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1. Introduction 

Namdev Finvest Limited (NFL) formerly known as Namdev Finvest Private Limited is a Non-
Banking Financial Company having valid Certificate of Registration with Reserve Bank of India vide 
registration No. B-10.00260 on 20th August 2007 under current RBI classification as NBFC – Non-
Deposit taking Investment and credit company (“NBFC-ICC”) under NBFC Middle Layer – RBI 
(NBFC-Scale Based Regulation) Directions, 2023.  

It is focused on offering finance to MSME, Two-wheelers, Solar panel loan, Electric Vehicle (EV) 
loan, EV charging station loan and all kind of light commercial vehicles segment. 

2. About the Policy 

This policy on Grievance Redressal of the Company, is set out as a mechanism available within the 
organization to enable the customers, employees, investors and third-party Service Provider of 
the Company to lodge their complaints / grievances with the Company in relation to their dealings 
with company being considered for them and for addressing the same in a time bound manner, 
by following the provisions as provided herein (“the Grievance Redressal Policy”). 

3. Objective 

Customers, employees, investors and Third-Party Service Provider are fully informed of avenues 
to escalate their complaints / grievances within the organization and their rights to alternative 
remedy if they are not fully satisfied with the response of the Company to their complaints. 
Prompt, excellent and efficient customer services and high-level customer satisfaction is the prime 
objective of the Company. This policy document aims at minimizing instances of customers, 
employees, investors and Third-Party service provider complaints and grievances through proper 
service delivery and review mechanism and also to ensure prompt redressal of customers, 
employees, investors and third-party service provider complaints and grievances, if there are any. 

The key principles of Company’s grievance redressal policy are as under: 

 Customers, employees, investors and Third-Party Service Provider be treated fairly at all times. 
 Grievances raised by customers are dealt with courtesy, efficiency and swiftly, not exceeding 

within prescribed time lines. 
 Complete transparency is maintained with the customers, employees, investors and Third-

Party Service Provider; 
 The Company’s employees act in good faith and without prejudice to the interests of the 

customer and within the laid down policies and guidelines of the Company. 
 Customers, employees, investors and Third-Party Service Provider are fully informed of avenues 

to escalate their complaints / grievances within the organization and their rights to alternative 
remedy if they are not fully satisfied with the response of the Company to their complaints. 

 
4. Mechanism for complaints 

 
Customers, employees, investors and Third-Party Service Provider can lodge his / her grievance 
through any of the following channels: 
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A. Complaints through post / email: 
 Any Customer, Employee and Third-Party Service Provider shall submit their grievances by post 

at the following address or through email at nodal.officer1@namfin.in giving full disclosures 
and details of the complainant and giving specific instances of the cause of complaint 
Mr. Vikram Singh  
Nodal Officer  
Namdev Finvest Limited (Formerly Known as Namdev Finvest Private Limited)  
“Namdev House” Plot No. 21, Neer Sagar-A, Bhankrota, Jaipur – 302026 Rajasthan 
Ph.:1800-103-5800  
 

B.  Compliant through physically visit at branch office or Registered Office: 
 Any Customer, Employee and Third-Party Service Provider shall submit their grievances through 

physically at any nearest branch or Registered office of the Company given below- 

Registered Office: “Namdev House” Plot No. 21, Neer Sagar-A, Bhankrota, Jaipur – 302026 
Rajasthan 
 

 
C. Through Grievance Redressal Officer 
 Customer, employee, investor and third-party service provider may also approach Grievance 

Redressal Officer nominated at the designated Offices of the Company for complaints relating 
to services offered by the company and also lodged their complain on customer care call center. 
The Grievance Redressal Officer will forward the complaints received by him to the Nodal 
Officers / Compliance Officers of the company for necessary action on the same, within a 
reasonable time. 
 

 The telephone numbers, complete address and email address etc. are prominently displayed 
on the Company’s website for ease of contact by the customers of the Company and same is 
also reproduce hereunder: - 
 
The Grievance Redressal Officer, 
Namdev Finvest Limited (Formerly Known as Namdev Finvest Private Limited)  
“Namdev House” Plot No. 21, Neer Sagar-A,  
Bhankrota, Jaipur – 302026 Rajasthan | Ph.:1800-103-5800  

D. Grievances lodged through the Office of NBFC Ombudsman 
The RBI has introduced an Ombudsman Scheme for customers of Non-Banking Financial 
Companies (NBFCs). The Ombudsman is a senior official in the rank of not less than General 
Manager appointed by the RBI to redress customer complaints against NBFCs for deficiency 
in certain services covered under the grounds of complaint specified under the Reserve Bank 
- Integrated Ombudsman Scheme, 2021 (“the Scheme”). 

 
For the complainants who are not satisfied with the response or do not receive a response 
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from Grievance Redressal Officer within the statutory timelines of receiving the complaint. 
For them RBI have introduced a web based mechanism “Complaint Management System 
(CMS)”, for lodging Complaints/ Grievances by Citizens of India which may include the 
customers as well. This is also known as Public Grievance portal (https://cms.rbi.org.in/). 
Customers may make use of the said Portal to communicate their grievances to the Company. 
 
The complaint may also be submitted through electronic or physical mode to the Centralised 
Receipt and Processing Centre as notified by the Reserve Bank. The complaint, if submitted 
in physical form, shall be duly signed by the complainant or by the authorised representative. 
The complaint shall be submitted in electronic or physical mode in such format and 
containing such information as may be specified by RBI on below address: 

 
Centralized Receipt and Processing Centre,  
4th Floor, Reserve Bank of India, Sector -17, 
Central Vista, Chandigarh – 160017 
 
The grievance mechanism of the Ombudsman Scheme of the Company is demonstrated in the 
Annexure 1 hereto. 

 
E. Complaints related to insurance services 

The complaints related to the insurance services can be lodged by the complainant either at 
the Registered/Corporate/Branch office of the Company or through email at 
grievancescell@namfin.in.  The Complaints shall be dealt by the Customer Care Department 
who shall promptly share it with the concerned department for redressal. 

The said complaints shall be resolved within the statutory timelines of 14 days. 

 
F. Complaints related to social media 

Any complaint received by way of social media platform such as facebook, Linkedin, 
Instagram, Twitter, Gmail etc shall be shared by digital media team to Nodal 
officer/Grievance redressal officer for their resolution and revert to the customers. 
Nodal officer/ Grievance redressal officer will circulate monthly action taken report on all the 
complaints received, to the Compliance officer for information and guidance. 

 
G.  Complaints through SEBI Complaint Redress System (SCORES) platform/online dispute 

resolution portal (ODR portal) 
Securities and Exchange Board of India vide its Master circular 
SEBI/HO/OIAE/IGRD/P/CIR/2022/0150 on the redressal of investor grievances through the 
SEBI Complaints Redress System (SCORES) platform dated November 07, 2022, launched a 
web based centralized system which enables the investors to lodge their complaints against 
the Company through electronic mode. Investor can easily access, retrieve and preserve the 
complaints lodged by them in electronic mode. 
 
Investors being complainants shall register themselves on https://scores.sebi.gov.in to 
receive a unique user id and password upon registration and lodge their complaints. 
 



 

7 | P a g e 7 
 

 The investor shall lodge his/her complaint in person or through post / email at email ID of Chief 
compliance Officer at: compliance@namfin.in or at Registered office to: 

Ms. Sakshi Sharma 
Chief Compliance Officer 
Namdev Finvest Limited (Formerly Known as Namdev Finvest Private Limited)  
“Namdev House” Plot No. 21, Neer Sagar-A,  
Bhankrota, Jaipur – 302026 Rajasthan 
Ph.:1800-103-5800 | +91-141-2250026 
 

 
Complaints not to be dealt through SCORES: 
The following types of complaints shall not be dealt through SCORES: 
 Complaints against companies which are unlisted/delisted and companies on Dissemination 

Board of Stock Exchanges (except complaints on valuation of securities). 
 Complaints relating to cases pending in a court or subject matter of quasi-judicial 

proceedings, matters pending with Online Dispute Resolution of SEBI etc. 
 Complaints falling under the purview of other regulatory bodies such as Reserve Bank of 

India, (RBI), Insurance Regulatory and Development Authority of India (IRDAI), Pension Fund 
Regulatory and Development Authority of India (PFRDAI), Competition Commission of India 
(CCI), or complaints falling under the purview of other ministries. 

 Complaints against a company under resolution under the relevant provisions of the 
Insolvency and Bankruptcy Code, 2016 (IBC). 

 Complaints against the companies where the name of company is struck off from Register 
of Companies (RoC) or a vanishing company as published by MCA. 

• Liquidated Companies or companies under liquidation. 
• Complaints which are in the nature of market intelligence i.e., information given to SEBI 

regarding violation of any of the provisions of the securities laws. 
 
Framework for handling of investor grievances received through SCORES 
The Company shall review the investors’ grievances redressal mechanism to further strengthen 
the same. 

 
Level 1: Submission of the Complaint and handling of the Complaint by the Company 
All disputes/complaints made by investors of the Company are required to be directly lodged 
with the Company itself through the SCORES portal. 
 
Further, the Company shall resolve the complaint and submit the Action taken report (“ATR”) 
to SEBI within the statutory timelines through its SCORES portal. 
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Level 2: SEBI SCORES 
First review of the Complaint 
In case of any unresolved complaint, the complainant may request for a first review of the 
resolution provided by the Company within 15 calendar days from the date of the ATR 
submitted by the Company. In such case, the Stock Exchange, where the securities of the 
Company are listed shall take cognizance of the Complaint for first review of the resolution 
through SCORES. 
 
Second Review of the Complaint: 
The complainant, if not satisfied with the first review of complaint, may request for a second 
review of the resolution provided by the Stock Exchange within 15 calendar days from the date 
of the ATR submitted by the Stock exchange to the complainant. In such case, the SEBI may 
take up for second review of the resolution through SCORES Further, in this regard the 
Company and stock exchange shall take the immediate action, provide clarifications and submit 
the revised ATR to SEBI through SCORES within the timeline stipulated by SEBI. 
 
Level 3: Online Dispute Resolution Platform (“ODR”) 
SEBI has introduced a common ODR mechanism to facilitate online resolution of all kinds of 
disputes arising in the Indian securities market. The ODR Portal will harness online conciliation 
and online arbitration for the resolution of disputes. 
 
An investor can initiate online dispute resolution through the ODR portal, within the applicable 
timeframe under law, after the option to resolve complaint / dispute with the Company 
through all the routes available at Level 1 and Level 2 are exhausted. 
 
Further, the dispute resolution through the ODR portal can be initiated only if such complaint 
/ dispute is not pending before any arbitral process, court, tribunal or consumer forum or if the 
same is non- arbitrable under Indian law. 
 
Further provided that the Company may also initiate dispute resolution through the ODR Portal 
after having given due notice of at least 15 calendar days to the investor for resolution of the 
dispute which has not been satisfactorily resolved between them. 
 
The Company has enrolled itself on the Online dispute resolution Portal (“ODR Portal”) to 
streamline the existing dispute resolution mechanism and for prompt resolution of investor’s 
disputes in the Indian Securities Market. 
 
Further, provided that the link to the ODR Portal is https://smartodr.in/login which is also 
available on the website of the Company. 
 
Investor shall file the complaint within one year of the date of cause of action in accordance 
with the applicable laws. 
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H. Complaints related to credit information 
The complaints related to the updation/rectification of credit information can be lodged by 
the complainant either with the Company or Credit Information Companies (CICs) in the 
following manner: 

 
 The complainant can request to update/rectify the credit information to Company or CICs. 
 The complainant shall be provided with the updated credit information within thirty (30) 

days from receiving the complaint (i.e. Company will get twenty-one (21) days and CICs 
will get the remainder of nine (9) days for complete resolution of the complaint). 

 The final resolution of the complaint shall be considered when the rectified Credit 
information report (CIR) is shared by Company/CICs to the postal address or email ID of the 
complainant. 

 
The Company shall inform the complainant about the action taken regarding the complaint and/or 
reasons in case of rejection of complaint, if any 

 
5. Resolution of grievances / complaints 

The procedure for addressing customer, employee, investor and third-party service provider 
grievances is as follows: 

 The Complaints should be recorded in the Grievance Register maintained electronically at Head 
office and / or physically at every Branch/Regional offices, and shall include full details of the 
complainant (name, address and contact details), date of receipt, fact of the complaint etc. 

 When a customer approaches a branch with a complaint, the branch staff shall examine the 
nature of the complaint and make best efforts to resolve the same at the branch level within 7 
working days from the date of receipt.If the complaint remains unresolved, it shall be escalated 
to the Nodal Officer via email at nodal.officer1@namfin.in. The Nodal Officer shall forward the 
complaint to the concerned department for resolution and communicate the resolution to the 
complainant within 7 workingd days.In case the complainant is not satisfied or the complaint 
remains unresolved, the matter may be escalated to the Grievance Redressal Officer via email 
at grievancescell@namfin.in, who shall resolve the complaint within 15 working days. In case 
of delay, reasons for such delay shall be communicated to the complainant.Notwithstanding 
the above timelines, the Company shall ensure that any complaint is resolved within a 
maximum period of 30 days from the date of receipt of the complaint, irrespective of the level 
of escalation (branch, Nodal Officer, or Grievance Redressal Officer). 

 If the complainant is not satisfied with the resolution provided by the Company or if the 
complaint is not resolved within 30 days, the complainant may approach to RBI Ombudsman 
through: 

(a) Through letters/post/email at - 

Centralised Receipt and Processing 
Centre, 4th Floor, Reserve Bank of India, 
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Sector -17, Central Vista, Chandigarh – 
160017 
Email ID - crpc@rbi.org.in 
 

(b) Online - on CMS portal of RBI at https://cms.rbi.org.in 
 

(c) CPGRAMS-online through pgportal.gov.in    
 

 Time Frame/Escalation 

Level Official No. of working days 
First Branch Level 7 

Second Nodal Officer 7 
Third Grievance Redressal Officer/ 

Chief Compliance Officer 
15 

 

 
6. Internal mechanism to handle Customer complaints / grievances: 

A. Nodal Officer* (in case of Customer / Third party service provider / Employee Grievances/ 
Community): 

 The Company will designate a Nodal officer, not below the rank of Chief Manager at its 
Registered office. Nodal officer will have the responsibilities of ensuring early resolution of 
complaints. 

 Nodal officer will first examine the nature of the Complaint and initiate necessary action to 
address the complaint to the satisfaction of the complainant. He / She will also ensure to 
record the action initiated or taken in the Customer Grievance Register along with the status 
of the complaint- resolved / unresolved or escalated to next level, as the case may be. 

 Nodal officer will circulate the monthly update on all the complaints received to Senior 
management and to Board in Board meeting.*Compliance officer shall act as Nodal officer 
in case of investor grievances. 

B. Compliance Department: 
 The Company has appointed a Grievance Redressal Officer (GRO) at its Head office. 
 If the Nodal Officer feels that it is not possible at his / her level to resolve the complaint or 

he / she wishes to seek further guidance on the matter, he / she may forward the complaint 
along with related documents (if any) and his / her recommendations to the GRO of the 
Company, for his guidance and final settlement / resolution of the Complaint. 

 Customer may directly approach to GRO, the Company within 15 days of decision / solution 
/ reply provided by Nodal Officer, in case he/she is not satisfied with the decision / solution 
/ reply of Nodal Officer. 
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 GRO may take up the complaints received by him directly from the customers or the Nodal 
Officer, who may escalate the matter at the request of the Customer, re-examine the issue 
and take necessary steps to resolve the matter. 

 He will provide necessary guidance / solution, to the complainant or Nodal Officer as the 
case may be and resolve the same within a reasonable time, with possible solution as 
deemed expedient to him. 

C. Legal Department: 
 Any written complaint received through the registered post, courier, any legal notice or any 

Complaint Against Company (“CAC”) shall be handle by the Legal department and submit 
their legal reply(ies) or resolve the same. 

 
 

 
7. Mandatory display at the offices 

The Company displays the following information prominently, for the benefit of its customers, at 
its every place of business: 

The name and contact details (Telephone / Mobile nos. / email address) of the Nodal officer/ 
Grievance Redressal Officer who can be approached by the customer for resolution of complaints 
against the Company. 

8. Interaction with customers 
 
The Company recognizes that a deeper understanding of customers’ expectations, requirements, 
and grievances can be achieved through direct and proactive interaction. To this end, the Company 
ensures wide publicity of its grievance redressal mechanism by displaying relevant information 
prominently on its official website, at regional/Branch offices, and at the Registered Office. 
 
Furthermore, the Company may conducts Customer Satisfaction Surveys on a half-yearly basis. 
These surveys are conducted not only with existing customers but also with former customers 
who have discontinued their relationship with the Company. This helps in gathering valuable 
feedback, identifying areas of improvement, and enhancing the overall customer experience. 
 

9. Sensitizing operating staff for improvement in service & handling complaints: - 

Company deals with customers, employees, investors and Third-Party Service Provider from 
different segments, which may give rise to difference of opinion and areas of friction. Company 
understands the importance of sensitizing staff to handle customer, employee, investor and third-
party service provider complaints / grievances with courtesy, empathy and promptness. The 
Company shall also conduct training programmes regularly for staff on customer services and 
minimizing grievances. Imparting soft skills required for handling customers, would be an integral 
part of the training programmes. 
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10. Record Keeping 

Complaints record shall be maintained centralized at Head office of the Company and the record 
of complaints shall be maintained for a minimum period of eight years from the date of resolution. 

11. Reporting to Board of Directors 

Summary of the customer grievance reports along with actions initiated would be reported to the 
Board at least once in a year. The report shall contain information like, the total no. of complaints 
received, disposed of and pending, with reasons thereof, which will be placed before the Board 
for information / guidance. 

12. Review 

The Company's CEO, CCO and CFO have been entrusted with the responsibility of enforcement of 
this policy. They are hereby given absolute power to jointly or severely, make necessary changes, 
amendments or additions or removals for the operational aspects of the policy within the overall 
spirit and guidance from time to time for reasons like technology or process upgradation, 
regulatory changes, maintaining competitive edge or responding to changes in market or risk 
environment, etc. This is required to ensure full operational freedom to the senior management 
and make the management team more adaptive to rapid changing external environment. All 
changes so made shall be noted to the policy approving authority during the next policy review. 

The CEO, CCO and CFO can decide on delegation of authority and can design / redesign MIS 
systems and reporting as they see fit to improve the responsibility and accountability within the 
team hierarchy. 

13. Validity 

The Policy shall be valid till next review by Committee members and/or Board of Directors, as 
applicable 
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Annexure 1 

Ombudsman Scheme for Non-Banking Financial Companies, 2018: 

Salient features 

It is available for customers of All NBFCs with asset size of >Rs. 100 crores +  

Grounds for filing a complaint by a customer: 

Any person may file a complaint with the Ombudsman having jurisdiction, on any one of the 
following grounds alleging deficiency in services: 

a) non-presentation or inordinate delay in the presentation of post-dated cheques provided by 
the customer; 

b) failure to convey in writing, the amount of loan sanctioned along with terms and conditions 
including annualized rate of interest and method of application thereof; 

c) failure or refusal to provide sanction letter/terms and conditions of sanction in vernacular 
language or a language as understood by the borrower; 

d) failure or refusal to provide adequate notice on proposed changes being made in sanctioned 
terms and conditions in vernacular language as understood by the borrower; 

e) failure or inordinate delay in releasing securities documents to the borrower on repayment of 
all dues; 

f) levying of charges without adequate prior notice to the borrower/customer; 
g) failure to provide legally enforceable built-in repossession clause in the contract/loan 

agreement; 
h) failure to ensure transparency in the contract/loan agreement regarding 

I)  A) notice period before taking possession of security; 
     B) circumstances under which the notice period can be waived;  

C) the procedure for taking possession of the security; 
D) a provision regarding the final chance to be given to the borrower for repayment of loan 

before sale/auction of the security; 
E) the procedure for giving repossession to the borrower; and vi). the procedure for 

sale/auction of the security; 

     J)  non-observance of directions issued by RBI to NBFCs 

     K) non-adherence to any of the other provisions of RBI guidelines on Fair Practices Code for 
NBFCs. 
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How can customer file a complaint? 

Prior to making a complaint to the Ombudsman, the complainant must have made a written 
representation to the Company and the Company has rejected the complaint, or the complainant 
has not received any reply within a period of one month after the Company has received his 
representation, or the complainant is not satisfied with the reply given by the Company. 

The complaint will be in writing and duly signed by the complainant or his authorized 
representative**, and shall be, as far as possible, in the form specified by RBI. 

(**Authorized representative means a person other than an advocate duly appointed and 
authorized by a complainant to 

 
act on his behalf and represent him in the proceedings under the scheme for consideration of his 
complaint.) 

How does Ombudsman take decision? 
 Proceedings before Ombudsman are summary in nature 
 Promotes settlement through conciliation → If not reached, can issue Award/Order 

Can a customer appeal, if not satisfied with decision of Ombudsman? 
Yes, If Ombudsman’s decision is appealable → Appellate Authority: Deputy Governor, RBI  
 
When is the complaint resolved? 
The Ombudsman may deem the complaint as resolved in any of the following circumstances: 
 where the grievance raised by the complainant has been resolved by the Company with the 

intervention of the Ombudsman; or 
 the complainant agrees, whether in writing or otherwise, to the manner and extent of 

resolution of the grievance by the Ombudsman based on the conciliation and mediation efforts; 
or 

 
  Written representation to the Company. 

  At the end of the month If reply is not received from the 
  Company or customer remains dissatisfied with the reply 
of the Company; and 

 
  If customer has not approached any forum. 

 File a complaint with NBFC Ombudsman (not later than 
 one year after the reply received from the Company).   
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 in the opinion of the Ombudsman, the Company has adhered to the extant norms and practices 
in vogue and the complainant has been informed to this effect through appropriate means, and 
complainant’s objections, if any, to the same are not received by Ombudsman within the time 
frame provided. 

 

Address and Area of Operation of NBFC Ombudsman 

 

Sr. No. 

 

Centre 

 

Centre Address of the Office of 
NBFC Ombudsman 

 

Area of Operation 

 

 

1 

 

 

New Delhi 

 

C/o Reserve Bank of India Sansad  
Marg, New Delhi - 110001 STD  
Code: 011 Tel.No. 23724856  

Fax No. 23725218-19 

 

Delhi, Uttar Pradesh, Uttarakhand, Haryana, 
Punjab, Union Territory of Chandigarh 
Himachal Pradesh, and Rajasthan and State of 
Jammu and Kashmir 

 

 

2 

 

 

Mumbai 

 

C/o Reserve Bank of India, RBI  
Byculla Office Building, Opp.  

Mumbai Central Railway Station, 
Byculla, Mumbai-400 008 

 

Maharashtra, Goa, Gujarat, Madhya Pradesh,
Chhattisgarh, Union Territories of Dadra and 
Nagar Haveli, Daman and Diu 
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Ēाहक ͧशकायत Ǔनवारण नीǓत 
 
 
 

नामदेव ͩफनवेèट ͧलͧमटेड  

(पूव[ मɅ नामदेव ͩफनवेèट Ĥाइवेट ͧलͧमटेड के नाम से जाना जाता था) 
 
 

पंजीकृत काया[लय: 

 "नामदेव हाउस"  

Üलॉट नंबर 21, नीर सागर-ए, भांकरोटा,  
जयपुर, राजèथान – 302026, भारत 

 
 

CIN नंबर: U65921RJ1997PLC047090 
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नीǓत का नाम Ēाहक ͧशकायत Ǔनवारण नीǓत 

सèंकरण 3.0 

इस संèकरण कȧ 
Ĥभावी Ǔतͬथ 

मई 2026 

अगलȣ समी¢ा कȧ 
तारȣख 

ͪवƣीय वष[ 2027-28 

तैयार और Ĥèताͪवत सĮुी सा¢ी शमा[  

अनुमोदक Ǔनदेशक मंडल   मई 2026  
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1. पǐरचय 
 नामदेव ͩफनवेèट ͧलͧमटेड (NFL), िजस ेपहल ेनामदेव ͩफनवèेट Ĥाइवेट ͧलͧमटेड के नाम स ेजाना जाता था, एक 

नॉन-बɇͩ कंग फाइनɅͧशयल कंपनी (NBFC) है। इसके पास भारतीय ǐरज़व[ बɇक (RBI) स ेपंजीकरण का वैध Ĥमाण पğ है, 

िजसका पजंीकरण सÉंया B-10.00260 है। यह पंजीकरण 20 अगèत 2007 को RBI के मौजूदा वगȸकरण के तहत 

NBFC – नॉन-ͫडपॉिजट टेͩकंग इÛवेèटमɅट एंड Đेͫडट कंपनी (“NBFC-ICC”) के Ǿप मɅ ͩकया गया था। यह NBFC 

ͧमͫडल लेयर – RBI (NBFC-èकेल आधाǐरत ͪवǓनयमन) Ǔनदȶश, 2023 के अंतग[त आती है।  

 

यह MSME, दोपǑहया वाहनɉ, सोलर पैनल लोन, इलेिÈĚक वाहन (EV) लोन, EV चािजɍग èटेशन लोन और सभी Ĥकार 

के हãके कमͧश[यल वाहनɉ (Light Commercial Vehicles) के सेगमɅट को फाइनɅस उपलÞध कराने पर कɅ Ǒġत है।  

 

2. नीǓत के बारे मɅ  
कंपनी कȧ ͧशकायत Ǔनवारण (Grievance Redressal) पर यह नीǓत, संगठन के भीतर उपलÞध एक तंğ के Ǿप मɅ 

Ǔनधा[ǐरत कȧ गई है। इसका उɮदेæय कंपनी के Ēाहकɉ, कम[चाǐरयɉ, Ǔनवेशकɉ और तीसरे प¢ के सवेा Ĥदाताओ ंको 

कंपनी के साथ अपने लेन-देन स ेसंबंͬधत ͧशकायतɅ/परेशाǓनयाँ दज[ करने मɅ स¢म बनाना है। साथ हȣ, यहाँ Ǒदए गए 

Ĥावधानɉ का पालन करते हुए, इन ͧशकायतɉ का समय-सीमा के भीतर समाधान सǓुनिæचत करना भी इसका उɮदेæय 

है (“ͧशकायत Ǔनवारण नीǓत”)।  

 

3. उɮदेæय 
 Ēाहकɉ, कम[चाǐरयɉ, Ǔनवेशकɉ और तीसरे प¢ के सवेा Ĥदाताओ ंको संगठन के भीतर अपनी ͧशकायतɉ/परेशाǓनयɉ 

को आग ेबढ़ाने (Escalate करने) के तरȣकɉ के बारे मɅ पूरȣ जानकारȣ दȣ जाती है। साथ हȣ, उÛहɅ वैकिãपक समाधान के 

अपने अͬधकारɉ के बारे मɅ भी सूͬ चत ͩकया जाता है, यǑद वे अपनी ͧशकायतɉ पर कंपनी कȧ ĤǓतͩĐया स ेपूरȣ तरह 

संतुçट नहȣं हɇ। ×वǐरत, बेहतरȣन और कुशल Ēाहक सेवाएँ Ĥदान करना तथा उÍच èतर कȧ Ēाहक संतुिçट सǓुनिæचत 

करना कंपनी का मÉुय उɮदेæय है। इस नीǓत दèतावेज़ का लêय उͬचत सेवा ͪवतरण और समी¢ा तंğ के माÚयम स े

Ēाहकɉ, कम[चाǐरयɉ, Ǔनवेशकɉ और तीसरे प¢ के सेवा Ĥदाताओं कȧ ͧशकायतɉ और परेशाǓनयɉ कȧ घटनाओं को कम 

करना है। इसके अलावा, यǑद कोई ͧशकायत या परेशानी सामने आती है, तो Ēाहकɉ, कम[चाǐरयɉ, Ǔनवशेकɉ और तीसरे 

प¢ के सवेा Ĥदाताओं कȧ उन ͧशकायतɉ का ×वǐरत समाधान सǓुनिæचत करना भी इसका उɮदेæय है।  

कंपनी कȧ ͧशकायत Ǔनवारण नीǓत के मÉुय ͧसɮधांत Ǔनàनͧलͨखत हɇ:  

• Ēाहकɉ, कम[चाǐरयɉ, Ǔनवेशकɉ और तीसरे प¢ के सेवा Ĥदाताओ ंके साथ हर समय Ǔनçप¢ åयवहार ͩकया जाना 

चाǑहए।  

• Ēाहकɉ ɮवारा उठाई गई ͧशकायतɉ का समाधान ͪवनĨता, कुशलता और शीēता स ेͩकया जाना चाǑहए, और यह 

Ǔनधा[ǐरत समय-सीमा स ेअͬधक नहȣं होना चाǑहए।  

• Ēाहकɉ, कम[चाǐरयɉ, Ǔनवेशकɉ और तीसरे प¢ के सेवा Ĥदाताओ ंके साथ पूण[ पारदͧश[ता बनाए रखी जानी चाǑहए।  
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• कंपनी के कम[चारȣ पूरȣ ईमानदारȣ स,े Ēाहकɉ के Ǒहतɉ को कोई नुकसान पहँुचाए ǒबना, और कंपनी कȧ तय नीǓतयɉ 

और ǑदशाǓनदȶशɉ के दायरे मɅ रहकर काम करते हɇ। 

• Ēाहकɉ, कम[चाǐरयɉ, Ǔनवेशकɉ और तीसरे प¢ के सेवा Ĥदाताओ ंको इस बारे मɅ पूरȣ जानकारȣ दȣ जाती है ͩक व े

संगठन के भीतर अपनी ͧशकायतɉ/समèयाओं को आगे कैस ेबढ़ा सकते हɇ; साथ हȣ, उÛहɅ यह भी बताया जाता है ͩक 

यǑद वे अपनी ͧशकायतɉ पर कंपनी कȧ ĤǓतͩĐया स ेपूरȣ तरह संतुçट नहȣं हɇ, तो उनके पास वैकिãपक समाधान पाने 

का Èया अͬधकार है। 

4. ͧशकायतɉ के ͧलए åयवèथा  
Ēाहक, कम[चारȣ, Ǔनवेशक और तीसरे प¢ के सेवा Ĥदाता, नीचे Ǒदए गए ͩकसी भी माÚयम स ेअपनी 

ͧशकायत/समèया दज[ करा सकते हɇ: 
 

A. डाक / ईमेल के माÚयम स ेͧशकायतɅ:  

• कोई भी Ēाहक, कम[चारȣ और थड[-पाटȹ सͪव[स Ĥोवाइडर अपनी ͧशकायतɅ नीचे Ǒदए गए पते पर डाक ɮवारा, या 

nodal.officer1@namfin.in पर ईमेल के माÚयम स ेभजे सकते हɇ। ͧशकायत भजेते समय, ͧशकायतकता[ को अपनी 

पूरȣ जानकारȣ और ͪववरण देना होगा, साथ हȣ ͧशकायत के कारण स ेजुड़े ͪवͧशçट उदाहरण भी बताने हɉगे। 

 Įी ͪवĐम ͧसहं  

नोडल अͬधकारȣ  

नामदेव ͩफनवेèट ͧलͧमटेड (पूव[ मɅ नामदेव ͩफनवेèट Ĥाइवेट ͧलͧमटेड के नाम से जाना जाता था) 

“नामदेव हाउस” Üलॉट नंबर 21, नीर सागर-A, भांकरोटा, जयपुर – 302026 राजèथान  

फ़ोन: 1800-103-5800 

 

B. शाखा काया[लय या पजंीकृत काया[लय मɅ åयिÈतगत Ǿप स ेजाकर ͧशकायत दज[ करना: 

• कोई भी Ēाहक, कम[चारȣ और ततृीय-प¢ सेवा Ĥदाता अपनी ͧशकायतɅ åयिÈतगत Ǿप स ेकंपनी कȧ नीचे दȣ गई 

ͩकसी भी Ǔनकटतम शाखा या पंजीकृत काया[लय मɅ जमा कर सकते हɇ-  
 

पंजीकृत काया[लय: “नामदेव हाउस” Üलॉट नंबर 21, नीर सागर-A, भांकरोटा, जयपुर – 302026 राजèथान 

 

C. ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ के माÚयम स े

• Ēाहक, कम[चारȣ, Ǔनवेशक और तीसरे प¢ के सेवा Ĥदाता, कंपनी ɮवारा दȣ जान ेवालȣ सवेाओ ंस ेसंबंͬधत ͧशकायतɉ 

के ͧलए, कंपनी के Ǔनधा[ǐरत काया[लयɉ मɅ ǓनयÈुत ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ स ेसंपक[  कर सकते हɇ; साथ हȣ वे 

अपनी ͧशकायत कèटमर केयर कॉल सɅटर पर भी दज[ करा सकते हɇ। ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ, उÛहɅ ĤाÜत 

ͧशकायतɉ को, उन पर आवæयक कार[वाई हेतु, उͬचत समय-सीमा के भीतर कंपनी के नोडल अͬधकाǐरयɉ / अनुपालन 
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अͬधकाǐरयɉ को अĒेͪषत करɅगे।  

• कंपनी के Ēाहकɉ कȧ सुͪ वधा हेतु, संपक[  करने के ͧलए आवæयक टेलȣफ़ोन नंबर, पूरा पता और ईमेल पता आǑद 

कंपनी कȧ वेबसाइट पर Ĥमखुता स ेĤदͧश[त ͩकए गए हɇ; और वहȣ ͪववरण नीचे भी Ǒदए गए हɇ: - 

ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ,  

नामदेव ͩफनवेèट ͧलͧमटेड (पूव[ मɅ नामदेव फाइनवेèट Ĥाइवेट ͧलͧमटेड के नाम स ेजाना जाता था) 

“नामदेव हाउस” Üलॉट नं. 21, नीर सागर-A, भांकरोटा, जयपुर – 302026 राजèथान | फ़ोन: 1800-103-5800 

 

D. NBFC लोकपाल काया[लय के माÚयम स ेदज[ कȧ गई ͧशकायतɅ 

RBI ने नॉन-बɇͩ कंग फाइनɅͧशयल कंपǓनयɉ (NBFCs) के Ēाहकɉ के ͧलए एक लोकपाल योजना शुǾ कȧ है। लोकपाल एक 

वǐरçठ अͬधकारȣ होता है, िजसका पद जनरल मैनेजर स ेकम नहȣं होता; इसे RBI ɮवारा NBFCs के ͨखलाफ Ēाहकɉ कȧ 

ͧशकायतɉ का Ǔनवारण करन ेके ͧलए ǓनयÈुत ͩकया जाता है। ये ͧशकायतɅ उन ͪवͧशçट सेवाओं मɅ कमी स ेसंबंͬधत 

होती हɇ जो "ǐरज़व[ बɇक - एकȧकृत लोकपाल योजना, 2021" ("योजना") के तहत ǓनǑद[çट ͧशकायत के आधारɉ मɅ 

शाͧमल हɇ।  

उन ͧशकायतकता[ओं के ͧलए जो ͧमल ेजवाब स ेसंतçुट नहȣं हɇ, या िजÛहɅ ͧशकायत ͧमलने कȧ वैधाǓनक समय-सीमा के 

भीतर ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ स ेकोई जवाब नहȣं ͧमलता है, RBI ने भारत के नागǐरकɉ (िजनमɅ Ēाहक भी 

शाͧमल हो सकते हɇ) ɮवारा ͧशकायतɅ/परेशाǓनयाँ दज[ करने के ͧलए एक वेब-आधाǐरत तंğ, "ͧशकायत Ĥबंधन Ĥणालȣ 

(CMS)" शुǾ ͩकया है। इसे साव[जǓनक ͧशकायत पोट[ल (https://cms.rbi.org.in/) के नाम स ेभी जाना जाता है। Ēाहक 

अपनी ͧशकायतɅ कंपनी तक पहँुचाने के ͧलए इस पोट[ल का उपयोग कर सकते हɇ। 

ͧशकायत को इलेÈĚॉǓनक या भौǓतक माÚयम स ेभी "कɅ ġȣयकृत ĤािÜत और Ĥसèंकरण कɅ ġ" (Centralised Receipt 

and Processing Centre) मɅ जमा ͩकया जा सकता है, जसैा ͩक ǐरज़व[ बɇक ɮवारा अͬधसूͬचत ͩकया गया है। यǑद 

ͧशकायत भौǓतक Ǿप मɅ जमा कȧ जाती है, तो उस पर ͧशकायतकता[ या उसके अͬधकृत ĤǓतǓनͬध के ͪवͬधवत 

हèता¢र होने चाǑहए। ͧशकायत को इलेÈĚॉǓनक या भौǓतक माÚयम स,े RBI ɮवारा ǓनǑद[çट ĤाǾप मɅ और उसमɅ 

ǓनǑद[çट जानकारȣ के साथ, नीचे Ǒदए गए पते पर जमा ͩकया जाना चाǑहए:  

 

कɅ ġȣयकृत ĤािÜत और Ĥसèंकरण कɅ ġ, 

चौथी मिंज़ल, ǐरज़व[ बɇक ऑफ़ इंͫडया, सÈेटर-17,  

सɅĚल ͪवèटा, चंडीगढ़ – 160017  

 

कंपनी कȧ लोकपाल योजना का ͧशकायत Ǔनवारण तंğ यहाँ संलÊन पǐरͧशçट 1 मɅ दशा[या गया है। 
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E. बीमा सेवाओं स ेसंबंͬधत ͧशकायतɅ 

 बीमा सेवाओं स ेसंबंͬ धत ͧशकायतɅ, ͧशकायतकता[ ɮवारा कंपनी के रिजèटड[/कॉपȾरेट/Ħांच ऑͩफस मɅ या 

grievancescell@namfin.in पर ईमेल के माÚयम स ेदज[ कȧ जा सकती हɇ। इन ͧशकायतɉ को कèटमर केयर 

ͫडपाट[मɅट ɮवारा देखा जाएगा, जो समाधान के ͧलए इÛहɅ तुरंत संबंͬधत ͫडपाट[मɅट के साथ साझा करेगा। 

उÈत ͧशकायतɉ का समाधान 14 Ǒदनɉ कȧ वैधाǓनक समय-सीमा के भीतर ͩकया जाएगा। 

F. सोशल मीͫडया स ेसंबंͬ धत ͧशकायतɅ  

सोशल मीͫडया Üलटेफ़ॉम[ जैस ेFacebook, LinkedIn, Instagram, Twitter, Gmail आǑद के माÚयम स ेĤाÜत कोई भी 

ͧशकायत, ͫडिजटल मीͫडया टȣम ɮवारा नोडल अͬधकारȣ/ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ को भेजी जाएगी, ताͩक उनका 

समाधान ͩकया जा सके और Ēाहकɉ को जवाब Ǒदया जा सके। नोडल अͬधकारȣ/ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ, ĤाÜत 

सभी ͧशकायतɉ पर कȧ गई कार[वाई कȧ माͧसक ǐरपोट[, जानकारȣ और माग[दश[न के ͧलए अनुपालन अͬधकारȣ को 

भेजɅगे। 

 

G. SEBI ͧशकायत Ǔनवारण Ĥणालȣ (SCORES) Üलेटफॉम[ / ऑनलाइन ͪववाद समाधान पोट[ल (ODR पोट[ल) के 

माÚयम स ेͧशकायतɅ 

भारतीय ĤǓतभǓूत और ͪवǓनमय बोड[ (SEBI) ने अपने माèटर सकु[ लर SEBI/HO/OIAE/IGRD/P/CIR/2022/0150 के 

माÚयम स,े जो 07 नवबंर, 2022 को जारȣ ͩकया गया था और SEBI ͧशकायत Ǔनवारण Ĥणालȣ (SCORES) Üलटेफॉम[ के 

ज़ǐरए Ǔनवशेकɉ कȧ ͧशकायतɉ के Ǔनवारण स ेसंबंͬधत है, एक वेब-आधाǐरत कɅ ġȣकृत Ĥणालȣ शुǾ कȧ है। यह Ĥणालȣ 

Ǔनवेशकɉ को इलेÈĚॉǓनक माÚयम स ेकंपनी के ͨखलाफ अपनी ͧशकायतɅ दज[ करने मɅ स¢म बनाती है। Ǔनवशेक 

इलेÈĚॉǓनक माÚयम स ेदज[ कȧ गई अपनी ͧशकायतɉ को आसानी स ेएÈसेस कर सकते हɇ, उÛहɅ ĤाÜत कर सकते हɇ 

और सुरͯ¢त रख सकत ेहɇ। 

 

ͧशकायतकता[ Ǔनवेशक https://scores.sebi.gov.in पर अपना पंजीकरण कराए,ँ ताͩक उÛहɅ एक यूǓनक यूज़र ID और 

पासवड[ ͧमल सके, और वे अपनी ͧशकायतɅ दज[ करा सकɅ । 

• Ǔनवशेक अपनी ͧशकायत èवयं उपिèथत होकर, या डाक / ईमेल के माÚयम स ेमÉुय अनुपालन अͬधकारȣ (Chief 

Compliance Officer) के ईमले ID: compliance@namfin.in पर, अथवा पंजीकृत काया[लय (Registered Office) मɅ 

Ǔनàनͧलͨखत पते पर दज[ करा सकते हɇ: 

 

सĮुी सा¢ी शमा[ 

मÉुय अनुपालन अͬधकारȣ 

नामदेव ͩफनवेèट ͧलͧमटेड (पूव[ मɅ नामदेव ͩफनवेèट Ĥाइवेट ͧलͧमटेड के नाम से जाना जाता था) 

“नामदेव हाउस” Üलॉट नं. 21, नीर सागर-A, 
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भांकरोटा, जयपुर – 302026 राजèथान 

Ph.: 1800-103-5800 | +91-141-2250026 

 

SCORES के ज़ǐरए ͩकन ͧशकायतɉ का Ǔनपटारा नहȣ ंͩकया जाएगा: 

नीचे दȣ गई तरह कȧ ͧशकायतɉ का Ǔनपटारा SCORES के ज़ǐरए नहȣं ͩकया जाएगा: 

• उन कंपǓनयɉ के ͨखलाफ ͧशकायतɅ जो अनͧलèटेड/ͫडͧलèटेड हɇ, और èटॉक एÈसचɅज के ͫडससेͧमनेशन बोड[ पर 

मौजूद कंपǓनयɉ के ͨखलाफ ͧशकायतɅ (ͧसÈयोǐरटȣज़ के वैãयूएशन स ेजुड़ी ͧशकायतɉ को छोड़कर)। 

• उन मामलɉ स ेजड़ुी ͧशकायतɅ जो ͩकसी कोट[ मɅ पɅͫडगं हɇ, या जो अध[-ÛयाǓयक काय[वाहȣ का ͪवषय हɇ, या जो SEBI के 

ऑनलाइन ͪववाद समाधान (Online Dispute Resolution) के पास पɅͫडगं हɇ, वगैरह। 

• वे ͧशकायतɅ जो अÛय रेगुलटेरȣ सèंथाओं, जैस ेभारतीय ǐरज़व[ बɇक (RBI), भारतीय बीमा ͪवǓनयामक और ͪवकास 

Ĥाͬधकरण (IRDAI), पɅशन फंड Ǔनयामक और ͪवकास Ĥाͬधकरण (PFRDAI), भारतीय ĤǓतèपधा[ आयोग (CCI) के 

दायरे मɅ आती हɇ; या वे ͧशकायतɅ जो अÛय मğंालयɉ के दायरे मɅ आती हɇ। 

• इÛसॉãवɅसी एंड बɇकरÜसी कोड, 2016 (IBC) के संबंͬधत Ĥावधानɉ के तहत समाधान ĤͩĐया स ेगुज़र रहȣ ͩकसी 

कंपनी के ͨखलाफ ͧशकायतɅ। 

• उन कंपǓनयɉ के ͨखलाफ ͧशकायतɅ िजनका नाम कंपनी रिजèĚार (RoC) स ेहटा Ǒदया गया है, या जो MCA ɮवारा 

घोͪषत 'वैǓनͧशगं कंपनी' (लापता कंपनी) कȧ Įेणी मɅ आती हɇ। 

• वे कंपǓनयाँ िजनका पǐरसमापन (liquidation) हो चुका है, या जो पǐरसमापन कȧ ĤͩĐया स ेगुज़र रहȣ हɇ। 

• वे ͧशकायतɅ जो 'माकȶ ट इंटेͧलजɅस' कȧ Įेणी मɅ आती हɇ; यानी, ͧसÈयोǐरटȣज़ कानूनɉ के ͩकसी भी Ĥावधान के 

उãलंघन के संबंध मɅ SEBI को दȣ गई जानकारȣ। 

SCORES के माÚयम स ेĤाÜत Ǔनवशेकɉ कȧ ͧशकायतɉ के Ǔनपटान हेतु Ǿपरेखा 

कंपनी Ǔनवशेकɉ कȧ ͧशकायतɉ के Ǔनवारण तंğ कȧ समी¢ा करेगी, ताͩक उस ेऔर अͬधक स͸ुढ़ बनाया जा सके। 

èतर 1: ͧशकायत जमा करना और कंपनी ɮवारा ͧशकायत का Ǔनपटारा 

कंपनी के Ǔनवशेकɉ ɮवारा ͩकए गए सभी ͪववाद/ͧशकायतɅ सीधे कंपनी के पास हȣ SCORES पोट[ल के माÚयम स ेदज[ 

कȧ जानी चाǑहए। 

इसके अलावा, कंपनी ͧशकायत का समाधान करेगी और Ǔनधा[ǐरत समय-सीमा के भीतर, अपने SCORES पोट[ल के 

माÚयम स ेSEBI को 'कȧ गई कार[वाई कȧ ǐरपोट[' (“ATR”) Ĥèतुत करेगी। 
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èतर 2: SEBI SCORES 

ͧशकायत कȧ पहलȣ समी¢ा 

अगर कोई ͧशकायत अनसुलझी रह जाती है, तो ͧशकायतकता[ कंपनी ɮवारा जमा कȧ गई ATR कȧ तारȣख स े15 

कैलɅडर Ǒदनɉ के अदंर, कंपनी ɮवारा Ǒदए गए समाधान कȧ पहलȣ समी¢ा का अनुरोध कर सकता है। ऐसे मामले मɅ, वह 

èटॉक एÈसचɅज, जहा ँकंपनी कȧ ͧसÈयोǐरटȣज़ ͧलèटेड हɇ, SCORES के ज़ǐरए समाधान कȧ पहलȣ समी¢ा के ͧलए 

ͧशकायत का स£ंान लेगा। 

ͧशकायत कȧ दसूरȣ समी¢ा: 

अगर ͧशकायतकता[, ͧशकायत कȧ पहलȣ समी¢ा स ेसंतुçट नहȣं है, तो वह èटॉक एÈसचɅज ɮवारा ͧशकायतकता[ को 

ATR जमा करने कȧ तारȣख स े15 कैलɅडर Ǒदनɉ के अंदर, èटॉक एÈसचɅज ɮवारा Ǒदए गए समाधान कȧ दसूरȣ समी¢ा 

का अनुरोध कर सकता है। ऐसे मामले मɅ, SEBI SCORES के ज़ǐरए समाधान कȧ दसूरȣ समी¢ा कर सकता है। इसके 

अलावा, इस संबधं मɅ कंपनी और èटॉक एÈसचɅज तुरंत कार[वाई करɅग,े èपçटȣकरण दɅग ेऔर SEBI ɮवारा तय समय-

सीमा के अदंर SCORES के ज़ǐरए SEBI को सशंोͬधत ATR जमा करɅगे। 

 

èतर 3: ऑनलाइन ͪववाद समाधान मंच (“ODR”) 

SEBI ने भारतीय ĤǓतभǓूत बाज़ार मɅ उ×पÛन होने वाल ेसभी Ĥकार के ͪववादɉ के ऑनलाइन समाधान को सुगम बनाने 

के ͧलए एक साझा ODR तंğ शǾु ͩकया है। ODR पोट[ल ͪववादɉ के समाधान के ͧलए ऑनलाइन सुलह और ऑनलाइन 

मÚयèथता का उपयोग करेगा। 

कोई Ǔनवशेक, कानून के तहत Ǔनधा[ǐरत समय-सीमा के भीतर, ODR पोट[ल के माÚयम स ेऑनलाइन ͪववाद समाधान 

(ODR) शुǾ कर सकता है; ऐसा वह तब कर सकता है जब कंपनी के साथ ͧशकायत/ͪववाद को सुलझाने के ͧलए Level 1 

और Level 2 पर उपलÞध सभी ͪवकãपɉ का उपयोग समाÜत हो चुका हो। 

इसके अलावा, ODR पोट[ल के माÚयम स ेͪववाद समाधान कȧ ĤͩĐया तभी शुǾ कȧ जा सकती है, जब ऐसी कोई 

ͧशकायत/ͪववाद ͩकसी मÚयèथता ĤͩĐया, Ûयायालय, अͬधकरण या उपभोÈता फोरम के सम¢ लǒंबत न हो, अथवा 

यǑद भारतीय कानून के तहत वह मÚयèथता योÊय न हो। 

इसके अलावा, यह भी Ĥावधान है ͩक कंपनी, Ǔनवेशक को कम स ेकम 15 कैलɅडर Ǒदनɉ का उͬचत नोǑटस देने के बाद, 

ODR पोट[ल के माÚयम स ेͪववाद समाधान कȧ ĤͩĐया भी शǾु कर सकती है; यह उन ͪववादɉ के समाधान के ͧलए होगा 

जो उनके बीच संतोषजनक ढंग स ेहल नहȣं हो पाए हɇ। 

कंपनी ने मौजूदा ͪववाद समाधान तंğ को सåुयविèथत करने और भारतीय ĤǓतभǓूत बाज़ार मɅ Ǔनवेशकɉ के ͪववादɉ के 

×वǐरत समाधान के ͧलए, èवयं को ऑनलाइन ͪववाद समाधान पोट[ल (“ODR पोट[ल”) पर पंजीकृत ͩकया है। 
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इसके अǓतǐरÈत, यह भी बताया जाता है ͩक ODR पोट[ल का ͧलकं https://smartodr.in/login है, जो कंपनी कȧ 

वेबसाइट पर भी उपलÞध है। 

Ǔनवेशक, लाग ूकानूनɉ के अनसुार, कार[वाई के कारण कȧ तारȣख स ेएक वष[ के भीतर ͧशकायत दज[ करेगा। 

H. Đेͫडट जानकारȣ स ेसंबंͬधत ͧशकायतɅ 

Đेͫडट जानकारȣ को अपडेट करने/ठȤक करने स ेजुड़ी ͧशकायतɅ, ͧशकायतकता[ ɮवारा कंपनी या Đेͫडट इÛफॉमȶशन 

कंपǓनयɉ (CICs) के पास नीचे Ǒदए गए तरȣके स ेदज[ कȧ जा सकती हɇ: 

• ͧशकायतकता[, कंपनी या CICs स ेĐेͫडट जानकारȣ को अपडेट/ठȤक करने का अनुरोध कर सकता है। 

• ͧशकायत ͧमलने के तीस (30) Ǒदनɉ के अदंर ͧशकायतकता[ को अपडेट कȧ गई Đेͫडट जानकारȣ दे दȣ जाएगी (यानी, 

ͧशकायत का पूरȣ तरह स ेसमाधान करने के ͧलए कंपनी को इÈकȧस (21) Ǒदन और CICs को बाकȧ के नौ (9) Ǒदन 

ͧमलɅग)े। 

• ͧशकायत का अǓंतम समाधान तब माना जाएगा, जब कंपनी/CICs ɮवारा ठȤक कȧ गई Đेͫडट इÛफॉमȶशन ǐरपोट[ 

(CIR) को ͧशकायतकता[ के डाक पते या ईमेल ID पर भजे Ǒदया जाएगा। 

 

कंपनी, ͧशकायतकता[ को ͧशकायत के संबंध मɅ कȧ गई कार[वाई के बारे मɅ बताएगी और/या अगर ͧशकायत खाǐरज कȧ 

जाती है, तो उसके कारणɉ के बारे मɅ जानकारȣ देगी। 

 

5. ͧशकायतɉ / पǐरवादɉ का Ǔनवारण 

Ēाहक, कम[चारȣ, Ǔनवेशक और तीसरे प¢ के सेवा Ĥदाताओं कȧ ͧशकायतɉ को दरू करन ेकȧ ĤͩĐया इस Ĥकार है: 

 

• ͧशकायतɉ को ͧशकायत रिजèटर मɅ दज[ ͩकया जाना चाǑहए, िजस ेĤधान काया[लय मɅ इलेÈĚॉǓनक Ǿप स ेऔर/या 

Ĥ×येक शाखा/¢ğेीय काया[लयɉ मɅ भौǓतक Ǿप स ेरखा जाता है। इसमɅ ͧशकायतकता[ का पूरा ͪववरण (नाम, पता और 

संपक[  ͪववरण), ͧशकायत ͧमलने कȧ तारȣख, ͧशकायत का तØय आǑद शाͧमल होना चाǑहए। 

• जब कोई Ēाहक ͧशकायत लकेर ͩकसी शाखा मɅ आता है, तो शाखा कम[चारȣ ͧशकायत कȧ ĤकृǓत कȧ जांच करɅग ेऔर 

ͧशकायत ͧमलने कȧ तारȣख स े7 काय[ Ǒदवसɉ के भीतर शाखा èतर पर हȣ उसे हल करने का पूरा Ĥयास करɅगे। यǑद 

ͧशकायत अनसलुझी रहती है, तो इसे nodal.officer1@namfin.in पर ईमेल के माÚयम स ेनोडल अͬधकारȣ को भेजा 

जाएगा। नोडल अͬधकारȣ ͧशकायत को समाधान के ͧलए सबंंͬधत ͪवभाग को भेजɅग ेऔर 7 काय[ Ǒदवसɉ के भीतर 

ͧशकायतकता[ को समाधान के बारे मɅ सूͬ चत करɅगे। यǑद ͧशकायतकता[ संतुçट नहȣ ंहै या ͧशकायत अनसुलझी रहती है, 

तो मामले को grievancescell@namfin.in पर ईमेल के माÚयम स ेͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ को भेजा जा सकता है, 

जो 15 काय[ Ǒदवसɉ के भीतर ͧशकायत का समाधान करɅगे। देरȣ होने कȧ िèथǓत मɅ, देरȣ के कारणɉ के बारे मɅ 

ͧशकायतकता[ को सूͬ चत ͩकया जाएगा। उपरोÈत समय-सीमाओं के बावजदू, कंपनी यह सǓुनिæचत करेगी ͩक कोई भी 

ͧशकायत, ͧशकायत ͧमलने कȧ तारȣख स ेअͬधकतम 30 Ǒदनɉ कȧ अवͬध के भीतर हल कर दȣ जाए, चाहे उस ेͩकसी भी 
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èतर पर (शाखा, नोडल अͬधकारȣ, या ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ) भजेा गया हो। 

• यǑद ͧशकायतकता[ कंपनी ɮवारा Ǒदए गए समाधान स ेसंतुçट नहȣं है या यǑद ͧशकायत 30 Ǒदनɉ के भीतर हल नहȣं 

होती है, तो ͧशकायतकता[ Ǔनàनͧलͨखत माÚयम स ेRBI लोकपाल स ेसंपक[  कर सकता है: 

 

(a) पğɉ/डाक/ईमेल के माÚयम स े- 

 सɅĚलाइóड ǐरसीÜट एंड Ĥोसेͧसगं सɅटर, 

चौथी मिंज़ल, भारतीय ǐरज़व[ बɇक, 

सÈेटर-17, सɅĚल ͪवèटा, चंडीगढ़ – 160017 

ईमेल ID - crpc@rbi.org.in 

 

(b) ऑनलाइन - RBI के CMS पोट[ल पर https://cms.rbi.org.in 

 

(c) CPGRAMS - pgportal.gov.in के माÚयम स ेऑनलाइन 

 

 समय-सीमा/एèकेलेशन 

èतर अͬधकारȣ काय[-Ǒदवसɉ कȧ संÉया 
पहला शाखा èतर 7 

दसूरा नोडल अͬधकारȣ 7 

तीसरा ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ/ 

मुÉय अनुपालन अͬधकारȣ 

15 

 

6. Ēाहक ͧशकायतɉ / grievances के Ǔनपटारे हेतु आंतǐरक तंğ: 

A. नोडल अͬधकारȣ* (Ēाहक / ततृीय प¢ सवेा Ĥदाता / कम[चारȣ ͧशकायतɅ / समुदाय के मामले मɅ): 

• कंपनी अपने रिजèटड[ ऑͩफस मɅ एक नोडल अͬधकारȣ ǓनयÈुत करेगी, िजसका पद चीफ मैनेजर स ेकम नहȣं होगा। 

नोडल अͬधकारȣ कȧ िज़àमेदारȣ ͧशकायतɉ का जãद स ेजãद समाधान सǓुनिæचत करना होगी। 

• नोडल अͬधकारȣ सबसे पहल ेͧशकायत कȧ ĤकृǓत कȧ जाँच करेगा और ͧशकायतकता[ कȧ संतुिçट के अनुसार 

ͧशकायत का समाधान करन ेके ͧलए ज़Ǿरȣ कदम उठाएगा। वह यह भी सǓुनिæचत करेगा ͩक उठाए गए या ͩकए गए 

कदमɉ को 'कèटमर ĒीवɅस रिजèटर' मɅ दज[ ͩकया जाए, साथ हȣ ͧशकायत कȧ िèथǓत भी दज[ कȧ जाए - जैस ेͩक 

ͧशकायत का समाधान हो गया है / नहȣं हुआ है, या उस ेअगले èतर पर भजे Ǒदया गया है (जैसा भी मामला हो)। 

• नोडल अͬधकारȣ ĤाÜत सभी ͧशकायतɉ पर माͧसक अपडेट सीǓनयर मैनेजमɅट और बोड[ को बोड[ मीǑटगं मɅ देगा। 

*Ǔनवेशकɉ कȧ ͧशकायतɉ के मामले मɅ, कंÜलायंस अͬधकारȣ हȣ नोडल अͬधकारȣ के Ǿप मɅ काय[ करेगा। 
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B. अनुपालन ͪवभाग: 

• कंपनी न ेअपने हेड ऑͩफस मɅ एक ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ (GRO) ǓनयुÈत ͩकया है। 

• यǑद नोडल अͬधकारȣ को लगता है ͩक ͧशकायत का समाधान उनके èतर पर संभव नहȣ ंहै, या वे इस मामल ेपर और 

माग[दश[न लेना चाहते हɇ, तो व ेͧशकायत को संबंͬधत दèतावजेɉ (यǑद कोई हɉ) और अपनी ͧसफाǐरशɉ के साथ, कंपनी 

के GRO को उनके माग[दश[न और ͧशकायत के अǓंतम Ǔनपटारे/समाधान के ͧलए भजे सकते हɇ। 

• यǑद Ēाहक नोडल अͬधकारȣ के Ǔनण[य/समाधान/उƣर स ेसंतुçट नहȣं है, तो वह नोडल अͬधकारȣ ɮवारा Ǒदए गए 

Ǔनण[य/समाधान/उƣर के 15 Ǒदनɉ के भीतर सीधे कंपनी के GRO स ेसंपक[  कर सकता है। 

• GRO उन ͧशकायतɉ पर कार[वाई कर सकता है जो उस ेसीध ेĒाहकɉ स ेया नोडल अͬधकारȣ स ेͧमलȣ हɉ (िजÛहɉने 

Ēाहक के अनुरोध पर मामले को आगे बढ़ाया हो); वह मामले कȧ दोबारा जांच करेगा और उसका समाधान करन ेके 

ͧलए आवæयक कदम उठाएगा। 

• वह ͧशकायतकता[ या नोडल अͬधकारȣ को (जैसा भी मामला हो) आवæयक माग[दश[न/समाधान Ĥदान करेगा, और 

उस ेउͬचत समय सीमा के भीतर, जो भी समाधान उस ेउपयुÈत लगे, उसके माÚयम स ेहल करेगा। 

C. कानूनी ͪवभाग: 

• रिजèटड[ डाक, कूǐरयर के माÚयम स ेĤाÜत कोई भी ͧलͨखत ͧशकायत, कोई भी कानूनी नोǑटस, या कंपनी के ͪवǽɮध 

कोई भी ͧशकायत (“CAC”) कानूनी ͪवभाग ɮवारा संभालȣ जाएगी, और वे उसका कानूनी जवाब दɅग ेया उस ेहल करɅगे। 
 

7. काया[लयɉ मɅ अǓनवाय[ Ĥदश[न 
कंपनी अपने Ēाहकɉ के लाभ के ͧलए, अपने हर åयावसाǓयक èथान पर Ǔनàनͧलͨखत जानकारȣ Ĥमुखता स ेĤदͧश[त 

करती है: 

नोडल अͬधकारȣ / ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ का नाम और संपक[  ͪववरण (टेलȣफ़ोन / मोबाइल नंबर / ईमेल पता), 

िजनसे Ēाहक कंपनी के ͪवǽɮध ͧशकायतɉ के समाधान के ͧलए संपक[  कर सकते हɇ। 

 

8. Ēाहकɉ के साथ बातचीत 
कंपनी यह मानती है ͩक Ēाहकɉ कȧ अपे¢ाओं, ज़Ǿरतɉ और ͧशकायतɉ कȧ गहरȣ समझ, सीधे और सͩĐय बातचीत के 

ज़ǐरए हाͧसल कȧ जा सकती है। इसी मकसद स,े कंपनी अपनी ͧशकायत Ǔनवारण åयवèथा का åयापक Ĥचार-Ĥसार 

सǓुनिæचत करती है; इसके ͧलए वह संबंͬधत जानकारȣ को अपनी आͬधकाǐरक वेबसाइट, ¢ेğीय/शाखा काया[लयɉ और 

पंजीकृत काया[लय मɅ Ĥमुखता स ेĤदͧश[त करती है। 

इसके अलावा, कंपनी हर छह महȣने मɅ 'Ēाहक संतुिçट सवȶ¢ण' (Customer Satisfaction Surveys) आयोिजत कर 

सकती है। ये सवȶ¢ण न केवल मौजूदा Ēाहकɉ के साथ, बिãक उन पूव[ Ēाहकɉ के साथ भी ͩकए जाते हɇ िजÛहɉने कंपनी 
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के साथ अपना संबधं समाÜत कर Ǒदया है। इससे बहुमãूय फ़ȧडबकै इकɪठा करने, सुधार के ¢ेğɉ कȧ पहचान करन ेऔर 

Ēाहकɉ के समĒ अनुभव को बेहतर बनाने मɅ मदद ͧमलती है। 

9. सेवा मɅ सुधार और ͧशकायतɉ के Ǔनपटान हेत ुपǐरचालन कम[चाǐरयɉ को संवेदनशील बनाना: - 
कंपनी अलग-अलग ¢ğेɉ के Ēाहकɉ, कम[चाǐरयɉ, Ǔनवशेकɉ और थड[-पाटȹ सͪव[स Ĥोवाइडस[ के साथ काम करती है, 

िजससे ͪवचारɉ मɅ मतभेद और टकराव कȧ िèथǓतयाँ पैदा हो सकती हɇ। कंपनी इस बात के मह×व को समझती है ͩक 

कम[चाǐरयɉ को Ēाहकɉ, कम[चाǐरयɉ, Ǔनवेशकɉ और थड[-पाटȹ सͪव[स Ĥोवाइडस[ कȧ ͧशकायतɉ/समèयाओं को ͪवनĨता, 

सहानुभूǓत और त×परता के साथ संभालने के ͧलए संवदेनशील बनाया जाए। कंपनी कम[चाǐरयɉ के ͧलए Ēाहक सेवा 

और ͧशकायतɉ को कम करने के ͪवषय पर Ǔनयͧमत Ǿप स ेĤͧश¢ण काय[Đम भी आयोिजत करेगी। Ēाहकɉ को 

संभालने के ͧलए ज़Ǿरȣ 'सॉÝट िèकãस' (नरम कौशल) ͧसखाना, इन Ĥͧश¢ण काय[Đमɉ का एक अͧभÛन अंग होगा। 

10. ǐरकॉड[ रखना 
ͧशकायतɉ का ǐरकॉड[ कंपनी के Ĥधान काया[लय मɅ कɅ ġȣय Ǿप स ेरखा जाएगा, और ͧशकायतɉ का यह ǐरकॉड[ उनके 

समाधान कȧ तारȣख स ेकम स ेकम आठ वषɟ कȧ अवͬध तक बनाए रखा जाएगा। 

11. Ǔनदेशक मंडल को ǐरपोǑटɍग 

Ēाहकɉ कȧ ͧशकायतɉ कȧ ǐरपोट[ का सारांश, साथ हȣ उन पर कȧ गई कार[वाई कȧ जानकारȣ, वष[ मɅ कम स ेकम एक बार 

बोड[ को दȣ जाएगी। इस ǐरपोट[ मɅ ĤाÜत, Ǔनपटाए गए और लǒंबत ͧशकायतɉ कȧ कुल सÉंया जैसी जानकारȣ शाͧमल 

होगी, िजसमɅ उनके कारणɉ का भी उãलेख होगा; यह ǐरपोट[ जानकारȣ/माग[दश[न हेत ुबोड[ के सम¢ Ĥèतुत कȧ जाएगी। 

12. समी¢ा 
कंपनी के CEO, CCO और CFO को इस पॉͧलसी को लागू करने कȧ िज़àमेदारȣ सɋपी गई है। उÛहɅ 

इसके ɮवारा यह पूरȣ शिÈत दȣ जाती है ͩक वे ͧमलकर या अलग-अलग, समय-समय पर टेÈनोलॉजी या 

Ĥोससे को बेहतर बनाने, रेगुलेटरȣ बदलावɉ, अपनी ĤǓतèपधȸ बढ़त बनाए रखने, या बाज़ार या जोͨखम के 

माहौल मɅ होने वाले बदलावɉ का जवाब देने जैसे कारणɉ से, पॉͧलसी के कामकाज से जुड़े पहलुओं मɅ 

ज़Ǿरȣ बदलाव, संशोधन, जोड़ या हटाव कर सकɅ ; बशतȶ ये बदलाव पॉͧलसी कȧ मलू भावना और Ǒदशा-

Ǔनदȶशɉ के दायरे मɅ हɉ। यह इसͧलए ज़Ǿरȣ है ताͩक सीǓनयर मनैेजमɅट को काम करने कȧ पूरȣ आज़ादȣ 

ͧमल सके और मैनेजमɅट टȣम तेज़ी स ेबदलते बाहरȣ माहौल के Ǒहसाब से खुद को óयादा आसानी स ेढाल 

सके। इस तरह ͩकए गए सभी बदलावɉ कȧ जानकारȣ, अगलȣ पॉͧलसी समी¢ा के दौरान, पॉͧलसी को 

मंज़ूरȣ देने वाल ेअͬधकारȣ को दȣ जाएगी। 

CEO, CCO और CFO अͬधकारɉ के हèतातंरण पर Ǔनण[य ले सकते हɇ, और टȣम पदानुĐम के भीतर 

िज़àमेदारȣ और जवाबदेहȣ को बेहतर बनाने के ͧलए, अपनी सुͪवधानुसार MIS Ĥणाͧलयɉ और ǐरपोǑटɍग को 

ͫडज़ाइन या रȣͫडज़ाइन कर सकते हɇ। 
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14. वैधता 
यह नीǓत, सͧमǓत के सदèयɉ और/या Ǔनदेशक मंडल ɮवारा अगलȣ समी¢ा होने तक (जैसा भी लागू 

हो) वैध रहेगी। 
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                                      पǐरͧशçट 1 

              गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयɉ के ͧलए लोकपाल योजना, 2018: 

मÉुय ͪवशेषताए ं
यह उन सभी NBFCs के Ēाहकɉ के ͧलए उपलÞध है, िजनकȧ पǐरसंपͪƣ का आकार ₹100 करोड़ से 

अͬधक है। 

Ēाहक ɮवारा ͧशकायत दज[ करने के आधार: 

कोई भी åयिÈत, अͬधकार ¢ेğ वाल ेलोकपाल (Ombudsman) के पास, सेवाओं मɅ कमी का आरोप लगाते 

हुए, Ǔनàनͧलͨखत मɅ से ͩकसी भी एक आधार पर ͧशकायत दज[ कर सकता है: 

a) Ēाहक ɮवारा Ǒदए गए पोèट-डेटेड चेकɉ को Ĥèतुत न करना, या उÛहɅ Ĥèतुत करने मɅ अ×यͬधक देरȣ 

करना; 

b) मंजूर कȧ गई ऋण राͧश, साथ हȣ उसकȧ शतɟ और Ǔनयमɉ (िजसमɅ वाͪष[क Þयाज दर और उसे लागू 

करने का तरȣका शाͧमल है) कȧ जानकारȣ ͧलͨखत Ǿप मɅ न देना; 

c) मंजूरȣ पğ/मंजूरȣ कȧ शतɟ और Ǔनयमɉ को èथानीय भाषा मɅ, या ऐसी भाषा मɅ, िजसे उधारकता[ 

समझता हो, उपलÞध कराने मɅ ͪवफल रहना या मना करना; 

d) मंजूर कȧ गई शतɟ और Ǔनयमɉ मɅ ͩकए जा रहे Ĥèताͪवत पǐरवत[नɉ के संबधं मɅ, उधारकता[ ɮवारा 

समझी जाने वालȣ èथानीय भाषा मɅ, पया[Üत सूचना देने मɅ ͪवफल रहना या मना करना; 

e) सभी बकाया राͧश का भगुतान हो जाने पर, उधारकता[ को ĤǓतभǓूत (security) के दèतावज़े वापस 

सɋपने मɅ ͪवफल रहना या अ×यͬधक देरȣ करना; 

f) उधारकता[/Ēाहक को पया[Üत पूव[ सूचना Ǒदए ǒबना कोई शुãक लगाना; 

g) अनुबंध/ऋण समझौत ेमɅ, कानूनी Ǿप से लागू करने योÊय 'अंतǓन[Ǒहत पनुक[ Þजा खंड' (built-in 

repossession clause) शाͧमल करने मɅ ͪवफल रहना; 

h) अनुबंध/ऋण समझौत ेमɅ Ǔनàनͧलͨखत मामलɉ मɅ पारदͧश[ता सǓुनिæचत करने मɅ ͪवफल रहना: 

I) A) ĤǓतभǓूत का कÞज़ा लेने स ेपहले दȣ जाने वालȣ सूचना कȧ अवͬध (notice period); 

B) वे पǐरिèथǓतयाँ िजनके तहत सूचना कȧ अवͬध को माफ ͩकया जा सकता है; 

C) ĤǓतभǓूत का कÞज़ा लेन ेकȧ ĤͩĐया; 

D) ĤǓतभǓूत कȧ ǒबĐȧ/नीलामी से पहल,े उधारकता[ को ऋण चुकाने का अǓंतम अवसर Ǒदए जाने संबंधी 

Ĥावधान; 
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E) उधारकता[ को ĤǓतभǓूत का पुनक[ Þज़ा (repossession) वापस सɋपने कȧ ĤͩĐया; और 

F) ĤǓतभǓूत कȧ ǒबĐȧ/नीलामी कȧ ĤͩĐया; 

J) NBFCs (गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयɉ) को RBI ɮवारा जारȣ ͩकए गए Ǔनदȶशɉ का पालन न करना; 

K) NBFCs के ͧलए 'उͬचत åयवहार सǑंहता' (Fair Practices Code) पर RBI के ǑदशाǓनदȶशɉ के ͩकसी 

भी अÛय Ĥावधान का पालन न करना। 

Ēाहक ͧशकायत कैसे दज[ कर सकता है? 

लोकपाल (Ombudsman) के पास ͧशकायत दज[ करने स ेपहले, ͧशकायतकता[ ने कंपनी को ͧलͨखत Ǿप 

मɅ अपनी बात रखी हो और कंपनी ने उस ͧशकायत को अèवीकार कर Ǒदया हो; या कंपनी को 

ͧशकायतकता[ कȧ बात ͧमलने के एक महȣने के भीतर उसे कोई जवाब न ͧमला हो; या ͧशकायतकता[ 

कंपनी ɮवारा Ǒदए गए जवाब से संतुçट न हो। 

ͧशकायत ͧलͨखत Ǿप मɅ होगी और ͧशकायतकता[ या उसके अͬधकृत ĤǓतǓनͬध** ɮवारा ͪवͬधवत 

हèता¢ǐरत होगी, और जहाँ तक संभव हो, यह RBI ɮवारा Ǔनधा[ǐरत ĤाǾप मɅ होगी। 

(**अͬधकृत ĤǓतǓनͬध का मतलब है वकȧल के अलावा कोई ऐसा åयिÈत िजसे ͧशकायतकता[ ने ͪवͬधवत 

ǓनयुÈत और अͬधकृत ͩकया हो 

 

 

उसकȧ ओर स ेकाय[ करना और उसकȧ ͧशकायत पर ͪवचार करने हेत ुयोजना के अंतग[त होने वालȣ काय[वाहȣ मɅ उसका 

ĤǓतǓनͬध×व करना।) 

 
  कंपनी को ͧलͨखत अßयावेदन 

  महȣने के आͨखर मɅ अगर कंपनी से जवाब नहȣं ͧमलता है या 
कèटमर कंपनी के जवाब से खुश नहȣं है; और 

 
  यǑद Ēाहक ने ͩकसी भी फोरम से संपक[  नहȣ ंͩकया है। 

 NBFC लोकपाल के पास ͧशकायत दज[ करɅ (कंपनी से जवाब 
ͧमलन ेके एक वष[ से अͬधक समय बीतन ेसे पहले)। 
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लोकपाल Ǔनण[य कैस ेलेता है? 

• लोकपाल के सम¢ होने वालȣ काय[वाहȣ संͯ ¢Üत ĤकृǓत कȧ होती है। 

• यह सुलह के माÚयम स ेǓनपटारे को बढ़ावा देता है → यǑद Ǔनपटारा नहȣं हो पाता है, तो यह कोई अͬधǓनण[य/आदेश 

जारȣ कर सकता है। 

Èया कोई Ēाहक, यǑद वह लोकपाल के Ǔनण[य स ेसंतçुट नहȣं है, तो अपील कर सकता है?  

हाँ, यǑद लोकपाल का Ǔनण[य अपील योÊय है → अपीलȣय Ĥाͬधकारȣ: ͫडÜटȣ गवन[र, RBI 

ͧशकायत का समाधान कब माना जाता है? 

लोकपाल Ǔनàनͧलͨखत मɅ से ͩकसी भी िèथǓत मɅ ͧशकायत का समाधान हुआ मान सकते हɇ: 

• जब ͧशकायतकता[ ɮवारा उठाई गई ͧशकायत का समाधान कंपनी ने लोकपाल के हèत¢ेप स ेकर Ǒदया 

हो;या 

• जब ͧशकायतकता[, ͧलͨखत Ǿप मɅ या ͩकसी अÛय तरȣके से, लोकपाल ɮवारा सुलह और मÚयèथता के 

Ĥयासɉ के आधार पर ͧशकायत के समाधान के तरȣके और सीमा से सहमत हो;  

या 

• जब लोकपाल कȧ राय मɅ, कंपनी ने मौजूदा Ǔनयमɉ और Ĥचͧलत Ĥथाओं का पालन ͩकया हो और 

ͧशकायतकता[ को इस बारे मɅ उͬचत माÚयमɉ से सूͬचत कर Ǒदया गया हो, और ͧशकायतकता[ कȧ, यǑद 

कोई हो, आपͪƣयाँ Ǔनधा[ǐरत समय-सीमा के भीतर लोकपाल को ĤाÜत न हुई हɉ। 

NBFC लोकपाल का पता और काय[¢ेğ 

 

Đमांक 

 

कɅ ġ 

 

NBFC लोकपाल काया[लय का कɅ ġ पता 

 

संचालन ¢ेğ 

 

 

1 

 

 

नई Ǒदãलȣ 

 

सी/ओ भारतीय ǐरज़व[ बɇक ससंद माग[, 

नई Ǒदãलȣ - 110001 एसटȣडी कोड: 011 

दरूभाष नं. 23724856 फैÈस नंबर 

23725218-19 

 

Ǒदãलȣ, उƣर Ĥदेश, उƣराखंड, हǐरयाणा, पंजाब, कɅ ġ

शाͧसत Ĥदेश चंडीगढ़, Ǒहमाचल Ĥदेश, राजèथान

और जàम ूऔर कæमीर राÏय 

 

 

2 

 

 

मुंबई 

 

C/o भारतीय ǐरज़व[ बɇक, RBI बाइकुला 

काया[लय भवन, के सामने मुंबई सɅĚल 

रेलवे èटेशन, बाइकुला, मुंबई-400 008 

 

महाराçĚ, गोवा, गुजरात, मÚय Ĥदेश, छƣीसगढ़, कɅ ġ

शाͧसत Ĥदेश दादरा और नगर हवेलȣ, दमन और दȣव 
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Ԇાહક ફિરયાદ િનવારણ નીિત 
 

 

નમદેવ િફનવչેટ િલિમટેડ 
(ȶવૂ± નામદ°વ �ફનવેƨટ ̆ાઈવેટ �લિમટ°ડ તર�ક° ઓળખાતા) 

 

નોધંાયેલ કાયાӪલય: 
“નામદેવ હાઉસ” 

խલોટ નં. 21, નીર સાગર-અ, ભાં˲ ોટા, 

જપૈુર, રાજչથાન – ૩૦૨૦૨૬, ભારત 

 

 

િસન ેનંબર: U65921RJ1997PLC047090  
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પોિલસીનંુ નામ Ԇાહક ફિરયાદ નાબૂદ કરવાની નીિત 
આવૃિԱ ૩.૦ 
આ આવૃિԱની 
Ԑભાવ તારીખ 

મે 2026 

આગામી સમીԟા 
તારીખ આિથӪક વષӪ ૨૦૨૭-૨૮ 

Ԑસ◌্তΦત અન ે
Ԑչતાિવત Հારા 

Ԛીમતી સાԟી શમાӪ  

મજુંરકતાӪ સંચાલક મડંળ   મે 2026 
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1.પ�રચય 

નામદેવ િફનવչેટ િલિમટેડ (NFL), જ ેઅગાઉ નામદેવ િફનવչેટ Ԑાઇવેટ િલિમટેડ તરીકે ઓળખાતી હતી, ત ે
એક નોન-બӱિકંગ ફાઇનાિլશયલ કંપની છે જ ે20 ઓગչટ 2007 ના રોજ નોધંણી નંબર B-10.00260 Հારા 
િરઝવӪ બӱક ઓફ ઇિլડયા સાથ ેમાլય નોધંણી Ԑમાણપԋ ધરાવ ેછે. આ કંપની NBFC િમડલ લેયર - RBI (NBFC-
չકેલ આધાિરત િનયમન) િદશાિનદӲશો, 2023 હેઠળ NBFC - નોન-િડપોિઝટ ટેિકંગ ઇլવેչટમેլટ અન ેԃેિડટ 
કંપની ("NBFC-ICC") તરીકે વતӪમાન RBI વગӯકરણ હેઠળ કાયӪરત છે. તે MSME, ટુ-յહીલસӪ, સોલાર પેનલ 
લોન, ઇલેિ՘ટӬક յહીકલ (EV) લોન, EV ચાિજӭગ չટેશન લોન અન ે તમામ Ԑકારના હળવા વાિણિԧક 
વાહનોના સગેમેլટન ેફાઇનાլસ Ԑદાન કરવા પર իયાન કેિլԍત કર ેછે 

           2.નીિત િવશ ે

કંપનીની ફિરયાદ િનવારણ અંગેની આ નીિત, સչંથામાં ઉપલկધ એક પԺિત તરીકે િનધાӪિરત કરવામાં 
આવી છે જ ેԆાહકો, કમӪચારીઓ, રોકાણકારો અન ેકંપનીના તૃતીય-પԟ સવેા Ԑદાતાઓને કંપની સાથનેા 
તેમના յયવહારોના સબંંધમાં તેમની ફિરયાદો/ફિરયાદો કંપની સમԟ નોંધાવવા અન ેસમયમયાӪદામાં તેનુ ં
િનરાકરણ લાવવા માટે સԟમ બનાવે છે, અહી ંઆપલેી જોગવાઈઓનું પાલન કરીને ("ફિરયાદ િનવારણ 
નીિત"). 
 

          3.ઉĆેશ 

Ԇાહકો, કમӪચારીઓ, રોકાણકારો અન ેતૃતીય-પԟ સવેા Ԑદાતાઓને સչંથામાં તેમની ફિરયાદો/ફિરયાદો 
વધારવાના માગӷ અન ેજો તેઓ તેમની ફિરયાદોના જવાબથી સપંૂણӪપણ ેસતંુՋ ન હોય તો વૈકિճપક ઉપાયના 
તેમના અિધકારો િવશ ેસંપૂણӪ માિહતી આપવામાં આવ ેછે. ઝડપી, ઉԱમ અન ેકાયӪԟમ Ԇાહક સવેાઓ અને 
ઉ՞ચ չતરીય Ԇાહક સંતોષ એ કંપનીનો મુ՚ય ઉԹેնય છે. આ નીિત દչતાવેજનો ઉԹેնય Ԇાહકો, કમӪચારીઓ, 
રોકાણકારો અન ેતૃતીય-પԟ સેવા Ԑદાતાની ફિરયાદો અન ેફિરયાદોને યો՛ય સવેા િવતરણ અન ેસમીԟા 
પԺિત Հારા ઘટાડવાનો છે અન ેԆાહકો, કમӪચારીઓ, રોકાણકારો અન ેતૃતીય-પԟ સવેા Ԑદાતાની ફિરયાદો 
અન ેફિરયાદો, જો કોઈ હોય તો તેનુ ંતાըકાિલક િનવારણ સિુનિՆત કરવાનો છે. કંપનીની ફિરયાદ િનવારણ 
નીિતના મુ՚ય િસԺાંતો નીચે મુજબ છે: 

•Ԇાહકો, કમӪચારીઓ, રોકાણકારો અન ેતૃતીય-પԟ સવેા Ԑદાતા સાથ ેહંમેશા լયાયી વતӪન કરવામાં આવ.ે. 

• Ԇાહકો Հારા ઉઠાવવામાં આવલેી ફિરયાદોનો િનકાલ સૌજլય, કાયӪԟમતા અન ેઝડપથી કરવામાં આવ ે

છે, િનધાӪિરત સમયમયાӪદા કરતાં વધુ સમય સુધી નહી.ં 

• Ԇાહકો, કમӪચારીઓ, રોકાણકારો અને તૃતીય-પԟ સવેા Ԑદાતા સાથ ેસપંૂણӪ પારદિશӪતા ӽળવવામાં આવ ે

છે; 

• કંપનીના કમӪચારીઓ સժભાવનાથી અન ે Ԇાહકના િહતોને નુકસાન પહોંચાեયા િવના અન ે કંપનીની 
િનધાӪિરત નીિતઓ અન ેમાગӪદિશӪકાઓમાં રહીને કાયӪ કર ેછે 

• Ԇાહકો, કમӪચારીઓ, રોકાણકારો અન ેતૃતીય-પԟ સવેા Ԑદાતાઓને સչંથામાં તેમની ફિરયાદો/ફિરયાદો 
વધારવાના માગӷ અન ે જો તેઓ તેમની ફિરયાદોના કંપનીના Ԑિતભાવથી સપંૂણӪપણ ે સતંુՋ ન હોય તો 
વૈકિճપક ઉપાયના તેમના અિધકારો િવશ ેસપંૂણӪ માિહતી આપવામાં આવ ેછે. 
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       4.ફ�રયાદો માટ° પćિત 

 
Ԇાહકો, કમӪચારીઓ, રોકાણકારો અન ેતૃતીય-પԟ સવેા Ԑદાતા નીચેની કોઈપણ ચેનલ Հારા તેમની ફિરયાદ 
નોધંાવી શકે છે: 
A. પોչટ/ઈમેલ Հારા ફિરયાદો: 

• કોઈપણ Ԇાહક, કમӪચારી અન ેતૃતીય-પԟ સેવા Ԑદાતાએ તેમની ફિરયાદો નીચેના સરનામે પોչટ Հારા 
અથવા nodal.officer1@namfin.in પર ઇમેઇલ Հારા સબિમટ કરવી જોઈએ જમેાં ફિરયાદીની સંપૂણӪ 
માિહતી અન ેિવગતો અન ેફિરયાદના કારણના ચોԜસ ઉદાહરણો આપવા જોઈએ. 
 
 Ԛી િવԃમ િસંહ 
 નોડલ ઓિફસર  
 નામદેવ િફનવչેટ િલિમટેડ (ȶવૂ± નામદ°વ �ફનવƨેટ ̆ાઈવેટ �લિમટ°ડ તર�ક° ઓળખાતા) 

“નામદેવ હાઉસ” խલોટ નં. 21, નીર સાગર-એ, ભાંકરોટા, જયપુર - 302026 રાજչથાન 
 ફોન: 1800-103-5800 

 
B. શાખા કચેરી અથવા રિજչટડӪ ઓિફસમાં ԁબԁ મુલાકાત Հારા પાલન:  
• કોઈપણ Ԇાહક, કમӪચારી અન ેતૃતીય-પԟ સેવા Ԑદાતાએ નીચે આપેલ કંપનીની કોઈપણ નӾકની શાખા 
અથવા રિજչટડӪ  ઓિફસમાં ԁબԁ તેમની ફિરયાદો સબિમટ કરવી પડશ-ે  

 
રિજչટડӪ ઓિફસ: “નામદેવ હાઉસ” խલોટ નંબર 21, નીર સાગર-એ, ભાંકરોટા, જયપુર - 302026 
રાજչથાન 

 
C. ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી Հારા 

• ˴ાહક, કમ½ચાર�, રોકાણકાર અને ȱતૃીય-પë સવેા ̆દાતા કંપની Ďારા આપવામા ંઆવતી સવેાઓ 

સબંિંધત ફ�રયાદો માટ° કંપનીના િનȻƈુત કાયા½લયોમા ંિનȻƈુત ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર�નો સપંક½  કર� 

શક° છે અને ˴ાહક સભંાળ કોલ સƛેટર પર પણ તમેની ફ�રયાદ નҭધાવી શક° છે. ફ�રયાદ િનવારણ 

અિધકાર� તેમન ેમળેલી ફ�રયાદોને વાજબી સમયની Ӕદર જĮર� કાય½વાહ� માટ° કંપનીના નોડલ 

અિધકાર�ઓ / અȵપુાલન અિધકાર�ઓને મોકલશ.ે 

 
    •  કંપનીના Ԇાહકોના સંપકӪમાં સરળતા રહે તે માટે કંપનીની વેબસાઇટ પર ટેિલફોન નંબર, સંપૂણӪ સરનામંુ 

અન ેઇમેઇલ સરનામંુ વગેર ેչપՋ રીતે દશાӪવવામાં આյયા છે અન ેતે નીચે મુજબ પણ રજૂ કરવામાં આવે છે:-  
 
    ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી,  

નામદેવ િફનવչેટ િલિમટેડ (ȶવૂ± નામદ°વ �ફનવƨેટ ̆ાઈવેટ �લિમટ°ડ તર�ક° ઓળખાતા) 

“નામદેવ હાઉસ” խલોટ નં. 21, નીર સાગર-એ, 

 ભાંકરોટા, જયપુર - 302026 રાજչથાન | ફોન: 1800-103-5800 
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D. NBFC લોકપાલના કાયાӪલય Հારા નોધંાવવામાં આવેલી ફિરયાદો  
RBI એ નોન-બӱિકંગ ફાઇનાિլશયલ કંપનીઓ (NBFCs) ના Ԇાહકો માટે લોકપાલ યોજના રજૂ કરી છે. 
લોકપાલ એ RBI Հારા િનયԝુ જનરલ મેનેજર કરતા ઓછા નહી ંતેવા રլેકનો એક વિરՌ અિધકારી છે જ ે
NBFCs સામે િરઝવӪ બӱક - ઇિլટԆેટેડ લોકપાલ યોજના, 2021 ("યોજના") હેઠળ ઉճલેિખત ફિરયાદના 
આધાર ેઆવરી લેવામા ંઆવતી ચોԜસ સવેાઓમાં ખામી માટે Ԇાહકોની ફિરયાદોનું િનવારણ કરવા માટે 
િનયુԝ કરવામા ંઆવે છે. 
 
ફિરયાદીઓ માટે જ ે Ԑિતભાવથી સતંુՋ નથી અથવા ફિરયાદ ԐાՃ થયાની વધૈાિનક સમયમયાӪદામાં 
ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી તરફથી Ԑિતભાવ ԐાՃ થતો નથી. તેમના માટે RBI એ ભારતના નાગિરકો 
Հારા ફિરયાદો/ફિરયાદો નોધંાવવા માટે વેબ આધાિરત પԺિત "ફિરયાદ յયવչથાપન Ԑણાલી (CMS)" 
રજૂ કરી છે, જમેાં શામેલ હોઈ શકે છે Ԇાહકોને પણ. આને ӽહેર ફિરયાદ પોટӪલ (https://cms.rbi.org.in/) 
તરીકે પણ ઓળખવામાં આવે છે. Ԇાહકો કંપનીન ેતેમની ફિરયાદો જણાવવા માટે ઉપરોԝ પોટӪલનો 
ઉપયોગ કરી શકે છે. 
 
ફિરયાદ િરઝવӪ બӱક Հારા સિૂચત કેլԍીયકૃત રસીદ અને Ԑિԃયા કેլԍને ઇલે՘ટӬ ોિનક અથવા ભૌિતક રીતે પણ 
સબિમટ કરી શકાય છે. ફિરયાદ, જો ભૌિતક չવԁપમાં સબિમટ કરવામાં આવે તો, ફિરયાદી Հારા અથવા 
અિધકૃત Ԑિતિનિધ Հારા યો՛ય રીતે સહી કરવામાં આવશ.ે ફિરયાદ ઇલે՘ટӬ ોિનક અથવા ભૌિતક રીતે એવા 
ફોમӲટમાં અન ેRBI Հારા નીચેના સરનામે િનિદӪ Ջ કરી શકાય તેવી માિહતી ધરાવતી સબિમટ કરવામાં 
આવશ:ે 
 
સլેટӬલાઇաડ િરસીխટ અન ેԐોસેિસંગ સլેટર, ચોથો માળ, 
િરઝવӪ બӱક ઓફ ઇિլડયા, સ՘ેટર -17, સլેટӬલ િવչટા, 
ચંદીગઢ - 160017 

 
કંપનીની લોકપાલ યોજનાની ફિરયાદ પԺિત અહી ંપિરિશՋ 1 માં દશાӪવવામાં આવી છે. 
 

E. વીમા સેવાઓ સંબંિધત ફિરયાદો  

વીમા સવેાઓ સબંંિધત ફિરયાદો ફિરયાદી Հારા કંપનીના રિજչટડӪ/કોપӷરટે/શાખા કાયાӪલયમાં અથવા 
grievancescell@namfin.in પર ઇમેઇલ Հારા નોધંાવી શકાય છે. ફિરયાદોનો ઉકેલ Ԇાહક સંભાળ િવભાગ 
Հારા લાવવામાં આવશ ે જ ે તેન ે િનવારણ માટે તાըકાિલક સંબંિધત િવભાગ સાથ ે શેર કરશ.ે 
 

ઉપરોԝ ફિરયાદોનો િનકાલ 14 િદવસની કાનૂની સમયમયાӪદામાં કરવામાં આવશે. 

 
F. સોિશયલ મીિડયા સંબંિધત ફિરયાદો 
ફેસબુક, િલં՘ડઇન, ઇլչટાԆામ, િԫટર, Ӿમેલ વગેર ેજવેા સોિશયલ મીિડયા խલેટફોમӪ Հારા ԐાՃ થતી 
કોઈપણ ફિરયાદ િડિજટલ મીિડયા ટીમ Հારા નોડલ ઓિફસર/ફિરયાદ િનવારણ અિધકારીને તેમના 
િનરાકરણ માટે શેર કરવામાં આવશ ે અન ે Ԇાહકોને પરત કરવામાં આવશે. નોડલ ઓિફસર/ફિરયાદ 
િનવારણ અિધકારી ԐાՃ થયેલી બધી ફિરયાદો પર માિસક કાયӪવાહીનો અહેવાલ પાલન અિધકારીને 
માિહતી અન ેમાગӪદશӪન માટે મોકલશ.ે 
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G. SEBI ફિરયાદ િનવારણ િસչટમ (SCORES) խલેટફોમӪ/ઓનલાઈન િવવાદ િનવારણ પોટӪલ (ODR 
પોટӪલ) Հારા ફિરયાદો 

િસԞોિરટીઝ એլડ એ՘સચլેજ બોડӪ  ઓફ ઈિլડયાએ 07 નવેձબર, 2022 ના રોજ SEBI ફિરયાદ િનવારણ 
િસչટમ (SCORES) խલેટફોમӪ Հારા રોકાણકારોની ફિરયાદોના િનવારણ અંગેના તેના માչટર પિરપԋ 
SEBI/HO/OIAE/IGRD/P/CIR/2022/0150 Հારા, એક વેબ આધાિરત કેլԍીયકૃત િસչટમ શԁ કરી છે જ ે
રોકાણકારોને ઇલે՘ટӬ ોિનક મોડ Հારા કંપની સામે તેમની ફિરયાદો નોધંાવવા સԟમ બનાવે છે. રોકાણકાર 
ઇલે՘ટӬ ોિનક મોડમા ંતેમના Հારા નોધંાયેલી ફિરયાદોને સરળતાથી ઍ՘સસે કરી શકે છે, પુનઃԐાՃ કરી શકે 
છે અને સાચવી શકે છે. 
ફિરયાદી રોકાણકારોએ https://scores.sebi.gov.in પર નોધંણી કરાવવી પડશ ેજથેી તઓે નોધંણી પર 
એક અનլય યુઝર આઈડી અન ેપાસવડӪ  મેળવી શકે અન ેતેમની ફિરયાદો નોધંાવી શકે. 

 
• રોકાણકાર ે પોતાની ફિરયાદ ԁબԁમાં અથવા ચીફ કձխલાયլસ ઓિફસરના ઈમેલ આઈડી 
compliance@namfin.in પર પોչટ/ઈમેલ Հારા અથવા રિજչટડӪ  ઓિફસ પર આ સરનામે નોધંાવવી 
જોઈએ:  

 
Ԛીમતી સાԟી શમાӪ  
ચીફ કձխલાયլસ ઓિફસર 
 નામદેવ િફનવչેટ િલિમટેડ (ȶવૂ± નામદ°વ �ફનવƨેટ ̆ાઈવેટ �લિમટ°ડ તર�ક° ઓળખાતા) 

“નામદેવ હાઉસ” խલોટ નંબર 21, નીર સાગર-એ,  
ભાંકરોટા, જયપુર - 302026 રાજչથાન  
ફોન:1800-103-5800 | +91-141-2250026 
 
SCORES Հારા કાયӪવાહી ન કરવાની ફિરયાદો: 
નીચેના Ԑકારની ફિરયાદોનો ઉકેલ SCORES Հારા લાવવામાં આવશ ેનહી:ં 
 
  અનિલչટેડ/િડિલչટેડ કંપનીઓ અન ેિડસેિમનેશન બોડӪ  ઓફ չટોક એ՘સચլેજમાં રહેલી કંપનીઓ 

િવԀԺ ફિરયાદો (િસԞોિરટીઝના મૂճયાંકન અંગેની ફિરયાદો િસવાય). 

  કોટӪમાં પડતર કે અધӪ-լયાિયક કાયӪવાહીના િવષયવչતુ, સેબીના ઓનલાઈન િવવાદ િનવારણમાં 
પડતર બાબતો વગેર ેસંબંિધત ફિરયાદો. 

 િરઝવӪ બӱક ઓફ ઇિլડયા, (RBI), ઇլնયોરլસ ર՛ેયુલેટરી એլડ ડેવલપમેլટ ઓથોિરટી ઓફ ઇિլડયા 
(IRDAI), પેլશન ફંડ ર՛ેયુલટેરી એլડ ડેવલપમેլટ ઓથોિરટી ઓફ ઇિլડયા (PFRDAI), કોિձપિટશન 

કિમશન ઓફ ઇિլડયા (CCI) જવેી અլય િનયમનકારી સչંથાઓના કાયӪԟેԋ હેઠળ આવતી ફિરયાદો, 
અથવા અլય મંԋાલયોના કાયӪԟેԋ હેઠળ આવતી ફિરયાદો. 

  નાદારી અન ેનાદારી સંિહતા, 2016 (IBC) ની સંબંિધત જોગવાઈઓ હેઠળ ઉકેલ હેઠળ કંપની સામે 
ફિરયાદો. 

• એવી કંપનીઓ િવԀԺ ફિરયાદો ԧા ંકંપનીનુ ંનામ રિજչટર ઓફ કંપનીઝ (RoC) માંથી કાઢી નાખવામાં 
આյયું હોય અથવા MCA Հારા Ԑકાિશત અԍնય કંપની. 

• ફડચામાં ગયેલી કંપનીઓ અથવા ફડચા હેઠળની કંપનીઓ. 

• ફિરયાદો જ ે બӽર ગુՃ માિહતીના Ԑકારમાં હોય છે એટલે કે, િસԞોિરટીઝ કાયદાની કોઈપણ 
જોગવાઈઓના ઉճલંઘન અંગે સબેીન ેઆપવામાં આવેલી માિહતી.. 



 

40 | P a g e 40 
 

 
 
 
SCORES Հારા ԐાՃ રોકાણકારોની ફિરયાદોના િનવારણ માટેનુ ંમાળખંુ 
કંપની રોકાણકારોની ફિરયાદ િનવારણ પԺિતને વધ ુમજબૂત બનાવવા માટે તેની સમીԟા કરશ.ે 

 
չતર ૧: ફિરયાદ રજૂ કરવી અન ેકંપની Հારા ફિરયાદનું િનરાકરણ 
કંપનીના રોકાણકારો Հારા કરવામા ંઆવેલા તમામ િવવાદો/ફિરયાદો SCORES પોટӪલ Հારા સીધા કંપનીમા ં
જ નોધંાવવી જԁરી છે. 
વધમુા,ં કંપની ફિરયાદનું િનરાકરણ કરશ ેઅન ેતેના SCORES પોટӪલ Հારા કાયદાકીય સમયમયાӪદામાં 
સેબીન ેકાયӪવાહીનો અહેવાલ ("ATR") સબિમટ કરશ.ે 
 
չતર 2: સેબી չકોસӪ 
ફિરયાદની Ԑથમ સમીԟા 
કોઈપણ વણઉકેલાયેલી ફિરયાદના િકչસામાં, ફિરયાદી કંપની Հારા સબિમટ કરાયેલ ATR ની તારીખથી 
15 કેલેլડર િદવસની અંદર કંપની Հારા પૂરા પાડવામા ંઆવેલા ઠરાવની Ԑથમ સમીԟા માટે િવનંતી કરી 
શકે છે. આવા િકչસામા,ં չટોક એ՘સચլેજ, ԧા ં કંપનીની િસԞોિરટીઝ િલչટેડ છે, તે SCORES Հારા 
ઠરાવની Ԑથમ સમીԟા માટે ફિરયાદની નોધં લેશે. 
 
ફિરયાદની બીӾ સમીԟા: 

ફિરયાદી, જો ફિરયાદની Ԑથમ સમીԟાથી સતંુՋ ન હોય, તો չટોક એ՘સચլેજ Հારા ફિરયાદીને સુપરત 
કરાયેલ ATR ની તારીખથી 15 કેલેլડર િદવસની અંદર չટોક એ՘સચլેજ Հારા પૂરા પાડવામાં આવેલા 
ઠરાવની બીӾ સમીԟા માટે િવનંતી કરી શકે છે. આવા િકչસામા,ં SEBI SCORES Հારા ઠરાવની બીӾ 
સમીԟા માટે અરӾ કરી શકે છે. વધમુા,ં આ સંદભӪમાં કંપની અન ેչટોક એ՘સચլેજ તાըકાિલક પગલા ંલેશે, 
չપՋતાઓ Ԑદાન કરશ ેઅન ેSEBI Հારા િનધાӪિરત સમયમયાӪદામાં SCORES Հારા SEBI ને સુધારલે ATR 
સબિમટ કરશે. 
 
չતર ૩: ઓનલાઈન િવવાદ િનવારણ խલેટફોમӪ ("ODR") 
ભારતીય િસԞોિરટીઝ માકӲટમાં ઉժભવતા તમામ Ԑકારના િવવાદોના ઓનલાઈન િનરાકરણને સરળ 
બનાવવા માટે સબેીએ એક સામાլય ODR પԺિત રજૂ કરી છે. ODR પોટӪલ િવવાદોના િનરાકરણ માટે 
ઓનલાઈન સમાધાન અન ેઓનલાઈન મիયչથીનો ઉપયોગ કરશ.ે 
 
લેવલ 1 અન ેલેવલ 2 પર ઉપલկધ તમામ માગӷ Հારા કંપની સાથ ેફિરયાદ/િવવાદનો ઉકેલ લાવવાનો 
િવકճપ સમાՃ થઈ ગયા પછી, રોકાણકાર કાયદા હેઠળ લાગ ુસમયમયાӪદામાં ODR પોટӪલ Հારા ઓનલાઈન 
િવવાદ િનરાકરણ શԁ કરી શકે છે. 
 
વધમુા,ં ODR પોટӪલ Հારા િવવાદનું િનરાકરણ ફԝ ըયાર ેજ શԁ કરી શકાય છે જો આવી ફિરયાદ/િવવાદ 
કોઈપણ લવાદી Ԑિԃયા, કોટӪ , િટӬկયુનલ અથવા Ԇાહક ફોરમ સમԟ પેિլડંગ ન હોય અથવા જો ત ે
ભારતીય કાયદા હેઠળ િબન-લવાદી હોય. 
 
વધમુા,ં કંપની રોકાણકારને ઓછામાં ઓછા 15 કેલլેડર િદવસની નોિટસ આխયા પછી, જ ે િવવાદનો 
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સંતોષકારક રીતે ઉકેલ આյયો નથી, તે પછી ODR પોટӪલ Հારા િવવાદનું િનરાકરણ પણ શԁ કરી શકે છે. 
 
ભારતીય િસԞોિરટીઝ માકӲટમાં હાલના િવવાદ િનવારણ િમકેિનઝમને સյુયવિչથત કરવા અન ે
રોકાણકારોના િવવાદોના ઝડપી િનરાકરણ માટે કંપનીએ ઓનલાઈન િવવાદ િનવારણ પોટӪલ ("ODR 
પોટӪલ") પર નોધંણી કરાવી છે. 
 
વધમુા,ં જો ODR પોટӪલની િલંક https://smartodr.in/login હોય જ ેકંપનીની વેબસાઇટ પર પણ ઉપલկધ 
છે. 
 
રોકાણકાર ેલાગુ કાયદા અનુસાર કાયӪવાહીના કારણની તારીખથી એક વષӪની અંદર ફિરયાદ નોધંાવવી 
પડશ.ે 

 
H. ԃેિડટ માિહતી સંબંિધત ફિરયાદો 

ԃેિડટ માિહતીના અપડેટ/સુધારણા સબંંિધત ફિરયાદો ફિરયાદી Հારા કંપની અથવા ԃેિડટ ઇլફમӲશન 
કંપનીઓ (CICs) ને નીચે મુજબ નોધંાવી શકાય છે: 
 
  ફિરયાદી કંપની અથવા CIC ને ԃેિડટ માિહતી અપડેટ/સધુારવા માટે િવનંતી કરી શકે છે. 

 ફિરયાદકતાӪને ફિરયાદ મմયાના ԋીસ (30) િદવસની અંદર અપડેટેડ ԃેિડટ માિહતી પૂરી પાડવામા ંઆવશે 
(એટલે કે કંપનીન ેફિરયાદના સંપૂણӪ િનરાકરણ માટે એકવીસ (21) િદવસ અન ે CIC ને બાકીના નવ (9) 
િદવસનો સમય મળશે). 

     • ફિરયાદના અંિતમ િનરાકરણ પર િવચારણા ըયાર ેકરવામાં આવશે ԧાર ેકંપની/CIC Հારા        
ફિરયાદીના પોչટલ સરનામા ંઅથવા ઇમેઇલ ID પર સધુારલે ԃેિડટ માિહતી િરપોટӪ  (CIR) શેર કરવામા ં
આવશ.ે 

 
કંપની ફિરયાદીને ફિરયાદ અંગે લેવામાં આવલેી કાયӪવાહી અન/ેઅથવા ફિરયાદ નકારવાના િકչસામા,ં જો 
કોઈ હોય તો, કારણો િવશ ેӽણ કરશ.ે 
 
5. ફ�રયાદો/ફ�રયાદોȵુ ંિનરાકરણ 

Ԇાહક, કમӪચારી, રોકાણકાર અન ે તૃતીય-પԟ સવેા Ԑદાતાની ફિરયાદોના િનવારણ માટેની Ԑિԃયા નીચે 
મુજબ છે: 

  ફિરયાદો મુ՚ય કાયાӪલયમાં અન/ેઅથવા દરકે શાખા/Ԑાદેિશક કાયાӪલયોમાં ઇલે՘ટӬ ોિનક રીતે રાખવામા ં
આવેલા ફિરયાદ રિજչટરમા ં નોધંાયેલી હોવી જોઈએ, અન ે તેમાં ફિરયાદીની સંપૂણӪ િવગતો (નામ, 

સરનામંુ અન ેસપંકӪ  િવગતો), ԐાિՃની તારીખ, ફિરયાદની હકીકત વગેર ેશામેલ હોવી જોઈએ. 

 ԧાર ેકોઈ Ԇાહક ફિરયાદ લઈન ેશાખાનો સપંકӪ  કર ેછે, ըયાર ેશાખાના કમӪચારીઓ ફિરયાદના Ԑકારનંુ 

પરીԟણ કરશ ેઅન ેԐાિՃની તારીખથી 7 કાયӪકારી િદવસોમાં શાખા չતર ેતેનુ ંિનરાકરણ લાવવા માટે 

ԚેՌ Ԑયાસો કરશ.ે જો ફિરયાદનો ઉકેલ ન આવ,ે તો તેન ેnodal.officer1@namfin.in પર ઇમેઇલ Հારા 
નોડલ અિધકારીને મોકલવામાં આવશે. નોડલ અિધકારી ફિરયાદને િનરાકરણ માટે સબંંિધત િવભાગને 
મોકલશ ે અન ે 7 કાયӪકારી િદવસોમા ં ફિરયાદીને િનરાકરણની ӽણ કરશ.ે જો ફિરયાદી સંતુՋ ન હોય 

અથવા ફિરયાદનો ઉકેલ ન આવે, તો મામલો grievancescell@namfin.in પર ઇમેઇલ Հારા ફિરયાદ 
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િનવારણ અિધકારીને મોકલી શકાય છે, જ ે15 કાયӪકારી િદવસોમા ંફિરયાદનું િનરાકરણ કરશ.ે િવલંબના 
િકչસામાં, આવા િવલંબના કારણો ફિરયાદીને જણાવવામાં આવશે. ઉપરોԝ સમયમયાӪદા હોવા છતા,ં 
કંપની ખાતરી કરશ ેકે કોઈપણ ફિરયાદનું િનરાકરણ ફિરયાદ ԐાિՃની તારીખથી મહԱમ 30 િદવસની 
અંદર થાય, પછી ભલ ે ત ે કોઈપણ չતરની હોય (શાખા, નોડલ અિધકારી, અથવા ફિરયાદ િનવારણ 

અિધકારી). 
 જો ફિરયાદી કંપની Հારા પૂરા પાડવામાં આવેલા ઉકેલથી સતંુՋ ન હોય અથવા 30 િદવસની અંદર 

ફિરયાદનો ઉકેલ ન આવ,ે તો ફિરયાદી RBI લોકપાલનો સંપકӪ  કરી શકે છે: 

(a) પԋો/પોչટ/ઈમેલ Հારા – 

કેլԍીયકૃત રસીદ અન ેԐિԃયા  

સլેટર, ચોથો માળ, િરઝવӪ બӱક ઓફ 

ભારત, સ՘ેટર-17, સլેટӬલ િવչટા, 

ચંદીગઢ – ૧૬૦૦૧૭ 

ઇમેઇલ આઈડી - crpc@rbi.org.in 

(b) ઓનલાઈન - RBI ના CMS પોટӪલ https://cms.rbi.org.in પર 
(c) CPGRAMS-ઓનલાઇન pgportal.gov.in Հારા 

 સમયમયાӪદા/વધારો 

չતર સԱાવાર કાયӪકારી િદવસોની 
સ՚ંયા 

Ԑથમ શાખા չતર 7 

બીજંુ નોડલ ઓિફસર 7 
ԋીજો ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી/ 

મ՚ુય પાલન અિધકારી 
15 

 
6. ˴ાહક ફ�રયાદો / ફ�રયાદોને સભંાળવા માટ° ӕત�રક પćિત: 

 
A. નોડલ ઓિફસર* (Ԇાહક / તૃતીય પԟ સેવા Ԑદાતા / કમӪચારી ફિરયાદો / સમુદાયના િકչસામાં): 

  કંપની તેની રિજչટડӪ  ઓિફસમાં ચીફ મેનેજરના હોԹાથી નીચે ન હોય તેવા નોડલ અિધકારીની 
િનમણૂક કરશ.ે ફિરયાદોનું વહેલું િનરાકરણ સુિનિՆત કરવાની જવાબદારી નોડલ અિધકારીની રહેશે. 

 નોડલ અિધકારી સૌԐથમ ફિરયાદના չવԁપની તપાસ કરશ ે અન ે ફિરયાદીને સંતોષ થાય તે રીતે 
ફિરયાદનો ઉકેલ લાવવા માટે જԁરી કાયӪવાહી શԁ કરશ.ે તે/તેણી Ԇાહક ફિરયાદ રિજչટરમાં શԁ 

કરાયેલી અથવા લેવામાં આવેલી કાયӪવાહીની સાથે ફિરયાદની િչથિત - ઉકેલાયેલ / વણઉકેલાયેલી 
અથવા કેસ મુજબ આગલા չતર પર વધારવામાં આવી છે તેની પણ ખાતરી કરશ.ે 

 નોડલ અિધકારી િસિનયર મેનેજમેլટ અન ેબોડӪ  મીિટંગમાં મળેલી બધી ફિરયાદો અંગે માિસક અપડેટ 

મોકલશે.*રોકાણકારોની ફિરયાદોના િકչસામા ંપાલન અિધકારી નોડલ અિધકારી તરીકે કાયӪ કરશ.ે 
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B. પાલન િવભાગ: 

 કંપનીએ તેના મુ՚ય કાયાӪલયમાં ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી (GRO) ની િનમણૂક કરી છે. 

 જો નોડલ ઓિફસરને લાગ ેકે ફિરયાદનુ ંિનરાકરણ તમેના չતર ેશԞ નથી અથવા તેઓ આ બાબત ે

વધ ુમાગӪદશӪન મેળવવા માંગતા હોય, તો તઓે ફિરયાદને સંબંિધત દչતાવેજો (જો કોઈ હોય તો) અને 
તેમની ભલામણો સાથે કંપનીના GRO ને મોકલી શકે છે, જથેી તેમના માગӪદશӪન અને ફિરયાદના 
અંિતમ સમાધાન/િનરાકરણ માટે. 

  જો Ԇાહક નોડલ ઓિફસરના િનણӪય / ઉકેલ / જવાબથી સતંુՋ ન હોય, તો તે નોડલ ઓિફસર Հારા 
આપવામાં આવેલા િનણӪય / ઉકેલ / જવાબના 15 િદવસની અંદર સીધા GRO, કંપનીનો સપંકӪ  કરી 
શકે છે. 

  GRO Ԇાહકો અથવા નોડલ ઓિફસર પાસથેી સીધી મળેલી ફિરયાદો લઈ શકે છે, જ ેԆાહકની િવનંતી 
પર આ બાબતને આગળ વધારી શકે છે, મુԹાની ફરીથી તપાસ કરી શકે છે અને મામલાના ઉકેલ માટે 

જԁરી પગલાં લઈ શકે છે. 

 તેઓ ફિરયાદી અથવા નોડલ ઓિફસરને જԁરી માગӪદશӪન / ઉકેલ પૂરો પાડશે અન ેવાજબી સમયની 
અંદર તેનો ઉકેલ લાવશે, જમેાં તેમને યો՛ય લાગે તેવો ઉકેલ મળી શકે. 

C. કાનૂની િવભાગ: 

       • રિજչટડӪ  પોչટ, કુિરયર, કોઈપણ કાનનૂી નોિટસ અથવા કંપની િવԀԺ કોઈપણ ફિરયાદ ("CAC") 
Հારા ԐાՃ થતી કોઈપણ લેિખત ફિરયાદ કાનનૂી િવભાગ Հારા હાથ ધરવામા ં આવશે અન ે તેમના 
કાનનૂી જવાબો સબિમટ કરવામાં આવશે અથવા તેનુ ંિનરાકરણ કરવામાં આવશ.ે 

 

7. ઓ�ફસોમા ંફર�જયાત ̆દશ½ન 

કંપની તેના Ԇાહકોના લાભ માટે, તેના દરકે յયવસાય չથળે નીચેની માિહતી મુ՚ય રીતે ԐદિશӪત કર ેછે: 

કંપની િવԀԺ ફિરયાદોના િનરાકરણ માટે Ԇાહક જ ેનોડલ અિધકારી/ફિરયાદ િનવારણ અિધકારીનો સપંકӪ  
કરી શકે છે તેમનુ ંનામ અન ેસંપકӪ  િવગતો (ટેિલફોન / મોબાઇલ નંબર / ઇમેઇલ સરનામંુ). 
 

8. ˴ાહકો સાથે �˲યા̆િત�˲યા 
 
કંપની չવીકાર ેછે કે Ԇાહકોની અપેԟાઓ, જԁિરયાતો અન ેફિરયાદોની ઊંડી સમજ સીધી અને સિԃય 
િԃયાԐિતિԃયા Հારા ԐાՃ કરી શકાય છે. આ માટે, કંપની તેની સԱાવાર વેબસાઇટ, Ԑાદેિશક/શાખા 
કચેરીઓ અન ેરિજչટડӪ  ઓિફસ પર સંબંિધત માિહતી મુ՚ય રીતે ԐદિશӪત કરીને તનેી ફિરયાદ િનવારણ 
પԺિતનો յયાપક Ԑચાર સિુનિՆત કર ેછે. 
 
વધમુા,ં કંપની દર છ મિહનામાં Ԇાહક સતંોષ સવӲԟણો હાથ ધરી શકે છે. આ સવӲԟણો ફԝ હાલના 
Ԇાહકો સાથ ેજ નહી,ં પરંતુ કંપની સાથેના સબંંધો તોડી નાખનારા ભૂતપૂવӪ Ԇાહકો સાથ ેપણ કરવામાં આવ ે
છે. આ મૂճયવાન Ԑિતસાદ એકિԋત કરવામાં, સધુારાના ԟેԋોન ેઓળખવામાં અન ેԆાહકના એકંદર 
અનુભવન ેવધારવામા ંમદદ કર ેછે. 
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9. સેવામા ંɅધુારો કરવા અને ફ�રયાદોના િનરાકરણ માટ° ઓપર°�ટ�ગ ƨટાફને સવેંદનશીલ બનાવɂુ:ં - 

કંપની િવિવધ ԟેԋોના Ԇાહકો, કમӪચારીઓ, રોકાણકારો અન ેતૃતીય-પԟ સવેા Ԑદાતા સાથ ેյયવહાર કર ેછે, 
જનેા કારણે મતભેદ અન ેઘષӪણના ԟેԋો ઉભા થઈ શકે છે. કંપની Ԇાહક, કમӪચારી, રોકાણકાર અન ેતૃતીય-
પԟ સેવા Ԑદાતાની ફિરયાદો/ફિરયાદોને સૌજլય, સહાનુભૂિત અન ે તըપરતાથી સંભાળવા માટે չટાફને 
સંવેદનશીલ બનાવવાનું મહըવ સમજ ેછે. કંપની Ԇાહક સેવાઓ અન ેફિરયાદો ઘટાડવા અંગે չટાફ માટે 
િનયિમતપણે તાલીમ કાયӪԃમો પણ યોજશ.ે Ԇાહકોને સભંાળવા માટે જԁરી સોծટ િչકલ આપવી એ તાલીમ 
કાયӪԃમોનો એક અિભՂ ભાગ હશ.ે. 

10. ર°કોડ½ રાખવા 

ફિરયાદોનો રકેોડӪ  કંપનીના મુ՚ય કાયાӪલયમાં કેિլԍત રાખવામા ંઆવશે અન ેફિરયાદોનો રકેોડӪ  િનરાકરણની 
તારીખથી ઓછામાં ઓછા આઠ વષӪ સધુી ӽળવવામાં આવશે. 
 

11. �ડર°ƈટર મડંળને �રપો�ટ�ગ 

Ԇાહક અહેવાલો સારાંશ અને શԁઆતની ӽણ કરવામાં આવશે ઓછા સારાશં બાદ એક વખત બોડӪન ે
ӽણ થશ.ે િરપોટӪમાં તપાસ, િનકાલ չપધӪકો અન ે બાકી તપાસની તપાસની કુલ સ՚ંયા, તેના સિહતની 
માિહતી જણાવો, જ ેમાિહતી/માગӪ ԐાՃ કરવા માટે બોડӪની તપાસ કરવામા ંઆવશ.ે 

 

12. સમીëા 

કંપનીના સીઈઓ, સીસીઓ અન ેસીએફઓને આ નીિતના અમલીકરણની જવાબદારી સોપંવામાં આવી 
છે. તેમન ેટેકનોલોӾ અથવા Ԑિԃયા અપԆેડેશન, િનયમનકારી ફેરફારો, չપધાӪԵક ધાર ӽળવવા અથવા 
બӽર અથવા જોખમ વાતાવરણમાં ફેરફારોનો Ԑિતભાવ આપવા વગરે ે કારણોસર સમયાંતર ે નીિતના 
એકંદર ભાવના અન ે માગӪદશӪન હેઠળ સયંુԝ રીતે અથવા ગંભીર રીતે જԁરી ફેરફારો, સુધારા અથવા 
ઉમેરાઓ અથવા દૂર કરવાની સપંૂણӪ સԱા આપવામાં આવ ેછે. વિરՌ મેનેજમેլટન ેસંપૂણӪ કાયӪકારી չવતંԋતા 
સુિનિՆત કરવા અન ેમેનેજમેլટ ટીમને ઝડપથી બદલાતા બાՑ વાતાવરણમાં વધુ અનુકૂલનશીલ બનાવવા 
માટે આ જԁરી છે. આ રીતે કરવામાં આવલેા બધા ફેરફારો આગામી નીિત સમીԟા દરિમયાન નીિત મંજૂરી 
આપતી સԱાન ેનોધંવામાં આવશે. 

સીઈઓ, સીસીઓ અન ેસીએફઓ સԱા સોપંવાનો િનણӪય લઈ શકે છે અન ેટીમ વંશવેલોમાં જવાબદારી 
અન ે જવાબદારી સુધારવા માટે એમઆઈએસ િસչટձસ અન ે િરપોિટӭગન ે યો՛ય લાગે ત ે રીત ે
િડઝાઇન/રીિડઝાઇન કરી શકે છે. 

13. માƛયતા 

આ નીિત સિમિતના સհયો અન/ેઅથવા િડર՘ેટર બોડӪ  Հારા લાગ ુપડતી આગામી સમીԟા સધુી માլય રહેશે. 
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પિરિશՋ ૧ 

નોન-બӱિકંગ નાણાકીય કંપનીઓ માટે લોકપાલ યોજના, 2018: 

મ՚ુય લાԟિણકતાઓ 

તે ૧૦૦ કરોડથી વધનુી સપંિԱ ધરાવતા તમામ NBFC ના Ԇાહકો માટે ઉપલկધ છે + 

Ԇાહક Հારા ફિરયાદ નોંધાવવા માટેના કારણો: 

કોઈપણ յયિԝ નીચેનામાંથી કોઈપણ એક આધાર પર, સેવાઓમાં ખામી હોવાનો આરોપ લગાવીન,ે 

અિધકારԟેԋ ધરાવતા લોકપાલ સમԟ ફિરયાદ નોધંાવી શકે છે: 

 

a) Ԇાહક Հારા પૂરા પાડવામાં આવેલા પોչટ-ડેટેડ ચેકની રજૂઆતમાં િબન-Ԑչતુિત અથવા અિતશય 

િવલંબ; 

b)  મંજૂર કરાયેલ લોનની રકમ, વાિષӪક յયાજ દર અને તેના ઉપયોગની પԺિત સિહત િનયમો અન ેશરતો 

સાથે લેિખતમા ંજણાવવામાં િનոફળતા; 

c)  չથાિનક ભાષામાં અથવા ઉધાર લેનાર Հારા સમӽતી ભાષામાં મંજૂરી પԋ/મંજૂરીની શરતો અન ેિનયમો 
પૂરા પાડવામા ંિનոફળતા અથવા ઇનકાર; 

d) ઉધાર લેનાર Հારા સમӽતી չથાિનક ભાષામાં મંજૂર િનયમો અન ેશરતોમાં કરવામા ંઆવતા Ԑչતાિવત 

ફેરફારો અંગે પૂરતી સૂચના આપવામાં િનոફળતા અથવા ઇનકાર; 

e) ઉધાર લેનારાને બધી બાકી રકમની ચુકવણી પર િસԞોિરટીઝ દչતાવજેો ӽરી કરવામાં િનոફળતા 
અથવા અિતશય િવલંબ; 

f) ઉધાર લેનાર/Ԇાહકને પરૂતી પૂવӪ સૂચના આխયા િવના ચાજӪ વસલૂવા; 

g) કરાર/લોન કરારમાં કાયદેસર રીતે લાગ ુપાડી શકાય તેવી િબճટ-ઇન િરપોઝેશન કલમ પૂરી પાડવામાં 
િનոફળતા; 

h)  કરાર/લોન કરારમાં પારદિશӪતા સિુનિՆત કરવામા ંિનոફળતા 

I) A) િસԞોિરટીનો કબજો લેતા પહેલા નોિટસનો સમયગાળો; 
   B) એવી પિરિչથિતઓ કે જનેા હેઠળ નોિટસ અવિધ માફ કરી શકાય છે; 

    C) ӽમીનગીરીનો કબજો મેળવવાની Ԑિԃયા; 

     D) િસԞોિરટીના વેચાણ/હરાӾ પહેલા ંલોન ચૂકવવા માટે ઉધાર લેનારને આપવામાં આવતી અંિતમ તક    

અંગેની જોગવાઈ; 
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  E) ઉધાર લેનારને કબજો આપવાની Ԑિԃયા; અન ેvi) િસԞોિરટીના વેચાણ/હરાӾ માટેની Ԑિԃયા; 
 

  J)  RBI Հારા NBFC ને આપવામાં આવેલા િનદӲશોનુ ંપાલન ન કરવુ ં

       K) NBFCs માટે ફેર Ԑેિ՘ટસ કોડ પર RBI માગӪદિશӪકાની અլય કોઈપણ જોગવાઈઓનું પાલન ન કરવું. 

 

Ԇાહક ફિરયાદ કેવી રીતે નોધંાવી શકે? 

લોકપાલ સમԟ ફિરયાદ કરતા પહેલા, ફિરયાદીએ કંપનીન ેલેિખત રજૂઆત કરી હોવી જોઈએ અન ેકંપનીએ 

ફિરયાદ નકારી કાઢી હોય, અથવા કંપનીન ેતેની રજૂઆત મմયાના એક મિહનાના સમયગાળામાં ફિરયાદીને 
કોઈ જવાબ મմયો ન હોય, અથવા ફિરયાદી કંપની Հારા આપવામાં આવેલા જવાબથી સતંુՋ ન હોય. 

ફિરયાદ લેિખતમાં હશ ેઅન ેફિરયાદી અથવા તેના અિધકૃત Ԑિતિનિધ** Հારા યો՛ય રીતે સહી કરલે હશ,ે 

અન ેશԞ હોય ըયાં સધુી, RBI Հારા િનિદӪ Ջ չવԁપમાં હશ.ે 
 
(**અિધકૃત Ԑિતિનિધ એટલે ફિરયાદી Հારા યો՛ય રીતે િનયુԝ અન ે અિધકૃત કરાયેલ વકીલ િસવાયની 
յયિԝ 

 

તેમની ફિરયાદના િવચારણા યોજના હેઠળ કાયӪવાહીમાં તેમના વતી કાયӪ કરશ ે અને તેમનું Ԑિતિનિધըવ 
કરશ.ે) 
 

લોકપાલ કેવી રીત ેિનણӪય લ ેછે? 

  લોકપાલ સમԟની કાયӪવાહી સારાશં չવԁપની હોય છે. 

• સમાધાન Հારા સમાધાનન ેԐોըસાહન આપે છે → જો ન થાય, તો એવોડӪ/ઓડӪર ӽરી કરી શકે છે. 
 
જો Ԇાહક લોકપાલના િનણӪયથી સંતુՋ ન હોય તો શું તે અપીલ કરી શકે છે? 

 
   કંપનીને લેિખત રજૂઆત. 

  મિહનાના અંત ેજો કંપની તરફથી જવાબ ન મળે તો અથવા 
Ԇાહક કંપનીના જવાબથી અસંતુՋ રહે છે; અને 

 
  જો Ԇાહકે કોઈપણ ફોરમનો સંપકӪ  કયӷ નથી. 

 NBFC લોકપાલ સમԟ ફિરયાદ દાખલ કરો (કંપની તરફથી 
જવાબ મմયાના એક વષӪ પછી). 
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હા, જો લોકપાલનો િનણӪય અપીલપાԋ હોય → અપીલ અિધકારી: ડેխયુટી ગવનӪર, આરબીઆઈ 
 
ફિરયાદનો ઉકેલ Ԟાર ેઆવે છે? 
લોકપાલ નીચેનામાંથી કોઈપણ સજંોગોમા ંફિરયાદનો ઉકેલ આյયો હોય તેવું માની શકે છે: 
  ԧા ં ફિરયાદી Հારા ઉઠાવવામાં આવેલી ફિરયાદનું િનરાકરણ કંપની Հારા લોકપાલના હչતԟેપથી 

કરવામાં આյયું હોય; અથવા 
 • ફિરયાદી, લેિખતમાં હોય કે અլયથા, સમાધાન અન ે મիયչથી Ԑયાસોના આધાર ે લોકપાલ Հારા 

ફિરયાદના િનરાકરણની રીત અન ેહદ સાથ ેસમંત થાય છે; અથવા 

• લોકપાલના મતે, કંપનીએ Ԑચિલત ધોરણો અન ેԐથાઓનું પાલન કયુӭ છે અન ેફિરયાદીને યો՛ય માիયમથી 
આ અંગે ӽણ કરવામા ં આવી છે, અન ે ફિરયાદીના વાંધા, જો કોઈ હોય, તો તે આપેલ સમયમયાӪદામાં 
લોકપાલ Հારા ԐાՃ થતા નથી. 

NBFC લોકપાલનુ ંસરનામું અન ેકાયӪԟેԋ 

 

ԃમ નં. 

 

કેլԍ 

 

NBFC લોકપાલના કાયાӪલયનું કેլԍ 

સરનામંુ 

 

કાયӪԟેԋ 

 

 

1 

 

 

નવી િદճહી 

 

C/o ભારતીય િરઝવӪ બӱક સંસદ માગӪ, 
નવી િદճહી - 110001 STD કોડ: 011 

ટેલ.ન.ં 23724856 ફે՘સ નંબર 
23725218-19 

 

િદճહી, ઉԱર Ԑદેશ, ઉԱરાખંડ, હિરયાણા, પӽંબ, 

કેլԍશાિસત Ԑદેશ ચદંીગઢ િહમાચલ Ԑદેશ, અને
રાજչથાન અન ેજձમ ુઅને કાնમીર રાԧ 

 

 

2 

 

 

મુંબઈ 

 

C/o િરઝવӪ બӱક ઓફ ઈિլડયા, RBI 

ભાયખલા ઓિફસ િબճડીગં, સામે 
મુંબઈ સેլટӬલ રճેવે չટેશન, ભાયખલા, 

મુંબઈ-૪૦૦ ૦૦૮ 

 

મહારાՋӬ , ગોવા, ગુજરાત, મիયԐદેશ, છԱીસગઢ, 

કેլԍશાિસત Ԑદેશો દાદરા અને નગર હવલેી, દમણ
અને દીવ 
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ਗਾਹਕ ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਨ ਨੀਤੀ 

 

ਨਾਮਦੇਵ ਿਫਨਵੈਸਟ ਿਲਿਮਟੇਡ 

(ਪਿਹਲ� ਨਾਮ ਦੇਵ ਿਫਨਵਸੇਟ ਪ�ਾਈਵੇਟ ਿਲਿਮਟੇਡ ਦੇ ਨ� ਨਾਲ ਜਾਿਣਆ ਜ�ਦਾ ਸੀ) 

 

 

 

ਰਿਜਸਟਰਡ ਦਫ਼ਤਰ: 

ਨਾਮਦੇਵ ਹਾਉਸ 

ਪਲੌਟ ਨੰਬਰ 21, ਨੀਰ ਸਾਗਰ-A, ਭ�ਕਰੋਟਾ,  

ਜੈਪੁਰ, ਰਾਜਸਥਾਨ – 302026, ਭਾਰਤ 

 
 
 
 
 
 

ਸੀਆਈਐਨ ਨੰਬਰ: U65921RJ1997PLC047090 
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ਪਾਿਲਸੀ ਦਾ ਨਾਮ ਗਾਹਕ ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਨ ਨੀਤੀ 

ਵਰਜਨ  3.0 

ਇਸ ਵਰਜਨ ਦੀ 

ਪ�ਭਾਵੀ ਿਮਤੀ 
ਮਈ 2026 

ਅਗਲੀ ਸਮੀਿਖਆ ਦੀ 

ਤਾਰੀਖ 
ਆਰਿਥਕ ਸਾਲ 2027-28 

ਦੁਆਰਾ ਿਤਆਰ ਅਤੇ 

ਪ�ਸਤਾਿਵਤ 
©�ੀਮਤੀ ਸਾਕ©ੀ ©ਰਮਾ  

ਮਨਜ਼ੂਰਕਰਤਾ ਡਾਇਰੈਕਟਰ� ਦਾ ਬੋਰਡ   ਮਈ 2026 
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 1. ਜਾਣ-ਪਛਾਣ 

ਨਾਮਦੇਵ ਿਫਨਵੈਸਟ ਿਲਮਿਟਡ (NFL), ਿਜਸਨੰੂ ਪਿਹਲ� ਨਾਮਦੇਵ ਿਫਨਵੈਸਟ ਪ�ਾਈਵਟੇ ਿਲਮਿਟਡ ਵਜ� ਜਾਿਣਆ ਜ�ਦਾ 

ਸੀ, ਇੱਕ ਗੈਰ-ਬ�ਿਕੰਗ ਿਵੱਤੀ ਕੰਪਨੀ ਹੈ ਿਜਸ ਕੋਲ 20 ਅਗਸਤ 2007 ਨੰੂ ਰਿਜਸਟ�ੇ©ਨ ਨੰਬਰ B-10.00260 ਦੁਆਰਾ 

ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ ਆਫ਼ ਇੰਡੀਆ ਨਾਲ ਰਿਜਸਟ�ੇ©ਨ ਦਾ ਵੈਧ ਸਰਟੀਿਫਕੇਟ ਹੈ, ਮੌਜੂਦਾ RBI ਵਰਗੀਕਰਣ NBFC - ਗੈਰ-ਜਮਾ 

ਲੈਣ ਵਾਲੀ ਿਨਵੇ© ਅਤ ੇਕ�ੈਿਡਟ ਕੰਪਨੀ ("NBFC-ICC") NBFC ਿਮਡਲ ਲੇਅਰ - RBI (NBFC-ਸਕੇਲ ਅਧਾਰਤ ਿਨਯਮ) 

ਿਨਰਦ©ੇ, 2023 ਦ ੇਅਧੀਨ ਹੈ। 

ਇਹ MSME, ਦੋਪਹੀਆ ਵਾਹਨ, ਸੋਲਰ ਪੈਨਲ ਲੋਨ, ਇਲੈਕਿਟ�ਕ ਵਹੀਕਲ (EV) ਲੋਨ, EV ਚਾਰਿਜੰਗ ਸਟੇ©ਨ ਲੋਨ 

ਅਤ ੇਹਰ ਤਰ�� ਦ ੇਹਲਕੇ ਵਪਾਰਕ ਵਾਹਨ� ਦ ੇਿਹੱਸੇ ਨੰੂ ਿਵੱਤ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨ 'ਤੇ ਕ�ਿਦ�ਤ ਹੈ। 

2. ਨੀਤੀ ਬਾਰੇ 

ਕੰਪਨੀ ਦੀ ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਨੀਤੀ, ਸੰਗਠਨ ਦੇ ਅੰਦਰ ਉਪਲਬਧ ਇੱਕ ਿਵਧੀ ਦੇ ਰੂਪ ਿਵੱਚ ਿਨਰਧਾਰਤ ਕੀਤੀ ਗਈ 

ਹੈ ਤ� ਜੋ ਗਾਹਕ�, ਕਰਮਚਾਰੀਆ,ਂ ਿਨਵੇ©ਕ� ਅਤੇ ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਨੰੂ ਕੰਪਨੀ ਨਾਲ ਉਨ� � ਦੇ ਲੈਣ-

ਦੇਣ ਦੇ ਸੰਬੰਧ ਿਵੱਚ ਆਪਣੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� / ਿ©ਕਾਇਤ� ਕੰਪਨੀ ਕੋਲ ਦਰਜ ਕਰਵਾਉਣ ਅਤੇ ਇੱਥੇ ਿਦੱਤ ੇਗਏ ਉਪਬੰਧ� 

ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਕਰਕੇ, ਸਮ�ਬੱਧ ਢੰਗ ਨਾਲ ਹੱਲ ਕਰਨ ਦ ੇਯੋਗ ਬਣਾਇਆ ਜਾ ਸਕੇ ("ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਨੀਤੀ")। 

3. ਉਦੇ© 

ਗਾਹਕ�, ਕਰਮਚਾਰੀਆ,ਂ ਿਨਵੇ©ਕ� ਅਤੇ ਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਨੰੂ ਸੰਗਠਨ ਦੇ ਅੰਦਰ ਆਪਣੀਆ ਂਿ©ਕਾਇਤ� / 

ਿ©ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਵਧਾਉਣ ਦੇ ਤਰੀਿਕਆ ਂਅਤੇ ਜੇਕਰ ਉਹ ਆਪਣੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� ਦੇ ਜਵਾਬ ਤ� ਪੂਰੀ ਤਰ�� ਸੰਤੁ©ਟ ਨਹ� 

ਹਨ ਤ� ਿਵਕਲਿਪਕ ਉਪਾਅ ਦੇ ਉਨ� � ਦ ੇਅਿਧਕਾਰ� ਬਾਰੇ ਪੂਰੀ ਤਰ�� ਜਾਣੂ ਹਨ। ਤੁਰੰਤ, ©ਾਨਦਾਰ ਅਤੇ ਕੁ©ਲ ਗਾਹਕ 

ਸੇਵਾਵ� ਅਤੇ �ਚ-ਪੱਧਰੀ ਗਾਹਕ ਸੰਤੁ©ਟੀ ਕੰਪਨੀ ਦਾ ਮੁੱ ਖ ਉਦੇ© ਹੈ। ਇਸ ਨੀਤੀ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਦਾ ਉਦੇ© ਗਾਹਕ�, 

ਕਰਮਚਾਰੀਆਂ, ਿਨਵੇ©ਕ� ਅਤੇ ਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਦੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� ਅਤੇ ਿ©ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਸਹੀ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਨ 

ਕਰਨ ਅਤੇ ਸਮੀਿਖਆ ਿਵਧੀ ਰਾਹ� ਘੱਟ ਤ� ਘੱਟ ਕਰਨਾ ਹੈ ਅਤ ੇਗਾਹਕ�, ਕਰਮਚਾਰੀਆਂ, ਿਨਵੇ©ਕ� ਅਤੇ ਤੀਜੀ-ਿਧਰ 

ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਦੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� ਅਤੇ ਿ©ਕਾਇਤ�, ਜੇਕਰ ਕੋਈ ਹਨ, ਤ� ਉਨ� � ਦ ੇਤੁਰੰਤ ਿਨਪਟਾਰੇ ਨੰੂ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣਾ 

ਹੈ। 

ਕੰਪਨੀ ਦੀ ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਨੀਤੀ ਦੇ ਮੱੁਖ ਿਸਧ�ਤ ਹੇਠ ਿਲਖੇ ਅਨੁਸਾਰ ਹਨ: 

• ਗਾਹਕ�, ਕਰਮਚਾਰੀਆਂ, ਿਨਵੇ©ਕ� ਅਤੇ ਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਨਾਲ ਹਰ ਸਮ� ਿਨਰਪੱਖ ਿਵਵਹਾਰ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇ। 

• ਗਾਹਕ� ਦੁਆਰਾ ਉਠਾਈਆਂ ਗਈਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਿ©©ਟਾਚਾਰ, ਕੁ©ਲਤਾ ਅਤੇ ਤੇਜ਼ੀ ਨਾਲ ਿਨਪਟਾਇਆ ਜ�ਦਾ ਹੈ, 

ਿਨਰਧਾਰਤ ਸਮ�-ਸੀਮਾਵ� ਦ ੇਅੰਦਰ ਨਹ�। 
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• ਗਾਹਕ�, ਕਰਮਚਾਰੀਆਂ, ਿਨਵੇ©ਕ� ਅਤੇ ਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਨਾਲ ਪੂਰੀ ਪਾਰਦਰ©ਤਾ ਬਣਾਈ ਰੱਖੀ ਜ�ਦੀ ਹੈ; 

• ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਕਰਮਚਾਰੀ ਚੰਗੇ ਿਵ©ਵਾਸ ਨਾਲ ਅਤੇ ਗਾਹਕ ਦੇ ਿਹੱਤ� ਪ�ਤੀ ਪੱਖਪਾਤ ਕੀਤੇ ਿਬਨ� ਅਤੇ ਕੰਪਨੀ ਦੀਆਂ 

ਿਨਰਧਾਰਤ ਨੀਤੀਆਂ ਅਤੇ ਿਦ©ਾ-ਿਨਰਦੇ©� ਦ ੇਅੰਦਰ ਕੰਮ ਕਰਦੇ ਹਨ। 

• ਗਾਹਕ�, ਕਰਮਚਾਰੀਆਂ, ਿਨਵੇ©ਕ� ਅਤੇ ਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਨੰੂ ਸੰਗਠਨ ਦੇ ਅੰਦਰ ਆਪਣੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� / 

ਿ©ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਵਧਾਉਣ ਦੇ ਤਰੀਿਕਆ ਂਅਤੇ ਿਵਕਲਿਪਕ ਉਪਾਅ ਦੇ ਉਨ� � ਦ ੇਅਿਧਕਾਰ� ਬਾਰੇ ਪੂਰੀ ਤਰ�� ਸੂਿਚਤ ਕੀਤਾ 

ਜ�ਦਾ ਹੈ ਜੇਕਰ ਉਹ ਆਪਣੀਆ ਂਿ©ਕਾਇਤ� ਦ ੇਜਵਾਬ ਤ� ਪੂਰੀ ਤਰ�� ਸੰਤ©ੁਟ ਨਹ� ਹਨ। 

4. ਿ©ਕਾਇਤ� ਲਈ ਿਵਧੀ 

ਗਾਹਕ, ਕਰਮਚਾਰੀ, ਿਨਵੇ©ਕ ਅਤੇ ਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਆਪਣੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� ਹੇਠ ਿਲਖੇ ਿਕਸੇ ਵੀ ਚੈਨਲ ਰਾਹ� 

ਦਰਜ ਕਰਵਾ ਸਕਦੇ ਹਨ: 

A. ਡਾਕ / ਈਮੇਲ ਰਾਹ� ਿ©ਕਾਇਤ�: 

• ਕੋਈ ਵੀ ਗਾਹਕ, ਕਰਮਚਾਰੀ ਅਤ ੇਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਆਪਣੀਆ ਂਿ©ਕਾਇਤ� ਡਾਕ ਰਾਹ� ਹੇਠ ਿਲਖੇ ਪਤੇ 'ਤੇ 

ਜ� nodal.officer1@namfin.in 'ਤੇ ਈਮੇਲ ਰਾਹ� ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦ ੇਪੂਰੇ ਖੁਲਾਸੇ ਅਤ ੇਵੇਰਵੇ ਅਤ ੇਿ©ਕਾਇਤ ਦੇ 

ਕਾਰਨ� ਦੇ ਖਾਸ ਉਦਾਹਰਣ ਦੇ ਕੇ ਜਮ�� ਕਰਾਉਣਗੇ 

©�ੀ ਿਵਕਰਮ ਿਸੰਘ 

ਨĄ ਡਲ ਅਫ਼ਸਰ 

ਨਾਮਦੇਵ ਿਫਨਵੈਸਟ ਿਲਿਮਟੇਡ (ਪਿਹਲ� ਨਾਮਦੇਵ ਿਫਨਵੇਸਟ ਪ�ਾਈਵੇਟ ਿਲਿਮਟੇਡ ਦੇ ਨ� ਨਾਲ ਜਾਿਣਆ ਜ�ਦਾ ਸੀ) 

"ਨਾਮਦੇਵ ਹਾਊਸ" ਪਲਾਟ ਨੰਬਰ 21, ਨੀਰ ਸਾਗਰ-ਏ, ਭੰਕਰੋਟਾ, ਜੈਪੁਰ - 302026 ਰਾਜਸਥਾਨ 

ਫੋਨ:1800-103-5800 

B. ©ਾਖਾ ਦਫ਼ਤਰ ਜ� ਰਿਜਸਟਰਡ ਦਫ਼ਤਰ ਿਵਖ ੇਸਰੀਰਕ ਤੌਰ 'ਤੇ ਮੁਲਾਕਾਤ ਕਰਕੇ ਪਾਲਣਾ: 

• ਕੋਈ ਵੀ ਗਾਹਕ, ਕਰਮਚਾਰੀ ਅਤ ੇਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਆਪਣੀਆ ਂਿ©ਕਾਇਤ� ਹੇਠ� ਿਦੱਤੀ ਗਈ ਕੰਪਨੀ ਦੀ ਿਕਸੇ 

ਵੀ ਨਜ਼ਦੀਕੀ ©ਾਖਾ ਜ� ਰਿਜਸਟਰਡ ਦਫ਼ਤਰ ਿਵਖੇ ਸਰੀਰਕ ਤੌਰ 'ਤ ੇਜਮ�� ਕਰਾਉਣਗੇ- 

 ਰਿਜਸਟਰਡ ਦਫ਼ਤਰ: “ਨਾਮਦੇਵ ਹਾਊਸ” ਪਲਾਟ ਨੰਬਰ 21, ਨੀਰ ਸਾਗਰ-ਏ, ਭੰਕਰੋਟਾ, ਜੈਪੁਰ – 302026 

ਰਾਜਸਥਾਨ 
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C. ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਿਧਕਾਰੀ ਰਾਹ� 

• ਗਾਹਕ, ਕਰਮਚਾਰੀ, ਿਨਵੇ©ਕ ਅਤੇ ਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਕੰਪਨੀ ਦੁਆਰਾ ਪੇ© ਕੀਤੀਆ ਂਜ�ਦੀਆਂ ਸੇਵਾਵ� ਨਾਲ 

ਸਬੰਧਤ ਿ©ਕਾਇਤ� ਲਈ ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਿਨਰਧਾਰਤ ਦਫਤਰ� ਿਵੱਚ ਨਾਮਜ਼ਦ ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਿਧਕਾਰੀ ਕੋਲ ਵੀ ਜਾ 

ਸਕਦੇ ਹਨ ਅਤੇ ਗਾਹਕ ਦੇਖਭਾਲ ਕਾਲ ਸ�ਟਰ 'ਤੇ ਆਪਣੀ ਿ©ਕਾਇਤ ਵੀ ਦਰਜ ਕਰਵਾ ਸਕਦੇ ਹਨ। ਿ©ਕਾਇਤ 

ਿਨਵਾਰਣ ਅਿਧਕਾਰੀ ਉਸ ਦੁਆਰਾ ਪ�ਾਪਤ ਿ©ਕਾਇਤ� ਨੂੰ  ਕੰਪਨੀ ਦ ੇਨĄ ਡਲ ਅਿਧਕਾਰੀਆਂ / ਪਾਲਣਾ ਅਿਧਕਾਰੀਆਂ ਨੰੂ 

ਲੋੜ�ਦੀ ਕਾਰਵਾਈ ਲਈ ਵਾਜਬ ਸਮ� ਦ ੇਅੰਦਰ ਭੇਜ ਦੇਵੇਗਾ। 

• ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਗਾਹਕ� ਦੁਆਰਾ ਸੰਪਰਕ ਦੀ ਸੌਖ ਲਈ ਟਲੈੀਫੋਨ ਨੰਬਰ, ਪੂਰਾ ਪਤਾ ਅਤੇ ਈਮੇਲ ਪਤਾ ਆਿਦ ਕੰਪਨੀ ਦੀ 

ਵ{ੈਬਸਾਈਟ 'ਤੇ ਪ�ਮੱੁਖਤਾ ਨਾਲ ਪ�ਦਰਿ©ਤ ਕੀਤੇ ਗਏ ਹਨ ਅਤ ੇਇਸਨੰੂ ਹੇਠ� ਵੀ ਪੇ© ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਹੈ: -  

 

ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਿਧਕਾਰੀ, 

ਨਾਮਦੇਵ ਿਫਨਵੈਸਟ ਿਲਿਮਟੇਡ (ਪਿਹਲ� ਨਾਮਦੇਵ ਿਫਨਵੇਸਟ ਪ�ਾਈਵੇਟ ਿਲਿਮਟੇਡ ਦੇ ਨ� ਨਾਲ ਜਾਿਣਆ ਜ�ਦਾ ਸੀ) 

"ਨਾਮਦੇਵ ਹਾਊਸ" ਪਲਾਟ ਨੰਬਰ 21, ਨੀਰ ਸਾਗਰ-ਏ,  

ਭੰਕਰੋਟਾ, ਜੈਪੁਰ - 302026 ਰਾਜਸਥਾਨ | ਫ਼ੋਨ: 1800-103-5800 

D. NBFC ਲੋਕਪਾਲ ਦੇ ਦਫ਼ਤਰ ਰਾਹ� ਦਰਜ ਕਰਵਾਈਆਂ ਗਈਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� 

ਆਰਬੀਆਈ ਨĂ  ਗੈਰ-ਬ�ਿਕੰਗ ਿਵੱਤੀ ਕੰਪਨੀਆਂ (ਐਨਬੀਐਫਸੀ) ਦੇ ਗਾਹਕ� ਲਈ ਇੱਕ ਲੋਕਪਾਲ ਯੋਜਨਾ ©ੁਰੂ ਕੀਤੀ ਹੈ। 

ਲੋਕਪਾਲ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ - ਏਕੀਿਕ�ਤ ਲੋਕਪਾਲ ਯੋਜਨਾ, 2021 ("ਯੋਜਨਾ") ਦੇ ਅਧੀਨ ਦਰਸਾਏ ਗਏ ਿ©ਕਾਇਤ ਦੇ 

ਆਧਾਰ� ਅਧੀਨ ਕੁਝ ਸੇਵਾਵ� ਿਵੱਚ ਕਮੀਆਂ ਲਈ ਐਨਬੀਐਫਸੀ ਿਵਰੁੱ ਧ ਗਾਹਕ� ਦੀਆ ਂਿ©ਕਾਇਤ� ਦਾ ਿਨਪਟਾਰਾ 

ਕਰਨ ਲਈ ਆਰਬੀਆਈ ਦੁਆਰਾ ਿਨਯੁਕਤ ਜਨਰਲ ਮੈਨĂ ਜਰ ਤ� ਘੱਟ ਨਹ� ਦ ੇਰ�ਕ ਦਾ ਇੱਕ ਸੀਨੀਅਰ ਅਿਧਕਾਰੀ 

ਹੰੁਦਾ ਹੈ। 

ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾਵ� ਲਈ ਜੋ ਜਵਾਬ ਤ� ਸੰਤ©ੁਟ ਨਹ� ਹਨ ਜ� ਿ©ਕਾਇਤ ਪ�ਾਪਤ ਕਰਨ ਦੀ ਕਾਨੰੂਨੀ ਸਮ�-ਸੀਮਾ ਦੇ 

ਅੰਦਰ ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਿਧਕਾਰੀ ਤ� ਜਵਾਬ ਨਹ� ਪ�ਾਪਤ ਕਰਦ ੇਹਨ। ਉਨ� � ਲਈ RBI ਨĂ  ਭਾਰਤ ਦੇ ਨਾਗਿਰਕ� 

ਦੁਆਰਾ ਿ©ਕਾਇਤ�/ਿ©ਕਾਇਤ� ਦਰਜ ਕਰਨ ਲਈ ਇੱਕ ਵੈ{ਬ ਅਧਾਰਤ ਿਵਧੀ "ਿ©ਕਾਇਤ ਪ�ਬੰਧਨ ਪ�ਣਾਲੀ (CMS)" 

ਪੇ© ਕੀਤੀ ਹੈ, ਿਜਸ ਿਵੱਚ ਗਾਹਕ ਵੀ ©ਾਮਲ ਹੋ ਸਕਦੇ ਹਨ। ਇਸਨੰੂ ਜਨਤਕ ਿ©ਕਾਇਤ ਪੋਰਟਲ 

(https://cms.rbi.org.in/) ਵਜ� ਵੀ ਜਾਿਣਆ ਜ�ਦਾ ਹੈ। ਗਾਹਕ ਆਪਣੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� ਕੰਪਨੀ ਨੰੂ ਦੱਸਣ ਲਈ ਉਕਤ 

ਪੋਰਟਲ ਦੀ ਵਰਤ� ਕਰ ਸਕਦੇ ਹਨ। 

ਿ©ਕਾਇਤ ਨੰੂ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ ਦੁਆਰਾ ਸੂਿਚਤ ਕੀਤੇ ਗਏ ਕ�ਦਰੀਿਕ�ਤ ਰਸੀਦ ਅਤੇ ਪ�ੋਸੈਿਸੰਗ ਕ�ਦਰ ਨੰੂ ਇਲੈਕਟ�ਾਿਨਕ ਜ� 

ਭੌਿਤਕ ਢੰਗ ਨਾਲ ਵੀ ਜਮ�ਾ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ। ਿ©ਕਾਇਤ, ਜੇਕਰ ਭੌਿਤਕ ਰੂਪ ਿਵੱਚ ਜਮ�ਾ ਕੀਤੀ ਜ�ਦੀ ਹੈ, ਤ� 
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ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਜ� ਅਿਧਕਾਰਤ ਪ�ਤੀਿਨਧੀ ਦੁਆਰਾ ਸਹੀ ਢੰਗ ਨਾਲ ਦਸਤਖਤ ਕੀਤੇ ਜਾਣੇ ਚਾਹੀਦੇ ਹਨ। ਿ©ਕਾਇਤ 

ਨੰੂ ਇਲੈਕਟ�ਾਿਨਕ ਜ� ਭੌਿਤਕ ਢੰਗ ਨਾਲ ਅਿਜਹੇ ਫਾਰਮੈਟ ਿਵੱਚ ਅਤੇ ਅਿਜਹੀ ਜਾਣਕਾਰੀ ਸਮੇਤ ਜਮ�� ਕੀਤਾ ਜਾਣਾ 

ਚਾਹੀਦਾ ਹੈ ਜੋ RBI ਦੁਆਰਾ ਹੇਠ� ਿਦੱਤੇ ਪਤੇ 'ਤ ੇਿਨਰਧਾਰਤ ਕੀਤੀ ਜਾ ਸਕਦੀ ਹੈ: 

ਕ�ਦਰੀਿਕ�ਤ ਰਸੀਦ ਅਤੇ ਪ�ੋਸੈਿਸੰਗ ਕ�ਦਰ, 

ਚੌਥੀ ਮੰਿਜ਼ਲ, ਭਾਰਤੀ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ, ਸੈਕਟਰ -17, 

ਸ�ਟਰਲ ਿਵਸਟਾ, ਚੰਡੀਗੜ� – 160017 

ਕੰਪਨੀ ਦੀ ਲੋਕਪਾਲ ਯੋਜਨਾ ਦੀ ਿ©ਕਾਇਤ ਿਵਧੀ ਨੰੂ ਇੱਥੇ ਅਨੁਲੱਗ 1 ਿਵੱਚ ਦਰਸਾਇਆ ਿਗਆ ਹੈ। 

E. ਬੀਮਾ ਸੇਵਾਵ� ਨਾਲ ਸਬੰਧਤ ਿ©ਕਾਇਤ� 

ਬੀਮਾ ਸੇਵਾਵ� ਨਾਲ ਸਬੰਧਤ ਿ©ਕਾਇਤ� ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦੁਆਰਾ ਕੰਪਨੀ ਦ ੇਰਿਜਸਟਰਡ/ਕਾਰਪੋਰੇਟ/©ਾਖਾ ਦਫ਼ਤਰ 

ਿਵੱਚ ਜ� grievancescell@namfin.in 'ਤ ੇਈਮੇਲ ਰਾਹ� ਦਰਜ ਕਰਵਾਈਆ ਂਜਾ ਸਕਦੀਆਂ ਹਨ। ਿ©ਕਾਇਤ� ਦਾ 

ਿਨਪਟਾਰਾ ਗਾਹਕ ਦੇਖਭਾਲ ਿਵਭਾਗ ਦੁਆਰਾ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ ਜ ੋਇਸਨੰੂ ਤੁਰੰਤ ਿਨਪਟਾਰੇ ਲਈ ਸਬੰਧਤ ਿਵਭਾਗ ਨਾਲ 

ਸ�ਝਾ ਕਰੇਗਾ।  

 

ਉਕਤ ਿ©ਕਾਇਤ� ਦਾ ਿਨਪਟਾਰਾ 14 ਿਦਨ� ਦੀ ਕਾਨੰੂਨੀ ਸਮ�-ਸੀਮਾ ਦ ੇਅੰਦਰ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ। 

 

F. ਸੋ©ਲ ਮੀਡੀਆ ਨਾਲ ਸਬੰਧਤ ਿ©ਕਾਇਤ� 

ਫੇਸਬੁੱ ਕ, ਿਲੰਕਡਇਨ, ਇੰਸਟਾਗ�ਾਮ, ਟਿਵੱਟਰ, ਜੀਮੇਲ ਆਿਦ ਵਰਗ ੇਸੋ©ਲ ਮੀਡੀਆ ਪਲੇਟਫਾਰਮ� ਰਾਹ� ਪ�ਾਪਤ 

ਹੋਈ ਿਕਸੇ ਵੀ ਿ©ਕਾਇਤ ਨੰੂ ਿਡਜੀਟਲ ਮੀਡੀਆ ਟੀਮ ਦੁਆਰਾ ਨĄ ਡਲ ਅਫਸਰ/ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਿਧਕਾਰੀ ਨੰੂ 

ਉਨ� � ਦ ੇਹੱਲ ਲਈ ਸ�ਝਾ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ ਅਤ ੇਗਾਹਕ� ਨੰੂ ਵਾਪਸ ਭੇਜ ਿਦੱਤਾ ਜਾਵੇਗਾ। ਨĄ ਡਲ ਅਫਸਰ/ਿ©ਕਾਇਤ 

ਿਨਵਾਰਣ ਅਿਧਕਾਰੀ ਪ�ਾਪਤ ਹੋਈਆਂ ਸਾਰੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� 'ਤ ੇਮਹੀਨਾਵਾਰ ਕਾਰਵਾਈ ਿਰਪੋਰਟ, ਜਾਣਕਾਰੀ ਅਤੇ 

ਮਾਰਗਦਰ©ਨ ਲਈ ਪਾਲਣਾ ਅਿਧਕਾਰੀ ਨੰੂ ਭੇਜੇਗਾ। 

 

G. SEBI ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਪ�ਣਾਲੀ (SCORES) ਪਲੇਟਫਾਰਮ/ਔਨਲਾਈਨ ਿਵਵਾਦ ਿਨਵਾਰਣ ਪੋਰਟਲ 

(ODR ਪੋਰਟਲ) ਰਾਹ� ਿ©ਕਾਇਤ� 

ਭਾਰਤੀ ਪ�ਤੀਭੂਤੀਆ ਂਅਤ ੇਐਕਸਚ�ਜ ਬੋਰਡ ਨĂ  07 ਨਵੰਬਰ, 2022 ਨੰੂ SEBI ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਪ�ਣਾਲੀ 

(SCORES) ਪਲੇਟਫਾਰਮ ਰਾਹ� ਿਨਵੇ©ਕ� ਦੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� ਦ ੇਿਨਵਾਰਣ ਬਾਰੇ ਆਪਣੇ ਮਾਸਟਰ ਸਰਕੂਲਰ 

SEBI/HO/OIAE/IGRD/P/CIR/2022/0150 ਰਾਹ�, ਇੱਕ ਵੈ{ਬ ਅਧਾਰਤ ਕ�ਦਰੀਿਕ�ਤ ਪ�ਣਾਲੀ ©ੁਰੂ 

ਕੀਤੀ ਜੋ ਿਨਵੇ©ਕ� ਨੰੂ ਇਲੈਕਟ�ਾਿਨਕ ਮੋਡ ਰਾਹ� ਕੰਪਨੀ ਿਵਰੁੱ ਧ ਆਪਣੀਆ ਂਿ©ਕਾਇਤ� ਦਰਜ ਕਰਨ ਦ ੇਯੋਗ 

ਬਣਾ�ਦੀ ਹੈ। ਿਨਵੇ©ਕ ਇਲੈਕਟ�ਾਿਨਕ ਮੋਡ ਿਵੱਚ ਉਹਨ� ਦੁਆਰਾ ਦਰਜ ਕਰਵਾਈਆਂ ਗਈਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� ਤੱਕ 
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ਆਸਾਨੀ ਨਾਲ ਪਹੰੁਚ, ਪ�ਾਪਤ ਅਤ ੇਸੁਰੱਿਖਅਤ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। 

ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਹੋਣ ਦ ੇਨਾਤੇ, ਿਨਵੇ©ਕ ਆਪਣੇ ਆਪ ਨੰੂ https://scores.sebi.gov.in 'ਤ ੇਰਿਜਸਟਰ ਕਰਨਗੇ 

ਤ� ਜੋ ਰਿਜਸਟ�ੇ©ਨ 'ਤ ੇਇੱਕ ਿਵਲੱਖਣ ਯੂਜ਼ਰ ਆਈਡੀ ਅਤ ੇਪਾਸਵਰਡ ਪ�ਾਪਤ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕੇ ਅਤੇ ਆਪਣੀਆਂ 

ਿ©ਕਾਇਤ� ਦਰਜ ਕਰਵਾਈਆਂ ਜਾ ਸਕਣ। 

• ਿਨਵੇ©ਕ ਆਪਣੀ ਿ©ਕਾਇਤ ਿਵਅਕਤੀਗਤ ਤੌਰ 'ਤ ੇਜ� ਮੱੁਖ ਪਾਲਣਾ ਅਿਧਕਾਰੀ ਦੇ ਈਮੇਲ ਆਈਡੀ 'ਤ ੇ

ਡਾਕ/ਈਮੇਲ ਰਾਹ�: compliance@namfin.in 'ਤ ੇਜ� ਰਿਜਸਟਰਡ ਦਫ਼ਤਰ 'ਤ ੇਦਰਜ ਕਰਵਾਏਗਾ: 

 

©�ੀਮਤੀ ਸਾਕ©ੀ ©ਰਮਾ 

ਮੱੁਖ ਪਾਲਣਾ ਅਿਧਕਾਰੀ 

ਨਾਮਦੇਵ ਿਫਨਵੈਸਟ ਿਲਿਮਟੇਡ (ਪਿਹਲ� ਨਾਮਦੇਵ ਿਫਨਵੇਸਟ ਪ�ਾਈਵੇਟ ਿਲਿਮਟੇਡ ਦ ੇਨ� ਨਾਲ ਜਾਿਣਆ ਜ�ਦਾ ਸੀ) 

"ਨਾਮਦੇਵ ਹਾਊਸ" ਪਲਾਟ ਨੰਬਰ 21, ਨੀਰ ਸਾਗਰ-ਏ, 

ਭੰਕਰੋਟਾ, ਜੈਪੁਰ - 302026 ਰਾਜਸਥਾਨ 

ਫੋਨ: 1800-103-5800 | +91-141-2250026 

 

SCORES ਰਾਹ� ਨਹ� ਿਨਪਟਾਈਆਂ ਜਾਣਗੀਆ ਂਿ©ਕਾਇਤ�: 

ਹੇਠ� ਿਲਖੀਆ ਂਿਕਸਮ� ਦੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� ਦਾ SCORES ਰਾਹ� ਿਨਪਟਾਰਾ ਨਹ� ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ: 

• ਕੰਪਨੀਆਂ ਿਵਰੱੁਧ ਿ©ਕਾਇਤ� ਜੋ ਸੂਚੀਬੱਧ ਨਹ� ਹਨ/ਡਾਊਨਲੋਡ ਕੀਤੀਆ ਂਗਈਆਂ ਹਨ ਅਤ ੇਸਟਾਕ ਐਕਸਚ�ਜ� 

ਦ ੇਪ�ਸਾਰ ਬੋਰਡ 'ਤ ੇਕੰਪਨੀਆਂ (ਪ�ਤੀਭੂਤੀਆਂ ਦ ੇਮੁਲ�ਕਣ 'ਤ ੇਿ©ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਛੱਡ ਕੇ)। 

• ਅਦਾਲਤ ਿਵੱਚ ਲੰਿਬਤ ਮਾਮਿਲਆਂ ਜ� ਅਰਧ-ਿਨਆਇਂਕ ਕਾਰਵਾਈਆ ਂਦੇ ਿਵ©ੇ, SEBI ਦ ੇਔਨਲਾਈਨ ਿਵਵਾਦ 

ਿਨਪਟਾਰੇ ਨਾਲ ਲੰਿਬਤ ਮਾਮਿਲਆ ਂਨਾਲ ਸਬੰਧਤ ਿ©ਕਾਇਤ� ਆਿਦ। 

• ਭਾਰਤੀ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ, (RBI), ਭਾਰਤੀ ਬੀਮਾ ਰੈਗੂਲੇਟਰੀ ਅਤ ੇਿਵਕਾਸ ਅਥਾਰਟੀ (IRDAI), ਭਾਰਤੀ ਪੈਨ©ਨ 

ਫੰਡ ਰੈਗੂਲੇਟਰੀ ਅਤ ੇਿਵਕਾਸ ਅਥਾਰਟੀ (PFRDAI), ਭਾਰਤੀ ਮੁਕਾਬਲਾ ਕਿਮ©ਨ (CCI) ਵਰਗੀਆਂ ਹੋਰ 

ਰੈਗੂਲੇਟਰੀ ਸੰਸਥਾਵ� ਦ ੇਦਾਇਰੇ ਿਵੱਚ ਆਉਣ ਵਾਲੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ�, ਜ� ਹੋਰ ਮੰਤਰਾਿਲਆਂ ਦ ੇਦਾਇਰੇ ਿਵੱਚ ਆਉਣ 

ਵਾਲੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ�। 

• ਦੀਵਾਲੀਆਪਨ ਅਤ ੇਦੀਵਾਲੀਆਪਨ ਕੋਡ, 2016 (IBC) ਦ ੇਸੰਬੰਿਧਤ ਉਪਬੰਧ� ਦ ੇਤਿਹਤ ਹੱਲ ਅਧੀਨ ਿਕਸੇ 

ਕੰਪਨੀ ਿਵਰੱੁਧ ਿ©ਕਾਇਤ�। 

•ਕੰਪਨੀਆਂ ਿਵਰੁੱ ਧ ਿ©ਕਾਇਤ� ਿਜੱਥ ੇਕੰਪਨੀ ਦਾ ਨਾਮ ਰਿਜਸਟਰ ਆਫ਼ ਕੰਪਨੀਆਂ (RoC) ਜ� MCA ਦੁਆਰਾ 

ਪ�ਕਾਿ©ਤ ਇੱਕ ਅਲੋਪ ਹੋ ਰਹੀ ਕੰਪਨੀ ਤ� ਕੱਟ ਿਦੱਤਾ ਿਗਆ ਹੈ। 

• ਿਲਕਵੀਡੇਿਟਡ ਕੰਪਨੀਆਂ ਜ� ਿਲਕਵੀਡੇਿਟਡ ਕੰਪਨੀਆਂ। 

• ਿ©ਕਾਇਤ� ਜੋ ਮਾਰਕੀਟ ਇੰਟੈਲੀਜ�ਸ ਦੀ ਪ�ਿਕਰਤੀ ਿਵੱਚ ਹਨ, ਭਾਵ, ਪ�ਤੀਭੂਤੀਆਂ ਕਾਨੰੂਨ� ਦ ੇਿਕਸੇ ਵੀ ਉਪਬੰਧ 

ਦੀ ਉਲੰਘਣਾ ਬਾਰੇ ਸੇਬੀ ਨੰੂ ਿਦੱਤੀ ਗਈ ਜਾਣਕਾਰੀ। 
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ਸਕੋਰਸ ਰਾਹ� ਪ�ਾਪਤ ਿਨਵ©ੇਕ� ਦੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� ਦੇ ਿਨਪਟਾਰੇ ਲਈ ਢ�ਚਾ 

ਕੰਪਨੀ ਿਨਵੇ©ਕ� ਦੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� ਦ ੇਿਨਵਾਰਣ ਿਵਧੀ ਨੰੂ ਹੋਰ ਮਜ਼ਬੂਤ ਕਰਨ ਲਈ ਸਮੀਿਖਆ ਕਰੇਗੀ। 

ਪੱਧਰ 1: ਿ©ਕਾਇਤ ਜਮ�� ਕਰਵਾਉਣਾ ਅਤੇ ਕੰਪਨੀ ਦੁਆਰਾ ਿ©ਕਾਇਤ ਦਾ ਪ�ਬੰਧਨ 

ਕੰਪਨੀ ਦ ੇਿਨਵੇ©ਕ� ਦੁਆਰਾ ਕੀਤ ੇਗਏ ਸਾਰੇ ਿਵਵਾਦ/ਿ©ਕਾਇਤ� ਨੰੂ SCORES ਪੋਰਟਲ ਰਾਹ� ਿਸੱਧੇ ਕੰਪਨੀ ਕੋਲ 

ਦਰਜ ਕਰਵਾਉਣਾ ਜ਼ਰੂਰੀ ਹੈ। 

 

ਇਸ ਤ� ਇਲਾਵਾ, ਕੰਪਨੀ ਿ©ਕਾਇਤ ਦਾ ਹੱਲ ਕਰੇਗੀ ਅਤ ੇਆਪਣੇ ਸਕੋਰਸ ਪੋਰਟਲ ਰਾਹ� ਕਾਨੰੂਨੀ ਸਮ�-ਸੀਮਾਵ� ਦ ੇ

ਅੰਦਰ ਸੇਬੀ ਨੰੂ ਕਾਰਵਾਈ ਿਰਪੋਰਟ ("ATR") ਜਮ�� ਕਰਵਾਏਗੀ। 

 

ਪੱਧਰ 2: ਸੇਬੀ ਸਕੋਰ 

ਿ©ਕਾਇਤ ਦੀ ਪਿਹਲੀ ਸਮੀਿਖਆ 

ਿਕਸੇ ਵੀ ਅਣਸੁਲਝੀ ਿ©ਕਾਇਤ ਦੀ ਸਿਥਤੀ ਿਵੱਚ, ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਕੰਪਨੀ ਦੁਆਰਾ ਜਮ�ਾ ਕੀਤ ੇਗਏ ATR ਦੀ 

ਿਮਤੀ ਤ� 15 ਕੈਲੰਡਰ ਿਦਨ� ਦ ੇਅੰਦਰ ਕੰਪਨੀ ਦੁਆਰਾ ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤ ੇਗਏ ਹੱਲ ਦੀ ਪਿਹਲੀ ਸਮੀਿਖਆ ਲਈ ਬੇਨਤੀ 

ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। ਅਿਜਹੀ ਸਿਥਤੀ ਿਵੱਚ, ਸਟਾਕ ਐਕਸਚ�ਜ, ਿਜੱਥ ੇਕੰਪਨੀ ਦੀਆਂ ਪ�ਤੀਭੂਤੀਆ ਂਸੂਚੀਬੱਧ ਹਨ, 

SCORES ਦੁਆਰਾ ਹੱਲ ਦੀ ਪਿਹਲੀ ਸਮੀਿਖਆ ਲਈ ਿ©ਕਾਇਤ ਦਾ ਨĄ ਿਟਸ ਲਵੇਗਾ। 

 

ਿ©ਕਾਇਤ ਦੀ ਦੂਜੀ ਸਮੀਿਖਆ: 

ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ, ਜੇਕਰ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਪਿਹਲੀ ਸਮੀਿਖਆ ਤ� ਸੰਤੁ©ਟ ਨਹ� ਹੈ, ਤ� ਸਟਾਕ ਐਕਸਚ�ਜ ਦੁਆਰਾ 

ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ ਜਮ�ਾ ਕੀਤ ੇਗਏ ATR ਦੀ ਿਮਤੀ ਤ� 15 ਕੈਲੰਡਰ ਿਦਨ� ਦ ੇਅੰਦਰ ਸਟਾਕ ਐਕਸਚ�ਜ ਦੁਆਰਾ 

ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤੇ ਗਏ ਹੱਲ ਦੀ ਦੂਜੀ ਸਮੀਿਖਆ ਲਈ ਬੇਨਤੀ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। ਅਿਜਹੀ ਸਿਥਤੀ ਿਵੱਚ, SEBI SCORES 

ਰਾਹ� ਹੱਲ ਦੀ ਦੂਜੀ ਸਮੀਿਖਆ ਲਈ ਿਵਚਾਰ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। ਇਸ ਤ� ਇਲਾਵਾ, ਇਸ ਸਬੰਧ ਿਵੱਚ ਕੰਪਨੀ ਅਤ ੇ

ਸਟਾਕ ਐਕਸਚ�ਜ ਤੁਰੰਤ ਕਾਰਵਾਈ ਕਰਨਗੇ, ਸਪੱ©ਟੀਕਰਨ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨਗੇ ਅਤ ੇSEBI ਦੁਆਰਾ ਿਨਰਧਾਰਤ 

ਸਮ�-ਸੀਮਾ ਦ ੇਅੰਦਰ SCORES ਰਾਹ� SEBI ਨੰੂ ਸੋਿਧਆ ਹੋਇਆ ATR ਜਮ�� ਕਰਾਉਣਗੇ। 

 

ਪੱਧਰ 3: ਔਨਲਾਈਨ ਿਵਵਾਦ ਿਨਪਟਾਰਾ ਪਲੇਟਫਾਰਮ (“ODR”)  

ਸੇਬੀ ਨĂ  ਭਾਰਤੀ ਪ�ਤੀਭੂਤੀਆਂ ਬਾਜ਼ਾਰ ਿਵੱਚ ਪੈਦਾ ਹੋਣ ਵਾਲੇ ਹਰ ਤਰ�� ਦੇ ਿਵਵਾਦ� ਦ ੇਔਨਲਾਈਨ ਹੱਲ ਦੀ ਸਹੂਲਤ 

ਲਈ ਇੱਕ ਸ�ਝਾ ODR ਿਵਧੀ ਪੇ© ਕੀਤੀ ਹੈ। ODR ਪੋਰਟਲ ਿਵਵਾਦ� ਦ ੇਹੱਲ ਲਈ ਔਨਲਾਈਨ ਸੁਲ�ਾ-ਸਫਾਈ ਅਤ ੇ

ਔਨਲਾਈਨ ਆਰਿਬਟਰੇ©ਨ ਦੀ ਵਰਤ� ਕਰੇਗਾ। 

 

ਲੈਵਲ 1 ਅਤ ੇਲੈਵਲ 2 'ਤ ੇਉਪਲਬਧ ਸਾਰੇ ਰੂਟ� ਰਾਹ� ਕੰਪਨੀ ਨਾਲ ਿ©ਕਾਇਤ / ਿਵਵਾਦ ਨੰੂ ਹੱਲ ਕਰਨ ਦਾ 
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ਿਵਕਲਪ ਖਤਮ ਹੋਣ ਤ� ਬਾਅਦ, ਇੱਕ ਿਨਵੇ©ਕ ਕਾਨੰੂਨ ਅਧੀਨ ਲਾਗ ੂਸਮ� ਸੀਮਾ ਦ ੇਅੰਦਰ ODR ਪੋਰਟਲ ਰਾਹ� 

ਔਨਲਾਈਨ ਿਵਵਾਦ ਹੱਲ ©ੁਰੂ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। 

 

ਇਸ ਤ� ਇਲਾਵਾ, ODR ਪੋਰਟਲ ਰਾਹ� ਿਵਵਾਦ ਦਾ ਿਨਪਟਾਰਾ ਿਸਰਫ਼ ਤ� ਹੀ ©ੁਰੂ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ ਜੇਕਰ 

ਅਿਜਹੀ ਿ©ਕਾਇਤ/ਿਵਵਾਦ ਿਕਸੇ ਵੀ ਆਰਿਬਟਰਲ ਪ�ਿਕਿਰਆ, ਅਦਾਲਤ, ਿਟ�ਿਬਊਨਲ ਜ� ਖਪਤਕਾਰ ਫੋਰਮ ਦੇ 

ਸਾਹਮਣੇ ਲੰਿਬਤ ਨਹ� ਹੈ ਜ� ਜੇ ਇਹ ਭਾਰਤੀ ਕਾਨੰੂਨ ਦ ੇਤਿਹਤ ਗੈਰ-ਆਰਿਬਟਰੇਬਲ ਹੈ। 

 

ਇਸ ਤ� ਇਲਾਵਾ, ਕੰਪਨੀ ਿਨਵੇ©ਕ ਨੰੂ ਉਸ ਿਵਵਾਦ ਦ ੇਹੱਲ ਲਈ ਘੱਟ-ੋਘੱਟ 15 ਕੈਲੰਡਰ ਿਦਨ� ਦਾ ਨĄ ਿਟਸ ਦੇਣ ਤ� 

ਬਾਅਦ, ਜੋ ਉਨ� � ਿਵਚਕਾਰ ਤਸੱਲੀਬਖ© ਢੰਗ ਨਾਲ ਹੱਲ ਨਹ� ਹੋਇਆ ਹੈ, ODR ਪੋਰਟਲ ਰਾਹ� ਿਵਵਾਦ ਦਾ ਹੱਲ 

ਵੀ ©ੁਰੂ ਕਰ ਸਕਦੀ ਹੈ। 

 

ਕੰਪਨੀ ਨĂ  ਮੌਜੂਦਾ ਿਵਵਾਦ ਿਨਪਟਾਰਾ ਿਵਧੀ ਨੰੂ ਸੁਚਾਰੂ ਬਣਾਉਣ ਅਤ ੇਭਾਰਤੀ ਪ�ਤੀਭੂਤੀਆ ਂਬਾਜ਼ਾਰ ਿਵੱਚ ਿਨਵੇ©ਕ� ਦ ੇ

ਿਵਵਾਦ� ਦ ੇਤੁਰੰਤ ਹੱਲ ਲਈ ਔਨਲਾਈਨ ਿਵਵਾਦ ਿਨਪਟਾਰਾ ਪੋਰਟਲ ("ODR ਪੋਰਟਲ") 'ਤ ੇਆਪਣੇ ਆਪ ਨੰੂ ਦਰਜ 

ਕਰਵਾਇਆ ਹੈ। 

 
ਇਸ ਤ� ਇਲਾਵਾ, ਬ©ਰਤੇ ਿਕ ODR ਪੋਰਟਲ ਦਾ ਿਲੰਕ https://smartodr.in/login ਹੋਵ ੇਜੋ ਿਕ ਕੰਪਨੀ ਦੀ 

ਵ{ੈਬਸਾਈਟ 'ਤ ੇਵੀ ਉਪਲਬਧ ਹੈ। 

 

ਿਨਵੇ©ਕ ਨੰੂ ਲਾਗ ੂਕਾਨੰੂਨ� ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ ਕਾਰਵਾਈ ਦੇ ਕਾਰਨ ਦੀ ਿਮਤੀ ਤ� ਇੱਕ ਸਾਲ ਦੇ ਅੰਦਰ ਿ©ਕਾਇਤ ਦਰਜ 

ਕਰਵਾਉਣੀ ਪਵੇਗੀ। 

 

H. ਕ�ੈਿਡਟ ਜਾਣਕਾਰੀ ਨਾਲ ਸਬੰਧਤ ਿ©ਕਾਇਤ� 

ਕ�ੈਿਡਟ ਜਾਣਕਾਰੀ ਦ ੇਅੱਪਡੇਟ/ਸੁਧਾਰ ਨਾਲ ਸਬੰਧਤ ਿ©ਕਾਇਤ� ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦੁਆਰਾ ਕੰਪਨੀ ਜ� ਕ�ੈਿਡਟ 

ਜਾਣਕਾਰੀ ਕੰਪਨੀਆਂ (CICs) ਕੋਲ ਹੇਠ ਿਲਖੇ ਤਰੀਕੇ ਨਾਲ ਦਰਜ ਕਰਵਾਈਆਂ ਜਾ ਸਕਦੀਆਂ ਹਨ: 

• ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਕੰਪਨੀ ਜ� CICs ਨੂੰ  ਕ�ੈਿਡਟ ਜਾਣਕਾਰੀ ਨੰੂ ਅੱਪਡੇਟ/ਸੁਧਾਰਨ ਲਈ ਬੇਨਤੀ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। 

• ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ ਿ©ਕਾਇਤ ਪ�ਾਪਤ ਹੋਣ ਤ� ਤੀਹ (30) ਿਦਨ� ਦ ੇਅੰਦਰ ਅੱਪਡੇਟ ਕੀਤੀ ਕ�ੈਿਡਟ ਜਾਣਕਾਰੀ 

ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ (ਭਾਵ ਕੰਪਨੀ ਨੰੂ ਿ©ਕਾਇਤ ਦੇ ਪੂਰੇ ਹੱਲ ਲਈ ਇੱਕੀ (21) ਿਦਨ ਅਤ ੇCICs ਨੰੂ ਬਾਕੀ ਨ�  

(9) ਿਦਨ ਿਮਲਣਗੇ)। 

• ਿ©ਕਾਇਤ ਦ ੇਅੰਿਤਮ ਹੱਲ 'ਤ ੇਿਵਚਾਰ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ ਜਦ� ਕੰਪਨੀ/CICs ਦੁਆਰਾ ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦ ੇਡਾਕ ਪਤ ੇ

ਜ� ਈਮੇਲ ਆਈਡੀ 'ਤ ੇਸੋਧੀ ਹੋਈ ਕ�ੈਿਡਟ ਜਾਣਕਾਰੀ ਿਰਪੋਰਟ (CIR) ਸ�ਝੀ ਕੀਤੀ ਜ�ਦੀ ਹੈ। 

 

ਕੰਪਨੀ ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ ਿ©ਕਾਇਤ ਸੰਬੰਧੀ ਕੀਤੀ ਗਈ ਕਾਰਵਾਈ ਅਤ/ੇਜ� ਿ©ਕਾਇਤ ਰੱਦ ਹੋਣ ਦ ੇਕਾਰਨ� ਬਾਰੇ 
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ਸੂਿਚਤ ਕਰੇਗੀ, ਜੇਕਰ ਕੋਈ ਹੋਵੇ। 

 

5. ਿ©ਕਾਇਤ� / ਿ©ਕਾਇਤ� ਦਾ ਿਨਪਟਾਰਾ 

ਗਾਹਕ, ਕਰਮਚਾਰੀ, ਿਨਵੇ©ਕ ਅਤ ੇਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਦੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਹੱਲ ਕਰਨ ਦੀ ਪ�ਿਕਿਰਆ ਇਸ 

ਪ�ਕਾਰ ਹੈ: 

• ਿ©ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਮੱੁਖ ਦਫਤਰ ਅਤ/ੇਜ� ਹਰੇਕ ©ਾਖਾ/ਖੇਤਰੀ ਦਫਤਰ� ਿਵੱਚ ਇਲੈਕਟ�ਾਿਨਕ ਤੌਰ 'ਤ ੇਰੱਖੇ ਗਏ 

ਿ©ਕਾਇਤ ਰਿਜਸਟਰ ਿਵੱਚ ਦਰਜ ਕੀਤਾ ਜਾਣਾ ਚਾਹੀਦਾ ਹੈ, ਅਤ ੇਇਸ ਿਵੱਚ ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦ ੇਪੂਰੇ ਵੇਰਵੇ (ਨਾਮ, 

ਪਤਾ ਅਤ ੇਸੰਪਰਕ ਵੇਰਵੇ), ਪ�ਾਪਤੀ ਦੀ ਿਮਤੀ, ਿ©ਕਾਇਤ ਦਾ ਤੱਥ ਆਿਦ ©ਾਮਲ ਹੋਣਗ।ੇ 

• ਜਦ� ਕੋਈ ਗਾਹਕ ਿ©ਕਾਇਤ ਲੈ ਕੇ ਿਕਸੇ ©ਾਖਾ ਕੋਲ ਪਹੁੰ ਚਦਾ ਹੈ, ਤ� ©ਾਖਾ ਦਾ ਸਟਾਫ ਿ©ਕਾਇਤ ਦੀ ਪ�ਿਕਰਤੀ 

ਦੀ ਜ�ਚ ਕਰੇਗਾ ਅਤ ੇਪ�ਾਪਤੀ ਦੀ ਿਮਤੀ ਤ� 7 ਕਾਰਜਕਾਰੀ ਿਦਨ� ਦ ੇਅੰਦਰ ©ਾਖਾ ਪੱਧਰ 'ਤ ੇਇਸਨੰੂ ਹੱਲ ਕਰਨ 

ਲਈ ਪੂਰੀ ਕੋਿ©© ਕਰੇਗਾ। ਜੇਕਰ ਿ©ਕਾਇਤ ਦਾ ਹੱਲ ਨਹ� ਹੰੁਦਾ, ਤ� ਇਸਨੂੰ  nodal.officer1@namfin.in 'ਤ ੇ

ਈਮੇਲ ਰਾਹ� ਨĄ ਡਲ ਅਫਸਰ ਨੰੂ ਭੇਿਜਆ ਜਾਵੇਗਾ। ਨĄ ਡਲ ਅਫਸਰ ਿ©ਕਾਇਤ ਨੰੂ ਹੱਲ ਲਈ ਸਬੰਧਤ ਿਵਭਾਗ ਨੰੂ 

ਭੇਜੇਗਾ ਅਤ ੇ7 ਕਾਰਜਕਾਰੀ ਿਦਨ� ਦ ੇਅੰਦਰ ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ ਹੱਲ ਬਾਰੇ ਸੂਿਚਤ ਕਰੇਗਾ। ਜੇਕਰ 

ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਸੰਤੁ©ਟ ਨਹ� ਹੰੁਦਾ ਜ� ਿ©ਕਾਇਤ ਦਾ ਹੱਲ ਨਹ� ਹੰੁਦਾ, ਤ� ਮਾਮਲਾ ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਫਸਰ 

ਨੰੂ grievancescell@namfin.in 'ਤ ੇਈਮੇਲ ਰਾਹ� ਭੇਿਜਆ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ, ਜੋ 15 ਕਾਰਜਕਾਰੀ ਿਦਨ� ਦ ੇਅੰਦਰ 

ਿ©ਕਾਇਤ ਦਾ ਹੱਲ ਕਰੇਗਾ। ਦੇਰੀ ਹੋਣ ਦੀ ਸੂਰਤ ਿਵੱਚ, ਅਿਜਹੀ ਦੇਰੀ ਦ ੇਕਾਰਨ ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ ਦੱਸੇ ਜਾਣਗੇ। 

ਉਪਰੋਕਤ ਸਮ�-ਸੀਮਾਵ� ਦ ੇਬਾਵਜੂਦ, ਕੰਪਨੀ ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਏਗੀ ਿਕ ਿ©ਕਾਇਤ ਪ�ਾਪਤ ਹੋਣ ਦੀ ਿਮਤੀ ਤ� ਵੱਧ 

ਤ� ਵੱਧ 30 ਿਦਨ� ਦ ੇਅੰਦਰ-ਅੰਦਰ ਿਕਸੇ ਵੀ ਿ©ਕਾਇਤ ਦਾ ਿਨਪਟਾਰਾ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇ, ਭਾਵ� ਵਾਧਾ ਦਾ ਪੱਧਰ ਿਕੰਨਾ ਵੀ 

ਹੋਵ ੇ(©ਾਖਾ, ਨĄ ਡਲ ਅਫ਼ਸਰ, ਜ� ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਫ਼ਸਰ)। 

• ਜੇਕਰ ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਕੰਪਨੀ ਦੁਆਰਾ ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤੇ ਗਏ ਹੱਲ ਤ� ਸੰਤੁ©ਟ ਨਹ� ਹੈ ਜ� ਜੇਕਰ ਿ©ਕਾਇਤ ਦਾ 30 

ਿਦਨ� ਦ ੇਅੰਦਰ ਹੱਲ ਨਹ� ਹੰੁਦਾ ਹੈ, ਤ� ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਆਰਬੀਆਈ ਲੋਕਪਾਲ ਕੋਲ ਇਸ ਰਾਹ� ਪਹੰੁਚ ਕਰ 

ਸਕਦਾ ਹੈ: 

(ਏ) ਪੱਤਰ�/ਡਾਕ/ਈਮੇਲ ਰਾਹ� –  

ਕ�ਦਰੀਿਕ�ਤ ਪ�ਾਪਤੀ ਅਤ ੇਪ�ੋਸੈਿਸੰਗ ਕ�ਦਰ, 

ਚੌਥੀ ਮੰਿਜ਼ਲ, ਭਾਰਤੀ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ, 

ਸੈਕਟਰ -17, ਸ�ਟਰਲ ਿਵਸਟਾ, ਚੰਡੀਗੜ� – 

160017 

 

ਈਮੇਲ ਆਈਡੀ - crpc@rbi.org.in 

(ਅ) ਔਨਲਾਈਨ - ਆਰਬੀਆਈ ਦ ੇਸੀਐਮਐਸ ਪੋਰਟਲ https://cms.rbi.org.in 'ਤ ੇ

(ੲ) CPGRAMS - pgportal.gov.in ਰਾਹ� ਔਨਲਾਈਨ 
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 ਸਮ� ਸੀਮਾ/ਵਧਾਈ 

ਪੱਧਰ ਅਿਧਕਾਰਤ ਕੰਮਕਾਜੀ ਿਦਨ� ਦੀ 

ਿਗਣਤੀ 

ਪਿਹਲਾ ©ਾਖਾ ਪੱਧਰ 7 

ਦੂਜਾ ਨĄ ਡਲ ਅਫ਼ਸਰ 7 

ਤੀਜਾ ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ 

ਅਿਧਕਾਰੀ/ਮੁੱ ਖ ਅਨੁਪਾਲਣ 

ਅਿਧਕਾਰੀ 

15 

 

 

6. ਗਾਹਕ� ਦੀਆ ਂਿ©ਕਾਇਤ� / ਿ©ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਸੰਭਾਲਣ ਲਈ ਅੰਦਰੂਨੀ ਿਵਧੀ: 

A. ਨĄ ਡਲ ਅਫ਼ਸਰ* (ਗਾਹਕ / ਤੀਜੀ ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ / ਕਰਮਚਾਰੀ ਿ©ਕਾਇਤ� / ਭਾਈਚਾਰੇ ਦੇ ਮਾਮਲੇ 

ਿਵੱਚ): 

• ਕੰਪਨੀ ਆਪਣੇ ਰਿਜਸਟਰਡ ਦਫ਼ਤਰ ਿਵੱਚ ਇੱਕ ਨĄ ਡਲ ਅਫ਼ਸਰ ਿਨਯੁਕਤ ਕਰੇਗੀ, ਜੋ ਮੱੁਖ ਪ�ਬੰਧਕ ਦ ੇਦਰਜੇ ਤ� 

ਘੱਟ ਨਹ� ਹੋਵੇਗਾ। ਨĄ ਡਲ ਅਫ਼ਸਰ ਕੋਲ ਿ©ਕਾਇਤ� ਦ ੇਜਲਦੀ ਹੱਲ ਨੰੂ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣ ਦੀਆਂ ਿਜ਼ੰਮੇਵਾਰੀਆ ਂ

ਹੋਣਗੀਆ।ਂ 

• ਨĄ ਡਲ ਅਫ਼ਸਰ ਪਿਹਲ� ਿ©ਕਾਇਤ ਦੀ ਪ�ਿਕਰਤੀ ਦੀ ਜ�ਚ ਕਰੇਗਾ ਅਤ ੇਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦੀ ਸੰਤੁ©ਟੀ ਲਈ 

ਿ©ਕਾਇਤ ਦਾ ਹੱਲ ਕਰਨ ਲਈ ਜ਼ਰੂਰੀ ਕਾਰਵਾਈ ©ੁਰੂ ਕਰੇਗਾ। ਉਹ ਇਹ ਵੀ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਏਗਾ ਿਕ ਗਾਹਕ 

ਿ©ਕਾਇਤ ਰਿਜਸਟਰ ਿਵੱਚ ©ੁਰੂ ਕੀਤੀ ਗਈ ਜ� ਕੀਤੀ ਗਈ ਕਾਰਵਾਈ ਨੰੂ ਿ©ਕਾਇਤ ਦੀ ਸਿਥਤੀ ਦ ੇਨਾਲ-ਨਾਲ 

ਹੱਲ ਕੀਤੀ ਗਈ / ਅਣਸੁਲਝੀ ਹੋਈ ਜ� ਅਗਲੇ ਪੱਧਰ ਤੱਕ ਵਧਾਇਆ ਿਗਆ ਹੋਵੇ, ਿਜਵ� ਿਕ ਮਾਮਲਾ ਹੋਵੇ। 

• ਨĄ ਡਲ ਅਫ਼ਸਰ ਸੀਨੀਅਰ ਪ�ਬੰਧਨ ਅਤੇ ਬੋਰਡ ਮੀਿਟੰਗ ਿਵੱਚ ਬੋਰਡ ਨੰੂ ਪ�ਾਪਤ ਹੋਈਆ ਂਸਾਰੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� 'ਤ ੇ

ਮਹੀਨਾਵਾਰ ਅੱਪਡੇਟ ਪ�ਸਾਿਰਤ ਕਰੇਗਾ।*ਿਨਵੇ©ਕ ਿ©ਕਾਇਤ� ਦ ੇਮਾਮਲੇ ਿਵੱਚ ਪਾਲਣਾ ਅਫ਼ਸਰ ਨĄ ਡਲ ਅਫ਼ਸਰ 

ਵਜ� ਕੰਮ ਕਰੇਗਾ। 

 

B. ਪਾਲਣਾ ਿਵਭਾਗ: 

• ਕੰਪਨੀ ਨĂ  ਆਪਣ ੇਮੱੁਖ ਦਫ਼ਤਰ ਿਵਖੇ ਇੱਕ ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਿਧਕਾਰੀ (GRO) ਿਨਯੁਕਤ ਕੀਤਾ ਹੈ। 

• ਜੇਕਰ ਨĄ ਡਲ ਅਫ਼ਸਰ ਨੰੂ ਲੱਗਦਾ ਹੈ ਿਕ ਿ©ਕਾਇਤ ਦਾ ਹੱਲ ਕਰਨਾ ਉਸਦੇ ਪੱਧਰ 'ਤ ੇਸੰਭਵ ਨਹ� ਹੈ ਜ� ਉਹ 

ਮਾਮਲੇ 'ਤ ੇਹੋਰ ਮਾਰਗਦਰ©ਨ ਲੈਣਾ ਚਾਹੰੁਦਾ ਹੈ, ਤ� ਉਹ ਿ©ਕਾਇਤ ਨੰੂ ਸਬੰਧਤ ਦਸਤਾਵੇਜ਼� (ਜੇ ਕੋਈ ਹੋਵੇ) ਅਤ ੇ

ਆਪਣੀਆ ਂਿਸਫ਼ਾਰ©� ਦ ੇਨਾਲ ਕੰਪਨੀ ਦ ੇGRO ਨੰੂ ਭੇਜ ਸਕਦਾ ਹ,ੈ ਤ� ਜੋ ਉਸਦੀ ਅਗਵਾਈ ਅਤ ੇਿ©ਕਾਇਤ ਦ ੇ

ਅੰਿਤਮ ਿਨਪਟਾਰੇ / ਹੱਲ ਲਈ। 
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• ਗਾਹਕ ਨĄ ਡਲ ਅਫ਼ਸਰ ਦੁਆਰਾ ਿਦੱਤੇ ਗਏ ਫੈਸਲੇ / ਹੱਲ / ਜਵਾਬ ਦ ੇ15 ਿਦਨ� ਦ ੇਅੰਦਰ ਿਸੱਧੇ GRO, ਕੰਪਨੀ 

ਨਾਲ ਸੰਪਰਕ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ, ਜੇਕਰ ਉਹ ਨĄ ਡਲ ਅਫ਼ਸਰ ਦ ੇਫੈਸਲੇ / ਹੱਲ / ਜਵਾਬ ਤ� ਸੰਤ©ੁਟ ਨਹ� ਹੈ। 

• GRO ਗਾਹਕ� ਜ� ਨĄ ਡਲ ਅਫ਼ਸਰ ਤ� ਿਸੱਧੇ ਪ�ਾਪਤ ਿ©ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਲੈ ਸਕਦਾ ਹੈ, ਜੋ ਗਾਹਕ ਦੀ ਬੇਨਤੀ 'ਤ ੇਮਾਮਲੇ 

ਨੰੂ ਅੱਗ ੇਵਧਾ ਸਕਦਾ ਹੈ, ਮੱੁਦ ੇਦੀ ਦੁਬਾਰਾ ਜ�ਚ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ ਅਤ ੇਮਾਮਲੇ ਨੰੂ ਹੱਲ ਕਰਨ ਲਈ ਜ਼ਰੂਰੀ ਕਦਮ ਚੁੱ ਕ 

ਸਕਦਾ ਹੈ। 

• ਉਹ ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਜ� ਨĄ ਡਲ ਅਫਸਰ ਨੰੂ ਜ਼ਰੂਰੀ ਮਾਰਗਦਰ©ਨ / ਹੱਲ ਪ�ਦਾਨ ਕਰੇਗਾ, ਿਜਵ� ਿਕ ਮਾਮਲਾ 

ਹੋਵ ੇਅਤ ੇਇੱਕ ਵਾਜਬ ਸਮ� ਦ ੇਅੰਦਰ, ਸੰਭਵ ਹੱਲ ਦ ੇਨਾਲ ਜੋ ਉਸਨੂੰ  ਢੁਕਵ� ਸਮਝੇ, ਹੱਲ ਕਰੇਗਾ। 

 

C. ਕਾਨੰੂਨੀ ਿਵਭਾਗ: 

• ਰਿਜਸਟਰਡ ਡਾਕ, ਕੋਰੀਅਰ, ਿਕਸੇ ਵੀ ਕਾਨੰੂਨੀ ਨĄ ਿਟਸ ਜ� ਕੰਪਨੀ ਿਵਰੱੁਧ ਿਕਸੇ ਵੀ ਿ©ਕਾਇਤ ("CAC") ਰਾਹ� 

ਪ�ਾਪਤ ਹੋਈ ਕੋਈ ਵੀ ਿਲਖਤੀ ਿ©ਕਾਇਤ ਕਾਨੰੂਨੀ ਿਵਭਾਗ ਦੁਆਰਾ ਸੰਭਾਲੀ ਜਾਵੇਗੀ ਅਤ ੇਆਪਣੇ ਕਾਨੰੂਨੀ ਜਵਾਬ 

(ਆ)ਂ ਜਮ�ਾ ਕਰਵਾਏਗੀ ਜ� ਉਸਦਾ ਹੱਲ ਕਰੇਗੀ। 

 

7. ਦਫ਼ਤਰ� ਿਵੱਚ ਲਾਜ਼ਮੀ ਪ�ਦਰ©ਨੀ 

ਕੰਪਨੀ ਆਪਣੇ ਗਾਹਕ� ਦ ੇਫਾਇਦ ੇਲਈ, ਆਪਣੇ ਕਾਰੋਬਾਰ ਦ ੇਹਰ ਸਥਾਨ 'ਤ ੇਹੇਠ ਿਲਖੀ ਜਾਣਕਾਰੀ ਨੰੂ ਪ�ਮੱੁਖਤਾ 

ਨਾਲ ਪ�ਦਰਿ©ਤ ਕਰਦੀ ਹ:ੈ 

 

ਨĄ ਡਲ ਅਫਸਰ/ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਫਸਰ ਦਾ ਨਾਮ ਅਤ ੇਸੰਪਰਕ ਵੇਰਵੇ (ਟੈਲੀਫ਼ੋਨ / ਮੋਬਾਈਲ ਨੰਬਰ / 

ਈਮੇਲ ਪਤਾ) ਿਜਸ ਨਾਲ ਗਾਹਕ ਕੰਪਨੀ ਿਵਰੁੱ ਧ ਿ©ਕਾਇਤ� ਦ ੇਹੱਲ ਲਈ ਸੰਪਰਕ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। 

 

8. ਗਾਹਕ� ਨਾਲ ਗੱਲਬਾਤ 

ਕੰਪਨੀ ਇਹ ਮੰਨਦੀ ਹੈ ਿਕ ਗਾਹਕ� ਦੀਆਂ ਉਮੀਦ�, ਜ਼ਰੂਰਤ� ਅਤ ੇਿ©ਕਾਇਤ� ਦੀ ਡੂੰ ਘੀ ਸਮਝ ਿਸੱਧੀ ਅਤ ੇ

ਸਰਗਰਮ ਗੱਲਬਾਤ ਰਾਹ� ਪ�ਾਪਤ ਕੀਤੀ ਜਾ ਸਕਦੀ ਹੈ। ਇਸ ਉਦੇ© ਲਈ, ਕੰਪਨੀ ਆਪਣੀ ਅਿਧਕਾਰਤ ਵੈ{ਬਸਾਈਟ, 

ਖੇਤਰੀ/©ਾਖਾ ਦਫ਼ਤਰ� ਅਤ ੇਰਿਜਸਟਰਡ ਦਫ਼ਤਰ ਿਵਖੇ ਸੰਬੰਿਧਤ ਜਾਣਕਾਰੀ ਨੂੰ  ਪ�ਮੱੁਖਤਾ ਨਾਲ ਪ�ਦਰਿ©ਤ ਕਰਕੇ 

ਆਪਣੀ ਿ©ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਿਵਧੀ ਦਾ ਿਵਆਪਕ ਪ�ਚਾਰ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾ�ਦੀ ਹੈ। 

 

ਇਸ ਤ� ਇਲਾਵਾ, ਕੰਪਨੀ ਿਛਮਾਹੀ ਆਧਾਰ 'ਤ ੇਗਾਹਕ ਸੰਤੁ©ਟੀ ਸਰਵੇਖਣ ਕਰ ਸਕਦੀ ਹੈ। ਇਹ ਸਰਵੇਖਣ ਿਸਰਫ਼ 

ਮੌਜੂਦਾ ਗਾਹਕ� ਨਾਲ ਹੀ ਨਹ� ਸਗ� ਉਨ� � ਸਾਬਕਾ ਗਾਹਕ� ਨਾਲ ਵੀ ਕੀਤ ੇਜ�ਦ ੇਹਨ ਿਜਨ� � ਨĂ  ਕੰਪਨੀ ਨਾਲ ਆਪਣਾ 

ਿਰ©ਤਾ ਤੋੜ ਿਲਆ ਹੈ। ਇਹ ਕੀਮਤੀ ਫੀਡਬੈਕ ਇਕੱਠਾ ਕਰਨ, ਸੁਧਾਰ ਦ ੇਖੇਤਰ� ਦੀ ਪਛਾਣ ਕਰਨ ਅਤੇ ਸਮੱੁਚੇ 

ਗਾਹਕ ਅਨੁਭਵ ਨੰੂ ਵਧਾਉਣ ਿਵੱਚ ਮਦਦ ਕਰਦਾ ਹੈ। 
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9. ਸੇਵਾ ਿਵੱਚ ਸੁਧਾਰ ਅਤੇ ਿ©ਕਾਇਤ� ਦੇ ਿਨਪਟਾਰੇ ਲਈ ਸੰਚਾਲਨ ਸਟਾਫ ਨੰੂ ਸੰਵੇਦਨ©ੀਲ ਬਣਾਉਣਾ: - 

ਕੰਪਨੀ ਵੱਖ-ਵੱਖ ਿਹੱਿਸਆਂ ਦ ੇਗਾਹਕ�, ਕਰਮਚਾਰੀਆਂ, ਿਨਵੇ©ਕ� ਅਤੇ ਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਨਾਲ ਨਿਜੱਠਦੀ 

ਹੈ, ਿਜਸ ਨਾਲ ਿਵਚਾਰ� ਿਵੱਚ ਮਤਭੇਦ ਅਤ ੇਟਕਰਾਅ ਦ ੇਖੇਤਰ ਪੈਦਾ ਹੋ ਸਕਦੇ ਹਨ। ਕੰਪਨੀ ਗਾਹਕ�, ਕਰਮਚਾਰੀ, 

ਿਨਵੇ©ਕ ਅਤ ੇਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾ ਦੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ�/ਿ©ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਿ©©ਟਾਚਾਰ, ਹਮਦਰਦੀ ਅਤ ੇਜਲਦੀ 

ਨਾਲ ਨਿਜੱਠਣ ਲਈ ਸਟਾਫ ਨੰੂ ਸੰਵੇਦਨ©ੀਲ ਬਣਾਉਣ ਦੀ ਮਹੱਤਤਾ ਨੰੂ ਸਮਝਦੀ ਹੈ। ਕੰਪਨੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾਵ� ਅਤ ੇ

ਿ©ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਘੱਟ ਤ� ਘੱਟ ਕਰਨ ਬਾਰੇ ਸਟਾਫ ਲਈ ਿਨਯਿਮਤ ਤੌਰ 'ਤ ੇਿਸਖਲਾਈ ਪ�ੋਗਰਾਮ ਵੀ ਆਯੋਿਜਤ ਕਰੇਗੀ। 

ਗਾਹਕ� ਨੰੂ ਸੰਭਾਲਣ ਲਈ ਲੋੜ�ਦ ੇਨਰਮ ਹੁਨਰ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨਾ, ਿਸਖਲਾਈ ਪ�ੋਗਰਾਮ� ਦਾ ਇੱਕ ਅਿਨ{ਖੜਵ� ਅੰਗ 

ਹੋਵੇਗਾ। 

 

10. ਿਰਕਾਰਡ ਰੱਖਣਾ 

ਿ©ਕਾਇਤ� ਦਾ ਿਰਕਾਰਡ ਕੰਪਨੀ ਦ ੇਮੱੁਖ ਦਫ਼ਤਰ ਿਵਖੇ ਕ�ਦਰੀਿਕ�ਤ ਰੱਿਖਆ ਜਾਵੇਗਾ ਅਤ ੇਿ©ਕਾਇਤ� ਦਾ ਿਰਕਾਰਡ 

ਿਨਪਟਾਰੇ ਦੀ ਿਮਤੀ ਤ� ਘੱਟੋ-ਘੱਟ ਅੱਠ ਸਾਲ� ਦੀ ਿਮਆਦ ਲਈ ਰੱਿਖਆ ਜਾਵੇਗਾ। 

 

11. ਡਾਇਰੈਕਟਰ ਬੋਰਡ ਨੰੂ ਿਰਪੋਰਟ ਕਰਨਾ 

ਗਾਹਕ� ਦੀਆਂ ਿ©ਕਾਇਤ� ਦੀਆਂ ਿਰਪੋਰਟ� ਦ ੇਨਾਲ-ਨਾਲ ©ੁਰੂ ਕੀਤੀਆ ਂਗਈਆਂ ਕਾਰਵਾਈਆ ਂਦਾ ਸਾਰ ਸਾਲ ਿਵੱਚ 

ਘੱਟ-ੋਘੱਟ ਇੱਕ ਵਾਰ ਬੋਰਡ ਨੰੂ ਿਰਪੋਰਟ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ। ਿਰਪੋਰਟ ਿਵੱਚ ਪ�ਾਪਤ ਹੋਈਆ,ਂ ਿਨਪਟਾਈਆਂ ਗਈਆਂ ਅਤ ੇ

ਲੰਿਬਤ ਿ©ਕਾਇਤ� ਦੀ ਕੱੁਲ ਸੰਿਖਆ, ਇਸਦ ੇਕਾਰਨ� ਸਮੇਤ ਜਾਣਕਾਰੀ ©ਾਮਲ ਹੋਵੇਗੀ, ਜੋ ਜਾਣਕਾਰੀ / 

ਮਾਰਗਦਰ©ਨ ਲਈ ਬੋਰਡ ਦੇ ਸਾਹਮਣੇ ਰੱਖੀ ਜਾਵੇਗੀ। 

 

12. ਸਮੀਿਖਆ 

ਕੰਪਨੀ ਦ ੇਸੀਈਓ, ਸੀਸੀਓ ਅਤ ੇਸੀਐਫਓ ਨੰੂ ਇਸ ਨੀਤੀ ਨੰੂ ਲਾਗ ੂਕਰਨ ਦੀ ਿਜ਼ੰਮੇਵਾਰੀ ਸ�ਪੀ ਗਈ ਹੈ। ਉਹਨ� ਨੰੂ 

ਇਸ ਦੁਆਰਾ ਤਕਨਾਲੋਜੀ ਜ� ਪ�ਿਕਿਰਆ ਅਪਗ�ੇਡੇ©ਨ, ਰੈਗੂਲੇਟਰੀ ਤਬਦੀਲੀਆਂ, ਪ�ਤੀਯੋਗੀ ਿਕਨਾਰੇ ਨੰੂ ਬਣਾਈ 

ਰੱਖਣ ਜ� ਬਾਜ਼ਾਰ ਜ� ਜੋਖਮ ਵਾਤਾਵਰਣ ਿਵੱਚ ਤਬਦੀਲੀਆਂ ਦਾ ਜਵਾਬ ਦੇਣ ਆਿਦ ਕਾਰਨ� ਕਰਕੇ ਸਮ�-ਸਮ� 'ਤ ੇ

ਨੀਤੀ ਦ ੇਸੰਚਾਲਨ ਪਿਹਲੂਆ ਂਲਈ ਸ�ਝੇ ਤੌਰ 'ਤ ੇਜ� ਗੰਭੀਰ ਰੂਪ ਿਵੱਚ ਜ਼ਰੂਰੀ ਬਦਲਾਅ, ਸੋਧ� ਜ� ਜੋੜ ਜ� 

ਹਟਾਉਣ ਦੀ ਪੂਰੀ ©ਕਤੀ ਿਦੱਤੀ ਗਈ ਹੈ। ਇਹ ਸੀਨੀਅਰ ਪ�ਬੰਧਨ ਨੰੂ ਪੂਰੀ ਸੰਚਾਲਨ ਆਜ਼ਾਦੀ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣ 

ਅਤ ੇਪ�ਬੰਧਨ ਟੀਮ ਨੰੂ ਤੇਜ਼ੀ ਨਾਲ ਬਦਲਦੇ ਬਾਹਰੀ ਵਾਤਾਵਰਣ ਦ ੇਅਨੁਕੂਲ ਬਣਾਉਣ ਲਈ ਜ਼ਰੂਰੀ ਹੈ। ਇਸ ਤਰ�� 

ਕੀਤ ੇਗਏ ਸਾਰੇ ਬਦਲਾਅ ਅਗਲੀ ਨੀਤੀ ਸਮੀਿਖਆ ਦੌਰਾਨ ਨੀਤੀ ਨੰੂ ਮਨਜ਼ੂਰੀ ਦੇਣ ਵਾਲੇ ਅਥਾਰਟੀ ਨੰੂ ਨĄ ਟ ਕੀਤ ੇ

ਜਾਣਗ।ੇ 

 

ਸੀਈਓ, ਸੀਸੀਓ ਅਤ ੇਸੀਐਫਓ ਅਿਧਕਾਰ ਸ�ਪਣ ਦਾ ਫੈਸਲਾ ਕਰ ਸਕਦੇ ਹਨ ਅਤ ੇਟੀਮ ਲੜੀ ਦ ੇਅੰਦਰ ਿਜ਼ੰਮੇਵਾਰੀ 

ਅਤ ੇਜਵਾਬਦੇਹੀ ਨੰੂ ਿਬਹਤਰ ਬਣਾਉਣ ਲਈ ਐਮਆਈਐਸ ਪ�ਣਾਲੀਆਂ ਅਤ ੇਿਰਪੋਰਿਟੰਗ ਨੰੂ ਿਡਜ਼ਾਈਨ / 
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ਰੀਿਡਜ਼ਾਈਨ ਕਰ ਸਕਦੇ ਹਨ ਿਜਵ� ਉਹ ਢੁਕਵ� ਸਮਝਦ ੇਹਨ। 

 

13. ਵਧੈਤਾ 

ਇਹ ਨੀਤੀ ਕਮੇਟੀ ਮ�ਬਰ� ਅਤ/ੇਜ� ਡਾਇਰੈਕਟਰ ਬੋਰਡ ਦੁਆਰਾ ਅਗਲੀ ਸਮੀਿਖਆ ਤੱਕ ਵੈਧ ਰਹੇਗੀ, ਿਜਵ� ਵੀ 

ਲਾਗ ੂਹੋਵੇ। 
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ਅਨੁਬੰਧ 1 

ਗੈਰ-ਬ�ਿਕੰਗ ਿਵੱਤੀ ਕੰਪਨੀਆ ਂਲਈ ਲੋਕਪਾਲ ਯਜੋਨਾ, 2018: 

ਮੁੱ ਖ ਿਵ©ੇ©ਤਾਵ� 

ਇਹ 100 ਕਰੋੜ ਰੁਪਏ ਤ� ਵੱਧ ਸੰਪਤੀ ਦ ੇਆਕਾਰ ਵਾਲੇ ਸਾਰੇ NBFC ਦ ੇਗਾਹਕ� ਲਈ ਉਪਲਬਧ ਹੈ + 

 

ਗਾਹਕ ਦੁਆਰਾ ਿ©ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਨ ਦ ੇਆਧਾਰ: 

 

ਕੋਈ ਵੀ ਿਵਅਕਤੀ ਸੇਵਾਵ� ਿਵੱਚ ਕਮੀ ਦਾ ਦ©ੋ ਲਗਾ�ਦ ੇਹੋਏ ਹੇਠ ਿਲਖੇ ਿਕਸੇ ਵੀ ਆਧਾਰ 'ਤ ੇਅਿਧਕਾਰ ਖੇਤਰ ਵਾਲੇ 

ਲੋਕਪਾਲ ਕੋਲ ਿ©ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਵਾ ਸਕਦਾ ਹੈ: 

 

a) ਗਾਹਕ ਦੁਆਰਾ ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤ ੇਗਏ ਪੋਸਟ-ਡੇਟਡ ਚੈ{ਕ� ਦੀ ਪੇ©ਕਾਰੀ ਿਵੱਚ ਗੈਰ-ਪੇ©ਕਾਰੀ ਜ� ਬਹੁਤ ਿਜ਼ਆਦਾ ਦੇਰੀ; 

b) ਸਾਲਾਨਾ ਿਵਆਜ ਦਰ ਅਤ ੇਉਹਨ� ਨੂੰ  ਲਾਗ ੂਕਰਨ ਦ ੇਢੰਗ ਸਮੇਤ ਿਨਯਮ� ਅਤ ੇ©ਰਤ� ਦ ੇਨਾਲ ਮਨਜ਼ੂਰ ਕਰਜ਼ੇ ਦੀ 

ਰਕਮ ਿਲਖਤੀ ਰੂਪ ਿਵੱਚ ਦੱਸਣ ਿਵੱਚ ਅਸਫਲਤਾ; 

c) ਸਥਾਨਕ ਭਾ©ਾ ਜ� ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਦੁਆਰਾ ਸਮਝੀ ਜਾਣ ਵਾਲੀ ਭਾ©ਾ ਿਵੱਚ ਮਨਜ਼ੂਰੀ ਪੱਤਰ/ਿਨਯਮ ਅਤ ੇ©ਰਤ� 

ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨ ਿਵੱਚ ਅਸਫਲਤਾ ਜ� ਇਨਕਾਰ; 

d) ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਦੁਆਰਾ ਸਮਝੀ ਜਾਣ ਵਾਲੀ ਸਥਾਨਕ ਭਾ©ਾ ਿਵੱਚ ਮਨਜ਼ੂਰੀ ਿਨਯਮ� ਅਤ ੇ©ਰਤ� ਿਵੱਚ ਕੀਤ ੇਜਾ ਰਹੇ 

ਪ�ਸਤਾਿਵਤ ਬਦਲਾਅ 'ਤ ੇਢੁਕਵ� ਨĄ ਿਟਸ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨ ਿਵੱਚ ਅਸਫਲਤਾ ਜ� ਇਨਕਾਰ; 

e) ਸਾਰੇ ਬਕਾਏ ਦੀ ਅਦਾਇਗੀ 'ਤ ੇਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਨੰੂ ਪ�ਤੀਭਤੂੀਆ ਂਦ ੇਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਜਾਰੀ ਕਰਨ ਿਵੱਚ ਅਸਫਲਤਾ ਜ� 

ਬਹੁਤ ਿਜ਼ਆਦਾ ਦੇਰੀ; 

f) ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ/ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਢੁਕਵ� ਪੂਰਵ ਸੂਚਨਾ ਿਦੱਤ ੇਿਬਨ� ਖਰਚ ੇਲਗਾਉਣਾ; 

g) ਇਕਰਾਰਨਾਮੇ/ਕਰਜ਼ਾ ਸਮਝੌਤ ੇਿਵੱਚ ਕਾਨੰੂਨੀ ਤੌਰ 'ਤ ੇਲਾਗ ੂਹੋਣ ਯੋਗ ਿਬਲਟ-ਇਨ ਿਰਪੋਸੈ©ਨ ਧਾਰਾ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨ 

ਿਵੱਚ ਅਸਫਲਤਾ; 

h) ਇਕਰਾਰਨਾਮੇ/ਕਰਜ਼ਾ ਸਮਝੌਤ ੇਿਵੱਚ ਪਾਰਦਰ©ਤਾ ਨੰੂ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣ ਿਵੱਚ ਅਸਫਲਤਾ 

I) A) ਸੁਰੱਿਖਆ ਦਾ ਕਬਜ਼ਾ ਲੈਣ ਤ� ਪਿਹਲ� ਨĄ ਿਟਸ ਦੀ ਿਮਆਦ; 

B) ਉਹ ਹਾਲਾਤ ਿਜਨ� � ਦ ੇਤਿਹਤ ਨĄ ਿਟਸ ਦੀ ਿਮਆਦ ਮੁਆਫ਼ ਕੀਤੀ ਜਾ ਸਕਦੀ ਹੈ; 

C) ਸੁਰੱਿਖਆ ਦਾ ਕਬਜ਼ਾ ਲੈਣ ਦੀ ਪ�ਿਕਿਰਆ; 
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D) ਸੁਰੱਿਖਆ ਦੀ ਿਵਕਰੀ/ਿਨਲਾਮੀ ਤ� ਪਿਹਲ� ਕਰਜ਼ਾ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਨੰੂ ਕਰਜ਼ੇ ਦੀ ਅਦਾਇਗੀ ਲਈ ਿਦੱਤ ੇਜਾਣ ਵਾਲੇ ਅੰਤਮ 

ਮੌਕੇ ਸੰਬੰਧੀ ਇੱਕ ਉਪਬੰਧ; 

E) ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਨੰੂ ਮੁੜ ਕਬਜ਼ੇ ਦੇਣ ਦੀ ਪ�ਿਕਿਰਆ; ਅਤ ੇ

J) NBFCs ਨੰੂ RBI ਦੁਆਰਾ ਜਾਰੀ ਿਨਰਦੇ©� ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਨਾ ਕਰਨਾ 

K) NBFCs ਲਈ ਿਨਰਪੱਖ ਅਿਭਆਸ ਕੋਡ 'ਤ ੇRBI ਿਦ©ਾ-ਿਨਰਦ©ੇ� ਦ ੇਿਕਸੇ ਵੀ ਹੋਰ ਉਪਬੰਧ ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਨਾ ਕਰਨਾ। 

 
ਗਾਹਕ ਿ©ਕਾਇਤ ਿਕਵ� ਦਰਜ ਕਰਵਾ ਸਕਦਾ ਹੈ? 

ਲੋਕਪਾਲ ਨੰੂ ਿ©ਕਾਇਤ ਕਰਨ ਤ� ਪਿਹਲ�, ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨĂ  ਕੰਪਨੀ ਨੰੂ ਇੱਕ ਿਲਖਤੀ ਪ�ਤੀਿਨਧਤਾ ਕੀਤੀ ਹੋਣੀ ਚਾਹੀਦੀ 

ਹੈ ਅਤ ੇਕੰਪਨੀ ਨĂ  ਿ©ਕਾਇਤ ਨੰੂ ਰੱਦ ਕਰ ਿਦੱਤਾ ਹੈ, ਜ� ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ ਕੰਪਨੀ ਨੰੂ ਉਸਦੀ ਪ�ਤੀਿਨਧਤਾ ਪ�ਾਪਤ ਹੋਣ ਤ� 

ਇੱਕ ਮਹੀਨĂ  ਦ ੇਅੰਦਰ ਕੋਈ ਜਵਾਬ ਨਹ� ਿਮਿਲਆ ਹੈ, ਜ� ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਕੰਪਨੀ ਦੁਆਰਾ ਿਦੱਤ ੇਗਏ ਜਵਾਬ ਤ� ਸੰਤ©ੁਟ 

ਨਹ� ਹੈ। 

 

ਿ©ਕਾਇਤ ਿਲਖਤੀ ਰੂਪ ਿਵੱਚ ਹੋਵੇਗੀ ਅਤ ੇਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਜ� ਉਸਦੇ ਅਿਧਕਾਰਤ ਪ�ਤੀਿਨਧੀ** ਦੁਆਰਾ ਸਹੀ ਢੰਗ ਨਾਲ 

ਦਸਤਖਤ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ, ਅਤ ੇਿਜੱਥ� ਤੱਕ ਸੰਭਵ ਹੋ ਸਕੇ, RBI ਦੁਆਰਾ ਿਨਰਧਾਰਤ ਰੂਪ ਿਵੱਚ ਹੋਵੇਗੀ। 

 

(**ਅਿਧਕਾਰਤ ਪ�ਤੀਿਨਧੀ ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਵਕੀਲ ਤ� ਇਲਾਵਾ ਕੋਈ ਹੋਰ ਿਵਅਕਤੀ ਿਜਸਨੰੂ ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦੁਆਰਾ 

ਿਨਯਿਮਤ ਤੌਰ 'ਤ ੇਿਨਯੁਕਤ ਅਤ ੇਅਿਧਕਾਰਤ ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਹੈ 

 

 

 
  ਕੰਪਨੀ ਨੰੂ ਿਲਖਤੀ ਪ�ਤੀਿਨਧਤਾ। 

   
ਮਹੀਨĂ  ਦੇ ਅੰਤ ਿਵੱਚ ਜੇਕਰ ਕੰਪਨੀ ਤ� ਜਵਾਬ ਪ�ਾਪਤ ਨਹ� ਹੁੰ ਦਾ ਹੈ ਜ� 
ਗਾਹਕ ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਜਵਾਬ ਤ� ਅਸੰਤੁ©ਟ ਰਿਹੰਦਾ ਹੈ; ਅਤੇ 

 
ਜੇਕਰ ਗਾਹਕ ਨĂ  ਿਕਸੇ ਫੋਰਮ ਨਾਲ ਸੰਪਰਕ ਨਹ� ਕੀਤਾ ਹੈ। 

  
NBFC ਲੋਕਪਾਲ ਕੋਲ ਿ©ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰੋ (ਕੰਪਨੀ ਤ� ਜਵਾਬ ਿਮਲਣ ਤ� 
ਇੱਕ ਸਾਲ ਬਾਅਦ)। 
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ਉਸਦੀ ਿ©ਕਾਇਤ 'ਤੇ ਿਵਚਾਰ ਕਰਨ ਲਈ ਯੋਜਨਾ ਦ ੇਤਿਹਤ ਕਾਰਵਾਈ ਿਵੱਚ ਉਸਦੀ ਤਰਫ� ਕਾਰਵਾਈ ਕਰੇਗਾ ਅਤ ੇਉਸਦੀ 

ਨੁਮਾਇੰਦਗੀ ਕਰੇਗਾ।) 

ਲੋਕਪਾਲ ਫੈਸਲਾ ਿਕਵ� ਲ�ਦਾ ਹੈ? 

• ਲੋਕਪਾਲ ਸਾਹਮਣ ੇਕਾਰਵਾਈਆ ਂਸੰਖੇਪ ਪ�ਿਕਰਤੀ ਦੀਆ ਂਹੰੁਦੀਆ ਂਹਨ 

• ਸੁਲ�ਾ-ਸਫ਼ਾਈ ਰਾਹ� ਿਨਪਟਾਰੇ ਨੂੰ  ਉਤ©ਾਿਹਤ ਕਰਦਾ ਹੈ → ਜੇਕਰ ਨਹ� ਪਹੰੁਿਚਆ, ਤ� ਅਵਾਰਡ/ਆਰਡਰ ਜਾਰੀ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹ ੈ

ਕੀ ਕੋਈ ਗਾਹਕ ਲੋਕਪਾਲ ਦ ੇਫੈਸਲੇ ਤ� ਸੰਤੁ©ਟ ਨਾ ਹੋਣ 'ਤ ੇਅਪੀਲ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ? 

ਹ�, ਜੇਕਰ ਲੋਕਪਾਲ ਦਾ ਫੈਸਲਾ ਅਪੀਲਯੋਗ ਹੈ → ਅਪੀਲੀ ਅਥਾਰਟੀ: ਿਡਪਟੀ ਗਵਰਨਰ, ਆਰਬੀਆਈ 

ਿ©ਕਾਇਤ ਦਾ ਿਨਪਟਾਰਾ ਕਦ� ਹੰੁਦਾ ਹੈ? 

ਲੋਕਪਾਲ ਹੇਠ ਿਲਖੀਆ ਂਸਿਥਤੀਆਂ ਿਵੱਚ� ਿਕਸ ੇਵੀ ਸਿਥਤੀ ਿਵੱਚ ਿ©ਕਾਇਤ ਨੂੰ  ਹੱਲ ਮੰਿਨਆ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ: 

• ਿਜੱਥ ੇਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦੁਆਰਾ ਉਠਾਈ ਗਈ ਿ©ਕਾਇਤ ਨੰੂ ਕੰਪਨੀ ਦੁਆਰਾ ਲੋਕਪਾਲ ਦੇ ਦਖਲ ਨਾਲ ਹੱਲ ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਹੈ; ਜ�  

• ਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਸਿਹਮਤ ਹੈ, ਭਾਵ� ਿਲਖਤੀ ਰੂਪ ਿਵੱਚ ਜ� ਹੋਰ ਤਰੀਕੇ ਨਾਲ, ਸੁਲ�ਾ-ਸਫਾਈ ਅਤੇ ਿਵਚੋਲਗੀ ਦੇ ਯਤਨ� ਦੇ ਅਧਾਰ ਤੇ 

ਲੋਕਪਾਲ ਦੁਆਰਾ ਿ©ਕਾਇਤ ਦ ੇਿਨਪਟਾਰੇ ਦ ੇਤਰੀਕੇ ਅਤੇ ਹੱਦ ਤੱਕ; 

  ਜ� 

• ਲੋਕਪਾਲ ਦੀ ਰਾਏ ਿਵੱਚ, ਕੰਪਨੀ ਨĂ  ਪ�ਚਿਲਤ ਿਨਯਮ� ਅਤ ੇਅਿਭਆਸ� ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਕੀਤੀ ਹੈ ਅਤ ੇਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ ਢੁਕਵ� 

ਸਾਧਨ� ਰਾਹ� ਇਸ ਬਾਰੇ ਸੂਿਚਤ ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਹੈ, ਅਤ ੇਿ©ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦੇ ਇਤਰਾਜ਼, ਜੇਕਰ ਕੋਈ ਹਨ, ਤ� ਿਦੱਤ ੇਗਏ ਸਮ� ਦ ੇਅੰਦਰ 

ਲੋਕਪਾਲ ਦੁਆਰਾ ਪ�ਾਪਤ ਨਹ� ਕੀਤੇ ਜ�ਦੇ ਹਨ। 

 

NBFC ਲੋਕਪਾਲ ਦਾ ਪਤਾ ਅਤ ੇਕਾਰਜ ਖੇਤਰ 

 

ਸੀ. ਨੰ. 

 

ਕ�ਦਰ 

 

NBFC ਲੋਕਪਾਲ ਦ ੇਦਫ਼ਤਰ ਦਾ ਕ�ਦਰੀ 

ਪਤਾ 

 

ਕਾਰਜ ਖੇਤਰ 

 

 

1 

 

 

ਨਵ� ਿਦੱਲੀ 

 

C/o ਭਾਰਤੀ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ ਸੰਸਦ 

ਮਾਰਗ, ਨਵ� ਿਦੱਲੀ - 110001 ਐਸ.ਟੀ.ਡੀ 

ਕੋਡ: 011 ਟੈਲੀਫੋਨ ਨੰ. 23724856 ਹ ੈ

ਫੈਕਸ ਨੰਬਰ 23725218-19 

 

ਿਦੱਲੀ, �ਤਰ ਪ�ਦੇ©, ਉਤਰਾਖੰਡ, ਹਿਰਆਣਾ, ਪੰਜਾਬ, 

ਕ�ਦਰ ©ਾਿਸਤ ਪ�ਦੇ© ਚੰਡੀਗੜ� ਿਹਮਾਚਲ ਪ�ਦੇ©, ਅਤੇ

ਰਾਜਸਥਾਨ ਅਤੇ ਜੰਮੂ ਅਤ ੇਕ©ਮੀਰ ਰਾਜ 
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2 

 

 

ਮੰੁਬਈ 

 

C/o ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ ਆਫ਼ ਇੰਡੀਆ, 

ਆਰਬੀਆਈ ਬਾਈਕੁਲਾ ਦਫ਼ਤਰ ਦੀ 

ਇਮਾਰਤ, ਸਾਹਮਣੇ ਮੰੁਬਈ ਸ�ਟਰਲ ਰੇਲਵੇ 

ਸਟੇ©ਨ, ਬਾਈਕਲੁਾ, ਮੰੁਬਈ-400 008 

 

ਮਹਾਰਾ©ਟਰ, ਗਆੋ, ਗੁਜਰਾਤ, ਮੱਧ ਪ�ਦੇ©, ਛੱਤੀਸਗੜ�, 

ਕ�ਦਰ ©ਾਸਤ ਪ�ਦੇ© ਦਾਦਰਾ ਅਤੇ ਨਗਰ ਹਵੇਲੀ, ਦਮਨ

ਅਤ ੇਦੀਵ 

 

 

 

 

 

 


