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ववहिंगाविोकि/ आढावा   
स िंधुजा अशा उद्योगात काम करते जे एक  ेवा उद्योग आहे आणण जी ग्राहकािं ोबत िीर्मकाळ 
दटकणाऱ्या  िंबिंधािंद्वारे ओळखिी जाते. यामुळे  िंपूणम कािावधीत ग्राहकािंच्या  माधािाकिे िक्ष 
िेणे महत्त्वाचे आहे. उत्कृष्ट ग्राहक  ेवेद्वारे ग्राहकािंचे  माधाि करण्या ाठी ग्राहकािंच्या तक्रारी 
व्यवस्थावपत करण्या ाठी एक प्रणािी तयार करण ेआणण त्याची अिंमिबजावणी करणे ककती 
महत्त्वाचे आहे हे अधोरेणखत करते. 

 

धोरण उद्दिष्टे 

या धोरणाचे मुख्य उद्दिष्ट ग्राहकािंच्या तक्रारी आणण तक्रारीिंचे त्वररत निराकरण करण्या   क्षम 
करणारी प्रकक्रया, मागमिशमक तत्त्वे आणण पुिराविोकि यिंत्रणा िागू करूि ग्राहकािंच्या तक्रारी 
प्रभावीपणे हाताळण ेहे आहे. धोरणाची अनतररक्त उद्दिष्टे खािीिप्रमाण ेआहेत: 

1) तक्रार िोंिवण्या ाठी ग्राहकािं ाठी पद्धतशीर औपचाररक प्रकक्रया स्थावपत करा. 
2) ग्राहकािंच्या तक्रारी योग्य आणण नििःपक्षपाती पद्धतीिे  ोिवल्या गेल्याची खात्री करा 
3) ग्राहकािंच्या तक्रारी जिि आणण प्रभावीपणे  ोिवल्या जातात याची खात्री करा. 
4) तक्रारी िोंिवण्या ाठी किं पिीच्या अिेक चॅिेिबद्िि ग्राहक जागरूकता वाढवा 
5) फ वणूक आणण अिैनतक वतमिापा ूि ग्राहकािंचे  िंरक्षण करा 

 

धोरणाची व्याप्ती 
या पॉसि ीमध्ये किं पिीची  वम उत्पाििे आणण  ेवा  माववष्ट अ तीि आणण ती नतच्या  वम 
ग्राहकािंिा िागू होईि. या पॉसि ीमध्ये ग्राहकािंच्या  वम तक्रारी, त ेच त्या हाताळण्या ाठी 
वापरल्या जाणाऱ्या कायमपद्धती आणण प्रणािीिंचा  मावेश अ ेि. 

 

तक्रार निवारण प्रणालीची तत्त्वे 
1) ग्राहकािंच्या हक्कािंचे  िंरक्षण करण्या ाठी  वम तक्रारी उचचत  आणण निष्पक्षपणे हाताळल्या 

जातीि. 
2) ग्राहकािंिा त्यािंच्या तक्रारी िोंिवण े ोप ेअ ावे आणण त्या िोंिवण्या ाठी अिेक चॅिेि 

उपिब्ध अ तीि. ग्राहकािंिा त्यािंच्या  मस्या मािंिणे  ोप ेअ िे पादहजे आणण अ  े
करण्या ाठी ववववध मागम उपिब्ध अ िे पादहजेत. 

3) कममचारी ग्राहकािंच्या दहता ाठी प्रामाणणकपण ेआणण नििःपक्षपातीपण ेकाम करतीि. 
4) तक्रार निकािी काढण्याच्या मुितीचे काटेकोरपणे पािि केिे पादहजे. 
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5) मिंिळािे कमीत कमी तै्रमास क आधारावर प्राप्त होणाऱ्या तक्रारीिंचे निरीक्षण केिे पादहजे. 
 

व्याख्या 

⮚ "ग्राहक" म्हणज े“स िंधुजा मायक्रोके्रडिटचा  कक्रय ग्राहक ककिं वा  िस्य अ िेल्या आणण 
किं पिीकिूि प्रत्यक्ष ककिं वा अप्रत्यक्षपण ेकोणत्याही प्रकारची  ेवा प्राप्त केिेल्या कोणत्याही 
व्यक्ती ”  िंिसभमत करतो. 
“कॉलर” म्हणजे अशी कोणत्याही व्यक्तीिे स िंधुजा मायक्रोके्रडिटच्या टोि-फ्री ििंबरशी 
कोणत्याही प्रकारच्या प्रश्िा ाठी,  ेवा ववििंती ाठी ककिं वा तक्रारी ाठी किेक्ट करण्याचा 
प्रयत्ि केिा आहे, तो/ती ग्राहक अ ू शकतो ककिं वा ि  ूशकतो," 

⮚  “कंपिी” म्हणज ेस िंधुजा मायक्रोके्रडिट प्रायव्हेट सिसमटेि. 

⮚ "बोर्ड" म्हणज ेकिं पिीचे  िंचािक मिंिळ 

⮚ येथे “ग्राहक तक्रार समिती” म्हणज े समती जी मास क आधारावर प्राप्त झािेल्या  वम 
शिंका/ ेवा ववििंत्या/तक्रारीिंचे निरीक्षण करते. 

⮚  “तक्रार” म्हणज ेकिं पिीद्वारे प्रिाि केिेल्या  ेवेमध्ये कमतरता अ ल्याचा आरोप 
करणारे िेखी ककिं वा इिेक्िॉनिक माध्यमािंद्वारे केिेिे प्रनतनिचधत्व 

⮚ येथे "तक्रार ववभाग" म्हणज ेकिं पिीच्या कोणत्याही चॅिेिद्वारे उपस्स्थत केिेल्या  वम 
शिंका/ ेवा ववििंत्या/ग्राहक तक्रारीिंचे योग्य प्रकारे निराकरण केिे जाईि याची खात्री 
करण्या ाठी किं पिीकिे मुख्य कायामियात एक ववभाग स्थापि करण्यात आिा आहे ककिं वा 
 मवपमत मिुष्यबळ आहे. ग्राहकािंकिूि प्राप्त झािेल्या  वम तक्रारीिंचे निरीक्षण करण,े िॅक 
करण ेआणण अहवाि िेण्याची जबाबिारी ववभागाची अ ेि. 

⮚ येथे "तक्रार निवारण अधिकारी" म्हणज ेनियुक्त कममचाऱ्यािंचा  िंिभम आहे जयािंच्याकिे 
ग्राहकािंच्या तक्रारीिंचे निराकरण केिे जाऊ शकते.
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 िंचािक मिंिळ 

शाखा व्यवस्थापक (ब्ािंच मॅिेजर) / फील्ि स्टाफ 

प्रशासि संरचिा 
स िंधुजा मायक्रोके्रडिटिे ग्राहकािंच्या तक्रारीिंचे निराकरण करण्या ाठी बहुस्तरीय प्रणािी ववकस त 
केिी आहे. त्यािंिा तक्रार िाखि करण्या ाठी अिेक मागम उपिब्ध करूि दििे आहेत आणण 
त्यािंचा अिेक टप्प्यािंतूि मागोवा रे्तिा जातो. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

तक्रार निवारण ववभाग 

ग्राहक तक्रार  समती 
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संचालक िंर्ळ 

मिंिळ तै्रमास क आधारावर ग्राहकािंच्या  वम तक्रारीिंवर िक्ष ठेवेि. मिंिळ ग्राहक तक्रार निवारण 
यिंत्रणेच्या एकूण अिंमिबजावणीचे आणण कायामचे मूल्यािंकि आणण पुिराविोकि करेि. 

ग्राहक तक्रार समिती 
ग्राहक तक्रार निवारण यिंत्रणा कायामस्ववत करण्या ाठी ग्राहक तक्रार  समती जबाबिार अ ेि. 

ग्राहक तक्रार निवारण यिंत्रणेच्या कायामचे पुिराविोकि आणण निरीक्षण करण्या ाठी ग्राहक तक्रार 
 समती मदहवयातूि ककमाि एकिा भेटेि. 

 समतीच्या  िस्यािंची मादहती अशी आहे: 

अ.क्र  ीजी ी (CGC)  िस्य 

1. एमिी (MD) 

2.  ीओओ (COO) 

3. िीव्हीपी-एचआर (DVP-HR) 

4. एव्हीपी-ऑडिट आणण जोखीम (AVP-Audit & Risk) 

 

कोरम 3  िस्यािंचा अ ेि जयामध्ये ककमाि एक एमिी (MD) ककिं वा  ीओओ (COO) उपस्स्थत अ ेि. 
तक्रार निवारण ववभाग 

तक्रार निवारण ववभाग  िंपूणम किं पिी ाठी ग्राहक तक्रार व्यवस्थापि यिंत्रणेच्या अिंमिबजावणीवर 
िक्ष ठेवेि. 

ववभाग ववववध माध्यमातूि प्राप्त झािेल्या  वम ग्राहकािंच्या तक्रारीिंवर िक्ष ठेवेि. ववदहत 
टिमअराउिं ि वेळेत तक्रारीिंचे निराकरण प्रभावीपणे केिे जाईि याची खातरजमा ववभाग करेि. 

ग्राहकािंच्या तक्रारीिंचे योग्य निराकरण  ुनिस्श्चत करण्या ाठी ववभाग प्रमुखाची नियुक्ती केिी 
जाईि आणण तक्रार निवारण अचधकारी नियुक्त केिा जाईि. 

शाखा व्यवस्थापक (ब्ांच िॅिेजर) ककंवा शाखा किडचारी 
शाखा व्यवस्थापक तक्रार ववभागा ाठी प्राथसमक  िंपकम  अ तो. कोणत्याही शिंका/ ेवा ववििंत्या 
ककिं वा तक्रारीिं ाठी शाखािंिा भेट िेणारे ग्राहक शाखा व्यवस्थापकाशी  िंवाि  ाधतीि. शाखा 
व्यवस्थापक  िंपूणम तपशीिा ह तत्काळ तक्रार ववभागािा कळवतीि. जर ग्राहकािा काही प्रश्ि 
अ तीि तर त्यािंिा त्वररत उत्तर दििे जाईि.
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ग्राहकांच्या तक्रारीचे वगीकरण 

ग्राहकािंच्या तक्रारीिंचे वगीकरण मूळ कारणाच्या आधारे केिे जाते. शे्रण्या आहेत: 
 

शे्रणी कोणाला उत्तर देण्यास 
जबाबदार असतात  

वणडि 

 
 
 

प्रश्ि 

 

 
ग्राहक आणण 
ग्राहक ि िेिे 

कजम मागणाऱ्या ग्राहकांच्या/ गैर-ग्राहकांच्या चौकशी, 
कजामच्या अजामशी  िंबिंचधत चौकशी,अटी आणण शतींच्या 
 िंिभामत तपशीि मागणाऱ्या ग्राहकािंकिूि कजम खात्याशी 
 िंबिंचधत चौकशी, हप्त्याची तारीख आणण दठकाण, 

थकबाकी, शाखा ककिं वा कममचाऱ्यािंचे  िंपकम  तपशीि, कजम 
रे्ण्याची प्रकक्रया, व्याजिर आणण ईएमआय तपशीि. 
 
 

 
 
 

 ेवा 
ववििंती 

 
 
 

 

ग्राहक 

ववद्यमाि ग्राहक/ िस्यािंकिूि खािीि  ेवािं ाठी ववििंती: 
 

● बैठकीची वेळ/स्थळ बििण्याची ववििंती. 
● कजामची परतफेि करण्या  ववििंब होण्या ाठी वेळ 
मागणे. 
● मतृ्यूच्या िाव्याची  ूचिा 
● कजामची मुितपूवम बिंि करण्याची ववििंती. 
● कजम पा बुक परत जारी करण्याची ववििंती. 
● KYC ककिं वा इतर कजम  िंबिंचधत कागिपते्र अपिेट करण े
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तक्रारी 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ग्राहक/ िस्य 

 कक्रय ग्राहक/ िस्याकिूि आिेिा कॉि/ववििंती 
खािीि  िंिभामत अ ेि तर ती तक्रार शे्रणीत येईि: 

● क्िायिंटकिूि आकारिे जाणारे जािा व्याज िर. 

● ग्राहकािंकिूि जास्त शुल्क आकारिे जाते. 

● ववमा िावा निकािी काढण्या  ववििंब. 

● अिैनतक/बळजबरीिे पुिप्रामप्ती (ररकव्हरी)  
पद्धती 

●  ततृीय-पक्षाच्या उत्पाििाची चुकीची ककिं वा 
 क्तीिे ववक्री. 

● कजम ववतरीत केिे परिंत ुखात्यात पै े हस्तािंतररत 

झािे िाहीत. 

● कजामची कागिपते्र क्िायिंटिा प्रिाि केिी िाहीत. 

● परतफेिीििंतर पावत्या दिल्या िाहीत/कजम कािम 
अपिेट केिे िाही. 

● ग्राहक िेटा अपिेट केिेिा िाही ककिं वा चुकीच्या 
पद्धतीिे अपिेट केिा गेिा. 

● केवाय ी/ग्राहक मादहतीचा गैरवापर 
करण/ेग्राहकािंकिूि पै  ेरे्ण ेपरिंत ुते रेकॉिममध्ये 
अपिेट ि केल्याची प्रकरण ेइ. 

●  िंस्थेच्या िावाच्या बहाण्यािे बाहेरीि पक्षाकिूि 
ग्राहकािंची फ वणूक झाल्याच्या तक्रारी. 
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तक्रारीिंचे पुढीि मॅदिक् िु ार वगीकरण करण्यात आिे आहे: 
अ.क्र तक्रारींचा प्रकार  

तपशील  

 

उदाहरण 

 
 

 
1 

 

 

व्याज िर 

● चुकीचा /अपूणम 
खुिा ा   

● जास्त व्याजिर आकारणे 
इ. 

● मिा व्याजिराबद्िि  ािंचगतिे गेिे 
िाही. 

● माझ्याकिूि जास्त व्याज आकारिे 
गेिे. 

 
 
 
 
 
 
 

 
2 

 
 
 
 
 
 

 

अत्याचधक 
शुल्क 

 

● आयोगाकिे कजम मिंजूर 
करण्याची मागणी करण्यात 
आिी.  

● प्रििंबबत/ उशीरा  पेमेंट ाठी 
ििंि आकारणी. 

● आरबीआयिे ववदहत 
केिेल्या मयामिेपेक्षा अचधक 
रक्कम ग्राहकाकिूि व ूि 
केिे गेिेिे फोरक्िोजर 
ककिं वा इतर कोणतेही शुल्क 

● शाखा/कममचारी कजम मिंजुरी ाठी 
कसमशि मागत आहेत. 

● उशीरा पेमेंट ाठी ककिं वा ग्राहकािा 
कें द्राच्या बैठकीिा उशीर झाल्या  
ििंि आकारिा जातो. 

● माझ्या कजामच्या प्री-क्लोज ाठी 
माझ्याकिूि अनतररक्त शुल्क 
आकारण्यात आिे. 

● कॅशिे  किेक्शि ाठी अनतररक्त 
शुल्क आकारिे गेिे. 

 
 
 

 
3 

 

 

इवश्युरव  
क्िेम  
 ेटिमेंट 

 

 
● क्िेम / िावा  ािर 

करण्याबाबत  मस्या. 

● क्िेम  ेटिमेंट ववििंब इ 

● ववम्या ाठीचे िस्तऐवज 
कममचारी/शाखेद्वारे जमा/स्वीकारिे 
जात िाहीत. 

•  कागिपते्र जमा झािी, तरीही ववम्याची 
रक्कम समळािेिी िाही. 
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4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
पुिप्रामप्ती 
(ररकव्हरी) 
पद्धती 

 
 
 
 
 
 

 

● शाखा कममचाऱ्यािंच्या 
नियोस्जत वेळी/दठकाणी 
कें द्रावर ि आल्याबद्िि 
तक्रारी. 

● ग्राहकािंबद्िि 
अ भ्य/अव्यव ानयक वतमि. 

● बळजबरीिे केिी जात 
अ िेिी ररकव्हरी ची 
पद्धती. 

● कें द्राची बैठक आयोस्जत 
केिी िाही. शाखेत पै े 
जमा करतािा होणारी 
गैर ोय. 

● कें द्राच्या बैठकीिरम्याि 
कममचाऱ्यािंकिूि ग्राहकािंशी 
अ भ्य/अव्यव ानयक वतमि. 

● कें द्राची बैठक िेमूि दििेल्या 
दठकाणी आणण वेळेत आयोस्जत केिी 
िाही. 

● व ुिीची रक्कम जमा करण्या ाठी 
शाखेिा िॉक होते. 

● हप्ते गोळा करण्या ाठी फील्ि 
कममचाऱ्यािंिी बळजबरीच्या पद्धती 
अवििंबल्या. 

● कममचाऱ्यािंिी मीदटिंग रे्तिी िाही 
आणण आम्हािा शाखेत रक्कम जमा 
करण्या   ािंचगतिे. 

● धमकावणारी भाषा ककिं वा अपशब्ि 
वापरण े

● कजमिारािा  तत कॉि करण े
आणण/ककिं वा कजमिारािा  काळी 9:00 

आणण  िंध्याकाळी 6:00 ििंतर कॉि 
करण.े 

• कजमिाराच्या िातेवाईक, समत्र ककिं वा 
 हकारी यािंिा त्रा  िेणे 
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अ.क्र तक्रारींचा प्रकार  

तपशील  

 

उदाहरण  

   ● कजमबुिव्यािंची िावे प्रस द्ध करणे 
● कजमिारािा ककिं वा कजमिाराच्या 

कुटुिंबािा/मािमते्तिा/प्रनतष्ठेिा हािी 
पोहोचवण्या ाठी दहिं ा ककिं वा इतर 
तत् म माध्यमािंचा वापर ककिं वा 
धमकी. 

● कजामची व्याप्ती ककिं वा परतफेि ि 
केल्यािे होणाऱ्या पररणामािंबद्िि 
कजमिाराची दिशाभूि करणे 

 
 
 
 
 

 
5 

 
 

 
ततृीय-
पक्षाच्या 
उत्पाििािंची 
चुकीची ववक्री 
ककिं वा  क्तीि े
ववक्री 

● बिंिसििंग उत्पाििे के्रडिट ह 
ववकणे 

● उत्पाििाची वैसशष्ट्ये उर्ि 
केिेिी िाहीत. 

● कजामशी  िंिग्ि अ िेल्या 
अटी व शती, तक्रार 
निवारण यिंत्रणा इ. 

 
●  कजाम ह अनतररक्त उत्पािि रे्ण्या  

भाग पाििे 

● अनतररक्त उत्पाििाबद्िि योग्य 
मादहती िेण्यात आिी िाही. 

●  वम िस्तऐवज आणण केवाय ी 
 बसमट केल्याििंतर कोणतेही ररव्हटम 
प्रिाि केिे जाणार िाही. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
6 

 
 
 
 
 
 
 
 

डिस्जटि 
व्यवहार 

● कजम मिंजूर झािे पण त्याच 
दिवशी खात्यात पै े 
िाव फर झािे िाहीत. 
( ीबी चौकशी, बँक 
िाकारण,े मतिार/आधार 
आयिी िाकारण े या 
 मस्यािंमुळे ग्राहकािा पेमेंट 
ि केल्या  अ  े होईि, हा 
एक प्रश्ि माििा जातो, 
तक्रार िाही.) 

 
 
 

● कजम वाटप करण्यात आिे आहे परिंतु 
आम्हािा आमच्या बँक खात्यात 
कजामची रक्कम प्राप्त झािेिी िाही. 

● निस्ष्क्रय खाते ककिं वा अवय 
कारणािंमुळे ग्राहक बँक खात्यातूि 
कजामची रक्कम काढू शकत िाही. 

● चुकीचे बँक खाते क्र. 
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7 

 
 
 

 

परतफेिीच्या 
िोंिीिंचे 
अद्ययावतीकर
ण 

 

● ग्राहकािंिा कजामची कागिपते्र 
प्रिाि केिेिी िाहीत. 
● पावत्या दिल्या गेल्या 
िाहीत/कममचाऱ्यािंद्वारे कजम 
कािम अद्ययावत केिे गेिे 
िाही 

● कजम वाटप झाल्यापा ूि आजपयतं 
मिा माझे कजम पा बुक समळािेिे 
िाही. 

● हप्ता जमा केल्याििंतर माझ्या 
कजामच्या पा बुकवर कममचाऱ्यािंची 
स्वाक्षरी िाही. 

● कें द्रावर हप्ता व ुिीची पावती 
िेण्यात आिी िाही. 
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अ.क्र तक्रारींचा प्रकार  

तपशील 

 

उदाहरण 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
8 

 
 
 
 

 

के्रडिट 
इवफॉमेशि 
ररपोटममध्ये 
िेटा अपिेट 
करण/ेवववाि. 

 
 
 
 
 
 

 

● स िंधुजािे के्रडिट ब्युरोमध्ये 
ग्राहकािंचा िेटा अपिेट 
केिेिा िाही ककिं वा चुकीचा 
अपिेट केिा. 

● के्रडिट ब्युरो वर ग्राहकाचे िाव 
चुकीचे िाखविे आहे 

● मी तुमच्या किं पिीचे माझ ेकजम बिंि 
केिे आहे, परिंत ु ते के्रडिट ब्युरो 
िेटावर  कक्रय म्हणूि िाखविे जाते. 

● हप्ता भरिा आहे परिंतु के्रडिट ब्युरो 
(CB) िेटा िु ार क्िायिंटिा 
थकबाकीिार ग्राहक म्हणूि िाखविे 
आहे. 

● मी माझी थकबाकी भरिी आहे पण 
ती अजूिही के्रडिट ब्युरो (CB) 

िेटामध्ये दि त िाही. 
 
 
 
 
 
 

 
9 

 
 
 
 

 

कममचाऱ्यािंिी 
केिेिी 
फ वणूक 

 
 

 

• केवाय ी/ग्राहक 
मादहतीचा गैरवापर 
करणे/ग्राहकािंकिूि पै  ेरे्ण े
परिंतु रेकॉिममध्ये ते अपिटे ि 
केल्याची प्रकरण.े 

● कममचाऱ्यािंिी माझ्या केवाय ी 
तपशीिािंचा आणण/ककिं वा वैयस्क्तक 
तपशीिािंचा िरुुपयोग केिा आहे. 

● कममचाऱ्यािंिा हप्ता समळािा आहे 
परिंत ुतो कजामच्या पा बकुवर अपिेट 
केिेिा िाही. 

• माझ्याकिूि/कें द्राकिूि कममचाऱ्यािंिी 
वैयस्क्तक आधारावर पै  ेरे्तिे 
आहेत आणण ते परत केिे िाहीत. 

 
 

 
10 

बाह्य 
एजव ीद्वारे 
केिेिी 
फ वणूक. 

 

● कोणताही बाहेरचा व्यक्ती 
MFI िावाचा वापर करूि 
ग्राहकािंची फ वणूक 
करण्यात गुिंतिेिा अ तो. 

● तुमच्या  िंस्थेतीि कोणीतरी कजम 
िेण्या ाठी आिे आणण कजम मिंजूर 
करण्या ाठी ग्राहकािंकिूि पै  ेरे्तिे. 

 
 
 
 

11 

इतर (कृपया 
खािीि शे्रणी 
निदिमष्ट करा) 

 
 

● वर  माववष्ट ि िेल्या 
शे्रण्या इतर शे्रणीत 
 माववष्ट केल्या जातीि. 
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ग्राहक तक्रार निवारण यिंत्रणा 
 

चॅिेि / माध्यमे  

ग्राहक खािीि पद्धती/चॅिेिद्वारे स िंधुजाकिे त्यािंच्या तक्रारी िोंिवू शकतीि: 
 

अ.क्र चॅिेल तपशील  उपलब्िता 

1 शाखा  िेखी तक्रार शाखेत ठेविेल्या तक्रार पेटीत टाकिी 
जाऊ शकते आणण/ककिं वा शाखेत ठेविेल्या तक्रार 
िोंिवही (कम्प्िेंट रस्जस्टर) मध्ये टाकिी जाऊ शकते. 

 वम कामकाजाच्या 
दिव ािंमध्ये शाखा 
उर्िण्याच्या वेळेत 

2  मवपमत 
टोि-फ्री 
टेसिफोि 
ििंबर 

ग्राहक ककिं वा कुटुिंबातीि  िस्य थेट टोि-फ्री ििंबर 
”18005728721” वर  िंपकम   ाधू शकतात आणण त्यािंची 
तक्रार िोंिवू शकतात. 

 वम कामकाजाच्या 
दिवशी  काळी 10 ते 
 िंध्याकाळी 6 

िरम्याि 

3 ई-मेि 
ककिं वा पत्र 

ग्राहक ककिं वा कुटुिंबातीि  िस्य खािीि पत्त्यावर 
तक्रारीच्या तपशीिा ह पत्र सिहू शकतात: 

 

तक्रार निवारण अचधकारी स िंधुजा 
मायक्रोके्रडिट प्रायव्हेट सिसमटेि 

कायामिय क्रमािंक 601-607,  हावा 
मजिा, टॉवर ए, 

िोएिा वि, प्िॉट ििंबर 8, ब्िॉक बी, 
 ेक्टर 62, िोएिा, उत्तर प्रिेश- 
201301 
 

ककिं वा grievance@sindhujamicrocredit.com वर 
ई-मेि करा 

िागू िाही  

 

उपरोक्त चॅिेिचा चािंगिा प्रचार केिा जाईि जेणेकरुि ग्राहकािंिा त्यािंच्या अस्स्तत्वाची जाणीव होईि 
आणण आवश्यकतेिु ार त्यािंिा  हज प्रवेश समळू शकेि: 

1. ग्राहक तक्रार यिंत्रणा चॅिेिचे तपशीि प्रत्येक गट/कें द्रािा प्रिाि केिेल्या अनिवायम गट 
प्रसशक्षणाचा (CGT) भाग अ तीि  

2. कजम ववतरणाच्या वेळी आयोस्जत केिेल्या मादहतीचे तपशीि कजम कािम/पा बुक, किं पिीच्या 
वेब ाइट आणण शाखा  ूचिा फिकावर उपिब्ध अ तीि. 
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तक्रार निवारण प्रकक्रया 
 

तक्रार निवारण प्रकक्रयेत तक्रार व्यवस्थापि यिंत्रणेच्या  वम पैिूिंचा  मावेश अ ावा आणण 
कोणतीही तक्रार या धोरणािु ार हाताळिी जाईि याची खात्री करावी. तक्रार निवारणा ाठी 
अवििंबिेिी व्यापक स्तरावरीि प्रकक्रया खािी दििी आहे: 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

कोणत्याही प्रत्यक्ष/अप्रत्यक्ष चॅिेिद्वारे प्राप्त झािेल्या  वम तक्रारीिंचे यशस्वी निराकरण होईपयतं 
रेकॉिम आणण िॅक करण ेआवश्यक आहे. भववष्यातीि  िंिभाम ाठी  वम तक्रारीिंच्या िोंिी ठेवल्या 
पादहजेत. 

  

• ग्राहक 
कोणत्याही 
चॅिेि/मोिद्वारे 
तक्रार िोंिवतात 

 

• तक्रार शाखा 
ककिं वा आवश्यक 
ववभागाकि े
पाठविी जात.े 

 

• तक्रार 
शाखा/आवश्यक 
ववभागाद्वारे 
 िंबोचधत केिी 
जाते. 

 

Record 

Report 

Resolve 
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खािीि मुख्य पायऱ्या फॉिो केल्या जातीि: 

अ.क्र कृती जबाबदार व्यक्ती/ववभाग 

1 तक्रारीिंचे रेकॉडिगं. तक्रार ववभाग 

2 तक्रार शे्रणी पििाम, TAT अिंिाज आणण निराकरणा ाठी 
 िंबिंचधत ववभागाकिे पाठवणे. TAT तक्रारीच्या शे्रणीवर 
अवििंबूि अ ू शकते. 
 

 िंबिंचधत ववभाग उपाय उपिब्ध करूि िेईि ककिं वा 
 माधािा ाठी TAT प्रिाि करेि. TAT चे 
पुिराविोकि केिे जाईि आणण जेव्हा त े फायिि  
केिे जाईि तेव्हा तक्रार ववभागाद्वारे िोंि केिी 
जाईि आणण त्याचा मागोवा रे्तिा जाईि. 

तक्रार ववभाग 

3 तक्रारीचे निराकरण  िंबिंचधत ववभाग 

4 ठरावाच्या आधारावर तक्रार बिंि करण े   क्िोजर मॅदिक्  िु ार 
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तक्रार ववभाग वरीि मॅक्रो िेव्हि प्रकक्रया मागमिशमक तत्त्वािंवर आधाररत तपशीिवार प्रकक्रया तयार करू 
शकतो जयािा CGM द्वारे मिंजूर आणण पुिराविोकि केिे जाऊ शकते. 
 

टिम-अराउिंि-टाइम (TAT) आणण एस्केिेशि मॅदिक्  

TAT ही कोणत्याही के ची टिमअराउिं ि वेळ आहे, जी के  समळाल्याििंतर 3 दिव ािंच्या आत 
 िंबिंचधत ववभागािे ईमेिवर प्रिाि केिी पादहजे. ववभागािे प्रनत ाि ि दिल्या , तक्रारीचे 
निराकरण करण्या ाठी िीफॉल्ट TAT 3 दिव  माििे जाईि आणण 3 दिव ािंििंतर पुढीि 
स्तरावर िेण्यात येईि. 

 िंबिंचधत ववभागाकिूि प्रनत ाि ि समळाल्या  ककिं वा ववििंबािे प्रनत ाि ि समळाल्या  अिंतगमत 
एस्केिेशि मॅदिक्  खािीिप्रमाणे आहे: 

 

अ.क्र उत्तरदायी टाइिलाइि 

1 तक्रार प्राप्तकताम (शाखा/टोिफ्री/ईमेि/पत्र) दिव  0 

2 ब्ािंच मॅिेजर / एररया मॅिेजर /  िंबिंचधत 
ववभाग 

दिव  0 

3 डिववजिि हेि /ववभाग प्रमुख दिव  0 ते 
दिव  3 

4 ररजिि मॅिेजर / ववभाग प्रमुख दिव  4 

5 झोिि मॅिेजर / ववभागप्रमुख दिव  5 

6 एमिी/ ीओओ (MD/COO) दिव  7 
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एस्केिेशि प्रकक्रया खािीिप्रमाणे आहे (जेव्हा के  निदिमष्ट TAT मध्ये  ोिविी जात िाही): 
 
 

अ.क्र उत्तरिायी टाइमिाइि 

1 तक्रार प्राप्तकताम 

(शाखा/टोिफ्री/ईमेि/पत्र) 

दिव  0 

2 ब्ािंच  मॅिेजर / एररया मॅिेजर/  िंबिंचधत 
ववभाग 

दिव  0 

3 निराकरण व्यवस्थापक (ररजोस्ल्विंग मॅिेजर  
(TAT िु ार) / डिववजिि हेि /  िंबिंचधत 
ववभाग 

के  ाठी निदिमष्ट 

4 ररजिि मॅिेजर / ववभाग प्रमुख TAT च्या पुढे 1 दिव  

5 झोिि मॅिेजर/ ववभाग प्रमुख TAT च्या पुढे 4 दिव  

6  ीओओ/एमिी (COO/MD) TAT च्या पुढे 7 दिव  
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ग्राहकािं ाठी बाह्य एस्केिेशि चॅिेि: 

वरीि चॅिेिद्वारे स िंधुजाशी  िंपकम   ाधूिही तक्रारीचे निराकरण ि झाल्या , खािीि एस्केिेशि 
चॅिेि ग्राहकािं ाठी उपिब्ध आहेत.: 

 

1 एमएफआय
एि MFIN 

ववदहत वेळेत ग्राहकािा उपाय ि दिल्या , ग्राहक MFIN शी  िंपकम   ाधू 
शकतो आणण MFIN टोि-फ्री ििंबरवर कॉि करूि आपिी तक्रार िोंिव ू
शकतो. 
MFIN टोि-फ्री क्रमािंक. 
MFIN टोि-फ्री क्रमािंक: 
1800 102 1080 

या चॅिेिद्वारे प्राप्त झािेल्या तक्रारीिंिा MFIN TAT िु ार प्रनत ाि दििा 
जाईि. 

2 आरबीआय  
RBI 

ग्राहक प्रनत ािािे  माधािी ि ल्या  ककिं वा वरीि स्तरािंवरूि निधामररत 
वेळेत प्रनत ाि ि समळाल्या , तो ररझव्हम बँकेच्या िॉि-बँककिं ग पयमवेक्षण 
ववभागाच्या प्रािेसशक कायामियाच्या प्रभारी अचधकाऱ्याकिे तक्रार करू 
शकतो, जयािंच्या अखत्यारीत तो येतो. स िंधुजा फॉल् चे िोंिणीकृत 
कायामियिः 
उपमहाव्यवस्थापक ररझव्हम बँक ऑफ इिंडिया  

िॉि-बँककिं ग पयमवेक्षण ववभाग (DNBS) 

एम.जी. रोि, पी.बी. ििं 82, 

कािपूर-208001  
फोि: 0512-2305972/3831 

फॅक् : 0512-2306246 

 
 

MFIN ककिं वा RBI द्वारे पाठविेल्या कोणत्याही ग्राहकाच्या तक्रारी/तक्रार ककिं वा वववािािा ग्राहक आणण 
MFIN/RBI यािंिी प्राधावयािे प्रनत ाि दििा पादहजे.
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तक्रारीची गिंभीरता 
कोणत्याही माध्यमातूि मािंििेल्या  वम तक्रारी नततक्याच महत्त्वाच्या अ तात परिंतु काही तक्रारी 
अशा अ तात जयािंचे गािंभीयम आणण गिंभीरता जास्त अ ते. येथे तीव्रतेची व्याख्या ग्राहक 
आणण/ककिं वा किं पिीिा होणारी हािी म्हणूि केिी जाते. म्हणूि,  िंबिंचधत तक्रारीिंचे प्रभावी निराकरण 
 क्षम करण्या ाठी अिंतगमत  िंिभाम ाठी खािी िमूि केिेल्या तीव्रतेची पातळी पररभावषत केिी 
गेिी आहे. 

 

सिस्या  पातळी 1 पातळी 2 पातळी  3 पातळी 4 

फ वणुकीची 
प्रकरण े

हो    

ररकव्हरी 
पद्धती 

हो    

कममचाऱ्यािंचे 
गैरवतमि 

 हो   

 ेवेिा ववििंब   हो  

इतर    हो 
 
 

पातळी 1: कममचाऱ्यािंच्या  चोटीच्या  मस्या, मह ूि िुक ाि, कममचारी ककिं वा बाहेरीि पक्षािंकिूि 
फ वणूक, अवाजवी शुल्क आणण पुिप्रामप्ती (ररकव्हरी) शी  िंबिंचधत तक्रारी  

 

पातळी 2: अिशुा िात्मक  मस्या, ग्राहका ोबत गरैवतमि. 

 

पातळी 3: ववतरण ववििंब, कजम अजम ववििंब, कें द्र बैठक ववििंब, ववमा िावा निपटारा इतर कोणत्याही 
 ेवा ववििंत्या 

पातळी 4: इतर ज  ेकी  मववय  मस्या, समदटिंगच्या दठकाणाचे मुद्िे, कें द्राचे मुद्िे इ. 
 

या पातळयािंचा उपयोग तक्रार ववभागामाफम त शाखािंमध्ये आणण व्यवस्थापिािा  िंप्रेषण 
पाठवण्या ाठी केिा जाईि. 
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तक्रार बिंि करणे 

ग्राहकािंिा प्रिाि केिले्या  माधािकारक प्रनत ाि/ररझोल्यूशिवर आधाररत तक्रारी बिंि करणे ही एक 
महत्त्वाची कक्रया आहे आणण त्या ोबतच हा अिंनतम टप्पा अ ूि, तक्रार निवारण प्रकक्रया इथे पूणम होते . 

कोणत्याही माध्यमातूि प्राप्त झािेल्या तक्रारीिंचे प्रभावी आणण  माधािकारक निराकरण करण्या ाठी 
खािीि अचधकाऱ्यािंिा नियुक्त केि ेआहे 

 

क्िोजर मॅदिक् : 

 

अ.क्र तक्रारीचा प्रकार बंद / क्लोजर करण्याचा अधिकार  

1 प्रश्ि तक्रार ववभागामधूि तक्रार कायमकारी ककिं वा त्यावरीि 
अचधकारी  

2  ेवा ववििंत्या ( ववम  
ररक्वेस्ट)  

तक्रार ववभागाकिूि तक्रार कायमकारी ककिं वा त्यावरीि 
अचधकारी 

3 तक्रारी एमिी (MD)/ ीओओ(COD) (पातळी 1 आणण पातळी 2) 

तक्रारी) 
तक्रार निवारण अचधकारी (उवमररत तक्रारीिं ाठी) 
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 िंबिंचधत अचधकाऱ्यािंिी ककिं वा नियुक्त कममचाऱ्यािंिी प्रिाि केिेल्या/ त्यावपत पुराव्यािंच्या आधारे  िंबिंचधत 
तक्रारीचा निष्कषम रीत र िोंिवावा. 
 

ग्राहकािंच्या तक्रारीिं ाठी अहवाि आणण पुिराविोकि यिंत्रणा 

िामसक: तक्रार ववभागाकिूि ग्राहकािंच्या तक्रारीिंचा िटेा तयार केिा जाईि आणण ग्राहक तक्रार 
 समतीिा मास क आधारावर  ािर केिा जाईि. 

तै्रिामसक: ग्राहकािंच्या तक्रारीिंचा िेटा तक्रार ववभागाकिूि तयार केिा जाईि आणण तै्रमास क 
आधारावर  िंचािक मिंिळािा  ािर केिा जाईि.. 

 

िोरण पुिरावलोकि आणण अपर्ेट्स 

या मिंिळािे मिंजूर केिेल्या धोरणाचे आवश्यकतेिु ार ककिं वा ककमाि वावषमक आधारावर पुिराविोकि 
केिे जाईि. 
 

--- 


