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ग्राहक लशकायत ननवारण प्रणाली (सीजीआरएस) -2019 

 

कंपनी के ग्राहक शिकायत ननवारण प्रणाली (सीजीआरएस) को 26 जून, 2016 को ननदेिक 
मंडल द्वारा अनुमोददत ककया गया था। हालांकक, नीनत न ेअब तक अच्छा काम ककया है, 

लेककन शिकायत अपील तंत्र में देखी गई कुछ ववसंगनतयों और आईआरडीएआई के संरक्षण में 
पॉशलसीधारकों के दहतों पर मसौदा ववननयमन में प्रस्ताववत पररवततनों के मदे्दनजर इसके 
अद्यतन करने की आवश्यकता है। 
 

शिकायत तंत्र को मजबूत करने और अत्यंत संवेदनिीलता, जवाबदेही, पारदशितता, ननष्पक्षता, 
गनत और दक्षता के साथ ग्राहकों सेवा की प्रनतबद्धता को सुदृढ़ करने के शलए, ग्राहक 
शिकायत ननवारण पॉशलसी जजसे "ग्राहक शिकायत ननवारण प्रणाली (सीजीआरएस) 2019" 
कहा जाता है, को पॉशलसीधारकों की सुरक्षा सशमनत (पीएचपीसी) और बोडत के समक्ष रखा जाता 
है। 

 

प्रस्तावना: 
 

सीजीआरएस नीनत-2019 संचालन में दृढ़ता से एक ग्राहक कें दित दृजष्िकोण का समथतन 
करती और दोहराती है और प्रभावी ग्राहक सवेा प्रदान करने के शलए इसे एक प्रभावी 
शिकायत ननवारण तंत्र के रूप में रखती है। इसका मुख्य उदे्दश्य ग्राहकों की आवश्यकता को 
समय पर और हर समय, उनकी पूणत संतुजष्ि के शलए और एक दीर्तकालीन समय तक चलने 
वाले संबंध बनाने से है। जबकक कंपनी के ववशभन्न कायातलयों में व्यजततगत/ िेशलफोननक 
संपकों, ई-मेल, वेब, पोस्ि आदद के माध्यम से अशभयोग/ शिकायतें, प्रधान कायातलय को 
आईआरडीए, मंत्रालय और लोक शिकायत ननदेिालय (डीपीजी), भारत सरकार, नई ददल्ली से 
शिकायतें प्राप्त होती हैं। प्रधान कायातलय और क्षेत्रीय कायातलय में शिकायत ननवारण का कायत 
सौंप ेगये अधधकाररयों का नाम और संपकत  वववरण https://nationalinsurance.nic.co.in/ पर 
ददया गया ककया गया है ताकक सभी संबंधधतों को आसानी से जानकारी प्रदान की जा सके। 

 

1. ननवारण प्रणाली का उदे्दश्य 

सीजीआरएस-2019 के मखु्य उदे्दश्य इस प्रकार हैं : 
● प्रकियाओं और कायत-ववधधयों में ग्राहक कें दित और समग्र दृजष्िकोण प्रदान करना। 

● शिकायतों के ननवारण के शलए समयबद्ध ननवारण प्रकिया। 

● संतुजष्ि न होने की जस्थनत में अपील का प्रावधान। 

● संबंध ननमातण पर जोर। 

●  कायों में पारदशितता और ग्राहकों के शलए उधचत उपचार। 

 



2. पररभाषाए ँ

ग्राहक शिकायत ननवारण प्रणाली (सीजीआरएस) -2019 में, जब तक कक अन्यथा प्रनतस्पधात 
की आवश्यकता न हो, पररभाषा ननम्नानुसार होगी: 
2.01 सीजीआरएस का अथत है ग्राहक शिकायत ननवारण प्रणाली जजसे बोडत द्वारा अपनाया 
गया है और समय-समय पर संिोधधत ककया गया है; 

2.02 "सीसीआरसी" का अथत कॉपोरेि ग्राहक संबंध सशमनत से है जजसका गठन प्रधान 
कायातलय में ककया गया है; 

2.03 "आरसीआरसी" का अथत है क्षेत्रीय ग्राहक संबंध सशमनत से है जजसका गठन क्षेत्रीय 
कायातलय में ककया गया है; 

2.04 "डीसीआरसी" का अथत मंडलीय ग्राहक संबंध सशमनत से है जजसका गठन मंडल कायातलय 
में ककया गया है; 

2.05 "सीआरएमडी" का अथत ग्राहक संबंध प्रबंधन ववभाग से है जैसाकक मामला प्रधान 
कायातलय और क्षेत्रीय कायातलय पर हो सकता है। 

2.06 "डीसीसी" का अथत मंडलीय दावा सशमनत के गठन से है। 

2.07 "आरसीसी" का अथत क्षेत्रीय दावा सशमनत के गठन से है। 

2.08 "डीपीजी शिकायतें" का अथत लोक शिकायत ननदेिालय के पास दजत शिकायतों से है। 

2.09 आईआरडीए शिकायतों का अथत आईआरडीएआई के पास दजत की गई शिकायतों से है। 

::2:: 
2.10 मंत्रालय का संदभत: ववत्त मंत्रालय और अन्य मंत्रालयों से सीधे प्रधान कायातलय/ क्षेत्रीय 
कायातलय / संचालन कायातलयों में प्राप्त अशभयोग/ शिकायतें। 

2.11 सामान्य शिकायतें: ऊपर दी गई शिकायतों के अलावा अन्य सभी अशभयोग/ शिकायतें 
सीधे प्रधान कायातलय / क्षेत्रीय कायातलय/ संचालन कायातलयों में ग्राहकों से प्राप्त की जाती हैं। 

2.12 "अशभयोग" या "शिकायत" का अथत ककसी भी संचार से है जो ककसी कारतवाई या 
कारतवाई की कमी या बीमा कंपनी की सेवा के मानक/ और/ या ककसी मध्यस्थ के बारे में 
असंतोष व्यतत करता है या उपचारात्मक कारतवाई के शलए कहता है। 

2.13 "जांच" का अथत है ककसी ग्राहक से कंपनी और/ या उसकी सेवाओं के बारे में जानकारी 
मांगने का प्राथशमक उदे्दश्य। 

2.14 "अनुरोध" का अथत पॉशलसी में पररवततन या संिोधन जैसी सेवा की मांग करते हुए 
ग्राहक का कोई भी संचार से है। 

2.15 "आईआरडीए" का अथत भारतीय बीमा ववननयामक और ववकास प्राधधकरण है। 

2.16 "केआरए" का अथत प्रमुख पररणाम क्षेत्र है; 

2.17 "प्रचालन कायातलय" का अथत है मंडल कायातलय, िाखा कायातलय , दावा हब और कोई भी 
कायातलय जैसी भी जस्थनत हो और समय-समय पर स्थावपत हो; 



2.18 "जीआरजी" का अथत समय-समय पर आईआरडीएआई द्वारा जारी शिकायत ननवारण 
ददिाननदेि से है; 

2.19 आरजीओ- क्षेत्रीय शिकायत अधधकारी जो आरओ पर सीआरएमडी के प्रभारी के रूप में 
कायत करता है; 

2.20 सीजीओ- कॉपोरेि शिकायत अधधकारी; 
2.21 आईजीएमएस: आईआरडीएआई और कंपनी के पास दजत शिकायतों की ररकॉर्डिंग की 
एकीकृत प्रणाली। 

3. पदाधिकारी 
3.01 ग्राहक संबंध प्रबंधन ववभाग (सीआरएमडी) ग्राहक शिकायतों स ेननपिने के शलए नोडल 
ववभाग है। 

3.02 सीआरएम ववभाग के कायातत्मक प्रमुख को प्रत्येक क्षेत्रीय कायातलय में क्षेत्रीय शिकायत 
अधधकारी (आरजीओ) के रूप में नाशमत ककया जाएगा जो आरसीआरसी के संयोजक के रूप में 
कायत करेगा। 

3.03 क्षेत्रीय दावा सशमनत (आरसीसी) अब क्षेत्रीय ग्राहक संबंध सशमनत (आरसीआरसी) के रूप 
में भी काम करेगी। शिकायत से ननपिने के उदे्दश्य के शलए न्यूनतम दो सदस्य की उपजस्थनत 
आवश्यक है। 

3.04 मंडलीय दावा सशमनत (डीसीसी) अब मंडलीय ग्राहक संबंध सशमनत (डीसीआरसी) के रूप 
में भी कायत करेगी। शिकायत से ननपिन ेके उदे्दश्य के शलए न्यूनतम दो सदस्य की उपजस्थनत 
आवश्यक है। 

3.05 मंडलीय प्रभारी मंडलीय ग्राहक संबंध सशमनत (डीसीआरसी) के संयोजक के रूप में कायत 
करेंगे। 

3.06 प्रधान कायातलय का सीसीआरएस अध्यक्ष सह प्रबंध ननदेिक के नेततृ्व में होगा और 
सशमनत में जीएम (सीआरएम ववभाग), जीएम (िेक), डीजीएम / मुख्य प्रबंधक (िेक) और 
डीजीएम / मुख्य प्रबंधक (सीआरएम ववभाग) िाशमल होंगे। 

3.07 प्रमुख पररणाम क्षेत्र (केआरए) ककसी वविषे वषत के शलए शिकायत ननपिान हेतु 
ननधातररत लक्ष्य हैं। 

 

4. अलभयोग/ लशकायतों का पंजीकरण 

4.01 सभी ऑपरेदिगं कायातलयों के प्रभारी अधधकारी नाशमत शिकायत अधधकारी हैं और उनके 
संपकत  वववरण कायातलय के प्रवेि द्वार पर एक प्रमुख स्थान पर प्रदशितत ककया जाएगा। 

4.02 ननधातररत प्रारूप में शसस्िम सॉफ्िवेयर/ शिकायत रजजस्िर पर सभी कायातलयों के 
प्रत्येक शिकायत का उधचत प्रलेखन और पंजीकरण बनाए रखा जाएगा। 

4.03 सभी शिकायतों को मेल/ पत्र के माध्यम से तुरंत स्वीकार ककया जाना चादहए 
तत्पश्चात उसकी प्राजप्त के 3 (तीन) कायत ददवसों से पहले और पावती पत्र में शिकायत 



पंजीकरण संख्या, शिकायत के समाधान के शलए जजम्मेदार अधधकारी का नाम और पदनाम 
होना चादहए। 

4.04 प्रत्येक शिकायत को ननष्पक्ष, उदे्दश्यपूणत और उधचत तरीके से ननपिाया जाएगा। खाररज 
की गई हर शिकायत के शलए तकत  और बोलने का आदेि, शिकायतकतात को सीजीआरएस  के 
तहत आगे की उपलब्ध संसाधनों के साथ भेजा जाएगा। 

4.05 शिकायत ननवारण की पूरी प्रकिया के दौरान, शिकायतकतात को संभाववत देरी के मामले 
में जस्थनत / कारण के बारे में सूधचत ककया जाएगा। 

4.06 ग्राहक/ शिकायतकतात संबंधधत अधधकारी/ प्रभारी अधधकारी से शमल सकते हैं। 

 

5. टनन अराउंड टाइि 

5.1 कंपनी को संबंधधत शिकायतों के संबंध में, ननवारण के शलए ननम्नशलखखत समय सीमा 
पर ववचार ककया जा सकता है: 
5.1.01 प्रचालन कायातलय - इसकी प्राजप्त की तारीख से 10 कायत ददवसों के भीतर। 

5.1.02 क्षेत्रीय कायातलय - इसकी नतधथ से 10 कायत ददवसों के भीतर। 

 

5.1.05 लशकायत/पररवाद को बदं करना:  
i. ककसी शिकायत को ननपिाया या बदं ककया हुआ माना जाएगा जब  

a. बीमाकतात ने शिकायतकतात के आग्रह को परूी तरह स्वीकार कर शलया हो  

(या)  
b. जहां शिकायतकतात ने शलखखत रूप में बीमाकतात के प्रनतकिया की स्वीकृनत की ओर इिारा ककया है।  

(या)  
c. जहां शिकायतकतात ने बीमाकतात के शलखखत प्रनतकिया के 8 सप्ताह के भीतर भी बीमाकतात को कोई 
जवाब नहीं ददया है।  
ii. जहा ंपॉशलसीधारक के पक्ष में शिकायत  का ननवारण नहीं होता है या आशंिक रूप में होता 
है, बीमाकतात शिकायतकतात को बीमा ओम्बड्समैन के पास इस मुदे्द को ले जाने संबंधी 
ववकल्प की सूचना देगा और उसे सक्षम न्यायालय के ओम्बड्समैन के नाम एवं पता की भी 
जानकारी देगा।  

 

5.1.06  ववशभन्न सेवा के स्तरों के शलए अन्य सभी समय सीमा IRDA  के शिकायत ननवारण 
ददिाननदेिों (GRG) के तहत ननधातररत ननयमों,जो समय–समय पर ननधातररत/सिंोधन ककए जात ेहैं, के 
अनसुार हैं।  

 

6. ननवारण प्रणाली 
6.1 हमारे उद्योग में शिकायतों को मखु्यत: पॉशलसी सबंधंधत, अडंरराइदिगं सबंधंधत, दावा 
सबंधंधत,प्रिासननक स्वरूप के एव ंअन्य के अतंगतत वगीकृत ककया जा सकता है। 
. 



6.2 प्र.का/क्षे.का. में प्राप्त शिकायतों को क्षे.का. द्वारा उनके प्रचालन कायातलयों एव ंप्र.का. द्वारा 
क्षे.का.को िमि: हस्तांतररत की जाएंगी।  

 

6.3 दावों के अस्वीकरण एव ंदावों के ननष्पादन में राशि वववाद से सबंधंधत मामलों को छोड़कर सभी 
तरह की शिकायतों का प्रबधंन सबंधंधत प्रचालन कायातलयों द्वारा ककया जाएगा और इनका ननराकरण 
10 (दस) कायतददवसों में ककया जाएगा। 
6.4  अस्वीकरण और /या राशि के असतंोष से सबंधंधत शिकायतों को ननम्न रूप में सबंोधधत ककया 
जाएगा: 
6.4.1 िाखा स्तर पर तय ककए गए दावों को डीसीआरसी (DCRC) के पास उल्लखे ककया जाएगा।  

6.4.2  मडंल स्तर पर तय ककए गए दावों को सबंधंधत क्षे.का. के तकनीकी ववभाग के क्षते्रीय प्रबधंक 
के पास उल्लेख ककया जाएगा जाएगा। 
6.4.3 क्षेत्रीय प्रबधंक के स्तर पर तय ककए गए दावों को आरसीआरसी (RCRC) के पास उल्लेखखत 
ककया जाएगा।  

6.4.4  आरसीआरसी (RCRC) स्तर पर तय ककए गए दावों को क्षे.का.के उप महाप्रबधंक या आंचशलक 
महाप्रबधंक के कायातलय में पदस्थावपत उप महाप्रबधंक या प्र का के सबंधंधत तकनीकी ववभाग के उप 
महाप्रबधंक के पास उल्लखेखत ककया जाएगा। 
6.4.5 उप महाप्रबधंक के स्तर पर तय ककए गए दावों को आचंशलक महाप्रबधंक के पास या प्र.का.के 
सबंधंधत ववभाग के तकनीकी महाप्रबधंक के पास भेजा जाएगा।  

6.4.6  महाप्रबधंक के स्तर पर तय ककए गए दावों अध्यक्ष-सह-प्रबधं ननदेिक के पास भेजा जाएगा।  

6.4.7 अध्यक्ष-सह-प्रबधं ननदेिक के स्तर पर तय ककए गए दावों को एचसीसी (HCC) के पास 
उल्लेखखत ककया जाएगा।  

6.4.8  एचसीसी (HCC)  के स्तर पर तय ककए गए दावे सीसीआरसी(CCRC) के पास उल्लेखखत ककए 
जाएंगे।  

6.5 ऐसे मामलों में ननवारण हेत ुअधधकतम समय सीमा क्षे.का./म.ंका. में प्राजप्त की तारीख से 10 
(दस) कायतददवस होंगे जबकक प्र.का.में 15 (पिंह) कायतददवस होंगे।  

6.5.1 इस तरह की शिकायतों की प्राप्त करने के सबंधंधत प्रचालन कायातलय बाद परूी फाइल स्पीककंग 
नोि के साथ उपरोतत के अनसुार अगले उच्च अधधकारी को भेजेंगे। 6.5.2 अगले प्रधधकारी के पास 
इस तरह उल्लेख करना एक सरंधचत प्रारूप में होगा जैसा कक इस सबंधं में ननधातररत ककया गया है। 
6.6 अपील: ववशभन्न समीक्षा करनेवाली अधधकाररयों, जैसा कक उपरोतत सब पारा-6 में वखणतत है, के 
ननणतयों के खखलाफ अपील का अधधकार अगले उच्च अधधकारी के पास होगी जजसमें CCRC अनंतम 
अपीलीय अधधकारी होगा।  

 

7 .डीपीजी/आईआरडीए/ितं्रालय 

 

क्षे.का.के शिकायत अधधकाररयों को दैननक स्तर पर CPGRAMS ( कें िीयकृत सावतजननक शिकायत 
ननवारण एव ंमॉनीिररगं शसस्िम हेत ुपोितल) पर जाने का एतसेस होगा। डीपीजी शिकायतों के ननवारण 
की शसफत  पोितल के माध्यम से सबंधंधत क्षेत्रीय शिकायत अधधकारी/ कॉरपोरेि शिकायत अधधकारी 
द्वारा ररकॉर्ड तग की जानी चादहए। 
  



8. एिआईएस(MIS) / ववश्लेषण एव ंसिीक्षा 
8.01 क्षेत्रीय कायानलय/िडंल कायानलय के कायन प्रदशनन को िॉनीटर करने हेत ुसाप्ताहहक आिार पर 
लसस्टि से उत्पन्न एणआईएस (MIS) का उपयोग ककया जाएगा ताकक लशकायतों का त्वररत ननवारण 
सनुनश्श्ित ककया जा सके।   

 

8.02 प्र.का. के सीआरएमडी ( CRMD)  द्वारा लबंबत शिकायतों की समेककत नतमाही ररपोित बोडत सब-
सशमनत के समक्ष प्रस्ततु की जाएगी।   

 

9. सतकन ता के दृश्टटकोण स ेलशकायतें  

ऐसी शिकायतों को सतकत ता ववभाग के पास भजेा जाएगा ताकक वे अपने स्तर पर उधचत कारतवाई कर 
सकें । शिकायतकतात को उसकी पावती सनुनजश्चत करने के अलावा CRM  ववभाग द्वारा ऐसे सदंभों के 
शलए अलग से एक ररकॉडत रखा जाएगा।  

10. वविारािीन लशकायतें 
शिकायतें, जो अन्यथा ववचाराधीन हैं या जो सरकारी पॉशलसी से सबंधंधत हैं, सीजीआरएस (CGRS) के 
दायरे से बाहर हैं।. 
11. ववववि प्राविान 

11.01 ग्राहक सेशमनार/ ब्रीकफंग सेिन/ ब्रोिसत एव ं उत्पादों के पैंफलटे्स जैस े पहल प्र का एव ं
क्षे.का.द्वारा ककए जाने चादहए ताकक ग्राहकों में बेहतर शिक्षा एव ंजागरूकता लाई जा सके।   

11.02 अशभयोगों/शिकायतों से सबंधंधत पछूताछ हेत ु एक समवपतत िॉल फ्री नबंर की व्यवस्था की 
जाएगी।  

11.03 शिकायतों की ररकॉर्डिंग को स्िैंडडत रूप देने हेत ु कंपनी के वेबसाइि पर एक मानक फॉरमेि 
अपलोड ककया जाए। 
11.04 ग्राहकों के बेहतर ढंग से शिक्षक्षत करने हेत ु कंपनी के वेबसाइि पर FAQ’ को हॉस्ि ककया 
जाएगा।  

 

11.05 वषत के शलए शिकायत ननवारण हेत ु एक लक्ष्य ननधातररत ककए जाने चादहए और प्रचालन 
कायातलयों एव ंक्षे.का. के शलए उपलजब्धयां KRA  का एक दहस्सा बनाया जाए।  

2.20 CRM ववभाग प्रत्येक क्षे.का केमोिर, ओडी, स्वास््य एव ंपनैल िीपीए के साथ समन्वय करेगा 
ताकक उनके बीच एक सामान्य एप्रोच रहे और वे कुिल सेवा प्रदान कर सकें । यदद आवश्यक हो, इन 
उद्देश्यों के शलए सबंधंधत तकनीकी ववभाग के साथ शमलकर बठैक/कायतिाला( ओं) की व्यवस्था की 
जाए। 
:: 9 :: 

12  सदेंहों को हटाना एव ंस्पटटीकरण  

कंपनी के अध्यक्ष-सह-प्रबधं ननदेिक के पास पॉशलसी के ककसी प्रावधान के तहत सदेंहों को हिाने 
सबंधंी आवश्यक स्पष्िीकरण जारी करने का िजतत होगी और वह पॉशलसी को समग्र रूप में लागू 
करने हेत ुददिाननदेि ननधातररत कर सकता है।  

: :10: : 

                           ********************************* 

 



 


