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1. ପରିଚୟ 
 

ଗ୍ରାହେମାନଙୁ୍କ ଅଭ୍ୟାସଗଡୁିେର ପ୍ରଭ୍ାବଶାଳୀ ସମୀକ୍ଷା ପ୍ରଦାନ େରିବାେୁ କେୟାର ଅଭ୍ୟାସ ସଂକେତ ଧାଯଥୟ େରାଯାଇଛି, ଯାହା ଦ୍ 

customers ାାରା େମ୍ପାନୀକର ୋଯଥୟ େରୁଥବିା ସମସ୍ତ େମଥଚାରୀ ଏବଂ ପ୍ରତିନିଧୀମାକନ ଏହାର ଗ୍ରାହେଙୁ୍କ େମ୍ପାନୀ ପ୍ରଦାନ େରୁଥବିା ଆଥେି 

ସବିୁଧା ତଥା କସବା ସମ୍ବନ୍ଧକର ଅନୁସରଣ େରିକବ। ଏହି ସଂକେତ ଗ୍ରାହେମାନଙୁ୍କ କସମାନଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ଉପଲବ୍ଧ ଆଥେି ସବିୁଧା ଏବଂ କସବା 

ସମ୍ବନ୍ଧକର ସଚୂନାକଯାଗୟ ନିଷ୍ପତି୍ତ କନବାେୁ ସହଜ େରିବ ଏବଂ େମ୍ପାନୀ କଯେ sanc ଣସି loan ଣ ଉପକର ଲାଗ ୁକହବ ଯାହା େମ୍ପାନୀ 

ଅନୁକମାଦନ ଏବଂ ବିତରଣ େରିପାରିବ | 
 

ଆରବିଆଇ / DNBR / 2016-17 / 44 ମାଷ୍ଟର ଡାଇକରେ୍ଟ୍ DNBR.PD.007 / 03.10.119 / 2016-17 ଅନୁଯାୟୀ କେୟାର ପ୍ରାକ୍ିିସ ୍

କୋଡ୍ ପ୍ରସୁ୍ତତ େରାଯାଇଛି ଏବଂ ଅଣ 02 ପାଇ ଁ2019 ଅଗଷ୍ଟ 02 କର ଅପକଡଟ୍ କହାଇଛି | -ବୟାଙି୍କଙ୍୍ଗ ୋଇନାନ୍ ସ େମ୍ପାନୀ - ରିଜଭ୍ଥ ବୟାଙ୍କ 

ଅେ୍ ଇଣି୍ଡଆ (ଆରବିଆଇ) ଦ୍ issued ାାରା ଜାରି ଅଣ-ସିଷ୍ଟମିେ୍ ଗରୁୁତ୍ୱପରୂ୍ଣ୍ଥ ଅଣ-ଜମାୋରୀ େମ୍ପାନୀ | ସମୟ ସମୟକର ରିଜଭ୍ଥ ବୟାଙ୍କ 

ଅେ୍ ଇଣି୍ଡଆ ଦ୍ prescribed ାାରା ଧାଯଥୟ କହାଇଥବିା କଯେ Any ଣସି ପରିବତ୍ତଥନ ଏହି ସଂକେତକର ଅନ୍ତଭ୍ଥୂ କ୍ତ କହବ | 
 

ଏହି FPC ଅନୟାନୟ ସମ୍ବନ୍ଧୀୟ ନୀତିଗଡୁିେର େଭ୍କରଜ୍ ମଧ୍ୟ ଅନ୍ତଭ୍ଥୁ କ୍ତ େକର | 

- ଆଚରଣ ବିଧ ି(ଶଳି୍ପ ଆଚରଣ ସଂହିତା ସହିତ ମାନଦଣି୍ଡତ) 

- ମତାମତ, ଅଭି୍କଯାଗ ଏବଂ ଅଭି୍କଯାଗ ସମାଧାନ କମୋନିଜିମ ୍| 

- ହ୍ le ାସି ୍କ୍ ଲାର୍ ପଲିସି | 
 

2. ସଂକେତର ଉକେଶ୍ୟ | 
 

ଏହି ସଂକେତର ଉକେଶୟ କହଉଛି | 

• ଗ୍ରାହେଙ୍କ ସହିତ ୋରବାରକର ସବଥନିମ୍ ନ ମାନ ସି୍ଥର େରି ଭ୍ଲ, ନୟାୟ ଏବଂ ବିଶ୍ୱାସନୀୟ ଅଭ୍ୟାସେୁ କପ୍ରାତ୍ସାହିତ େରନ୍ତୁ; 

• ଗ୍ରାହେମାନଙୁ୍କ କସବାରୁ େ’ଣ ଯଥାଥଥ ଭ୍ାବକର ଆଶା େରିପାରନି୍ତ କସ ବିଷୟକର ଏେ ଉତ୍ତମ ବୁ understanding ାାମଣା ପାଇବାେୁ 

ସକ୍ଷମ େରିବାେୁ ସ୍ୱଚ୍ଛତା ବୃଦି୍ଧ େରନ୍ତୁ; 

• ଗ୍ରାହେ ଏବଂ େମ୍ପାନୀ ମଧ୍ୟକର ଏେ ନିରକପକ୍ଷ ଏବଂ ଆନ୍ତରିେ ସମ୍ପେଥେୁ କପ୍ରାତ୍ସାହିତ େରନ୍ତୁ | 

• ଶଳି୍ପ ମାନଦଣ୍ଡ ପାଇ ଁେମ୍ପାନୀର ଆଦଶଥ ଏବଂ ନୀତି ମାନଦଣ୍ଡ େରନ୍ତୁ | 
 

3. ଅଣ କଭ୍ଦଭ୍ାବ ନୀତି | 
  

ଲିଙ୍ଗ, ଜାତି େିମ୍ ବା ଧମଥ ଆଧାରକର ଆକମ ଆମର ଗ୍ରାହେଙ୍କ ମଧ୍ୟକର କଭ୍ଦଭ୍ାବ େରିବୁ ନାହଁି। 
 

4. ଆମର ମଖୁ୍ୟ ପ୍ରତିବଦ୍ଧତା ଏବଂ କ ାଷଣା | 
  

4.1 ଆମର ସମସ୍ତ ଗ୍ରାହେଙ୍କ ସହିତ ଆମର ୋରବାରକର ଆକମ ଦକ୍ଷତାର ସହିତ, ଯଥାଥଥ ଏବଂ ଯତ୍ନର ସହିତ ୋଯଥୟ େରିବୁ: 

4.1.1 ଆଥେି ଉତ୍ପାଦ ଏବଂ କସବା ପାଇ ଁଏହି କମଳା ଅଭ୍ୟାସ ସଂକେତକର ପ୍ରତିବଦ୍ଧତା ଏବଂ ମାନଦଣ୍ଡ ପରୂଣ େରିବା, ଆକମ 

ପ୍ରଦାନ େରୁ, ଏବଂ ଆମର େମଥଚାରୀମାକନ ଅନୁସରଣ େରୁଥବିା ପ୍ରକ୍ରିୟା ଏବଂ ଅଭ୍ୟାସଗଡୁିେ; 

4.1.2 ସମସ୍ତ ଆଥେି କସବା ପ୍ରାସଙି୍ଗେ ନିୟମ ଏବଂ ନିୟମାବଳୀେୁ ପରୂଣ େରିବା ନିଶି୍ଚତ େରିବା; 

4.1.3 ବୃତି୍ତଗତ, ସ te ଜନୟ ଏବଂ ଦ୍ରୁତ କସବା କଯାଗାଇବା; 

4.1.4 ଆଥେି ୋରବାର ସମ୍ବନ୍ଧକର ସତ୍ତଥାବଳୀ, ମଲୂୟ, ଅଧେିାର ଏବଂ ଦାୟିତ୍ of ଗଡୁିେର ସଠିେ୍ ଏବଂ ସମୟାନୁବତ୍ତଥୀ ପ୍ରୋଶ 

େରିବା | 
  

4.2 ଆମର ଆଥେି ଉତ୍ପାଦ ଏବଂ କସବାଗଡୁିେ େିପରି ୋଯଥୟ େକର ଆକମ ଗ୍ରାହେଙୁ୍କ ବୁ understand ାବିାକର ସାହାଯୟ େରିବୁ: 

4.2.1 ହିନ୍ଦୀ ଏବଂ / େିମ୍ ବା ଇଂରାଜୀ ଏବଂ / େିମ୍ ବା ସ୍ଥାନୀୟ ଭ୍ାଷା ଭ୍ାଷାକର ଆଥେି କଯାଜନା ବିଷୟକର ମ bal ଖେି ସଚୂନା ପ୍ରଦାନ; 

4.2.2 ଆମର ବିଜ୍ଞାପନ ଏବଂ କପ୍ରାତ୍ସାହନ ସାହିତୟ ସ୍ପଷ୍ଟ ଏବଂ ବିଭ୍ରାନି୍ତେର ନୁକହ ଁ କବାଲି ନିଶି୍ଚତ େରିବା; 

4.2.3 ୋରବାରର ଆଥେି ପ୍ରଭ୍ାବେୁ ବୟାଖୟା େରିବା; 

4.2.4 ଆଥେି କଯାଜନା ବାଛିବା ପାଇ ଁଗ୍ରାହେଙୁ୍କ ସାହାଯୟ େରିବା | 
 

4.3 ଭୁ୍ଲ୍ ଜିନିଷଗଡୁିେ ସହିତ ଆକମ ଶୀଘ୍ର ଏବଂ ସକ୍ରିୟ ଭ୍ାବକର ୋଯଥୟ େରିବୁ: 

4.3.1 ଭୁ୍ଲଗଡୁିେୁ ଶୀଘ୍ର ସଂକଶାଧନ େରିବା; 

4.3.2 ଗ୍ରାହେଙ୍କ ଅଭି୍କଯାଗକର ଶୀଘ୍ର କଯାଗକଦବା; 
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4.3.3 ଯଦି ଆମର ଗ୍ରାହେମାକନ ଆମର ସାହାଯୟକର ସନ୍ତୁଷ୍ଟ ନୁହନିଁ୍ତ କତକବ କସମାନଙ୍କ ଅଭି୍କଯାଗେୁ େିପରି ଆଗେୁ କନବାେୁ 

ଆମର ଗ୍ରାହେଙୁ୍କ େହିବା; 

4.3.4 ଆମର ଭୁ୍ଲ କହତୁ ଆକମ ପ୍ରକୟାଗ େରୁଥବିା କଯେ charges ଣସି ଚାଜଥେୁ ଓଲଟାଇବା | 
 

5. Loans ଣ ଏବଂ କସମାନଙ୍କର ପ୍ରକ୍ରିୟାେରଣ ପାଇ ଁ ଆକବଦନ | 
 

5.1 Orr ଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ସମସ୍ତ କଯାଗାକଯାଗ ଭ୍ାଷା େିମ୍ ବା ଭ୍ାଷାକର କହବ କଯପରି orr ଣଗ୍ରହୀତା ବୁ understood ାପିାରିକବ | 

5.2 Application ଣ ଆକବଦନ େମଥକର ଆବଶୟେ ସଚୂନା ଅନ୍ତଭ୍ଥୂ କ୍ତ କହବ ଯାହାେି orr ଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ ଆଗ୍ରହେୁ ପ୍ରଭ୍ାବିତ େରିଥାଏ, 

ଯାହା ଦ୍ other ାାରା ଅନୟ NBFC ଦ୍ offered ାାରା ପ୍ରଦାନ େରାଯାଇଥବିା ସତ୍ତଥାବଳୀ ଏବଂ ଚୁକି୍ତନାମା ସହିତ ଏେ ଅଥଥପରୂ୍ଣ୍ଥ 

ତୁଳନା େରାଯାଇପାକର ଏବଂ orr ଣ କନଇଥବିା ବୟକି୍ତଙ୍କ ଦ୍ informed ାାରା ସଚୂନାକଯାଗୟ ନିଷ୍ପତି୍ତ ନିଆଯାଇପାକର। Loan 

ଣ ଆକବଦନ େମଥ ଆକବଦନ େମଥ ସହିତ ଦାଖଲ େରିବାେୁ ଆବଶୟେ େରୁଥବିା ଦଲିଲଗଡୁିେୁ ସଚିୂତ େରିବ | 

5.3 େମ୍ପାନୀ ସମସ୍ତ loan ଣ ଆକବଦନ ଗ୍ରହଣ ପାଇ ଁ ସ୍ୱୀେୃତି ପ୍ରଦାନ େରିବାର ଏେ ସିଷ୍ଟମ ପ୍ରସୁ୍ତତ େରିବ ଏବଂ ଏେ ସଚୂେ 

ସମୟସୀମା ମଧ୍ୟ ପ୍ରଦାନ େରିବ କଯଉଥଁକିର ସମସ୍ତ ଆବଶୟେୀୟ ଡେୁୟକମକେସନ୍ ଏବଂ ସଚୂନା ଗ୍ରହଣ କହତୁ ଆକବଦନେୁ 

ଯକିୁ୍ତଯକୁ୍ତ ଭ୍ାବକର ସମାଧାନ େରାଯିବ | ଗ୍ରାହେଙୁ୍କ ସମୟ ସମୟକର ତାଙ୍କ ଆକବଦନର ସି୍ଥତି ବିଷୟକର ବିକ୍ରୟ ବୟକି୍ତଙ୍କ ଦ୍ 

informed ାାରା ସଚୂନା ଦିଆଯିବ | ଗ୍ରାହେ େମ୍ପାନୀର ଗ୍ରାହେ କସବା ଦଳ ସହିତ ମଧ୍ୟ କଯାଗାକଯାଗ େରିପାରନି୍ତ | 
 

6. An ଣ ମଲୂ୍ୟାଙ୍କନ ଏବଂ ସର୍ତ୍ଥାବଳୀ / ସର୍ତ୍ଥଗଡୁିେ 
 

6.1 The ଣ କନଇଥବିା ବୟକି୍ତଙ୍କ credit ଣ ମଲୂୟ ଉପକର େମ୍ପାନୀ ଏେ ଯତ୍ନଶୀଳ ୋଯଥୟ େରିବ, ଯାହା ଆକବଦନ ଉପକର ନିଷ୍ପତି୍ତ 

କନବା ପାଇ ଁଏେ ଗରୁୁତ୍ୱପରୂ୍ଣ୍ଥ ପାରାମିଟର କହବ | ଏହାର ମଲୂୟାଙ୍କନ େମ୍ପାନୀର credit ଣ ନୀତି, ଆଦଶଥ ଏବଂ ପଦ୍ଧତି ସହିତ 

ଅନୁରୂପ କହବ | 

6.2 ମ ction ା୍ଜୁରୀ ପତ୍ର ମାଧ୍ୟମକର େିମ୍ ବା ଅନୟଥା, ବାଷିେ interest ଣର ସଧୁ ହାର ଏବଂ ଏହାର ପ୍ରକୟାଗ ପ୍ରଣାଳୀ ସହିତ ସତ୍ତଥ 

ଏବଂ ସତ୍ତଥ ସହିତ ମ ction ା୍ଜୁରୀ କହାଇଥବିା loan ଣର ପରିମାଣ ଏବଂ େମ୍ପାନୀ ଗ୍ରହଣୀୟତା ସହିତ େମ୍ପାନୀେୁ ଲିଖତି 

ଆୋରକର ଭ୍ାଷାକର ଭ୍ାଷାକର ଜଣାଇବ | ଆମର କରେଡଥକର orr ଣ କନଇଥବିା ବୟକି୍ତଙ୍କ ଦ୍ these ାାରା ଏହି ସତ୍ତଥାବଳୀ | 

6.3 େମ୍ପାନୀ the ଣ ଦଲିଲଗଡୁିେର ଏେ ନେଲ ପ୍ରଦାନ େରିବ କଯଉଥଁକିର ସତ୍ତଥ ଏବଂ ସତ୍ତଥ, loan ଣର ସଧୁ ହାର ବିକଶଷତ the 

ଭ୍ାଷା ଭ୍ାଷାକର b ଣ କନଇଥବିା ବୟକି୍ତଙ୍କ ଦ୍ understood ାାରା ବୁ understood ାାଯିବ ଏବଂ loan ଣ ଚୁକି୍ତକର ଉଦୃ୍ଧତ ସମସ୍ତ 

ଏନକକ୍ଲାଜରର ଏେ େପି ସହିତ ସମସ୍ତ orr ଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ପ୍ରଦାନ େରାଯିବ | sanc ଣ ମଞ୍ଜରୁ / ବିତରଣ ସମୟ | ଅଧେିନ୍ତୁ, 

େମ୍ପାନୀ loan ଣ ଚୁକି୍ତକର କବାଲ୍ଡକର ବିଳମ୍ବ ପରିକଶାଧ ପାଇ ଁଧାଯଥୟ କହାଇଥବିା ଦଣି୍ଡତ ସଧୁ ବିଷୟକର ଉକେଖ େରିବ | ଏହା 

ମଧ୍ୟ ଏହି ସଂକେତର ପାରା 6 ର ଧାରା (6.4) ଏବଂ (6.5) କର ଦଶଥାଯାଇଥବିା ବୟବସ୍ଥାଗଡୁିେୁ ଧାରଣ େରିବ | 

6.4 ଚୁକି୍ତନାମା / an ଣ ଡେୁୟକମେକର କଯଉଠଁାକର ପ୍ରଯଜୁୟ, କସଠାକର ଏେ ବିଲ୍-ିଇନ୍ ରିକପାଜିସନ୍ ଧାରା ରହିବ ଯାହା ଦ୍ legal 

ାାରା ଆଇନଗତ ୋଯଥୟୋରିତା କହବ | 

6.5 କଯଉଠଁାକର ପ୍ରଯଜୁୟ, େମ୍ପାନୀର an ଣ ଡେୁୟକମେକର ଥବିା ସତ୍ତଥାବଳୀ ଏବଂ ସତ୍ତଥାବଳୀ ମଧ୍ୟ ନିମ୍ ନଲିଖତି ବୟବସ୍ଥା ଧାରଣ େରିବ: 

6.5.1 ଦଖଲ େରିବା ପବୂଥରୁ ସମୟ ଅବଲମ୍ବନ େରନ୍ତୁ | 

6.5.2 କଯଉ ଁ ପରିସି୍ଥତିକର ବିଜ୍ଞପି୍ତ ଅବଧ ିଛାଡ େରାଯାଇପାରିବ | 

6.5.3 ସରୁକ୍ଷା ଦଖଲ େରିବାର ପ୍ରକ୍ରିୟା | 

6.5.4 ସମ୍ପତି୍ତ ବିକ୍ରୟ / ନିଲାମ ପବୂଥରୁ loan ଣ ପରିକଶାଧ ପାଇ ଁr ଣଦାତାଙୁ୍କ ଦିଆଯିବାର ଅନି୍ତମ ସକୁଯାଗ ସମ୍ବନ୍ଧକର ବୟବସ୍ଥା; 

6.5.5 Orr ଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ପନୁ oss ପ୍ରଦାନ େରିବାର ପ୍ରକ୍ରିୟା ଏବଂ 

6.5.6 ସମ୍ପତି୍ତ ବିକ୍ରୟ / ନିଲାମ ପାଇ ଁପ୍ରକ୍ରିୟା | 
 

7. ସର୍ତ୍ଥ ଏବଂ ସର୍ତ୍ଥଗଡୁିେକର ପରିବର୍ତ୍ଥନ ସହିତ loans ଣ ବଣ୍ଟନ: 
 

7.1 The ଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ ଦ୍ understood ାାରା ବୁ understood ାାଯାଇଥବିା ଭ୍ାଷା ଭ୍ାଷାକର, ବେନ ୋଯଥୟସଚୂୀ, ସଧୁ ହାର, କସବା 

ଶଳୁ୍କ, ପି୍ର-କପକମେ ଚାଜଥ ଇତୟାଦି ସହିତ କଯେ change ଣସି ପରିବତ୍ତଥନ ବିଷୟକର େମ୍ପାନୀ ଏେ ବିଜ୍ଞପି୍ତ ପ୍ରଦାନ େରିବ | ସଧୁ 

ହାର ଏବଂ କଦୟ କେବଳ ଆଶାେମଥୀ ଭ୍ାବକର ପ୍ରଭ୍ାବିତ ହୁଏ | ଏହି ପ୍ରଭ୍ାବ ପାଇ ଁଏେ ସତ୍ତଥ an ଣ ଡେୁୟକମେକର ଅନ୍ତଭ୍ଥୂ କ୍ତ 

କହବ | 

7.2 Loan ଣ ଡେୁୟକମେ ଅଧୀନକର କଦୟ େିମ୍ ବା ୋଯଥୟଦକ୍ଷତାେୁ ପ୍ରତୟାହାର / ତ୍ୱରାନ୍ି ବତ େରିବାେୁ କଯେ Any ଣସି ନିଷ୍ପତି୍ତ an ଣ 

ଡେୁୟକମେ ସହିତ ସମାନ କହବ | 

7.3 Orr ଣଗ୍ରହୀତା ଦ୍ offered ାାରା ପ୍ରଦାନ େରାଯାଇଥବିା ସମସ୍ତ ସିେୁୟରିଟିଗଡୁିେ ସମସ୍ତ କଦୟ ପରିକଶାଧ େିମ୍ ବା ବକେୟା 

ପରିମାଣର loan ଣର ବାସ୍ତବତା ଉପକର େ legitimate ଣସି ବ legitimate ଧ ଅଧେିାର େିମ୍ ବା ଲାଇନ୍ ଅନୁଯାୟୀ େମ୍ପାନୀ 

the ଣ କନଇଥବିା ବୟକି୍ତଙ୍କ ବିରୁଦ୍ଧକର ପ୍ରୋଶ ପାଇବ | ଯଦି ଏହିପରି କସଟ୍ ଅେ୍ ଅଧେିାରେୁ ୋଯଥୟୋରୀ େରାଯାଏ, କତକବ 

ଅବଶଷି୍ଟ ଦାବିଗଡୁିେ ଏବଂ ସମ୍ପକୃ୍ତ ସତ୍ତଥଗଡୁିେ ସମାଧାନ / କଦୟ ନକହବା ପଯଥୟନ୍ତ େମ୍ପାନୀ ସିେୁୟରିଟିଗଡୁିେ ବଜାୟ ରଖବିାେୁ 

ହକ୍ଦାର ଥବିା ସତ୍ତଥଗଡୁିେ ବିଷୟକର ସମ୍ପରୂ୍ଣ୍ଥ ସଚୂନା ସହିତ ower ଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ସମାନ ସଚୂନା ଦିଆଯିବ | 
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8. କେକନରାଲ୍୍ | 
  

8.1 An ଣ ଦଲିଲକର ପ୍ରଦତ୍ତ ଉକେଶୟ ବୟତୀତ େମ୍ପାନୀ the ଣଗ୍ରହୀତା ୋଯଥୟକର ହସ୍ତକକ୍ଷପ େରିବ ନାହଁି, କଯପଯଥୟନ୍ତ the ଣଦାତା 

ଦ୍ revealed ାାରା ପବୂଥରୁ ପ୍ରୋଶ େରାଯାଇ ନ ଥବିା ନୂତନ ସଚୂନା େମ୍ପାନୀର ନଜରେୁ ଆସିବ। 

8.2 Orrow ଣ ଖାତା ସ୍ଥାନାନ୍ତର ପାଇ ଁorr ଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କଠାରୁ ଏେ ଅନୁକରାଧ ପ୍ରାପ୍ତ କହକଲ, ସମ୍ମତି େିମ୍ ବା ଅନୟଥା ଅଥଥାତ୍ େମ୍ପାନୀର 

ଆପତି୍ତ, ଯଦି ଥାଏ, କତକବ ଏହି ଅନୁକରାଧ ଗ୍ରହଣ ତାରିଖ ଠାରୁ 21 ଦିନ ମଧ୍ୟକର ପଠାଯିବ | ଏହିପରି ସ୍ଥାନାନ୍ତର ଆଇନ ସହିତ 

ସ୍ୱଚ୍ଛ ଚୁକି୍ତନାମା ଅନୁଯାୟୀ କହବ | 

8.3 Loans ଣ ପନୁରୁଦ୍ଧାର ପ୍ରସଙ୍ଗକର, େମ୍ପାନୀ ଅଯଥା ନିଯଥୟାତନା ଗ୍ରହଣ େରିବ ନାହଁି କଯପରି b ଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ଅଡୁଆ ସମୟକର 

ହଇରାଣ େରିବା, loans ଣ ପନୁରୁଦ୍ଧାର ପାଇ ଁମାଂସକପଶୀ ଶକି୍ତ ବୟବହାର େରିବା ଇତୟାଦି େମ୍ପାନୀ ନିଶି୍ଚତ େରିବ କଯ 

ଗ୍ରାହେଙ୍କ ସହ ମେୁାବିଲା େରିବା ପାଇ ଁଏହାର େମଥଚାରୀମାକନ ପଯଥୟାପ୍ତ ତାଲିମପ୍ରାପ୍ତ ଅଟନି୍ତ। ଉପଯକୁ୍ତ in ଙ୍ଗକର 

8.4 େମ୍ପାନୀ େିମ୍ ବା ଏହାର ପ୍ରତିନିଧୀ 0700 ଘୋରୁ 2100 ଘୋ ମଧ୍ୟକର ଅପରାଧୀ ଗ୍ରାହେଙୁ୍କ ଡାେିକବ କଯପଯଥୟନ୍ତ the ଣଗ୍ରହୀତା 

ବୟବସାୟର ବିକଶଷ ପରିସି୍ଥତି କସମାନଙୁ୍କ ଅନୟ ଘୋ ବାହାକର ଡାେିବା ଆବଶୟେ େକର | 

8.5 ଯଦି ଆବଶୟେ ପକଡ, କେବଳ କଦୟ କେରସ୍ତ ପାଇ ଁଏେ ଉକେଶୟ ସହିତ, ଅପରାଧୀ orr ଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ ଦ୍ charged ାାରା ଚାଜଥ 

େରାଯାଇଥବିା ସରୁକ୍ଷାେୁ ୋଯଥୟୋରୀ େରିବା ପାଇ ଁେମ୍ପାନୀ ବୟବସ୍ଥା େରିପାକର ଏବଂ ସମ୍ପତି୍ତରୁ ବଞ୍ଚିତ କହବା ଲକ୍ଷୟ ରଖାଯିବ 

ନାହଁି। 

8.6 େମ୍ପାନୀ ନିଶି୍ଚତ େରିବ କଯ ଏହାର ସରୁକ୍ଷା, ମଲୂୟ ନିଧଥାରଣ ଏବଂ ଏହାର ବାସ୍ତବତାେୁ ୋଯଥୟୋରୀ େରିବାର ସମ୍ପରୂ୍ଣ୍ଥ ପ୍ରକ୍ରିୟା 

ନୟାୟପରୂ୍ଣ୍ଥ ଏବଂ ସ୍ୱଚ୍ଛ କହବ। 

8.7 େ individual ଣସି କ ଲ୍ ାଟିଂ କରଟ୍ ଟମଥ loan ଣ ଉପକର େମ୍ପାନୀ େରକକ୍ଲାସର୍ ଚାଜଥ / ପି୍ର-କପକମେ ଜରିମାନା ଆଦାୟ େରିବ 

ନାହଁି, ସହ-ବାଧ୍ୟତାମଳୂେ (ମାନଙ୍କ) ସହିତ େିମ୍ ବା ବିନା ବୟକି୍ତଗତ orr ଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ବୟବସାୟ ବୟତୀତ ଅନୟ ଉକେଶୟକର 

ଅନୁକମାଦିତ |  
 

9. ସଧୁ ହାର 
 

9.1 େମ୍ପାନୀ ଅଥଥର ମଲୂୟ, ମାଜିନ ଏବଂ ରିସ୍କ ପି୍ରମିୟମ ପରି ପ୍ରଯଜୁୟ ୋରଣଗଡୁିେୁ ଧ୍ୟାନକର ରଖ ିଏେ ସଧୁ ହାର ମକଡଲ ଗ୍ରହଣ 

େରିବ ଏବଂ loans ଣ ଏବଂ ଅଗ୍ରୀମ ପାଇ ଁଧାଯଥୟ ସଧୁ ହାର ନିର୍ଣ୍ଥୟ େରିବ | ସଧୁ ହାର ଏବଂ ବିଭି୍ନ୍ନ କେଣୀର orr ଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ 

ପାଇ ଁ ବିଭି୍ନ୍ନ ସଧୁ ହାର ଚାଜଥ େରିବା ପାଇ ଁ ବିପଦର କଗ୍ରକଡସନ୍ ଏବଂ ଯକିୁ୍ତଯକୁ୍ତ ଆକବଦନ େମଥକର orr ଣଗ୍ରହୀତା େିମ୍ ବା 

ଗ୍ରାହେଙୁ୍କ ପ୍ରୋଶ େରାଯିବ ଏବଂ ମଞ୍ଜରୁ ପତ୍ରକର ସ୍ପଷ୍ଟ ଭ୍ାବକର ଜଣାଯିବ | 

9.2 ସଧୁ ହାର ଏବଂ ବିପଦଗଡୁିେର କଗ୍ରକଡସନ୍ ପାଇ ଁପନ୍ଥା ମଧ୍ୟ େମ୍ପାନୀର କେବ୍ ସାଇଟକର ଉପଲବ୍ଧ କହବ ଏବଂ ସମୟ ସମୟକର 

ଅପକଡଟ୍ କହବ | 

9.3 ସଧୁ ହାର ବାଷିେ ହାର କହବା ଆବଶୟେ ଯାହା ଦ୍ the ାାରା the ଣଦାତା ପ୍ରେୃତ ହାର ବିଷୟକର ଜାଣଥିକିବ ଯାହା ଆୋଉେକର 

ଚାଜଥ େରାଯିବ | 

9.4 ସଧୁ ହାର ଏବଂ ପ୍ରକ୍ରିୟାେରଣ ଏବଂ ଅନୟାନୟ କଦୟ ନିର୍ଣ୍ଥୟ େରିବାକର େମ୍ପାନୀ ଉପଯକୁ୍ତ ଆଭ୍ୟନ୍ତରୀଣ ନୀତି ଏବଂ ପଦ୍ଧତିଗଡୁିେ 

ରଖବି | 
 

10. ମତାମତ ଏବଂ ଅନୁରୂପ କରକେସାଲ୍୍ କମୋନିେିମ ୍| 
 

ଗ୍ରାହେଙୁ୍କ ଏହାର ନୀତି ନିଦ୍ଧଥାରଣର କେନ୍ଦ୍ରକର ରଖବିା ପାଇ ଁନବଭ୍ାନ୍ ଉଦୟମ େରନି୍ତ ଏବଂ ଗ୍ରାହେମାନଙୁ୍କ ୋଯଥୟକ୍ଷମ ଏବଂ ତୀବ୍ର କସବା 

କଯାଗାଇବା ପାଇ ଁସମସ୍ତ ନୀତି ଏବଂ ପ୍ରକ୍ରିୟା ପ୍ରସୁ୍ତତ େରାଯାଇଛି | କ୍ଲାଏେ କସବାେୁ ସବଥାଧେି ଗରୁୁତ୍ୱପରୂ୍ଣ୍ଥ ଦିଆଯିବା ନିଶି୍ଚତ େରିବାେୁ ଆକମ 

ସମସ୍ତ ପଦକକ୍ଷପ କନଇଛୁ, ଯଦି େ feedback ଣସି ମତାମତ େିମ୍ ବା ଅଭି୍କଯାଗ ଥାଏ, କତକବ ଏହି ଅଭି୍କଯାଗର ସମାଧାନ େ mechanism 

ଶଳ ଅଭି୍କଯାଗର ଠିେ୍ ସମୟକର ସମାଧାନ ପାଇ ଁପ୍ରଦାନ େରିଥାଏ / ମତାମତ ଶଣୁବିା | ଏହା ବୟତୀତ ସଂଗଠନର ସକବଥାଚ୍ଚ ସ୍ତରକର 

ଗ୍ରହଣ େରାଯାଇଥବିା ସମସ୍ତ ଅଭି୍କଯାଗ ଏବଂ ମତାମତେୁ ସମୀକ୍ଷା େରାଯାଇଥାଏ ଏବଂ ବିତରଣ ପ୍ରଣାଳୀେୁ ସଦୃୁ .ା  େରିବା ଏବଂ ଉନ୍ନତ 

କସବା କଯାଗାଇବା ପାଇ ଁନିଆଯାଇଥବିା ନିଷ୍ପତି୍ତଗଡୁିେର ସମୀକ୍ଷା େରାଯାଇଥାଏ | 
 

େମ୍ପାନୀର ଏେ କବାଡଥ ଅନୁକମାଦିତ ଅଭି୍କଯାଗ ରିକେସାଲ୍ କମୋନିଜିମ ୍ଅଛି, ଯାହା ଗ୍ରାହେଙ୍କ ଅଭି୍କଯାଗ ଗ୍ରହଣ, ପରିଚାଳନା ଏବଂ 

ବିସଜଥନ ପାଇ ଁନିକେଥଶାବଳୀ ପ୍ରଦାନ େରିଥାଏ, ଡେୁୟକମକେସନ୍, ଟନଥ-ଟାଇମ ୍ସମୟ ଏବଂ ସମାଧାନ କହାଇନଥବିା ଅଭି୍କଯାଗ ଏବଂ 

ପଯଥୟାୟ ସମୀକ୍ଷା େ mechanism ଶଳ ପାଇ ଁଏସ୍କାକଲସନ୍ ମୟାଟ୍ରିକ୍ସ | 
 

ଆରବିଆଇ / ଡି.ଏନ୍.ବି.ଆର. ଅଣ ବୟାଙି୍କଙ୍ଗ ୋଇନାନ୍ ସ େମ୍ପାନୀ - ରିଜଭ୍ଥ ବୟାଙ୍କ ଅେ୍ ଇଣି୍ଡଆ (ଆରବିଆଇ) ଦ୍ issued ାାରା ଜାରି ଅଣ-

ବୟବସି୍ଥତ ଗରୁୁତ୍ୱପରୂ୍ଣ୍ଥ ଅଣ-ଜମାୋରୀ େମ୍ପାନୀ। 
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10.1 ଉକେଶ୍ୟ 

ଏହି ନୀତିର ଉକେଶୟ ତୁରନ୍ତ ଏେ ନିରକପକ୍ଷ ଏବଂ ସ୍ୱଚ୍ଛ manner ଙ୍ଗକର ଦକ୍ଷ କସବା କଯାଗାଇ ଗ୍ରାହେଙ୍କ ଅଭି୍କଯାଗର ତୁରନ୍ତ ସମାଧାନ 

େରିବା ଏବଂ ଗ୍ରାହେଙ୍କ ଅଭି୍କଯାଗର ତୁରନ୍ତ ସମାଧାନ ସନୁିଶି୍ଚତ େରିବା ଏବଂ ସକବଥାଚ୍ଚ ସ୍ତରକର ଅଭି୍କଯାଗ ସମାଧାନର ୋଯଥୟୋରିତା 

ସମୀକ୍ଷା ପାଇ ଁଏେ ଯନ୍ତ୍ର କଯାଗାଇବା | 

10.1.1 ମତାମତ ଏବଂ ପରାମଶଥ ପାଇ ଁଗ୍ରାହେମାନଙୁ୍କ ଆନୁଷ୍ଠାନିେ ଏବଂ ଅନ inform ପଚାରିେ ଚୟାକନଲ କଯାଗାଇବା | 

10.1.2 ଗ୍ରାହେମାନଙ୍କ ପାଇ ଁଏେ ଆନୁଷ୍ଠାନିେ ଅଭି୍କଯାଗର ସମାଧାନ ଯନ୍ତ୍ର କଯାଗାଇବା | 

10.1.3 ଗ୍ରାହେଙୁ୍କ ଅଭି୍କଯାଗର ସମାଧାନ ଯନ୍ତ୍ର ଉପକର ଶକି୍ଷା କଦବା | 

10.1.4 ନିଶି୍ଚତ େରନ୍ତୁ କଯ ଗ୍ରାହେମାକନ ଠୋମି, ପ୍ରତାରଣା େିମ୍ ବା ଅନ eth ତିେ ଅଭ୍ୟାସରୁ ସରୁକି୍ଷତ ଅଟନି୍ତ | 

10.1.5 ଅଭି୍କଯାଗଗଡୁିେ ଶୀଘ୍ର ଏବଂ ଦକ୍ଷତାର ସହିତ ପରିଚାଳନା / ସମାଧାନ େରିବା | 

10.1.6 ଗ୍ରାହେମାନଙୁ୍କ ଠିେ୍ ସମୟକର ଏବଂ ଦକ୍ଷତାର ସହିତ ଉନ୍ନତ କସବା କଯାଗାଇବା ପାଇ ଁକସବାଗଡୁିେର ପ୍ରଭ୍ାବେୁ କ୍ରମାଗତ 

ଭ୍ାବକର ଆେଳନ େରିବା | 
 

ନବଭ୍ାନ୍ ଏେ ବହୁ-ସ୍ତରୀୟ ଗ୍ରାହେ ମତାମତ ଏବଂ ଅଭି୍କଯାଗ ପନୁ Red ନିମଥାଣ କମୋନିଜିମ ୍ଅନୁସରଣ େରନି୍ତ | 
 

10.2 ଅଭି୍କଯାଗ ପଞି୍ଜେରଣ ପାଇ ଁ ଯାନି୍ତ୍ରେତା | 

ଗ୍ରାହେମାକନ କସମାନଙ୍କର ଲିଖତି େିମ୍ ବା ମ bal ଖେି ଅନୁସନ୍ଧାନ / ଅଭି୍କଯାଗଗଡୁିେ ନିମ୍ ନଲିଖତି ଉପାୟକର ଦାଖଲ େରିପାରିକବ: 

10.2.1 କଯେ any ଣସି କୋରମକର କସମାନଙୁ୍କ କଭ୍ଟିଥବିା କଯେ staff ଣସି େମଥଚାରୀଙ୍କ ପାଇ ଁକଯପରିେି କ୍ଲାଏେ ମିଟିଂ, କ୍ଲାଏେ 

କଟ୍ରନିଂ ଇତୟାଦି କକ୍ଷତ୍ର ଉପକର ସଂଗହିୃତ କଯେ Any ଣସି ଗ୍ରାହେଙ୍କ ଅଭି୍କଯାଗ ଶାଖା ପରିଚାଳେଙ୍କ ଜ୍ଞାନ ସହିତ 

ଶାଖାକର ଅଭି୍କଯାଗ କରଜିଷ୍ଟରକର କରେଡଥ କହବ, ଯିଏ ଏହି ଅଭି୍କଯାଗର ସମାଧାନ ପାଇ ଁଦାୟୀ ରହିକବ | ଠିେ୍ 

ସମୟକର, ନିରକପକ୍ଷ ଏବଂ ସ୍ୱଚ୍ଛ manner ଙ୍ଗକର େିମ୍ ବା କଟାଲ୍ ଫି୍ର ନମ୍ବରେୁ େଲ୍ େରନ୍ତୁ | 

10.2.2 ନିେଟସ୍ଥ େ branch ଣସି ଶାଖାେୁ ଯାଆନ୍ତୁ ଏବଂ ଶାଖାକର ପରିଚାଳିତ ଅଭି୍କଯାଗ କରଜିଷ୍ଟରକର କସମାନଙ୍କର ଅଭି୍କଯାଗ 

ପଞି୍ଜେରଣ େରନ୍ତୁ | ଗ୍ରାହେ ମଧ୍ୟ ନିଜ ଭ୍ାଷାକର ଏେ ଲିଖତି ଅଭି୍କଯାଗ ଦାଖଲ େରିପାରିକବ ଏବଂ ଶାଖା ପରିଚାଳେଙ୍କ 

ନିେଟକର ଦାଖଲ େରିପାରିକବ ଯିଏ ସମାନ ସ୍ୱୀେୃତି ପ୍ରଦାନ େରିକବ ଏବଂ କସହି ଦିନ ଅଭି୍କଯାଗ କରଜିଷ୍ଟରକର ପ୍ରକବଶ 

େରିକବ | 

10.2.3 େ ୁଏେ କମଲ୍ କଲଖନ୍ତୁ |contact@navadhan.com 

10.2.4 ଏେ ନମ୍ବରେୁ େଲ୍ େରନ୍ତୁ ଯାହା ଏହିପରି ଅଭି୍କଯାଗଗଡୁିେକର କଯାଗକଦବା ଏବଂ କସମାନଙୁ୍କ ଆନୁଷ୍ଠାନିେ ଭ୍ାବକର 

ପଞି୍ଜେରଣ େରିବା ଏବଂ ଏହାର ସମାଧାନ ପାଇ ଁଉପଯକୁ୍ତ ୋଯଥୟ ଆରମ୍ଭ େରିବା ପାଇ ଁଦାୟୀ | ଗ୍ରାହେଙ୍କ ଅଭି୍କଯାଗ 

କରେଡିଂ ପାଇ ଁଏହିପରି କଯାଗାକଯାଗ ନମ୍ବର the ଣଦାତାଙୁ୍କ ଦିଆଯାଇଥବିା ଆକବଦନ େମଥ / ମଞ୍ଜରୁ ପତ୍ର / ଅନୟାନୟ 

ଦଲିଲକର ଅନ୍ତରଙ୍ଗ କହବ | କଯାଗାକଯାଗ ନମ୍ବର ଶାଖା ପରିଚାଳେ, କ୍ଲଷ୍ଟର ମୟାକନଜର୍, ଡିଭି୍ଜନାଲ ମୟାକନଜର, ଏହି 

ଉକେଶୟକର କଯେ dedicated ଣସି ଉତ୍ସଗଥୀେୃତ ବୟକି୍ତ େିମ୍ ବା କଟାଲ୍ ଫି୍ର ନମ୍ବର କହାଇପାକର ଯାହା HO ସ୍ତରକର 

ପରିଚାଳିତ କହାଇଥାଏ | ଏହିପରି ସମସ୍ତ ଅଭି୍କଯାଗ ସଂପକୃ୍ତ ଶାଖା େିମ୍ ବା HO କର ପରିଚାଳିତ ଅଭି୍କଯାଗ କରଜିଷ୍ଟରକର 

ମଧ୍ୟ ପ୍ରକବଶ େରାଯାଇଛି | 

10.2.5 ଆପ ୍ବୟବହାର େରୁଥବିା ଗ୍ରାହେଙ୍କ ପାଇ ଁନାଭ୍ାଡାନ୍ ଆପ ୍ମାଧ୍ୟମକର ଅଭି୍କଯାଗ ପଞି୍ଜେରଣ େରନ୍ତୁ | 
 

ଆଭ୍ୟନ୍ତରୀଣ ଅଡିଟର ଅଭି୍କଯାଗ ପଞି୍ଜେରଣ ଯାଞ୍ଚ େରିକବ ଏବଂ ଯଦି େ un ଣସି ସମାଧାନ କହାଇନଥବିା ଅଭି୍କଯାଗ ଥାଏ, କତକବ 

କସହ ିସ୍ତରର ରିକପାଟଥ ୋଯଥୟାଳୟେୁ ବୃଦି୍ଧ େରାଯିବ କଯଉଠଁାକର ଅଭି୍କଯାଗ ସମାଧାନ କହାଇ ନାହଁି। HO କର, ଅଭି୍କଯାଗ କରକେସାଲ୍ 

ଅେିସରଙ୍କ ୋଯଥୟାଳୟ ନମନୁା ଭି୍ତି୍ତକର ଅତି େମକର 25% େଲ୍ ଯାଞ୍ଚ େରିବ ଯାହା ଉଠାଯାଇଥବିା ପ୍ରସଙ୍ଗ କରେଡଥ କହାଇଛି େି ନାହଁି 

େିମ୍ ବା େ communication ଣସି କଯାଗାକଯାଗ ବୟବଧାନ ଅଛି େ ିନାହଁି ଯାଞ୍ଚ େରିକବ | 
 

10.3 ଅଭି୍କଯାଗର ସମାଧାନ ଏବଂ ବନ୍ଦ ପାଇ ଁ ସମୟସୀମା | 

ଏହି ବିଷୟର ଯା After ା୍ଚ େରିବା ପକର, ସଂପକୃ୍ତ ଦାୟିତ୍ୱବାନ ବୟକି୍ତ ଗ୍ରାହେଙୁ୍କ ଏହାର ରିକଜାଲୁୟସନ୍ େିମ୍ ବା ସମାନ ୋରଣ ପାଇ ଁ

ଅତିରିକ୍ତ ସମୟ କଖାଜୁଥବିା ପ୍ରତିକ୍ରିୟା କଦବାେୁ କଚଷ୍ଟା େରିକବ (ଯଦି କସଠାକର ବାହୟ ନିଭ୍ଥରଶୀଳତା ଅଛି, ଯାହା ନଭ୍ାଦନଙ୍କ 

ନିୟନ୍ତ୍ରଣକର ନଥାଏ ଯାହାଦ୍ୱାରା ବୀମା ବିଷୟ ପରି ସମାଧାନକର ବିଳମ୍ବ ଘକଟ | ) ଗ୍ରାହେଙ୍କ ସହିତ କଯାଗାକଯାଗ କଯେ means ଣସି 

ଉପାୟକର କହବ ଯାହା ଅଭି୍କଯାଗ ପଞି୍ଜେରଣ ସମୟକର ଗ୍ରାହେଙ୍କ ଦ୍ appropriate ାାରା ଉପଯକୁ୍ତ ଏବଂ ମକନାନୀତ କହବ | 

କଯାଗାକଯାଗ ମଧ୍ୟ ଗ୍ରାହେଙୁ୍କ ଅନ୍ତରଙ୍ଗ େରିବା ଉଚିତ କଯ ଅଭି୍କଯାଗେୁ ଉଚ୍ଚ ସ୍ତରେୁ େିପରି ବ to ାାଇ ପାରିକବ, ଯଦି କସ ପ୍ରତିକ୍ରିୟାକର 

ସନ୍ତୁଷ୍ଟ ନୁହନିଁ୍ତ | 
 

ସମସୟାର ସମାଧାନ ଏହି ସମସୟାର ସମାଧାନ କହବ ଏବଂ ଗ୍ରାହେଙ୍କ ମତାମତ ସହିତ ସମସୟାର ସମାଧାନ କହକଲ ହଁି ଏହା ବନ୍ଦ 

କହାଇଯିବ | 
 

mailto:contact@navadhan.com


ଯଥାଥଥ ଅଭ୍ୟାସ ସଂକେତ | 
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ଯଥାଥଥ ଅଭ୍ୟାସ ସଂକେତ - ନବଧାନ୍ |   ପଷୃ୍ ଠା5ର6 

 
 

ଅଭି୍କଯାଗର ଜବାବ କଦବାର ସମୟ ନିମ୍ ନଲିଖତି ଅକଟ: 

10.3.1 ସାଧାରଣ ଅଭି୍କଯାଗ: 7 ୋଯଥୟଦିବସ | 

10.3.2 ଠକେଇ ମାମଲା, ଆଇନଗତ ମାମଲା ଏବଂ ମାମଲା ଯାହା ଦଲିଲଗଡୁିେର ପନୁରୁଦ୍ଧାର ଆବଶୟେ େକର: 15 ୋଯଥୟଦିବସ 
| 

10.3.3 ସଧୁ / ଚାଜଥ / େିସି୍ତ ସମ୍ବନ୍ଧୀୟ ମାମଲା: 20 ୋଯଥୟଦିବସ | 

10.3.4 ବାହୟ ସଂସ୍ଥା ସହିତ ଜଡିତ ମାମଲା: 30 ୋଯଥୟଦିବସ | 

10.3.5 ଆରବିଆଇ / ଅନୟାନୟ ନିୟାମେ / ବିଧ ି / ସରୋରୀ େତ୍ତଥୃ ପକ୍ଷଙ୍କଠାରୁ ପ୍ରାପ୍ତ ସମସ୍ତ ଅଭି୍କଯାଗ ପାଇ,ଁ ସମ୍ପକୃ୍ତ 

ଅଭି୍କଯାଗୋରୀଙ୍କ ଦ୍ ated ାାରା ନିକେଥଶତି ସମୟସୀମା ପାଳନ େରାଯିବ। 

10.3.6 ଯଦି େ case ଣସି ମାମଲା ଅତିରିକ୍ତ ସମୟ ଆବଶୟେ େକର, କତକବ େମ୍ପାନୀ ଗ୍ରାହେ / ନିୟାମେ / ଦକ୍ଷ ପ୍ରାଧେିରଣଙ୍କ 

ଠାରୁ ସମାନ ସନ୍ଧାନ େରିବ, ଏହି ସମସୟାର ସମାଧାନ ପାଇ ଁଆଶା େରାଯାଉଥବିା ସମୟ ସୀମା ଦଶଥାଇବ | 
 

10.4 ଏସ୍କାକଲ୍ସନ୍ କମୋନିେିମ ୍| 

େମ୍ପାନୀର ସମସ୍ତ ଶାଖା / ମଖୁୟ ୋଯଥୟାଳୟକର ଗ୍ରାହେଙୁ୍କ ଏସ୍କାକଲସନ୍ କମୋନିଜିମ ୍ଏବଂ ଅଭି୍କଯାଗ ସମାଧାନ ଅଧେିାରୀ (ନାମ 

ଅନ୍ତଭ୍ଥୁ କ୍ତ େରି) ବିଷୟକର ସଚୂନା ଦିଆଯିବ | କଯାଗାକଯାଗ ବିବରଣୀ) ଉପକରାକ୍ତ TAT ମଧ୍ୟକର ଯଦି ଅଭି୍କଯାଗର ସମାଧାନ 

ନହୁଏ, କତକବ ଗ୍ରାହେ ଆକବଦନ େରିପାରିକବ: 
 

ଅଣ ବୟାଙି୍କଙ୍୍ଗ ସପୁରଭ୍ାଇଜନ୍ ରିଜଭ୍ଥ ବୟାଙ୍କ ଅେ୍ ଇଣି୍ଡଆର ଚାଜଥ ବିଭ୍ାଗର ଅଧେିାରୀ 

ତୃତୀୟ ମହଲା, ମମୁ୍ ବାଇ କେନ୍ଦ୍ରୀୟ କରଳ କଷ୍ଟସନର ବିପରୀତ, 

ବାଇେୁୋ, ମମୁ୍ ବାଇ - 400 008 

ଇକମଲ୍ id: dnbsmro@rbi.org.in |  
 

11. ହ୍ le ିସି ୍କ୍ଲାର୍ ପଲି୍ସି | 

ନବଧାନ୍ ସ ୍recogn ାୀୋର େରିଛନି୍ତ କଯ େମଥଚାରୀମାକନ ହ୍ le ାସି ୍େୁଲର ଏେ ମହତ୍ source ପରୂ୍ଣ୍ଥ ଉତ୍ସ ଅଟନି୍ତ ୋରଣ କସମାକନ 

FPC େିମ୍ ବା ସଂଗଠନର ଅନୟ େ policy ଣସି ନୀତି ବିରୁଦ୍ଧକର ବିଚୁୟତତାେୁ ଚିହ୍ନଟ େରିବାର ସି୍ଥତିକର ରହିକବ | କଯେ Any ଣସି େମଥଚାରୀ 

ତାଙ୍କ ବରିଷ୍ଠ / ଅଧସ୍ତନ / ସହେମଥୀଙ୍କ ବିରୁଦ୍ଧକର ଅଭି୍କଯାଗ େରିପାରିକବ, କଯଉମଁାକନ ନିଷିଦ୍ଧ ୋଯଥୟେଳାପକର ଜଡିତ ଅଛନି୍ତ ଏବଂ 

ଆଚରଣ ବିଧ ିଉେଂଘନ େରିଛନି୍ତ କଯପରିେି ଠକେଇ, ପାଣ୍ଠରି ଅପବୟବହାର, ଅନ eth ତିେ ଆଚରଣ, ଗ୍ରାହେଙ୍କ ପ୍ରତି ଅସଦାଚରଣ 

ଇତୟାଦି contact@navadhan.com େ ୁଏେ କମଲ୍ ପଠାଇ | । HO କର ଏେ କେନ୍ଦ୍ରୀଭୂ୍ତ ଅଭି୍କଯାଗ ୟୁନିଟ୍ (CU) ସ୍ଥାପିତ କହାଇଛି ଯିଏ 

ଆବଶୟେ କହକଲ ଇେରକନଟ୍ ଅନୁସନ୍ଧାନ / ଅଡିଟ୍ େରିକବ, ସମ୍ପକୃ୍ତ ସମସ୍ତ େମଥଚାରୀଙ୍କ ସହିତ କଯାଗାକଯାଗ େରିକବ େିମ୍ ବା କଯାଗାକଯାଗ 

େରିକବ ଏବଂ ଗ୍ରହଣ େରାଯାଇଥବିା ଅଭି୍କଯାଗଗଡୁିେର ଟ୍ରାେର୍ ବଜାୟ ରଖକିବ | କସମାନଙ୍କର ସମୀକ୍ଷା ଏବଂ ନିଷ୍ପତି୍ତ ପାଇ ଁ CU 

କସମାନଙ୍କର ଅଭି୍କଯାଗ / ମତାମତ ଏବଂ ଅଡିଟ୍ ରିକପାଟଥ ସହିତ ଅନୁଶାସନ େମିଟି (ଡିସି) େ ୁଉପସ୍ଥାପନ େରିବ | ନଂ ଉପକର ନିଭ୍ଥର 

େରି ଡିସି ସମୟ ସମୟକର ସାକ୍ଷାତ ହୁଏ | ରିକପାଟଥ କହାଇଥବିା ମାମଲାଗଡୁିେ ଡିସିକର ପରିଚାଳନା ନିକେଥଶେ, ଏଚଆର ମଖୁୟ, ରିସ୍କର 

ମଖୁୟ ଏବଂ ଆଭ୍ୟନ୍ତରୀଣ ଅଡିଟର ମଖୁୟ ଏବଂ ଅଭି୍କଯାଗ ବିଭ୍ାଗର ପ୍ରତିନିଧୀ ରହିଛନି୍ତ। 
 

ଏେ ହ୍ le ାସି ୍କ୍ ଲାର୍ ମଧ୍ୟ ଏେ ଗ୍ରାହେ କହାଇପାକର ଯିଏ ଠୋମି, ପାଣ୍ଠରି ଅପବୟବହାର, ଅନ eth ତିେ ଆଚରଣ, ଗ୍ରାହେଙ୍କ ପ୍ରତି 

ଅସଦାଚରଣ ଇତୟାଦି କଯେ any ଣସି ନିଷିଦ୍ଧ ୋଯଥୟେଳାପ ପାଇ ଁନାଭ୍ଡାନ୍ର ଜକଣ େମଥଚାରୀ େିମ୍ ବା / ଏବଂ ଗ୍ରାହେଙ୍କ ବିରୁଦ୍ଧକର ଅଭି୍କଯାଗ 

କଦଇଥାଏ | ନବଭ୍ାନ୍ କଟାଲ୍ ଫି୍ର ନମ୍ବରେୁ କୋନ୍ େରି କସମାନଙ୍କ ଅଭି୍କଯାଗ ଦାଖଲ େରିପାରିକବ | ଅଭି୍କଯାଗର ଯା investigated 

ା୍ଚ େରାଯିବ ଏବଂ ଡିସି ଦ୍ୱାରା ଉପଯକୁ୍ତ ୋଯଥୟାନୁଷ୍ ଠାନ ଗ୍ରହଣ େରାଯିବ। (ଅନୁକରାଧ େକଲ େଲର୍ ନାମ ଅଜ୍ଞାତ ରଖାଯିବ) 
 

ତଥାପି, ଗ୍ରାହେଙ୍କ ଅଭି୍କଯାଗର ସଠିେତା ଉପକର େଲ୍ େରୁଥବିା ବୟକି୍ତଙ୍କ ପାଖକର ଯକଥଷ୍ଟ ପ୍ରମାଣ ରହିବା ଉଚିତ ଏବଂ ଅବାସ୍ତବ 

ଅଭି୍କଯାଗ ଉଠାଇବା ଠାରୁ ଦୂକରଇ ରହିବା ଉଚିତ୍ | ଅବାସ୍ତବ ଅଭି୍କଯାଗଗଡୁିେ ରିକପାଟଥ େରୁଥବିା ଏେ ହ୍ le ାସି ୍କ୍ ଲାର୍ ଯଦି ଉତ୍ତମ 

ଉକେଶୟକର ଅଭି୍କଯାଗ ଉଠାଯାଇଥାଏ ଏବଂ ଯଦି ସହେମଥୀଙୁ୍କ ସକନ୍ଦହ େରିବାର ଯକଥଷ୍ଟ ୋରଣ ଥାଏ କତକବ ତାଙୁ୍କ ଦଣ୍ଡ ଦିଆଯିବ ନାହଁି 

| ଏେ ଖରାପ ଉକେଶୟ / କପ୍ରରଣା ସହିତ ଅବାସ୍ତବ ଅଭି୍କଯାଗଗଡୁିେ ରିକପାଟଥ େରୁଥବିା ଜକଣ େମଥଚାରୀ ଏେ ଶଙୃ୍ଖଳାଗତ ୋଯଥୟ ଗ୍ରହଣ 

େରିବାେୁ ଦାୟୀ ଅଟନି୍ତ କଯପରିେି ପ୍ରଥମ କକ୍ଷତ୍ରକର ମ oral ଖେି କଚତାବନୀ ଏବଂ ପନୁରାବୃତି୍ତ କକ୍ଷତ୍ରକର ଏେ ଲିଖତି କଚତାବନୀ | 
 

12. ବାହୟ ଅଭି୍କଯାଗ 

(ଗ୍ରାହେଙ୍କ ତରେରୁ େିମ୍ ବା ଜନସାଧାରଣଙ୍କ ସ୍ୱାଥଥ ଆଧାରକର) ଗ୍ରହଣ େରାଯାଇଥବିା ଅଭି୍କଯାଗ ସାଧାରଣ ଜନତା ତଥା ଅନୟାନୟ 

ହିତାଧେିାରୀ କଯପରିେି ସରୋରୀ ଏକଜନ୍ି ସ, ଆରବିଆଇ, କପାଲିସ,୍ ଆଇନଜୀବୀ ତଥା ସାମାଜିେ ୋଯଥୟେତ୍ତଥା ମଧ୍ୟ HO ସ୍ତରକର କରେଡଥ 

କହବ ଏବଂ ଉପଯକୁ୍ତ ସମାଧାନ ପ୍ରଦାନ େରାଯିବ। କତଣ,ୁ କଯେ any ଣସି େମଥଚାରୀ ଯିଏ ଏଭ୍ଳି ଏକଜନ୍ି ସରୁ ଅଭି୍କଯାଗ ଗ୍ରହଣ େରନି୍ତ, 

କସମାନଙୁ୍କ ଶାଖା ପରିଚାଳେ, କ୍ଲଷ୍ଟର ମୟାକନଜର, ଡିଭି୍ଜନାଲ ମୟାକନଜର େିମ୍ ବା କଯେ dedicated ଣସି ଉତ୍ସଗଥୀେୃତ ବୟକି୍ତଙ୍କ ନିେଟେୁ 

ବ should ାାଇବା ଉଚିତ, କଯକହତୁ ଏହା ଉପଯକୁ୍ତ କହାଇପାକର | 
 

13. ସମୀକ୍ଷା ଏବଂ ମନିଟରିଂ | 



ଯଥାଥଥ ଅଭ୍ୟାସ ସଂକେତ | 
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ଯଥାଥଥ ଅଭ୍ୟାସ ସଂକେତ - ନବଧାନ୍ |   ପଷୃ୍ ଠା6ର6 

 
 

13.1 ରିକଜାଲୁୟସନ୍ ସି୍ଥତିେୁ ଦାଏରୋରୀ ଅଭି୍କଯାଗ ୋଯଥୟାଳୟ ଦ୍ by ାାରା ନଜର ରଖାଯିବ। 

13.2 ମାସିେ ଭି୍ତି୍ତକର, ଗ୍ରହଣ େରାଯାଇଥବିା ସମସ୍ତ ଅଭି୍କଯାଗ, ପ୍ରଦାନ େରାଯାଇଥବିା କରକଜାଲୁସନ, ଟନଥ-ଟାଇମ ୍ସମୟ ସହିତ 

େକମ୍ପେନ୍ ସ ଅେିସରଙ୍କ ଦ୍ review ାାରା ସମୀକ୍ଷା େରାଯିବ, ଯାହା ପରବତ୍ତଥୀ ସମୟକର ନିକେଥଶେ କବାଡଥେୁ ଉପସ୍ଥାପନ େକର | 

13.3 ତ୍ର quarter ମାସିେ ଭି୍ତି୍ତକର ଅଭି୍କଯାଗ ସମାଧାନ ଯନ୍ତ୍ରର ୋଯଥୟୋରିତା ସହିତ କବାଡଥ ନୟାୟ ଅଭ୍ୟାସ ସଂକେତର 

ୋଯଥୟୋରିତାେୁ ସମୀକ୍ଷା େକର | 
 

14. କମଳା ଅଭ୍ୟାସ ସଂକେତ (FPC) ଏବଂ ଅଭି୍କଯାଗ ସମାଧାନ କମୋନିେିମ ୍ବସି୍ତାର |(GRM) 

14.1 ଆମର HR ନୀତିକର ସମସ୍ତ େମଥଚାରୀ ନିଯକିୁ୍ତ, କସମାନଙ୍କର ତାଲିମ ଏବଂ ରିକପାଟଥ ଗଠନ ପାଇ ଁମାନଦଣ୍ଡ ଅଛି | ଏହି ମାନଦଣ୍ଡ 

ସବଥନିମ୍ ନ କଯାଗୟତା, ଦକ୍ଷତା କସଟ୍ ଏବଂ କସମାନଙ୍କର ସାମାଜିେ ଏବଂ ଆଚରଣଗତ ଦିଗଗଡୁିେୁ ଅନ୍ତଭ୍ଥୁ କ୍ତ େକର | ପ୍ରକତୟେ 

େମଥଚାରୀଙୁ୍କ FPC, GRM, ଆଚରଣ ସଂହିତା, ହି୍ ବଷ୍ଟଲ୍ କ୍ ଲାଅର୍ କମୋନିଜିମ ୍ଏବଂ ଗ୍ରାହେମାନଙ୍କ ସହିତ ୋରବାରର ଉପଯକୁ୍ତ 

ଉପାୟ ଉପକର ତାଲିମ ଦିଆଯାଇଛି | 

14.2 େମଥଚାରୀ ତାଲିମ: ପ୍ରକତୟେ େମଥଚାରୀଙୁ୍କ ଅଭି୍କଯାଗର ସମାଧାନ ଯନ୍ତ୍ର ସହିତ FPC ଉପକର ତାଲିମ ଦିଆଯାଏ | ଏହା ବୟତୀତ, 

କସମାକନ ମଧ୍ୟ ନରମ େ skills ଶଳ ଉପକର ତାଲିମପ୍ରାପ୍ତ ଅଟନି୍ତ ଯାହା ଦ୍ any ାାରା େ ab ଣସି ଅପମାନଜନେ େିମ୍ ବା 

ବାଧ୍ୟତାମଳୂେ debt ଣ ସଂଗ୍ରହ / ପନୁରୁଦ୍ଧାର ଅଭ୍ୟାସ ଗ୍ରହଣ ନେରି orr ଣ କନଇଥବିା ବୟକି୍ତଙ୍କ ସହିତ ସଠିେ୍ ଏବଂ ସମ୍ମାନର 

ସହିତ ଆଚରଣ େରିକବ | ପ୍ରକତୟେ େମଥଚାରୀଙୁ୍କ ଏପରି ଭ୍ାବକର ତାଲିମ ଦିଆଯାଏ କଯ ଗ୍ରାହେଙୁ୍କ ଉପଯକୁ୍ତ ସମ୍ମାନ ଦିଆଯାଏ 

ଏବଂ ତାଙୁ୍କ ସମ୍ମାନ ଏବଂ ଆତ୍ମ ସମ୍ମାନ ସହିତ ବୟବହାର େରାଯାଏ | 

14.3 େମଥଚାରୀମାନଙୁ୍କ ପକଦାନ୍ନତି ପ୍ରଦାନ େରୁଥବିାକବକଳ FPC, GRM, ଆଚରଣ ସଂହିତା ଏବଂ ହ୍ le ାସି ୍କ୍ ଲାୟର କମୋନିଜିମ ୍

ପାଳନେୁ ସବଥାଧେି ଗରୁୁତ୍ୱ ଦିଆଯିବ | 

14.4 େମଥଚାରୀଙ୍କ ଉପକର ଶଙୃ୍ଖଳାଗତ ୋଯଥୟାନୁଷ୍ ଠାନ ଗ୍ରହଣ େରାଯିବ କଯଉମଁାକନ FPC, GRM, ଆଚରଣ ସଂହିତା ଏବଂ ହ୍ le ାସି ୍

କ୍ ଲାୟର କମୋନିଜିମ ୍ପାଳନ େରନି୍ତ ନାହଁି | 

14.5 ନାଭ୍ାଡାନର ସମସ୍ତ ଶାଖା ଏବଂ ମଖୁୟ ୋଯଥୟାଳୟ କ୍ଲାଏେଙ୍କ ସଚୂନା ପାଇ ଁଭ୍ାଷା ଭ୍ାଷାକର କେୟାର ପ୍ରାକ୍ିିସ ୍କୋଡ୍ ଏବଂ 

ଅଭି୍କଯାଗ ରିକେସାଲ୍ କମୋନିଜିମ,୍ ଆଚରଣ ସଂହିତା ଏବଂ ହି୍ ବସ ୍କ୍ ଲାଅର୍ କମୋନିଜିମ ୍ପ୍ରଦଶଥନ େରିବ | 

14.6 ଏହି FPC ଏବଂ ଅଭି୍କଯାଗ ରିକେସାଲ୍ କମୋନିଜିମର ଏେ େପି ମଧ୍ୟ ବିଭି୍ନ୍ନ ହିତାଧେିାରୀଙ୍କ ସଚୂନା ପାଇ ଁକେବସାଇଟକର 

ଅପକଲାଡ୍ କହବ | 

14.7 କ୍ଲାଏେ ଶକି୍ଷା: ଗ୍ରାହେମାକନ କସମାନଙ୍କର ସମାଧାନ କହାଇନଥବିା ଅଭି୍କଯାଗ, ବିେଳ୍ପ, ପସନ୍ଦ ଏବଂ ଦାୟିତ୍ financial ପାଇ ଁ

ଆଥେି କସବା ପାଇ ଁନୟାୟ ଅଭ୍ୟାସ ସଂକେତ, ଅଭି୍କଯାଗର ସମାଧାନ ଯନ୍ତ୍ର ଏବଂ ଏସ୍କାକଲସନ୍ ମୟାଟ୍ରିକ୍ସ ଉପକର ଶକିି୍ଷତ କହକବ 

| ଶାଖା ଏବଂ ସଭ୍ାଗଡୁିେକର ପାରସ୍ପରିେ କ୍ରିୟା ମାଧ୍ୟମକର କଗାଷ୍ ଠୀ ତାଲିମ ମାଧ୍ୟମକର କ୍ଲାଏେ ଶକି୍ଷା େରାଯିବ | 

14.8 ନୂତନ ଗ୍ରାହେମାନଙୁ୍କ ସଂସ୍ଥାର ନୀତି ଏବଂ ପ୍ରଣାଳୀ ବିଷୟକର ଅବଗତ େରାଯିବା ଆବଶୟେ ଯାହା କସମାନଙୁ୍କ orrow ଣଦାତା 

ଭ୍ାବକର କସମାନଙ୍କର ଅଧେିାର ବୁ understand ାବିାକର ସାହାଯୟ େରିବ | 
 
-x- 


