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I. प्रस्तावना 
1.1. इस नीति का उद्देश्य ग्राहकों की शिकायिों एवं समस्याओं को समुचिि सेवा, वविरण एवं समीक्षा िंत्र के 

माध्यम से कम स ेकम करना और ग्राहकों की शिकायिों एवं समस्याओं का त्वररि तनवारण सुतनश्श्िि करना 
है।  

1.2. एसआरजी हाउशसगं फाइनेंस शिशमटेड ("एसआरजीएिएफएि") ("कंपनी") ग्राहकों की शिकायिों के शिए प्रिशिि 

प्रधान ददिा-तनदेि गैर-बैंककंग ववत्तीय कंपनी- हाउशसगं फाइनेंस कंपनी (ररज़वव बैंक) ददिा-तनदेि, 2021 के 
अनुरूप ददिा-तनदेिों में ववश्वास करिी है और उनका अनुपािन करिी है।  

1.3. एसआरजीएिएफएि में हम ग्राहकों को हर समय अपनी सवोत्तम सेवाएं देने का आश्वासन देिे हैं। हमारे ग्राहकों 
को संगठन के अंदर अपनी शिकायिों/समस्याओं को प्रस्िुि करने के िरीकों के बारे में और यदद वे अपनी 
शिकायिों पर कंपनी के अचधकाररयों द्वारा दी गई प्रतिकिया से पूरी िरह संिुष्ट नहीं हैं, िो उनके शिए 
उपिब्ध वैकश्पपक व्यवस्थाओं के उनके अचधकारों के बारे में पूरी िरह से सूचिि ककया जािा है।  

II. नीनतगत उद्देश्य 

इस नीति का उद्देश्य ग्राहकों को एक सरि, त्वररि और िागि-प्रभावी (cost-effective) समाधान िंत्र उपिब्ध कराना 
है। 

 

III. सिकायतों की ववसिष्टता और बहहष्करण 
(Exclusion) 
 

सिकायतों की ववसिष्टता - 

"सिकायत" को ग्राहक द्वारा अनुभव ककए जाने वािे असिंोष की अशभव्यश्ति के रूप में पररभावषि ककया 
जा सकिा है। िेककन, शिकायि िथ्यात्मक होनी िादहए, कोई अटकिबाजी नहीं और उसमें असंिोष की 
प्रकृति एवं उसके स्िर का उचिि मूपयांकन करने के शिए यथासंभव अचधक से अचधक जानकारी दी जानी 
िादहए। 

बहहष्करण (Exclusion) – 

एसआरजीएिएफएि को भेजी जाने वािी तनम्नशिखिि सूिनाओं को पंजीकरण और समाधान के शिए एक 
शिकायि के िौर पर स्वीकार नहीं ककया जाएगा 

• अपूणव अतनवायव वववरणों जैसे- नाम, पिा और ऋण िािा संख्या के साथ प्राप्ि/पंजीकृि; 

• ऐसे मामिे जो पहिे से ही प्रकियाधीन हैं या पहिे से बंद हैं; 
• ऐसी शिकायि, जो अधूरी/मनमानी/अस्पष्ट है या बबना ककसी पयावप्ि कारण के दायर की 

गई है या श्जसमें कोई ऐसा तनणवय/नीति िाशमि है, श्जससे शिकायिकिाव प्रत्यक्ष/अप्रत्यक्ष रूप से 
प्रभाववि नहीं होिा है। 

 
 

IV. सिकायत ननवारण तिंत्र 

a) सिकायतों का पिंजीकरण: 
ग्राहकों से अनुरोध है कक वे कंपनी के साथ अपनी समस्या दजव करिे समय शिकायि/प्रश्न/सुझाव से जुड़े ऋण िािा 
संख्या, प्रकार और वववरण के साथ अपना फोन नंबर और ई-मेि आईडी आवश्यक रूप से प्रदान करें। 

b) सिकायतों को दजि करना: 
कंपनी के प्रधान और कॉपोरेट कायाविय सदहि कंपनी की प्रत्येक िािा प्राप्ि होने वािी शिकायिों को दजव करने और 
उनके तनवारण के शिए एक शिकायि रश्जस्टर बनाए रिेगी। 
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c) एस्केिेिन िैहिक्स:  

स्तर  वववरण  

स्िर-1 
िािा/टोि-फ्री नंबर  

➢ हमें टोि फ्री नंबर 1800 1212 
399 पर कॉि कीश्जए 

(सोमवार स ेितनवार – सुबह 10:30 बजे स ेिाम 5 बज ेिक) 
➢ सोमवार से ितनवार सुबह 10:30 बजे से िाम 5 बजे के बीि 

तनकटिम एसआरजीएिएफएि िािा में अपनी शिकायि दजव 
कराएं और आगे के फॉिो-अप के शिए शिकायि दटकट आईडी 
प्राप्ि कीश्जए। 

स्िर – 2  
शिकायि तनवारण अचधकारी 
(यदद स्िर 1 से 20 ददनों के 
अंदर शिकायि का समाधान नहीं 
होिा है िो स्िर 2 पर शिकायि 
की जा सकिी है) 

श्री िवंग मुर्ड वया 
(शिकायि तनवारण अचधकारी) 
321, एस.एम. िोढा कॉम्प्िेतस िास्त्री सकव ि के पास उदयपुर राजस्थान 
313001 

टेिीफोन नंबर:- 0294-256 1882 

ईमेि:- cgrcell@srghousing.com 

स्िर – 3  

नेिनि हाउशसगं बैंक  
यदद ग्राहक को एसआरजीएिएफएि से कोई उत्तर नहीं शमििा है या वह 
उत्तर से संिुष्ट नहीं है, िो वह नेिनि हाउशसगं बैंक से  तनम्नशिखिि 
पिे पर संपकव  कर सकिा है:- 

ऑनिाइन माध्यम  शिकायिकिाव अपनी शिकायि दजव करने के शिए इस शिकं पर श्तिक कर 
सकिे हैं: https://grids.nhbonline.org.in  

ऑफिाइन माध्यम  ऑफिाइन/वास्िववक माध्यम में आप डाक द्वारा तनम्न पिे पर 
Complaint_form.pdf (nhb.org.in) शिकं पर ददए गए तनधावररि प्रारूप में 
अपनी शिकायि भेज सकिे हैं: 
शिकायि तनवारण प्रकोष्ठ, पयववेक्षण ववभाग (सुपरववजन र्डपाटवमेंट), 
नेिनि हाउशसगं बैंक, िौथी मंश्जि, कोर 5ए, इंर्डया हैबबटेट सेंटर, िोधी 
रोड, नई ददपिी - 110 003 

d) सिकायत ननवारण अवधध (रेजोल्यूिन टनि अराउिं ड टाइि) 
ग्राहक की शिकायिों का ववस्ििृ सिाह के साथ समुचिि और समयबद्ध िरीके से समाधान ककया जाएगा। यदद 
कंपनी को यह अंदाजा है कक ककसी शिकायि के समाधान में तनधावररि समय-सीमा से अचधक कोई देरी हो सकिी है, 
िो ऐसे मामि ेमें ग्राहक को इसकी सूिना दी जािी है। 

V. सिकायत सिाधान प्रक्रक्रया 
a. एक असंिुष्ट ग्राहक उपरोति शिकायि तनवारण िंत्र में ददए गए ककसी भी िैनि के माध्यम स े

अपनी शिकायि को औपिाररक रूप से दजव कर सकिा है। 

b. शिकायि प्राप्ि होने पर उस शिकायि की पाविी दी जानी िादहए और शिकायिकिाव को समाधान 
में िगने वािी अनुमातनि समय-सीमा के बारे में सूचिि ककया जाना िादहए। 

c. यदद शिकायिकिाव उसे ददए गए समाधान से संिुष्ट नहीं है, िो वह अपनी समस्या को आगे बढाने 
का ववकपप अपना सकिा/सकिी है  

 

d. शिकायिकिाव को सूचिि ककया जाएगा कक वह अपनी शिकायि के समाधान के शिए चग्रड्स 
(जीआरआईडीएस) के माध्यम से एनएिबी से भी संपकव  कर सकिा है।  

mailto:cgrcell@srghousing.com
https://grids.nhbonline.org.in/
https://nhb.org.in/citizencharter/Complaint_form.pdf
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VI. सिकायत ननवारण तिंत्र और ररपोहटिंग की सिीक्षा 
a. कंपनी के पास एक समवपवि ग्राहक सेवा सशमति है। ग्राहक सेवा सशमति कंपनी की ग्राहक सेवा और 
अपने ग्राहकों के शिए स्थावपि शिकायि तनवारण िंत्र के कामकाज से संबंचधि सभी मामिों की त्रैमाशसक 
(तिमाही) समीक्षा करेगी। 

b. शिकायि तनवारण िंत्र और उचिि व्यवहार संदहिा (Fair Practices Code) के अनुपािन की श्स्थति 
पर की जाने वािी ऐसी समीक्षा पर एक समेककि ररपोटव ववत्तीय वषव में कम से कम एक बार कंपनी के तनदेिक 
मंडि के समक्ष उनकी समीक्षा के शिए रिी जानी िादहए। 

 

VII. िाखाओिं/कें द्रों पर ग्राहक सेवाएिं 
• िािा स्िर पर संबंचधि अचधकारी ियतनि ग्राहकों से तनयशमि आधार पर शमििे हैं और 
कें द्र/िािा द्वारा ददए जाने वािे सेवा स्िरों पर उनकी फीडबैक और दटप्पखणयों का पिा िगािे हैं।  

• सुतनश्श्िि करें कक अचधकाररयों द्वारा ग्राहक सेवा स ेजुड़े सभी ववतनयामक और आंिररक 
तनदेिों का पािन ककया जािा है। 

• कें द्रों/िािा कायावियों द्वारा प्रदान की जाने वािी ग्राहक सवेा के स्िर को बढाने के शिए 
उठाए जाने वािे जरूरी कदमों की पहिान करना और उन पर काम करना।   

VIII. सािान्य  

 

• कंपनी द्वारा आवश्यक समझा जाने पर ग्राहकों द्वारा उनके आवास पर और/या व्यापार, टेिीफोन नंबरों पर संपकव  
करके और/या उनके तनवास और/या व्यावसातयक पिे पर व्यश्तिगि रूप से जाकर उनके द्वारा बिाए गए 
वववरणों को सत्यावपि कराएं, ऐसा इस उद्देश्य के शिए तनयुति एजेंशसयों के माध्यम से ककया जा सकिा है।  

• यदद कंपनी को ग्राहकों के िािे से जुड़े िेन-देन की जािं करने की आवश्यकिा है और यदद ऐसी जांि में 
पुशिस/अन्य जांि एजेंशसयों को िाशमि करने की आवश्यकिा है, िो वह ग्राहकों को इन एजेंशसयों को सहयोग 
करने के शिए सूचिि करेगी।   

• कंपनी ग्राहकों को सिाह देगी कक यदद वह कोई धोिाधड़ी वािा कायव करिा/करिी है, िो उसके िािे में होने वाि े
सभी नुकसानों के शिए वह स्वयं श्जम्मेदार होगा/होगी और यह भी कक यदद वह उचिि सावधानी के बबना कोई 
काम करिा/करिी है और इससे कोई नुकसान होिा है, िो वह इसके शिए श्जम्मेदार हो सकिा/सकिी है।  

• कंपनी ककसी व्यश्ति की उम्र, नस्ि, जाति, शिगं, वैवादहक श्स्थति, धमव या अक्षमिा के आधार पर कोई भेदभाव नहीं 
करेगी। 

• संदेह या गििी के ककसी भी मामि ेको कंपनी के संज्ञान में िाया जा सकिा है और अगर कोई कमी/गििी है 
िो कंपनी द्वारा इसे िुरंि ठीक ककया जाएगा। 

  

कंपनी ककसी भी समय इस नीति को बदिने/समाप्ि करने/इसमें कुछ जोड़ने का अचधकार अपने पास सुरक्षक्षि रििी 
है। 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


