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A. प्रस्तावना: 

 

कंपनी नॉन-डिपॉडिट लेने वाली नॉन-बैंडकंग फाइनेंडियल कंपनी है, िो भारतीय ररज़वव बैंक (आरबीआई) में रडिस्टिव है। 

यह फेयर पै्रब्लिस कोि (संडहता) िैप्टि VII — आिबीआई परिपत्र निंबि RBI/DOR/2023-24/105 

DoR.FIN.REC.No.45/03.10.119/2023-24 के मास्टर िायरेक्शन पर — भारतीय ररज़वव बैंक (नॉन-बैंडकंग 

फाइनेंडिएल कंपनी — से्कल बेस्ि रेगुलेिन) डििाडनिेि, 2023 डिनांक 19 अिूबर, 2023 नॉन-बैंडकंग फाइनेंडिएल 

कंपडनयो ं(“आरबीआई डििाडनिेि”) पर लागू होने वाले डनिेि, 2023 डिनांक 19 अिूबर, 2023 के अनुपालन में तैयार 

डकया गया है और िैसा डक समय-समय और लक्ष्य के डलए आरबीआई द्वारा अपिेट डकया िाता है  

 

B. परिभाषा  

 

I. 'ग्राहक' का अर्व होगा कंपनी के एक या अडिक ग्राहक, िो या तो व्यब्लिगत हैं या एक कंपनी हैं, िैसा डक कंपनी 

अडिडनयम, 2013 के तहत पररभाडित डकया गया है और डिसने या डिन्ोनें प्रॉपटी पर लोन, डबज़नेस या कॉपोरेट 

लोन, डबज़नेस या कमडिवयल वाहन लोन, डबज़नेस वडटवकल के तहत कंपनी से लोन डलया है/डलए हैं  और उन्ें 

कंपनी के उिारकतावओ ंके रूप में वगीकृत डकया गया है। 

 

II. 'सिान जकस्त' का अर्व है अलग-अलग आवडिकताओ ंकी समान डकस्त। 

 

III. 'जिकायत जनवािण तिंत्र' का अर्व है ग्राहक की डिकायतो ंको हल करने के डलए कंपनी द्वारा अपनाया गया तंत्र 

या प्रडिया।   

 

IV. 'ब्या  दि' का अर्व है लोन पर ली िाने वाली ब्याि िर (या तो डफक्स्ड या फ्लोडटंग) िो ग्राहक द्वारा माडसक िेि 

के सार् िेय होती है और िैसा डक खास तौर पर लोन अनुबंि में बताया गया है। 

 

V. 'लोन' का अर्व है ग्राहक द्वारा कंपनी के लोन आवेिन फॉमव में बताए गए उदे्दश्य से ली गई कोई भी राडि या डवत्तीय 

सुडविा, डिसका पुनभुवगतान लोन अनुबंि में डनडिवष्ट अवडि के िौरान करना है, िो डक लागू ब्याि िर पर ब्याि के 

सार् लोन अनुबंि में डनिावररत अन्य लागतो,ं िुल्ो ंऔर खर्चों के सार् रु्चकाया िाना है। 

 

VI. 'लोन आवेदन' का अर्व है िस्तावेज़/आवेिन या ऐसा फॉमव डिसे ग्राहक द्वारा कंपनी के डनडिवष्ट फॉमव में लागू डकया 

िाता है, ताडक कंपनी से लोन डलया िा सके। लोन आवेिन न तो ग्राहक द्वारा कंपनी से लोन लेने की गारंटी है और 

न ही कंपनी द्वारा ग्राहक के प्रडत यह प्रडतबद्धता है डक वह लोन िेगी या प्रिान करेगी।  

 

VII. 'लोन अनुबिंध' का अर्व है डलब्लखत अनुबंि, िेडू्यल और ऐसे अन्य िस्तावेज़, िो ग्राहक द्वारा कंपनी के सार् 

हस्ताक्षररत और डनष्पाडित डकए गए लोन अनुबंि का डहस्सा बनते हैं, िो मूल रूप से कंपनी द्वारा डिज़ाइन डकए 

गए फॉमेट के अनुसार, उसके द्वारा डलए गए लोन के संबंि में है, डिसमें अन्य बातो ंके सार्-सार् लोन के डनयम 

और ितें भी िाडमल होगंी। 

 

VIII. “लोन अवजध” का अर्व है वह अवडि डिसके भीतर लोन का पुनभुवगतान ग्राहक को करना होगा, िैसा डक 

ओएलएफएस द्वारा समय-समय पर उसकी पॉडलसी के अनुसार डनिावररत डकया िाता है। 

 

IX. लोन के सिंबिंध िें 'सबसे िहत्वपूणि जनयि औि ितें (एिआईटीसी) 'का मतलब है लोन के सबसे महत्वपूर्व 

डनयम और ितें, डिन्ें ग्राहक को लोन लेने से पहले िानना आवश्यक है और िो लोन आवेिन में बताई गई है 

और सार् ही लोन अनुबंि में इसकी िानकारी िी गई है। 
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X. कंपनी द्वारा डिए गए डवडभन्न लोन के संबंि में 'पसिनल लोन' का मतलब होगा व्यब्लियो ंको डिए गए लोन और 
1इसमें (ए) कंजू्यमर िेडिट, 2(बी) अर्चल संपडत्त बनाने/बढ़ाने के डलए डिए गए लोन (िैसे, आवास, आडि) िाडमल 

होगें। 

 

XI. 'दिंडात्मक िुल्क' का अर्व है लोन अनुबंि में डनडिवष्ट अनुसार ग्राहक द्वारा एमआईटीसी का अनुपालन न करने पर 

कंपनी द्वारा लगाया गया िुमावना।  

 

C. कोड के उदे्दश्य: 

 

कोि के प्रार्डमक उदे्दश्य डनम्नडलब्लखत हैं : 

 

I. ग्राहको ंके सार् व्यवहार में नू्यनतम मानक तय करके डनष्पक्ष और पारििी व्यवहार को बढ़ावा िेना;  

II. पारिडिवता बढ़ाना, ताडक ग्राहको ंको इस बात की बेहतर समझ हो सके डक वे सेवाओ ंसे क्या उम्मीि कर सकते 

हैं; 

III. ग्राहको ंऔर कंपनी के बीर्च डनष्पक्ष और मैत्रीपूर्व संबंि को बढ़ावा िेना; 

IV. ग्राहक इंटरफेस के संबंि में डवडनयामक आवश्यकताओ ंका अनुपालन सुडनडित करना; और 

V. ग्राहको ंकी डिकायतो ंके डनवारर् के डलए तंत्र को मिबूत करना। 

 

D. कविे : 

 

फेयर पै्रब्लिस कोि डनम्नडलब्लखत के्षत्रो ंपर लागू होता हैैः 

 

I. लोन आवेिन और प्रसंस्करर् 

II. लोन का मूल्ांकन और डनयम एवं ितों के बारे में िानकारी। 

III. लोन अनुबंि में िंिात्मक िुल् 

IV. लोन का डिस्बसवमेंट डिसमें डनयम और ितें िाडमल हैं। 

V. समान डकस्तो ंपर आिाररत पसवनल लोन पर फ्लोडटंग ब्याज़ िर को रीसेट करना 

VI. र्चल/अर्चल संपडत्त के िस्तावेज़ो ंको िारी करना  

VII. सामान्य। 

VIII. डनिेिक मंिल की डिमे्मिारी 

IX. एनबीएफसी के डलए लोकपाल 

X. डिकायत डनवारर् अडिकारी 

XI. कोि का प्रकािन 

XII. र्चािव की िाने वाली अत्यडिक ब्याज़ िर का डवडनयमन; 

XIII. कंपनी द्वारा फाइनेंस की गई संपडत्तयो ंका डफर से कब्जा। 

XIV. डिकायत डनवारर् तंत्र (अनुलग्नक के रूप में) 

E. ऊपि जदए गए हि के्षत्र िें फ़ेयि पै्रक्टिस कोड: 

 

I. लोन आवेिन और प्रसंस्करर् 

 

                                                             
1 व्यब्लिगत मतलब प्राकृडतक व्यब्लि िो एक उिारकताव है 
2   ऑटो लोन (कमडिवयल इसे्तमाल के डलए लोन के अलावा), अर्चल संपडत्त से सुरडक्षत पसवनल लोन (डबज़नेस/कमडिवयल उदे्दश्यो ंके अलावा), पेिेवरो ंको पसवनल 

लोन (डबज़नेस के डलए लोन छोड़कर), और उपभोग के अन्य उदे्दश्यो ंके डलए डिए गए लोन (िैसे, सामाडिक समारोह, आडि) 

javascript:dodisplayexpand(4);
javascript:dodisplayexpand(4);


  पब्लिक 

 

4 
 

(1) ग्राहक के सार् सभी कमु्यडनकेिन  या तो अंगे्रिी भािा में या ग्राहक द्वारा समझी िाने वाली स्र्ानीय भािा 

में डकया िाना र्चाडहए।  

 

(2) डिस लोन के डलए आवेिन डकया िा रहा है, उसके संबंि में ग्राहको ंको िो भी ज़रूरी िानकारी र्चाडहए, 

वह लोन आवेिन में उपलब्ध है। िानकारी में ऐसे मामले िाडमल होगें िो ग्राहक के डहतो ंको प्रभाडवत कर 

सकते हैं, ताडक ग्राहक सोर्च-समझकर डनर्वय ले सकें । 

 

(3) लोन के डलए आवेिन करते समय ग्राहक को िो िस्तावेज़ सबडमट करने होते हैं, उन्ें लोन आवेिन में 

डनडिवष्ट डकया िाता है।  

 

(4) कंपनी लोन आवेिन की प्राब्लि के डलए एक एक्नॉलेिमेंट िेगी, डिसमें यह भी बताया िाएगा डक लोन 

आवेिन का डनपटान डकस समय सीमा के भीतर डकया िाएगा  

 

(5) कंपनी ग्राहक द्वारा सबडमट डकए गए लोन आवेिन और िस्तावेज़ो ंको उडर्चत समय के भीतर वेररफाई  

करेगी और अगर अडतररि िानकारी/िस्तावेज़ो ंकी ज़रूरत हो, तो यह ग्राहको ंको तुरंत सूडर्चत करेगी। 

 

II. लोन का िूल्ािंकन औि जनयि एविं ितों के बािे िें  ानकािी: 

 

(1) ग्राहक द्वारा इसे सबडमट करने के बाि कंपनी यह सुडनडित करेगी डक लोन आवेिन का उडर्चत मूल्ांकन 

डकया िाए। यह मूल्ांकन कंपनी के प्रर्चडलत डबज़नेस और/या िेडिट पॉडलडसयो ं और प्रडियाओ ं के 

अनुसार होगा। 

 

(2) लोन की मंजू़री और लोन की एमआईटीसी की िानकारी िेने वाला मंजू़री पत्र, अंगे्रज़ी भािा में डलब्लखत 

रूप में सूडर्चत डकया िाएगा या ग्राहक को भेिा िाएगा। हालााँडक, लोन के संबंि में  एमआईटीसी को या 

तो अंगे्रिी भािा में या ग्राहक द्वारा समझे गए स्र्ानीय भािा में सूडर्चत डकया िाएगा। कंपनी ग्राहक द्वारा 

इन डनयमो ंऔर ितों को स्वीकार डकए िाने को अपने ररकॉिव में रखेगी।  

 

(3) कंपनी लोन अनुबंि  में लगाए गए िंि िुल् (र्चाहे िो भी रूप में कहा गया हो) का उले्लख बोल्ड अक्षरो ं

में करेगी।  

 

(4) कंपनी ग्राहक को लोन अनुबंि की कॉपी और लोन के डिस्बसवमेंट के समय लोन अनुबंि में डिए गए सभी 

एनक्लोज़र की कॉपी भी िेगी। व्यावसाडयक डनयमो ंऔर ितों को डनयंडत्रत करने वाले लोन अनुबंि का 

िेडू्यल अंगे्रिी भािा में या ग्राहक द्वारा समझी िाने वाली स्र्ानीय भािा में होगा।  

 

(5) कंपनी ग्राहक से स्व-घोिर्ा भी लेगी डक उन्ें समझ में आ गया है या उन्ें लोन अनुबंि के डनयम और 

ितों के बारे में समझाया गया है। स्व-घोिर्ा  ग्राहक द्वारा समझी िाने वाली स्र्ानीय भािा में होगी। 

 

III. लोन खातो िं िें दिंडात्मक िुल्क: 

 

िंिात्मक िुल् लगाने के डलए डनम्नडलब्लखत डििा-डनिेिो ंका पालन डकया िाएगाैः 
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(1) लोन पर ली िाने वाली ब्याज़ िर में िंिात्मक िुल् नही ंिोडे़ िाएंगे।  

 

(2) िंिात्मक िुल्ो ंका पंूिीकरर् नही ं डकया िाएगा, यानी िंि िुल्ो ंपर और ब्याि की गर्ना नही ंकी 

िाएगी। 

 

(3) िंिात्मक िुल् की मात्रा उडर्चत होगी और डकसी डविेि लोन/प्रोिि के डलए एमआईटीसी या लोन 

अनुबंि और मानक के गैर-अनुपालन के अनुरूप होगी। 

 

(4) व्यब्लिगत ग्राहको ंके डलए िंिात्मक िुल् (डबज़नेस के अलावा अन्य उदे्दश्यो ंके डलए), समान एमआईटीसी 

के उलं्लघन के डलए गैर-व्यब्लिगत ग्राहको ंके डलए िंिात्मक िुल् से अडिक नही ंहोगें। 

 

(5) िंिात्मक िुल् की मात्रा और कारर्ो ंका लोन अनुबंि और एमआईटीसी में स्पष्ट रूप से खुलासा डकया 

िाएगा और ओररक्स इंडिया - ओएलएफएस: फीस और िुल्, में कंपनी की वेबसाइट पर डिखाया 

िाएगा।  

 

(6) एमआईटीसी का अनुपालन न करने पर ग्राहको ंको लागू िंिात्मक िुल् और उसके कारर्ो ंके बारे में 

याि डिलाया िाएगा। 

 

ध्यान िें : इस क्लॉज़ नंबर III का प्राविान िनवरी 01, 2024 से नए लोन के डलए और 01 िुलाई, 2024 से मौिूिा 

लोन के डलए लागू डकया िाएगा। 

 

IV. लोन का जडस्बसििेंट, ज सिें जनयि औि ितों िें बदलाव िाजिल हैं: 

 

(1) कंपनी लोन अनुबंि में बताए गए डनयमो ं और ितों के अनुरूप मंिूर डकए गए लोन का समय पर 

डिस्बसवमेंट सुडनडित करेगी। 

 

(2) कंपनी लोन के डनयमो ं और ितों में डकसी भी बिलाव को (डिस्बसवमेंट के बाि) िैसे डक ब्याि िर, 

डिस्बसवमेंट िेडू्यल, सेवा िुल्, प्री-पेमेंट िुल्, िंिात्मक िुल्, अन्य फीस/िुल्/खर्चव आडि या तो 

ग्राहक के रडिस्टर डकए गए पते पर एक पत्र के माध्यम से या ग्राहक के रडिस्टर डकए गए ईमेल पते पर 

ईमेल के माध्यम से या ग्राहक के रडिस्टर डकए गए मोबाइल पर एसएमएस के माध्यम से सूडर्चत 

करेगी/संर्चाररत करेगी । यहां बताए गए सभी बिलाव संभाडवत रूप से प्रभावी डकए िाएंगे और कंपनी की 

वेबसाइट ओररक्स - ओएलएफएस : फीस और िुल् (orixindia.com) पर अपिेट डकए िाएंगे, इस 

संबंि में एक उपयुि ितव लोन अनुबंि या सेंक्शन लेटर में िाडमल की िाएगी।  

 

(3) कंपनी सामान्य डबज़नेस पै्रब्लिस, मौिूिा लागू पॉडलडसयो,ं मंिूरी की ितों और आरबीआई द्वारा समय-

समय पर िारी डििाडनिेिो ंके अनुसार डवतरर् के बाि पयववेक्षर् करेगी। 

 

(4) कंपनी भुगतान वापस लेने/उसमें तेिी लाने या उसे पूरा करने के डलए कोई भी डनर्वय केवल लोन अनुबंि 

के अनुरूप ही करेगी। 

 

(5) कंपनी ग्राहक के ब्लखलाफ कंपनी के डकसी भी अन्य के्लम के डलए डकसी भी वैि अडिकार या ग्रहर्ाडिकार 

के अिीन सभी डसक्योररटीज़ को सभी बकाया राडि के पुनभुवगतान पर या लोन की बकाया राडि की वसूली 

पर िारी करेगी। नोडटस में बाकी के्लम और उन ितों के बारे में पूरी िानकारी िी िाएगी डिनके तहत 

कंपनी संबंडित के्लम के डनपटान/भुगतान होने तक प्रडतभूडतयो ंको बनाए रखने की हकिार है। 

https://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php
https://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php


  पब्लिक 

 

6 
 

 

V. सिान जकस्तोिं पि आधारित पसिनल लोन पि फ़्लोजटिंग ब्याज़ दि को िीसेट किना: 

 

समान डकस्त पर आिाररत पसवनल लोन पर फ्लोडटंग ब्याज़ िर को रीसेट करने के डलए डनम्नडलब्लखत डििाडनिेिो ं

का पालन डकया िाएगा: 

 

(1) मंिूरी के समय और बाि में लोन अवडि के िौरान, ग्राहक को लोन पर ब्याि िर में बिलाव के संभाडवत 

प्रभाव के बारे में स्पष्ट रूप से डलब्लखत रूप में (या तो पत्र/एसएमएस/ईमेल के िररए) सूडर्चत करना होगा, 

डिससे उनकी समान डकस्त और/या लोन अवडि में बिलाव हो सकता है, िैसा डक लोन अनुबंि में बताया 

गया है, या िोनो,ं िैसा भी मामला हो। 

 

(2) ब्याज़ िर में बिलाव की ब्लस्र्डत में, कंपनी ग्राहक को एक संिेि भेिेगी डिसमें ब्याि िर बिलने और लोन 

की अवडि में बिलाव करने की सलाह िी िाएगी और प्रभावी तारीख से लोन की अवडि में बिलाव की 

सलाह िी िाएगी। ग्राहक को डनम्नडलब्लखत डवकल्प भी डिए िाएंगे, डिनका इसे्तमाल ग्राहक डलब्लखत रूप 

में, कंपनी द्वारा सूडर्चत डकए िाने के 15 डिनो ंके अंिर कर सकते हैं: 

 

(i) लागू समान डकस्तो ंमें वृब्लद्ध; @ 

(ii) समान डकस्त में वृब्लद्ध और लोन  अवडि के डवस्तार का संयोिन; @; या 

(iii) लोन अवडि के िौरान डकसी भी समय लोन का पूवव भुगतान, या तो आंडिक या पूर्व रूप से करने के 

डलए* 

 

@  इस तरह के डवस्तार के पररर्ामस्वरूप नकारात्मक पररिोिन नही ंहोता है 

* फोरक्लोज़र िुल् लगाने/पूवव भुगतान िुमावना, आरबीआई के पररपत्र के अिीन होगा, िैसा डक लागू हो। 

 

(3) यडि ग्राहक उपरोि उब्लल्लब्लखत समय-सीमा के भीतर डकसी भी डवकल्प का प्रयोग करते हुए कंपनी को 

िवाब िेता है, तो इस तरह के बिलाव ग्राहको ंद्वारा बताई गई तारीख से प्रभावी कर डिए िाएंगे। 

 

(4) उपरोि डवकल्प का इसे्तमाल करने से संबंडित डकसी भी सेवा िुल्/ प्रिासडनक लागत का खुलासा 

स्वीकृडत पत्र में और ऐसे िुल्/लागतो ंके संिोिन के समय भी डकया िाएगा। 

 

(5) ग्राहक कंपनी की डकसी भी ब्ांर्च  से संपकव  करके या 'ओररक्स इंडिया - हमसे संपकव  करें ' पर कंपनी की 

वेबसाइट पर डिए गए डववरर् के अनुसार ग्राहक सेवा टीम को कॉल करके या 

(customercare@orixindia.com) पर ईमेल डलखकर; समान डकस्त की राडि; िेि समान डकस्तो ंकी 

संख्या और संपूर्व लोन अवडि के डलए ब्याि िर (वाडिवक) की गर्ना करने वाले खातो ंका डववरर् एके्सस 

कर सकते हैं।   

 

ध्यान िें : इस क्लॉज़ नंबर V का प्राविान 31 डिसंबर, 2023 को या उससे पहले डलए गए सभी मौिूिा लोन और 

इस तारीख के बाि डलए गए सभी नए लोन पर लागू होगा। सभी मौिूिा ग्राहको ंको उपयुि रै्चनलो ंके ज़ररए 

संर्चार भेिा िाएगा, डिसमें उनके डलए उपलब्ध डवकल्पो ंकी िानकारी िी िाएगी, िैसा डक ऊपर उपखंि (2) में 

बताया गया है। 

mailto:customercare@orixindia.com
mailto:customercare@orixindia.com
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VI. िल/अिल सिंपजि के दस्तावेज़ो िं को  ािी किना: व्यब्लिगत ग्राहको ंके डलए पसवनल लोन के डलए डनम्नडलब्लखत 

डििाडनिेिो ंका पालन करना होगा। 

 

(1) व्यब्लिगत ग्राहक: 

 

(a) उपरोि खंि IV(5) में सहेिी गई और डनडिवष्ट ितों को छोड़कर, कंपनी सभी मूल र्चल/अर्चल 

संपडत्त िस्तावेिो ं को िारी कर िेगी और लोन खाते के  पुनभुवगतान/डनपटान यानी अनापडत्त 

प्रमार्पत्र िारी होने के 30 डिनो ंकी अवडि के भीतर सीईआरएसएआई के सार् पंिीकृत िुल् 

या अन्य रडिस्टर ी के सार् डकसी भी िुल् को हटा िेगी।  

 

(b) ग्राहक/डगरवीकताव को उनकी पसंि के अनुसार कंपनी की ब्ांर्च िहां लोन डिया गया र्ा (सडववडसंग 

ब्ांर्च) या सडववडसंग ब्ांर्च की सबसे नज़िीकी ब्ांर्च से या डिल्ली में ब्लस्र्त 71/2 िी, रामा रोि, 

निफगढ़ रोि इंिब्लस्टर यल एररया, नई डिल्ली-110015 में ब्लस्र्त ब्ांर्च से मूल र्चल/अर्चल संपडत्त 

िस्तावेज़ लेने का डवकल्प डिया िाएगा।3 

 

(c) ग्राहक द्वारा डलए गए लोन के संबंि में डगरवी रखने वाले (िो ग्राहक हो भी सकते हैं या नही ंभी) 

द्वारा डगरवी रखी गई अर्चल संपडत्त (सुरडक्षत संपडत्त) के मामले में, संपडत्त के मूल िस्तावेज़ (िैसा 

डक डगरवीकताव द्वारा डगरवी रखते समय प्रिान डकए गए हो)ं डगरवीकताव/संपडत्त के माडलक को सौपं 

डिए िाएंगे, न डक ग्राहक को। अगर सुरडक्षत प्रॉपटी के एक से ज़्यािा डगरवीकताव/माडलक हैं, तो 

प्रॉपटी का मूल िस्तावेज़ सभी डगरवीकताव/माडलको ंको सौपंना होगा। उपरोि के बाविूि, ऐसे 

मामले में 30 डिनो ंकी अवडि की गर्ना उस डिन से की िाएगी, िब सभी डगरवीकताव/माडलक 

खुि को प्रॉपटी के िस्तावेज़ कलेि करने के डलए खुि को उपलब्ध करा रहे हैं, िैसा डक ऊपर 

उपखंि (b) में कहा गया है, िब तक डक डगरवीकताव/माडलको ंद्वारा प्राडिकरर् पत्र या पावर ऑफ 

अटॉनी प्रिान नही ंकी िाती है, िो डकसी डविेि डगरवीकताव/माडलक(ओ)ं के पक्ष में, व्यब्लिगत 

रूप से संपडत्त का मूल िस्तावेज़ (डिसे 'अनुपलब्ध व्यब्लि' कहा िाता है) लेने के डलए कंपनी के 

ब्ांर्च ऑडफस में नही ंिा पा रहे हैं, िो संपडत्त के मूल िस्तावेज़ को व्यब्लिगत रूप से कलेि करने 

के डलए कंपनी के ब्ांर्च ऑडफस में िाने के डलए उपलब्ध है/हैं, उनके पास अनुपलब्ध व्यब्लि से 

प्राडिकरर् है और सार् ही सभी डगरवी माडलक(ओ)ं के केवाईसी िस्तावेज़ भी हैं। 

(d) एकमात्र डगरवीकताव (िो ग्राहक या उिारकताव या संयुि ग्राहक या सह-उिारकताव हो भी सकता 

है या नही ं भी हो सकता है) की मृतु्य की आकब्लिक घटना का समािान करने के डलए, मूल 

र्चल/अर्चल संपडत्त के िस्तावेज़ ऐसे डगरवीकताव के कानूनी वाररसो ंको वापस कर डिए िाएंगे, बिते 

ऐसे कानूनी वाररस उत्तराडिकार प्रमार्पत्र या प्रोबेट या ऐसे ही कोई िस्तावेज़ सबडमट करें , डिससे 

यह साडबत होता है डक ऐसे िस्तावेज़ की कस्टिी मांगने वाला व्यब्लि मृतक डगरवीकताव का कानूनी 

वाररस है। इसके डलए प्रडिया नीरे्च िी गई हैैः 

 

(i) मृत डगरवीकताव/र्चल या अर्चल संपडत्त के माडलक के मृतु्य प्रमार् पत्र की प्रडतडलडप, मृत 

डगरवीकताव/माडलक के कानूनी उत्तराडिकाररयो ंद्वारा प्रसु्तत की िानी है। 

 

(ii) उत्तराडिकार प्रमार्पत्र या प्रोबेट मृत डगरवीकताव/माडलक के कानूनी उत्तराडिकाररयो ंद्वारा 

प्रसु्तत डकया िाना है। 

 

                                                             
3 01 डिसंबर, 2023 को या उसके बाि िारी डकए गए मंिूरी पत्र में मूल र्चल/अर्चल संपडत्त िस्तावेज़ो ंको वापस करने की समय सीमा और िगह का उले्लख 

करना होगा 
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(iii) संयुि डगरवीकताव/माडलको ंके मामले में, सुरडक्षत संपडत्त के िीडवत डगरवीकताव/माडलक 

को एक वर्चन-सह-क्षडतपूडतव डवलेख (कंपनी द्वारा डनिावररत प्रारूप के अनुसार) प्रिान करना 

होगा डक  िीडवत डगरवीकताव/माडलक द्वारा मांगी गई सुरडक्षत संपडत्त के ऐसे मूल िस्तावेज़ो ं

के संबंि में डकसी अन्य िस्तावेज़ के संबंि में डकसी भी अन्य व्यब्लि के भडवष्य के िावे से 

कंपनी को क्षडतपूडतव करने वाले कोई अन्य िावेिार नही ंहैं। 

 

(iv) सुरडक्षत संपडत्त के मूल संपडत्त िस्तावेिो ं की कस्टिी की मांग करने वाले व्यब्लि के 

नवीनतम केवाईसी िस्तावेि की प्रमाडर्त प्रडत। 

 

(v) सुरडक्षत संपडत्त के मूल िस्तावेज़ो ंको कस्टिी में रखने वाले व्यब्लि द्वारा डवडिवत हस्ताक्षररत 

एक्नॉलेिमेंट लेटर। 

 

(vi) अगर सुरडक्षत संपडत्त के एक से अडिक कानूनी वाररस हैं, तो संपडत्त के ऐसे मूल िस्तावेज़ 

को सभी कानूनी वाररसो ंको सौपंना होगा। उपरोि के बाविूि, ऐसे मामले में 30 डिनो ं

की अवडि की गर्ना उस डिन से की िाएगी, िब सभी कानूनी वाररस कंपनी के ब्ांर्च 

ऑडफस में िस्तावेज़ कलेि करने के डलए खुि को उपलब्ध करा रहे हैं, िैसा डक ऊपर 

उपखंि (बी) में कहा गया है, िब तक डक कानूनी वाररस द्वारा प्राडिकरर् पत्र या पावर 

ऑफ अटॉनी प्रिान नही ंकी िाती है, िो डकसी डविेि कानूनी वाररस के पक्ष में व्यब्लिगत 

रूप से संपडत्त का मूल िस्तावेज़ (डिसे 'अनुपलब्ध कानूनी वाररस' कहा िाता है) लेने के 

डलए कंपनी के ब्ांर्च ऑडफस में नही ंिा पा रहे हैं, िो व्यब्लिगत रूप से मूल संपडत्त िस्तावेि 

कलेि करने के डलए कंपनी के ब्ांर्च ऑडफस िाने के डलए उपलब्ध हैं, उनके पास सभी 

कानूनी उत्तराडिकाररयो ं के केवाईसी िस्तावेिो ं के सार्-सार् अनुपलब्ध कानूनी 

उत्तराडिकाररयो ंसे प्राडिकरर् है। 

 

इसके द्वारा यह स्पष्ट डकया िाता है डक ऐसे मामलो ंमें, 30 डिनो ंकी अवडि की गर्ना 

उपरोि उप खंि (i) से उप खंि (vi) में डनडिवष्ट िस्तावेिो ंको िमा करने की तारीख से 

की िाएगी। 

 

(e) यडि डगरवीकताव/माडलक संपडत्त का माडलक या कानूनी उत्तराडिकारी, िैसा भी मामला हो, भारत 

से बाहर रहता है, डफर उस डगरवीकताव/सुरडक्षत संपडत्त के माडलक या कानूनी वाररस को संपडत्त के 

मूल िस्तावेज़ो ंको कलेि करने के डलए उसे अडिकृत करने वाले प्रडतडनडि के पक्ष में, िैसे भी 

मामला हो, पावर ऑफ अटॉनी (डनवासी िेि के डनवासी िेि के िूतावास द्वारा डवडिवत नोटरीकृत) 

प्रिान करना र्चाडहए। 

 

(f) इस उप-खंि के उप-खंि (सी) या (िी) या (ई) के प्राविान के अिीन, अगर र्चल/अर्चल संपडत्त के 

मूल िस्तावेज़ो ंको िारी करने में िेरी हो या लोन के पूर्व पुनभुवगतान/डनपटान के 30 डिनो ंके बाि 

संबंडित रडिस्टर ी के सार् िुल् संतुडष्ट फॉमव ििव करने में डवफल रहने के मामले में, कंपनी ग्राहको ं

को इस तरह की िेरी के कारर्ो ं के बारे में बताएगी। ऐसे मामले में िहां िेरी के डलए कंपनी 

डिमे्मिार है, तो यह ग्राहक को िेरी के प्रते्यक डिन के डलए 5,000/- की िर से क्षडतपूडतव िेगी। 
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(g) मूल र्चल/अर्चल संपडत्त िस्तावेिो ंके आंडिक या पूर्व रूप से खो िाने/क्षडतग्रस्त होने के मामले में, 

ग्राहक को र्चल/अर्चल संपडत्त िस्तावेिो ंकी िुब्लिकेट/सडटवफाइि कॉपी प्राि करने में सहायता 

करनी होगी और कंपनी उपरोि पैराग्राफ (एफ) में बताए अनुसार मुआविे का भुगतान करने के 

अलावा संबंडित लागत वहन करेगी। ऐसे मामलो ंमें, इस प्रडिया को पूरा करने के डलए कंपनी को 

30 डिनो ंका अडतररि समय उपलब्ध होगा और डवलंडबत अवडि के िुमावने की गर्ना कुल 60 

डिनो ंकी अवडि के बाि की िाएगी।  

 

(2) गैर-व्यब्लिगत ग्राहक: 

 

िहााँ तक गैर-व्यब्लिगत ग्राहको ंका सवाल है, व्यब्लिगत ग्राहक के डलए डनिावररत डकए गए तरीके के 

अनुसार एक समान दृडष्टकोर् (िहााँ तक डसफव  सुरडक्षत संपडत्त के मूल िस्तावेज़ो ंको िारी करने का संबंि 

है) का पालन डकया िा सकता है, िब तक डक पालन न करने के कोई अडनवायव कारर् न हो।ं  

 

VII. सािान्य: 

 

(a) लोन अनुबंि के डनयमो ंऔर ितों में िी गई िानकारी के अलावा कंपनी ग्राहक के मामलो ंमें हस्तके्षप नही ं

करेगी (िब तक डक नई िानकारी, िो ग्राहक द्वारा पहले प्रकट नही ंकी गई हो, कंपनी के ध्यान में नही ं

आई हो)। 

  

(b) अगर ग्राहक खाते में टर ांसफर करने के डलए ग्राहक से डलब्लखत रूप में अनुरोि प्राि होता है, तो कंपनी की 

सहमडत या अन्यर्ा यानी आपडत्त, यडि कोई हो, तो अनुरोि प्राि होने के 21 डिनो ंके भीतर सूडर्चत करना 

होगा। इस तरह का टर ांसफर लोन अनुबंि में बताए गए डनयमो ंऔर ितों के अनुसार होगा। 

 

(c) लोन की ररकवरी के मामले में, कंपनी कानूनी रूप से मान्य प्रडियाओ ं को अपनाएगी और अनुडर्चत 

उत्पीड़न या सावविडनक अपमान, बल प्रयोग, िराने-िमकाने का सहारा नही ंलेगी, िैसे डक डविम समय 

में ग्राहको ंको लगातार परेिान करना (यानी कंपनी का प्रडतडनडि सुबह 8 बिे या िाम 7 बिे के बाि 

ग्राहक को कॉल नही ं करेगा), लोन ररकवरी के डलए बाहुबल का इसे्तमाल करना, आडि, कलेक्शन 

एग्जीकू्यडटव और अन्य स्टाफ को ग्राहक के सार् उडर्चत तरीके से डनपटने के डलए पयावि प्रडिक्षर् डिया 

िाएगा।  

 

(d) फोरक्लोज़र िुल्/पूवव भुगतान िुमावना/िुल् आरबीआई के डििाडनिेिो ंमें बताई गई ितों या इस संबंि 

में आरबीआई द्वारा िारी डकए गए डकसी भी अन्य डििाडनिेि के अनुसार लगाए िाएंगे। 

 

VIII. जनदेिक ििंडल की ज मे्मदािी: 

 

(a) डनिेिक मंिल को डिकायत डनवारर् तंत्र को मंजू़री िेनी होगी, ताडक यह सुडनडित डकया िा सके डक 

कंपनी के अडिकाररयो ंके फैसलो ंसे उत्पन्न होने वाले सभी डववािो ंको सुना िाए और कम से कम अगले 

उच्च स्तर पर उनका डनपटारा डकया िाए। डिकायत डनवारर् तंत्र को इस कोि के अनुलग्नक के रूप में 

संलग्न डकया गया है। 

 

(b) डनिेिक मंिल प्रबंिन के डवडभन्न स्तरो ंपर कोि के अनुपालन और डिकायत डनवारर् तंत्र की कायवप्रर्ाली 

की समीक्षा करेगा। ऐसी समीक्षाओ ंकी समेडकत ररपोटव अिव-वाडिवक आिार पर बोिव को सबडमट की 

िाएगी। 

 

IX. जिकायत जनवािण अजधकािी  
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डिकायत डनवारर् अडिकारी के बारे में और िानकारी के डलए कृपया अनुलग्नक का संिभव लें। 

 

X. लोकपाल:  

 

कंपनी ररज़वव बैंक — एकीकृत लोकपाल योिना, 2021 (स्कीम) के अंतगवत आती है और तिनुसार डनिेिक मंिल 

ने उि स्कीम के अनुसार प्रिान नोिल अडिकारी डनयुि डकया है। डपं्रडसपल नोिल ऑडफसर और नोिल 

ऑडफसर (ओ)ं की िानकारी कंपनी की वेबसाइट ओररक्स - ओएलएफएस: ओम्बि्समैन (orixindia.com) पर 

उपलब्ध है।  

 

XI. कोड का प्रकािन 

 

अलग-अलग डहतिारको ंकी िानकारी के डलए कोि को कंपनी की वेबसाइट www.orixindia.com पर प्रकाडित 

करना होगा। 

 

XII. अत्यजधक ब्या  दि वसूलने का जवजनयिन: 

 

(a) कंपनी ब्याि िरो ंऔर प्रसंस्करर् और अन्य िुल्ो ंके डनिावरर् में उडर्चत आंतररक डसद्धांतो ंऔर प्रडियाओ ं

का पालन करेगी  

 

(b) कंपनी ने फंि/पररर्चालन की लागत, माडिवन, प्रोडविडनंग और ररस्क प्रीडमयम को ध्यान में रखते हुए ब्याि 

िर का मॉिल अपनाया है, डिसे माडिवनल रेफरेंस रेट के नाम से िाना िाता है, िो लोन और एिवांस के 

डलए ली िाने वाली ब्याज़ िर डनिावररत करने का आिार होगा और इसे कंपनी की वेबसाइट 

https://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php पर अपिेट डकया गया है  

 

(c) िहााँ तक ग्राहक से ली िाने वाली ब्याि िर का सवाल है, कंपनी ने िोब्लखम को शे्रर्ीबद्ध करने का तरीका 

तैयार डकया है, डिसके आिार पर ग्राहक से ब्याि िर ली िाएगी। कृपया कंपनी की वेबसाइट 

https://www.orixindia.com/olfs-governance.php पर उपलब्ध 'इंटरेस्ट रेट पॉडलसी एंि गे्रिेिन 

ऑफ ररस्क अप्रोर्च' िेखें  

 

(d) ग्राहको ंसे संपकव  करने के डलए लागू ब्याज़ िर का खुलासा मंिूरी पत्र और लोन अनुबंि में साफ तौर पर 

डकया िाएगा। 

 

(e) लोन अनुबंि, स्वीकृडत पत्र और अन्य िानकारी में िी गई ब्याि िर वाडिवक िर होगी। 

 

 

 

XIII. किं पनी द्वािा जविपोजषत परिसिंपजियो िं का पुनग्रिहण: 

 

कंपनी के लोन अनुबंि में आवश्यक पुनग्रवहर् की ितें िाडमल होगंी, िो आरबीआई द्वारा समय-समय पर डनिावररत 

की िाती हैं। 

 

XIV. जिकायत जनवािण तिंत्र  

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-governance.php
javascript:dodisplayexpand(4);
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इसे इस कोि के अनुलग्नक के रूप में संलग्न डकया गया है 

 

 

F. सिंिोधन: 

 

मंिल के पास डबना कोई कारर् बताए, डकसी भी समय, इस पॉडलसी में पूरी या आंडिक रूप से संिोिन करने या उसमें 

बिलाव करने का अडिकार सुरडक्षत है। हालााँडक, ऐसा कोई भी संिोिन या बिलाव तब तक बाध्यकारी नही ंहोगा िब 

तक डक उसे डलब्लखत रूप में सूडर्चत न डकया िाए। 
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अनुलग्नक 

 

 

 

 

 

 

 

 

जिकायत जनवािण तिंत्र 
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(1) परििय:  

 

(a) कंपनी के पास सेवा मानको ंको स्र्ाडपत करने और माडकव ट प्रब्लिस के सार्-सार् कई रै्चनलो ंपर ग्राहक फीिबैक 

के आिार पर ग्राहक अनुभव में लगातार सुिार करने के डलए समग्र दृडष्टकोर् है। 

 

(b) कंपनी ग्राहको ंको कंपनी की सेवाओ ंपर फीिबैक िेने के सार्-सार् उनकी डिकायतें ििव करने के डलए कई 

रै्चनल उपलब्ध कराना सुडनडित करती है। सार् ही, कंपनी को पता है डक उिारकताव/ग्राहक के सभी वगों को 

बेहतरीन ग्राहक सेवा प्रिान करने के डलए, डिकायतो ंका तुरंत और प्रभावी समािान के सार्-सार् प्रडियाओ ं

को बेहतर बनाने के डलए तुरंत सुिारात्मक और डनवारक कारववाईयां ज़रूरी हैं।  

 

(c) इसे हाडसल करने के डलए, कंपनी ने ग्राहको ंकी डिकायतो ंके डनवारर् के डलए एक फे़्रमवकव  तैयार डकया है और 

ग्राहको ंसे संपकव  करने के डलए डिकायत डनवारर् तंत्र के रूप में इसका िस्तावेिीकरर् डकया है।  

 

(2) प्रश्न औि जिकायत की परिभाषा: 

 

कंपनी ने डिकायतो ंऔर प्रश्ो ंको साफ तौर पर पररभाडित डकया है, ताडक ग्राहको ंकी समस्याओ ंका समािान डकया 

िा सके और उन्ें सही तरीके से िस्तावेज़ डकया िा सके। 

 

2.1 प्रश्न: एक प्रश् है 

(a) कोई संिेह / पूछताछ 

(b) ग्राहक स्पष्टीकरर्/अडिक िानकारी की मांग/िॉस रे्चडकंग 

(c) ग्राहक अनुरोि की ब्लस्र्डत/अनुरोि की प्रगडत 

(d) सेवा/डिलीवरेबल के डलए डनडिवष्ट टनवअराउंि समय (टीएटी) की समाब्लि से पहले ग्राहक पूछताछ/िॉस 

रे्चडकंग । 

 

प्रश्नोिं का उदाहिण: 

(a) फोरक्लोज़र से्टटमेंट न डमलना (टीएटी के अंिर) 

(b) लोन आवेिन की ब्लस्र्डत के बारे में प्रश् (टीएटी के अंिर)  

 

2.2. जिकायत: एक डिकायत है 

(c) डिकायत/ डवरोि 

(d) सेवाओ/ंप्रॉिि के अनुरूपता न होने पर डववाि करने वाले ग्राहक 

(e) कंपनी द्वारा की गई ग़लती 

 

जिकायतो िं का उदाहिण: 

(a) कंपनी को पता बिलने का अनुरोि डकया गया, नही ंहुआ 

(b)  मंजू़री राडि के एवज़ में कम डिस्बसव की गई राडि  

(c) डिस्बसवल नही ंहुआ (TAT के सार्) 

 

(3) सािान्य ग्राहकोिं की जिकायतो िं को जनपटाने की प्रजिया:  

 

(a) ग्राहको ंकी डिकायतो ंकी ररपोटव करने के डलए टर्च पॉइंट: प्राि की गई सभी डिकायतो ंका समािान इस तरह 

डकया िाएगा: ग्राहक को डिकायतो ंके डनवारर् के डलए उपलब्ध रै्चनलो ंके बारे में बताया िाएगा। ये हैं: 

 

(i) ब्ांर्च; 
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(ii) कॉल सेंटर; 

(iii) वेबसाइट 

 

(b) डिकायतो ंका स्रोत: ग्राहको ंकी सीिी डिकायतो ंके अलावा, भारतीय ररज़वव बैंक, बैंडकंग लोकपाल सडहत डवडभन्न 

डनयामक डनकायो ंके माध्यम से प्राि डिकायतो ंका डनपटारा कें द्रीय रूप से डिकायत डनवारर् सेल के अंतगवत 

डकया िाएगा। 

 

(c) ग्राहको ंकी डिकायतो ंको लॉग करना और टर ैक करना: िो भी डिकायत डमलती है — मौब्लखक रूप से, ईमेल से 

या डलब्लखत रूप से, अगर उसी डिन उसका समािान नही ंडकया िाता है और उसका िवाब नही ंडिया िाता है, 

तो कंपनी द्वारा उसे ठीक से बनाए रखा िाएगा। ररकॉिव में रखी गई हर डिकायत के डलए एक्नॉलेिमेंट िी िाती 

है। 

 

(d) प्रडतडिया का तरीका: कंपनी यह सुडनडित करेगी डक प्रडतडिया का तरीका ग्राहको ंको सूर्चना डमलने के तरीके 

के अनुसार हो, उिाहरर् के डलए, ई-मेल के माध्यम से प्राि मामलो ंका िवाब ईमेल के माध्यम से डिया िाएगा। 

 

(e) टनव अराउंि टाइम: कंपनी उिारकताव/ग्राहक की प्राि डिकायतो ंका िवाब िेने और उनका अंडतम समािान 

करने के डलए डनम्नडलब्लखत टनवअराउंि समय सीमा बनाए रखने का प्रयास करेगी। 

 

ि. सिं. जिकायत की प्रकृजत 
सिाधान के जलए टनि 

अिाउिंड टाइि (टीएटी) 

1 लोन अनुबंि  और लोन से संबंडित टी + 30 

   

2 छूट/ ररफंि टी + 30 

   

3 फोरक्लोज़र और क्लोज़र िस्तावेज़ टी + 30 

   

4 अन्य टी + 30 

 

 

(f) डिकायतो ंका एसे्कलेिन: ऊपर बताई गई अडिकतम अवडि के भीतर, डिसके भीतर डिकायत का डनवारर् 

डकया िाना र्चाडहए, संगठन में डवडभन्न स्तरो ंपर डिकायतो ंके डनवारर् के डलए एसे्कलेिन मैडटर क्स डनिावररत डकया 

िाएगा। मैडटरक्स उन अनसुलझी समस्याओ/ंडिकायतो ंको डनिावररत करता है, डिनका समािान ग्राहको ंकी 

संतुडष्ट के अनुसार नही ं डकया िाता है, ताडक उन्ें उच्च अडिकाररयो ंके पास ले िाया िा सके। प्राि की गई 

सभी डिकायतो ंका समािान इस प्रकार डकया िाएगा:  

 

पहला स्तर िाखा प्रबंिक/िाखा प्रभारी, डिसका उिारकताव/ग्राहक के सार् सीिा संपकव  है 

  

िूसरा स्तर संबंडित डबिनेस हेि  

  

तीसरा स्तर डिकायत डनवारर् सेल (िीआरसी)  
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(g) नीरे्च बताए गए डिकायत डनवारर् अडिकारी को यह सुडनडित करना होगा डक प्राि की गई सभी डिकायतें 

ररकॉिव की िाएं और उनका समािान डकया िाए, लेडकन उन्ें प्रभावी डनगरानी/एसे्कलेिन मैकेडनज़्म भी 

सुडनडित करना होगा ताडक यह सुडनडित डकया िा सके डक कोई भी डिकायत अनसुलझी न रहे। 

 

(h) अगर उिारकताव/ग्राहक उपरोि खंि (बी) में सूर्चीबद्ध एसे्कलेिन मैकेडनज़्म में बताए गए प्रडतडनडियो ंद्वारा 

डिए गए समािान से संतुष्ट नही ंहैं या फं़्रट ऑडफस के कमवर्चाररयो ंद्वारा डिया गया समािान संतोििनक नही ंहै, 

तो वे नीरे्च बताए अनुसार डिकायत डनवारर् अडिकारी से संपकव  कर सकते हैं:  

 

श्री आजदत्य ििाि 

71/2 िी, रामा रोि, 

निफगढ़ रोि औद्योडगक के्षत्र, 

नई डिल्ली - 110015 

फोन : 011-45623200/300; फैक्स: 011-41023285 

ई-मेल:  gro@orixindia.com 

 

ईमेल के ज़ररये प्राि उिारकताव/ग्राहक की डिकायतो ंका िवाब केवल  ईमेल के ज़रिये जदया  ाएगा। 

   

वैकब्लल्पक रूप से, उिारकताव/ग्राहक इन्ें डलख सकते हैं: 

 

श्री गौिव भाजटया,  

िुख्य  ोक्टखि अजधकािी 

71/2 िी, रामा रोि, 

निफगढ़ रोि औद्योडगक के्षत्र, 

नई डिल्ली - 110015 

फोन : 011-45623200/300; फैक्स: 011-41023285 

ई-मेल: gaurav.bhatia@orixindia.com 

 

(i) उिारकताव/ग्राहक को पूरी सलाह िेकर डिकायतो ंका उडर्चत और समयबद्ध तरीके से समािान 

डकया िाएगा। अगर समािान के डलए समय र्चाडहए, तो डिकायत स्वीकार करते हुए अंतररम 

प्रडतडिया िी िाएगी। 

 

(j) अगर उिारकताव/ग्राहक की डिकायत/डववाि का डनवारर् डपछले अनुचे्छि में बताए गए समािान 

तंत्र के अनुसार नही ंडकया िाता है, तो वह एक महीने के भीतर आरबीआई के पयववेक्षर् डवभाग के 

के्षत्रीय कायावलय के प्रभारी अडिकारी के पास यहां पर अपील करने के डलए स्वतंत्र है: 

 

नॉन-बैंजकिं ग पयिवेक्षण जवभाग 

मंुबई के्षत्रीय कायावलय 

भारतीय ररिवव बैंक भवन, तीसरी मंडिल,  

मंुबई सेंटरल रेलवे से्टिन के सामने, 

बायकुला, मंुबई - 400 008 

 

(k) कमवर्चारी प्रडिक्षर् और िागरूकता: ग्राहको ंका सामना करने वाले रै्चनलो ं और अन्य सहायता 

डवभागो ंके सभी कमवर्चाररयो ंको समय-समय पर ग्राहको ंकी डिकायतो ंसे डनपटने के डलए प्रडिडक्षत 

डकया िाएगा। इसमें कायावत्मक प्रडिक्षर् के सार्-सार् सॉफ्ट ब्लस्कल का प्रडिक्षर् भी िाडमल होगा। 

mailto:gaurav.bhatia@orixindia.com
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(4) ग्राहकोिं की जिकायतो िं की जनगिानी किना औि उनकी सिीक्षा किना:  

 

(a) डतमाही आिार पर ििव की गई डिकायतो ंका मूल कारर् डवशे्लिर् करें /आर्चरर् करें । डिकायत की प्रकृडत 

और प्रकार के आिार पर डवशे्लिर् डकया िाएगा, ताडक उन डिकायतो ंके के्षत्रो ंकी पहर्चान की िा सके िो 

स्र्ाडनक प्रकृडत की हैं और डिनके डलए प्रडिया की समीक्षा/प्रडियात्मक बिलाव की आवश्यकता है। 

 

(b) डवशे्लिर् में मामले को बंि करने की समीक्षा (बंि करने की पयाविता और समयबद्धता) भी िाडमल होगी। 

डवशे्लिर् के मुख्य पहलुओ ंको वररष्ठ प्रबंिन के समक्ष उिागर डकया िाएगा। प्राि और बंि की गई डिकायतो ं

का सारांि आरबीआई द्वारा डनिावररत समीक्षाओ ंके कैलेंिर के भाग के रूप में ररपोटव डकया िाएगा। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

सिंिोधन का इजतहास 

 

 

सिंिोधन की तािीख सिंस्किण जवविण लेखक द्वािा स्वीकृत 

27-07-2010 1 प्रारंडभक मसौिा श्री िय गांिी या श्री 

पार्वसारर्ी रे 

 

डनिेिक मंिल 

29-06-2012 2 आरबीआई के 

सकुव लर के अनुसार 

संिोडित  

श्री पार्वसारर्ी रे 

 

डनिेिक मंिल 

22-03-2013 3 आरबीआई के 

सकुव लर 

के अनुसार 

संिोडित 

डिनांक फरवरी 

18, 2013 

 

सुश्री िुडर्च 

डसंघवी 

डनिेिक 

मंिल 

 

31-03-2017 4 आरबीआई मास्टर 

डििाडनिेि, 

2016 के अनुसार 

संिोडित 

 

सडर्चवीय डवभाग डनिेिक 

मंिल 

24-08-2022 5 आरबीआई मास्टर 

डििाडनिेि, 

सडर्चवीय डवभाग डनिेिक 

मंिल 
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2016 के अनुसार 

संिोडित 

 

 

22-12-2023 

6 आरबीआई मास्टर 

डििाडनिेि, 

2016 के अनुसार 

संिोडित 

 

सडर्चवीय डवभाग डनिेिक 

मंिल 

 


