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૧ પિરચય અને ઉદ્દેશ્યો

સ્પર્ધાત્મક છૂટક િધરાણ વ્યવસાયના વર્તમાન સંજોગોમાં, ગ્રાહક સેવામાં શ્રેષ્ઠતા એ સતત વ્યવસાિયક વૃદ્િધ, 
બજારિહસ્સામાં વધારો અને બ્રાન્ડ મૂલ્યમાં સુધારો માટે સૌથી મહત્વપૂર્ણ તત્વ છે. ગ્રાહક ફિરયાદો કોઈપણ કોર્પોરેટ 
એન્િટટીના વ્યવસાિયક જીવનનો એક ભાગ છે કારણ કે દરેક વ્યવસાયને એવી પિરસ્િથિતઓનો સામનો કરવો પડે છે જેમાં 
ગ્રાહકના દ્રષ્િટકોણથી વસ્તુઓ ખોટી થાય છે. આ નોન-બેંિકંગ નાણાકીય કંપનીઓ માટે વધુ મહત્વનું છે કારણ કે તેઓ સેવા 
સંગઠનો છે. સેવા સંગઠન તરીકે, સારી ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવી અને ગ્રાહક સંતોષનું સ્તર વધારવું એ અમારી મુખ્ય િચંતા છે. 
નવા ગ્રાહકોને આકર્ષવા તેમજ હાલના ગ્રાહકોને જાળવી રાખવા માટે ઝડપી અને કાર્યક્ષમ સેવા પૂરી પાડવી જરૂરી છે. 
બજારિહસ્સામાં વધારો અને બ્રાન્ડ મૂલ્યનું િનર્માણ ફક્ત ટૂંકા સમયમાં ગુણવત્તાયુક્ત સેવા પ્રદાન કરીને જ શક્ય છે.

સન્માન િફનસર્વ િલિમટેડ ખાતે, અમે એક મજબૂત ફિરયાદ િનવારણ પદ્ધિત સ્થાિપત કરવાને પ્રાથિમકતા આપીએ છીએ જે 
કોઈપણ ફિરયાદ અથવા સમસ્યાઓનું તાત્કાિલક અને અસરકારક રીતે િનરાકરણ લાવવા માટે રચાયેલ છે. કોઈપણ આઉટસોર્િસંગ 
વ્યવસ્થાને ધ્યાનમાં લીધા િવના, ફિરયાદ િનવારણમાં ઉચ્ચ ધોરણો જાળવવાની અમારી પ્રિતબદ્ધતા અટલ રહે છે. અમે પહેલાથી 
જ સ્થાિપત ફિરયાદ િનવારણ પદ્ધિત હેઠળ અપંગ વ્યક્િતઓ માટે ફિરયાદોનું િનવારણ સુિનશ્િચત કરવા માટે પણ સમર્િપત છીએ.

સન્માન િફનસર્વ િલિમટેડ (અગાઉ ઇન્િડયાબુલ્સ કોમર્િશયલ ક્રેિડટ િલિમટેડ તરીકે ઓળખાતી) ની આ ફિરયાદ િનવારણ નીિત (“
એસએફએલ”) નો ઉદ્દેશ્ય ગ્રાહક ફિરયાદો અને ફિરયાદોનું તાત્કાિલક િનવારણ લાવવાનો છે. ફિરયાદ િનવારણ માટેની સમીક્ષા 
પદ્ધિત ઉત્પાદન સુિવધાઓ અને સેવા િવતરણમાં ખામીઓને ઓળખવામાં પણ મદદ કરશે. પૂરી પાડવામાં આવેલ વધારો એ 
સંવેદનશીલ બનાવવાનો છે કે સંબંિધત મેનેજમેન્ટને પીિડત પક્ષની ફિરયાદથી વાકેફ કરવામાં આવે અને આ બાબતમાં િવચારપૂર્વક 
િવચાર કરવામાં આવે.

૨ લક્ષ્ય પ્રેક્ષકો

બોર્ડના સભ્યો અને બધા િવભાગો આ દસ્તાવેજના મુખ્ય પ્રેક્ષકો રહેશે. સંબંિધત િવભાગના વડાની પૂર્વ પરવાનગી િવના આ 
દસ્તાવેજ ઉલ્લેિખત વ્યક્િતઓથી આગળ પ્રસાિરત કરવામાં આવશે નહીં.

૩ પોિલસીની લાગુ પડતી અને માન્યતા

આ નીિત બોર્ડ ઓફ િડરેક્ટર્સ દ્વારા મંજૂર કરાયેલી તારીખથી લાગુ થશે. બોર્ડ વર્ષમાં ઓછામાં ઓછા એક વખત નીિતની 
સમીક્ષા, માન્યતા, અપડેટ અને મંજૂરી આપશે. આ નીિતના ચોક્કસ પાસાઓમાં કોઈપણ સુધારા સંબંિધત સત્તાવાળા દ્વારા જારી 
કરાયેલા આદેશો દ્વારા સંચાિરત કરી શકાય છે અને તે અમલમાં આવે તે તારીખથી આ નીિતનો ભાગ બનશે.

૪ િડરેક્ટર બોર્ડની ભૂિમકા અને જવાબદારી

િડરેક્ટર મંડળ સંસ્થામાં યોગ્ય ફિરયાદ િનવારણ પદ્ધિત પણ સ્થાિપત કરશે. આવી પદ્ધિત ખાતરી કરશે કે િધરાણ આપતી સંસ્થાના 
અિધકારીઓના િનર્ણયોથી ઉદ્ભવતા તમામ િવવાદો ઓછામાં ઓછા આગામી ઉચ્ચ સ્તરે સાંભળવામાં આવે અને તેનો િનકાલ 
કરવામાં આવે.

બોર્ડ ઓફ િડરેક્ટર્સ મેનેજમેન્ટના િવિવધ સ્તરે ફિરયાદ િનવારણ તંત્રની કામગીરીની સમયાંતરે સમીક્ષા કરવાની પણ જોગવાઈ 
કરશે. આવી સમીક્ષાનો અહેવાલ બોર્ડ દ્વારા િનર્ધાિરત સમયાંતરે સુપરત કરવામાં આવશે.

૫ િનયમનકારી સંદર્ભો

૫.૧ માસ્ટર ડાયરેક્શન - િરઝર્વ બેંક ઓફ ઇન્િડયા (નોન-બેંિકંગ ફાઇનાન્િશયલ કંપની - સ્કેલ બેઝ્ડ રેગ્યુલેશન) 
ડાયરેક્શન, ૨૦૨૩ મુજબ.

૧૨ માંથી પાનું ૩



૫.૨ ભારતીય િરઝર્વ બેંક - સંકિલત લોકપાલ યોજના, ૨૦૨૧ (કૃપા કરીને પિરિશષ્ટ I નો સંદર્ભ લો)

૫.૩ માસ્ટર ડાયરેક્શન - િરઝર્વ બેંક ઓફ ઇન્િડયા (િનયમનકારી સંસ્થાઓ માટે આંતિરક લોકપાલ) ડાયરેક્શન, ૨૦૨૩

6 કોડના ઉદ્દેશ્યો

ફિરયાદ િનવારણ અંગેની અમારી નીિત નીચે જણાવેલ િસદ્ધાંતોનું પાલન કરે છે.

- ગ્રાહકો સાથે હંમેશા ન્યાયી વર્તન કરવામાં આવશે.
- ગ્રાહકો દ્વારા ઉઠાવવામાં આવેલી ફિરયાદોનો સૌજન્ય અને િબનજરૂરી િવલંબ િવના િનકાલ કરવામાં આવે છે. શારીિરક રીતે અક્ષમ 

પેન્શનરો અને વિરષ્ઠ નાગિરકોની ફિરયાદોનો પ્રાથિમકતા સાથે િનકાલ કરવામાં આવે છે.
- ગ્રાહકોને સંસ્થામાં તેમની ફિરયાદો/ફિરયાદો વધારવાના રસ્તાઓ અને જો તેઓ તેમની ફિરયાદોના SFL ના પ્રિતભાવથી 

સંપૂર્ણપણે સંતુષ્ટ ન હોય તો વૈકલ્િપક ઉપાયના તેમના અિધકારો િવશે સંપૂર્ણ માિહતી આપવામાં આવે છે.

- બધી ફિરયાદોનો કાર્યક્ષમ અને ન્યાયી રીતે િનકાલ કરવામાં આવે છે, નહીં તો તે આપણી પ્રિતષ્ઠા અને વ્યવસાયને નુકસાન પહોંચાડી શકે છે.

- અમારા કર્મચારીઓ સદ્ભાવનાથી અને ગ્રાહકના િહતોને નુકસાન પહોંચાડ્યા િવના કામ કરશે.

૭ કોડનો ઉપયોગ

આપણી ફિરયાદ િનવારણ પદ્ધિતને વધુ અર્થપૂર્ણ અને અસરકારક બનાવવા માટે, આ િદશામાં એક માળખાગત િસસ્ટમ 
બનાવવામાં આવી છે. આ િસસ્ટમ ખાતરી કરશે કે માંગવામાં આવેલ િનવારણ ન્યાયી અને ન્યાયી છે અને િનયમો અને િનયમનના 
આપેલા માળખામાં માન્ય છે.

જોકે, ફિરયાદ િનવારણ પ્રક્િરયાઓના સંદર્ભમાં, અમારી વેબસાઇટ પર ફિરયાદ ફોર્મ પ્રદર્િશત કરવામાં આવ્યું છે, ગ્રાહકો જો 
ઇચ્છે તો લોગ ઇન કરી શકે છે અને તેમની ફિરયાદો ઓનલાઈન નોંધાવી શકે છે.

આ નીિત દસ્તાવેજ બધી શાખાઓ અને વેબસાઇટ પર પણ ઉપલબ્ધ કરાવવામાં આવશે -
www.sammaanfinserve.com. સંબંિધત કર્મચારીઓને ફિરયાદ િનવારણ પ્રક્િરયા િવશે જાગૃત કરવામાં આવશે.

ફિરયાદ એ સંસ્થા પ્રત્યે કરવામાં આવતી અસંતોષની અિભવ્યક્િત છે, જે કંપની દ્વારા તેમજ તેના આઉટસોર્િસંગ ભાગીદારો 
દ્વારા પૂરી પાડવામાં આવતી તેના ઉત્પાદનો અથવા સેવાઓ, અથવા ફિરયાદો સંભાળવાની પ્રક્િરયા, જ્યાં પ્રિતભાવ અથવા 
િનરાકરણ સ્પષ્ટ અથવા ગર્િભત રીતે અપેક્િષત હોય છે.

ગ્રાહક ફિરયાદના કારણને બે મુખ્ય શ્રેણીઓમાં િવભાિજત કરી શકાય છે:

- ગ્રાહકો સાથેના વ્યવહારમાં વર્તણૂકીય પાસાંઓ
- અપેક્િષત સેવાઓ અને વાસ્તિવક સેવાઓના ધોરણોમાં કાર્ય/કાર્યવાહીની અપૂર્ણતા અથવા અંતર.

જો ગ્રાહક પૂરી પાડવામાં આવતી સેવાઓથી સંતુષ્ટ ન હોય તો તેને ફિરયાદ નોંધાવવાનો અિધકાર છે. ફિરયાદ કરવાની ચાર મુખ્ય રીતો 
છે - રૂબરૂમાં, ટેિલફોન દ્વારા, પોસ્ટ દ્વારા અથવા વેબસાઇટ પર ફિરયાદ ફોર્મ દ્વારા અથવા ઇલેક્ટ્રોિનક માધ્યમ દ્વારા ફિરયાદ 
નોંધાવીને. આ બધા માધ્યમો દ્વારા પ્રાપ્ત ફિરયાદોનો કાર્યક્ષમ અને ઝડપથી િનકાલ થવો જોઈએ. જો ફિરયાદ મળ્યાના 30 િદવસની 
અંદર ફિરયાદનું સંતોષકારક િનરાકરણ ન થાય, તો ગ્રાહક RBI ને લખી શકે છે અથવા RBI ની વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ CMS (કમ્પ્લેન્ટ 
મેનેજમેન્ટ િસસ્ટમ) સુિવધા પર તેની ફિરયાદ અપલોડ કરી શકે છે: (https://cms.rbi.org.in).

ગ્રાહકોની ફિરયાદો/ફિરયાદોનું િનરાકરણ લાવવા માટે 8 આંતિરક મશીનરી

૮.૧ ફિરયાદ નોંધણી

જો ગ્રાહક SFL દ્વારા પૂરી પાડવામાં આવતી સેવાઓથી સંતુષ્ટ ન હોય, તો તે કોઈપણ નજીકની શાખાની મુલાકાત લઈને, અમારા 
ટોલ ફ્રી નંબર પર કૉલ કરીને, પોસ્ટ દ્વારા અથવા ઇલેક્ટ્રોિનક માધ્યમથી રૂબરૂ ફિરયાદ નોંધાવી શકે છે. બધી ફિરયાદો SFL દ્વારા 
ગ્રાહક સંબંધ વ્યવસ્થાપન (CRM) દ્વારા ડેટાબેઝમાં રેકોર્ડ કરવામાં આવશે. ફિરયાદો અને સૂચનો મેળવવા માટેની વ્યવસ્થા 
અહીં આપેલ છે.

૧૨ માંથી પાનું ૪
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ગ્રાહક પોતાની ફિરયાદ નોંધાવવા માટે િવિશષ્ટ હેલ્પ લાઇન દ્વારા પણ કૉલ કરી શકે છે. જ્યારે પણ ફિરયાદ પ્રાપ્ત થાય છે, 
ત્યારે મોકલનારને તેની ફિરયાદ સ્વીકારીને ત્રણ કાર્યકારી િદવસોમાં જવાબ મળશે.

વધુમાં જ્યારે પણ કોઈ ફિરયાદ હાર્ડકોપીના રૂપમાં એટલે કે કોઈપણ પત્ર વગેરે દ્વારા મળે છે, ત્યારે તે CRM માં નોંધાયેલી હોય 
છે. આવા બધા િકસ્સાઓમાં, અમારા પ્રિતિનિધ ગ્રાહકનો સંપર્ક કરીને તેમની ફિરયાદનું ચોક્કસ સ્વરૂપ જાણવા માટે શક્ય તેટલી 
વહેલી તકે સંપર્ક કરે છે.
િનયમનકારો દ્વારા મળેલી બધી ફિરયાદોના સંબંધમાં, અમે આવી બધી ફિરયાદો CRM માં રેકોર્ડ કરીએ છીએ. આવી ફિરયાદો 
પ્રાપ્ત કર્યા પછી અને રેકોર્ડ કર્યા પછી, અમારા પ્રિતિનિધ ગ્રાહકોનો સંપર્ક કરે છે અને તાત્કાિલક ધોરણે તેનું િનરાકરણ લાવવા 
માટે ફિરયાદના તથ્યો પણ શોધી કાઢે છે.

ઓનલાઈન કે ઓફલાઈન ફિરયાદ નોંધાવવા માટે નીચેની િવગતો ફરિજયાત છે:

- ફિરયાદમાં ફિરયાદીનું નામ અને સરનામું, જે કંપની સામે ફિરયાદ નોંધાઈ છે તેની શાખા અથવા ઓિફસનું નામ અને સરનામું હોવું 
જોઈએ. ઓનલાઈન ફિરયાદ નોંધાવવા માટે, ગ્રાહકે રિજસ્ટર્ડ મોબાઈલ નંબર, ઈમેલ આઈડી અને સાચો લોન એકાઉન્ટ 
નંબરનો ઉલ્લેખ કરવો જરૂરી છે.

- ફિરયાદની તારીખ (ફિરયાદની નકલ સાથે)

- ફિરયાદને ઉદ્દભવતા તથ્યો, જો કોઈ હોય તો, દસ્તાવેજો દ્વારા સમર્િથત.

- શક્ય હોય ત્યાં/લાગુ પડતું હોય ત્યાં ફિરયાદીને થયેલા નુકસાનની પ્રકૃિત અને હદ.

- RBI પાસેથી રાહત માંગવામાં આવી

- ફિરયાદના ફોર્મમાં ઉલ્લેિખત શરતનું પાલન કરવાની ઘોષણા.

૮.૨ પ્રશ્ન અને ફિરયાદની વ્યાખ્યા

સંસ્થાએ ફિરયાદો અને પ્રશ્નોને સ્પષ્ટ રીતે વ્યાખ્યાિયત કર્યા છે જેથી ગ્રાહક સમસ્યાઓને સચોટ રીતે ટેગ કરવામાં આવે:

એક પ્રશ્ન છે:

- કોઈ શંકા/પૂછપરછ
- સ્પષ્ટતા / વધુ માિહતી માટે ગ્રાહકની શોધ / ક્રોસ-ચેિકંગ.
- સેવા/િડિલવરેબલ્સ માટે િનર્િદષ્ટ ટર્નઅરાઉન્ડ સમય (TAT) સમાપ્ત થાય તે પહેલાં ગ્રાહક પૂછપરછ/ક્રોસ ચેિકંગ.

- ગ્રાહક દ્વારા સ્િથિત/પ્રગિત તપાસવી, ગ્રાહક િવનંતી કરે છે (દા.ત., િડિલવરી, સેવાઓ, માફી)

ફિરયાદ છે:

િનયમનકારી સંસ્થા તરફથી સેવામાં ખામીનો આરોપ લગાવતી લેિખતમાં અથવા અન્ય માધ્યમો દ્વારા રજૂઆત, અને યોજના હેઠળ 
રાહત મેળવવાની માંગણી;

૮.૩ રૂબરૂ ફિરયાદો

શાખાઓમાં ફિરયાદ પુસ્િતકા ઉપલબ્ધ છે. ગ્રાહક તે શાખામાંથી મેળવી શકે છે અને તેમાં પોતાની ફિરયાદો નોંધી શકે છે.

અમારા ઉત્પાદનો અને સેવાઓમાં સુધારા માટે કોઈપણ પ્રિતભાવ/સૂચન માટે ગ્રાહક શાખામાં રાખેલી ફિરયાદ/મુલાકાતી 
પુસ્િતકાનો ઉપયોગ કરી શકે છે.

૧૨ માંથી પાનું ૫



૮.૪ કોલ સેન્ટર

ફિરયાદો SFL ના કોલ સેન્ટર પર ટોલ ફ્રી નંબર ૧૮૦૦-૫૭૨-૭૭૭૭ પર પણ નોંધાવી શકાય છે. જ્યારે પણ ફિરયાદનો કોલ આવે 
છે, ત્યારે મોકલનારને તેની ફિરયાદની સ્વીકૃિતની પુષ્િટ કરતો જવાબ મળે છે.

૮.૫ મેઇલ / ઇમેઇલ દ્વારા ફિરયાદો

ગ્રાહક પોસ્ટ દ્વારા અથવા વેબસાઇટ પર ફિરયાદ ફોર્મ દ્વારા ફિરયાદ નોંધાવીને પણ પોતાની ફિરયાદ સબિમટ કરી શકે છે. પ્રાપ્ત 
ફિરયાદો ઈ-મેલ દ્વારા સ્વીકારવામાં આવશે. જ્યારે પણ ફિરયાદનો કોલ આવે છે, ત્યારે મોકલનારને તેના રિજસ્ટર્ડ ઈમેલ આઈડી 
પર તેની ફિરયાદની સ્વીકૃિતની પુષ્િટ કરતો જવાબ મળે છે. ગ્રાહક િવગતો માટે અમારી વેબસાઇટની મુલાકાત લઈ શકે છે:-
https://www.sammaanfinserve.com/

જો ગ્રાહકની ફિરયાદોનું િનરાકરણ િનર્ધાિરત સમયગાળામાં ન થાય તો તે તેની ફિરયાદોને ઉચ્ચ સ્તરે ઓનલાઈન મોકલી શકે છે.

જો ફિરયાદી પિરણામથી સંતુષ્ટ ન હોય અને ફિરયાદ મળ્યાના 30 િદવસની અંદર ફિરયાદનું સંતોષકારક િનવારણ ન થાય, તો 
ગ્રાહક RBI ને લખી શકે છે અથવા RBI ની વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ CMS (કમ્પ્લેન્ટ મેનેજમેન્ટ િસસ્ટમ) સુિવધા પર પોતાની 
ફિરયાદ અપલોડ કરી શકે છે:
(https://cms.rbi.org.in ).

સન્માન િફનસર્વ િલિમટેડ ભારતીય િરઝર્વ બેંક (િનયમનકારી સંસ્થાઓ માટે આંતિરક લોકપાલ) િદશાિનર્દેશો, 2023 ની 
માર્ગદર્િશકાનું પાલન કરે છે.

9 ફિરયાદોનું િનરાકરણ

૯.૧ વલણલક્ષી પાસાઓ સંબંિધત ફિરયાદો

આવી ફિરયાદોનો નમ્રતાપૂર્વક, સહાનુભૂિતપૂર્વક અને સૌથી ઉપર ઝડપથી િનકાલ કરવામાં આવશે. ગ્રાહકો સાથેના ગેરવર્તણૂક/
અસંસ્કારી વર્તનને શૂન્ય સિહષ્ણુતાના સ્તરે ગણવામાં આવશે અને તાત્કાિલક પગલાં લેવામાં આવશે. SFL, કોઈપણ સંજોગોમાં 
અમારા સ્ટાફ સભ્યો દ્વારા કોઈપણ હદના ગેરવર્તણૂકને સહન કરશે નહીં.

૯.૨ વ્યવહારો / કામગીરી / આઉટસોર્સ્ડ એજન્સી સંબંિધત ફિરયાદો:

આ શ્રેણીમાં ફિરયાદો/ફિરયાદોના િનરાકરણ માટે મુખ્યત્વે શાખા જવાબદાર છે. પ્રવેશ/વ્યવહારમાં સુધારો અથવા ગ્રાહકોના 
સંતોષની ખાતરી કરવા માટે શાખા જવાબદાર રહેશે. તેમાં આઉટસોર્સ્ડ એજન્સી દ્વારા ગ્રાહકને પૂરી પાડવામાં આવતી સેવાઓ 
સંબંિધત મુદ્દાઓનો પણ સમાવેશ થાય છે. ગ્રાહકના સંતોષ માટે ફિરયાદનું િનરાકરણ થાય તે જોવાની શાખાની મુખ્ય ફરજ છે અને 
જો તે/તેણી સંતુષ્ટ ન હોય, તો તેને સમસ્યાને આગળ વધારવા માટે વૈકલ્િપક માર્ગો પૂરા પાડવાની રહેશે. જો શાખા સ્તરે તેનો 
ઉકેલ ન આવે, તો તેઓ માર્ગદર્શન/િનરાકરણ માટે કેસને મુખ્ય કાર્યાલયને મોકલી શકે છે.

૯.૩ અસંતોષકારક ઠરાવ

જો ગ્રાહક SFL દ્વારા પૂરી પાડવામાં આવતી સેવા અથવા િનવારણથી નાખુશ હોય, તો તે િનવારણ માટે RBIનો પણ સંપર્ક કરી 
શકે છે. સંપર્ક િવગતો દરેક શાખામાં પ્રદર્િશત થાય છે.

૧૦ સમયમર્યાદા

ફિરયાદોને યોગ્ય દ્રષ્િટકોણથી જોવી જોઈએ કારણ કે આ પરોક્ષ રીતે કંપનીના કાર્યમાં નબળાઈ દર્શાવે છે. પ્રાપ્ત ફિરયાદોનું 
તમામ શક્ય ખૂણાઓથી િવશ્લેષણ કરવામાં આવશે. SFL પ્રાપ્િતના ત્રણ કાર્યકારી િદવસોમાં લેિખત/ઈમેલ સ્વીકૃિત મોકલવાનો 
પ્રયાસ કરશે. ફિરયાદ ડેસ્ક દ્વારા ફિરયાદીને િનરાકરણ માટે લેવામાં આવેલા સમય સાથે સ્વીકૃિત આપવામાં આવશે. ફિરયાદનો 
જવાબ મળ્યેથી 30 િદવસની અંદર ફિરયાદીને આપવો જોઈએ.

૧૨ માંથી પાનું ૬

https://www.sammaanfinserve.com/
https://cms.rbi.org.in/


િવિવધ પ્રકારની ફિરયાદો માટે એસ્કેલેશન મેટ્િરક્સ સાથે ફિરયાદ િનવારણ પ્રક્િરયાનો સમય પિરિશષ્ટમાં આપવામાં આવ્યો છે. 
ગ્રાહક ફિરયાદોનો સામનો કરતા િવભાગો/અિધકારીઓએ તેનું કડક પાલન કરવું જરૂરી છે.

ફિરયાદ પર સમયાંતરે MIS બનાવવામાં આવે છે અને કંપનીના વિરષ્ઠ અિધકારીઓને તેમની જાણકારી અને વધુ સૂચનાઓ, જો કોઈ 
હોય તો, આપવા માટે પ્રસાિરત કરવામાં આવે છે.

૧૧ સમીક્ષા અને િરપોર્િટંગ િમકેિનઝમ

૧૧.૧ બોર્ડ સિમિત દ્વારા ગ્રાહક સેવા સમીક્ષા:

ગ્રાહક સેવા અને ફિરયાદ સંબંિધત પાસાઓની સમીક્ષા કરવા માટે જવાબદાર બોર્ડ સિમિત પાસે ઓછામાં ઓછા ત્િરમાિસક 
ધોરણે સમયાંતરે સમીક્ષા હોવી જોઈએ. સિમિત સમયાંતરે ગ્રાહક ફિરયાદોના મુખ્ય ક્ષેત્રોની સમીક્ષા કરશે અને ગ્રાહક સેવા 
સુધારવા માટે પગલાં લેવામાં આવશે.
ફિરયાદ સમીક્ષામાં, ધ્યાન કેન્દ્િરત કરવામાં આવે છે કે ફિરયાદોનું યોગ્ય રીતે િનરાકરણ કરવામાં આવે અને કોઈપણ નીિત, પ્રક્િરયા 
અથવા માનવશક્િત સંબંિધત િચંતાઓને એવી રીતે સુધારી લેવામાં આવે કે આ સમસ્યા ફરીથી ન બને. ગ્રાહક સંતોષ અને ગુણવત્તા 
ખાતરી આ સમીક્ષા હાથ ધરવા માટેના બે મુખ્ય ધ્યેયો છે.
સિમિત વણઉકેલાયેલી ફિરયાદો/ફિરયાદો પર પણ િવચાર કરશે અને નીચેના સંદર્ભમાં તેની સલાહ આપી શકે છે-

-
-

ટર્ન અરાઉન્ડ સમય પર ધ્યાન કેન્દ્િરત કરો - TAT ફિરયાદોના કારણની સમીક્ષા કરવી 
ફિરયાદોનું મૂળ કારણ િવશ્લેષણ કરવું
િવિવધ ક્વાર્ટરમાંથી, િવિવધ ગ્રાહક સંપર્ક મોડ્સમાંથી પ્રાપ્ત ગ્રાહક સેવાની ગુણવત્તા પર પ્રિતસાદનું મૂલ્યાંકન કરો અને 
સુધારાઓને અંિતમ સ્વરૂપ આપો.

-

બોર્ડ કિમટી/બોર્ડ દ્વારા ઓછામાં ઓછા ત્િરમાિસક ધોરણે કરવામાં આવતી સામિયક સમીક્ષાઓમાં, એવા તમામ કેસોનો 
િરપોર્િટંગ સુિનશ્િચત કરવાનો રહેશે જ્યાં MD દ્વારા IO ના િનર્ણયોને રદ કરવામાં આવ્યા હોય.

આંતિરક લોકપાલ ગ્રાહક સેવા અને સુરક્ષા સંભાળતી બોર્ડ સિમિતને તેમની પ્રવૃત્િતઓ પર સમયાંતરે અહેવાલો (ફિરયાદોના 
િવશ્લેષણ સિહત) રજૂ કરશે, પ્રાધાન્યમાં ત્િરમાિસક અંતરાલે, પરંતુ છ મિહનાના અંતરાલે નહીં.

૧૧.૨ ફિરયાદો અને ફિરયાદોનું િનરાકરણ કરવા માટે નોડલ અિધકારી / ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી:

પીિડત ગ્રાહકો તેમની ફિરયાદો અંગે સીધા મુખ્ય ગ્રાહક સંભાળ/નોડલ અિધકારી/ફિરયાદ િનવારણ અિધકારીને નીચેના સરનામે 
લખી શકે છે:

ગ્રાહક સંભાળના વડાને,

સન્માન િફનસર્વ િલિમટેડ
(અગાઉ ઇન્િડયાબુલ્સ કોમર્િશયલ ફાઇનાન્સ િલિમટેડ તરીકે ઓળખાતું), એ - 

૩૪, બીજો અને ત્રીજો માળ,

લાજપત નગર-II,
નવી િદલ્હી-૧૧૦૦૨૪
ફોન – ૦૧૨૪ - ૬૦૪૮૧૬૦
- અથવા-

નોડલ ઓિફસર / ફિરયાદ િનવારણ ઓિફસર પ્રિત

શ્રી અિમત કુમાર
ડેપ્યુટી જનરલ મેનેજર, નોડલ ઓિફસર / ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી સન્માન 
િફનસર્વ િલિમટેડ
(અગાઉ ઇન્િડયાબુલ્સ કોમર્િશયલ ફાઇનાન્સ િલિમટેડ તરીકે ઓળખાતું), એ - 

૩૪, બીજો અને ત્રીજો માળ,

લાજપત નગર-II,
નવી િદલ્હી-૧૧૦૦૨૪ ફોન: ૦૧૨૪-૬૦૪૮૦૮૮
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૧૧.૩ િનયમનકારી અહેવાલ:

RBI ને િનયમનકારી િરપોર્િટંગ RBI દ્વારા િનર્ધાિરત ફેર પ્રેક્િટસ કોડ હેઠળ RBI દ્વારા પ્રવર્તમાન સૂચનાઓ / માર્ગદર્િશકા 
અનુસાર સુિનશ્િચત કરવામાં આવશે, ઉપરાંત માસ્ટર ડાયરેક્શન - િરઝર્વ બેંક ઓફ ઇન્િડયા (િનયમનકારી સંસ્થાઓ માટે આંતિરક 
લોકપાલ) િદશાિનર્દેશો, 2023 / RBI સંકિલત લોકપાલ યોજના 2021 અથવા સમય સમય પર આવી અન્ય માર્ગદર્િશકા.

૧૨ ફરિજયાત પ્રદર્શન આવશ્યકતાઓ

SFL પૂરી પાડે છે:

- ફિરયાદો અને સૂચનો મેળવવા માટે યોગ્ય વ્યવસ્થા.

- બધા વ્યવસાય સ્થળોએ નોડલ અિધકારી / ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી / શાખા વડાઓના નામ, સરનામું અને સંપર્ક નંબર.

- RBI ની સંપર્ક િવગતો એટલે કે

a) સેન્ટ્રલાઇઝ્ડ િરસીપ્ટ એન્ડ પ્રોસેિસંગ સેન્ટર (CRPC),
b) િરઝર્વ બેંક ઓફ ઈન્િડયા, સેન્ટ્રલ િવસ્ટા, સેક્ટર 17, ચંદીગઢ - 160017.

- શાખાઓમાં ગ્રાહકોની માિહતી માટે તેમની/તેણીની સંબંિધત તમામ નીિત વગેરે ધરાવતી વ્યાપક નોિટસ બોર્ડ/પુસ્િતકા 
પ્રદર્િશત કરવી. નીચેની સૂચના બધી SFL શાખાઓમાં પ્રદર્િશત કરવાની રહેશે.

ફિરયાદોના િનરાકરણ માટે એસ્કેલેશન મેટ્િરક્સ

પ્રથમ સ્તર જો ગ્રાહક પાસે િવનંતી, પ્રશ્ન અને પ્રિતભાવ હોય, તો તેઓ વારંવાર પૂછાતા પ્રશ્નોનો 
સંદર્ભ લઈ શકે છે. જો તેમને ફિરયાદ હોય, તો તેઓ નીચેની િલંક્સ પર અમને લખી શકે છે-

https://www.sammaanfinserve.com/grievance.php
અમને લખોhttps://www.sammaanfinserve.com/level-one.php
અમને કૉલ કરોગ્રાહક સહાય લાઇન નંબર ૧૮૦૦-૫૭૨-૭૭૭૭ 

(ટોલ ફ્રી)

અમારી મુલાકાત લોhttps://www.sammaanfinserve.com/level-one.php

અમને પોસ્ટ કરોહેડ કસ્ટમર કેર, સન્માન િફનસર્વ િલિમટેડ (અગાઉ 
ઇન્િડયાબુલ્સ કોમર્િશયલ ક્રેિડટ િલિમટેડ તરીકે ઓળખાતું),
બીજો માળ, પ્લોટ નં-૩, બ્લોક-એ, પોકેટ-૨, સેક્ટર-૧૭, દ્વારકા રહેણાંક યોજના, દ્વારકા, 
નવી િદલ્હી-૧૧૦૦૭૫
જો ગ્રાહકને 7 િદવસમાં કોઈ પ્રિતસાદ ન મળ્યો હોય અથવા પ્રિતસાદથી સંતુષ્ટ ન 
હોય તો તેઓ આગલા સ્તર પર આગળ વધી શકે છે.

૧૨ માંથી પાનું ૮
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બીજું સ્તર જો ગ્રાહકની િચંતાનું સ્તર 1 પર િનરાકરણ ન આવ્યું હોય અથવા સંતોષકારક પ્રિતભાવ 
ન મળ્યો હોય, તો ગ્રાહક નીચેની િલંક દ્વારા SFL ફિરયાદ િનવારણનો સંપર્ક કરી શકે 
છે.અમને લખો
https://www.sammaanfinserve.com/grievance.php
અમને કૉલ કરોગ્રાહક સહાય લાઇન નંબર ૧૮૦૦-૫૭૨-૭૭૭૭

(ટોલ ફ્રી)અમારી મુલાકાત લોhttps://www.sammaanfinserve.com/level-two.php

અમને પોસ્ટ કરોસન્માન િફનસર્વ િલિમટેડ (અગાઉ ઇન્િડયાબુલ્સ કોમર્િશયલ ક્રેિડટ 

િલિમટેડ તરીકે ઓળખાતું હતું)
ફિરયાદ િનવારણ,
બીજો માળ, પ્લોટ નં-૩, બ્લોક-એ, પોકેટ-૨, સેક્ટર-૧૭, દ્વારકા રહેણાંક યોજના, 
દ્વારકા, નવી િદલ્હી-૧૧૦૦૭૫
જો ગ્રાહકને 15 િદવસમાં કોઈ પ્રિતસાદ ન મળે અથવા પ્રિતસાદથી સંતુષ્ટ ન હોય 
તો તેઓ આગલા સ્તર પર આગળ વધી શકે છે.

ત્રીજું સ્તર જો ગ્રાહકની િચંતાનું સ્તર 2 પર ધ્યાન આપવામાં ન આવ્યું હોય અથવા સંતોષકારક 
પ્રિતભાવ ન મળ્યો હોય, તો ગ્રાહક SFL નોડલ ઓિફસરને લખી શકે છે /ફિરયાદ 
િનવારણ અિધકારીનીચે જણાવેલ સરનામે-

શ્રી અિમત કુમાર
ડેપ્યુટી જનરલ મેનેજર, નોડલ ઓિફસર / ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી,
સન્માન િફનસર્વ િલિમટેડ (અગાઉ ઇન્િડયાબુલ્સ કોમર્િશયલ ક્રેિડટ 
િલિમટેડ તરીકે ઓળખાતું હતું),
બીજો માળ, પ્લોટ નં - ૩, બ્લોક - એ,
પોકેટ -2, સેક્ટર -17, દ્વારકા રહેણાંક યોજના, દ્વારકા, નવી 
િદલ્હી - 110075
ફોન: ૦૧૨૪-૬૦૪૮૦૮૮

ઇમેઇલ – amit.k44@Sammaancapital.com

જો ગ્રાહકને 30 િદવસમાં કોઈ પ્રિતસાદ ન મળ્યો હોય અથવા પ્રિતસાદથી સંતુષ્ટ ન 
હોય તો તે આગલા સ્તર પર જઈ શકે છે.

ચોથું સ્તર જો 30 િદવસની અંદર ફિરયાદનું સંતોષકારક િનરાકરણ ન આવે, તો ગ્રાહક RBI ને લખી શકે 
છે અથવા RBI ની વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ CMS (કમ્પ્લેન્ટ મેનેજમેન્ટ િસસ્ટમ) સુિવધા પર 
પોતાની ફિરયાદ અપલોડ કરી શકે છે:
https://cms.rbi.org.in

ગ્રાહક નીચે દર્શાવેલ સરનામે ભૌિતક પત્ર અને પોસ્ટ પત્ર દ્વારા પણ લખી શકે છે-

પ્રિત,

સેન્ટ્રલાઇઝ્ડ િરસીપ્ટ એન્ડ પ્રોસેિસંગ સેન્ટર (CRPC),
િરઝર્વ બેંક ઓફ ઈન્િડયા, સેન્ટ્રલ િવસ્ટા, સેક્ટર ૧૭, ચંદીગઢ - ૧૬૦૦૧૭

૧૩ ગ્રાહકો સાથે ક્િરયાપ્રિતક્િરયા

SFL એ સ્વીકારે છે કે ગ્રાહકોની અપેક્ષા/જરૂિરયાત/ફિરયાદો તેમના સ્ટાફ દ્વારા ગ્રાહકો સાથે વ્યક્િતગત વાતચીત દ્વારા વધુ 
સારી રીતે સમજી શકાય છે. ઘણી ફિરયાદો ગ્રાહકોમાં ઓફર કરવામાં આવતી સેવાઓ િવશે જાગૃિતના અભાવને કારણે ઉદ્ભવે છે 
અને આવી વાતચીત ગ્રાહકોને સેવાઓનો લાભ લેવામાં મદદ કરે છે જેનાથી પછીના તબક્કે પ્રશ્નો/ફિરયાદોની સંખ્યા ઓછી થાય 
છે.

૧૨ માંથી પાનું ૯
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૧૪ સેવામાં સુધારો અને ફિરયાદોના િનરાકરણ માટે ઓપરેિટંગ સ્ટાફને સંવેદનશીલ બનાવવું

૧૪.૧ જ્ઞાનનો અભાવ

ઉત્પાદનો અને સેવાઓના જ્ઞાન અને જાગૃિતના અભાવે ફિરયાદો ઘણી વાર થાય છે. નોડલ અિધકારી/ફિરયાદ િનવારણ 
અિધકારીએ િવિવધ સ્તરે સ્ટાફની તાલીમ જરૂિરયાતો અંગે કેન્દ્રીય તાલીમ કેન્દ્રને પ્રિતસાદ આપવો જરૂરી છે..

૧૪.૨ સ્ટાફ તાલીમ

SFL િવિવધ ક્ષેત્રોના ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર કરે છે, જેના કારણે મતભેદ અને ઘર્ષણના ક્ષેત્રો ઉભા થઈ શકે છે. ગ્રાહકો સાથે 
સકારાત્મક વલણ અને ગ્રાહક મૈત્રીપૂર્ણ વર્તન સાથે વ્યવહાર કરવા માટે, ફ્રન્ટ-લાઇન સ્ટાફની પસંદગી કાળજીપૂર્વક કરવી 
જોઈએ. ખુલ્લા મન અને ચહેરા પર સ્િમત સાથે, સ્ટાફ ગ્રાહકનો િવશ્વાસ જીતી શકે તે જરૂરી છે. ગુસ્સે ભરાયેલા ગ્રાહકોને 
સંભાળવા માટે સોફ્ટ સ્િકલ આપવી જરૂરી છે; આ તાલીમ કાર્યક્રમોનો એક અિભન્ન ભાગ હોવો જોઈએ.

ફિરયાદોના િનરાકરણમાં સુસંગતતા િવકસાવવા માટે, ફ્રન્ટલાઈન સ્ટાફમાં ફિરયાદોના પેટર્ન, મૂળ કારણો, ઉપચારાત્મક પગલાં વગેરે 
િવશે જાગૃિત લાવવા માટે, આંતિરક લોકપાલ દ્વારા હાથ ધરવામાં આવતી ફિરયાદોના િવશ્લેષણનો ઉપયોગ તેમના તાલીમ 
કાર્યક્રમોમાં કરવામાં આવશે. જ્યાં જરૂરી હોય ત્યાં, આવી તાલીમ માટે આંતિરક લોકપાલને પણ સામેલ કરી શકાય છે.

ફિરયાદો/ફિરયાદ િનવારણ અિધકારીની જવાબદારી રહેશે કે તેઓ ખાતરી કરે કે ફિરયાદો/ફિરયાદોનું સંચાલન કરવા માટેની આંતિરક 
મશીનરી તમામ સ્તરે સરળતાથી અને કાર્યક્ષમ રીતે કાર્ય કરે..

૧૫ રેકોર્ડનું જાળવણી

ફિરયાદ સંબંિધત ભૌિતક રેકોર્ડ ફિરયાદીને તેની ફિરયાદ/અપીલના સંદર્ભમાં અંિતમ સૂચના આપ્યાની તારીખથી ત્રણ વર્ષ સુધી, 
જે પણ પાછળથી હોય તે સમયગાળા માટે સાચવવામાં આવશે. આનાથી ઇલેક્ટ્રોિનક, ચુંબકીય અથવા અન્ય કોઈપણ માધ્યમમાં 
ઉપરોક્ત રેકોર્ડના જાળવણીમાં અવરોધ આવશે નહીં.

૧૬ સંક્ષેપ

સંક્ષેપ િવગતો

સીઆરસી ફિરયાદ િનવારણ સેલ

સીઆરએમ ગ્રાહક સંબંધ વ્યવસ્થાપન

સીએમએસ ફિરયાદ વ્યવસ્થાપન પ્રણાલી

એસએફએલ સન્માન િફનસર્વ િલિમટેડ

આરબીઆઈ ભારતીય િરઝર્વ બેંક

૧૨ માંથી પાનું ૧૦



પિરિશષ્ટ – I

ઓિરઝર્વ બેંક - સંકિલત લોકપાલ યોજના, 2021

-જાહેર જનતાના જ્ઞાન માટેની યોજનાની મુખ્ય િવશેષતાઓ પ્રદર્િશત કરવા માટે િનયમનકારી સંસ્થા

૧. િરઝર્વ બેંક - સંકિલત લોકપાલ યોજના, ૨૦૨૧ હેઠળ, િનયમનકારી સંસ્થાઓએ તેની બધી આવશ્યકતાઓનું કાળજીપૂર્વક પાલન 
કરીને યોજનાનું સરળ સંચાલન સુિનશ્િચત કરવું જોઈએ. આ િનર્ધાિરત આવશ્યકતાઓનું પાલન કરવામાં કોઈપણ િનષ્ફળતા 
િરઝર્વ બેંકને જરૂરી લાગે તે મુજબ યોગ્ય પગલાં લેવા માટે પ્રેિરત કરી શકે છે. આ યોજનાનો ઉદ્દેશ્ય ફિરયાદ િનવારણ પ્રક્િરયાને 
સુવ્યવસ્િથત અને વધારવાનો છે, જેથી ગ્રાહકોની ફિરયાદોનું તાત્કાિલક અને અસરકારક રીતે િનરાકરણ થાય.

2. િનયમનકારી સંસ્થા તેમના મુખ્ય કાર્યાલયમાં એક પ્િરન્િસપલ નોડલ ઓિફસરની િનમણૂક કરશે જે જનરલ મેનેજર અથવા સમકક્ષ 
રેન્કના અિધકારી કરતા ઓછો રેન્ક ધરાવતો ન હોવો જોઈએ અને િનયમનકારી સંસ્થા સામે દાખલ થયેલી ફિરયાદોના સંદર્ભમાં 
િનયમનકારી સંસ્થાનું પ્રિતિનિધત્વ કરવા અને િનયમનકારી સંસ્થા વતી માિહતી પૂરી પાડવા માટે જવાબદાર રહેશે. િનયમનકારી 
સંસ્થા કાર્યકારી કાર્યક્ષમતા માટે યોગ્ય લાગે તે રીતે પ્િરન્િસપલ નોડલ ઓિફસરને મદદ કરવા માટે આવા અન્ય નોડલ 
અિધકારીઓની િનમણૂક કરી શકે છે.

૩. િનયમનકારી સંસ્થાએ તેમના ગ્રાહકોના લાભ માટે તેમની શાખાઓ/સ્થળો જ્યાં વ્યવસાયનો વ્યવહાર થાય છે ત્યાં નામ અને સંપર્ક 
િવગતો (ટેિલફોન/મોબાઇલ નંબર અને ઈ-મેલ આઈડી) સ્પષ્ટપણે પ્રદર્િશત કરવી જોઈએ.
લોકપાલના ફિરયાદ નોંધાવવાના પોર્ટલ (https://cms.rbi.org.in) ની િવગતો સાથે મુખ્ય નોડલ અિધકારીનું નામ.

૪. જે િનયમનકારી સંસ્થાને આ યોજના લાગુ પડે છે તે ખાતરી કરશે કે યોજનાની મુખ્ય લાક્ષિણકતાઓ તેની બધી કચેરીઓ, શાખાઓ 
અને વ્યવસાયના સ્થળોએ અંગ્રેજી, િહન્દી અને પ્રાદેિશક ભાષામાં સ્પષ્ટપણે પ્રદર્િશત થાય છે જેથી ઓિફસ અથવા શાખાની 
મુલાકાત લેનાર વ્યક્િતને યોજના િવશે પૂરતી માિહતી મળી શકે.

૫. િનયમનકારી સંસ્થા ખાતરી કરશે કે યોજનાની એક નકલ તેની બધી શાખાઓમાં ઉપલબ્ધ છે જે ગ્રાહકને િવનંતી પર સંદર્ભ માટે પૂરી 
પાડવામાં આવશે.

૬. યોજનાની મુખ્ય િવશેષતાઓ, યોજનાની નકલ અને મુખ્ય નોડલ અિધકારીની સંપર્ક િવગતો સાથે, િનયમનકારી સંસ્થાની વેબસાઇટ 
પર પ્રદર્િશત અને અપડેટ કરવામાં આવશે.

-ગ્રાહક દ્વારા ફિરયાદ દાખલ કરવાના કારણો:

કોઈપણ ગ્રાહક કંપની દ્વારા કરવામાં આવેલી ભૂલ અંગે ફિરયાદ નોંધાવી શકે છે જેના પિરણામે"સેવામાં ખામી" આ યોજના હેઠળ વ્યક્િતગત 
રીતે અથવા અિધકૃત પ્રિતિનિધ દ્વારા.

"સેવામાં ખામી"કોઈપણ નાણાકીય સેવા અથવા તેનાથી સંબંિધત આવી અન્ય સેવાઓમાં ખામી અથવા અપૂર્ણતાનો અર્થ થાય છે, જે 
િનયમનકારી એન્િટટીએ કાયદાકીય રીતે અથવા અન્યથા પૂરી પાડવાની જરૂર છે, જે ગ્રાહકને નાણાકીય નુકસાન અથવા નુકસાન પહોંચાડી 
શકે છે અથવા ન પણ કરી શકે.

ભરવાની પ્રક્િરયા સુસંગત:

આ હેતુ માટે રચાયેલ પોર્ટલ દ્વારા ઓનલાઇન. (http://cms.rbi.org.in )

િરઝર્વ બેંક દ્વારા સૂિચત કર્યા મુજબ, ફિરયાદ ઇલેક્ટ્રોિનક અથવા ભૌિતક રીતે સેન્ટ્રલાઇઝ્ડ િરસીપ્ટ અને પ્રોસેિસંગ સેન્ટરમાં પણ 
સબિમટ કરી શકાય છે.

લોકપાલ યોજનાની સંપૂર્ણ િવગતો માટે કૃપા કરીને RBI વેબસાઇટની નીચેની િલંકનો સંદર્ભ લો.

- NBFC23022018.pdf

- ભારતીય િરઝર્વ બેંક

NBFC લોકપાલનું સરનામું અને ક્ષેત્રફળ
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૧

કેન્દ્ર

ચેન્નાઈ

NBFC લોકપાલના કાર્યાલયનું 
સરનામું
C/o િરઝર્વ બેંક ઓફ ઇન્િડયા ફોર્ટ 
ગ્લેસીસ, ચેન્નાઈ 600 001
એસટીડી કોડ: ૦૪૪ ટેિલફોન નંબર: ૨૫૩૯૫૯૬૪ ફેક્સ 
નંબર: ૨૫૩૯૫૪૮૮
ઇમેઇલ:cms.nbfcochennai@rbi.org.in પર પોસ્ટ કરો

ભારતીય િરઝર્વ બેંકના સી/ઓ
આરબીઆઈ ભાયખલા ઓિફસ િબલ્ડીંગ મુંબઈ સામે, મધ્ય પ્રદેશ, છત્તીસગઢ, સેન્ટ્રલ રેલ્વે 
સ્ટેશન ભાયખલા, મુંબઈ-
૪૦૦ ૦૦૮
એસટીડી કોડ: ૦૨૨ ટેિલફોન નંબર: ૨૩૦૦ ૧૨૮૦ ફેક્સ 
નંબર: ૨૩૦૨૨૦૨૪
ઇમેઇલ:cms.nbfcomumbai@rbi.org.in પર જાઓ.

C/o ભારતીય િરઝર્વ બેંક સંસદ માર્ગ નવી 
િદલ્હી -૧૧૦૦૦૧ એસટીડી કોડ: ૦૧૧ ટેિલફોન 
નંબર: ૨૩૭૨૪૮૫૬ ફેક્સ નંબર: ૨૩૭૨૫૨૧૮-૧૯

ઇમેઇલ:cms.nbfconewdelhi@rbi.org.in પર પોસ્ટ કરો

ભારતીય િરઝર્વ બેંકના સી/ઓ
૧૫, નેતાજી સુભાષ રોડ કોલકાતા-૭૦૦ ૦૦૧ 
એસટીડી કોડ: ૦૩૩ ટેિલફોન નંબર: ૨૨૩૧૦૨૧૭ 
ફેક્સ નંબર: ૨૨૩૦૫૮૯૯
ઇમેઇલ:cms.nbfcokolkata@rbi.org

કાર્યક્ષેત્ર

તિમલનાડુ, આંદામાન અને િનકોબાર ટાપુઓ, 
કર્ણાટક, આંધ્રપ્રદેશ, તેલંગાણા, કેરળ, 
કેન્દ્રશાિસત પ્રદેશ લક્ષદ્વીપ અને 
કેન્દ્રશાિસત પ્રદેશ પુડુચેરી

મહારાષ્ટ્ર, ગોવા,૨ મુંબઈ ગુજરાત,

કેન્દ્રશાિસત પ્રદેશો દાદરા અને નગર 
હવેલી, દમણ અને દીવ

૩ નવી િદલ્હી િદલ્હી, ઉત્તર પ્રદેશ, ઉત્તરાખંડ, 
હિરયાણા, પંજાબ, કેન્દ્રશાિસત પ્રદેશ 
ચંદીગઢ િહમાચલ પ્રદેશ, અને રાજસ્થાન 
અને જમ્મુ અને કાશ્મીર રાજ્ય

પશ્િચમ બંગાળ, િસક્િકમ, ઓિડશા, 
આસામ,
મિણપુર,
નાગાલેન્ડ, ત્િરપુરા, િબહાર અને ઝારખંડ

૪ કોલકાતા
અરુણાચલ
મેઘાલય,

પ્રદેશ,
િમઝોરમ,
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