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अवलोकन

ति�ंधुजा एक ऐ�े उद्योग में  काम कर�ी है जो एक �ेवा उद्योग है और गर्ाहको ंके �ाथ बने स्थायी
�ंबंधो ंकी तिवशेष�ा है। यह तिवशेष रूप �े �ंपरू्ण) �ंबंध के दौरान गर्ाहको ंकी �ं�ुति+, पर ध्यान कें तिदर्�
करना अतिनवाय) बना�ा है। यहां गर्ाहक �ेवा के माध्यम �े ग्राहको ंको �ं�ुस्, करने के उदे्दश्य �े
गर्ाहक तिशकाय� पर्बंधन �ं�र् को तिवकति�� करने और काया)ति0व� करने का महत्व है।

 नीति� उदे्दश्य

इ� �ीसित का मुख्य उदे्दश्य गर्ाहकों की सि�कायतों/सि�कायतों के त्वसिरत सि�वारण के सि�ए सि�स्टम, पर्सिक्रया और
�मीक्षा तंतर् स्थासिपत करके गर्ाहकों की अ�ंतोष के उदाहरणों को पर्भावी ढंग �े �ंबोसिधत कर�ा है। इ� �ीसित
के अन्य उदे्दश्य सि�म्�सि�सिखत हैं :

1) गर्ाहकों के सि�ए एक औपचासिरक सि�कायत सि�वारण तंतर् �ाग ूकरें

2) �ुसि�सिश्चत करें  सिक गर्ाहकों की सि�कायतों को सि�ष्पक्ष और सि�ष्पक्ष तरीके �े �ंबोसिधत सिकया जाता है

3) गर्ाहक सि�कायतों का पर्भावी और कु�� �माधा� �ुसि�सिश्चत करें

4) कंप�ी द्वारा उप�ब्ध कराए गए सिवसिभन्� सि�कायत सिरपोसिट*ंग चै��ों के बारे में  गर्ाहक जागरूकता 
बढ़ा�ा

5)        गर्ाहकों को कपटपणू* और अ�ैसितक व्यवहारों �े बचा�ा

नीति� का दायरा

                 यह �ीसित कंप�ी के �भी गर्ाहकों पर �ागू होगी और कंप�ी द्वारा पे� सिकए जा�े वा�े �भी उत्पादों
                और �ेवाओं को कवर करेगी। यह �ीसित गर्ाहकों द्वारा उठाई गई �भी सि�कायतों और इ� सि�कायतों को

          दरू कर�े के सि�ए सि�योसिजत पर्णासि�यों और पर्सिक्रयाओं को कवर करेगी।

तिशकाय� तिनवारर्ण �ं�र् के ति�द्धां�

1)               �भी सि�कायतों का सि�ष्पक्ष और सि�ष्पक्ष तरीके �े व्यवहार सिकया जाएगा तासिक गर्ाहकों के
     असिधकारों की रक्षा की जा �के।

2)                 गर्ाहकों को अप�ी सि�कायतों को दज* कर�े में आ�ा�ी हो�ी चासिहए और उन्हें दज* कर�े के सि�ए
   कई चै�� उप�ब्ध होंगे।

3)             कम*चारी �दभ्ावपवू*क और गर्ाहकों के सिहतों पर पर्सितकू� पर्भाव �ा�े सिब�ा काम करें गे।

4)      सि�कायतों के �माधा� �े �ंबंसिधत �मय-       �ीमा का कड़ाई �े पा�� सिकया जाएगा।

4



5)              बो�* द्वारा पर्ाप्त सि�कायतों की सि�गरा�ी कम �े कम सितमाही आधार पर की जाएगी।

पतिरभाषाएं
 "गर्ाहक" को "कोई भी व्यसिक्त सिज��े सि�ंधुजा माइक्रोक्रेसि�ट �े पर्त्यक्ष या अपर्त्यक्ष रूप �े

सिक�ी भी पर्कार की �ेवा पर्ाप्त की है"  के रूप में  पसिरभासिषत सिकया गया है और �सिक्रय
गर्ाहक/�दस्य �रे्णी के अंतग*त आता है। 

 "कॉ�र"      को पसिरभासिषत सिकया गया है "         कोई भी व्यसिक्त सिज��े सिक�ी भी पर्कार के पर्श्�/�ेवा
अ�ुरोध/       सि�कायत के सि�ए सि�ंधुजा माइक्रोक्रेसि�ट के टो�-      फ्री �ंबर �े जुड़�े का पर्या�

 सिकया है,           वह गर्ाहक हो �कता है या �हीं भी हो �कता है"। 
 "कंप�ी"       का अथ* सि�ंधुजा माइक्रोक्रेसि�ट पर्ाइवेट सि�सिमटे� है।
 "बो�*"        का अथ* कंप�ी के सि�दे�क मं�� �े है।
  यहां "   गर्ाहक सि�कायत �सिमसित"            का अथ* उ� �सिमसित �े है जो मासि�क आधार पर पर्ाप्त �भी

पर्श्�ों/  �ेवा अ�ुरोधों/      सि�कायतों की सि�गरा�ी करती है।
 "सि�कायत"              का अथ* सि�सिखत रूप में या इ�ेक्ट्रॉसि�क माध्यम �े कंप�ी द्वारा पर्दा� की गई

         �ेवा में कमी का आरोप �गाते हुए पर्सितसि�सिधत्व है
 "  सि�कायत सिवभाग"           यहां कंप�ी के पर्धा� काया*�य में स्थासिपत सिवभाग या �मसिप*त ज��सिक्त

                 को �ंदसिभ*त करता है जो यह �ुसि�सिश्चत करता है सिक कंप�ी के सिक�ी भी चै�� के माध्यम �े
   उठाए गए �भी पर्श्�ों/  �ेवा अ�ुरोध/        गर्ाहक सि�कायतों को उपयुक्त रूप �े �ंबोसिधत सिकया
         जाता है। सिवभाग गर्ाहकों �े पर्ाप्त �भी सि�कायतों की सि�गरा�ी,     ट्रैसिकंग और सिरपोसिट*ंग के

  सि�ए सिजम्मेदार होगा।
 "   सि�कायत सि�वारण असिधकारी"         यहां �ासिमत कम*चासिरयों को �ंदसिभ*त करता है सिज��े गर्ाहकों

           द्वारा सि�कायतों के �माधा� के सि�ए �ंपक* सिकया जा �कता है।
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शा�न �ंरचना

             सि�ंधुजा माइक्रोक्रेसि�ट �े एक बहुस्तरीय गर्ाहक सि�कायत सि�वारण तंतर् तैयार सिकया है। हम�े
      उ�की सि�कायत दज* कर�े के सि�ए अ�ग-         अ�ग चै�� उप�ब्ध कराए हैं और इ� सि�कायतों की

       सि�गरा�ी सिवसिभन्� स्तरों पर की जाती है।
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सि�दे�क मं��

सि�कायत सि�वारण सिवभाग

गर्ाहक सि�कायत �सिमसित

�ाखा पर्बंधक / फील्� स्टाफ



सि�दे�क मं��

              बो�* सितमाही आधार पर गर्ाहकों की �भी सि�कायतों की सि�गरा�ी करेगा। बो�* गर्ाहक सि�कायत
           सि�वारण तंतर् के �मगर् काया*न्वय� और काय*पर्णा�ी का मलू्यांक� और �मीक्षा करेगा।

गर्ाहक सि�कायत �सिमसित

              गर्ाहक सि�कायत सि�वारण तंतर् के काया*न्वय� को च�ा�े के सि�ए गर्ाहक सि�कायत �सिमसित सिजम्मेदार
होगी।

              गर्ाहक सि�कायत सि�वारण तंतर् के कामकाज की �मीक्षा और सि�गरा�ी के सि�ए गर्ाहक सि�कायत
         �सिमसित मही�े में कम �े कम एक बार बैठक करेगी।

     �सिमसित के �दस्यों का सिववरण है:

Sl.No. CGC Members
1. MD
2. COO
3. DVP-HR
4. AVP-Audit & Risk

कोरम 3 �दस्यों का होगा सिज�में  एम�ी या �ीओओ में  �े कम �े कम एक उपसिस्थत होगा 

  सि�कायत सि�वारण सिवभाग

सि�कायत सि�वारण सिवभाग परूी कंप�ी के सि�ए गर्ाहक सि�कायत पर्बंध� तंतर् के काया*न्वय� की सि�गरा�ी 
करेगा।
सिवभाग सिवसिभन्� चै��ों के माध्यम �े पर्ाप्त �भी गर्ाहक सि�कायतों पर �ज़र रखेगा। सिवभाग यह �ुसि�सिश्चत
करेगा सिक सि�धा*सिरत ट�*अराउं� �मय के भीतर सि�कायतों का �माधा� पर्भावी ढंग �े पर्दा� सिकया जाता है।

गर्ाहक सि�कायतों का उसिचत �माधा� �ुसि�सिश्चत कर�े के सि�ए सिवभाग पर्मुख की सि�युसिक्त की जाएगी
और एक सि�कायत सि�वारण असिधकारी की सि�युसिक्त की जाएगी।

    �ाखा पर्बंधक या �ाखा कम*चारी
सि�कायत सिवभाग के सि�ए �ाखा पर्बंधक इ�पुट की पह�ी पंसिक्त है। सिक�ी भी पर्श्�/�ेवा अ�ुरोध या सि�कायत
के सि�ए �ाखाओं में  जा�े वा�े गर्ाहक �ाखा पर्बंधक के �ाथ बातचीत करें गे। �ाखा पर्बंधक पणू* सिववरण के
�ाथ सि�कायत सिववरण तत्का� आधार पर सि�कायत सिवभाग को �सूिचत करेगा। यसिद गर्ाहक के पा� कुछ पर्श्�
हैं  तो उ�के द्वारा तत्का� आधार पर उत्तर सिदया जाएगा।
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गर्ाहक सि�कायतों का वगी *करण

गर्ाहक सि�कायतों को अंतसि�*सिहत कारणों के आधार पर वगी *कृत सिकया जाता है। �रे्सिणयां हैं :

Categories
Who Can Raise
these

Descriptions

पर्श्�ों
गर्ाहक और गैर-
गर्ाहक

ऋण चाह�े वा�े गर्ाहकों/गैर-गर्ाहकों द्वारा 
पछूताछ, ऋण आवेद� �ंबंधी पछूताछ, सि�यम और
�तो*ं के �ंबंध में  सिववरण मांग�े वा�े गर्ाहकों द्वारा 
ऋण खाते �े �ंबंसिधत पछूताछ, सिकस्त की तारीख 
और स्था�, बकाया रासि�, �ाखा या कम*चासिरयों के 
�ंपक*  सिववरण, ऋण �े�े की पर्सिक्रया, ब्याज दर 
और ईएमआई सिववरण।

�ेवा अ�ुरोध गर्ाहकों

सि�म्�सि�सिखत �ेवाओं के सि�ए मौजदूा 
गर्ाहक/�दस्यों �े अ�ुरोध:
• बैठक का �मय/स्था� बद��े का अ�ुरोध।
• ऋण चुकौती में  देरी के सि�ए �मय के सि�ए 
अ�ुरोध।
• मृत्यु के दावे की �चू�ा
• ऋण के फोरक्�ोजर के सि�ए अ�ुरोध।
• ऋण पा�बुक पु�ः जारी कर�े का अ�ुरोध।
• केवाई�ी या अन्य ऋण �ंबंधी दस्तावेजों को 
अप�ेट कर�ा

सि�कायतों गर्ाहक / �दस्य

�सिक्रय गर्ाहक/�दस्य �े पर्ाप्त कॉ�/अ�ुरोध 
सि�कायत �रे्णी के अंतग*त आएंगे यसिद यह 
सि�म्�सि�सिखत के �ंदभ* में  है:

 गर्ाहक �े असिधक ब्याज दर व��ूा गया।
 गर्ाहक �े अत्यसिधक �ुल्क सि�या जाता है।
 बीमा दावा सि�पटा� में  देरी।
 अ�ैसितक/जबरदस्ती व��ूी पर्थाएं।
 ती�रे पक्ष के उत्पाद की ग�त सिबक्री या 

जबर� सिबक्री।
 ऋण सिवतसिरत सिकया गया �ेसिक� खाते में  

ध� हस्तांतसिरत �ही ंसिकया गया।
 गर्ाहक को ऋण दस्तावेज उप�ब्ध �ही ं

कराए गए।
पर्ासिप्तयां �ही ंदी गई/ऋण का�* चुकौती के
बाद अद्यत� �ही ंसिकया  गया। गर्ाहक �ेटा 
अप�ेट �ही ंसिकया गया या ग�त तरीके �े अप�ेट 
�ही ंसिकया गया।

 केवाई�ी/गर्ाहक जा�कारी के दुरुपयोग/गर्ाहकों �े 
ध� पर्ाप्त कर�े, �ेसिक� इ�े सिरकॉ�* आसिद में  अद्यत�
�ही ंकर�े के माम�े।
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• �ंगठ� के �ाम के बहा�े बाहरी पक्ष द्वारा 
गर्ाहकों को ठग�े �े �ंबंसिधत सि�कायतें ।

सि�कायतों को आगे सि�म्� मैसिट्रक्� के अ�ु�ार वगी *कृत सिकया गया है:

Sl.
No.

Type of 
Complaint
s Descriptions Examples

1 ब्याज दर

 ग�त/अपणू* पर्कटीकरण।
 अत्यसिधक ब्याज दर व��ूा

जा�ा आसिद।

 मुझे ब्याज दर के बारे में  �ही ंबताया
गया।

 मुझ पर अत्यसिधक ब्याज दर �गाई गई
थी।

2
अत्यसिधक 
�ुल्क

  आयोग �े ऋण स्वीकृत कर�े
की मांग की।

 देर �े चुकौती के सि�ए दं�
�ुल्क।

 फोरक्�ोज़र या गर्ाहक �े
भारतीय सिरज़व* बैंक द्वारा
सि�धा*सिरत �ीमा �े असिधक
व��ू सिकए गए अन्य �ुल्क

 �ाखा/कम*चारी ऋण स्वीकृसित के सि�ए
कमी�� मांग रहे हैं ।

 देर �े चुकौती के सि�ए या कें दर् की
बैठक में  गर्ाहक के देर �े आ�े के
कारण पे�ल्टी चाज* सि�या जाता है।

 मेरे ऋण को पवू*-बंद कर�े के सि�ए
मुझ�े असितसिरक्त �ुल्क सि�या गया।

 कै��े� �ंगर्ह के सि�ए असितसिरक्त
�ुल्क सि�या जाता है।

3
बीमा दावा 
सि�पटा�

 दावा पर्स्तुत कर�े के मुदे्द।
 दावा सि�पटा� में  देरी आसिद

 बीमा के सि�ए दस्तावेज जो
कम*चारी/�ाखा द्वारा एकतर्/स्वीकार
�ही ंसिकए गए हैं ।

 दस्तावेज जमा कर सिदए गए हैं ,  सिफर
भी हमें  बीमा रासि� �ही ंसिम�ी है।

4 Recovery 
practices

 सि�धा*सिरत �मय/स्था� पर
कें दर् पर � आ�े के सि�ए
�ाखा कम*चासिरयों के सिख�ाफ
सि�कायतें ।

 गर्ाहकों के पर्सित
अ�भ्य/अव्यव�ासियक
व्यवहार।

 जबरदस्ती व��ूी पर्थाएं।
• कें दर् की बैठक आयोसिजत �हीं
की गई। �ाखा में  पै�ा जमा
करते �मय हुई परे�ा�ी

  कें दर् बैठक के दौरा� कम*चासिरयों द्वारा
गर्ाहकों के पर्सित
अ�भ्य/अव्यव�ासियक व्यवहार।

 कें दर् की बैठक सि�धा*सिरत स्था� और
�मय पर आयोसिजत �ही ंकी गई।

 व��ूी रासि� जमा कर�े के सि�ए �ाखा
को बंद कर सिदया गया है।

 सिकश्त व��ू कर�े के सि�ए फील्�
स्टाफ द्वारा जबरदस्ती का इस्तेमा�
सिकया गया।

 स्टाफ �े बैठक �ही ं की है और हमें
�ाखा में  रासि� जमा कर�े के सि�ए कहा
है।

 धमकी दे�े वा�ी या अभदर् भाषा का
पर्योग

 कज*दार को �गातार फो� कर�ा
और/या कज*दार को �ुबह 9:00  बजे
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Sl.
No.

Type of 
Complaint
s Descriptions Examples

�े पह�े और �ाम 6:00  बजे के बाद
फो� कर�ा।

 कज*दार के सिरश्तेदारों,  दोस्तों या
�हकसिम*यों को परे�ा� कर�ा

 �म*�ार कर�े के सि�ए कज*दारों का
�ाम पर्कासि�त कर�ा

 उधारकता* या उधारकता* के
पसिरवार/�ंपसित्त/पर्सितष्ठा को �ुक�ा�
पहंुचा�े के सि�ए सिहं�ा या अन्य �मा�
�ाध�ों का उपयोग या उपयोग कर�े
की धमकी

 कज*दार को कज* की �ीमा या गैर
चुकौती के पसिरणामों के बारे में  गुमराह
कर�ा

5

ती�रे पक्ष के 
उत्पादों की 
ग�त सिबक्री 
या जबर� 
सिबक्री

 बं�सि�ंग उत्पाद ऋण के �ाथ
बेचते हैं

 उत्पाद �ुसिवधाओं का खु�ा�ा
�ही ंसिकया गया।

 ऋण �े जुडे़ सि�यम और �तT ,
सि�कायत �माधा� तंतर्
आसिद।

 ऋण के �ाथ असितसिरक्त उत्पाद �े�े के
सि�ए बाध्य

 असितसिरक्त उत्पाद के बारे में  उसिचत
जा�कारी �ही ंदी गई।

 �भी दस्तावेज और केवाई�ी जमा
कर�े के बाद कोई वाप�ी पर्दा� �हीं
की गई।

6
सि�सिजट� 
�े�दे�

 ऋण स्वीकृत �ेसिक� उ�ी
सिद� खाते में  ध�रासि�
हस्तांतसिरत �ही ंकी गई।

 (यसिद �ीबी पछूताछ,  बैंक
अस्वीकृसित,  मतदाता/आधार
आई�ी अस्वीकृसित �े
�ंबंसिधत मुद्दों के कारण
गर्ाहक को भुगता� �हीं
सिकया जाता है तो इ�े
सि�कायत के रूप में  �हीं
बसिल्क पछूताछ मा�ा
जाएगा।)

 ऋण सिवतसिरत सिकया गया है �ेसिक� हमें
अप�े बैंक खाते में  ऋण रासि� पर्ाप्त
�ही ंहुई है।

 गर्ाहक सि�सिष्क्रय खाते या अन्य
कारणों �े बैंक खाते �े ऋण रासि� �हीं
सि�का� �कता है।

 ग�त बैंक खाता �ंख्या।

7
चुकौती सिरकॉ�*
का अद्यत�

 गर्ाहकों को ऋण दस्तावेज
उप�ब्ध �ही ंकराए गए हैं ।

 र�ीदें  �ही ं दी गई
हैं /कम*चासिरयों आसिद द्वारा
ऋण का�* अद्यत� �ही ंसिकया
गया है

 मुझे मेरी ऋण पा�बुक �ंसिवतरण की
तारीख �े आज तक पर्ाप्त �ही ंहुई है।

 मेरी ऋण पा�बुक पर सिकश्त जमा कर�े
के बाद कम*चासिरयों द्वारा हस्ताक्षर �हीं
सिकए जाते हैं ।

 कें दर् पर सिकस्त �ंगर्ह की कोई पावती
�ही ंदी गई थी।
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8

क्रेसि�ट �चू�ा
सिरपोट* में  �ेटा 
का 
अद्यत�/सिववा
द।

  सि�ंधुजा द्वारा क्रेसि�ट ब्यरूो
के �ाथ गर्ाहक �ेटा अप�ेट
या ग�त तरीके �े अप�ेट
�ही ंसिकया गया

 गर्ाहक का �ाम क्रेसि�ट ब्यरूो पर
ग�त तरीके �े द�ा*या गया है

 मैं �े आपकी कंप�ी के �ाथ अप�ा ऋण
बंद कर सिदया है,  �ेसिक� यह क्रेसि�ट
ब्यरूो �ेटा पर �सिक्रय के रूप में
पर्दसि�*त होता है।

  सिकस्त का भुगता� सिकया जाता है
�ेसिक� �ीबी �ेटा के अ�ु�ार गर्ाहक
को बकाया गर्ाहक के रूप में  सिदखाया
जाता है।

• मैं �े आपके �ंगठ� के सि�ए अप�ी 
बकाया रासि� का भुगता� कर सिदया है, 
�ेसिक� यह अभी भी �ीबी �ेटा में  
पसिर�सिक्षत �ही ंहोता है।

9

कम*चासिरयों 
द्वारा की गई 
धोखाधड़ी

 केवाई�ी/गर्ाहक जा�कारी
के दुरुपयोग/गर्ाहकों �े ध�
पर्ाप्त कर�े के माम�े में
�ेसिक� इ�े सिरकॉ�* में  अद्यत�
�ही ंकर�ा आसिद।

 स्टाफ �े मेरे केवाई�ी सिववरण और/या
व्यसिक्तगत सिववरण का दुरुपयोग सिकया
है।

 स्टाफ को सिकस्त सिम� गई है �ेसिक�
ऋण पा�बुक पर उ�े अप�ेट �हीं
सिकया गया है।

 स्टाफ �े मुझ�े/कें दर् �े व्यसिक्तगत
आधार पर पै�े सि�ए हैं  और उ�े वाप�
�ही ंसिकया है।

10

बाहरी 
एजें सि�यों द्वारा
की गई 
धोखाधड़ी।

 कोई भी बाहरी व्यसिक्त
एमएफआई के �ाम �े
गर्ाहकों को ठग�े में  सि�प्त
है।

 आपके �ंगठ� का कोई व्यसिक्त ऋण
दे�े के बहा�े आया और उ��े ऋण
स्वीकृत कर�े के सि�ए गर्ाहकों �े पै�े
सि�ए हैं ।

11

अन्य (कृपया 
�ीचे �रे्सिणयां 
सि�सिद*ष्ट करें )

 ऊपर कवर �ही ं की गई
�रे्सिणयों को अन्य �रे्णी में
�ासिम� सिकया जाएगा।

गर्ाहक तिशकाय� तिनवारर्ण �ं�र्

चै��

गर्ाहक सि�ंधुजा के �ाथ सि�म्�सि�सिखत मो�/चै��ों के माध्यम �े अप�ी सि�कायत/सि�कायत दज* कर�े में
�क्षम होंगे:
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Sl. 
No.

Channel Description Availability

1 �ाखा सि�सिखत सि�कायत को �ाखा में  रखे गए सि�कायत पेटी में
�ा�ा जा �कता है और/या �ाखा में  रखे गए सि�कायत
रसिजस्टर में  दज* सिकया जा �कता है।

�भी काय* सिदव�ों
में  �ाखा खु��े के
�मय के दौरा�

2 �मसिप*त 
टो�-फ्री 
टे�ीफो� 
�ंबर

गर्ाहक या पसिरवार के �दस्य �ीधे टो�-फ्री �ंबर
“18005728721”  पर �ंपक*  कर �कते हैं  और अप�ी
सि�कायत दज* करा �कते हैं ।

�भी काय* सिदव�ों
में  �ुबह 10 बजे
�े �ाम 6 बजे के

बीच

3 ई-मे� या 
पतर्

गर्ाहक या पसिरवार के �दस्य सि�कायत के सिववरण के �ाथ
सि�म्�सि�सिखत पते पर एक पतर् सि�ख �कते हैं :

सि�कायत सि�वारण असिधकारी
सि�ंधुजा माइक्रोक्रेसि�ट पर्ाइवेट सि�सिमटे�
काया*�य �ंख्या 601 - 607, छठी मंसिज�, टॉवर ए,
�ोए�ा व�, प्�ॉट �ंबर 8, ब्�ॉक बी, �ेक्टर 62, �ोए�ा,
उत्तर पर्दे�- 201301

या ई-मे� पर
grievance@sindhujamicrocredit.com

NA

1. उपरोक्त चै��ों को अच्छी तरह �े पर्चासिरत सिकया जाएगा तासिक गर्ाहकों को उ�के असिस्तत्व
के बारे में  पता च� �के और जब भी आवश्यक हो उ�का आ�ा�ी �े उपयोग कर�े में  �क्षम हो:

2. 2. गर्ाहक सि�कायत तंतर् चै��ों का सिववरण असि�वाय* �महू पर्सि�क्षण (�ीजीटी) का सिहस्�ा
होगा जो पर्त्येक �महू/कें दर् को पर्दा� सिकया जाएगा और �ंसिवतरण के �मय की गई बर्ीसिफंग
होगी।

3. सिववरण ऋण का�*/पा�बुक, कंप�ी की वेब�ाइट और �ाखा �ोसिट� बो�* पर उप�ब्ध होंगे।

  तिशकाय� तिनवारर्ण पर्तिक्रया
              सि�कायत सि�वारण पर्सिक्रया में सि�कायत सि�वारण तंतर् के �भी पह�ुओं को �ासिम� सिकया जा�ा

                चासिहए और यह �ुसि�सिश्चत कर�ा चासिहए सिक उठाई गई कोई भी सि�कायत इ� �ीसित के अ�ु�ार
               सि�यंसितर्त की जाती है। सि�कायत सि�वारण के सि�ए अप�ाई जा�े वा�ी मैक्रो स्तरीय पर्सिक्रया �ीचे दी
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 गई है:

सिक�ी भी पर्त्यक्ष/अपर्त्यक्ष माध्यम �े पर्ाप्त �भी सि�कायतों को सिरकॉ�* सिकया जा�ा चासिहए और 
�फ� �माधा� तक ट्रैक सिकया जा�ा चासिहए। �भी सि�कायतों का सिरकॉ�* भसिवष्य के �ंदभ* के सि�ए 
रखा जा�ा चासिहए।

अ�ु�रण सिकए जा�े वा�े पर्मुख चरण �ीचे सिदए गए हैं :

Sl.
No

Activity Responsible
Person/Department

1 सि�कायतों की सिरकॉसि�*ंग। सि�कायत सिवभाग
2 सि�कायत �रे्णी का पद�ाम,  टीएटी अ�ुमा� और

�माधा� के सि�ए �ंबंसिधत सिवभाग को अगरे्सिषत कर�ा।
टीएटी सि�कायत की �रे्णी पर सि�भ*र हो �कता है।

�ंबंसिधत सिवभाग �माधा� पर्दा� करेगा या �माधा� के
सि�ए टीएटी पर्दा� करेगा। टीएटी की �मीक्षा की
जाएगी और अंसितम रूप दे�े पर सि�कायत सिवभाग द्वारा
सिरकॉ�* सिकया जाएगा और ट्रैक सिकया जाएगा।

सि�कायत सिवभाग

4 सि�कायत �माधा� �ंबंसिधत सिवभाग
5 �माधा� के आधार पर सि�कायत का �माप� क्�ोजर मैसिट्रक्� के अ�ु�ार

सि�कायत सिवभाग उपयु*क्त मैक्रो स्तरीय पर्सिक्रया सिद�ासि�दW�ों के आधार पर एक सिवस्तृत पर्सिक्रया 
तैयार कर �कता है सिज�े �ीजीएम द्वारा अ�ुमोसिदत और �मीक्षा की जा �कती  है।
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   ग्राहक किकसी भी
चैनल/     मोड के माध्यम से

   शि�कायत दर्ज� करता है

अशिभलेख

   शि�कायत �ाखा या
   आवश्यक किवभाग को

   अगे्रकि त की र्जाती है।

प्रतितवेदन
  शि�कायत को

�ाखा/   आवश्यक किवभाग
   द्वारा संबोति(त किकया
 र्जाता ह।ै

 हल करना



ट�*-अराउं�-टाइम (टीएटी) और एस्के�े�� मैसिट्रक्�

TAT सिक�ी भी माम�े के सि�ए ट�*अराउं� �मय है, सिज�े �ंबंसिधत सिवभाग द्वारा माम�ा पर्ाप्त हो�े के 
3 सिद�ों के भीतर ईमे� पर उप�ब्ध करा�े की आवश्यकता होती है। यसिद सिवभाग जवाब �ही ंदेता है, तो
सि�कायत के �माधा� के सि�ए सि�फ़ॉल्ट TAT को 3 सिद�ों के रूप में  मा�ा जाएगा और 3 सिद�ों के बाद 
अग�े स्तर पर वृदस्िध �ुरू की जाएगी।

�ंबंसिधत सिवभाग �े कोई पर्सितसिक्रया या सिव�ंसिबत पर्सितसिक्रया के माम�े में  आंतसिरक वृदस्िध
मैसिट्रक्� सि�म्�ा�ु�ार है:

वृदस्िध पर्सिक्रया (जब सि�सिद*ष्ट टीएटी के भीतर माम�ा ह� �ही ंहोता है) सि�म्�ा�ु�ार है:
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S.no Responsible Timeline

1 सि�कायत पर्ाप्तकता* (�ाखा/टो�फ्री/ईमे�/पतर्) Day 0

2 �ाखा पर्बंधक/के्षतर् पर्बंधक/�ंबंसिधत सिवभाग Day 0

3 �ंभाग पर्मुख/सिवभाग पर्मुख Day 0 to Day 3

4 के्षतर्ीय पर्बंधक/सिवभाग पर्मुख Day 4

5 जो�� मै�ेजर/सिवभागाध्यक्ष Day 5

6 एम�ी/�ीओओ Day 7



गर्ाहकों के सि�ए बाहरी एस्केलेशन चै��:
उपरोक्त चै��ों के माध्यम �े सि�ंधुजा �े �ंपक*  कर�े के बाद सि�कायत के अ��ु�झे रह�े की सिस्थसित में
गर्ाहक के सि�ए सि�म्�सि�सिखत एस्के�े�� चै�� उप�ब्ध हैं :

1 MFIN यसिद गर्ाहक को सि�धा*सिरत �मय के भीतर �माधा� पर्दा� �ही ंसिकया जाता
है, तो गर्ाहक MFIN �े �ंपक*  कर �कता है और कॉ� करके अप�ी 
सि�कायत दज* करा �कता है 
MFIN toll-free number.
MFIN Toll-free Number:
1800 102 1080
इ� चै�� के माध्यम �े पर्ाप्त सि�कायतों का जवाब MFIN TAT के 
अ�ु�ार सिदया जाएगा.

2 RBI यसिद गर्ाहक पर्सितसिक्रया �े �ंतुष्ट �ही ंहै या उपरोक्त स्तरों �े सि�धा*सिरत 
�मय के भीतर पर्सितसिक्रया पर्ाप्त कर�े में  सिवफ� रहता है तो वह भारतीय
सिरज़व* बैंक के गैर-बैं सिकंग पय*वेक्षण सिवभाग के के्षतर्ीय काया*�य के पर्भारी 
असिधकारी �े सि�कायत कर �कता है सिज�के असिधकार के्षतर् में  सि�ंधुजा का 
पंजीकृत काया*�य फॉल्�:
उप महापर्बंधक
भारतीय सिरजव* बैंक
गैर-बैं सिकंग पय*वेक्षण सिवभाग (�ीए�बीए�)
एमजी रो�, पी.बी �ंबर 82, का�पुर-208001
दरूभाष: 0512-230 3277/ 0512-230 6246
फैक्�: 0512-2306246
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S.n
o

Responsible Timeline

1 सि�कायत पर्ाप्तकता*

(�ाखा/टो�फ्री/ईमे�/पतर्)

Day 0

2 �ाखा पर्बंधक/के्षतर् पर्बंधक/�ंबंसिधत सिवभाग Day 0

3 �माधा� पर्बंधक (TAT के अ�ु�ार)/मं�� 
पर्मुख/�ंबंसिधत सिवभाग

माम�े के सि�ए सि�सिद*ष्ट

4 के्षतर्ीय पर्बंधक/सिवभाग पर्मुख 1 Day beyond TAT

5 जो�� मै�ेजर/सिवभागाध्यक्ष 4 Days beyond TAT

6 �ीओओ/एम�ी 7 Days beyond TAT



एमएफआईए� या आरबीआई द्वारा अगरे्सिषत सिक�ी भी गर्ाहक सि�कायत/सि�कायत या वृदस्िध को 
गर्ाहक और एमएफआईए�/आरबीआई को पर्ाथसिमकता के आधार पर जवाब दे�ा होगा.

  सि�कायत की गंभीरता
सिक�ी भी माध्यम �े उठाई गई �भी सि�कायतें  �मा� रूप �े महत्वपणू* होती हैं  �ेसिक� कुछ सि�कायतें
ऐ�ी होती हैं  सिज�में  उच्च गंभीरता और आ�ोच�ात्मकता हो �कती है। यहां गंभीरता/गंभीरता को
गर्ाहक और/या कंप�ी को �ुक�ा� के रूप में  पसिरभासिषत सिकया गया है। इ�सि�ए,  �ंबंसिधत सि�कायत
(सि�कायतों)  के पर्भावी �माधा� को �क्षम कर�े के सि�ए आंतसिरक �ंदभ* के सि�ए �ीचे उसिल्�सिखत
गंभीरता स्तर को पसिरभासिषत सिकया गया है।

Issue Level 1 Level 2 Level 3 Level 4
Fraud Cases Yes
Recovery 
Practices

Yes

Staff 
Misbehavior

Yes

Service Delay Yes
Others Yes

स्तर 1: स्टाफ की अखं�ता के मुदे्द, राजस्व हासि�, स्टाफ या बाहरी धोखाधड़ी, अत्यसिधक �ुल्क, व��ूी 
�ंबंधी सि�कायतें ।

स्तर 2: अ�ु�ा��ात्मक मुदे्द, गर्ाहक के �ाथ दुव्य*वहार।

स्तर 3: �ंसिवतरण में  देरी, ऋण आवेद� में  देरी, कें दर् की बैठक में  देरी, बीमा दावा सि�पटा� कोई अन्य 
�ेवा अ�ुरोध

स्तर 4: अन्य जै�े �मन्वय के मुदे्द, बैठक स्थ� के मुदे्द, कें दर् के मुदे्द आसिद।

इ� स्तरों का उपयोग सि�कायत सिवभाग द्वारा �ाखाओं और पर्बंध� को �ंचार भेज�े के सि�ए सिकया 
जाएगा।

सि�कायत बंद

गर्ाहक को पर्दा� की गई �ंतोषज�क पर्सितसिक्रया/�माधा� के आधार पर सि�कायतों को बंद कर�ा एक
महत्वपणू* गसितसिवसिध है और सि�कायत �े सि�पट�े की पर्सिक्रया की पसिरणसित है।

सि�म्�सि�सिखत असिधकासिरयों को सिक�ी भी माध्यम �े पर्ाप्त सि�कायतों के पर्भावी और �ंतोषज�क �माधा� के
सि�ए �ासिमत सिकया गया है।
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क्�ोजर मैसिट्रक्�:

Sl. 
No.

Type of Grievance Closure Authority

1 Queries सि�कायत सिवभाग �े सि�कायत काय*कारी या उ��े ऊपर
2 Service Requests सि�कायत सिवभाग �े सि�कायत काय*कारी या उ��े ऊपर
3 Complaints एम�ी/�ीओओ (स्तर 1 और स्तर 2 सि�कायतें )

सि�कायत सि�वारण असिधकारी (�ेष सि�कायतों के सि�ए)

        �ंबंसिधत पर्ासिधकारी या �ासिमत कम*चारी को उप�ब्ध कराए गए/         पता �गाए गए �ाक्षय के आधार पर �ंबंसिधत
        सि�कायत को बंद कर�े का सिवसिधवत सिरकॉ�* कर�ा चासिहए।

गर्ाहक तिशकाय�ो ंके तिलए तिरपोति,5ग और �मीक्षा �ं�र्

मासि�क: गर्ाहक सि�कायतों के सि�ए �ेटा सि�कायत सिवभाग द्वारा तैयार सिकया जाएगा और मासि�क 
आधार पर गर्ाहक सि�कायत �सिमसित को पर्स्तुत सिकया जाएगा।

तरै्मासि�क: गर्ाहक सि�कायतों के सि�ए �ेटा सि�कायत सिवभाग द्वारा तैयार सिकया जाएगा और सितमाही 
आधार पर सि�दे�क मं�� को पर्स्तुत सिकया जाएगा।

नीति� �मीक्षा और अपडे,
बोड) द्वारा अनुमोतिद� इ� नीति� की जब कभी आवश्यक�ा हो या कम �े कम वातिष)क आधार पर
�मीक्षा की जाएगी।
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