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1 िररचय आपण उपिषे्ट 

स्पधाडत्मक ररटेल लेंजरं्ग जबझनेसच्या सध्याच्या पररक्ष्यस्तीत, कस्टमर सक्ष्यर्व्डसमधील उतृ्कष्टता हा िाश्वत जबझनेस वाढ, 

माकेट िेअर मधील वाढ आजि बँ्रर् मूल्यात सुधारिा करण्यासाठी सवाडत महत्त्वाचा घटक आहे. कस्टमरच्या तक्रारी या 

कोित्याही कॉपोरेट घटकाच्या जबझनेस लाईफचा भाग असतो कारि प्रते्यक जबझनेसला अिा पररक्ष्यस्तीचा सामना 

करावा लागतो ज्यामधे्य कस्टमरच्या दृष्टीकोनातून गोष्टी चुकीच्या घर्त असतात. नॉन-बँजकंग फायनाक्ष्यशियल कंपन्ांसाठी 

हे अजधक लागू पर्ते कारि त्या सक्ष्यर्व्डस संस्ा आहेत. एक सक्ष्यर्व्डस संस्ा म्हिून, चांगली कस्टमर सक्ष्यर्व्डस प्रदान करिे 

आजि कस्टमरच्या समाधानाची पातळी वाढजविे ही आमची प्राथजमक जचंता आहे. नवीन कस्टमसडना आकजषडत 

करण्यासाठी तसेच जवद्यमान कस्टमसडना जटकवून ठेवण्यासाठी त्वररत आजि कायडक्षम सक्ष्यर्व्डस प्रदान करिे आवश्यक 

आहे. माकेट िेअरमधे्य वाढ आजि बँ्रर्चे मूल्य स्ाजपत करिे हे कमीतकमी वेळेत गुिवत्तापूिड सक्ष्यर्व्डस प्रदान करूनच 

िक्य आहे. 

 

सम्मान कॅजपटल जलजमटेर्मधे्य, कोित्याही तक्रारी जकंवा समस्ांचे त्वररत आजि प्रभावीपिे जनराकरि करण्याची खात्री 

करण्यासाठी जर्झाईन केलेली मजबूत तक्रार जनवारि यंत्रिा स्ाजपत करण्यास आम्ही प्राधान् देतो. कोित्याही 

आऊटसोजसिंग व्यवसे्चा जवचार न करता तक्रार हाताळिीमधे्य उच्च सँ्टर्र्ड राखण्याची आमची वचनबद्धता कायम 

आहे. आम्ही आधीच स्ाजपत तक्रार जनवारि यंत्रिेअंतगडत जदव्यांग व्यक्ीचं्या तक्रारीचें जनवारि सुजनजित करण्यासाठी 

देखील कजटबद्ध आहोत. 

 

सम्मान कॅजपटल जलजमटेर् (पूवी इंजर्याबुल्स हाऊजसंग फायनान्स जलजमटेर् म्हिून ओळखले जात होते) ("SCL") च्या या 

तक्रार जनवारि पॉजलसीचे उजिष्ट कस्टमर समस्ा आजि तक्रारीचें त्वररत जनवारि करिे हे आहे. तक्रार जनवारिासाठीच्या 

आढावा यंत्रिेने प्रॉर्क्ट फीचसड आजि सक्ष्यर्व्डस जर्जलर्व्रीतील तु्रटी ओळखण्यात देखील मदत करिे आवश्यक आहे. 

संबंजधत मॅनेजमेंटला व्यजथत पाटीच्या तक्रारीबिल जागरूक करण्यासाठी आजि या प्रकरिात जवचारपूवडक लक्ष 

देण्यासाठी प्रदान केलेले एस्कलेिन संवेदनिील केले जाते. 

 

2 लक्ष्यित पे्रक्षक 

बोर्डचे सदस् आजि सवड जवभाग या र्ॉकु्यमेंटसाठी प्राथजमक ऑजर्यन्स असतील. संबंजधत जवभाग प्रमुखांच्या पूवड 

परवानगीजिवाय नमूद केलेल्या व्यक्ीचं्या पलीकरे् र्ॉकु्यमेंट प्रसाररत केले जािार नाही. 

 

3 िॉपलसीची व्यर्वहाययता आपण रै्वधता 

ही पॉजलसी बोर्ड ऑफ र्ायरेक्टसडद्वारे मंजूर केलेल्या तारखेपासून लागू होईल. बोर्ड कमीतकमी वषाडला एकवेळा पॉजलसी 

ररर्व््यू करेल, प्रमाजित करेल, अपरे्ट करेल आजि मंजूर करेल. या पॉजलसीच्या जवजिष्ट बाबीमंधील कोित्याही सुधारिा 

संबंजधत प्राजधकरिाद्वारे जारी केलेल्या मँरे्टद्वारे कळजवल्या जाऊ िकतात आजि त्या लागू होण्याच्या तारखेपासून त्या 

या पॉजलसीचा भाग बनतील. 

4 बोडय ऑफ डायरेक्टसयची भूपिका आपण जबाबदारी 

बोर्ड ऑफ र्ायरेक्टसड संसे्मधे्य योग्य तक्रार जनवारि यंत्रिा देखील जनधाडररत करेल. अिी यंत्रिा सुजनजित करेल की 

लेंजरं्ग संसे्च्या कमडचाऱयांच्या जनिडयांमुळे उद्भविारे सवड जववाद ऐकले जातील आजि जकमान पुढील उच्च स्तरावर 

जनकाली काढले जातील. 

बोर्ड ऑफ र्ायरेक्टसड मॅनेजमेंटच्या जवजवध लेर्व्ल्सवरील तक्रार जनवारि यंत्रिेच्या कामकाजाचा जनयतकाजलक ररर्व्यू् 

देखील प्रदान करेल. अिा ररर्व््यूचा ररपोटड जनयजमत अंतराने बोर्डकरे् सबजमट केला जाईल, जसे की त्यांनी जवजहत केले 

असेल. 

5 रेगु्यलेटरी संदभय 

5.1 िास्टर डायरेक्शन नुसार - ररझर्व्य बँक ऑफ इंपडया (नॉन-बँपकंग फायनाक्ष्यशियल कंिनी - से्कल 

आधाररत रेगु्यलेिन) डायरेक्शन, 2023. 
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5.2 ररझर्व्य बँक ऑफ इंपडया - इंपटगे्रटेड ओम्बड्सिॅन स्कीि, 2026 (कृिया िररपिष्ट I रेफर करा) 

 

5.3 िास्टर डायरेक्शन - ररझर्व्य बँक ऑफ इंपडया (पनयािक संस्ांसाठी अंतगयत ओम्बड्सिॅन) डायरेक्शन्स, 

2026 (कृिया िररपिष्ट II रेफर करा) 

 

6 संपहतेची उपिषे्ट 

तक्रार जनवारिावरील आमची पॉजलसी खालील तत्त्वांचे अनुसरि करते. 

➢ कस्टमसडना नेहमीच योग्य वागिूक जदली जाते. 

➢ कस्टमसडनी मांर्लेल्या तक्रारी सौजन्ाने आजि अवाजवी जवलंब न लावता हाताळल्या जातात. पेशिनसड 

िारीररकदृष्ट्या अपंग आजि जे्यष्ठ नागररकांच्या तक्रारी प्राधान्ाने हाताळल्या जातात. 

➢ जर त्यांच्या समस्ांवरील SCL च्या प्रजतसादाने ते पूिडपिे समाधानी नसतील तर कस्टमसडना संसे्अंतगडत त्यांच्या 

समस्ा/तक्रारी एस्कलेट करण्याचे मागड आजि पयाडयी उपाययोजनेच्या त्यांच्या हक्ांची पूिडपिे माजहती जदली जाते. 

➢ सवड तक्रारीचें कायडक्षमतेने आजि जनष्पक्षपिे जनवारि केले जाते, अन्था त्या आमच्या प्रजतषे्ठला आजि जबझनेसला 

हानी पोहोचवू िकतात. 

➢ आमचे कमडचारी सद्भावनेने आजि कस्टमरच्या जहताला कोितीही बाधा न आिता काम करतील 

 

7 संपहतेची व्यर्वहाययता 

आमची तक्रार जनवारि यंत्रिा अजधक अथडपूिड आजि प्रभावी करण्यासाठी, त्यासाठी एक संरजचत जसस्टीम तयार केली 

गेली आहे. ही जसस्टीम खात्री करेल की मागिी केलेले जनवारि योग्य आजि न्ाय्य आहे तसेच जनयम आजि जनयमनांच्या 

जदलेल्या चौकटीत त्यास परवानगी आहे. 

तथाजप, तक्रार जनवारि प्रजक्रयेच्या संदभाडत, आमच्याकरे् आमच्या वेबसाईटवर तक्रार फॉमड प्रदजिडत केला आहे. कस्टमर 

इक्ष्यित असल्यास लॉग-इन करून त्यांची तक्रार ऑनलाईन दाखल करू िकतात. 

हे पॉजलसी र्ॉकु्यमेंट सवड बँ्रच आजि www.sammaancapital.com. या वेबसाईटवर देखील उपलब्ध करून जदले जाईल. 

संबंजधत कमडचाऱयांना तक्रार हाताळिी प्रजक्रयेजवषयी माजहती जदली जाईल. 

तक्रार ही कंपनीद्वारे तसेच त्याच्या आऊटसोजसिंग पाटडनसडद्वारे प्रदान केलेल्या त्यांच्या प्रॉर्क््टस जकंवा सक्ष्यर्व्डसेसिी 

संबंजधत संसे्ला केलेल्या असमाधानाची भावना आहे, जकंवा तक्रार हाताळिी प्रजक्रया आहे, जजथे प्रजतसाद जकंवा 

जनराकरि स्पष्टपिे जकंवा सूचकपिे अपेजक्षत असते. 

कस्टमरच्या तक्रारीचे कारि दोन मुख्य कॅटेगरीज मधे्य जवभाजजत केले जाऊ िकते: 

➢ कस्टमसडिी व्यवहार करताना वतडनात्मक पैलू 

➢ कामकाज/ ऑपरेिन्सची अपयाडप्तता जकंवा अपेजक्षत सक्ष्यर्व्डसेसच्या सँ्टर्र्ड आजि प्रदान केलेल्या वास्तजवक सक्ष्यर्व्डसेस 

मधील अंतर. 

प्रदान केलेल्या सेवांबिल समाधान न झाल्यास कस्टमरला आपली तक्रार नोदंवण्याचा अजधकार आहे. तक्रार करण्याचे 

प्रामुख्याने चार मागड आहेत - प्रत्यक्ष भेटून, टेजलफोनद्वारे, पोस्टाद्वारे जकंवा वेबसाईटवरील तक्रार अजाडद्वारे अथवा इलेक्टर ॉजनक 

माध्यमांद्वारे. या सवड माध्यमांतून प्राप्त झालेल्या तक्रारीचें जनवारि कायडक्षमतेने आजि जलद गतीने केले पाजहजे. तक्रार प्राप्त 

झाल्यापासून 30 जदवसांच्या आत तक्रारीचे समाधानकारक जनवारि न झाल्यास, कस्‍टमर थेट आरबीआय ला जलहू िकतात 

जकंवा आरबीआय वेबसाईटवरील पुढील जलंकवर उपलब्ध असलेल्या CMS (तक्रार व्‍यवस्‍थापन प्रिाली) सुजवधेवर आपली 

तक्रार अपलोर् करू िकतात: (https://cms.rbi.org.in). 

 

 

8 कस्टिरच्या सिस्या/ तक्रारी हाताळण्यासाठी अंतगयत यंत्रणा 

8.1 तक्रार नोदंणी 

http://www.sammaancapital.com/


Page 6 of 14  

 

 

कस्टमर जर SCL द्वारे प्रदान केलेल्या सक्ष्यर्व्डसेससह समाधानी नसेल तर तो/ती  कोित्याही जवळच्या बँ्रचला 

वैयक्ष्यक्कररत्या भेट देऊन, आमच्या टोल फ्री नंबरवर कॉल करून, पोस्टद्वारे जकंवा इलेक्टर ॉजनक माध्यमांद्वारे तक्रार 

दाखल करू िकतो. सवड तक्रारी कस्टमर ररलेिनजिप मॅनेजमेंट (CRM) माफड त र्ाटाबेसमधे्य SCL द्वारे रेकॉर्ड केल्या 

जातील. 

तक्रार आजि सूचना प्राप्त करण्यासाठी व्यवस्ा येथे जदली आहे. 

कस्टमर त्याची/जतची तक्रार रजजस्टर करण्यासाठी जविेष हेल्पलाईनद्वारे देखील कॉल करू िकतो. जेर्व्ा तक्रार प्राप्त 

होते, तेर्व्ा पे्रषकाला त्याच्या/जतच्या तक्रारीची पोचपावती म्हिून तीन कामकाजाच्या जदवसांच्या आत प्रजतसाद जमळेल. 

तसेच जेर्व्ाही हार्डकॉपीच्या स्वरूपात म्हिजेच कोित्याही पत्राद्वारे इ., कोितीही तक्रार प्राप्त होते तेर्व्ा ती CRM मधे्य 

रेकॉर्ड केली जाते. अिा सवड प्रकरिांमधे्य, आमचे प्रजतजनधी कस्टमरिी त्याच्या/जतच्या तक्रारीचे अचूक स्वरूप जािून 

घेण्यासाठी लवकरात लवकर संपकड  साधतात. 

रेगु्यलेटसडद्वारे प्राप्त झालेल्या सवड तक्रारीचं्या संदभाडत, आम्ही CRM मधे्य अिा सवड तक्रारी रेकॉर्ड करतो. अिा तक्रारी 

प्राप्त आजि रेकॉर्ड केल्यानंतर आमचे प्रजतजनधी लायंट्सिी संपकड  साधतात आजि तातर्ीच्या आधारावर त्यांचे जनराकरि 

करण्यासाठी तक्रारीतील तथ्य देखील िोधतात. 

 

ऑनलाईन जकंवा ऑफलाईन तक्रार दाखल करण्यासाठी खालील तपिील अजनवायड आहेत: 

➢ तक्रारीमधे्य तक्रारदाराचे नाव आजि ॲर्र ेस, ज्या कंपनीजवरुद्ध तक्रार नोदंवली गेली आहे त्या कंपनीच्या बँ्रच जकंवा 

ऑजफसचे नाव आजि ॲर्र ेस असिे आवश्यक आहे. ऑनलाईन तक्रार दाखल करण्यासाठी, कस्टमरला रजजस्टर्ड 

मोबाईल नंबर, ईमेल ID आजि अचूक लोन अकाउंट नंबर नमूद करिे आवश्यक आहे. 

➢ तक्रारीची तारीख (तक्रारीच्या कॉपीसह) 

➢ र्ॉकु्यमेंट्सद्वारे समजथडत तक्रारीसाठी कारिीभूत तथे्य, जर असल्यास. 

➢ जजथेही िक्य/ लागू असेल अिा तक्रारदाराला झालेल्या नुकसानाचे स्वरूप आजि प्रमाि. 

➢ आरबीआयकरू्न जदलासा माजगतला गेला 

➢ तक्रारीच्या फॉमडमधे्य नमूद केलेल्या अटीचे पालन करण्याची घोषिा. 

 

 

8.2 िंका आपण तक्रारीची व्याख्या 

 

संसे्ने तक्रारी आजि िंका स्पष्टपिे पररभाजषत केल्या आहेत जेिेकरून कस्टमरच्या समस्ा अचूकपिे टॅग केल्या 

जातील: िंका म्हिजे: 

➢ कोितीही िंका/चौकिी 

➢ स्पष्टीकरि/अजधक माजहतीसाठी कस्टमर िोधत आहे/क्रॉस-चेजकंग करीत आहे. 

➢ सक्ष्यर्व्डस/जर्जलर्व्रेबल्ससाठी जनजदडष्ट टनडअराउंर् टाइम (TAT) कालबाह्य होण्यापूवी कस्टमर चौकिी/क्रॉस 

चेजकंग करीत आहे. 

➢ कस्टमर से्टटस/प्रगती चेक करीत आहे, कस्टमर जवनंती करीत आहे (उदा., जर्जलर्व्रेबल्स, सक्ष्यर्व्डसेस, माफी) 

 

तक्रार म्हिजे: 

जनयामक संसे्च्या भागात सक्ष्यर्व्डस मधे्य कमतरतेचा आरोप करिाऱया आजि स्कीम अंतगडत मदत जमळजवण्याचे जलक्ष्यखत 

जकंवा इतर पद्धतीदं्वारे प्रजतजनजधत्व; 
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8.3 रै्वयक्ष्यिकररत्या तक्रारी 
 

बँ्रचेसमधे्य तक्रार पुस्तक उपलब्ध आहे. कस्टमर त्यास बँ्रचमधून प्राप्त करू िकतात आजि त्यामधे्य त्याची/जतची तक्रार 

रेकॉर्ड करू िकतात. 

कस्टमर आमच्या प्रॉर्क््टस आजि सक्ष्यर्व्डसेसमधे्य सुधारिा करण्यासाठी कोित्याही अजभप्राय/ सूचनांसाठी बँ्रच मधे्य 

ठेवलेल्या तक्रार/ क्ष्यर्व्जजटसड पुस्तकाचा वापर करू िकतात. 

 

8.4 कॉल सेंटर 

तक्रारी SCL च्या कॉल सेंटरमधे्य टोल फ्री नंबर 1800-572-7777 वर देखील दाखल केल्या जाऊ िकतात. जेर्व्ाही 

तक्रार कॉल प्राप्त होतो, तेर्व्ा पे्रषकाला त्याच्या तक्रारीच्या पोचपावतीची पुष्टी करिारे उत्तर परत जमळते. 

 

8.5 िेल / ईिेल िाफय त तक्रार 

कस्टमर पोस्टद्वारे जकंवा वेबसाईटवर तक्रार फॉमडद्वारे तक्रार रजजस्टर करून देखील आपली तक्रार सबजमट करू 

िकतात. प्राप्त झालेल्या तक्रारीनंा ईमेलद्वारे पोचपावती जदली जाईल. जेर्व्ाही तक्रार कॉल प्राप्त होतो, तेर्व्ा पे्रषकाला 

त्याच्या/जतच्या रजजस्टर्ड ईमेल ID वर त्यांच्या तक्रारीच्या पोचपावतीची पुष्टी करिारे उत्तर जमळते. आमच्या वेबसाईटवर 

खालील जलंकवर प्रदजिडत केलेल्या फॉमडद्वारे देखील SCL वर तक्रारी दाखल केल्या जाऊ िकतात- 

https://www.sammaancapital.com/contact-us/customer-service 

 

जर जनजदडष्ट कालावधीमधे्य त्याच्या तक्रारीचें जनराकरि झाले नाही तर कस्टमर त्यांच्या तक्रारीनंा उच्च स्तरावर ऑनलाईन 

नेऊ िकतात. 

जर तक्रारदार जनकालाबाबत समाधानी नसेल आजि तक्रार प्राप्त झाल्यापासून 30 जदवसांच्या आत तक्रारीचे 

समाधानकारक जनवारि न झाल्यास, कस्टमर आरबीआयला जलहू िकतात जकंवा आरबीआयच्या वेबसाईटवरील 

जलंकवर उपलब्ध असलेल्या CMS (कम्प्लेंट मॅनेजमेंट जसस्टीम) सुजवधेवर त्याची / जतची तक्रार अपलोर् करू िकतात: 

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

सम्मान कॅजपटल जलजमटेर् ररझर्व्ड बँक ऑफ इंजर्या (जनयामक संस्ांसाठी अंतगडत ओम्बर््समॅन) जनदेि , 2023 च्या 

मागडदिडक तत्त्वांचे पालन करते 

 

9 तक्रारीचें पनराकरण 
 

9.1 रृ्वत्तीच्या िैलंूिी संबंपधत तक्रारी 

अिा तक्रारी जवनम्रपिे, सहानुभूतीपूवडक आजि सवाडत त्वररत हाताळल्या जातील. कस्टमरसोबत गैरवतडन/ असभ्य 

वतडनाला िून् सजहषु्णता पातळीवर मानले जाईल आजि त्वररत कारवाई केली जाईल. SCL, कोित्याही पररक्ष्यस्तीत, 

आमच्या कमडचारी सदस्ांकरू्न कोित्याही प्रमािात गैरवतडन सहन करत नाही. 

 

9.2 टर ाशझॅक्शन / ऑिरेिन्स / आऊटसोसय एजन्सीिी संबंपधत तक्रारी: 

या कॅटेगरीतील समस्ा/तक्रारीचें जनराकरि करण्यासाठी प्राथजमकररत्या बँ्रच जबाबदार असेल. कस्टमसडच्या एंटर ी / 

टर ाशझॅक्शनची सुधारिा जकंवा समाधान सुजनजित करण्यासाठी बँ्रच जबाबदार असेल. यामधे्य आउटसोसड केलेल्या 

एजन्सीद्वारे कस्टमरला प्रदान केलेल्या सक्ष्यर्व्डसेसिी संबंजधत समस्ा देखील समाजवष्ट आहेत. कस्टमरच्या समाधानानुसार 

तक्रारीचे जनराकरि केले जाते हे पाहिे आजि जर तो/ती समाधानी नसेल तर समस्ा एस्कलेट करण्यासाठी पयाडयी मागड 

प्रदान करिे हे बँ्रचचे सवाडत प्रमुख कतडव्य आहे. जर बँ्रच लेर्व्लवर त्याचे जनराकरि होत नसेल तर ते 

मागडदिडन/जनराकरिासाठी हेर् ऑजफसकरे् प्रकरि पाठवू िकतात. 

 

 

https://www.sammaancapital.com/contact-us/customer-service
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9.3 असिाधानकारक पनराकरण 

जर कस्टमर SCL द्वारे प्रदान केलेल्या सक्ष्यर्व्डस जकंवा जनवारिासह नाखूष असेल तर तो जनवारिासाठी आरबीआयिी 

देखील संपकड  साधू िकतो. प्रते्यक बँ्रच मधे्य संपकड  तपिील प्रदजिडत केले जातात. 
 

10 कालियायदा 

तक्रारीकंरे् योग्य दृजष्टकोनातून पाजहले पाजहजे कारि यातून अप्रत्यक्षपिे कंपनीच्या कामकाजातील तु्रटी जकंवा कमकुवत 

बाजू जदसून येतात. प्राप्त झालेल्या तक्रारीचें सवड संभाव्य बाजंूनी जवशे्लषि केले जाईल. SCL प्राप्तीच्या तीन कामकाजाच्या 

जदवसांच्या आत जलक्ष्यखत/ईमेल पोचपावती पाठजवण्याचा प्रयत्न करेल. तक्रारदाराला तक्रार रे्स्कद्वारे जनराकरिासाठी 

लागलेल्या वेळेसह पोचपावती जदली जाईल. तक्रार प्राप्त झाल्याच्या तारखेपासून 30 जदवसांच्या आत तक्रारीला प्रजतसाद 

जदला पाजहजे आजि तक्रारदारास कळजवले पाजहजे. 

तक्रारीचं्या जवजवध स्वरुपासाठी एस्कलेिन मॅजटरक्ससह तक्रार जनवारि प्रजक्रयेसाठी टाइम मॅजटरक्स पररजिष्टात जदले गेले 

आहे. कस्टमरच्या तक्रारीवंर काम करिाऱया जवभागांनी/अजधकाऱयांनी त्याचे काटेकोरपिे पालन करिे आवश्यक आहे. 

तक्रारीवरील जनयजमत अंतराने होिारा MIS कंपनीच्या वररष्ठ अजधकाऱयांमधे्य त्यांच्या माजहतीसाठी आजि जर असल्यास, 

पुढील सूचनांसाठी तयार केला आजि प्रसाररत केला जातो. 

 

11 ररर्व्यू् आपण ररिोपटिंग यंत्रणा 

11.1 कस्टिरच्या तक्रार/ ररस्क िॅनेजिेंट कपिटीद्वारे कस्टिर सक्ष्यर्व्यसचा ररर्व्यू्: 

 

मॅनेजमेंटची एक जवजिष्ट सक्ष्यर्व्डस कजमटी असते ज्याचे अध्यक्ष मॅनेजजंग र्ायरेक्टर, चीफ ऑपरेजटंग ऑजफसर असतात 

आजि SCL चे इतर वररष्ठ सदस् जतचे घटक असतात. कजमटी वेळोवेळी कस्टमरच्या तक्रारीचंी प्रमुख के्षते्र ररर्व््यू करते 

आजि कस्टमर सक्ष्यर्व्डस सुधारण्यासाठी उपाययोजना केल्या जातात. 

तक्रार आढाव्यामधे्य, तक्रारीचें योग्यररत्या जनराकरि केले आहे यावर लक्ष कें जित केले जाते आजि कोितीही पॉजलसी, 

प्रजक्रया जकंवा मनुष्यबळाची जचंता अिाप्रकारे दुरुस्त केल्याची काळजी घेतली जाते जक त्या समस्ा पुन्हा उद्भवू नयेत. 

कस्टमरचे समाधान आजि गुिवत्ता हमी हे या आढाव्याचे आयोजन करण्याचे दोन प्रमुख धे्यय आहेत. 

कजमटी जनराकरि न झालेल्या समस्ा/ तक्रारीचंा देखील जवचार करेल आजि खालील संदभाडत जतचा सल्ला ऑफर करू 

िकेल- 

• टनड अराउंर् टाइमवर लक्ष कें जित करिे- TAT बाहेरील तक्रारीचंी कारिे ररर्व््यू करिे 

• तक्रारीचं्या मूळ कारिाचे जवशे्लषि करिे 

• जवजवध कस्टमर संपकड  मोर्मधून जवजवध क्वाटडसड करू्न प्राप्त झालेल्या कस्टमर सक्ष्यर्व्डसच्या गुिवते्तवर अजभप्रायाचे 

मूल्यांकन करिे आजि सुधारिांना अंजतम रूप देिे 

अिा जनयतकाजलक ररर्व््यू मधे्य जे बोर्ड कजमटी / बोर्डद्वारे कमीतकमी क्वाटडरली आधारावर केले जातील, अिा सवड 

प्रकरिांची ररपोजटिंग जेथे IO जनिडय MD द्वारे रि केले गेले आहेत त्यांची खात्री करावी लागेल. 

अंतगडत ओम्बर््समॅन कस्टमर सक्ष्यर्व्डस आजि संरक्षि हाताळिाऱया बोर्डच्या कजमटीला त्याच्या/जतच्या उपक्रमांवर 

जनयतकाजलक ररपोट्डस (तक्रारीचं्या जवशे्लषिासह) सबजमट करेल, िक्यतो क्वाटडरली आधारावर, परंतु अधडवाजषडक 

अंतरापेक्षा कमी नाही. 

11.2  सिस्या आपण तक्रारी हाताळण्यासाठी पप्रक्ष्यन्सिल नोडल अपधकारी / तक्रार पनर्वारण अपधकारी: 

व्यजथत कस्टमर हेर् कस्टमर केअर/नोर्ल अजधकारी/तक्रार जनवारि अजधकारी यांना त्यांच्या तक्रारीजंवषयी खालील 

ॲर्र ेसवर थेट जलहू िकतात: 

प्रपत कस्टिर केअर हेड , 

सम्मान कॅजपटल जलजमटेर् 

(पूवी इंजर्याबुल्स हाऊजसंग फायनान्स जलजमटेर् म्हिून ओळखले जात होते),  

A - 34, 2रा आजि 3रा मजला, 

लाजपत नगर-II, नवी जदल्ली- 10024  
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फोन - 0124-691 0920 

 

-जकंवा- 

 

पप्रक्ष्यन्सिल नोडल अपधकारी 

प्रजत 

श्री. मुकेि चाजलहा  

जप्रक्ष्यन्सपल नोर्ल अजधकारी  

सम्मान कॅजपटल जलजमटेर् 

(पूवी इंजर्याबुल्स हाऊजसंग फायनान्स जलजमटेर् म्हिून ओळखले जात होते),  

A - 34, 2रा आजि 3रा मजला,  

लाजपत नगर-II,  

नवी जदल्ली-110024 फोन: 0124-6048088  

ईमेल - PNO@Sammaancapital.com 

 

11.3  रेगु्यलेटरी ररिोपटिंग: 

आरबीआयला रेगु्यलेटरी ररपोजटिंग मास्टर र्ायरेक्शन - ररझर्व्ड बँक ऑफ इंजर्या (जनयामक संस्ांसाठी अंतगडत 

लोकायुक्) जनदेि, 2026 / आरबीआय एकाक्ष्यत्मक लोकायुक् स्कीम 2026 जकंवा वेळोवेळी अिा इतर मागडदिडक 

तत्त्वांव्यजतररक् आरबीआय द्वारे जवजहत केलेल्या फेअर पॅ्रक्ष्यक्टस कोर् अंतगडत आरबीआय द्वारे जवद्यमान सूचना / 

मागडदिडक तत्त्वांनुसार सुजनजित केला जाईल. 

 

11.4  र्वापषयक ररिोटयिधे्य कस्टिरच्या तक्रारीचें पडस्क्लोजर 

कस्टमरकरू्न आजि ओम्बर््समॅन ऑजफस मधून प्राप्त झालेल्या तक्रारीवंर सारांि माजहतीचे जर्स्लोजर, ज्यात टॉप 

पाच तक्रारीचंा आधार समाजवष्ट आहे, हे NBFC से्कल आधाररत रेगु्यलेिन्स आजि/जकंवा वेळोवेळी लागू असलेल्या इतर 

जवद्यमान रेगु्यलेिन्स वरील मास्टर र्ायरेक्शन नुसार कंपनीच्या वाजषडक ररपोटडमधे्य जवजहत नमुन्ात सुजनजित केले जाईल. 

 

12  अपनर्वायय प्रदियन आर्वश्यकता SCL 

खालील बाबी प्रदान करते: 

➢ तक्रार आजि सूचना प्राप्त करण्यासाठी योग्य व्यवस्ा. 

➢ सवड जबझनेस लोकेिनवर नोर्ल अजधकारी/तक्रार जनवारि अजधकारी/बँ्रच प्रमुखांचे नाव, ॲर्र ेस आजि संपकड  

नंबर. 

 

➢ आरबीआयचा संपकड  तपिील म्हिजेच. 

a) सेंटरलाईज्ड ररजसप्ट अँर् प्रोसेजसंग सेंटर (CRPC), 

b) ररझर्व्ड बँक ऑफ इंजर्या, सेंटरल क्ष्यर्व्स्टा, सेक्टर 17, चंदीगर् - 160017. 

➢ बँ्रचेस मधे्य त्याच्या/जतच्या माजहतीसाठी कस्टमसडिी संबंजधत सवड पॉजलसी इ. चा समावेि असलेल्या सवडसमावेिक 

नोटीस बोर्ड/ पुक्ष्यस्तकेचे प्रदिडन. सवड SCL च्या बँ्रचेसमधे्य खालील नोटीस प्रदजिडत करिे आवश्यक आहे. 

mailto:PNO@Sammaancapital.com
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तक्रारीचं्या पनराकरणासाठी एस्कलेिन िॅपटरक्स 

 

िपहली लेर्व्ल जर कस्टमरकरे् जवनंती, िंका आजि अजभप्राय असतील तर ते FAQ चा 

संदभड घेऊ िकतात. जर त्यांच्याकरे् तक्रार असेल तर ते आम्हाला खालील 

जलंकवर जलहू िकतात- 

https://www.sammaancapital.com/customer-support 

आम्हाला येथे पलहा https://www.sammaancapital.com/customer-

support 

आम्हाला कॉल करा कस्टमर हेल्पलाईन नं. 1800-

572-7777 (टोल फ्री) 

आम्हाला िुढील पलंकर्वर भेट द्या 

https://www.sammaancapital.com/customer-support 

आम्हाला िोस्ट करा हेर् कस्टमर केअर, सम्मान कॅजपटल जलजमटेर् (पूवी 

इंजर्याबुल्स हाऊजसंग फायनान्स जलजमटेर् म्हिून ओळखले जात होते), A - 34, 2रा 

आणि 3रा मजला, लाजपत नगर-II, नवी जदल्ली-110024 जर कस्टिरला 7 

पदर्वसांिधे्य कोणताही प्रपतसाद पिळाला नाही पकंर्वा प्रपतसादाने सिाधानी 

नसेल तर ते िुढील लेर्व्लर्वर एस्कलेट करू िकतात 

दुसरी लेर्व्ल जर कस्टमरच्या जचंतेचे लेर्व्ल 1 वर समाधान झाले नसेल जकंवा समाधानकारक 

प्रजतसाद प्राप्त झाला नसेल तर कस्टमर खालील जलंकद्वारे SCL तक्रार 

जनवारिापयिंत पोहोचू िकतात आम्हाला पलहा 

https://www.sammaancapital.com/grievance-form 

कस्टमर हेल्पलाईन नंबर 1800-572-7777 र्वर आम्हाला कॉल करा 

(टोल फ्री) आम्हाला भेट द्या 

https://www.sammaancapital.com/grievance-form आम्हाला िोस्ट 

करा सम्मान कॅजपटल जलजमटेर् (पूवी इंजर्याबुल्स हाऊजसंग फायनान्स जलजमटेर् 

म्हिून ओळखले जात होते)), 

तक्रार जनवारि, A - 34, 2रा आणि 3रा मजला, लाजपत नगर-II, नवी जदल्ली- 

110024 जर कस्टिरला 15 पदर्वसांिधे्य कोणताही प्रपतसाद पिळाला 

नाही पकंर्वा प्रपतसादाने सिाधानी नसेल तर ते िुढील लेर्व्लर्वर एस्कलेट 

करू िकतात 

पतसरी लेर्व्ल जर कस्टमरच्या जचंतेचे लेर्व्ल 2 वर समाधान झाले नसेल जकंवा समाधानकारक 

प्रजतसाद प्राप्त झाला नसेल तर कस्टमर खाली नमूद केलेल्या ॲर्र ेसवर SCL 

जप्रक्ष्यन्सपल नोर्ल अजधकाऱयाला 

जलहू िकतो- श्री. मुकेि 

चाजलहा जप्रक्ष्यन्सपल नोर्ल 

अजधकारी 

सम्मान कॅजपटल जलजमटेर् 

(पूवी इंजर्याबुल्स हाऊजसंग फायनान्स जलजमटेर् म्हिून 

ओळखले जात होते), A - 34, 2रा आजि 3रा मजला, 

लाजपत नगर-II, 

नवी जदल्ली-110024 फोन: 0124-6048088 

ईमेल - PNO@Sammaancapital.com 

जर कस्टिरला 30 पदर्वसांिधे्य कोणताही प्रपतसाद पिळाला नाही पकंर्वा 

प्रपतसादाने सिाधानी नसेल तर ते िुढील लेर्व्लर्वर एस्कलेट करू िकतात 

https://www.sammaancapital.com/customer-support
https://www.sammaancapital.com/customer-support
https://www.sammaancapital.com/customer-support
https://www.sammaancapital.com/customer-support
https://www.sammaancapital.com/grievance-form
https://www.sammaancapital.com/grievance-form
mailto:PNO@Sammaancapital.com
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चौथी लेर्व्ल जर तक्रारीचे 30 जदवसांच्या आत समाधानकारक जनवारि झाले नाही तर कस्टमर 

RBI ला जलहू िकतात जकंवा RBI च्या वेबसाईटवरील जलंकवर उपलब्ध असलेल्या 

CMS (कम्प्लेंट मॅनेजमेंट जसस्टीम) सुजवधेवर त्याची / जतची तक्रार अपलोर् करू 

िकतात: (https://cms.rbi.org.in). 

कस्टमर खाली नमूद केलेल्या ॲर्र ेसवर प्रत्यक्ष पत्र आजि पोस्ट पत्राद्वारे देखील जलहू 

िकतो–- 

To, 

सेंटरलाईज्ड ररजसप्ट अँर् प्रोसेजसंग सेंटर (CRPC), ररझर्व्ड बँक ऑफ इंजर्या, सेंटरल 

क्ष्यर्व्स्टा, सेक्टर 17, चंदीगर् - 160017 

 

 

13 कस्टिसयिी संर्वाद 

SCL मानते की त्यांच्या कमडचाऱयांच्या कस्टमरसोबत वैयक्ष्यक्क संवादाद्वारे कस्टमरच्या अपेक्षा/आवश्यकता/ तक्रारीनंा 

अजधक चांगल्याप्रकारे दाद जदली जाऊ िकते. ऑफर केलेल्या सक्ष्यर्व्डसेसजवषयी कस्टमरमधे्य जागरूकता नसल्यामुळे 

अनेक तक्रारी उद्भवतात आजि अिा प्रकारच्या संवादामुळे कस्टमरला सक्ष्यर्व्डसेसचा लाभ घेण्यास मदत होते आजि 

नंतरच्या टप्प्यावर िंका/ तक्रारीचंी संख्या कमी होते. 

 

 

14 सक्ष्यर्व्यस सुधारण्यासाठी आपण तक्रारी हाताळण्यासाठी ऑिरेपटंग कियचाऱयांना संरे्वदनिील बनर्वणे 

 

14.1 िापहतीचा अभार्व 

प्रॉर्क््टस आजि सक्ष्यर्व्डसेसजवषयी ज्ञान आजि जागरुकता नसल्यामुळे अनेकदा तक्रारी उद्भवतात. नोर्ल अजधकारी / 

तक्रार जनवारि अजधकाऱयाने सेंटरल टर ेजनंग सेंटरला जवजवध स्तरावर कमडचाऱयांच्या टर ेजनंगच्या गरजांबिल अजभप्राय देिे 

आवश्यक आहे . 

 

14.2 कियचारी टर ेपनंग 

SCL जवजवध जवभागांतील कस्टमसडिी व्यवहार करते, ज्यामुळे मतजभन्नता आजि मतभेद जनमाडि होऊ िकतात. 

सकारात्मक दृष्टीकोन आजि कस्टमर फ्रें र्ली वतडिूकीसह कस्टमसडिी व्यवहार करण्यासाठी, फं्रट लाईन कमडचाऱयांची 

जनवर् काळजीपूवडक केली पाजहजे. खुल्या जवचाराने आजि चेहऱयावर क्ष्यितहास् ठेऊन, कमडचारी कस्टमरचा जवश्वास 

जजंकण्यास सक्षम असावे. संतप्त कस्टमसडना हाताळण्यासाठी सॉफ्ट क्ष्यस्कल्सचा वापर आवश्यक आहे; हा टर ेजनंग प्रोग्रामचा 

अजवभाज्य भाग असिे आवश्यक आहे. 

तक्रार हाताळण्यात सातत्य जवकजसत करण्यासाठी फं्रटलाईन कमडचाऱयांमधे्य मूळ कारिे, उपचारात्मक उपाय 

इत्यादीसंह तक्रारीचं्या पॅटनड जवषयी जागरूकता जनमाडि करण्यासाठी अंतगडत ओम्बर््समॅनद्वारे हाताळलेल्या तक्रारीचें 

जवशे्लषि त्यांच्या टर ेजनंग प्रोग्राम मधे्य वापरले जाईल. आवश्यक असेल तेथे अंतगडत ओम्बर््समॅन अिा टर ेजनंगसाठी देखील 

सहभागी होऊ िकतात. 

समस्ा/तक्रारी हाताळण्यासाठी अंतगडत यंत्रिा सवड स्तरावर सुलभपिे आजि कायडक्षमतेने कायड करते याची खात्री करिे 

ही नोर्ल अजधकारी/तक्रार जनवारि अजधकाऱयाची जबाबदारी असेल. 

 

15 रेकॉड्यसचे जतन 

तक्रारीिी संबंजधत भौजतक रेकॉर््डस त्याच्या/ जतच्या जे अखेरीस असेल त्या तक्रार/ अपीलच्या संदभाडत, तक्रारदाराला 

केलेल्या अंजतम सूचनेच्या तारखेपासून तीन वषािंच्या कालावधीसाठी जतन केले जातील. हे इलेक्टर ॉजनक, मॅगे्नजटक जकंवा 

इतर कोित्याही माध्यमांमधे्य नमूद रेकॉर्डचे जतन करण्यास प्रजतबंध करिार नाही. 
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16 संपक्षप्त रूिे 
 

 

संपक्षप्त रूिे तििील 

CRC तक्रार जनवारि कक्ष 

CRM कस्टमर ररलेिनजिप मॅनेजमेंट 

CMS कम्प्लेंट मॅनेजमेंट जसस्टीम 

SCL सम्मान कॅजपटल जलजमटेर् 

RBI ररझर्व्ड बँक ऑफ इंजर्या 
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िररपिष्ट – I 

o ररझर्व्य बँक - इंपटगे्रटेड ओम्बड्सिॅन स्कीि, 2026 

 

• लोकांच्या िापहतीसाठी स्कीिची ठळक रै्वपिष्ट्ये दियर्वण्यासाठी पनयािक संस्ा 

1. ररझर्व्ड बँक - इंजटगे्रटेर् ओम्बर््समॅन स्कीम, 2026 अंतगडत, ज्या जनयमन केलेल्या  संस्ासाठी ही स्कीम लागू आहे, जतने 

या स्कीम अंतगडत आवश्यकतांचे काटेकोरपिे पालन सुजनजित करून स्कीमचे कामकाज सुरळीत चालण्यास मदत करिे 

आवश्यक आहे, असे करण्यात अयिस्वी ठरल्यास, ररझर्व्ड बँक योग्य वाटेल अिी कारवाई करू िकते 

2. जनयामक संस्ा त्यांच्या हेर् ऑजफसमधे्य जप्रक्ष्यन्सपल नोर्ल अजधकारी जनयुक् करेल, ज्यांची शे्रिी जनरल मॅनेजर 

यांच्यापेक्षा जकंवा त्यांच्या समतुल्य अजधकाऱयाच्या शे्रिीपेक्षा कमी नसेल आजि त्यांच्यावर जनयामक संसे्च्या 

जवरुद्ध दाखल करण्यात आलेल्या तक्रारीचं्या संबंधाने जनयामक संसे्चे प्रजतजनधीत्व करण्याची आजि जनयामक 

संसे्च्या वतीने माजहती देण्याची जबाबदारी असेल. जनयामक संस्ा जप्रक्ष्यन्सपल नोर्ल अजधकाऱयाला मदत 

करण्यासाठी कायाडत्मक कायडक्षमतेसाठी योग्य वाटेल अिा प्रकारे अिा इतर नोर्ल अजधकाऱयांची जनयुक्ी 

देखील करू िकते. 

3. जनयामक संस्ा जबझनेस होतो अिा त्यांच्या बँ्रच/ जठकािी त्यांच्या कस्टमसडच्या लाभासाठी ओम्बर््समॅन यांच्या 

(https://cms.rbi.org.in) तक्रार दाखल करण्याच्या पोटडलच्या तपिीलांसह जप्रक्ष्यन्सपल नोर्ल अजधकाऱयाचे 

नाव आजि संपकाडचे तपिील (टेजलफोन/ मोबाईल नंबर आजि ई-मेल आयर्ी) ठळकपिे दिडवेल. . 

4. जनयामक संस्ा जबझनेस होतो अिी त्यांची ऑजफसेस, बँ्रच आजि जठकािी त्यांच्या कस्टमसडच्या लाभासाठी ओम्बर््समॅन 

ऑजफस जकंवा बँ्रचला भेट देिाऱया व्यक्ीला स्कीमची पुरेिी माजहती जमळेल अिा प्रकारे स्कीमची ठळक वैजिष्ट्ये 

इंग्रजी, जहंदी आजि प्रादेजिक भाषांमधे्य ठळकपिे दिडवले जातील याची सुजनजिती करतील. 

5. जवनंतीवर संदभाडसाठी कस्टमरला प्रदान करावयाच्या स्कीमची कॉपी सवड बँ्रचेसमधे्य उपलब्ध असल्याची 

जनयामक संस्ा खात्री करेल. 

6. स्कीमची कॉपी आजि जप्रक्ष्यन्सपल नोर्ल अजधकाऱयाचे संपकड  तपिील यासह स्कीमची ठळक वैजिष्ट्ये 

जनयामक संसे्च्या वेबसाईटवर प्रदजिडत आजि अपरे्ट केली जातील. 

 

• कस्टिरद्वारे तक्रार दाखल करण्याचे आधार: 

या स्कीम अंतगडत, कोितेही कस्टमर कंपनीकरू्न करण्यात आलेल्या दुलडक्षामुळे उद्भवलेल्या "सक्ष्यर्व्यस िधील कितरता" 

संदभाडत वैयक्ष्यक्कररत्या जकंवा अजधकृत प्रजतजनधीच्या माध्यमातून तक्रार दाखल करू िकतात. 

"सक्ष्यर्व्यस िधे्य कितरता" म्हिजे कोित्याही फायनाक्ष्यशियल सक्ष्यर्व्डस जकंवा त्यासह संबंजधत अिा इतर सक्ष्यर्व्डसेस मधील कमतरता 

जकंवा अपयाडप्तता, जी जनयामक संसे्ला वैधाजनक जकंवा अन्था प्रदान करिे आवश्यक आहे, ज्यामुळे कस्टमरला फायनाक्ष्यशियल नुकसान 

जकंवा हानी होऊ िकते जकंवा होऊ िकत नाही. 

तक्रार दाखल करण्याची प्रपक्रया: 

या उिेिासाठी जर्झाईन केलेल्या पोटडलद्वारे ऑनलाईन. ( http://cms.rbi.org.in) 

ररझर्व्ड बँकद्वारे अजधसूजचत केल्याप्रमािे सेंटरलाईज्ड ररजसप्ट आजि प्रोसेजसंग सेंटर करे् इलेक्टर ॉजनक जकंवा भौजतक 

पद्धतीद्वारे देखील तक्रार सबजमट केली जाऊ िकते. 

ओम्बड्सिॅन स्कीिच्या संिूणय तिपिलासाठी कृिया RBI रे्वबसाईटच्या खालील पलंकला रेफर करा 

❖ NBFC23022018.pdf 

❖ ररझर्व्ड बँक ऑफ इंजर्या 

http://cms.rbi.org.in/
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/Content/PDFs/NBFC23022018.pdf
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िररपिष्ट - II 

o ररझर्व्य बँक - इंटनयल ओम्बड्सिॅन डायरेक्शन्स, 2026 

 

अंतगयत ओम्बड्सिॅनची पनयुिी आपण कालार्वधी 

 

• अंतगडत ओम्बर््समॅन हे एकतर जनवृत्त जकंवा सेवारत अजधकारी असावेत, जे जकमान सात वषािंचा 

संबंजधत अनुभव असलेले आजि अन् बँक/फायनाक्ष्यशियल सेक्टर/NBFC मधील जनरल मॅनेजरच्या 

समतुल्य पदावर कायडरत असलेले असावेत. 

• अंतगडत ओम्बर््समॅन यापूवी जनयामक संस्ा जकंवा जनयामक संसे्च्या संबंजधत पक्षांद्वारे 

रोजगाररत जकंवा सध्या कायडरत नसतील. 

• कालावधी पूिड होण्यापूवी अंतगडत ओम्बर््समॅन 70 वषािंपेक्षा जास्त वयाचे नसावे. 

• जनयामक संसे्मधे्य अंतगडत ओम्बर््समॅनची जनयुक्ी करारात्मक स्वरूपाची असते. जनयामक 

संसे्तील अंतगडत ओम्बर््समॅन/रे्यूटी अंतगडत ओम्बर््समॅन यांचा कायडकाल जकमान तीन वषािंचा, 

परंतु पाच वषािंपेक्षा अजधक नसलेला जनजित कालावधी असावा. 

 

अंतगयत ओम्बड्सिॅनची भूपिका आपण जबाबदारी 

 

• इंटनडल ओम्बर््समॅन थेट तक्रारदार जकंवा जनतेच्या सदस्ांकरू्न प्राप्त झालेल्या तक्रारी 

हाताळिार नाही परंतु ज्या तक्रारीचें जनयमन केलेल्या संसे्द्वारे आधीच परीक्षि केले गेले आहे 

आजि संसे्ने त्या अंितः  सोर्वल्या आहेत जकंवा पूिडपिे फेटाळल्या आहेत, अिाच तक्रारी ते 

हाताळतील 

• इंटनडल ओम्बर््समॅन यांना ररझर्व्ड बँकेच्या कम्प्लेंट मॅनेजमेंट जसस्टीमचा केवळ ररर् ओश‍ली ॲके्सस  

असेल. 

 

बोडय िययरे्वक्षण 

 

• अंतगडत ओम्बर््समॅन कस्टमर सक्ष्यर्व्डस आजि संरक्षि हाताळिाऱया बोर्डच्या कजमटीला त्याच्या/जतच्या 

उपक्रमांवर जनयतकाजलक ररपोट्डस (तक्रारीचं्या जवशे्लषिासह) सबजमट करेल, िक्यतो क्वाटडरली 

आधारावर, परंतु अधडवाजषडक अंतरापेक्षा कमी नाही. 


