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1. પહરચય 
 

ફેર પે્રહટિસ કોડનો હેતુ ગ્રાહકોને પ્રથાઓની અસરકારક ઝાંખી પૂરી પાડવાનો છે, જ ે કંપની માિે કામ કરતા તમામ 

કમમચારીઓ અને પ્રહતહનહધઓ કંપની દ્વારા તેના ગ્રાહકોને ઓફર કરવામાં આવતી નાણાકીય સુહવધાઓ અને સેવાઓના 

સંદર્મમાં અનુસરશ.ે આ સંહહતા ગ્રાહકોને તેમના દ્વારા મેળવવામાં આવતી નાણાકીય સુહવધાઓ અને સેવાઓના સંદર્મમાં 

જાણકાર હનણમયો લેવાની સુહવધા આપશ ેઅને કંપની દ્વારા મંજૂર અને હવતરણ કરવામાં આવતી કોઈપણ લોન પર લાગુ થશે. 
 

વાજબી વ્યવહાર સંહહતા RBI/DNBR/2016-17/44 માસ્િર ડાયરટેશન DNBR.PD.007/03.10.119/2016-17 મુજબ 1 

સપ્િેમ્બર, 2016 ના રોજ બનાવવામાં આવી છે અને 02 ઓગસ્િ, 2019 ના રોજ અપડેિ કરવામાં આવી છે કારણ કે હબનન ે

લાગુ પડે છે. -બેહ્કંગ ફાયના્સ કંપની - હરઝવમ બેંક ઓફ ઈહ્ડયા (RBI) દ્વારા જારી કરાયેલ હબન-પ્રણાલીગત રીતે મહત્વપૂણમ 

હબન-થાપણ લેતી કંપની. ર્ારતીય હરઝવમ બેંક દ્વારા સમયાંતર ેહનધામહરત કોઈપણ ર્ાહવ ફેરફારો, આ કોડમાં સામેલ કરવામા ં

આવશ.ે 
 

આ FPC માં અ્ય સંબંહધત નીહતઓનું કવરજે પણ સામેલ છે 

- આચાર સંહહતા (ઉદ્યોગની આચાર સંહહતા માિે બે્ચમાકમ ) 

- પ્રહતસાદ, ફહરયાદ અને ફહરયાદ હનવારણ પદ્ધહત 

- વ્હીસલ બ્લોઅર પોહલસી 
 

2. કોડનો ઉદે્દશ 
 

આ કોડનો હેતુ છે 

• સાથ ેવ્યવહારમાં લઘુત્તમ ધોરણો નક્કી કરીને સારી, ્યાયી અને હવશ્વાસપાત્ર પ્રથાઓને પ્રોત્સાહન આપવું ;  

• ગ્રાહકોને તેઓ સેવાઓમાંથી વ્યાજબી રીતે શુ ંઅપેક્ષા રાખી શકે છે તેની વધુ સારી સમજણ મેળવવા સક્ષમ બનાવવા 

માિે પારદહશમતા વધારવી ; 

• ગ્રાહકો અને કંપની વચ્ચે વાજબી અને સૌહાદમપૂણમ સંબંધને પ્રોત્સાહન આપો 

• કંપનીના ધોરણો અને નીહતઓને ઉદ્યોગના ધોરણો સાથ ેબે્ચમાકમ  કરો 
 

3. હબન-ભેદભાવ નીહત 
  

આધાર ેર્ેદર્ાવ કરીશુ ંનહી ં. 
 

4. અમારી મુખ્ય પ્રહતબદ્ધતાઓ અને ઘોષણાઓ 
  

4.1 અમારા તમામ ગ્રાહકો સાથેના અમારા વ્યવહારમાં આના દ્વારા કાયમક્ષમ, ્યાયી અને ખંતપૂવમક કાયમ કરીશું : 

4.1.1 નાણાકીય ઉત્પાદનો અને સેવાઓ માિે આ ફેર પે્રહટિસ કોડમા ંપ્રહતબદ્ધતાઓ અને ધોરણોને પૂણમ કરવા, 

અમે ઑફર કરીએ છીએ અને અમારા સ્િાફ દ્વારા અનુસરવામાં આવતી પ્રહિયાઓ અને પ્રથાઓ;   

4.1.2 ખાતરી કરવી કે તમામ નાણાકીય સેવાઓ સંબંહધત કાયદા અને હનયમોનું પાલન કર ેછે; 

4.1.3 વ્યાવસાહયક, નમ્ર અને ઝડપી સેવાઓ પ્રદાન કરવી;  

4.1.4 નાણાકીય વ્યવહારોના સંદર્મમા ં હનયમો અને શરતો, ખચમ, અહધકારો અને જવાબદારીઓની સચોિ અને 

સમયસર જાહેરાત પૂરી પાડવી 
  

4.2 અમે ગ્રાહકને અમારા નાણાકીય ઉત્પાદનો અને સેવાઓ કેવી રીતે કાયમ કર ેછે તે સમજવામાં મદદ કરીશુ:ં 

4.2.1 નાણાકીય યોજનાઓ હવશે હહ્દી અને/અથવા અંગ્રજેી અને/અથવા સ્થાહનક સ્થાહનક ર્ાષામાં મૌહખક 

માહહતી આપવી જ ેઉધાર લેનાર સમજ ેછે;  

4.2.2 અમારી જાહેરાત અને પ્રચારાત્મક સાહહત્ય સ્પષ્ટ છે અને ગેરમાગે દોરતંુ નથી તેની ખાતરી કરવી ;  

4.2.3 નાણાકીય અસરો સમજાવવી ;  

4.2.4 ગ્રાહકને નાણાકીય યોજના પસંદ કરવામાં મદદ કરવી 
 

4.3 અમે આના દ્વારા ખોિી થતી બાબતો સાથ ેઝડપથી અને સહિય રીતે વ્યવહાર કરીશુ:ં 

4.3.1 ઝડપથી ર્ૂલો સુધારવી ;  

4.3.2 ગ્રાહકની ફહરયાદો પર ઝડપથી ધ્યાન આપવું;  
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4.3.3 જો ગ્રાહકો હજુ પણ અમારી સહાયથી સંતુષ્ટ ન હોય તો અમારા ગ્રાહકોને તેમની ફહરયાદ કેવી રીતે આગળ 

વધારવી તે જણાવવું;  

4.3.4 અમારી ર્ૂલને કારણે અમે લાગુ પડતા કોઈપણ શુલ્કને ઉલિાવી રહ્યા છીએ 
 

5. લોન અને તેમની પ્રહિયા માટેની અરજીઓ 
 

5.1 ઉધાર લેનાર સાથેનો તમામ સંચાર સ્થાહનક ર્ાષામાં અથવા લેનારા દ્વારા સમજાય તેવી ર્ાષામાં હોવો જોઈએ. 

5.2 લોન અરજી ફોમમમાં જરૂરી માહહતી શામેલ હશ ેજ ેઉધાર લેનારના હહતને અસર કર ેછે, જથેી અ્ય NBFC દ્વારા 

ઓફર કરાયેલ હનયમો અન ેશરતો સાથ ેઅથમપૂણમ સરખામણી કરી શકાય અને લેનારા દ્વારા જાણકાર હનણમય લઈ 

શકાય. લોન અરજી ફોમમ અરજી ફોમમ સાથ ેસબહમિ કરવા માિે જરૂરી દસ્તાવેજો સૂચવશ.ે 

5.3 કંપની તમામ લોન અરજીઓની પ્રાહિ માિે સ્વીકૃહત આપવાની હસસ્િમ તૈયાર કરશ ેઅને એક સચૂક સમયરખેા 

પણ પ્રદાન કરશે જમેાં તમામ જરૂરી દસ્તાવેજો અને માહહતીની પ્રાહિને આધીન અરજીને વ્યાજબી રીતે 

સંબોધવામાં આવશે. ગ્રાહકને તેની અરજીની હસ્થહતના સંદર્મમાં વેચાણ વ્યહિ દ્વારા સમય-સમય પર જાણ 

કરવામાં આવશે. ગ્રાહક કંપનીની ગ્રાહક સેવા િીમનો પણ સંપકમ  કરી શકે છે. 
 

6. લોન મૂલયાંકન અને શરતો/શરતો 
 

6.1 કંપની ઉધાર લેનારની હધરાણ યોગ્યતા પર યોગ્ય ધ્યાન રાખશ,ે જ ેઅરજી પર હનણમય લેવા માિે એક મહત્વપૂણમ 

પહરમાણ હશ.ે આકારણી કંપનીની હધરાણ નીહતઓ, ધોરણો અને તેના સંબંધમાં પ્રહિયાઓને અનુરૂપ હશ.ે 

6.2 કંપની ઋણ લેનારને મંજુરી પત્ર દ્વારા સમજાય તે રીતે સ્થાહનક ર્ાષામાં લેહખતમાં જણાવશ ેઅથવા અ્યથા, વાહષમક 

વ્યાજ દર અને તેની અરજીની પદ્ધહત સહહત હનયમો અને શરતો સાથ ેમંજૂર કરાયેલ લોનની રકમ અને સ્વીકૃહત 

જાળવી રાખશે. અમારા રકેોડમ  પર ઉધાર લેનાર દ્વારા આ હનયમો અને શરતો. 

6.3 કંપની લોનના હનયમો અને શરતો, લોનના વ્યાજનો દર પ્રાધા્યમાં લેનારા દ્વારા સમજાય તે રીતે સ્થાહનક ર્ાષામાં, 

લોન કરારમાં િાંકવામાં આવેલા દરકે હબડાણની એક નકલ સાથ ેતમામ ઋણ લેનારાઓને આપવામાં આવશ.ે 

લોનની મંજૂરી / હવતરણનો સમય. વધુમાં, કંપની લોન કરારમા ંબોલ્ડમાં મોડી ચુકવણી માિે વસૂલવામાં આવતા 

દંડના વ્યાજનો ઉલ્લેખ કરશ.ે તેમાં આ કોડના પેરા 6 ની કલમો (6.4) અને (6.5) માં ઉલ્લેહખત જોગવાઈઓ પણ 

સમાહવષ્ટ હશ.ે 

6.4 કરાર/લોન દસ્તાવેજોમાં જ્ાં પણ લાગુ પડતંુ હોય ત્યા ંકંપની પાસ ેહબલ્િ-ઇન હરપોઝેશન ક્લોઝ હશ ેજથેી કાનૂની 

અમલીકરણ થઈ શકે. 

6.5 જ્ાં પણ લાગ ુપડતંુ હોય, કંપનીના લોન દસ્તાવેજોમાં સમાહવષ્ટ હનયમો અને શરતોમાં નીચનેી જોગવાઈઓ પણ 

હશ:ે 

6.5.1 કબજો લેતા પહેલા નોહિસ પીહરયડ 

6.5.2 જ ેસજંોગોમાં નોહિસનો સમયગાળો માફ કરી શકાય છે 

6.5.3 હસક્યોહરિીનો કબજો મેળવવા માિેની કાયમવાહી 

6.5.4 હમલકતના વેચાણ/હરાજી પહેલા લોનની ચુકવણી માિે લોન લેનારને આપવામાં આવતી અંહતમ તક અંગેની 

જોગવાઈ 

6.5.5 ઉધાર લેનારને કબજો આપવાની પ્રહિયા અને 

6.5.6 હમલકતના વેચાણ/હરાજી માિેની પ્રહિયા 
 

7. હનયમો અને શરતોમાં ફેરફાર સહહત લોનનંુ હવતરણ: 
 

7.1 કંપની ઉધાર લેનારને સમજાય તેવી સ્થાહનક ર્ાષામાં, હવતહરત સમયપત્રક, વ્યાજ દર, સેવા ચાજમ, પૂવમ-ચુકવણી 

ચાજમ વગેર ેસહહતના હનયમો અને શરતોમાં કોઈપણ ફેરફારની સૂચના આપશે. કંપની એ પણ સુહનહિત કરશ ેકે 

ફેરફારો વ્યાજ દરો અને શુલ્ક માત્ર સંર્હવત રીતે અસર કર ેછે. આ અસર માિેની શરત લોન દસ્તાવેજોમાં સામેલ 

કરવામાં આવશે. 

7.2 લોન દસ્તાવેજો હેઠળ ચુકવણી અથવા કામગીરીને હરકોલ/વેગ આપવાનો કોઈપણ હનણમય લોન દસ્તાવેજો સાથ ે

સુસંગત હશ.ે 

7.3 ઋણ લેનાર દ્વારા ઓફર કરવામાં આવતી તમામ હસક્યોહરિીઝ તમામ લેણાંની ચુકવણી પર અથવા લોનની બાકી 

રકમની વસૂલાત પર કોઈપણ કાયદેસરના અહધકાર અથવા અ્ય કોઈ દાવા માિેના પૂવામહધકારને આહધન લોન 

લેનાર સામે કંપની પાસે હોઈ શકે છે તે માિે હરલીઝ કરવામા ંઆવશ.ે જો સેિ ઓફના આવા અહધકારનો ઉપયોગ 

કરવાનો હોય, તો લોન લેનારને બાકીના દાવાઓ અને સંબંહધત દાવાની પતાવિ/ચૂકવણી ન થાય ત્યાં સુધી કંપની 

હસક્યોહરિીઝ જાળવી રાખવા માિે જ ેશરતો હેઠળ હકદાર છે તેની સંપૂણમ હવગતો સાથ ેનોહિસ આપવામાં આવશ.ે 
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8. જનરલ 
  

8.1 લોનના દસ્તાવેજોમાં પૂરા પાડવામાં આવેલ હેતુઓ હસવાય કંપની ઉધાર લેનારની બાબતોમાં હસ્તક્ષેપ કરશે નહી,ં 

હસવાય કે લોન લેનાર દ્વારા અગાઉ જાહેર કરવામાં આવેલ નવી માહહતી કંપનીના ધ્યાન પર ન આવે. 

8.2 ઉધાર ખાતંુ િર ા્સફર કરવા માિે ઉધાર લેનાર તરફથી હવનંતીની પ્રાહિના હકસ્સામાં , કંપનીની સંમહત અથવા 

અ્યથા એિલે કે વાંધો, જો કોઈ હોય તો, આવી હવનંતી પ્રાિ થયાની તારીખથી 21 હદવસની અંદર જણાવવામાં 

આવશ.ે આવા િર ા્સફર કાયદા સાથ ેસુસંગત પારદશમક કરારની શરતો મુજબ થશ.ે 

8.3 લોનની વસૂલાતની બાબતમાં, કંપની અનુહચત હેરાનગહતનો આશરો લેશ ેનહી ંજમે કે હવષમ કલાકોમાં લોન 

લેનારાઓને સતત પરશેાન કરવા, લોનની વસૂલાત માિે સ્નાય ુશહિનો ઉપયોગ વગેર.ે કંપની ખાતરી કરશે કે તેનો 

સ્િાફ ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર કરવા માિે પૂરતા પ્રમાણમાં પ્રહશહક્ષત છે. યોગ્ય રીતે. 

8.4 કંપની અથવા તેના પ્રહતહનહધ ગુનેગાર ગ્રાહકોને 0700 કલાકથી 2100 કલાકની વચ્ચે કૉલ કરશ ેહસવાય કે ઉધાર 

લેનારાના વ્યવસાયના હવશેષ સજંોગોમાં ઉલ્લેહખત કલાકોની બહાર તેમને કૉલ કરવાની જરૂર ન હોય. 

8.5 કંપની, જો જરૂરી હોય તો, માત્ર લેણાંની વસૂલાતના ઉદે્દશ્ય સાથ,ે ગુનેગાર ઉધાર લેનાર પાસથેી તેની પાસેથી 

વસૂલવામાં આવેલી સુરક્ષાને લાગુ કરવાની વ્યવસ્થા કરી શકે છે અને તેનો હેતુ હમલકતની તરંગી વંહચત કરવાનો 

રહેશ ેનહી.ં 

8.6 કંપની ખાતરી કરશ ે કે તેની સુરક્ષા, મૂલ્યાંકન અને તેની અનુર્ૂહતને લાગુ કરવાની સમગ્ર પ્રહિયા વાજબી અને 

પારદશમક રહેશ.ે 

8.7 ઉધાર લેનારાઓ સાથ ેઅથવા તેના હવના, વ્યવસાય હસવાયના હેતુઓ માિે મંજૂર કરાયેલ કોઈપણ ફ્લોહિંગ રિે 

િમમ લોન પર ફોરક્લોઝર ચાજીસ/પૂવમ ચુકવણી દંડ વસૂલશ ેનહી ં.  
 

9. વ્યાજ દર 
 

9.1 ધ્યાનમાં લઈને વ્યાજ દરનું મોડલ અપનાવશે અને લોન અને એડવાહ્સસ માિે વસૂલવામાં આવનાર વ્યાજનો દર 

નક્કી કરશ.ે વ્યાજના દર અને જોખમના ગ્રેડેશન માિેનો અહર્ગમ અને ઉધાર લેનારાઓની હવહવધ શ્રેણીઓ 

પાસેથી હવહવધ વ્યાજ દર વસૂલવા માિેનો તકમ  ઉધાર લેનાર અથવા ગ્રાહકને અરજી ફોમમમાં જાહેર કરવામાં આવશ ે

અને મંજૂરી પત્રમાં સ્પષ્ટપણે જણાવવામાં આવશે. 

9.2 વ્યાજના દરો અને જોખમોના ગ્રેડેશન માિેનો અહર્ગમ પણ કંપનીઓની વેબસાઈિ પર ઉપલબ્ધ કરાવવામાં 

આવશ ેઅને સમયાંતર ેઅપડેિ કરવામાં આવશે. 

9.3 વ્યાજનો દર વાહષમક દરનો હોવો જોઈએ જથેી કરીને લેનારાન ેચોક્કસ દરો હવશે ખબર હોય કે જ ેખાતામા ં

વસૂલવામાં આવશે. 

9.4 કંપની વ્યાજ દરો અને પ્રહિયા અને અ્ય શુલ્ક નક્કી કરવા માિે યોગ્ય આંતહરક હસદ્ધાંતો અને પ્રહિયાઓ મૂકશ.ે 
 

10. પ્રહતસાદ અને સુસંગત હનવારણ પદ્ધહત 
 

નવધન એક ક્લાય્િ સે્િર ીક સંસ્થા બનવાનો પ્રયત્ન કર ેછે જ ેગ્રાહકોને તેની નીહત હનમામણના કે્રમાં રાખે છે અને તમામ 

નીહતઓ અને પ્રહિયાઓ ગ્રાહકોને કાયમક્ષમ અને ઝડપી સેવાઓ પૂરી પાડવા માિે બનાવવામાં આવી છે. જ્ાર ેઅમે ગ્રાહક 

સેવાને અત્યંત મહત્ત્વપૂણમ આપવામાં આવ ેતે સુહનહિત કરવા માિે તમામ પગલાં લીધા ંછે, જો કોઈ પ્રહતસાદ અથવા ફહરયાદ 

હોય, તો આ ફહરયાદ હનવારણ પદ્ધહત પ્રહતસાદની ફહરયાદ/સુનાવણીના સમયસર હનવારણ માિે પ્રદાન કર ેછે. આ ઉપરાંત, 

તમામ ફહરયાદો અને પ્રહતસાદની સંસ્થાના ઉચ્ચ સ્તર ેસમીક્ષા કરવામાં આવ ેછે અને નીહતઓની સમીક્ષા કરવામા ંઆવ ેછે 

અને હડહલવરી હમકેહનઝમને મજબૂત કરવા અને વધુ સારી સેવાઓ પ્રદાન કરવા માિે હનણમયો લેવામાં આવ ેછે. 
 

કંપની પાસે નીચે આપેલ બોડમ  દ્વારા મા્ય ફહરયાદ હનવારણ પદ્ધહત છે, જ ેગ્રાહકની ફહરયાદો, દસ્તાવેજીકરણ, િનમ-અરાઉ્ડ 

િાઈમ અને વણઉકેલાયેલી ફહરયાદો અને સામહયક સમીક્ષા પદ્ધહત માિે પ્રાિ કરવા, હે્ડહલંગ અને હનકાલ માિે માગમદહશમકા 

પ્રદાન કર ેછે. 
 

ફહરયાદ હનવારણ હમકેહનઝમ પોહલસી RBI/DNBR/2016-17/44 માસ્િર ડાયરટેશન DNBR.PD.007/03.10.119/2016-17 

મુજબ 1 સપ્િેમ્બર, 2016 ના રોજ બનાવવામાં આવી છે અને 22 ફેબ્રુઆરી, 2019 ના રોજ લાગુ પડે તે રીતે અપડેિ કરવામાં 

આવી છે. નોન-બેંહકંગ ફાયના્સ કંપની - હરઝવમ બેંક ઓફ ઈહ્ડયા (RBI) દ્વારા જારી કરાયેલ હબન-વ્યવહસ્થત રીતે મહત્વપૂણમ 

હબન-થાપણ લેતી કંપની. 
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10.1 ઉદે્દશ્ય 

આ નીહતનો ઉદે્દશ્ય હનષ્પક્ષ અને પારદશમક રીતે કાયમક્ષમ સેવાઓ પૂરી પાડીને ગ્રાહકની ફહરયાદોનુ ંતાત્કાહલક હનરાકરણ 

કરવાનો છે અને ગ્રાહકોની ફહરયાદોનુ ંતાત્કાહલક હનરાકરણ સુહનહિત કરવાનો છે અને ઉચ્ચ સ્તર ેફહરયાદ હનવારણ 

પદ્ધહતના અમલીકરણની સમીક્ષા માિે એક હમકેહનઝમ પ્રદાન કરવાનો છે. 

10.1.1 પ્રહતસાદ અને સૂચનો માિે ગ્રાહકોને ઔપચાહરક અને અનૌપચાહરક ચેનલો પ્રદાન કરવા 

10.1.2 ગ્રાહકો માિે ઔપચાહરક ફહરયાદ હનવારણ પદ્ધહત પ્રદાન કરવી 

10.1.3 ગ્રાહકોને ફહરયાદ હનવારણ પદ્ધહત અંગે હશહક્ષત કરવા 

10.1.4 છેતરહપંડી અથવા અનૈહતક પ્રથાઓ સામે સુરહક્ષત છે તેની ખાતરી કરવા માિે 

10.1.5 ફહરયાદોને ઝડપી અને અસરકારક રીતે હે્ડલ કરવા / ઉકેલવા 

10.1.6 ગ્રાહકોને સમયસર અને કાયમક્ષમ રીતે વધુ સારી સેવાઓ પ્રદાન કરવા માિે સેવાઓની અસરનું સતત મૂલ્યાંકન 

કરવું . 
 

નવધન બહુ-સ્તરીય ગ્રાહક પ્રહતસાદ અને ફહરયાદ હનવારણ પદ્ધહતને અનુસર ેછે. 
 

10.2 ફહરયાદ નોધંવા માટેની પદ્ધહત 

ગ્રાહકો તેમની લેહખત અથવા મૌહખક પૂછપરછ / ફહરયાદો નીચેની રીતે સબહમિ કરી શકે છે: 

10.2.1 ક્લાયંિ મીહિંગ્સ, ક્લાય્િ િર ેહનંગ વગેર ેજવેા કોઈપણ ફોરમ પર મળેલા કોઈપણ સ્િાફને. હફલ્ડ પર એકહત્રત 

કરવામાં આવેલી કોઈપણ ગ્રાહકની ફહરયાદ બ્રા્ચ મેનેજરના જ્ઞાન સાથ ેશાખામાં ફહરયાદ રહજસ્િરમાં 

નોધંવામાં આવશ,ે જ ેઆવી ફહરયાદોના હનરાકરણ માિે જવાબદાર રહેશ.ે સમયસર, ્યાયી અને પારદશમક 

રીતે અથવા િોલ-ફ્રી નંબર પર કૉલ કરો 

10.2.2 કોઈપણ શાખામા ંજાવ અને શાખામાં જાળવવામાં આવેલા ફહરયાદ રહજસ્િરમાં તેમની ફહરયાદ નોધંો. ગ્રાહક 

તેની પોતાની ર્ાષામાં લેહખત ફહરયાદ પણ સબહમિ કરી શકે છે અને બ્રા્ચ મેનેજરને સબહમિ કરી શકે છે 

જ ેતેની સ્વીકૃહત આપશ ેઅને તે જ હદવસે ફહરયાદ રહજસ્િરમાં દાખલ કરશ.ે 

10.2.3 contact@navadhan.com પર મેઇલ લખો 

10.2.4 એવા નંબર પર કૉલ કરો જ ેઆવી ફહરયાદો પર ધ્યાન આપવા અને તેમને ઔપચાહરક રીતે નોધંણી કરવા અને 

તેના હનરાકરણ માિે યોગ્ય પગલાં લેવા માિે જવાબદાર છે. ગ્રાહકોની ફહરયાદો રકેોડમ  કરવા માિેનો આવો 

સંપકમ  નંબર ઉધાર લેનારને જારી કરાયેલ અરજીપત્ર/મંજુરી પત્ર/અ્ય દસ્તાવેજમાં જણાવવામાં આવશે. સંપકમ  

નંબર બ્રા્ચ મેનેજર, ક્લસ્િર મેનેજર, હડહવઝનલ મેનેજર, આ હેતુ માિે કોઈ સમહપમત વ્યહિ અથવા HO સ્તર ે

હે્ડલ કરવામાં આવ ેછે તે િોલ ફ્રી નંબરનો હોઈ શકે છે. આવી તમામ ફહરયાદો સંબંહધત શાખા અથવા HO 

પાસે જાળવવામાં આવેલા ફહરયાદ રહજસ્િરમાં પણ દાખલ કરવામાં આવે છે 

10.2.5 એપનો ઉપયોગ કરતા ગ્રાહકો માિે નવધન એપ દ્વારા ફહરયાદ નોધંો 
 

આંતહરક ઓહડિર ફહરયાદ રજીસ્િરને ચકાસશે અને જો કોઈ વણઉકેલાયેલી ફહરયાદો હોય, તો તેને તે સ્તરની હરપોહિિંગ 

ઓહફસમાં મોકલવામા ંઆવશ ેજ્ાં ફહરયાદ વણઉકેલાયેલી છે. HO ખાતે, ફહરયાદ હનવારણ અહધકારીની કચેરીએ દરરોજ 

નમૂનાના આધાર ેઓછામાં ઓછા 25% કૉલની ચકાસણી કરવી જોઈએ કે શુ ંઉઠાવવામાં આવેલ મદુ્દો રકેોડમ  કરલે જવેો જ 

છે કે તેમાં કોઈ કમ્યુહનકેશન ગેપ છે. 
 

10.3 ફહરયાદને સંબોધવા અને બંધ કરવા માટેની સમયરખેા 

આ બાબતની તપાસ કયામ પછી, સંબંહધત જવાબદાર વ્યહિ ગ્રાહકને તેનું હરઝોલ્યુશન આપવાનો પ્રયત્ન કરશે અથવા 

તેના માિે યોગ્ય કારણ સાથ ેવધારાનો સમય માંગતો જવાબ આપવાનો પ્રયત્ન કરશે (જો ત્યાં બાહ્ય અવલંબન હોય કે જ ે

નવધનના હનયંત્રણમાં ન હોય તો તેના કારણે વીમા બાબતો જવેા ઠરાવમાં હવલંબ થાય છે. ). ગ્રાહક સાથેનો 

સંદેશાવ્યવહાર ફહરયાદ નોધંતી વખતે ગ્રાહક દ્વારા યોગ્ય અને પસંદ કરલે કોઈપણ માધ્યમથી હોવો જોઈએ. 

સંદેશાવ્યવહાર ેગ્રાહકને પણ જાણ કરવી જોઈએ કે જો તે પ્રહતસાદથી સંતુષ્ટ ન હોય તો ફહરયાદને ઉચ્ચ સ્તર સુધી કેવી 

રીતે વધારી શકાય. 
 

આ મુદ્દાન ેસંપૂણમ રીતે ઉકેલવાનો પ્રયાસ કરવામા ંઆવશ ેઅને તે ત્યાર ેજ બંધ થશે જ્ાર ેગ્રાહકના પ્રહતસાદ સાથ ે

ફહરયાદનું હનરાકરણ કરવામાં આવ.ે 
 

ફહરયાદનો જવાબ આપવાનો િનમ-અરાઉ્ડ સમય નીચે મુજબ છે: 

10.3.1 સામા્ય ફહરયાદો: 7 કામકાજના હદવસો 

mailto:contact@navadhan.com


વાજબી વ્યવહાર સંહહતા 
Ver 1.0 (202010) 

 
 

 

વાજબી વ્યવહાર સહંહતા- નવધન   Page 5 of 6 

 
 

10.3.2 છેતરહપંડીના કેસો, કાનૂની કેસો અને દસ્તાવેજો પુનઃપ્રાિ કરવાની જરૂર હોય તેવા કેસઃ 15 કામકાજના 

હદવસો 

10.3.3 વ્યાજ/ચાજમ/હપતા સંબંહધત કેસો: 20 કામકાજના હદવસો 

10.3.4 બાહ્ય એકમોને સંડોવતા કેસો: 30 કાયમકારી હદવસો 

10.3.5 RBI /અ્ય હનયમનકારી/કાયદેસર/સરકારી સત્તાવાળાઓ તરફથી મળેલી તમામ ફહરયાદો માિે , સંબંહધત 

ફહરયાદી દ્વારા ફરહજયાત સમયમયામદાનું પાલન કરવામા ંઆવશ.ે 

10.3.6 ઇશ્યૂના હનરાકરણ માિે અપેહક્ષત સમયમયામદા જણાવશ ે. 
 

10.4 એસ્કેલેશન હમકેહનઝમ 

કંપનીની તમામ શાખાઓ / મુખ્ય કાયામલય પર, ગ્રાહકોને એસ્કેલેશન હમકેહનઝમ અને ફહરયાદ હનવારણ અહધકારી (નામ 

અને  સંપકમ  હવગતો સહહત) હવશે જાણ કરતી નોહિસ મૂકવામાં આવશ.ે જો ઉપર દશામવેલ TATમાં ફહરયાદનું હનરાકરણ 

કરવામાં ન આવ,ે તો ગ્રાહક આને અપીલ કરી શકે છે: 
 

નોન-બેંહકંગ સુપરહવઝન હરઝવમ બેંક ઓફ ઈહ્ડયાના ચાજમ હવર્ાગના અહધકારી 

ત્રીજો માળ, મુંબઈ સે્િરલ રલે્વે સ્િેશનની સામે, 

ર્ાયખલા, મુંબઈ – 400 008 

ઈમેલ આઈડી: dnbsmro@rbi.org.in 
 

11. વ્હીસલ બ્લોઅર પોહલસી 

નવધન ઓળખે છે કે કમમચારીઓ હવ્હસલ બ્લોઅરનો નોધંપાત્ર સ્ત્રોત છે કારણ કે તેઓ FPC અથવા સંસ્થાની અ્ય કોઈપણ 

નીહત સામેના હવચલનોને ઓળખવાની હસ્થહતમાં હશ.ે કોઈપણ કમમચારી તેના ઉપરી અહધકારીઓ / તાબાના અહધકારીઓ 

/ સહકમીઓ હવરુદ્ધ ફહરયાદ નોધંાવી શકે છે જઓે કહથત રીતે પ્રહતબંહધત પ્રવૃહત્તઓમાં સંડોવાયેલા છે અને 

આચારસંહહતાનો રં્ગ કર ે છે જમે કે છેતરહપંડી, ર્ંડોળનો દુરુપયોગ, અનૈહતક વતમન, ગ્રાહકો સાથ ે દુવ્યમવહાર વગેર ે

contact@navadhan.com પર મેઇલ મોકલીને. . HO ખાતે એક કેહ્રય ફહરયાદ એકમ (CU) ની સ્થાપના કરવામાં આવી છે 

જ ેજો જરૂરી હોય તો ઇ્િનમ પછૂપરછ/ઓહડિ કરશ,ે તમામ સંબંહધત કમમચારીઓ સાથ ેવાતચીત કરશ ેઅથવા વાતચીત 

કરશ ે અને પ્રાિ ફહરયાદોનું િર ેકર જાળવશે. CU તેમની સમીક્ષા અને હનણમયો માિે હશસ્ત સહમહત (DC) ને તેમના 

અવલોકનો/પ્રહતસાદ અને ઓહડિ અહેવાલો સાથ ેતમામ ફહરયાદો રજૂ કરશ.ે નંબરના આધાર ેડીસી સમય સમય પર મળે 

છે. નોધંાયેલા કેસોની. ડીસીમાં મેનેહજંગ હડરટેિર, એચઆરના વડા, જોખમના વડા અને આંતહરક ઓહડિના વડા અને 

ફહરયાદ હવર્ાગના પ્રહતહનહધનો સમાવેશ થાય છે. 
 

હવ્હસલ બ્લોઅર એ ક્લાય્િ પણ હોઈ શકે છે જ ેનવધનના કમમચારી અથવા/અને ક્લાય્િ હવરુદ્ધ કોઈપણ પ્રહતબંહધત 

પ્રવૃહત્તઓ જમે કે છેતરહપંડી, ર્ંડોળનો દુરુપયોગ, અનૈહતક વતમન, ગ્રાહકો સાથ ેદુવ્યમવહાર વગેર ેમાિે ફહરયાદ કર ેછે. આ 

સંદર્મમાં, સ્િાફ અથવા ગ્રાહકો નવધન િોલ-ફ્રી નંબર પર કૉલ કરી શકે છે અને તેમની ફહરયાદ નોધંાવી શકે છે. ફહરયાદની 

તપાસ કરવામાં આવશ ેઅને ડીસી દ્વારા યોગ્ય કાયમવાહી કરવામાં આવશ.ે (જો હવનંતી કરવામા ંઆવ ેતો કૉલ કરનારનું નામ 

અનામી રાખવામાં આવશે) 
 

જો કે, કોલ કરનાર પાસે ગ્રાહકની ફહરયાદની સાચીતા અંગે પૂરતા પુરાવા હોવા જોઈએ અને અવાસ્તહવક ફહરયાદો ઊર્ી 

કરવાનું િાળવું જોઈએ. અવાસ્તહવક ફહરયાદોની જાણ કરનાર વ્હીસલ બ્લોઅરને સજા કરવામાં આવશ ેનહી ંજો ફહરયાદ 

સારા ઈરાદાથી કરવામા ંઆવી હોય અને જો કોઈ સાથીદાર પર શંકા કરવા માિે પૂરતા આધાર હોય. ખરાબ ઈરાદા/પે્રરણા 

સાથ ેઅવાસ્તહવક ફહરયાદોની જાણ કરનાર સ્િાફ હશસ્તર્ંગના પગલાં મેળવવા માિે જવાબદાર છે એિલે કે પ્રથમ વખત 

મૌહખક ચેતવણી અને પુનરાવતમનના હકસ્સામાં લેહખત ચેતવણી. 
 

12. બાહ્ય ફહરયાદો 

(ગ્રાહક વતી અથવા જાહેર હહતના આધાર ે) સામા્ય લોકો અને સરકારી એજ્સીઓ, આરબીઆઈ, પોલીસ, વકીલો અને 

સામાહજક કાયમકરો જવેા અ્ય હહસ્સેદારો તરફથી મળેલી ફહરયાદો પણ HO સ્તર ેનોધંવામાં આવશ ેઅને યોગ્ય ઉકેલો 

આપવામાં આવશ.ે આથી, આવી એજ્સીઓ તરફથી ફહરયાદો મેળવનાર કોઈપણ સ્િાફે તેને બ્રા્ચ મેનેજર, ક્લસ્િર 

મેનેજર, હડહવઝનલ મેનેજર અથવા કોઈ પણ સમહપમત વ્યહિ પાસ ેમોકલવી જોઈએ જથેી તે યોગ્ય હોય. 
 

13. સમીક્ષા અને દેખરખે 

13.1 ફહરયાદ હનવારણ અહધકારીની કચેરી દ્વારા રોહજંદા ધોરણે ઠરાવોની હસ્થહતનું હનરીક્ષણ કરવામા ંઆવશ ે. 

13.2 માહસક ધોરણે, વાજબી પે્રહટિસ કોડના પાલનની તમામ ફહરયાદો, પૂરા પાડવામાં આવેલ હનરાકરણો, વળતર-

સમયની સમીક્ષા પાલન અહધકારી દ્વારા કરવામાં આવશ ેજ ેબદલામાં બોડમ  ઓફ હડરટેિસમને રજૂ કર ેછે. 
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13.3 બોડમ  હત્રમાહસક ધોરણે ફહરયાદ હનવારણ પદ્ધહતની અસરકારકતા સહહત વાજબી પે્રહટિસ કોડની કામગીરીની 

સમીક્ષા કર ેછે. 
 

14. ફેર પ્રેહટટસ કોડ (FPC) અને ફહરયાદ હનવારણ પદ્ધહતનો પ્રસાર (GRM) 

14.1 અમારી એચઆર નીહતમાં તમામ સ્િાફની ર્રતી, તેમની તાલીમ અને હરપોહિિંગ માળખા માિે માપદંડ છે. માપદંડ 

લઘુત્તમ લાયકાત, કૌશલ્ય સમૂહ અને તેમના સામાહજક અને વતમન પાસાઓને આવરી લે છે. દરકે કમમચારીને FPC, 

GRM, આચાર સંહહતા, હવ્હસલ બ્લોઅર હમકેહનઝમ અને ગ્રાહકો સાથ ેવ્યવહાર કરવાની યોગ્ય રીત હવશે તાલીમ 

આપવામાં આવે છે. 

14.2 કમમચારીની તાલીમ: દરકે કમમચારીને ફહરયાદ હનવારણ પદ્ધહત સહહત FPC પર તાલીમ આપવામાં આવે છે. આ 

ઉપરાંત, તેઓને નરમ કૌશલ્યો પર પણ તાલીમ આપવામાં આવ ેછે જથેી કરીને કોઈપણ અપમાનજનક અથવા 

બળજબરીપૂવમક દેવાની વસૂલાત / વસૂલાત પદ્ધહતઓ અપનાવ્યા હવના ઉધાર લેનારાઓ સાથ ેયોગ્ય રીતે અને 

આદરપૂવમક વતમવું. દરકે કમમચારીને એવી રીતે તાલીમ આપવામાં આવ ેછે કે ગ્રાહકન ેયોગ્ય આદર આપવામાં આવ ે

અને તેની સાથે ગૌરવ અને આત્મસ્માન સાથે વ્યવહાર કરવામાં આવ.ે 

14.3 કમમચારીઓને પ્રમોશન આપતી વખતે FPC, GRM, આચાર સંહહતા અને વ્હીસલ બ્લોઅર હમકેહનઝમના પાલનન ે

અત્યંત મહત્વ આપવામાં આવશ.ે 

14.4 FPC, GRM, આચાર સંહહતા અને હવ્હસલ બ્લોઅર હમકેહનઝમનુ ંપાલન ન કરનાર સ્િાફ પર હશસ્તર્ંગના પગલાં 

લેવામાં આવશે. 

14.5 નવધનની તમામ શાખાઓ અને મુખ્ય કાયામલય ક્લાય્િની માહહતી માિે વાજબી પે્રહટિસ કોડ અને ફહરયાદ 

હનવારણ પદ્ધહત, આચાર સંહહતા અને વ્હીસલ બ્લોઅર હમકેહનઝમ સ્થાહનક ર્ાષામાં પ્રદહશમત કરશ.ે 

14.6 હવહવધ હહસ્સેદારોની માહહતી માિે આ FPC અને ફહરયાદ હનવારણ પદ્ધહતની નકલ પણ વેબસાઈિ પર અપલોડ 

કરવામાં આવશે. 

14.7 પસંદગીઓ અને નાણાકીય સેવાઓની હવરુદ્ધ જવાબદારીઓ માિે વાજબી પે્રહટિસ કોડ, ફહરયાદ હનવારણ 

પદ્ધહત અને એસ્કેલેશન મેહિર ટસ હવશે હશહક્ષત કરવામાં આવશ ે . ક્લાય્િ એજ્ુકેશન બ્રા્ચ અને મીિીગં્સમા ં

હિયાપ્રહતહિયા દ્વારા જૂથ તાલીમ દ્વારા કરવામાં આવશ.ે 

14.8 નવા ગ્રાહકોન ેઉધાર લેનારા તરીકેના તેમના અહધકારોને સમજવામાં મદદ કરવા માિે સંસ્થાની નીહતઓ અને 

પ્રહિયાઓ હવશે જાણ કરવી આવશ્યક છે. 
 
-x- 


