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A. પ્રસ્તાવના: 

 

કંપિી ભારતીય નરઝર્વ બેંક (આરબીઆઇ) સાથે િ ધંાયેલ િૉિ-બેંનકંગ   િાણાકીય  કંપિી છે જ ે થાપણ  લેતી િથી. 

આ ન્યાયી વ્યર્હાર સંનહતા (ક ડ) આરબીઆઈિા પનરપત્ર િંબરિા  પ્રકિણ VII – ન્યાયી વ્યવહાિ સિંરહતા િા 

અિુપાલિમાં તૈયાર કરર્ામા ં આવ્ય  છે. RBI/DoR/2023-24/105 DoR.FIN.REC.No.45/03.10.119/2023-24 

મુખ્ય નિશા-નિિેશ  પર - ભારતીય નરઝર્વ બેંક (િૉિ -બેંનકંગ િાણાકીય કંપિી - સ્કેલ આધાનરત નિયમિ) 19 

ઓક્ટ બર, 2023 િા નિશાનિિેશ , 2023 િૉિ-બેનન્કંગ ફાઇિાનન્સયલ કંપિીઓ ("આરબીઆઇ માગવિનશવકા") માટે 

લાગુ પડે છે અિે આરબીઆઇ દ્વારા સમયાંતર ેઅપડેટ કરર્ામાં આર્ે છે.  

 

B. વ્યાખ્યા  

 

I. 'ગ્રાહક' િ  અથવ કંપિીિા એક અથર્ા ર્ધુ ગ્રાહક  એર્  થાય છે કે જઓે કંપિી અનધનિયમ, 2013 હેઠળ 

વ્યાખ્યાનયત કરર્ામાં આર્ેલ વ્યનિ અથર્ા કંપિી છે અિે જમેણે અથર્ા જણેે કંપિી પાસેથી પ તાિી 

નમલકતિા બિલામાં લ િ અથર્ા નબઝિેસ અથર્ા ક પોરટે લ િ નબઝિેસ માટે અથર્ા ક પોરટે લ િ નબઝિેસ 

અથર્ા ર્ાનણજ્ય ર્ાહિ લ િ નબઝિેસ ર્નટવકલ્સ હેઠળ લ િ લીધી છે અિે જમેિે કંપિીિા લ િ લેિારા તરીકે 

ર્ગીકૃત કરર્ામાં આર્ ેછે 

 

II. 'સિાન હપ્તા'િ  અથવ નર્નર્ધ સમયગાળાિ  સમાિ હપ્ત  થાય છે. 

 

III. 'ફરિયાદ રનવાિણ યિંત્રણા' એટલે ગ્રાહકિી ફનરયાિ િા નિરાકરણ માટે કંપિી દ્વારા અપિાર્ર્ામાં આર્તી 

પદ્ધનત અથર્ા પ્રનિયા   

 

IV. 'વ્યાજ દિ' િ  અથવ એ છે કે લ િ પર ર્સૂલર્ામાં આર્ેલ વ્યાજ િર (નિનિત અથર્ા બિલાતંુ) જ ેગ્રાહક દ્વારા 

માનસક િર ેચૂકર્ર્ાપાત્ર છે અિે જ ેલ િ કરારમાં સ્પષ્ટ કરલે છે. 

 

V. 'લોન'િ  અથવ થાય છે લ િ કરારમાં ઉલ્લેનિત સમયગાળા િરનમયાિ ચકૂર્ર્ા માટે કંપિી પાસથેી લ િ અરજી 

ફ મવમાં જણાવ્યા મજુબિા હેતુ માટે ગ્રાહક દ્વારા મેળર્ેલી ક ઈપણ રકમ અથર્ા િાણાકીય સુનર્ધા જ ેલાગુ 

પડતા વ્યાજિા િર ેવ્યાજ સાથ ેલ િ કરારમાં નિધાવનરત ચૂકર્ણી, શુલ્ક અિે િચવ તરીકે ચૂકર્ર્ાપાત્ર છે. 

 

VI. ‘લ િ અરજી’ િ  મતલબ થાય િસ્તાર્જે/અરજી અથર્ા ફ મવ જ ેગ્રાહક દ્વારા કંપિીિા નિનિવ ષ્ટ સ્ર્રૂપમાં લાગ ુ

કરાય છે, જથેી કંપિી પાસેથી લ િ મેળર્ી શકાય. લ િ અરજી એ િ ત  ગ્રાહક દ્વારા કંપિી પાસેથી લ િ 

મેળર્ર્ાિી બાંયધરી છે કે િ ત  કંપિી દ્વારા ગ્રાહકિે ર્ચિબદ્ધ કરર્ામાં આર્ ેછે કે તે લ િ આપશ ેઅથર્ા 

લ િ પ્રિાિ કરશ.ે 

  

VII. ‘લોન કિાિ’ િ  મતલબ થાય લેનિત કરાર, સમયપત્રક અિે એર્ા અન્ય િસ્તાર્જે  જ ેકંપિી સાથ ેગ્રાહક દ્વારા 

હસ્તાક્ષર કરાયેલા અિે અમલમાં મૂકર્ામાં આર્ેલા લ િ કરારિ  ભાગ બિે છે, િ ધંપાત્ર રીતે કંપિી દ્વારા 

નડઝાઇિ કરર્ામાં આર્ેલા ફ મટેમાં, તેિા દ્વારા/તેણી દ્વારા મેળર્ર્ામાં આર્ેલી લ િિા સંબંધમાં, જમેાં અન્ય 

બાબત  ઉપરાંત લ િિા નિયમ  અિે શરત િ  સમાર્ેશ થાય છે. 

 

VIII. "લોનની િુદત"િ  મતલબ થાય એ સમયગાળ  કે જિેી અંિર લ િિી પુિઃચુકર્ણી ગ્રાહક દ્વારા તેિી િીનત 

અિુસાર સમયાંતર ે ઓએલએફએસ દ્વારા નિધાવનરત કરાય છે. 

 

IX. લ િિા સંબંધમાં 'સૌથી િહત્વપૂણિ રનયિો અને િિતો (એિઆઈટીસી)' િ  અથવ છે  લ િ િા સૌથી 

મહત્ર્પૂણવ નિયમ  અિ ેશરત  કે જ ેગ્રાહકિે  લ િ  મેળર્તા પહેલા જાણર્ાિી જરૂર છે અિે જ ે લ િ  અરજીમાં 

તેમજ  લ િ  કરારમાં નર્ગતર્ાર ઉલ્લેનિત છે. 
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X. કંપિી દ્વારા આપર્ામા ંઆર્ેલી નર્નર્ધ લ િિા સંબંધમાં 'પસિનલ લોન'િ  અથવ એ થાય છે કે વ્યનિઓિે1 

આપર્ામાં આર્તી લ િ અિે તેમાં (a) કન્્યુમર િેનડટ2, (b) સ્થાર્ર નમલકત િા સજવિ / ર્ૃનદ્ધ માટે આપર્ામાં 

આર્તી લ િ (િા.ત., આર્ાસ, ર્ગેર)ે. 

 

XI. 'દિં ડાત્મક િુલ્ક' િ  મતલબ થાય લ િ એગ્રીમેન્ટમાં ઉલ્લેનિત ગ્રાહક દ્વારા એમઆઈટીસીિું પાલિ િ કરર્ા 

બિલ કંપિી દ્વારા ર્સૂલર્ામાં આર્તી પેિલ્ટી.  

 

C. સિંરહતાના ઉદે્દિોોઃ 

 

સંનહતાિા પ્રાથનમક ઉદે્દશ  િીચ ેમજુબ છેઃ 

 

I. ગ્રાહક  સાથેિા વ્યર્હારમાં લઘુત્તમ ધ રણ  િક્કી કરીિે વ્યાજબી અિે પારિશવક વ્યર્હારિે પ્ર ત્સાહિ આપર્ું  

II. પારિનશવતા ર્ધારર્ી જથેી ગ્રાહક  સારી રીતે સમજી શકે કે તેઓ સેર્ાઓમાંથી વ્યાજબી રીતે શું અપેક્ષા રાિી 

શકે છે. 

III. ગ્રાહક  અિે કંપિી ર્ચ્ચે વ્યાજબી અિે સૌહાિવપૂણવ સંબંધ િે પ્ર ત્સાહિ આપર્ું 

IV. ગ્રાહકિે ઇન્ટફેસિા સંિભવમાં નિયમિકારી આર્શ્યકતાઓિું પાલિ સુનિનિત કરર્ું; અિે 

V. ગ્રાહક િી ફનરયાિ િા નિરાકરણ માટે તંત્રિે ર્ધુ મજબૂત  બિાર્ર્ું. 

 

D. આવિી લેવાિાિં આવતા ક્ષેત્ર: 

 

ન્યાયી વ્યર્હાર સંનહતા િીચેિા ક્ષેત્ર િે લાગુ પડે છે: 

 

I. લ િ માટેિી અરજી અિે પ્રનિયા 

II. લ િ મૂલ્યાંકિ તેમજ તેિા નિયમ  અિે શરત િ  સંિેશાવ્યર્હાર. 

III. લ િ કરારમાં િંડાત્મક શુલ્ક 

IV. નિયમ  અિે શરત  સનહત લ િિું નર્તરણ. 

V. સમાિ હપ્તા આધાનરત પસવિલ લ િ પર ફ્લ નટંગ વ્યાજ િરિે રીસેટ કરર્ા 

VI. જંગમ/સ્થાર્ર નમલકતિા િસ્તાર્જે  બહાર પાડર્ા બાબત  

VII. સામાન્ય. 

VIII. બ ડવ  ઑફ નડરકે્ટસવિી જર્ાબિારી 

IX. એિબીએફસી માટેિા લ કપાલ 

X. ફનરયાિ નિર્ારણ અનધકારી 

XI. સંનહતાિું પ્રકાશિ 

XII. ર્ધુ વ્યાજ ર્સૂલી નર્શે નિયમિ; 

XIII. કંપિી દ્વારા નધરાણ અપાયેલી અસ્કયામત િ  પુિ:કબજ . 

XIV. ફનરયાિ નિર્ારણ યંત્રણા (પનરનશષ્ટ તરીકે) 

 

 

 

 

 

                                                           
1 વ્યનિગત િ  અથવ એટલે કુિરતી વ્યનિ જ ેઋણ લિેાર છે 
2  ઓટ  લ િ (ર્ાનણનજ્યક ઉપય ગ માટે લ િ નસર્ાયિી લ િ નસર્ાય), સ્થાર્ર નમલકત દ્વારા સુરનક્ષત વ્યનિગત લ િ (વ્યર્સાય / વ્યર્સાનયક હેતુઓ 

નસર્ાય), વ્યાર્સાનયક િે વ્યનિગત લ િ (વ્યર્સાનયક હેતુ માટે લ િ નસર્ાય), અિે અન્ય ર્પરાશ હેતુઓ માટે આપર્ામાં આર્તી લ િ (િા.ત. સામાનજક 

નર્નધઓ, ર્ગેર)ે 

javascript:dodisplayexpand(4);
javascript:dodisplayexpand(4);
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E. ઉપિોક્ત દિકે ક્ષેત્રિાિં ન્યાયી વ્યવહાિ સિંરહતા: 

 

I. લોન િાટેની અિજી અને તેની પ્રરિયા 

 

(1) ગ્રાહકિે તમામ સંિેશાવ્યર્હાર અંગ્રજેી ભાષામાં અથર્ા ગ્રાહક દ્વારા સમજી શકાય તેર્ી સ્થાનિક 

ભાષામાં કરર્ાિ  રહેશે.  

 

(2) જ ેિાણાકીય સુનર્ધા માટે અરજી કરર્ામાં આર્ી રહી છે તેિા સંબંધમાં ગ્રાહક િે જરૂરી હ ય તેર્ી 

તમામ જરૂરી માનહતી  લ િ  અરજીમાં ઉપલબ્ધ છે. માનહતીમાં એર્ી બાબત િ  સમાર્ેશ થશે જ ે

ગ્રાહકિા નહત િે અસર કર ેછે, જથેી ગ્રાહક દ્વારા અગાઉથી તે માનહતગાર હ ય તેર્ા નિણવય  લઈ શકાય. 

 

(3) અરજી કરતી ર્િતે અથર્ા  લ િ  આપતી ર્િતે ગ્રાહક તરફથી રજુ કરર્ા જરૂર હ ય તેર્ા િસ્તાર્જે   

લ િ  અરજીમાં ઉલ્લેનિત છે.  

 

(4) કંપિી  લ િ  અરજીિી પ્રાનપ્ત માટે એક પહ ચં આપશે કે જમેા ંસમયમયાવિાિ  સમાર્ેશ થશે જમેાં  લ િ  

અરજીિ  નિકાલ કરર્ામાં આર્શે.  

 

(5) કંપિી વ્યાજબી સમયગાળામા ં ગ્રાહક દ્વારા સ પંર્ામાં આર્ેલી  લ િ  અરજી અિે િસ્તાર્જે િી 

ચકાસણી કરશે અિે જ  ર્ધારાિી નર્ગત /િસ્તાર્જે િી જરૂર પડશે, ત  કંપિી દ્વારા ગ્રાહક િે તરત જ 

જાણ કરર્ામાં આર્શે. 

 

II. લોનનુિં િૂલ્યાિંકન તેિજ રનયિો અને િિતોનો સિંદેિાવ્યવહાિ: 

 

(1) કંપિી સુનિનિત કરશે કે ગ્રાહક દ્વારા   લ િ  અરજીિી રજુઆત પછી તેિું ય ગ્ય મૂલ્યાંકિ કરર્ામા ં

આવ્યું છે. મૂલ્યાંકિ કંપિીિા પ્રચનલત વ્યર્સાય અિે/અથર્ા નધરાણ િીનતઓ અિે પ્રનિયાઓિે 

અિુરૂપ હશે. 

 

(2) લ િ િી મજુંરી અિે  લ િિી એમઆઈટીસી સંબ ધતા મજૂંરી પત્ર ગ્રાહકિે લેનિતમાં, અંગ્રજેી ભાષામા ં

મ કલર્ામાં આર્શે. . જ  કે,  લ િ િા સંિભવમાં  એમઆઈટીસીિ  સંપકવ  અંગ્રજેી ભાષામાં અથર્ા ગ્રાહક 

દ્વારા સમજાય તે રીતે સ્થાનિક ભાષામાં કરર્ામાં આર્શે. કંપિીએ તેિી નર્ગત માં ગ્રાહક દ્વારા 

સ્ર્ીકારર્ામાં આર્ેલ આ નિયમ  અિે શરત િી સ્ર્ીકૃનતિી િ ધં રાિર્ી જ ઈએ.  

 

(3) કંપિીએ લ િ કરારમાં બ લ્ડ (ઘાટા અક્ષર) માં નર્લંનબત ચુકર્ણી માટે ર્સૂલર્ામાં આર્ેલ િંડિા વ્યાજ 

(મૂળભૂત વ્યાજ)િ  ઉલ્લેિ કરર્  જ ઈએ.  

 

(4) કંપિી  લ િિા નર્તરણ સમયે  લ િ  કરારમાં િશાવર્ેલ તમામ નબડાણ િી િકલ સાથે ગ્રાહકિે  લ િ  

કરારિી િકલ આપર્ી પડશે. ર્ાનણજ્ય નર્ષયક નિયમ  અિે શરત િે સંચાનલત કરતા  લ િ  કરારિી 

અિુસૂનચ અંગ્રજેી ભાષામાં અથર્ા ગ્રાહક દ્વારા સમજાય તે ભાષામાં હ ર્ી જ ઈએ.  

 

(5) કંપિી ગ્રાહક પાસેથી સ્ર્-નિર્ેિિ પણ મેળર્શે કે તેઓ સમજ્યા છે અથર્ા તેમિે  લ િ  કરારિા નિયમ  

અિે શરત  સમજાર્ર્ામાં આર્ી છે. સ્ર્-નિર્ેિિ ગ્રાહક દ્વારા સમજાય તે રીતે સ્થાનિક ભાષામાં હ ર્ુ ં

જ ઈએ. 
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III. લોન એકાઉન્્સિાિં દિં ડાત્મક િુલ્ક: 

 

િંડાત્મક શુલ્ક લગાર્ર્ા માટે િીચેિી માગવિનશવકાઓિું પાલિ કરર્ામાં આર્શેઃ 

 

(1) લ િ પર ર્સૂલર્ામાં આર્તા વ્યાજ િરમાં િંડાત્મક શુલ્ક ઉમેરર્ામાં આર્શે િહી.ં  

 

(2) િંડાત્મક શુલ્કિું મૂડીકરણ કરર્ામાં આર્શે િહી ંએટલે કે, િંડાત્મક શુલ્ક પર ર્ધુ વ્યાજિી ગણતરી 

કરર્ામાં આર્શે િહી.ં 

 

(3) િંડાત્મક શુલ્કિું પ્રમાણ ર્ાજબી અિે એમઆઈટીસી અથર્ા લ િ સમજૂતીિું પાલિ િ થર્ાિે અિુરૂપ 

હશે તથા ચ ક્કસ લ િ/પ્ર ડક્ટ માટેિા માપિંડ િે અિુરૂપ હશે. 

 

(4) વ્યનિગત ગ્રાહક  માટે િંડાત્મક શુલ્ક (વ્યર્સાય નસર્ાયિા હેતુઓ માટે), સમાિ એમઆઈટીસીિા 

ઉલ્લંઘિ માટે નબિ-વ્યનિગત ગ્રાહક  માટે િંડ ચાજવ કરતાં ર્ધુ િહી ંહ ય. 

 

(5) િંડાત્મક શુલ્કિું પ્રમાણ અિે કારણ લ િ કરાર અિે એમઆઈટીસી માં સ્પષ્ટ રીતે જાહેર કરર્ામાં આર્શે 

અિે કંપિીિી ર્ેબસાઇટ પર ઓનરક્સ ઇનન્ડયા - ઓએલએફએસ:ફી અિે શુલ્ક. પર િશાવર્ર્ામા ં

આર્શ:ે  

 

(6) એમઆઈટીસીિું પાલિ િ કરર્ા માટેિી યાિ  લાગુ પડતા િંડાત્મક શુલ્ક અિે તેિા કારણ  સાથે 

ગ્રાહક િે જણાર્ર્ામાં આર્શ.ે 

 

િ ધં: આ કલમ િંબર 3િી જ ગર્ાઈિ  અમલ 01 જાન્યુઆરી, 2024થી િર્ી લ િ માટે અિે હાલિી લ િ માટે 

01 જુલાઈ, 2024થી લાગુ કરર્ામાં આર્શે. 

 

IV. રનયિો અને િિતો ફેિફાિો સરહત લોનનુિં રવતિણ: 

 

(1) કંપિી  લ િ  કરારમાં જણાર્ેલ નિયમ  અિે શરત િે અિુરૂપ મજૂંર કરર્ામાં આર્ેલ  લ િિી સમયસર 

નર્તરણિી િાતરી કરશે. 

 

(2) કંપિી  લ િ િા નિયમ  અિે શરત માં ક ઈપણ ફેરફાર  જમે કે વ્યાજિર, નર્તરણિી અિુસૂનચ, સેર્ા 

શુલ્ક, પૂર્વચુકર્ણી શુલ્ક, અન્ય ચુકર્ણી/શુલ્ક/િચવ ર્ગેરિેી કાં ત  તેિા િ ધંાયેલા સરિામા પર પત્ર 

દ્વારા અથર્ા ગ્રાહકિા િ ધંાયેલા ઈમેઈલ આઈડી પર ઇમેઇલ દ્વારા કે પછી ગ્રાહક દ્વારા િ ધંા ર્ર્ામા ં

આર્ેલા મ બાઇલ પર  એસએમએસ  દ્વારા જાણ/ સંિેશાવ્યર્હાર  કરશે. અહી ંજણાર્ેલા તમામ ફેરફાર  

સંભર્ત: અસરકારક રીતે કરર્ામાં આર્શે અિે કંપિીિી ર્ેબસાઈટ ઓનરક્સ - ઓએલએફએસ: ફી 

અિે શુલ્ક (orixindia.com) પર પણ અપડેટ કરર્ામાં આર્શે. આ સંબંધમાં ય ગ્ય શરત લ િ કરાર 

અથર્ા મજૂંરી પત્રકમાં સામેલ કરર્ામાં આર્શે.  

 

(3) કંપિી સામાન્ય વ્યર્સાય પ્રથા, હાલિી લાગ ુ િીનતઓ, મજૂંરીિી શરત  અિે આરબીઆઈ દ્વારા 

સમયાંતર ેજારી કરાયેલી માગવિનશવકા અિુસાર નર્તરણ પછીિી િેિરિે હાથ ધરશે. 

 

(4) કંપિી   લ િ   કરારિા અિુસંધાિમાં જ ચુકર્ણી અથર્ા કામગીરીિે પાછી િેંચર્ી / ર્ેગ આપર્ાિ ે

લગત  ક ઈપણ નિણવય લેશે. 

 

https://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php
https://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php
https://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php
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(5) કંપિી તમામ લેણાંિી ચુકર્ણી પર અથર્ા  લ િ િી બાકી રકમિી ર્સૂલાત પર તમામ જામીિગીરીિ ે

ક ઈપણ કાયિેસરિા અનધકાર અથર્ા અન્ય ક ઈ િાર્ા માટેિા પૂર્ાવનધકારિ ેઆધીિ રહીિે ગ્રાહકિ ે

અગાઉથી સૂચિા આપીિે છૂટી કરશે. આ સૂચિા બાકીિા િાર્ાઓ અિે સંબંનધત િાર્ાિુ ં

સમાધાિ/ચુકર્ણી િ થાય ત્યાં સુધી કંપિી જામીિગીરી જાળર્ી રાિર્ા માટે હકિાર છે તે શરત  નર્શે 

સંપૂણવ નર્ગત  પ્રિાિ કરશે. 

 

V. સિાન હપ્તા આધારિત પસિનલ લોન પિ ફ્લોરટિંગ ઇન્ટિસે્ટ િટેનુિં રિસેટ: 

 

સમાિ હપ્તા આધાનરત પસવિલ લ ન્સ પર ફ્લ નટંગ ઇન્ટરસે્ટ રટેિે નરસેટ કરર્ા માટે િીચેિી માગવિનશવકાઓિુ ં

પાલિ કરર્ામાં આર્શે: 

 

(1) મજૂંરીિા સમયે અિે ત્યારબાિ લ િિા કાયવકાળ િરનમયાિ, ગ્રાહકિે લેનિતમાં 

(પત્ર/એસએમએસ/ઈમેઈલ દ્વારા) જાણ કરર્ાિી રહેશે. 

 લ િ પરિા વ્યાજિા િરમાં ફેરફારિી સંભનર્ત અસર નર્શે સ્પષ્ટ પણે, જ ે તેમિા સમાિ હપ્તા 

અિે/અથર્ા લ િિી મુદ્દતમાં ફેરફાર  તરફ િ રી જાય છે, જ ેલ િ કરારમાં ઉલ્લેનિત છે, અથર્ા બંિે, 

જમે કે કેસ હ ઈ શકે છે. 

 

(2) વ્યાજિા િરમાં ફેરફારિા સજં ગ માં કંપિી ગ્રાહકિે એક સંિેશ  મ કલશે, જમેાં વ્યાજિા િરમાં ફેરફાર 

કરર્ાિી અિે તેિે અિુરૂપ લ િિા કાયવકાળમાં ફેરફાર કરર્ાિી સલાહ આપર્ામાં આર્શે અિે આ 

પ્રકારિી લ િિી મિુતમાં ફેરફાર કરર્ાિી અસરકારક તારીિ િક્કી કરર્ામાં આર્શે. ગ્રાહકિે િીચેિા 

નર્કલ્પ  પણ પૂરા પાડર્ામા ં આર્શે, જિે  ઉપય ગ ગ્રાહક દ્વારા લેનિતમાં, કંપિી દ્વારા 

સંિેશાવ્યર્હારિા 15 નિર્સિી અંિર કરી શકાય છેઃ 

 

(i) લાગુ પડતા સમાિ હપ્તામાં ર્ધાર ; @ 

(ii) સમાિ હપ્તામાં ર્ૃનદ્ધ અિે લ િિી મુિત લંબાર્ર્ાિું સંય જિ; @; અથર્ા 

(iii) લ િિી મુિત િરનમયાિ ક ઈપણ સમયે લ િિી આંનશક કે સંપણૂવ ચૂકર્ણી અગાઉથી કરર્ી * 

 

@  આ પ્રકારિું નર્સ્તરણ િકારાત્મક ઋણમુનિમાં પનરણમતંુ િથી. 

* ફ રક્લ ઝર ચાનજવસ/ નપ્ર-પેમેન્ટ પેિલ્ટીિી ર્સૂલાત આરબીઆઈિા પનરપત્રિે આનધિ રહેશે, જ ેલાગુ 

પડી શકે છે. 

 

(3) જ  ગ્રાહક ઉપર જણાવ્યા મજુબિી સમયમયાવિાિી અંિર ક ઈ પણ નર્કલ્પિ  ઉપય ગ કરતી કંપિીિ ે

પ્રનતસાિ આપે ત  આ પ્રકારિ  ફેરફાર ગ્રાહક  દ્વારા જણાવ્યા મજુબિી તારીિથી અમલી બિાર્ર્ામા ં

આર્શ.ે 

 

(4) ઉપર િ નર્કલ્પિા ઉપય ગિ ેઆિુષંનગક ક ઈ પણ સનર્વસ ચાનજવસ/ર્હીર્ટી િચવ મજૂંરપત્રમાં અિ ે

આ પ્રકારિા ચાનજવસ/િચવમાં સુધાર  કરતી ર્િતે પણ જાહેર કરર્ામાં આર્શે. 

 

(5) ગ્રાહક મુદ્દલ અિે અત્યાર સુધીમાં ર્સૂલ કરલે વ્યાજિી ગણતરી કરતા એકાઉન્ સ સ્ટેટમેન્ટ ઍક્સેસ 

કરી શકે છે; સમાિ હપ્તાિી રકમ; બાકી રહેલા સમાિ હપ્તાિી સંખ્યા અિે સમગ્ર લ િિી મુિત માટે 

વ્યાજિ  િર (ર્ાનષવક) સંપૂણવ લ િિી મુિત માટે કંપિીિી ક ઈપણ શાિાિ  સંપકવ  કરીિે અથર્ા ફ િ 

કરીિે અથર્ા ઇમેઇલ લિીિે (customercare@orixindia.com) ગ્રાહક સંભાળ ટીમિે ઓનરક્સ 

ઇનન્ડયા - અમિે સંપકવ  કર  િાતે કંપિીિી ર્ેબસાઇટ પર આપર્ામાં આર્ેલી નર્ગત  અિુસાર સંપકવ  

કરી શકે છે.   

 

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
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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િ ધં: આ કલમ િંબર Vિી જ ગર્ાઈ 31 નડસેમ્બર, 2023 િા ર જ અથર્ા તે પહેલાં પ્રાપ્ત થયેલી તમામ ર્તવમાિ 

લ િ અિે આ તારીિ પછી પ્રાપ્ત તમામ િર્ી લ િિે લાગુ પડશે. તમામ પ્રર્તવમાિ ગ્રાહક િે ઉપર િ પેટાકલમ 

(2)માં જણાવ્યા મજુબ, ઉનચત ચેિલ મારફતે, નર્કલ્પ િી જાણ કરર્ા માટે એક સંિેશાવ્યર્હાર મ કલર્ામાં 

આર્શ,ે જ ેતેમિે ઉપલબ્ધ છે. 

 

VI. જિંગિ/સ્થાવિ રિલકતના દસ્તાવજેો જાહેિ કિવાોઃ  વ્યનિગત ગ્રાહક  માટે પસવિલ લ િ માટે િીચેિી 

માગવિનશવકાઓિુ ંપાલિ કરર્ાિું રહેશ.ે 

 

(1) વ્યનિગત ગ્રાહક : 

 

(a) ઉપર િ કલમ IV(5)માં ઉલ્લેનિત શરતિે બાિ કરતા અિે નસર્ાય, કંપિી તમામ અસલ 

જંગમ/સ્થાર્ર નમલકત િસ્તાર્જે  જાહેર કરશે અિે સીઈઆરએસએઆઈ સાથે િ ધંાયેલા 

ચાનજવસ અથર્ા લ િિા િાતાિી સંપૂણવ પુિઃચકુર્ણી/પતાર્ટિા 30 નિર્સિા સમયગાળાિી 

અંિર અન્ય રનજસ્ટર ી સાથેિા ક ઈ પણ ચાજવિે િૂર કરશે એટલે કે િ  ઓબ્જકે્શિ સનટવનફકેટ 

રીનલઝ કરર્ું.  

 

(b) ગ્રાહક/મ ગજેરિે અસલ જંગમ/સ્થાર્ર નમલકતિા િસ્તાર્જે  કંપિીિી શાિામાંથી કે જ્યા ં

લ િિી સેર્ા આપર્ામા ં આર્ી હ ય ત્યાંથી (સનર્વનસંગ શાિા)  અથર્ા સનર્વનસંગ શાિાિી 

િજીકિી શાિામાંથી અથર્ા નિલ્હી િાતે આર્ેલી શાિામાંથી 71/2 ડી, રામા ર ડ, િજફગઢ 

ર ડ ઇન્ડસ્ટર ીયલ એનરયા, િર્ી નિલ્હી - 110015 િાતે તેિી/તેિી પસંિગી મજુબ એકત્ર કરર્ાિ  

નર્કલ્પ આપર્ામાં આર્શે.3 

 

(c) મ ગજે કરાયેલી સ્થાર્ર નમલકતિા નકસ્સામાં (નસક્ય ડવ પ્ર પટી) ગ્રાહક દ્વારા લેર્ામાં આર્ેલી 

લ િિા સંબંધમાં ગીર  મૂકિાર દ્વારા (ગ્રાહક હ ય કે િ પણ હ ય) ગ્રાહક દ્વારા લેર્ામાં આર્ેલી 

લ િિા સંબંધમાં, મૂળ નમલકત િસ્તાર્જે  (જમે કે ગીર  સમયે ગીર  દ્વારા પ્રિાિ કરર્ામા ંઆર્ી 

શકે છે); ગ્રાહકિે િહી ંપરંતુ નમલકતિા મ ગજેિાર/માનલકિે સ પંર્ામાં આર્શે. ત્યાર ેનસક્ય ડવ  

પ્ર પટીિા એકથી ર્ધુ મ ગજેર/માનલક હ ય તેર્ા નકસ્સામા ંઅસલ નમલકતિ  િસ્તાર્જે તમામ 

ગીર  મૂકિાર/માનલક િ ેઆપર્ાિ  રહેશે. ઉપર િ હ ર્ા છતાં, આર્ા નકસ્સામાં 30 નિર્સિી 

અર્નધિી ગણતરી તે નિર્સથી કરર્ામાં આર્શે જ્યાર ેતમામ ગીર  / માનલક  તેમિા દ્વારા પસંિ 

કરર્ામાં આર્ેલા સ્થળે ઉિ નમલકતિા િસ્તાર્જે  એકનત્રત કરર્ા માટે ઉપલબ્ધ કરાર્શે, જમે 

કે ઉપર િ પેટા કલમ (b)માં જણાવ્યા મજુબ, જ્યાં સુધી મ ગજેર / માનલક  દ્વારા અનધકૃતતા 

પત્ર અથર્ા પાર્ર ઓફ એટિી પ્રિાિ કરર્ામાં િ આર્ે ત્યા ં સુધી, જઓે મૂળ નમલકતિા 

િસ્તાર્જેિે રૂબરૂમાં ('અિુપલબ્ધ વ્યનિ' તરીકે ઓળિાય છે) એકત્ર કરર્ા માટે કંપિીિી 

શાિા કચેરીિી મુલાકાત લેર્ા માટે સક્ષમ િ હ ય, ક ઈ પણ ચ ક્કસ ગીર  

ધરાર્િાર/માનલક(ઓ)િી તરફેણમાં હ ય, જઓે વ્યનિગત રીતે અસલ નમલકત િસ્તાર્જે 

એકનત્રત કરર્ા માટે કંપિીિી શાિા કચેરીિી મુલાકાત લેર્ા માટે ઉપલબ્ધ હ ય/ ઉપલબ્ધ હ ય, 

તેમણે તમામ મ ગજેર માનલક(ઓ)િા કેર્ાયસી િસ્તાર્જે  સાથે અપ્રાપ્ય વ્યનિ પાસેથી 

અનધકૃતતા મેળર્ી હ ય. 

  

                                                           
3 અસલ જંગમ /સ્થાર્ર નમલકતિા િસ્તારે્જ  પરત કરર્ાિી સમયરિેા અિે સ્થળિ  ઉલ્લેિ 01 નડસેમ્બર, 2023 િા ર જ અથર્ા તે પછી જારી કરાયેલા 

મંજૂરી પત્રમાં કરર્ાિ  રહેશ ે
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(d) એકમાત્ર ગીર  મૂકિારિા અર્સાિિી આકનસ્મક ઘટિાિે સંબ ધર્ા માટે (જઓે ગ્રાહક કે 

ઋણલેિાર અથર્ા સંયુિ ગ્રાહક  અથર્ા સહ-ઋણધારક  હ ય કે િ પણ હ ય, અસલ 

જંગમ/સ્થાર્ર નમલકતિા િસ્તાર્જે  આર્ા ગીર  મકૂિારિા કાિૂિી ર્ારસિાર િે પરત કરર્ામા ં

આર્શે, જ  આર્ા કાિૂિી ર્ારસિાર  ઉત્તરાનધકારિું પ્રમાણપત્ર અથર્ા પ્ર બેટ અથર્ા આર્ા 

ક ઈ પણ િસ્તાર્જે રજૂ કર,ે જમેાં સ્થાનપત કરર્ામાં આર્ે કે આર્ા િસ્તાર્જેિી કસ્ટડી માંગતી 

વ્યનિ મૃત ગીર  રાિિારિ  કાિૂિી ર્ારસિાર છે. તે માટેિી પ્રનિયા િીચે મજુબ રહેશેઃ 

 

(i) મૃતક ગીર  મૂકિાર/માનલકિા કાિૂિી ર્ારસિાર  દ્વારા રજૂ કરર્ામાં આર્િાર જંગમ કે 

સ્થાર્ર નમલકતિા માનલકિા ડેથ સનટવનફકેટિી િકલ. 

 

(ii) ઉત્તરાનધકારિું પ્રમાણપત્ર અથર્ા મૃત્યુ પામેલા મ ગજેર/માનલકિા કાિૂિી ર્ારસિાર  

દ્વારા રજૂ કરર્ામાં આર્િાર પ્ર બેટ. 

 

(iii) સંયુિ ગીર  મૂકિાર/માનલક િા નકસ્સામાં, બચી ગયેલા ગીર  ધરાર્િાર/નસક્ય ડવ  

પ્ર પટીિા માનલકિે બાંહેધરી આપર્ા માટે કમ ર્ળતર (કંપિી દ્વારા નિધાવનરત ફ મેટ 

અિુસાર) કે િસ્તાર્જેિા અન્ય ક ઈ િાર્ેિાર  િથી અિે હયાત ગીર  ધારક/માનલક દ્વારા 

માગર્ામાં આર્ેલી નસક્ય ડવ પ્ર પટીિા મૂળ િસ્તાર્જે િા સંબંધમાં ત્રીજા વ્યનિ પાસેથી 

ભનર્ષ્યિા ક ઈ પણ િાર્ાથી કંપિીિે ર્ળતર આપર્ું. 

 

(iv) નસક્ય ડવ પ્ર પટીિા અસલ સંપનત્તિા િસ્તાર્જે િી કસ્ટડી મેળર્ર્ા માગંતા વ્યનિગત 

વ્યનિિા િર્ીિતમ કેર્ાયસી િસ્તાર્જેિી પ્રમાનણત િકલ. 

 

(v) નસક્ય ડવ પ્ર પટીિા અસલ સંપનત્તિા િસ્તાર્જે િી કસ્ટડી માંગતી વ્યનિ દ્વારા ય ગ્ય 

રીતે હસ્તાક્ષર કરાયેલ સ્ર્ીકૃનત પત્ર. 

 

(vi) ત્યાર ે નસક્ય ડવ પ્ર પટીિા એકથી ર્ધુ કાિિૂી ર્ારસ હ ય ત  આર્ા અસલ નમલકતિા 

િસ્તાર્જે તમામ કાિૂિી ર્ારસિાર િે સ પંર્ાિા રહેશે. ઉપર િ હ ર્ા છતાં, આર્ા 

નકસ્સામા ં30 નિર્સિ  સમયગાળ  એ નિર્સથી ગણર્ામાં આર્શે કે જ્યા ંસુધી તમામ 

કાયિેસર ર્ારસિાર  દ્વારા અનધકૃતતા પત્ર અથર્ા પાર્ર ઓફ એટિી પૂરા પાડર્ામાં 

આવ્યા િ હ ય ત્યાં સુધી ઉપર િ પેટા કલમ (b)માં જણાવ્યા મજુબિા તેમિા દ્વારા 

પસંિ કરર્ામા ંઆર્ેલા સ્થળે િસ્તાર્જે  એકનત્રત કરર્ા માટે તમામ કાિૂિી ર્ારસિાર  

કંપિીિી શાિા કચેરી િાતે પ તાિી જાતે ઉપલબ્ધ રહેશે. જઓે નમલકતિા અસલ 

િસ્તાર્જેિે રૂબરૂ ('અિુપલબ્ધ કાિૂિી ર્ારસિાર ' તરીકે ઓળિાય છે) વ્યનિગત 

રીતે એકનત્રત કરર્ા માટે કંપિીિી શાિા કચેરીિી મુલાકાત લેર્ા માટે સક્ષમ િ હ ય, 

ક ઈ પણ ચ ક્કસ કાિૂિી ર્ારસિાર િી તરફેણમાં, જઓે વ્યનિગત રીતે અસલ નમલકત 

િસ્તાર્જે એકનત્રત કરર્ા માટે કંપિીિી શાિા કચેરીિી મુલાકાત લેર્ા માટે ઉપલબ્ધ 

હ ય/ ઉપલબ્ધ હ ય, તેઓ તમામ કાિૂિી ર્ારસિાર િા કેર્ાયસી િસ્તાર્જે  સાથે 

અપ્રાપ્ય કાિૂિી ર્ારસિાર  પાસેથી અનધકૃતતા ધરાર્તા હ ય છે. 

 

આ સાથે એર્ી સ્પષ્ટતા કરર્ામાં આર્ ે છે કે, આર્ા નકસ્સાઓમાં 30 નિર્સિ  

સમયગાળ , પેટા કલમ (i) માં નિનિવ ષ્ટ કયાવ મજુબિા િસ્તાર્જે  રજૂ કરર્ાિી તારીિથી 

ઉપરિી પેટા કલમ (6) સુધી ગણર્ામાં આર્શે. 
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(e) ગીર / નસક્ય ડવ પ્ર પટીિા માનલક અથર્ા કાિૂિી ર્ારસિાર િા નકસ્સામાં, જમે કે કેસ હ ઈ શકે 

છે, તે ભારતિી બહાર રહેત  હ ય, ત  ઉપર િ ગીર  મકૂિાર / નસક્ય ડવ પ્ર પટીિા માનલક 

અથર્ા કાિૂિી ર્ારસિાર એ પાર્ર ઓફ એટિી (ય ગ્ય રીતે િ ટરાઇ્ડ આર્ા મ ગજેર / 

માનલક અથર્ા કાિૂિી ર્ારસિાર િા નિર્ાસી િેશિા િૂતાર્ાસ દ્વારા ય ગ્ય રીતે િ ટરાઇ્ડ 

હ ર્ું જ ઈએ, જમે કે કેસ હ ઈ શકે છે,  નસક્ય ડવ પ્ર પટીિા અસલ સંપનત્તિા િસ્તાર્જે િા સંગ્રહ 

માટે તેિે / તેણીિે અનધકૃત કરતા પ્રનતનિનધિી તરફેણમાં. 

 

(f) આ પેટા કલમિી કલમ (c) અથર્ા (d) અથર્ા (e) િી જ ગર્ાઈિે આનધિ, મૂળ જંગમ/સ્થાર્ર 

નમલકતિા િસ્તાર્જે  જાહેર કરર્ામાં નર્લંબ થર્ાિા નકસ્સામાં અથર્ા લ િિી સંપૂણવ 

પુિઃચુકર્ણી/પતાર્ટિા 30 નિર્સ પછી સંબંનધત રનજસ્ટર ી સાથે ચાજવ સંત ષ ફ મવ ફાઇલ 

કરર્ામાં નિષ્ફળ જર્ાિા નકસ્સામાં, કંપિી આર્ા નર્લંબ માટેિા ગ્રાહક િ ે જાણ કરશે. જ ે

નકસ્સામાં નર્લંબ કંપિીિે આભારી હ ય તેર્ા નકસ્સામાં તેણે નર્લંબિા પ્રત્યેક નિર્સ માટે 

ગ્રાહકિે ₹5,000/-િા િર ેર્ળતર આપર્ું પડશે. 

 

(g) અસલ જંગમ/સ્થાર્ર નમલકતિા િસ્તાર્જે િે આંનશક અથર્ા સંપણૂવપણે િુકસાિ/િુકસાિ થાય 

તેર્ા નકસ્સામાં ગ્રાહકિ ે જંગમ/સ્થાર્ર નમલકતિા િસ્તાર્જે િી ડુનપ્લકેટ/પ્રમાનણત િકલ  

મેળર્ર્ામાં મિિ કરર્ાિી રહેશે અિે ઉપર ફકરા (એફ)માં િશાવવ્યા મજુબિું ર્ળતર ચૂકર્ર્ા 

ઉપરાંત કંપિી સાથે સંકળાયેલ  િચવ પણ સહિ કરશે. આર્ા નકસ્સામાં કંપિીિ ેઆ પ્રનિયા પૂણવ 

કરર્ા માટે 30 નિર્સિ  ર્ધારાિ  સમય ઉપલબ્ધ થશે અિે નર્લંનબત સમયગાળાિા િંડિી 

ગણતરી કુલ 60 નિર્સિા સમયગાળા પછી કરર્ામાં આર્શે. 

  

(2) નબિ-વ્યનિગત ગ્રાહક ઃ 

 

જ્યાં સુધી નબિ-વ્યનિગત ગ્રાહક િે લાગે ર્ળગે છે ત્યાં સુધી એકસમાિ અનભગમ (જ્યાં સુધી માત્ર 

નસક્ય ડેડ પ્ર પટીિા અસલ િસ્તાર્જે  જ જાહેર કરર્ાિી ર્ાત છે) અિુસરર્ામાં આર્ી શકે છે, નસર્ાય 

કે આિા પર િ અિુસરર્ાિા અનિર્ાયવ કારણ  િ હ ય.  

 

VII. સાિાન્ય: 

 

(a) લ િ  કરારિા નિયમ  અિે શરત માં આપર્ામા ં આર્ેલ છે તે નસર્ાય કંપિી ગ્રાહકિી બાબત મા ં

હસ્તક્ષેપ કરશે િહી ં(નસર્ાય કે િર્ી માનહતી, જ ેગ્રાહક દ્વારા અગાઉ જાહેર કરર્ામા ંઆર્ી િ હ ય, કે 

કંપિીિા ધ્યાિ પર આર્ી િ હ ય). 

  

(b) ગ્રાહક િાતાિી બિલી માટે, ગ્રાહક તરફથી લેનિતમાં નર્િંતીિી પ્રાનપ્તિા નકસ્સામાં, સંમનત અથર્ા 

અન્યથા કે જ,ે કંપિીિે ર્ાંધ , જ  ક ઈ હ ય ત , નર્િંતીિી પ્રાનપ્તિી તારીિથી 21 નિર્સિી અંિર જાણ 

કરશ.ે  આર્ી બિલી  લ િ  કરારમાં િશાવર્ેલ નિયમ  અિે શરત  મજુબ થશે. 

 

(c) લ િ િી ર્સૂલાતિી બાબતમાં, કંપિી કાયિેસર રીતે માન્ય પ્રનિયાઓ અપિાર્શે અિે ક ઈપણ પ્રકારિી 

સતામણી અથર્ા જાહેર અપમાિ, બળિ  ઉપય ગ, ધાકધમકી જરે્ા કે, ગ્રાહક િે નર્ષમ કલાક માં સતત 

પરશેાિ કરશે િહી ં(એટલે કે કંપિીિા પ્રનતનિનધએ ગ્રાહકિે સર્ાર ે8 ર્ાગ્યા પહેલા અથર્ા સાજં ે7 પછી 

ફ િ કરર્  જ ઈએ િહી)ં, લ િ િી ર્સૂલાત માટે બળિ  ઉપય ગ, ર્ગેર,ે કંપિી ગ્રાહક સાથે ય ગ્ય રીતે 

વ્યર્હાર કરર્ા માટે ર્સુલાત અનધકારી અિે અન્ય કમવચારીઓિે પયાવપ્ત રીતે તાલીમ આપશે.  

 

(d) ફ રક્લ ઝર ચાજીસ/નપ્રપેમેન્ટ પેિલ્ટી/ચાનજવસ આરબીઆઈિી માગવિનશવકામાં ઉલ્લેનિત શરત  અથર્ા 

આ સંબંધમાં આરબીઆઈ દ્વારા જારી કરર્ામાં આર્ેલી અન્ય ક ઈ પણ માગવિનશવકા અિુસાર 

ર્સલૂર્ામાં આર્શે. 
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VIII. બોડિ ઑફ રડિકે્ટસિની જવાબદાિી: 

 

(a) કંપિીિા કાયવકતાવઓિા નિણવય થી ઉદ્ભર્તા તમામ નર્ર્ાિ  ઓછામાં ઓછા આગામી ઉચ્ચ સ્તર ે

સાંભળર્ામાં આર્ે અિે તેિ  નિકાલ કરર્ામાં આર્ે તેિી િાતરી કરતી ફનરયાિ નિર્ારણ પદ્ધનતિે બ ડવ  

ઑફ નડરકે્ટસે મજૂંર કરર્ાિી જરૂર છે. ફનરયાિ નિર્ારણ સંરચિા આ આચારસંનહતાિા પનરનશષ્ટ તરીકે 

જ ડાયેલ છે. 

 

(b) બ ડવ ઑફ  નડરકે્ટસવ ક ડિા પાલિ અિે મેિજેમેન્ટિા નર્નર્ધ સ્તર  પર ફનરયાિ નિર્ારણ સંરચિાિી 

કામગીરીિી સમીક્ષા કરશે. આર્ી સમીક્ષાઓિ  એકીકૃત અહેર્ાલ અધવ-ર્ાનષવક ધ રણે બ ડવિે રજૂ 

કરર્ામાં આર્શે. 

 

IX. ફરિયાદ રનવાિણ અરધકાિી  

 

ફનરયાિ નિર્ારણ અનધકારી નર્શેિી ર્ધુ નર્ગત  જાણર્ા માટે કૃપા કરીિે પનરનશષ્ટ જુઓ. 

 

X. લોકપાલ:  

 

કંપિી નરઝર્વ બેંક – ઈન્ટીગ્રેટેડ ઓમ્બડ્સમેિ સ્કીમ, 2021 (ય જિા) હેઠળ આર્રી લેર્ામાં આર્ી છે અિે તે 

મજુબ બ ડવ  ઑફ નડરકે્ટસે આ ય જિા અિુસાર નપ્રનન્સપાલ િ ડલ ઓનફસરિી નિમણૂક કરી છે. નપ્રનન્સપાલ 

િ ડલ ઑનફસર અિે િ ડલ ઓનફસસવિી નર્ગત  કંપિીિી ર્ેબસાઈટ ઓનરક્સ - ઓએલએફએસ: 

ઓમ્બડ્સમેિ (orixindia.com)  પર ઉપલબ્ધ છે.  

 

XI. સિંરહતાનુિં પ્રકાિન 

 

આ સંનહતા નર્નર્ધ નહતધારક િી માનહતી માટે કંપિીિી ર્બેસાઇટ www.orixindia.com પર પ્રકાનશત 

કરર્ાિી રહેશ.ે 

 

XII. વધ ુવ્યાજ દિના વસૂલી રવિે રનયિન: 

 

(a) કંપિીએ વ્યાજ િર  અિે પ્રનિયા અિે અન્ય શુલ્ક િક્કી કરર્ા માટે ય ગ્ય આંતનરક નસદ્ધાંત  અિ ે

પ્રનિયાઓિું પાલિ કરર્ું જ ઈએ  

 

(b) કંપિીએ ભંડ ળ/સંચાલિ, માનજવિ, જ ગર્ાઈ અિે નરસ્ક પ્રીનમયમિી નકંમતિે ધ્યાિમાં લેતા માનજવિલ 

રફેરન્સ રટે તરીકે ઓળિાતા વ્યાજ િરિ  િમૂિ  અપિાવ્ય  છે જ ે   લ િ   અિે એડર્ાનન્સસ માટે 

ર્સૂલર્ામાં આર્િાર વ્યાજ િર િક્કી કરર્ા માટેિ  આધાર હશ ે અિે તેિે કંપિીિી ર્ેબસાઇટ 

https://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php પર અપડેટ કરર્ામાં આર્શ.ે  

 

(c) ગ્રાહક પાસેથી ર્સૂલર્ામાં આર્િાર વ્યાજ િરિા સંિભવમાં, કંપિીએ જ િમિા ધ રણિા ર્ગીકરણ માટે 

અનભગમ તૈયાર કયો છે જ ેગ્રાહક પાસેથી વ્યાજ િર ર્સૂલર્ામાં આર્શ.ે કૃપા કરીિે કંપિીિી ર્ેબસાઇટ 

https://www.orixindia.com/olfs-governance.php પર ઉપલબ્ધ 'વ્યાજ િર િીનત અિે જ િમ 

અનભગમિું ર્ગીકરણ'િ  સંિભવ લ .  

 

(d) ગ્રાહક િે એક્સપ ઝર માટે લાગુ વ્યાજ િર મજૂંરી પત્રમાં અિે  લ િ  કરારમાં સ્પષ્ટપણ ેજાહેર કરર્ામા ં

આર્શ.ે 
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http://www.orixindia.com/
javascript:dodisplayexpand(4);
https://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php
https://www.orixindia.com/olfs-governance.php
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(e) લ િ  કરાર, મજૂંરી પત્રક અિે અન્ય સંિેશાવ્યર્હારમાં ઉલ્લેનિત વ્યાજ િર ર્ાનષવક િર હશ.ે 

 

XIII. કિંપની દ્વાિા રધિાણ અપાયેલી અસ્કયાિતો પિ પુનોઃ કબજો: 

 

કંપિીિા   લ િ   કરારમાં આરબીઆઈ દ્વારા સમયાંતર ેનિધાવનરત કયાવ મજુબ જરૂરી પુિ:કબજાિી કલમ  હ ર્ી 

જ ઈએ. 

 

XIV. ફરિયાદ રનવાિણ પદ્ધરત  

 

તે જ આ આચારસંનહતાિા પનરનશષ્ટ તરીકે જ ડાયેલ છે 

 

F. સુધાિો: 

 

ક ઈપણ કારણ આપ્યા નર્િા, ક ઈપણ સમયે, આ િીનતિે સંપૂણવપણે અથર્ા આંનશક રૂપે સુધારર્ા અથર્ા સંશ નધત 

કરર્ાિ  બ ડવ  તેિ  અનધકાર અિામત રાિે છે. જ  કે, આર્  ક ઈ સુધાર  અથર્ા ફેરફાર બંધિકતાવ રહેશ ેિહી ંનસર્ાય 

કે તેિી લેનિતમાં જાણ કરર્ામાં આર્.ે 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

javascript:dodisplayexpand(4);
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પરિરિષ્ટ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ફરિયાદ રનવાિણ પદ્ધરત 
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(1) પરિચય:  

 

(a) કંપિી સેર્ાિા ધ રણ  સ્થાનપત કરર્ા અિે માકેટ પે્રનક્ટસ તેમજ બહુનર્ધ  માગો માં ગ્રાહક પ્રનતસાિિા આધાર ે

ગ્રાહક અિુભર્િે સતત સુધારર્ા તરફ સર્વગ્રાહી અનભગમ ધરાર્ે છે. 

 

(b) કંપિી ગ્રાહક િ ેકંપિીિી સેર્ાઓ પર પ્રનતસાિ આપર્ા તેમજ તેમિી ફનરયાિ  િ ધંાર્ર્ા માટે બહુનર્ધ માગો 

પ્રિાિ કરર્ાિુ ંસુનિનિત કર ેછે. કંપિી એ પણ સમજ ેછે કે ફનરયાિ િું ઝડપી અિે અસરકારક નિરાકરણ 

તેમજ પ્રનિયાઓિે સુધારર્ા માટે તાત્કાનલક સુધારાત્મક અિે નિર્ારક પગલાં લ િ લેિારા/ગ્રાહક િા તમામ 

ર્ગોિે ઉત્તમ ગ્રાહક સેર્ા પ્રિાિ કરર્ા માટે જરૂરી છે.  

 

(c) આ મેળર્ર્ા માટે, કંપિીએ ગ્રાહકિી ફનરયાિ િા નિર્ારણ માટે એક માળિંુ તૈયાર કયુું છે અિે ગ્રાહકિા 

સંપકવસૂત્રિા સંિભવ માટે ફનરયાિ નિર્ારણ પદ્ધનતિા સ્ર્રૂપમાં તેિું િસ્તાર્જેીકરણ કયુું છે.  

 

(2) પ્રશ્ન અને ફરિયાદની વ્યાખ્યા: 

 

કંપિીએ ફનરયાિ  અિે પ્રશ્ન િે સ્પષ્ટ રીતે વ્યાખ્યાનયત કયાવ છે જથેી ગ્રાહકિા પ્રશ્ન િું નિર્ારણ આર્ે અિે સચ ટ 

િસ્તાર્જેીકરણ થઈ શકે. 

 

2.1. પ્રશ્ન: પ્રશ્ન એ 

(a) ક ઈપણ શંકા / પૂછપરછ 

(b) સ્પષ્ટીકરણ / ર્ધુ માનહતી માટે ગ્રાહકિી માંગ / િ સ ચેનકંગ 

(c) ગ્રાહક નર્િંતીિી નસ્થનત/પ્રગનત તપાસી રહ્યા છે 

(d) (d) સેર્ા / નડનલર્રબેલ માટે ઉલ્લેનિત કાયવ પૂણવ કરર્ાિ  સમય (ટીએટી)િી સમાનપ્ત પહેલાં ગ્રાહક 

પૂછપરછ/ િ સ ચેનકંગ. 

 

પ્રશ્નોના ઉદાહિણ: 

(a) ફ રક્લ ઝર સ્ટેટમેન્ટિી નબિ-પ્રાનપ્ત (ટીએટીિી અંિર) 

(b) લ િ અરજીિી નસ્થનત નર્શેિી પૂછપરછ (ટીએટીિી અંિર)  

 

2.2. ફરિયાદ: ફનરયાિ એ 

(c) એક ફનરયાિ/ નર્ર ધ 

(d) સેર્ાઓ / ઉત્પાિિ િી અસંગતતા અંગે નર્ર્ાિ કરતા ગ્રાહક 

(e) કંપિી દ્વારા   કરર્ામાં આર્ેલી  ભૂલ 

 

ફરિયાદોનુિં ઉદાહિણ: 

(a) કંપિીિે સરિામું બિલર્ાિી નર્િંતી કરર્ામાં આર્ેલ િથી 

(b)  મજૂંર રકમ સામે નર્તનરત થયેલ ઓછી રકમ  

(c) નર્તરણ કરર્ામાં આર્ેલ િથી (ટીએટી સાથે) 

 

(3) ગ્રાહકની સાિાન્ય ફરિયાદો સિંભાળવાની પ્રરિયા:  

 

(a) ગ્રાહકિી ફનરયાિ િી જાણ કરર્ા માટેિા સંપકવસૂત્ર : પ્રાપ્ત થયેલી તમામ ફનરયાિ  િીચે મજુબ હાથ ધરર્ામાં 

આર્શ:ે ગ્રાહકિે ફનરયાિ િા નિર્ારણ માટે ઉપલબ્ધ  માગો  નર્શે જાણ કરર્ામાં આર્શે. જ ેઆ છે: 
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(i) શાિા; 

(ii) કૉલ સેન્ટર; 

(iii) ર્ેબસાઈટ 

 

(b) ફનરયાિ િ  સ્ત્ર ત: ગ્રાહકિી સીધી ફનરયાિ  ઉપરાંત, નરઝર્વ બેંક ઓફ ઈનન્ડયા, બેંનકંગ લ કપાલ સનહત 

નર્નર્ધ નિયમિકારી સંસ્થાઓ દ્વારા પ્રાપ્ત થયેલી ફનરયાિ િ ે ફનરયાિ નિર્ારણ કેન્ર હેઠળ કેનન્રય રીતે 

નિયંનત્રત કરર્ામાં આર્શે. 

 

(c) ગ્રાહકિી ફનરયાિ િું એકત્રીકરણ અિે અિુસરણ: પ્રાપ્ત થયેલી ક ઈપણ ફનરયાિ  - કાં ત  મૌનિક રીતે, ઇમેઇલ 

દ્વારા અથર્ા લેનિતમાં, જ  ઉકેલર્ામાં િ આર્ે અિે તે જ નિર્સે જર્ાબ આપર્ામાં આવ્ય  હ ય, ત  કંપિી 

દ્વારા તેિે ય ગ્ય રીતે જાળર્ર્ામાં આર્શે. રકે ડવમાં રાિર્ામાં આર્ેલી િરકે ફનરયાિ માટે સ્ર્ીકૃનત આપર્ામા ં

આર્ે છે. 

 

(d) પ્રનતભાર્િી પદ્ધનત: કંપિી એ સુનિનિત કરશે કે પ્રનતસાિિી રીત ગ્રાહકિી સૂચિાિા પ્રકાર પ્રમાણે છે જમે 

કે ઈ-મેલ દ્વારા પ્રાપ્ત થયેલા કેસ િ  ઈ-મેલ દ્વારા જર્ાબ આપર્ામાં આર્શે. 

 

(e) કાયવ પૂણવ કરર્ાિ  સમય (ટિવ અરાઉન્ડ ટાઈમ): કંપિીએ   લ િ   લેિાર/ગ્રાહકિી ફનરયાિ િા જર્ાબ આપર્ા 

અિે અંનતમ નિરાકરણ માટે િીચેિી ટિવઅરાઉન્ડ સમયમયાવિા જાળર્ર્ાિ  પ્રયત્ન કરર્  જ ઈએ. 

 

અનુિિાિંક ફરિયાદનો પ્રકાિ 
કાયિ પૂણિ કિવાનો સિય 

(ટીએટી) ઠિાવ િાટે 

1 લ િ કરાર અિે લ િ સંબંનધત T + 30 

   

2 માફી / નરફંડ T + 30 

   

3 ફ રક્લ ઝર અિે ક્લ ઝર િસ્તાર્જે  T + 30 

   

4 અન્ય T + 30 

 

(f) ફનરયાિ િું એસ્કલેશિ: ઉપર િ ઉલ્લેનિત એકંિર મહત્તમ સમયગાળાિી અંિર કે જમેા ંફનરયાિિુ ંનિરાકરણ 

કરર્ાિી જરૂર છે, ત્યાં સંસ્થામાં નર્નર્ધ સ્તર ેફનરયાિ િા નિર્ારણ માટે નિધાવનરત એસ્કલેશિ મેનટર ક્સ હશે. 

મેનટર ક્સ ર્ણઉકેલાયેલી ફનરયાિ/ફનરયાિ  કે જ ેઉચ્ચ સત્તાર્ાળાઓ સુધી પ હંચી િથી તેિું ગ્રાહક િા સંત ષ 

માટે નિર્ારણ કરર્ા માટે સૂચર્ે છે.  પ્રાપ્ત થયેલ તમામ ફનરયાિ  િીચે મજુબ હાથ ધરર્ામાં આર્શે:  

 

પ્રથમ સ્તર લ િ લેિાર/ગ્રાહક સાથે સીધ  ઇન્ટફેસ ધરાર્તા બ્રાન્ચ મેિજેર/બ્રાંચ ઈન્ચાજવ 

  

નદ્વતીય સ્તર સંબંનધત નબઝિેસ હેડ  

  

નત્રતીય સ્તર ફનરયાિ નિર્ારણ કેન્ર (જીઆરસી)  

 

(g) ફનરયાિ નિર્ારણ અનધકારીએ િીચે આપેલા સ્તર તરીકે સુનિનિત કરર્ું પડશે કે પ્રાપ્ત થયેલી તમામ ફનરયાિ  

રકે ડવ  કરર્ામાં આર્ી છે અિે તેિું નિરાકરણ કરર્ામાં આવ્યું છે, પરંતુ અસરકારક િેિરિે / એસ્ક્સલેસિિી 

સંરચિા  પણ સુનિનિત કરશે જથેી કરીિે ક ઈ પણ ફનરયાિ ર્ણઉકેલાયેલી િ રહે તેિી િાતરી કરી શકાય. 
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(h) જ    લ િ   લેિાર/ગ્રાહક ઉપર િ કલમ (b) માં સૂનચબદ્ધ ઉન્નતીકરણ સંરચિામાં િશાવર્ેલ પ્રનતનિનધઓ 

દ્વારા પૂરા પાડર્ામાં આર્ેલ ઠરાર્થી સંતુષ્ટ િ હ ય અથર્ા ફ્રન્ટ ઓનફસ સ્ટાફ દ્વારા આપર્ામાં આર્ેલ ઠરાર્ 

સંત ષકારક િ હ ય ત  તેઓ િીચે જણાવ્યા મજુબ ફનરયાિ નિર્ારણ અનધકારીિ  સંપકવ  કરી શકે છે:  

 

શ્રી આરદત્ય િિાિ 

71/2 ડી, રામા ર ડ, 

િજફગઢ ર ડ ઈન્ડસ્ટર ીયલ એરીયા, 

િર્ી નિલ્હી - 110015 

ટેલી: 011-45623200/300; ફેક્સ: 011-41023285 

ઇ-મેઇલ:  gro@orixindia.com 

 

ઈ-મેઈલ દ્વારા પ્રાપ્ત થયેલ   લ િ   લેિાર/ગ્રાહકિી ફનરયાિ િ  જર્ાબ  ફક્ત ઈિેલ દ્વારા જ આપર્ામાં 

આર્શ.ે 

   

ર્ૈકનલ્પક રીતે,  લ િ  લેિાર/ગ્રાહક િીચે લિેલ વ્યનિિે લિી શકે છે: 

 

શ્રી ગૌિવ ભારટયા,  

િુખ્ય જોખિ અરધકાિી 

71/2 ડી, રામા ર ડ, 

િજફગઢ ર ડ ઈન્ડસ્ટર ીયલ એરીયા, 

િર્ી નિલ્હી - 110015 

ટેલી: 011-45623200/300; ફેક્સ: 011-41023285 

ઇ-મેઇલ: gaurav.bhatia@orixindia.com 

 

(i) લ િ લેિાર/ગ્રાહકિી નર્ગતર્ાર સલાહ સાથે ય ગ્ય અિે સમયબદ્ધ રીતે ફનરયાિ િું નિરાકરણ 

કરર્ામાં આર્શે. જ  ઠરાર્િે થ ડા સમયિી જરૂર હ ય, ત  ફનરયાિિે સ્ર્ીકારીિે ર્ચગાળાિ  

પ્રનતભાર્ આપર્ામાં આર્શે. 

 

(j) જ    લ િ   લેિાર/ગ્રાહકિી ફનરયાિ/નર્ર્ાિિુ ંનિર્ારણ પાછલા ફકરામાં િશાવર્ેલ ઠરાર્ સંરચિા  

મજુબ િ થાય ત  તે/તેણી એક મનહિાિી અંિર આરબીઆઈિા નિરીક્ષણ નર્ભાગિા પ્રાિેનશક 

કાયાવલયિા પ્રભારી અનધકારીિે અપીલ કરર્ા માટે સ્ર્તંત્ર છે. 

 

નૉન-બેંરકિંગ  રનિીક્ષણ રવભાગ 

મુંબઈ પ્રાિેનશક  કાયાવલય 

નરઝર્વ બેંક ઓફ ઈનન્ડયા નબનલ્ડંગ, ત્રીજ  માળ,  

મુંબઈ સેન્ટરલ રલે્ર્ે સ્ટેશિિી સામે, 

ભાયિલા, મુંબઈ - 400 008 

 

(k) કમવચારીઓિી તાલીમ અિે જાગરૂકતા: ગ્રાહકિ  સામિ  કરતી  ચેિલ્સ  અિે અન્ય સહાયક 

નર્ભાગ િા તમામ કમવચારીઓિ ેસમયાંતર ેગ્રાહકિી ફનરયાિ  સંભાળર્ા માટે તાલીમ આપર્ામાં 

આર્શે. આમાં કાયાવત્મક તાલીમ તેમજ સ ફ્ટ નસ્કલ્સિી તાલીમિ  સમાર્ેશ થશે. આમાં 

કાયાવત્મક તાલીમ તેમજ સ ફ્ટ નસ્કલ્સિી તાલીમિ  સમાર્ેશ થશે. 

 

 

 

mailto:gro@orixindia.com
mailto:gaurav.bhatia@orixindia.com
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(4) ગ્રાહકની ફરિયાદો પિ દેખિખે િાખવાની સિીક્ષા અને રવહિંગાવલોકન:  

 

(a) નત્રમાનસક ધ રણે િ ધંાયેલી ફનરયાિ િા મૂળ કારણિું નર્શે્લષણ/સંચાલિ કર . ફનરયાિ િા ક્ષેત્ર િે ઓળિર્ા 

માટે જ ે પ્રકૃનતમાં સ્થાનિક છે અિે પ્રનિયાિી સમીક્ષા/પ્રનિયાકીય ફેરફારિી જરૂર છે તેર્ા નર્સ્તાર િ ે

ઓળિર્ા માટે ફનરયાિિી પ્રકૃનત અિે પ્રકારિે આધાર ેનર્શે્લષણ હાથ ધરર્ામાં આર્શે. 

 

(b) નર્શે્લષણમાં કેસ બંધ કરર્ાિી સમીક્ષા (બંધ કરર્ાિી પયાવપ્તતા તેમજ સમયબદ્ધતા)િ  પણ સમાર્ેશ થશે. 

નર્શે્લષણિા મુખ્ય પાસાઓ ર્નરષ્ઠ મેિજેમેન્ટિે પ્રકાનશત કરર્ામાં આર્શે.  પ્રાપ્ત થયેલી અિે બંધ થયેલી 

ફનરયાિ િ  સારાંશ આરબીઆઈ દ્વારા નિધાવનરત સમીક્ષાઓિા કૅલેન્ડરિા ભાગ રૂપે જાણ કરર્ામાં આર્શે. 
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ફેિફાિનો ઇરતહાસ 

 

 

પુનિાવતિનની   

તાિીખ 

આવૃરિ વણિન લેખકો દ્વાિા િિંજૂિ 

27-07-2010 1 પ્રારંનભક ડર ાફ્ટ શ્રી જય ગાંધી અથર્ા 

શ્રી પાથવસારથી ર ે

 

બ ડવ  ઑફ  નડરકે્ટસવ 

29-06-2012 2 આરબીઆઈિા 

પનરપત્ર મજુબ 

સુધારલે  

શ્રી પાથવસારથી ર ે

 

બ ડવ  ઑફ  નડરકે્ટસવ 

22-03-2013 3 મજુબ સુધારલે 

 

આરબીઆઈિા 

પનરપત્ર 

તારીિ ફેબ્રુઆરી 

18, 2013 

18, 2013 

 

કુ. શુચી 

નસંઘર્ી 

બ ડવ  ઑફ 

 

નડરકે્ટસવ 

 

31-03-2017 4 મજુબ સુધારલે 

 

આરબીઆઈ 

માસ્ટર 

ડાયરકે્શન્સ, 2016 

 

સનચર્ાલય નર્ભાગ બ ડવ  ઑફ 

 

નડરકે્ટસવ 

24-08-2022 5 મજુબ સુધારલે 

 

આરબીઆઈ 

માસ્ટર 

ડાયરકે્શન્સ, 2016 

 

સનચર્ાલય નર્ભાગ બ ડવ  ઑફ 

 

નડરકે્ટસવ 

 

22-12-2023 

6 મજુબ સુધારલે 

 

આરબીઆઈ 

માસ્ટર 

ડાયરકે્શન્સ, 2016 

 

સનચર્ાલય નર્ભાગ બ ડવ  ઑફ 

 

નડરકે્ટસવ 

 


