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१ प्रस्तावना आिण उद्िदष्टे

सध्याच्या स्पर्धात्मक िकरकोळ कर्ज व्यवसायाच्या पिरस्िथतीत, ग्राहक सेवेतील उत्कृष्टता हा व्यवसायाच्या शाश्वत 
वाढीसाठी, बाजारातील वाटा वाढिवण्यासाठी आिण ब्रँड व्हॅल्यूमध्ये सुधारणा करण्यासाठी सर्वात महत्त्वाचा घटक आहे. 
ग्राहकांच्या तक्रारी कोणत्याही कॉर्पोरेट संस्थेच्या व्यवसाय जीवनाचा एक भाग असतात कारण प्रत्येक व्यवसायाला अशा 
पिरस्िथतींना तोंड द्यावे लागते ज्यामध्ये ग्राहकांच्या दृष्िटकोनातून गोष्टी चुकीच्या होतात. हे नॉन-बँिकंग िवत्तीय कंपन्यांसाठी 
अिधक महत्त्वाचे आहे कारण त्या सेवा संस्था आहेत. एक सेवा संस्था म्हणून, चांगली ग्राहक सेवा प्रदान करणे आिण 
ग्राहकांच्या समाधानाची पातळी वाढवणे ही आमची प्रमुख िचंता आहे. नवीन ग्राहकांना आकर्िषत करण्यासाठी तसेच िवद्यमान 
ग्राहकांना िटकवून ठेवण्यासाठी त्विरत आिण कार्यक्षम सेवा प्रदान करणे आवश्यक आहे. कमीत कमी वेळेत दर्जेदार सेवा 
प्रदान करूनच बाजारातील वाटा वाढवणे आिण ब्रँड व्हॅल्यू वाढवणे शक्य आहे.

सन्मान िफनसर्व्ह िलिमटेडमध्ये, आम्ही कोणत्याही तक्रारी िकंवा समस्यांचे त्विरत आिण प्रभावीपणे िनराकरण करण्यासाठी 
िडझाइन केलेली एक मजबूत तक्रार िनवारण यंत्रणा स्थापन करण्यास प्राधान्य देतो. कोणत्याही आउटसोर्िसंग व्यवस्थेची 
पर्वा न करता, तक्रार हाताळणीमध्ये उच्च दर्जा राखण्याची आमची वचनबद्धता अढळ आहे. आधीच स्थािपत तक्रार िनवारण 
यंत्रणेअंतर्गत अपंग व्यक्तींच्या तक्रारींचे िनवारण सुिनश्िचत करण्यासाठी आम्ही समर्िपत आहोत.

सन्मान िफनसर्व्ह िलिमटेड (पूर्वी इंिडयाबुल्स कमर्िशयल क्रेिडट िलिमटेड म्हणून ओळखले जाणारे) ची ही तक्रार िनवारण 
धोरण (“एसएफएल”) ग्राहकांच्या तक्रारी आिण तक्रारींचे त्विरत िनवारण करणे हे उद्िदष्ट आहे. तक्रार िनवारणासाठी 
पुनरावलोकन यंत्रणेमुळे उत्पादन वैिशष्ट्ये आिण सेवा िवतरणातील त्रुटी ओळखण्यास देखील मदत होईल. संबंिधत 
व्यवस्थापनाला पीिडत पक्षाच्या तक्रारीची जाणीव करून देणे आिण त्याबाबत िवचारपूर्वक िवचार करणे हे संवेदनशील करणे हे 
या वाढीचे उद्िदष्ट आहे.

२ लक्ष्य प्रेक्षक

या दस्तऐवजाचे मुख्य प्रेक्षक मंडळाचे सदस्य आिण सर्व िवभाग असतील. संबंिधत िवभाग प्रमुखांच्या पूर्व परवानगीिशवाय हे 
दस्तऐवज उल्लेख केलेल्या व्यक्तींपेक्षा जास्त लोकांपर्यंत पोहोचवता येणार नाही.

३ पॉिलसीची लागूता आिण वैधता

संचालक मंडळाने मंजूर केलेल्या तारखेपासून हे धोरण लागू होईल. मंडळ दरवर्षी िकमान एकदा धोरणाचे पुनरावलोकन, 
प्रमाणीकरण, अद्यतन आिण मान्यता देईल. या धोरणाच्या िविशष्ट पैलूंमध्ये कोणतेही सुधारणा संबंिधत प्रािधकरणाने जारी 
केलेल्या आदेशांद्वारे कळवल्या जाऊ शकतात आिण ते प्रभावी होण्याच्या तारखेपासून या धोरणाचा भाग बनतील.

४ संचालक मंडळाची भूिमका आिण जबाबदारी

संचालक मंडळ संस्थेमध्ये योग्य तक्रार िनवारण यंत्रणा देखील स्थािपत करेल. अशा यंत्रणेमुळे कर्ज देणाऱ्या संस्थेच्या 
अिधकाऱ्यांच्या िनर्णयांमुळे उद्भवणारे सर्व वाद िकमान पुढील उच्च स्तरावर ऐकले जातील आिण त्यांचे िनराकरण केले जाईल 
याची खात्री होईल.

संचालक मंडळ व्यवस्थापनाच्या िविवध स्तरांवर तक्रार िनवारण यंत्रणेच्या कामकाजाचा िनयतकािलक आढावा घेण्याची तरतूद 
करेल. अशा आढावाचा अहवाल मंडळाने िविहत केलेल्या िनयिमत अंतराने सादर केला जाईल.

५ िनयामक संदर्भ

५.१ मास्टर डायरेक्शन - िरझर्व्ह बँक ऑफ इंिडया (नॉन-बँिकंग फायनान्िशयल कंपनी - स्केल बेस्ड रेग्युलेशन) 
िनर्देश, २०२३ नुसार.

१२ पैकी पान ३



५.२ भारतीय िरझर्व्ह बँक - एकात्िमक लोकपाल योजना, २०२१ (कृपया पिरिशष्ट १ पहा)

५.३ मास्टर डायरेक्शन - िरझर्व्ह बँक ऑफ इंिडया (िनयिमत संस्थांसाठी अंतर्गत लोकपाल) डायरेक्शन, २०२३

६ संिहतेची उद्िदष्टे

तक्रार िनवारणाचे आमचे धोरण खाली नमूद केलेल्या तत्त्वांचे पालन करते.

- ग्राहकांना नेहमीच योग्य वागणूक िदली जाईल.
- ग्राहकांनी केलेल्या तक्रारी सौजन्याने आिण िवनाकारण िवलंब न करता हाताळल्या जातात. पेन्शनधारक आिण ज्येष्ठ 

नागिरकांच्या तक्रारी प्राधान्याने हाताळल्या जातात.
- ग्राहकांना त्यांच्या तक्रारी/तक्रारी संस्थेमध्ये वाढवण्याच्या मार्गांबद्दल आिण SFL च्या तक्रारींना िदलेल्या प्रितसादाने 

ते पूर्णपणे समाधानी नसल्यास पर्यायी उपायांच्या त्यांच्या अिधकारांबद्दल पूर्णपणे मािहती िदली जाते.

- सर्व तक्रारी कार्यक्षमतेने आिण िनष्पक्षपणे हाताळल्या जातात अन्यथा त्या आमच्या प्रितष्ठेला आिण व्यवसायाला हानी पोहोचवू शकतात.

- आमचे कर्मचारी ग्राहकांच्या िहताला बाधा न आणता चांगल्या श्रद्धेने काम करतील.

७ कोडचा वापर

आमची तक्रार िनवारण यंत्रणा अिधक अर्थपूर्ण आिण प्रभावी बनवण्यासाठी, त्यासाठी एक संरिचत प्रणाली तयार करण्यात 
आली आहे. ही प्रणाली सुिनश्िचत करेल की मािगतलेला िनवारण न्याय्य आिण िनष्पक्ष आहे आिण िनयम आिण िनयमनाच्या 
िदलेल्या चौकटीत परवानगी आहे.

तथािप, तक्रार िनवारण प्रक्िरयेच्या संदर्भात, आमच्या वेबसाइटवर एक तक्रार फॉर्म प्रदर्िशत केला आहे, ग्राहक लॉग इन करू 
शकतात आिण इच्िछत असल्यास त्यांच्या तक्रारी ऑनलाइन दाखल करू शकतात.

हे धोरण दस्तऐवज सर्व शाखांमध्ये आिण वेबसाइटवर देखील उपलब्ध करून िदले जाईल -
www.sammaanfinserve.com. संबंिधत कर्मचाऱ्यांना तक्रार हाताळणी प्रक्िरयेबद्दल जागरूक केले जाईल.

तक्रार म्हणजे एखाद्या संस्थेला, कंपनीने तसेच ितच्या आउटसोर्िसंग भागीदारांनी प्रदान केलेल्या उत्पादनांशी िकंवा सेवांशी 
संबंिधत िकंवा तक्रारी हाताळण्याच्या प्रक्िरयेशी संबंिधत असंतोष व्यक्त करणे, िजथे प्रितसाद िकंवा िनराकरण स्पष्टपणे 
िकंवा अप्रत्यक्षपणे अपेक्िषत असते.

ग्राहकांच्या तक्रारीचे कारण दोन मुख्य श्रेणींमध्ये िवभागले जाऊ शकते:
- ग्राहकांशी व्यवहार करताना वर्तणुकीचे पैलू
- अपेक्िषत सेवांच्या दर्जा आिण प्रत्यक्ष प्रदान केलेल्या सेवांमध्ये कामकाज/कार्यपद्धतीची अपुरीता िकंवा तफावत.

जर ग्राहक प्रदान केलेल्या सेवांबद्दल समाधानी नसेल तर त्याला त्याची तक्रार नोंदवण्याचा अिधकार आहे. तक्रार करण्याचे चार 
मुख्य मार्ग आहेत - प्रत्यक्ष भेटून, टेिलफोनद्वारे, पोस्टाने िकंवा वेबसाइटवरील तक्रार फॉर्मद्वारे िकंवा इलेक्ट्रॉिनक माध्यमातून 
तक्रार नोंदवून. या सर्व माध्यमांद्वारे प्राप्त झालेल्या तक्रारी कार्यक्षमतेने आिण जलदगतीने हाताळल्या पािहजेत. तक्रार 
िमळाल्यापासून 30 िदवसांच्या आत तक्रारीचे समाधानकारक िनराकरण झाले नाही तर ग्राहक आरबीआयला िलहू शकतो िकंवा 
आरबीआयच्या वेबसाइटवर उपलब्ध असलेल्या सीएमएस (तक्रार व्यवस्थापन प्रणाली) सुिवधेवर (https://cms.rbi.org.in) 
िलंकवर आपली तक्रार अपलोड करू शकतो.

ग्राहकांच्या तक्रारी/तक्रारी हाताळण्यासाठी ८ अंतर्गत यंत्रणा

८.१ तक्रार नोंदणी

जर ग्राहक SFL द्वारे प्रदान केलेल्या सेवांबद्दल समाधानी नसेल तर तो जवळच्या कोणत्याही शाखेत जाऊन, आमच्या टोल 
फ्री क्रमांकावर कॉल करून, पोस्टाने िकंवा इलेक्ट्रॉिनक माध्यमातून तक्रार दाखल करू शकतो. सर्व तक्रारी SFL द्वारे ग्राहक 
संबंध व्यवस्थापन (CRM) द्वारे डेटाबेसमध्ये नोंदवल्या जातील. तक्रारी आिण सूचना प्राप्त करण्याच्या व्यवस्था येथे िदल्या 
आहेत.
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ग्राहक आपली तक्रार नोंदवण्यासाठी िवशेष हेल्पलाइनवर देखील कॉल करू शकतात. जेव्हा जेव्हा तक्रार प्राप्त होते तेव्हा 
पाठवणाऱ्याला तीन कामकाजाच्या िदवसांत त्याची तक्रार मान्य करून प्रितसाद िमळेल.

िशवाय जेव्हा जेव्हा कोणतीही तक्रार हार्डकॉपीच्या स्वरूपात म्हणजेच कोणत्याही पत्राद्वारे प्राप्त होते तेव्हा ती CRM मध्ये 
नोंदवली जाते. अशा सर्व प्रकरणांमध्ये, आमचा प्रितिनधी ग्राहकाशी त्याच्या तक्रारीचे नेमके स्वरूप जाणून घेण्यासाठी लवकरात 
लवकर संपर्क साधतो.
िनयामकांकडून प्राप्त झालेल्या सर्व तक्रारींच्या संदर्भात, आम्ही अशा सर्व तक्रारी CRM मध्ये नोंदवतो. अशा तक्रारी प्राप्त 
झाल्यानंतर आिण नोंदवल्यानंतर आमचा प्रितिनधी क्लायंटशी संपर्क साधतो आिण तातडीने त्यांचे िनराकरण करण्यासाठी 
तक्रारीची वस्तुस्िथती देखील शोधतो.

ऑनलाइन िकंवा ऑफलाइन तक्रार दाखल करण्यासाठी खालील तपशील अिनवार्य आहेत:

- तक्रारीत तक्रारदाराचे नाव आिण पत्ता, ज्या कंपनीिवरुद्ध तक्रार दाखल केली आहे त्या कंपनीच्या शाखेचे िकंवा 
कार्यालयाचे नाव आिण पत्ता असणे आवश्यक आहे. ऑनलाइन तक्रार दाखल करण्यासाठी, ग्राहकाने नोंदणीकृत 
मोबाईल क्रमांक, ईमेल आयडी आिण योग्य कर्ज खाते क्रमांक नमूद करणे आवश्यक आहे.

- तक्रारीची तारीख (तक्रारीच्या प्रतीसह)

- तक्रारीला जन्म देणारी तथ्ये, जर असतील तर कागदपत्रांद्वारे समर्िथत.

- शक्य असेल ितथे/लागू स्वरूप आिण तक्रारदाराला झालेल्या नुकसानाची व्याप्ती.

- आरबीआयकडून मदतीची मागणी

- तक्रारीच्या फॉर्ममध्ये नमूद केलेल्या अटींचे पालन केल्याची घोषणा.

८.२ प्रश्न आिण तक्रारीची व्याख्या

संस्थेने तक्रारी आिण प्रश्नांची स्पष्ट व्याख्या केली आहे जेणेकरून ग्राहकांच्या समस्या अचूकपणे टॅग केल्या जातील:

एक प्रश्न आहे:

- काही शंका/ चौकशी
- स्पष्टीकरण / अिधक मािहतीसाठी ग्राहक शोधत आहे / उलट तपासणी करत आहे.
- सेवा/िवतरणासाठी िनर्िदष्ट टर्नअराउंड टाइम (TAT) संपण्यापूर्वी ग्राहक चौकशी/क्रॉस चेिकंग.

- ग्राहकाची स्िथती/प्रगती तपासणे, ग्राहक िवनंती करणे (उदा., िडिलव्हरेबल्स, सेवा, सवलती)

तक्रार अशी आहे:

िनयमन केलेल्या संस्थेकडून सेवेतील कमतरता असल्याचा आरोप करून आिण योजनेअंतर्गत मदत िमळिवण्यासाठी लेखी िकंवा 
इतर मार्गांनी िनवेदन;

८.३ प्रत्यक्ष तक्रारी

शाखांमध्ये तक्रार पुस्ितका उपलब्ध आहे. ग्राहक शाखेतून ती िमळवू शकतो आिण त्यात त्याच्या तक्रारी नोंदवू शकतो.

आमच्या उत्पादनांमध्ये आिण सेवांमध्ये सुधारणा करण्यासाठी ग्राहक कोणत्याही अिभप्रायासाठी/सूचनेसाठी शाखेत ठेवलेल्या तक्रार/अभ्यागत 
पुस्तकाचा वापर करू शकतात.
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८.४ कॉल सेंटर

तक्रारी एसएफएलच्या कॉल सेंटरवर १८००-५७२-७७७७ या टोल फ्री क्रमांकावर देखील दाखल करता येतात. जेव्हा जेव्हा 
तक्रार कॉल येतो तेव्हा पाठवणाऱ्याला त्याच्या तक्रारीची पोचपावती िमळाल्याची पुष्टी करणारा प्रितसाद िमळतो.

८.५ मेल / ईमेलद्वारे तक्रारी

ग्राहक पोस्टाने िकंवा वेबसाइटवरील तक्रार फॉर्मद्वारे तक्रार नोंदवूनही त्याची तक्रार सादर करू शकतो. प्राप्त झालेल्या 
तक्रारी ई-मेलद्वारे मान्य केल्या जातील. जेव्हा जेव्हा तक्रार कॉल येतो तेव्हा पाठवणाऱ्याला त्याच्या नोंदणीकृत ईमेल 
आयडीवर त्याच्या तक्रारीची पावती पुष्टी करणारा प्रितसाद िमळतो. ग्राहक तपशीलांसाठी आमच्या वेबसाइटला भेट देऊ 
शकतात:-https://www.sammaanfinserve.com/

जर ग्राहकाच्या तक्रारींचे िनराकरण िनर्िदष्ट कालावधीत झाले नाही तर तो त्याच्या तक्रारी उच्च स्तरावर ऑनलाइन पाठवू 
शकतो.
जर तक्रारदार िनकालावर समाधानी नसेल आिण तक्रार िमळाल्यापासून ३० िदवसांच्या आत तक्रारीचे समाधानकारक िनराकरण 
झाले नाही, तर ग्राहक आरबीआयला िलहू शकतो िकंवा आरबीआयच्या वेबसाइटवर उपलब्ध असलेल्या सीएमएस (तक्रार 
व्यवस्थापन प्रणाली) सुिवधेवर त्याची तक्रार अपलोड करू शकतो:
(https://cms.rbi.org.in ).

सन्मान िफनसर्व्ह िलिमटेड िरझर्व्ह बँक ऑफ इंिडया (िनयमन केलेल्या संस्थांसाठी अंतर्गत लोकपाल) िनर्देश, २०२३ च्या 
मार्गदर्शक तत्त्वांचे पालन करते.

९ तक्रारींचे िनराकरण

९.१ वृत्तीच्या पैलूंशी संबंिधत तक्रारी

अशा तक्रारी िवनम्रपणे, सहानुभूतीने आिण सर्वात महत्त्वाचे म्हणजे जलद गतीने हाताळल्या जातील. ग्राहकांशी गैरवर्तन/
असभ्य वर्तन शून्य सहनशीलतेच्या पातळीवर हाताळले जाईल आिण त्विरत कारवाई केली जाईल. एसएफएल, कोणत्याही 
पिरस्िथतीत आमच्या कर्मचाऱ्यांकडून कोणत्याही प्रमाणात गैरवर्तन सहन करणार नाही.

९.२ व्यवहार / ऑपरेशन्स / आउटसोर्स केलेल्या एजन्सीशी संबंिधत तक्रारी:

या श्रेणीतील तक्रारी/तक्रारींचे िनराकरण करण्यासाठी प्रामुख्याने शाखा जबाबदार आहे. ग्राहकांच्या प्रवेश/व्यवहारात 
सुधारणा िकंवा समाधान सुिनश्िचत करण्यासाठी शाखा जबाबदार असेल. यामध्ये आउटसोर्स केलेल्या एजन्सीद्वारे ग्राहकांना 
प्रदान केलेल्या सेवांशी संबंिधत समस्या देखील समािवष्ट आहेत. ग्राहकाच्या समाधानासाठी तक्रारीचे िनराकरण केले जाते हे 
पाहणे आिण जर तो/ती समाधानी नसेल, तर त्याला समस्या वाढिवण्यासाठी पर्यायी मार्ग उपलब्ध करून देणे हे शाखेचे सर्वात 
मोठे कर्तव्य आहे. जर शाखा स्तरावर त्याचे िनराकरण होत नसेल, तर ते मार्गदर्शन/िनराकरणासाठी प्रकरण मुख्य 
कार्यालयाकडे पाठवू शकतात.

९.३ असमाधानकारक ठराव

जर ग्राहक एसएफएल द्वारे प्रदान केलेल्या सेवेबद्दल िकंवा िनवारणाबद्दल असमाधानी असेल तर तो िनवारणासाठी आरबीआयशी देखील 
संपर्क साधू शकतो. संपर्क तपशील प्रत्येक शाखेत प्रदर्िशत केले आहेत.

१० वेळेची चौकट

तक्रारी योग्य दृष्िटकोनातून पािहल्या पािहजेत कारण त्या अप्रत्यक्षपणे कंपनीच्या कामकाजातील कमकुवतपणा दर्शिवतात. 
प्राप्त झालेल्या तक्रारींचे सर्व शक्य कोनातून िवश्लेषण केले जाईल. एसएफएल प्राप्त झाल्यापासून तीन कामकाजाच्या 
िदवसांच्या आत लेखी/ईमेल पोचपावती पाठिवण्याचा प्रयत्न करेल. तक्रार िनवारण कक्षाद्वारे तक्रारदाराला पावती िदली 
जाईल आिण त्याचे िनराकरण करण्यासाठी लागणारा वेळ िदला जाईल. तक्रारीचे उत्तर िमळाल्यापासून 30 िदवसांच्या आत 
तक्रारदाराला कळवले पािहजे आिण तक्रारदाराला कळवले पािहजे.
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िविवध प्रकारच्या तक्रारींसाठी तक्रार िनवारण प्रक्िरयेसाठी एस्केलेशन मॅट्िरक्ससह वेळ मॅट्िरक्स पिरिशष्टात देण्यात आला 
आहे. ग्राहकांच्या तक्रारी हाताळणाऱ्या िवभागांनी/अिधकाऱ्यांनी त्याचे काटेकोरपणे पालन करणे आवश्यक आहे.

तक्रारीवरील िनयतकािलक एमआयएस तयार केला जातो आिण कंपनीच्या विरष्ठ अिधकाऱ्यांना त्यांच्या मािहतीसाठी आिण पुढील 
सूचनांसाठी, जर काही असेल तर, प्रसािरत केला जातो.

११ पुनरावलोकन आिण अहवाल देण्याची यंत्रणा

११.१ बोर्ड सिमतीकडून ग्राहक सेवा आढावा:

ग्राहक सेवा आिण तक्रारींशी संबंिधत बाबींचा आढावा घेण्यासाठी जबाबदार असलेल्या मंडळ सिमतीचा िकमान ितमाही 
आधारावर िनयतकािलक आढावा असेल. सिमती वेळोवेळी ग्राहकांच्या तक्रारींच्या प्रमुख क्षेत्रांचा आढावा घेईल आिण ग्राहक 
सेवा सुधारण्यासाठी उपाययोजना करेल.
तक्रार पुनरावलोकनात, तक्रारींचे योग्यिरत्या िनराकरण केले गेले आहे आिण कोणत्याही धोरणात्मक, प्रक्िरयात्मक िकंवा मनुष्यबळिवषयक समस्या 
अशा प्रकारे दुरुस्त केल्या आहेत की पुन्हा या समस्येची पुनरावृत्ती होणार नाही याची खात्री करणे यावर लक्ष केंद्िरत केले जाते. ग्राहकांचे समाधान 
आिण गुणवत्ता हमी ही ही पुनरावलोकन आयोिजत करण्यामागील दोन प्रमुख उद्िदष्टे आहेत.
सिमती िनराकरण न झालेल्या तक्रारी/तक्रारींचा देखील िवचार करेल आिण खालील बाबींबाबत सल्ला देऊ शकेल-

-
-

टर्न अराउंड वेळेवर लक्ष केंद्िरत करा - TAT तक्रारींपैकी कारणांचा आढावा घेणे तक्रारींचे 
मूळ कारण िवश्लेषण करणे
िविवध ग्राहक संपर्क पद्धतींमधून िविवध स्तरांमधून िमळालेल्या ग्राहक सेवेच्या गुणवत्तेवरील अिभप्रायाचे मूल्यांकन करा 
आिण सुधारणांना अंितम स्वरूप द्या.

-

बोर्ड किमटी/बोर्ड द्वारे िकमान ितमाही आधारावर केल्या जाणाऱ्या अशा िनयतकािलक पुनरावलोकनांमध्ये, व्यवस्थापकीय 
संचालकांनी आयओ िनर्णय रद्द केले आहेत अशा सर्व प्रकरणांचा अहवाल देणे सुिनश्िचत केले पािहजे.

अंतर्गत लोकपाल त्याच्या/ितच्या क्िरयाकलापांबद्दलचे िनयतकािलक अहवाल (तक्रारींच्या िवश्लेषणासह) ग्राहक सेवा आिण 
संरक्षण हाताळणाऱ्या मंडळाच्या सिमतीला, शक्यतो ितमाही अंतराने, परंतु सहामाही अंतराने कमीत कमी नसावेत, सादर करेल.

११.२ तक्रारी आिण तक्रारी हाताळण्यासाठी नोडल अिधकारी / तक्रार िनवारण अिधकारी:

पीिडत ग्राहक त्यांच्या तक्रारींबाबत थेट मुख्य ग्राहक सेवा/नोडल अिधकारी/तक्रार िनवारण अिधकाऱ्यांना खालील पत्त्यावर 
िलहू शकतात:

कस्टमर केअर प्रमुखाला,

सन्मान िफनसर्व्ह िलिमटेड
(पूर्वी इंिडयाबुल्स कमर्िशयल फायनान्स िलिमटेड म्हणून ओळखले जाणारे), ए - 

३४, दुसरा आिण ितसरा मजला,

लाजपत नगर-II,
नवी िदल्ली-११००२४
फोन – ०१२४ - ६०४८१६०
- िकंवा-

नोडल अिधकारी / तक्रार िनवारण अिधकारी करण्यासाठी

श्री. अिमत कुमार
उपमहाव्यवस्थापक, नोडल अिधकारी / तक्रार िनवारण अिधकारी सन्मान 
िफनसर्व्ह िलिमटेड
(पूर्वी इंिडयाबुल्स कमर्िशयल फायनान्स िलिमटेड म्हणून ओळखले जाणारे), ए - 

३४, दुसरा आिण ितसरा मजला,

लाजपत नगर-II,
नवी िदल्ली-११००२४ फोन: ०१२४-६०४८०८८
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११.३ िनयामक अहवाल:

आरबीआयला िनयामक अहवाल देणे हे आरबीआयने िविहत केलेल्या फेअर प्रॅक्िटस कोड अंतर्गत आरबीआयने िदलेल्या िवद्यमान 
सूचना / मार्गदर्शक तत्वांनुसार सुिनश्िचत केले जाईल, तसेच मास्टर डायरेक्शन - िरझर्व्ह बँक ऑफ इंिडया (िनयमन केलेल्या 
संस्थांसाठी अंतर्गत लोकपाल) िनर्देश, २०२३ / आरबीआय एकात्िमक लोकपाल योजना २०२१ िकंवा वेळोवेळी अशा इतर मार्गदर्शक 
तत्वांनुसार.

१२ अिनवार्य प्रदर्शन आवश्यकता

एसएफएल प्रदान करते:

- तक्रारी आिण सूचना स्वीकारण्यासाठी योग्य व्यवस्था.

- सर्व व्यवसाय िठकाणी नोडल अिधकारी / तक्रार िनवारण अिधकारी / शाखा प्रमुखांचे नाव, पत्ता आिण संपर्क क्रमांक.

- आरबीआयचे संपर्क तपशील उदा.

अ) केंद्रीकृत पावती आिण प्रक्िरया केंद्र (CRPC),
ब) िरझर्व्ह बँक ऑफ इंिडया, सेंट्रल व्िहस्टा, सेक्टर १७, चंदीगड - १६००१७.

- ग्राहकांच्या मािहतीसाठी शाखांमध्ये त्यांच्याशी संबंिधत सर्व पॉिलसी इत्यादींचा समावेश असलेला सर्वसमावेशक सूचना 
फलक/पुस्ितका लावणे. सर्व एसएफएल शाखांमध्ये खालील सूचना प्रदर्िशत कराव्यात.

तक्रारींच्या िनराकरणासाठी वाढीचा मॅट्िरक्स

पिहला टप्पा जर ग्राहकांची िवनंती, प्रश्न आिण अिभप्राय असतील तर ते वारंवार िवचारले जाणारे प्रश्न (
FAQ) पाहू शकतात. जर त्यांची तक्रार असेल तर ते खालील िलंक्सवर आम्हाला िलहू शकतात-

https://www.sammaanfinserve.com/grievance.php
आम्हाला िलहाhttps://www.sammaanfinserve.com/level-one.php
आम्हाला कॉल कराग्राहक मदत क्रमांक १८००-५७२-७७७७ 

(टोल फ्री)

आम्हाला भेट द्याhttps://www.sammaanfinserve.com/level-one.php

आम्हाला पोस्ट करासन्मान िफनसर्व्ह िलिमटेड (पूर्वी इंिडयाबुल्स कमर्िशयल क्रेिडट 
िलिमटेड म्हणून ओळखले जाणारे) हेड कस्टमर केअर,
दुसरा मजला, प्लॉट क्रमांक-३, ब्लॉक-ए, पॉकेट-२, सेक्टर-१७, द्वारका िनवासी योजना, 
द्वारका, नवी िदल्ली- ११००७५
जर ग्राहकांना ७ िदवसांत कोणताही प्रितसाद िमळाला नाही िकंवा प्रितसादाने 
समाधानी नसेल तर ते पुढील स्तरावर जाऊ शकतात.
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दुसरी पातळी जर ग्राहकांच्या समस्येचे िनराकरण पिहल्या स्तरावर झाले नाही िकंवा समाधानकारक 
प्रितसाद िमळाला नाही, तर ग्राहक खालील िलंकद्वारे SFL तक्रार िनवारणाशी संपर्क 
साधू शकतात.आम्हाला िलहा
https://www.sammaanfinserve.com/grievance.php
आम्हाला कॉल कराग्राहक मदत क्रमांक १८००-५७२-७७७७

(टोल फ्री)आम्हाला भेट द्याhttps://www.sammaanfinserve.com/level-two.php

आम्हाला पोस्ट करासन्मान िफनसर्व्ह िलिमटेड (पूर्वी इंिडयाबुल्स कमर्िशयल क्रेिडट 

िलिमटेड म्हणून ओळखले जाणारे)
तक्रार िनवारण,
दुसरा मजला, प्लॉट क्रमांक-३, ब्लॉक-ए, पॉकेट-२, सेक्टर-१७, द्वारका िनवासी 
योजना, द्वारका, नवी िदल्ली- ११००७५
जर ग्राहकांना १५ िदवसांत कोणताही प्रितसाद िमळाला नाही िकंवा प्रितसादाने 
समाधानी नसेल तर ते पुढील स्तरावर जाऊ शकतात.

ितसरा स्तर जर ग्राहकाच्या समस्येचे िनराकरण स्तर २ वर झाले नाही िकंवा समाधानकारक 
प्रितसाद िमळाला नाही, तर ग्राहक एसएफएल नोडल ऑिफसरला िलहू शकतात /तक्रार 
िनवारण अिधकारीखाली िदलेल्या पत्त्यावर-

श्री. अिमत कुमार
उपमहाव्यवस्थापक, नोडल अिधकारी / तक्रार िनवारण अिधकारी,
सन्मान िफनसर्व्ह िलिमटेड (पूर्वी इंिडयाबुल्स कमर्िशयल क्रेिडट 
िलिमटेड म्हणून ओळखले जाणारे),
दुसरा मजला, प्लॉट क्रमांक - ३, ब्लॉक - ए,

पॉकेट -२, सेक्टर -१७, द्वारका िनवासी योजना, द्वारका, 
नवी िदल्ली - ११००७५
फोन: ०१२४-६०४८०८८
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जर ग्राहकांना ३० िदवसांत कोणताही प्रितसाद िमळाला नाही िकंवा प्रितसादाने समाधानी 
नसेल तर ते पुढील स्तरावर जाऊ शकतात.

चौथा स्तर जर तक्रारीचे समाधानकारकपणे ३० िदवसांच्या आत िनराकरण झाले नाही, तर ग्राहक 
आरबीआयला िलहू शकतो िकंवा आरबीआयच्या वेबसाइटवर उपलब्ध असलेल्या सीएमएस 
(तक्रार व्यवस्थापन प्रणाली) सुिवधेवर त्याची तक्रार अपलोड करू शकतो:
https://cms.rbi.org.in

ग्राहक खाली िदलेल्या पत्त्यावर प्रत्यक्ष पत्र आिण पोस्ट पत्र देखील िलहू शकतात-

ते,
केंद्रीकृत पावती आिण प्रक्िरया केंद्र (CRPC),
िरझर्व्ह बँक ऑफ इंिडया, सेंट्रल व्िहस्टा, सेक्टर १७, चंदीगड - १६००१७

१३ ग्राहकांशी संवाद

एसएफएलला हे मािहत आहे की ग्राहकांच्या अपेक्षा/गरजा/तक्रारी त्यांच्या कर्मचाऱ्यांद्वारे ग्राहकांशी वैयक्ितक संवाद साधून 
चांगल्या प्रकारे समजून घेता येतात. अनेक तक्रारी ग्राहकांना देऊ केलेल्या सेवांबद्दल जागरूकतेच्या अभावामुळे उद्भवतात 
आिण अशा संवादांमुळे ग्राहकांना सेवांचा लाभ घेण्यास मदत होते ज्यामुळे नंतरच्या टप्प्यावर प्रश्न/तक्रारींची संख्या कमी होते.
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१४ सेवा सुधारण्यासाठी आिण तक्रारी हाताळण्यासाठी ऑपरेिटंग कर्मचाऱ्यांना संवेदनशील करणे

१४.१ ज्ञानाचा अभाव

उत्पादने आिण सेवांबद्दल ज्ञान आिण जागरूकता नसल्यामुळे तक्रारी बऱ्याचदा येतात. नोडल अिधकारी / तक्रार िनवारण 
अिधकारी यांनी केंद्रीय प्रिशक्षण केंद्राला िविवध स्तरांवरील कर्मचाऱ्यांच्या प्रिशक्षण गरजांबद्दल अिभप्राय देणे 
आवश्यक आहे..

१४.२ कर्मचारी प्रिशक्षण

एसएफएल वेगवेगळ्या िवभागातील ग्राहकांशी व्यवहार करते, ज्यामुळे मतभेद आिण संघर्षाच्या क्षेत्रांना जन्म देऊ शकतो. 
सकारात्मक दृष्िटकोन आिण ग्राहक-अनुकूल वर्तनाने ग्राहकांशी व्यवहार करण्यासाठी, आघाडीच्या कर्मचाऱ्यांची िनवड 
काळजीपूर्वक केली पािहजे. खुल्या मनाने आिण चेहऱ्यावर हास्य घेऊन, कर्मचारी ग्राहकांचा िवश्वास िजंकू शकले पािहजेत. 
संतप्त ग्राहकांना हाताळण्यासाठी सॉफ्ट स्िकल्स देणे आवश्यक आहे; हे प्रिशक्षण कार्यक्रमांचा अिवभाज्य भाग असले 
पािहजे.

तक्रारी हाताळण्यात सातत्य िनर्माण करण्यासाठी, मूळ कारणे, उपाययोजना इत्यादींसह तक्रारींच्या पद्धतींबद्दल जागरूकता 
िनर्माण करण्यासाठी, अंतर्गत लोकपालांनी हाताळलेल्या तक्रारींचे िवश्लेषण त्यांच्या प्रिशक्षण कार्यक्रमांमध्ये वापरले 
जाईल. आवश्यक असल्यास, अशा प्रिशक्षणांमध्ये अंतर्गत लोकपाल देखील सहभागी होऊ शकतात.

तक्रारी/तक्रारी हाताळण्यासाठी अंतर्गत यंत्रणा सर्व स्तरांवर सुरळीत आिण कार्यक्षमतेने कार्यरत आहे याची खात्री करणे 
ही नोडल अिधकारी/तक्रार िनवारण अिधकाऱ्यांची जबाबदारी असेल..

१५ नोंदी जतन करणे

तक्रारीशी संबंिधत भौितक नोंदी तक्रारदाराला त्याच्या तक्रारी/अपीलाच्या संदर्भात अंितम सूचना िदल्याच्या तारखेपासून तीन 
वर्षांच्या कालावधीसाठी, जे नंतर असेल ते जतन केले जातील. यामुळे इलेक्ट्रॉिनक, चुंबकीय िकंवा इतर कोणत्याही माध्यमात 
सदर नोंदीचे जतन करण्यास बाधा येणार नाही.

१६ संक्षेप

संक्षेप तपशील

सीआरसी तक्रार िनवारण कक्ष

सीआरएम ग्राहक संबंध व्यवस्थापन

सीएमएस तक्रार व्यवस्थापन प्रणाली

एसएफएल सन्मान िफनसर्व्ह िलिमटेड

आरबीआय िरझर्व्ह बँक ऑफ इंिडया
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पिरिशष्ट – १

ओिरझर्व्ह बँक - एकात्िमक लोकपाल योजना, २०२१

-जनतेच्या ज्ञानासाठी योजनेची ठळक वैिशष्ट्ये प्रदर्िशत करण्यासाठी िनयमन केलेली संस्था

१. िरझर्व्ह बँक - एकात्िमक लोकपाल योजना, २०२१ अंतर्गत, िनयमन केलेल्या संस्थांनी योजनेच्या सर्व आवश्यकतांचे 
काटेकोरपणे पालन करून योजनेचे सुरळीत संचालन सुिनश्िचत केले पािहजे. या िनर्धािरत आवश्यकतांचे पालन करण्यात 
कोणत्याही अपयशामुळे िरझर्व्ह बँकेला आवश्यक वाटेल तेव्हा योग्य ती कारवाई करण्यास भाग पाडले जाऊ शकते. या योजनेचे 
उद्िदष्ट तक्रार िनवारण प्रक्िरया सुलभ करणे आिण वाढवणे आहे, जेणेकरून ग्राहकांच्या तक्रारी त्विरत आिण प्रभावीपणे 
सोडवल्या जातील याची खात्री होईल.

२. िनयमन केलेली संस्था त्यांच्या मुख्य कार्यालयात एक प्रमुख नोडल अिधकारी िनयुक्त करेल जो महाव्यवस्थापक िकंवा समकक्ष 
दर्जाचा अिधकारी पेक्षा कमी दर्जाचा नसावा आिण िनयमन केलेल्या संस्थेचे प्रितिनिधत्व करण्यासाठी आिण िनयमन केलेल्या 
संस्थेिवरुद्ध दाखल केलेल्या तक्रारींच्या संदर्भात िनयमन केलेल्या संस्थेच्या वतीने मािहती प्रदान करण्यासाठी जबाबदार 
असेल. िनयमन केलेली संस्था कार्यक्षमतेसाठी योग्य वाटेल अशा प्रमुख नोडल अिधकाऱ्याला मदत करण्यासाठी अशा इतर 
नोडल अिधकाऱ्यांची िनयुक्ती करू शकते.

३. िनयमन केलेल्या संस्थेने त्यांच्या ग्राहकांच्या फायद्यासाठी त्यांच्या शाखा/िठकाणी िजथे व्यवसाय केला जातो ितथे नाव आिण 
संपर्क तपशील (टेिलफोन/मोबाइल नंबर आिण ई-मेल आयडी) ठळकपणे प्रदर्िशत करावेत.
लोकपालाच्या तक्रार दाखल करण्याच्या पोर्टलच्या तपशीलांसह (https://cms.rbi.org.in) प्रधान नोडल अिधकाऱ्याचे 
नाव.

४. ज्या िनयमन संस्थेला ही योजना लागू आहे ती कंपनी त्यांच्या सर्व कार्यालये, शाखा आिण व्यवसाय चालिवण्याच्या िठकाणी 
इंग्रजी, िहंदी आिण प्रादेिशक भाषेत योजनेची ठळक वैिशष्ट्ये ठळकपणे प्रदर्िशत करेल याची खात्री करेल जेणेकरून कार्यालय 
िकंवा शाखेला भेट देणाऱ्या व्यक्तीला योजनेबद्दल पुरेशी मािहती असेल.

५. िनयमन केलेल्या संस्थेने खात्री करावी की योजनेची एक प्रत ितच्या सर्व शाखांमध्ये उपलब्ध आहे आिण िवनंती केल्यावर 
ग्राहकाला संदर्भासाठी िदली जाईल.

६. योजनेची ठळक वैिशष्ट्ये, योजनेची प्रत आिण प्रमुख नोडल अिधकाऱ्याचे संपर्क तपशील िनयमन केलेल्या संस्थेच्या वेबसाइटवर 
प्रदर्िशत आिण अद्यतिनत केले जातील.

-ग्राहकाने तक्रार दाखल करण्याचे कारण:

कोणताही ग्राहक कंपनीने केलेल्या चुकांबद्दल तक्रार दाखल करू शकतो ज्यामुळे"सेवेतील कमतरता" या योजनेअंतर्गत वैयक्ितकिरत्या 
िकंवा अिधकृत प्रितिनधीद्वारे.

"सेवेतील कमतरता"म्हणजे कोणत्याही िवत्तीय सेवेमध्ये िकंवा त्याच्याशी संबंिधत अशा इतर सेवांमध्ये कमतरता िकंवा अपुरीता, जी 
िनयमन केलेल्या संस्थेला कायदेशीरिरत्या िकंवा अन्यथा प्रदान करणे आवश्यक आहे, ज्यामुळे ग्राहकाचे आर्िथक नुकसान होऊ शकते 
िकंवा होऊ शकत नाही.

भरण्याची प्रक्िरया सुसंगत:

या उद्देशाने िडझाइन केलेल्या पोर्टलद्वारे ऑनलाइन. (http://cms.rbi.org.in )

िरझर्व्ह बँकेने अिधसूिचत केल्यानुसार तक्रार इलेक्ट्रॉिनक िकंवा भौितक पद्धतीने देखील केंद्रीय पावती आिण प्रक्िरया केंद्राकडे 
सादर केली जाऊ शकते.

लोकपाल योजनेच्या संपूर्ण तपशीलांसाठी कृपया आरबीआय वेबसाइटची खालील िलंक पहा.

- NBFC23022018.pdf

- िरझर्व्ह बँक ऑफ इंिडया

एनबीएफसी लोकपालचा पत्ता आिण क्षेत्र
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१

केंद्र

चेन्नई

एनबीएफसी लोकपाल 
कार्यालयाचा पत्ता
सी/ओ िरझर्व्ह बँक ऑफ इंिडया 
फोर्ट ग्लेिसस, चेन्नई ६०० ००१
एसटीडी कोड: ०४४ दूरध्वनी क्रमांक: २५३९५९६४ फॅक्स 

क्रमांक: २५३९५४८८

ईमेल:cms.nbfcochennai@rbi.org.in वर संपर्क साधा.

भारतीय िरझर्व्ह बँकेचे सह-संचालक

आरबीआय भायखळा कार्यालय इमारत मुंबई समोर मध्य प्रदेश, छत्तीसगड, मध्य रेल्वे स्टेशन 
भायखळा, मुंबई-
४०० ००८
एसटीडी कोड: ०२२ दूरध्वनी क्रमांक: २३०० १२८० फॅक्स 
क्रमांक: २३०२२०२४
ईमेल:cms.nbfcomumbai@rbi.org.in वर संपर्क साधा.

C/o िरझर्व्ह बँक ऑफ इंिडया संसद मार्ग नवी 
िदल्ली -११०००१ एसटीडी कोड: ०११ दूरध्वनी 
क्रमांक: २३७२४८५६ फॅक्स क्रमांक: 
२३७२५२१८-१९
ईमेल:cms.nbfconewdelhi@rbi.org.in वर संपर्क साधा.

भारतीय िरझर्व्ह बँकेचे सह-संचालक

१५, नेताजी सुभाष रोड कोलकाता-७०० ००१ एसटीडी 
कोड: ०३३ दूरध्वनी क्रमांक: २२३१०२१७ फॅक्स 
क्रमांक: २२३०५८९९
ईमेल:cms.nbfcokolkata@rbi.org

कार्यक्षेत्र

तािमळनाडू, अंदमान आिण िनकोबार बेटे, 
कर्नाटक, आंध्र प्रदेश, तेलंगणा, केरळ, 
लक्षद्वीप केंद्रशािसत प्रदेश आिण 
पुडुचेरी केंद्रशािसत प्रदेश

महाराष्ट्र, गोवा,२ मुंबई गुजरात,

दादरा आिण नगर हवेली, दमण आिण दीव हे 
केंद्रशािसत प्रदेश

३ नवी िदल्ली िदल्ली, उत्तर प्रदेश, उत्तराखंड, 
हिरयाणा, पंजाब, चंदीगड केंद्रशािसत 
प्रदेश िहमाचल प्रदेश आिण राजस्थान 
आिण जम्मू आिण काश्मीर राज्य

पश्िचम बंगाल, िसक्कीम, ओिडशा, 
आसाम,
मिणपूर,
नागालँड, त्िरपुरा, िबहार आिण झारखंड

४ कोलकाता
अरुणाचल
मेघालय,

प्रदेश,
िमझोरम,
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