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पǐरचय : 
नवधन मɅ, हमारा Ǔनरंतर Ĥयास अपन ेĒाहकɉ को सवȾƣम संभव अनुभव Ĥदान करना है। हम हमेशा अपन ेĒाहकɉ कȧ अपे¢ाओ ंको पूरा करन े

के ͧलए ĤǓतबɮध हɇ। एक संतुçट और ĤसÛन Ēाहक कंपनी कȧ खुशी भी सुǓनिæचत करेगा। जबͩक हम अपन ेĒाहकɉ को हर कदम पर सहज 

सेवा Ĥदान करन ेकȧ पूरȣ कोͧशश करते हɇ, हम यह भी समझत ेहɇ ͩक कभी-कभी Ēाहक के ͸िçटकोण स ेचीजɅ सहȣ नहȣ ंहो सकती हɇ। अÍछȤ 
Ēाहक सेवा Ĥदान करना और Ēाहक संतुिçट के èतर को बढ़ाना हमारा Ĥमखु उɮदेæय है। इस दèतावज़े का उɮदेæय Ēाहकɉ कȧ ͧशकायतɉ और 

ͧशकायतɉ के ×वǐरत Ǔनवारण पर Úयान कɅ Ǒġत करन ेके अलावा उͬचत सेवा ͪवतरण और समी¢ा तंğ के माÚयम से Ēाहकɉ कȧ ͧशकायतɉ और 

ͧशकायतɉ को दरू करना है। समी¢ा तğं को सेवा ͪवतरण मɅ कͧमयɉ कȧ पहचान करने मɅ मदद करनी चाǑहए। इस दèतावज़े का उɮदेæय RBI 

के Ǔनदȶशɉ के अनुसार कंपनी के ͧलए उपभोÈता ͧशकायत Ǔनवारण तंğ को पǐरभाͪषत करना है। 
 

उɮदेæय : 
• Ēाहकɉ के साथ åयवहार मɅ Ûयूनतम मानक Ǔनधा[ǐरत करके अÍछे और Ǔनçप¢ åयवहार को बढ़ावा देना। 

• Ēाहकɉ ɮवारा कȧ गई ͧशकायतɉ का Ǔनपटारा ͧशçटाचारपूव[क और ǒबना ͩकसी अनावæयक देरȣ के ͩकया जाता है 

• Ēाहकɉ को संगठन के भीतर अपनी ͧशकायतɉ/ͧशकायतɉ को आग ेबढ़ान ेके तरȣकɉ और ĤǓतͩĐया स ेसंतुçट न होने पर वैकिãपक उपाय के 

अपने अͬधकारɉ के बारे मɅ पूरȣ जानकारȣ दȣ जाती है। 

• आरबीआई ɮवारा अǓनवाय[ और ͧशकायत Ǔनवारण मानदंडɉ मɅ उिãलͨखत सभी Ĥासंͬ गक ͪवǓनयामक और वधैाǓनक आवæयकताओ ंका 
पालन सǓुनिæचत करना। 

• इस तंğ का ͪवचार Ēाहकɉ के सभी Ĥकार के अनुरोधɉ, ͧशकायतɉ, मɮुदɉ आǑद को वगȸकृत करना और उÛहɅ Ĥभावी और समयबɮध तरȣके स े

संबोͬधत करना है जो उनकȧ ͬचतंा को संबोͬधत करता है और सबस ेमह×वपूण[ बात यह है ͩक उÛहɅ Ǒदए गए समाधान स ेव ेसंतुçट हɇ। 
 

ͧशकायत पǐरभाषा : 
ͩकसी उ×पाद या सेवा के बारे मɅ असंतोष कȧ कोई भी अͧभåयिÈत िजसका समाधान पहलȣ बार संपक[  करने पर नहȣं ͩकया जाता 
है, ͧशकायत कहलाती है। Ēाहक ͧशकायत के कारण को इस Ĥकार पǐरभाͪषत ͩकया जा सकता है: 

• Ēाहकɉ के साथ åयवहार मɅ åयवहार संबंधी पहलू 
• काम/संचालन कȧ अपया[Üतता या वादा कȧ गई/अपेͯ¢त सेवाओ ंऔर Ĥदान कȧ गई वाèतͪवक सेवाओ ंके मानकɉ मɅ अंतर 

• Ēाहकɉ कȧ जानकारȣ को समयबɮध तरȣके से संसाͬधत करन ेके संबंध मɅ कोई ͪवसंगǓतया ंऔर ͧशकायतɅ 
• सभी Ēाहकɉ का ͪववरण गोपनीय रखा जाएगा जब तक ͩक उÛहɅ  संबंͬधत वैधाǓनक या Ǔनयामक Ĥाͬधकरणɉ के साथ साझा 
करन ेकȧ आवæयकता न हो। 
 

ͧशकायत Ǔनवारण सͧमǓत (जीआरसी) का गठन : 

ͧशकायत Ǔनवारण सͧमǓत मɅ Ǔनàनͧलͨखत ĤǓतǓनͬध शाͧमल हɉग े-: 

• Ēाहकɉ के ͧलए ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ 
• Ĥधान नोडल अͬधकारȣ 
 

इंġĤीत कौर, 
ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ नवधन कैͪपटल Ĥाइवेट ͧलͧमटेड 803, इकोèटार, ͪवæवेæवर नगर, गोरेगांव (ई), मुंबई भारत 
400063 

मोबाइल: +91 79888 55387 | inderpreet.k@navadhan.com 
 
Įी ͪवजय हसवानी 
Ĥमुख – जोͨखम अनुपालन - Ĥमुख नोडल अͬधकारȣ नवधन कैͪपटल Ĥाइवेट ͧलͧमटेड 

803, इकोèटार, ͪवæवेæवर नगर, गोरेगांव (ई), मुंबई भारत 400063 

मोबाइल: +91 98336 34749 | vijay.haswani@navadhan.com 
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ͧशकायत Ǔनवारण सͧमǓत कȧ भूͧमका और िजàमेदाǐरयाँ : 
ͧशकायत Ǔनवारण सͧमǓत (जीआरसी) हमारे Ēाहकɉ ɮवारा उठाई गई ͧशकायतɉ और मुɮदɉ को सबंोͬधत करन ेऔर हल करने 
मɅ मह×वपूण[ भूͧमका Ǔनभाती है। जीआरसी कȧ Ĥमुख भूͧमकाएँ और िज़àमेदाǐरयाँ इस Ĥकार हɇ: 
 

ͧशकायत Ǔनवारण सͧमǓत कȧ भूͧमका: 
1. संचार का सूğधार: ͧशकायतकता[ओं और संगठन के बीच एक सेतु के Ǿप मɅ काय[ करता है, िजससे ͧशकायतɉ के बारे मɅ èपçट 

संचार सुǓनिæचत होता है। 

2. संघष[ समाधान: ͪववादɉ और संघषɟ को सौहाद[पूण[ और कुशलतापूव[क हल करने का लêय रखता है, िजसस ेसामंजèयपूण[ 
वातावरण को बढ़ावा ͧमलता है। 

3. नीǓत काया[Ûवयन: यह सुǓनिæचत करता है ͩक संगठन के भीतर ͧशकायत Ǔनवारण नीǓतयɉ को Ĥभावी ढंग से लाग ूͩकया 
जाए और उनका पालन ͩकया जाए। 
 

ͧशकायत Ǔनवारण सͧमǓत कȧ िजàमेदाǐरयाँ: 
1. ͧशकायतɅ ĤाÜत करना: Ēाहकɉ से ͧशकायतɅ èवीकार करना और उÛहɅ  èवीकार करना। 

2. जाँच: ĤाÜत ͧशकायतɉ कȧ गहन जाँच करना, Ĥासंͬगक जानकारȣ और साêय एकğ करना। 

3. मूãयांकन: ͧशकायतɉ कȧ वैधता और गंभीरता का आकलन करना, Ǔनçकषɟ के आधार पर उͬचत कार[वाई Ǔनधा[ǐरत करना। 

4. समाधान: मुɮदɉ को हल करन ेके ͧलए समाधान या सुधारा×मक कार[वाई का Ĥèताव करना, यह सुǓनिæचत करना ͩक वे 
Ǔनçप¢ और Ûयायसंगत हɇ। 

5. दèतावेज़ीकरण: जवाबदेहȣ और पारदͧश[ता के ͧलए ͧशकायतɉ, जाँच, समाधान और अनुवतȸ कार[वाई का सटȣक ǐरकॉड[ 
बनाए रखना। नेत×ृव टȣम को सभी ͧशकायतɉ का माͧसक एमआईएस Ĥèतुत करना। 

6. ĤǓतͩĐया तंğ: Ǔनवारण ĤͩĐया और पǐरणामɉ के बारे मɅ ͧशकायतकता[ओं से ĤǓतͩĐया के ͧलए एक मंच Ĥदान करता है, 

िजसस ेǓनरंतर सुधार कȧ सुͪवधा ͧमलती है। 

7. जागǾकता और Ĥͧश¢ण: ĤͩĐया के बारे मɅ जागǾकता को बढ़ावा देते हुए, ͧशकायत Ǔनवारण ĤͩĐयाओं और अͬधकारɉ के 

बारे मɅ Ēाहकɉ को ͧशͯ¢त करना। 

8. Ǔनयͧमत ǐरपोǑटɍग: ĤाÜत ͧशकायतɉ और Ĥदान ͩकए गए समाधानɉ पर ǐरपोट[ तैयार करना, नेत×ृव टȣम के ͧलए ǽझानɉ और 

सुधार के ¢ेğɉ पर Ĥकाश डालना। 

9. अनुवतȸ कार[वाई: समाधानɉ के काया[Ûवयन कȧ Ǔनगरानी करना और संतुिçट सुǓनिæचत करने के ͧलए ͧशकायतकता[ओं से 
संपक[  करना। 

10. नीǓत समी¢ा: फȧडबैक और बदलती पǐरिèथǓतयɉ के आधार पर ͧशकायत Ǔनवारण नीǓतयɉ और ĤͩĐयाओं कȧ Ǔनयͧमत 

समी¢ा करना और अपडेट कȧ ͧसफाǐरश करना। 

इन भूͧमकाओं और िजàमेदाǐरयɉ को पूरा करके, ͧशकायत Ǔनवारण सͧमǓत संगठन के भीतर ͪवæवास और जवाबदेहȣ बनाए 

रखने मɅ मदद करती है, यह सुǓनिæचत करते हुए ͩक सभी आवाज़ɉ को सुना जाए और उͬचत तरȣके से संबोͬधत ͩकया जाए। 
 

ͧशकायत/ͧशकायत पंजीकरण और Ǔनवारण ĤͩĐया : 
चरण-1: ͧशकायत पंजीकरण 

Ēाहक ɮवारा ͧशकायत दज[ करने के ͪवͧभÛन तरȣके इस Ĥकार हɇ: 
• ͧशकायत रिजèटर: Ēाहक शाखा से संपक[  कर सकते हɇ। ͧशकायत को शाखाओं मɅ रखे गए ͧशकायत रिजèटर मɅ दज[ ͩकया 
जाना चाǑहए। 

• कॉल: Ēाहक अपनी ͧशकायत दज[ कराने के ͧलए सभी काय[ Ǒदवसɉ (सोमवार से शुĐवार) को सुबह 9 बज ेसे शाम 6.30 बजे 
तक +91 86559 97899 पर कॉल कर सकते हɇ। 
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• पğ: Ēाहक उस शाखा के शाखा Ĥबंधक को पğ भेजकर ͧलͨखत Ǿप मɅ अपनी ͧशकायत दज[ करा सकते हɇ, जहा ँसे उÛहɉने ऋण 

ͧलया है। 

• ईमेल: Ēाहक Ēाहक सेवा ͪवभाग कȧ ईमेल आईडी care@navadhan.com पर ͧलखकर भी अपनी ͧशकायत ईमेल कर सकते 
हɇ। 
 
चरण-2: ͧशकायत/ͧशकायत Ǔनवारण : 

संपक[  का एकमाğ ǒबदं ुअनुपालन या Ǔनवारण अͬधकारȣ होगा, िजसके पास सभी ͧशकायतɅ भेजी जाएंगी। मामल ेको संबोͬधत 

करन ेके ͧलए सभी आवæयक प¢ɉ को शाͧमल करना Ǔनवारण अͬधकारȣ कȧ Ĥाथͧमक िजàमेदारȣ होगी। इससे Ĥभावी और 

समयबɮध तरȣके से ͧशकायत का सुचाǾ समाधान सुǓनिæचत होगा। Ēाहक कȧ ͧशकायत 10 काय[ Ǒदवसɉ मɅ समाÜत हो जानी 
चाǑहए। ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ Ēाहक को अंǓतम ĤǓतͩĐया भेजेगा या बताएगा ͩक उस ेजवाब देने के ͧलए अͬधक समय 

कȧ आवæयकता Èयɉ है। 

उÈत समèया के समाधान मɅ देरȣ, समाधान न होने या ͩकसी अÛय समèया कȧ िèथǓत मɅ इसे èवचाͧलत Ǿप से अगले èतर पर 

भेज Ǒदया जाएगा, िजसमɅ समाधान के ͧलए कȧ गई बातचीत का पूरा ͪववरण होगा। Ēाहक जोͨखम सी अनुपालन Ĥमुख को 
ͧलख सकता है, जो कंपनी का Ĥमुख नोडल अͬधकारȣ भी है। 
 
चरण-3: RBI से अपील 

यǑद Ēाहक पंजीकृत काया[लय से ĤाÜत ĤǓतͩĐया से असंतुçट रहता है या एक महȣने के अंत मɅ भी ͧशकायत का समाधान नहȣं 
होता है, तो वे नीचे Ǒदए गए तरȣके से अपनी ͧशकायतɉ के Ǔनवारण के ͧलए सीधे गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयɉ के ͪवǓनयामक 

Ĥाͬधकरण, यानी भारतीय ǐरज़व[ बɇक से संपक[  कर सकते हɇ: 
1. ऑनलाइन https://cms.rbi.org.in/ या 
2. ईमेल: nbfcomumbai@rbi.org.in 

3. कॉल: टेलȣफोन नंबर 022-23001280 

4. नीचे Ǒदए गए पते पर पğ: 
 
एनबीएफसी लोकपाल सी/ओ भारतीय ǐरज़व[ बɇक RBI बायकुला काया[लय भवन, 

मुंबई सɅĚल रेलवे èटेशन के सामने बायकुला, मुंबई – 400008 

फैÈस नंबर: 022-23022024 
 
बǑहçकरण : 

Ǔनàनͧलͨखत ͧशकायतɉ को 'Ēाहक ͧशकायत' के Ǿप मɅ ͪवचार और Ǔनपटान के ͧलए नहȣं ͧलया जाएगा। 

• उͬचत सहायक ͪववरण के ǒबना गुमनाम ͧशकायतɅ 
• ऐसे मामले िजÛहɅ  धोखाधड़ी के Ǿप मɅ ǐरपोट[ ͩकया गया है और/या पुͧलस, कर आǑद जैसे सरकारȣ अͬधकाǐरयɉ ɮवारा जांच 

के अधीन हɇ या जहां Ĥाͬधकरण ने जांच के बाद ͪवषय वèतु पर पहले हȣ ͪवचार कर ͧलया है 

• एक नई ͧशकायत जो पहले से हȣ ǐरजव[ बɇक-एकȧकृत लोकपाल योजना, 2021 के तहत ǓनयुÈत लोकपाल/अपील Ĥाͬधकरण 

के ͪवचाराधीन है 

• एक ͧशकायत िजसका कंपनी ɮवारा पहले हȣ Ǔनपटारा कर Ǒदया गया है 
 

Ǔनçकष[ : 
नवधन और उसके Ēाहकɉ के बीच ͪवæवास और वफादारȣ को बढ़ावा देने के ͧलए एक Ĥभावी Ēाहक ͧशकायत Ǔनवारण तंğ 

आवæयक है। ͧ शकायतɉ को संबोͬधत करन ेके ͧलए एक संरͬचत और सुलभ ĤͩĐया Ĥदान करके, हम न केवल åयिÈतगत मुɮदɉ 
को तुरंत हल करते हɇ बिãक Ēाहकɉ कȧ जǾरतɉ और अपे¢ाओं के बारे मɅ मूãयवान जानकारȣ भी ĤाÜत करते हɇ। 


