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ସିଂସ୍କରଣ ଇତହିୋସର ସୋରୋିଂଶ 
 

ଦ୍ୱୋରୋ ଅନୁଯମୋଦିତ ନୀତି |  ଯବାର୍ଡ ଅଫ୍ ର୍ାଇଯରକ୍ଟସଡ 

ଦ୍ by ାୋରୋ ପ୍ରସୁ୍ତତ ଯହୋଇଥବିୋ ନୀତ ି|  ମଖୁୟ ପରିଚାଳନା ଏବଂ ଗ୍ରାହକ ଯସବା 
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ଗି୍ରଭୋନ୍ସ ପ୍ରତକିୋର ପଦ୍ଧତ ିଉପଯର ନୀତି 
 (ମାଷ୍ଟର ସକଡୁଲାର - ଯଫୟାର ପ୍ରକ୍ିଟସ ୍ଯକାର୍ର ପାରା 4.6 (ଖ) ଅନୁ ାୟୀ) 

 

I. ପରିଚୟ 
ପ୍ରତିଯ ାଗିତାମଳୂକ ବୟାଙି୍କଙ୍ଗ ଏବଂ ଆର୍ଥସକ ଯସବାର ବର୍ତ୍ଡମାନର ପରିସି୍ଥତିଯର, ସ୍ଥାୟୀ ବୟବସାୟିକ ଅଭିବୃଦି୍ଧ ପାଇ ଁଗ୍ରାହକ ଯସବାଯର 

ଉତ୍କର୍ଡତା ଯହଉଛି ସବୁଠାରୁ ଗରୁୁତ୍ୱପରୂ୍ଣ୍ଡ ଉପକରଣ। ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଅଭିଯ ାଗ/ଅଭିଯ ାଗ ଏକ ଯସବା ସଂଗଠନର ବୟବସାୟର ଏକ ଅଂଶ। 

ଏକ ଦାୟିତ୍ୱବାନ କଯପଡାଯରଟ୍ ସଂସ୍ଥା ଭାବଯର, ଅଭିଯ ାଗଗଡୁିକର ସମୟାନୁବର୍ତ୍ଡୀ ସମାଧାନ ଏବଂ ଏପରି ଅଭିଯ ାଗରୁ ଶକି୍ଷା ଆଧାରଯର 

ପ୍ରକ୍ରିୟାଯର ଉନ୍ନତି ଯସବା ସଂସ୍କତୃିର ପ୍ରମଖୁ ବାହକ। ଭଲ ଗ୍ରାହକ ଯସବା ପ୍ରଦାନ ଏବଂ ଗ୍ରାହକ ସନ୍ତୁଷି୍ଟର ସ୍ତର ବୃଦି୍ଧ କରିବା ଯହଉଛି 

କମ୍ପାନୀର ପ୍ରମଖୁ ଉଯେଶୟ। ନୂତନ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଆକର୍ସତ କରିବା ଏବଂ ଆମର ବ୍ରାଣ୍ଡ ଆମ୍ବାସାର୍ର ର୍ଥବିା ବିଦୟମାନ ଗ୍ରାହକମାନଙୁ୍କ ବୋୟ 

ରଖବିା ପାଇ ଁଏହା ଅତୟନ୍ତ େରୁରୀ।   

 

II. ପରିସର 
ଏହି ର୍କୁୟଯମଣ୍ଟ ଅଭିଯ ାଗ ସମାଧାନ ପଦ୍ଧତି ଏବଂ ଅଭିଯ ାଗ/ଅଭିଯ ାଗର ପରିଚାଳନା ପାଇ ଁଗ୍ରହଣ କରା ିବା ନୀତିକୁ ପରିଭାରି୍ତ 

କଯର।   

  

III. ସଂଜ୍ଞା  
ଅଭିଯ ାଗ ଯହଉଛି ଏକ ସଂଗଠନ ପ୍ରତି କରା ାଇର୍ଥବିା ଅସଯନ୍ତାର୍ର ଏକ ପ୍ରକାଶନ,  ାହା ଏହାର ଉତ୍ପାଦ, ଯସବା, କିମ୍ବା ଅଭିଯ ାଗ 

ପରିଚାଳନା ପ୍ରକ୍ରିୟା ସହିତ େର୍ିତ, ଯ ଉଠଁାଯର ଏକ ପ୍ରତିକ୍ରିୟା କିମ୍ବା ସମାଧାନ ସ୍ପଷ୍ଟ କିମ୍ବା ପଯରାକ୍ଷ ଭାବଯର ଆଶା କରା ାଏ। 

  

 ଦି ଗ୍ରାହକ କମ୍ପାନୀ ଦ୍ୱାରା ପ୍ରଦାନ କରା ାଇର୍ଥବିା ଯସବାଯର ସନ୍ତୁଷ୍ଟ ନୁହନିଁ୍ତ, ଯତଯବ ତାଙ୍କର ଅଭିଯ ାଗ ପଞ୍ଜୀକରଣ କରିବାର ଅଧକିାର 

ଅଛି। କମ୍ପାନୀ ସହିତ ଅଭିଯ ାଗ ପଞ୍ଜୀକରଣ କରିବାର ଚାଯରାଟି ମଖୁୟ ଉପାୟ ଅଛି - ଶାଖାଯର ବୟକି୍ତଗତ ଭାବଯର, ଯ ାଗାଯ ାଗ 

ଯକନ୍ଦ୍ରକୁ ଯଟଲିଯଫାନ୍ ଦ୍ୱାରା, ର୍ାକ ଦ୍ୱାରା, ଯମାବାଇଲ୍/ଯେବ୍ ଆପି୍ଯିକସନ୍ ଏବଂ ଇ-ଯମଲ୍ ଦ୍ୱାରା। ଏହି ସମସ୍ତ ମାଧ୍ୟମଯର ପ୍ରାପ୍ତ 

ଅଭିଯ ାଗଗଡୁିକୁ ଦକ୍ଷ ଏବଂ ଶୀଘ୍ର ପରିଚାଳନା କରା ିବା ଉଚିତ।  ଦି ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଅଭିଯ ାଗ ନିଦ୍ଧଡାରିତ ସମୟ ସୀମା ମଧ୍ୟଯର ସମାଧାନ 

ହୁଏ ନାହି ଁକିମ୍ବା  ଦି ଯସ କମ୍ପାନୀ ଦ୍ୱାରା ପ୍ରଦାନ କରା ାଇର୍ଥବିା ସମାଧାନଯର ସନ୍ତୁଷ୍ଟ ନୁହନିଁ୍ତ, ଯତଯବ ଗ୍ରାହକ ନିୟାମକଙ୍କ ପାଖକ ୁ

 ାଇପାରିଯବ। 

 

   

IV. ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଅଭିଯ ାଗ ପରିଚାଳନା ପ୍ରକ୍ରିୟା | 
 ଯ ଯକୌଣସି ଚୟାଯନଲରୁ ପ୍ରାପ୍ତ ସମସ୍ତ ଗ୍ରାହକ ଅଭିଯ ାଗକୁ ଗ୍ରାହକ ସମ୍ପକଡ ପରିଚାଳନା (CRM) ସିଷ୍ଟମ, ବିକ୍ରୟ ବଳଯର  ର୍ଥାକ୍ରଯମ 

ଯରକର୍ଡ କରା ିବା ଉଚିତ। ରିଯପାଟଡ କରା ାଇର୍ଥବିା ସମସୟାର ବିସୃ୍ତତ ବିଯେର୍ଣ କରିବା ପଯର ଅଭିଯ ାଗଗଡୁିକୁ ତିଯନାଟି P,  ର୍ଥା 

ବୟକି୍ତ, ନୀତି ଏବଂ ପ୍ରକ୍ରିୟା ଅଧୀନଯର ବଗଡୀକୃତ କରା ାଇଛି। 

  

IV.1 ଅଭିଯ ାଗ ଗ୍ରହଣ କରିବାର ପଦ୍ଧତି 
  

i. ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଆଗମନ: ଆବଶୟକ ଯହଯଲ, ଗ୍ରାହକମାଯନ ଆମର ଶାଖାଗଡୁିକୁ ପରିଦଶଡନ କରିପାରିଯବ ଏବଂ ଅଭିଯ ାଗ 

ପଞି୍ଜକାର ମାଧ୍ୟମଯର ଅଭିଯ ାଗ ଦାଖଲ କରିପାରିଯବ।   

  

ii. ଇ-ଯମଲ୍: ଗ୍ରାହକମାଯନ ଇଯମଲଯର ଯସମାନଙ୍କର ଅଭିଯ ାଗ ଯସୟାର କରିପାରିଯବ (ଇଯମଲ୍ ଆଇର୍ିର ବିବରଣୀ ଏହ ି

ର୍କୁୟଯମଣ୍ଟଯର ଅଭିଯ ାଗ ସମାଧାନ ବୟବସ୍ଥା ଉପଯର ପରବର୍ତ୍ଡୀ ବିଭାଗଯର ଉଯେଖ କରା ାଇଛି)।   
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iii. ଯଫାନ୍ କଲ୍: ଗ୍ରାହକମାଯନ ଆମର ଯ ାଗାଯ ାଗ ଯକନ୍ଦ୍ର କା ଡୟନବିଡାହୀଙ୍କ ସହ କର୍ଥା ଯହବା ପାଇ ଁଏକ ଯଟାଲ୍-େି ନମ୍ବର 

1800 120 8800 ଉପଲବ୍ଧ।   

  

iv. ଚିଠି / ଯଭୌତିକ ଚିଠିପତ୍ର (BO/RBI କୁ ସଯମ୍ବାଧତି କରିବା ବୟତୀତ): ଯନାର୍ାଲ ଅଧକିାରୀ କିମ୍ବା ବରିଷ୍ଠ ପରିଚାଳନା 

ଅଧକିାରୀଙୁ୍କ ସଯମ୍ବାଧତି ସମସ୍ତ ଯଭୌତିକ ଚିଠିପତ୍ର (ମଳୂ ର୍କୁୟଯମଣ୍ଟ ସଯମତ), କମ୍ପାନୀର ପ୍ରକାଶତି ଠିକଣାଯର ଗ୍ରହଣ 

କରା ାଏ। 

  

v. ଯେବସାଇଟ୍: ଗ୍ରାହକମାନଙ୍କ ପାଇ ଁସ୍ୱୟଂ-ଯସବା ଇଯଲଯକ୍ଟ ରାନିକ୍ ମାଧ୍ୟମ ଉପଲବ୍ଧ କରା ାଇଛି। ଗ୍ରାହକମାଯନ ସିଧାସଳଖ 

ଆମର ଯେବସାଇଟ୍ ଯର ଯସମାନଙ୍କର ଅଭିଯ ାଗ ପଞ୍ଜୀକୃତ କରିପାରିଯବ।  

  

vi. ନିୟାମକ/ଯବୈଧାନିକ କର୍ତ୍ଡୃ ପକ୍ଷ: NHB (GRIDS), PMO (CPGRAM) ସରକାରୀ କର୍ତ୍ଡୃ ପକ୍ଷ ଏବଂ ଯ ଯକୌଣସି BFSI 

ଉତ୍ପାଦ (PNBHFL ଦ୍ୱାରା କାରବାର କରା ାଇର୍ଥବିା) ପାଇ ଁପ୍ରାପ୍ତ ଅନୟ ଯକୌଣସି ନିୟାମକ କର୍ତ୍ଡୃ ପକ୍ଷ ଇତୟାଦି ମାଧ୍ୟମଯର 

ଅଭିଯ ାଗଗଡୁିକୁ ବିକ୍ରୟ ବଳ ମାଧ୍ୟମଯର ଦାଖଲ ଏବଂ ଟ୍ରାକ୍ କରା ାଏ। 

  

IV.2  ଅଭିଯ ାଗର ସମାଧାନ 
  

i. ବିଭିନ୍ନ ଉତ୍ସରୁ ପ୍ରାପ୍ତ ସମସ୍ତ ବୃଦି୍ଧ ଯହାଇର୍ଥବିା ମାମଲାଗଡୁିକୁ ଯସଲ୍ସ ଯଫାସଡ (CRM ସିଷ୍ଟମ)ଯର "ଯକସ"୍ ଭାବଯର ଯରକର୍ଡ 

କରା ିବ।  

  

ii. ଯସଲ୍ସ ଯଫାସଡଯର ସଷିୃ୍ଟ ଯହାଇର୍ଥବିା ସମସ୍ତ ମାମଲାକୁ ଯକନ୍ଦ୍ରୀୟ ଯସବା ଦଳଯର କୁୟ କରା ିବା। 

  

iii. ଏକ ସପ୍ତାହ ମଧ୍ୟଯର ଗ୍ରାହକମାନଙୁ୍କ ଏକ ସ୍ୱୟଂଚାଳିତ ସ୍ୱୀକୃତି ପତ୍ର (ଇଯମଲ ଏବଂ/କିମ୍ବା SMS ମାଧ୍ୟମଯର) ପଠା ିବ 

ଯ ଉରଁ୍ଥଯିର ଯକସ ୍ଯରଫଯରନ୍ସ ନମ୍ବର ଉଯେଖ ରହିବ। ର୍ିଲିଂ ଅଧକିାରୀଙ୍କ ନାମ ଏବଂ ପଦବୀ ସହିତ ଏକ ସ୍ୱୀକୃତି ପତ୍ର 

ମଧ୍ୟ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ପଠା ିବ (ଇଯମଲ ଏବଂ/କିମ୍ବା SMS ମାଧ୍ୟମଯର)। 

 

iv. ଅଭିଯ ାଗକୁ ସିଷ୍ଟମଯର ବଗଡୀକୃତ କରିବା ପାଇ ଁଯକନ୍ଦ୍ରୀୟ ଯସବା ଦଳ। 

  

v. ଯକନ୍ଦ୍ରୀୟ ଯସବା ଦଳ ଅଭିଯ ାଗର ସମୀକ୍ଷା କରିଯବ ଏବଂ ସମାଧାନ ପାଇ ଁସମ୍ପକୃ୍ତ ଶାଖା ଦଳକ ୁଦାୟିତ୍ୱ ଯଦଯବ।  ଦି 

ଚିହ୍ନଟ ହୁଏ, ଯତଯବ ଯକନ୍ଦ୍ରୀୟ ଯସବା ଦଳ ସମ୍ପକୃ୍ତ କା ଡୟକ୍ଷମ ଦଳ ସହିତ ଯ ାଗାଯ ାଗ କରିଯବ ଏବଂ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ସମାଧାନ 

ପ୍ରଦାନ କରିଯବ। 

  

vi. ପଠା ାଇର୍ଥବିା ଅଭିଯ ାଗ ପାଇ,ଁ ଶାଖା ଦଳ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ସହ ଯ ାଗାଯ ାଗ କରି ତାଙ୍କ ଅଭିଯ ାଗର ସମାଧାନ କରିଯବ। 

ସମାଧାନ ପଯର, ସମାଧାନର ବିବରଣୀ ବିକ୍ରୟ ବଳଯର ଅପଯର୍ଟ୍ କରା ିବ ଏବଂ ଆଯଲାଚନାକୁ ବନ୍ଦ କରିବା ପାଇ ଁ

ଯକନ୍ଦ୍ରୀୟ ଯସବା ଦଳକୁ ଯଫରାଇ ଦିଆ ିବ। 

  

vii. ଯକନ୍ଦ୍ରୀୟ ଯସବା ଦଳ ଉର୍ତ୍ର ପରୀକ୍ଷା କରିଯବ ଏବଂ  ଦି ସମାଧାନ ସଯନ୍ତାର୍େନକ ନହୁଏ, ଯତଯବ ମାମଲାକୁ ପ୍ରାସଙି୍ଗକ 

ମନ୍ତବୟ ସହତି ସମାଧାନ ପାଇ ଁଦାୟୀ ସମ୍ପକୃ୍ତ ୟୁନିଟ୍ / ଦଳକ ୁଯଫରାଇ ଦିଆ ିବ। 

 

viii. ଯଶର୍ଯର ମାମଲାଟି  ାଞ୍ଚ କରିବା ପଯର, ଯକନ୍ଦ୍ରୀୟ ଯସବା ଦଳ/ଶାଖା ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ତାଙ୍କର ଚୂଡାନ୍ତ ପ୍ରତିକ୍ରିୟା ପଠାଇଯବ କିମ୍ବା 

କାହିଁକି ତାଙୁ୍କ ଉର୍ତ୍ର ଯଦବା ପାଇ ଁଅଧକି ସମୟ ଆବଶୟକ ତାହା ବୟାଖୟା କରିଯବ ଏବଂ ଅଭିଯ ାଗ ପାଇବାର ଛଅ ସପ୍ତାହ 

ମଧ୍ୟଯର ଏହା କରିବାକୁ ଯଚଷ୍ଟା କରିଯବ। 

  

ix. ଯସଲ୍ସ ଯଫାସଡ ସିଷ୍ଟମଯର ଷ୍ଟାଣ୍ଡାର୍ଡ ଟର୍ଣ୍ଡ ଆରାଉଣ୍ଡ ଟାଇମ ୍(TAT) ପାରାମିଟରାଇଯେସନ୍ କରା ିବ। 

 

x. CIC ସମ୍ବନ୍ଧୀୟ ଅଭିଯ ାଗଗଡୁିକ 

 

1. ବିଳମ୍ବ ପାଇ ଁକ୍ଷତିପରୂଣ: 

 ଦି କମ୍ପାନୀ/ସିଆଇସି ନିେସଷ୍ଟ କା ଡୟ ସମାପି୍ତ ସମୟ (TAT) ମଧ୍ୟଯର ଅଭିଯ ାଗର ସମାଧାନ କରିବାଯର ଅସମର୍ଥଡ 

ହୁଅନି୍ତ, ଯତଯବ ପ୍ର େୁୟ ନୟିାମକ ନିଯେଡଶାବଳୀ ଅନୁ ାୟୀ ଅଭିଯ ାଗକାରୀଙୁ୍କ କ୍ଷତିପରୂଣ ପ୍ରଦାନ କରା ିବ। 
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2. ନିଆ ାଇର୍ଥବିା କା ଡୟର ସଚୂନା: 

ଅଭିଯ ାଗ ପ୍ରତୟାଖୟାନ ଯହାଇର୍ଥବିା ଯକ୍ଷତ୍ରଯର ସଯମତ ସମସ୍ତ ଯକ୍ଷତ୍ରଯର ଅଭିଯ ାଗ ଉପଯର ନିଆ ାଇର୍ଥବିା 

କା ଡୟାନୁଷ୍ଠାନ ବିର୍ୟଯର କମ୍ପାନୀ ଅଭିଯ ାଗକାରୀଙୁ୍କ େଣାଇବ। ପ୍ରତୟାଖୟାନ ଯକ୍ଷତ୍ରଯର, ପ୍ରତୟାଖୟାନର କାରଣ ସ୍ପଷ୍ଟ 

ଭାବଯର େଣାଇ ଦିଆ ିବ। 

 

3. ସମାଧାନର ତାରିଖ: 

ଅଭିଯ ାଗର ସମାଧାନ ତାରିଖକୁ ଯସହି ତାରିଖ ଭାବଯର ବିଯବଚନା କରା ିବ ଯ ଯତଯବଯଳ ସଂଯଶାଧନ 

କରା ାଇର୍ଥବିା ଯକ୍ରର୍ିଟ୍ ସଚୂନା ରିଯପାଟଡ (CIR) ଅଭିଯ ାଗକାରୀଙ୍କ ସହ ଯସୟାର କରା ାଇଛି। 

 

 

IV.3  ଅଭିଯ ାଗ ସମାଧାନ ପ୍ରକ୍ରିୟା   

i. ଋଣ ଏବିଂ ଜମୋ: 

  

1. ସ୍ତର 1   

ଉପଯରାକ୍ତ ଧାରା IV.1 ଯର ଉଯେଖ କରା ାଇର୍ଥବିା ଯ ଯକୌଣସି ଉପାୟ/ଚୟାଯନଲ ମାଧ୍ୟମଯର ଗ୍ରାହକ ଅଭିଯ ାଗ ଦାଖଲ 

କରିପାରିଯବ। ପ୍ରତିକାରର ପ୍ରର୍ଥମ ବିନୁ୍ଦ ଯହବ ଋଣ ଆକାଉଣ୍ଟର ଯସବା ଶାଖା। ଅଭିଯ ାଗର ସମାଧାନ ପାଇ ଁସମ୍ପକୃ୍ତ ଶାଖା 

ମଖୁୟ ପ୍ରର୍ଥମ ବୟକି୍ତ ଯହଯବ।  

 

2. ସ୍ତର 2   

 ଦି ଗ୍ରାହକ ବୟବସାୟ ମଖୁୟଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ପ୍ରଦାନ କରା ାଇର୍ଥବିା ସମାଧାନଯର ସନ୍ତୁଷ୍ଟ ନ ହୁଅନି୍ତ, ଯତଯବ ଗ୍ରାହକ ତାଙ୍କର 

ଅଭିଯ ାଗ ଆଞ୍ଚଳିକ ଅଭିଯ ାଗ ସମାଧାନ ଅଧକିାରୀ କିମ୍ବା GRO (ଯସମାନଙ୍କ ସମ୍ପକୃ୍ତ ଇଯମଲ୍ ଆଇର୍ିଯର) କୁ ଯପାଷ୍ଟ 

କରିପାରିଯବ  ାହାର ବିବରଣୀ ଯେବସାଇଟଯର ଉପଲବ୍ଧ ଯହବ। 

 

 

3. ସ୍ତର 3   

 ଦି ଗ୍ରାହକ ଆଞ୍ଚଳିକ GRO ଦ୍ୱାରା ପ୍ରଦାନ କରା ାଇର୍ଥବିା ସମାଧାନଯର ସନ୍ତୁଷ୍ଟ ନ ହୁଅନି୍ତ, ଯତଯବ ଅଭିଯ ାଗକୁ 

nodalofficer@pnbhousing.com ଯର ଯକନ୍ଦ୍ରୀୟ ଯନାର୍ାଲ ଅଧକିାରୀଙ୍କ ନିକଟକ ୁପଠା ାଇପାରିବ। 

  

ବିକଳ୍ପ ଭାବଯର, ଗ୍ରାହକମାଯନ ଅଭିଯ ାଗ ସମାଧାନ ଅଧକିାରୀଙୁ୍କ ଏହି ଠିକଣାଯର ଯଲଖପିାରିଯବ:  

ପିଏନବି ହାଉସିଂ ଫାଇନାନ୍ ସ ଲିମିଯଟର୍୍, ୯ମ ମହଲା, ଅନ୍ତରୀକ୍ଷ ଭବନ, ୨୨ କସୁ୍ତରବା ଗାନ୍ଧୀ ମାଗଡ, ନୂଆଦିେୀ -  

୧୧୦୦୦୧   

ଟିପ୍ପଣୀ: - ଦୟାକରି ଲଫାଫାର ଉପଯର 'ଅଭିଯ ାଗ ପ୍ରତିକାର' ଉଯେଖ କରନ୍ତୁ।   

  

   

4. ସ୍ତର 4  

ଉପଯରାକ୍ତ ଯତ୍ରୈମାସିକରୁ ଏକ ମାସ ମଧ୍ୟଯର ଗ୍ରାହକଙ୍କ ସନ୍ତୁଷି୍ଟ ଅନୁ ାୟୀ ଅଭିଯ ାଗର ସମାଧାନ ନଯହଯଲ, ଗ୍ରାହକ 

ନିମ୍ନଯର ଦିଆ ାଇର୍ଥବିା ଠିକଣାଯର ନୟାସନାଲ ହାଉସିଂ ବୟାଙ୍କ ସହିତ ଯ ାଗାଯ ାଗ କରିପାରିଯବ: 

National Housing Bank, Grievance Redressal Department, G-27, GNS Plaza, Block No. 

S-7/1, Site- IV, UPSIDA, Greater Noida, Uttar Pradesh – 201304 

https://grids.nhbonline.org.in/ www.nhb.org.in  

 

ଅଭିଯ ାଗ ସମାଧାନ ବୟବସ୍ଥା ଯନାଟିସ ଯବାର୍ଡଯର ପ୍ରଦଶସତ ଯହବ ଏବଂ ଏହା ଶାଖାଯର ପରିଚାଳିତ ଗ୍ରାହକ ସଚୂନା 

ଯଫାଲ୍ଡରର ଏକ ଅଂଶ ଯହବ। ଏହା ଯେବସାଇଟଯର ଉପଲବ୍ଧ।  

 

ii. ବୀମୋ: 

1. ସ୍ତର 1  

ଉପଯରାକ୍ତ ଧାରା 15.4 ଯର ଉଯେଖ କରା ାଇର୍ଥବିା ଯ ଯକୌଣସି ଉପାୟ / ଚୟାଯନଲ ମାଧ୍ୟମଯର ଗ୍ରାହକ ଅଭିଯ ାଗ 

ଦାଖଲ କରିପାରିଯବ। ପ୍ରତିକାରର ପ୍ରର୍ଥମ ବିନୁ୍ଦ ଯହବ ଯସବା ଶାଖା ଯ ଉଠଁାରୁ ଗ୍ରାହକ ବୀମା ପଲିସି ଯନଇର୍ଥଯିଲ। 

ସମ୍ପକୃ୍ତ ଶାଖା ମଖୁୟ ଅଭିଯ ାଗର ସମାଧାନ ପାଇ ଁପ୍ରର୍ଥମ ବୟକି୍ତ ଯହଯବ। 
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2. ସ୍ତର 2 

 ଦି ଗ୍ରାହକ ବୟବସାୟ ମଖୁୟଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ପ୍ରଦାନ କରା ାଇର୍ଥବିା ସମାଧାନଯର ସନ୍ତୁଷ୍ଟ ନ ହୁଅନି୍ତ, ଯତଯବ ଗ୍ରାହକ ତାଙ୍କର 

ଅଭିଯ ାଗ nodalofficer@pnbhousing.com ଯର ଅଭିଯ ାଗ ସମାଧାନ ଅଧକିାରୀଙ୍କ ନିକଟକୁ 

ପଠାଇପାରିଯବ। କିମ୍ବା ଗ୍ରାହକ Jaspreet.kalra@pnbhousing.com ଯର ସିଧାସଳଖ ପ୍ରମଖୁ ଅଧକିାରୀ 

(ବୀମା)ଙୁ୍କ ମଧ୍ୟ ଯଲଖପିାରିଯବ। 

 

3. ସ୍ତର 3  

 ଦି ତର୍ଥାପି ଗ୍ରାହକ ପ୍ରଦାନ କରା ାଇର୍ଥବିା ସମାଧାନଯର ସନ୍ତୁଷ୍ଟ ନୁହନିଁ୍ତ, ଯତଯବ ଯ ଯକୌଣସି ସମୟଯର ଗ୍ରାହକ 

https://bimabharosa.irda.gov.in/ ଯର ଲଗ ୍ ଇନ୍ କରି IGMS ମାଧ୍ୟମଯର ଅନଲାଇନଯର ଅଭିଯ ାଗ 

ପଞ୍ଜୀକରଣ କରିପାରିଯବ କିମ୍ବା ଗ୍ରାହକ IRDAI ଯଟାଲ୍ େି ନମ୍ବର 155255 କିମ୍ବା ଗ୍ରାହକ ଯସବା ନମ୍ବର 

18004254732 ଯର କଲ୍ କରିପାରିଯବ କିମ୍ବା complaints@irdai.gov.in କୁ ଇଯମଲ୍ ପଠାଇପାରିଯବ। 

 

4. ସ୍ତର 4  

କ୍ୱଚିତ୍ ଯକ୍ଷତ୍ରଯର,  ଦି ଗ୍ରାହକ ପ୍ରାପ୍ତ ସମାଧାନଯର ସନ୍ତୁଷ୍ଟ ନ ହୁଅନି୍ତ, ଯତଯବ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ବୀମା ଯଲାକପାଳଙ୍କ ନିକଟକୁ 

ପଠା ାଇପାରିବ। 

 

IV.4  ସମୟ ଯେମ ୍|  
ଅଭିଯ ାଗ ସମାଧାନର ସମୟସୀମା ସମସୟାର ପ୍ରକୃତି ଏବଂ େଟିଳତା ଉପଯର ନିଭଡର କରିବ। କମ୍ପାନୀ ସମସ୍ତ ବୃଦି୍ଧର ସମାଧାନ ପାଇ ଁ

ଉପର ସମୟସୀମା ତଦାରଖ ଏବଂ ତଦାରଖ କରିବା ପାଇ ଁଯଫୟାର ଅଭୟାସ ଯକାର୍୍ ଅନୁ ାୟୀ  ର୍ଥାସମ୍ଭବ ସବଡନିମ୍ ନ ସମୟସୀମା 

ମଧ୍ୟଯର ଅଭିଯ ାଗଗଡୁିକର ସମାଧାନ କରିବାକୁ ଯଚଷ୍ଟା କରିବ। 

 

ନିମ୍ନଲିଖତି ଭାବଯର ସମସ୍ତ ଅଭିଯ ାଗର ସମାଧାନ ପାଇ ଁଏକ ସମୟସୀମା ବୋୟ ରଖବିା ପାଇ ଁକମ୍ପାନୀର ପ୍ରୟାସ 

 

ଅଭିଯ ୋଗ ଆଡକୁ ସମୟ ସୀମୋ 

ଋଣ & େମା 10 working days 

ବୀମା 14 days 

CIC 21 days 

 

 

IV.5  ଅଭିଯ ାଗଗଡୁିକର ତଦାରଖ ଏବଂ ସମୀକ୍ଷା  
  

1. ସମସ୍ତ ଯଖାଲା ଅଭିଯ ାଗ ପାଇ ଁଏକ MIS ପ୍ରସୁ୍ତତ କରା ିବ ଏବଂ ସମସ୍ତ ଅଂଶୀଦାରଙ୍କ ସହ ଯସୟାର କରା ିବ ଯ ଉରଁ୍ଥଯିର 

ମାମଲା ସମାଧାନ ପାଇ ଁଯକଯତ ଦିନ ଅଯପକ୍ଷାଯର ଅଛି ତାହା ଉଯେଖ କରା ିବ। 

  

2. GRIDS ଉପଯର ନିୟାମକଙ୍କଠାରୁ ପ୍ରାପ୍ତ ଅଭିଯ ାଗଗଡୁିକୁ ଧାରା IV.2 ଯର ଉଯେଖ କରା ାଇର୍ଥବିା ପଦ୍ଧତିଯର ପରିଚାଳନା 

କରା ିବ।   

  

3. ଗ୍ରାହକ ଯସବା ଏବଂ ଅଭିଯ ାଗ ସମାଧାନ କମିଟି ଦ୍ୱାରା ସମୟ ସମୟଯର ସମୀକ୍ଷା କରା ିବାକୁ ର୍ଥବିା ଅଭିଯ ାଗ ଏବଂ ସମୀକ୍ଷା 

ଯବୈଠକ ପଯର ପ୍ରକାଶତି ଯହବାକୁ ର୍ଥବିା ବିବରଣୀ। 

  

4. ଗ୍ରାହକ ଯସବା ଏବଂ ଅଭିଯ ାଗ ସମାଧାନ କମିଟି ଦାୟୀ ରହିଯବ:  

i. ନିୟମିତ ଭାବଯର ଅଭିଯ ାଗକାରୀଙୁ୍କ ଯଭଟି ଯସମାନଙ୍କର ସି୍ଥତି ଏବଂ ବିଭିନ୍ନ ଅଭିଯ ାଗ ଉପଯର ନିଆ ାଇର୍ଥବିା 

କା ଡୟାନୁଷ୍ଠାନ ସମୀକ୍ଷା କରନ୍ତୁ। 

ii. ଅଭିଯ ାଗର ପ୍ରଯକାପ ହ୍ରାସ କରିବା ପାଇ ଁମାନକ ପ୍ରତିକ୍ରିୟା ଏବଂ ସଂଯଶାଧନମଳୂକ କା ଡୟ ପ୍ରସୁ୍ତତ କରନ୍ତୁ।   

iii. ଗ୍ରାହକ ଯସବାର ଗଣୁବର୍ତ୍ା ଉପଯର ମଲୂୟାଙ୍କନ ମତାମତ ଅନୁସରଣ କରା ାଏ। 

iv. ଗ୍ରାହକ ଯସବା ସମ୍ବନ୍ଧୀୟ ସମସ୍ତ ନିୟାମକ ନିଯେଡଶାବଳୀ ପାଳନ କରା ାଉଛି ଯବାଲି ନିଶି୍ଚତ କରନ୍ତୁ। 

v. ଅଭିଯ ାଗ ହ୍ରାସ କରିବା ପାଇ ଁପ୍ରାପ୍ତ ଅଭିଯ ାଗ/ଅଭିଯ ାଗର ପ୍ରକାର ଏବଂ ସଂଯଶାଧନମଳୂକ କା ଡୟପଦ୍ଧତି ଉପଯର 

ନେର ରଖନ୍ତୁ। 
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IV.6 ଆଉଟଯସାସସଂ ଯସବା (ପନୁରୁଦ୍ଧାର ଏଯେଣ୍ଟ/DSA/DMA/IT ବିଯକ୍ରତା) 

ସମ୍ବନ୍ଧୀୟ ଅଭିଯ ାଗର ସମାଧାନ 
  

1. ଉପଯର ବର୍ଣ୍ସତ ଅଭିଯ ାଗ ପ୍ରତିକାର ବୟବସ୍ଥା ଅଧୀନଯର ଆଉଟଯସାସସଂ ଏଯେନ୍ି ସ ଦ୍ୱାରା ପ୍ରଦାନ କରା ାଇର୍ଥବିା ଯସବା ସମ୍ବନ୍ଧୀୟ 

ସମସୟାଗଡୁିକୁ ଉପ କୁ୍ତ ଭାବଯର ପରିଚାଳନା କରା ିବ।  

  

2. ସାଧାରଣତଃ, ଗ୍ରାହକମାନଙୁ୍କ ଯସମାନଙ୍କର ଅଭିଯ ାଗ/ଅଭିଯ ାଗକୁ ପସନ୍ଦ କରିବା ପାଇ ଁ 30 ଦିନର ସମୟ ସୀମା 

ଦିଆ ାଇପାଯର।  ଦି ଗ୍ରାହକଙ୍କଠାରୁ ଯକୌଣସି ଅଭିଯ ାଗ ପ୍ରାପ୍ତ ହୁଏ ଯ  HFCର ପ୍ରତିନିଧ/ିଯକାରିଅର୍ କିମ୍ବା DSA ଯକୌଣସି 

ଅନୁଚିତ ଆଚରଣଯର ଲିପ୍ତ ଅଛନି୍ତ କମି୍ବା ଏହି ସଂହିତାର ଉେଂଘନ କରି କା ଡୟ କରିଛନି୍ତ, ଯତଯବ ତଦନ୍ତ ଏବଂ ଅଭିଯ ାଗର 

ପରିଚାଳନା ଏବଂ କ୍ଷତି ପରୂଣ ପାଇ ଁଉପ କୁ୍ତ ପଦଯକ୍ଷପ ଆରମ୍ଭ କରା ିବ। ଉପ କୁ୍ତ କା ଡୟାନୁଷ୍ଠାନ ଗ୍ରହଣ କରିବାକୁ ସମ୍ପକୃ୍ତ 

ସଂସ୍ଥାକୁ ସଚୂିତ କରା ିବ।   

  

3. ପନୁରୁଦ୍ଧାର ଏଯେନ୍ି ସଗଡୁିକ ପାଇ ଁ ଆଚରଣ ସଂହିତାର ଉେଂଘନ ସମ୍ପକଡଯର PNBHFL ଦ୍ୱାରା ପ୍ରାପ୍ତ ଅଭିଯ ାଗଗଡୁିକୁ 

ଗମ୍ଭୀରତାର ସହ ବିଚାର କରା ିବ।  

  

4. ଯ ଉଠଁାଯର ଏକ ଅଭିଯ ାଗ/ଅଭିଯ ାଗ ଦାଖଲ କରା ାଇଛି, ଯସଠାକୁ ସମ୍ପକୃ୍ତ ଋଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ଦାଖଲ କରା ାଇର୍ଥବିା 

ଅଭିଯ ାଗ/ଅଭିଯ ାଗର ସମାଧାନ ନଯହବା ପ ଡୟନ୍ତ PNBHFL ମାମଲାଗଡୁିକୁ ପନୁରୁଦ୍ଧାର ଏଯେନ୍ି ସଗଡୁିକୁ ପଠାଇବ ନାହି।ଁ 

ତର୍ଥାପି, ଯ ଉଠଁାଯର PNBHFL ଉପ କୁ୍ତ ପ୍ରମାଣ ସହିତ ନିଶି୍ଚତ ହୁଏ ଯ  ଋଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ନିରନ୍ତର ଭାବଯର 

ଅ ର୍ଥା/ଉଯର୍ତ୍େକ ଅଭିଯ ାଗ କରା ାଉଛି, ଯସଠାକୁ ଅଭିଯ ାଗ/ଅଭିଯ ାଗ ବିଚାରାଧୀନ ର୍ଥଯିଲ ମଧ୍ୟ ଏହା ପନୁରୁଦ୍ଧାର 

ଏଯେଣ୍ଟମାନଙ୍କ ମାଧ୍ୟମଯର ପନୁରୁଦ୍ଧାର ପ୍ରକ୍ରିୟା ୋରି ରଖପିାରିବ। ଯ ଉଠଁାଯର ଋଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ ଯଦୟର ବିର୍ୟ ବିଚାରାଧୀନ 

ର୍ଥାଇପାଯର, ପରିସି୍ଥତି ଉପଯର ନିଭଡର କରି PNBHFL  ର୍ଥାସମ୍ଭବ ସତକଡତା ଅବଲମ୍ବନ କରିବ ଏବଂ ଏହି ମାମଲାକ ୁ

ପନୁରୁଦ୍ଧାର ଏଯେନ୍ି ସଗଡୁିକୁ ପଠାଇବ। 

  

  

IV.7  ଅକ୍ଷମ ବୟକି୍ତଙ୍କ ଠାରୁ ଅଭିଯ ାଗ 
ଅକ୍ଷମ ବୟକି୍ତମାନଙ୍କ ପାଇ ଁଯସମାନଙ୍କର ଅଭିଯ ାଗ ପଞ୍ଜୀକରଣ କରିବା ପାଇ ଁସମସ୍ତ ଚୟାଯନଲ ଉପଲବ୍ଧ ରହିବ। ଗ୍ରାହକଙ୍କ ପାଇ,ଁ 

ଗ୍ରାହକ ଯସବା ପରିଚାଳକଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ଆବଶୟକ ସହାୟତା ଯ ାଗାଇ ଦିଆ ିବ। ଉପଯର ବର୍ଣ୍ସତ ଅଭିଯ ାଗ ପ୍ରତିକାର ବୟବସ୍ଥା 

ଅଧୀନଯର କମ୍ପାନୀ ଅକ୍ଷମ ବୟକି୍ତମାନଙ୍କ ଅଭିଯ ାଗର ସମାଧାନ ନିଶି୍ଚତ କରିବ।  

  
 

V. ଯରକର୍ଡଗରୁ୍ିକର ରକ୍ଷଣାଯବକ୍ଷଣ | 

କମ୍ପାନୀ ଦ୍ୱାରା ପ୍ରାପ୍ତ ପ୍ରଯତୟକ ଅଭିଯ ାଗ/ଅଭିଯ ାଗର ଯରକର୍ଡ ଏବଂ ଏହାର ସମାଧାନ ପାଇ ଁନିଆ ାଇର୍ଥବିା ପଦଯକ୍ଷପଗଡୁିକୁ 

ସମାଧାନ ତାରିଖରୁ ସବଡନିମ୍ ନ 8 ବର୍ଡ ପାଇ ଁସଂରକି୍ଷତ ରଖା ିବ।  

 

  

VI. ନୀତିର ପ୍ରସାର 

ଏହି ନୀତି କମ୍ପାନୀର ଯେବସାଇଟଯର ସାବଡେନୀନ ଯର୍ାଯମନଯର ଯହାଷ୍ଟ କରା ିବ।   

  

 

VII. ଶାଖାଗଡୁିକଯର ବାଧ୍ୟତାମଳୂକ ପ୍ରଦଶଡନ 

i. ଅଭିଯ ାଗ ସମାଧାନ ଅଧକିାରୀଙ୍କ ନାମ, ଠିକଣା ଏବଂ ଯ ାଗାଯ ାଗ ନମ୍ବର ସାବଡେନୀନ ଯର୍ାଯମନଯର ଉପଲବ୍ଧ 

କରା ାଇଛି। 
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ii. ସଚୂନା ପାଇ ଁଏହି ନୀତି ମଞ୍ଜରୁୀ ପତ୍ର / MITC / ଯଫୟାର ପ୍ରକ୍ିଟସ ୍ଯକାର୍୍ / ଯେବସାଇଟ୍ / ଶାଖା ପ୍ରଦଶଡନ ଯବାର୍ଡଯର 

ମଦୁ୍ରିତ ଯହାଇଛି। 

iii. ଗ୍ରାହକମାନଙ୍କ ପ୍ରତି HFCର ପ୍ରତିଶରୁ୍ତିବଦ୍ଧତା ସଂହିତା / ଯମଳା ଅଭୟାସ ସଂହିତା ଯେବସାଇଟ୍ / ଶାଖା ପ୍ରଦଶଡନ 

ଯବାର୍ଡଯର ଉପଲବ୍ଧ। 

 

VIII. ସମୀକ୍ଷୋ 

             ଏହି ନୀତିକ ୁ ସମୟ ସମୟଯର ସଂଯଶାଧନ, ସଂଯଶାଧତି କିମ୍ବା ପରିପରୂକ କରା ାଇପାଯର  ାହା ଦ୍ୱାରା ନିୟମାବଳୀର 

ଯ ଯକୌଣସି ପରିବର୍ତ୍ଡନ, ସଂଯଶାଧନ କିମ୍ବା ପରିପରୂକ କିମ୍ବା ସମୟ ସମୟଯର ଅନୟ ପ୍ର େୁୟ ଆଇନ ଦ୍ୱାରା ନିଦ୍ଧଡାରିତ 

ଯହାଇପାରିବ। ନୀତିଟି ଅତି କମଯର ବାର୍ସକ କିମ୍ବା ପ୍ର େୁୟ ନିୟମ ଏବଂ ନିୟମାବଳୀ ଦ୍ୱାରା ଆବଶୟକ ଯହଯଲ ସମୀକ୍ଷା କରା ିବ। 

 

 ପରିଚାଳନାର ବିଭିନ୍ନ ସ୍ତରଯର ଅଭିଯ ାଗ ସମାଧାନ ବୟବସ୍ଥାର କା ଡୟକାରିତାର ଏକ ସମନ୍ି ବତ ରିଯପାଟଡ, ସମୀକ୍ଷା ପାଇ ଁପ୍ରତି 

ଯତ୍ରୈମାସିକଯର ଯବାର୍ଡ/କମିଟିକୁ ପଠା ିବ। 

 

 

  

 


