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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

A. भूहिका:  

यह कंपनी एक गैर-नननि प्राप्त करन ेवाली गैर-बैंनकंग नवत्तीय कंपनी ह ैजो Reserve Bank of India (आरबीआई) के साथ पंजीकृत ह।ै यह उनित 

व्यवहार संनहता (संनहता) आरबीआई के निनांक 10-10-2008 के पररपत्र सं 1/2005-2005 के अध्याय-VII - उनित व्यवहार संनहता के 

अनपुालन में तैयार की गई ह।ै आरबीआई/डीओआर/2023-24/105 डीओआर.एफआईएन.आरईसी.सं.45/03.10.119/2023-24 मास्टर 

ननिेश – Reserve Bank of India (गैर-बैंनकंग नवत्तीय कंपनी – स्केल आिाररत नवननयमन) ननिेश, 2023 निनांक 19 अक्टूबर, 2023 पर 

गैर-बैंनकंग नवत्तीय कंपननयों ("आरबीआई निशाननिेश") पर लाग ूह ैऔर आरबीआई द्वारा समय-समय पर अपडेट नकया गया ह।ै  

 

B. पररभाषा  

I. ‘वाहषिक प्रहतशत दर (एपीआर)’ उिारकताा के नलए के्रनडट की वानषाक लागत ह ैनजसमें ब्याज िर और ऋण से जुडे सभी अन्य शलु्क शानमल 

हैं।  

 

II. ‘उधारकताि’ / ‘उधारकताि(ओ)ं’ का अथा ह ैवह / जो ओएलएफएस से ऋण प्राप्त करता ह।ै  

III. ‘ग्रािक’ एक या एक से अनिक उिारकतााओ ंऔर कंपनी के पटे्टिारों का सामनूहक रूप से उल्लेख करता ह।ै  

 

IV. 'सिान हकश्तें' का अथा ह ैनवनभन्न आवनिकताओ ंकी समान नकश्त।  

 

V. ‘हशकायत हनवारण तंत्र’ का अथा ह ैवह तंत्र या प्रनक्रया नजसे कंपनी द्वारा ग्राहक की नशकायतों को हल करन ेके नलए अपनाया गया ह।ै  

 

VI. "िुख्य तथ्य हववरण" का अथा ह ैऋण के नववरण का सारांश िेन ेवाला नववरण, अथाात स्वीकृत रानश, ब्याज िर, शलु्क और प्रभार, अवनि 

आनि, जैसा नक आरबीआई पररपत्र संख्या आरबीआई/2024-25/18 डीओआर.एसटीआर.आरईसी द्वारा अपेनित ह।ै 

13/13.03.00/2024-25 निनांक 15 अपै्रल 2024 को, समय-समय पर संशोनित, और कंपनी द्वारा उिारकताा को स्वीकृनत पत्र के 

साथ प्रिान नकया गया, जब उिारकताा को उन ऋणों के मामले में जो नवशेष रूप से कंपनी द्वारा खिुरा ऋण और एमएसएमई ऋण के रूप में 

वगीकृत हैं।  

 

VII. ‘ब्याज दर’ का मतलब ह ैऋण पर लगाए जान ेवाली ब्याज िर (या तो नननित या फ्लोनटंग) नजसे उिारकताा द्वारा मानसक पनु:स्थापना के साथ 

भगुतान नकया जाना ह ैऔर नजसे ऋण अनबंुि में और अनिक नवशेष रूप से नननिाष्ट नकया गया ह।ै  

 

VIII. ‘पट्टा’ का अथा ह ैजीनवत संपनत्त (नजसका कोई भी वणान हो सकता ह ैनजसमें लेनकन सीनमत नहीं ह ैवाहन या उपकरण या संयंत्र और मशीनरी) 

का उपयोग करने का अनिकार पटे्टिार को नवशेष अवनि के िौरान िेना, नजसमें संपनत्त को बेिना, हस्तांतररत करना, िाजा करना, नगरवी रखना या 

अन्यथा बंिक रखना शानमल नहीं ह,ै इसके बिले में ननरंतर भगुतान, जो नक पट्टा अनबंुि/भाडा अनसुूिी में नननिाष्ट ह।ै  

IX. 'पटे्टदार'का अथा ह ैवह व्यनि/संस्थान नजसन ेकंपनी से पट्टा नलया ह।ै  

 

X. ‘ऋण’ का अथा ह ैउिारकताा द्वारा कंपनी से आवेिक फॉमा में उनल्लनखत उद्देश्य के नलए प्राप्त कोई भी िनरानश या नवत्तीय सुनविा, नजसमें 

व्यनिगत ऋण शानमल ह,ै नजसे ऋण अनबंुि में नननिाष्ट समय के भीतर िकुाना ह ैऔर नजसे लाग ूब्याज िर पर ब्याज सनहत िकुाना ह,ै साथ ही 

ऋण अनबंुि में ननिााररत अन्य लागत, शलु्क और खिों के साथ।  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

 
XI. 'आवेदन पत्र' का अथा ह ैवह िस्तावेज़ / आवेिन या फॉमा नजसे ग्राहक द्वारा कंपनी के नननिाष्ट रूप में भरा गया ह,ै तानक कंपनी से ऋण / पट्टा 

प्राप्त नकया जा सके। एक आवेिन पत्र न तो ग्राहक द्वारा कंपनी से ऋण/पट्टा प्राप्त करन ेकी गारंटी ह ैऔर न ही कंपनी द्वारा ग्राहक को यह 

प्रनतबद्धता ह ैनक वह ग्राहक को ऋण/पट्टा प्रिान करेगी।  

XII. ‘ऋण अनुबंध या पट्टा अनुबंध’ का अथा एक नलनखत अनबंुि, कायाक्रम और अन्य िस्तावेज ह ैजो ऋण अनबंुि या पट्टा अनबंुि का नहस्सा 

बनता ह ैनजसे ग्राहक द्वारा कंपनी के साथ हस्तािररत और ननष्पानित नकया जाता ह,ै जो नक कंपनी द्वारा नडज़ाइन नकए गए प्रारूप के अनसुार ह,ै 

ग्राहक द्वारा लिए गए ऋण/पटे्ट के संबंि में नजसमें ऋण/पट्टा के ननयम और शतें शानमल होंगी।  

 

XIII. "ऋण की अवहध" का अथा ह ैवह अवनि नजसके भीतर उिार लेन ेवाले द्वारा ऋण की पनुभुागतान ओएलएफएस द्वारा समय-समय पर अपनी 

नीनत के अनसुार ननिााररत की जाएगी।  

 

XIV. ऋण/लीज के संदभि िें 'सबसे िित्वपणूि शतें और हनयि (एिआईटीसी)' का अथा उन सबसे महत्वपणूा शतों और ननयमों से ह ैनजन्हें ग्राहक 

को ऋण/लीज का लाभ उठान ेसे पहले जानना अननवाया ह ैऔर जो नक आवेिन फॉमा में नननिाष्ट हैं तथा ऋण समझौते या लीज समझौते में नवस्ततृ 

हैं।  

 

XV. 'व्यहिगत ऋण' का अथा व्यनियों को निया गया ऋण1 होगा और इसमें (ए) उपभोिा ऋण2 शानमल होंग,े  

(बी) अिल संपनत्तयों के ननमााण/वनृद्ध के नलए निया गया ऋण (जैसे, आवास आनि)।  

 

XVI. ‘दडंात्िक शुल्क' का अथा कंपनी द्वारा एमआईटीसी का अनपुालन न करन ेया ऋण समझौते और/या पट्टा समझौते की शतों का पालन करन ेमें 

ग्राहक द्वारा नवफल रहने पर लगाया गया जमुााना होगा, जैसा नक ऋण समझौते या पट्टा समझौते की अनसुूिी में नननिाष्ट ह।ै  

 

XVII. "संस्थापन पत्र" का अथा ह ैवह पत्र जो ओएलएफएस द्वारा जारी नकया गया ह ैऔर ग्राहक द्वारा स्वीकार नकया गया ह,ै नजसमें ऋण/पट्टा की 

स्वीकृनत के साथ पत्र में उनल्लनखत संबंनित नववरण शानमल हैं, नजसमें कोई भी ऐसा पत्र जो बाि में नकसी भी संशोिन के साथ जारी नकया गया 

हो।  

C. कोड के उदे्दश्य:  

 

आिार संनहता के मखु्य उद्देश्य ननम्ननलनखत हैं:  

 

I. ग्राहकों के साथ लेन-िेन में न्यूनतम मानक स्थानपत करके न्यायपणूा और पारिशी प्रथाओ ंको बढावा िें;  

II. पारिनशाता बढाएं तानक ग्राहक यह बेहतर समझ सकें  नक वे सेवाओ ंसे क्या अपेिा कर सकते हैं;  

III. ग्राहकों और कंपनी के बीि उनित और नमत्रवत संबंि को बढावा िें;  

IV. ग्राहक इटंरफेस के संबंि में ननयामक आवश्यकताओ ंके अनपुालन को सनुननित करन ेके नलए; और  
V. ग्राहकों की नशकायतों के ननवारण के नलए तंत्र को मजबतू करना।  

 

1
व्यनि का अथा प्राकृनतक व्यनि ह ैजो उिारकताा ह ै 

2 ऑटो लोन (आनथाक उपयोग के लोन को छोडकर), अिल सपंनत्त द्वारा सरुनित व्यनिगत लोन, नननित जमा (व्यावसानयक उद्दशे्यों को छोडकर), पेशेवरों को व्यनिगत लोन (व्यवसाय के उद्दशे्यों के नलए लोन को छोडकर), 

और अन्य उपभोग उद्दशे्यों के नलए निए गए लोन (जैसे, सामानजक समारोह, आनि)  
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D. कवरेज:  

 

उनित प्रथाओ ंका कोड ननम्ननलनखत िेत्रों पर लाग ूहोता ह:ै  

 

I. आवेिन पत्र और प्रनक्रया  

II. ऋण/पट्टा मलू्यांकन और शतों तथा ननयमों की जानकारी।  

III. ऋण/पटे्ट के अनबंुि में िंडात्मक आरोप  

IV. ऋण/पट्टा में नवतरण नजसमें शतें और ननयम शानमल हैं।  

V. समान नकस्तों पर आिाररत व्यनिगत ऋणों पर प्रवाही ब्याज िर का पनुसेट  

VI. िल संपनत्त / अिल संपनत्त िस्तावेजों की ररपट्टा  

VII. मखु्य तथ्यों का बयान  

VIII. सामान्य।  

IX. प्रबंि ननिेशकों की नजम्मिेारी  

X. एनबीएफसी के नलए लोकपाल  

XI. नशकायत ननवारण अनिकारी  

XII. संनहता का प्रकाशन  

XIII. अत्यनिक ब्याज िर/पटे्ट की रानश पर ननयंत्रण  

XIV. कंपनी द्वारा नवत्त पोनषत संपनत्त की पनुः अनिग्रहण।  

XV. नशकायत ननवारण तंत्र (एक पररनशष्ट के रूप में)  

 

E. उपरोि प्रत्येक के्षत्र िें उहचत प्रथाओ ंका कोड:  

 

I. आवेिन पत्र और प्रनक्रया:  

 

(1) ग्राहक से सभी संवाि या तो अंगे्रजी भाषा में नकए जाएंगे या ग्राहक द्वारा िनुी गई और आवेिन पत्र में नननिाष्ट की गई स्थानीय भाषा में।  

(2) उपभोिाओ ंद्वारा अप्लाई नकए जा रह ेऋण/नलज के संबंि में आवश्यक सभी जानकारी आवेिन पत्र में उपलब्ि ह।ै यह जानकारी उन 

मामलों को शानमल करेगी जो ग्राहक के नहतों को प्रभानवत कर सकते हैं, तानक ग्राहक द्वारा एक सनूित ननणाय नलया जा सके।  

 

(3) लोन/पट्टा के नलए आवेिन करते समय ग्राहक द्वारा प्रस्ततु नकए जान ेवाले िस्तावेजों का नववरण आवेिन पत्र में निया गया ह।ै  

 

(4) कंपनी आवेिन पत्र के प्रानप्त के नलए एक स्वीकृनत प्रिान करेगी, या तो नडनजटल रूप से ईमेल के माध्यम से (जैसा नक आवेिन पत्र में 

नननिाष्ट नकया गया ह)ै या भौनतक रूप से, जो भी प्रासंनगक हो, और यह भी िशााता ह ैनक आवेिन पत्र को ननपटान ेकी समय सीमा क्या 

होगी। कंपनी ग्राहक के नलए ऐसी संिार को अपने रेकॉडा पर रखेगी।  

(5) कंपनी आवेिन पत्र और ग्राहक द्वारा प्रस्ततु िस्तावेज़ों की जांि एक उनित समय के भीतर करेगी और यनि अनतररि नववरण / 

िस्तावेज़ों की आवश्यकता होती ह,ै तो वह तरंुत ग्राहकों को सूनित करेगी।  
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II. ऋण/पट्टा िूल्यांकन और शतों और हनयिों का सचंार:  

(1) कंपनी यह सुनननित करेगी नक ग्राहक द्वारा आवेिन पत्र जमा करन ेके बाि उसका उनित मलू्यांकन नकया जाए। मलू्यांकन कंपनी की 

प्रिनलत व्यापार और/या के्रनडट नीनतयों और प्रनक्रयाओ ंके अनरुूप होगा।  

(2) ऋण/पटे्ट की स्वीकृनत और इसके एमआईटीसी का संज्ञान पत्र ग्राहक को या तो अंगे्रजी भाषा में या ग्राहक द्वारा पसंि की गई स्थानीय 

भाषा में भेजा जाएगा। कंपनी ग्राहक द्वारा इन शतों और ननयमों के स्वीकृनत को अपने ररकॉडा में रखेगी  

 

(3) कंपनी लोन/पट्टा समझौते में िंडात्मक शलु्क (जैसे भी यह व्यि नकया गया हो) को बोल्ड में उल्लेख करेगी।  

 

(4) कंपनी उिार/नलज़ समझौते की प्रनत ग्राहक को उिारी/नलज़ के नवतरण के समय इसमें उनल्लनखत सभी संलग्नकों की प्रनतयों के साथ 

प्रिान करेगी। नकसी भी व्यावसानयक शतों और शतों को ननयंनत्रत करन ेवाला ऋण/पट्टा अनबंुि अंगे्रजी भाषा में या ग्राहक द्वारा पसंि 

की गई स्थानीय भाषा में होगा।  

 

(5) कंपनी ग्राहक से आत्म-घोषणा भी प्राप्त करेगी नक उन्होंन ेऋण/पट्टा समझौते की शतों और ननयमों को समझ नलया ह,ै या उन्हें समझाया 

गया ह।ै स्व-घोषणा केवल तभी िेत्रीय भाषा में होगी जब उिारकताा ने िेत्रीय भाषा में संवाि के नलए नवकल्प िनुा हो।  

III. ऋण/लीज खातों िें दडंात्िक आरोप:  

 

िण्ड शलु्क लगाने के नलए ननम्ननलनखत निशाननिशेों का पालन नकया जाएगा:  

 

(1) कजा पर लगाए गए ब्याज िर में िंडात्मक शलु्क नहीं जोडे जाएंगे।  

 

(2) िंडात्मक शलु्कों पर कैनपटलाइज नहीं नकया जाएगा यानी, िंडात्मक शलु्कों पर कोई आग ेका ब्याज नहीं जोडा जाएगा।  

 

(3) पेनल िाजेस की मात्रा उनित और एमआईटीसी या लोन/पट्टा समझौते के अनपुालन न करन ेके साथ-साथ नकसी नवशेष उत्पाि के नलए 
मानक के अनपुात में होनी िानहए।  

 

(4) व्यनिगत ग्राहकों के नलए िंडात्मक शलु्क (कारोबारी प्रयोजनों के अलावा) समान एमआईटीसी के उल्लंघन के नलए गैर-व्यनिगत 
ग्राहकों के नलए िंडात्मक शलु्क से अनिक नहीं होंगे।  

 
नलज के मामले में सभी ग्राहकों पर िंडात्मक शलु्क कंपनी की नीनत के अनसुार ब्याज िर और शलु्क और जोनखम दृनष्टकोण के गे्रडेशन 

के अनसुार लाग ूनकया जाएगा और ग्राहक के साथ सहमत नलज संरिना के आिार पर।  

 

(5) िडंात्मक शलु्क का मात्रा और कारण लोन/पट्टा अनबंुि और एमआईटीसी या प्रमखु तथ्य नववरण ("केएफएस" केवल लोन के मामले 

में) में स्पष्ट रूप से उल्लेख नकया जाएगा और कंपनी की वेबसाइट ओररक्स इनंडया - ओएलएफएस: शलु्क और िाजेस पर प्रिनशात 
नकया जाएगा।  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

 
(6) एमआईटीसी के अनपुालन न करन ेके नलए याि निलान ेवाली सूिनाएँ ग्राहकों को लाग ूहोन ेवाले िंडात्मक शलु्कों और उनके कारणों 

के साथ संपे्रनषत की जाएँगी।  

 

IV. ऋण/पटे्ट िें हवतरण हजसिें शतों और अवस्थाओ ंिें पररवतिन शाहिल िैं:  

 

(1) कंपनी यह सनुननित करेगी नक ऋण/पट्टा का समय पर नवतरण हो, जो ऋण/पट्टा अनबंुि में उनल्लनखत शतों और ननयमों के अनसुार हो।  

 

(2) कंपनी नकसी भी पररवतान की सूिना िेगी / बातिीत करेगी जो ऋण / पटे्ट की शतों और ननयमों में हो (रानश जारी करन ेके बाि) जैसे 

ब्याज िर, पट्टा नकराए का नवतरण कायाक्रम, सेवा शलु्क, पवूा-भगुतान शलु्क, िंड शलु्क, अन्य शलु्क / खिा आनि, या तो ग्राहक के 

पंजीकृत पते पर एक पत्र के माध्यम से, या ग्राहक के पंजीकृत ईमेल पते पर ईमले के माध्यम से, या ग्राहक के पंजीकृत मोबाइल पर 

एसएमएस के माध्यम से, या तो अंगे्रजी भाषा में या ग्राहक द्वारा पसंि की गई स्थानीय भाषा में। यहां वनणात सभी पररवतान भावी प्रभाव 

से लाग ूहोंग ेऔर कंपनी की वेबसाइट ओररक्स - ओएलएफएस: शलु्क और प्रभार (orixindia.com) पर भी अपडेट नकए 

जाएंगे। इस संबंि में एक उपयुि शता ऋण / लीज समझौते या स्वीकृनत पत्र में शानमल की जाएगी।  

(3) कंपनी उिारी के बाि की ननगरानी सामान्य व्यापार प्रथाओ,ं प्रिनलत लाग ूनीनतयों, स्वीकृनत की शतों और समय-समय पर आरबीआई 

द्वारा जारी नकए गए निशाननिेशों के अनसुार करेगी।  

 

(4) कंपनी नकसी भी ननणाय को पनुः कॉल करने / भगुतान या प्रिशान में तेजी लान ेके नलए केवल ऋण / पट्टा अनबंुि के अनरुूप करेगी।  

 

(5) कंपनी सभी प्रनतभनूतयों को सभी बकाया का भगुतान करन ेया ऋण की शेष रानश की वसूली पर जारी करेगी, बशते नक कंपनी के पास 

उिारकताा के नखलाफ नकसी अन्य िावे के नलए कोई वैि अनिकार या अनिकार हो, उिारकताा को पवूा सूिना के साथ। यह सूिना शेष 

िावों के बारे में परूी जानकारी और उन शतों को प्रिान करेगी नजनके तहत कंपनी संबंनित िावा ननपटन ेया भगुतान होन ेतक प्रनतभनूतयों 

को बनाए रखन ेका अनिकार रखती ह।ै  

 

उिारकताा को ऋण का नवतरण प्राथनमकता से इलेक्रॉननक मोड जैसे एनईएफटी / आरटीजीएस के माध्यम से नकया जाएगा। हालांनक, 

कुछ मामलों में उिारकताा को ऋण का नवतरण िेक के माध्यम से करना पड सकता ह।ै एनईएफटी/आरटीजीएस/िेक के जररए ऋण 

नवतरण के मामले में, कंपनी वास्तनवक रूप से कंपनी के बैंक खात ेसे िन की डेनबट होन ेकी तारीख से ब्याज की िर िाजा करेगी।  

 

(6) यनि इस महीन ेके िौरान ऋण का नवतरण या िकुौती या पटे्ट का समापन/बंि करने का मामला ह,ै तो कंपनी उस अवनि के नलए ब्याज 

िर या पटे्ट की नकराया लेगी, नजसके नलए ऋण या पट्टा बकाया ह।ै  

 

(7) यनि कंपनी ने पवूा में एक या एक से अनिक समकि नकस्तें जमा की हैं, तो ब्याज िर बकाया रानश पर लगेगी और परेू ऋण रानश पर 
नहीं।  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

V. सिान हकश्तों पर आधाररत व्यहिगत ऋणों पर हचरस्थायी ब्याज दर का रीसेट:  

इक्वेटेड नकस्तों के आिार पर व्यनिगत उिारी पर फ्लोनटंग ब्याज िर को रीसेट करन ेके नलए ननम्ननलनखत हदशाहनदेशों का पालन हकया जाएगा:  

 

(1) अनिुान के समय और इसके बाि ऋण की अवनि के िौरान, उिारकताा को नलनखत रूप में, िाह ेवह अंगे्रजी में हो या उिारकताा द्वारा 

पसंि की गई िेत्रीय भाषा में (िाह ेवह पत्र / एसएमएस / ईमेल के माध्यम से हो) स्पष्ट रूप से सनूित नकया जाना िानहए नक ब्याज िर 

में पररवतान का ऋण पर संभव प्रभाव क्या होगा, नजससे उनकी समकि नकस्त और/या ऋण अवनि में पररवतान हो सकता ह,ै जैसा नक 

ऋण अनबंुि में नननिाष्ट नकया गया ह ैया िोनों, जैसा नक नस्थनत हो।  

(2) ब्याज िर में पररवतान की नस्थनत में, कंपनी उिारकताा को अंगे्रजी भाषा या उिारकताा द्वारा पसंि की गई स्थानीय भाषा में एक संिार 

भेजेगी, नजसमें ब्याज िर में पररवतान और ऋण की अवनि में संबंनित पररवतान और नजस नतनथ से उस ऋण की अवनि में पररवतान 

होगा, की जानकारी िी जाएगी। उिारकताा को ननम्ननलनखत नवकल्प भी प्रिान नकए जाएंगे नजन्हें उिारकताा द्वारा, नलनखत रूप में, 

कंपनी द्वारा संिाररत होन ेके 15 निनों के भीतर लाग ूनकया जा सकता ह:ै  

 
(a) लाग ूसमसामनयक नकश्तों में सुिार; @  

(b) बराबर की नकस्त में सुिार और ऋण के कायाकाल का नवस्तार; @; या  

(c) नकसी भी समय ऋण की अवनि के िौरान ऋण का आंनशक या पणूा पवूा भगुतान करन ेके नलए *  

(d) फ्लोनटंग ब्याज िर के बजाय नस्थर ब्याज िर पर नस्वि करन ेके नलए। यह नवकल्प उिारकताा द्वारा परेू ऋण की अवनि के िौरान 

केवल तीन बार ही उपयोग नकया जा सकता ह ैऔर कंपनी की ब्याज िर और शलु्कों पर नीनत तथा जोनखम गे्रडेशन पद्धनत में 

उनल्लनखत लाग ू शलु्कों के अिीन ह,ै जो कंपनी की वेबसाइट पर ओररक्स इनंडया-ओएलएफएस:: कॉपोरेट गवनेंस पर 

प्रकानशत ह।ै  

 

@ ऐसी लंबाई नकारात्मक अमॉटीजे़शन का पररणाम नहीं िेती ह ै 

* पवूा-भगुतान िंड का आरोप आरबीआई के सकुा लर के अिीन होगा, जैसा नक लाग ूहो सकता ह।ै  

 

(3) यनि उिारकताा कंपनी द्वारा ऊपर उनल्लनखत समयसीमा के भीतर नकसी नवकल्प का प्रयोग करन ेपर प्रनतनक्रया िेता ह,ै तो कंपनी 

उिारकताा द्वारा प्रिान नकए गए नवकल्प का प्रयोग करेगी।  

(4) ऋण को फ्लोनटंग से नफक्स्ड ब्याज िर में बिलन ेसे संबंनित सभी लाग ूशलु्क और उपरोि नवकल्प के उपयोग से संबंनित कोई भी 

सेवा शलु्क/प्रशासननक लागत को स्वीकृनत पत्र में और ऐसे शलु्क/लागत के संशोिन के समय भी प्रकट नकया जाएगा।  

(5) उिारी लेन ेवाले को खात ेका नववरण प्रिान नकया जाएगा नजसमें अब तक वसूले गए मलूिन और ब्याज, समकि नकस्त रानश, शेष 

समकि नकस्तों की संख्या और परेू ऋण अवनि के नलए ब्याज िर (वानषाक) शानमल होगा। यह जानकारी कंपनी की नकसी भी शाखा 

से संपका  करके या ग्राहक सेवा टीम को कॉल या ईमले (Customercare@orixindia.com) करके प्राप्त की जा सकती ह,ै 

जैसा नक कंपनी की वेबसाइट पर निए गए नववरणों में बताया गया ह ैओररक्स इनंडया - संपका  करें।  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

नोट: सभी मौजूिा उिारकतााओ ंको एक संवाि भेजा जाएगा, उनित िैनलों के माध्यम से, जो उपिारा (2) में वनणात नवकल्पों के बारे में उन्हें सनूित 

करेगा, जो उनके नलए उपलब्ि हैं।  

VI. चल संपहि / अचल सपंहि दस्तावेजों की ररलीज: व्यनिगत उिारकतााओ ंके नलए व्यनिगत ऋण के नलए हनम्नहलहखत निशाननिेशों का 

पालन करना होगा।  

(1) व्यनिगत उिारकताा:  

(a) ऊपर उनल्लनखत िारा IV(5) में नननिाष्ट शता को छोडकर, कंपनी सभी मौनलक िल/अिल संपनत्त िस्तावेज़ों को जारी करेगी और 

सीईआरएसएआई या नकसी अन्य रनजस्री/ननयामक प्रानिकरण के साथ पंजीकृत आरोपों को 30 निनों की अवनि के भीतर पणूा 

पनुभुागतान/ऋण खाते के समािान की वास्तनवकता में हटा िेगी, अथाात ्कोई आपनत्त प्रमाणपत्र जारी करना।  

(b) उिारकताा / बंिककताा को यह नवकल्प निया जाएगा नक वह मलू िल संपनत्त / अिल संपनत्त के िस्तावेज़ कंपनी की उस शाखा से 

प्राप्त कर सके जहाँ ऋण का सेवा नकया गया था (सेवाकताा शाखा) या सेवाकताा शाखा के ननकटतम शाखा से या निल्ली में 71/2 

डी, रामा रोड, नजफगढ रोड औद्योनगक िेत्र, नई निल्ली-110015 पर नस्थत शाखा से, अपनी पसंि के अनसुार।  

 

(c) यनि उिारकताा द्वारा नलए गए ऋण के संबंि में बंिककताा (जो उिारकताा हो सकता ह ैया नहीं) द्वारा अिल संपनत्त (सुरनित संपनत्त) 

की बंिक के रूप में सुरिा प्रिान की गई ह,ै तो सुरनित संपनत्त के मलू संपनत्त िस्तावेज (नजन्हें बंिक करते समय बंिककताा द्वारा 

प्रिान नकया जा सकता ह)ै बंिककताा/संपनत्त के मानलक को सौंपे जाएंगे और उिारकताा को नहीं। यनि संपन्न संपनत्त के एक से 

अनिक नगरवीिाता / मानलक हैं, तो संपन्न संपनत्त का मलू िस्तावेज़ सभी नगरवीिाताओ ं / मानलकों को सौंपना होगा। उपरोि को 

िेखते हुए, ऐसे मामले में 30 निनों की अवनि उस निन से नगनी जाएगी जब सभी बंिकिाता / मानलक उस स्थान पर संपनत्त 

िस्तावेजों के संग्रह के नलए उपलब्ि होंगे, नजसे उन्होंन ेउप िारा (बी) में उल्लेनखत नकया ह,ै जब तक नक बंिकिाता / मानलकों 

द्वारा कोई प्रानिकरण पत्र या शनि की अनमुनत नहीं िी जाती ह,ै जो कंपनी के शाखा कायाालय में व्यनिगत रूप से मलू संपनत्त 

िस्तावेज mộtत्र करन े के नलए यात्रा करन ेमें असमथा हैं (नजसे 'गैर-उपलब्ि व्यनि' कहा जाता ह)ै, नकसी नवशेष बंिकिाता / 

मानलक (ओ)ं के पि में, जो कंपनी के शाखा कायाालय में व्यनिगत रूप से मलू संपनत्त िस्तावेज एकत्र करन ेके नलए उपलब्ि हैं, 

गैर-उपलब्ि व्यनि से प्रानिकरण प्राप्त कर िकेु हैं, साथ ही सभी बंिक मानलकों के केवाईसी िस्तावेज प्रस्ततु करें।  

 

 

 

 

 

 

3 मलू िालनीय / अिल संपनत्त के िस्तावेजों की वापसी का समय और स्थान 01 निसंबर 2023 या उसके बाि जारी नकए गए स्वीकृनत पत्र में उल्लेख नकया जाना आवश्यक ह।ै  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

(d) एकमात्र बंिक (जो उिारकताा या सह-उिारकताा हो सकते हैं या नहीं) की मतृ्य ुकी आकनस्मक घटना को संबोनित करने के नलए, मलू 

अंतननानहत/अिल संपनत्त के िस्तावेजों को ऐसे बंिक के काननुी उत्तरानिकाररयों को वापस नकया जाएगा, बशते नक ऐसे काननूी 

उत्तरानिकारी उत्तरानिकार प्रमाण पत्र या एक प्रॉबैट या ऐसी कोई समान िस्तावेज़ प्रस्ततु करें जो यह स्थानपत करे नक जो व्यनि ऐसे 

िस्तावेज़ की नहरासत की मांग कर रहा ह,ै वह मतृक बंिक का काननूी उत्तरानिकारी ह।ै इसका प्रनक्रया ननम्ननलनखत होगी:  

(i) मतृ गरजक / संपनत्त के स्वामी के मतृ्यु प्रमाणपत्र की प्रनत, नजसे मतृ गरजक / स्वामी के काननूी उत्तरानिकारी द्वारा 

प्रस्ततु नकया जाना ह।ै  

(ii) उत्तरानिकार प्रमाणपत्र या ऐसे नकसी अन्य िस्तावेज का प्रलेखन जो मतृ बकाएिार / स्वामी के काननूी 

उत्तरानिकाररयों द्वारा प्रस्ततु नकया जाना िानहए, या ऐसे कोई अन्य समान िस्तावेज जो यह स्थानपत करते हैं नक 

नजस व्यनि को इस िस्तावेज़ की नहरासत की मांग ह,ै वह मतृ बकाएिार का काननूी उत्तरानिकारी ह।ै  

(iii) संयुि बंिक / मानलक की नस्थनत में, सेकेन्ड प्रॉपटी के जीनवत बंिक / मानलक को एक प्रनतज्ञापत्र-सह-इिंनम्नटी 

का िस्तावेज़ (कंपनी द्वारा ननिााररत प्रारूप के अनसुार) प्रिान करना होगा नक िस्तावेज़ के कोई अन्य िावेिार नहीं 

हैं और कंपनी को ऐसे मलू संपनत्त िस्तावेज़ों के संबंि में भनवष्य में तीसरे पि द्वारा नकए गए नकसी भी िावे से मिु 

करन ेके नलए इिंनम्नटी प्रिान करना होगा जो जीनवत बंिक / मानलक द्वारा मांगे गए हैं।  

 

(iv) व्यनिगत व्यनि द्वारा सरुनित संपनत्त के मलू संपनत्त िस्तावेजों की नहरासत की मांग करन े के नलए नवीनतम 

केवाईसी िस्तावेज की प्रामानणक प्रनत।  

 

(v) सुरनित संपनत्त के मलू संपनत्त िस्तावेजों की नहरासत की मांग करन े वाले व्यनि द्वारा सही ढंग से हस्तािररत 

स्वीकृनत पत्र।  

 

(vi) यनि सरुनित संपनत्त के एक से अनिक काननूी वाररस हैं, तो ऐसी सुरनित संपनत्त के मलू िस्तावेज़ सभी काननूी 

वाररसों को सौंपने होंगे। उपरोि के बावजिू, ऐसी नस्थनत में 30 निनों की अवनि उस निन से नगनी जाएगी जब सभी 

काननूी उत्तरानिकारी कंपनी के शाखा कायाालय में उन स्थानों पर िस्तावेजों के संग्रह के नलए उपलब्ि होत ेहैं जो 

उन्होंन ेउप-िारा (बी) में उल्लेनखत अनसुार पसंि नकए हैं, जब तक नक उन काननूी उत्तरानिकारी द्वारा अनिकृत पत्र 

या पावर ऑफ अटनी प्रिान नहीं नकया जाता ह,ै जो व्यनिगत रूप से कंपनी के शाखा कायाालय में जाकर सुरनित 

संपनत्त के मलू िस्तावेज को संग्रनहत करन ेमें असमथा हैं (नजसे 'अनपुलब्ि काननूी उत्तरानिकारी' कहा जाता ह)ै, 

उन नवशेष काननूी उत्तरानिकारी के पि में, जो कंपनी के शाखा कायाालय में व्यनिगत रूप से मलू संपनत्त िस्तावेज 

को संग्रनहत करन ेके नलए उपलब्ि हैं, अनपुलब्ि काननूी उत्तरानिकाररयों से अनिकृत हैं, साथ ही सभी काननूी 

उत्तरानिकाररयों के केवाईसी िस्तावेज प्रस्ततु करें।  

 

यह स्पष्ट नकया जाता ह ै नक ऐसे मामलों में 30 निनों की अवनि का गणना उस तारीख से नकया जाएगा जब 

िस्तावेजों को उपिारा (i) से उपिारा (vi) में नननिाष्ट के अनसुार प्रस्ततु नकया गया था।  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

(e) अगर िकुाने वाले या सुरनित संपनत्त के मानलक या काननूी उत्तरानिकारी, जैसा भी मामला हो, भारत के बाहर ननवास कर रह े

हैं, तो उि िकुाने वाला / सुरनित संपनत्त का मानलक या काननूी उत्तरानिकारी को प्रानिकरण पत्र (नजसे ननवास िशे के 

ितूावास द्वारा उनित रूप से नोटरीकृत नकया गया हो) िेना िानहए, प्रनतनननि के पि में, जो उसे / उसे सुरनित संपनत्त के मलू 

िस्तावेजों के संग्रह के नलए अनिकृत करता ह।ै  

(f) इस उप-िारा के उप-खंड (सी), (डी) या (ई) के प्राविानों के अिीन, यनि सुरनित संपनत्त के मलू िस्तावेज़ों की ररहाई में 

िेरी होती ह ैया ऋण के पणूा भगुतान/समािान के 30 निनों के भीतर संबंनित रनजस्री के पास िाजा समानप्त प्रपत्र िानखल 

करन ेमें नवफलता होती ह,ै तो कंपनी को उिारकताा को ऐसी िरेी के कारणों से अवगत कराना होगा यनि िेरी कंपनी के कारण 

हो, तो वह उिारकताा को प्रत्येक निन की िेरी के नलए ₹5,000/- की िर से मआुवजा िेगी, नबना नकसी काननू के अनसुार 

उिारकताा के अन्य मआुवजे के अनिकारों को प्रभानवत नकए।  

(g) यनि सुरनित संपनत्त के मलू िस्तावेजों का भाग या परूा नकुसान/हानन होती ह,ै तो उिारकताा को सरुनित संपनत्त के िस्तावेजों 

की डुनप्लकेट/प्रमानणत प्रनतयों को प्राप्त करन ेमें सहायता िी जानी िानहए और कंपनी संबंनित लागतों को वहन करेगी, इसके 

अलावा उपयुाि अनचु्छेि (एफ) में िशााए गए मआुवजे का भगुतान करेगी। ऐसे मामलों में, कंपनी को इस प्रनक्रया को परूा 

करन ेके नलए 30 निनों का अनतररि समय निया जाएगा और िरेी की अवनि का िंड 60 निन की कुल अवनि के बाि 

अकलन नकया जाएगा।  

 

 

VII. िुख्य तथ्य हववरण (केवल खुदरा और एिएसएिई टिि लोन के िािले िें लागू):  

 

(1) कंपनी उिारकताा को की फैक्ट्स स्टेटमेंट (केएफएस) प्रिान करेगी, यनि लाग ूहो, आरबीआई द्वारा जारी उनके सकुा लर के अनसुार 'लोन 

और एडवांस के नलए की फैक्ट्स स्टेटमेंट (केएफएस)' निनांक 15 अपै्रल 2024 या समय-समय पर संशोनित नकए गए रूप में।  

 

(2) केएफएस अंगे्रजी भाषा या उिारकताा के द्वारा पसंि की गई नकसी भाषा में नलखा जाएगा। केएफएस की सामग्री को उिारकताा को 

समझाया जाएगा और एक स्वीकृनत प्राप्त की जाएगी नक उसन ेइसे समझ नलया ह।ै  

(3) इसके अलावा, केएफएस को एक अनद्वतीय प्रस्ताव संख्या प्रिान की जाएगी और इसका वैिता अवनि कम से कम तीन काया निवस 

होगी, उस ऋण के नलए नजसकी अवनि सात निन या उससे अनिक ह,ै और सात निनों से कम अवनि वाले ऋण के नलए यह एक काया 

निवस होगी।  

 

(4) केएफएस में वानषाक प्रनतशत िर (एपीआर) की गणना पनत्रका और ऋण की अविी के िौरान उसकी पनुभुागतान तानलका भी शानमल 

होगी। एपीआर में वे सभी शलु्क शानमल होंगे जो कंपनी द्वारा लगाए जाते हैं.  

 

(5) कंपनी द्वारा तीसरे पि के सेवा प्रिाताओ ंकी ओर से उिारकताा से वास्तनवक आिार पर वसूली गई शलु्क, जैसे नक बीमा शलु्क, 

काननूी शलु्क आनि, भी एपीआर का नहस्सा होगी और इसे अलग से बताया जाएगा। सभी मामलों में जहाँ कंपनी ऐसे शलु्क वसूलने में 

संलग्न ह,ै वहाँ प्रानप्तयाँ और संबंनित िस्तावेज प्रत्येक भगुतान के नलए उिारकताा को प्रानप्त की तारीख से 30 निनों के भीतर प्रिान 

नकया जाएगा।  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

(6) कोई भी शलु्क, खिा, आनि जो केएफएस में उनल्लनखत नहीं हैं, उन्हें कंपनी द्वारा उिारकताा से नकसी भी िरण में ऋण की अवनि के 
िौरान उिारकताा की स्पष्ट सहमनत के नबना नहीं नलया जाएगा।  

 

(7) केएफएस को ऋण अनबंुि के नहस्से के रूप में एक सारांश बॉक्स के रूप में शानमल नकया जाएगा।  

VIII. सािान्य:  

(1) कंपनी ग्राहक के मामलों में हस्तिेप नहीं करेगी नसवाय इसके नक ऋण/पट्टा समझौते की शतों और ननयमों में जो निया गया ह ै(जब तक 

नक ग्राहक द्वारा पहले से प्रकट नहीं की गई नई जानकारी कंपनी के ध्यान में नहीं आई हो)।  

(2) यनि उिारकताा द्वारा उिारकताा खात ेके स्थानांतरण के नलए नलनखत अनरुोि प्राप्त होता ह,ै तो कंपनी की सहमनत या अन्यथा, यानी 

यनि कोई आपनत्त ह,ै तो इसे अनरुोि प्राप्त करन ेकी तारीख से 21 निनों के भीतर सनूित करना होगा। यह स्थानांतरण ऋण अनबंुि में 

वनणात शतों के अनसुार होगा।  

(3) ऋण या संपनत्तयों की वसूली के मामले में, कंपनी काननूी रूप से मान्य प्रनक्रयाएं अपनाएगी और अननुित उत्पीडन या सावाजननक 

अपमान, बल का उपयोग, या ग्राहकों को असमय (यानी कंपनी का प्रनतनननि ग्राहक को सुबह 8 बजे से पहले या शाम 7 बजे के बाि 

नहीं बलुाएगा) परेशान करन ेसे परहजे करेगी, जब तक नक ग्राहक स्वयं कंपनी के प्रनतनननि को ऐसा करन ेके नलए न कह,े ऋणों/लीज 

नकराए की वसूली के नलए शारीररक बल का उपयोग नहीं करेगी। संग्रह कायाकतााओ ंऔर अन्य कमािाररयों को ग्राहकों से उनित तरीके 

से ननपटन ेके नलए पयााप्त प्रनशिण प्रिान नकया जाएगा।  

 

(4) फोरक्लोजर शलु्क / प्रीपेमेन्ट पेनल्टी / शलु्क आरबीआई के निशाननिेशों या इस संिभा में समय-समय पर आरबीआई द्वारा जारी नकए 
गए नकसी अन्य निशाननिेशों के अनसुार लगाए जाएंगे।  

 

(5) कंपनी शारीररक/दृश्य रूप से िनुौतीपणूा व्यनियों को नवकलांगता के आिार पर ऋण िेन ेमें भेिभाव नहीं करेगी। कंपनी सभी स्तरों पर 

अपने कमािाररयों के नलए आयोनजत सभी प्रनशिण कायाक्रमों में उन लोगों के अनिकारों के बारे में एक उपयुि मॉड्यूल शानमल करेगी, 

नजन्हें काननू और अंतरराष्रीय सम्मेलनों द्वारा सनुननित नकया गया ह।ै  

IX. प्रबंध हनदेशक की हजम्िेदारी:  

 

(1) ननिेशक मंडल को एक नशकायत ननवारण तंत्र को मंजूरी िेन ेकी आवश्यकता ह,ै यह सुनननित करते हुए नक कंपनी के कायाकतााओ ंके 

ननणायों से उत्पन्न सभी नववािों को सुनने और हल करन ेका काया कम से कम अगले उच्ि स्तर पर नकया जाए। नशकायत ननवारण तंत्र 

इस कोड के पररनशष्ट के रूप में संलग्न ह।ै  

(2) ननिेशक मंडल आिार संनहता के अनपुालन और नवनभन्न प्रबंिन स्तरों पर नशकायत ननवारण प्रणाली के संिालन की समीिा करेगा। 

इस तरह की समीिाओ ंकी एक समनेकत ररपोटा वानषाक रूप से बोडा को प्रस्ततु की जाएगी।  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

X. हशकायत हनवारण अहधकारी  

कृपया नशकायत ननवारण अनिकारी के बारे में नवस्ततृ जानकारी के नलए पररनशष्ट िेखें।  

 

XI. लोकपाल:  

 

कंपनी ररज़वा बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 (योजना) के अंतगात आती ह ैऔर तिनसुार ननिेशक मंडल ने उि योजना के अनसुार 

प्रिान नोडल अनिकारी की ननयनुि की ह।ै प्रिान नोडल अनिकारी और नोडल अनिकारी(यों) के नववरण कंपनी की वेबसाइट पर उपलब्ि हैं जो 

ओररक्स - ओएलएफएस: ओम्बड्ुसमैन (orixindia.com) पर ह।ै  

XII. कोड का प्रकाशन:  

 

कोड कंपनी की वेबसाइट ओररक्स इनंडया- ओएलएफएस: कॉपोरेट गवनेंस पर नवनभन्न नहतिारकों की जानकारी के नलए प्रकानशत नकया जाएगा।  

 

XIII. अत्यहधक ब्याज दर का हनयिन:  

 

 

(1) कंपनी ब्याज िरों और प्रोसेनसंग और अन्य शलु्कों के ननिाारण में उनित आंतररक नसद्धांतों और प्रनक्रयाओ ंका पालन करेगी।  

 

(2) कंपनी ने ब्याज िर मॉडल को अपनाया ह ैनजसे बंिक संिभा िर (संपनत्त के नखलाफ ऋण के मामले में) या उिारी संिभा िर (कॉपोरेट 

ऋण के मामले में) कहा जाता ह,ै अथाात ्ऐसे फ्लोनटंग ब्याज िर उत्पाि जो फंड/ऑपरेशंस की लागत, मानजान, प्राविान और जोनखम 

प्रीनमयम को ध्यान में रखते हैं, जो नक ऋणों और अनग्रमों के नलए िाजा की जान ेवाली ब्याज िर ननिााररत करन ेके नलए आिार होगा 

और इसे कंपनी की वेबसाइट पर अपडेट नकया गया ह ैhttps://www.orixindia.com/olfs-fees-charges.php  

 

(3) उिारकताा को िाजा की जान ेवाली ब्याज िर के संबंि में, कंपनी ने ररस्क गे्रडेशन के आिार पर ग्राहक को िाजा की जान ेवाली ब्याज 

िर के नलए दृनष्टकोण तैयार नकया ह।ै कृपया ‘ब्याज िर और शलु्कों पर नीनत और जोनखम गे्रडेशन दृनष्टकोण’ का संिभा लें जैसा नक 

कंपनी की वेबसाइट https://www.orixindia.com/olfs-governance.php पर उपलब्ि ह।ै  

 

(4) उिारकताा के प्रनत जोनखम के नलए लाग ूब्याज िर को स्वीकृनत पत्र एवं ऋण अनबंुि में स्पष्ट रूप से उल्लेनखत नकया जाएगा, और 

जहाँ तक पट्टा का प्रश्न ह,ै पट्टा नकरायों को नकराया अनसुूिी में नननिाष्ट नकया जाएगा ऋण समझौते और पट्टा समझौते के मामले में, 

क्रमशः भगुतान अनसुूिी और नकराये की अनसुूिी ग्राहक को प्रिान की जाएगी।  

 

(5) ऋण समझौते, स्वीकृनत पत्र, केएफएस और अन्य संिार में उनल्लनखत ब्याज िर वानषाकीकृत िर होगी।  

 

(6) िूंनक पट्टा उपयोगकताा (ग्राहक) द्वारा प्राप्त संपनत्त का उपयोग करन ेका अनिकार िेन े के बारे में ह ै नजसे कंपनी ने नवशेष रूप से 

उपयोगकताा से प्राप्त अनरुोि के आिार पर नकया ह,ै कंपनी उपयोगकताा से पटे्ट की अवनि के िौरान पट्टा नकराया वसूल करती ह।ै  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

पट्टा नकराया की रानश (मानसक/त्रमैानसक/अिावानषाक/वानषाक) कुछ कारकों पर ननभार करती ह,ै जैसे नक राजिानी मलू्य की वसलूी, शेष 

मलू्य, ब्याज िर और पटे्ट की अवनि आनि। ये सभी शतें / कारक कंपनी के अनिकाररयों / सनमनत द्वारा अनिकृत के रूप में अनमुोनित 

हैं। सुगमता िर की श्ृंखला ब्याज िर नीनत में नननिाष्ट की गई ह।ै  

 

XIV. कंपनी द्वारा हवि पोहषत वािनों की पुनः संपहि:  

कंपनी के ऋण/पट्टा समझौते में आवश्यक पनुग्राहण िाराएं शानमल होंगी, जो लाग ूहोंगी तथा नजन्हें समय-समय पर आरबीआई द्वारा ननिााररत नकया 

जाएगा।  

 

XV. हशकायत हनवारण प्रणाली  

यह इस संनहता के साथ पररनशष्ट के रूप में संलग्न ह।ै  

 

एफ. संशोधन:  

 

बोडा अपने अनिकारों को सरुनित रखता ह ैनक वह इस नीनत को परूी तरह से या आंनशक रूप से, कभी भी, नकसी भी कारण बताए नबना संशोनित या 

बिल सकता ह।ै हालांनक, कोई भी ऐसा संशोिन या पररवतान बाध्यकारी नहीं होगा जब तक नक इसे नलनखत में सनूित न नकया जाए।  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

 
 

 
पररहशष्ट  

 

 

 

 

 

 

 
हशकायत हनवारण प्रणाली  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

(1) पररचय:  

(a) कंपनी सेवा मानकों की स्थापना के प्रनत समग्र दृनष्टकोण रखती ह ैऔर बाजार प्रथाओ ंऔर नवनभन्न िैनलों के माध्यम से ग्राहक फीडबैक के 

आिार पर ग्राहक अनभुव में लगातार सुिार करती ह।ै  

(b) कंपनी यह सनुननित करती ह ैनक ग्राहकों को कंपनी की सेवाओ ंपर फीडबैक िेन ेके नलए नवनभन्न िैनलों के साथ-साथ अपनी नशकायतें िजा 

करन ेके नलए भी कई नवकल्प प्रिान नकए जाएं। इसके अलावा, कंपनी यह समझती ह ैनक नशकायतों का त्वररत और प्रभावी ननपटान के साथ-

साथ प्रनक्रयाओ ंमें सुिार के नलए त्वररत सुिारात्मक और ननवारक कारावाई करना सभी प्रकार के उिारकतााओ/ंग्राहकों को उत्कृष्ट ग्राहक सेवा 

प्रिान करने के नलए आवश्यक हैं।  

(c) इसको प्राप्त करन ेके नलए, कंपनी ने ग्राहक की नशकायतों के ननवारण के नलए एक ढांिा तैयार नकया ह ैऔर इसे ग्राहक संपका  नबंिओु ंके संिभा 

के नलए नशकायत ननवारण तंत्र के रूप में प्रलेनखत नकया ह।ै  

(2) प्रश्न और हशकायत की पररभाषा:  

कंपनी ने नशकायतों और प्रश्नों को स्पष्ट रूप से पररभानषत नकया ह ैतानक ग्राहक के मदु्दों को सही तरीके से संबोनित नकया जा सके और िस्तावेज़ तैयार 

नकया जा सके।  

 
2.1 प्रश्न: एक प्रश्न ह ै 

(a) कोई संिेह / पछूताछ  

(b) ग्राहक स्पष्टीकरण / अनिक जानकारी के नलए जांि कर रहा ह ै 

(c) ग्राहक अनरुोि की नस्थनत / प्रगनत की जांि कर रहा ह ै 

(d) ग्राहक सेवा / नडलीवरी के नलए नननिाष्ट समय सीमा (टीएटी) की समानप्त से पहले पछूताछ / सत्यापन कर रहा ह।ै  

प्रश्नों का उदािरण:  

(a) समानप्त नववरण की नस्थनत (ननिााररत समय सीमा के भीतर)  

(b) अप्रनत बािा प्रमाण पत्र की नस्थनत  

(c) आवेिन नस्थनत की पछूताछ (टीएटी के भीतर)  

(d) ऋण/पट्टा को समाप्त करन ेकी प्रनक्रया  

(e) पट्टा समानप्त के नलए आवश्यक िस्तावेजों की समझ  

 

2.2. हशकायत: एक नशकायत ह ै 

(a) एक नशकायत/प्रिशान  

(b) ग्राहक सेवाओ ं/ उत्पाि की अनपुालन न करन ेपर नववाि कर रहा ह।ै  

(c) कंपनी द्वारा की गई एक गलती।  

(d) आउटसोनसिंग सेवाओ ंके संबंि में नशकायत  

 
हशकायतों का उदािरण:  

(a) कंपनी को निया गया पता पररवतान अनरुोि परूा नहीं हुआ।  

(b) अनिुाननत राशी के मकुाबले कम नवतररत रानश।  

(c) नवतरण नहीं नकया गया (टीएटी के साथ)।  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

(3) सािान्य ग्रािक हशकायतों को संभालने की प्रहिया:  

(a) ग्राहक की नशकायतों की ररपोटा करन े के नलए संपका  नबंि:ु प्राप्त सभी नशकायतों को ननम्ननलनखत के रूप में संभाला जाएगा: ग्राहक को 

नशकायतों के ननवारण के नलए उपलब्ि िनैलों के बारे में सनूित नकया जाएगा। इनमें शानमल हैं:  

(i) शाखा;  

(ii) कॉल सेंटर; +91-9877333444  

(iii) वेबसाइट: ईमेल – customercare@orixindia.com  

(b) नशकायतों का स्रोत: ग्राहकों से प्रत्यि नशकायतों के अलावा, भारतीय ररजवा बैंक, बैंनकंग लोकपाल सनहत नवनभन्न ननयामक ननकायों के 

माध्यम से प्राप्त नशकायतों को नशकायत ननवारण कि के तहत कें द्रीय रूप से संभाला जाएगा।  

(c) ग्राहक की नशकायतों का लॉनगंग और रैनकंग: यनि कोई नशकायत प्राप्त होती ह ै- मौनखक, ईमेल या नलनखत रूप में, यनि उसे उसी निन हल 

और प्रनतनक्रया नहीं िी जाती ह,ै तो उसे कंपनी द्वारा उनित रूप से रखा जाएगा। हर नशकायत के नलए जो ररकॉडा में रखी गई ह,ै उसका मान्यता 

प्रिान की जाती ह।ै  

(d) प्रनतनक्रया का तरीका: कंपनी सुनननित करेगी नक प्रनतनक्रया का तरीका ग्राहक द्वारा प्राप्त सूिना के अनसुार हो जैसे नक जो मामले ई-मेल के 

माध्यम से प्राप्त हुए हैं, उनकी प्रनतनक्रया ई-मेल के माध्यम से िी जाएगी।  

(e) टनाअराउंड टाइम: कंपनी ग्राहक की नशकायतों के नलए प्रनतनक्रया िेन ेऔर अंनतम समािान प्रिान करन ेके नलए ननम्ननलनखत टनाअराउंड समय 

के ढांिे को बनाए रखन ेका प्रयास करेगी।  

 

िि संख्या  हशकायत की प्रकृहत  सिाधान के हलए िोड़ने का सिय (टीएटी)  

1 अनिुेश और संबंनित अनरुोि  टी + 30  

   

2 छोडन/े वापसी  टी + 30  

   

3 फोरक्लोजर और क्लोजर िस्तावेज़  टी + 30  

   

4 अन्य  टी + 30  

 

(f) नशकायतों की प्रनक्रया में वनृद्ध: उपयुाि उनल्लनखत अनिकतम अवनि के भीतर, नजसमें नशकायत का ननवारण नकया जाना आवश्यक ह,ै 

संगठन में नवनभन्न स्तरों पर नशकायतों के ननवारण हते ु एक ननिााररत एस्केलेशन मैनरक्स उपलब्ि होगा। मैनरक्स में अनसुलझे 

नशकायतों/पररवािों को, नजनका ननवारण ग्राहक संतनुष्ट के अनसुार नहीं नकया गया ह,ै उच्ि प्रानिकाररयों के समि भेजन ेका प्राविान ह।ै प्राप्त 

सभी नशकायतों का ननपटारा ननम्ननलनखत के अनसुार नकया जाएगा:  

 

पहला स्तर  ररश्ते प्रबंिक/शाखा के प्रभारी/ग्राहक सेवा डेस्क जो उिारकताा/ग्राहक के साथ सीिा इटंरफेस रखता ह ै 

  

िसूरा स्तर  नशकायत ननवारण सेल (जीआरसी) @ grcell@orixindia.com  

  

तीसरा स्तर  संबंनित व्यापार प्रमखु  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

(g) नीिे उनल्लनखत नशकायत ननवारण अनिकारी को यह सुनननित करना होगा नक प्राप्त सभी नशकायतों को िजा नकया जाए और हल नकया जाए 

और यह सुनननित करना होगा नक कोई भी नशकायत अनसलुझी न रह ेतानक प्रभावी ननगरानी / वनृद्ध तंत्र सुनननित नकया जा सके।  

 

(h) यनि उिारकताा/ग्राहक उपरोि िारा (एफ) में उनल्लनखत त्वररत समािान तंत्र द्वारा प्रिान नकए गए समािान से संतषु्ट नहीं ह ैया फं्रट ऑनफस 

स्टाफ द्वारा प्रिान नकया गया समािान संतोषजनक नहीं ह,ै तो वे नीिे निए गए अनसुार नशकायत ननवारण अनिकारी से संपका  कर सकते हैं:  

 
श्री आहदत्य शिाि  

71/2 डी, रामा रोड,  

नजफगढ रोड औद्योनगक िेत्र, नई निल्ली - 110015  

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

ई-मेल: gro@orixindia.com  

 

उिारकताा/ग्राहक की नशकायतें जो ई-मेल के माध्यम से प्राप्त होंगी, उनका उत्तर केवल ई-िेल के िाध्यि से हदया जाएगा।  

 

(i) नशकायतों का समािान उनित और समयबद्ध तरीके से नकया जाएगा, नजसमें उिारकताा/ग्राहक को नवस्ततृ सलाह िी जाएगी। यनि समािान में 

समय लगे, तो एक अस्थायी उत्तर, नशकायत की स्वीकृनत िेते हुए, जारी नकया जाएगा।  

(j) यनि ग्राहक की नशकायत/नववाि का ननवारण नपछले पैराग्राफ में बताई गई समािान प्रणाली के अनसुार नहीं होता ह ैतो वह एक महीन ेकी 

अवनि के भीतर आरबीआई के पयावेिण नवभाग के िेत्रीय कायाालय के प्रभारी अनिकारी को ननम्ननलनखत पते पर अपील करन े के नलए 

स्वतंत्र ह:ै  

गैर-बैंनकंग पयावेिण नवभाग, 3री मंनजल, नवश्व व्यापार कें द्र,  

केन्द्र 1, कफ परेड, कोलाबा, मुंबई – 400005।  

(k) कमािारी प्रनशिण और जागरूकता: सभी कमािाररयों को जो ग्राहक के संपका  िैनलों और अन्य समथान नवभागों में हैं, ग्राहक की नशकायतों 

को संभालने के नलए समय-समय पर प्रनशनित नकया जाएगा। इसमें कायाात्मक प्रनशिण के साथ-साथ सॉफ्ट नस्कल्स में प्रनशिण भी शानमल 

होगा।  

(4) हवकलांग व्यहियों के हलए हशकायत हनवारण तंत्र:  

ग्राहक के नलए उपलब्ि नशकायत ननवारण तंत्र िाग ूहोगा।  

शारीररक/दृश्य रूप से िनुौती प्राप्त आवेिकों के नलए।  

(5) ग्रािक हशकायतों की हनगरानी की सिीक्षा और पयिवेक्षण:  

(a) नतमाही आिार पर िजा की गई नशकायतों का मलू कारण नवशे्लषण करें और इसे कंपनी के ननिेशक मंडल के समि समीिा के नलए प्रस्ततु करें। 

नवशे्लषण नशकायत के स्वभाव और प्रकार के आिार पर नकया जाएगा तानक उन िेत्रों की पहिान की जा सके जो अंतननानहत हैं और नजनके 

नलए प्रनक्रया की समीिा / प्रनक्रयात्मक पररवतान की आवश्यकता ह।ै  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

(b) नवशे्लषण में मामले के बंि करन ेकी समीिा भी शानमल होगी (बंि करन ेकी पयााप्तता और समयबद्धता िोनों)। नवशे्लषण के मखु्य पहलुओ ंको 

वररष्ठ प्रबंिन के सामन ेउजागर नकया जाएगा। प्राप्त और बंि की गई नशकायतों का सारांश आरबीआई द्वारा ननिााररत समीिा के कैलेंडर का 

नहस्सा के रूप में ररपोटा नकया जाएगा।  
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जनता  

गोपनीय के रूप में वगीकृत  

 

 

 

 
संशोधन इहतिास  

 

 

संशोधन की तारीख  संस्करण  हववरण  लेखक  अनुिोहदत द्वारा  

27-07-2010 1 प्रारंनभक मसौिा  श्ी जय गांिी या  

श्ी पाथासारथी राय  
ननिेशक मंडल  

29-06-2012 2 आरबीआई सकुा लर के 

अनसुार संशोनित  

श्ी पाथासारनथ राय  ननिेशक मंडल  

22-03-2013 3 18 फरवरी 2013 के 

आरबीआई पररपत्र के 

अनसुार संशोनित  

सुश्ी शनुि 

नसंघवी 
ननिेशक मंडल  

31-03-2017 4 आरबीआई मास्टर निशा-

ननिेश, 2016 के 

अनसुार संशोनित नकया 

गया  

सनिवालय नवभाग  ननिेशक मंडल  

24-08-2022 5 आरबीआई मास्टर निशा-

ननिेश, 2016 के 

अनसुार संशोनित नकया 

गया  

सनिवालय नवभाग  ननिेशक मंडल  

22-12-2023 

6 आरबीआई मास्टर 

निशाननिेशों के अनसुार 

संशोनित  

सनिवालय नवभाग  ननिेशक मंडल  

04-06-2024 

7 आरबीआई मास्टर 

निशाननिेशों के अनसुार 

संशोनित  

सनिवालय नवभाग  ननिेशक मंडल  

24-06-2025 8 आरबीआई मास्टर 

निशाननिेशों के अनसुार 

संशोनित  

सनिवालय नवभाग  ननिेशक मंडल  
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