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1. પ�રચય 

ȺƉુય કચેર� ખાતે એક ફ�રયાદ િનવારણ કોષ (Grievance Redressal Cell – GRC) ƨથાિપત 

કરવામા ંઆƥયો છે, Ȑ તમામ ˴ાહકોની ફ�રયાદોȵુ ંયોƊય િનરાકરણ થાય તેની ખાતર� કરવા 

માટ° જવાબદાર છે. ˴ાહકોના કોઈપણ ̆ĕો અને ફ�રયાદોના િનવારણની ȺƉુય જવાબદાર� 

**Namra Finance Limited**ના તમામ કમ½ચાર�ઓ પર હોવા છતા,ં ˴ાહકો પાસેથી ̆ાƜત 

તમામ ફ�રયાદોની દ°ખર°ખ, અȵસુરણ (tracking) અને અહ°વાલ રȩૂ કરવાની જવાબદાર� 

GRC ની રહ°શે. 

2. કાય½ëે́ અને જવાબદાર� 

ફ�રયાદ િનવારણ ̆�˲યાન ેઆ ર�ત ેિનધા½�રત કરવામા ંઆવી છે ક° ત ેઅમારા તમામ ˴ાહકો તેમજ 

સામાƛય જનતાની ફ�રયાદોના િનવારણ માટ° લાȤ ુપડ° છે. અમારા ˴ાહકોના ̆ĕો અને 

િવનિંતઓȵુ ંિનવારણ કરɂુ ંપણ GRCના કાય½ëે́મા ંસમાવશે થાય છે. 

બધા ƨતરના ƨટાફ સƟયો તમેજ ફ�રયાદ િનવારણ કોષ (Grievance Redressal Cell – GRC) 

અમારા ˴ાહકોની �ચ�તાઓȵુ ંયોƊય ર�ત ેિનરાકરણ કરવા માટ° ફર�જયાત અને જવાબદાર છે। 

2.1 ફ�રયાદ/િવનતંી/̆ĕ માટ° ˴ાહકો Ďારા Namra Finance Limited સાથ ેસપંક½  કરવા માટ° 

ઉપલƞધ માƚયમો: 

1. ટોલ-̇� નબંર: 1800-102-7626, 079-69162602, 079-40507000 (કાય½ સમય દરિમયાન) 

2. ઈ-મેલ: nodalofficer@armanindia.com 

3. �લ�ખત ફ�રયાદ: 

નીચેના સરનામે મોકલવી: 

િ̆�ƛસપલ નોડલ અિધકાર� 
Namra Finance Limited 
502-503, સાકાર-III, ȩૂના હાઈકોટ½  સામે, 

આ̒મ રોડ પાસે, અમદાવાદ – 380014 

4. શાખામા ંƥય�ƈતગત ર�તે રȩૂ કર°લી ફ�રયાદ (Walk-in Complaint): 

• શાખા પ�રસરમા ંફ�રયાદ ˾ોપ બોƈસ Ⱥકૂવામા ંઆƥયા છે. 

ઉપરોƈત તમામ માƚયમો Ďારા ̆ાƜત ફ�રયાદોને િવિધવȱ ્ƨવીકાર� (acknowledge) ક°�ƛ̃ય 

ફ�રયાદ િનવારણ ̆ણાલી (Grievance Redressal System – GRS) મા ંનҭધવામા ંઆવશે। 
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ȺƉુય કચેર� �ƨથત ફ�રયાદ િનવારણ ટ�મને મોકલવામા ંઆવેલી અથવા સીધી નҭધાયેલી 

ફ�રયાદોȵુ ંિનવારણ મહĂમ 30 (́ીસ) �દવસની િનધા½�રત સમયમયા½દા (Turnaround Time – 

TAT) Ӕદર કરવામા ંઆવશે। 

˴ાહકોને આપવામા ં આવતા લોન કાડ½ (Loan Card) મા ં ટોલ-̇� નબંર તેમજ સપંક½ȵ ુ ં સરનાȺુ ં

છાપવામા ં આƥȻુ ં છે। ફ�રયાદ િનવારણના તમામ માƚયમોની િવગતો કંપનીની વબેસાઈટ પર 

̆કાિશત છે તમેજ શાખાઓ અને ȺƉુય કચેર�ના નો�ટસ બોડ½ પર ̆દિશ�ત કરવામા ંઆવી છે। 

2.2 આઉટસોસ½ કર°લી સેવાઓ સબંિંધત ફ�રયાદોની જવાબદાર� 

કંપની Ďારા કોઈપણ ̆ɂિૃĂ અથવા સવેા ȱતૃીય પë સવેા ̆દાતાઓને આઉટસોસ½ કરવામા ંઆવી 

હોવા છતા,ં અસરકારક ફ�રયાદ િનવારણની સȶંણૂ½ અને િવિશƧટ જવાબદાર� મા́ Namra Finance 

Limited પાસે જ રહ°શ।ે 

આઉટસોસ½ કર°લી સવેાઓમાથંી ઉƗપđ થતી અથવા ત ેસબંિંધત ˴ ાહક ફ�રયાદોના િનવારણ, દ°ખર°ખ 

અને સમાધાન માટ° કંપની સȶંણૂ½પણે જવાબદાર રહ°શ ે અને આવા તમામ ક°સો લાȤ ુ પડતા 

િનયમનકાર� માગ½દિશ�કાઓ Ⱥજુબ િનધા½�રત સમયમયા½દા (Turnaround Time – TAT) Ӕદર 

ઉક°લવામા ંઆવશે। 

સેવાઓના આઉટસોિસ�ગથી ˴ાહકો ̆Ɨય ેકંપનીની જવાબદાર�ઓમા ંકોઈપણ ર�ત ેઘટાડો થશે નહӄ 

અને આવી તમામ ફ�રયાદોȵુ ંિનરાકરણ કંપનીના ફ�રયાદ િનવારણ કોષ (Grievance Redressal  

Cell) મારફતે કરવામા ંઆવશે, Ȑમા ંફ�રયાદની નҭધણી, તપાસ, ઉƍચ ƨતર° મોકલણી (escalation) 

તથા સમા�Ɯત (closure)નો સમાવશે થશે। 

3. ફ�રયાદ િનવારણ કોષ (GRC) ખાતે અȵસુરાતી ̆�˲યા 

i. ફ�રયાદ િનવારણ માટ° ટોલ-̇� નબંર કાય½ સમય દરિમયાન ઉપલƞધ રહ°શ ેઅને ˴ાહકો Ďારા રȩૂ 

કરાયેલા ̆ĕો/િવનિંતઓ/ફ�રયાદોȵુ ંયોƊય દƨતાવેĥકરણ કરવામા ંઆવશે. 

ii. ટોલ-̇� નબંર પર સપંક½  કરતી વખત ેGRC કોલર અને (જો ત ેલોન ˴ાહક હોય) સબંિંધત 

સƟયની િવગતો મેળવશે. ઉપલƞધ �ટ�ક�ટ�ગ િસƨટમ Ďારા CGRM સબંિંધત ફ�રયાદ તાƗકા�લક 

નҭધવામા ંઆવશે, ઓનલાઈન �ટ�કટ નબંર જનર°ટ થશે અને ̆ાƜત સપંક½  નબંર પર ƨવીȢૃિત 

આપવામા ંઆવશે. 
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iii. ઈમેલ અથવા ȺƉુય કચેર�ન ેલ�ખત પ́ Ďારા ̆ાƜત ફ�રયાદોમા ંGRC ટ�મ ફ�રયાદ� સાથ ે

સપંક½  કર� િવગતો ચકાસશે અને ઓનલાઈન GRM મા ં�ટ�કટ નҭધશે. 

iv. શાખાના ફ�રયાદ રĥƨટર Ďારા ̆ાƜત ફ�રયાદોમા ંસબંિંધત શાખા 3 કાય½ �દવસોમા ંȺƉુય 

કચેર�ના GRC ન ેિવગત મોકલશે. GRC �ટ�કટ નҭધશે અને જĮર� િવગતો મેળવશે. 

v. �ટ�કટ નҭધાયા બાદ િસƨટમ, શાખા અને િવભાગ પાસેથી વધારાની મા�હતી મળેવી Ⱥળૂ કારણ 

નï� થશે અને TAT નï� થશે. 

vi. છેƣલા 15 �દવસમા ંસમાન ȺĆેુ અગાઉ �ટ�કટ બધં થયેલી હોય તો તનેો સદંભ½ નવા �ટ�કટમા ં

ઉમેરાશ.ે 

vii. સબંિંધત િવભાગ 7 કાય½ �દવસોમા ંTAT સાથ ેજવાબ આપશે. િવલબેં એƨકલશેન થશે. 

viii. TAT ˴ાહકને સચંા�રત થશે. 

 
નҭધ: વીમા દાવામા,ં બધી જĮર� દƨતાવેજો ̆ાƜત થવાની તાર�ખથી TAT ગણાશે. 

ix. ̆િતબć TAT Ӕદર ઉક°લ માટ° અȵસુરણ કરવામા ંઆવશે. 

x. ઉક°લ પછ� ˴ાહકની સમંિતથી સમા�Ɯત નҭધાશ ેઅને કોલ ર°કોડ½ રાખવામા ંઆવશે. 

xi. ˴ાહકના પëમા ંસȶંણૂ½/ӕિશક ઉક°લ ન હોય તો મામલો Internal Ombudsman ન ેમોકલાશે. 

ӕત�રક ઓƠબͭસમેન ̆�˲યા: 

a) તપાસ Namra Finance Limited ના ર°કોડ½ આધાર° થશે. 

b) વધારાના દƨતાવેજ માગંવામા ંઆવી શક°. 

c) કંપની મારફતે ફ�રયાદ� પાસેથી મા�હતી મળેવી શકાય. 

d) અસહમિત હોય તો Ʌધુાર°લ ભલામણ કરશ.ે 

e) િવભાગ ભલામણ અમલમા ંȺકૂાશે અથવા COO મȩૂંર�થી અƛય ઉક°લ અમલમા ંȺકૂાશે. 

f) GRC સમા�Ɯત નҭધશે અને કોલ સાચવશે. 

g) ˴ાહકન ેĤણ કરવામા ંઆવશ:ે 

i. IO Ďારા ક°સ ƨવીકારવામા ંઆƥયો છે. 

ii. IO Ďારા તપાસ થયા છતા ંકંપનીએ Ⱥળૂ ઉક°લ Ĥળવી રાƉયો છે. 
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h) IO એƨકલેશનથી 10 �દવસ અને ફ�રયાદ ̆ાƜતથી 30 �દવસમા ં̆�˲યા ȶણૂ½ કરવી રહ°શ.ે 

i) સમા�Ɯત Ӕગ ેSMS મોકલાશ.ે 

j) બɆુિવધ/Ȯુ�Ɯલક°ટ ફ�રયાદોȵુ ંિનરાકરણ: 

સમાન ȺĆુાની ફ�રયાદો Ⱥળૂ �ટ�કટ સાથ ેજોડાશે. 

15 �દવસમા ં̆ાƜત Ȯુ�Ɯલક°ટ ફ�રયાદોને “Duplicate” તર�ક° ટ°ગ કર� Ⱥળૂ ઉક°લથી િનકાલ કરવામા ં

આવશે. 

નવા તƘયો હોય તો નવી ફ�રયાદ તર�ક° ગણાશ ેઅને ȩૂના �ટ�કટનો સદંભ½ ઉમેરાશ.ે 

3.1 એƨકલેશન ચેનલ 

જો ફ�રયાદ નҭધાƥયા પછ� 30 (́ીસ) �દવસની Ӕદર યોƊય ઉક°લ આપવામા ંન આવે અથવા 

ફ�રયાદ� આપવામા ંઆવલેા ઉક°લથી અસતંોિષત હોય, તો તે નીચે Ⱥજુબના સĂાિધકાર�ઓ 

સમë ફ�રયાદ એƨકલેટ કર� શક° છે: 

 

1. Microfinance Institutions Network (MFIN) – ફ�રયાદ િનવારણ કોષ 

ફ�રયાદ િનવારણ કોષ 

Microfinance Institutions Network (MFIN) 

403 - 404, 4મો માળ, 

Emaar Palms Spring Plaza, 

Golf Course Road, Sector-54, 

ȤĮુ˴ામ - 122003, હ�રયાણા 

MFIN ટોલ-̇�: 1800-102-1080 

2. Reserve Bank of India – ઓƠબͭસમેન 

3રો માળ, રામ બાગ સક½લ, 

ટҭક રોડ, 

જયȶરુ - 302004, રાજƨથાન 

ટ°�લફોન: 0141-2573201 

ઈમેલ: dosjaipur@rbi.org.in 

વેબસાઈટ: https://cms.rbi.org.in 
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3.2 ફ�રયાદ િનવારણ કોષ ખાતે ̆ાƜત અનાિમક કોƣસ 

ટોલ-̇� નબંર પર ̆ાƜત અનાિમક કોƣસના ક°સમા ં̆થમ કોલની ̆Ȣૃિત નï� કરવામા ંઆવશે. 

જો કોલ ȹલૂથી Namra Finance Limited ને કરવામા ંઆƥયો હોય, તો તે ક°સને “ખોટ� ર�ત ે

̆ાƜત ȶછૂપરછ” તર�ક° નҭધવામા ંઆવી તાƗકા�લક બધં કરવામા ંઆવશે। 

 

જો કોલ ગભંીર ̆Ȣૃિતનો હોય અને ફ�રયાદ� પોતાની ઓળખ ȤƜુત રાખવા માગંે તથા કંપનીના 

કોઈ કમ½ચાર� અથવા કંપની Ďારા આપવામા ંઆવેલી સેવાના સબંધંમા ંગભંીર ફ�રયાદ કર°, તો 

આવા ક°સની િવગતો ફ�રયાદ િનવારણ ̆ણાલી (Grievance Redressal System – GRS) મા ં

નҭધવામા ંઆવશે. કોલરȵુ ંનામ ȤƜુત રાખીને ઉપલƞધ હોય તો કોલરȵુ ંƨથાન, સબંિંધત 

શાખા તથા કમ½ચાર�ȵુ ંનામ/સેવાની ̆Ȣૃિત નҭધવામા ંઆવશે। 

આવી ફ�રયાદ Ӕગે ફ�રયાદ િનવારણ કોષ Ďારા તપાસ હાથ ધરવામા ંઆવશે. જો મામલો 

અƗયતં સવંેદનશીલ અન ેƥય�ƈતગત ̆Ȣૃિતનો હોય, તો હક�કતોની ̆ાથિમક ચકાસણી માટ° 

ફ�રયાદ િનવારણ કોષના અિધકાર� અથવા ȺƉુય કચેર�/̆ાદ°િશક કચેર�ના વ�રƧઠ અિધકાર� 

Ďારા ƨથળ Ⱥલુાકાત (field visit) ગોઠવવામા ંઆવશે. તપાસ ̆�˲યામા ંસબંિંધત શાખાને 

સામેલ કરવામા ંઆવશે નહӄ। 

 

ƨથળ Ⱥલુાકાત ȶણૂ½ થયા બાદ, ક°સના તƘયો અન ેɅ�ૂચત પગલા ંӔગેનો અહ°વાલ ફ�રયાદ 

િનવારણ અિધકાર� તથા COO ન ેરȩૂ કરવામા ંઆવશે. COO ની મȩૂંર� બાદ ફ�રયાદ 

િનવારણ અિધકાર� અહ°વાલ Ⱥજુબ યોƊય કાય½વાહ� કરશે। 

3.3 વ�રƧઠ ƥયવƨથાપન Ďારા િ́માિસક આધાર° ર°ƛડમ નȺનૂા ચકાસણી 

ફ�રયાદોના િનવારણની ȤણુવĂા અને અસરકારકતા Ʌધુારવા માટ°, વ�રƧઠ ƥયવƨથાપન Ďારા 

િનમȰકૂ કરાયેલા કોઈ વ�રƧઠ અિધકાર� Ďારા િ́માિસક ધોરણે ર°ƛડમ ચકાસણી હાથ ધરવામા ં

આવશે. 

આ ચકાસણી માટ° ઓછામા ંઓછા 20 (વીસ) ફ�રયાદોના ર°ƛડમ નȺનૂાઓની પસદંગી િનમȰકૂ 

કરાયેલા વ�રƧઠ અિધકાર� Ďારા સમીëા માટ° કરવામા ંઆવશે. 
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આ ર°ƛડમ નȺનૂા ચકાસણી Ӕગȵેુ ંસ�ંëƜત અહ°વાલ, Ȑમા ંઅવલોકનો (Observations) અને 

ભલામણો (Recommendations)નો સમાવેશ થશે, દર°ક િ́માિસક ગાળામા ંફ�રયાદ િનવારણ 

કોષ (GRC) ટ�મ તેમજ વ�રƧઠ ƥયવƨથાપનને રȩૂ/̆કાિશત કરવામા ંઆવશે. 

 

4. °˲�ડટ મા�હતી અહ°વાલ (Credit Information Report – CIR) સબંિંધત ફ�રયાદ િનવારણ 

°˲�ડટ મા�હતી અહ°વાલ (CIR) સબંિંધત ̆ાƜત થયલેી કોઈપણ ફ�રયાદના ક°સમા,ં ફ�રયાદ 

િનવારણ કોષ (GRC) ટ�મ આવી ફ�રયાદોને તમામ °˲�ડટ મા�હતી કંપનીઓ (Credit 

Information Companies – CICs) ને મોકલવામા ંઆવેલી િવગતોના ચકાસણી માટ° ӕત�રક 

આઈટ� ટ�મ સાથે સકંલન કરશે। 

 

°˲�ડટ મા�હતી અહ°વાલ સબંિંધત દર°ક ફ�રયાદ પ�રિશƧટ – 4 (Annexure – 4) મા ંદશા½વેલ 

ફોમ±ટ Ⱥજુબ નҭધવામા ંઆવશે. આ િવગતો ફ�રયાદ� સાથે સપંક½મા ંરહ°લા સબંિંધત GRC 

̆િતિનિધ Ďારા નҭધવામા ંઆવશે। 

દર°ક ક°સમા,ં Ȑમા ંકંપનીના ર°કોડ½મા ંઉપલƞધ િવગતોના આધાર° ફ�રયાદ નકારવામા ંઆવી 

હોય તેવા ક°સો પણ સમાવેશ થાય છે, ફ�રયાદ�ને Namra Finance Limited (NFL) Ďારા 

કરવામા ંઆવેલી કાય½વાહ� Ӕગે Ĥણ કરવામા ંઆવશે. નકારવાના ક°સોમા ંનકારવાના કારણો 

પણ ƨપƧટ ર�તે જણાવવામા ંઆવશ।ે 

જો ફ�રયાદ માƛય હોવાȵુ ંજણાય અને ફ�રયાદ�ની િવગતો CICs સાથે Ʌધુારવાની આવƦયકતા 

હોય, તો NFL 21 (એકવીસ) �દવસની Ӕદર જĮર� Ʌધુારો થાય તેની ખાતર� કરશે. જો 21 

�દવસની િનધા½�રત અવિધમા ંયોƊય િવગતો Ʌધુારવામા ંનહӄ આવે, તો લાȤ ુિનયમનકાર� 

માગ½દિશ�કા Ⱥજુબ િવલબં માટ° NFL ફ�રયાદ�ન ેવળતર (compensation) ȧકુવશે. હાલમા,ં 21 

�દવસ બાદ દર �દવસ દ�ઠ Į. 100 (Įપીયા એકસો મા́) વળતર િનધા½�રત કરવામા ંઆƥȻુ ંછે, 

Ȑ સમયગાળા દરિમયાન ફ�રયાદȵુ ંિનરાકરણ થɂુ ંજોઈએ હȱ ુ।ં 

Ӕિતમ િનરાકરણ બાદ, NFL સબંિંધત CIC(s) તથા ફ�રયાદ�ન ેȢુલ િવલબં (ક°લƛેડર 

�દવસોમા)ં અને ȧકૂવવાના વળતરની રકમ Ӕગે Ĥણ કરશ.ે ફ�રયાદના િનરાકરણ પછ� પાચં 

(5) કાય½ �દવસોની Ӕદર વળતર રકમ ફ�રયાદ�ના બҪક ખાતામા ંજમા કરવામા ંઆવશે। 
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5. અહ°વાલ (Reporting) 

ફ�રયાદ િનવારણ કોષ (GRC) નીચે Ⱥજુબના આવિત�ત અહ°વાલો રȩૂ કરશે: 

1. ̆ાƜત, િનવા�રત અને બાક� ફ�રયાદોની �ƨથિત Ӕગેનો માિસક અહ°વાલ વ�રƧઠ 

ƥયવƨથાપન તમેજ મેને�જ�ગ �ડર°ƈટર (MD) અને ȺƉુય કાય½કાર� અિધકાર� (COO) ને 

રȩૂ કરવામા ંઆવશ।ે 

2. ̆ાƜત, િનવા�રત અને બાક� ફ�રયાદોની િવગતવાર િવƦલેષણ સાથેનો િ́માિસક 

અહ°વાલ SRC સિમિત (Senior Review Committee) ન ેરȩૂ કરવામા ંઆવશ।ે 

3. ́ણ (3) મ�હના કરતા ંવȴ ુસમયથી બાક� રહ°લી તમામ ફ�રયાદોન ેિ́માિસક 

અહ°વાલમા ંSRC સિમિત સમë િવશષે Įપે દશા½વવામા ંઆવશે। 

4. સમીëા હ°ઠળના િ́માિસક ગાળામા ંિનવા�રત 20 (વીસ) ફ�રયાદોના ર°ƛડમ નȺનૂા 

ચકાસણી માટ° િ́માિસક અહ°વાલ રȩૂ કરવામા ંઆવશે। 

5. ӕત�રક ઓƠબͭસમેન (Internal Ombudsman) તેમના સમë મોકલાયેલા ક°સો તથા 

કંપનીને ̆ાƜત Ȣુલ ફ�રયાદોના સȺહૂ િવƦલેષણ Ӕગેનો િ́માિસક અહ°વાલ બોડ½ Ďારા 

િનધા½�રત ફોમ±ટ Ⱥજુબ બોડ½ સમë રȩૂ કરશે। 

6. ӕત�રક ઓƠબͭસમેન �રઝવ½ બҪક ઓફ ઇ�ƛડયા (RBI) ને પણ RBI Ďારા િનધા½�રત 

ફોમ±ટ અને િનધા½�રત સમયાતંર° અહ°વાલ રȩૂ કરશ।ે 

6. પ�રિશƧટ 

6.1 પ�રિશƧટ – 1 – ક°સનો ̆કાર અને ̒ેણી 

A. °˼�ક�ગ હ°ȱસુર નҭધવામાં આવનાર ક°સનો ̆કાર નીચે Ⱥજુબના ́ણ પકૈ� કોઈ એક હશે: 

1. ȶછૂપરછ (Query) 

"ȶછૂપરછ" એટલે ˴ાહક Ďારા કરવામા ંઆવેલ એવી કોઈપણ સચંાર ̆�˲યા, Ȑનો ȺƉુય હ°ȱ ુ

Namra Finance Limited તથા/અથવા તનેી સવેાઓ Ӕગ ેમા�હતી મળેવવાનો હોય। 

ઉદાહરણ: 

i. ƥયાજદર Ӕગ ેƨપƧટતા 

ii. પરતફ°ર (Repayment) રકમ Ӕગે મા�હતી 
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iii. લોન માટ° પા́તા Ӕગ ેમા�હતી 

iv. °˲�ડટ મા�હતી સબંિંધત ફ�રયાદો 

2. િવનતંી (Request) 

"િવનતંી" એટલ ે˴ાહક Ďારા Namra Finance Limited ન ેકોઈ સવેા મળેવવા, નીિતમા ંફ°રફાર 

અથવા Ʌધુારો કરવા માટ° કરવામા ંઆવેલ સચંાર। 

ઉદાહરણ: 

i. હાલની લોન પર મોર°ટો�રયમની િવનતંી 

ii. નવી તાƗકા�લક લોન 

iii. વȴ ુલોન રકમ માટ° િવનતંી 

iv. ƥય�ƈતગત લોન 

v. વીમા ƈલેઇમ માટ° િવનતંી વગેર°। 

3. ફ�રયાદ / ˴ીવƛસ (Grievance/Complaint) 

"ફ�રયાદ/˴ીવƛસ" એટલે ˴ાહક Ďારા Namra Finance Limited સામ ેકરવામા ંઆવેલ એવી 

સચંાર ̆�˲યા, Ȑમા ંકંપનીની કોઈ કાય½વાહ� અથવા કાય½વાહ�નો અભાવ, સવેા ધોરણમા ં

ખામી, અથવા કોઈ મƚયƨથના વત½ન Ӕગ ેઅસતંોષ ƥયƈત કરવામા ંઆƥયો હોય અને 

ɅધુારાƗમક કાય½વાહ� (remedial action)ની માગં કરવામા ંઆવી હોય। 

ઉદાહરણ: 

i. ˴ાહકની િવનતંી સમયસર ઉક°લવામા ંન આવવાની ફ�રયાદ। 

ii. કંપનીના કોઈ ƨટાફ Ďારા અયોƊય વત½ન। 

iii. પરતફ°ર Ӕગે ˴ાહકન ેહ°રાનગિત। 

iv. તાƗકા�લક લોન સમયસર Ĥર� ન થવી વગરે°। 
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Possible complaint categories 
A. Loan related  
 

SRN Application & Processing Explanation 

1.  

ઉƗપાદનની િવગતો Ӕગે 

મા�હતી આપવામા ં આવી 

નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેને લોન રકમ, ƥયાજદર, ̆ોસેિસ�ગ ફ�, 

વીમા ̆ીિમયમ, પરતફ°રની આવત½ન, લોન સમયગાળો તેમજ 

અƛય શરતો વગેર° Ӕગે ઉƗપાદનની િવગતો આપવામા ંઆવી 

નથી। 

2.  
લોન અરĥ માટ° ફ� ની માગં 

/ વɅલુાત 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° લોન અિધકાર� અથવા સƛેટર લીડર 

વગેર° Ďારા લોન અરĥ માટ° ફ� ની માગં કરવામા ંઆવી છે 

અથવા વɅલૂ કરવામા ંઆવી છે। 

3.  
લોન અરĥ ƨવીકારવામા ં

આવી નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° લોન અિધકાર� Ďારા લોન માટ°ની અરĥ 

ƨવીકારવામા ંઆવી રહ� નથી। 

4.  

સબિમટ કરાયેલ લોન અરĥ 

માટ° ƨવીકાર પાવતી 

આપવામા ંઆવી નથી 

 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેણીએ સબિમટ કર°લી લોન અરĥ માટ° 

તેને કોઈ ƨવીકાર પાવતી ̆ાƜત થઈ નથી। 

5.  

લોન અરĥની �ƨથિત Ӕગે 

મા�હતી આપવામા ં આવી 

નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તનેે સબિમટ કર°લી પોતાની લોન 

અરĥની �ƨથિત Ӕગે કોઈ મા�હતી આપવામા ંઆવી રહ� નથી। 

6.  

લોન અરĥ સબિમટ કયા½ 

પછ� લોનના ̆ોસેિસ�ગ / 

મȩુંર�મા ંિવલબં 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° અરĥ સબિમટ કયા½ પછ� તનેા લોનના 

̆ોસેિસ�ગમા ંિવલબં થઈ રĜો છે। 

7.  

લોન અરĥ નકાર� દ°વામા ં

આવી, પરંȱ ુ કારણો Ĥહ°ર 

કરવામા ંઆƥયા નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેની લોન અરĥ નકાર� દ°વામા ંઆવી 

છે, પરંȱ ુ કંપની Ďારા નકારવાના કારણો જણાવવામા ંઆƥયા 

નથી। 

8.  

લોન અરĥ નકાર� દ°વામા ં

આવી, પરંȱ ુ ˴ાહક Ďારા 

નકારવાના કારણોનો િવરોધ 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેની લોન અરĥ નકારવા માટ° કંપની 

Ďારા જણાવાયેલા કારણો યોƊય અથવા સાચા નથી। 

9.  

લોન મȩુંર / ƨવીȢૃત થઈ છે, 

પરંȱ ુ િવતરણ ̆ાƜત થȻુ ં

નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેની લોન મȩુંર / ƨવીȢૃત થઈ છે, પરંȱ ુ

લોનની િવતરણ રકમ તેને ̆ાƜત થઈ નથી। 
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10.  

̆ાƜત થયેલી િવતરણ રકમ 

મȩુંર કર°લી રકમ કરતા ં

ઓછ� / વȴ ુછે 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેને (રોકડ અથવા રોકડર�હત માƚયમ 

Ďારા) ̆ાƜત થયેલી િવતરણ રકમ મȩુંર કર°લી રકમ કરતા ં

ઓછ� અથવા વȴ ુમળ� છે। 

11.  
િવતરણ રકમ બҪક ખાતામા ં

જમા કરવામા ંઆવી નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° િવતરણ રકમ તેના બҪક ખાતામા ંજમા 

કરવામા ંઆવી નથી। 

12.  
લોન કરાર આપવામા ંઆƥયો 

નથી 
˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેને લોન કરાર ̆ાƜત થયો નથી। 

13.  

લોન કરારમા ં ƥયાજદર, 

̆ોસેિસ�ગ ફ�, વીમા 

̆ીિમયમ, લોન રકમ, લોન 

સમયગાળો, પરતફ°રની 

આવત½ન, CGRM વગેર° 

Ȑવી ȺƉુય િવગતોનો 

સમાવેશ કરવામા ં આƥયો 

નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તનેા લોન કરારની નકલમા ંƥયાજદર, 

̆ોસેિસ�ગ ફ�, વીમા ̆ીિમયમ, લોન રકમ, લોન સમયગાળો, 

પરતફ°રની આવત½ન, CGRM વગેર° Ȑવી ȺƉુય િવગતોનો 

સમાવેશ કરવામા ંઆƥયો નથી। 

14.  
લોન કાડ½ આપવામા ંઆƥયો 

નથી 
˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેને લોન કાડ½ ̆ાƜત થયો નથી। 

15.  

લોન કાડ½મા ંȺƉુય િવગતોનો 

સમાવેશ કરવામા ં આƥયો 

નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેના લોન કાડ½ની નકલમા ં ƥયાજદર, 

̆ોસેિસ�ગ ફ�, વીમા ̆ીિમયમ, લોન રકમ, લોન સમયગાળો, 

પરતફ°રની આવત½ન, CGRM વગેર° Ȑવી ȺƉુય િવગતોનો 

સમાવેશ કરવામા ંઆƥયો નથી। 

16.  

˴ાહકની સમંિત િવના લોન 

મȩુંર / િવતરણ કરવામા ં

આવી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તનેી Ĥણકાર�ȶણૂ½ સમંિત િવના તેના 

નામે લોનȵુ ંિવતરણ કરવામા ંઆƥȻુ ંછે। 

17.  

કર°લ પરતફ°રની ƨવીકાર 

નҭધ કરવામા ંઆવી નથી / 

ર°કોડ½મા ં Ʌધુારો કરવામા ં

આƥયો નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તણેીએ કર°લ પરતફ°ર લોન કાડ½મા ં

અપડ°ટ કરવામા ંઆવી નથી અથવા તેને તનેી રસીદ ̆ ાƜત થઈ 

નથી। 

18.  
મોડા પરતફ°ર માટ° દંડ 

રકમની માગં / વɅલુાત 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° મોડા પરતફ°ર માટ° તનેી પાસથેી દંડ 

રકમની માગં કરવામા ંઆવી છે / વɅલૂ કરવામા ંઆવી છે। 

19.  
િનયત તાર�ખ પહ°લા ં

પરતફ°રની માગં / વɅલુાત 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° િનયત તાર�ખ પહ°લા ં આગોતરા 

પરતફ°રની માગં કરવામા ં આવી છે અથવા વɅલૂ કરવામા ં
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આવી છે। 

20.  

સેƛટર બેઠકમા ં ગેરહાજર� 

માટ° દંડ ફ� વɅલૂ કરવામા ં

આવી 

 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° સેƛટર બેઠકમા ંગેરહાજર રહ°વા બદલ 

તેની પાસથેી દંડ ફ� ની માગં કરવામા ં આવી છે / વɅલૂ 

કરવામા ંઆવી છે। 

21.  

ȶવૂ½ સમા�Ɯતની મȩૂંર� 

આપવામા ંઆવી નથી 

 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેને લોનȵુ ંȶવૂ½ સમા�Ɯત કરવાની મȩૂંર� 

આપવામા ંઆવી નથી। 

22.  
ȶવૂ½ સમા�Ɯત માટ° દંડ 

રકમની માગં / વɅલુાત 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° લોનના ȶવૂ½ સમા�Ɯત માટ° તેની પાસેથી 

દંડ રકમની માગં કરવામા ંઆવી છે / વɅલૂ કરવામા ંઆવી છે। 

23.  
ȶવૂ½ સમા�Ɯત માટ° બળજબર� 

કરવામા ંઆવી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તનેે લોનȵુ ંȶવૂ½ સમા�Ɯત કરવા માટ° 

બળજબર� કરવામા ંઆવી રહ� છે। 

24.  

લોન સમા�Ɯત માટ° Ӕિતમ 

Ⱥ�ુƈત ̆માણપ́ / ƨવીકાર 

પાવતી આપવામા ં આવી 

નથી 

 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° લોનના સમા�Ɯત સમય ેતેને Ӕિતમ Ⱥ�ુƈત 

̆માણપ́ / ƨવીકાર પાવતી આપવામા ંઆવી નથી। 

 

25.  

અશોભનીય / અપમાનજનક 

વત½નનો ભોગ બનɂુ ંપડȾુ ં

 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તનેા સાથ ે અશોભનીય અને 

અપમાનજનક વત½ન કરવામા ં આવી રɖુ ં છે અથવા 

અપમાનજનક ભાષાનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવી રĜો છે। 

 

26.  

અશોભનીય / અપમાનજનક 

વત½નનો ભોગ બનɂુ ંપડȾુ ં

 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તનેા સાથ ે અશોભનીય અને 

અપમાનજનક વત½ન કરવામા ં આવી રɖુ ં છે અથવા 

અપમાનજનક ભાષાનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવી રĜો છે। 

27.  

ƨટાફ ન આવવો અથવા મોȮું 

આવɂુ ં

 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેને આપવામા ંઆવેલ નï� કર°લા સમયે 

ƨટાફ હાજર રહ°તો નથી અથવા મોȮુ ંઆવ ેછે। 

 

28.  અનિધȢૃત Ƀƣુકની વɅલુાત 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તનેી પાસેથી ̆ોસેિસ�ગ ફ�, ƥયાજ 

̆ીિમયમ અથવા િનધા½�રત પરતફ°ર િસવાય અનિધȢૃત Ƀƣુકની 

માગં કરવામા ંઆવી છે / વɅલૂ કરવામા ંઆવી છે। 

 

29.  °˲�ડટ મા�હતી અહ°વાલ ˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° °˲�ડટ મા�હતી અહ°વાલ (CIR) મા ં
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(CIR) Ӕગે િવવાદ નҭધાયેલા તનેા ર°કોડ½ સાચા નથી। 

30.  ƥય�ƈતગત ડ°ટાનો ભગં 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેની સમંિત િવના તનેો ƥય�ƈતગત ડ°ટા 

બાĜ ȱતૃીય પëો સાથ ેવહҰચવામા ંઆƥયો છે। 

 

31.  KYC નો ȳુȿુપયોગ 
˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેના KYC દƨતાવેજો / ઓળખપ́ોનો 

ȳુȿુપયોગ કરવામા ંઆƥયો છે। 

32.  ભેદભાવનો ભોગ બનɂુ ંપડȾુ ં

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તનેી Ĥિતગત ઓળખ, �લ�ગ, વય, 

અશƈતતા, રાજક�ય સબંધં, લҫ�ગક અ�ભȿુ�ચ, Ĥિત અથવા 

ધમ½ના આધાર° તેના સાથે ભેદભાવ કરવામા ંઆƥયો છે। 

33.  

શરતો અને િનયમોની 

મા�હતી આપવામા ં આવી 

નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેને લોન સબંિંધત શરતો અને િનયમોની 

મા�હતી આપવામા ંઆવી નથી। 

34.  
ʎપુ સƟયો / સેƛટર લીડરના 

વત½ન સબંિંધત ȺĆુો 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° અƛય ʎપુ સƟયો અથવા સેƛટર લીડર 

Ďારા અયોƊય વત½ન કરવામા ંઆવી રɖુ ંછે। 

35.  

ફ�રયાદ નҭધવામા ં આવી 

નથી 

 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેની ફ�રયાદ નҭધવામા ંઆવી રહ� નથી 

અથવા ƨવીકારવામા ંઆવી રહ� નથી। 

 

B. °˲�ડટ �લƛƈડ ĥવન વીમા 

36.  
વીમા કવર°જની િવગતો 

આપવામા ંઆવી નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તનેે વીમા કવર°જ Ӕગે મા�હતી 

આપવામા ંઆવી નથી। 

37.  
̆ીિમયમ રકમની રસીદ 

આપવામા ંઆવી નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° વીમા માટ° ȧકૂવેલ ̆ીિમયમની કોઈ 

રસીદ (લોન કાડ½, લોન કરાર અથવા અƛય કોઈ રસીદ Įપ)ે 

તેને આપવામા ંઆવી નથી। 

38.  

વીિમત ƥય�ƈતના અવસાન પછ� 

પરતફ°ર બધં કરવામા ં આƥયો 

નથી 

 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° વીિમત ƥય�ƈત (તેણી પોતે, તેના પિત 

/ પƗની અથવા બીિમત સબંિંધત ƥય�ƈત) ના અવસાન પછ� 

પણ પરતફ°ર બધં કરવામા ંઆƥયો નથી। 

39.  

વીમા ƈલેઇમ માટ° જĮર� 

દƨતાવેજો એકિ́ત કરવામા ં

આƥયા નથી 

 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° ƈલેઇમના િનરાકરણ માટ° જĮર� 

દƨતાવેજો એક́ કરવા માટ° તનેે સહાય આપવામા ંઆવી 

રહ� નથી। 
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40.  
દƨતાવેજો સબિમટ કયા½ પછ� 

વીમા ƈલેઇમની ર 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° સબંિંધત દƨતાવેજો સબિમટ કયા½ પછ� 

પણ તનેે વીમા ƈલેઇમની રકમ ̆ાƜત થઈ નથી। 

41.  

̆ાƜત વીમા ƈલેઇમ રકમ ȺƗૃȻનુી 

તાર�ખ ે બાક� રહ°લી Ⱥળૂ લોન 

રકમ કરતા ંઓછ� / વȴ ુછે 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તનેે ̆ાƜત થયેલી વીમા ƈલેઇમ રકમ 

ȺƗૃȻનુી તાર�ખે બાક� રહ°લી Ⱥળૂ લોન રકમ કરતા ંઓછ� / 

વȴ ુછે। 

42.  

ȺƗૃȻ ુ પછ� વɅલૂ કરાયેલ 

પરતફ°રની રકમ પરત કરવામા ં

આવી નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° ȺƗૃȻનુી તાર�ખ પછ� વɅલૂ કરાયેલ 

પરતફ°રની રકમ પરત કરવામા ંઆવી નથી। 

43.  
વીમા રકમ રોક� રાખવામા ંઆવી 

છે 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેને ƈલેઇમ રકમ / ચેક આપવામા ં

આવ ેત ેપહ°લા ંબાક� રકમȵુ ંસમાધાન કરવા માટ° કહ°વામા ં

આવી રɖુ ંછે। 

44.  ƈલેઇમ ચેક સબંિંધત સમƨયાઓ 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° (ક) તેને ȩૂની તાર�ખનો ચેક 

આપવામા ંઆƥયો છે, અથવા (ખ) ˴ાહક / નાિમત ƥય�ƈત 

/ ખાતાની ખોટ� િવગતો ધરાવતો ચેક આપવામા ંઆƥયો છે। 

 

C. ȱતૃીય-પë / ˲ોસ-સલે ઉƗપાદનો 

45.  

˴ાહકને ȱતૃીય-પë / ˲ોસ-

સલે ઉƗપાદન ખર�દવા માટ° 

બળજબર� કરવામા ંઆવી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેને ȱતૃીય-પë / ˲ોસ-સેલ ઉƗપાદન 

ખર�દવા માટ° બળજબર� કરવામા ંઆવી રહ� છે। 

46.  

˴ાહકને ȱતૃીય-પë / ˲ોસ-

સલે ઉƗપાદનના Ƀƣુકોની 

મા�હતી આપવામા ં આવી 

નથી 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેને ȱતૃીય-પë / ˲ોસ-સેલ ઉƗપાદનની 

�ક�મત / Ƀƣુક Ӕગે મા�હતી આપવામા ંઆવી નથી। 

47.  

˴ાહકને ઉƗપાદનની 

િવશેષતાઓ Ӕગે મા�હતી 

આપવામા ં આવી નથી / 

ખોટ� મા�હતી આપવામા ં

આવી છે 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેન ેȱતૃીય-પë / ˲ોસ-સેલ ઉƗપાદનની 

િવશેષતાઓ Ӕગે યોƊય મા�હતી આપવામા ંઆવી નથી અથવા 

ખોટ� મા�હતી આપવામા ંઆવી છે। 

48.  

ખર�દ°લ ઉƗપાદન માટ° 

રસીદ / દƨતાવેજ 

આપવામા ંઆƥયા નથી 

 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેને ખર�દ°લ ȱતૃીય-પë / ˲ોસ-સલે 

ઉƗપાદન માટ° રસીદ / દƨતાવેજ આપવામા ંઆƥયા નથી। 
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49.  
ઉƗપાદનના િવતરણમા ં

િવલબં 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° તેણે ઉƗપાદન ખર�Ɏુ ંછે / ઉƗપાદન માટ° 

લોન લીધી છે, પરંȱ ુતેને ઉƗપાદન પહҭચાડવામા ંઆƥȻુ ંનથી। 

50.  
ઉƗપાદનની ȤણુવĂા 

સબંિંધત સમƨયાઓ 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° ȱતૃીય-પë / ˲ ોસ-સેલ ઉƗપાદનમા ંખામી 

હોવા છતા ંતનેે જĮર� સહાય આપવામા ંઆવી રહ� નથી। 

51.  
ઉƗપાદનની સિવ�િસ�ગ 

સબંિંધત સમƨયાઓ 

˴ાહકની ફ�રયાદ છે ક° ȱતૃીય-પë / ˲ોસ-સેલ ઉƗપાદનની 

સિવ�િસ�ગ માટ° તેને જĮર� સહાય આપવામા ંઆવી રહ� નથી। 

52.  અƛય  

 

 

6.2 પ�રિશƧટ-2 – ફ�રયાદ °˼કર ફોમ±ટ _______________________________________ 

6.4 પ�રિશƧટ – 3: ફ�રયાદ રȩૂ કરવાની ફોમ±ટ __________________________________ 

 
ફ�રયાદ�ન ેનીચે દશા½વલે દƨતાવેજોની નકલો રȩૂ કરવા િવનતંી કરવામા ંઆવ ેછે 

(1) સȶંણૂ½ ર�ત ેડાઉનલોડ કરાયેલ °˲�ડટ ƞȻરુો �રપોટ½  (PDF ƨવĮપમા)ં તથા 

 (2) KYC દƨતાવેજો Ȑમ ક° મતદાર ઓળખ કાડ½, ર°શન કાડ½, આધાર કાડ½ અને પાન કાડ½। 

 

˲મ 

સં

Ɖયા 

સƟયȵુ ં

નામ 

સƟય 

આઈડ� 

સદંભ½ 

નબંર 

સƛેટરȵુ ં

નામ 

સપંક½  

નબંર 

શાખાȵુ ં

નામ 

ક°સનો 

̆કાર 

 

̒ેણી 

ȺĆુો 

ઉઠાવવાની 

તાર�ખ 

ȺĆુાનો 

િવગતવા

ર વણ½ન 

 

જવાબદાર� 

િનરાકરણ 

Ӕગેની નҭધ 

ક°સની 

�ƨથિત 

િનરાકરણ

ની તાર�ખ 

Ęોત 
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Ȣૃપા કર�ન ેનҭધ લો ક° ઉપર દશા½વેલ કોઈપણ ખોટ� મા�હતી માટ° CAGL જવાબદાર રહ°શ ેનહӄ। 

તાર�ખ: 

ƨથળ: ફ�રયાદ�ના હƨતાëર 

 

 

6.5 પ�રિશƧટ-4 : શાખાના ફ�રયાદ રĥƨટરમા ંફ�રયાદ નҭધવા માટ°ȵુ ંફોમ±ટ 

તાર�ખ (ફ�રયાદ 

િનવારણ �દવસ) 

સƟય આઈડ� સƟય / ફ�રયાદ�ȵુ ં

નામ 

ફ�રયાદ�નો સપંક½ 

નબંર 

ફ�રયાદની 

િવગતો 

િનરાકરણ ƨતર; 

શાખા / ȺƉુય 

કચરે� (HO) 

ȺƉુય કચેર� 

(HO) ને 

િવગત રȩૂ 

કરવાની 

તાર�ખ 
       

 

 
 

˲મ સƉંયા િવગતો ફ�રયાદ� Ďારા જવાબ 

1 ફ�રયાદ�ȵુ ંનામ   

2 સપંક½ નબંર   

3 Ȑ સƟયની CB �રપોટ½મા ંɅધુારો જĮર� છે તȵેુ ંનામ   

4 ફ�રયાદ�ȵુ ંસરનાȺુ ં   

5 ઈમેલ આઈડ�   

6 ફ�રયાદની િવગતો   

7 

બҪક ખાતાની િવગતો   

a) ખાતાધારકȵુ ંનામ   

b) બҪક ખાતા નબંર   

c) બҪકȵુ ંનામ   

d) શાખાȵુ ંનામ   

e) IFSC કોડ   

8 CB �રપોટ½ ધારકની UPI આઈડ�   


