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इस नीचत को "उचित व्यवहार संचहता (Fair Practice Code)" के नाम से जाना जाएगा, चजसे आगे "संचहता" कहा जाएगा। 

यह उचित व्यवहार संचहता भारतीय ररज़वष बैंक (गैर-बैंचकंग चवत्तीय कंपनी – से्कल आधाररत चवचनयमन) मास्टर चनदेश, 

2023, तथा समय-समय पर चकए गए संशोधनो ंके अनुसार तैयार की गई है। 

चनदेशक मंडल ने चदनांक 28 मई, 2024 को इस संशोचधत उचित व्यवहार संचहता को अनुमोचदत एवं अंगीकृत चकया है। 

यह संचहता कंपनी द्वारा अपने ग्राहको ंके साथ व्यवहार में अपनाए जाने वाले सामान्य चसद्ांतो ंएवं प्रचियाओ ंको चनधाषररत 

करती है, चजससे चनम्नचलखित उदे्दश्ो ंकी पूचतष सुचनचित हो सके— 

• ग्राहको ंके साथ चनष्पक्ष एवं पारदशी व्यवहार।  

• ग्राहको ंके साथ समानता एवं चवश्वास पर आधाररत संबंध स्थाचपत करना।  

• ग्राहक व्यवहार से संबंचधत लागू चनयामकीय प्रावधानो ंका अनुपालन सुचनचित करना।  

• ग्राहको ंकी चशकायतो ंके प्रभावी एवं समयबद् चनवारण हेतु सुदृढ़ व्यवस्था उपलब्ध कराना। 

पररभाषाएँ (Definitions) 

"कंपनी" से अचभप्राय नलवा सन्स इने्वस्टमेंट्स चलचमटेड से है, चजसके चलए यह उचित व्यवहार संचहता बनाई गई है। 

"चनदेशक मंडल" से अचभप्राय नालवा सन्स इने्वस्टमेंट्स चलचमटेड के चनदेशक मंडल से है। 

"संचहता" से अचभप्राय इस उचित व्यवहार संचहता से है, चजसमें समय-समय पर संशोधन चकए जा सकते हैं। 

"उधारकताष/ग्राहक" से अचभप्राय नालवा सन्स इने्वस्टमेंट्स चलचमटेड के वतषमान अथवा संभाचवत उधारकताषओ ंएवं 

ग्राहको ंसे है। 

प्रयोजि (Purpose) 

यह संचहता ग्राहको ंके साथ व्यवहार करते समय कंपनी द्वारा अपनाए जाने वाले नू्यनतम चनष्पक्ष व्यवहार मानको ंको 

चनधाषररत करती है। 

यह ग्राहको ंको आवश्क जानकारी उपलब्ध कराती है तथा यह स्पष्ट करती है चक कंपनी दैचनक कायों के दौरान ग्राहको ं

के साथ चकस प्रकार व्यवहार करेगी। 

यह संचहता सभी ग्राहको ंपर लागू होगी, चजनमें वे ग्राहक भी शाचमल हैं चजन्ोनें सोशल मीचडया अथवा चकसी अन्य माध्यम 

से चशकायत या पूछताछ दजष कराई हो। कंपनी सभी ग्राहको ंको आवश्कता पड़ने पर उपलब्ध चशकायत चनवारण 

माध्यमो ंका उपयोग करने के चलए प्रोत्साचहत करती है। 

उदे्दश्य (Objective) 

इस संचहता को चनम्नचलखित उदे्दश्ो ंकी पूचतष हेतु चवकचसत चकया गया है— 

1. ग्राहको ंके साथ चनष्पक्ष व्यवहार सुचनचित करना तथा उनके साथ सौहादष पूणष संबंध चवकचसत करना।  

2. अचधक पारदचशषता प्रदान करना चजससे ग्राहक कंपनी के उत्पादो ंएवं सेवाओ ंको बेहतर ढंग से समझ सकें  तथा 

सूचित चनणषय ले सकें ।  

3. कंपनी के प्रचत ग्राहको ंका चवश्वास सुदृढ़ करना।  



 

 

4. ग्राहको ंके साथ व्यवहार में उचित, चनष्पक्ष एवं पारदशी व्यावसाचयक मानको ंका पालन करना।  

5. स्वस्थ प्रचतस्पधाष के माध्यम से उच्च पररिालन मानको ंको प्रोत्साचहत करना।  

6. आवश्क होने पर चवचध द्वारा चनधाषररत प्रचिया का पालन करते हुए ऋण वसूली एवं प्रवतषन करना।  

प्रचतबद्धता (Commitment) 

कंपनी सदैव चनष्पक्ष, तकष संगत एवं उद्योग में प्रिचलत सवोत्तम प्रथाओ ंके अनुरूप कायष करने का प्रयास करेगी। 

कंपनी अपने उधारकताषओ ंके साथ व्यवहार करते समय सभी लागू कानूनो,ं चनयमो ंएवं चवचनयमो ंका पालन करेगी तथा 

ईमानदारी, पारदचशषता एवं नैचतक मूल्ो ंका अनुसरण करेगी। 

ग्राहको ंके साथ संवाद करते समय कंपनी चनम्नचलखित चवर्यो ंसे संबंचधत स्पष्ट जानकारी उपलब्ध कराने का हर संभव 

प्रयास करेगी— 

1. कंपनी द्वारा उपलब्ध कराए जाने वाले चवचभन्न उत्पाद एवं सेवाएँ।  

2. चनयम एवं शतें, ब्याज दरें  तथा सेवा शुल्क।  

3. ग्राहको ंको उपलब्ध लाभ तथा उनसे संबंचधत प्रभाव।  

4. चकसी भी प्रकार की पूछताछ हेतु संबंचधत संपकष  अचधकारी।  

यह संचहता कंपनी की वेबसाइट पर भी उपलब्ध कराई जाएगी। 

कंपनी उधारकताषओ ंसे संबंचधत सभी सूिनाओ ंको पूणषतः  गोपनीय रिेगी तथा चवचध द्वारा अपेचक्षत अथवा उधारकताष 

की अनुमचत के अचतररक्त चकसी भी जानकारी का प्रकटीकरण नही ंकरेगी। 

कंपनी अपने उधारकताषओ ंको उनके िातो ंएवं उपलब्ध सुचवधाओ ंसे संबंचधत जानकारी प्राप्त करने के अचधकार के 

चवर्य में समय-समय पर अवगत कराएगी। 

कंपनी चकसी भी चवत्तीय लेन-देन से पूवष ब्याज दर, शुल्क, गणना की चवचध एवं अन्य चवत्तीय चववरणो ंकी जानकारी 

उधारकताष को उपलब्ध कराएगी। 

ऋण आवेदि एवं उिकी प्रचिया (Applications for Loans and their Processing) 

उधारकताष के साथ सभी पत्रािार अंगे्रज़ी भार्ा अथवा ऐसी भार्ा में चकया जाएगा चजसे वह भली-भाँचत समझता हो। 

सामान्य व्यवसाचयक प्रचिया के अंतगषत कंपनी अपने उधारकताषओ ंको ऋण प्राप्त करने हेतु अपनाई जाने वाली प्रचिया 

एवं आवश्क औपिाररकताओ ंके संबंध में समुचित मागषदशषन प्रदान करेगी। 

कंपनी के "ऋण आवेदि पत्र" एवं अन्य संबंचधत दस्तावेजो ंमें ऐसी समस्त जानकारी सखिचलत होगी जो उधारकताष 

द्वारा प्रसु्तत की जानी आवश्क हो अथवा जो उसके चहतो ंको प्रभाचवत करती हो। 

कंपनी उधारकताष को ऐसी आवश्क जानकारी उपलब्ध कराएगी चजससे वह अन्य गैर-बैंचकंग चवत्तीय कंपचनयो ं

(NBFCs) द्वारा प्रदान की जा रही समान शतों एवं सुचवधाओ ंकी तुलना कर सके तथा तथ्ो ंके आधार पर उचित एवं 

सूचित चनणषय ले सके। 

ऋण अनुबंध की समस्त शतों एवं प्रावधानो ंको उधारकताष को उसकी समझ में आने वाली स्थानीय (वनाषकु्यलर) भार्ा में 

भी समझाया जाएगा। 



 

 

ऋण आवेदन पत्र में उन दस्तावेजो ंकी सूिी भी दी जा सकती है चजन्ें आवेदन के साथ प्रसु्तत करना आवश्क होगा। 

ऋण आवेदन प्राप्त होने पर कंपनी उधारकताष को उसकी प्राखप्त की रसीद (Acknowledgement) उपलब्ध कराएगी। 

जहाँ तक संभव होगा, इस रसीद में आवेदन के चनस्तारण की संभाचवत समय-सीमा भी अंचकत होगी। 

कंपनी उचित समयावचध के भीतर ऋण आवेदन का परीक्षण करेगी तथा यचद चकसी अचतररक्त सूिना अथवा दस्तावेज़ 

की आवश्कता होगी तो उसकी जानकारी उधारकताष को समय पर प्रदान करेगी। 

ऋण मूल्ांकि एवं चियम एवं शतें (Loan Appraisal and Terms & Conditions) 

उधारकताष द्वारा प्रसु्तत प्रते्यक ऋण आवेदन का स्वतंत्र रूप से गुण-दोर् के आधार पर परीक्षण चकया जाएगा। 

ऋण स्वीकृचत अथवा अस्वीकृचत का चनणषय लेने से पूवष कंपनी संपचत्त के स्वाचमत्व, उधारकताष की पहिान, संस्था की 

वैधाचनक खस्थचत, प्रस्ताचवत प्रचतभूचत (Security), गारंटी (यचद कोई हो) तथा अन्य आवश्क दस्तावेजो ंका परीक्षण 

करेगी। 

कंपनी ऋण स्वीकृत करने से पूवष उधारकताष की चवत्तीय क्षमता एवं ऋण िुकाने की योग्यता (Creditworthiness) का 

समुचित मूल्ांकन करेगी, जो ऋण स्वीकृचत का एक महत्वपूणष आधार होगा। 

ऋण स्वीकृत होने पर कंपनी स्वीकृचत पत्र (Sanction Letter) अथवा अन्य उपयुक्त माध्यम से उधारकताष को चनम्नचलखित 

चववरण चलखित रूप में उपलब्ध कराएगी— 

• स्वीकृत ऋण सीमा अथवा राचश;  

• ऋण की सभी चनयम एवं शतें;  

• वाचर्षकीकृत ब्याज दर (Annualised Rate of Interest);  

• ब्याज की गणना एवं लागू करने की चवचध;  

• अन्य लागू शुल्क एवं प्रभार।  

उधारकताष द्वारा इन चनयम एवं शतों की स्वीकृचत कंपनी अपने अचभलेिो ंमें सुरचक्षत रिेगी। 

ऋण स्वीकृचत अथवा चवतरण (Disbursement) के समय कंपनी उधारकताष को उसकी समझ के अनुसार ऋण अनुबंध 

की एक प्रचत तथा उसमें उखिखित सभी संलग्नको ं(Enclosures) की प्रचतयाँ उपलब्ध कराएगी। 

ऋण खातो ंमें दण्डात्मक शुल्क (Penal Charges in Loan Accounts) 

यचद उधारकताष ऋण अनुबंध की महत्वपूणष शतों का पालन नही ंकरता है, तो उस खस्थचत में लगाए जाने वाले शुल्क को 

"दण्डात्मक शुल्क (Penal Charges)" माना जाएगा। 

ऐसे दण्डात्मक शुल्क को ऋण पर देय ब्याज दर का भाग नही ंमाना जाएगा तथा इसे ब्याज दर में जोड़ा नही ंजाएगा। 

दण्डात्मक शुल्क का पंूजीकरण (Capitalisation) नही ंचकया जाएगा तथा उस पर अचतररक्त ब्याज नही ंलगाया जाएगा। 

तथाचप, इससे ऋण पर देय सामान्य ब्याज की गणना एवं ििवृखद् ब्याज संबंधी प्रचियाएँ प्रभाचवत नही ंहोगंी। 

कंपनी ऋण अनुबंध में सहमत ब्याज दर के अचतररक्त चकसी नए ब्याज घटक को लागू नही ंकरेगी। 

दण्डात्मक शुल्क की राचश उचित, न्यायसंगत एवं ऋण अनुबंध के महत्वपूणष उिंघन की गंभीरता के अनुरूप होगी। 



 

 

कंपनी समान प्रकार के ऋण अथवा उत्पाद शे्रणी में चकसी भी उधारकताष के साथ दण्डात्मक शुल्क के संबंध में भेदभाव 

नही ंकरेगी। 

व्यखक्तगत उधारकताषओ ंको व्यवसाचयक उदे्दश् के अचतररक्त अन्य प्रयोजनो ंहेतु प्रदान चकए गए ऋणो ंपर लगाया जाने 

वाला दण्डात्मक शुल्क, समान पररखस्थचतयो ंमें गैर-व्यखक्तगत उधारकताषओ ंपर लगाए जाने वाले शुल्क से अचधक नही ं

होगा। 

कंपनी ऋण अनुबंध, मुख्य चनयम एवं शतों (Most Important Terms and Conditions) तथा Key Fact Statement 

(KFS) में दण्डात्मक शुल्क की राचश एवं उसके लगाए जाने के कारणो ंका स्पष्ट उिेि करेगी। 

यह जानकारी कंपनी की वेबसाइट पर ब्याज दर एवं सेवा शुल्क (Interest Rates and Service Charges) अनुभाग 

में भी प्रमुिता से प्रदचशषत की जाएगी। 

जब भी कंपनी उधारकताष को ऋण अनुबंध की महत्वपूणष शतों के उिंघन के संबंध में कोई अनुस्मारक (Reminder) 

भेजेगी, तब लागू दण्डात्मक शुल्क का चववरण भी उसके साथ उपलब्ध कराया जाएगा। 

यचद चकसी मामले में दण्डात्मक शुल्क लगाया जाता है, तो उसके कारणो ंकी जानकारी भी उधारकताष को स्पष्ट रूप से 

चलखित रूप में दी जाएगी। 

ऋण का चवतरण (चजसमें चियम एवं शतों में पररवताि सम्मिचलत है)(Disbursement of Loans 

including Changes in Terms and Conditions) 

कंपनी यह सुचनचित करेगी चक ऋण का चवतरण ऋण अनुबंध में सहमत चनयमो ंएवं शतों के अनुसार समयबद् रूप से 

चकया जाए। 

ब्याज दरो,ं सेवा शुल्को ं अथवा अन्य प्रभारो ं में चकए जाने वाले चकसी भी पररवतषन को केवल भावी प्रभाव 

(ProspectiveEffect) से लागू चकया जाएगा। इस संबंध में ऋण अनुबंध में स्पष्ट प्रावधान चकया जाएगा। 

ऋण स्वीकृचत अथवा चवतरण के समय कंपनी प्रते्यक उधारकताष को उसकी समझ के अनुसार ऋण अनुबंध की एक प्रचत 

तथा उसमें उखिखित सभी संलग्नको ं(Enclosures) की प्रचतयाँ उपलब्ध कराएगी। 

यचद ऋण अनुबंध की चकसी भी शतष में पररवतषन चकया जाता है, जैसे— 

• ऋण चवतरण की अनुसूिी (Disbursement Schedule),  

• ब्याज दर,  

• सेवा शुल्क,  

• पूवष भुगतान (Pre-payment) शुल्क,  

• अथवा अन्य चकसी चनयम एवं शतष,  

तो कंपनी इसकी सूिना उधारकताष को चलखित रूप में ऐसी भार्ा में देगी चजसे वह समझता हो। 

ऋण अनुबंध के अंतगषत देय राचश की समयपूवष वसूली (Recall of Loan) अथवा भुगतान अवचध में पररवतषन 

(Acceleration of Payment) संबंधी कोई भी चनणषय ऋण अनुबंध की शतों के अनुरूप ही चलया जाएगा। 

ऋण से संबंचधत सभी प्रचतभूचतयाँ (यचद कोई हो)ं ऋण की संपूणष बकाया राचश के भुगतान अथवा समायोजन के पिात 

उधारकताष को वापस कर दी जाएँगी। 



 

 

यचद कंपनी को उधारकताष के चवरुद् चकसी अन्य वैध दावे के संबंध में प्रचतभूचतयो ंपर समायोजन (Set-off) अथवा 

ग्रहणाचधकार (Lien) का अचधकार प्राप्त हो, तो कंपनी ऐसे अचधकार का प्रयोग करने से पूवष उधारकताष को चलखित 

सूिना देगी। 

इस सूिना में चनम्नचलखित चववरण सखिचलत होगें— 

• शेर् दावे का पूणष चववरण;  

• प्रचतभूचतयाँ रोकने का कारण;  

• वह अवचध अथवा शतें चजनके पूरा होने पर प्रचतभूचतयाँ वापस की जाएँगी।  

बकाया राचश की वसूली (Collection of Dues) 

कंपनी अपने ग्राहको ंको उनकी बकाया देयताओ ंके संबंध में पूणष एवं स्पष्ट जानकारी उपलब्ध कराएगी तथा भुगतान 

हेतु उन्ें युखक्तसंगत समय प्रदान करेगी। 

उधारकताष द्वारा समस्त बकाया राचश का भुगतान चकए जाने अथवा ऋण िाते के पूणष समायोजन के पिात कंपनी सभी 

प्रचतभूचतयाँ वापस कर देगी, बशते चक कंपनी को चकसी अन्य वैध दावे के संबंध में प्रचतभूचतयो ंपर ग्रहणाचधकार (Lien) 

अथवा समायोजन (Set-off) का अचधकार प्राप्त न हो। 

यचद कंपनी ऐसे अचधकार का प्रयोग करती है, तो वह उधारकताष को चलखित सूिना प्रदान करेगी चजसमें— 

• शेर् दावे का चववरण,  

• प्रचतभूचतयाँ रोकने का कारण,  

• तथा उन्ें वापस करने की शतें  

स्पष्ट रूप से उखिखित होगंी। 

कंपनी अपने वैध चहतो ंकी सुरक्षा करते हुए बकाया राचश की वसूली के चलए केवल उचित, न्यायसंगत एवं चवचधसित 

उपाय अपनाएगी। 

ऋण वसूली के दौरान कंपनी चकसी प्रकार की अनुचित, अपमानजनक अथवा भय उत्पन्न करने वाली कायषवाही नही ं

करेगी। 

कंपनी यह सुचनचित करेगी चक उसके अचधकारी एवं कमषिारी ग्राहको ंके साथ चशष्ट, सिानजनक एवं व्यावसाचयक 

व्यवहार करें  तथा उन्ें इस संबंध में आवश्क प्रचशक्षण प्रदान चकया जाए। 

ब्याज दरें  (Interest Rates) 

कंपनी अपने आंतररक चसद्ांतो,ं नीचतयो ंतथा लागू चनयामकीय चदशा-चनदेशो ंके अनुसार ऋणो ंएवं अचग्रमो ंपर लागू ब्याज 

दरो ंका चनधाषरण करेगी। 

ब्याज दरो ंकी समय-समय पर समीक्षा की जाएगी, चजसमें चनम्नचलखित कारको ंपर चविार चकया जाएगा— 

• चनचधयो ंकी लागत (Cost of Funds);  

• व्यवसाचयक पररखस्थचतयाँ;  

• बाजार की खस्थचत;  

• जोखिम प्रीचमयम (Risk Premium);  



 

 

• लाभांश (Margin);  

• अन्य संबंचधत चवत्तीय एवं चनयामकीय कारक।  

कंपनी चवचभन्न शे्रणी के उधारकताषओ ंके चलए अलग-अलग ब्याज दर चनधाषररत चकए जाने के आधार एवं कारणो ंकी 

जानकारी उधारकताष को ऋण स्वीकृचत पत्र में स्पष्ट रूप से उपलब्ध कराएगी। 

यह जानकारी कंपनी की वेबसाइट पर भी उपलब्ध रहेगी। 

सभी ब्याज दरें  वाचर्षक आधार (Annualised Basis) पर व्यक्त की जाएँगी। 

कंपनी व्यखक्तगत उधारकताषओ ंको चदए गए फ्लोचटंग रेट (Floating Rate) अवचध ऋणो ं(Term Loans) के पूवष समापन 

(Foreclosure) अथवा पूवष भुगतान (Pre-payment) पर कोई शुल्क अथवा दण्ड नही ंलगाएगी। 

गोपिीयता (Confidentiality) 

कंपनी अपने ग्राहको ंकी चनजता (Privacy) का पूणष सिान करेगी। 

ग्राहको ंके साथ सभी प्रकार का संवाद चशष्ट, चवनम्र एवं सिानजनक भार्ा में चकया जाएगा। 

उधारकताष से संबंचधत चकसी भी जानकारी को गोपनीय रिा जाएगा तथा उसका प्रकटीकरण केवल चनम्न पररखस्थचतयो ं

में चकया जाएगा— 

• जब चकसी चवचध अथवा चनयामकीय प्राचधकरण द्वारा इसकी अपेक्षा की जाए;  

• जब उधारकताष द्वारा चलखित अनुमचत प्रदान की गई हो;  

• अथवा जब सावषजचनक चहत में ऐसा करना आवश्क हो।  

अन्य चदशा-चिदेश(Other Guidelines) 

कंपनी ऋण अनुबंध में वचणषत शतों के अचतररक्त उधारकताष के कायों अथवा व्यवसाय में अनावश्क हस्तके्षप नही ं

करेगी। 

यचद कंपनी को ऐसी कोई नई महत्वपूणष जानकारी प्राप्त होती है जो पूवष में उधारकताष द्वारा प्रकट नही ंकी गई थी और 

चजसका ऋण पर प्रभाव पड़ता हो, तो कंपनी आवश्कतानुसार उचित कारषवाई कर सकेगी। 

यचद उधारकताष अपने ऋण िाते को चकसी अन्य संस्था में स्थानांतररत (Transfer) करने का अनुरोध करता है, तो कंपनी 

सामान्यतः  ऐसे अनुरोध की प्राखप्त की चतचथ से 21 चदिो ंके भीतर अपनी सहमचत अथवा आपचत्त चलखित रूप में सूचित 

करेगी। 

ऐसा स्थानांतरण लागू कानूनो ंएवं अनुबंध की पारदशी शतों के अनुरूप चकया जाएगा। 

बकाया राचश की वसूली के दौरान कंपनी चकसी प्रकार के उत्पीड़न, अनुचित दबाव, धमकी, बल प्रयोग, अनुचित समय 

पर संपकष  अथवा चकसी भी प्रकार के असभ्य व्यवहार का सहारा नही ंलेगी। 

कंपनी अपने कमषिाररयो ंको चनयचमत रूप से प्रचशक्षण प्रदान करेगी ताचक वे ग्राहको ंके साथ मयाषचदत, सिानजनक 

एवं व्यावसाचयक व्यवहार सुचनचित कर सकें । 



 

 

व्यखक्तगत उधारकताषओ ंको व्यवसाचयक उदे्दश् के अचतररक्त अन्य प्रयोजनो ंके चलए स्वीकृत फ्लोचटंग रेट अवचध ऋणो ं

पर कंपनी पूवष भुगतान अथवा पूवष समापन शुल्क नही ंलगाएगी। 

चशकायत चिवारण तंत्र (Grievance Redressal Mechanism) 

वतषमान प्रचतस्पधाषत्मक व्यावसाचयक वातावरण में उतृ्कष्ट ग्राहक सेवा व्यवसाय की चनरंतर वृखद् का एक महत्वपूणष आधार 

है। चकसी भी संस्था के व्यवसाय संिालन में ग्राहको ंकी चशकायतें एक सामान्य एवं स्वाभाचवक प्रचिया का चहस्सा होती 

हैं। 

िलवा सन्स इने्वस्टमेंट्स चलचमटेड में ग्राहक सेवा एवं ग्राहक संतुचष्ट हमारी सवोच्च प्राथचमकता है। हमारा चवश्वास है 

चक त्वररत, प्रभावी एवं पारदशी सेवा न केवल नए ग्राहको ंको आकचर्षत करती है, बखल्क वतषमान ग्राहको ंका चवश्वास 

बनाए रिने में भी महत्वपूणष भूचमका चनभाती है। 

इसी उदे्दश् से कंपनी ने ग्राहक अनुभव को बेहतर बनाने तथा चशकायतो ंके प्रभावी एवं समयबद् चनवारण के चलए एक 

सुव्यवखस्थत चशकायत चनवारण तंत्र स्थाचपत चकया है। 

कंपनी का यह तंत्र इस प्रकार चवकचसत चकया गया है चक प्रते्यक चशकायत का चनपटारा चनष्पक्ष, पारदशी, न्यायसंगत 

तथा लागू कानूनो ंएवं चनयामकीय प्रावधानो ंके अनुरूप चकया जा सके। 

उदे्दश्य एवं प्रमुख प्रचतबद्धताएँ (Purpose / Key Commitments) 

कंपनी अपने ग्राहको ंके प्रचत चनम्नचलखित प्रचतबद्ताओ ंका पालन करेगी— 

1. सभी ग्राहको ंके साथ चनष्पक्ष, समान एवं सिानजनक व्यवहार सुचनचित करना।  

2. ग्राहको ंकी चशकायतो ंएवं अभ्यावेदनो ंका यथाशीघ्र एवं प्रभावी चनवारण करना।  

3. ग्राहको ंकी चशकायतो,ं प्रश्ो ं एवं सुझावो ंको ध्यानपूवषक समझकर उनका संतोर्जनक समाधान उपलब्ध 

कराना।  

4. ग्राहको ंको चशकायत चनवारण प्रचिया, उपलब्ध मंिो ंतथा संबंचधत अचधकाररयो ं के बारे में स्पष्ट जानकारी 

उपलब्ध कराना।  

5. प्रते्यक ग्राहक की गोपनीयता, गररमा एवं सिान का पूणष संरक्षण करना तथा उनके साथ सदैव चवनम्र एवं 

व्यावसाचयक व्यवहार करना।  

ग्राहक चशकायतो ं के चिस्तारण की व्यवस्था (Machinery to Handle Customer Complaints / 

Grievances) 

कंपनी एक चशकायत चिवारण अचिकारी (Grievance Redressal Officer) चनयुक्त करेगी, जो कंपनी अथवा कंपनी 

की ओर से प्रत्यक्ष अथवा अप्रत्यक्ष रूप से कायष करने वाले चकसी व्यखक्त के चवरुद् प्राप्त सभी चशकायतो ंका अचभलेि 

रिेगा। 

यचद चकसी ग्राहक द्वारा चलखित चशकायत प्राप्त होती है, तो चशकायत चनवारण अचधकारी उसे चवचधवत अचभलेखित करेगा 

तथा उसका ररकॉडष  चनधाषररत डेटाबेस में सुरचक्षत रिेगा। 

चशकायत चनवारण अचधकारी चशकायत प्राप्त होने की चतचथ से 15 (पंद्रह) चदिो ंके भीतर चशकायत के समाधान का 

हरसंभव प्रयास करेगा। 

यचद चकसी चशकायत के समाधान में अचधक समय अपेचक्षत हो, तो इसकी सूिना संबंचधत ग्राहक को उचित कारणो ंसचहत 

प्रदान की जाएगी। 



 

 

चशकायत के चनस्तारण की प्रगचत से ग्राहक को समय-समय पर अवगत कराया जाएगा। 

यचद चशकायत कंपनी के चकसी अचधकारी अथवा कमषिारी के आिरण अथवा कायषवाही से संबंचधत हो, तो चशकायत 

चनवारण अचधकारी आवश्क समाधान चवकचसत करने एवं चशकायत के चनस्तारण हेतु उचित कारषवाई सुचनचित करेगा। 

चशकायत चनवारण अचधकारी 

िाम: श्री अजय गोयल 

कायाालय का पता: 

शािा कायाषलय, 

ओ.पी. चजंदल मागष, 

चहसार – 125005, हररयाणा 

ई-मेल: investorcare@nalwasons.com 

दूरभाष: 01662-222471-83 

यचद ग्राहक चशकायत चनवारण अचधकारी द्वारा चदए गए उत्तर से संतुष्ट नही ंहै अथवा चशकायत प्राप्त होने के 15 (पंद्रह) 

चदिो ंके भीतर कोई उत्तर प्राप्त नही ंहोता है, तो वह अपनी चशकायत िोडल अचिकारी (Nodal Officer) के समक्ष 

प्रसु्तत कर सकता है। 

नोडल अचधकारी 

िाम: श्री महेन्द्र कुमार गोयल 

कायाालय का पता: 

शािा कायाषलय, 

ओ.पी. चजंदल मागष, 

चहसार – 125005, हररयाणा 

ई-मेल: Mahendergoel1957@gmail.com 

दूरभाष: 01662-222471-83 

 

यचद चशकायत दजष चकए जाने की चतचथ से एक माह के भीतर भी चशकायत का संतोर्जनक चनस्तारण नही ंहोता है, तो 

ग्राहक भारतीय ररज़वष बैंक के संबंचधत के्षत्रीय कायाषलय के प्रभारी अचधकारी के समक्ष चशकायत प्रसु्तत कर सकता है। 

 

पदिाम: 

मुख्य महाप्रबंधक, 

पयषवेक्षण चवभाग, 

भारतीय ररज़वष बैंक 

पता: 

ररज़वष बैंक ऑफ़ इंचडया, 

6, संसद मागष, 

नई चदिी – 110001 

दूरभाष: 011-23714456 

ई-मेल: dnbsnewdelhi@rbi.org.in 

 

ग्राहक सेवा टीम की चजिेदाररयाँ (Responsibilities of Customer Care Team) 

ग्राहक सेवा टीम का दाचयत्व होगा चक वह ग्राहको ंकी चशकायतो ंका यथाशीघ्र एवं संतोर्जनक समाधान सुचनचित करे। 
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चशकायत प्राप्त होने पर ग्राहक को उसकी प्राखप्त की पुचष्ट (Acknowledgement) प्रदान की जाएगी, चजसमें चशकायत के 

समाधान की संभाचवत समय-सीमा भी अंचकत होगी। 

यचद चकसी चशकायत का समाधान चनधाषररत स्तर पर संभव नही ंहै, तो ग्राहक को उपलब्ध उच्च स्तरीय चशकायत चनवारण 

मंिो ंकी जानकारी प्रदान की जाएगी। 

यचद ग्राहक सेवा टीम चशकायत का समाधान करने में असमथष रहती है, तो वह प्रकरण को चशकायत चनवारण अचधकारी 

के पास अगे्रचर्त करेगी। 

चशकायत का समाधान हो जाने पर चनधाषररत समय-सीमा के भीतर ग्राहक को इसकी सूिना प्रदान की जाएगी। 

अत्यचिक ब्याज दरो ंका चवचियमि (Regulation of Excessive Interest Charged) 

कंपनी ने ब्याज दर, प्रसंस्करण शुल्क (Processing Charges) एवं अन्य प्रभार चनधाषररत करने हेतु उपयुक्त आंतररक 

चसद्ांत एवं प्रचियाएँ चनधाषररत की हैं। 

ऋण पर लागू ब्याज दर का चनधाषरण मुख्यतः  चनम्नचलखित कारको ंके आधार पर चकया जाएगा— 

• उधारकताष की चवत्तीय खस्थचत;  

• व्यवसाय की प्रकृचत;  

• व्यवसाय को प्रभाचवत करने वाला चनयामकीय वातावरण;  

• प्रचतस्पधाषत्मक पररखस्थचतयाँ;  

• ऋण से संबंचधत जोखिम;  

• चनचधयो ंकी लागत;  

• अन्य प्रासंचगक चवत्तीय एवं व्यवसाचयक कारक।  

ऋण की संपूणष अवचध में देय कुल ब्याज एवं लागू ब्याज दर की जानकारी उधारकताष को स्पष्ट रूप से उपलब्ध कराई 

जाएगी ताचक वह अपनी कुल चवत्तीय देनदारी से पूणषतः  अवगत रह सके। 

यह जानकारी कंपनी की वेबसाइट पर भी उपलब्ध रहेगी तथा ब्याज दरो ंमें चकसी भी पररवतषन की खस्थचत में उसे समय-

समय पर अद्यतन चकया जाएगा। 

चनदेशक मंडल ने ब्याज दर, प्रसंस्करण शुल्क एवं अन्य प्रभार चनधाषररत करने हेतु उपयुक्त आंतररक चसद्ांत एवं 

प्रचियाएँ अनुमोचदत की हैं। 

संचहता की समीक्षा (Review of the Code) 

चनदेशक मंडल प्रचतवर्ष इस उचित व्यवहार संचहता (Fair Practice Code) के अनुपालन तथा चशकायत चनवारण तंत्र 

की प्रभावशीलता की समीक्षा करेगा। 

समीक्षा के दौरान यह सुचनचित चकया जाएगा चक— 

• संचहता का प्रभावी अनुपालन हो रहा है;  

• चशकायत चनवारण तंत्र सुिारु रूप से कायष कर रहा है;  

• ग्राहको ंके चहतो ंका पयाषप्त संरक्षण हो रहा है;  

• भारतीय ररज़वष बैंक द्वारा जारी नवीनतम चदशा-चनदेशो ंएवं अन्य लागू चवचधक प्रावधानो ंका पूणष अनुपालन 

सुचनचित चकया जा रहा है।  


