की ब्याज िर तय की जाती है। यह अनतररसत प्रनतशत 
हर ग्राहक के ललए अलग हो िकता है। ब्याज िरें और जोखखिों के र्गीकरण के ललए 
ननधावररत दृक्ष्टकोण भी कंपननयों की र्ेबिाइट पर उपलब्ध कराए जाएंगे। 

 

कंपनी बहुत ही कारकों िें ध्यान रखकर यह तय करती है फक फकिी ग्राहक को लोन िेना 
फकतना जोखखि भरा है, जैि ेछात्र की पढाई का ररकॉडव, िुने गए कोिव और कॉलेज िें नौकरी 
लिलने की िंभार्ना, पढाई का िेश, िह-उधारकताव की आचथवक क्स्थनत, वपछला िेडडट 
इनतहाि, चगरर्ी रखी गई िंपवत्त (यदि कोई हो तो), कंपनी की शाखा के िाध्यि िे लोन 
की िेर्ा िेने की िुवर्धा, लोन िेने और उिकी िेर्ा करने िें आने र्ाली लागत।  
िंजू़री पत्र िें ब्याज िर के बारे िें बताया जाएगा और िाथ ही यह बताया जाएगा फक ब्याज 
की अंतर िर भारतीय ररज़र्व बैंक द्र्ारा ििय-ििय पर जारी दिशा-ननिेशों के अनुिार प्रभारी 
होगी। ग्राहक को दिए गए िंजू़री पत्र िें इि बारे िें बताया जाएगा। ब्याज िर अननर्ायव रूप 
िे र्ावषवक िर के रूप िें बताई जाएगी, ताफक ग्राहक को यह पूरी तरह िे स्पष्ट हो फक उनके 
खाते पर र्ास्तर् िें फकतनी िर लागू होगी। 
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िमाि मासिक क्रकश्तों (ईएमआई) पर फ़्िोट ांग ब्याि दर का पुिनित् ारण 

3 नर्ंबर, 2023 को बोडव द्र्ारा अनुिोदित ििान िालिक फकश्तों (ईएिआई) पर फ्लोदटगं 
ब्याज िर के रीिेट पर नीनत का पालन फकया जाएगा जो अन्य बातों के िाथ-िाथ कंपनी 
को बेंििाकव  ब्याज िर िें पररर्तवन के िंभावर्त प्रभार् के बारे िें उधारकतावओं को िूचित 
करने का अचधिेश िेती है, क्जििे ईएिआई और/या अर्चध या िोनों िें बिलार् हो िकते हैं, 
ननक्श्ित िर िें बिलने के ललए ब्याज िर को रीिेट करने की प्रफियाओं का प्रार्धान करती 
है, ईएिआई िें र्दृ्चध या अर्चध के वर्स्तार या िोनों वर्कल्पों के िंयोजन िें िे िुनने के 
वर्कल्प प्रिान करने का अचधिेश िेती है, ऋण की अर्चध के िौरान फकिी भी ििय आंलशक 
या पूणव रूप िे पूर्व भुगतान करने का वर्कल्प िेती है और लागू ननयिों के अनुिार पारिलशवता 
और स्पष्टता िुननक्श्ित करने के ललए अन्य शतें प्रिान करती है। 

नियमनत िमीक्षा  

कंपनी के िुख्य प्रबंधक या िबिे बडे अचधकारी कंपनी के बोडव अथावत कंपनी के िबिे ऊाँ िे 
स्तर के अचधकाररयों को हर तीन िहीने िें एक बार ििीक्षा की ररपोटव प्रस्ततु करेंगे। क्जििें 
यह िेखा जाएगा फक कंपनी इि उचित व्यर्हार िंदहता के िभी ननयिों का पालन कर रही 
है और यदि ग्राहकों की लशकायतें ठीक िे िुनी और िुलझाई जा रही हैं।   

गारां र (गारां ी देिे वािों के सिए नियम) 
  

गारंटी िेने र्ाले व्यक्सत को बताया जाएगा फक र्ह फकतने पैिों की गारंटी िे रहा है और 
फकन पररक्स्थनतयों िें उिे पैिे िुकाने पड िकत ेहैं। गारंटी िेने र्ाले व्यक्सत को ििझाया 
जाएगा फक अगर र्ह पैिे नहीं िुका पाता है, तो कंपनी सया कारवर्ाई कर िकती है। 
अगर क्जि व्यक्सत के ललए गारंटी िी गई है, उिकी आचथवक हालत खराब होती है, तो कंपनी 
गारंटी िेने र्ाले को इिकी जानकारी िेगी। 
  

गोपिीयता और ववश्वििीयता   
  

कंपनी हिेशा अपने ग्राहकों की व्यक्सतगत जानकारी की गोपनीयता को बनाए रखेगी। इिके 
ननम्नललखखत अपर्ाि होंगेः 

1. ग्राहक की पूर्व िहिनत िे, जब ऐिी जानकारी िंिभव के रूप िें िेनी हो 
2. ग्राहक के अनुरोध पर जानकारी प्रिान करने के ललए 

3. कानून/ननयिों के प्रार्धानों के तहत जानकारी िेना आर्श्यक हो 
4. जनदहत िें जानकारी का खुलािा करने के कतवव्य िे 



5. कंपनी के दहत िें, जैि ेधोखाधडी रोकने के ललए 

ग्राहकों को इि बारे िें िूचित फकया जाएगा फक िौजूिा कानून व्यर्स्था के तहत उन्हें अपने 
बारे िें कंपनी द्र्ारा रखे गए व्यक्सतगत ररकॉडव तक पहुाँिन ेका अचधकार है।   
  

6भेदभाव ि करिे के नियम  

  

कंपनी द्र्ारा ग्राहक के िाथ उम्र, र्गव, जानत, धिव, ललगं, र्ैर्ादहक क्स्थनत या वर्कलांगता 
के आधार पर कोई भेिभार् नहीं फकया जाएगा। यह नीनत लोन के आर्ेिन की प्रफिया, 
लशकायतों का ननर्ारण और अन्य िभी िेर्ओं और व्यर्हार पर लागू होती है। कंपनी अपने 
िभी स्तरों के किविाररयों के ललए आयोक्जत ििस्त प्रलशक्षण कायवििों िें िे एक उपयुसत 
िॉडल शालिल करेगी, क्जििें दिव्यांग व्यक्सतयों को कानून एर्ं अंतरावष्रीय ििझौतों द्र्ारा 
प्रित्त अचधकाररयों की जानकारी िी जाएगी। 

 

  

िेडड  रेफ़रेंि एांिेंसियाां   
  

ग्राहक को यह बताया जाना िादहए फक कानून के अनुिार कंपनी िेडडट रे़िरेंि एजेंलियों को 
आपकी लोन िंबंचधत जानकारी िे िकती है। 
 
यदि कंपनी इन एजेंलियों को लोन की जानकारी िेने र्ाली है, तो उिे ग्राहक को ललखखत 
रूप िे िूचित करना होगा। ग्राहक को िी गई िूिना िें इन एजेंलियों के काि के बारे िें 
बताया जाएगा और िाथ ही यह फक इन एजेंलियों को िी गई जानकारी का आपकी भवर्ष्य 
िें लोन लेने की क्षिता पर सया प्रभार् पड िकता है। 
 
ग्राहक के अनुरोध करने पर, कंपनी रे़िरेंि एजेंलियों को भेज ेगई जानकारी की एक कॉपी 
िेगी। 
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सशकायत निवारण प्रणािी  
  

कंपनी के फकिी भी किविारी या अचधकारी के ़ैििले िे उत्पन्न वर्र्ािों को िुलझाने और 
ग्राहक की हर लशकायत को गंभीरता ि ेलेने और उिका ििाधान करने के ललए कंपनी ने 
अनुबंध 1 के तहत एक वर्शेष लशकायत ननर्ारण प्रणाली बनाई है। यह िुननक्श्ित करता है 
फक आपकी लशकायत की िुनर्ाई उि व्यक्सत ि ेऊपर के स्तर पर हो, क्जिके खखलाफ 
लशकायत है। लशकायत ननर्ारण प्रणाली कंपनी द्र्ारा आउटिोिव की गई िेर्ाओ ंऔर िाथ 
ही आउटिोिव फकए गए िेर्ा प्रिाता, यदि कोई हो तो, ि ेिंबंचधत ििस्याओं के िाथ भी 
ननपटेंगे। 
लशकायत ननर्ारण प्रणाली की िुख्य बातेः 

1. हर कायावलय िें लशकायतें लेने, िजव करने और उनका ििाधान करने की व्यर्स्था होगी। 
2. इि प्रफिया िें आपको बताया जाएगा फक लशकायत कैिे और कहााँ िजव करें, जर्ाब कब 

तक लिलेगा और अगर आप जर्ाब िे िंतुष्ट न हों, तो सया करें। 
3. लशकायत लिलने पर आपको एक रिीि िी जाएगी, क्जििें एक िंिभव िंख्या होगी। 
4. ग्राहक को बताया जाएगा फक उिकी लशकायत का जल्ि िे जल्ि ििाधान कैिे लिलेगा। 
5. हर लशकायत का ििाधान अचधकति 30 दिनों के भीतर फकया जाएगा। 

कंपनी एक वर्शेष अचधकारी को लशकायत ननर्ारण अचधकारी के तौर पर ननयुसत करेगी। 
अगर आपको कंपनी के खखलाफ कोई लशकायत हो, तो आप िीधे इि अचधकारी िे िंपकव  
कर िकते हैं। 
ग्राहकों की िुवर्धा के ललए, कंपनी के हर ब्ांि ऑफ़िि और व्यर्िाय स्थल पर, लशकायत 
ननर्ारण अचधकारी का नाि और िंपकव  वर्र्रण (़िोन/िोबाइल नंबर और ईिेल एड्रेि) स्पष्ट 
रूप िे प्रिलशवत फकया जाएगा।  
ग्राहकों की जानकारी के ललए, यदि लशकायत ननर्ारण अचधकारी एक िहीने के भीतर आपकी 
लशकायत का ििाधान नहीं करता है, तो आप भारतीय ररज़र्व बैंक (RBI) के गैर-बैंफकंग 
पयवर्ेक्षण वर्भाग (DNBS) के क्षेत्रीय कायावलय के प्रभारी अचधकारी ि ेिंपकव  कर िकते हैं। 
यह कायावलय िुंबई िें क्स्थत है और कंपनी का पंजीकृत कायावलय इिके अचधकार क्षेत्र िें 
आता है। 
नोडल अचधकारी/प्रधान नोडल अचधकारी 
एकीकृत लोकपाल योजना,2026 के तहत एक नोडल अचधकारी या प्रधान नोडल अचधकारी 
ननयुसत फकया जाएगा।   



उचित व्यवहार िांटहता की िमीक्षा  

यह िुननक्श्ित करन ेके ललए िंदहता अपडेटेड और प्रभार्ी हो, कंपनी के ननिेशक िंडल द्र्ारा 
हर िाल इि िंदहता की ििीक्षा की जाएगी।   
    

सशकायत निवारण प्रणािी  

अगर ग्राहक को कोई लशकायत है, तो र्ह इन तरीकों िे अपनी लशकायत की जानकारी 
और िंबंचधत कंपनी के अचधकारी/किविारी का नाि बताते हुए लशकायत िजव करा िकता 
है, क्जिका जर्ाब 10 कायव दिर्िों िें दिया जाएगा।  

स्तर 1  

अगर ग्राहक को कोई लशकायत है, तो र्ह इन तरीकों िे अपनी लशकायत की जानकारी 
और िंबंचधत कंपनी के अचधकारी/किविारी का नाि बताते हुए लशकायत िजव करा िकता 
है, क्जिका जर्ाब 10 कायव दिर्िों िें दिया जाएगाः  

• ग्राहक िेर्ा नंबर 022 6246333 पर कॉल करें  

• customercare@auxilo.com पर ईिेल करें 
• इिे ब्ांि ऑफ़िि/व्यर्िाय स्थान पर ललखखत रूप िें प्रस्तुत फकया जा िकता है, जहााँ 

ब्ांि िैनेजर को िंबोचधत करते हुए “जीआरएि के तहत” कैप्शन के िाथ िंबोचधत फकया 
जाना िादहए 

• अपनी लशकायत को इि पते पर भेज िकते हैं – ऑक्सिलो फ़िनिर्व 
प्राइर्ेट लललिटेड, ऑफ़िि नं. 63, 6र्ीं िंक्ज़ल, कलपतरु स्सर्ायर, 
कोंडडवर्टा रोड, अंधेरी पूर्व, िुंबई 400059। लल़िा़ेि पर “जीआरएि के 
तहत” ललखना ना भूलें 
 

यहााँ पर ब्ांि िैनेजर का ितलब ब्ांि ऑफ़िि के प्रबंधक िे है या फकिी भी ऐि ेकायावलय 
के प्रबंधक िे है, जहााँ कंपनी का काि होता है। अगर आपकी सशकायत ब्ाांि मैिेिर के 
खखिाफ़ है, तो उि ेिी्े ग्राहक सशकायत निवारण अच्कारी को भेिें। 
यदि आप ग्राहक िेर्ा टीि िे िंतुष्ट नहीं हैं, तो आप अपनी लशकायत को नीिे बताए गई 
प्रफिया अनुिार ििूरे स्तर पर ले जा िकते हैं। 

http://auxilo.com/


अनतररक्त भुगताि के सिए ववशेष सशकायत निवारण – र्ह ग्राहक/उधारकताव क्जिे भारत 
िरकार की योजना जो कुछ खाि लोन खातों िें ििर्दृ्चध ब्याज और िाधारण ब्याज के 
बीि अंतर के भुगतान िे िंबंचधत हैं, िे कोई लशकायत है, तो र्े इि तरह िे लशकायत 
िजव करा िकते हैं – आप नीिे  िी गई वर्शेष ईिेल आईडी पर अपनी लशकायत भेज 
िकते हैं। कंपनी 72 घंटों के भीतर आपकी लशकायत पर प्रारंलभक दटप्पणी िेगी और 7 
कायव दिर्िों के भीतर आपको अंनति जर्ाब लिल जाएगा। 

  

Zone  Email ID   

Maharashtra, Gujarat  Nodalofficergr.westzone@auxilo.com 

Delhi  Nodalofficergr.northzone@auxilo.com 

Andhra Pradesh, Telangana, Tamil 

Nadu,  

Karnataka  

Nodalofficergr.southzone@auxilo.com 

ग्राहक ब्ांि ऑफ़िि िें भी अपनी लशकायत िजव करा िकते हैं।  
  

स्तर 2  

  

अगर ग्राहक पहले िरण के ििाधान ि ेिंतुष्ट नहीं है या अगर ग्राहक की लशकायत 
ब्ांि िैनेजर के खखला़ि है, तो आप अपनी लशकायत िीधे ग्राहक लशकायत ननर्ारण 

अचधकारी को भेज िकते हैं। 
लशकायत भेजते ििय, पहले िरण की लशकायत की िंिभव िंख्या ज़रूर ललखें। लशकायत 

ननर्ारण अचधकारी का वर्र्रणः 
1. नािः नक्रिता राजा 

2. पताः  ऑक्सिलो फ़िनिर्व प्राइर्ेट लललिटेड  

पंजीकृत कायावलय – ऑफ़िि नं. 63, छठी िंक्ज़ल, कलपतरु स्सर्ायर, कोंडडवर्टा रोड, 
अंधेरी पूर्व, िुंबई 

3. ईिेल :  gro@auxilo.com  

4. ़िोन   :  022 6246 3333  

5. ़ैिसि        :      022 6246 3334   

  

हि इि स्तर परआपकी लशकायत का ििाधान करने के ललए अपनी पूरी कोलशश करेंगे। 
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स्तर 3   

अगर एक िहीने के भीतर आपकी लशकायत का ििाधान नहीं होता है, तो आप अपनी 
लशकायत भारतीय ररज़र्व बैंक के अचधकारी को भेज िकते हैं। 
प्रभारी अचधकारी 
भारतीय ररज़र्व बैंक 

गैर-बैंफकंग पयवर्ेक्षण वर्भाग 

आरबीआई भर्न, िुंबई िेंरल रेलर्े स्टेशन के िािने 
िराठा िंदिर के पाि 

भायखला, िुंबई – 400 008 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



 अिुबां् II 

ब्याि दर िीनत 

 

1. पररिय 

 

भारतीय ररज़र्व बैंक (RBI) के ननिेशों के अनुिार, िभी गैर बैंफकंग वर्त्तीय कंपननयों 
(NBFCs) को यह िलाह िी गई है फक र्े ब्याज िरें और अन्य शुल्क तय करने के ललए 
उचित ननयि और प्रफियाएाँ बनाएाँ और इन्हें अपनी कंपनी की र्ेबिाइट पर प्रकालशत करें। 
इििे ग्राहकों को यह ििझने िें ििि लिलेगी फक उनिे ली जाने र्ाले ब्याज िरें कैिे तय 
की जाती हैं। िाथ ही RBI का एक और ननिेश है फक उधारकतावओं को उनके िंजू़री पत्र िें 
ब्याज िर और जोखखि िूल्यांकन का तरीका और अलग-अलग उधारकतावओं िे अलग-
अलग ब्याज िर लेने का कारण बताया जाए। 
इिी के अनुरूप, ब्याज िर तय करने के लिद्धांत नीिे दिए गए हैं।  

  

 2.  उ्ारकतातओां के सिए ब्याि दर तय करिे के सिद्ाांत  

  

उधारकतावओं िे ली जाने र्ाली ब्याज िर अक्स्थर होगी यानन िर ििय के िाथ बिलती 

रहेगी। इिी के िाथ, यह िर ऑक्सिलो फ़िनिर्व प्राइर्ेट लललिटेड की बेंििाकव  उधार 

िर (ABLR) और स्प्रैड या अनतररसत रालश ि ेजुडी होगी। यह स्प्रैड या अनतररसत 

रालश ग्राहक का प्रकार, लोन का प्रकार, ग्राहक की िेडडट प्रो़िाइल, िुरक्षा की िंरिना 

और उि लोन के िेडडट जोखखि पर ननभवर करती होगी। 7ALCO ननयलित तौर पर फंड 

की लागत, बाज़ार की क्स्थनत, िंिालन खिव और िुना़ेि की िर के आधार पर ABLR 

की ििीक्षा करेगी। 

  

  

 

7 र्ावषवक ििीक्षा असटूबर 2021 के तहत प्रनतस्थावपत फकया गया  



                                                           

iिंशोधन – र्ावषवक ििीक्षा असटूबर, 2019 

िंशोधन िे पहले यह ननयि था – कंपनी व्यक्सतगत उधारकतावओं को दिए गए अक्स्थर 
ब्याज िर र्ाले टिव लोन (लियािी कज़)े पर कोई पूर्व-भुगतान या िियपूर्व बंि करने का 
शुल्क नहीं लगाएगी। 


