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A. ϕѷাবনা :  

সংѸাΜট হল ভারতীয় িরজাভκ বҝােВর  (আরিবআই) সেД িনবিсত নন-িডেপাΝজট ςহণকারী নন-বҝাΝВং 
ফাইনҝাΝхয়াল έকাѕািন। এΜটেক έফয়ার ϕҝাকΜটস έকাড (েকাড) έমেন ίতির করা হেয়েছ দҝ "সчম 
অধҝায়-έফয়ার ϕҝাকΜটস έকাড অফ দҝ আরিবআই সাকুκলার নং সহ RBI/DoR/2023-24/105 
DoR.FIN.REC.No. 45/03.10.119/2023-24 মাѶার িনেদκিশকা – িরজাভκ বҝাВ অফ ইΝнয়া (নন-বҝাΝВং 
ফাইনҝাΝхয়াল έকাѕািন – έѴল িভিЫক িনয়ϴণ) িনেদκিশকা, 2023 তািরখ 19 অেЄাবর, 2023 নন-বҝাΝВং 
ফাইনҝাΝхয়াল έকাѕািনვিলর জনҝ ϕেযাজҝ (আরিবআই িনেদκিশকা) হয় এবং আরিবআই еারা সমেয় 
সমেয় আপেডট করা হেয়েছ এবং লϠҝ করা হেয়েছ 

 
B. সংϡা 

 
I. 'ςাহক ' অথ κাৎ έকাѕািনর এক বা একািধক ςাহক যারা Ѿতϴ অথবা 2013, έকাѕািন আইেনর 

অধীেন সংϡািয়ত করা একΜট έকাѕািন হেয় থােক এবং যারা সѕিЫ বҝবসা বা কেপ κােরট ঋণ 
বҝবসা অথাবা বািণΝজҝক যানবাহেনর ঋণ বҝবসা উѣেїর অধীেন έকাѕািনর কাছ έথেক ঋণ 
έপেয়েছ/েপেয়েছ এবং তােদর έকাѕািনর ঋণςহীতা িহসােব έϜণীবд করা হেয়েছ। 

II.   ‘ইকুেয়েটড ইনѶলেমлস’ মােন হল িবিভт পয κায়οিমকতার মাধҝেম সমান িকΝѷ। 
 

III. 'অিভেযাগ িনѰিЫর বҝবѸা ' এর অথ κ হল ςাহেকর অিভেযাগ সমাধােনর জনҝ έকাѕািন কতৃ κক 
গৃহীত ϕΝοয়া। 

 
IV.   ‘সুেদর হার’ মােন হল ঋেণর উপর ধায κ সুেদর হার ( িѸর বা ভাসমান) যা ςাহেকর еারা মািসক 

িবϜােমর সেД ϕেদয় হয় এবং আরও িবেশষভােব ঋেণর চΦ ΝЅেত িনিদκѭ থােক। 
 

V. 'ঋণ' মােন হল έকাѕািনর কাছ έথেক ঋণ আেবদন ফেম κ উিѣিখত উেгেশҝ ςাহেকর еারা ϕাч έয 
έকানও অথ κ অথবা আিথ κক সুিবধা যা ঋেণর চΦ ΝЅেত িনিদκѭ সমেয়র মেধҝ পিরেশাধ করেত হেব এবং 
যা ϕেযাজҝ সুেদর হাের সুেদর সেД অনҝানҝ খরচ, চাজκ এবং বҝেয়র সেД পিরেশাধেযাগҝ। 

 
VI. 'ঋণ আেবদন' মােন হল ডকুেমл/আেবদন অথবা একΜট ফম κ যা ςাহকেদর еারা ϕেয়াগ করা হয়, 

έকাѕািনর িনিদκѭ ফেম κ, έকাѕািনর কাছ έথেক ঋণ পাওয়ার উেгেশҝ। ঋণ আেবদন কখেনাই 
ςাহেকর еারা έকাѕািনর কাছ έথেক ঋণ পাওয়ার গҝারািл পϏ নয় এবং এΜট έকাѕািনর পϠ 
έথেক ςাহেকর কােছ ঋণ έদওয়ার বা ϕদান করার ϕিতᅂিতও নয়। 

 
VII. "ঋণ চΦ ΝЅ ' মােন হল িলিখত চΦ ΝЅ, সময়সূচী এবং এই জাতীয় অনҝানҝ নিথ έকাѕািনর সেД ςাহক 

еারা ѾাϠিরত হয় এবং কায κকর করা ঋণ চΦ ΝЅর অংশ গঠন কের, έকাѕািন еারা িডজাইন করা 
িবনҝােস যেথѭ পিরমােণ, তার еারা গৃহীত ঋেণর έϠেϏ যা হেব ইлারািলয়া ঋেণর শতκাবলী অоভΦ κЅ 
থােক। 

 
VIII.  “ঋেণর έময়াদ ” মােন হল έসই সময়কাল যার মেধҝ ςাহকেক তার নীিত অনুসাের সমেয় সমেয় 

OLFS еারা িনধ κািরত িহসােব ঋেণর পিরমাণ পিরেশাধ করেত হেব। 
 

IX. 'সব κািধক ვЯপূণ κ শতκাবলী (এমআইΜটিস) ' ঋেণর έϠেϏ এর অথ κ হল ঋেণর সবেচেয় 
ვЯপূণ κ শতκাবলী έযটা ςাহকেদরেক আেগ জানেত হেব 

ঋেণর সুিবধা ςহণ এবং έযটা ঋণ আেবদন এবং ঋেণর চΦ ΝЅেত িবѷািরতভােব উেѣখ করা হেয়েছ। 
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X. 'পােস κানাল ঋণ' , έকাѕািন কতৃ κক বিধ κত িবিভт ঋেণর έϠেϏ, এর অথ κ হেব বҝΝЅেদর ϕদЫ ঋণ 1 

এবং এর মেধҝ রেয়েছ (ক) কনΝজউমার έοিডট 2  , (খ) অѸাবর সѕদ ίতির/বৃΝдর জনҝ ϕদЫ ঋণ 
 (েযমন. , আবাসন, ইতҝািদ)। 

 
XI. 'িপনাল চাজκ  ' মােন হল ঋণ চΦ ΝЅেত উিѣিখত ςাহেকর еারা এমআইΜটিস έমেন না চলার জনҝ 

έকাѕািন কতৃ κক ধায κ করা জিরমানা। 

C. এই িবিধর উেгশҝვিল: 
 

িনєিলিখতვিল হল এই িবিধর ϕাথিমক উেгশҝ:  
 

I. ςাহকেদর সেД έলনেদেনর έϠেϏ নূҝনতম মান িনধ κারণ কের নҝাযҝ ও ѾИ অনুশীলেনর জনҝ ϕচার 
করা;  

II. ѾИতা বৃΝд করা যােত ςাহকরা পিরেষবাვিল έথেক যুΝЅসДতভােব কী আশা করেত পােরন তা 
আরও ভােলাভােব বুঝেত পােরন;  

III. ςাহকেদর এবং έকাѕািনর মেধҝ একΜট নҝাযҝ এবং έসৗহাদκҝপূণ κ সѕকκ গেড় έতালা;  
IV. ςাহক ইлারেফেসর সেД সїিсত έϠেϏ িনয়ϴণমূলক ϕেয়াজনীয় সДিতপূণ κ পিরেবশ বজায় রাখা; এবং 
V. ςাহকেদর অিভেযাগვিল িনѰিЫ করার জনҝ গৃহীত বҝবѸা έজারদার করা। 

 
D. এর আওতায় কী কী পেড়: 

 
িনєিলিখত έϠেϏ নҝাযҝ অনুশীলন িবিধვিল ϕেযাজҝ:  

 
I. ঋণ আেবদন এবং এর ϕΝοয়া 
II. ঋেণর মূলҝায়ন এবং ঋেণর িনয়ম এবং শতκাবলী সѕিকκত আেলাচনা। 
III. ঋণ চΦ ΝЅেত িপনাল চাজκ 
IV. শতκাবলী সহ ঋেণর অথ κ ϕদান। 
V. পােস κানাল έলােনর অথ κাৎ বҝাΝЅগত ঋেণর উপের সমান িকΝѷ িভিЫক ভাসমান সুেদর হারেক পুনরায় 

έসট করা 
VI. Ѹাবর/অѸাবর সѕিЫর নিথ ϕকাশ। 
VII. সাধারণ। 
VIII. পিরচালনা পষ κেদর সাধারণ দািয়Я 
IX. এনিবএফিস-এর জনҝ নҝায়পাল 
X. অিভেযাগ তদারককারী কম κকতκা 
XI. িবিধΜট ϕকাশ করা 
XII. অিতিরЅ সুেদর হার িনয়ϴণ করা হেয় থােক; 
XIII. সংѸার অথ κায়েন সѕিЫর পুনдার। 
XIV. অিভেযাগ িনѰিЫর বҝবѸা (সংেযাজন িহসােব) 

 
 
 

 
 1 Ѿতϴ মােন ϕাকৃিতক বҝΝЅ িযিন একজন ঋণςহীতা 
 2 অেটা ঋণ (বািণΝজҝক বҝবহােরর জনҝ ঋণ বҝতীত), Ѹাবর সѕিЫ еারা সুরিϠত পােস κানাল ঋণ (বҝবসা/বািণΝজҝক উেгেশҝ বҝতীত) , έপশাদারেদর পােস κানাল ঋণ 

(বҝবসািয়ক উেгেশҝ ঋণ বҝতীত), এবং অনҝানҝ বҝবহােরর উেгেশҝ ϕেদয় ঋণ (েযমন. , সামাΝজক অনѮুান, ইতҝািদ) 
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E. উপেরাЅ ϕিতΜট έϠেϏর জনҝ ϕেযাজҝ নҝাযҝ অনশুীলন িবিধ:  

I. ঋেণর আেবদন এবং ϕΝοয়া: 
 

(1) ςাহেকর সেД সমѷ έযাগােযাগ ইংেরΝজ ভাষায় অথবা Ѹানীয় ভাষায় করেত হেব έযটা 
ςাহেকরা বুঝেত পােরন, যিদ έবেছ έনওয়া হয়। 

 
(2) έয ঋেণর জনҝ আেবদন করা হেИ έস সѕেকκ ςাহকেদর ϕেয়াজনীয় সমѷ তথҝ ঋণ 

আেবদন-এ পাওয়া যায়। তেথҝর মেধҝ এমন িবষয়ვিল অоভΦ κЅ থাকেব έযটা ςাহেকর Ѿাথ κেক 
ϕভািবত করেত পাের, যােত ςাহক একΜট অবিহত িসдাо িনেত পােরন। 

 
(3) ঋেণর জনҝ আেবদন করার সমেয় ςাহক কতৃ κক জমা έদওয়ার ϕেয়াজনীয় নিথვিল ঋণ 

আেবদেনর মেধҝ িনিদκѭ করা হেয়েছ। 
 

(4) সংѸাΜট ঋণ আেবদন ϕািчর জনҝ একΜট Ѿীকৃিত ϕদান করেব έযটা িনিদκѭ সময়সীমার মেধҝ 
ঋণ আেবদেনর িনѰিЫ করা হেব έসটাও িনেদκশ কের। 

 
(5)  έকাѕািন একΜট িনিদκѭ যΝুЅসДত সমেয়র মেধҝ ςাহক কতৃ κক জমা করা ঋেণর আেবদনপϏ 

এবং নিথვিল যাচাই করেব এবং যিদ অিতিরЅ িববরণ/নিথ জমা করার ϕেয়াজন হয়, তেব 
অিবলেї έস িবষেয় ςাহকেদর অবিহত করেব। 

II.  ঋেণর মূলҝায়ন এবং ঋেণর শতκাবলী সѕিকκত আেলাচনা:  
 

(1) έকাѕািন িনΝѥত করেব έয ςাহক কতৃ κক ঋণ আেবদন জমা έদওয়ার পের যথাযথ মূলҝায়ন 
করা হেব। মূলҝায়নΜট έকাѕািনর ϕচিলত বҝবসা এবং/অথবা έοিডট নীিত এবং পдিতর 
সেД সামПসҝপূণ κ হেব। 

 
(2) বািষ κক সুেদর হার এবং তার আেবদেনর পдিত সহ ঋেণর অনুেমাদন এবং এমআইΜটিস 

জানােনা বা পাঠােনা হেব অনুেমাদন পেϏর মাধҝেম ςাহেকর কােছ ইংেরΝজ ভাষায় অথবা 
Ѹানীয় ভাষায় έযটা ςাহেকরা বুঝেত পােরন, যিদ έবেছ έনওয়া থােক। έকাѕািন ςাহেকর еারা 
এই শতκাবলীর ςহণেযাগҝতাΜটেক তার έরকেডκ রাখেব। 

 
(1) έকাѕািন ঋণ চΦ ΝЅেত έবাў আকাের চাজκ করা িপনাল চাজκ  ( েয আকােরই উেѣখ করা έহাক 

না έকন) উেѣখ করেব। 
 

(2) έকাѕািন ঋণ িবতরেণর সমেয় ঋণ চΦ ΝЅেত উদ্ধৃত সমѷ এনেЉাজােরর একΜট অনুিলিপ সহ 
ςাহকেক ঋণ চΦ ΝЅর অনুিলিপ সরবরাহ করেব। বািণΝজҝক শতκাবলী পিরচালনাকারী ঋণ চΦ ΝЅর 
সময়সূচী ইংেরΝজ ভাষায় অথবা Ѹানীয় ভাষায় έযটা ςাহেকরা বুঝেত পােরন, যিদ έবেছ έনওয়া 
থােক। 

 
(3) έকাѕািন ςাহেকর কাছ έথেক Ѿ-έঘাষণাও পােব έযটা তারা বুঝেত έপেরেছ, অথবা তােদর 

ঋণ চΦ ΝЅর শতκাবলীვিলেক বҝাখҝা করা হেয়েছ। Ѿ-έঘাষণাΜট Ѹানীয় ভাষায় করেত হেব έযটা 
ςাহেকরা বুঝেত পােরন। 

III. ঋণ অҝাকাউেл িপনাল চাজκ: 



পাবিলক 

5 

 

 

িপনাল চাজκ ধায κ করার জনҝ িনєিলিখত িনেদκিশকাვিলেক অনুসরণ করেত হেব। 
 

(1) ঋেণর উপর ধায κ সুেদর হাের িপনাল চাজκ έযাগ করা হেব না। 
 

(2) িপনাল চাজκვিল কҝািপটালাইজ করা হেব না অথ κাৎ, িপনাল চােজκর উপর আর έকানও সুদ 
গণনা করা হেব না। 

 
(3) িপনাল চােজκর পিরমাণ যΝুЅসДত হেব এবং এমআইΜটিস বা ঋণ চΦ ΝЅ এবং একΜট িনিদκѭ 

ঋণ/পেণҝর মান έমেন না চলার সেД সামПসҝপূণ κ হেব। 
 

(4) Ѿতϴ ςাহকেদর জনҝ িপনাল চাজκ  (বҝবসা বҝতীত অনҝ উেгেশҝ) , অনুপ এমআইΜটিস 
লЕেনর জনҝ অ-Ѿতϴ ςাহকেদর জনҝ িপনাল চােজκর έথেক έবিশ হেব না। 

 
(5) িপনাল চাজκვিলর পিরমাণ এবং কারণ ঋণ চΦ ΝЅ এবং এমআইΜটিস/কী ফҝাЄ έѶটেমл 

 ( "েকএফএস" )-এ Ѻѭভােব ϕকাশ করা হেব ORIX India - OLFS: Fees & Charges 
έকাѕািনর ওেয়বসাইেট ϕদিশ κত হেব।  

 
(6) এমআইΜটিস অবমাননা করার জনҝ অনুѼারকვিল ϕেযাজҝ িপনাল চাজκ এবং এর কারণვিল 

ςাহকেদর কােছ জানােনা হেব। 
 

িবϡিч: এই ধারা নং III-এর িবধান 2024 সােলর 1 জানুয়াির έথেক নতΦ ন ঋেণর জনҝ এবং 2024 
সােলর 1 জলুাই έথেক িবদҝমান ঋেণর জনҝ কায κকর করা হেব। 

 
IV. শতκাবলীর পিরবতκনসহ ঋণ ϕদান :  

 
(1) έকাѕািন ঋেণর চΦ ΝЅেত বিণ κত শতκাবলীর সেД সামПসҝ έরেখ অনুেমািদত ঋেণর সময়মেতা 

িবতরণেক িনΝѥত করেব। 
 

(2) সংѸাΜট ঋেণর শতκাবলী ( িবতরেণর পের) έযমন সুেদর হার, িবতরেণর সময়সূচী , পিরেষবা 
চাজκ, িϕেপেমл চাজκ, িপনাল চাজκ , অনҝানҝ িফ/চাজκ/খরচ ইতҝািদ έয έকানও পিরবতκন 
সѕেকκ অবিহত করেব/জানােব হয় ςাহেকর িনবিсত Μঠকানায় একΜট িচΜঠর মাধҝেম অথবা 
ςাহেকর িনবিсত ইেমেলর Μঠকানায় অথবা ςাহেকর িনবিсত έমাবাইেলর এসএমএেসর 
মাধҝেম ইংেরΝজ ভাষায় অথবা Ѹানীয় ভাষায় έযটা ςাহেকরা বুঝেত পারেবন, যিদ িবকџΜট 
έবেছ έনওয়া থােক। এখােন বিণ κত সমѷ পিরবতκনვিলেক সјাবҝভােব কায κকর করা হেব এবং 
ORIX - OLFS: Fees & Charges (orixindia.com) έকাѕািনর ওেয়বসাইেট আপেডট করা হেব। 
এই িবষেয় একΜট উপযুЅ শতκ ঋণ চΦ ΝЅ বা অনুেমাদন পেϏর অоভΦ κЅ করা হেব। 

(3) ϕিতѮানΜট Ѿাভািবক বҝবসািয়ক অনুশীলন, িবদҝমান ϕেযাজҝ নীিত, অনুেমাদেনর শতκাবলী 
এবং সমেয়-সমেয় আরিবআই еারা জাির করা িনেদκিশকা অনুসাের ঋণ ϕদােনর-পরবতλ 
সমেয় তদারিক করেব। 

 
(4) ϕিতѮানΜট έকবলমাϏ ঋণ চΦ ΝЅর সেД সামПসҝ έরেখই পিরেশাধ বা কম κϠমতা ϕতҝাহার / 

Яরািуত করার έয έকানও িসдাо ςহণ করেব। 

 
(5) έকাѕািন ςাহকেক পূব κ έনাΜটশ িদেয় ςাহেকর িবেд έকাѕািনর অনҝ έকানও দািবর জনҝ 

έকানও ίবধ অিধকার বা িলেয়ন সােপেϠ সমѷ বেকয়া পিরেশােধর উপর বা ঋেণর বেকয়া 
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পিরমাণ আদােয়র উপর সমѷ িসিকউিরΜটজ ϕকাশ করেব। িবϡিчΜটর অবিশѭ দািব এবং 
শতκাবলী সѕেকκ সѕূণ κ িববরণ সরবরাহ করেব যার অধীেন έকাѕািন ϕাসিДক দািব 
িনѰিЫ/পিরেশাধ না হওয়া পয κо িসিকউিরΜটজ ধের রাখার অিধকারী। 

 
(6) ςাহকেক ঋেণর িবতরণ এনইএফΜট/আরΜটΝজএস-এর মেতা ίবদুҝিতন έমােডর মাধҝেম করা 

উিচত। তেব, িকছΦ  িকছΦ  έϠেϏ ςাহকেক ঋেণর িবতরণ έচেকর মাধҝেম করেত হেত পাের। 
এনইএফΜট/আরΜটΝজএস/েচেকর মাধҝেম ঋেণর িবতরেণর έϠেϏ, έকাѕািনΜট έকাѕািনর 
বҝাংক অҝাকাউл έথেক ফােнর ϕকৃত έডিবেটর তািরখ έথেক সুেদর হার ধায κ করেব। 

 
(7) মােসর মেধҝ ঋেণর িবতরণ বা পিরেশােধর έϠেϏ, έকাѕািন έয সমেয়র জনҝ ঋণΜট বেকয়া 

রেয়েছ তার জনҝ সুেদর হার ধায κ করেব। 
 

(8) যিদ έকাѕািন আেগ έথেক এক বা একািধক ইকুেয়েটড ইনѶলেমлস সংςহ কের থােক, 
তেব সুেদর হার বেকয়া পিরমােণর উপের ধায κ করা হেব, সѕূণ κ ঋেণর পিরমােণর উপর নয়। 

 
V. সমান িকΝѷ িভিЫক পােস κানাল ঋেণর উপর ভাসমান সুেদর হার পুনরায় έসট করেত হেব:  

 
সমান িকΝѷ িভিЫক পােস κানাল ঋেণর উপর ভাসমান সুেদর হারেক পুনরায় έসট করার জনҝ িনєিলিখত 
িনেদκিশকাვিলেক অনুসরণ করেত হেব। 

 
(1) অনুেমাদেনর সময় এবং পরবতλকােল ঋেণর έময়ােদর সময়, ςাহকেক িলিখতভােব 

έযাগােযাগ করেত হেব, হয় ইংেরΝজ ভাষায় অথবা Ѹানীয় ভাষায় έযটা ςাহক বুঝেত পােরন, 
যিদ িবকџΜট έবেছ έনওয়া হয়, ( িচΜঠ/এসএমএস/ইেমেলর মাধҝেম) ঋেণর উপর সুেদর হােরর 
পিরবতκেনর সјাবҝ ϕভাব সѕেকκ Ѻѭভােব যা তােদর সমান িকΝѷ এবং/অথবা ঋেণর 
έময়ােদ পিরবতκেনর িদেক পিরচািলত কের, ঋণ চΦ ΝЅ বা উভয় িনিদκѭ িহসােব, έযমনটা হেত 
পাের। 

(2) সুেদর হােরর পিরবতκেনর έϠেϏ, έকাѕািন ςাহেকর কােছ ইংেরΝজ ভাষায় অথবা Ѹানীয় 
ভাষায় έযটা ςাহেকরা বুঝেত পােরন, যিদ িবকџ έবেছ έনওয়া থােক, একΜট বাত κা পাঠােব, 
সুেদর হার পিরবতκন এবং ঋেণর έময়ােদর সংিѫѭ পিরবতκন এবং কায κকর তািরখ έযটা έথেক 
এই ধরেনর ঋেণর έময়াদ পিরবতκন করা যােব। ςাহকেক িনєিলিখত িবকџვিলও সরবরাহ 
করা হেব যা ςাহকেদর еারা িলিখতভােব, έকাѕািনর еারা έযাগােযােগর 15 িদেনর মেধҝ 
বҝবহার করা έযেত পােরঃ 

 
(i) ϕেযাজҝ ইকুেয়েটড ইনѶলেমлেস বΝৃд; @ 
(ii) সমান িকΝѷর বিধ κতকরণ এবং ঋেণর έময়াদবাড়ােনার সংিমϜণ; @; অথবা 
(iii) আংিশক অথবা সѕূণ κভােব, ঋেণর έময়ােদর έয έকানও সমেয় ঋেণর অিςম পিরেশাধ 

করার έϠেϏ 
* 

 
@এই জাতীয় বিধ κতকরেণর ফেল έনিতবাচকভােব ঋণমুΝЅ হয় না 
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*েফারেЉাজার চাজκ/িϕ-έপেমл জিরমানা আরিবআই সাকুκলার অনুযায়ী ϕেযাজҝ হেব। 

 
(3) যিদ ςাহক উপের উিѣিখত সময়সীমার মেধҝ έকানও িবকџ বҝবহার কের έকাѕািনেক তার 

ϕিতΝοয়া জানায়, তেব এই ধরেনর পিরবতκন ςাহেকরা еারা বিণ κত তািরখ έথেক কায κকর করা 
হেব। 

 
(4) উপেরাЅ িবকџΜট ϕেয়ােগর সেД আনুষিДক έয έকানও পিরেষবা চাজκ/ϕশাসিনক খরচ 

অনুেমাদন পেϏ এবং এই জাতীয় চাজκ/খরচ সংেশাধেনর সময় ϕকাশ করা হেব। 

(5) ςাহক অҝাকাউেлর έѶটেমл অҝােЊস করেত পােরন যা আজ পয κо পুনдার করা মূলধন 
এবং সুদ গণনা কের; সমান িকΝѷর পিরমাণ; সমান িকΝѷর সংখҝা এবং এর জনҝ সুেদর হার 
 (বািষ κক) έকাѕািনর έয έকানও শাখায় έযাগােযাগ কের বা ইেমল কের বা িলেখ সѕূণ κ 
ঋেণর έময়াদ  Customercare@orixindia.com ) έকাѕািনর ওেয়বসাইেট ϕদЫ 
িববরণ অনুযায়ী কাѶমার έকয়ার Μটমেক ORIX India – Contact Us ।  

 
িবϡিч :  এই ধারা নং িভ-এর িবধান 31 িডেসїর, 2023 বা তার আেগ ϕাч সমѷ িবদҝমান ঋণ এবং 
এই তািরেখর পের ϕাч সমѷ নতΦ ন ঋেণর έϠেϏ ϕেযাজҝ হেব। সমѷ িবদҝমান ςাহকেদর উপযুЅ 
চҝােনলვিলর মাধҝেম একΜট বাতκা পাঠােনা হেব, উপ-ধারা (2)-এ বিণ κত িবকџვিল তােদর কােছ 
উপলѐ থাকেব। 

 
VI.  Ѹাবর/অѸাবর সѕিЫর নিথ ϕকাশ: Ѿতϴ ςাহকেদর জনҝ পােস κানাল ঋেণর জনҝ িনєিলিখত 

িনেদκিশকা অনুসরণ করেত হেব। 

(1) Ѿতϴ ςাহেকরা:  

(a) έসভ কন এবং উপেরর ধারা 4 (5)-এ িনিদκѭ শতκ বҝতীত, έকাѕািন সমѷ মূল 
অѸাবর/অѸাবর সѕিЫর নিথ ϕকাশ করেব এবং ঋণ অҝাকাউেлর সѕূণ κ 
পিরেশাধ/িনѰিЫ অথ κাৎ অনাপিЫ শংসাপϏ ϕকােশর 30 িদেনর মেধҝ 
িসইআরএসএআই-এর সেД িনবিсত চাজκ বা অনҝানҝ έরΝজিϾ/িনয়ϴক কতৃ κপেϠর 
সেД έয έকানও চাজκ অপসারণ করেব। 

 
(b) ςাহক/মটκেগগরেক মূল অѸাবর/অѸাবর সѕিЫর নিথ সংςেহর িবকџ έদওয়া হেব 

έকাѕািনর শাখা έথেক έযখােন ঋণ সািভκস করা হেয়িছল (সািভκিসং শাখা) বা সািভκিসং 
শাখার িনকটতম শাখা έথেক বা 71/2 িড-έত িদিѣেত অবিѸত শাখা έথেক, রামা έরাড, 
নাজাফগড় έরাড িশџ এলাকা, নতΦ ন িদিѣ-110015 তার/তার পছр অনুযায়ী 3 । 

(c) ςাহক কতৃ κক গৃহীত ঋেণর έϠেϏ বсকদার ( িযিন ςাহক হেত পােরন বা নাও হেত 
পােরন) еারা বсক রাখা Ѹাবর সѕিЫর ( সুরিϠত সѕিЫ) έϠেϏ, মূল সѕিЫর 
নিথვিল (বсকদার еারা বсেকর সময় সরবরাহ করা হেত পাের) বсকদারেক হѷাоর 
করা হেব। 

 
 3 2023 সােলর 1 িডেসїর অথবা তার পের জাির করা অনুেমাদন পেϏ মূল অѸাবর/অѸাবর সѕিЫর নিথর έফরত έদওয়ার সময়সূিচ এবং Ѹান উেѣখ করেত হেব 

 

সѕিЫর মািলক এবং ςাহেকর কােছ নয়। যিদ সুরিϠত সѕিЫর একািধক 
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বсক/মািলক থােক তেব মূল সѕিЫর নিথΜট সমѷ বсক/মািলকেদর কােছ হѷাоর 
করেত হেব। উপেরর িবষয়ვিল থাকা সেϬও, এই জাতীয় έϠেϏ 30 িদেনর সময়কাল 
গণনা করা হেব έযিদন έথেক সমѷ বсকদার/মািলকরা উপেরর উপ-ধারা ( িব)-έত 
বিণ κত Ѹােন উিѣিখত সѕিЫর নিথ সংςেহর জনҝ িনেজেদরেক উপলѐ করেছন, যিদ 
না বсকদার/মািলকেদর еারা অনুেমাদন পϏ বা পাওয়ার অফ অҝাটিন κ সরবরাহ কের 
থােক, যারা বҝΝЅগতভােব মূল সѕিЫ নিথ সংςহ করেত έকাѕািনর শাখা অিফেস 
έযেত সϠম হয় না ( 'অনুপলѐ বҝΝЅ' িহসােব উেѣখ করা হয়) , έকানও িনিদκѭ 
বсক/মািলেকর (ვিল) পেϠ, িযিন বҝΝЅগতভােব মূল সѕিЫ নিথ সংςহ করেত 
έকাѕািনর শাখা অিফেস যাওয়ার জনҝ উপলѐ, সমѷ বсেকর মািলেকর (ვিল) 
έকওয়াইিস নিথ সহ অনুপলѐ বҝΝЅর কাছ έথেক অনুেমাদন রেয়েছ। 

 
(d) একক বсকদােরর ( িযিন ςাহক বা ঋণςহীতা বা έযৗথ ςাহক বা সহ-ঋণςহীতা হেত 

পােরন আবার নাও হেত পােরন) মৃতΦ ҝর আকΝѼক ঘটনার সমাধােনর জনҝ, মূল 
অѸাবর/Ѹাবর সѕিЫর নিথვিল এই জাতীয় বсকদােরর আইনী উЫরািধকারীেদর 
কােছ έফরত έদওয়া হেব তেব এেϠেϏ শতκ থােক έয এই জাতীয় আইনী 
উЫরািধকারীরা উЫরািধকােরর শংসাপϏ বা έϕােবট বা এই জাতীয় অনুপ έকানও 
নিথ জমা έদয় যা ϕিতΜѮত কের έয এই জাতীয় নিথর έহফাজত চাওয়া বҝΝЅ মৃত 
বсকদােরর আইনী উЫরািধকারী হয়। এর জনҝ পдিতΜট িনєপ হেবঃ 

(i) মৃত বсক/Ѹাবর সѕিЫর মািলেকর মৃতΦ ҝ শংসাপেϏর অনুিলিপ মৃত 
বсক/মািলেকর আইিন উЫরািধকারীেদর еারাই উপѸাপন করা হেব। 

 
(ii) উЫরািধকারী শংসাপϏ অথবা মৃত বсক/মািলেকর আইিন উЫরািধকারীেদর 

еারা উপѸািপত হওয়া একΜট έϕােবট। 
 

(iii) έযৗথ বсক/মািলকেদর έϠেϏ, সুরিϠত সѕিЫর έবঁেচ থাকা বсক/মািলকেক 
ϕিতᅂিত সহ Ϡিতপূরেণর একΜট দিলল ϕদান করেত হেব (েকাѕািনর еারা 
িনধ κািরত িবনҝাস অনুসাের) έয নিথর অনҝ έকানও দািবদার έনই এবং έবঁেচ থাকা 
বсকদার/মািলেকর еারা ϕেদয় সুরিϠত সѕিЫর এই জাতীয় মূল সѕিЫ 
নিথর সেД সѕিকκত তৃতীয় বҝΝЅর কাছ έথেক έকাѕািনেক Ϡিতপূরণ 
έদওয়ার জনҝ ভিবষҝেতর έকানও দািব থােক না। 

 
(iv) বҝΝЅর সব κেশষ έকওয়াইিস নিথর ϕতҝিয়ত অনুিলিপ হল সুরিϠত সѕিЫর 

আসল সѕিЫ নিথর έহফাজত চাওয়া। 
 

(v) সুরিϠত সѕিЫর আসল সѕিЫর নিথর έহফাজত চাওয়া হল বҝΝЅর еারা 
যথাযথভােব ѾাϠিরত Ѿীকৃিত পϏ। 

 
(vi) যিদ সুরিϠত সѕিЫর একািধক আইিন উЫরািধকারী থােক তেব এই জাতীয় মূল 

সѕিЫর নিথΜট সমѷ আইিন উЫরািধকারীেদর কােছ হѷাоর করেত হেব। 
উপেরর িবষয়ვিল সেϬও, এই জাতীয় έϠেϏ 30 িদেনর সময়কাল গণনা করা 
হেব έযিদন έথেক সমѷ আইনী উЫরািধকারীরা উপেরর উপ-ধারা ( িব)-έত 
বিণ κত িহসােব তােদর পছрসই Ѹােন নিথ সংςেহর জনҝ έকাѕািনর শাখা 
অিফেস িনেজেদর উপলѐ কেরেছন 

আইিন উЫরািধকারীেদর еারা অনুেমাদন পϏ বা পাওয়ার অফ অҝাটিন κ ϕদান 
করা না হেল, যারা বҝΝЅগতভােব মূল সѕিЫ নিথ সংςহ করেত έকাѕািনর 
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শাখা অিফেস έযেত সϠম হয় না (অনুপলѐ আইিন উЫরািধকারী িহসােব 
উেѣখ করা হয়) , έকানও িনিদκѭ আইিন উЫরািধকারীর পেϠ, িযিন 
বҝΝЅগতভােব মূল সѕিЫর নিথ সংςহ করেত έকাѕািনর শাখা অিফেস 
যাওয়ার জনҝ উপলѐ, সমѷ আইিন উЫরািধকারীেদর έকওয়াইিস নিথসহ 
অনুপলѐ আইিন উЫরািধকারীেদর কােছ এর অনুেমাদন রেয়েছ 

 
এতеারা Ѻѭ করা হেয়েছ έয 30 িদেনর সময়কাল, এই জাতীয় έϠেϏ, উপ-
ধারা (1) έথেক উপেরর উপ-ধারা (6)-এ িনিদκѭ নিথ জমা έদওয়ার তািরখ έথেক 
গণনা করা হেব।" 

 
(e) সুরিϠত সѕিЫর বсক/মািলক বা আইিন উЫরািধকারীেদর έϠেϏ, έযমনটা হেত 

পাের, ভারেতর বাইের বসবাস করেছন, তারপর উЅ বсক/সুরিϠত সѕিЫর মািলক 
বা আইিন উЫরািধকারীেদর পাওয়ার অফ অҝাটিন κ (এই ধরেনর বсক/মািলক বা আইিন 
উЫরািধকারীেদর আবািসক έদেশর দতূাবাস еারা যথাযথভােব έনাটরাইজড) ϕদান 
করা উিচত, έযমনটা, সুরিϠত সѕিЫর মূল সѕিЫ নিথ সংςেহর জনҝ তােক/তার 
অনুেমাদনকারী ϕিতিনিধর পেϠ হেত পাের। 

 
(f) এই উপ-ধারার উপ-ধারা ( িস) বা ( িড) বা (ই) এর িবধান সােপেϠ, মূল অѸাবর/অѸাবর 

সѕিЫর নিথ ϕকাশ করেত িবলї হেল বা ঋেণর সѕূণ κ পিরেশাধ/িনѰিЫর 30 িদেনর 
পের ϕাসিДক έরΝজিϾেত চাজκ সᅀΜѭ ফম κ ফাইল করেত বҝথ κ হেল, έকাѕািন এই 
ধরেনর িবলেїর জনҝ ςাহকেদরেক তার কারণ জানােব। যিদ িবলেїর জনҝ έকাѕািন 
দায়ী হয়, তেব এΜট έকানও ϕেযাজҝ আইন অনুসাের অনҝ έকানও Ϡিতপূরণ পাওয়ার 
জনҝ ςাহেকর অিধকােরর ϕিত কুসংѴার ছাড়াই িবলেїর ϕিতΜট িদেনর জনҝ ςাহকেক 
₹ 5,000/- হাের Ϡিতপূরণ িদেয় থাকেব। 

 
(g) মূল অѸাবর/অѸাবর সѕিЫর নিথর Ϡিত/Ϡিতর έϠেϏ, আংিশক বা সѕূণ κভােব, 

ςাহকেক অѸাবর/অѸাবর সѕিЫর নিথর নকল/ϕতҝিয়ত অনুিলিপ έপেত সহায়তা 
করেত হেব এবং উপেরর অনুেИদ (এফ)-এ উিѣিখত Ϡিতপূরণ ϕদােনর 
পাশাপািশ,েকাѕািন এর সংিѫѭ খরচ বহন করেব। এই জাতীয় έϠেϏ, এই পдিতΜট 
সѕূণ κ করার জনҝ έকাѕািনর কােছ 30 িদেনর অিতিরЅ সময় উপলѐ থাকেব এবং 
িবলিїত িপিরয়ড έপনািѝ έমাট 60 িদেনর পেরই গণনা করা হেব। 

 
(2) অ - Ѿতϴ ςাহেকরাঃ 

যতদূর অ- Ѿতϴ, এমন ςাহকেদর কথা বলা হয়, অিভт পдিত (যতদরূ পয κо ზধুমাϏ 
সুরিϠত সѕিЫর মূল সѕিЫ নিথ ϕকােশর িবষয়Μট সѕিকκত) Ѿতϴ ςাহেকর জনҝ 
িনধ κািরত িহসােব অনুসরণ করা έযেত পাের যিদ না অনুসরণ না করার έকােনা বাধҝতামূলক 
কারণ থােক। 

 
VII. সাধারণ:  

(a) έকাѕািন ঋণ চΦ ΝЅর শতκাবলীেত έযটা বিণ κত রেয়েছ তা ছাড়া ςাহেকর িবষেয় হѷেϠপ করেব 
না (যিদ নতΦ ন না হয়) 
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ςাহক еারা তথҝ আেগ ϕকাশ করা হয়িন, έযটা έকাѕািনর নজের এেসেছ)। 
 

(b) ςাহেকর অҝাকাউл Ѹানাоেরর জনҝ ςাহেকর কাছ έথেক িলিখতভােব অনুেরাধ ϕািчর 
έϠেϏ, সљিত বা অনҝথায় অথ κাত্ έকাѕািনর আপিЫ, যিদ থােক, তেব অনুেরাধΜটেক ϕািчর 
তািরখ έথেক 21 িদেনর মেধҝ জানােত হেব। এই ধরেনর ঋণ চΦ ΝЅর έϠেϏ বিণ κত শতκাবলী 
অনুযায়ী ϊাхফার হেব। 

(c) ঋেণর পুনдােরর έϠেϏ, সংѸাΜট আইনত ίবধ ϕΝοয়া ςহণ করেব এবং অযথা হয়রািন বা 
জনসাধারেণর অপমােনর আϜয় έনেব না, έযমন, Ϡমতার বҝবহার, ভয় έদখােনা, অসমেয় 
ςাহকেদর οমাগত িবরЅ করা (অথ κাৎ έকাѕািনর ϕিতিনিধ ςাহকেক সকাল 8 টার আেগ বা 
সсҝা 7 টার পের έফান করেবন না) যিদ না ςাহক িনেজই έকাѕািনর ϕিতিনিধেক এΜট করার 
জনҝ পরামশ κ έদন, ঋণ পুনдােরর জনҝ Ϡমতার বҝবহার, ইতҝািদ ςাহেকর সেД 
যথাযথভােব আচরণ করার জনҝ কােলকশন এΝЊিকউΜটভ এবং অনҝানҝ কমλেদর পয κাч 
ϕিশϠণ έদওয়া হেব। 

(d) আরিবআই িনেদκিশকা অথবা আরিবআই еারা জাির করা অনҝ έযেকানও িনেদκিশকায় িনিদκѭ 
শতκ অনুযায়ী έফারেЉাজার চাজκ/িϕেপেমл έপনািѝ/চাজκ ধায κ করা হেব। 

 
(e) সংѸার অϠমতার িভিЫেত শারীিরক/দৃΜѭ ϕিতবсী বҝΝЅেদর ঋণ έদওয়ার έϠেϏ ίবষমҝ 

করেব না। সংѸাΜট একΜট উপযুЅ মিডউল অоভΦ κЅ করেব যােত আইন এবং আоজκািতক 
কনেভনশন еারা িনΝѥত ϕিতবсী বҝΝЅেদর অিধকার রেয়েছ, সমѷ ѷের তােদর 
কম κচারীেদর জনҝ পিরচািলত সমѷ ϕিশϠণ কম κসূিচেত। 

VIII. পিরচালনা পষ κেদর দািয়Я:  
 

(a) পিরচালনা পষ κদেক একΜট অিভেযাগ িনѰিЫর বҝবѸা অনুেমাদন করেত হেব যােত 
έকাѕািনর কমλেদর িসдাо έথেক উদ্ভূত সমѷ িবেরােধর ზনািন হেয় থােক এবং কমপেϠ 
পরবতλ উЗতর ѷের িনѰিЫ করা হয়। অিভেযাগΜট িনѰিЫর বҝবѸা এই িবিধর সংেযাজন 
িহসােব সংযুЅ করা হেয়েছ। 

(b) পিরচালনা পষ κদ έকােডর সљিত এবং বҝবѸাপনার িবিভт ѷের অিভেযাগ িনѰিЫর বҝবѸার 
কায κকািরতা পয κােলাচনা করেব। এই ধরেনর পয κােলাচনার একΜট সমিуত ϕিতেবদন অধ κ-
বািষ κক িভিЫেত έবাডκ অফ িডেরЄরেসর কােছ জমা έদওয়া হেব। 

IX. অিভেযাগ তদারককারী কম κকতκা 

অিভেযাগ িনѰিЫকারী আিধকািরক সѕেকκ আরও িবশদ িববরেণর জনҝ অনুςহ কের পিরিশѭΜট 
έদখুন। 

 
X. নҝায়পালঃ 

 
সংѸাΜট িরজাভκ বҝাВ-ইিлেςেটড ওїুডসমҝান িѴম, 2021 (এই িѴম)-এর আওতায় রেয়েছ এবং έসই 
অনুযায়ী έবাডκ অফ িডেরЄরস উЅ িѴম অনুযায়ী িϕΝхপাল έনাডাল অিফসারেক িনেয়াগ কেরেছ। 
িϕΝхপাল έনাডাল অিফসার এবং έনাডাল অিফসােরর িববরণ έকাѕািনর ওেয়বসাইেট ORIX - OLFS: 
Ombudsman (orixindia.com) এ পাওয়া যােব। 
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XI. িবিধΜট ϕকাশ করা 
 

িবিভт অংশীদারেদর ϕেয়াজেন তেথҝর জনҝ িবিধΜট έকাѕািনর ওেয়বসাইেট www.orixindia.com-এ 
ϕকাশ করেত হেব। 

XII. অিতিরЅ সুেদর হার িনয়ϴণঃ 
 

(a) έকাѕািন সুেদর হার এবং ϕΝοয়াকরণ এবং অনҝানҝ চাজκ িনধ κারেণর জনҝ উপযЅু 
অভҝоরীণ নীিত এবং পдিতვিলেক অনুসরণ করেব 

 
(b) সংѸাΜট তহিবল/অপােরশেনর বҝয়, মাΝজκন, িবধান এবং ঝঁুিক িϕিময়াম িবেবচনা কের 

মটκেগজ έরফােরх έরট নােম পিরিচত সুেদর হােরর মেডল ςহণ কেরেছ যা ঋণ এবং 
অিςেমর জনҝ সুেদর হার িনধ κারেণর িভিЫ হেব এবং এΜটেকেকাѕািনর ওেয়বসাইেট 
আপেডট করা হেয়েছ https://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php   

 
(c) ςাহেকর কাছ έথেক ধায κ করা সুেদর হােরর έϠেϏ, έকাѕািন ঝঁুিকর িভিЫেত έςেডশেনর 

জনҝ পдিত ϕᄿত কেরেছ έযটা ςাহেকর কাছ έথেক সুেদর হার ধায κ করা হেব। অনুςহ কের 
έকাѕািনর ওেয়বসাইেট উপলѐ 'সুেদর হার নীিত এবং ঝঁুিক পдিতর έςেডশন' έদখুন 
https://www.orixindia.com/olfs-governance.php   

 
(d) ςাহকেদর অবগত করার জনҝ ϕেযাজҝ সুেদর হার অনুেমাদন পেϏ এবং ঋণ চΦ ΝЅপেϏ 

Ѻѭভােব বলা হেব। 
 

(e) ঋণ চΦ ΝЅ, অনুেমাদন পϏ এবং অনҝানҝ έযাগােযােগ উিѣিখত সুেদর হার বািষ κক হার হেব। 
 

XIII. έকাѕািনর অথ κায়েনর еারা সѕেদর পুনдার:  
 

έকাѕািনর ঋণ চΦ ΝЅেত সমেয় সমেয় আরিবআই еারা িনধ κািরত ϕেয়াজনীয় পুনдার ধারা থাকেব। 

XIV. অিভেযাগ িনѰিЫর বҝবѸা 
 

এই έকােডর সংযুΝЅ িহসােব একই সংযুЅ করা হেয়েছ 
 
এফ।সংেশাধনঃ 

έবাডκ έকানও কারণ উেѣখ না কের έয έকানও সময় এই নীিতΜট সѕূণ κ বা আংিশকভােব সংেশাধন বা 
সংেশাধন করার অিধকার সংরϠণ কের থােক। যাইেহাক, এই ধরেনর έকানও সংেশাধন বা পিরবতκন 
বাধҝতামূলক হেব না যিদ না এΜট িলিখতভােব জানােনা হেয় থােক। 
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সংেযাজন 
 
 
 
 
 
 
 
 

অিভেযাগ িনѰিЫর বҝবѸা 
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(1) পিরিচিত: 

(a) έকাѕািনর পিরেষবার মান Ѹাপন এবং বাজারগত অনুশীলেনর পাশাপািশ একািধক 
চҝােনল জেুড় ςাহেকর ϕিতΝοয়ার উপর িভিЫ কের ςাহেকর অিভϡতােক οমাগত 
উтত করার জনҝ সামিςক দৃΜѭভিД রেয়েছ। 

 
(b) έকাѕািন ςাহকেদর έকাѕািনর পিরেষবাვিলর উপর ϕিতΝοয়া ϕদােনর পাশাপািশ 

তােদর অিভেযাগ দােয়র করার জনҝ একািধক চҝােনল ϕদান করার িবষয়Μটেক িনΝѥত 
কের থােক। এছাড়াও έকাѕািন উপলিѐ কের έয ঋণςহীতা/ςাহকেদর সমѷ িবভাগেক 
চমৎকার ςাহক পিরেষবা ϕদােনর জনҝ অিভেযাগვিলর ሾত এবং কায κকর পিরচালনার 
পাশাপািশ ϕΝοয়াვিলর উтিতর জনҝ ሾত সংেশাধনমূলক এবং ϕিতেরাধমূলক 
পদেϠপვিল অপিরহায κ হেব। 

(c) এΜট অজκেনর জনҝ, έকাѕািন ςাহেকর অিভেযাগ িনѰিЫর জনҝ একΜট কাঠােমার 
পেরখা ίতির কেরেছ এবং ςাহক টাচপেয়лვিলর έরফােরেхর জনҝ অিভেযাগ 
িনѰিЫর বҝবѸা আকাের এΜট নিথভΦ Ѕ কেরেছ। 

 
(2) ϕѨ এবং অিভেযােগর সংϡা : 

 
έকাѕািন অিভেযাগ এবং ϕѨვিলেক Ѻѭভােব সংϡািয়ত কেরেছ যােত ςাহেকর সমসҝাვিল 
সমাধান করা যায় এবং সΜঠকভােব নিথভΦ Ѕ করা যায়। 

 
2.1  ϕѨ: একΜট ϕѨ হল 

(a) έকােনা সেрহ / তদо 
(b) ςাহক Ѻѭ কের έবাঝার জনҝ / আরও তথҝ অনুসсান করেত / οস έচিকং করেত 

চাইেল 
(c) ςাহেকর অনুেরােধর িѸিত/ϕগিত পরীϠা করা 
(d) পিরেষবা/েডিলভািরর জনҝ έযাগҝ িনিদκѭ টান κঅҝারাউн সময় ( ΜটএΜট) έশষ 

হওয়ার আেগ ςাহেকর Νজϡাসҝ/οস έচিকং। 
 

ϕেѨর উদাহরণ :  
(a)  ( ΜটএΜট-এর মেধҝ) έফারেЉাজার έѶটেমেлর না পাওয়া 
(b) ঋণ আেবদন অবѸার ϕѨ ( ΜটএΜট-এর মেধҝ) 

 
2.2. অিভেযাগ: একΜট অিভেযাগ হল 

(c) একΜট অসেоাষ/ϕিতবাদ 
(d) ςাহক পিরেষবা/পেণҝর অিমল িনেয় িবতকκ করেছন। 
(e) έকাѕািনর еারা সংঘΜটত একΜট ভΦ ল। 

 
অিভেযােগর উদাহরণ :  
(a) έকাѕািনেক ϕেদয় Μঠকানা পিরবতκেনর অনুেরাধΜট সѕт করা হয়িন। 
(b) অনুেমািদত পিরমােণর িবপরীেত িবতরণকৃত পিরমাণ কম হয়। 
(c) িবতরণ করা হয়িন ( ΜটএΜট-এর মেধҝ) । 
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(3) সাধারণ ςাহেকর অিভেযাগ পিরচালনার ϕΝοয়াঃ 

(a)  ςাহেকর অিভেযাগ জানােত টাচ পেয়л: ϕাч সমѷ অিভেযাগვিল িনєিলিখত িহসােব 
পিরচালনা করা হেব: ςাহকেক অিভেযাগ িনѰিЫ করার জনҝ উপলѐ চҝােনলვিল 
সѕেকκ অবিহত করা হেব। এვিল হল- 

 
(i) শাখা; 
(ii) কল έসлার; + 91-9877333444 
(iii) ওেয়বসাইট: ইেমল-  customercare@orixindia.com  

 
(b)  অিভেযােগর উত্স: ςাহেকর কাছ έথেক সরাসির অিভেযাগ ছাড়াও, ভারতীয় িরজাভκ 

বҝাВ সহ িবিভт িনয়ϴক সংѸার মাধҝেম ϕাч অিভেযাগ, বҝাΝВং ওমবুডসমান, অিভেযাগ 
িনѰিЫ έসেলর অধীেন έক϶ীয়ভােব পিরচালনা করা হেব। 

(c)  ςাহেকর অিভেযাগვিলর লিগং এবং ϊҝািকং : έযেকানও অিভেযাগ পাওয়া যায়-
έমৗিখকভােব, ইেমল অথবা িলিখতভােব, যিদ সমাধান না করা হয় এবং একই িদেন উЫর 
έদওয়া হয়, যথাযথভােব িবেবিচত িহসােব έকাѕািন еারা রϠণােবϠণ করা হেব। έরকেডκ 
থাকা ϕিতΜট অিভেযােগর জনҝ একΜট Ѿীকৃিত ϕদান করা হেব। 

(d)  ϕিতΝοয়ার পдিত : সংѸাΜট িনΝѥত করেব έয ςাহেকর έথেক ϕাч তেথҝর পдিত 
অনুসাের ϕিতΝοয়ার পдিত έযমন ই-έমইেলর মাধҝেম ϕাч έকসვিলর ই-έমইেলর 
মাধҝেম এর ϕিতΝοয়া জানােনা হেব। 

(e) টান κ অҝারাউн টাইম: έকাѕািন গৃহীত ঋণςহীতা/ςাহেকর অিভেযােগর ϕিতΝοয়া এবং চূড়াо 
সমাধােনর জনҝ িনєিলিখত টান κঅҝারাউн সময়সীমা বজায় রাখার έচѭা করেব। 

এসআর নং. কী ধরেনর অিভেযাগ 
টান κ অҝারাউн 
টাইম (ΜটএΜট) এর 
জনҝ 
িসдাо 

1  ঋণ চΦ ΝЅ এবং ঋণ সѕিকκত Μট + 30 
   

2 ছাড়/িরফাн Μট + 30 
   

3 έফারেЉাজার এবং έЉাজার িহসােব έদওয়া 
নিথপϏ 

Μট + 30 

   

4 অনҝানҝ Μট + 30 
 
 

(f)  অিভেযাগ বৃΝд : উপের উিѣিখত সামিςক সেব κাЗ সমেয়র মেধҝ যার মেধҝ একΜট 
অনুবতλ সমাধান করা ϕেয়াজন, সংগঠেনর িবিভт ѷের অিভেযাগვিলর িনѰিЫর জনҝ 
িনধ κািরত বৃΝд মҝাΜϊЊ থাকেব। এই মҝাΜϊЊ ςাহকেদর সᅀΜѭর জনҝ িনѰিЫ করা হয়িন 
এমন অমীমাংিসত অিভেযাগ/অিভেযাগვিল উЗতর কতৃκপেϠর কােছ বিধ κত করার 
িনেদκশ িদেয় থােক। ϕাч সমѷ অিভেযাগვিল িনєিলিখত িহসােব পিরচালনা করা হেব: 
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ϕথম ধাপ 
ϗাН মҝােনজার/ϗাН-ইন-চাজκ যার ঋণςহীতা/ςাহেকর সেД সরাসির 
ইлারেফেস রেয়েছ 

  

িеতীয় 
ধাপ সংিѫѭ বҝবসা ϕধান 
  

তৃতীয় ধাপ অিভেযাগ িনѰিЫ έসল ( Νজআরিস) @  grcell@orixindia.com  

 
(g) নীেচ বিণ κত অিভেযাগ িনѰিЫ কম κকতκা িনΝѥত করেবন έয ϕাч সমѷ অিভেযাগ έরকডκ 

করা হেয়েছ এবং সমাধান করা হেয়েছ এবং কায κকর পয κেবϠণΜটেকও িনΝѥত করেবন। 
/ বিধ κতকরণ বҝবѸা যােত িনΝѥত করা যায় έয έকানও অিভেযাগই অমীমাংিসত থােক না। 

(h) যিদ ঋণςহীতা/ςাহক উপেরর ধারা (এফ)-এ তািলকাভΦ Ѕ বিধ κতকরণ বҝবѸায় উিѣিখত 
ϕিতিনিধেদর еারা ϕদЫ সমাধােন সᅀѭ না হন বা ϖл অিফেসর কমλেদর еারা ϕদЫ 
সমাধান সেоাষজনক না হয় তেব তারা নীেচ বিণ κত িহসােব অিভেযাগ িরেόসাল কম κকতκার 
সেД έযাগােযাগ করেত পােরনঃ 

 
িমঃ আিদতҝ শম κা 
71/2 িড, রামা έরাড, 
নাজাফগড় έরাড ইнািϾয়াল এিরয়া, 
নতΦ ন িদিѣ – 110015 
έটিলেফান: 011-45623200/300; Fax: 011-41023285 
ই-έমইল:  gro@orixindia.com  

ই-έমইেলর মাধҝেম ϕাч ঋণςহীতা/ςাহেকর অিভেযােগর উЫর ზধমুাϏ ইেমল এর 
মাধҝেম έদওয়া হেব। 

 
িবকџভােব, ঋণςহীতা/ςাহক িলখেত পােরন: 

 িমঃ έগৗরব ভাΜটয়া, 
িচফ িরѴ অিফসার 
71/2 িড, রামা έরাড, 
নাজাফগড় έরাড ইнািϾয়াল এিরয়া, 
নতΦ ন িদিѣ – 110015 
έটিলেফান: 011-45623200/300; Fax: 011-41023285 
ই-έমইল:  gaurav.bhatia@orixindia.com  

 
(i) ঋণςহীতা/ςাহকেক িবѷািরত পরামশ κ িদেয় যথাযথ ও সময়সীমার মেধҝই 

অিভেযাগვিলর সমাধান করা হেব। যিদ িসдােоর জনҝ সমেয়র ϕেয়াজন হয়, 
তেব অিভেযাগΜট Ѿীকার কের একΜট অоব κতλকালীন ϕিতΝοয়া জাির করা হেব। 

(j) যিদ ঋণςহীতা/ςাহেকর অিভেযাগ/িবেরাধ পূব κবতλ অনেুИেদ বিণ κত িসдাо 
পдিত অনসুাের িনѰিЫ না করা হয় তেব িতিন/েস এক মােসর মেধҝ 
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আরিবআই-এর তϬাবধান িবভােগর আНিলক অিফেসর ভারϕাч কম κকতκার 
কােছ আেবদন করেত পােরনঃ 
 
নন-বҝাΝВং তϬাবধান িবভাগ 
মুїাই আНিলক কায κালয় 
িরজাভκ বҝাВ অফ ইΝнয়া িবΝўং, 3য় তলা, 
িবপরীেত মুїাই έসϰাল έরলওেয় έѶশন, 
বাইকুѣা, মїুাই - 400 008 

(k)  কম κচারী ϕিশϠণ এবং সেচতনতা : ςাহেকর মুেখামুিখ চҝােনল এবং অনҝানҝ 
সহায়তা িবভােগর সমѷ কম κচারীেদর ςাহেকর অিভেযাগ পিরচালনার জনҝ 
পয κায়οেম ϕিশϠণ έদওয়া হেব। এর মেধҝ কায κকরী ϕিশϠণ এবং সь িѴেলর 
ϕিশϠণ অоভΦ κЅ থাকেব। 

 
(4) িςেভх িরেόসাল έমকািনজম ফর ϕিতবсী বҝΝЅেদর সহঃ " 

 
ςাহেকর জনҝ উপলѐ অিভেযাগ িনѰিЫর বҝবѸা উপলѐ থাকেব িমউটҝাΜটস িমউটҝাΝнস 
শারীিরক/দৃΜѭ ϕিতবсী আেবদনকারীেদর জনҝ। 

 
(5) ςাহেকর অিভেযাগ পয κেবϠেণর পয κােলাচনা এবং তদারিক: 

 
(a) িবেѫষণ/আচরণ ίϏমািসক িভিЫেত লগ করা অিভেযােগর মূল কারণ িবেѫষণ করা। 

অিভেযােগর ϕকৃিত এবং ϕকােরর িভিЫেত িবেѫষণΜট করা হেব যােত অিভেযােগর 
έϠϏვিলেক িচিҀত করা যায় যা ϕকৃিতেত Ѹানীয় এবং ϕΝοয়া পয κােলাচনা/পдিতগত 
পিরবতκেনর ϕেয়াজন। 

(b) িবেѫষেণ মামলার έЉাজার পয κােলাচনাΜটও অоভΦ κЅ থাকেব (েЉাজােরর পয κাчতা 
পাশাপািশ সমেয়াপেযাগীতা)। িবেѫষেণর মূল িবষয়ვিলেক িসিনয়র মҝােনজেমেлর কােছ 
তΦ েল ধরা হেব। ϕাч এবং বс করা অিভেযােগর সারসংেϠপ আরিবআই еারা িনধ κািরত 
পয κােলাচনার কҝােলнােরর অংশ িহসােব িরেপাটκ করা হেব। 
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পিরবতκেনর ইিতহাস 

 
 

সংেশাধেনর তািরখ সংѴরণ বণ κনা έলখক еারা Ѿীকৃত 
27-07-2010 1 ϕাথিমক খসড়া িমঃ জয় গাсী বা িমঃ 

পাথ κসারিথ রায় 
έবাডκ অফ িডেরЄরস 

29-06-2012 2 আরিবআই-এর সাকুκলার 
অনুযায়ী সংেশািধত 

িমঃ পাথ κসারিথ 
রায় 

έবাডκ অফ িডেরЄরস 

22-03-2013 3 18 έফቄয়াির, 2013 
তািরেখর আরিবআই 
সাকুκলার অনুযায়ী 
সংেশািধত 

এমএস. 
ზিচ িসংিভ 

έবাডκ অফ িডেরЄরস 

31-03-2017 4 আরিবআই মাѶার 
িডেরকশনস, 2016 
অনুসাের সংেশািধত 
হেয়েছ 

সিচবালয় িবভাগ 
অনুসাের 

έবাডκ অফ িডেরЄরস 

24-08-2022 5 আরিবআই মাѶার 
িডেরকশনস, 2016 
অনুসাের সংেশািধত 
হেয়েছ 

সিচবালয় িবভাগ 
অনুসাের 

έবাডκ অফ িডেরЄরস 

22-12-2023 
6 আরিবআই-এর মাѶার 

িনেদκিশকা অনুযায়ী 
সংেশািধত হেয়েছ 

সিচবালয় িবভাগ 
অনুসাের 

έবাডκ অফ িডেরЄরস 

04-06-2024 
7 আরিবআই-এর মাѶার 

িনেদκিশকা অনুযায়ী 
সংেশািধত হেয়েছ 

সিচবালয় িবভাগ 
অনুসাের 

έবাডκ অফ িডেরЄরস 

 


