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ग्राहक शिकायत शिवारण यंत्र-रचना 
1. पररचय 

भारतीय ररजर्व बैंक द्वारा जारी मास्टर सककव लर-फेयर पै्रक्टिस कोड (एफपीसी) के अनकसार गैर-बैंककिं ग 

कर्त्तीय किं पकनयोिं के कलए 01 जकलाई, 2015 को पररपत्र सिंख्या RBI/2015-16/16 DNBR (PD) 

CC.No.054/03.10.119/2015-16 और समय-समय पर जारी ककए गए ककसी भी अन्य कनरे्दश, पररपत्र, 

अकिसूचना और कर्दशा-कनरे्दश। NBFC के कनरे्दशक मिंडल को सिंगठन के भीतर उकचत कशकायत कनर्ारण 

यंत्र-रचना स्थाकपत करना चाकिए। 
 

सेर् फाइनेंकशयल सकर्वसेज प्राइरे्ट कलकमटेड (एसएफएसपीएल) एक गैर-बैंककिं ग कर्त्तीय किं पनी-कर्त्तीय 

सेर्ा सिंस्थान (एनबीएफसी) िै कजसे भारतीय ररजर्व बैंक (आरबीआई) द्वारा कर्त्तीय सेर्ाओिं का व्यर्साय 

करने के कलए लाइसेंस कर्दया गया िै। कभी-कभी ऐसा िो सकता िै कक किं पनी के ग्रािकोिं को सेर्ाओिं या 

अन्य सिंबिंकित मकद्ोिं के बारे में कशकायतें िोिं। किं पनी अपने ग्रािकोिं की कशकायत कनर्ारण और कशकायतोिं 

के समय पर समािान के कलए एक यंत्र-रचना बनाने का इरार्दा रखती िै। 

 

2. इस िीशत का दायरा 

इसका उदे्श्य एसएफएसपीएल के ग्रािकोिं को एक कक शल और प्रभार्ी कशकायत कनर्ारण यंत्र-रचना 

प्रर्दान करना िै। 

कशकायत कनर्ारण यंत्र-रचना का उदे्श्य पीक़ित पक्ोिं को सरल, त्वररत और लागत प्रभार्ी यंत्र-रचना 

उपलब्ध कराना िै। 

यि रृ्क्टि इसकलए की गई िै ताकक एसएफएसपीएल में सिंबिंकित उच्च अकिकाररयोिं को पीक़ित पक् की 

कशकायत के बारे में अर्गत कराया जा सके और रे् मामले में कर्चार-कर्मशव कर सकें । िालािंकक, यि ककसी 

भी तरि से पीक़ित व्यक्टि के कलए उपलब्ध मौजूर्दा न्याकयक या अिव-न्याकयक मिंच का कर्कल्प निी िं िै, जिािं 

र्ि अपनी कशकायत का कनपटारा या उसका समािान करर्ा सकता िै। 
 

 

3. शसद्ाांत 

यि नीकत कनम्नकलक्टखत कसिािंतोिं पर आिाररत िै: 

a. िम सरै्दर् अपने ग्रािकोिं की आर्श्यकताओिं से पे्रररत िोिंगे और िर बार उनकी अपेक्ाओिं से 

बढ़कर कायव करने का प्रयास करें गे। 

b. िम ग्रािक को सभी प्रासिंकगक जानकारी उपलब्ध कराने का प्रयास करें गे। 

c. िम सभी ग्रािकोिं के साथ कक शलतापूर्वक, कनष्पक् और पारर्दशी तरीके से व्यर्िार करने का 

प्रयास करें गे। 

d. िम ग्रािकोिं की सभी कशकायतोिं का समािान रे्दश के कानूनोिं के अनकरूप करें गे तथा यि 
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सककनकित करें गे कक कशकायतोिं का कनपटारा कर्नम्र तरीके से ककया जाए। 

e. िम उन तरीकोिं का व्यापक प्रचार करें गे जिािं ग्रािक अपनी कशकायतें भारतीय ररजर्व बैंक 

सकित अन्य स्थानोिं तक पहिंचा सकते िैं। 
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4. पॉशिसी का कवरेज 

यि नीकत एसएफएसपीएल के ग्रािकोिं की कशकायतोिं को कर्र करती िै, जो अपनी कशकायतोिं के 

समािान के कलए किं पनी के कायावलयोिं से सिंपकव  कर सकते िैं। 

 

5. अशिवायय आवश्यकताएँ: 

a. एसएफएसपीएल सभी शाखाओिं में एक ग्रािक कशकायत रकजस्टर उपलब्ध कराएगा, 

जिााँ ग्रािक व्यक्टिगत रूप से अपनी कशकायतें र्दजव कर सकते िैं और शाखा को कोई 

भी पत्र सौिंप सकते िैं। ग्रािक शाखा को मौक्टखक रूप से भी सेर्ा अनकरोि रे्द सकता िै। 

अनकरोि की प्रकृकत के आिार पर शाखा या तो स्थानीय स्तर पर इसका समािान करेगी 

या िेड - के्रकडट और सिंचालन द्वारा सिंचाकलत िेड ऑकफस सेल से सिायता मािंगेगी। 

कशकायत रकजस्टर में र्दजव सभी कशकायतोिं को समािान की क्टस्थकत के साथ कें द्रीय ग्रािक 

सेर्ा टीम को माकसक रूप से ररपोटव ककया जाएगा। 

b. एसएफएसपीएल के पास एक कें द्रीय ग्रािक सेर्ा निंबर िेल्पलाइन िोगी जो सामान्य 

कायव घिंटोिं के र्दौरान क्लाइिंट और शाखा के कलए उपलब्ध िोगी। िेल्पलाइन का सिंपकव  

निंबर सभी आरे्र्दन फॉमव में िोगा और साथ िी शाखाओिं में प्रमकखता से प्रर्दकशवत ककया 

जाएगा। जब भी िेल्पलाइन निंबर पर कॉल आएगी, तो क्लाइिंट को तत्काल आिार पर 

एक कशकायत निंबर कर्दया जाएगा। 

c. एसएफएसपीएल के पास कें द्रीय ग्रािक कशकायत कनर्ारण डेस्क िोगा, जो सभी ग्रािक 

कशकायतोिं का ररकॉडव  रखेगा और समािानोिं पर नज़र रखेगा। डेस्क द्वारा बनाए गए डेटा 

की समय-समय पर सकमकत और/या कनरे्दशक मिंडल द्वारा समीक्ा की जाएगी ताकक 

ग्रािक कशकायत समािान के मानकोिं का पता लगाया जा सके। 

d. सभी एसएफएसपीएल कमवचारी रोजगार कर्दशा-कनरे्दशोिं का पालन करें गे कजसमें एक 

मानक आचार सिंकिता शाकमल िै। कमवचाररयोिं की ओर से ककसी भी अनककचत कायव की 

ररपोटव शाखाओिं या िेल्पलाइन या ईमेल पर भी की जा सकती िै। 

e. एसएफएसपीएल अपनी शाखाओिं में भारतीय ररजर्व बैंक - कशकायत कनर्ारण प्रकोष्ठ के 

सिंपकव  कर्र्रण को प्रमकखता से प्रर्दकशवत करता िै, जैसा कक आगे उले्लख ककया गया िै, 

ताकक यि सककनकित ककया जा सके कक ग्रािक एसएफएसपीएल द्वारा प्रर्दान की गई 

सेर्ाओिं से सिंतकष्ट न िोने की क्टस्थकत में सीिे आरबीआई से सिंपकव  कर सकें । 

f. उपरोि आर्श्यकताओिं के अकतररि, िेड- के्रकडट एर्िं ऑपरेशन्स को प्रत्यक् कबक्री 

एजेंट(ओिं) द्वारा एसएफएसपीएल को प्रर्दान की गई सेर्ाओिं से सिंबिंकित मकदे् से कनपटने 

की भी शक्टि िोगी। 

 

6. शिकायत ां का समाधाि 

 

• एसएफएसपीएल वििाद की विवि के साि विकायि दर्ज करने के वलए ग्राहक  ंक  30 

वदन  ंकी समय सीमा दी र्ाएगी। यवद ग्राहक के पास 30 वदन  ंकी अिवि के भीिर 
अपनी विकायि दर्ज न करने का पयाजप्त कारण है, ि  30 वदन  ंकी समय सीमा बढाई 
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र्ा सकिी है। 

• एसएफएसपीएल शाखा कमवचाररयोिं को सलाि र्दी जाएगी कक रे् सभी कशकायतोिं का समािान 

शाखाओिं में िी करें , क्ोिंकक एसएफएसपीएल व्यापक रूप से कर्तररत शाखा नेटर्कव  के 

माध्यम से कर्केन्द्रीकृत तरीके से काम करता िै। 

• जो कशकायतें शाखाओिं में िल निी िं िो पाती िैं, उन्हें कें द्रीय कशकायत डेस्क पर ले जाया 

जाएगा। रे् शाखाओिं और िेल्पलाइन निंबर पर प्राप्त ऐसी सभी कशकायतोिं को एकत्र करें गे 

और समयबि तरीके से कनष्पक् समािान सककनकित करें गे। 

• सभी ग्रािकोिं को सिंर्दभव और भकर्ष्य में सिंचार के उदे्श्य से या जब भी उन्हें अपनी कशकायतोिं 

पर अनकर्ती कारवर्ाई करनी िोगी, एक कशकायत सिंख्या प्रर्दान की जाएगी। 

• सभी ग्रािकोिं को सिंर्दभव और भकर्ष्य में सिंचार के उदे्श्य से या जब भी उन्हें अपनी कशकायतोिं 

पर अनकर्ती कारवर्ाई करनी िोगी, एक कशकायत सिंख्या प्रर्दान की जाएगी। 
 

 

यकर्द ग्रािक की कशकायत का समािान 10 कायव कर्दर्सोिं के भीतर निी िं िोता िै, तो रे् ई-मेल भेज 

सकते िैं customercare.nbfc@saveind.in या िमें कलखें, कजसका समािान 30 कर्दनोिं के भीतर 

ककया जाएगा: 

 

 

नोडल अकिकारी: श्री सौरर् कक मार 

सेर् फाइनेंकशयल सकर्वसेज प्राइरे्ट 

कलकमटेड यूकनट निं. 782, 7र्ी िं मिंकजल, प्लॉट 

निं. 6 रे्गास मॉल, सेिर-14, द्वारका, 

नई कर्दल्ली – 110075 

ईमेल आईडी: cs.sfspl@savefinance.in 

कायावलय: +011-6132 5100 

 

यकर्द आपकी कशकायत अभी भी अनसकलझी िै, तो आप अपनी कशकायतोिं के कनर्ारण के कलए 

गैर-बैंककिं ग कर्त्तीय किं पकनयोिं के कनयामक प्राकिकरण, भारतीय ररजर्व बैंक से सीिे सिंपकव  कर 

सकते िैं: 

 

a. ऑनलाइन मोड में इस कलिंक पर जाएिं : https://cms.rbi.org.in/cms/indexpage.html#eng 

b. ऑफलाइन मोड में डाक द्वारा: 

भारतीय ररजवय बैंक, 

गैर-बैंशकां ग पययवेक्षण शवभाग, 

(शिकायत शिवारण प्रक ष्ठ) 
6, सांसद मागय, िई शदल्ली-110001 

mailto:customercare.nbfc@saveind.in
mailto:cs.sfspl@savefinance.in
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7. शिकायत ां का समापि 

कशकायत को कनपटाया हआ और बिंर्द माना जाएगा जब: 
• एसएफएसपीएल ने कशकायतकताव के अनकरोि को पूरी तरि स्वीकार कर कलया िै; 

• कशकायतकताव ने कलक्टखत रूप में एसएफएसपीएल के जर्ाब को स्वीकार करने का सिंकेत कर्दया 

िै; 

• कशकायतकताव ने कलक्टखत रूप से कशकायत र्ापस ले ली िै; 

• कशकायतकताव ने उत्तर की कतकथ से चार सप्ताि के भीतर एसएफएसपीएल को जर्ाब निी िं 

कर्दया िैएसएफएसपीएल द्वारा। 

 

अिंकतम अद्यतन: 
 

 


