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1. पररचय 

 

निष्पक्ष आचरण संहहता का उद्देश्य ग्राहकों को प्रथाओं का प्रभावी अवलोकि प्रदाि करिा है, जिसका पालि कंपिी द्वारा 
अपिे ग्राहकों को दी िािे वाली ववत्तीय सुववधाओं और सेवाओं के संबंध में कंपिी के ललए काम करिे वाले सभी कममचाररयों 
और प्रनतनिधधयों द्वारा ककया िाएगा। यह संहहता ग्राहकों को उिके द्वारा प्राप्त की िािे वाली ववत्तीय सुववधाओं और सेवाओं 
के संबंध में सूधचत निणमय लेिे में सुववधा प्रदाि करेगी और यह कंपिी द्वारा स्वीकृत और ववतररत ककए िािे वाले ककसी भी 
ऋण पर लागू होगी। 
 

निष्पक्ष आचरण संहहता को RBI/DNBR/2016-17/44 मास्टर निदेश DNBR.PD.007/03.10.119/2016-17 हदिांक 1 लसतंबर, 

2016 के अिुसार बिाया गया है और 02 अगस्त, 2019 को अपडेट ककया गया है, िो भारतीय ररज़वम बैंक (RBI) द्वारा िारी गैर-

बैंककंग ववत्त कंपिी - गैर-प्रणालीगत रूप से महत्वपूणम गैर-िमा लेिे वाली कंपिी पर लागू है। भारतीय ररज़वम बैंक द्वारा समय-

समय पर निधामररत ककए गए ककसी भी भववष्य के पररवतमि को इस संहहता में शालमल ककया िाएगा। 
 

इस एफपीसी में अन्य संबंधधत पॉलललसयों का कवरेि भी शालमल है िैसे 
- आचार संहहता (उद्योग आचार संहहता के अिुरूप) 

- फीडबैक, लशकायत और लशकायत निवारण तंत्र 

- जव्हसल ब्लोअर िीनत 

 

2. संहहता का उद्देश्य 

 

इस कोड का उद्देश्य है 

• ग्राहकों के साथ व्यवहार में न्यूितम मािक निधामररत करके अच्छे, निष्पक्ष और भरोसेमंद प्रथाओं को बढावा देिा; 
• पारदलशमता बढािा ताकक ग्राहकों को इस बात की बेहतर समझ हो सके कक वे सेवाओं स ेक्या अपेक्षा कर सकत ेहैं; 
• ग्राहकों और कंपिी के बीच निष्पक्ष और सौहादमपूणम संबंध को बढावा देिा 
• कंपिी के मािदंडों और िीनतयों को उद्योग मािदंडों के अिुरूप बिािा 

 

3. गैर-भेदभाव िीनत 

  

हम अपिे ग्राहकों के बीच ललगं, िानत या धमम के आधार पर भेदभाव िहीं करेंगे। 
 

4. हमारी प्रमुख प्रनतबद्धताएं और घोषणाएं 
  

4.1 हम अपिे सभी ग्राहकों के साथ अपिे व्यवहार में कुशलतापूवमक, निष्पक्ष और पररश्रमपूवमक कायम करेंगे: 
4.1.1 हमारे द्वारा प्रदाि ककए िािे वाले ववत्तीय उत्पादों और सेवाओं, तथा हमारे कममचाररयों द्वारा अपिाई िािे 

वाली प्रकियाओं और प्रथाओं के ललए इस निष्पक्ष व्यवहार संहहता में प्रनतबद्धताओं और मािकों को पूरा करिा; 
4.1.2 यह सुनिजश्चत करिा कक सभी ववत्तीय सेवाएँ प्रासंधगक कािूिों और ववनियमों का पालि करें; 
4.1.3 पेशेवर, वविम्र और त्वररत सेवाएं प्रदाि करिा; 
4.1.4 ववत्तीय लेिदेि के संबंध में नियमों और शतों, लागतों, अधधकारों और दानयत्वों का सटीक और समय पर खुलासा 

प्रदाि करिा 
  

4.2 हम ग्राहक को यह समझिे में मदद करेंगे कक हमारे ववत्तीय उत्पाद और सेवाएं ककस प्रकार काम करती हैं: 
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4.2.1 ववत्तीय योििाओं के बारे में हहदंी और/या अंग्रेिी और/या स्थािीय भाषा में मौखखक िािकारी देिा िैसा कक 

उधारकताम समझ सके; 

4.2.2 यह सुनिजश्चत करिा कक हमारा ववज्ञापि एवं प्रचार साहहत्य स्पष्ट हो और भ्रामक ि हो; 
4.2.3 लेि-देि के ववत्तीय निहहताथों को स्पष्ट करिा; 
4.2.4 ग्राहक को ववत्तीय योििा चुििे में सहायता करिा 

 

4.3 हम गलत होिे वाली चीिों से शीघ्रतापूवमक और सकियता से निपटेंगे: 
4.3.1 गलनतयों को शीघ्रता से सुधारिा; 
4.3.2 ग्राहकों की लशकायतों का शीघ्रता से निपटारा करिा; 
4.3.3 अपिे ग्राहकों को यह बतािा कक यहद ग्राहक अभी भी हमारी सहायता से संतुष्ट िहीं हैं तो वे अपिी लशकायत को 

कैसे आगे ल ेिाएं; 
4.3.4 हमारी गलती के कारण लगाए गए ककसी भी शुल्क को वापस लेिा 

 

5. ऋण के लिए आवेदि और उिकी प्रक्रिया 
 

5.1 उधारकताम के साथ सभी संवाद स्थािीय भाषा में या उधारकताम द्वारा समझी िािे वाली भाषा में होंगे। 
5.2 ऋण आवेदि प्रपत्र में आवश्यक िािकारी शालमल होगी िो उधारकताम के हहत को प्रभाववत करती है, ताकक अन्य 

एिबीएफसी द्वारा पेश ककए गए नियमों और शतों के साथ साथमक तुलिा की िा सके और उधारकताम द्वारा सूधचत 

निणमय ललया िा सके। ऋण आवेदि प्रपत्र में आवेदि पत्र के साथ प्रस्तुत ककए िािे वाले आवश्यक दस्तावेिों का 
संकेत हदया िाएगा। 

5.3 कंपिी सभी ऋण आवेदिों की प्राजप्त के ललए पावती देिे की एक प्रणाली तैयार करेगी और एक सांकेनतक समयसीमा 
भी प्रदाि करेगी जिसके भीतर सभी आवश्यक दस्तावेज़ और िािकारी प्राप्त होिे के अधीि आवेदि को उधचत रूप 

से संबोधधत ककया िाएगा। ग्राहक को समय-समय पर उसके आवेदि की जस्थनत के संबंध में बबिी व्यजक्त द्वारा 
सूधचत ककया िाएगा। ग्राहक कंपिी की ग्राहक सेवा टीम स ेभी संपकम  कर सकता है। 

 

6. ऋण मूलयांकि और नियम/शतें 
 

6.1 कंपिी उधारकताम की ऋण पात्रता पर उधचत पररश्रम करेगी, िो आवेदि पर निणमय लेिे के ललए एक महत्वपूणम 
पैरामीटर होगा। मूल्यांकि कंपिी की ऋण िीनतयों, मािदंडों और प्रकियाओं के अिुरूप होगा। 

6.2 कंपिी ऋणकताम को स्थािीय भाषा में, जिसे ऋणकताम समझता हो, स्वीकृनत पत्र के माध्यम से या अन्यथा, स्वीकृत 

ऋण की रालश, वावषमक ब्याि दर और उसके आवेदि की ववधध सहहत नियम व शतों के बारे में ललखखत रूप में सूधचत 

करेगी तथा ऋणकताम द्वारा इि नियमों व शतों की स्वीकृनत को अपिे ररकाडम में रखेगी। 

6.3 कंपिी ऋण स्वीकृनत/ववतरण के समय सभी ऋणकतामओं को ऋण समझौते में उजल्लखखत सभी अिुलग्िकों की एक 

प्रनत के साथ ऋण दस्तावेिों की एक प्रनत प्रस्तुत करेगी, जिसमें नियम और शतें, ऋण की ब्याि दर (अधधमाितः 
स्थािीय भाषा में) शालमल होगी, जिसे उधारकताम समझ सकता है। इसके अलावा, कंपिी ऋण समझौते में देर से 
पुिभुमगताि के ललए लगाए िािे वाले दंडात्मक ब्याि का उल्लेख बोल्ड अक्षरों में करेगी। इसमें इस संहहता के पैरा 6 

के खंड (6.4) और (6.5) में संदलभमत प्रावधाि भी शालमल होंगे। 
6.4 कंपिी को अिुबंध/ऋण दस्तावेिों में िहां भी लागू हो, वहां एक अंतनिमहहत पुिग्रमहण खंड रखिा होगा ताकक कािूिी 

प्रवतमिीयता हो सके। 
6.5 िहां भी लाग ूहो, कंपिी के ऋण दस्तावेिों में निहहत नियमों और शतों में निम्िललखखत प्रावधाि भी शालमल होंगे: 

6.5.1 कब्ज़ा लेिे से पहले िोहटस अवधध 

6.5.2 वे पररजस्थनतयाँ जििके अंतगमत िोहटस अवधध माफ की िा सकती है 
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6.5.3 सुरक्षा को अपिे कब्िे में लेिे की प्रकिया 
6.5.4 संपवत्त की बबिी/िीलामी से पहल ेऋण चुकािे के ललए उधारकताम को अंनतम अवसर हदए िािे का प्रावधाि 

6.5.5 उधारकताम को पुिः कब्ज़ा देिे की प्रकिया और 

6.5.6 संपवत्त की बबिी/िीलामी की प्रकिया 
 

7. नियमों और शतों में पररवतति सहहत ऋण ववतरण: 

 

7.1 कंपिी उधारकताम को स्थािीय भाषा में, उधारकताम द्वारा समझी िािे वाली भाषा में, संववतरण अिुसूची, ब्याि दरें, 
सेवा शुल्क, पूवम-भुगताि शुल्क आहद सहहत नियमों और शतों में ककसी भी बदलाव की सूचिा देगी। कंपिी यह भी 
सुनिजश्चत करेगी कक ब्याि दरों और शुल्कों में पररवतमि केवल भावी प्रभाव से ही प्रभाववत हों। इस आशय की एक 

शतम ऋण दस्तावेिों में शालमल की िाएगी। 
7.2 ऋण दस्तावेिों के तहत भुगताि या निष्पादि को वापस लेिे/तेिी से शुरू करिे का कोई भी निणमय ऋण दस्तावेिों 

के अिुरूप होगा। 
7.3 उधारकताम द्वारा पेश की गई सभी प्रनतभूनतया ँसभी बकाया रालश के पुिभुमगताि या ऋण की बकाया रालश की वसूली 

पर िारी की िाएँगी, बशत ेकक कंपिी के पास उधारकताम के ववरुद्ध ककसी अन्य दावे के ललए कोई वैध अधधकार या 
ग्रहणाधधकार हो। यहद सेट ऑफ के ऐसे अधधकार का प्रयोग ककया िािा है, तो उधारकताम को शेष दावों के बारे में पूरी 
िािकारी के साथ इसकी सूचिा दी िाएगी और उि शतों के बारे में भी बताया िाएगा जििके तहत कंपिी प्रासंधगक 

दावे के निपटारे/भुगताि होिे तक प्रनतभूनतयों को अपिे पास रखिे की हकदार है। 

 
 

8. सामान्य 

  

8.1 कंपिी ऋण दस्तावेिों में हदए गए उद्देश्यों को छोड़कर ऋणदाता के मामलों में हस्तक्षेप िहीं करेगी, िब तक कक 

ऋणदाता द्वारा पहले स ेप्रकट ि की गई कोई िई िािकारी कंपिी के संज्ञाि में ि आ िाए। 

8.2 उधारकताम स ेउधार खात ेके हस्तांतरण के ललए अिुरोध प्राप्त होिे की जस्थनत में, कंपिी की सहमनत या अन्यथा 
आपवत्त, यहद कोई हो, ऐसे अिुरोध की प्राजप्त की तारीख से 21 हदिों के भीतर बताई िाएगी। ऐसा हस्तांतरण कािूि 

के अिुरूप पारदशी संववदात्मक शतों के अिुसार होगा। 
8.3 ऋणों की वसूली के मामल ेमें, कंपिी अिुधचत उत्पीड़ि का सहारा िहीं लेगी, िैसे कक उधारकतामओं को लगातार 

अिीब समय पर परेशाि करिा, ऋणों की वसूली के ललए बाहुबल का प्रयोग करिा आहद। कंपिी यह सुनिजश्चत 

करेगी कक उसके कममचारी ग्राहकों के साथ उधचत तरीके स ेव्यवहार करि ेके ललए पयामप्त रूप स ेप्रलशक्षक्षत हों। 
8.4 कंपिी या उसके प्रनतनिधध बकायादार ग्राहकों को 0700 बिे से 2100 बिे के बीच कॉल करेंगे, िब तक कक उधारकताम 

के व्यवसाय की ववशेष पररजस्थनतयों के कारण उन्हें उजल्लखखत समय के अलावा कॉल करिा आवश्यक ि हो। 

8.5 यहद आवश्यक हो तो कंपिी, बकाया ऋणकताम स ेली गई सुरक्षा को लाग ूकरिे की व्यवस्था कर सकती है, जिसका 
उद्देश्य केवल बकाया रालश की वसूली करिा होगा, ि कक संपवत्त को मिमािे ढंग से हड़पिा। 

8.6 कंपिी यह सुनिजश्चत करेगी कक उसकी सुरक्षा, मूल्यांकि और प्राजप्त की पूरी प्रकिया निष्पक्ष और पारदशी हो। 
8.7 कंपिी व्यजक्तगत उधारकतामओं को व्यवसाय के अलावा अन्य उद्देश्यों के ललए स्वीकृत ककसी भी फ्लोहटगं रेट 

अवधध ऋण पर, सह-दानयत्वधारक(ओं) के साथ या बबिा, फौिदारी शुल्क/पूवम-भुगताि दंड िहीं लगाएगी।  
 

9. ब्याज दर 

 

9.1 कंपिी फंड की लागत, माजिमि और िोखखम प्रीलमयम िैसे प्रासंधगक कारकों को ध्याि में रखते हुए ब्याि दर मॉडल 

अपिाएगी और ऋण और अधग्रमों के ललए ब्याि दर निधामररत करेगी। ब्याि दर और िोखखम के वगीकरण के ललए 
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दृजष्टकोण और उधारकतामओं की ववलभन्ि शे्रखणयों से अलग-अलग ब्याि दर वसूलिे के औधचत्य को उधारकताम या 
ग्राहक को आवेदि पत्र में बताया िाएगा और स्वीकृनत पत्र में स्पष्ट रूप से बताया िाएगा। 

9.2 ब्याि दरें और िोखखमों के वगीकरण का तरीका भी कम्पनियों की वेबसाइट पर उपलब्ध कराया िाएगा तथा समय-

समय पर अद्यति ककया िाएगा। 
9.3 ब्याि दर वावषमक होिी चाहहए ताकक उधारकताम को खात ेपर लगाई िािे वाली सटीक दरों के बारे में पता हो। 
9.4 कंपिी ब्याि दरें तथा प्रसंस्करण एवं अन्य शुल्क निधामररत करि ेमें उधचत आंतररक लसद्धांत और प्रकियाएं 

निधामररत करेगी। 
 

10. फीडबैक और लशकायत निवारण तंत्र 

 

िवधि एक ग्राहक कें हित संगठि बििे का प्रयास करता है, जिसमें ग्राहकों को अपिी िीनत निमामण प्रकिया के कें ि में रखा 
िाता है और सभी िीनतयों और प्रकियाओं को ग्राहकों को कुशल और तेज़ सेवाएँ प्रदाि करि ेके ललए डडज़ाइि ककया गया है। 
िबकक हमिे यह सुनिजश्चत करिे के ललए सभी कदम उठाए हैं कक ग्राहक सेवा को सवोच्च प्राथलमकता दी िाए, यहद कोई 

प्रनतकिया या लशकायत है, तो यह लशकायत निवारण तंत्र लशकायतों के समय पर निवारण/प्रनतकिया की सुिवाई प्रदाि करता 
है। इसके अलावा, प्राप्त सभी लशकायतों और प्रनतकियाओं की संगठि के उच्चतम स्तर पर समीक्षा की िाती है और िीनतयों 
की समीक्षा की िाती है और ववतरण तंत्र को मिबूत करिे और बेहतर सेवाएँ प्रदाि करिे के ललए निणमय ललए िात ेहैं। 
 

कंपिी के पास िीचे हदया गया बोडम अिुमोहदत लशकायत निवारण तंत्र है, िो ग्राहक लशकायतों को प्राप्त करि,े उिसे निपटिे 

और निपटािे, दस्तावेिीकरण, टिम-अराउंड समय और अिसुलझे लशकायतों के ललए एस्केलेशि मैहिक्स और आवधधक 

समीक्षा तंत्र के ललए हदशानिदेश प्रदाि करता है। 

 

लशकायत निवारण तंत्र िीनत आरबीआई/डीएिबीआर/2016-17/44 मास्टर निदेश डीएिबीआर.पीडी.007/03.10.119/2016-

17 हदिांक 1 लसतंबर, 2016 के अिुसार बिाई गई है और 22 फरवरी, 2019 को अद्यति की गई है, िो भारतीय ररिवम बैंक 

(आरबीआई) द्वारा िारी गैर-बैंककंग ववत्त कंपिी - गैर-व्यवजस्थत रूप स ेमहत्वपूणम गैर-िमा स्वीकार करि ेवाली कंपिी पर 

लागू है। 
 
 
 

10.1 उद्देश्य 

इस िीनत का उद्देश्य निष्पक्ष और पारदशी तरीके से कुशल सेवाएं प्रदाि करके ग्राहक लशकायतों का तुरंत समाधाि करिा, 
ग्राहक लशकायतों का शीघ्र निवारण सुनिजश्चत करिा और उच्चतम स्तर पर लशकायत निवारण तंत्र के कायामन्वयि की 
समीक्षा के ललए एक तंत्र प्रदाि करिा है। 

10.1.1 ग्राहकों को फीडबैक और सुझाव के ललए औपचाररक और अिौपचाररक चैिल उपलब्ध करािा 
10.1.2 ग्राहकों के ललए एक औपचाररक लशकायत निवारण तंत्र प्रदाि करिा 
10.1.3 ग्राहकों को लशकायत निवारण तंत्र के बारे में लशक्षक्षत करिा 
10.1.4 यह सुनिजश्चत करिा कक ग्राहकों को धोखाधड़ी, छल या अिैनतक व्यवहारों स ेबचाया िाए 

10.1.5 लशकायतों का शीघ्रता एवं कुशलता स ेनिपटाि/समाधाि करिा 
10.1.6 ग्राहकों को समय पर और कुशल तरीके स ेबेहतर सेवाएं प्रदाि करि ेके ललए सेवाओं के प्रभाव का लगातार 

आकलि करिा। 
 

िवधि एक बहु-स्तरीय ग्राहक प्रनतकिया और लशकायत निवारण तंत्र का अिुसरण करता है। 

 

10.2 लशकायत दजत करिे की व्यवस्था 
ग्राहक अपिी ललखखत या मौखखक पूछताछ/लशकायतें निम्िललखखत तरीके से प्रस्तुत कर सकत ेहैं: 
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10.2.1 ककसी भी कममचारी को िो ककसी भी मंच िैसे क्लाइंट मीहटगं, क्लाइंट िेनिगं आहद पर उिसे लमलता है। क्षेत्र में 
एकत्र की गई ककसी भी ग्राहक लशकायत को शाखा प्रबंधक के ज्ञाि में शाखा में लशकायत रजिस्टर में दिम ककया 
िाएगा, िो समय पर, निष्पक्ष और पारदशी तरीके से ऐसी लशकायतों को हल करि ेके ललए जिम्मदेार होगा या 
टोल-फ्री िंबर पर कॉल करें 

10.2.2 ककसी भी ििदीकी शाखा में िाकर शाखा में रख ेगए लशकायत रजिस्टर में अपिी लशकायत दिम कराएं। ग्राहक 

अपिी भाषा में ललखखत लशकायत भी दिम करा सकते हैं और शाखा प्रबंधक को सौंप सकत ेहैं, िो इसकी पावती 
देगा और उसी हदि लशकायत रजिस्टर में दिम कर देगा। 

10.2.3 को एक मेल ललखेंcontact@navadhan.com 

10.2.4 ऐसे िंबर पर कॉल करें िो ऐसी लशकायतों को सुििे और उन्हें औपचाररक रूप से दिम करि ेतथा उिके समाधाि 

के ललए उधचत कारमवाई शुरू करिे के ललए जिम्मेदार है। ग्राहकों की लशकायतों को दिम करि ेके ललए ऐसा संपकम  
िंबर उधारकताम को िारी ककए गए आवेदि पत्र/स्वीकृनत पत्र/अन्य दस्तावेज़ में सूधचत ककया िाएगा। संपकम  
िंबर शाखा प्रबंधक, क्लस्टर प्रबंधक, मंडल प्रबंधक, इस उद्देश्य के ललए ककसी समवपमत व्यजक्त या टोल-फ्री 
िंबर का हो सकता है जिसे एचओ स्तर पर संभाला िाता है। ऐसी सभी लशकायतें संबंधधत शाखा या एचओ में 
बिाए गए लशकायत रजिस्टर में भी दिम की िाती हैं। 

10.2.5 िवधि ऐप का उपयोग करि ेवाले ग्राहक इसके माध्यम से लशकायत दिम करा सकत ेहैं 
 

आंतररक लेखा परीक्षक लशकायत रजिस्टर का सत्यापि करेगा और यहद कोई लशकायत अिसुलझी है, तो उस ेउस स्तर के 

ररपोहटिंग कायामलय को भेिा िाएगा, जिस स्तर पर लशकायत अिसुलझी है। मुख्यालय में, लशकायत निवारण अधधकारी का 
कायामलय प्रनतहदि कम से कम 25% कॉलों का िमूिा आधार पर सत्यापि करेगा ताकक यह िांचा िा सके कक उठाए गए 

मुद्दे वही हैं िो दिम ककए गए हैं या कोई संचार अंतराल है। 

 

10.3 लशकायत को संबोधधत करिे और बंद करि ेकी समयसीमा 
मामल ेकी िांच करि ेके बाद, सबंंधधत जिम्मेदार व्यजक्त ग्राहक को उसका समाधाि देिे या उसके ललए उधचत कारण के 

साथ अनतररक्त समय मांगिे का प्रयास करेगा (यहद कोई बाहरी निभमरता है िो िवधि के नियंत्रण में िहीं है, जिससे बीमा 
मामलों िैस ेसमाधाि में देरी हो रही है)। ग्राहक को संचार ककसी भी ऐस ेमाध्यम से ककया िािा चाहहए िो उधचत हो और 

जिसे ग्राहक िे लशकायत दिम करत ेसमय चुिा हो। संचार में ग्राहक को यह भी सूधचत ककया िािा चाहहए कक यहद वह 

प्रनतकिया स ेसंतुष्ट िहीं है, तो लशकायत को उच्च स्तर तक कैसे बढाया िाए। 
 

प्रयास यह होगा कक समस्या का समग्रता स ेसमाधाि ककया िाए तथा इसे तभी बंद ककया िाएगा िब ग्राहक की प्रनतकिया 
के साथ-साथ लशकायत का निवारण हो िाएगा। 
 

ककसी लशकायत पर प्रनतकिया देिे में लगि ेवाला समय इस प्रकार है: 

10.3.1 सामान्य लशकायतें: 7 कायम हदवस 

10.3.2 धोखाधड़ी के मामल,े कािूिी मामले और ऐस ेमामल ेजििमें दस्तावेिों की पुिप्रामजप्त की आवश्यकता होती है: 

15 कायम हदवस 

10.3.3 ब्याि/शुल्क/ककस्त संबंधी मामले: 20 कायम हदवस 

10.3.4 बाहरी संस्थाओं से िुडे़ मामल:े 30 कायम हदवस 

10.3.5 भारतीय ररिवम बैंक/अन्य ववनियामक/सांववधधक/सरकारी प्राधधकरणों से प्राप्त सभी लशकायतों के ललए, 

संबंधधत लशकायतकताम द्वारा निधामररत समय-सीमा का पालि ककया िाएगा। 
10.3.6 यहद ककसी मामल ेमें अनतररक्त समय की आवश्यकता होगी, तो कंपिी ग्राहक/नियामक/सक्षम प्राधधकारी से 

इस संबंध में अिुरोध करेगी, तथा मामल ेके समाधाि के ललए अपेक्षक्षत समय-सीमा बताएगी। 
 

mailto:contact@navadhan.com
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10.4 वदृ्धध तंत्र 

कंपिी की सभी शाखाओं/मुख्यालय में िोहटस लगाकर ग्राहकों को लशकायत निवारण प्रणाली और लशकायत निवारण 

अधधकारी (िाम और पता सहहत) के बारे में िािकारी दी िाएगी। संपकम  वववरण)। यहद लशकायत का निवारण ऊपर 

उजल्लखखत टीएटी के भीतर िहीं होता है, तो ग्राहक निम्िललखखत के पास अपील कर सकता है: 

 

प्रभारी अधधकारी गैर-बैंककंग पयमवेक्षण ववभाग भारतीय ररिवम बैंक 

तीसरी मंजिल, मुंबई सेंिल रेलवे स्टेशि के सामिे, 

बायकुला, मुंबई – 400 008 

ईमेल आईडी: dnbsmro@rbi.org.in  

 

11. व्व्हसि ब्िोअर िीनत 

िवधि मािता है कक कममचारी मुखबबरों का एक महत्वपूणम स्रोत हैं क्योंकक वे एफपीसी या संगठि की ककसी अन्य िीनत के 

ववरुद्ध ववचलि की पहचाि करिे की जस्थनत में होंगे। कोई भी कममचारी अपिे वररष्ठों/अधीिस्थों/सहकलममयों के खखलाफ 

लशकायत दिम करा सकता है िो कधथत रूप स ेनिवषद्ध गनतववधधयों में शालमल हैं और आचार सहंहता का उल्लंघि करते हैं 
िैसे कक धोखाधड़ी, धि का दरुुपयोग, अिैनतक व्यवहार, ग्राहकों के साथ दवु्यमवहार आहद contact@navadhan.com पर मेल 

भेिकर । मुख्यालय में एक कें िीकृत लशकायत इकाई (सीयू) स्थावपत की गई है िो आवश्यकता पड़िे पर आंतररक 

पूछताछ/ऑडडट करेगी, संबंधधत सभी कममचाररयों स ेबातचीत या संवाद करेगी और प्राप्त लशकायतों का िैकर बिाए रखेगी। 
सीयू अपिी हटप्पखणयों/फीडबैक और ऑडडट ररपोटम के साथ सभी लशकायतों को अिुशासि सलमनत (डीसी) के समक्ष उिकी 
समीक्षा और निणमय के ललए प्रस्तुत करेगी। ररपोटम ककए गए मामलों की संख्या के आधार पर डीसी समय-समय पर लमलते हैं। 

डीसी में प्रबंध निदेशक, मािव संसाधि प्रमुख, िोखखम प्रमुख और आंतररक लेखा परीक्षा प्रमुख और लशकायत ववभाग के 

प्रनतनिधध शालमल होत ेहैं। 

 

जव्हसल ब्लोअर वह ग्राहक भी हो सकता है िो िवधि के ककसी कममचारी या/और ग्राहक के खखलाफ धोखाधड़ी, धि का 
दरुुपयोग, अिैनतक व्यवहार, ग्राहकों के साथ दवु्यमवहार आहद िैसी ककसी भी निवषद्ध गनतववधध के ललए लशकायत करता है। 
इस संबंध में, िवधि के कममचारी या ग्राहक टोल-फ्री िंबर पर कॉल करके अपिी लशकायत दिम करा सकत ेहैं। लशकायत की 
िांच की िाएगी और डीसी द्वारा उधचत कारमवाई की िाएगी। (अिुरोध ककए िािे पर कॉलर का िाम गुमिाम रखा िाएगा) 
 

हालांकक, कॉल करि ेवाले के पास ग्राहक की लशकायत की सत्यता के बारे में पयामप्त सबूत होिे चाहहए और उस ेअवास्तववक 

लशकायतें उठािे से बचिा चाहहए। अवास्तववक लशकायतों की ररपोटम करि ेवाले जव्हसल ब्लोअर को दंडडत िहीं ककया िाएगा 
यहद लशकायत अच्छे इरादे से की गई थी और यहद ककसी सहकमी पर संदेह करि ेके ललए पयामप्त आधार हैं। गलत इरादे/प्रेरणा 
से अवास्तववक लशकायतें ररपोटम करि ेवाले कममचारी पर अिुशासिात्मक कारमवाई की िा सकती है, यािी पहली बार में मौखखक 

चेताविी और दोबारा लशकायत करि ेपर ललखखत चेताविी। 

 

12. बाह्य लशकायतें 
आम ििता और अन्य हहतधारकों िैसे सरकारी एिेंलसयों, आरबीआई, पुललस, वकीलों और सामाजिक कायमकतामओं से (ग्राहक 

की ओर से या सावमिनिक हहत के आधार पर) प्राप्त लशकायतों को भी मुख्यालय स्तर पर दिम ककया िाएगा और उधचत समाधाि 

प्रदाि ककया िाएगा। इसललए, ऐसी एिेंलसयों स ेलशकायत प्राप्त करि ेवाले ककसी भी कममचारी को उन्हें शाखा प्रबंधक, क्लस्टर 

प्रबंधक, मंडल प्रबंधक या ककसी भी समवपमत व्यजक्त को सौंपिा चाहहए, िैसा कक उधचत हो। 

 

13. समीक्षा और निगरािी 
13.1 लशकायत निवारण अधधकारी के कायामलय द्वारा समाधाि की जस्थनत की दैनिक आधार पर निगरािी की िाएगी। 
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13.2 मालसक आधार पर, निष्पक्ष व्यवहार संहहता के अिुपालि सहहत सभी प्राप्त लशकायतों, उपलब्ध कराए गए 

समाधािों, टिम-अराउंड समय की समीक्षा अिुपालि अधधकारी द्वारा की िाएगी, िो निदेशक मंडल के समक्ष प्रस्तुत 

करेगा। 
13.3 बोडम नतमाही आधार पर लशकायत निवारण तंत्र की प्रभावशीलता सहहत निष्पक्ष व्यवहार संहहता की कायमप्रणाली की 

समीक्षा करता है। 
 

14. निष्पक्ष व्यवहार संहहता (एफपीसी) और लशकायत निवारण तंत्र का प्रसार(िीआरएम) 

14.1 हमारी मािव संसाधि िीनत में सभी कममचाररयों की भती, उिके प्रलशक्षण और ररपोहटिंग संरचिा के ललए मािदंड हैं। 

मािदंड में न्यूितम योग्यता, कौशल सेट और उिके सामाजिक और व्यवहार संबंधी पहलू शालमल हैं। प्रत्येक 

कममचारी को एफपीसी, िीआरएम, आचार संहहता, जव्हसल ब्लोअर तंत्र और ग्राहकों के साथ व्यवहार करि ेके उधचत 

तरीके पर प्रलशक्षक्षत ककया िाता है। 
14.2 कममचारी प्रलशक्षण: प्रत्येक कममचारी को लशकायत निवारण तंत्र सहहत एफपीसी पर प्रलशक्षक्षत ककया िाता है। इसके 

अलावा, उन्हें सॉफ्ट जस्कल्स पर भी प्रलशक्षक्षत ककया िाता है ताकक वे बबिा ककसी अपमािििक या बलपूवमक ऋण 

वसूली/वसूली प्रथाओं को अपिाए उधारकतामओं के साथ उधचत और सम्मािििक व्यवहार कर सकें । प्रत्येक 

कममचारी को इस तरह से प्रलशक्षक्षत ककया िाता है कक ग्राहक को उधचत सम्माि हदया िाए और उसके साथ गररमा 
और आत्म-सम्माि के साथ व्यवहार ककया िाए। 

14.3 कममचाररयों को पदोन्िनत प्रदाि करत ेसमय एफपीसी, िीआरएम, आचार संहहता और जव्हसल ब्लोअर तंत्र के 

अिुपालि को अत्यधधक महत्व हदया िाएगा। 
14.4 एफपीसी, िीआरएम, आचार संहहता और जव्हसल ब्लोअर तंत्र का पालि िहीं करिे वाले कममचाररयों पर 

अिुशासिात्मक कारमवाई की िाएगी। 
14.5 िवधि की सभी शाखाओं और प्रधाि कायामलयों में ग्राहकों की िािकारी के ललए निष्पक्ष आचरण संहहता और 

लशकायत निवारण तंत्र, आचार संहहता और जव्हसल ब्लोअर तंत्र को स्थािीय भाषा में प्रमुखता से प्रदलशमत ककया 
िाएगा। 

14.6 इस एफपीसी एवं लशकायत निवारण तंत्र की एक प्रनत ववलभन्ि हहतधारकों की िािकारी के ललए वेबसाइट पर भी 
अपलोड की िाएगी। 

14.7 ग्राहक लशक्षा: ग्राहकों को निष्पक्ष व्यवहार संहहता, लशकायत निवारण तंत्र और उिकी अिसुलझी लशकायतों, 
ववकल्पों, चुिावों और ववत्तीय सेवाओं के संबंध में जिम्मेदाररयों के ललए एस्केलेशि मैहिक्स के बारे में लशक्षक्षत ककया 
िाएगा। ग्राहकों को शाखा और बैठकों में बातचीत के माध्यम से समूह प्रलशक्षण के माध्यम स ेलशक्षक्षत ककया िाएगा। 

14.8 िये ग्राहकों को संगठि की िीनतयों और प्रकियाओं के बारे में िािकारी दी िािी चाहहए ताकक उन्हें उधारकताम के रूप 

में अपिे अधधकारों को समझिे में मदद लमल सके। 
 
-x- 


