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1 िररचय और उदे्दश्य 

प्रजतस्पधी रर ेल लेंजर्िंग जबज़िेर् के वतडमाि िररदृश्य में, जबज़िेर् की जिरिंतर वृक्ति, माके  िेयर की वृक्ति और ब्ािंर् 

वैलू्य में रु्धार के जलए कस्टमर रे्वा में उतृ्कष्टता र्बरे् महत्विूणड है. कस्टमर की जिकायतें, जकर्ी भी कॉिोरे  इकाई 

की जबज़िेर् लाइफ का जहस्सा होती हैं, क्ोिंजक प्रते्यक जबज़िेर् को ऐर्ी क्तस्थजतयोिं रे् जिि िा होता है, िहािं कस्टमर के 

िररपे्रक्ष्य रे् कुछ गलत हो िाता है. िॉि-बैंजकिं ग फाइिेंजियल किं िजियोिं के जलए ऐर्ा होिे की र्िंभाविा अजधक होती है, 

क्ोिंजक वे रे्वाएिं  प्रदाि करिे वाले र्िंगठि हैं. एक रे्वा आधाररत र्िंगठि के रूि में, अच्छी कस्टमर रे्वा प्रदाि करिा 

और कस्टमर की र्िंतुजष्ट का स्तर बढ़ािा हमारा प्रमुख लक्ष्य होता है. िए कस्टमर को आकजषडत करिे के जलए और 

मौिूदा कस्टमर को बिाए रखिे के जलए तुरिंत और कुिल रे्वा प्रदाि करिा आवश्यक है. कम रे् कम र्मय में 

गुणवत्तािूणड रे्वा प्रदाि करके ही माके  िेयर को बढ़ाया िा र्कता है और ब्ािंर् वैलू्य बिाई िा र्कती है. 

 

र्म्माि कैजि ल जलजम ेर् में, हम मज़बूत जिकायत जिवारण प्रजिया स्थाजित करिे को प्राथजमकता देते हैं, िो यह 

रु्जिजित करिे के जलए जर्ज़ाइि जकया गया है जक जकर्ी भी जिकायत या र्मस्याओिं का तुरिंत और प्रभावी ढिंग रे् 

र्माधाि जकया िाए. जकर्ी भी आउ र्ोजर्िंग व्यवस्था के बाविूद, जिकायत जिवारण में उच्च मािकोिं को बिाए रखिे 

की हमारी प्रजतबिता अ ल बिी हुई है. हम िहले रे् स्थाजित जिकायत जिवारण प्रजिया के तहत जवकलािंग व्यक्तियोिं 

के जलए जिकायतोिं का जिवारण रु्जिजित करिे के जलए भी र्मजिडत हैं. 

 

र्म्माि कैजि ल जलजम ेर् ("SCL") की इर् जिकायत जिवारण िॉजलर्ी का उदे्दश्य कस्टमर की जिकायतोिं और 

र्मस्याओिं का तुरिंत जिवारण रु्जिजित करिा है. जिकायत जिवारण के जलए र्मीक्षा तिंत्र को प्रोर्क्ट की जविेषताओिं 

और र्जवडर् जर्लीवरी में कजमयोिं की िहचाि करिे में भी मदद करिी चाजहए. एस्कलेिि की रु्जवधा इर्जलए प्रदाि की 

िाती है, ताजक र्िंबिंजधत प्रबिंधि को िीजित व्यक्ति की जिकायत के बारे में िािकारी दी िा र्के और वे इर् मामले में 

एक उजचत जिणडय ले र्कें . 

 

2 लपित र्गव 

बोर्ड और र्भी जवभागोिं के र्दस्य इर् र्ॉकू्में  के मुख्य प्राप्तकताड होिंगे. र्िंबिंजधत जवभाग के प्रमुख की िूवड अिुमजत के 

जबिा इर् र्ॉकू्में  को उक्तिक्तखत व्यक्तियोिं के अजतररि अन्य जकर्ी को भी भेिा िही िं िाएगा. 

 

3 िॉपलसी की व्यार्हररकता और रै्धता 

यह िॉजलर्ी बोर्ड ऑफ र्ायरेक्टर्ड द्वारा स्वीकृत जतजथ रे् लागू हो िाएगी. बोर्ड वषड में कम रे् कम एक बार इर् िॉजलर्ी 

की र्मीक्षा करेगा, इरे् र्त्याजित करेगा, अिरे्  करेगा और इरे् अपू्रव करेगा. इर् िॉजलर्ी के जवजिष्ट िहलुओिं में जकए 

गए जकर्ी भी र्िंिोधि की रू्चिा र्िंबिंजधत प्राजधकारी द्वारा िारी जकए गए मैंरे्  के माध्यम रे् दी िा र्कती है और वे 

अििे प्रभावी होिे की जतजथ रे् इर् िॉजलर्ी का जहस्सा बि िाएिं गे. 

4 बोडव ऑफ डायरेक्टसव की भूपिका और पिमे्मदारी 

बोर्ड ऑफ र्ायरेक्टर्ड र्िंगठि के भीतर उियुि जिकायत जिवारण तिंत्र भी स्थाजित करें गे. ऐर्ी प्रजिया यह रु्जिजित 

करेगी जक उधार देिे वाली र्िंगठि के िदाजधकाररयोिं के जिणडयोिं रे् उत्पन्न र्भी जववादोिं की रु्िवाई की िाए और कम रे् 

कम अगले उच्च स्तर िर उिका जिि ारा जकया िाए. 

बोर्ड ऑफ र्ायरेक्टर्ड द्वारा र्मय-र्मय िर मैिेिमें  के जवजभन्न स्तरोिं िर जिकायत जिवारण प्रजिया की र्मीक्षा भी की 

िाएगी. ऐर्ी र्मीक्षा की एक ररिो ड जियजमत अिंतराल िर बोर्ड के िार् िमा की िाएगी, िो उर्के द्वारा जिधाडररत जकया 

िाएगा. 

5 पनयािक रेफरेंस 

5.1 िास्टर डायरेक्शन के अनुसार - भारतीय ररिर्व बैंक (नॉन-बैंपकंग फाइनेंपियल कंिनी - से्कल 

आधाररत रेगुलेिन) डायरेक्शन, 2023. 
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5.2 भारतीय ररिर्व बैंक - एकीकृत ओम्बड्सिैन स्कीि, 2026 (कृिया अनुलग्नक I देखें) 

 

5.3 िास्टर डायरेक्शन - भारतीय ररिर्व बैंक (पनयपित संस्थाओ ंके पलए आंतररक ओम्बड्सिैन) डायरेक्शन, 

2026 (कृिया अनुलग्नक II देखें) 

 

6 इस कोड के उदे्दश्य 

जिकायत जिवारण की हमारी िॉजलर्ी के तहत जिम्नजलक्तखत जर्िािंतोिं का िालि जकया िाता है. 

➢ कस्टमर्ड के र्ाथ हर र्मय उजचत व्यवहार जकया िाएगा. 

➢ कस्टमर्ड द्वारा दिड की गई जिकायतोिं को िूरी जविम्रता के र्ाथ और जबिा जकर्ी अिुजचत देरी के जिि ाया िाता 

है. िेंििभोजगयोिं, जवकलािंग लोगोिं और वररष्ठ िागररकोिं की जिकायतोिं को प्राथजमकता दी िाएगी. 

➢ अगर कस्टमर अििी जिकायतोिं के प्रजत SCL की प्रजतजिया रे् िूरी तरह रे् र्िंतुष्ट िही िं हैं, तो उन्हें र्िंगठि के भीतर 

अििी जिकायतोिं/िररवेदिाओिं को आगे बढ़ािे और वैकक्तिक राहत प्राप्त के उिके अजधकारोिं के बारे में िूरी 

िािकारी दी िाती है. 

➢ र्भी जिकायतोिं का कुिलतािूवडक तथा उजचत तरीके रे् जिि ारा जकया िाता है, िही िं तो हमारी र्ाख और जबज़िेर् को 

िुकर्ाि हो र्कता है. 

➢ हमारे कमडचारी कस्टमर के जहतोिं के प्रजत िूवाडग्रह के जबिा अचे्छ जवश्वार् में काम करें गे 

 

7 कोड का उियोग 

जिकायत जिवारण तिंत्र को अजधक र्ाथडक और प्रभावी बिािे के जलए, इर्के जलए एक र्िंरजचत जर्स्टम बिाया गया है. 

यह जर्स्टम यह रु्जिजित करेगा जक मािंगा गया जिवारण उजचत और जिष्पक्ष है और जियमोिं और जवजियमोिं के जदए गए 

जदिाजिदेिोिं के भीतर स्वीकायड है. 

जिकायत जिवारण प्रजियाओिं के र्िंबिंध में, हमारी वेबर्ाइ  िर जिकायत फॉमड उिलब्ध है. अगर कस्टमर इर्का 

उियोग करिा चाहते हैं, तो वे ऑिलाइि लॉग-इि कर र्कते हैं और अििी जिकायतोिं को ऑिलाइि फाइल कर 

र्कते हैं. 

यह िॉजलर्ी र्ॉकू्में  र्भी ब्ािंच और वेबर्ाइ  - www.sammaancapital.com िर भी उिलब्ध कराया िाएगा. 

र्िंबिंजधत कमडचाररयोिं को जिकायत जिवारण प्रजिया की िािकारी दी िाएगी. 

जिकायत जकर्ी र्िंगठि के प्रजत अर्िंतोष की अजभव्यक्ति है, िो उर्के प्रोर्क्ट या किं ििी के र्ाथ-र्ाथ उर्के 

आउ र्ोजर्िंग भागीदारोिं द्वारा प्रदाि की गई रे्वाओिं या स्वयिं जिकायत जिवारण प्रजिया रे् र्िंबिंजधत है, िहािं प्रजतजिया 

या र्माधाि स्पष्ट रूि रे् या जिजहत रूि रे् अिेजक्षत होता है. 

कस्टमर की जिकायतोिं के कारणोिं को जिम्न कारणोिं रे् दो मुख्य शे्रजणयोिं में जवभाजित जकया िा र्कता है: 

➢ कस्टमर रे्  ्ािंिैक्शि के दौराि व्यवहार र्िंबिंधी िहलू 

➢ कामकाि/र्िंचालि में अियाडप्तता या अिेजक्षत रे्वाएिं  और प्रदाि की गई वास्तजवक रे्वाएिं  के मािकोिं में अिंतर. 

अगर कस्टमर प्रदाि की गई रे्वाओिं रे् र्िंतुष्ट िही िं है, तो कस्टमर अििी जिकायत दिड कर र्कते हैं. जिकायत करिे के 

चार मुख्य तरीके हैं - व्यक्तिगत रूि रे्,  ेलीफोि द्वारा, िोस्ट द्वारा या वेबर्ाइ  िर जिकायत फॉमड के माध्यम रे् या 

इलेक््टॉजिक माध्यमोिं रे्. इि र्भी चैिलोिं के माध्यम रे् प्राप्त जिकायतोिं को कुिलतािूवडक और तेिी रे् हैंर्ल जकया िाएगा. 

अगर कस्टमर रे् प्राप्त होिे के 30 जदिोिं के भीतर जिकायत का र्िंतोषििक र्माधाि िही िं जकया िाता है, तो कस्टमर 

आरबीआई को जलख र्कते हैं या आरबीआई की वेबर्ाइ  िर उिलब्ध CMS (जिकायत प्रबिंधि प्रणाली) रु्जवधा िर अििी 

जिकायत को जलिंक िर अिलोर् कर र्कते हैं: (https://cms.rbi.org.in). 

 

 

8 कस्टिर की पिकायतो/ंिरररे्दनाओ ंका सिाधान करने के पलए आंतररक तंत्र 

 

 

http://www.sammaancapital.com/
https://cms.rbi.org.in/
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8.1 पिकायत िंजीकरण 

अगर कस्टमर SCL द्वारा प्रदाि की गई रे्वाओिं रे् र्िंतुष्ट िही िं है, तो जकर्ी भी िज़दीकी ब्ािंच में िाकर, हमारे  ोल फ्री 

ििंबर िर कॉल करके, र्ाक द्वारा ित्र भेिकर या इलेक््टॉजिक माध्यम रे् जिकायत दिड कर र्कते हैं. SCL र्भी 

जिकायतोिं को रे्ल्सफोर्ड के माध्यम रे् रे् ाबेर् में ररकॉर्ड करेगा. 

जिकायतें और रु्झाव प्राप्त करिे की व्यवस्थाएिं  यहािं दी गई हैं. 

कस्टमर अििी जिकायत रजिस्टर करिे के जलए जविेष हेिलाइि के माध्यम रे् भी कॉल कर र्कते हैं. िब भी कोई 

जिकायत प्राप्त होती है, तो जिकायत करिे वाले को दर् कायड जदवर्ोिं के भीतर प्रजतजिया दी िाती है और उर्की 

जिकायत प्राप्त होिे की िुजष्ट की िाती है. 

इर्के अलावा िब भी कोई जिकायत हार्डकॉिी के रूि में प्राप्त होती है, यािी जकर्ी भी ित्र आजद के माध्यम रे्, तो 

उरे् रे्ल्सफोर्ड में ररकॉर्ड जकया िाता है. ऐरे् र्भी मामलोिं में, हमारे प्रजतजिजध जिकायत की र् ीक प्रकृजत िाििे के 

जलए िल्द रे् िल्द कस्टमर रे् र्िंिकड  करते हैं. 

जियामकोिं के माध्यम रे् प्राप्त र्भी जिकायतोिं के र्िंबिंध में, हम ऐर्ी र्भी जिकायतोिं को रे्ल्सफोर्ड में ररकॉर्ड करते हैं. 

इर् तरह की जिकायतोिं को प्राप्त करिे और ररकॉर्ड करिे के बाद, हमारे प्रजतजिजध लाइिं  रे् र्िंिकड  करते हैं और 

जिकायत रे् र्िंबिंजधत तथ्य भी िु ाते हैं, ताजक इरे् तत्काल हल जकया िा र्के. 

 

ऑिलाइि या ऑफलाइि जिकायत दिड करिे के जलए जिम्नजलक्तखत जववरण देिा अजिवायड हैं: 

➢ जिकायत में जिकायतकताड का िाम और िता होिा चाजहए, र्ाथ ही किं ििी की उर् ब्ािंच या ऑजफर् का िाम 

और िता होिा चाजहए, जिर्के जवरुि जिकायत रजिस्टर की गई है. ऑिलाइि जिकायत दिड करिे के जलए, 

कस्टमर को रजिस्टर्ड मोबाइल ििंबर, ईमेल ID और र्ही लोि अकाउिं  ििंबर दिड करिा होगा. 

➢ जिकायत की जतजथ (जिकायत की कॉिी के र्ाथ) 

➢ जिकायत उत्पन्न होिे वाले तथ्य तथा उिके र्मथडि में र्ॉकू्में , अगर कोई होिं. 

➢ िहािं भी र्िंभव/लागू हो, जिकायतकताड को हुई हाजि का प्रकार और र्ीमा. 

➢ आरबीआई रे् मािंगी गई राहत 

➢ जिकायत ित्र में दिड ितड के अिुिालि की घोषणा. 

 

8.2 प्रश्न और पिकायत की िररभाषा 

 

र्िंगठि िे जिकायतोिं और प्रश्नोिं को स्पष्ट रूि रे् िररभाजषत जकया है ताजक कस्टमर की र्मस्याओिं को र्ही तरीके रे् 

 ैग जकया िा र्के: इर्के तहत जिम्न प्रश्न की शे्रणी में आएिं गे: 

➢ कोई र्िंदेह/िूछताछ 

➢ कस्टमर द्वारा स्पष्टीकरण की मािंग/िॉर्-चेजकिं ग/अजधक िािकारी की मािंग. 

➢ र्जवडर्/जर्लीवरेबल के जलए जिजदडष्ट  िडअराउिंर्  ाइम (TAT) की र्माक्तप्त रे् िहले कस्टमर द्वारा 

िूछताछ/िॉर् चेजकिं ग करिा. 

➢ कस्टमर द्वारा से्ट र्/प्रगजत की िािंच करिा, कस्टमर द्वारा अिुरोध (िैरे्, जर्लीवरी योग्य, र्जवडर्, छू ) करिा 

 

जिम्न जिकायत की शे्रणी में आएिं गे: 

जलक्तखत रूि में या अन्य तरीकोिं रे् जकर्ी जवजियजमत इकाई के जलए रे्वा में कमी का आरोि लगािा और स्कीम के 

तहत राहत की मािंग करते हुए एक कथि; 
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8.3 व्यक्तिगत रूि से की गई पिकायतें 

र्भी ब्ािंचोिं में जिकायत िुक्तस्तका उिलब्ध रहती है. कस्टमर इरे् ब्ािंच रे् प्राप्त कर र्कते हैं और उर्में अििी 

जिकायत दिड कर र्कते हैं. 

कस्टमर हमारे प्रोर्क्ट और रे्वाओिं में रु्धार के जलए जकर्ी भी फीर्बैक/रु्झाव के जलए, ब्ािंच में रखी गई 

जिकायत/जवजज़ र बुक का उियोग कर र्कते हैं. 

 

8.4 कॉल सेंटर 

जिकायतें  ोल फ्री ििंबर 1800-572-7777 के माध्यम रे् SCL के कॉल र्ें र िर भी दिड की िा र्कती हैं. जिकायत 

वाला कॉल प्राप्त होिे िर, पे्रषक को अििी जिकायत की स्वीकृजत की िुजष्ट करिे वाले िवाब प्राप्त होता है. 

 

8.5 िेल/ईिेल के िाध्यि से पिकायतें 

कस्टमर जिकायत फॉमड के माध्यम रे् वेबर्ाइ  िर जिकायत रजिस्टर करके या िोस्ट द्वारा अििी जिकायत र्बजम  

कर र्कते हैं. र्भी प्राप्त जिकायतोिं के जलए ईमेल द्वारा प्राक्तप्त की रू्चिा भेिी िाएगी. कॉल के माध्यम रे् जिकायत 

प्राप्त होिे िर, जिकायतकताड को अििी रजिस्टर्ड ईमेल आईर्ी िर िवाब प्राप्त होता है जिर्में उर्की जिकायत प्राप्त 

हो िािे की िुजष्ट की िाती है. िीचे जदए गए जलिंक- https://www.sammaancapital.com/contact-us/customer-

service पर हमारी वेबसाइ  पर प्रदटशमत फॉमम के माध्यम से भी SCL पर टशकायतें दर्म की र्ा सकती हैं. 

 

अगर जिजदडष्ट अवजध के भीतर कस्टमर की जिकायतोिं का र्माधाि िही िं होता है, तो वे अििी जिकायतोिं को ऑिलाइि 

अगले लेवल िर बढ़ा र्कते हैं. 

 

कस्टमर इस ईमेल आईर्ी िर जलखकर अििी जिकायत को अगले लेवल के अटिकारी के पास भेर् सकते हैं: 

principal.nodal@sammaancapital.com 

 

जिकायतकताड के िररणाम रे् र्िंतुष्ट िही िं होिे िर और अगर जिकायत प्राप्त होिे के 30 जदिोिं के भीतर जिकायत का 

र्िंतोषििक रूि रे् जिवारण िही िं जकया िाता है, तो कस्टमर आरबीआई को जलख र्कते हैं या अििी जिकायत को 

आरबीआई की वेबर्ाइ  (https://cms.rbi.org.in) के जलिंक िर उिलब्ध CMS (जिकायत प्रबिंधि प्रणाली) रु्जवधा िर 

अिलोर् कर र्कते हैं. 

र्म्माि कैजि ल जलजम ेर् भारतीय ररज़वड बैंक (जवजियजमत र्िंस्थाओिं के जलए आिंतररक ओम्बर््र्मैि) जिदेि, 2023 के 

जदिाजिदेिोिं का िालि करता है 

 

9 पिकायतो ंका सिाधान 

 

9.1 व्यार्हाररक िहलुओ ंसे संबंपधत पिकायतें 

इर् तरह की जिकायतोिं को तेिी रे्, र्हािुभूजतिूवडक और वरीयता रे् र्िंभाला िाएगा. कस्टमर के र्ाथ गलत 

व्यवहार/अिमािििक व्यवहार जबलु्कल भी स्वीकार िही िं जकया िाएगा और इर् िर तुरिंत कारडवाई की िाएगी. SCL, 

जकर्ी भी िररक्तस्थजत में, अििे कमडचाररयोिं द्वारा जकर्ी भी स्तर िर दुव्यडवहार को र्हि िही िं करता है. 

 

9.2 ट्ांिैक्शन / ऑिरेिन / आउटसोर्सडव एजेंसी से संबंपधत पिकायतें: 

इर् शे्रणी की जिकायतोिं/िररवेदिाओिं के र्माधाि के जलए मुख्य रूि रे् ब्ािंच जिमे्मदार होती है. प्रजवजष्ट/ ्ािंज़ैक्शि में 

रु्धार करिे या कस्टमर को र्िंतुष्ट करिे की जिमे्मदारी ब्ािंच की होगी. इर्में आउ र्ोर्ड एिेंर्ी द्वारा कस्टमर को 

प्रदाि की गई रे्वाओिं रे् र्िंबिंजधत र्मस्याएिं  भी िाजमल हैं. यह ब्ािंच का र्बरे् महत्विूणड कतडव्य है जक जिकायत को 

कस्टमर की र्िंतुजष्ट के स्तर तक हल जकया िाए और अगर वह र्िंतुष्ट िही िं है, तो इर् र्मस्या को एस्कले  करिे के  

https://www.sammaancapital.com/contact-us/customer-service
https://www.sammaancapital.com/contact-us/customer-service
mailto:principal.nodal@sammaancapital.com
https://cms.rbi.org.in/
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जलए उरे् वैकक्तिक तरीके प्रदाि जकए िाए. अगर ब्ािंच लेवल िर इर्का र्माधाि िही िं हो रहा है, तो वे इर् मामले को 

मागडदिडि/र्माधाि के जलए हेर् ऑजफर् में रेफर कर र्कते हैं. 

 

9.3 असंतोषजनक सिाधान 

अगर कस्टमर SCL द्वारा प्रदाि की गई रे्वाओिं या जिवारण रे् र्िंतुष्ट िही िं हैं, तो वे जिवारण के जलए आरबीआई रे् भी 

र्िंिकड  कर र्कते हैं. इर्की र्िंिकड  िािकारी हर ब्ािंच में प्रदजिडत की िाती है. 

 

10 सिय-सीिा 

जिकायतोिं को र्ही िररपे्रक्ष्य में देखा िािा चाजहए, क्ोिंजक ये अप्रत्यक्ष रूि रे् किं ििी की कायडप्रणाली की कमज़ोरी को 

उिागर करती हैं. प्राप्त जिकायतोिं का र्भी र्िंभाजवत दृजष्टकोणोिं रे् जवशे्लषण जकया िाएगा. SCL जिकायत प्राक्तप्त के 

दर् कायड जदवर्ोिं के भीतर जलक्तखत में/ईमेल के माध्यम रे् प्राक्तप्त की रू्चिा भेििे का प्रयार् करेगा. जिकायतकताड को 

जिकायत रे्स्क द्वारा एक्नॉजलिमें  प्रदाि जकया िाएगा और र्माधाि में लगिे वाले र्मय के बारे में िािकारी दी 

िाएगी. जिकायत का िवाब जदया िाएगा और जिकायत प्राप्त होिे की जतजथ रे् 10 जदिोिं के भीतर जिकायतकताड को 

रू्जचत जकया िाएगा. 

जवजभन्न प्रकार की जिकायतोिं के जलए आगे बढ़ािे की प्रजिया के र्ाथ, जिकायत जिवारण प्रजिया की र्मय-र्ीमा 

अिुलग्नक में दिड है. कस्टमर की जिकायतोिं रे् र्िंबिंजधत जवभाग/अजधकाररयोिं को इर्का र्ख्ती रे् िालि करिा होगा. 

जिकायत िर र्मय-र्मय िर MIS तैयार जकया िाता है और इरे् किं ििी के वररष्ठ अजधकाररयोिं को उिकी िािकारी 

तथा आगे के जिदेिोिं (अगर कोई हो) के जलए प्रर्ाररत जकया िाता है. 

 

11 सिीिा और ररिोपटिंग तंत्र 

11.1  कस्टिर की पिकायत / जोक्तखि प्रबंधन सपिपत द्वारा कस्टिर संबंधी सेर्ाओ ंकी सिीिा: 

 

प्रबिंधि एक जवजिष्ट रे्वा र्जमजत है, जिर्की अध्यक्षता मैिेजििंग र्ायरेक्टर, चीफ ऑिरेज िंग ऑजफर्र करते हैं और 

SCL के अन्य र्ीजियर मेंबर इर्में िाजमल होते हैं. कस्टमर रे्वा को बेहतर बिािे के जलए यह र्जमजत र्मय-र्मय िर 

कस्टमर की जिकायतोिं के प्रमुख के्षत्रोिं की र्मीक्षा करती है तथा कस्टमर रे्वा में रु्धार के जलए उिाय जकए िाते हैं. 

जिकायत ररवू्य के दौराि, यह रु्जिजित करिे िर ध्याि कें जित जकया िाता है जक जिकायतोिं का उजचत तरीके रे् 

र्माधाि जकया िाए और जकर्ी भी िॉजलर्ी, प्रोरे्र् या व्यक्ति रे् िुिी जिकायतोिं को इर् तरह रे् ठीक जकया िाए जक 

ये जिकायत जफर रे् ि आएिं . इर् ररवू्य को र्िंचाजलत करिे के जलए कस्टमर र्िंतुजष्ट और क्वाजल ी अश्योरेंर् दो प्रमुख 

लक्ष्य हैं. 

र्जमजत अिरु्लझी जिकायतोिं/िररवेदिाओिं िर भी जवचार करेगी और िीचे जदए गए र्िंबिंध में अििी र्लाह दे र्कती है- 

•  िड अराउिंर्  ाइम िर ध्याि कें जित करिा - TAT में हल ि की िा र्की जिकायतोिं की र्मीक्षा करिा 

• जिकायतोिं के मूल कारणोिं का जवशे्लषण करिा 

• जवजभन्न कस्टमर र्िंिकड  माध्यमोिं में, जवजभन्न के्षत्रोिं के तहत प्राप्त कस्टमर रे्वा की गुणवत्ता िर फीर्बैक का मूल्यािंकि 

करिा और रु्धार को अिंजतम रूि देिा 

इर्रे् र्िंबिंजधत आवजधक र्मीक्षा बोर्ड कमे ी/बोर्ड द्वारा कम रे् कम जतमाही आधार िर की िाएगी, ऐरे् र्भी मामलोिं 

की ररिोज िंग रु्जिजित की िाएगी, िहािं IO के जिणडयोिं को MD द्वारा खाररि कर जदया गया. 

आिंतररक ओम्बर््र्मैि कस्टमर रे्वा और र्िंरक्षण को र्िंभालिे वाली बोर्ड की र्जमजत को अििी गजतजवजधयोिं िर 

आवजधक ररिो ड (जिकायतोिं के जवशे्लषण र्जहत) प्रसु्तत करें गे, िो अजधमाितः  तै्रमाजर्क अिंतराल िर प्रसु्तत होिी 

चाजहए, लेजकि अधडवाजषडक अिंतराल रे् अजधक िही िं होिी चाजहए. 

 

11.2  पिकायतो ंऔर सिस्याओ ंको संभालने के पलए प्रिुख नोडल अपधकारी/पिकायत पनर्ारण अपधकारी: 

िीजित कस्टमर, कस्टमर केयर हेर्/िोर्ल अजधकारी/जिकायत जिवारण अजधकारी को जिम्नजलक्तखत िते िर अििी  



Page 9 of 14  

 
 

जिकायतें र्ीधे भेि र्कते हैं: 

 

कस्टिर केयर हेड,  

र्म्माि कैजि ल जलजम ेर्, A - 

34, 2nd और 3rd फ्लोर, 

लािित िगर-II, िई जदिी-

110024 फोि – 0124-691-

0920 

 

या- 

 

िुख्य नोडल अपधकारी 

श्री मुकेि चाटलहा प्रमुख िोर्ल 

अजधकारी र्म्माि कैजि ल जलजम ेर्, 

A - 34, 2nd और 3rd फ्लोर, 

लािित िगर-II, िई जदिी-

110024 फोि: 0124-6048088 

ईमेल - 

principal.nodal@sammaancapi

tal.com 

  

 

11.3  रेगुलेटरी ररिोपटिंग: 

आरबीआई के मास्टर डायरेक्शन - आरबीआई (जवजियजमत र्िंस्थाओिं के जलए आिंतररक ओम्बर््र्मैि) डायरेक्शन, 

2026 / आरबीआई एकीकृत ओम्बर््र्मैि योििा 2026 या र्मय-र्मय िर िारी ऐरे् अन्य जदिाजिदेि के अलावा, 

आरबीआई द्वारा जिधाडररत उजचत व्यवहार र्िंजहता के तहत आरबीआई द्वारा जवजियामक ररिोज िंग मौिूदा जिदेिोिं / 

जदिाजिदेिोिं के अिुर्ार रु्जिजित की िाएगी. 

 

11.4  र्ापषवक ररिोटव िें कस्टिर की पिकायतो ंका पडर्सलोिर 

वषड के दौराि कस्टमर्ड रे् और ओम्बर््र्मैि कायाडलय रे् प्राप्त जिकायतोिं की र्िंजक्षप्त िािकारी का प्रक ीकरण, 

जिर्में जिकायतोिं के िीषड िािंच आधार िाजमल हैं, उन्हें किं ििी की वाजषडक ररिो ड में दिड जकया िाएगा, िो NBFC से्कल 

आधाररत जवजियमोिं और/या र्मय-र्मय िर लागू अन्य मौिूदा जवजियमोिं िर मास्टर डायरेक्शन के अिुर्ार जिधाडररत 

प्रारूि में होगा. 

 

12  अननवायय प्रदर्यन संबंधी आवश्यकताएं,  

SCL ननम्ननिखित उपिब्ध कराता है: 

➢ जिकायतें और रु्झाव प्राप्त करिे के जलए उियुि व्यवस्था. 

➢ र्भी जबज़िेर् लोकेिि िर प्रमुख िोर्ल अजधकारी / जिकायत जिवारण अजधकारी / ब्ािंच प्रमुखोिं के िाम, िते 

और र्िंिकड  ििंबर. 

mailto:principal.nodal@sammaancapital.com
mailto:principal.nodal@sammaancapital.com
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➢ आरबीआई का र्िंिकड  जववरण, यािी. 

a) कें िीकृत रर्ीद और प्रर्िंस्करण कें ि (CRPC), 

b) भारतीय ररज़वड बैंक, र्ें ्ल जवस्टा, रे्क्टर 17, चिंर्ीगढ़ - 160017. 

➢ कस्टमर की िािकारी के जलए, कस्टमर रे् र्िंबिंजधत र्भी िॉजलर्ी को व्यािक िोज र् बोर्ड/बुकले  के िररए र्भी 

ब्ािंच में प्रदजिडत करिा. SCL की र्भी ब्ािंच में जिम्नजलक्तखत रू्चिा प्रदजिडत की िाती है. 

 

पिकायतो ंके सिाधान के पलए एसे्कलेिन िैपट्क्स 

 

िहला लेर्ल कस्टमर्ड अििे अिुरोध, प्रश्न और फीर्बैक के जलए अक्सर िूछे िािे वाले 

प्रश्न देख र्कते हैं. अगर उिकी कोई जिकायत है, तो वे िीचे दी गई जलिंक 

िर हमें जलख र्कते हैं- 
 

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

हिें यहां पलखें - https://www.sammaancapital.com/grievance-

form 

हिें यहां कॉल करें  जिकायत हेिलाइि ििंबर 1800-572-7777 

( ोल फ्री) 

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

हिें यहां िोस्ट करें ंः  कस्टमर केयर हेर्, र्म्माि कैजि ल जलजम ेर्, A - 34, 2nd और 

3 फ्लोर, लािित िगर-II, िई जदिी-110024 

 

अगर कस्टिर को 10 पदनो ंिें कोई प्रपतपिया नही ंपिली है या रे् प्रपतपिया 

से संतुष्ट नही ंहै, तो रे् अगले लेर्ल िर पिकायत कर सकते हैं 

दूसरा लेर्ल अगर लेवल 1 िर कस्टमर की र्मस्या का र्माधाि िही िं जकया िाता है या 

उन्हें र्िंतोषििक प्रजतजिया िही िं जमली है, तो कस्टमर िीचे जदए गए जलिंक 

के माध्यम रे् SCL के जिकायत जिवारण जवभाग रे् र्िंिकड  कर र्कते हैं 

हिें यहां कॉल करें ंः  कस्टमर हेिलाइि ििंबर 1800-572-7777 ( ोल फ्री) 

हिें यहां पलखें: https://www.sammaancapital.com/grievance-

form  

हिें यहां िोस्ट करें : र्म्माि कैजि ल जलजम ेर्, जिकायत जिवारण, A - 

34, 2nd और 3rd फ्लोर, लािित िगर-II, िई जदिी - 110024 

 

अगर कस्टिर को 10 पदनो ंिें कोई प्रपतपिया नही ंपिली है या रे् 

प्रपतपिया से संतुष्ट नही ंहै, तो रे् अगले लेर्ल िर पिकायत कर सकते 

हैं 

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
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तीसरा लेर्ल अगर कस्टमर की र्मस्या का र्माधाि लेवल 2 िर िही िं जकया िाता 

है या र्िंतोषििक प्रजतजिया प्राप्त िही िं होती है, तो कस्टमर िीचे जदए 

गए िते िर SCL के मुख्य िोर्ल अजधकारी को जलख र्कते हैं- 

 

श्री मुकेश चाटलहा  

प्रमुख िोर्ल अजधकारी 

र्म्माि कैजि ल जलजम ेर्, A 

- 34, 2nd और 3rd फ्लोर, 

लािित िगर-II, िई जदिी-

110024  

फोि: 0124-6048088  

ईमेल - 

principal.nodal@samma

ancapital.com 

 अगर कस्टिर को 30 पदनो ंिें कोई प्रपतपिया नही ंपिली है या र्ह ऊपर 

नदए गए िेवि कीप्रपतपिया से संतुष्ट नही ंहै, तो वे अगले लेर्ल के 

अपधकारी को भेज सकते हैं 
चौथा लेर्ल अगर 30 जदिोिं के भीतर जिकायत का र्िंतोषििक र्माधाि िही िं जकया िाता है, तो 

कस्टमर आरबीआई को जलख र्कते हैं या आरबीआई की वेबर्ाइ  िर उिलब्ध 

CMS (जिकायत प्रबिंधि प्रणाली) रु्जवधा िर अििी जिकायत को जलिंक िर अिलोर् 

कर र्कते हैं: (https://cms.rbi.org.in). 

कस्टमर िीचे जदए गए िते िर जफजज़कल ले र और र्ाक के माध्यम रे् भी जलख 

र्कते हैं- 

रे्वा में, 

र्ें ्लाइज़्र् ररर्ीप्ट एिं र् प्रोरे्जर्िंग र्ें र (CRPC), भारतीय ररज़वड बैंक, र्ें ्ल 

जवस्टा, रे्क्टर 17, चिंर्ीगढ़ - 160017 

 

 

13 कस्टिर के साथ बातचीत 

SCL यह िािते हैं जक कस्टमर की अिेक्षाओिं/आवश्यकताओिं/जिकायतोिं को हमारे कमडचाररयोिं द्वारा कस्टमर के र्ाथ 

व्यक्तिगत बातचीत के माध्यम रे् बेहतर तरीके रे् र्िंभाला िा र्कता है. कस्टमर्ड को प्रदाि की गई रे्वाओिं के बारे में 

िागरूकता की कमी के कारण कई जिकायतें उत्पन्न होती हैं और ऐर्ी बातचीत रे् कस्टमर को रे्वाओिं का लाभ लेिे 

और बाद के चरणोिं में प्रश्नोिं/जिकायतोिं को कम करिे में मदद जमलती है. 

 

 

14 सेर्ाओ ंिें सुधार करने और पिकायतो ंको संभालने के पलए िररचालन किवचाररयो ंको संरे्दनिील बनाना 

 

14.1 जानकारी की किी 

प्रोर्क्ट और रे्वाओिं के बारे में िािकारी और िागरूकता की कमी के कारण अक्सर जिकायतें होती हैं. प्रमुख 

िोर्ल अजधकारी/जिकायत जिवारण अजधकारी को कें िीय प्रजिक्षण कें ि को जवजभन्न स्तरोिं िर कमडचाररयोिं की प्रजिक्षण 

आवश्यकताओिं िर फीर्बैक देिा आवश्यक है. 

 

14.2 किवचाररयो ंका प्रपििण 

SCL जवजभन्न रे्गमें  के कस्टमर के र्ाथ र्ील करता है, जिर्रे् वैचाररक मतभेद और  कराव हो र्कते हैं. कस्टमर्ड 

के र्ाथ र्कारात्मक रवैया अििािे और कस्टमर के अिुकूल व्यवहार करिे के जलए, फ्रिं   लाइि स्टाफ का चयि  

mailto:principal.nodal@sammaancapital.com
mailto:principal.nodal@sammaancapital.com
https://cms.rbi.org.in/
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र्ावधािीिूवडक जकया िािा चाजहए. खुले जदमाग और चेहरे िर मुस्काि के र्ाथ, कमडचारी कस्टमर का जवश्वार् िीत 

र्कते हैं. गुसे्स में आ रहे कस्टमर को र्िंभालिे के जलए र्ॉफ्ट क्तस्कल होिा आवश्यक है; यह प्रजिक्षण कायडिमोिं का 

एक अजभन्न जहस्सा होिा चाजहए. 

आिंतररक ओम्बर््र्मैि द्वारा जिि ाई गई जिकायतोिं के जवशे्लषण का उियोग उिके प्रजिक्षण कायडिमोिं में जकया 

िाएगा, ताजक जिकायतोिं के मूल कारणोिं, उिचारात्मक उिायोिं आजद र्जहत जिकायतोिं के िै िड के बारे में फ्रिं  लाइि 

कमडचाररयोिं के बीच िागरूकता बढ़ाई िा र्के और जिकायतोिं के जिि ाि में एकरूिता जवकजर्त हो र्के. ऐरे् 

प्रजिक्षणोिं के जलए आिंतररक ओम्बर््र्मैि भी िाजमल हो र्कते है, िहािं आवश्यक हो. 

यह प्रमुख िोर्ल अजधकारी/जिकायत जिवारण अजधकारी की जज़मे्मदारी होगी जक जिकायतोिं/िररवेदिाओिं र्िंबिंधी 

मामलोिं के र्माधाि के जलए आिंतररक व्यवस्था र्भी स्तरोिं िर रु्चारु एविं कुिलतािूवडक र्िंचाजलत हो. 

 

15 ररकॉडव का संरिण 

जिकायत रे् र्िंबिंजधत जफजज़कल ररकॉर्ड, अिंजतम रू्चिा की जतजथ (जिकायतकताड की जिकायत/अिील के र्िंबिंध में, िो 

भी बाद में हो) रे् तीि वषड की अवजध के जलए रु्रजक्षत रखे िाएिं गे. इि कजथत ररकॉर्ड को इलेक््टॉजिक, मैगे्नज क या 

जकर्ी भी अन्य माध्यम में रु्रजक्षत जकया िा र्कता है. 

 

16 संपिप्त रूि 
 

 

संपिप्त रूि पर्र्रण 

CRC जिकायत जिवारण जवभाग 

CMS जिकायत प्रबिंधि प्रणाली 

SCL र्म्माि कैजि ल जलजम ेर् 

आरबीआई भारतीय ररज़वड बैंक 
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अनुलग्नक – I 

o ररिर्व बैंक - इंटीगे्रटेड ओम्बड्सिैन स्कीि, 2026 

 

• पर्पनयपित संस्था को स्कीि की िुख्य पर्िेषताओ ंको लोगो ंकी जानकारी के पलए प्रदपिवत करना होगा 

1. ररज़वड बैंक - इिं ीगे्र ेर् ओम्बर््र्मैि स्कीम, 2026 के तहत, जवजियजमत इकाई, जिर्के जलए स्कीम लागू है, वह स्कीम 

के तहत आवश्यकताओिं का र्ख्ती रे् िालि रु्जिजित करके स्कीम के आर्ाि र्िंचालि की रु्जवधा प्रदाि करेगी, ऐर्ा 

ि करिे िर, ररज़वड बैंक ऐर्ी कारडवाई कर र्कता है िो उरे् उजचत र्मझे 

2. जवजियजमत इकाई अििे मुख्य कायाडलय में एक प्रमुख िोर्ल अजधकारी की जियुक्ति करेगी, िो ििरल 

मैिेिर या र्मकक्ष रैंक के अजधकारी रे् कम रैंक िही िं होिंगे और जवजियजमत इकाई का प्रजतजिजधत्व करिे 

और जवजियजमत इकाई के क्तखलाफ दिड जिकायतोिं के र्िंबिंध में जवजियजमत इकाई की ओर रे् िािकारी प्रदाि 

करिे के जलए जज़मे्मदार होिंगे. जवजियजमत इकाई प्रमुख िोर्ल अजधकारी की र्हायता करिे के जलए ऐरे् अन्य 

िोर्ल अजधकारी जियुि कर र्कती है जिरे् वह िररचालि दक्षता के जलए उियुि र्मझेगी. 

3. जवजियजमत र्िंगठि को अििे कस्टमर के लाभ के जलए अििी ब्ािंच/स्थािोिं िर (िहािं जबज़िेर् जकया िाता है) 

प्रमुख िोर्ल अजधकारी का िाम और र्िंिकड  जववरण ( ेलीफोि/मोबाइल ििंबर और ई-मेल ID) के र्ाथ-र्ाथ 

ओम्बर््र्मैि के िार् जिकायत दिड करिे वाले िो डल (https://cms.rbi.org.in) का जववरण प्रमुखता रे् 

प्रदजिडत करिा होगा. 

4. जिर् जवजियजमत र्िंस्थाि िर यह स्कीम लागू है, उरे् यह रु्जिजित करिा होगा जक स्कीम की मुख्य जविेषताएिं  अिंगे्रिी, 

जहिंदी और के्षत्रीय भाषा में उर्के र्भी ऑजफर्, ब्ािंच और उि स्थािोिं िर प्रमुखता रे् प्रदजिडत की िाएिं , िहािं जबज़िेर् 

जकया िाता है, ताजक ऑजफर् या ब्ािंच में आिे वाले व्यक्ति को स्कीम के बारे में ियाडप्त िािकारी जमल र्के. 

5. जवजियजमत इकाई यह रु्जिजित करेगी जक स्कीम की एक कॉिी उर्की र्भी ब्ािंच में उिलब्ध हो, ताजक 

अिुरोध िर र्िंदभड के जलए कस्टमर को प्रदाि की िा र्के. 

6. स्कीम की प्रजत और प्रमुख िोर्ल अजधकारी के र्िंिकड  जववरण के र्ाथ स्कीम की प्रमुख जविेषताएिं  जियजमत 

र्िंगठि की वेबर्ाइ  िर प्रदजिडत और अिरे्  की िाएिं गी. 

 

• कस्टिर द्वारा पिकायत दजव करने के आधार: 

कोई भी कस्टमर इर् स्कीम के तहत किं ििी द्वारा की गई जकर्ी चूक के िररणामस्वरूि "सेर्ा िें किी" के जलए व्यक्तिगत रूि 

रे् या जकर्ी अजधकृत प्रजतजिजध के माध्यम रे् जिकायत दिड करा र्कते हैं. 

"सेर्ा िें किी" का अथड है जक जकर्ी भी फाइिेंजियल रे्वा या उर्रे् र्िंबिंजधत ऐर्ी अन्य रे्वाओिं में कमी होिा या उर्का अियाडप्त होिा, 

जिर्के जलए जवजियजमत इकाई को वैधाजिक रूि रे् या अन्यथा प्रदाि करिा आवश्यक है, जिर्के िररणामस्वरूि कस्टमर को फाइिेंजियल 

िुकर्ाि या क्षजत हो र्कती है. 

पिकायत दजव करने की प्रपिया: 

इर् उदे्दश्य के जलए जर्ज़ाइि जकए गए िो डल के माध्यम रे् ऑिलाइि. ( http://cms.rbi.org.in) 

ररज़वड बैंक द्वारा अजधरू्जचत र्ें ्लाइज्ड ररर्ी  एिं र् प्रोरे्जर्िंग र्ें र में इलेक््टॉजिक या जफजज़कल मोर् के माध्यम रे् भी 

जिकायत र्बजम  की िा र्कती है. 

ओम्बड्सिैन स्कीि के बारे िें िूरी जानकारी के पलए, कृिया आरबीआई रे्बसाइट के पनम्नपलक्तखत पलंक िर जाएं 

❖ NBFC23022018.pdf 

❖ भारतीय ररज़वड बैंक (https://www.rbi.org.in) 

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

o ररिर्व बैंक - आंतररक ओम्बड्सिैन पनदेि, 2026 

 

आंतररक ओम्बड्सिैन की पनयुक्ति और अर्पध 

 

• आिंतररक ओम्बर््र्मैि या तो रे्वाजिवृत्त या रे्वारत अजधकारी होिंगे, जििका िद जकर्ी अन्य 

बैंक/फाइिेंजियल रे्क्टर/NBFC के ििरल मैिेि के बराबर होगा और जिर्के िार् कम रे् कम 

र्ात वषड का प्रार्िंजगक अिुभव हो. 

• आिंतररक ओम्बर््र्मैि को िहले कभी भी जवजियजमत इकाई या जवजियजमत इकाई के र्िंबिंजधत 

िक्षोिं द्वारा जियोजित िही िं जकया गया हो, और ि ही वतडमाि में जियोजित जकया िाएगा. 

• आिंतररक ओम्बर््र्मैि की आयु अवजध िूरी होिे रे् िहले 70 वषड रे् अजधक िही िं होगी. 

• जवजियजमत इकाई में आिंतररक ओम्बर््र्मैि की जियुक्ति र्िंजवदात्मक प्रकृजत की होगी. जियजमत 

इकाई में आिंतररक ओम्बर््र्मैि/जर्प्टी आिंतररक ओम्बर््र्मैि का कायडकाल जिजित अवजध के 

रूि में तीि वषड रे् कम और िािंच वषड रे् अजधक िही िं होगा. 

 

आंतररक ओम्बड्सिैन की भूपिकाएं और पिमे्मदारी 

 

• आिंतररक ओम्बर््र्मैि र्ीधे जिकायतकताडओिं या ििता रे् प्राप्त जिकायतोिं िर कारडवाई िही िं 

करें गे, बक्तल्क उि जिकायतोिं िर कारडवाई करें गे, जििकी िहले ही जवजियजमत इकाई द्वारा िािंच की 

िा चुकी है और उन्हें जवजियजमत इकाई द्वारा आिंजिक या िूणड रूि रे् खाररि कर जदया गया है 

• आिंतररक ओम्बर््र्मैि के िार् ररज़वड बैंक की जिकायत प्रबिंधि प्रणाली का "केवल िढ़ें" 

का एके्सर् होगा. 

 

बोडव को ररिोटव सौिंना 

 

• आिंतररक ओम्बर््र्मैि कस्टमर रे्वा और र्िंरक्षण को र्िंभालिे वाली बोर्ड की र्जमजत को अििी 

गजतजवजधयोिं िर आवजधक ररिो ड (जिकायतोिं के जवशे्लषण र्जहत) प्रसु्तत करें गे, िो अजधमाितः  

तै्रमाजर्क अिंतराल िर प्रसु्तत होिी चाजहए, लेजकि अधडवाजषडक अिंतराल रे् अजधक िही िं होिी चाजहए. 


