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ನಿಯಂತ್ರಕ ಉಲ್ಲೇಖಗಳು ................................................................................................................... 3
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ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳ ಪರಿಹಾರ ................................................................................................................... 6
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1 ಪರಿಚಯ ಮತ್ತು ಉದ್ದೇಶಗಳು

ಸ್ಪರ್ಧಾತ್ಮಕ ಚಿಲ್ಲರೆ ಸಾಲ ವ್ಯವಹಾರದ ಪ್ರಸ್ತುತ ಸನ್ನಿವೇಶದಲ್ಲಿ, ಗ್ರಾಹಕ ಸೇವೆಯಲ್ಲಿನ ಶ್ರೇಷ್ಠತೆಯು ನಿರಂತರ ವ್ಯವಹಾರ 

ಬೆಳವಣಿಗೆ, ಮಾರುಕಟ್ಟೆ ಪಾಲು ಹೆಚ್ಚಳ ಮತ್ತು ಬ್ರಾಂಡ್ ಮೌಲ್ಯದಲ್ಲಿ ಸುಧಾರಣೆಗೆ ಪ್ರಮುಖ ಅಂಶವಾಗಿದೆ. ಗ್ರಾಹಕರ ದೂರುಗಳು ಯಾವುದೇ 

ಕಾರ್ಪೊರೇಟ್ ಘಟಕದ ವ್ಯವಹಾರ ಜೀವನದ ಒಂದು ಭಾಗವಾಗಿದೆ ಏಕೆಂದರೆ ಪ್ರತಿಯೊಂದು ವ್ಯವಹಾರವು ಗ್ರಾಹಕರ ದೃಷ್ಟಿಕೋನದಿಂದ ತಪ್ಪು 

ಸಂಭವಿಸುವ ಸಂದರ್ಭಗಳನ್ನು ಎದುರಿಸಬೇಕಾಗುತ್ತದೆ. ಬ್ಯಾಂಕೇತರ ಹಣಕಾಸು ಕಂಪನಿಗಳು ಸೇವಾ ಸಂಸ್ಥೆಗಳಾಗಿರುವುದರಿಂದ ಇದು ಹೆಚ್ಚು ನಿಜ. 

ಸೇವಾ ಸಂಸ್ಥೆಯಾಗಿ, ಉತ್ತಮ ಗ್ರಾಹಕ ಸೇವೆಯನ್ನು ನೀಡುವುದು ಮತ್ತು ಗ್ರಾಹಕರ ತೃಪ್ತಿಯ ಮಟ್ಟವನ್ನು ಹೆಚ್ಚಿಸುವುದು ನಮ್ಮ 

ಪ್ರಮುಖ ಕಾಳಜಿಯಾಗಿದೆ. ಹೊಸ ಗ್ರಾಹಕರನ್ನು ಆಕರ್ಷಿಸಲು ಮತ್ತು ಅಸ್ತಿತ್ವದಲ್ಲಿರುವ ಗ್ರಾಹಕರನ್ನು ಉಳಿಸಿಕೊಳ್ಳಲು ತ್ವರಿತ 

ಮತ್ತು ಪರಿಣಾಮಕಾರಿ ಸೇವೆಯನ್ನು ಒದಗಿಸುವುದು ಅತ್ಯಗತ್ಯ. ಮಾರುಕಟ್ಟೆ ಪಾಲನ್ನು ಹೆಚ್ಚಿಸುವುದು ಮತ್ತು ಬ್ರಾಂಡ್ ಮೌಲ್ಯವನ್ನು 

ನಿರ್ಮಿಸುವುದು ಕಡಿಮೆ ಸಮಯದಲ್ಲಿ ಗುಣಮಟ್ಟದ ಸೇವೆಯನ್ನು ಒದಗಿಸುವ ಮೂಲಕ ಮಾತ್ರ ಸಾಧ್ಯ.

ಸಮ್ಮಾನ್ ಫಿನ್ ಸರ್ವ್ ಲಿಮಿಟೆಡ್ ನಲ್ಲಿ, ಯಾವುದೇ ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳು ಅಥವಾ ಸಮಸ್ಯೆಗಳನ್ನು ತ್ವರಿತವಾಗಿ ಮತ್ತು ಪರಿಣಾಮಕಾರಿಯಾಗಿ 

ಪರಿಹರಿಸುವುದನ್ನು ಖಚಿತಪಡಿಸಿಕೊಳ್ಳಲು ವಿನ್ಯಾಸಗೊಳಿಸಲಾದ ದೃಢವಾದ ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಕಾರ್ಯವಿಧಾನವನ್ನು ಸ್ಥಾಪಿಸಲು ನಾವು 

ಆದ್ಯತೆ ನೀಡುತ್ತೇವೆ. ಯಾವುದೇ ಹೊರಗುತ್ತಿಗೆ ವ್ಯವಸ್ಥೆಗಳನ್ನು ಲೆಕ್ಕಿಸದೆ, ಕುಂದುಕೊರತೆ ನಿರ್ವಹಣೆಯಲ್ಲಿ ಉನ್ನತ ಗುಣಮಟ್ಟವನ್ನು 

ಕಾಯ್ದುಕೊಳ್ಳುವ ನಮ್ಮ ಬದ್ಧತೆ ಅಚಲವಾಗಿದೆ. ಈಗಾಗಲೇ ಸ್ಥಾಪಿತವಾದ ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಕಾರ್ಯವಿಧಾನದ ಅಡಿಯಲ್ಲಿ ಅಂಗವಿಕಲ 

ವ್ಯಕ್ತಿಗಳ ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳ ಪರಿಹಾರವನ್ನು ಖಚಿತಪಡಿಸಿಕೊಳ್ಳಲು ನಾವು ಸಮರ್ಪಿತರಾಗಿದ್ದೇವೆ.

ಸಮ್ಮಾನ್ ಫಿನ್ ಸರ್ವ್ ಲಿಮಿಟೆಡ್ ನ (ಹಿಂದೆ ಇಂಡಿಯಾಬುಲ್ಸ್ ಕಮರ್ಷಿಯಲ್ ಕ್ರೆಡಿಟ್ ಲಿಮಿಟೆಡ್ ಎಂದು ಕರೆಯಲಾಗುತ್ತಿತ್ತು) ಈ ಕುಂದುಕೊರತೆ 

ಪರಿಹಾರ ನೀತಿ (“ಎಸ್ ಎಫ್ ಎಲ್”) ಗ್ರಾಹಕರ ದೂರುಗಳು ಮತ್ತು ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ನು ತ್ವರಿತವಾಗಿ ಪರಿಹರಿಸುವ ಗುರಿಯನ್ನು ಹೊಂದಿದೆ. ಕುಂದುಕೊರತೆ 

ಪರಿಹಾರಕ್ಕಾಗಿ ಪರಿಶೀಲನಾ ಕಾರ್ಯವಿಧಾನವು ಉತ್ಪನ್ನ ವೈಶಿಷ್ಟ್ಯಗಳು ಮತ್ತು ಸೇವಾ ವಿತರಣೆಯಲ್ಲಿನ ನ್ಯೂನತೆಗಳನ್ನು ಗುರುತಿಸುವಲ್ಲಿ 

ಸಹಾಯ ಮಾಡುತ್ತದೆ. ಸಂಬಂಧಪಟ್ಟ ನಿರ್ವಹಣೆಗೆ ಬಾಧಿತ ಪಕ್ಷದ ದೂರಿನ ಬಗ್ಗೆ ಅರಿವು ಮೂಡಿಸುವುದು ಮತ್ತು ಈ ವಿಷಯದಲ್ಲಿ ಪರಿಗಣಿತ 

ದೃಷ್ಟಿಕೋನವನ್ನು ತೆಗೆದುಕೊಳ್ಳುವುದು ಎಂದು ಸಂವೇದನಾಶೀಲಗೊಳಿಸುವುದು ಒದಗಿಸಲಾದ ಎಸ್ಕಲೇಷನ್ ಆಗಿದೆ.

2 ಗುರಿ ಪ್ರೇಕ್ಷಕರು

ಮಂಡಳಿಯ ಸದಸ್ಯರು ಮತ್ತು ಎಲ್ಲಾ ಇಲಾಖೆಗಳು ಈ ದಾಖಲೆಗೆ ಪ್ರಾಥಮಿಕ ಪ್ರೇಕ್ಷಕರಾಗಿರುತ್ತಾರೆ. ಸಂಬಂಧಿತ 
ವಿಭಾಗದ ಮುಖ್ಯಸ್ಥರ ಪೂರ್ವಾನುಮತಿ ಇಲ್ಲದೆ, ಈ ದಾಖಲೆಯನ್ನು ಉಲ್ಲೇಖಿಸಲಾದ ವ್ಯಕ್ತಿಗಳನ್ನು ಮೀರಿ 
ಪ್ರಸಾರ ಮಾಡುವಂತಿಲ್ಲ.

3 ಪಾಲಿಸಿಯ ಅನ್ವಯಿಸುವಿಕೆ ಮತ್ತು ಸಿಂಧುತ್ವ

ನಿರ್ದೇಶಕರ ಮಂಡಳಿಯು ಅನುಮೋದಿಸಿದ ದಿನಾಂಕದಿಂದ ಈ ನೀತಿಯು ಅನ್ವಯವಾಗುತ್ತದೆ. ಮಂಡಳಿಯು ವರ್ಷಕ್ಕೆ ಒಮ್ಮೆಯಾದರೂ 
ನೀತಿಯನ್ನು ಪರಿಶೀಲಿಸುತ್ತದೆ, ಮೌಲ್ಯೀಕರಿಸುತ್ತದೆ, ನವೀಕರಿಸುತ್ತದೆ ಮತ್ತು ಅನುಮೋದಿಸುತ್ತದೆ. ಈ ನೀತಿಯ ನಿರ್ದಿಷ್ಟ 
ಅಂಶಗಳಲ್ಲಿನ ಯಾವುದೇ ಪರಿಷ್ಕರಣೆಗಳನ್ನು ಸಂಬಂಧಿತ ಪ್ರಾಧಿಕಾರವು ನೀಡುವ ಆದೇಶಗಳ ಮೂಲಕ ತಿಳಿಸಬಹುದು ಮತ್ತು ಅವು 
ಜಾರಿಗೆ ಬಂದ ದಿನಾಂಕದಿಂದ ಈ ನೀತಿಯ ಭಾಗವಾಗುತ್ತವೆ.

4 ನಿರ್ದೇಶಕರ ಮಂಡಳಿಯ ಪಾತ್ರ ಮತ್ತು ಜವಾಬ್ದಾರಿ

ನಿರ್ದೇಶಕರ ಮಂಡಳಿಯು ಸಂಸ್ಥೆಯೊಳಗೆ ಸೂಕ್ತವಾದ ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಕಾರ್ಯವಿಧಾನವನ್ನು ರೂಪಿಸುತ್ತದೆ. ಅಂತಹ 
ಕಾರ್ಯವಿಧಾನವು ಸಾಲ ನೀಡುವ ಸಂಸ್ಥೆಯ ಕಾರ್ಯಕಾರಿಣಿಗಳ ನಿರ್ಧಾರಗಳಿಂದ ಉಂಟಾಗುವ ಎಲ್ಲಾ ವಿವಾದಗಳನ್ನು ಕನಿಷ್ಠ 
ಮುಂದಿನ ಉನ್ನತ ಮಟ್ಟದಲ್ಲಿ ಆಲಿಸಿ ವಿಲೇವಾರಿ ಮಾಡುವುದನ್ನು ಖಚಿತಪಡಿಸುತ್ತದೆ.

ನಿರ್ದೇಶಕರ ಮಂಡಳಿಯು ನಿರ್ವಹಣೆಯ ವಿವಿಧ ಹಂತಗಳಲ್ಲಿ ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಕಾರ್ಯವಿಧಾನದ ಕಾರ್ಯನಿರ್ವಹಣೆಯ 
ನಿಯತಕಾಲಿಕ ಪರಿಶೀಲನೆಗೆ ಸಹ ಅವಕಾಶ ನೀಡುತ್ತದೆ. ಅಂತಹ ಪರಿಶೀಲನೆಯ ವರದಿಯನ್ನು ಮಂಡಳಿಯು ಸೂಚಿಸಬಹುದಾದಂತೆ ನಿಯಮಿತ 
ಮಧ್ಯಂತರಗಳಲ್ಲಿ ಮಂಡಳಿಗೆ ಸಲ್ಲಿಸಬೇಕು.

5 ನಿಯಂತ್ರಕ ಉಲ್ಲೇಖಗಳು

5.1 ಮಾಸ್ಟರ್ ನಿರ್ದೇಶನದ ಪ್ರಕಾರ - ಭಾರತೀಯ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್ (ಬ್ಯಾಂಕೇತರ ಹಣಕಾಸು ಕಂಪನಿ - ಸ್ಕೇಲ್ ಆಧಾರಿತ 

ನಿಯಂತ್ರಣ) ನಿರ್ದೇಶನಗಳು, 2023.
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5.2 ಭಾರತೀಯ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್ - ಇಂಟಿಗ್ರೇಟೆಡ್ ಓಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್ ಯೋಜನೆ, 2021 (ದಯವಿಟ್ಟು ಅನುಬಂಧ I ನೋಡಿ)

5.3 ಮಾಸ್ಟರ್ ನಿರ್ದೇಶನ - ಭಾರತೀಯ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್ (ನಿಯಂತ್ರಿತ ಘಟಕಗಳಿಗೆ ಆಂತರಿಕ ಓಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್) ನಿರ್ದೇಶನಗಳು, 2023

6 ಸಂಹಿತೆಯ ಉದ್ದೇಶಗಳು

ನಮ್ಮ ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ನೀತಿಯು ಕೆಳಗೆ ಗಮನಿಸಿದ ತತ್ವಗಳನ್ನು ಅನುಸರಿಸುತ್ತದೆ.

- ಗ್ರಾಹಕರನ್ನು ಎಲ್ಲಾ ಸಮಯದಲ್ಲೂ ನ್ಯಾಯಯುತವಾಗಿ ನಡೆಸಿಕೊಳ್ಳಲಾಗುತ್ತದೆ.

- ಗ್ರಾಹಕರು ಸಲ್ಲಿಸುವ ದೂರುಗಳನ್ನು ಸೌಜನ್ಯದಿಂದ ಮತ್ತು ಅನಗತ್ಯ ವಿಳಂಬವಿಲ್ಲದೆ ಪರಿಹರಿಸಲಾಗುತ್ತದೆ. ದೈಹಿಕವಾಗಿ ಅಸ್ವಸ್ಥರಾದ 

ಪಿಂಚಣಿದಾರರು ಮತ್ತು ಹಿರಿಯ ನಾಗರಿಕರ ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ನು ಆದ್ಯತೆಯ ಮೇರೆಗೆ ನಿರ್ವಹಿಸಲಾಗುತ್ತದೆ.

- ಗ್ರಾಹಕರು ತಮ್ಮ ದೂರುಗಳಿಗೆ SFL ನ ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆಯಿಂದ ಸಂಪೂರ್ಣವಾಗಿ ತೃಪ್ತರಾಗದಿದ್ದರೆ, ಸಂಸ್ಥೆಯೊಳಗೆ ತಮ್ಮ ದೂರುಗಳು/

ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ನು ಹೆಚ್ಚಿಸುವ ಮಾರ್ಗಗಳು ಮತ್ತು ಪರ್ಯಾಯ ಪರಿಹಾರಕ್ಕಾಗಿ ಅವರ ಹಕ್ಕುಗಳ ಬಗ್ಗೆ ಅವರಿಗೆ ಸಂಪೂರ್ಣ ಮಾಹಿತಿ 

ನೀಡಲಾಗುತ್ತದೆ.

- ಎಲ್ಲಾ ದೂರುಗಳನ್ನು ಪರಿಣಾಮಕಾರಿಯಾಗಿ ಮತ್ತು ನ್ಯಾಯಯುತವಾಗಿ ನಿರ್ವಹಿಸಲಾಗುತ್ತದೆ ಇಲ್ಲದಿದ್ದರೆ ಅವು ನಮ್ಮ ಖ್ಯಾತಿ ಮತ್ತು ವ್ಯವಹಾರಕ್ಕೆ ಹಾನಿ ಮಾಡಬಹುದು.

- ನಮ್ಮ ಉದ್ಯೋಗಿಗಳು ಉತ್ತಮ ನಂಬಿಕೆಯಿಂದ ಮತ್ತು ಗ್ರಾಹಕರ ಹಿತಾಸಕ್ತಿಗಳಿಗೆ ಯಾವುದೇ ಪೂರ್ವಾಗ್ರಹವಿಲ್ಲದೆ ಕೆಲಸ ಮಾಡುತ್ತಾರೆ.

7 ಕೋಡ್ ನ ಅನ್ವಯ

ನಮ್ಮ ಕುಂದುಕೊರತೆ ನಿವಾರಣಾ ವ್ಯವಸ್ಥೆಯನ್ನು ಹೆಚ್ಚು ಅರ್ಥಪೂರ್ಣ ಮತ್ತು ಪರಿಣಾಮಕಾರಿಯಾಗಿಸಲು, ಅದೇ ನಿಟ್ಟಿನಲ್ಲಿ ಒಂದು ರಚನಾತ್ಮಕ 

ವ್ಯವಸ್ಥೆಯನ್ನು ನಿರ್ಮಿಸಲಾಗಿದೆ. ಈ ವ್ಯವಸ್ಥೆಯು ಕೋರಿದ ಪರಿಹಾರವು ನ್ಯಾಯಯುತ ಮತ್ತು ನ್ಯಾಯಯುತವಾಗಿದೆ ಮತ್ತು ನಿಯಮಗಳು 

ಮತ್ತು ನಿಯಂತ್ರಣದ ಚೌಕಟ್ಟಿನೊಳಗೆ ಅನುಮತಿಸಲಾಗಿದೆ ಎಂದು ಖಚಿತಪಡಿಸುತ್ತದೆ.

ಆದಾಗ್ಯೂ, ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಕಾರ್ಯವಿಧಾನಗಳಿಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸಿದಂತೆ, ನಮ್ಮ ವೆಬ್ ಸೈಟ್ ನಲ್ಲಿ ದೂರು ನಮೂನೆಯನ್ನು ಪ್ರದರ್ಶಿಸಲಾಗಿದೆ, 

ಗ್ರಾಹಕರು ಲಾಗಿನ್ ಆಗಿ ತಮ್ಮ ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ನು ಆನ್ ಲೈನ್ ನಲ್ಲಿ ಸಲ್ಲಿಸಬಹುದು.

ಈ ನೀತಿ ದಾಖಲೆಯನ್ನು ಎಲ್ಲಾ ಶಾಖೆಗಳಲ್ಲಿ ಮತ್ತು ವೆಬ್ ಸೈಟ್ ನಲ್ಲಿ ಲಭ್ಯವಾಗುವಂತೆ ಮಾಡಲಾಗುತ್ತದೆ -
www.sammaanfinserve.comದೂರು ನಿರ್ವಹಣಾ ಪ್ರಕ್ರಿಯೆಯ ಬಗ್ಗೆ ಸಂಬಂಧಪಟ್ಟ ಉದ್ಯೋಗಿಗಳಿಗೆ ಅರಿವು 
ಮೂಡಿಸಲಾಗುವುದು.

ದೂರು ಎಂದರೆ ಒಂದು ಸಂಸ್ಥೆಯು ತನ್ನ ಉತ್ಪನ್ನಗಳು ಅಥವಾ ಸೇವೆಗಳಿಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸಿದಂತೆ ಹಾಗೂ ಅದರ ಹೊರಗುತ್ತಿಗೆ ಪಾಲುದಾರರು ಅಥವಾ 

ದೂರುಗಳ ನಿರ್ವಹಣಾ ಪ್ರಕ್ರಿಯೆಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸಿದಂತೆ ಮಾಡಿದ ಅತೃಪ್ತಿಯ ಅಭಿವ್ಯಕ್ತಿಯಾಗಿದೆ, ಅಲ್ಲಿ ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆ ಅಥವಾ 

ಪರಿಹಾರವನ್ನು ಸ್ಪಷ್ಟವಾಗಿ ಅಥವಾ ಸೂಚ್ಯವಾಗಿ ನಿರೀಕ್ಷಿಸಲಾಗುತ್ತದೆ.

ಗ್ರಾಹಕರ ದೂರಿನ ಕಾರಣವನ್ನು ಎರಡು ಮುಖ್ಯ ವರ್ಗಗಳಾಗಿ ವಿಂಗಡಿಸಬಹುದು:

- ಗ್ರಾಹಕರೊಂದಿಗೆ ವ್ಯವಹರಿಸುವಾಗ ವರ್ತನೆಯ ಅಂಶಗಳು
- ನಿರೀಕ್ಷಿತ ಸೇವೆಗಳ ಗುಣಮಟ್ಟ ಮತ್ತು ನಿಜವಾದ ಸೇವೆಗಳಲ್ಲಿನ ಕಾರ್ಯ/ಕಾರ್ಯಾಚರಣೆಗಳ ಅಸಮರ್ಪಕತೆ ಅಥವಾ 

ಅಂತರ.

ಗ್ರಾಹಕರು ಒದಗಿಸಿದ ಸೇವೆಗಳಿಂದ ತೃಪ್ತರಾಗದಿದ್ದರೆ ತಮ್ಮ ದೂರನ್ನು ನೋಂದಾಯಿಸಿಕೊಳ್ಳುವ ಹಕ್ಕನ್ನು ಹೊಂದಿರುತ್ತಾರೆ. ದೂರು ನೀಡಲು 

ನಾಲ್ಕು ಪ್ರಮುಖ ಮಾರ್ಗಗಳಿವೆ - ವೈಯಕ್ತಿಕವಾಗಿ, ದೂರವಾಣಿ ಮೂಲಕ, ಅಂಚೆ ಮೂಲಕ ಅಥವಾ ವೆಬ್ ಸೈಟ್ ನಲ್ಲಿ ದೂರು ನಮೂನೆಯ ಮೂಲಕ ಅಥವಾ 

ಎಲೆಕ್ಟ್ರಾನಿಕ್ ವಿಧಾನಗಳ ಮೂಲಕ ದೂರು ನೋಂದಾಯಿಸುವ ಮೂಲಕ. ಈ ಎಲ್ಲಾ ಮಾರ್ಗಗಳ ಮೂಲಕ ಸ್ವೀಕರಿಸಿದ ದೂರುಗಳನ್ನು 

ಪರಿಣಾಮಕಾರಿಯಾಗಿ ಮತ್ತು ತ್ವರಿತವಾಗಿ ನಿರ್ವಹಿಸಬೇಕು. ದೂರು ಸ್ವೀಕರಿಸಿದ 30 ದಿನಗಳಲ್ಲಿ ದೂರನ್ನು ತೃಪ್ತಿಕರವಾಗಿ ಪರಿಹರಿಸದಿದ್ದರೆ, 

ಗ್ರಾಹಕರು ಆರ್ ಬಿಐಗೆ ಬರೆಯಬಹುದು ಅಥವಾ ಆರ್ ಬಿಐ ವೆಬ್ ಸೈಟ್ ನಲ್ಲಿ ಲಭ್ಯವಿರುವ ಸಿಎಮ್ ಎಸ್ (ದೂರು ನಿರ್ವಹಣಾ ವ್ಯವಸ್ಥೆ) 

ಸೌಲಭ್ಯದಲ್ಲಿ ತಮ್ಮ ದೂರನ್ನು ಅಪ್ ಲೋಡ್ ಮಾಡಬಹುದು: (https://cms.rbi.org.in).

ಗ್ರಾಹಕರ ದೂರುಗಳು/ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ನು ನಿರ್ವಹಿಸಲು 8 ಆಂತರಿಕ ಯಂತ್ರೋಪಕರಣಗಳು

8.1 ದೂರು ನೋಂದಣಿ

ಗ್ರಾಹಕರು SFL ಒದಗಿಸುವ ಸೇವೆಗಳಿಂದ ತೃಪ್ತರಾಗದಿದ್ದರೆ, ಹತ್ತಿರದ ಯಾವುದೇ ಶಾಖೆಗೆ ಭೇಟಿ ನೀಡುವ ಮೂಲಕ, ನಮ್ಮ ಟೋಲ್ 
ಫ್ರೀ ಸಂಖ್ಯೆಗೆ ಕರೆ ಮಾಡುವ ಮೂಲಕ, ಅಂಚೆ ಮೂಲಕ ಅಥವಾ ಎಲೆಕ್ಟ್ರಾನಿಕ್ ವಿಧಾನದ ಮೂಲಕ ದೂರು ಸಲ್ಲಿಸಬಹುದು. 
ಎಲ್ಲಾ ದೂರುಗಳನ್ನು SFL ಗ್ರಾಹಕ ಸಂಬಂಧ ನಿರ್ವಹಣೆ (CRM) ಮೂಲಕ ಡೇಟಾಬೇಸ್ ನಲ್ಲಿ ದಾಖಲಿಸುತ್ತದೆ. ದೂರುಗಳು ಮತ್ತು 
ಸಲಹೆಗಳನ್ನು ಸ್ವೀಕರಿಸುವ ವ್ಯವಸ್ಥೆಗಳನ್ನು ಇಲ್ಲಿ ಕೆಳಗೆ ನೀಡಲಾಗಿದೆ.
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ಗ್ರಾಹಕರು ತಮ್ಮ ದೂರನ್ನು ನೋಂದಾಯಿಸಲು ವಿಶೇಷ ಸಹಾಯವಾಣಿಯ ಮೂಲಕವೂ ಕರೆ ಮಾಡಬಹುದು. ದೂರು ಸ್ವೀಕರಿಸಿದಾಗಲೆಲ್ಲಾ, 

ಕಳುಹಿಸುವವರು ತಮ್ಮ ದೂರನ್ನು ಸ್ವೀಕರಿಸುವ ಮೂರು ಕೆಲಸದ ದಿನಗಳಲ್ಲಿ ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆಯನ್ನು ಸ್ವೀಕರಿಸುತ್ತಾರೆ.

ಇದಲ್ಲದೆ ಯಾವುದೇ ದೂರನ್ನು ಹಾರ್ಡ್ ಕಾಪಿ ರೂಪದಲ್ಲಿ ಅಂದರೆ ಯಾವುದೇ ಪತ್ರ ಇತ್ಯಾದಿಗಳ ಮೂಲಕ ಸ್ವೀಕರಿಸಿದಾಗ, ಅದನ್ನು CRM ನಲ್ಲಿ 

ದಾಖಲಿಸಲಾಗುತ್ತದೆ. ಅಂತಹ ಎಲ್ಲಾ ಸಂದರ್ಭಗಳಲ್ಲಿ, ನಮ್ಮ ಪ್ರತಿನಿಧಿಯು ಗ್ರಾಹಕರನ್ನು ಅವರ ದೂರಿನ ನಿಖರ ಸ್ವರೂಪವನ್ನು ಕಂಡುಹಿಡಿಯಲು 

ಸಾಧ್ಯವಾದಷ್ಟು ಬೇಗ ಸಂಪರ್ಕಿಸುತ್ತಾರೆ.

ನಿಯಂತ್ರಕರ ಮೂಲಕ ಸ್ವೀಕರಿಸಿದ ಎಲ್ಲಾ ದೂರುಗಳಿಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸಿದಂತೆ, ನಾವು ಅಂತಹ ಎಲ್ಲಾ ದೂರುಗಳನ್ನು CRM ನಲ್ಲಿ ದಾಖಲಿಸುತ್ತೇವೆ. ಅಂತಹ 

ದೂರುಗಳನ್ನು ಸ್ವೀಕರಿಸಿ ದಾಖಲಿಸಿದ ನಂತರ, ನಮ್ಮ ಪ್ರತಿನಿಧಿಯು ಕ್ಲೈಂಟ್ ಗಳನ್ನು ಸಂಪರ್ಕಿಸಿ ದೂರಿನ ಸಂಗತಿಗಳನ್ನು ತಿಳಿದುಕೊಂಡು 

ಅವುಗಳನ್ನು ತುರ್ತು ಆಧಾರದ ಮೇಲೆ ಪರಿಹರಿಸುತ್ತಾರೆ.

ಆನ್ ಲೈನ್ ಅಥವಾ ಆಫ್ ಲೈನ್ ನಲ್ಲಿ ದೂರು ದಾಖಲಿಸಲು ಈ ಕೆಳಗಿನ ವಿವರಗಳು ಕಡ್ಡಾಯ:

- ದೂರಿನಲ್ಲಿ ದೂರುದಾರರ ಹೆಸರು ಮತ್ತು ವಿಳಾಸ, ದೂರು ದಾಖಲಾಗಿರುವ ಕಂಪನಿಯ ಶಾಖೆ ಅಥವಾ 
ಕಚೇರಿಯ ಹೆಸರು ಮತ್ತು ವಿಳಾಸ ಇರಬೇಕು. ಆನ್ ಲೈನ್ ದೂರು ಸಲ್ಲಿಸಲು, ಗ್ರಾಹಕರು ನೋಂದಾಯಿತ 
ಮೊಬೈಲ್ ಸಂಖ್ಯೆ, ಇಮೇಲ್ ಐಡಿ ಮತ್ತು ಸರಿಯಾದ ಸಾಲದ ಖಾತೆ ಸಂಖ್ಯೆಯನ್ನು ನಮೂದಿಸಬೇಕು.

- ದೂರಿನ ದಿನಾಂಕ (ದೂರಿನ ಪ್ರತಿಯೊಂದಿಗೆ)
- ದಾಖಲೆಗಳಿಂದ ಬೆಂಬಲಿತವಾದ ದೂರಿಗೆ ಕಾರಣವಾದ ಸಂಗತಿಗಳು, ಯಾವುದಾದರೂ ಇದ್ದರೆ.

- ಸಾಧ್ಯವಾದಲ್ಲೆಲ್ಲಾ/ ಅನ್ವಯವಾಗುವಲ್ಲೆಲ್ಲಾ ದೂರುದಾರರಿಗೆ ಉಂಟಾದ ನಷ್ಟದ ಸ್ವರೂಪ ಮತ್ತು ವ್ಯಾಪ್ತಿ.

- ಆರ್ ಬಿಐನಿಂದ ಪರಿಹಾರ ಕೋರಲಾಗಿದೆ

- ದೂರಿನ ನಮೂನೆಯಲ್ಲಿ ಉಲ್ಲೇಖಿಸಲಾದ ಷರತ್ತಿನ ಅನುಸರಣೆಯ ಘೋಷಣೆ.

8.2 ಪ್ರಶ್ನೆ ಮತ್ತು ದೂರಿನ ವ್ಯಾಖ್ಯಾನ

ಗ್ರಾಹಕರ ಸಮಸ್ಯೆಗಳನ್ನು ನಿಖರವಾಗಿ ಟ್ಯಾಗ್ ಮಾಡಲು ಸಂಸ್ಥೆಯು ದೂರುಗಳು ಮತ್ತು ಪ್ರಶ್ನೆಗಳನ್ನು ಸ್ಪಷ್ಟವಾಗಿ ವ್ಯಾಖ್ಯಾನಿಸಿದೆ:

ಒಂದು ಪ್ರಶ್ನೆಯು:

- ಯಾವುದೇ ಸಂದೇಹ/ವಿಚಾರಣೆ

- ಗ್ರಾಹಕರು ಸ್ಪಷ್ಟೀಕರಣ/ಹೆಚ್ಚಿನ ಮಾಹಿತಿಗಾಗಿ ಹುಡುಕುತ್ತಿದ್ದಾರೆ/ ಅಡ್ಡ-ಪರಿಶೀಲನೆ ಮಾಡುತ್ತಿದ್ದಾರೆ.

- ಸೇವೆ/ವಿತರಣೆಗಾಗಿ ನಿಗದಿತ ಟರ್ನ್ ಅರೌಂಡ್ ಸಮಯ (TAT) ಮುಗಿಯುವ ಮೊದಲು ಗ್ರಾಹಕರು ವಿಚಾರಣೆ/ ಅಡ್ಡ 
ಪರಿಶೀಲನೆ ನಡೆಸುವುದು.

- ಗ್ರಾಹಕರು ಸ್ಥಿತಿ/ಪ್ರಗತಿಯನ್ನು ಪರಿಶೀಲಿಸುವುದು, ಗ್ರಾಹಕರು ವಿನಂತಿಯನ್ನು ಮಾಡುವುದು (ಉದಾ. ವಿತರಣೆಗಳು, ಸೇವೆಗಳು, 

ವಿನಾಯಿತಿಗಳು)

ದೂರು ಎಂದರೆ:

ನಿಯಂತ್ರಿತ ಘಟಕದ ಸೇವೆಯಲ್ಲಿನ ಕೊರತೆಯನ್ನು ಆರೋಪಿಸಿ ಮತ್ತು ಯೋಜನೆಯಡಿಯಲ್ಲಿ ಪರಿಹಾರವನ್ನು ಕೋರಿ ಲಿಖಿತವಾಗಿ 
ಅಥವಾ ಇತರ ವಿಧಾನಗಳ ಮೂಲಕ ಪ್ರಾತಿನಿಧ್ಯ;

8.3 ವೈಯಕ್ತಿಕ ದೂರುಗಳು

ಶಾಖೆಗಳಲ್ಲಿ ದೂರು ಪುಸ್ತಕ ಲಭ್ಯವಿದೆ. ಗ್ರಾಹಕರು ಅದನ್ನು ಶಾಖೆಯಿಂದ ಪಡೆದು ತಮ್ಮ ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ನು ಅದರಲ್ಲಿ 
ದಾಖಲಿಸಬಹುದು.
ನಮ್ಮ ಉತ್ಪನ್ನಗಳು ಮತ್ತು ಸೇವೆಗಳಲ್ಲಿ ಸುಧಾರಣೆಗಾಗಿ ಯಾವುದೇ ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆ/ ಸಲಹೆಗಳಿಗಾಗಿ ಗ್ರಾಹಕರು ಶಾಖೆಯಲ್ಲಿ ಇರಿಸಲಾಗಿರುವ ದೂರು/ ಸಂದರ್ಶಕರ 

ಪುಸ್ತಕವನ್ನು ಬಳಸಬಹುದು.
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8.4 ಕಾಲ್ ಸೆಂಟರ್

ದೂರುಗಳನ್ನು SFL ನ ಕಾಲ್ ಸೆಂಟರ್ ನಲ್ಲಿ ಟೋಲ್ ಫ್ರೀ ಸಂಖ್ಯೆ 1800-572-7777 ಗೆ ಕರೆ ಮಾಡಿ ಸಲ್ಲಿಸಬಹುದು. ದೂರು ಕರೆ 
ಬಂದಾಗಲೆಲ್ಲಾ, ಕಳುಹಿಸಿದವರಿಗೆ ತಮ್ಮ ದೂರಿನ ಸ್ವೀಕೃತಿಯನ್ನು ದೃಢೀಕರಿಸುವ ಪ್ರತ್ಯುತ್ತರ ಬರುತ್ತದೆ.

8.5 ಮೇಲ್ / ಇಮೇಲ್ ಮೂಲಕ ದೂರುಗಳು

ಗ್ರಾಹಕರು ತಮ್ಮ ದೂರನ್ನು ಅಂಚೆ ಮೂಲಕ ಅಥವಾ ವೆಬ್ ಸೈಟ್ ನಲ್ಲಿ ದೂರು ನಮೂನೆಯ ಮೂಲಕ ನೋಂದಾಯಿಸುವ ಮೂಲಕವೂ 

ಸಲ್ಲಿಸಬಹುದು. ಸ್ವೀಕರಿಸಿದ ದೂರುಗಳನ್ನು ಇ-ಮೇಲ್ ಮೂಲಕ ಸ್ವೀಕರಿಸಲಾಗುತ್ತದೆ. ದೂರು ಕರೆ ಸ್ವೀಕರಿಸಿದಾಗಲೆಲ್ಲಾ, ಕಳುಹಿಸುವವರು 

ತಮ್ಮ ನೋಂದಾಯಿತ ಇಮೇಲ್ ಐಡಿಗೆ ತಮ್ಮ ದೂರಿನ ಸ್ವೀಕೃತಿಯನ್ನು ದೃಢೀಕರಿಸುವ ಪ್ರತ್ಯುತ್ತರವನ್ನು ಸ್ವೀಕರಿಸುತ್ತಾರೆ. 

ವಿವರಗಳಿಗಾಗಿ ಗ್ರಾಹಕರು ನಮ್ಮ ವೆಬ್ ಸೈಟ್ ಗೆ ಭೇಟಿ ನೀಡಬಹುದು:-https://www.sammaanfinserve.com/

ನಿಗದಿತ ಅವಧಿಯೊಳಗೆ ತಮ್ಮ ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ನು ಪರಿಹರಿಸದಿದ್ದರೆ, ಗ್ರಾಹಕರು ತಮ್ಮ ದೂರುಗಳನ್ನು ಆನ್ ಲೈನ್ ನಲ್ಲಿ ಉನ್ನತ ಮಟ್ಟಗಳಿಗೆ 

ರವಾನಿಸಬಹುದು.

ದೂರುದಾರರು ಫಲಿತಾಂಶದಿಂದ ತೃಪ್ತರಾಗದಿದ್ದರೆ ಮತ್ತು ದೂರು ಸ್ವೀಕರಿಸಿದ 30 ದಿನಗಳ ಒಳಗೆ ದೂರನ್ನು ತೃಪ್ತಿಕರವಾಗಿ 
ಪರಿಹರಿಸದಿದ್ದರೆ, ಗ್ರಾಹಕರು ಆರ್ ಬಿಐಗೆ ಬರೆಯಬಹುದು ಅಥವಾ ಆರ್ ಬಿಐ ವೆಬ್ ಸೈಟ್ ನಲ್ಲಿ ಲಭ್ಯವಿರುವ CMS (ದೂರು 
ನಿರ್ವಹಣಾ ವ್ಯವಸ್ಥೆ) ಸೌಲಭ್ಯದಲ್ಲಿ ತಮ್ಮ ದೂರನ್ನು ಅಪ್ ಲೋಡ್ ಮಾಡಬಹುದು: ಲಿಂಕ್.
(https://cms.rbi.org.in/ ).

ಸಮ್ಮಾನ್ ಫಿನ್ ಸರ್ವ್ ಲಿಮಿಟೆಡ್, ಭಾರತೀಯ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್ (ನಿಯಂತ್ರಿತ ಘಟಕಗಳಿಗೆ ಆಂತರಿಕ ಒಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್) ನಿರ್ದೇಶನಗಳು, 

2023 ರ ಮಾರ್ಗಸೂಚಿಗಳನ್ನು ಪಾಲಿಸುತ್ತದೆ.

9 ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳ ಪರಿಹಾರ

9.1 ಮನೋಭಾವದ ಅಂಶಗಳಿಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸಿದ ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳು

ಅಂತಹ ದೂರುಗಳನ್ನು ಸೌಜನ್ಯದಿಂದ, ಸಹಾನುಭೂತಿಯಿಂದ ಮತ್ತು ಎಲ್ಲಕ್ಕಿಂತ ಹೆಚ್ಚಾಗಿ ತ್ವರಿತವಾಗಿ ನಿರ್ವಹಿಸಲಾಗುತ್ತದೆ. ಗ್ರಾಹಕರೊಂದಿಗೆ ಅನುಚಿತ 

ವರ್ತನೆ/ಅಸಭ್ಯ ವರ್ತನೆಯನ್ನು ಶೂನ್ಯ ಸಹಿಷ್ಣುತೆಯ ಮಟ್ಟದಲ್ಲಿ ನಡೆಸಿಕೊಳ್ಳಬೇಕು ಮತ್ತು ತಕ್ಷಣದ ಕ್ರಮ ಕೈಗೊಳ್ಳಬೇಕು. SFL, ಯಾವುದೇ 

ಸಂದರ್ಭಗಳಲ್ಲಿ, ನಮ್ಮ ಸಿಬ್ಬಂದಿ ಸದಸ್ಯರಿಂದ ಯಾವುದೇ ಮಟ್ಟದ ದುರುಪಯೋಗವನ್ನು ಸಹಿಸುವುದಿಲ್ಲ.

9.2 ವಹಿವಾಟುಗಳು/ಕಾರ್ಯಾಚರಣೆಗಳು/ಹೊರಗುತ್ತಿಗೆ ಸಂಸ್ಥೆಗಳಿಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸಿದ ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳು:

ಪ್ರಾಥಮಿಕವಾಗಿ ಈ ವರ್ಗದ ದೂರುಗಳು/ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳ ಪರಿಹಾರಕ್ಕೆ ಶಾಖೆ ಜವಾಬ್ದಾರವಾಗಿರುತ್ತದೆ. ಗ್ರಾಹಕರ ಪ್ರವೇಶ/ವಹಿವಾಟು 
ಅಥವಾ ತೃಪ್ತಿಯನ್ನು ಸರಿಪಡಿಸುವ ಜವಾಬ್ದಾರಿ ಶಾಖೆಯದ್ದಾಗಿರುತ್ತದೆ. ಹೊರಗುತ್ತಿಗೆ ಸಂಸ್ಥೆಯಿಂದ ಗ್ರಾಹಕರಿಗೆ ಒದಗಿಸಲಾದ 
ಸೇವೆಗಳಿಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸಿದ ಸಮಸ್ಯೆಗಳೂ ಇದರಲ್ಲಿ ಸೇರಿವೆ. ದೂರು ಗ್ರಾಹಕರ ತೃಪ್ತಿಗೆ ತಕ್ಕಂತೆ ಬಗೆಹರಿಯುವುದನ್ನು ನೋಡುವುದು 
ಶಾಖೆಯ ಪ್ರಮುಖ ಕರ್ತವ್ಯವಾಗಿದೆ ಮತ್ತು ಅವನು/ಅವಳು ತೃಪ್ತರಾಗದಿದ್ದರೆ, ಸಮಸ್ಯೆಯನ್ನು ಉಲ್ಬಣಗೊಳಿಸಲು ಅವರಿಗೆ 
ಪರ್ಯಾಯ ಮಾರ್ಗಗಳನ್ನು ಒದಗಿಸುವುದು ಶಾಖೆಯ ಪ್ರಮುಖ ಕರ್ತವ್ಯವಾಗಿದೆ. ಶಾಖೆಯ ಮಟ್ಟದಲ್ಲಿ ಅದು ಬಗೆಹರಿಯದಿದ್ದರೆ, 
ಮಾರ್ಗದರ್ಶನ/ಪರಿಹಾರಕ್ಕಾಗಿ ಅವರು ಪ್ರಕರಣವನ್ನು ಮುಖ್ಯ ಕಚೇರಿಗೆ ಉಲ್ಲೇಖಿಸಬಹುದು.

೯.೩ ಅತೃಪ್ತಿಕರ ರೆಸಲ್ಯೂಶನ್

ಗ್ರಾಹಕರು SFL ಒದಗಿಸುವ ಸೇವೆ ಅಥವಾ ಪರಿಹಾರದ ಬಗ್ಗೆ ಅತೃಪ್ತರಾಗಿದ್ದರೆ, ಅವರು ಪರಿಹಾರಕ್ಕಾಗಿ RBI ಅನ್ನು ಸಹ ಸಂಪರ್ಕಿಸಬಹುದು. 

ಸಂಪರ್ಕ ವಿವರಗಳನ್ನು ಪ್ರತಿ ಶಾಖೆಯಲ್ಲಿ ಪ್ರದರ್ಶಿಸಲಾಗುತ್ತದೆ.

10 ಸಮಯದ ಚೌಕಟ್ಟು

ದೂರುಗಳನ್ನು ಸರಿಯಾದ ದೃಷ್ಟಿಕೋನದಿಂದ ನೋಡಬೇಕು ಏಕೆಂದರೆ ಇವು ಕಂಪನಿಯ ಕಾರ್ಯನಿರ್ವಹಣೆಯಲ್ಲಿನ ದೌರ್ಬಲ್ಯವನ್ನು 

ಪರೋಕ್ಷವಾಗಿ ಬಹಿರಂಗಪಡಿಸುತ್ತವೆ. ಸ್ವೀಕರಿಸಿದ ದೂರುಗಳನ್ನು ಎಲ್ಲಾ ಸಂಭಾವ್ಯ ಕೋನಗಳಿಂದ ವಿಶ್ಲೇಷಿಸಲಾಗುತ್ತದೆ. SFL 
ಸ್ವೀಕರಿಸಿದ ಮೂರು ಕೆಲಸದ ದಿನಗಳಲ್ಲಿ ಲಿಖಿತ/ಇಮೇಲ್ ಸ್ವೀಕೃತಿಯನ್ನು ಕಳುಹಿಸಲು ಪ್ರಯತ್ನಿಸುತ್ತದೆ. ದೂರು ನಿವಾರಣಾ 

ಕೇಂದ್ರದಿಂದ ದೂರುದಾರರಿಗೆ ಸ್ವೀಕೃತಿಯನ್ನು ನೀಡಬೇಕು ಮತ್ತು ಪರಿಹಾರಕ್ಕಾಗಿ ತೆಗೆದುಕೊಳ್ಳುವ ಸಮಯದೊಂದಿಗೆ ನೀಡಬೇಕು. ದೂರನ್ನು 

ಸ್ವೀಕರಿಸಿದ ದಿನಾಂಕದಿಂದ 30 ದಿನಗಳಲ್ಲಿ ದೂರುದಾರರಿಗೆ ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯಿಸಬೇಕು ಮತ್ತು ತಿಳಿಸಬೇಕು.
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ವಿವಿಧ ರೀತಿಯ ದೂರುಗಳಿಗೆ ಎಸ್ಕಲೇಷನ್ ಮ್ಯಾಟ್ರಿಕ್ಸ್ ನೊಂದಿಗೆ ದೂರು ಪರಿಹಾರ ಪ್ರಕ್ರಿಯೆಯನ್ನು ನಿರ್ವಹಿಸುವ ಸಮಯ 

ಮ್ಯಾಟ್ರಿಕ್ಸ್ ಅನ್ನು ಅನುಬಂಧದಲ್ಲಿ ನೀಡಲಾಗಿದೆ. ಗ್ರಾಹಕರ ದೂರುಗಳನ್ನು ನಿರ್ವಹಿಸುವ ಇಲಾಖೆಗಳು/ಅಧಿಕಾರಿಗಳು ಇದನ್ನು 

ಕಟ್ಟುನಿಟ್ಟಾಗಿ ಪಾಲಿಸಬೇಕಾಗುತ್ತದೆ.

ಕಂಪನಿಯ ಹಿರಿಯ ಅಧಿಕಾರಿಗಳ ಮಾಹಿತಿಗಾಗಿ ಮತ್ತು ಹೆಚ್ಚಿನ ಸೂಚನೆಗಳಿಗಾಗಿ (ಯಾವುದಾದರೂ ಇದ್ದರೆ) ದೂರುಗಳ ಮೇರೆಗೆ ನಿಯತಕಾಲಿಕ MIS ಅನ್ನು 

ರಚಿಸಲಾಗುತ್ತದೆ ಮತ್ತು ಅವರಿಗೆ ವಿತರಿಸಲಾಗುತ್ತದೆ.

11 ವಿಮರ್ಶೆ ಮತ್ತು ವರದಿ ಮಾಡುವ ಕಾರ್ಯವಿಧಾನ

11.1 ಮಂಡಳಿ ಸಮಿತಿಯಿಂದ ಗ್ರಾಹಕ ಸೇವಾ ವಿಮರ್ಶೆ:

ಗ್ರಾಹಕ ಸೇವೆ ಮತ್ತು ಕುಂದುಕೊರತೆ ಸಂಬಂಧಿತ ಅಂಶವನ್ನು ಪರಿಶೀಲಿಸುವ ಜವಾಬ್ದಾರಿಯುತ ಮಂಡಳಿ ಸಮಿತಿಯು ಕನಿಷ್ಠ ತ್ರೈಮಾಸಿಕ ಆಧಾರದ ಮೇಲೆ 

ಆವರ್ತಕ ಪರಿಶೀಲನೆಯನ್ನು ನಡೆಸಬೇಕು. ಸಮಿತಿಯು ಗ್ರಾಹಕರ ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳ ಪ್ರಮುಖ ಕ್ಷೇತ್ರಗಳನ್ನು ನಿಯತಕಾಲಿಕವಾಗಿ ಪರಿಶೀಲಿಸುತ್ತದೆ 

ಮತ್ತು ಗ್ರಾಹಕ ಸೇವೆಯನ್ನು ಸುಧಾರಿಸಲು ಕ್ರಮಗಳನ್ನು ತೆಗೆದುಕೊಳ್ಳಲಾಗುತ್ತದೆ.

ದೂರು ಪರಿಶೀಲನೆಯಲ್ಲಿ, ದೂರುಗಳನ್ನು ಸರಿಯಾಗಿ ಪರಿಹರಿಸಲಾಗಿದೆಯೆ ಮತ್ತು ಯಾವುದೇ ನೀತಿ, ಪ್ರಕ್ರಿಯೆ ಅಥವಾ ಮಾನವಶಕ್ತಿ 
ಕಾಳಜಿಗಳನ್ನು ಸರಿಪಡಿಸಲಾಗಿದೆಯೆ ಎಂದು ಖಚಿತಪಡಿಸಿಕೊಳ್ಳುವುದು ಗಮನದಲ್ಲಿರುತ್ತದೆ, ಇದರಿಂದಾಗಿ ಈ ಸಮಸ್ಯೆ ಮತ್ತೆ 
ಸಂಭವಿಸುವುದಿಲ್ಲ. ಗ್ರಾಹಕ ತೃಪ್ತಿ ಮತ್ತು ಗುಣಮಟ್ಟದ ಭರವಸೆ ಈ ವಿಮರ್ಶೆಯನ್ನು ನಡೆಸುವ ಎರಡು ಪ್ರಮುಖ ಗುರಿಗಳಾಗಿವೆ.

ಸಮಿತಿಯು ಬಗೆಹರಿಯದ ದೂರುಗಳು/ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ನು ಸಹ ಪರಿಗಣಿಸುತ್ತದೆ ಮತ್ತು ಈ ಕೆಳಗಿನವುಗಳಿಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸಿದಂತೆ ತನ್ನ ಸಲಹೆಯನ್ನು 

ನೀಡಬಹುದು-

-
-

ಟರ್ನ್ ಅರೌಂಡ್ ಟೈಮ್ ಮೇಲೆ ಗಮನಹರಿಸಿ - TAT ದೂರುಗಳ ಕಾರಣವನ್ನು ಪರಿಶೀಲಿಸುವುದು 
ದೂರುಗಳ ಮೂಲ ಕಾರಣ ವಿಶ್ಲೇಷಣೆ

ವಿವಿಧ ಗ್ರಾಹಕ ಸಂಪರ್ಕ ವಿಧಾನಗಳಲ್ಲಿ ವಿವಿಧ ಭಾಗಗಳಿಂದ ಪಡೆದ ಗ್ರಾಹಕ ಸೇವೆಯ ಗುಣಮಟ್ಟದ ಕುರಿತು ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆಯನ್ನು 

ಮೌಲ್ಯಮಾಪನ ಮಾಡಿ ಮತ್ತು ಸುಧಾರಣೆಗಳನ್ನು ಅಂತಿಮಗೊಳಿಸಿ.

-

ಮಂಡಳಿ ಸಮಿತಿ / ಮಂಡಳಿಯು ಕನಿಷ್ಠ ತ್ರೈಮಾಸಿಕ ಆಧಾರದ ಮೇಲೆ ನಡೆಸುವ ಅಂತಹ ನಿಯತಕಾಲಿಕ ವಿಮರ್ಶೆಗಳಲ್ಲಿ, IO 
ನಿರ್ಧಾರಗಳನ್ನು MD ರದ್ದುಗೊಳಿಸಿದ ಎಲ್ಲಾ ಪ್ರಕರಣಗಳ ವರದಿಯನ್ನು ಖಚಿತಪಡಿಸಿಕೊಳ್ಳಬೇಕು.

ಆಂತರಿಕ ಓಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್ ತನ್ನ ಚಟುವಟಿಕೆಗಳ ಕುರಿತು ಆವರ್ತಕ ವರದಿಗಳನ್ನು (ದೂರುಗಳ ವಿಶ್ಲೇಷಣೆ ಸೇರಿದಂತೆ) ಗ್ರಾಹಕ ಸೇವೆ 
ಮತ್ತು ರಕ್ಷಣೆಯನ್ನು ನಿರ್ವಹಿಸುವ ಮಂಡಳಿಯ ಸಮಿತಿಗೆ ಸಲ್ಲಿಸಬೇಕು, ಮೇಲಾಗಿ ತ್ರೈಮಾಸಿಕ ಮಧ್ಯಂತರಗಳಲ್ಲಿ, ಆದರೆ ಅರ್ಧ 
ವಾರ್ಷಿಕ ಮಧ್ಯಂತರಗಳಿಗಿಂತ ಕಡಿಮೆಯಿಲ್ಲ.

೧೧.೨ ದೂರುಗಳು ಮತ್ತು ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ನು ನಿರ್ವಹಿಸಲು ನೋಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿ / ಕುಂದುಕೊರತೆ ನಿವಾರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿ:

ತೊಂದರೆಗೊಳಗಾದ ಗ್ರಾಹಕರು ತಮ್ಮ ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳ ಕುರಿತು ನೇರವಾಗಿ ಮುಖ್ಯ ಗ್ರಾಹಕ ಆರೈಕೆ / ನೋಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿ / ಕುಂದುಕೊರತೆ 
ನಿವಾರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿಗೆ ಈ ಕೆಳಗಿನ ವಿಳಾಸದಲ್ಲಿ ಬರೆಯಬಹುದು:

ಮುಖ್ಯ ಗ್ರಾಹಕ ಸೇವಾ ಕೇಂದ್ರಕ್ಕೆ,

ಸಮ್ಮಾನ್ ಫಿನ್ಸೆರ್ವ್ ಲಿಮಿಟೆಡ್

(ಹಿಂದೆ ಇಂಡಿಯಾಬುಲ್ಸ್ ಕಮರ್ಷಿಯಲ್ ಫೈನಾನ್ಸ್ ಲಿಮಿಟೆಡ್ ಎಂದು ಕರೆಯಲಾಗುತ್ತಿತ್ತು), ಎ - 

34, 2ನೇ ಮತ್ತು 3ನೇ ಮಹಡಿ,

ಲಜಪತ್ ನಗರ-II,
ನವದೆಹಲಿ -110024
ದೂರವಾಣಿ – 0124 - 6048160

- ಅಥವಾ-

ನೋಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿ / ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಅಧಿಕಾರಿ ಗೆ

ಶ್ರೀ ಅಮಿತ್ ಕುಮಾರ್

ಉಪ ಪ್ರಧಾನ ವ್ಯವಸ್ಥಾಪಕರು, ನೋಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿ / ಕುಂದುಕೊರತೆ ನಿವಾರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿ 

ಸಮ್ಮಾನ್ ಫಿನ್ಸರ್ವ್ ಲಿಮಿಟೆಡ್

(ಹಿಂದೆ ಇಂಡಿಯಾಬುಲ್ಸ್ ಕಮರ್ಷಿಯಲ್ ಫೈನಾನ್ಸ್ ಲಿಮಿಟೆಡ್ ಎಂದು ಕರೆಯಲಾಗುತ್ತಿತ್ತು), ಎ - 

34, 2ನೇ ಮತ್ತು 3ನೇ ಮಹಡಿ,

ಲಜಪತ್ ನಗರ-II,
ನವದೆಹಲಿ-110024 ದೂರವಾಣಿ: 0124-6048088
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11.3 ನಿಯಂತ್ರಕ ವರದಿ ಮಾಡುವಿಕೆ:

ಭಾರತೀಯ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್ (ನಿಯಂತ್ರಿತ ಘಟಕಗಳಿಗೆ ಆಂತರಿಕ ಒಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್) ನಿರ್ದೇಶನಗಳು, 2023 / ಆರ್ ಬಿಐ ಇಂಟಿಗ್ರೇಟೆಡ್ 

ಒಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್ ಯೋಜನೆ 2021 ಅಥವಾ ಕಾಲಕಾಲಕ್ಕೆ ಅಂತಹ ಇತರ ಮಾರ್ಗಸೂಚಿಗಳ ಜೊತೆಗೆ, ಆರ್ ಬಿಐ ಸೂಚಿಸಿದ ನ್ಯಾಯಯುತ ಅಭ್ಯಾಸ ಸಂಹಿತೆಯ 

ಅಡಿಯಲ್ಲಿ ಆರ್ ಬಿಐನ ಚಾಲ್ತಿಯಲ್ಲಿರುವ ಸೂಚನೆಗಳು / ಮಾರ್ಗಸೂಚಿಗಳ ಪ್ರಕಾರ ಆರ್ ಬಿಐಗೆ ನಿಯಂತ್ರಕ ವರದಿ ಮಾಡುವುದನ್ನು 

ಖಚಿತಪಡಿಸಿಕೊಳ್ಳಬೇಕು.

12 ಕಡ್ಡಾಯ ಪ್ರದರ್ಶನ ಅಗತ್ಯತೆಗಳು

SFL ಒದಗಿಸುತ್ತದೆ:

- ದೂರುಗಳು ಮತ್ತು ಸಲಹೆಗಳನ್ನು ಸ್ವೀಕರಿಸಲು ಸೂಕ್ತ ವ್ಯವಸ್ಥೆ.

- ಎಲ್ಲಾ ವ್ಯವಹಾರ ಸ್ಥಳಗಳಲ್ಲಿನ ನೋಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿ / ಕುಂದುಕೊರತೆ ನಿವಾರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿ / ಶಾಖಾ ಮುಖ್ಯಸ್ಥರ ಹೆಸರು, ವಿಳಾಸ 

ಮತ್ತು ಸಂಪರ್ಕ ಸಂಖ್ಯೆ.

- ಆರ್ ಬಿಐ ಸಂಪರ್ಕ ವಿವರಗಳು ಅಂದರೆ

ಎ) ಕೇಂದ್ರೀಕೃತ ಸ್ವೀಕೃತಿ ಮತ್ತು ಸಂಸ್ಕರಣಾ ಕೇಂದ್ರ (CRPC),
ಬಿ) ಭಾರತೀಯ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್, ಸೆಂಟ್ರಲ್ ವಿಸ್ಟಾ, ಸೆಕ್ಟರ್ 17, ಚಂಡೀಗಢ - 160017.

- ಗ್ರಾಹಕರಿಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸಿದ ಎಲ್ಲಾ ನೀತಿ ಇತ್ಯಾದಿಗಳನ್ನು ಒಳಗೊಂಡಿರುವ ಸಮಗ್ರ ಸೂಚನಾ ಫಲಕ/
ಪುಸ್ತಕದ ಪ್ರದರ್ಶನ. ಈ ಕೆಳಗಿನ ಸೂಚನೆಯನ್ನು ಎಲ್ಲಾ SFL ಶಾಖೆಗಳಲ್ಲಿ ಪ್ರದರ್ಶಿಸಬೇಕು.

ದೂರುಗಳ ಪರಿಹಾರಕ್ಕಾಗಿ ಎಸ್ಕಲೇಷನ್ ಮ್ಯಾಟ್ರಿಕ್ಸ್

ಮೊದಲ ಹಂತ ಗ್ರಾಹಕರು ವಿನಂತಿ, ಪ್ರಶ್ನೆ ಮತ್ತು ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆಯನ್ನು ಹೊಂದಿದ್ದರೆ, ಅವರು FAQ ಗಳನ್ನು 

ಉಲ್ಲೇಖಿಸಬಹುದು. ಅವರಿಗೆ ದೂರುಗಳಿದ್ದರೆ, ಅವರು ಕೆಳಗಿನ ಲಿಂಕ್ ಗಳಲ್ಲಿ ನಮಗೆ 

ಬರೆಯಬಹುದು-

https://www.sammaanfinserve.com/grievance.php
ನಮಗೆ ಬರೆಯಿರಿhttps://www.sammaanfinserve.com/level-one.php
ನಮಗೆ ಕರೆ ಮಾಡಿಗ್ರಾಹಕ ಸಹಾಯವಾಣಿ ಸಂಖ್ಯೆ. 1800-572-7777 

(ಶುಲ್ಕರಹಿತ)

ನಮ್ಮನ್ನು ಭೇಟಿ ಮಾಡಿhttps://www.sammaanfinserve.com/level-one.php

ನಮ್ಮನ್ನು ಪೋಸ್ಟ್ ಮಾಡಿಸಮ್ಮಾನ್ ಫಿನ್ ಸರ್ವ್ ಲಿಮಿಟೆಡ್ (ಹಿಂದೆ ಇಂಡಿಯಾಬುಲ್ಸ್ ಕಮರ್ಷಿಯಲ್ ಕ್ರೆಡಿಟ್ 

ಲಿಮಿಟೆಡ್ ಎಂದು ಕರೆಯಲಾಗುತ್ತಿತ್ತು), ಗ್ರಾಹಕ ಸೇವಾ ಮುಖ್ಯಸ್ಥರು.

2ನೇ ಮಹಡಿ, ಪ್ಲಾಟ್ ಸಂಖ್ಯೆ-3, ಬ್ಲಾಕ್-ಎ, ಪಾಕೆಟ್-2, ಸೆಕ್ಟರ್-17, ದ್ವಾರಕಾ ವಸತಿ 
ಯೋಜನೆ, ದ್ವಾರಕಾ, ನವದೆಹಲಿ- 110075

ಗ್ರಾಹಕರು 7 ದಿನಗಳಲ್ಲಿ ಯಾವುದೇ ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆಯನ್ನು ಪಡೆಯದಿದ್ದರೆ ಅಥವಾ ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆಯಿಂದ 

ತೃಪ್ತರಾಗದಿದ್ದರೆ ಅವರು ಮುಂದಿನ ಹಂತಕ್ಕೆ ಹೋಗಬಹುದು.
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ಎರಡನೇ ಹಂತ ಹಂತ 1 ರಲ್ಲಿ ಗ್ರಾಹಕರ ಕಳವಳವನ್ನು ಪರಿಹರಿಸದಿದ್ದರೆ ಅಥವಾ ತೃಪ್ತಿದಾಯಕ 
ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆಯನ್ನು ಸ್ವೀಕರಿಸದಿದ್ದರೆ, ಗ್ರಾಹಕರು ಕೆಳಗಿನ ಲಿಂಕ್ ಮೂಲಕ SFL 
ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರವನ್ನು ತಲುಪಬಹುದು.ನಮಗೆ ಬರೆಯಿರಿ
https://www.sammaanfinserve.com/grievance.php
ನಮಗೆ ಕರೆ ಮಾಡಿಗ್ರಾಹಕ ಸಹಾಯವಾಣಿ ಸಂಖ್ಯೆ. 1800-572-7777

(ಶುಲ್ಕರಹಿತ)ನಮ್ಮನ್ನು ಭೇಟಿ ಮಾಡಿhttps://www.sammaanfinserve.com/level-two.php

ನಮ್ಮನ್ನು ಪೋಸ್ಟ್ ಮಾಡಿಸಮ್ಮಾನ್ ಫಿನ್ ಸರ್ವ್ ಲಿಮಿಟೆಡ್ (ಹಿಂದೆ ಇಂಡಿಯಾಬುಲ್ಸ್ ಕಮರ್ಷಿಯಲ್ ಕ್ರೆಡಿಟ್ 

ಲಿಮಿಟೆಡ್ ಎಂದು ಕರೆಯಲಾಗುತ್ತಿತ್ತು)

ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ,
2ನೇ ಮಹಡಿ, ಪ್ಲಾಟ್ ಸಂಖ್ಯೆ-3, ಬ್ಲಾಕ್-ಎ, ಪಾಕೆಟ್-2, ಸೆಕ್ಟರ್-17, 
ದ್ವಾರಕಾ ವಸತಿ ಯೋಜನೆ, ದ್ವಾರಕಾ, ನವದೆಹಲಿ- 110075
ಗ್ರಾಹಕರು 15 ದಿನಗಳಲ್ಲಿ ಯಾವುದೇ ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆಯನ್ನು ಪಡೆಯದಿದ್ದರೆ ಅಥವಾ ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆಯಿಂದ 

ತೃಪ್ತರಾಗದಿದ್ದರೆ ಅವರು ಮುಂದಿನ ಹಂತಕ್ಕೆ ಹೋಗಬಹುದು.

ಮೂರನೇ ಹಂತ ಗ್ರಾಹಕರ ಕಳವಳವನ್ನು ಹಂತ 2 ರಲ್ಲಿ ಪರಿಹರಿಸದಿದ್ದರೆ ಅಥವಾ 
ತೃಪ್ತಿದಾಯಕ ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆ ಸಿಗದಿದ್ದರೆ, ಗ್ರಾಹಕರು SFL ನೋಡಲ್ 
ಅಧಿಕಾರಿಗೆ ಬರೆಯಬಹುದು /ಕುಂದುಕೊರತೆ ನಿವಾರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿಕೆಳಗೆ ತಿಳಿಸಿದ 
ವಿಳಾಸದಲ್ಲಿ-
ಶ್ರೀ ಅಮಿತ್ ಕುಮಾರ್

ಉಪ ಪ್ರಧಾನ ವ್ಯವಸ್ಥಾಪಕರು, ನೋಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿ / ಕುಂದುಕೊರತೆ ನಿವಾರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿ,

ಸಮ್ಮಾನ್ ಫಿನ್ ಸರ್ವ್ ಲಿಮಿಟೆಡ್ (ಹಿಂದೆ ಇಂಡಿಯಾಬುಲ್ಸ್ ಕಮರ್ಷಿಯಲ್ ಕ್ರೆಡಿಟ್ 

ಲಿಮಿಟೆಡ್ ಎಂದು ಕರೆಯಲಾಗುತ್ತಿತ್ತು),

2ನೇ ಮಹಡಿ, ಪ್ಲಾಟ್ ಸಂಖ್ಯೆ - 3, ಬ್ಲಾಕ್ - ಎ,

ಪಾಕೆಟ್ -2, ಸೆಕ್ಟರ್ -17, ದ್ವಾರಕಾ ವಸತಿ ಯೋಜನೆ, 
ದ್ವಾರಕಾ, ನವದೆಹಲಿ - 110075
ದೂರವಾಣಿ: 0124-6048088

ಇಮೇಲ್ – amit.k44@Sammaancapital.com

ಗ್ರಾಹಕರು 30 ದಿನಗಳಲ್ಲಿ ಯಾವುದೇ ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆಯನ್ನು ಪಡೆಯದಿದ್ದರೆ ಅಥವಾ ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆಯಿಂದ 

ತೃಪ್ತರಾಗದಿದ್ದರೆ ಅವರು ಮುಂದಿನ ಹಂತಕ್ಕೆ ಹೋಗಬಹುದು.

ನಾಲ್ಕನೇ ಹಂತ 30 ದಿನಗಳ ಒಳಗೆ ದೂರನ್ನು ತೃಪ್ತಿಕರವಾಗಿ ಪರಿಹರಿಸದಿದ್ದರೆ, ಗ್ರಾಹಕರು ಆರ್ ಬಿಐಗೆ 

ಬರೆಯಬಹುದು ಅಥವಾ ಆರ್ ಬಿಐ ವೆಬ್ ಸೈಟ್ ನಲ್ಲಿ ಲಭ್ಯವಿರುವ CMS (ದೂರು ನಿರ್ವಹಣಾ 

ವ್ಯವಸ್ಥೆ) ಸೌಲಭ್ಯದಲ್ಲಿ ತಮ್ಮ ದೂರನ್ನು ಅಪ್ ಲೋಡ್ ಮಾಡಬಹುದು: ಲಿಂಕ್:

https://cms.rbi.org.in/

ಗ್ರಾಹಕರು ಕೆಳಗೆ ತಿಳಿಸಲಾದ ವಿಳಾಸಕ್ಕೆ ಭೌತಿಕ ಪತ್ರ ಮತ್ತು ಅಂಚೆ ಪತ್ರದ 
ಮೂಲಕವೂ ಬರೆಯಬಹುದು-

ಗೆ,
ಕೇಂದ್ರೀಕೃತ ರಶೀದಿ ಮತ್ತು ಸಂಸ್ಕರಣಾ ಕೇಂದ್ರ (CRPC),
ಭಾರತೀಯ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್, ಸೆಂಟ್ರಲ್ ವಿಸ್ಟಾ, ಸೆಕ್ಟರ್ 17, ಚಂಡೀಗಢ - 160017

13 ಗ್ರಾಹಕರೊಂದಿಗೆ ಸಂವಹನ

ಗ್ರಾಹಕರ ನಿರೀಕ್ಷೆ/ಅಗತ್ಯ/ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ನು ತಮ್ಮ ಸಿಬ್ಬಂದಿಗಳು ಗ್ರಾಹಕರೊಂದಿಗೆ ವೈಯಕ್ತಿಕವಾಗಿ ಸಂವಹನ ನಡೆಸುವ ಮೂಲಕ 
ಉತ್ತಮವಾಗಿ ಶ್ಲಾಘಿಸಬಹುದು ಎಂದು SFL ಗುರುತಿಸುತ್ತದೆ. ನೀಡಲಾಗುವ ಸೇವೆಗಳ ಬಗ್ಗೆ ಗ್ರಾಹಕರಲ್ಲಿ ಅರಿವಿನ ಕೊರತೆಯಿಂದಾಗಿ ಹೆಚ್ಚಿನ 
ದೂರುಗಳು ಉದ್ಭವಿಸುತ್ತವೆ ಮತ್ತು ಅಂತಹ ಸಂವಹನಗಳು ಗ್ರಾಹಕರಿಗೆ ಸೇವೆಗಳನ್ನು ಪಡೆಯಲು ಸಹಾಯ ಮಾಡುತ್ತದೆ, ನಂತರದ ಹಂತದಲ್ಲಿ 
ಪ್ರಶ್ನೆಗಳು/ದೂರುಗಳ ಸಂಖ್ಯೆಯನ್ನು ಕಡಿಮೆ ಮಾಡುತ್ತದೆ.
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14 ಸೇವೆಯಲ್ಲಿ ಸುಧಾರಣೆ ಮತ್ತು ದೂರುಗಳನ್ನು ನಿರ್ವಹಿಸುವುದಕ್ಕಾಗಿ ಕಾರ್ಯಾಚರಣಾ ಸಿಬ್ಬಂದಿಯನ್ನು ಸಂವೇದನಾಶೀಲಗೊಳಿಸುವುದು

೧೪.೧ ಜ್ಞಾನದ ಕೊರತೆ

ಉತ್ಪನ್ನಗಳು ಮತ್ತು ಸೇವೆಗಳ ಬಗ್ಗೆ ಜ್ಞಾನ ಮತ್ತು ಅರಿವಿನ ಕೊರತೆಯಿಂದಾಗಿ ದೂರುಗಳು ಹೆಚ್ಚಾಗಿ ಸಂಭವಿಸುತ್ತವೆ. ನೋಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿ / 
ಕುಂದುಕೊರತೆ ನಿವಾರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿಯು ಕೇಂದ್ರ ತರಬೇತಿ ಕೇಂದ್ರಕ್ಕೆ ವಿವಿಧ ಹಂತಗಳಲ್ಲಿನ ಸಿಬ್ಬಂದಿಗಳ ತರಬೇತಿ ಅಗತ್ಯಗಳ ಕುರಿತು 
ಪ್ರತಿಕ್ರಿಯೆ ನೀಡಬೇಕಾಗುತ್ತದೆ..

14.2 ಸಿಬ್ಬಂದಿ ತರಬೇತಿ

SFL ವಿವಿಧ ವಿಭಾಗಗಳ ಗ್ರಾಹಕರೊಂದಿಗೆ ವ್ಯವಹರಿಸುತ್ತದೆ, ಇದು ಅಭಿಪ್ರಾಯ ವ್ಯತ್ಯಾಸ ಮತ್ತು ಘರ್ಷಣೆಯ ಪ್ರದೇಶಗಳಿಗೆ ಕಾರಣವಾಗಬಹುದು. 

ಗ್ರಾಹಕರೊಂದಿಗೆ ಸಕಾರಾತ್ಮಕ ಮನೋಭಾವ ಮತ್ತು ಗ್ರಾಹಕ ಸ್ನೇಹಿ ನಡವಳಿಕೆಯೊಂದಿಗೆ ವ್ಯವಹರಿಸಲು, ಮುಂಚೂಣಿಯ ಸಿಬ್ಬಂದಿಯ 

ಆಯ್ಕೆಯನ್ನು ಎಚ್ಚರಿಕೆಯಿಂದ ಮಾಡಬೇಕು. ಮುಕ್ತ ಮನಸ್ಸು ಮತ್ತು ಮುಖದಲ್ಲಿ ನಗುವಿನೊಂದಿಗೆ, ಸಿಬ್ಬಂದಿ ಗ್ರಾಹಕರ ವಿಶ್ವಾಸವನ್ನು ಗೆಲ್ಲಲು 

ಸಾಧ್ಯವಾಗುತ್ತದೆ. ಕೋಪಗೊಂಡ ಗ್ರಾಹಕರನ್ನು ನಿಭಾಯಿಸಲು ಮೃದು ಕೌಶಲ್ಯಗಳನ್ನು ನೀಡುವುದು ಅಗತ್ಯವಿದೆ; ಇದು ತರಬೇತಿ ಕಾರ್ಯಕ್ರಮಗಳ 

ಅವಿಭಾಜ್ಯ ಅಂಗವಾಗಿರಬೇಕು.

ಆಂತರಿಕ ಒಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್ ನಿರ್ವಹಿಸುವ ದೂರುಗಳ ವಿಶ್ಲೇಷಣೆಯನ್ನು ಅವರ ತರಬೇತಿ ಕಾರ್ಯಕ್ರಮಗಳಲ್ಲಿ ದೂರುಗಳ 
ನಿರ್ವಹಣೆಯಲ್ಲಿ ಸ್ಥಿರತೆಯನ್ನು ವಿಕಸಿಸುವ ಸಲುವಾಗಿ, ಮುಂಚೂಣಿ ಸಿಬ್ಬಂದಿಯಲ್ಲಿ ಮೂಲ ಕಾರಣಗಳು, ಪರಿಹಾರ ಕ್ರಮಗಳು 
ಇತ್ಯಾದಿಗಳನ್ನು ಒಳಗೊಂಡಂತೆ ದೂರುಗಳ ಮಾದರಿಯ ಬಗ್ಗೆ ಜಾಗೃತಿ ಮೂಡಿಸಲು ಬಳಸಲಾಗುತ್ತದೆ. ಅಗತ್ಯವಿದ್ದಲ್ಲಿ ಅಂತಹ 
ತರಬೇತಿಗಳಿಗೆ ಆಂತರಿಕ ಒಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್ ಸಹ ಭಾಗಿಯಾಗಬಹುದು.

ದೂರುಗಳು/ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ನು ನಿರ್ವಹಿಸುವ ಆಂತರಿಕ ಯಂತ್ರವು ಎಲ್ಲಾ ಹಂತಗಳಲ್ಲಿ ಸುಗಮವಾಗಿ ಮತ್ತು ಪರಿಣಾಮಕಾರಿಯಾಗಿ 

ಕಾರ್ಯನಿರ್ವಹಿಸುವುದನ್ನು ಖಚಿತಪಡಿಸಿಕೊಳ್ಳುವುದು ನೋಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿ/ಕುಂದುಕೊರತೆ ನಿವಾರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿಯ ಜವಾಬ್ದಾರಿಯಾಗಿದೆ..

15 ದಾಖಲೆಗಳ ಸಂರಕ್ಷಣೆ

ದೂರಿಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸಿದ ಭೌತಿಕ ದಾಖಲೆಗಳನ್ನು ದೂರುದಾರರಿಗೆ ಅವರ ದೂರು/ಮೇಲ್ಮನವಿಯ ಕುರಿತು ಅಂತಿಮ ಮಾಹಿತಿ ನೀಡಿದ 
ದಿನಾಂಕದಿಂದ ಮೂರು ವರ್ಷಗಳ ಅವಧಿಗೆ, ಯಾವುದು ನಂತರವೋ ಅದುವರೆಗೆ ಸಂರಕ್ಷಿಸಬೇಕು. ಇದು ಎಲೆಕ್ಟ್ರಾನಿಕ್, ಮ್ಯಾಗ್ನೆಟಿಕ್ 
ಅಥವಾ ಯಾವುದೇ ಇತರ ಮಾಧ್ಯಮಗಳಲ್ಲಿ ಈ ದಾಖಲೆಯ ಸಂರಕ್ಷಣೆಯನ್ನು ತಡೆಯುವುದಿಲ್ಲ.

16 ಸಂಕ್ಷೇಪಣಗಳು

ಸಂಕ್ಷೇಪಣಗಳು ವಿವರಗಳು

ಸಿಆರ್ ಸಿ ದೂರು ನಿವಾರಣಾ ಕೋಶ

ಸಿಆರ್ಎಂ ಗ್ರಾಹಕ ಸಂಬಂಧ ನಿರ್ವಹಣೆ

ಸಿಎಮ್ಎಸ್ ದೂರು ನಿರ್ವಹಣಾ ವ್ಯವಸ್ಥೆ

ಎಸ್ ಎಫ್ ಎಲ್ ಸಮ್ಮಾನ್ ಫಿನ್ಸೆರ್ವ್ ಲಿಮಿಟೆಡ್

ಆರ್ ಬಿಐ ಭಾರತೀಯ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್
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ಅನುಬಂಧ - I

ಓರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್ - ಇಂಟಿಗ್ರೇಟೆಡ್ ಓಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್ ಯೋಜನೆ, 2021

-ಸಾರ್ವಜನಿಕರ ಜ್ಞಾನಕ್ಕಾಗಿ ಯೋಜನೆಯ ಪ್ರಮುಖ ಲಕ್ಷಣಗಳನ್ನು ಪ್ರದರ್ಶಿಸಲು ನಿಯಂತ್ರಿತ ಘಟಕ.

1. ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್ - ಇಂಟಿಗ್ರೇಟೆಡ್ ಓಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್ ಯೋಜನೆ, 2021 ರ ಅಡಿಯಲ್ಲಿ, ನಿಯಂತ್ರಿತ ಸಂಸ್ಥೆಗಳು ಯೋಜನೆಯ ಎಲ್ಲಾ 

ಅವಶ್ಯಕತೆಗಳನ್ನು ಎಚ್ಚರಿಕೆಯಿಂದ ಪಾಲಿಸುವ ಮೂಲಕ ಅದರ ಸುಗಮ ನಡವಳಿಕೆಯನ್ನು ಖಚಿತಪಡಿಸಿಕೊಳ್ಳಬೇಕು. ಈ ನಿಗದಿತ ಅವಶ್ಯಕತೆಗಳನ್ನು 

ಅನುಸರಿಸಲು ವಿಫಲವಾದರೆ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್ ಅಗತ್ಯವೆಂದು ಪರಿಗಣಿಸಲಾದ ಸೂಕ್ತ ಕ್ರಮ ಕೈಗೊಳ್ಳಲು ಪ್ರೇರೇಪಿಸಬಹುದು. ಗ್ರಾಹಕರ ದೂರುಗಳನ್ನು 

ತ್ವರಿತವಾಗಿ ಮತ್ತು ಪರಿಣಾಮಕಾರಿಯಾಗಿ ಪರಿಹರಿಸಲಾಗಿದೆಯೆ ಎಂದು ಖಚಿತಪಡಿಸಿಕೊಳ್ಳುವ ಮೂಲಕ ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಪ್ರಕ್ರಿಯೆಯನ್ನು 

ಸುಗಮಗೊಳಿಸುವುದು ಮತ್ತು ಹೆಚ್ಚಿಸುವುದು ಈ ಯೋಜನೆಯ ಉದ್ದೇಶವಾಗಿದೆ.

2. ನಿಯಂತ್ರಿತ ಘಟಕವು ತನ್ನ ಪ್ರಧಾನ ಕಚೇರಿಯಲ್ಲಿ ಪ್ರಧಾನ ನೋಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿಯನ್ನು ನೇಮಿಸಬೇಕು, ಅವರು ಜನರಲ್ ಮ್ಯಾನೇಜರ್ ಅಥವಾ 

ಸಮಾನ ಶ್ರೇಣಿಯ ಅಧಿಕಾರಿಗಿಂತ ಕಡಿಮೆ ಶ್ರೇಣಿಯಲ್ಲಿರಬಾರದು ಮತ್ತು ನಿಯಂತ್ರಿತ ಘಟಕವನ್ನು ಪ್ರತಿನಿಧಿಸುವ ಮತ್ತು ನಿಯಂತ್ರಿತ 

ಘಟಕದ ವಿರುದ್ಧ ದಾಖಲಾದ ದೂರುಗಳಿಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸಿದಂತೆ ನಿಯಂತ್ರಿತ ಘಟಕದ ಪರವಾಗಿ ಮಾಹಿತಿಯನ್ನು ಒದಗಿಸುವ ಜವಾಬ್ದಾರಿಯನ್ನು 

ಹೊಂದಿರುತ್ತಾರೆ. ನಿಯಂತ್ರಿತ ಘಟಕವು ಕಾರ್ಯಾಚರಣೆಯ ದಕ್ಷತೆಗೆ ಸೂಕ್ತವೆಂದು ಪರಿಗಣಿಸಬಹುದಾದ ಇತರ ನೋಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿಗಳನ್ನು 

ಪ್ರಧಾನ ನೋಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿಗೆ ಸಹಾಯ ಮಾಡಲು ನೇಮಿಸಬಹುದು.

3. ನಿಯಂತ್ರಿತ ಘಟಕವು ತಮ್ಮ ಗ್ರಾಹಕರ ಅನುಕೂಲಕ್ಕಾಗಿ ವ್ಯವಹಾರ ನಡೆಯುವ ಶಾಖೆಗಳು/ಸ್ಥಳಗಳಲ್ಲಿ ಹೆಸರು ಮತ್ತು 
ಸಂಪರ್ಕ ವಿವರಗಳನ್ನು (ದೂರವಾಣಿ/ಮೊಬೈಲ್ ಸಂಖ್ಯೆ ಮತ್ತು ಇ-ಮೇಲ್ ಐಡಿ) ಪ್ರಮುಖವಾಗಿ ಪ್ರದರ್ಶಿಸಬೇಕು.
ಪ್ರಧಾನ ನೋಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿಯ ದೂರು ಅರ್ಜಿ ಮತ್ತು ಒಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್ ಅವರ ದೂರು ದಾಖಲಾತಿ ಪೋರ್ಟಲ್ ನ ವಿವರಗಳೊಂದಿಗೆ (
https://cms.rbi.org.in).

4. ಯೋಜನೆ ಅನ್ವಯವಾಗುವ ನಿಯಂತ್ರಿತ ಘಟಕವು, ಕಚೇರಿ ಅಥವಾ ಶಾಖೆಗೆ ಭೇಟಿ ನೀಡುವ ವ್ಯಕ್ತಿಯು ಯೋಜನೆಯ ಬಗ್ಗೆ ಸಾಕಷ್ಟು 

ಮಾಹಿತಿಯನ್ನು ಹೊಂದಿರುವ ರೀತಿಯಲ್ಲಿ ವ್ಯವಹಾರ ವಹಿವಾಟು ನಡೆಯುವ ತನ್ನ ಎಲ್ಲಾ ಕಚೇರಿಗಳು, ಶಾಖೆಗಳು ಮತ್ತು ಸ್ಥಳಗಳಲ್ಲಿ 

ಯೋಜನೆಯ ಪ್ರಮುಖ ಲಕ್ಷಣಗಳನ್ನು ಇಂಗ್ಲಿಷ್, ಹಿಂದಿ ಮತ್ತು ಪ್ರಾದೇಶಿಕ ಭಾಷೆಯಲ್ಲಿ ಪ್ರಮುಖವಾಗಿ ಪ್ರದರ್ಶಿಸುವುದನ್ನು 

ಖಚಿತಪಡಿಸಿಕೊಳ್ಳಬೇಕು.

5. ನಿಯಂತ್ರಿತ ಘಟಕವು ತನ್ನ ಎಲ್ಲಾ ಶಾಖೆಗಳಲ್ಲಿ ಯೋಜನೆಯ ಪ್ರತಿ ಲಭ್ಯವಿರುವುದನ್ನು ಖಚಿತಪಡಿಸಿಕೊಳ್ಳಬೇಕು, ಅದನ್ನು ಗ್ರಾಹಕರು 

ಕೋರಿಕೆಯ ಮೇರೆಗೆ ಉಲ್ಲೇಖಕ್ಕಾಗಿ ಒದಗಿಸಬೇಕು.

6. ಯೋಜನೆಯ ಪ್ರಮುಖ ಲಕ್ಷಣಗಳು, ಯೋಜನೆಯ ಪ್ರತಿ ಮತ್ತು ಪ್ರಧಾನ ನೋಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿಯ ಸಂಪರ್ಕ ವಿವರಗಳನ್ನು 
ನಿಯಂತ್ರಿತ ಸಂಸ್ಥೆಯ ವೆಬ್ ಸೈಟ್ ನಲ್ಲಿ ಪ್ರದರ್ಶಿಸಲಾಗುತ್ತದೆ ಮತ್ತು ನವೀಕರಿಸಲಾಗುತ್ತದೆ.

-ಗ್ರಾಹಕರು ದೂರನ್ನು ಭರ್ತಿ ಮಾಡಲು ಆಧಾರಗಳು:

ಯಾವುದೇ ಗ್ರಾಹಕರು ಕಂಪನಿಯ ಲೋಪದ ಕೃತ್ಯದ ಬಗ್ಗೆ ದೂರು ಸಲ್ಲಿಸಬಹುದು. ಇದರ ಪರಿಣಾಮವಾಗಿ“ಸೇವೆಯಲ್ಲಿ ಕೊರತೆ » ಈ 
ಯೋಜನೆಯಡಿಯಲ್ಲಿ ವೈಯಕ್ತಿಕವಾಗಿ ಅಥವಾ ಅಧಿಕೃತ ಪ್ರತಿನಿಧಿಯ ಮೂಲಕ.

"ಸೇವಾ ಕೊರತೆ"ಅಂದರೆ ಯಾವುದೇ ಹಣಕಾಸು ಸೇವೆ ಅಥವಾ ಅದಕ್ಕೆ ಸಂಬಂಧಿಸಿದ ಇತರ ಸೇವೆಗಳಲ್ಲಿನ ಕೊರತೆ ಅಥವಾ ಅಸಮರ್ಪಕತೆ, ಇದನ್ನು ನಿಯಂತ್ರಿತ 

ಘಟಕವು ಶಾಸನಬದ್ಧವಾಗಿ ಅಥವಾ ಬೇರೆ ರೀತಿಯಲ್ಲಿ ಒದಗಿಸಬೇಕಾಗುತ್ತದೆ, ಇದು ಗ್ರಾಹಕರಿಗೆ ಆರ್ಥಿಕ ನಷ್ಟ ಅಥವಾ ಹಾನಿಯನ್ನುಂಟುಮಾಡಬಹುದು 

ಅಥವಾ ಉಂಟುಮಾಡದೇ ಇರಬಹುದು.

ಕಂಪ್ಲೈಂಟ್ ಭರ್ತಿ ಮಾಡುವ ವಿಧಾನ:

ಈ ಉದ್ದೇಶಕ್ಕಾಗಿ ವಿನ್ಯಾಸಗೊಳಿಸಲಾದ ಪೋರ್ಟಲ್ ಮೂಲಕ ಆನ್ ಲೈನ್ ನಲ್ಲಿ. (http://cms.rbi.org.in/ )

ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್ ಸೂಚಿಸಿದಂತೆ ಕೇಂದ್ರೀಕೃತ ಸ್ವೀಕೃತಿ ಮತ್ತು ಸಂಸ್ಕರಣಾ ಕೇಂದ್ರಕ್ಕೆ ಎಲೆಕ್ಟ್ರಾನಿಕ್ ಅಥವಾ ಭೌತಿಕ 
ವಿಧಾನದ ಮೂಲಕವೂ ದೂರನ್ನು ಸಲ್ಲಿಸಬಹುದು.

ಓಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್ ಯೋಜನೆಯ ಸಂಪೂರ್ಣ ವಿವರಗಳಿಗಾಗಿ ದಯವಿಟ್ಟು ಆರ್ ಬಿಐ ವೆಬ್ ಸೈಟ್ ನ ಕೆಳಗಿನ ಲಿಂಕ್ ಅನ್ನು ನೋಡಿ.

- NBFC23022018.pdf

- ಭಾರತೀಯ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್

NBFC ಓಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್ ವಿಳಾಸ ಮತ್ತು ಪ್ರದೇಶ
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1

ಕೇಂದ್ರ

ಚೆನ್ನೈ

NBFC ಓಂಬುಡ್ಸ್ ಮನ್ 
ಕಚೇರಿಯ ವಿಳಾಸ
ಭಾರತೀಯ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್, 

ಫೋರ್ಟ್ ಗ್ಲೇಸಿಸ್, ಚೆನ್ನೈ 600 001

ಎಸ್ ಟಿಡಿ ಕೋಡ್: 044 ದೂರವಾಣಿ ಸಂಖ್ಯೆ: 25395964 

ಫ್ಯಾಕ್ಸ್ ಸಂಖ್ಯೆ: 25395488

ಇಮೇಲ್:cms.nbfcochennai@rbi.org.in
ಭಾರತೀಯ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್ (C/o)

ಆರ್ ಬಿಐ ಬೈಕುಲ್ಲಾ ಕಚೇರಿ ಕಟ್ಟಡ ಮುಂಬೈ ಎದುರು ಮಧ್ಯಪ್ರದೇಶ, ಛತ್ತೀಸ್ ಗಢ, 
ಕೇಂದ್ರ ರೈಲ್ವೆ ನಿಲ್ದಾಣ ಬೈಕುಲ್ಲಾ, ಮುಂಬೈ-
400 008
ಎಸ್ ಟಿಡಿ ಕೋಡ್: 022 ದೂರವಾಣಿ ಸಂಖ್ಯೆ: 2300 1280 

ಫ್ಯಾಕ್ಸ್ ಸಂಖ್ಯೆ: 23022024

ಇಮೇಲ್:cms.nbfcomumbai@rbi.org.in
ಭಾರತೀಯ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್ ಸಂಸದ್ ಮಾರ್ಗ 

ನವದೆಹಲಿ -110001 ಎಸ್ ಟಿಡಿ ಕೋಡ್: 011 ದೂರವಾಣಿ 

ಸಂಖ್ಯೆ: 23724856 ಫ್ಯಾಕ್ಸ್ ಸಂಖ್ಯೆ: 

23725218-19

ಇಮೇಲ್:cms.nbfconewdelhi@rbi.org.in
ಭಾರತೀಯ ರಿಸರ್ವ್ ಬ್ಯಾಂಕ್ (C/o)

15, ನೇತಾಜಿ ಸುಭಾಷ್ ರಸ್ತೆ ಕೋಲ್ಕತ್ತಾ-700 001 ಎಸ್ ಟಿಡಿ 

ಕೋಡ್: 033 ದೂರವಾಣಿ ಸಂಖ್ಯೆ: 22310217 ಫ್ಯಾಕ್ಸ್ 

ಸಂಖ್ಯೆ: 22305899

ಇಮೇಲ್:cms.nbfcokolkata@rbi.org

ಕಾರ್ಯಾಚರಣೆಯ ಪ್ರದೇಶ

ತಮಿಳುನಾಡು, ಅಂಡಮಾನ್ ಮತ್ತು 
ನಿಕೋಬಾರ್ ದ್ವೀಪಗಳು, ಕರ್ನಾಟಕ, 
ಆಂಧ್ರಪ್ರದೇಶ, ತೆಲಂಗಾಣ, ಕೇರಳ, 
ಲಕ್ಷದ್ವೀಪ ಕೇಂದ್ರಾಡಳಿತ ಪ್ರದೇಶ 
ಮತ್ತು ಪುದುಚೇರಿ ಕೇಂದ್ರಾಡಳಿತ ಪ್ರದೇಶ
ಮಹಾರಾಷ್ಟ್ರ, ಗೋವಾ,2 ಮುಂಬೈ ಗುಜರಾತ್,

ದಾದ್ರಾ ಮತ್ತು ನಗರ ಹವೇಲಿ, ದಮನ್ ಮತ್ತು 
ಡಿಯು ಕೇಂದ್ರಾಡಳಿತ ಪ್ರದೇಶಗಳು

3 ನವ ದೆಹಲಿ ದೆಹಲಿ, ಉತ್ತರ ಪ್ರದೇಶ, ಉತ್ತರಾಖಂಡ, 

ಹರಿಯಾಣ, ಪಂಜಾಬ್, ಚಂಡೀಗಢ ಕೇಂದ್ರಾಡಳಿತ 

ಪ್ರದೇಶ ಹಿಮಾಚಲ ಪ್ರದೇಶ, ಮತ್ತು 

ರಾಜಸ್ಥಾನ ಮತ್ತು ಜಮ್ಮು ಮತ್ತು 

ಕಾಶ್ಮೀರ ರಾಜ್ಯ

ಪಶ್ಚಿಮ ಬಂಗಾಳ, ಸಿಕ್ಕಿಂ, ಒಡಿಶಾ, 
ಅಸ್ಸಾಂ,
ಮಣಿಪುರ,
ನಾಗಾಲ್ಯಾಂಡ್, ತ್ರಿಪುರ, ಬಿಹಾರ ಮತ್ತು 
ಜಾರ್ಖಂಡ್

4 ಕೋಲ್ಕತ್ತಾ

ಅರುಣಾಚಲ
ಮೇಘಾಲಯ,

ಪ್ರದೇಶ,
ಮಿಜೋರಾಂ,
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