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A. প্র্স্তাবনা: 

 

ককাম্পালিটি লিজার্ভ বযাঙ্ক অফ ইন্ডিয়া (আিলবআই)-এি সাথে লিবলিত িি-বযান্ডঙ্কিং আলে ভক সিংস্থা িয় 

আমািত গ্রহণ কথি৷ এই কফয়াি প্র্যাকটিস ককাড (থকাড) আিলবআই সাকক ভিাি িিং-এি অধ্যায় VII - কফয়াি 

প্র্যাকটিস ককাড কমথি ততলি কিা হথয়থে। RBI/DoR/2023-24/105 DoR.FIN.REC.No.45/03.10.119/2023-24 

মাস্টাি  লিথদভথে - লিজার্ভ বযাঙ্ক অফ ইন্ডিয়া (িি-বযান্ডঙ্কিং আলে ভক ককাম্পালি- কেি লর্লিক প্র্লবধ্াি) 

লিথদভলেকা, 2023 তালিখ 19 অথটাবি, 2023 িি-বযািংলকিং আলে ভক সিংস্থাগুলিি জিয প্র্থ াজয ( "আিলবআই 

লিথদভলেকা" ) এবিং সমথয় সমথয় আিলবআই দ্বািা আপথডি কিা হথয়থে এবিং িক্ষ্য  

 

 

B. রনব িচন  

 

I. 'গ্রাহক' অে ভ ককাম্পালিি এক বা একালধ্ক গ্রাহক  ািা ককাম্পালি আইি, 2013 এি অধ্ীথি সিংজ্ঞালয়ত 

লহসাথব পৃেক বা একটি ককাম্পালি এবিং  ািা বা  ািা সম্পলি বযবসা বা কথপ ভাথিি ঋণ বযবসা বা 

বালণন্ডজযক  ািবাহি ঋণ বযবসা উল্লথেি অধ্ীথি ককাম্পালিি কাে কেথক ঋণ গ্রহণ কথিথে এবিং 

ককাম্পালিি ঋণগ্রহীতা লহসাথব কেলণবদ্ধ কিা হথয়থে। 

 

II. 'সিিারনত রকজস্ত' অে ভ লবলর্ন্ন প ভায়ক্রলমথকি সমমালিত লকন্ডি। 

 

III. 'অ্রভস াগ রনষ্পরি বযবস্থা' অে ভ গ্রাহথকি অলর্থ াগ লিষ্পলিি জিয ককাম্পািী কতৃভক গৃহীত বযবস্থা 

বা প্র্ন্ডক্রয়া।   

 

IV. 'সুসেি হাি' অে ভ সকথদি হাি (লস্থি বা র্াসমাি) গ্রাহক কতৃভক মালসক লবোমসহ প্র্থদয় ঋথণি উপি 

আথিাপকৃত এবিং ঋণ চুন্ডিথত লবথেষর্াথব উথল্লখ কিা হথয়থে। 

 

V. 'ঋণ' বিথত ঋথণি আথবদিপথে উলল্ললখত উথেথেয ককাম্পালিি কাে কেথক গ্রাহক কতৃভক প্র্াপ্ত 

ক থকাি পলিমাণ অে ভ বা আলে ভক সকলবধ্া কবাঝায়। ঋণ চুন্ডিথত লিলদভষ্ট সমথয়ি মথধ্য ঋণ পলিথোধ্ কিথত 

হথব, এবিং পলিথোথধ্ি েতভাবিীথত প্র্থ াজয সকথদি হাথিি সকথদি পাোপালে অিযািয খিচ, চাজভ এবিং 

খিচ অন্তরু্ভি িথয়থে। 

 

VI. 'ঋণ আসবেন' অে ভ ককাম্পািীি লিকি হথত ঋণ প্র্ালপ্তি উথেথেয ককাম্পািীি লিলদভষ্ট ফিথম গ্রাহক 

কতৃভক আথবদিকৃত দলিি/আথবদিপে বা ফিম। একটি ঋণ আথবদি গ্রাহথকি দ্বািা ককাম্পালিি কাে 

কেথক ঋণ পাওয়াি গযািালি বা গ্রাহথকি কাথে ককাম্পালিি প্র্লতশ্রুলত িয় ক  এটি ঋণ কদথব বা ঋণ 

প্র্দাি কিথব।  

 

VII. 'ঋণ চুজি' মাথি লিলখত চুন্ডি, সময়সূচী এবিং এই জাতীয় অিযািয িলে  া ককাম্পালিি সাথে গ্রাহক দ্বািা 

স্বাক্ষ্লিত এবিং কা ভকি কিা ঋণ চুন্ডিি অিংে,  থেষ্ট পলিমাথণ ককাম্পালিি দ্বািা লডজাইি কিা ফম ভযাথি, 

তাথক/তাি/এিা দ্বািা কিওয়া ঋথণি লবষথয় আন্তঃসম্পথকভি মথধ্য ঋথণি েতভাবিী অন্তরু্ভি োকথব। 

 

VIII. "ঋণ ফিয়াে" অে ভ ক  সমথয়ি মথধ্য ঋণ পলিথোধ্ গ্রাহকথক তাি িীলত অিকসাথি সমথয় সমথয় 

ওএিএফএস দ্বািা লিধ্ ভালিত লহসাথব কিথত হথব। 
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IX. ঋথণি কক্ষ্থে 'সবসচসয় গুরুত্বপূণ ি শতিাবিী (এিআইটেরস)' অে ভ ঋথণি সবথচথয় গুরুত্বপূণ ভ 

েতভাবিী  া গ্রাহকথক ঋণ গ্রহথণি আথগ জািথত হথব এবিং  া ঋণ আথবদথি লিলদভষ্ট কিা হথয়থে এবিং 

ঋণ চুন্ডিথত লবিালিতর্াথব বলণ ভত হথয়থে। 

 

X. ককাম্পািী কতৃভক প্র্দি লবলর্ন্ন ঋথণি কক্ষ্থে 'বযজিগত ঋণ' বিথত 1বযন্ডিলবথেষথক প্র্দি এবিং (ক)-

এি সমন্বথয় গটিত ঋণ বকঝাথব কিজকযমাি কক্রলডি2, (লব) স্থাবি সম্পলি ততলি/বৃন্ডদ্ধি জিয কদওয়া ঋণ 

(ক মি, আবাসি ইতযালদ)। 

 

XI. 'রপনাি চা ি' অে ভ ঋণ চুন্ডিথত উলল্ললখত গ্রাহক কতৃভক এমআইটিলস পািি িা কিাি জিয ককাম্পািী 

কতৃভক আথিালপত জলিমািা।  

 

C. ফকাসডি উসেশয: 

 

এই ককাথডি প্র্ােলমক উথেেযগুলি লিম্নরূপ: 

 

I. িযা য এবিং স্বচ্ছ অিকেীিিগুলিথক উত্সালহত কিাি জিয গ্রাহকথদি সাথে লমেন্ডিয়া কিাি জিয 

িূযিতম প্র্থয়াজিীয়তাগুলি স্থাপি করুি;  

II. স্বচ্ছতা বনৃ্ডদ্ধ কিা  াথত গ্রাহকিা পলিথষবাগুলি কেথক  কন্ডিসঙ্গতর্াথব কী আো কিথত পাথি তা আিও 

র্াির্াথব বকঝথত পাথি; 

III. গ্রাহক ও ককাম্পালিি মথধ্য িযা য ও কসৌহাদভযপণূ ভ সম্পকভ গথে কতািা; 

IV. গ্রাহক ইিািথফথসি কক্ষ্থে লিয়ন্ত্রক প্র্থয়াজিীয়তাি সথঙ্গ সঙ্গলত বজায় িাখা এবিং 

V. গ্রাহকথদি অলর্থ াগগুলিি লিষ্পলিি জিয বযবস্থা কজািদাি কিা। 

 

D. কভাসি : 

 

কফয়াি প্র্যাকটিস ককাড লিম্নলিলখত কক্ষ্থে প্র্থ াজয: 

 

I. ঋণ আথবদি এবিং প্র্ন্ডক্রয়াকিণ  

II. ঋণ  মূিযায়ি এবিং েতভাবিী ক াগাথ াগ। 

III. ঋণ চুন্ডিথত লপিাি চাজভ 

IV. েতভাবিী সহ ঋণ লবতিণ। 

V. ইকক থয়ডি লর্লিক পাথস ভািাি কিাথিি উপি কলাটিিং সকথদি হাি পকিলি ভধ্ ভািণ 

VI. স্থাবি/অস্থাবি সম্পলি সিংক্রান্ত দলিি প্র্কাে  

VII. কজিাথিি। 

VIII. পলিচািিা পষ ভথদি দালয়ত্ব 

IX. এিলবএফলস-এি জিয ওোডসমযাি 

X. অলর্থ াগ লিষ্পলি কম ভকতভা কমা 

XI. ককাড প্র্কাে 

XII. অলতলিি সকথদি হাি লিয়ন্ত্রণ: 

XIII. ককাম্পািী কতৃভক অে ভায়িকৃত সম্পথদি পকিরুদ্ধাি। 

XIV. অলর্থ াগ লিষ্পলি বযবস্থা (সিং কন্ডি লহসাথব) 

                                                             
1 বযন্ডি অে ভ প্র্াকৃলতক বযন্ডি ল লি একজি ঋণগ্রহীতা 
2  গালে ঋণ (বালণন্ডজযক বযবহাথিি জিয ঋণ বযতীত), স্থাবি সম্পলি (বযবসা/বালণন্ডজযক উথেথেয বযতীত) দ্বািা সকিলক্ষ্ত বযন্ডিগত ঋণ, কপোদািথদি 

বযন্ডিগত ঋণ (বযবসালয়ক উথেথেয ঋণ বযতীত), এবিং অিযািয কর্াথগি উথেথেয প্র্দি ঋণ (ক মি- সামান্ডজক অিকষ্ঠাি, ইতযালদ) 

javascript:dodisplayexpand(4);
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E. উপসিি প্র্রতটে ফেসে ফিয়াি প্র্যাকটেস ফকাড: 

 

I. ঋণ আথবদি এবিং প্র্ন্ডক্রয়াকিণ 

 

(1) গ্রাহথকি সাথে সমি ক াগাথ াগ ইিংথিন্ডজ র্াষায় অেবা গ্রাহথকি কবাধ্গময মাতৃর্াষায় কিথত 

হথব।  

 

(2) ক  ঋথণি জিয আথবদি কিা হথচ্ছ, কসই ঋথণি লবষথয় গ্রাহকথদি প্র্থয়াজি হথত পাথি এমি 

সমি প্র্থয়াজিীয় তেয ঋথণি আথবদিপথে িথয়থে। তথেযি মথধ্য এমি লবষয়গুলি অন্তরু্ভি 

োকথব  া গ্রাহথকি স্বাে ভথক প্র্র্ালবত কিথত পাথি,  াথত গ্রাহক একটি অবলহত লসদ্ধান্ত লিথত 

পাথিি। 

 

(3) ঋথণি জিয আথবদি কিাি সময় গ্রাহকথক ক  সমি িলে জমা লদথত হথব, তা ঋণ আথবদিপথে 

লিলদভষ্ট কথি কদওয়া হথয়থে।  

 

(4) ককাম্পালি ঋণ আথবদি প্র্ালপ্তি জিয একটি স্বীকাথিান্ডি প্র্দাি কিথব  া ঋণ আথবদি লিষ্পলিি 

সময়সীমাও লিথদভে কথি  

 

(5) ককাম্পালি একটি  কন্ডিসঙ্গত সমথয়ি মথধ্য গ্রাহথকি দ্বািা জমা কদওয়া ঋণ আথবদি এবিং 

িলেগুলি  াচাই কিথব এবিং  লদ অলতলিি লববিণ / িলেগুলিি প্র্থয়াজি হয়, তথব এটি অলবিথে 

গ্রাহকথদি অবলহত কিথব। 

 

II. ঋণ িূিযায়ন এবিং শতিাবিী ফ াগাস াগ: 

 

(1) ককাম্পািী লিন্ডিত কিথব ক  গ্রাহথকি দ্বািা ঋণ আথবদি জমা কদওয়াি পথি  ো ে মূিযায়ি 

কিা হথয়থে। এই মূিযায়ি ককাম্পালিি প্র্চলিত বযবসা এবিং/অেবা কক্রলডি িীলত এবিং পদ্ধলতি 

সাথে সঙ্গলতপণূ ভ হথব। 

 

(2) ঋথণি মঞ্জকলি এবিং ঋথণি এমআইটিলস-এি অিকথমাদথিি লচটিটি ইিংথিন্ডজ র্াষায়, লিলখতর্াথব 

গ্রাহকথক জািাথিা হথব বা পািাথিা হথব। তথব, ঋণ সিংক্রান্ত এমআইটিলস-থক ইিংথিন্ডজ র্াষায় 

অেবা গ্রাহথকি দ্বািা কবাঝাি মথতা স্থািীয় র্াষায় ক াগাথ াগ কিা হথব। ককাম্পািী তাি কিকথডভ 

গ্রাহক কতৃ ভক এই েতভাবিীি গ্রহণথ াগযতা সিংিক্ষ্ণ কিথব।  

 

(3) ককাম্পািী চাজভ কিা লপিাি চাজভ উথল্লখ কিথব (তা  াহাই বলিয়া োকক ক িা ককি) ঋণ চুন্ডিথত 

গাঢ় র্াথব।  

 

(4) ঋণ লবতিথণি সময় ককাম্পালি গ্রাহথকি কাথে ঋণ চুন্ডিি অিকলিলপ এবিং ঋণ চুন্ডিথত উলল্ললখত 

সকি এিথলাজাথিি অিকলিলপ উপস্থাপি কিথব। বালণন্ডজযক েতভাবিী ও েতভাবিী 
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পলিচািিাকািী ঋণ চুন্ডিি সময়সূচী ইিংথিজী র্াষায় অেবা গ্রাহক কতৃ ভক কবাধ্গময স্থািীয় র্াষায় 

হথব।  

 

(5) ককাম্পালি গ্রাহথকি কাে কেথক স্ব-ক াষণাপেও পাথব  া তািা বকথঝথে, অেবা তাথদি ঋণ চুন্ডিি 

েতভাবিী বযাখযা কিা হথয়থে। স্ব-ক াষণাটি আঞ্চলিক র্াষায় হথত হথব ক িা গ্রাহক বকঝথত 

পাথিি। 

 

III. ঋণ রহসাসব রপনাি চা ি: 

 

লপিাি চাজভ কিওয়াি জিয লিম্নলিলখত লিথদভলেকা অিকসিণ কিা হথব: 

 

(1) ঋথণি উপি আথিালপত সকথদি হাথিি সাথে লপিাি চাজভ ক াগ কিা  াথব িা।  

 

(2) লপিাি চাজভগুলি পকুঁন্ডজকৃত হথব িা অে ভাত্ লপিাি চাথজভি উপি আি ককাি সকদ গণিা কিা  াথব 

িা। 

 

(3) লপিাি চাথজভি জলিমািাি পলিমাণ  কন্ডিসিংগত এবিং এমআইটিলস বা ঋণ চুন্ডি এবিং লিলদভষ্ট ঋণ 

/ পথণযি জিয মাি অিকসিণ িা কিাি সাথে সঙ্গলতপণূ ভ হথব। 

 

(4) বযন্ডিগত গ্রাহকথদি জিয (বযবসা বযতীত অিযািয উথেথেয) , অিকরূপ এমআইটিলস িঙ্ঘথিি 

জিয অ-বযন্ডিগত গ্রাহকথদি জিয লপিাি চাথজভি কচথয় কবলে হথব িা। 

 

(5) ঋণ চুন্ডি এবিং এমআইটিলস-থত লপিাি চাথজভি পলিমাণ এবিং কািণ স্পষ্টর্াথব প্র্কাে কিা হথব 

এবিং ওলিক্স ইন্ডিয়া - ওএিএফএস-এ ককাম্পালিি ওথয়বসাইথি প্র্দলে ভত হথব: লফ ও চাজভ ।  

 

(6) এমআইটিলস িা মািাি জিয প্র্থ াজয লপিাি চাজভ এবিং ি কািণগুলিি সাথে গ্রাহকথদি সাথে 

ক াগাথ াগ কিা হথব। 

 

িক্ষ্য কিা: এই লজ িিং III এি লবধ্ািটি িতুি ঋথণি জিয 01 জািকয়ািী, 2024 কা ভকি এবিং লবদযমাি 

ঋথণি জিয 01 জকিাই, 2024 কেথক কা ভকি কিা হথব৷ 

 

IV. শতিাবিীি পরিবতিনসহ ঋণ রবতিণ : 

 

(1) ককাম্পালি ঋণ চুন্ডিথত উলল্ললখত েতভাবিীি সথঙ্গ সঙ্গলত কিথখ অিকথমালদত ঋথণি সময়মথতা 

লবতিণ লিন্ডিত কিথব। 

 

(2) ঋণ লবতিথণি পি েতভাবিীি (লবতিথণি পথি) ককাথিা পলিবতভিথক অবলহত কিথব / ক াগাথ াগ 

কিথব ক মি সকথদি হাি, লবতিথণি সময়সূচী, পলিথষবা চাজভ, লপ্র্থপথমি চাজভ, লপিাি চাজভ, 

অিযািয লফ/চাজভ/বযয় ইতযালদ হয় গ্রাহথকি লিবলিত টিকািায় একটি লচটিি মাধ্যথম অেবা 

গ্রাহথকি লিবলিত ই-থমইি টিকািায় ই-থমইথিি মাধ্যথম অেবা গ্রাহথকি লিবলিত কমাবাইথি 

এসএমএথসি মাধ্যথম। এখাথি বলণ ভত সমি পলিবতভি সম্ভাবয কা ভকি কিা হথব এবিং ককাম্পালিি 

ওথয়বসাইথি ওলিক্স - ওএিএফএস-ও আপথডি কিা হথব: লফ ও চাজভ (orixindia.com) ঋণ চুন্ডি 

বা অিকথমাদি পথে এ সিংক্রান্ত একটি উপ কি েতভ অন্তরু্ভি কিা হথব।  

https://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php
https://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php
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(3) ককাম্পালিটি সাধ্ািণ বযবসালয়ক অিকেীিি, লবদযমাি প্র্থ াজয িীলত, অিকথমাদথিি েতভাবিী 

এবিং সমথয় সমথয় আিলবআই কতৃ ভক জালি কিা লিথদভলেকা অিকসাথি লবতিণ-পিবতী তদািলক 

কিথব। 

 

(4) ককাম্পালি শুধ্কমাে ঋণ চুন্ডিি সাথে সামঞ্জসয কিথখ পলিথোধ্ বা কম ভক্ষ্মতা প্র্তযাহাি / ত্বিালন্বত 

কিাি ক থকাি লসদ্ধান্ত গ্রহণ কিথব। 

 

(5) ককাম্পািী সমি বথকয়া পলিথোথধ্ি উপি বা ঋথণি বথকয়া পলিমাণ আদাথয়ি সময় গ্রাহকথক 

পূব ভ কিাটিে লদথয় গ্রাহথকি লবরুথদ্ধ ককাম্পালিি অিয ককাথিা দালবি জিয ককাথিা তবধ্ অলধ্কাি 

বা লিথয়ি সাথপথক্ষ্ সমি লসলকউলিটি লিলিজ কিথব। কিাটিথে বালক দালব এবিং সিংলিষ্ট দালব 

লিষ্পলি/পলিথোধ্ িা হওয়া প ভন্ত ককাম্পালি লসলকউলিটিগুলি ধ্থি িাখাি অলধ্কািী েতভাবিী 

সম্পথকভ সম্পূণ ভ লববিণ কদওয়া হথব। 

 

V. একুইসেড ইিেিসিন্টস রভরিক পাসস িানাি ফিাসনি উপি ফলাটেিং সুসেি হাি পুনরন ির্ িািণ 

রিসসে করুন: 

 

এলকউথিড ইন্সিিথমি লর্লিক পাথস ভািাি ঋথণি উপি কলাটিিং সকথদি হাি পকিলি ভধ্ ভািথণি জিয 

লিম্নলিলখত িীলত-লিথদভলেকাগুলি অিকসিণ কিা হথব: 

 

(1) অিকথমাদথিি সময় এবিং পিবতী সমথয় ঋণ কময়াথদি সময়, গ্রাহকথক লিলখতর্াথব ক াগাথ াগ 

কিথত হথব (লচটি / এসএমএস / ইথমইথিি মাধ্যথম) ঋথণি সকথদি হাথিি পলিবতভথিি সম্ভাবয 

প্র্র্াব সম্পথকভ স্পষ্টর্াথব তাথদি সমতুিয লকন্ডি এবিং/অেবা ঋথণি কময়াথদ পলিবতভি হথত 

পাথি, ক মি ঋণ চুন্ডিথত উথল্লখ কিা হথয়থে, বা উর্য় কক্ষ্থেই। 

 

(2) সকথদি হাি পলিবতভথিি পলিলস্থলতথত, ককাম্পালি গ্রাহথকি কাথে একটি বাতভা কপ্র্িণ কিথব  াথত 

সকথদি হাি পলিবতভি এবিং ঋথণি কময়াথদ অিকরূপ পলিবতভি এবিং ক  তালিখ কেথক এই ধ্িথিি 

ঋথণি কময়াদ পলিবতভি কিা হথব তাি কা ভকি তালিখ সম্পথকভ পিামে ভ কদওয়া হথব। গ্রাহকথক 

লিম্নলিলখত লবকল্পগুলিও সিবিাহ কিা হথব  া গ্রাহকিা লিলখতর্াথব, সিংস্থাি ক াগাথ াথগি 15 

লদথিি মথধ্য বযবহাি কিথত পাথিি: 

 

(i) প্র্থ াজয সমতুিয ইন্সিিথমথি বধ্ ভি; @ 

(ii) সমমূথিযি ঋথণি লকন্ডি বনৃ্ডদ্ধ ও ঋণ কময়াদ বনৃ্ডদ্ধ; @; বা 

(iii) আিংলেক বা সম্পণূ ভ লপ্র্থপ কিাি জিয, ঋথণি কময়াথদি সময় ক  ককাথিা সমথয় ঋণ * 

 

@ এই ধ্িথিি প্র্সািথণি ফথি ঋণাত্মক অযামিভাইথজেি হয় িা 

* ফিথলাজাি চাজভ / লপ্র্-কপথমি জলিমািাি কিলর্ আিলবআই সাকক ভিাি অিক ায়ী প্র্থ াজয হথব। 

 

(3)  লদ গ্রাহক উলল্ললখত িাইমিাইথিি মথধ্য ককাি লবকল্প বযবহাি কথি, তথব গ্রাহক কতৃভক উলল্ললখত 

তালিখ কেথক এই ধ্িথিি পলিবতভি কা ভকি কিা হথব। 
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(4) উপথিাি লবকল্প প্র্থয়াথগি সাথে সম্পলকভত ককাি সালর্ভস চাজভ/প্র্োসলিক খিচ অিকথমাদি পথে 

এবিং এই জাতীয় চাজভ/বযয় সিংথোধ্থিি সময় প্র্কাে কিা হথব। 

 

(5) গ্রাহক অযাকাউথিি লববৃলত অযাথক্সস কিথত পাথিি  াি মিূ লহসাব এবিং সকথদি তালিখ প ভন্ত 

আদায় কিা হথয়থে; সমমূথিযি লকন্ডিি পলিমাণ; বালক সমাি লকন্ডিি সিংখযা এবিং সকথদি হাি 

(বালষ ভক) সম্পণূ ভ ঋণ কময়াথদি জিয ককাম্পালিি ক  ককাি োখায় ক াগাথ াগ কথি অেবা কফাি 

কথি বা ইথমইি লিথখ (customercare@orixindia.com) ওলিক্স ইন্ডিয়াি ওথয়বসাইথি কদওয়া তেয 

অিক ায়ী কাস্টমাি ককয়াি টিথমি কাথে - আমাথদি সাথে ক াগাথ াগ করুি।   

 

িক্ষ্য কিা: এই ধ্ািা িিং V-এি লবধ্ািটি 31 লডথসেি, 2023-এ বা তাি আথগ পাওয়া সমি লবদযমাি 

ঋথণি কক্ষ্থে প্র্থ াজয হথব এবিং এই তালিথখি পথি পাওয়া সমি িতুি ঋথণি কক্ষ্থে প্র্থ াজয হথব। 

উপ-ধ্ািা (2) এ উলল্ললখত লবকল্পগুলি সম্পথকভ সিংলিষ্ট গ্রাহকথদি উপ কি চযাথিথিি মাধ্যথম ক াগাথ াগ 

পািাথিা হথব। 

 

VI. স্থাবি/অ্স্থাবি সম্পরি সিংক্রান্ত েরিি প্র্কাশ: বযন্ডিগত গ্রাহথকি জিয বযন্ডিগত ঋথণি কক্ষ্থে 

লিথম্নাি লিথদভলেকাগুলি অিকসিণ কিথত হথব। 

 

(1) বযন্ডিগত গ্রাহক: 

 

(a) উপথি IV(5) ধ্ািাথত উলল্ললখত েতভ বযতীত সিংিক্ষ্ণ করুি, ককাম্পালি সমি মূি 

স্থাবি/অস্থাবি সম্পলিি িলে প্র্কাে কিথব এবিং ঋণ অযাকাউথিি সম্পূণ ভ 

পলিথোধ্/থসথিিথমি প্র্ালপ্তি 30 লদথিি মথধ্য অে ভাত্ মাচভ-লডথসেথিি মথধ্য 

লসইআিএসএআই-এি সথঙ্গ লিবলিত চাজভ বা অিযািয কিন্ডজলিি সথঙ্গ ককািও চাজভ 

অপসািণ কিথব। অিাপলি েিংসাপে প্র্কাে।  

 

(b) গ্রাহক/বিকথক ককাম্পালিি ক  োখায় ঋণ প্র্দাি কিা হথয়থে (সালর্ভলসিং ব্রাঞ্চ) কসখাি 

কেথক মূি স্থাবি/অস্থাবি সম্পলিি দলিি সিংগ্রথহি সকথ াগ কদওয়া হথব অেবা সালর্ভলসিং 

োখাি লিকিবতী োখা কেথক বা লদলল্লথত অবলস্থত োখা কেথক 71/2 লড, িামা কিাড, 

িজফগে কিাড লেল্প এিাকা, িতুি লদলল্ল -110015 তাি পেন্দ অিক ায়ী।3 

 

(c) বিক িাখা স্থাবি সম্পলিি কক্ষ্থে (লসলকউিড প্র্পাটিভ ) বিকদাতাি দ্বািা( ািা গ্রাহক 

হথত পাথি বা হথত পাথি িা) গ্রাহক কতৃ ভক গৃহীত ঋথণি কক্ষ্থে, মূি সম্পলিি দলিিালদ 

 (থ মি বিক িাখাি সময় বিকদাি দ্বািা সিবিাহ কিা হথত পাথি) সম্পলিি 

বিক/মালিথকি কাথে হিান্তি কিা আি হথব গ্রাহথকি কাথে িয়।  লদ সকিলক্ষ্ত 

সম্পলিি একালধ্ক বিকধ্ািী/মালিক োথক, তা হথি মিূ সম্পলিি দলিি সকি 

বিকধ্ািী/মালিথকি লিকি হিান্তি কিথত হথব। উপথিাি সথেও, এই জাতীয় কক্ষ্থে 

30 লদথিি সময়কাি গণিা কিা হথব ক লদি কেথক সমি বিকদাতা / মালিকিা উপ-ধ্ািা 

 ( লব) এ বলণ ভত তাথদি পেথন্দি স্থাথি উলল্ললখত সম্পলিি িলে সিংগ্রথহি জিয লিথজথদি 

উপিব্ধ কিথেি উপিন্তু,  লদ িা বিকদাতা/মালিক কতৃ ভক অিকথমাদি পে বা পাওয়াি 

অব অযািলি ভ প্র্দাি কিা হয়,  ািা বযন্ডিগত র্াথব মূি সম্পলিি দলিি সিংগ্রথহি জিয 

ককাম্পালিি োখা অলফথস ক থত পািথেি িা ( াথক 'অিকপিব্ধ বযন্ডি' বথি উথল্লখ কিা 

হথয়থে) , ককাি লিলদভষ্ট বিকদাতা/মালিথকি(গুলি) অিককূথি, কক/থক ককাম্পালিি োখা 

                                                             
3 2023 সাথিি 1 লডথসেি বা তাি পথি জালি কিা অিকথমাদি পথে মূি স্থাবি/অস্থাবি সম্পলিি দলিথিি সময় ও কফিথতি স্থাি উথল্লখ কিথত 

হথব 

mailto:customercare@orixindia.com
https://ind01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.orixindia.com%2Fcontact-us.php&data=05%7C01%7Cmeeta.sanghvi%40orixindia.com%7C3fd13a3544e6411e341608dbf15ecb4a%7Cf45010b212594e62a3393527fdafea9f%7C0%7C0%7C638369161825509704%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=YA1dBWbj%2Fqs2NGADmTd%2FoXEzbH%2FZn9jaGWf1R4reL%2Bg%3D&reserved=0
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অলফথস লগথয় বযন্ডিগত র্াথব মূি সম্পলিি দলিি সিংগ্রহ কিথত পাওয়া  ায়, সকি 

বিকী মালিথকি ককওয়াইলস িলে সহ অিকপিব্ধ বযন্ডিি কাে কেথক অিকথমাদি কপথত 

হথব। 

 

(d) একমাে বিকদাতাি ( ািা গ্রাহক বা ঋণগ্রহীতা বা ক ৌে গ্রাহক বা সহ-ঋণগ্রহীতা হথত 

পাথি বা হথত পাথি িা ) মৃতুয হথি তাি আকন্ডিক  িিা সমাধ্াথিি িথক্ষ্য, ককাি সম্পলিি 

প্র্কৃত স্থাবি/অস্থাবি দলিি-দিাথবজ ঐরূপ বিকদাতাি তবধ্ উিিালধ্কািীি লিকি 

কফিত লদথত হথব,  লদ উিরূপ তবধ্ উিিালধ্কািী উিিালধ্কাি সিদ বা কপ্র্াথবি বা 

অিকরূপ ককাি দলিি-দিাথবজ দালখি কথি এই মথম ভ প্র্মাণ কথি ক , উি দলিি-

দিাথবজ কহফাজথত চাওয়া বযন্ডি মৃত বিকদাতাি তবধ্ উিিালধ্কািী। এি জিয লিম্নরূপ 

পদ্ধলত অিকসিণ কিথত হথব: 

 

(i) মৃত বিকদাতা/মৃত বিকদাতা/মৃত মালিথকি তবধ্ উিিালধ্কািী কতৃ ভক কপেকৃত 

স্থাবি বা অস্থাবি সম্পলিি মালিথকি মৃতুয েিংসাপথেি অিকলিলপ। 

 

(ii) মৃত বিকদাি/মালিথকি তবধ্ উিিালধ্কািী কতৃ ভক দালখিকৃত উিিাধ্ীকািী 

সিদপে বা প্র্থবেপে। 

 

(iii) ক ৌে বিকদাতা/মালিকথদি কক্ষ্থে, জীলবত বিকদাতা/লিিাপদ সম্পলিি 

মালিকথক (থকাম্পািী কতৃ ভক লিধ্ ভালিত ফিমযাি অিক ায়ী) ক্ষ্লতপিূণ প্র্দাথিি 

জিয একটি দলিি প্র্দাি কিথত হথব জীলবত বিককািী/মালিক কতৃ ভক িলক্ষ্ত 

সম্পলিি মূি দলিথিি কক্ষ্থে তৃতীয় বযন্ডিি লিকি হথত র্লবষযথত ককাি দাবী হথত 

উি দলিথিি অিয ককাি দাবীদাি কিই এবিং ককাম্পািীথক ক্ষ্লতপিূণ প্র্দাি। 

 

(iv) সকিলক্ষ্ত সম্পলিি আসি সম্পলিি িলেি কহফাজত চাওয়া বযন্ডিি সব ভথেষ 

ককওয়াইলস িলেি সতযালয়ত কলপ। 

 

(v) সকিলক্ষ্ত সম্পলিি মূি সম্পলি িলেি কহফাজথত চাওয়া বযন্ডিি দ্বািা  ো ের্াথব 

স্বাক্ষ্লিত স্বীকািপে। 

 

(vi)  লদ সকিলক্ষ্ত সম্পলিি একালধ্ক তবধ্ উিিালধ্কািী োথক, তা হথি উি মূি 

সম্পলিি দলিিটি সকি তবধ্ উিিালধ্কািীি লিকি হিান্তি কিথত হথব। 

উপথিাি সথেও, (2) উপ-দফা (লব) এ উলল্ললখত স্থাথি দলিি সিংগ্রথহি জিয সকি 

তবধ্ উিিালধ্কািী ক লদি ককাম্পািীি োখা অলফথস উপলস্থত হথবি, কসলদি হথত 

উি কক্ষ্থে 30 লদথিি সময়সীমা গণিা কিথত হথব তবধ্ উিিালধ্কািী কতৃ ভক 

ক্ষ্মতাপ্র্াপ্ত লচটি বা পাওয়াি অব এিিী প্র্দাি িা কিা হথি,  ািা বযন্ডিগত র্াথব 

মূি সম্পলিি দলিি সিংগ্রথহি জিয ককাম্পালিি োখা অলফথস ক থত পািথেি িা 

 ( াথক 'অিকপিব্ধ আইলি উিিালধ্কািী' বথি উথল্লখ কিা হথয়থে), ককাি লবথেষ 

উিিালধ্কািীি পথক্ষ্, কক/থক ককাম্পালিি োখা অলফথস লগথয় বযন্ডিগত র্াথব মূি 

সম্পলিি দলিি সিংগ্রহ কিথত পাওয়া  ায়, সমি আইলি উিিালধ্কািীথদি 

ককওয়াইলস িলে সহ অিকপিব্ধ আইলি উিিালধ্কািীথদি কাে কেথক অিকথমাদি 

কপথত হথব 
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এতদ্বািা এটি স্পষ্ট কিা হয় ক  এই জাতীয় কক্ষ্থে, উপ-ধ্ািা (i) এ উলল্ললখত িলে 

জমা কদওয়াি তালিখ কেথক 30 লদথিি সময়কাি গণিা কিা হথব উপ-ধ্ািা (vi) 

উপথি। 

 

(e) সকিলক্ষ্ত সম্পলিি বিকদাতা/মালিক বা তবধ্ উিিালধ্কািীি কক্ষ্থে, ক মিটি হথত পাথি, 

র্ািথতি বাইথি বসবাস কিথেি, তখি উি বিকদাতা/লিিাপদ সম্পলিি মালিক বা 

আইিী উিিালধ্কািীথদি পাওয়াি অব অযািলি ভ (এই জাতীয় বিকদাতা/মালিক বা আইিী 

উিিালধ্কািীি আবালসক কদথেি দতূাবাস কতৃ ভক  ো ের্াথব কিািালিকৃত) প্র্দাি কিা 

উলচত, ক মিিা হথত পাথি, িলক্ষ্ত সম্পলিি মূি সম্পলিি দলিিালদ সিংগ্রথহি জিয 

প্র্লতলিলধ্ কতৃ ভক ক্ষ্মতাপ্র্াপ্ত হওয়াি পথক্ষ্। 

 

(f) উপ-ধ্ািা ( লস) এি লবধ্াি সাথপথক্ষ্ বা ( লড) বা (ই) এই উপ-ধ্ািাি, মূি স্থাবি/অস্থাবি 

সম্পলিি দলিি প্র্কাথে লবিে হথি অেবা ঋণ পলিথোধ্/ লিষ্পলিি 30 লদথিি মথধ্য 

সিংলিষ্ট কিন্ডজলিথত চাজভ সন্তুটষ্ট ফিম দালখি কিথত বযে ভ হথি, এই লবিথেি কািণ 

সম্পথকভ ককাম্পালি গ্রাহকথক অবলহত কিথব।  লদ লবিেটি ককাম্পালিি কাথে দায়ী হয়, 

তথব এটি প্র্লতটি লদথিি লবিথেি জিয গ্রাহকথক ₹5,000 / - হাথি ক্ষ্লতপূিণ কদথব। 

 

(g) মূি স্থাবি/অস্থাবি সম্পলিি দলিি িষ্ট/ক্ষ্লত হথি, হয় আিংলেকর্াথব, িয়থতা 

সম্পণূ ভর্াথব, স্থাবি/অস্থাবি সম্পলিি দলিথিি িকি/প্র্মালণত কলপ কপথত গ্রাহকথক 

সহায়তা কিথত হথব এবিং সিংলিষ্ট খিচ বহি কিথব ককাম্পালি, অিকথচ্ছদ (এফ) এ 

উলল্ললখত ক্ষ্লতপিূণ প্র্দাি কিা োোও উপথি। এই ধ্িথিি কক্ষ্থে, এই প্র্ন্ডক্রয়াটি সম্পন্ন 

কিাি জিয 30 লদথিি অলতলিি সময় পাওয়া  াথব এবিং কমাি 60 লদথিি পথি লবিলেত 

সমথয়ি জলিমািা গণিা কিা হথব।  

 

(2) অ-বযন্ডিগত গ্রাহক: 

 

অ-বযন্ডিগত গ্রাহকথদি কক্ষ্থে অলর্ন্ন দৃটষ্টর্লঙ্গ (শুধ্কমাে সকিলক্ষ্ত সম্পলিি মূি সম্পলিি িলে 

প্র্কাথেি কক্ষ্থে) একক গ্রাহথকি জিয লিধ্ ভালিত লহসাথব অিকসিণ কিা ক থত পাথি,  লদ িা 

অিকসিণ িা কিাি বাধ্যতামূিক কািণ োথক।  

 

VII. ফ নাসিি : 

 

(a) ঋণ চুন্ডিি েতভাবিীথত  া সিবিাহ কিা হথয়থে তা বযতীত ককাম্পালি গ্রাহথকি লবষথয় হিথক্ষ্প 

কিথব িা ( লদ িা িতুি তেয, গ্রাহক দ্বািা আথগ প্র্কাে কিা হয়লি, ককাম্পালিি িজথি আথস)। 

  

(b) গ্রাহক অযাকাউি স্থািান্তথিি জিয গ্রাহথকি কাে কেথক লিলখতর্াথব অিকথিাধ্ প্র্ালপ্তি কক্ষ্থে, 

অিকথিাধ্ প্র্ালপ্তি 21 লদথিি মথধ্য সিংস্থাি সম্মলত বা অিযোয়,  লদ ককািও আপলি োথক তথব তা 

জািাথত হথব। ঋণচুন্ডিথত উলল্ললখত েতভাবিী কমথিই এই হিান্তি কিা হথব। 

 

(c) ঋণ আদাথয়ি কক্ষ্থে, ককাম্পালি আইিত তবধ্ প্র্ন্ডক্রয়া গ্রহণ কিথব এবিং অথহতুক হয়িালি বা 

জিসাধ্ািথণি অবমািিা, বিপ্র্থয়াগ, র্ীলত প্র্দে ভথিি অবিেি কিথব িা, লবথজাে সমথয় 

গ্রাহকথদি ক্রমাগত লবিি কিা (থ মি ককাম্পালিি প্র্লতলিলধ্ গ্রাহকথক সকাি 8িাি আথগ বা 

সিযা 7িাি পি কফাি কিথত পািথবি িা), ঋণ আদাথয়ি জিয কপলেেন্ডিি বযবহাি, ইতযালদ। 
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গ্রাহথকি সাথে  ো ে উপাথয় কমাকালবিা কিাি জিয সিংগ্রহ লিব ভাহী এবিং অিযািয কমীথদি 

প ভাপ্ত প্র্লেক্ষ্ণ প্র্দাি কিা হথব।  

 

(d) আিলবআই-এি িীলত-লিথদভলেকা বা এই সিংক্রান্ত আিলবআই-এি জালি কিা অিয ককািও িীলত-

লিথদভলেকা অিক ায়ী ফিথলাজাি চাজভ / লপ্র্থপথমি জলিমািা / চাজভ ধ্া ভ কিা হথব। 

 

VIII. পরিচািনা পর্ িসেি োরয়ত্ব: 

 

(a) পলিচািিা পষ ভদথক একটি অলর্থ াগ লিষ্পলি বযবস্থা অিকথমাদি কিথত হথব  াথত ককাম্পালিি 

কম ভকতভাথদি লসদ্ধান্তগুলি কেথক উদ্রূ্ত সমি লবথিাধ্গুলি কমপথক্ষ্ পিবতী উচ্চতি িথি 

শুিালি এবিং লিষ্পলি কিা হয়। অলর্থ াগ লিষ্পলি প্র্ন্ডক্রয়া এই ককাথডি পলিলেষ্ট লহসাথব সিং কি 

কিা হথয়থে। 

 

(b) পলিচািিা পষ ভদ এই ককাড কমথি চিা এবিং বযবস্থাপিাি লবলর্ন্ন িথি অলর্থ াগ লিষ্পলি বযবস্থাি 

কাজ প ভাথিাচিা কিথব। এই ধ্িথিি প ভাথিাচিাি একটি সমলন্বত প্র্লতথবদি অধ্ ভ-বালষ ভক 

লর্লিথত পষ ভথদি কাথে জমা কদওয়া হথব। 

 

IX. অ্রভস াগ রনষ্পরি কি িকতিা  

 

অলর্থ াগ লিষ্পলি কম ভকতভা সম্পথকভ লবিালিত জািাি জিয অিকগ্রহ কথি পলিলেষ্টটি কদখকি। 

 

X. অ্ম্বাডসিযান:  

 

ককাম্পালিটি লিজার্ভ বযাঙ্ক - ইলিথগ্রথিড ওোডসমযাি লেম, 2021 (এই লেম)-এি আওতায় িথয়থে এবিং 

কসই অিক ায়ী পলিচািিা পষ ভদ উি লেম অিকসাথি লপ্র্ন্ডন্সপাি কিাডাি অলফসাি লিথয়াগ কথিথে। প্র্ধ্াি 

কিাডাি অলফসাি এবিং কিাডাি অলফসাি (গুলি) এি লববিণ ওলিক্স - ওএিএফএস-এ ককাম্পালিি 

ওথয়বসাইথি পাওয়া  ায়: ওোডসমযাি (orixindia.com)।  

 

XI. ফকাড প্র্কাশ 

 

লবলর্ন্ন কস্টকথহাল্ডািথদি তথেযি জিয ককাডটি ককাম্পালিি ওথয়বসাইথি www.orixindia.com -এ 

প্র্কাে কিথত হথব। 

 

XII. অ্রতরিি সুসেি হাি রনয়ন্ত্রণ : 

 

(a) সকথদি হাি ও প্র্ন্ডক্রয়াজাতকিণ এবিং অিযািয চাজভ লিধ্ ভািথণি কক্ষ্থে ককাম্পালি  ো ে 

অর্যন্তিীণ িীলত ও পদ্ধলত অিকসিণ কিথব  

 

(b) ককাম্পালি তহলবি/পলিচািিাি বযয় লবথবচিায় লিথয় মান্ডজভিাি কিফাথিন্স কিি িাথম পলিলচত 

সকথদি হাথিি মথডি গ্রহণ কথিথে, প্র্ান্ত, লবধ্ািকািী, এবিং ঝকুঁ লক লপ্র্লময়াম  া ঋণ এবিং অলগ্রথমি 

জিয সকথদি হাি লিধ্ ভািথণি লর্লি হথব এবিং এটি https://www.orixindia.com/olfs-fees-

charges.php. এ ককাম্পালিি ওথয়বসাইথি হািিাগাদ কিা হথয়থে  

 

(c) গ্রাহথকি কাথে সকথদি হাথিি লবষথয়, ককাম্পালি ঝকুঁ লকি লর্লিথত কগ্রথডেথিি জিয পদ্ধলত প্র্স্তুত 

কথিথে  া গ্রাহথকি কাথে সকথদি হাি ধ্া ভ কিা হথব। দয়া কথি 'সকথদি হাি িীলত এবিং ঝকুঁ লকি 

https://www.orixindia.com/olfs-ombudsman.php
https://www.orixindia.com/olfs-ombudsman.php
http://www.orixindia.com/
javascript:dodisplayexpand(4);
https://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php
https://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php
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দৃটষ্টথকাথণি কগ্রথডেি' উথল্লখ করুি  া ককাম্পালিি ওথয়বসাইথি 

https://www.orixindia.com/olfs-governance.php. এ পাওয়া  ায়  

 

(d) অিকথমাদি পে এবিং ঋণ চুন্ডিথত গ্রাহকথদি জিয প্র্থ াজয সকথদি হাি সকস্পষ্টর্াথব প্র্কাে কিা 

হথব। 

 

(e) ঋণ চুন্ডি, অিকথমাদি পে ও অিযািয ক াগাথ াথগি কক্ষ্থে উলল্ললখত সকথদি হাি বালষ ভক হাথি 

লিধ্ ভািণ কিা হথব। 

 

 

 

 

 

XIII. ফকাম্পানী কতত িক অ্র্ িায়নকত ত সম্পসেি পুনঃেখি 

 

ককাম্পালিি ঋণচুন্ডিথত সমথয় সমথয় আিলবআই-এি দ্বািা লিধ্ ভালিত প্র্থয়াজিীয় লিথপান্ডজি লজ 

োকথব। 

 

XIV. অ্রভস াগ রনষ্পরিি বযবস্থা  

 

এটি এই ককাথডি পলিলেষ্ট লহসাথব সিং কি িথয়থে 

 

 

F. সিংসশার্ন: 

 

কবাডভ ককাি কািণ বযলতথিথক, ক  ককাি সময়, সম্পণূ ভ বা আিংলেকর্াথব এই িীলত সিংথোধ্ি বা পলিবতভি কিাি 

অলধ্কাি সিংিক্ষ্ণ কথি। তথব, লিলখতর্াথব অবলহত িা কিা হথি উিরূপ ককাি সিংথোধ্ি বা সিংথোধ্ি 

বাধ্যতামূিক হথব িা। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

https://www.orixindia.com/olfs-governance.php
javascript:dodisplayexpand(4);
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সিং ুজি 

 

 

 

 

 

 

 

 

অ্রভস াগ রনষ্পরিি বযবস্থা 
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(1) পরিচয় :  

 

(a) পলিথষবাি মাি লিধ্ ভািণ এবিং বাজাথিি অিকেীিথিি পাোপালে একালধ্ক চযাথিি জকথে গ্রাহথকি 

প্র্লতন্ডক্রয়াি উপি লর্লি কথি গ্রাহথকি অলর্জ্ঞতাথক ক্রমাগত উন্নত কিাি জিয সিংস্থাটিি সামলগ্রক 

দৃটষ্টর্লঙ্গ িথয়থে। 

 

(b) ককাম্পালিি পলিথষবাগুলি সম্পথকভ গ্রাহকথদি মতামত প্র্দাথিি পাোপালে তাথদি অলর্থ াগগুলি 

দাথয়ি কিাি জিয ককাম্পালি একালধ্ক চযাথিি সিবিাহ লিন্ডিত কথি। এোোও ককাম্পালি উপিলব্ধ 

কথি ক  অলর্থ াগগুলিি দ্রকত এবিং কা ভকি পলিচািিা পাোপালে প্র্ন্ডক্রয়াগুলিি উন্নলতি কিাি জিয 

দ্রকত সিংথোধ্িমূিক এবিং প্র্লতথিাধ্মূিক পদথক্ষ্পগুলি ঋণগ্রহীতা / গ্রাহথকি সমি লবর্াগথক 

চমত্কাি গ্রাহক পলিথষবা প্র্দাি কিাি জিয অপলিহা ভ।  

 

(c) এটি অজভথিি জিয, ককাম্পালি গ্রাহকথদি অলর্থ াগ লিষ্পলিি জিয একটি কািাথমাি রূপথিখা ততলি 

কথিথে এবিং গ্রাহথকি স্পে ভলবন্দকগুলিি উথল্লথখি জিয অলর্থ াগ লিষ্পলি বযবস্থা লহসাথব এটি িলেরু্ি 

কথিথে।  

 

(2) প্র্শ্ন ও অ্রভস াসগি সিংজ্ঞা: 

 

ককাম্পালি স্পষ্টর্াথব অলর্থ াগ এবিং প্র্শ্না সিংজ্ঞালয়ত কথিথে  াথত গ্রাহথকি সমসযাগুলি সমাধ্াি কিা  ায় 

এবিং সটিকর্াথব িলেবদ্ধ কিা  ায়। 

 

2.1সকাসয়রি: একটি প্র্শ্ন হি 

(a) ককাি সথন্দহ/তদন্ত 

(b) গ্রাহক স্পষ্টীকিথণি জিয / আিও তথেযি জিয অিকসিাি / ক্রস কচলকিং 

(c) গ্রাহথকি অিকথিাথধ্ি অবস্থা/প্র্গলত পিীক্ষ্া কিা 

(d) পলিথষবা / কডলির্ালিথ াগয জিয লিলদভষ্ট িাি ভািাউি সময় ( টিএটি) কেষ হওয়াি আথগ গ্রাহক 

ন্ডজজ্ঞাসা / ক্রস কচলকিং। 

 

প্র্শ্নগুরিি উোহিণ: 

(a) কফািথলাজাি কস্টিথমি িা পাওয়া ( টিএটি মথধ্য) 

(b) ঋণ আথবদথিি অবস্থা প্র্শ্ন ( টিএটি মথধ্য)  

 

2.2. অ্রভস াগ: একটি অলর্থ াগ হি 

(c) একটি অলর্থ াগ / প্র্লতবাদ 

(d) গ্রাহক পলিথষবা / পথণযি অসঙ্গলত লিথয় লবতকভ 

(e) ককাম্পািী দ্বািা সিং টিত একটি ত্রুটি 

 

অ্রভস াসগি উোহিণ: 

(a) ককাম্পািীথক প্র্দি টিকািা পলিবতভি সিংক্রান্ত অিকথিাধ্ পিূণ কিা হয় িাই 

(b)  অিকথমাদিকৃত অথে ভি লবপিীথত লবতিণকৃত অথে ভি পলিমাণ কম  

(c) লবতিণ কিা হয়লি (টিএটি সথঙ্গ) 
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(3) সার্ািণ গ্রাহসকি অ্রভস াগ রনষ্পরিি পদ্ধরত:  

 

(a) গ্রাহথকি অলর্থ াগ জািাথিাি জিয িাচ পথয়ি: প্র্াপ্ত সকি অলর্থ াগ লিম্নরূপ: গ্রাহকথক 

অলর্থ াগ লিষ্পলিি জিয উপিব্ধ চযাথিিগুলি সম্পথকভ অবলহত কিা হথব। এগুথিা হথিা: 

 

(i) োখা; 

(ii) কি কসিাি; 

(iii) ওথয়বসাইি 

 

(b) অলর্থ াথগি উত্স: গ্রাহথকি সিাসলি অলর্থ াগ োোও, লিজার্ভ বযাঙ্ক, বযান্ডঙ্কিং ওোডসমযাি সহ 

লবলর্ন্ন লিয়ন্ত্রক সিংস্থাি মাধ্যথম প্র্াপ্ত অলর্থ াগগুলি অলর্থ াগ লিষ্পলি কসথিি অধ্ীথি ককন্দ্রীয়র্াথব 

পলিচালিত হথব। 

 

(c) গ্রাহথকি অলর্থ াথগি িলগিং এবিং ট্র্যালকিং : কমৌলখক, ই-থমইি বা লিলখতর্াথব প্র্াপ্ত ককাি অলর্থ াগ, 

 লদ সমাধ্াি িা কিা হয় এবিং একই লদথি সাো কদওয়া হয়, ককাম্পালিি দ্বািা উপ কি লহসাথব লবথবলচত 

হথব। কিকথডভ িলক্ষ্ত প্র্লতটি অলর্থ াথগি জিয স্বীকৃলত প্র্দাি কিা হয়। 

 

(d) প্র্লতন্ডক্রয়াি ধ্িি : ককাম্পালি লিন্ডিত কিথব ক , গ্রাহথকি কাে কেথক প্র্াপ্ত তেয অিক ায়ী প্র্লতন্ডক্রয়াি 

ধ্িি, ক মি ই-থমইথিি মাধ্যথম প্র্াপ্ত মামিাি জবাব ই-থমইথিি মাধ্যথম লদথত হথব। 

 

(e) িাইম িাি ভ অযািাউি : ঋণগ্রহীতা/গ্রাহথকি অলর্থ াথগি জবাব এবিং চূোন্ত সমাধ্াথিি জিয 

ককাম্পালি িাি ভািাউি সময়সীমা বজায় িাখাি কচষ্টা কিথব। 

 

রসআি নিং। অ্রভস াসগি প্র্কত রত 

োন ি অ্যািাউন্ড োইি 

 ট টেএটে  সিার্াসনি 

 নয 

1 ঋণ চুন্ডি ও ঋণ সিংক্রান্ত টি + 30 

   

2 মওকক ফ/ কফিত টি + 30 

   

3 ফিথলাজাি ও কলাজাি ডকক থমি টি + 30 

   

4 অিযািয টি + 30 

 

 

(f) অলর্থ াগ বনৃ্ডদ্ধ : উপথি উলল্ললখত সামলগ্রক সব ভালধ্ক সমথয়ি মথধ্য  াি মথধ্য একটি কমাাথয়থিি 

প্র্লতকাি কিা প্র্থয়াজি, সিংস্থাি লবলর্ন্ন িথি অলর্থ াথগি প্র্লতকাথিি জিয লিধ্ ভালিত বনৃ্ডদ্ধ মযাটট্র্ক্স 

োকথব। মযাটট্র্ক্সটি গ্রাহকথদি সন্তুটষ্টি জিয অমীমািংলসত অলর্থ াগ/অলর্থ াগগুলিথক উচ্চতি 

কতৃ ভপথক্ষ্ি কাথে বাোথিাি জিয লিথদভে কথি। প্র্াপ্ত সব অলর্থ াগ লিম্নলিলখত লহসাথব পলিচািিা 

কিা হথব:  

 

প্র্েম িি 
োখা বযবস্থাপক/বযািংক-ইি-চাথজভি সাথে ঋণগ্রহীতা/গ্রাহথকি সিাসলি 

ইিািথফস িথয়থে 
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লদ্বতীয় িি সিংলিষ্ট বযবসায়ী প্র্ধ্াি  

  

তৃতীয় িি অলর্থ াগ লিষ্পলি কসি (ন্ডজআিলস)  

 

 

(g) লিম্নবলণ ভত অলর্থ াগ লিষ্পলি কম ভকতভাথক লিন্ডিত কিথত হথব ক , ক  প্র্াপ্ত সমি অলর্থ াগগুলি 

কিকডভ কিা হথয়থে এবিং সমাধ্াি কিা হথয়থে, তথব কা ভকি প ভথবক্ষ্ণ / বনৃ্ডদ্ধ প্র্ন্ডক্রয়া লিন্ডিত কিথত 

হথব  াথত ককািও অলর্থ াগ অমীমািংলসত িা োথক তা লিন্ডিত কিথত। 

 

(h)  লদ ঋণগ্রহীতা/গ্রাহক দফা ( লব) এ তালিকারু্ি বনৃ্ডদ্ধ প্র্ন্ডক্রয়ায় বলণ ভত প্র্লতলিলধ্থদি দ্বািা প্র্দি 

কিথজালিউেথি সন্তুষ্ট িা হি সম্মকখস্থ অলফথসি কম ভচািীগণ কতৃ ভক প্র্দি উপথিাি বা কিথজালিউেি 

সথন্তাষজিক িা হথি তািা লিম্নরূপ অলর্থ াগ লিষ্পলি কম ভকতভাি লিকি আথবদি কিথত পািথবি:  

 

রিঃ আরেতয শি িা 

71/2 লড, িামা কিাড, 

িজফগে কিাড লেল্পাঞ্চি, 

িয়ালদলল্ল- 110015 

কিলিথফাি: 011-45623200/300; ফযাক্স: 011-41023285 

ই-থমইি:  gro@orixindia.com 

 

ই-থমইথিি  মাধ্যথম প্র্াপ্ত ঋণগ্রহীতা/গ্রাহসকি অলর্থ াগ শুধ্ক ই-থমথিি মাধ্যথমই উিি কদওয়া 

হথব। 

   

লবকল্পর্াথব, ঋণগ্রহীতা / গ্রাহক লিথম্ন লিখথত পাথিি: 

 

রিঃ ফগৌিব ভাটেয়া,  

রচি রিস্ক অ্রিসাি 

71/2 লড, িামা কিাড, 

িজফগে কিাড লেল্পাঞ্চি, 

িয়ালদলল্ল- 110015 

কিলিথফাি: 011-45623200/300; ফযাক্স: 011-41023285 

ই-থমইি: gaurav.bhatia@orixindia.com 

 

(i) ঋণগ্রহীতা/গ্রাহকথক লবিালিত পিামে ভ লদথয়  ো ে ও সময়বদ্ধ পদ্ধলতথত অলর্থ াগ 

লিষ্পলি কিথত হথব।  লদ কিথজালিউেথিি সময় প্র্থয়াজি হয়, অলর্থ াগ স্বীকাি কথি 

একটি অন্তব ভতীকািীি প্র্লতন্ডক্রয়া জালি কিা হথব। 

 

(j)  লদ পবূ ভবতী অিকথচ্ছথদ বলণ ভত সমাধ্াি বযবস্থা অিক ায়ী ঋণগ্রহীতা/গ্রাহথকি 

অলর্থ াগ/লবতথকভি প্র্লতকাি কিা িা হয় তথব লতলি/লতলি এক মাথসি মথধ্য আিলবআই-

এি তদািলক লবর্াথগি আঞ্চলিক কা ভািথয়ি র্ািপ্র্াপ্ত কম ভকতভাি কাথে আলপি কিথত 

স্বাধ্ীি: 

 

নন-বযািংরকিং সুপািরভশন রবভাগ 

mailto:gaurav.bhatia@orixindia.com
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মকেই আঞ্চলিক কা ভািয় 

লিজার্ভ বযাঙ্ক অফ ইন্ডিয়া লবন্ডল্ডিং, 3য় তিা,  

প্র্লতপক্ষ্. মকেই কসন্ট্রাি কিিওথয় কস্টেি, 

বাইকক ল্লা, মকেই - 400 008 

 

(k) কম ভচািী প্র্লেক্ষ্ণ ও সথচতিতা : গ্রাহক-অলর্থ াথগি মকথখামকলখ চযাথিি এবিং অিযািয 

সহায়ক লবর্াথগি সমি কম ভচািীথদি গ্রাহক-অলর্থ াগগুলি পলিচািিা কিাি জিয সময়-

সমথয় প্র্লেক্ষ্ণ কদওয়া হথব। এি মথধ্য কা ভকিী প্র্লেক্ষ্থণি পাোপালে সফি লেথিি 

প্র্লেক্ষ্ণও োকথব। 

 

(4) গ্রাহসকি অ্রভস াগ খরতসয় ফেখা ও তোিরক :  

 

(a) লবথিষণ / পলিচািিা তেমালসক লর্লিথত িগ কিা অলর্থ াথগি একটি মূি কািণ লবথিষণ। 

অলর্থ াগসমূথহি প্র্কৃলত ও ধ্িি লিধ্ ভািথণি জিয লবথিষণ কিা হথব এবিং এি জিয প্র্ন্ডক্রয়া 

প ভাথিাচিা/পদ্ধলতগত পলিবতভথিি প্র্থয়াজি হথব। 

 

(b) এই লবথিষথণ মামিা বি কিাি লবষয়টিও প ভাথিাচিা কিা হথব (বন্দ কিাি প ভাপ্ততা এবিং কসইসাথে 

সমথয়াপথ াগীতা) )। লবথিষথণি মূি লদকগুলি লসলিয়ি মযাথিজথমথিি কাথে তুথি ধ্িা হথব। 

আিলবআই-এি দ্বািা লিধ্ ভালিত প ভাথিাচিাি কযাথিিাি অিক ায়ী, ক  সমি অলর্থ াগ জমা প্র্াপ্ত এবিং 

বি হথয়থে, তাি সািসিংথক্ষ্প জািাথিা হথব। 
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পরিবতিন ইরতহাস 

 

 

সিংসশার্সনি 

তারিখ 

সিংস্কিণ বণ িনা ফিখক দ্বািা অ্নুসিারেত 

27-07-2010 1 প্র্ােলমক খসো লমঃ জয় গািী বা লমঃ 

পাে ভসািলে িায় 

 

পলিচািিা পষ ভদ 

29-06-2012 2 আিলবআই-এি 

সাকক ভিাি অিক ায়ী 

সিংথোলধ্ত  

লমঃ পাে ভসািলে িায় 

 

পলিচািিা পষ ভদ 

22-03-2013 3 অিক ায়ী 

সিংথোলধ্ত 

আিলবআই 

সাকক ভিাি 

তালিখ 

কফব্রুয়ালি 

18, 2013 

 

লমথসস শুলচ 

লসঙ্ঘলর্ 

কবাডভ 

পলিচািকথদি 

 

31-03-2017 4 অিক ায়ী 

সিংথোলধ্ত 

আিলবআই 

মাস্টাি 

লডথিকেিস, 

2016 

 

সলচবািয় লবর্াগ কবাডভ 

পলিচািকথদি 

24-08-2022 5 অিক ায়ী 

সিংথোলধ্ত 

আিলবআই 

মাস্টাি 

লডথিকেিস, 

2016 

 

সলচবািয় লবর্াগ কবাডভ 

পলিচািকথদি 

 

22-12-2023 

6 অিক ায়ী 

সিংথোলধ্ত 

আিলবআই 

মাস্টাি 

লডথিকেিস, 

2016 

 

সলচবািয় লবর্াগ কবাডভ 

পলিচািকথদি 

 


