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1. पǐरचय 

मुƥ कायाŊलय मŐ एक िशकायत िनवारण Ůकोʿ (Grievance Redressal Cell – GRC) ̾थािपत िकया 
गया है, जो यह सुिनिʮत करने के िलए उȅरदायी है िक सभी Ťाहको ंकी िशकायतो ंका िविधवत 
िनराकरण िकया जाए। यȨिप Ťाहको ंके िकसी भी Ůʲ एवं िशकायत के समाधान की Ůाथिमक 
िजʃेदारी Namra Finance Limited के सभी कमŊचाįरयो ंपर िनिहत है, तथािप Ťाहको ंसे Ůाɑ सभी 
िशकायतो ंकी िनगरानी, अनुŵवण (tracking) एवं Ůितवेदन (reporting) की िजʃेदारी GRC की होगी। 

2: काय[-¢ेğ एवं उƣरदाǓय×व 

ͧशकायत Ǔनवारण ĤͩĐया को इस Ĥकार पǐरभाͪषत ͩकया गया है ͩक यह हमारे सभी Ēाहकɉ के साथ-साथ आम 

जनसाधारण कȧ ͧशकायतɉ के समाधान हेत ुलागू हो। हमारे Ēाहकɉ के Ĥæनɉ एवं अनुरोधɉ का Ǔनपटारा करना भी 
GRC के काय[-¢ğे मɅ सिàमͧलत है। 

सभी èतरɉ पर काय[रत कम[चारȣ तथा ͧशकायत Ǔनवारण Ĥकोçठ (Grievance Redressal Cell – GRC) हमारे 

Ēाहकɉ कȧ ͬचतंाओ ंका समाधान करने के ͧलए ͪवͬधवत ्Ǿप स ेबाÚय एवं उƣरदायी हɇ। 

2.1 ͧशकायत/अनुरोध/Ĥæन हेत ु 

Ēाहकɉ ɮवारा Namra Finance Limited से संपक[  करन ेके उपलÞध माÚयम: 

1. टोल-ůी नंबर: 1800-102-7626, 079-69162602, 079-40507000 (कायाŊलयीन समय के 
दौरान) 

2. ईमेल: nodalofficer@armanindia.com 
3. िलİखत िशकायत: 

िनɻ पते पर Ůेिषत करŐ : 
Ůधान नोडल अिधकारी 
Namra Finance Limited 
502-503, साकर-III, पुराना उǄ Ɋायालय के समƗ, 
आŵम रोड के पास, अहमदाबाद – 380014 

4. शाखा मŐ ʩİƅगत ŝप से िशकायत (Walk-in Complaint): 
• शाखा पįरसर मŐ ̾थािपत िशकायत पेटी (Complaint Drop Box) के माȯम से। 

उपरोƅ माȯमो ंसे Ůाɑ सभी िशकायतो ंको िविधवत् ˢीकार (acknowledge) कर कŐ ūीकृत 
िशकायत िनवारण Ůणाली (Grievance Redressal System – GRS) मŐ पंजीकृत िकया जाएगा। 

मुƥ कायाŊलय İ̾थत िशकायत िनवारण टीम को Ůेिषत अथवा सीधे दजŊ की गई िशकायतो ंका 
िनˑारण अिधकतम 30 (तीस) िदनो ंकी िनधाŊįरत समय-सीमा (Turnaround Time – TAT) के भीतर 
िकया जाएगा। 
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Ťाहको ंको जारी िकए गए ऋण काडŊ (Loan Card) मŐ टोल-ůी नंबर एवं संपकŊ  पता मुिūत िकया गया 
है। िशकायत िनवारण के सभी माȯमो ंका िववरण कंपनी की वेबसाइट पर Ůकािशत है तथा शाखाओ ं
एवं मुƥ कायाŊलय के सूचना-पǥ (Notice Board) पर ŮदिशŊत िकया गया है। 

2.2 आउटसोस[ कȧ गई सेवाओं स ेसंबंͬधत ͧशकायतɉ के ͧलए उƣरदाǓयतव् 

कंपनी Ȫारा िकसी भी गितिविध अथवा सेवा को तृतीय-पƗ सेवा Ůदाताओ ंको आउटसोसŊ िकए जाने के 
बावजूद, Ůभावी िशकायत िनवारण की समˑ िजʃेदारी पूणŊतः  और िविशʼ ŝप से Namra Finance 
Limited के पास ही िनिहत रहेगी। 

आउटसोसŊ की गई सेवाओ ंसे उȋɄ अथवा उनसे संबंिधत Ťाहक िशकायतो ंके समाधान, िनगरानी एवं 
िनˑारण हेतु कंपनी पूणŊ ŝप से उȅरदायी रहेगी तथा ऐसे सभी मामलो ंका िनपटान लागू िनयामकीय 
िदशािनदőशो ंके अनुŝप िनधाŊįरत समय-सीमा (Turnaround Time – TAT) के भीतर िकया जाएगा। 

सेवाओ ंके आउटसोिसōग से कंपनी की Ťाहको ंके Ůित दाियȕो ंमŐ िकसी Ůकार की कमी नही ंमानी 
जाएगी, तथा ऐसी सभी िशकायतो ंका Ůबंधन कंपनी के िशकायत िनवारण Ůकोʿ (Grievance 
Redressal Cell) के माȯम से िकया जाएगा, िजसमŐ िशकायत का पंजीकरण, जांच, उǄˑरीय Ůेषण 
(escalation) तथा समापन (closure) सİʃिलत होगा। 

3. ͧशकायत Ǔनवारण Ĥकोçठ (GRC) मɅ अपनाई जाने वालȣ ĤͩĐया 

i. िशकायत िनवारण हेतु टोल-ůी नंबर कायाŊलयीन समय के दौरान उपलɩ रहेगा तथा Ťाहको ंȪारा 
Ůˑुत िकए गए Ůʲ, अनुरोध अथवा िशकायतो ंका िविधवत अिभलेखीकरण (documentation) िकया 
जाएगा तािक उपयुƅ समाधान Ůदान िकया जा सके। 

ii. जब कोई Ťाहक टोल-ůी नंबर पर संपकŊ  करता है, तो GRC कॉलकताŊ का िववरण तथा (यिद वह 
उधारकताŊ है) संबंिधत सद˟ का िववरण संकिलत करेगा। शाखा संबंधी Ůʲो ंहेतु उपलɩ िटकिटंग 
Ůणाली का उपयोग CGRM से संबंिधत िशकायतो ंको तǽाल दजŊ करने, ऑनलाइन िटकट नंबर 
उȋɄ करने तथा िजस संपकŊ  नंबर से िशकायत Ůाɑ Šई है, उस पर ˢीकृित (acknowledgement) 
Ůदान करने के िलए िकया जाएगा। 

iii. अɊ माȯमो ंजैसे Nodalofficer@armanindia.com पर Ůाɑ ईमेल अथवा मुƥ कायाŊलय को 
भेजे गए िलİखत पũ Ȫारा Ůाɑ िशकायतो ंके संबंध मŐ GRC टीम िशकायतकताŊ से संपकŊ  कर 
आवʴक िववरण सȑािपत करेगी तथा ऑनलाइन GRM Ůणाली मŐ िटकट दजŊ करेगी। 

iv. शाखाओ ंमŐ उपलɩ िशकायत रिजːर के माȯम से Ůाɑ िशकायतो ंके मामले मŐ संबंिधत शाखा 
को िशकायत Ůाİɑ के 3 (तीन) कायŊ िदवसो ंके भीतर िशकायतकताŊ के संपकŊ  िववरण सिहत िशकायत 
का पूणŊ िववरण मुƥ कायाŊलय İ̾थत GRC टीम को भेजना अिनवायŊ होगा। GRC टीम िटकट दजŊ कर 
आवʴक िववरण संबंिधत शाखा अथवा िशकायतकताŊ से Ůाɑ करेगी। 

v. िटकट पंजीकरण के पʮात GRC Ůणाली, शाखा तथा संबंिधत िवभाग से सद˟/Ťाहक से संबंिधत 
अितįरƅ जानकारी Ůाɑ करेगा। तȋʮात िशकायत के मूल कारण (root cause) का िनधाŊरण कर 
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उपयुƅ वगŎकरण तथा समाधान हेतु समय-सीमा (Turnaround Time – TAT) िनधाŊįरत की जाएगी। 
TAT िशकायत की Ůकृित पर िनभŊर करेगी। 

vi. िटकट दजŊ करते समय GRC यह जांच करेगा िक Ɛा समान िवषय पर उसी Ťाहक Ȫारा िपछले 15 
िदनो ंमŐ कोई िटकट दजŊ कर बंद (closed) िकया गया है। यिद ऐसा पाया जाता है, तो पूवŊ िटकट 
आईडी, िवषय एवं समाधान िटɔिणयो ंका उʟेख करते Šए नए िटकट मŐ संदभŊ जोड़ा जाएगा तथा 
समाधान ŮिŢया आगे बढ़ाई जाएगी। 

vii. GRC Ȫारा संबंिधत िवभाग को Ůेिषत िशकायत पर संबंिधत िवभाग को 7 (सात) कायŊ िदवसो ंके 
भीतर िशकायत की Ůकृित के आधार पर समाधान हेतु TAT सिहत उȅर देना होगा। यिद 7 कायŊ 
िदवसो ंके भीतर उȅर Ůाɑ नही ंहोता है, तो GRC टीम िनधाŊįरत TAT एˋेलेशन मैिटŌ ƛ के अनुसार 
मामले को उǄ ˑर पर Ůेिषत करेगी। 

viii. संबंिधत िवभाग Ȫारा Ůदान की गई TAT की समीƗा GRC Ȫारा की जाएगी और तȋʮात 
Ťाहक/िशकायतकताŊ को सूिचत िकया जाएगा। 
नोट: बीमा दावा (Insurance Claim) से संबंिधत मामलो ंमŐ, जहाँ दावेदार/नािमत ʩİƅ से दˑावेज 
लंिबत हो,ं TAT की गणना बीमा िवभाग Ȫारा सभी Ůासंिगक दˑावेज Ůाİɑ की ितिथ से की जाएगी। 

ix. GRC संबंिधत िवभागो ंसे ŮितबȠ TAT के भीतर िशकायत समाधान हेतु अनुवतŎ कायŊवाही करेगा। 
यिद कोई मामला िनिदŊʼ TAT के भीतर हल नही ंहोता है, तो GRC टीम एˋेलेशन मैिटŌ ƛ के अनुसार 
मामले को उǄ ˑर पर Ůेिषत करेगी। 

x. समाधान उपरांत संबंिधत िवभाग िशकायतकताŊ से संपकŊ  कर Ťाहक की सहमित के आधार पर 
समाधान की पुिʼ करेगा तथा GRC टीम को समापन (closure) की सूचना देगा। GRC टीम पुनः  
िशकायतकताŊ/संबंिधत सद˟ से संपकŊ  कर समाधान की पुिʼ करेगी और पुिʼ उपरांत ऑनलाइन 
GRM Ůणाली मŐ समापन अȨतन करेगी। यह Ƒोजर कॉल įरकॉडŊ कर भिवˈ संदभŊ हेतु सुरिƗत रखा 
जाएगा। 

xi. यिद समाधान पूणŊतः  या आंिशक ŝप से Ťाहक के पƗ मŐ नही ंहै, तो मामला RBI की आंतįरक 
लोकपाल योजना (Internal Ombudsman Scheme) के अनुसार आंतįरक लोकपाल (Internal 
Ombudsman) को संदिभŊत िकया जाएगा। 

आंतįरक लोकपाल ŮिŢया: 

a) सभी ऐसी िशकायतो ंकी जांच आंतįरक लोकपाल Ȫारा Namra Finance Limited के अिभलेखो,ं 
िशकायतकताŊ Ȫारा Ůˑुत दˑावेजो ंएवं संबंिधत िवभाग Ȫारा िदए गए समाधान िटɔिणयो ंके आधार 
पर की जाएगी। 

b) आंतįरक लोकपाल संबंिधत िवभागो/ंकायŊकाįरयो ंसे अितįरƅ अिभलेख/दˑावेज मांग सकता है। 

c) आवʴक होने पर आंतįरक लोकपाल कंपनी के माȯम से िशकायतकताŊ से अितįरƅ जानकारी 
मांग सकता है। 
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d) यिद आंतįरक लोकपाल संबंिधत िवभाग के समाधान से असहमत होता है, तो वह अपने िनʺषŘ के 
आधार पर संशोिधत समाधान की अनुशंसा करेगा। 

e) संबंिधत िवभाग अनुशंिसत समाधान लागू करेगा अथवा अपवादाȏक पįरİ̾थितयो ंमŐ, जहाँ अनुशंसा 
लागू करना संभव न हो, COO की ˢीकृित Ůाɑ कर िनयोिजत समाधान लागू करेगा। तȋʮात 
िशकायतकताŊ से पुिʼ लेकर GRC को सूिचत करेगा। 

f) GRC टीम पुनः  िशकायतकताŊ से संपकŊ  कर समाधान की पुिʼ करेगी और ऑनलाइन GRM मŐ 
समापन दजŊ करेगी। कॉल įरकॉडŊ सुरिƗत रखा जाएगा। 

g) समापन के दौरान Ťाहक को िनɻ मŐ से कोई एक सूचना दी जाएगी: 
i. मामला IO Ȫारा परीƗण कर ˢीकार (upheld) िकया गया है। 
ii. मामला IO Ȫारा परीƗण िकया गया है, िकȶु कंपनी ने मूल समाधान को बरकरार रखा है और IO 
की अनुशंसा को िनरˑ िकया है। 

h) IO को संदिभŊत िकए जाने की ितिथ से 10 िदनो ंके भीतर तथा िशकायत Ůाİɑ से 30 िदनो ंके भीतर 
संपूणŊ ŮिŢया पूणŊ की जाएगी। 

i) िशकायत समापन की पुिʼ हेतु िशकायतकताŊ Ȫारा िदए गए संपकŊ  नंबर पर SMS भेजा जाएगा। 

(j) बŠ/डुɘीकेट िशकायतो ंका िनपटान 
यिद एक ही िशकायतकताŊ से एक ही िवषय पर अनेक िशकायतŐ Ůाɑ होती हœ, तो उɎŐ मूल िटकट से 
जोड़ा जाएगा। 
15 िदनो ंके भीतर Ůाɑ डुɘीकेट िशकायतो ंको: 
• “Duplicate” के ŝप मŐ टैग िकया जाएगा। 
• मूल समाधान के संदभŊ से िनपटाया जाएगा। 
यिद िशकायत मŐ नए तȚ अथवा पूवŊ समाधान से असंतोष Ůकट हो, तो उसे नई िशकायत माना जाएगा 
और पूवŊ िटकट से Ţॉस-रेफरŐस जोड़ा जाएगा। 

3.1 एˋेलेशन चैनल 

यिद िशकायत दजŊ िकए जाने की ितिथ से 30 (तीस) िदनो ंके भीतर समाधान Ůदान नही ंिकया जाता है 
अथवा िशकायतकताŊ Ůदान िकए गए समाधान से संतुʼ नही ंहै, तो वह िनɻिलİखत Ůािधकरणो ंके 
समƗ िशकायत Ůˑुत/एˋेलेट कर सकता/सकती है: 

1. Microfinance Institutions Network (MFIN) – िशकायत िनवारण Ůकोʿ 

िशकायत िनवारण Ůकोʿ 
Microfinance Institutions Network (MFIN) 
403 - 404, चौथी मंिज़ल, 
Emaar Palms Spring Plaza, 
Golf Course Road, Sector-54, 
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गुŜŤाम - 122003, हįरयाणा 
MFIN टोल-ůी: 1800-102-1080 

2. Reserve Bank of India – लोकपाल (Ombudsman) 

तीसरी मंिज़ल, राम बाग सिकŊ ल, 
टोकं रोड, 
जयपुर - 302004, राज̾थान 
दूरभाष: 0141-2573201 
ईमेल: dosjaipur@rbi.org.in 
वेबसाइट: https://cms.rbi.org.in 

3.2 िशकायत िनवारण Ůकोʿ मŐ Ůाɑ गुमनाम कॉʤ 

टोल-ůी नंबर पर Ůाɑ गुमनाम कॉʤ के मामले मŐ, सवŊŮथम कॉल की Ůकृित का िनधाŊरण िकया 
जाएगा। यिद कॉल ũुिटवश Namra Finance Limited को की गई है, तो ऐसे मामले को गलत ŝप से 
Ůाɑ Ůʲ (query received incorrectly) के ŝप मŐ दजŊ कर तǽाल बंद (closed) कर िदया जाएगा। 

यिद कॉल गंभीर Ůकृित की हो तथा िशकायतकताŊ गुमनाम रहना चाहता/चाहती हो और कंपनी के 
िकसी कमŊचारी अथवा कंपनी Ȫारा Ůदान की गई िकसी सेवा के संबंध मŐ गंभीर िशकायत दजŊ 
कराता/कराती हो, तो ऐसे मामले की Ůकृित को िशकायत िनवारण Ůणाली (Grievance Redressal 
System – GRS) मŐ दजŊ िकया जाएगा। कॉलर का नाम गुɑ रखते Šए उपलɩ होने पर कॉलर का 
̾थान, संबंिधत शाखा तथा कमŊचारी का नाम/सेवा की Ůकृित का उʟेख िकया जाएगा। 

ऐसी िशकायत के संबंध मŐ िशकायत िनवारण Ůकोʿ Ȫारा जांच की जाएगी। यिद मामला अȑंत 
संवेदनशील एवं ʩİƅगत Ůकृित का हो, तो तȚो ंकी ŮȑƗ पुिʼ हेतु िशकायत िनवारण Ůकोʿ के 
अिधकारी अथवा मुƥ कायाŊलय/Ɨेũीय कायाŊलय के वįरʿ अिधकारी Ȫारा ̾थल िनरीƗण (field visit) 
िकया जाएगा। जांच ŮिŢया मŐ संबंिधत शाखा को सİʃिलत नही ंिकया जाएगा। 

̾थल िनरीƗण पूणŊ होने के पʮात, मामले के तȚो ंतथा समाधान हेतु अनुशंिसत कायŊवाही संबंधी 
Ůितवेदन िशकायत िनवारण अिधकारी एवं COO को Ůˑुत िकया जाएगा। COO की ˢीकृित Ůाɑ 
होने के उपरांत िशकायत िनवारण अिधकारी उƅ Ůितवेदन के आधार पर आवʴक कारŊवाई करेगा। 

3.3 वįरʿ Ůबंधन Ȫारा ũैमािसक आधार पर या̊İǅक नमूना परीƗण 

िशकायतो ंके िनवारण की गुणवȅा एवं Ůभावशीलता मŐ सुधार हेतु, वįरʿ Ůबंधन Ȫारा नािमत िकसी 
वįरʿ अिधकारी Ȫारा ũैमािसक आधार पर या̊İǅक परीƗण (Random Check) िकया जाएगा। 

उƅ परीƗण के िलए कम से कम 20 (बीस) िशकायतो ंका या̊İǅक नमूना संबंिधत नािमत वįरʿ 
अिधकारी Ȫारा समीƗा हेतु चयिनत िकया जाएगा। 
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इस या̊İǅक नमूना परीƗण पर आधाįरत एक संिƗɑ Ůितवेदन, िजसमŐ अवलोकन (Observations) 
एवं अनुशंसाएँ (Recommendations) सİʃिलत होगंी, Ůȑेक ũैमािसक अविध मŐ िशकायत िनवारण 
Ůकोʿ (GRC) टीम तथा वįरʿ Ůबंधन को Ůेिषत/Ůकािशत िकया जाएगा। 

4. Ţेिडट सूचना įरपोटŊ (Credit Information Report – CIR) से संबंिधत िशकायत िनवारण 

Ţेिडट सूचना įरपोटŊ (CIR) से संबंिधत Ůाɑ िकसी भी िशकायत के मामले मŐ, िशकायत िनवारण 
Ůकोʿ (GRC) टीम ऐसे मामलो ंको सभी Ţेिडट सूचना कंपिनयो ं(Credit Information Companies – 
CICs) को Ůˑुत की गई जानकारी के सȑापन हेतु आंतįरक आईटी टीम के साथ उठाएगी। 

Ţेिडट सूचना įरपोटŊ से संबंिधत Ůȑेक िशकायत को पįरिशʼ – 4 (Annexure – 4) मŐ िनिदŊʼ Ůाŝप के 
अनुसार दजŊ िकया जाएगा। उƅ िववरण िशकायतकताŊ के संपकŊ  मŐ रहने वाले संबंिधत GRC Ůितिनिध 
Ȫारा संकिलत िकए जाएंगे। 

सभी मामलो ंमŐ, िजसमŐ वे मामले भी शािमल हœ जहाँ कंपनी के अिभलेखो ंमŐ उपलɩ िववरण के आधार 
पर िशकायत अˢीकृत (rejected) की गई हो, िशकायतकताŊ को Namra Finance Limited (NFL) 
Ȫारा की गई कारŊवाई की सूचना Ůदान की जाएगी। अˢीकृित के मामलो ंमŐ अˢीकृित के कारण भी 
˙ʼ ŝप से सूिचत िकए जाएंगे। 

यिद िशकायत वैध पाई जाती है तथा िशकायतकताŊ के िववरण को संबंिधत CICs के साथ अȨतन 
(update) िकए जाने की आवʴकता होती है, तो NFL यह सुिनिʮत करेगा िक ऐसे िववरण 21 
(इſीस) िदनो ंके भीतर अȨतन कर िदए जाएँ। यिद 21 िदनो ंकी िनधाŊįरत अविध के भीतर सही 
िववरण अȨतन नही ंिकए जाते हœ, तो िनयामकीय िदशा-िनदőशो ंके अनुसार िवलंब के िलए NFL 
िशकायतकताŊ को ƗितपूितŊ (compensation) का भुगतान करेगा। वतŊमान मŐ यह ƗितपूितŊ 21 िदनो ंकी 
अविध के पʮात Ůित िदवस ₹100 (Ŝपये एक सौ माũ) िनधाŊįरत है, िजसके भीतर िशकायत का 
समाधान िकया जाना अपेिƗत था। 

अंितम समाधान के पʮात, NFL संबंिधत CIC(s) तथा िशकायतकताŊ को कुल िवलंब (कैलŐडर िदवसो ं
मŐ) तथा देय ƗितपूितŊ रािश के संबंध मŐ सूिचत करेगा। ƗितपूितŊ रािश िशकायत के समाधान की ितिथ से 
पाँच (5) कायŊ िदवसो ंके भीतर िशकायतकताŊ के बœक खाते मŐ जमा (credit) कर दी जाएगी। 

5. Ůितवेदन (Reporting) 

िशकायत िनवारण Ůकोʿ (GRC) िनɻिलİखत आविधक Ůितवेदन Ůˑुत करेगा: 

1. Ůाɑ, िनˑाįरत एवं लंिबत िशकायतो ंकी İ̾थित पर मािसक Ůितवेदन वįरʿ Ůबंधन तथा Ůबंध 
िनदेशक (MD) एवं मुƥ पįरचालन अिधकारी (COO) को Ůˑुत िकया जाएगा। 

2. Ůाɑ, िनˑाįरत एवं लंिबत िशकायतो ंका िवˑृत िवʶेषण सिहत ũैमािसक Ůितवेदन SRC 
सिमित (Senior Review Committee) को Ůˑुत िकया जाएगा। 

3. तीन (3) माह से अिधक अविध तक लंिबत सभी िशकायतो ंको ũैमािसक Ůितवेदन मŐ SRC 
(Senior Review Committee) सिमित के समƗ िवशेष ŝप से उʟेİखत (highlight) िकया 
जाएगा। 
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4. समीƗााधीन ũैमािसक अविध के दौरान िनˑाįरत 20 (बीस) िशकायतो ंका िववरण सİʃिलत 
करते Šए या̊İǅक नमूना परीƗण (Random Sample Check) हेतु ũैमािसक Ůितवेदन Ůˑुत 
िकया जाएगा। 

5. आंतįरक लोकपाल (Internal Ombudsman) Ȫारा उनके समƗ संदिभŊत मामलो ंतथा कंपनी 
को Ůाɑ समˑ िशकायतो ंके समŤ िवʶेषण संबंधी ũैमािसक Ůितवेदन िनदेशक मंडल 
(Board) को, बोडŊ Ȫारा िनधाŊįरत Ůाŝप के अनुसार, Ůˑुत िकए जाएंगे। 

6. आंतįरक लोकपाल भारतीय įरज़वŊ बœक (RBI) को भी, RBI Ȫारा िनधाŊįरत Ůाŝप एवं िनधाŊįरत 
अंतराल के अनुसार, Ůितवेदन Ůˑुत करेगा। 

6.1 पįरिशʼ – 1 – Ůकरण का Ůकार एवं ŵेणी 

A. अिभलेखीकरण एवं टŌ ै िकंग हेतु Ůकरण का Ůकार िनɻिलİखत तीन मŐ से कोई एक होगा: 

1. Ůʲ (Query) 

"Ůʲ" से अिभŮाय Ťाहको ंȪारा की गई ऐसी िकसी भी संŮेषणा (communication) से है, िजसका मुƥ 
उȞेʴ Namra Finance Limited तथा/अथवा उसकी सेवाओ ंके संबंध मŐ जानकारी Ůाɑ करना हो। 

उदाहरण: 
i. Ůˑािवत ɯाज दर के संबंध मŐ ˙ʼीकरण 
ii. पुनभुŊगतान रािश के संबंध मŐ जानकारी 
iii. ऋण पाũता (Eligibility) के संबंध मŐ जानकारी 
iv. Ţेिडट सूचना से संबंिधत िशकायतŐ 

2. अनुरोध (Request) 

"अनुरोध" से अिभŮाय Ťाहक Ȫारा Namra Finance Limited को सेवा Ůदान करने अथवा िकसी 
नीित/शतŊ मŐ पįरवतŊन या संशोधन हेतु की गई संŮेषणा से है। 

उदाहरण: 
i. वतŊमान ऋण पर ̾थगन (Moratorium) का अनुरोध 
ii. आपातकालीन नया ऋण 
iii. अिधक ऋण रािश का अनुरोध 
iv. ʩİƅगत ऋण 
v. बीमा दावा संबंधी अनुरोध आिद। 

3. िशकायत / पįरवाद (Grievance/Complaint) 

"िशकायत/पįरवाद" से अिभŮाय Ťाहक Ȫारा Namra Finance Limited को की गई ऐसी संŮेषणा से 
है, िजसमŐ कंपनी Ȫारा की गई िकसी कारŊवाई अथवा कारŊवाई के अभाव, सेवा के मानक या सेवा मŐ 
कमी (deficiency of service), अथवा िकसी मȯ̾थ के आचरण के संबंध मŐ असंतोष ʩƅ िकया गया 
हो और Ůितकराȏक कारŊवाई (remedial action) की अपेƗा की गई हो। 
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उदाहरण: 
i. Ťाहक Ȫारा समय पर अनुरोध का िनपटान न होने संबंधी िशकायत। 
ii. कंपनी के िकसी कमŊचारी Ȫारा अनुिचत ʩवहार। 
iii. पुनभुŊगतान के संबंध मŐ Ťाहक का उȋीड़न। 
iv. आपातकालीन ऋण का समय पर िवतरण (disbursal) न होना आिद। 

संभाͪवत ͧशकायत Įेͨणया ँ

A. ऋण संबंधी 
SRN  आवेदन एवं Ĥसèंकरण  ͪववरण / èपçटȣकरण 

1.  
Product कȧ जानकारȣ Ĥदान नहȣं 
कȧ गई 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उस ेProduct स ेसंबंͬधत ͪववरण जैस ेऋण 

राͧश, Þयाज दर, Ĥोसेͧ सगं शुãक, बीमा Ĥीͧमयम, पुनभु[गतान कȧ 
आवृͪ ƣ, ऋण अवͬध तथा अÛय शतɟ आǑद कȧ जानकारȣ Ĥदान नहȣं कȧ 
गई। 

2.  
ऋण आवेदन हेत ु शãुक कȧ 
मांग / वसूलȣ 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक ऋण अͬधकारȣ या सɅटर लȣडर आǑद ɮवारा 
ऋण आवेदन के ͧलए शãुक कȧ मांग कȧ गई है या वसूला गया है। 

3.  
ऋण आवेदन èवीकार नहȣं 
ͩकया गया 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक ऋण अͬधकारȣ ɮवारा ऋण के ͧलए 

आवेदन èवीकार नहȣं ͩकया जा रहा है। 

4.  

Ĥèतुत ͩकए गए ऋण आवदेन 

हेत ु ĤािÜत रसीद 

(Acknowledgement) Ĥदान 

नहȣं कȧ गई 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसने जो ऋण आवेदन Ĥèततु ͩकया है, 

उसके ͧ लए उसे कोई ĤािÜत रसीद (Acknowledgement) ĤाÜत नहȣ ं
हुई है। 

5.  
ऋण आवेदन कȧ िèथǓत कȧ 
जानकारȣ Ĥदान नहȣं कȧ गई 

Ēाहक कȧ ͧ शकायत है ͩक उसे Ĥèतुत ͩकए गए अपने ऋण आवेदन 

कȧ िèथǓत के संबंध मɅ कोई जानकारȣ नहȣं दȣ जा रहȣ है। 

6.  
ऋण आवेदन Ĥèतुत ͩ कए जाने के 

पæचात ऋण के Ĥसèंकरण / 

èवीकृǓत मɅ ͪवलंब 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक आवदेन Ĥèतुत करने के पæचात उसके ऋण के 

Ĥसèंकरण मɅ ͪवलंब हो रहा है। 

7.  
ऋण आवेदन अèवीकृत, परंतु 
कारण Ĥकट नहȣं ͩकए गए 

Ēाहक कȧ ͧ शकायत है ͩक उसका ऋण आवेदन अèवीकृत कर Ǒदया 
गया है, परंतु कंपनी ɮवारा अèवीकृǓत के कारण नहȣं बताए गए। 

8.  

ऋण आवेदन अèवीकृत, परंतु 
Ēाहक ɮवारा अèवीकृǓत के 

कारणɉ का ͪवरोध 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसके ऋण आवेदन को अèवीकृत करन े

हेतु कंपनी ɮवारा बताए गए कारण सहȣ या उͬचत नहȣं हɇ। 

9.  

ऋण èवीकृत / अनुमोǑदत, 

परंतु ͪवतरण (Disbursement) 

ĤाÜत नहȣं हुआ 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसका ऋण èवीकृत / अनुमोǑदत है, परंतु 

ऋण कȧ ͪवतरण राͧश उसे ĤाÜत नहȣं हुई है। 
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10.  
ĤाÜत ͪवतरण राͧश èवीकृत 

राͧश से कम / अͬधक है 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसे (नकद या नकदरǑहत माÚयम से) 

ĤाÜत ͪवतरण राͧश èवीकृत राͧश से कम या अͬधक ĤाÜत हुई है। 

11.  
ͪवतरण राͧश बɇक खाते मɅ जमा 
(Đेͫडट) नहȣं कȧ गई 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक ͪवतरण राͧश उसके बɇक खाते मɅ जमा 
(Đेͫडट) नहȣं कȧ गई है। 

12.  
ऋण करार पğ Ĥदान नहȣं 
ͩकया गया 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसे ऋण करार पğ ĤाÜत नहȣं हुआ है। 

13.  

ऋण करार पğ मɅ Þयाज दर, 

Ĥोसेͧसगं शãुक, बीमा 
Ĥीͧमयम, ऋण राͧश, ऋण 

अवͬध, पुनभु[गतान कȧ 
आवृͪ ƣ, CGRM आǑद जैसी 
Ĥमुख शतɟ का उãलेख नहȣं है। 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसके ऋण करार पğ कȧ ĤǓत मɅ Þयाज 

दर, Ĥोसेͧ सगं शुãक, बीमा Ĥीͧमयम, ऋण राͧश, ऋण अवͬध, 

पुनभु[गतान कȧ आवृͪ ƣ, CGRM आǑद जसैी Ĥमुख शतɟ का उãलेख 

नहȣं है।, CGRM etc. 

14.  
ऋण काड[ Ĥदान नहȣं ͩकया 
गया 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसे ऋण काड[ ĤाÜत नहȣ ंहुआ है। 

15.  
ऋण काड[ मɅ Ĥमुख ͪववरण 

शाͧमल नहȣं हɇ 

Ēाहक कȧ ͧ शकायत है ͩ क उसके ऋण काड[ कȧ ĤǓत मɅ Þयाज दर, Ĥोसेͧसगं 

शुãक, बीमा Ĥीͧमयम, ऋण राͧश, ऋण अवͬध, पुनभु[गतान कȧ आवृͪ ƣ, 

CGRM आǑद जैसी Ĥमखु ͪववरण शाͧमल नहȣं हɇ। 

16.  

Ēाहक कȧ सहमǓत के ǒबना 
ऋण èवीकृत / ͪवतǐरत ͩकया 
गया 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसकȧ सूͬ चत सहमǓत (Informed 

Consent) के ǒबना उसके नाम पर ऋण का ͪवतरण ͩकया गया है। 

17.  

ͩकए गए पुनभु[गतान कȧ ĤािÜत 

èवीकार नहȣं कȧ गई / 

अͧभलेखɉ मɅ अɮयतन नहȣं 
ͩकया गया 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसके ɮवारा ͩकए गए पुनभु[गतान को 
ऋण काड[ मɅ अɮयतन नहȣ ंͩकया गया है या उसे उसकȧ रसीद ĤाÜत 

नहȣं हुई है। 

18.  
ͪवलंǒबत पुनभु[गतान हेत ु दंड 

राͧश कȧ मांग / वसूलȣ 
Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक ͪवलंǒबत पुनभु[गतान के ͧलए उसस ेदंड 

राͧश कȧ मांग कȧ गई है / वसूलȣ कȧ गई है। 

19.  
Ǔनयत Ǔतͬथ से पूव[ पुनभु[गतान 

कȧ मांग / वसूलȣ 
Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक Ǔनयत Ǔतͬथ से पूव[ अͬĒम पुनभु[गतान 

कȧ मांग कȧ गई है या वसूलȣ कȧ गई है। 

20.  
कɅ ġ बैठक मɅ अनुपिèथǓत के 

ͧलए दंड शुãक लगाया गया 
Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक कɅ ġ बैठक मɅ अनुपिèथत रहन ेके ͧलए 

उससे दंड शãुक कȧ मांग कȧ गई है / वसूला गया है। 

21.  
पूव[-समापन कȧ अनुमǓत नहȣं 
दȣ गई 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसे ऋण का पूव[-समापन करन े कȧ 
अनुमǓत नहȣं दȣ जा रहȣ है। 
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22.  
पूव[-समापन हेत ु दंड राͧश कȧ 
मांग / वसूलȣ 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक ऋण के पूव[-समापन के ͧलए उसस ेदंड 

राͧश कȧ मांग कȧ गई है / वसूलȣ कȧ गई है। 

23.  
पूव[-समापन के ͧलए बाÚय 

ͩकया गया 
Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उस ेऋण का पूव[-समापन करन ेके ͧलए 

बाÚय ͩकया जा रहा है। 

24.  

ऋण समापन हेतु अंǓतम 

ͪवमोचन Ĥमाणपğ / ĤािÜत 

èवीकृǓत Ĥदान नहȣं कȧ गई 

Ēाहक कȧ ͧ शकायत है ͩ क उस ेऋण के समापन पर अǓंतम ͪ वमोचन 

Ĥमाणपğ / ĤािÜत èवीकृǓत Ĥदान नहȣं कȧ गई है। 

25.  

अशोभनीय / अपमानजनक 

åयवहार का सामना कराया 
गया 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसके साथ अशोभनीय एव ं

अपमानजनक åयवहार ͩ कया जा रहा है या अपमानजनक भाषा का 
Ĥयोग ͩकया जा रहा है। 

26.  देर राǒğ मɅ गहृ ħमण 
Ēाहक के घर पर देर राǒğ मɅ आवेदन / दèतावेज़ / पुनभु[गतान / 

उपिèथǓत आǑद के संबंध मɅ ħमण ͩकया जाता है। 

27.  
कम[चारȣ का न आना या ͪवलंब 

से आना 
Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसे Ǒदए गए Ǔनधा[ǐरत समय पर 

कम[चारȣ उपिèथत नहȣं होते या ͪवलंब स ेआत ेहɇ। 

28.  अनͬधकृत शãुक कȧ वसूलȣ 
Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसस ेĤोसेͧ सगं शुãक, Þयाज Ĥीͧमयम 

या Ǔनधा[ǐरत पुनभु[गतान के अǓतǐरÈत अनͬधकृत शुãक कȧ मांग 

कȧ गई है / वसूलȣ कȧ गई है। 

29.  
Đेͫडट सूचना ǐरपोट[ (CIR) के 

संबंध मɅ ͪववाद 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक Đेͫडट सूचना ǐरपोट[ (CIR) मɅ दज[ उसके 

अͧभलेख सहȣ नहȣं हɇ। 

30.  åयिÈतगत डेटा का उãलंघन 
Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसकȧ सहमǓत के ǒबना उसका 
åयिÈतगत डेटा बाहरȣ ततृीय प¢ɉ के साथ साझा ͩकया गया है। 

31.  केवाईसी (KYC) का दǽुपयोग 
Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसके केवाईसी (KYC) दèतावेज़ɉ / 

पहचान पğɉ का दǽुपयोग ͩकया गया है। 

32.  
भेदभाव का सामना कराया 
गया 

Ēाहक कȧ ͧ शकायत है ͩ क उसके साथ उसकȧ जातीयता, ͧ लगं, आय,ु 

Ǒदåयांगता, राजनीǓतक संबɮधता, लɇͬ गक अͧभǽͬच, जाǓत या धम[ 
के आधार पर भेदभाव ͩकया गया है। 

33.  
Ǔनयम एवं शतɟ कȧ जानकारȣ 
Ĥदान नहȣं कȧ गई 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उस ेऋण स ेसंबंͬधत Ǔनयम एव ंशतɟ कȧ 
जानकारȣ Ĥदान नहȣं कȧ गई। 

34.  
समूह सदèयɉ / कɅ ġ नेता के 

åयवहार संबंधी ͧशकायत 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक अÛय समूह सदèयɉ या कɅ ġ नेता ɮवारा 
अनुͬचत åयवहार ͩकया जा रहा है। 

35.  ͧशकायत पंजीकृत नहȣं कȧ गई 
Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसकȧ ͧशकायत दज[ नहȣं कȧ जा रहȣ है 

या èवीकार नहȣं कȧ जा रहȣ है। 
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A. Đेͫडट ͧलÈंड जीवन बीमा 

36.  
बीमा कवरेज का ͪ ववरण Ĥदान नहȣं 
ͩकया गया 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसे बीमा कवरेज के संबंध मɅ 
जानकारȣ Ĥदान नहȣं कȧ गई। 

37.  
Ĥीͧमयम राͧश कȧ रसीद Ĥदान नहȣं 
कȧ गई 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक बीमा के ͧलए भुगतान ͩकए गए 

Ĥीͧमयम कȧ कोई रसीद (चाहे वह ऋण काड[, ऋण करार पğ या 
अÛय ͩकसी रसीद के Ǿप मɅ हो) उसे Ĥदान नहȣं कȧ गई। 

38.  
बीͧमत åयिÈत कȧ म×ृयु के पæचात 

पुनभु[गतान बंद नहȣं ͩकया गया 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩ क बीͧमत åयिÈत (चाहे वह èवय ंĒाहक 

हो या उसका पǓत / प×नी या बीͧमत संबंधी) कȧ म×ृय ुके पæचात 

भी पुनभु[गतान बंद नहȣं ͩकया गया है। 

39.  
बीमा दावा हेतु आवæयक दèतावेज 

एकğ नहȣं ͩकए गए 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक दावा Ǔनपटान हेत ु आवæयक 

दèतावेज एकğ करन ेमɅ उसे कोई सहयोग Ĥदान नहȣं ͩकया जा 
रहा है। 

40.  
दèतावेज Ĥèतुत करन ेके पæचात 

बीमा दावा राͧश ĤाÜत नहȣं हुई 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक संबंͬधत दèतावेज Ĥèतुत करन ेके 

पæचात भी उसे बीमा दावा राͧश ĤाÜत नहȣं हुई है। 

41.  

ĤाÜत बीमा दावा राͧश म×ृयु कȧ 
Ǔतͬथ पर बकाया मूल ऋण राͧश से 

कम / अͬधक है 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसे ĤाÜत बीमा दावा राͧश म×ृयु कȧ 
Ǔतͬथ पर बकाया मूल ऋण राͧश स ेकम / अͬधक है। 

42.  

म×ृयु के पæचात वसूल कȧ गई 

पुनभु[गतान राͧश वापस नहȣं कȧ 
गई 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक म×ृयु कȧ Ǔतͬथ के पæचात वसूल कȧ 
गई पुनभु[गतान राͧश वापस नहȣं कȧ गई है। 

43.  बीमा राͧश रोकȧ गई है 
Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसे दावा राͧश / चेक Ĥदान करने स े

पूव[ बकाया राͧश का Ǔनपटान करने के ͧलए कहा जा रहा है। 

44.  दावा चेक से संबंͬधत समèयाए ँ

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक (क) उसे पुरानी Ǔतͬथ का चेक Ĥदान 

ͩकया गया है, अथवा (ख) Ēाहक / नामांͩ कत åयिÈत / खाते के 

गलत ͪववरण वाला चेक Ĥदान ͩकया गया है। 
 
B. ततृीय-प¢ / Đॉस-सेल उ×पाद 

45.  

Ēाहक को ततृीय-प¢ / Đॉस-

सेल उ×पाद खरȣदने के ͧलए 

बाÚय ͩकया गया 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसे ततृीय-प¢ / Đॉस-सेल उ×पाद 

खरȣदन ेके ͧलए बाÚय ͩकया जा रहा है। 

46.  
Ēाहक को ततृीय-प¢ / Đॉस-

सेल उ×पाद के शुãकɉ कȧ 
Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसे ततृीय-प¢ / Đॉस-सेल उ×पाद कȧ 
लागत / शãुकɉ के संबंध मɅ जानकारȣ Ĥदान नहȣं कȧ गई। 
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जानकारȣ Ĥदान नहȣं कȧ गई 

47.  

Ēाहक को उ×पाद कȧ 
ͪवशेषताओ ं के संबंध मɅ 
जानकारȣ नहȣं दȣ गई / गलत 

जानकारȣ दȣ गई 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसे ततृीय-प¢ / Đॉस-सेल उ×पाद कȧ 
ͪवशेषताओं के संबंध मɅ जानकारȣ Ĥदान नहȣं कȧ गई है अथवा गलत 

जानकारȣ Ĥदान कȧ गई है। 

48.  
खरȣदे गए उ×पाद हेत ुरसीद / 

दèतावेज Ĥदान नहȣं ͩकए गए 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उस ेखरȣदे गए ततृीय-प¢ / Đॉस-सेल 

उ×पाद के ͧलए रसीद / दèतावेज Ĥदान नहȣं ͩकए गए। 

49.  
उ×पाद कȧ आपूǓत[ / ͪ वतरण मɅ 
ͪवलंब 

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक उसने उ×पाद खरȣदा है / उ×पाद के ͧलए 

ऋण ͧलया है, परंत ुउसे उ×पाद कȧ आपूǓत [ नहȣ ंकȧ गई है। 

50.  
उ×पाद कȧ गुणवƣा संबंधी 
समèयाए ँ

Ēाहक कȧ ͧ शकायत है ͩ क ततृीय-प¢ / Đॉस-सेल उ×पाद मɅ दोष होन े

के बावजूद उसे ͩकसी Ĥकार का सहयोग Ĥदान नहȣं ͩकया जा रहा है। 

51.  
उ×पाद कȧ सेवा / सͪव[ͧ सगं 

संबंधी समèयाए ँ

Ēाहक कȧ ͧशकायत है ͩक ततृीय-प¢ / Đॉस-सेल उ×पाद कȧ 
सͪव[ͧ सगं के ͧलए उसे आवæयक सहयोग Ĥदान नहȣं ͩकया जा रहा 
है। 

52.  अÛय  
 

6.2 पǐरͧशçट–2 – ͧशकायत Ěैकर ĤाǾप_______________________________________________________ 

6.4 पǐरͧशçट – 3: ͧशकायत Ĥèतुत करने का ĤाǾप_____________________________________________ 
 
ͧशकायतकता[ से अनुरोध है ͩक Ǔनàनͧलͨखत कȧ ĤǓतयां Ĥèतुत करɅ: 

(1) पूण[ Ǿप स ेडाउनलोड कȧ गई Đेͫडट Þयूरो ǐरपोट[ (PDF ĤाǾप मɅ) तथा 
(2) केवाईसी (KYC) दèतावेज जसैे मतदाता पहचान पğ, राशन काड[, आधार काड[ एवं पैन काड[। 

 

 

 

 

 
Đम 

संÉया 

सदèय का 

नाम 

 
सदèय आईडी 

 
संदभ[ 
सÉंया 

कɅ ġ का 

नाम 

संपक[  

नंबर 

शाखा का 

नाम 

Ĥकर

ण का 

Ĥकार 

 
Įेणी 

मɮुदा 
उठाए 

जाने कȧ 
Ǔतͬथ 

मुɮदे का ͪववरण 
उƣरदाǓय
×व 

समाधान 

संबंधी 

ǑटÜपͨणयाँ 

Ĥकर

ण कȧ 

िèथǓत 

समाधान 

कȧ Ǔतͬथ 

İोत 
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Sr No ͪववरण ͧशकायतकता[ ɮवारा उƣर 
1 ͧशकायतकता[ का नाम   

2 संपक[  नंबर   

3 उस सदèय का नाम िजसकȧ CB ǐरपोट[ मɅ संशोधन अपेͯ¢त है   

4 ͧशकायतकता[ का पता   

5 ईमेल आईडी   

6 ͧशकायत का ͪववरण   

7 

बɇक खाते का ͪववरण   

a) खाता धारक का नाम   

b) बɇक खाता सÉंया   

c) बɇक का नाम   

d) बɇक का नाम   

e) बɇक का नाम   

8 CB ǐरपोट[ धारक कȧ UPI आईडी   

कृपया Úयान दɅ ͩक उपयु[Èत Ĥèतुत कȧ गई ͩकसी भी गलत जानकारȣ के ͧलए CAGL उƣरदायी नहȣं होगा। 

Ǒदनांक: 

èथान: ͧशकायतकता[ के हèता¢र 
 

6.5 पǐरͧशçट–4 : शाखा के ͧशकायत रिजèटर मɅ ͧशकायत दज[ करन ेका ĤाǾप 

Ǒदनांक (ͧशकायत 

Ǔनवारण Ǒदवस) 

सदèय आईडी सदèय / ͧशकायतकता[ का 
नाम 

ͧशकायतकता[ 
का संपक[  नंबर 

ͧशकायत का 
ͪववरण 

समाधान èतर; शाखा / 
मुÉय काया[लय (HO) 

मÉुय काया[लय (HO) को 
ͪववरण Ĥèतुत करने कȧ Ǔतͬथ 

       

 


