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oflS Blg R(ose

oll§ oRIg5lell datlat SRAUEL UR [ARAURLS HIRGL Evivvt R1viRl. ollS oRIgSs sRAULE [1a1RglL
B[t BIseR Bacl5RQl Vel 51210081 cUisat el 2ailat 522,

dRIgs slRule B

dRIgs sRAUE [FaRQL BisFdetal a1cll52Ql 2l oRIg s sRUE UBIA sydlsielr 32,

oRIgs sRale [FarRQL Bislridetdl sta1olldldl 2aflai sl Bl ddf [FLlagL sl st
dRIgs sRae UBIA alIotaii ol VY] Vs dvid 6lo6s 5.

ABAAL AeAlA (oLl 1 ocBet O,

SI.No. | CGC Members
1. MD

2. COO

3. DVP-HR

4, AVP-Audit & Risk

5131 3 el Glol 6alES A 631l BT oL B MD +1eidl COO glssR gld

sRale [sarel [aetol

sRae [AarRQl [@etol iR sudl aile dRIgs sRule cudrelud sl WadlsQLeAl
LUV AV,

(aetor [Afag Aacl Gl Yritd adl daitat oRIgs SRAUEL UR 6B 2AviRl. [detlol ¥[FAfEd 28l 5
sRUEL [12152Q1 [(UIRA eelARGS atUe{l BIER Bl K15 <A URELed scllati Bild.

SRIg 51l sRAUELG 22 [(1R15RQ1 Y[R sRal 2t [detolstl aslsdl (#a1QLs sealat
ilaRl Bl sRAUE [(1arRQl A5 Al (11615 sealti Bual.

VAL AA1GTR W eldl AWVl STAUL]

oRle AdlosR sRAUE [deidr e satyesdl yrelet clget O, 2viBlisdl fdlsid Adl dRIgS
SISUQL Yrg/Adl [Aeidl eteral sRUE atle ofle dlaios lel didlau 529l 2Aygl [doidl uel
oRle dldorRedl sRaUE [Aoldldl ouQl sRAuUE [detold dlesi@s HlRQL sedleti widRl. ol
SRIgs sedls U g, dl dell dlest(@s €lRQl sudlot dUdlali 1A,



dRIgs sRAUEL adlsegl

dRIgsell sRAUELLA BiAdld 51QLeAL U8R ol salaii 1d ©. QN3 O

Categories

Who Can Raise
these

Descriptions

SRIg 51 Wal [Glet-
RIS

Alst Aoiddl oLl Rl S$1/sllet-oRlg 5ol
YOURE, cllet 312y ol YouRe, sl
el ARAl, Gleledl dldlut el vellat, cits]
R, ALl Beldl elgadl e{u5§ felold\l clle
cllet uefs}eeu cllGs £2 il EMI ioiffid
@t a9t ong‘l CGlRIl Al BB
RGiEd Yeoure, (A1l

Adl [Aeidl

MNRES

ARl Aaril 2 Sl ORI 51/l
yrell (deidl:

o o1l Atu/reN ciecdlsd] [deidl.

o il YsdQflati [Aciot sedl e aiedsdl
(asidl.

o 3yl Eldlefl ¥yl

o cflet IRl sedlsil [Aeidl.

o cllet Ulios silell onldl sedledl [Aaidl,

o KYC 1eldl 32 Cllot RiGiffd erldssl

BY3Ie sl

sRalg)

ARIS [ e

U5 RIS S/ d€5éﬂ Yl el
slat/[@sidl sReue 212Qll @01 3Y(dl 6ol A
AlAel Rieelal g

* RIS yrlefl culssedl Gl €2 dyddliaii
Al Gl.

o ORI Ullell ay A1eE Aalaii 4d O.

e dlotl elatell Uctiaeati [Qciot,

o Bels5/93d] yeuil.

o o dqdla ya Geuleddlsl viiél duiQl
Beldl 6{U16B61T],

o o dleig] [ArteQL seail e uig
vilALat msm Rl g & «tell.

o e ORIgS clstsil ATl AU
Bl stefl,

o dclot 513eil Y5dQll uedl 2{l€l
Bqudiati 24dl stefl / BuIe sedlai
24d] wtell. digs el U el
efl Beldl viél fla sude @il
el

© * KYCPRIgsHl lgdl/prig sl
yrell AlQuUsl {leal gouAloLAL
Bl U Aal 3518 adldali Bude




o sel.

o o Rjrelledl el BIIAI GlglRell UEll
QIR RIS S ALl OARUS] sl
Bjdlel [Ruel.

SRAEIA AlAeAl AIUEIL BtfiIR af ddlsd S2dlati d] ©:

Type of
Sl. | Complaint

No. | s Descriptions Examples
AHel Y6y €2 (A9l o’mQl sedlai
u1E/214Ql smgRIA. BYd] o gAl.

1 |I6T £R

ASHAl  vilAAAU €2
dycdl dolv,

Al urdell cuesell vlAvAA €2
afctdiati ol gl

2 (A 5l

5B Al sy
sedlel il 53] gdl.
NSl Ysaell ae €3
U163,

R»d ois s sl
Gl [HUIRA stAlEl s2di
ag oRlgs urell oflel
vedl B Qe
dyycidiali sid O,

clet dicye s2dl alle 5311 Yeoil
Ivil/ReLS.

segRall  oflleol  alle  oRIgSel
aidell yei:ysdall vietdl 3l
Bilddl 2l Usteel UIST dycdlati
wd O,

ARl et yd-oitd sedl e el
el adrisel 1 QAdiati udl
gdl.

5UC 5CA5RAe IS dURIAl QCS
dyycdiali siid O,

eldl o131t I,

dlail AHlestl £xldssl
satuLdl/2uvil QGlRl
Bls(RaA/rdlsd el

€clldSyl Moellde sedlati dlel

dlatl €laisil eldiefl  Udlde  dolvail ®, g6y UQl Jiatel dlailell s
3 Ydlde [aciot. Aofl tell,
4 | yet:yultd (e ¥atd/eelnt ue segeal ollleor el dpRIg sl
sl SegRell ol Blddl GlEA Yye2l vels @l

Ailedl  sAUIA
sRlgl.

MRS Yye2l
BRivs1El /U AIRS
dds,

SlRadl yreil.

Seg el olosd]
BiAlorel  Sedldll vl
A ¢d. vt Ul svail
s1ddl dvid HU

BRiesll/BcAld A1 5 dded.
scgefl ol6% [HUd Reld el
A3t 2AleB1eS ot gl

d¥{dldedl %l cwall selddl 3l
L i sediati id] O,

£1e3 Rels GlRl gl djddl 3l
NGEeldlell  BUlldl  Sedldti
Al gl.

el Hlélol iy stell el a1a
LAl 531 B2l SRIddl S O,
gats] vleldl BUAIASTAS R{IN(etl
Gyl




Type of

Sl. | Complaint
No. | s Descriptions Examples
GUlR dellRel divdlR 5ld  Sedl
Bd/seldl BUR ARl Hdl?
9:00 dlo21l UGGl ¥4sl ¥iss 6:00
dledl ugdl sict sedl.
GulR  AeliRell  oitlll, (il
eldl USSR GRlel Sedl
GUlR delRIiled AMA A 3l
Adtedl stiat Ys1Rld sedl
Asill B{eldl Al
YRdrR/Biasd/yRlAsleal  ofslst
ygiatsdl e [l vteldl ey
Adllet AEUlAl GUAllol Weldl
Guellol sedlsl gatsl
dlrdl ge deldl Ysdll
sedlell URQURA (€l GalR Asileal
Sl €lvg
ois[@ol Grulesdl 5203e Alst 2418l dgiRistl Grulgsil Aalsil
Hlel A © 565 udl
Al y&isl Grulest Y[Qusll swmge ddiRlell Geuledt (a9l 1o (3l
Geuteilel stefl. Byydiail 24dl ot gdl.
u{Id] dulQL Cllotoll [ft24a{l ¥al A=A, ol grclldssl Bal KYC oildte
|l sRae  [adrRQl  ugld sl Ul £18 Rgs  udiail
5 61916561¢] q9l3, Bildd «tell.
dlet dicye & Udd A o
Caxl vllALt £3
SRl g & otefl.
(55l CB ypuRe, oix
Birdl%1R,  AdER/BHIUR clet stydlaii 2idl & uddq ¥l
ID vrdlsiRe  Adldl B3Rl Gl vildRt Clesdl s
AR 51RQ1 AHofl stefl.
dRIgsA YsdQll sl (ISR widl  Bedl ey
o Bd, dl Aa sRue SRQIUR ORIgS ols  vildLeiiel
Rlesec dAdls gl udq  Aurd il 521 Guisl sl stell.
6 cUdgle ASlS d1QLdati 11d2l.) vilel ois BsIBee oo,
SRl Slel Aloteil ool [AdRQleAl Aldlvtell sow ¥l
€Rclldsyl Budlati Bdlel 2] clet urioys ool «teil,
stefl. Sl B3l selcdl Ul AHISl et
AlEl  vuyat  udl YIRS UR el GlRl Al Sdlati
Yot:Y5dall sefl/cla 513 vels gl ddl «teil.
oAl 25137] BUIe sl IR] Se€R UR @ldl deydldel 51§
7 BY3e el aolv, dls(A stydiati sidl o gdl.
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Type of

Sl. | Complaint
No. | s Descriptions Examples
o %32 ol UR ORIg S ot vilé]
AA 26y sedali Ve O
o 3 daldl sucl el adl et
oitt 59l €ldl & udq A %:03e
oleil 321 UR A5 il .
o gl yYsddiet 3d © uiq CB
3el 3owel dRIgS ol ORIgS
5AM3e o Rigom gkl 5 oy dzls eaildalaii ud O,
AllgAl AlEl dRIgS 32l U3 | * A AdiIR] Rirellal AHI] oK) v 53t
Bdlaali sedll el el Ysdl €ldl © uiq d gog uQl CB
By3e/ladie vjedl viIdl Jld wue et YRAGIGIA stefl.,
8 3el. sdl3il el il
o L% ARl KYC [Qo1Al Btal/3eldl
(A [ARLAleAl Ul sl O,
o KYC/oRIg s+l o ReIga gldl afl il © uid A
AlgdlprRigsl  wlell clel UlRMe}s UR BU3e Sedlali
sAQlistl lesl el stefl.
£dUALIAL [Selati U | o Rels atfl/segR el culSdold
sAUSN AL R51S ddlRAl Ael }UUIe dRQl Uil lal & Bl A URd
9 =S o sedledl (sl sl ate]l,
olgleel
sl
QlRl o SISUQL olgleedl A | o dddl et 518 UlBA st
SUIRIRICTE BB s 2ES L ALl BUdlell dgatati il & B
A dRIg Sl Ocdlati dlle Alet  2icgR  sedl dlle  ORIGS
10 | (U3, : yrell U lar o,
B (sUl o BGur Bidsl ddleli ede
53la {1 cell Adl 2RQllBll ey
5201l eQllati Al st
11 | Gequt 5v)) 3142,

dRIgs sRAE [FarRQl ugld

A1

SRIg 51 Aetedl sRaue/sRaue Rigos el lAel Hig/AdAd @Il sllald] sl

Sl. | Channel Description Availability
No.
1 vl Alld sRAE 2viRll sainddil dudcl sRule Aailat
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Sl. | Channel Description Availability
No.
ollsati o5l AU O Jisd/edl  AWALL | 513151684l
culddiail ddcll sRule RMGseRdi e %3l | ([Edlati il
A5 O, vilddisl SClsl
g3l
2 ot(Udl dRIgSL Aeldl URdReAl el 2la-53] siolR | olél 5121516501l
-5l “18005728721" uz il4l us 53] 2% © B | [Ed=ladi vdl?
easls Aatell Rl dAiandl s ©. 10 efl ¥issetl
ol 6 el
3 &-oa JRIGS  Beldl  H¢olell el ldell  MRellal NA
teldl Udr | sRaEA [@o1dl 2ielell udR vl 215 ©.

sRale [adiRel 11513

Rigon sessels23e yripde (@btes

Al siotr 601 - 607, 6 gl 21191, 2ldR 4,

Aol del, welle ook 8, ocfls ofl, Aser 62,
AlE3l, Grr yeel- 201301

Beldl §-AC UR
grievance@sindhujamicrocredit.com

. GURLsA Adcllell Ul A YR sdieti #4dl sgell dRIgSsl datel BRdrdell

dis s Sld Blel SBUIR SFeeR Sl cUle Al AruldAlfl Al Gullol 53] s,

. ORIgSs sRae Bislet Al ([Aotdl se(6suld ogel didlet (CGT) il et g2l

63 €35 Ggel/Segrel dUdlali WAL el [AARQL st s»dlail Bdiddl ofdl5oL,

3. (Aol Aot 513/utieys, Susiledl dotriige el ALl dllet oll§ U Gudaod g2l.

sl [AaRgl Y52l

sRAUE [arRQ YRl sRUE [(1dRQl Bs(e13atall datlat Uil 1d?] Adl eBleS 9
Bel vilAd] sdl splSA 5 Gell eldl K15uQl sReea i @ gl (il
sedlall Bd O, sRULE [F1d1RQL 3l 52l Adeedl Y5l Bojirdlatl 24dRl d (I
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\ N\
RHGJIdI
N ™\ 4 N\ 4
Rl16s siuel Jlcd/Als sfRae Ml vadi sRale v/
glRl sRale ouid © 23] [AeiRIe ASHUIH QG101 121 Acheai
B . A .

2SIS Gsal

SISUQL Yrral/uRlal dledot @il YRitd ]l datt sRAUEL 2518 sedl Bl Bl

U9 [5G Yl 5 sdl sl etldredal igel aile dattet sRAUEledl 2518 Ruvidl
QUISEDE

BfojRiRdlel vl U2lC ol e O:

Sl. Activity Responsible
No Person/Department
1 | sRueld 51321, sRaue [aetor
2 | sRae 2@ll glel, TAT Jicios el [siR1%520Ql sRaue [aetor

Ale oildd [aetdla gledS. TAT sRuesdl
22QM uR By A O,

Hoilfld [(aeidl Bse U veldl Bse e
TAT 2uu2l. TAT <l 2aflait sedlaii +4d9l ¥
Ael il wary BYdl U sRu1e [Aetdr gl
2518 Bl 29 % Sedlail Bldsl,

sRalE [adlRQl HoilEld [aeton
&Rldel Bble sRue yal s=dl oifl allev % dfAlR

(S201F >0
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gsRae [detor GuRlsd %Rl ddd YRl ATERTSIAL IR [dolddlR YRRl dulR
53] 215 © 68 CGM @Rl 2icyR el »aflail sedlaii iid] 215 O,

eol-RIG3-clget (TAT) el Bles5ARUs A5

TAT 3 SISUQL S 2l eolBRIG3 2ai © 68 Ricilfd [Aetdl GlRl S Yl eldleil
3 [Eausdl igr SaAd @Il YRels sedlsfl g ©. opl [detol opdist o U dl,
sRaueal [FRi%2Ql 3le (slce TAT 3 [Edt dLls oQldti viidRl el 3 [Edt uedl
BPICL AR UR 12101 d¥dleil Bl Sl WAL,

cifEld [detor drgell 5168 ylArue etdl [Adld YlAmiEsl (sl BidRs qeld
AR5 {1 2ot O:

S.no Responsible Timeline

1 sRUE Witdsdl (2uvi/dasdl/SaHa/uqr) Day 0

2 GiRle>Y deiopR/AR UL dAosR/RisifEA ([detlol Day 0

3 [aeioller agsi/laetolsl dst Day 0 to Day 3
4 [uieRls caudrelus/detdisl dst Day 4

5 BlAd dleicsR/[AeilAl A3l Day 5

6 BN EMEN] Day 7

BlegAle Y5l (cslR [FilEre TAT i atiaicll Gl stell) «{l2 ajswot ©:

14



S.n Responsible Timeline
o
1 sRAUE YAtAsAl Day 0
(2uvt/dasd/Saa/udr)
2 iRl Ao /B[Rl dAcsR/icifElA [detlol Day 0
3 Rileyle Adisse (TAT ssoet) / [Getdfler ast / 5 Ale Bed(vid
RicifEld [aetor
4 RIERLSs cldrelus/[deldatl d3l 1 Day beyond TAT
5 Pl laAcsR/[detdlaAL a3l 4 Days beyond TAT
6 NIENSHVEARIN 7 Days beyond TAT

RIS 5L 2l clled BlrS A AsiCl:

ol GURlsd Aedl qlrl Rigoevisil Hqus sl ugl sRaue aQGsalddl g dl, 2RIgS aile
Al Be5AJAA Aol Buctey O:

1 MFIN | opl oI 550l [AUlRA 2atuel igR RIIeYAet Y uLsdiati o
2ld, dl oRIgSs MFIN <l 2us 571 215 © el 51 58 Asdl
sRaue sAladl 25 ©.

MFIN clal %3] sioie,

MFIN clad-g7] iotR:

1800 102 1080

il Astel Glel ANl sR2uElA sudict MFIN TAT 3fcs61
dqydiati a2,

2 RBI ool Ol s Urldleell Ridee ot gl eldl Gurlsd edzlell
[FEUIRA Utededl g y(AE Yritd sl [F1vga omied, dl d
GBirt-cilEo1 [@etolel YRIERLS stelicteial yretd] 5o
sRue 53] A5 . evivl, RMd ols By Slesul 63l
BESRAAR 69l Rigen Reid ©. f6ees BllFx sle:
3wyl cBeic 3oy

iRl R»d ois

Ruiéalee ils ellat-ci(5o1 u(cd3«t (DNBS)
B21y) 13, Ulell sictr 82, %1y2-208001
e[Aslet: 0512-230 3277/ 0512-230 6246

15



| | | §5: 0512-2306246 |

MFIN 1eidl RBI @Il sllsadiatl 3uddl s1SuQL oRig s+l sRaue/sReue Beidal qefisl
RIS Bl MFIN/RBI GlRl B19RcALsL €lRQL Gocllot dUdlali Bildl.

sRuledl ofeiledl

15 UQL aHieatell Goladiaii 2AAC] dailet RAIEL a1l flA sl gl © udg sedls
sRaEl Aid] & 63 By djeledl Vel [ddJésiidts QIS AS O, AU diefledl/ieildla
JRIGS el/ueldl SUslal eldl aislel ddls clwUlRId sl Bidl O, dell, sifid
sRAE ()il BAR51RS [FIRI5RQUA (& Sedl e VdARSs ieel e «lJA sseude
Sfe{lRAlell ReiRlel cAwUlRIA Sclati Bl ©.

Issue Level 1 Level 2 Level 3 Level 4
Fraud Cases Yes
Recovery Yes
Practices
Staff Yes
Misbehavior
Service Delay Yes
Others Yes

R 1: velsell vil3ddldl aiedll, Bldsal vile, els Jeldl olledd (U], dag
usdl 81, aycidedl sRulel.

ReiR 2: [Rledl [Auers il oRIgs Lel olrdds.

veR 3: [ddRQuil [Adot, Al eyl ([ddot, segredl ollCotati [Adiot, dlat €laldl udiae
Bt 518 UQL Adl [Asidl

RelR 4: B 6Bot 5 RS EI, e0loll Mot S€Re{l oAUl ddlR.

Bl ARl GUIl SRUE (eIl GIRL A Vel AeicTA el Ll R AHISCdl
Ale sedlail 11al.

s[Rule iy

SRIgSH Y2l ulsdidll dd ddlusies yrldeud/sRidlal R sRAUEL oitt sdl B s
Agrdy@l Yl © Biel d glRaule Rieyodisdl y5eusdl uissl ©.
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K5uQL aieutefl AN SRAUELLAL BARS1RS Bl AANS1RS [F1R15°Q1 IS Al Aol B 5183l
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	1) તમામ ફરિયાદોનો નિષ્પક્ષ અને નિષ્પક્ષ રીતે નિકાલ કરવામાં આવશે જેથી ગ્રાહકોના અધિકારોનું રક્ષણ થાય.
	2) ગ્રાહકો માટે તેમની ફરિયાદો નોંધાવવામાં સરળતા હોવી જોઈએ અને તેમને નોંધાવવા માટે બહુવિધ ચેનલો ઉપલબ્ધ હોવી જોઈએ.
	3) કર્મચારીઓએ સદ્ભાવનાથી અને ગ્રાહકોના હિતોના પૂર્વગ્રહ વિના કાર્ય કરવું જોઈએ.
	4) ફરિયાદોના નિરાકરણને લગતી સમયમર્યાદાનું ચુસ્તપણે પાલન કરવામાં આવશે.
	5) બોર્ડને મળેલી ફરિયાદો પર ઓછામાં ઓછા ત્રિમાસિક ધોરણે દેખરેખ રાખવામાં આવશે.
	બોર્ડ ગ્રાહકોની તમામ ફરિયાદો પર ત્રિમાસિક ધોરણે દેખરેખ રાખશે. બોર્ડ ગ્રાહક ફરિયાદ નિવારણ મિકેનિઝમના એકંદર અમલીકરણ અને કામગીરીનું મૂલ્યાંકન અને સમીક્ષા કરશે.
	ગ્રાહક ફરિયાદ સમિતિ
	ગ્રાહક ફરિયાદ નિવારણ મિકેનિઝમના અમલીકરણ માટે ગ્રાહક ફરિયાદ સમિતિ જવાબદાર રહેશે.
	ગ્રાહક ફરિયાદ નિવારણ મિકેનિઝમની કામગીરીની સમીક્ષા કરવા અને તેનું નિરીક્ષણ કરવા માટે ગ્રાહક ફરિયાદ સમિતિ મહિનામાં ઓછામાં ઓછી એક વખત બેઠક કરશે.
	સમિતિના સભ્યોની વિગતો નીચે મુજબ છે.
	કોરમ 3 સભ્યોનો હોવો જોઈએ જેમાં ઓછામાં ઓછો એક MD અથવા COO હાજર હોય
	ફરિયાદ નિવારણ વિભાગ
	ગ્રાહકોની ફરિયાદોનું યોગ્ય નિરાકરણ સુનિશ્ચિત કરવા માટે વિભાગના વડાની નિમણૂક કરવામાં આવશે અને ફરિયાદ નિવારણ અધિકારીની નિમણૂક કરવામાં આવશે.

	ફરિયાદ નિવારણ પ્રક્રિયા
	MFIN અથવા RBI દ્વારા મોકલવામાં આવેલી કોઈપણ ગ્રાહકની ફરિયાદ/ફરિયાદ અથવા વૃદ્ધિનો ગ્રાહક અને MFIN/RBI દ્વારા અગ્રતાના ધોરણે જવાબ આપવામાં આવશે.
	આ સ્તરોનો ઉપયોગ ફરિયાદ વિભાગ દ્વારા શાખાઓ અને મેનેજમેન્ટને સંદેશાવ્યવહાર મોકલવા માટે કરવામાં આવશે.

	સંબંધિત સત્તાધિકારી અથવા નિયુક્ત અધિકારીએ પૂરા પાડવામાં આવેલ/નિશ્ચિત કરેલા પુરાવાના આધારે સંબંધિત ફરિયાદને બંધ કરવાની યોગ્ય રીતે નોંધ કરવી જોઈએ.
	ગ્રાહક ફરિયાદો માટે રિપોર્ટિંગ અને સમીક્ષા પદ્ધતિ
	માસિક: ગ્રાહક ફરિયાદો માટેનો ડેટા ફરિયાદ વિભાગ દ્વારા તૈયાર કરવામાં આવશે અને માસિક ધોરણે ગ્રાહક ફરિયાદ સમિતિને સબમિટ કરવામાં આવશે.
	ત્રિમાસિક: ગ્રાહક ફરિયાદો માટેનો ડેટા ફરિયાદ વિભાગ દ્વારા તૈયાર કરવામાં આવશે અને ત્રિમાસિક ધોરણે બોર્ડ ઓફ ડિરેક્ટર્સને રજૂ કરવામાં આવશે.

