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1 पिरचय एवं उद्देश्य

प्रितस्पर्धी खुदरा ऋण व्यवसाय के वर्तमान पिरदृश्य में, ग्राहक सेवा में उत्कृष्टता िनरंतर व्यवसाय िवकास, बाजार िहस्सेदारी 
में वृद्िध और ब्रांड मूल्य में सुधार के िलए सबसे महत्वपूर्ण तत्व है। ग्राहक िशकायतें िकसी भी कॉर्पोरेट इकाई के व्यावसाियक 
जीवन का िहस्सा हैं क्योंिक हर व्यवसाय को ऐसी स्िथितयों से िनपटना पड़ता है िजसमें ग्राहक के दृष्िटकोण से चीजें गलत हो 
जाती हैं। यह गैर-बैंिकंग िवत्तीय कंपिनयों के िलए और भी अिधक है क्योंिक वे सेवा संगठन हैं। एक सेवा संगठन के रूप में, अच्छी 
ग्राहक सेवा प्रदान करना और ग्राहक संतुष्िट के स्तर को बढ़ाना हमारी मुख्य िचंता है। नए ग्राहकों को आकर्िषत करने के साथ-
साथ मौजूदा ग्राहकों को बनाए रखने के िलए त्विरत और कुशल सेवा प्रदान करना आवश्यक है। बाजार िहस्सेदारी में वृद्िध और 
ब्रांड मूल्य का िनर्माण केवल कम से कम समय में गुणवत्तापूर्ण सेवा प्रदान करके ही संभव है।

सम्मान िफनसर्व िलिमटेड में, हम एक मजबूत िशकायत िनवारण तंत्र स्थािपत करने को प्राथिमकता देते हैं, जो यह सुिनश्िचत 
करने के िलए िडज़ाइन िकया गया है िक िकसी भी िशकायत या मुद्दे को तुरंत और प्रभावी ढंग से संबोिधत िकया जाए। िकसी भी 
आउटसोर्िसंग व्यवस्था के बावजूद, िशकायत िनवारण में उच्च मानकों को बनाए रखने की हमारी प्रितबद्धता अटल है। हम पहले 
से स्थािपत िशकायत िनवारण तंत्र के तहत िवकलांग व्यक्ितयों की िशकायतों के िनवारण को सुिनश्िचत करने के िलए भी 
समर्िपत हैं।

सम्मान िफनसर्व िलिमटेड (िजसे पहले इंिडयाबुल्स कमर्िशयल क्रेिडट िलिमटेड के नाम से जाना जाता था) की यह िशकायत 
िनवारण नीित (“एसएफएल”) का उद्देश्य ग्राहकों की िशकायतों और िशकायतों का त्विरत िनवारण सुिनश्िचत करना है। 
िशकायत िनवारण के िलए समीक्षा तंत्र को उत्पाद सुिवधाओं और सेवा िवतरण में किमयों की पहचान करने में भी मदद करनी 
चािहए। प्रदान की गई वृद्िध का उद्देश्य संवेदनशील बनाना है तािक संबंिधत प्रबंधन को पीिड़त पक्ष की िशकायत के बारे में पता 
चले और वह मामले में िवचारपूर्वक िवचार करे।

2 लक्िषत दर्शक

बोर्ड और सभी िवभागों के सदस्य इस दस्तावेज़ के प्राथिमक पाठक होंगे। दस्तावेज़ को संबंिधत िवभाग के प्रमुख की पूर्व 
अनुमित के िबना उल्िलिखत व्यक्ितयों से आगे प्रसािरत नहीं िकया जाएगा।

3 पॉिलसी की प्रयोज्यता और वैधता

यह नीित िनदेशक मंडल द्वारा अनुमोिदत ितिथ से लागू होगी। बोर्ड कम से कम एक बार वार्िषक रूप से नीित की समीक्षा, 
सत्यापन, अद्यतन और अनुमोदन करेगा। इस नीित के िविशष्ट पहलुओं में कोई भी संशोधन संबंिधत प्रािधकरण द्वारा जारी िकए 
गए आदेशों के माध्यम से सूिचत िकया जा सकता है और प्रभावी होने की ितिथ से इस नीित का िहस्सा बन जाएगा।

4 िनदेशक मंडल की भूिमका और िजम्मेदारी

िनदेशक मंडल संगठन के भीतर उिचत िशकायत िनवारण तंत्र भी स्थािपत करेगा। ऐसा तंत्र यह सुिनश्िचत करेगा िक ऋणदाता 
संस्थान के पदािधकािरयों के िनर्णयों से उत्पन्न सभी िववादों की सुनवाई की जाए और कम से कम अगले उच्च स्तर पर उनका 
िनपटारा िकया जाए।

िनदेशक मंडल प्रबंधन के िविभन्न स्तरों पर िशकायत िनवारण तंत्र के कामकाज की आविधक समीक्षा भी करेगा। ऐसी समीक्षा 
की िरपोर्ट िनयिमत अंतराल पर बोर्ड को प्रस्तुत की जाएगी, जैसा िक इसके द्वारा िनर्धािरत िकया जा सकता है।

5 िविनयामक संदर्भ

5.1 मास्टर िनर्देश के अनुसार – भारतीय िरज़र्व बैंक (गैर-बैंिकंग िवत्तीय कंपनी – स्केल आधािरत िविनयमन) 
िनर्देश, 2023।
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5.2 भारतीय िरज़र्व बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 (कृपया अनुलग्नक I देखें)

5.3 मास्टर िनर्देश - भारतीय िरज़र्व बैंक (िविनयिमत संस्थाओं के िलए आंतिरक लोकपाल) िनर्देश, 2023

6 संिहता के उद्देश्य

िशकायत िनवारण पर हमारी नीित िनम्निलिखत िसद्धांतों का पालन करती है।

- ग्राहकों के साथ हर समय िनष्पक्ष व्यवहार िकया जाएगा।
- ग्राहकों द्वारा की गई िशकायतों का िनपटारा िशष्टतापूर्वक तथा िबना िकसी अनावश्यक देरी के िकया जाता है। पेंशनभोिगयों, शारीिरक रूप से 

िवकलांगों तथा विरष्ठ नागिरकों की िशकायतों का िनपटारा प्राथिमकता के आधार पर िकया जाता है।
- ग्राहकों को संगठन के भीतर अपनी िशकायतों को आगे बढ़ाने के तरीकों तथा वैकल्िपक उपचार के अपने अिधकारों के बारे में 

पूरी जानकारी दी जाती है, यिद वे अपनी िशकायतों पर एसएफएल के जवाब से पूरी तरह संतुष्ट नहीं हैं।

- सभी िशकायतों का कुशलतापूर्वक एवं िनष्पक्षता से िनपटारा िकया जाता है अन्यथा वे हमारी प्रितष्ठा और व्यवसाय को नुकसान पहुंचा सकती हैं।

- हमारे कर्मचारी सद्भावनापूर्वक तथा ग्राहक के िहतों के प्रित पूर्वाग्रह के िबना काम करेंगे

7 कोड का अनुप्रयोग

हमारे िशकायत िनवारण तंत्र को और अिधक सार्थक और प्रभावी बनाने के िलए, एक संरिचत प्रणाली बनाई गई है। यह प्रणाली 
यह सुिनश्िचत करेगी िक मांगा गया िनवारण न्यायसंगत और िनष्पक्ष हो तथा िनयमों और िविनयमन के िदए गए ढांचे के भीतर 
स्वीकार्य हो।

हालाँिक, िशकायत िनवारण प्रक्िरयाओं के संबंध में, हमारी वेबसाइट पर एक िशकायत प्रपत्र प्रदर्िशत है, यिद ग्राहक चाहें तो 
लॉग इन करके अपनी िशकायतें ऑनलाइन दर्ज कर सकते हैं।

यह नीित दस्तावेज सभी शाखाओं और वेबसाइट पर भी उपलब्ध कराया जाएगा -
www.sammaanfinserve.comसंबंिधत कर्मचािरयों को िशकायत िनवारण प्रक्िरया के बारे में जागरूक िकया जाएगा।

िशकायत िकसी संगठन के प्रित असंतोष की अिभव्यक्ित है, जो उसके उत्पादों, कंपनी द्वारा तथा उसके आउटसोर्िसंग भागीदारों 
द्वारा प्रदान की गई सेवाओं, या स्वयं िशकायत िनवारण प्रक्िरया से संबंिधत है, जहां प्रितक्िरया या समाधान स्पष्ट रूप से या 
िनिहत रूप से अपेक्िषत होता है।

ग्राहक िशकायत के कारण को दो मुख्य श्रेिणयों में िवभािजत िकया जा सकता है:
- ग्राहकों के साथ व्यवहार में व्यवहािरक पहलू
- कार्य/संचालन की अपर्याप्तता या अपेक्िषत सेवाओं और प्रदान की गई वास्तिवक सेवाओं के मानकों में अंतर।

यिद ग्राहक प्रदान की गई सेवाओं से संतुष्ट नहीं है तो उसे अपनी िशकायत दर्ज कराने का अिधकार है। िशकायत करने के चार मुख्य 
तरीके हैं - व्यक्ितगत रूप से, टेलीफोन द्वारा, डाक द्वारा या वेबसाइट पर िशकायत फ़ॉर्म के माध्यम से या इलेक्ट्रॉिनक माध्यम से 
िशकायत दर्ज करके। इन सभी माध्यमों से प्राप्त िशकायतों का कुशलतापूर्वक और तेज़ी से िनपटारा िकया जाना चािहए। यिद 
िशकायत प्राप्त होने के 30 िदनों के भीतर िशकायत का संतोषजनक ढंग से िनवारण नहीं िकया जाता है, तो ग्राहक RBI को िलख 
सकता है या RBI की वेबसाइट पर उपलब्ध CMS (िशकायत प्रबंधन प्रणाली) सुिवधा पर अपनी िशकायत अपलोड कर सकता है: (
https://cms.rbi.org.in)।

8 ग्राहक िशकायतों/पिरवादों को संभालने के िलए आंतिरक मशीनरी

8.1 िशकायत पंजीकरण

यिद कोई ग्राहक SFL द्वारा प्रदान की गई सेवाओं से संतुष्ट नहीं है, तो वह िकसी भी नजदीकी शाखा में जाकर, हमारे टोल फ्री 
नंबर पर कॉल करके, डाक द्वारा या इलेक्ट्रॉिनक माध्यम से िशकायत दर्ज करा सकता है। सभी िशकायतों को SFL द्वारा ग्राहक 
संबंध प्रबंधन (CRM) के माध्यम से डेटाबेस में दर्ज िकया जाएगा। िशकायतें और सुझाव प्राप्त करने की व्यवस्था नीचे दी गई 
है।
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ग्राहक अपनी िशकायत दर्ज कराने के िलए िवशेष हेल्पलाइन पर भी कॉल कर सकते हैं। जब भी कोई िशकायत प्राप्त होगी, तो 
प्रेषक को उसकी िशकायत स्वीकार करते हुए तीन कार्य िदवसों के भीतर जवाब िमलेगा।

इसके अलावा जब भी कोई िशकायत हार्डकॉपी के रूप में प्राप्त होती है, यानी िकसी पत्र आिद के माध्यम से, उसे CRM में दर्ज 
िकया जाता है। ऐसे सभी मामलों में, हमारा प्रितिनिध ग्राहक से जल्द से जल्द संपर्क करके उसकी िशकायत की वास्तिवक 
प्रकृित का पता लगाता है।
िविनयामकों के माध्यम से प्राप्त सभी िशकायतों के संबंध में, हम ऐसी सभी िशकायतों को CRM में दर्ज करते हैं। ऐसी िशकायतें 
प्राप्त करने और दर्ज करने के बाद हमारा प्रितिनिध ग्राहकों से संपर्क करता है और िशकायतों के तथ्यों का पता लगाता है तािक 
उन्हें तत्काल आधार पर हल िकया जा सके।

ऑनलाइन या ऑफलाइन िशकायत दर्ज करने के िलए िनम्निलिखत िववरण अिनवार्य हैं:

- िशकायत में िशकायतकर्ता का नाम और पता, उस कंपनी की शाखा या कार्यालय का नाम और पता होना चािहए िजसके 
िखलाफ िशकायत दर्ज की गई है। ऑनलाइन िशकायत दर्ज करने के िलए, ग्राहक को पंजीकृत मोबाइल नंबर, ईमेल आईडी 
और सही ऋण खाता संख्या का उल्लेख करना होगा।

- िशकायत की ितिथ (िशकायत की प्रित के साथ)

- िशकायत को जन्म देने वाले तथ्य तथा उनके समर्थन में दस्तावेज, यिद कोई हों।

- जहां भी संभव/लागू हो, िशकायतकर्ता को हुई हािन की प्रकृित और सीमा।

- आरबीआई से राहत मांगी गई

- िशकायत प्रपत्र में उल्िलिखत शर्त के अनुपालन की घोषणा।

8.2 प्रश्न और िशकायत की पिरभाषा

संगठन ने िशकायतों और प्रश्नों को स्पष्ट रूप से पिरभािषत िकया है तािक ग्राहक की समस्याओं को सटीक रूप से टैग िकया जा सके:

एक प्रश्न है:

- कोई संदेह/ पूछताछ
- ग्राहक स्पष्टीकरण/अिधक जानकारी हेतु जांच/क्रॉस-चेिकंग की मांग कर रहा है।
- सेवा/िडलीवरेबल्स के िलए िनर्िदष्ट टर्नअराउंड समय (टीएटी) की समाप्ित से पहले ग्राहक द्वारा पूछताछ/क्रॉस 

चेिकंग।
- ग्राहक द्वारा स्िथित/प्रगित की जांच, ग्राहक द्वारा अनुरोध (जैसे, िडिलवरेबल्स, सेवाएं, छूट)

िशकायत इस प्रकार है:

िकसी िविनयिमत संस्था की ओर से सेवा में कमी का आरोप लगाते हुए िलिखत रूप में या अन्य तरीकों से अभ्यावेदन करना, तथा 
योजना के अंतर्गत राहत की मांग करना;

8.3 व्यक्ितगत रूप से िशकायतें

शाखाओं में िशकायत पुस्ितका उपलब्ध है। ग्राहक इसे शाखा से प्राप्त कर सकते हैं और उसमें अपनी िशकायतें दर्ज कर सकते 
हैं।
ग्राहक हमारे उत्पादों और सेवाओं में सुधार के िलए िकसी भी फीडबैक/सुझाव के िलए शाखा में रखी िशकायत/आगंतुक पुस्ितका 
का उपयोग कर सकते हैं।
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8.4 कॉल सेंटर

एसएफएल के कॉल सेंटर पर टोल फ्री नंबर 1800-572-7777 पर भी िशकायत दर्ज की जा सकती है। जब भी कोई िशकायत 
कॉल आती है, तो िशकायतकर्ता को उसकी िशकायत की पावती की पुष्िट करते हुए जवाब िमलता है।

8.5 मेल/ईमेल के माध्यम से िशकायतें

ग्राहक अपनी िशकायत डाक से या वेबसाइट पर िशकायत फ़ॉर्म के ज़िरए भी दर्ज करा सकते हैं। प्राप्त िशकायतों की पावती 
ईमेल द्वारा दी जाएगी। जब भी कोई िशकायत कॉल प्राप्त होती है, तो प्रेषक को उसकी पंजीकृत ईमेल आईडी पर एक उत्तर 
प्राप्त होता है िजसमें उसकी िशकायत की पावती की पुष्िट की जाती है। ग्राहक िववरण के िलए हमारी वेबसाइट पर जा सकते हैं:-
https://www.sammaanfinserve.com/

यिद ग्राहक की िशकायत का समाधान िनर्धािरत अविध के भीतर नहीं होता है तो वह अपनी िशकायत ऑनलाइन उच्च स्तर तक ले 
जा सकता है।
यिद िशकायतकर्ता पिरणाम से संतुष्ट नहीं है और िशकायत प्राप्त होने के 30 िदनों के भीतर िशकायत का संतोषजनक िनवारण 
नहीं होता है, तो ग्राहक आरबीआई को िलख सकता है या आरबीआई की वेबसाइट पर उपलब्ध सीएमएस (िशकायत प्रबंधन 
प्रणाली) सुिवधा पर अपनी िशकायत अपलोड कर सकता है:
(https://cms.rbi.org.in ).

सम्मान िफनसर्व िलिमटेड भारतीय िरज़र्व बैंक (िविनयिमत संस्थाओं के िलए आंतिरक लोकपाल) िनर्देश, 2023 के िदशािनर्देशों 
का पालन करता है

9 िशकायतों का समाधान

9.1 मनोवृत्ित संबंधी पहलुओं से संबंिधत िशकायतें

ऐसी िशकायतों को िवनम्रतापूर्वक, सहानुभूितपूर्वक और सबसे बढ़कर तेजी से िनपटाया जाएगा। ग्राहकों के साथ दुर्व्यवहार/
अिशष्ट व्यवहार को शून्य सहनशीलता के स्तर पर माना जाएगा और तत्काल कार्रवाई की जाएगी। एसएफएल िकसी भी 
पिरस्िथित में हमारे कर्मचािरयों द्वारा िकसी भी हद तक दुर्व्यवहार बर्दाश्त नहीं करता है।

9.2 लेनदेन/पिरचालन/आउटसोर्स एजेंसी से संबंिधत िशकायतें:

मुख्य रूप से शाखा इस श्रेणी में िशकायतों/िशकायतों के समाधान के िलए िजम्मेदार है। शाखा प्रिवष्िट/लेनदेन या ग्राहकों की 
संतुष्िट में सुधार सुिनश्िचत करने के िलए िजम्मेदार होगी। इसमें आउटसोर्स एजेंसी द्वारा ग्राहक को प्रदान की गई सेवाओं से 
संबंिधत मुद्दे भी शािमल हैं। यह देखना शाखा का सबसे बड़ा कर्तव्य है िक िशकायत का समाधान ग्राहक की संतुष्िट के अनुसार 
हो और यिद वह संतुष्ट नहीं है, तो उसे समस्या को आगे बढ़ाने के िलए वैकल्िपक रास्ते उपलब्ध कराए। यिद शाखा स्तर पर 
इसका समाधान नहीं हो रहा है, तो वे मामले को मार्गदर्शन/समाधान के िलए मुख्य कार्यालय को भेज सकते हैं।

9.3 असंतोषजनक समाधान

यिद ग्राहक एसएफएल द्वारा प्रदान की गई सेवा या िनवारण से असंतुष्ट है, तो वह िनवारण के िलए आरबीआई से भी संपर्क कर सकता 
है। संपर्क िववरण प्रत्येक शाखा में प्रदर्िशत िकए गए हैं।

10 समय सीमा

िशकायतों को सही पिरप्रेक्ष्य में देखा जाना चािहए क्योंिक ये अप्रत्यक्ष रूप से कंपनी के कामकाज में कमज़ोरी को उजागर 
करती हैं। प्राप्त िशकायतों का सभी संभािवत कोणों से िवश्लेषण िकया जाएगा। एसएफएल प्राप्ित के तीन कार्य िदवसों के भीतर 
िलिखत/ईमेल पावती भेजने का प्रयास करेगा। िशकायत डेस्क द्वारा िशकायतकर्ता को समाधान के िलए लगने वाले समय के साथ 
पावती दी जाएगी। िशकायत का जवाब िदया जाना चािहए और िशकायतकर्ता को प्राप्ित की तारीख से 30 िदनों के भीतर सूिचत 
िकया जाना चािहए।
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िविभन्न प्रकार की िशकायतों के िलए एस्केलेशन मैट्िरक्स के साथ िशकायत िनवारण प्रक्िरया से िनपटने के िलए समय मैट्िरक्स 
अनुलग्नक में िदया गया है। ग्राहक िशकायतों से िनपटने वाले िवभागों/अिधकािरयों को इसका सख्ती से पालन करना आवश्यक है।

िशकायतों पर समय-समय पर एमआईएस तैयार िकया जाता है तथा कंपनी के विरष्ठ अिधकािरयों के बीच उनकी जानकारी तथा आगे के 
िनर्देशों (यिद कोई हो) के िलए प्रसािरत िकया जाता है।

11 समीक्षा एवं िरपोर्िटंग तंत्र

11.1 बोर्ड सिमित द्वारा ग्राहक सेवा की समीक्षा:

ग्राहक सेवा और िशकायत संबंधी पहलुओं की समीक्षा के िलए िजम्मेदार बोर्ड सिमित की कम से कम ितमाही आधार पर 
आविधक समीक्षा की जाएगी। सिमित समय-समय पर ग्राहक िशकायतों के प्रमुख क्षेत्रों की समीक्षा करेगी और ग्राहक सेवा 
में सुधार के िलए उपाय िकए जाएंगे।
िशकायत समीक्षा में, यह सुिनश्िचत करने पर ध्यान केंद्िरत िकया जाता है िक िशकायतों का उिचत तरीके से समाधान िकया जाए 
और िकसी भी नीित, प्रक्िरया या जनशक्ित संबंधी िचंताओं को इस तरह से ठीक िकया जाए िक ये मुद्दे िफर से न उठें। ग्राहक 
संतुष्िट और गुणवत्ता आश्वासन इस समीक्षा के संचालन के दो प्रमुख लक्ष्य हैं।
सिमित अनसुलझे िशकायतों/िशकायतों पर भी िवचार करेगी तथा िनम्निलिखत के संबंध में अपनी सलाह दे सकती है-

-
-

टर्न अराउंड टाइम पर ध्यान केन्द्िरत करें - TAT िशकायतों के कारणों की समीक्षा करें 
िशकायतों का मूल कारण िवश्लेषण करें
िविभन्न ग्राहक संपर्क माध्यमों से िविभन्न क्षेत्रों से प्राप्त ग्राहक सेवा की गुणवत्ता पर फीडबैक का मूल्यांकन करना 
तथा सुधारों को अंितम रूप देना

-

ऐसी आविधक समीक्षाओं में, जो बोर्ड सिमित/बोर्ड द्वारा कम से कम ितमाही आधार पर की जाएंगी, ऐसे सभी मामलों की िरपोर्िटंग 
सुिनश्िचत की जानी चािहए, जहां आईओ के िनर्णयों को एमडी द्वारा खािरज कर िदया गया था।

आंतिरक लोकपाल को ग्राहक सेवा और संरक्षण से संबंिधत बोर्ड की सिमित को अपनी गितिविधयों पर आविधक िरपोर्ट 
(िशकायतों के िवश्लेषण सिहत) प्रस्तुत करनी होगी, अिधमानतः त्रैमािसक अंतराल पर, लेिकन अर्धवार्िषक अंतराल से कम 
नहीं।

11.2 िशकायतों और िशकायतों को िनपटाने के िलए नोडल अिधकारी / िशकायत िनवारण अिधकारी:

पीिड़त ग्राहक अपनी िशकायतों के संबंध में सीधे मुख्य ग्राहक सेवा/नोडल अिधकारी/िशकायत िनवारण अिधकारी को 
िनम्निलिखत पते पर िलख सकते हैं:

मुख्य ग्राहक सेवा को,

सम्मान िफनसर्व िलिमटेड
(पूर्व में इंिडयाबुल्स कमर्िशयल फाइनेंस िलिमटेड के नाम से जाना जाता था), ए - 34, 

द्िवतीय एवं तृतीय तल,

लाजपत नगर-II,
नई िदल्ली-110024
फ़ोन – 0124 - 6048160
- या-

नोडल अिधकारी / िशकायत िनवारण अिधकारी को

श्री अिमत कुमार
उप महाप्रबंधक, नोडल अिधकारी / िशकायत िनवारण अिधकारी सम्मान िफनसर्व 
िलिमटेड
(पूर्व में इंिडयाबुल्स कमर्िशयल फाइनेंस िलिमटेड के नाम से जाना जाता था), ए - 34, 

द्िवतीय एवं तृतीय तल,

लाजपत नगर-II,
नई िदल्ली-110024फ़ोन: 0124-6048088
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11.3 िनयामक िरपोर्िटंग:

भारतीय िरजर्व बैंक को िविनयामक िरपोर्िटंग भारतीय िरजर्व बैंक द्वारा िनर्धािरत िनष्पक्ष व्यवहार संिहता के तहत मौजूदा 
िनर्देशों / िदशािनर्देशों के अनुसार सुिनश्िचत की जाएगी, इसके अलावा मास्टर िनर्देश - भारतीय िरजर्व बैंक (िविनयिमत 
संस्थाओं के िलए आंतिरक लोकपाल) िनर्देश, 2023 / आरबीआई एकीकृत लोकपाल योजना 2021 या समय-समय पर ऐसे अन्य 
िदशािनर्देश।

12 अिनवार्य प्रदर्शन आवश्यकताएँ

एसएफएल प्रदान करता है:

- िशकायतें और सुझाव प्राप्त करने के िलए उिचत व्यवस्था।

- सभी व्यावसाियक स्थानों पर नोडल अिधकारी / िशकायत िनवारण अिधकारी / शाखा प्रमुख का नाम, पता और संपर्क 
नंबर।

- आरबीआई का संपर्क िववरण अर्थात

क) केंद्रीकृत प्राप्ित एवं प्रसंस्करण केंद्र (सीआरपीसी),
ख) भारतीय िरजर्व बैंक, सेंट्रल िवस्टा, सेक्टर 17, चंडीगढ़ – 160017।

- शाखाओं में ग्राहकों की जानकारी के िलए उनसे संबंिधत सभी नीितयों आिद से संबंिधत व्यापक नोिटस बोर्ड/बुकलेट 
प्रदर्िशत करना। िनम्निलिखत नोिटस सभी एसएफएल शाखाओं में प्रदर्िशत िकया जाना है।

िशकायतों के समाधान के िलए एस्केलेशन मैट्िरक्स

प्रथम स्तर यिद ग्राहक के पास कोई अनुरोध, प्रश्न और प्रितक्िरया है, तो वे FAQ देख सकते 
हैं। यिद उन्हें कोई िशकायत है, तो वे हमें नीचे िदए गए िलंक पर िलख सकते हैं-

https://www.sammaanfinserve.com/grievance.php
हमें िलखेंhttps://www.sammaanfinserve.com/level-one.php
हमें कॉल करेगं्राहक हेल्पलाइन नंबर 1800-572-7777 
(टोल फ्री)

हमसे िमलेंhttps://www.sammaanfinserve.com/level-one.php
हमें पोस्ट करेपं्रमुख ग्राहक सेवा, सम्मान िफनसर्व िलिमटेड (पूर्व में इंिडयाबुल्स 
कमर्िशयल क्रेिडट िलिमटेड के नाम से जाना जाता था),
द्िवतीय तल, प्लॉट नं.-3, ब्लॉक-ए, पॉकेट-2, सेक्टर-17, द्वारका आवासीय योजना, 
द्वारका, नई िदल्ली- 110075
यिद ग्राहक को 7 िदनों में कोई प्रितक्िरया नहीं िमलती है या वे प्रितक्िरया से संतुष्ट नहीं 
हैं तो वे अगले स्तर पर िशकायत दर्ज करा सकते हैं
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दूसरा स्तर यिद ग्राहक की िचंता का स्तर 1 पर समाधान नहीं िकया गया है या संतोषजनक 
प्रितक्िरया प्राप्त नहीं हुई है, तो ग्राहक नीचे िदए गए िलंक के माध्यम से एसएफएल 
िशकायत िनवारण तक पहुंच सकता हैहमें िलखें
https://www.sammaanfinserve.com/grievance.php
हमें कॉल करेगं्राहक हेल्पलाइन नंबर 1800-572-7777
(टोल फ्री)हमसे िमलेंhttps://www.sammaanfinserve.com/level-two.php
हमें पोस्ट करेसंम्मान िफनसर्व िलिमटेड (पूर्व में इंिडयाबुल्स कमर्िशयल क्रेिडट 
िलिमटेड के नाम से जाना जाता था)
िशकायत िनवारण,
द्िवतीय तल, प्लॉट नं.-3, ब्लॉक-ए, पॉकेट-2, सेक्टर-17, द्वारका आवासीय योजना, 
द्वारका, नई िदल्ली- 110075
यिद ग्राहक को 15 िदनों में कोई प्रितक्िरया नहीं िमलती है या वे प्रितक्िरया से संतुष्ट नहीं 
हैं तो वे अगले स्तर पर िशकायत दर्ज करा सकते हैं

तीसरे स्तर यिद ग्राहक की िचंता का स्तर 2 पर समाधान नहीं हुआ है या संतोषजनक प्रितक्िरया 
नहीं िमली है, तो ग्राहक एसएफएल नोडल अिधकारी को िलख सकता है।िशकायत 
िनवारण अिधकारीनीचे िदए गए पते पर-

श्री अिमत कुमार
उप महाप्रबंधक, नोडल अिधकारी/िशकायत िनवारण अिधकारी,
सम्मान िफनसर्व िलिमटेड (पूर्व में इंिडयाबुल्स कमर्िशयल क्रेिडट 
िलिमटेड के नाम से जाना जाता था),
द्िवतीय तल, प्लॉट नं. – 3, ब्लॉक – ए,
पॉकेट -2, सेक्टर -17, द्वारका आवासीय योजना, द्वारका, 
नई िदल्ली - 110075
फ़ोन: 0124-6048088

ईमेल – amit.k44@Sammaancapital.com

यिद ग्राहक को 30 िदनों में कोई प्रितक्िरया नहीं िमलती है या वह प्रितक्िरया से संतुष्ट नहीं है 
तो वह अगले स्तर पर मामला आगे बढ़ा सकता है

चौथा स्तर यिद िशकायत का 30 िदनों के भीतर संतोषजनक ढंग से िनवारण नहीं होता है, तो ग्राहक 
आरबीआई को िलख सकता है या आरबीआई की वेबसाइट पर उपलब्ध सीएमएस (िशकायत 
प्रबंधन प्रणाली) सुिवधा पर अपनी िशकायत अपलोड कर सकता है:
https://cms.rbi.org.in

ग्राहक नीचे िदए गए पते पर भौितक पत्र और डाक द्वारा भी पत्र िलख सकते हैं-

को,
केंद्रीकृत प्राप्ित एवं प्रसंस्करण केंद्र (सीआरपीसी),
भारतीय िरज़र्व बैंक, सेंट्रल िवस्टा, सेक्टर 17, चंडीगढ़ – 160017

13 ग्राहकों के साथ बातचीत

एसएफएल का मानना   है िक ग्राहकों की अपेक्षाओं/आवश्यकताओं/िशकायतों को उनके कर्मचािरयों द्वारा ग्राहकों के साथ 
व्यक्ितगत बातचीत के माध्यम से बेहतर तरीके से समझा जा सकता है। कई िशकायतें ग्राहकों में दी जाने वाली सेवाओं के बारे में 
जागरूकता की कमी के कारण उत्पन्न होती हैं और इस तरह की बातचीत ग्राहकों को बाद के चरण में प्रश्नों/िशकायतों की संख्या 
को कम करके सेवाओं का लाभ उठाने में मदद करती है।
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14 सेवा में सुधार के िलए पिरचालन कर्मचािरयों को संवेदनशील बनाना एवं िशकायतों का िनपटारा करना

14.1 ज्ञान का अभाव

उत्पादों और सेवाओं के बारे में जानकारी और जागरूकता की कमी के कारण अक्सर िशकायतें होती हैं। नोडल अिधकारी/िशकायत 
िनवारण अिधकारी को केंद्रीय प्रिशक्षण केंद्र को िविभन्न स्तरों पर कर्मचािरयों की प्रिशक्षण आवश्यकताओं पर 
प्रितक्िरया देनी होती है।.

14.2 स्टाफ प्रिशक्षण

एसएफएल अलग-अलग क्षेत्रों के ग्राहकों से िनपटता है, िजससे मतभेद और मतभेद के क्षेत्र पैदा हो सकते हैं। ग्राहकों के साथ 
सकारात्मक दृष्िटकोण और ग्राहक के अनुकूल व्यवहार से िनपटने के िलए, फ्रंट-लाइन कर्मचािरयों का चयन सावधानी से िकया 
जाना चािहए। खुले िदमाग और चेहरे पर मुस्कान के साथ, कर्मचािरयों को ग्राहक का िवश्वास जीतने में सक्षम होना चािहए। 
नाराज ग्राहकों को संभालने के िलए सॉफ्ट स्िकल्स प्रदान करना आवश्यक है; यह प्रिशक्षण कार्यक्रमों का एक अिभन्न अंग 
होना चािहए।

आंतिरक लोकपाल द्वारा िनपटाई गई िशकायतों के िवश्लेषण का उपयोग उनके प्रिशक्षण कार्यक्रमों में िकया जाएगा, तािक 
िशकायतों के पैटर्न के बारे में जागरूकता बढ़ाई जा सके, िजसमें मूल कारण, उपचारात्मक उपाय आिद शािमल हैं, तािक िशकायतों 
के िनपटान में िनरंतरता िवकिसत की जा सके। जहाँ आवश्यक हो, ऐसे प्रिशक्षणों में आंतिरक लोकपाल को भी शािमल िकया जा 
सकता है।

नोडल अिधकारी/िशकायत िनवारण अिधकारी की यह िजम्मेदारी होगी िक वह यह सुिनश्िचत करे िक िशकायतों/िशकायतों से 
िनपटने के िलए आंतिरक तंत्र सभी स्तरों पर सुचारू रूप से और कुशलतापूर्वक संचािलत हो।.

15 अिभलेखों का संरक्षण

िशकायत से संबंिधत भौितक िरकॉर्ड िशकायतकर्ता को उसकी िशकायत/अपील के संबंध में अंितम सूचना िदए जाने की ितिथ से 
तीन वर्ष की अविध तक सुरक्िषत रखा जाएगा, जो भी बाद में हो। इससे उक्त िरकॉर्ड को इलेक्ट्रॉिनक, चुंबकीय या िकसी अन्य 
मीिडया में सुरक्िषत रखने में कोई बाधा नहीं आएगी।

16 संक्िषप्तीकरण

लघुरूप िववरण

सीआरसी िशकायत िनवारण प्रकोष्ठ

सीआरएम ग्राहक संबंध प्रबंधन

मुख्यमंत्िरयों िशकायत प्रबंधन प्रणाली

एसएफएल सम्मान िफनसर्व िलिमटेड

भारतीय िरजर्व बैंक भारतीय िरजर्व बैंक
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अनुलग्नक-I

हेिरज़र्व बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021

-िविनयिमत संस्था को योजना की मुख्य िवशेषताओं को जनता की जानकारी के िलए प्रदर्िशत करना होगा

1. िरज़र्व बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 के तहत, िविनयिमत संस्थाओं को इसकी सभी आवश्यकताओं का सावधानीपूर्वक 
पालन करके योजना का सुचारू संचालन सुिनश्िचत करना चािहए। इन िनर्धािरत आवश्यकताओं का पालन करने में कोई भी 
िवफलता िरज़र्व बैंक को आवश्यकतानुसार उिचत कार्रवाई करने के िलए प्रेिरत कर सकती है। इस योजना का उद्देश्य िशकायत 
िनवारण प्रक्िरया को सुव्यवस्िथत और बेहतर बनाना है, यह सुिनश्िचत करना है िक ग्राहकों की िशकायतों का तुरंत और प्रभावी 
ढंग से समाधान िकया जाए।

2. िविनयिमत संस्था अपने मुख्यालय में एक प्रधान नोडल अिधकारी िनयुक्त करेगी, जो महाप्रबंधक या समकक्ष रैंक के अिधकारी से 
कम रैंक का नहीं होगा और िविनयिमत संस्था का प्रितिनिधत्व करने तथा िविनयिमत संस्था के िवरुद्ध दायर िशकायतों के संबंध में 
िविनयिमत संस्था की ओर से सूचना प्रस्तुत करने के िलए िजम्मेदार होगा। िविनयिमत संस्था पिरचालन दक्षता के िलए प्रधान 
नोडल अिधकारी की सहायता के िलए ऐसे अन्य नोडल अिधकािरयों की िनयुक्ित कर सकती है, िजन्हें वह उिचत समझे।

3. िविनयिमत संस्था अपने ग्राहकों के लाभ के िलए अपनी शाखाओं/स्थानों पर जहां व्यवसाय िकया जाता है, नाम और संपर्क िववरण 
(टेलीफोन/मोबाइल नंबर और ई-मेल आईडी) प्रमुखता से प्रदर्िशत करेगी।
प्रधान नोडल अिधकारी का िववरण तथा लोकपाल के िशकायत दर्ज करने वाले पोर्टल (https://cms.rbi.org.in) का िववरण।

4. िविनयिमत संस्था, िजस पर योजना लागू है, यह सुिनश्िचत करेगी िक योजना की मुख्य िवशेषताएं उसके सभी कार्यालयों, शाखाओं 
और उन स्थानों पर जहां कारोबार िकया जाता है, अंग्रेजी, िहंदी और क्षेत्रीय भाषा में प्रमुखता से प्रदर्िशत की जाएं तािक 
कार्यालय या शाखा में आने वाले व्यक्ित को योजना के बारे में पर्याप्त जानकारी िमल सके।

5. िविनयिमत संस्था यह सुिनश्िचत करेगी िक योजना की एक प्रित उसकी सभी शाखाओं में उपलब्ध हो, तािक ग्राहक के अनुरोध पर 
उसे संदर्भ हेतु उपलब्ध कराया जा सके।

6. योजना की मुख्य िवशेषताएं, योजना की प्रित तथा प्रधान नोडल अिधकारी का संपर्क िववरण िविनयिमत इकाई की वेबसाइट पर 
प्रदर्िशत तथा अद्यतन िकया जाएगा।

-ग्राहक द्वारा िशकायत दर्ज करने के आधार:

कोई भी ग्राहक कंपनी द्वारा की गई िकसी चूक के बारे में िशकायत दर्ज कर सकता है िजसके पिरणामस्वरूप“सेवा में कमी” इस योजना के अंतर्गत 
व्यक्ितगत रूप से अथवा िकसी अिधकृत प्रितिनिध के माध्यम से आवेदन िकया जा सकता है।

“सेवा में कमी”इसका तात्पर्य िकसी िवत्तीय सेवा या उससे संबंिधत अन्य सेवाओं में कमी या अपर्याप्तता से है, िजसे िविनयिमत इकाई 
को वैधािनक रूप से या अन्यथा प्रदान करना आवश्यक है, िजसके पिरणामस्वरूप ग्राहक को िवत्तीय हािन या क्षित हो भी सकती है और 
नहीं भी हो सकती है।

अनुपालन भरने की प्रक्िरया:

इस उद्देश्य के िलए बनाए गए पोर्टल के माध्यम से ऑनलाइन।http://cms.rbi.org.in )

िशकायत इलेक्ट्रॉिनक या भौितक माध्यम से भी भारतीय िरज़र्व बैंक द्वारा अिधसूिचत केन्द्रीयकृत प्राप्ित एवं प्रसंस्करण केंद्र में 
प्रस्तुत की जा सकती है।

लोकपाल योजना की पूरी जानकारी के िलए कृपया आरबीआई वेबसाइट के िनम्निलिखत िलंक को देखें:

- एनबीएफसी23022018.pdf

- भारतीय िरजर्व बैंक

एनबीएफसी लोकपाल का पता और क्षेत्र
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क्र.सं.

1

केंद्र

चेन्नई

एनबीएफसी लोकपाल कार्यालय 
का पता
सी/ओ भारतीय िरजर्व बैंक फोर्ट 
ग्लेसीस, चेन्नई 600 001
एसटीडी कोड: 044 टेलीफोन नंबर: 25395964 
फैक्स नंबर: 25395488
ईमेल:cms.nbfcochennai@rbi.org.in
सी/ओ भारतीय िरजर्व बैंक
आरबीआई बायकुला ऑिफस िबल्िडंग, मुंबई मध्य प्रदेश, छत्तीसगढ़, सेंट्रल रेलवे स्टेशन 
बायकुला, मुंबई-
400 008
एसटीडी कोड: 022 टेलीफोन नंबर: 2300 1280 फैक्स 
नंबर: 23022024
ईमेल:cms.nbfcomumbai@rbi.org.in
सी/ओ भारतीय िरजर्व बैंक संसद मार्ग नई 
िदल्ली -110001 एसटीडी कोड: 011 टेलीफोन 
नंबर: 23724856 फैक्स नंबर: 23725218-19

ईमेल:cms.nbfconewdelhi@rbi.org.in
सी/ओ भारतीय िरजर्व बैंक
15, नेताजी सुभाष रोड कोलकाता-700 001 
एसटीडी कोड: 033 टेलीफोन नंबर: 22310217 
फैक्स नंबर: 22305899
ईमेल:cms.nbfcokolkata@rbi.org

संचालन का क्षेत्र

तिमलनाडु, अंडमान और िनकोबार द्वीप 
समूह, कर्नाटक, आंध्र प्रदेश, तेलंगाना, 
केरल, केंद्र शािसत प्रदेश लक्षद्वीप और 
केंद्र शािसत प्रदेश पुडुचेरी

महाराष्ट्र, गोवा,2 मुंबई गुजरात,

केंद्र शािसत प्रदेश दादरा और नगर हवेली, 
दमन और दीव

3 नई िदल्ली िदल्ली, उत्तर प्रदेश, उत्तराखंड, 
हिरयाणा, पंजाब, केंद्र शािसत प्रदेश 
चंडीगढ़ िहमाचल प्रदेश और राजस्थान 
तथा जम्मू और कश्मीर राज्य

पश्िचम बंगाल, िसक्िकम, ओिडशा, असम,

मिणपुर,
नागालैंड, त्िरपुरा, िबहार और झारखंड

4 कोलकाता
अरूणाचल
मेघालय,

प्रदेश,
िमजोरम,

पृष्ठ 12 का 12

mailto:cms.nbfcochennai@rbi.org.in
mailto:cms.nbfcomumbai@rbi.org.in
mailto:cms.nbfconewdelhi@rbi.org.in
mailto:cms.nbfcokolkata@rbi.org

