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A. Ůˑावना: 

कंपनी भारतीय įरज़वŊ बœक (आरबीआई) के साथ पंजीकृत जमा ˢीकार न करने वाली गैर-बœिकंग िवȅीय 
कंपनी है। यह उिचत ʩवहार संिहता (संिहता) चैɐर VII — आरबीआई सकुŊ लर नंबर RBI/DOR/2023-
24/105 DoR.FIN.REC.No. 45/03.10.119/2023-24 के माːर डायरेƕन पर — भारतीय įरज़वŊ बœक 
(गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी - ˋेल आधाįरत िविनयमन) िदशािनदőश, 2023 िदनांक 19 अƃूबर, 2023 गैर-
बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ं (“आरबीआई िदशािनदőश”) पर लागू होने वाले िनदőश, 2023 िदनांक 19 अƃूबर, 
2023 के अनुपालन मŐ तैयार िकया गया है और जैसा िक समय-समय और लƙ के िलए आरबीआई Ȫारा 
अपडेट िकया जाता है 

 
B. पįरभाषा 

 
I. 'Ťाहक' का मतलब होगा कंपनी के एक या अिधक Ťाहक, जो या तो वैयİƅक हœ या एक कंपनी हœ, 

जैसा िक कंपनी अिधिनयम, 2013 के तहत पįरभािषत िकया गया है और िजसने या िजɎोनें संपिȅ पर 
ऋण, ʩवसाय या कॉपŖरेट ऋण ʩवसाय या ʩावसाियक वाहन ऋण, ʩवसाय विटŊकल के तहत 
कंपनी से ऋण िलया है/िलए हœ और उɎŐ कंपनी के उधारकताŊओ ंके ŝप मŐ वगŎकृत िकया गया है। 

II. 'समान िकˑ' का मतलब है अलग-अलग आविधकताओ ंकी समान िकˑ। 
 

III. 'िशकायत िनवारण तंũ' का मतलब है Ťाहक की िशकायतो ं को हल करने के िलए कंपनी Ȫारा 
अपनाया गया तंũ या ŮिŢया। 

 
IV. 'ɯाज दर' का मतलब है ऋण पर ली जाने वाली ɯाज दर (या तो İ˕र या अİ˕र) जो Ťाहक Ȫारा 

मािसक शेष के साथ देय होती है और जैसा िक खास तौर पर ऋण अनुबंध मŐ बताया गया है। 
 

V. 'ऋण' का मतलब है Ťाहक Ȫारा कंपनी के ऋण आवेदन फ़ॉमŊ मŐ बताए गए उȞेʴ से ली गई कोई भी 
रािश या िवȅीय सुिवधा, िजसका पुनभुŊगतान ऋण अनुबंध मŐ िनिदŊʼ अविध के दौरान करना है, िजसे 
लागू ɯाज दर पर ɯाज के साथ ऋण अनुबंध मŐ िनधाŊįरत अɊ लागतो,ं शुʋो ंऔर खचŘ के साथ 
चुकाया जाना है। 

 
VI. 'ऋण आवेदन’ का अथŊ है दˑावेज़/आवेदन या ऐसा फ़ॉमŊ िजसे Ťाहक Ȫारा कंपनी के िनिदŊʼ फ़ॉमŊ 

मŐ लागू िकया जाता है, तािक कंपनी से ऋण िलया जा सके। ऋण आवेदन न तो Ťाहक Ȫारा कंपनी से 
ऋण लेने की गारंटी है और न ही कंपनी Ȫारा Ťाहक के Ůित यह ŮितबȠता है िक वह उधार देगी या 
Ůदान करेगी। 

 
VII. 'ऋण अनुबंध' का मतलब है िलİखत अनुबंध, अनुसूची और ऐसे अɊ दˑावेज़, जो Ťाहक Ȫारा 

कंपनी के साथ हˑाƗįरत और िन˃ािदत िकए गए ऋण अनुबंध का िहˣा बनते हœ, जो मूल ŝप से 
कंपनी Ȫारा िडज़ाइन िकए गए Ůाŝप के अनुसार, उसके Ȫारा िलए गए ऋण के संबंध मŐ है, िजसमŐ 
अɊ बातो ंके साथ-साथ ऋण के िनयम और शतŒ भी शािमल होगंी। 

 
VIII. “ऋण अविध” का मतलब है वह अविध िजसके भीतर ऋण का पुनभुŊगतान Ťाहक को करना होगा, 

जैसा िक OLFS Ȫारा समय-समय पर उसकी पॉिलसी के अनुसार िनधाŊįरत िकया जाता है। 
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IX. ऋण के संबंध मŐ 'सबसे महȕपूणŊ िनयम और शतŒ (एमआईटीसी)' का मतलब है ऋण के सबसे 

महȕपूणŊ िनयम और शतŒ, िजɎŐ Ťाहक को ऋण लेने से पहले जानना आवʴक हैऔर जो ऋण 
आवेदन मŐ बताई गई है और साथ ही ऋण अनुबंध मŐ इसकी जानकारी दी गई है। 

 
X. कंपनी Ȫारा िदए गए िविभɄ ऋण के संबंध मŐ 'ʩİƅगत ऋण' का मतलब होगा ʩİƅयो ंको1 िदए 

गए ऋण और इसमŐ शािमल होगें (ए) उपभोƅा Ţेिडट2, (बी) अचल संपिȅ बनाने/बढ़ाने के िलए िदए 
गए ऋण (जैसे, आवास, आिद)। 
 

XI. 'दंडाȏक शुʋ' का मतलब है ऋण अनुबंध मŐ िनिदŊʼ अनुसार Ťाहक Ȫारा एमआईटीसी का  
          अनुपालन न करने पर कंपनी Ȫारा लगाया गया जुमाŊना। 

C. संिहता के उȞेʴ: 
 

संिहता के Ůाथिमक उȞेʴ िनɻिलİखत हœ: 
 

I. Ťाहको ंके साथ ʩवहार मŐ Ɋूनतम मानक तय करके िन˃Ɨ और पारदशŎ ʩवहार को बढ़ावा देना; 
II. पारदिशŊता बढ़ाना, तािक Ťाहको ंको इस बात की बेहतर समझ हो सके िक वे सेवाओ ंसे Ɛा उʃीद 

कर सकते हœ; 
III. Ťाहको ंऔर कंपनी के बीच िन˃Ɨ और मैũीपूणŊ संबंध को बढ़ावा देना; 
IV. Ťाहक इंटरफेस के संबंध मŐ िविनयामक आवʴकताओ ंका अनुपालन सुिनिʮत करना; और 
V. Ťाहको ंकी िशकायतो ंके िनवारण के िलए तंũ को मज़बूत करना। 

 
D. कवरेज: 

 
उिचत ʩवहार संिहता िनɻिलİखत कायŊƗेũो ंमŐ लागू होती है: 

 
I.   ऋण आवेदन और Ůसंˋरण 
II. ऋण का मूʞांकन और िनयम एवं शतŘ के बारे मŐ जानकारी। 
III. ऋण अनुबंध मŐ दंडाȏक शुʋ 
IV. ऋण का संिवतरण िजसमŐ िनयम और शतŒ शािमल हœ। 
V. समान िकˑो ंपर आधाįरत ʩİƅगत ऋण पर अİ˕र ɯाज़ दर को पुनः  तय करना 
VI. चल/अचल संपिȅ के दˑावेज़ो ंको जारी करना 
VII. सामाɊ। 
VIII. िनदेशक मंडल की िज़ʃेदारी 
IX. एनबीएफसी के िलए लोकपाल 
X. िशकायत िनवारण अिधकारी 
XI. संिहता का Ůकाशन 
XII. वसूल की जाने वाली अȑिधक ɯाज़ दर का िविनयमन; 
XIII. कंपनी Ȫारा िवȅपोिषत की गई संपिȅयो ंपर िफर से पुनः  कɶा। 
XIV. िशकायत िनवारण तंũ (अनुलưक के ŝप मŐ) 

 1   ʩİƅगत का ताȋयŊ ˢाभािवक ʩİƅ से है जो उधारकताŊ है 
 2 ऑटो ऋण (वािणİǛक उपयोग के िलए ऋण के अलावा), अचल संपिȅ Ȫारा सुरिƗत ʩİƅगत ऋण 

(ʩावसाियक / वािणİǛक उȞेʴो ंके अलावा), पेशेवरो ंके िलए ʩİƅगत ऋण (ʩावसाियक उȞेʴो ंके िलए 



पİɰक 

4 

 

 

ऋण को छोड़कर), और अɊ उपभोग उȞेʴो ंके िलए िदए गए ऋण (जैसे, सामािजक समारोह, आिद) 

E. ऊपर िदए गए हर Ɨेũ मŐ उिचत ʩवहार संिहता: 

I. ऋण आवेदन और Ůसंˋरण: 
 

(1) Ťाहक के साथ सभी संचार या तो अंŤेजी भाषा मŐ या Ťाहक Ȫारा समझी जाने वाली ˕ानीय 
भाषा मŐ, यिद िवकʙ चुना गया हो, िकया जाना चािहए। 

 
(2) िजस ऋण के िलए आवेदन िकया जा रहा है, उसके संबंध मŐ Ťाहको ं को जो भी ज़ŝरी 

जानकारी चािहए, वह ऋण आवेदन मŐ उपलɩ है। जानकारी मŐ ऐसे मामले शािमल होगें जो 
Ťाहक के िहतो ंको Ůभािवत कर सकते हœ, तािक Ťाहक सोच-समझकर िनणŊय ले सकŐ । 

 
(3) ऋण के िलए आवेदन करते समय Ťाहक को जो दˑावेज़ जमा करने होते हœ, उɎŐ ऋण 

आवेदन मŐ िनिदŊʼ िकया जाता है। 
 

(4) कंपनी ऋण आवेदन की Ůाİɑ के िलए एक पावती देगी, िजसमŐ यह भी बताया जाएगा िक ऋण 
आवेदन का िनपटान िकस समय सीमा के भीतर िकया जाएगा 

 
(5) कंपनी Ťाहक Ȫारा जमा िकए गए ऋण आवेदन और दˑावेज़ो ं को उिचत समय के भीतर 

सȑािपत करेगी और अगर अितįरƅ जानकारी/दˑावेज़ो ंकी ज़ŝरत हो, तो यह Ťाहको ंको 
तुरंत सूिचत करेगी। 

II. ऋण का मूʞांकन और िनयम एवं शतŘ के बारे मŐ जानकारी: 
 

(1) Ťाहक Ȫारा इसे जमा करने के बाद कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक ऋण आवेदन का उिचत 
मूʞांकन िकया जाए। यह मूʞांकन कंपनी के Ůचिलत ʩवसाय और/या Ţेिडट पॉिलिसयो ं
और ŮिŢयाओ ंके अनुसार होगा। 

 
(2) ऋण की मंज़ूरी और ऋण की एमआईटीसी की जानकारी देने वाला मंज़ूरी पũ, िजसमŐ वािषŊक 

ɯाज़ दर और इसके आवेदन करने का तरीका शािमल है, Ťाहक को अंŤेज़ी भाषा मŐ या 
Ťाहक Ȫारा समझी जाने वाली ˕ानीय भाषा, यिद िवकʙ चुना गया है, मŐ भेजा जाएगा। कंपनी 
Ťाहक Ȫारा इन िनयमो ंऔर शतŘ को ˢीकार िकए जाने को अपने įरकॉडŊ मŐ रखेगी। 

 
(1) कंपनी ऋण अनुबंध मŐ लगाए गए दंड शुʋ (चाहे जो भी ŝप मŐ कहा गया हो) का उʟेख 

बोʒ अƗरो ंमŐ करेगी। 
 

(2) कंपनी Ťाहक को ऋण अनुबंध की कॉपी और ऋण के संिवतरण के समय ऋण अनुबंध मŐ िदए 
गए सभी एनƑोज़र की कॉपी भी देगी। ऋण अनुबंध के शेǰूल, जो वािणİǛक िनयम और 
शतŘ को िनयंिũत करते हœ, को अंŤेजी भाषा मŐ या Ťाहक Ȫारा समझी जाने वाली ˕ानीय भाषा 
मŐ, यिद िवकʙ चुना गया हो, होना चािहए। 

 
(3) कंपनी Ťाहक से ˢ-घोषणा भी लेगी िक उɎŐ समझ मŐ आ गया है या उɎŐ ऋण अनुबंध के 
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िनयम और शतŘ के बारे मŐ समझाया गया है। ˢ-घोषणा Ťाहक Ȫारा समझी जाने वाली ˕ानीय 
भाषा मŐ होगी। 

III. ऋण खातो ंमŐ दंडाȏक शुʋ: 

दंडाȏक शुʋ लगाने के िलए िनɻिलİखत िदशा-िनदőशो ंका पालन िकया जाएगाः  
 

(1) ऋण पर ली जाने वाली ɯाज़ दर मŐ दंडाȏक शुʋ नही ंजोड़े जाएंगे। 
 

(2) दंडाȏक शुʋो ंका पंूजीकरण नही ंिकया जाएगा, यानी दंड शुʋो ंपर और ɯाज की गणना 
नही ंकी जाएगी। 

 
(3) दंडाȏक शुʋ की माũा उिचत होगी और िकसी िवशेष ऋण/उȋाद के िलए एमआईटीसी या 

ऋण अनुबंध और मानक के गैर-अनुपालन के अनुŝप होगी। 
 

(4) ʩİƅगत Ťाहको ंके िलए दंडाȏक शुʋ (ʩवसाय के अलावा अɊ उȞेʴो ंके िलए), समान 
एमआईटीसी के उʟंघन के िलए गैर-ʩİƅगत Ťाहको ं के िलए दंडाȏक शुʋ से अिधक 
नही ंहोगें। 

 
(5) दंडाȏक शुʋ की माũा और कारणो ं का ऋण अनुबंध और एमआईटीसी मŐ ˙ʼ ŝप से 

खुलासा िकया जाएगा और ORIX India - OLFS: Fees & Charges, मŐ कंपनी की वेबसाइट 
पर िदखाया जाएगा ।  

 
(6) एमआईटीसी का अनुपालन न करने पर Ťाहको ंको लागू दंडाȏक शुʋ और उसके कारणो ं

के बारे मŐ याद िदलाया जाएगा। 
 

ȯान दŐ : इस Ƒॉज़ नंबर III का Ůावधान जनवरी 01, 2024 से नए ऋण के िलए और 01 जुलाई, 
2024 से मौजूदा ऋण के िलए लागू िकया जाएगा। 

 
IV. िनयमो ंऔर शतŘ मŐ Šए बदलाव सिहत ऋण का संिवतरण: 

 
(1) कंपनी ऋण अनुबंध मŐ बताए गए िनयमो ंऔर शतŘ के अनुŝप मंजूर िकए गए ऋण का समय 

पर संिवतरण सुिनिʮत करेगी। 
 

(2) कंपनी ऋण के िनयमो ंऔर शतŘ (संिवतरण के बाद) जैसे िक ɯाज दर, संिवतरण अनुसूची, 
सेवा शुʋ, पूवŊ भुगतान शुʋ, दंड शुʋ, अɊ शुʋ / चाजŊ / खचŊ आिद मŐ िकसी भी 
बदलाव को पंजीकृत पũ के माȯम Ťाहक के पते पर या Ťाहक के पंजीकृत ईमेल पते पर 
ईमेल के माȯम से या Ťाहक के पंजीकृत मोबाइल पर एसएमएस के माȯम से या तो अंŤेजी 
भाषा मŐ या Ťाहक Ȫारा समझी जाने वाली ˕ानीय भाषा मŐ, यिद िवकʙ चुना गया हो, से सूिचत 
/ संचाįरत करेगी। यहां बताए गए सभी बदलाव संभािवत ŝप से Ůभावी िकए जाएंगे और 
कंपनी की वेबसाइट ORIX - OLFS: Fees & Charges (orixindia.com) पर अपडेट िकए 
जाएंगे, इस संबंध मŐ एक उपयुƅ शतŊ ऋण अनुबंध या मंजूरीपũ मŐ शािमल की जाएगी। 
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(3) कंपनी सामाɊ ʩवसाय अɷास, मौजूदा लागू पॉिलिसयो,ं मंजूरी की शतŘ और आरबीआई 
Ȫारा समय-समय पर जारी िदशािनदőशो ंके अनुसार िवतरण के बाद पयŊवेƗण करेगी। 

 
(4) कंपनी भुगतान वापस लेने/उसमŐ तेजी लाने या उसे पूरा करने के िलए कोई भी िनणŊय केवल 

ऋण अनुबंध के अनुŝप ही करेगी। 
 

(5) कंपनी Ťाहक के İखलाफ कंपनी के िकसी भी अɊ दावे के िलए िकसी भी वैध अिधकार या 
Ťहणािधकार के अधीन सभी िसƐोįरटीज़ को सभी बकाया रािश के पुनभुŊगतान पर या ऋण 
की बकाया रािश की वसूली पर जारी करेगी। नोिटस मŐ बाकी दावो ंऔर उन शतŘ के बारे मŐ 
पूरी जानकारी दी जाएगी िजनके तहत कंपनी संबंिधत दावे के िनपटान/भुगतान होने तक 
िसƐोįरटीज को बनाए रखने की हकदार है। 
 

(6) Ťाहक को ऋण का संिवतरण बेहतर तरीके से इलेƃŌ ॉिनक मोड जैसे िक 
एनईएफटी/आरटीजीएस के ज़įरए िकया जाएगा। हालाँिक, कुछ मामलो ंमŐ Ťाहक को ऋण का 
संिवतरण चेक के ज़įरए करना पड़ सकता है। एनईएफटी/आरटीजीएस/चेक के ज़įरए ऋण 
संिवतरण के मामले मŐ, कंपनी कंपनी के बœक खाते से धनरािश के वाˑिवक डेिबट होने की 
तारीख से ɯाज़ दर से शुʋ लेगी। 

 
(7) महीने के दौरान ऋण के िवतरण या पुनभुŊगतान के मामले मŐ, कंपनी उस अविध के िलए ɯाज 

दर वसूल करेगी, िजस अविध के िलए ऋण बकाया है। 
 

(8) यिद कंपनी ने एक या अिधक समान िक Őˑ पहले ही एकũ कर ली हœ, तो ɯाज दर बकाया 
रािश पर ली जाएगी, न िक पूणŊ ऋण की रािश पर। 

 
V. समान िकˑो ंपर आधाįरत ʩİƅगत ऋणो ंपर अİ˕र ɯाज दर को पुनः  िनधाŊįरत करना: 

 
समान िकˑो ं पर आधाįरत ʩİƅगत ऋणो ं पर अİ˕र ɯाज दर को पुनः  िनधाŊįरत करने के िलए 
िनɻिलİखत िदशािनदőशो ंका पालन िकया जाएगा: 

 
(1) मंजूरी के समय और बाद मŐ ऋण अविध के दौरान, Ťाहक को िलİखत ŝप मŐ या तो अंŤेजी 

भाषा मŐ या Ťाहक Ȫारा समझी जाने वाली ˕ानीय भाषा मŐ, यिद िवकʙ चुना गया हो, (या तो 
पũ/एसएमएस/ईमेल के माȯम से) ˙ʼ ŝप से ऋण पर ɯाज दर मŐ बदलाव के संभािवत 
Ůभाव के बारे मŐ सूिचत करना होगा, िजससे उनकी समान िकˑ और/या ऋण अविध मŐ 
बदलाव हो सकता है, जैसा िक ऋण अनुबंध मŐ िनिदŊʼ िकया गया है या दोनो,ं जैसा भी मामला 
हो। 

(2) ɯाज दर मŐ बदलाव की İ˕ित मŐ, कंपनी Ťाहक को या तो अंŤेजी भाषा मŐ या Ťाहक Ȫारा 
समझी जाने वाली ˕ानीय भाषा मŐ, यिद िवकʙ चुना गया हो, ɯाज दर मŐ बदलाव और ऋण 
अविध मŐ संबंिधत बदलाव और िजस तारीख से यह ऋण अविध बदली जाएगी, की सलाह देते 
Šए एक संचार भेजेगी। Ťाहक को िनɻिलİखत िवकʙ भी िदए जाएंगे, िजनका इˑेमाल Ťाहक 
िलİखत ŝप मŐ, कंपनी Ȫारा सूिचत िकए जाने के 15 िदनो ंके अंदर कर सकते हœ: 

 
(i) लागू समान िकˑो ंमŐ वृİȠ; @ 
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(ii) समान िकˑ मŐ वृİȠ और ऋण अविध के िवˑार का संयोजन; @; या 
(iii) ऋण अविध के दौरान िकसी भी समय ऋण का पूवŊ भुगतान, या तो आंिशक या पूणŊ ŝप से 

करने के िलए* 
* 

 
@ इस तरह के िवˑार के पįरणामˢŝप नकाराȏक पįरशोधन नही ंहोता है 

* फोरƑोज़र शुʋ /पूवŊ भुगतान जुमाŊना लगाना, आरबीआई के पįरपũ के अधीन होगा, जैसा 
िक लागू हो। 

 
(3) यिद Ťाहक उपरोƅ उİʟİखत समय-सीमा के भीतर िकसी भी िवकʙ का Ůयोग करते Šए 

कंपनी को जवाब देता है, तो इस तरह के बदलाव Ťाहको ंȪारा बताई गई तारीख से Ůभावी कर 
िदए जाएंगे। 

 
(4) उपरोƅ िवकʙ का इˑेमाल करने से संबंिधत िकसी भी सेवा शुʋ/ Ůशासिनक लागत का 

खुलासा ˢीकृित पũ मŐ और ऐसे शुʋ/लागतो ंके संशोधन के समय भी िकया जाएगा। 

(5) Ťाहक कंपनी की िकसी भी शाखा से संपकŊ  करके या ORIX India – Contact Us मŐ कंपनी 
की वेबसाइट पर िदए गए िववरण के अनुसार Ťाहक सेवा टीम को कॉल करके या Ťाहक सेवा 
टीम को ईमेल िलखकर (Customercare@orixindia.com) आज तक वसूल िकए गए 
मूलधन और ɯाज की गणना करने वाले खातो ंका िववरण; समान िकˑ की रािश; शेष बची 
Šई िकˑो ंकी संƥा और पूरी ऋण अविध के िलए ɯाज दर (वािषŊक), एƛेस कर सकते 
हœ। 

 
ȯान दŐ : इस Ƒॉज़ नंबर V का Ůावधान 31 िदसंबर, 2023 को या उससे पहले िलए गए सभी मौजूदा 
ऋण और इस तारीख के बाद िलए गए सभी नए ऋण पर लागू होगा। सभी मौजूदा Ťाहको ं को 
उपयुƅ चैनलो ंके ज़įरए संचार भेजा जाएगा, िजसमŐ उनके िलए उपलɩ िवकʙो ंकी जानकारी दी 
जाएगी, जैसा िक ऊपर उपखंड (2) मŐ बताया गया है। 

 
VI.  चल/अचल संपिȅ के दˑावेज़ो ंको जारी करना: ʩİƅगत Ťाहको ंके िलए पसŊनल ऋण के िलए 

िनɻिलİखत िदशािनदőशो ंका पालन करना होगा। 

(1) ʩİƅगत Ťाहक: 

(a) उपरोƅ खंड IV(5) मŐ सहेजी गई और िनिदŊʼ शतŘ को छोड़कर, कंपनी सभी मूल 
चल/अचल संपिȅ दˑावेजो ंको जारी कर देगी और ऋण खाते के पुनभुŊगतान/िनपटान 
यानी अनापिȅ Ůमाणपũ जारी होने के 30 िदनो ंकी अविध के भीतर सीईआरएसएआई 
के साथ पंजीकृत शुʋ या अɊ रिज Ōː ी के साथ िकसी भी शुʋ को हटा देगी। 

 
(b) Ťाहक/िगरवीकताŊ को उनकी पसंद के अनुसार कंपनी की शाखा जहां ऋण िदया गया 

था (सिवŊिसंग Űांच) या सेवा शाखा की सबसे नज़दीकी शाखा से या िदʟी मŐ İ˕त 71/2 
डी, रामा रोड, नजफ़गढ़ रोड इंडİ Ōː यल एįरया, नई िदʟी-110015 मŐ İ˕त शाखा से 
मूल चल/अचल संपिȅ दˑावेज़ लेने का िवकʙ िदया जाएगा3।  
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(c) Ťाहक Ȫारा िलए गए ऋण के संबंध मŐ िगरवी रखने वाले (जो Ťाहक हो भी सकते हœ या 
नही ंभी) Ȫारा िगरवी रखी गई अचल संपिȅ (सुरिƗत संपिȅ) के मामले मŐ, संपिȅ के 
मूल दˑावेज़ (जैसा िक िगरवीकताŊ Ȫारा िगरवी रखते समय Ůदान िकए गए हो)ं 
िगरवीकताŊ/ 

 
 3  1 िदसंबर, 2023 को या उसके बाद जारी ˢीकृित पũ मŐ मूल चल/अचल संपिȅ दˑावेजो ंकी वापसी की समय सीमा और ˕ान का उʟेख करना होगा 
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संपिȅ के मािलक को सौपं िदए जाएंगे, न िक Ťाहक को। अगर सुरिƗत संपिȅ के एक 
से ˷ादा िगरवीकताŊ/मािलक हœ, तो संपिȅ का मूल दˑावेज़ सभी िगरवीकताŊ/मािलको ं
को सौपंना होगा। उपरोƅ के बावजूद, ऐसे मामले मŐ 30 िदनो ंकी अविध की गणना 
उस िदन से की जाएगी, जब सभी िगरवीकताŊ/मािलक खुद को संपिȅ के दˑावेज़ एकũ 
करने के िलए ˢयं उपलɩ हœ, जैसा िक ऊपर उपखंड (बी) मŐ कहा गया है, जब तक 
िक िगरवीकताŊ/मािलको ं Ȫारा Ůािधकरण पũ या पावर ऑफ़ अटॉनŎ Ůदान नही ं की 
जाती है, जो िकसी िवशेष िगरवीकताŊ/मािलक(ओ)ं के पƗ मŐ, ʩİƅगत ŝप से संपिȅ 
का मूल दˑावेज़ (िजसे 'अनुपलɩ ʩİƅ' कहा जाता है) लेने के िलए कंपनी के Űांच 
ऑिफस मŐ नही ंजा पा रहे हœ, जो संपिȅ के मूल दˑावेज़ को ʩİƅगत ŝप से एकũ 
करने के िलए कंपनी के Űांच ऑिफस मŐ जाने के िलए उपलɩ है/हœ, उनके पास 
अनुपलɩ ʩİƅ से Ůािधकरण है और साथ ही सभी िगरवी मािलक(ओ)ं के केवाईसी 
दˑावेज़ भी हœ। 

 
(d) एकमाũ िगरवीकताŊ (जो Ťाहक या उधारकताŊ या संयुƅ Ťाहक या सह-उधारकताŊ हो 

भी सकता है या नही ं भी हो सकता है) की मृȑु की आकİ˝क घटना का समाधान 
करने के िलए, मूल चल/अचल संपिȅ के दˑावेज़ ऐसे िगरवीकताŊ के कानूनी वाįरसो ं
को वापस कर िदए जाएंगे, बशतő ऐसे कानूनी वाįरस उȅरािधकार Ůमाणपũ या Ůोबेट या 
ऐसे ही कोई दˑावेज़ जमा करŐ , िजससे यह सािबत होता है िक ऐसे दˑावेज़ की 
कːडी मांगने वाला ʩİƅ मृतक िगरवीकताŊ का कानूनी वाįरस है। इसके िलए ŮिŢया 
नीचे दी गई हैः  

(i) मृत िगरवीकताŊ/चल या अचल संपिȅ के मािलक के मृȑु Ůमाण पũ की 
Ůितिलिप, मृत िगरवीकताŊ/मािलक के कानूनी उȅरािधकाįरयो ं Ȫारा Ůˑुत की 
जानी है। 

 
(ii) उȅरािधकार Ůमाणपũ या Ůोबेट मृत िगरवीकताŊ/मािलक के कानूनी 

उȅरािधकाįरयो ंȪारा Ůˑुत िकया जाना है। 
 

(iii) संयुƅ िगरवीकताŊ/मािलको ं के मामले मŐ, सुरिƗत संपिȅ के जीिवत 
िगरवीकताŊ/मािलक को एक वचन-सह-ƗितपूितŊ िवलेख (कंपनी Ȫारा िनधाŊįरत 
Ůाŝप के अनुसार) Ůदान करना होगा िक जीिवत िगरवीकताŊ/मािलक Ȫारा मांगी 
गई सुरिƗत संपिȅ के ऐसे मूल दˑावेज़ो ंके संबंध मŐ िकसी अɊ दˑावेज़ के 
संबंध मŐ िकसी भी अɊ ʩİƅ के भिवˈ के दावे से कंपनी को ƗितपूितŊ करने 
वाले कोई अɊ दावेदार नही ंहœ। 

 
(iv) सुरिƗत संपिȅ के मूल संपिȅ दˑावेजो ंकी कːडी की मांग करने वाले ʩİƅ 

के नवीनतम केवाईसी दˑावेज की Ůमािणत Ůित। 
 

(v) सुरिƗत संपिȅ के मूल दˑावेज़ो ंको कːडी मŐ रखने वाले ʩİƅ Ȫारा िविधवत 
हˑाƗįरत ˢीकारोİƅ पũ। 

 
(vi) अगर सुरिƗत संपिȅ के एक से अिधक कानूनी वाįरस हœ, तो संपिȅ के ऐसे मूल 
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दˑावेज़ को सभी कानूनी वाįरसो ंको सौपंना होगा। उपरोƅ के बावजूद, ऐसे 
मामले मŐ 30 िदनो ं की अविध की गणना उस िदन से की जाएगी, जब सभी 
कानूनी वाįरस कंपनी के शाखा कायाŊलय मŐ दˑावेज़ इकǧा करने के िलए खुद 
को उपलɩ करा रहे हœ, जैसा िक ऊपर उपखंड (बी) मŐ कहा गया है, 
जब तक िक कानूनी वाįरस Ȫारा Ůािधकरण पũ या पावर ऑफ़ अटॉनŎ Ůदान 
नही ंकी जाती है, जो िकसी िवशेष कानूनी वाįरस के पƗ मŐ ʩİƅगत ŝप से 
संपिȅ का मूल दˑावेज़ (िजसे 'अनुपलɩ कानूनी वाįरस' कहा जाता है) लेने के 
िलए कंपनी के शाखा कायाŊलय मŐ नही ंजा पा रहे हœ, संपिȅ के मूल दˑावेज़ को 
ʩİƅगत ŝप से लेने के िलए कंपनी के शाखा कायाŊलय मŐ जाने के िलए कौन 
है/उपलɩ हœ, उनके पास अनुपलɩ कानूनी वाįरसो ं से Ůािधकरण है, साथ ही 
सभी कानूनी वाįरसो ंके केवाईसी दˑावेज़ भी हœ 

 
इसके Ȫारा यह ˙ʼ िकया जाता है िक ऐसे मामलो ंमŐ, 30 िदनो ंकी अविध की 
गणना उपरोƅ उप खंड (i) से उप खंड (vi) मŐ िनिदŊʼ दˑावेजो ंको जमा करने 
की तारीख से की जाएगी। 

 
(e) यिद िगरवीकताŊ/मािलक संपिȅ का मािलक या कानूनी उȅरािधकारी, जैसा भी मामला 

हो, भारत से बाहर रहता है, िफर उस िगरवीकताŊ/सुरिƗत संपिȅ के मािलक या कानूनी 
वाįरस को संपिȅ के मूल दˑावेज़ो ंको कलेƃ करने के िलए उसे अिधकृत करने वाले 
Ůितिनिध के पƗ मŐ, जैसे भी मामला हो, पावर ऑफ़ अटॉनŎ (िनवासी देश के िनवासी 
देश के दूतावास Ȫारा िविधवत नोटरीकृत) Ůदान करना चािहए। 

 
(f) इस उप-खंड के उप-खंड (सी) या (डी) या (ई) के Ůावधान के अधीन, अगर चल/अचल 

संपिȅ के मूल दˑावेज़ो ंको जारी करने मŐ देरी हो या ऋण के पूणŊ पुनभुŊगतान/िनपटान 
के 30 िदनो ंके बाद संबंिधत रिज Ōː ी के साथ शुʋ संतुिʼ फ़ॉमŊ दजŊ करने मŐ िवफल 
रहने के मामले मŐ, कंपनी Ťाहको ंको इस तरह की देरी के कारणो ंके बारे मŐ बताएगी। 
अगर कंपनी के कारण देरी हो रही है, तो वह िकसी भी लागू कानून के अनुसार िकसी 
भी अɊ ƗितपूितŊ को पाने के िलए Ťाहक के अिधकारो ंपर Ůितकूल Ůभाव डाले िबना, 
देरी के हर िदन के िलए ₹5,000/- की दर से मुआवजा देगी। 

 
(g) मूल चल/अचल संपिȅ दˑावेजो ंके आंिशक या पूणŊ ŝप से खो जाने/ƗितŤˑ होने के 

मामले मŐ, Ťाहक को चल/अचल संपिȅ दˑावेजो ंकी डुİɘकेट/सिटŊफाइड कॉपी Ůाɑ 
करने मŐ सहायता करनी होगी और कंपनी उपरोƅ पैराŤाफ (एफ) मŐ बताए अनुसार 
मुआवजे का भुगतान करने के अलावा संबंिधत लागत वहन करेगी। ऐसे मामलो ंमŐ, इस 
ŮिŢया को पूरा करने के िलए कंपनी को 30 िदनो ंका अितįरƅ समय उपलɩ होगा 
और िवलंिबत अविध के जुमाŊने की गणना कुल 60 िदनो ंकी अविध के बाद की जाएगी। 

 
(2) गैर-ʩİƅगत Ťाहक: 

जहाँ तक गैर-ʩİƅगत Ťाहको ं का सवाल है, ʩİƅगत Ťाहक के िलए िनधाŊįरत िकए गए 
तरीके के अनुसार एक समान ̊िʼकोण (जहाँ तक िसफ़Ŋ  सुरिƗत संपिȅ के मूल दˑावेज़ो ंको 
जारी करने का संबंध है) का पालन िकया जा सकता है, जब तक िक पालन न करने के कोई 
अिनवायŊ कारण न हो।ं 
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VII. सामाɊ: 
(a) ऋण अनुबंध के िनयमो ंऔर शतŘ मŐ दी गई जानकारी के अलावा कंपनी Ťाहक के मामलो ंमŐ 

हˑƗेप नही ंकरेगी (जब तक िक नई जानकारी, 
जानकारी, जो Ťाहक Ȫारा पहले Ůकट नही ंकी गई थी, कंपनी के ȯान मŐ आई है)। 

 
(b) अगर Ťाहक के खाते मŐ हˑांतरण करने के िलए Ťाहक से िलİखत ŝप मŐ अनुरोध Ůाɑ होता 

है, तो कंपनी की सहमित या अɊथा यानी आपिȅ, यिद कोई हो, तो अनुरोध Ůाɑ होने के 21 
िदनो ंके भीतर सूिचत करना होगा। इस तरह का हˑांतरण ऋण अनुबंध मŐ बताए गए िनयमो ं
और शतŘ के अनुसार होगा। 

(c) ऋण की पुनः Ůाİɑ के मामले मŐ, कंपनी कानूनी ŝप से माɊ ŮिŢयाओ ंको अपनाएगी और 
अनुिचत उȋीड़न या सावŊजिनक अपमान, बल Ůयोग, डराने-धमकाने का सहारा नही ं लेगी, 
जैसे िक िवषम समय मŐ Ťाहको ंको लगातार परेशान करना (यानी कंपनी का Ůितिनिध सुबह 8 
बजे या शाम 7 बजे के बाद Ťाहक को कॉल नही ंकरेगा), ऋण įरकवरी के िलए बाŠबल का 
इˑेमाल करना, आिद, कलेƕन एƪीƐूिटव और अɊ ːाफ़ को Ťाहक के साथ उिचत 
तरीके से िनपटने के िलए पयाŊɑ ŮिशƗण िदया जाएगा। 

(d) फोरƑोज़र शुʋ/पूवŊ भुगतान जुमाŊना/शुʋ आरबीआई के िदशािनदőशो ंमŐ बताई गई शतŘ 
या इस संबंध मŐ आरबीआई Ȫारा जारी िकए गए िकसी भी अɊ िदशािनदőश के अनुसार लगाए 
जाएंगे। 

 
(e) कंपनी िवकलांगता के आधार पर शारीįरक ŝप से/नेũहीन ʩİƅ को ऋण देने मŐ कोई 

भेदभाव नही ंकरेगी। कंपनी सभी ˑरो ंपर उनके कमŊचाįरयो ं के िलए आयोिजत िकए जाने 
वाले सभी ŮिशƗण कायŊŢमो ं मŐ एक उपयुƅ मॉǰूल शािमल करेगी, िजसमŐ कानून और 
अंतराŊ Ō̓ ीय सʃेलनो ंȪारा िवकलांग ʩİƅयो ंके अिधकारो ंकी गारंटी दी जाएगी। 

VIII. िनदेशक मंडल की िजʃेदारी: 
 

(a) िनदेशक मंडल को िशकायत िनवारण तंũ को मंज़ूरी देनी होगी, तािक यह सुिनिʮत िकया जा 
सके िक कंपनी के अिधकाįरयो ंके फ़ैसलो ंसे उȋɄ होने वाले सभी िववादो ंको सुना जाए और 
कम से कम अगले उǄ ˑर पर उनका िनपटारा िकया जाए। िशकायत िनवारण तंũ को इस 
कोड के अनुलưक के ŝप मŐ संलư िकया गया है। 

(b) िनदेशक मंडल Ůबंधन के िविभɄ ˑरो ंपर कोड के अनुपालन और िशकायत िनवारण तंũ की 
कायŊŮणाली की समीƗा करेगा। ऐसी समीƗाओ ंकी समेिकत įरपोटŊ अधŊ-वािषŊक आधार पर 
बोडŊ को सबिमट की जाएगी। 

IX. िशकायत िनवारण अिधकारी 
िशकायत िनवारण अिधकारी के बारे मŐ अिधक जानकारी के िलए कृपया अनुलưक देखŐ। 

 
X. लोकपालः  

 
कंपनी įरज़वŊ बœक — एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 (ˋीम) के अंतगŊत आती है और 
तदनुसार िनदेशक मंडल ने उƅ ˋीम के अनुसार Ůधान नोडल अिधकारी िनयुƅ िकया है। 
िŮंिसपल नोडल ऑिफ़सर और नोडल ऑिफ़सर (ओ)ं की जानकारी कंपनी की वेबसाइट 
ORIX - OLFS: Ombudsman (orixindia.com).  

पर उपलɩ है। 
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XI. संिहता का Ůकाशन 
 

अलग-अलग िहतधारको ंकी जानकारी के िलए कोड को कंपनी की वेबसाइट  www.orixindia.com  
पर Ůकािशत करना होगा। 

XII. अȑिधक ɯाज दर वसूलने का िविनयमन: 
 

(a) कंपनी ɯाज दरो ंऔर Ůसंˋरण और अɊ शुʋो ंके िनधाŊरण मŐ उिचत आंतįरक िसȠांतो ं
और ŮिŢयाओ ंका पालन करेगी 

 
(b) कंपनी ने फंड/संचालन की लागत, मािजŊन, Ůावधान, और जोİखम Ůीिमयम को ȯान मŐ रखते 

Šए ɯाज दर मॉडल अपनाया है िजसे बंधक संदभŊ दर के ŝप मŐ जाना जाता है, जो ऋण और 
एडवांस के िलए ली जाने वाली ɯाज दर िनधाŊįरत करने का आधार होगा और इसे कंपनी की 
वेबसाइट पर https://  www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php  पर अपडेट िकया 
गया है। 

 
(c) जहाँ तक Ťाहक से ली जाने वाली ɯाज दर का सवाल है, कंपनी ने जोİखम को ŵेणीबȠ करने 

का तरीका तैयार िकया है, िजसके आधार पर Ťाहक से ɯाज दर ली जाएगी। कृपया कंपनी 
की वेबसाइट https://  www.orixindia.com/olfs-governance.php  पर उपलɩ 'ɯाज 
दर नीित और जोİखम मŐ ŵेणीकरण की नीित' देखŐ 

 
(d) Ťाहको ं को लागू ɯाज दर के बारे मŐ ˢीकृित पũ और ऋण के समझौते मŐ ˙ʼ ŝप से 

अवगत िकया जाएगा। 
 

(e) ऋण समझौते, ˢीकृित पũ और अɊ संचार मŐ उİʟİखत ɯाज दर वािषŊक दर होगी। 
 

XIII. कंपनी Ȫारा िवȅपोिषत संपिȅयो ंका पुनŤŊहण: 
 

कंपनी के ऋण अनुबंध मŐ आवʴक पुनŤŊहण की शतŒ शािमल होगंी, जो आरबीआई Ȫारा समय-समय पर 
िनधाŊįरत की जाती हœ। 

XIV. िशकायत िनवारण तंũ 
 

इसे इस संिहता के अनुबंध के ŝप मŐ संलư िकया गया है 
 
F. संशोधन: 

बोडŊ के पास िबना कोई कारण बताए, िकसी भी समय, इस पॉिलसी मŐ पूरी या आंिशक ŝप से संशोधन करने 
या उसमŐ बदलाव करने का अिधकार सुरिƗत है। हालाँिक, ऐसा कोई भी संशोधन या बदलाव तब तक 
बाȯकारी नही ंहोगा जब तक िक उसे िलİखत ŝप मŐ सूिचत न िकया जाए। 
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अनुलưक 
 
 
 
 
 
 
 
 

िशकायत िनवारण तंũ 
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(1) पįरचय: 

(a) कंपनी के पास सेवा मानको ंको ˕ािपत करने और मािकŊ ट Ůİƃस के साथ-साथ कई चैनलो ं
पर Ťाहक फ़ीडबैक के आधार पर Ťाहक अनुभव मŐ लगातार सुधार करने के िलए समŤ 
̊िʼकोण है। 

 
(b) कंपनी Ťाहको ं को कंपनी की सेवाओ ं पर फीडबैक देने के साथ-साथ उनकी िशकायतŐ दजŊ 

करने के िलए कई चैनल उपलɩ कराना सुिनिʮत करती है। साथ ही, कंपनी को पता है िक 
उधारकताŊ/Ťाहक के सभी वगŘ को बेहतरीन Ťाहक सेवा Ůदान करने के िलए, िशकायतो ंका 
तुरंत और Ůभावी समाधान के साथ-साथ ŮिŢयाओ ंको बेहतर बनाने के िलए तुरंत सुधाराȏक 
और िनवारक कारŊवाईयां ज़ŝरी हœ। 

(c) इसे हािसल करने के िलए, कंपनी ने Ťाहको ंकी िशकायतो ंके िनवारण के िलए एक ŽेमवकŊ  
तैयार िकया है और Ťाहको ंसे संपकŊ  करने के िलए िशकायत िनवारण तंũ के ŝप मŐ इसका 
दˑावेजीकरण िकया है। 

 
(2) Ůʲो ंऔर िशकायत की पįरभाषा: 

 
कंपनी ने िशकायतो ं और Ůʲो ं को साफ़ तौर पर पįरभािषत िकया है, तािक Ťाहको ं की सम˟ाओ ं का 
समाधान िकया जा सके और उɎŐ सही तरीके से दˑावेज़ िकया जा सके। 

 
2.1 Ůʲ: एक Ůʲ है 

(a) कोई संदेह / पूछताछ 
(b) Ťाहक की तलाश करना/ ˙ʼीकरण के िलए Ţॉस चेिकंग करना/˷ादा जानकारी 
(c) Ťाहक के अनुरोध की İ˕ित / अनुरोध की Ůगित 
(d) सेवा/िडलीवरेबल के िलए िनिदŊʼ टनŊअराउंड समय (टीएटी) की समाİɑ से पहले 

Ťाहक से पूछताछ/Ţॉस चेिकंग । 
 

Ůʲो ंका उदाहरण:  
(a) फोरƑोज़र ːेटमŐट की Ůाİɑ न होना (टीएटी के अंदर) 
(b) ऋण आवेदन की İ˕ित के बारे मŐ Ůʲ (टीएटी के अंदर) 

 
2.2.       िशकायत: एक िशकायत है 

(c) िशकायत / Ůितवाद करना 
(d) Ťाहक Ȫारा सेवाओ/ंउȋादो ंके अनुŝप न होने पर िववाद। 
(e) कंपनी Ȫारा की गई एक गलती। 

 
िशकायतो ंका उदाहरण :  
(a) कंपनी को िदया गया पता बदलने का अनुरोध पूरा नही ंिकया गया। 
(b) मंजूरी रािश के मुकाबले कम संिवतįरत रािश। 
(c) िवतरण नही ंिकया गया (टीएटी के साथ)। 
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(3) सामाɊ Ťाहक िशकायतो ंको संभालने की ŮिŢया: 

(a) Ťाहको ंकी िशकायतो ंकी įरपोटŊ करने के िलए टच पॉइंट: Ůाɑ की गई सभी िशकायतो ंका 
समाधान इस तरह िकया जाएगा: Ťाहक को िशकायतो ंके िनवारण के िलए उपलɩ चैनलो ंके 
बारे मŐ बताया जाएगा। ये हœ: 

 
(i) शाखा; 
(ii) कॉल सŐटर; + 91-9877333444 
(iii) वेबसाइट : ईमेल- customercare@orixindia.com  

 
(b) िशकायतो ं का ŷोत : Ťाहको ं की सीधी िशकायतो ं के अलावा, भारतीय įरज़वŊ बœक, बœिकंग 

लोकपाल सिहत िविभɄ िनयामक िनकायो ं के माȯम से Ůाɑ िशकायतो ंका िनपटारा कŐ ūीय 
ŝप से िशकायत िनवारण सेल के अंतगŊत िकया जाएगा। 

(c) Ťाहको ंकी िशकायतो ंको लॉग करना और टŌ ैक करना: जो भी िशकायत िमलती है — मौİखक 
ŝप से, ईमेल से या िलİखत ŝप से, अगर उसी िदन उसका समाधान नही ंिकया जाता है और 
उसका जवाब नही ं िदया जाता है, तो कंपनी Ȫारा उसे ठीक से बनाए रखा जाएगा, जैसा िक 
उपयुƅ समझा जाए। įरकॉडŊ मŐ रखी गई हर िशकायत के िलए एƋॉलेजमŐट दी जाती है। 

(d) ŮितिŢया का तरीका: कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक ŮितिŢया का तरीका Ťाहको ंको सूचना 
िमलने के तरीके के अनुसार हो, उदाहरण के िलए, ई-मेल के माȯम से Ůाɑ मामलो ंका जवाब 
ईमेल के माȯम से िदया जाएगा। 

 
(e) टनŊ अराउंड टाइम: कंपनी उधारकताŊ/Ťाहक की Ůाɑ िशकायतो ंका जवाब देने और उनका 

अंितम समाधान करने के िलए िनɻिलİखत टनŊअराउंड समय सीमा बनाए रखने का Ůयास 
करेगी। 

 

Ţमांक िशकायत का Ůकार 
समाधान के िलए टनŊ 
अराउंड टाइम 
(टीएटी) 

1 ऋण अनुबंध और ऋण से संबंिधत टी + 30 
   
2 छूट/ įरफ़ंड टी + 30 
   
3 फोरƑोज़र तथा Ƒोज़र दˑावेज़ टी + 30 
   
4 अɊ टी + 30 

 
 

(f) िशकायतो ंका बढाव (एˋेलेशन): जैसा िक ऊपर बताया गया है, कुल अिधकतम अविध के 
भीतर, िजसके भीतर एक िशकायतकताŊ को िनवारण की आवʴकता है, संगठन मŐ िविभɄ 
ˑरो ंपर िशकायतो ंके िनवारण के िलए िनधाŊįरत बढाव मािũका (एˋेलेशन मैकेिनज़म) होगा। 
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मैिटŌ ƛ उन अनसुलझी सम˟ाओ/ंिशकायतो ंको िनधाŊįरत करता है, िजनका समाधान Ťाहको ं
की संतुिʼ के अनुसार नही ं िकया जाता है, तािक उɎŐ उǄ अिधकाįरयो ंके पास ले जाया जा 
सके। Ůाɑ की गई सभी िशकायतो ंका समाधान इस तरह िकया जाएगा: 

 
 

Ůाथिमक ˑर 
शाखा Ůबंधक/शाखा Ůभारी, िजसका उधारकताŊ/Ťाहक के साथ सीधा संपकŊ  है 

  

िȪतीय ˑर 
संबंिधत िबजनेस हेड 

  
तृतीय ˑर िशकायत िनवारण सेल (जीआरसी) @  grcell@orixindia.com  

 
(g) नीचे बताए गए िशकायत िनवारण अिधकारी को यह सुिनिʮत करना होगा िक Ůाɑ की गई 

सभी िशकायतŐ įरकॉडŊ की जाएं और उनका समाधान िकया जाए, लेिकन उɎŐ Ůभावी िनगरानी/ 
बढाव ŮिŢया (एˋेलेशन मैकेिनज़म) भी सुिनिʮत करनी होगा तािक यह सुिनिʮत िकया जा सके 
िक कोई भी िशकायत अनसुलझी न रहे। 

(h) अगर उधारकताŊ/Ťाहक उपरोƅ खंड (बी) मŐ सूचीबȠ बढाव मािũका (एˋेलेशन मैकेिनज़म) 
मŐ बताए गए Ůितिनिधयो ंȪारा िदए गए समाधान से संतुʼ नही ंहœ या Žंट ऑिफ़स के कमŊचाįरयो ं
Ȫारा िदया गया समाधान संतोषजनक नही ं है, तो वे नीचे बताए अनुसार िशकायत िनवारण 
अिधकारी से संपकŊ  कर सकते हœ: 

 
ŵी आिदȑ शमाŊ 
71/2 डी, रमा रोड, 
नजफ़गढ़ रोड इंडİ Ōː यल एįरया, नई 
िदʟी-110015 
फ़ोन: 011-45623200/300; फ़ैƛ: 011-41023285 
ई-मेल:  gro@orixindia.com  

ईमेल के ज़įरये Ůाɑ उधारकताŊ/Ťाहक की िशकायतो ंका जवाब केवल ईमेल के ज़įरये िदया 
जाएगा। 

 
वैकİʙक ŝप से, उधारकताŊ/Ťाहक इɎŐ िलख सकते हœ: 

ŵी गौरव भािटया, 
मुƥ जोİखम अिधकारी 
71/2 डी, रामा रोड, 
नजफ़गढ़ रोड इंडİ Ōː यल एįरया,  
नई िदʟी-110015 
फ़ोन: 011-45623200/300; फ़ैƛ: 011-41023285 
ई-मेल:  gaurav.bhatia@orixindia.com  
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(i) उधारकताŊ/Ťाहक को पूरी सलाह देकर िशकायतो ंका उिचत और समयबȠ तरीके 
से समाधान िकया जाएगा। अगर समाधान के िलए ˷ादा समय चािहए, तो िशकायत 
ˢीकार करते Šए एक अंतįरम ŮितिŢया जारी की जाएगी। 

(j) अगर उधारकताŊ/Ťाहक की िशकायत/िववाद का िनवारण िपछले अनुǅेद मŐ बताए 
गए समाधान तंũ के अनुसार नही ं िकया जाता है, तो वह एक महीने के भीतर 
आरबीआई के पयŊवेƗण िवभाग के Ɨेũीय कायाŊलय के Ůभारी अिधकारी के पास यहां 
पर अपील करने के िलए ˢतंũ है: 
 
 
गैर-बœिकंग पयŊवेƗण िवभाग 
मंुबई Ɨेũीय कायाŊलय 
भारतीय įरज़वŊ बœक भवन, तीसरी मंिजल, सŐटŌल 
रेलवे ːेशन के सामने, 
बाइकुला, मंुबई – 400 008 

(k) कमŊचारी ŮिशƗण और जागŝकता: Ťाहको ंका सामना करने वाले चैनलो ंऔर अɊ 
सहायता िवभागो ंके सभी कमŊचाįरयो ंको समय-समय पर Ťाहको ंकी िशकायतो ंसे 
िनपटने के िलए ŮिशिƗत िकया जाएगा। इसमŐ कायाŊȏक ŮिशƗण के साथ-साथ 
सॉɝ İˋल का ŮिशƗण भी शािमल होगा। 

 
(4)  िवकलांग ʩİƅयो ंके िलए िशकायत िनवारण तंũ  

 
Ťाहक के िलए उपलɩ िशकायत िनवारण तंũ शारीįरक/̊िʼबािधत आवेदको ंके िलए यथोिचत पįरवतŊनो ं
के साथ उपलɩ होगा। 

 
(5) Ťाहको ंकी िशकायतो ंकी िनगरानी की समीƗा और िनरीƗण: 

 
(a) ũैमािसक आधार पर दजŊ की गई िशकायतो ं के मूल-कारण का िवʶेषण करŐ /आचरण करŐ। 

िशकायत की Ůकृित और Ůकार के आधार पर िवʶेषण िकया जाएगा, तािक उन िशकायतो ंके 
Ɨेũो ं की पहचान की जा सके जो ˕ािनक Ůकृित की हœ और िजनके िलए ŮिŢया की 
समीƗा/ŮिŢयाȏक बदलाव की आवʴकता है। 

(b) िवʶेषण मŐ मामले को बंद करने की समीƗा (बंद करने की पयाŊɑता और समयबȠता) भी 
शािमल होगी। िवʶेषण के मुƥ पहलुओ ंको वįरʿ Ůबंधन के समƗ उजागर िकया जाएगा। 
Ůाɑ की गई और बंद की गई िशकायतो ंका सारांश आरबीआई Ȫारा िनधाŊįरत समीƗाओ ंके 
कैलŐडर के भाग के ŝप मŐ įरपोटŊ िकया जाएगा। 
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संशोधन का इितहास 

 
 

संशोधन की तारीख वज़Ŋन(संˋ
रण) 

िववरण लेखक Ȫारा ˢीकृत 

27-07-2010 1 Ůारंिभक मसौदा ŵी जय गांधी या ŵी 
पाथŊसारथी राय 

िनदेशक मंडल 

29-06-2012 2 आरबीआई सकुŊ लर 
के अनुसार 
संशोिधत 

ŵी पाथŊसारथी राय िनदेशक मंडल 

22-03-2013 3 18 फरवरी, 
2013 के 
आरबीआई 
सकुŊ लर के 
अनुसार 
संशोिधत 

ŵीमती शुची 
िसंघवी 

िनदेशक मंडल 

31-03-2017 4 आरबीआई 
माːर िनदőश, 
2016 के अनुसार 
संशोिधत 

सिचवालय िवभाग िनदेशक मंडल 

24-08-2022 5 आरबीआई 
माːर िनदőश, 
2016 के अनुसार 
संशोिधत 

सिचवालय िवभाग िनदेशक मंडल 

22-12-2023 
6 आरबीआई के 

माːर िनदőशो ं के 
अनुसार संशोिधत 

सिचवालय िवभाग िनदेशक मंडल 

04-06-2024 
7 आरबीआई के 

माːर िनदőशो ं के 
अनुसार संशोिधत 

सिचवालय िवभाग िनदेशक मंडल 

 


