
 

 

 
ग्राहक शिकायत निवारण तंत्र (Customer Grievance Redressal Mechanism) 

ग्राहक शिकायत निवारण के संबंध में एसीएफएल (ACFL) की िीतत निम्नललखित शसद्ांतों पर आधाररत है— 
• एसीएफएल की सभी पहल एवं रणिीततयााँ ग्राहक-कें द्रित होंगी। 
• पारदिी, त्वररत एवं प्रभावी ग्राहक सेवा प्रदाि की जाएगी। 
• एसीएफएल यह सुनिश्चित करिे का प्रयास करता है नक उसके कममचारी सद्भाविा एवं निष्पक्षता के साथ ग्राहकों के 

द्रहतों की रक्षा करते हुए कायम करें। 
ग्राहकों की शिकायतों के निवारण हेतु िािा एवं कॉपोरटे कायामलय स्तर पर निम्नललखित प्रद्रिया निधामररत की गई है: 

चरण 1 (Stage 1): एसीएफएल के वतममाि अथवा संभातवत ग्राहक अपिी शिकायत या समस्या का तववरण संबंशधत िािा 
से संपकम  करके अथवा िािा प्रमुि (Branch Head) को ललखित रूप में प्रसु्तत कर सकते हैं। 

चरण 2 (Stage 2): यद्रद ग्राहक को चरण-1 के अंतगमत शिकायत दजम करिे के 7 दििों के भीतर कोई उत्तर प्राप्त िहीं होता 
ह,ै अथवा प्राप्त उत्तर से वह संतुष्ट िहीं है, तो वह अपिी शिकायत को एसीएफएल के ग्राहक शिकायत निवारण अधिकारी 
(Grievance Redressal Officer) के समक्ष निम्नललखित टोल-फ्री िंबर पर दजम करा सकता/सकती है: 
टोल-फ्री िंबर: 1800-3456-055 
समय: प्रातः 10:00 बजे से अपराह्न 4:00 बजे तक (िनिवार, रतववार एवं अन्य अवकािों को छोड़कर) 
ग्राहक सीधे कॉपोरटे कायामलय से भी उपरोक्त टोल-फ्री िंबर पर संपकम  कर सकते हैं। 

चरण 3 (Stage 3): यद्रद ग्राहक िािा स्तर अथवा चरण-2 के माध्यम से प्राप्त उत्तर से संतुष्ट िहीं है, अथवा 10 दििों के 
भीतर संतोषजिक समािाि प्राप्त िहीं होता है, तो वह मखु्य िोडल अधिकारी (Chief Nodal Officer) से निम्न माध्यमों 
द्वारा संपकम  कर सकता/सकती है: 
फोि: 0612-2269555 
ईमेल: complain@acfl.co.in 

चरण 4 (Stage 4): यद्रद ग्राहक एसीएफएल द्वारा की गई शिकायत जांच एवं उसके पररणाम से संतुष्ट िहीं है, तो वह अपिी 
शिकायत को माइक्रोफाइिेंस इंस्टीट्यूिन्स िटेवकक  (MFIN) के शिकायत निवारण प्रकोष्ठ में निम्न टोल-फ्री िंबर पर दजम 
करा सकता/सकती है: 
टोल-फ्री िंबर: 1800-2700-317 
या 
यद्रद शिकायत/तववाद एक माह के भीतर समाधाि िहीं होता है, तो ग्राहक Reserve Bank of India (RBI) के 
निम्नललखित माध्यमों से भी संपकम  कर सकते हैं: 
ईमेल: dospatna@rbi.org.in 

CRPC (Centralised Receipt & Processing 
Centre), RBI 
पता: 
भारतीय ररजवम बैंक, दलक्षण गांधी मैदाि, पटिा – 800001, 
तबहार 
फोि: 14448 / 1800-202-3737 
ईमेल: crpc@rbi.org.in 

भारतीय ररज़वक बैंक लोकपाल (RBI Ombudsman Office) 
पता: 
कायामलय – बैंनकिं ग लोकपाल, भारतीय ररजवम बैंक, दलक्षण गांधी 
मैदाि, पटिा – 800001, तबहार 
STD कोड: 0612; िूरभाष: 2322569 / 2323734 
ईमेल: cmsbopatna@rbi.org.in 
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