
िशकायत िनवारण प्रिक्रया 

यिद ग्राहक कंपनी द्वारा प्रदान की गई सेवाओ ंसे संतु� नही ंहै, तो ग्राहक के पास नीचे बताए गए तरीके से संपकर्  करने 
और िशकायत दजर् करने और समाधान के िलए अपनी िशकायतो ंको दजर् करने का िवक� है: 

• हमें कॉल करके: ग्राहक हमारी समिपर्त हे�लाइन/ग्राहक सेवा 18001371333 (सोमवार से शुक्रवार तक 
सुबह 10:00 बजे से शाम 6:00 बजे के बीच) पर कॉल कर सकते हैं, सावर्जिनक और बैंिकंग छुिट्टयो ंको 
छोड़कर 

• शाखा कायार्लय में जाकर: ग्राहक अपनी िशकायतें दजर् कर सकते हैं और शाखा प्रबंधक को िशकायत पत्र 
सौपं सकते हैं या शाखा में उपल� िशकायत बॉ� में िशकायत जमा कर सकते हैं। 

• ई-मेल िलखकर: ग्राहक अपनी िशकायत के बारे में info@paulfincap.com पर िल�खत िशकायत प्र�ुत 
कर सकते हैं। 

 

पॉल मच�ट्स फाइनेंस (पी) िलिमटेड 
ग्राउंड �ोर, एससीओ 829/830 
से�र 22ए, चंडीगढ़ 160022 पर हमें पत्र िलखकर। 
 
िशकायत अिधकारी/नोडल अिधकारी से ���गत रूप से संपकर्  करके: ग्राहक कंपनी के पंजीकृत कायार्लय 
में िशकायत अिधकारी/नोडल अिधकारी से संपकर्  कर सकते हैं और अपनी सम�ाओ ंके समाधान के िलए कंपनी के 
पंजीकृत कायार्लय में प्रभारी अिधका�रयो ंसे भी बात कर सकते हैं या कायार्लय में अपनी िशकायतें दजर् करा सकते हैं। 
ग्राहक सीधे नोडल अिधकारी से फ़ोन 01725292613 या िनिदर्� ई-मेल: ashwani.kumar@paulfincap.com पर भी 
संपकर्  कर सकते हैं। 
 
िशकायतो ंका समाधान 

कंपनी िन�िल�खत चरणो ंका पालन करेगी: 

• िशकायत प्रा� होने पर ग्राहक/िशकायतकतार् को उिचत समय के भीतर एक पावती भेजी जाएगी। 
• िशकायतकतार्/ग्राहक को िशकायत संदभर् सं�ा अिधसूिचत/प्रदान की जाएगी। 
• िशकायतकतार्/ग्राहक अपनी िशकायत के बारे में अपडेट ट� ैक और देख सकते हैं। 
• तदनुसार िशकायत को गंभीरता और समाधान के िलए लगने वाले समय के आधार पर िविभ� �रो ंपर आगे 

बढ़ाया जाएगा। 
• असंतु� होने पर ग्राहक/िशकायतकतार् प्रदान िकए गए समाधान के साथ अपनी िशकायतो ंको िविभ� �रो ं

पर आगे बढ़ा सकते हैं। 

 

ग्राहक सेवा अिधकारी: 

• सुिनि�त करेगा िक सभी िशकायतो ंका समय पर और प्रभावी तरीके से समाधान िकया जाए 
• यह सुिनि�त करने के िलए िशकायतो ंकी �स्थित की िनगरानी करें  िक िशकायतो ंका समाधान िशकायत प्रा� 

होने के 30 
• िदनो ंके भीतर हो। 
• �रकॉडर् में िशकायतो ंके बंद होने की �स्थित को समय पर अपडेट िकया जाए। 
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समय-सीमा - समय-सीमा 

िशकायत का जवाब देने और उसका समाधान करने के िलए िन�िल�खत टनर्-अराउंड टाइम (TAT) का पालन िकया 
जाएगा। 

• सामा� मामले: 14 कायर् िदवस 
• धोखाधड़ी से संबंिधत मामले, और ऐसे मामले िजनमें पुराने �रकॉडर् और द�ावेजो ंको पुनः  प्रा� करने की 

आव�कता होती है 15-20 कायर् िदवस 
• तीसरे पक्ष (अ� बैंक या िव�ीय) से जुड़े मामले 30 कायर् िदवस 
• िनयामक से प्रा� िशकायतें- संबंिधत िनयामक द्वारा िनधार्�रत समय-सीमा के भीतर हल की जाएंगी 
• यिद कंपनी को िकसी मुदे्द को हल करने के िलए अित�र� समय की आव�कता होती है, तो कंपनी 

ग्राहक/िनयामक को उसके समाधान के िलए अपेिक्षत समय-सीमा के साथ अित�र� समय की आव�कता 
के बारे में सूिचत करेगी। 

 

ए�ेलेशन मैिट�� 

यिद कोई ग्राहक 14 िदनो ंकी अविध के भीतर कंपनी द्वारा प्रदान िकए गए समाधान से संतु� नही ंहै, तो ग्राहक इस 
मुदे्द को आगे बढ़ा सकता है: 

�र 1 

ग्राहक िशकायत अिधकारी 
श्री अि�नी कुमार 
फोन: 0172-5292613 
ईमेल- Ashwani.kumar@paulfincap.com 
 
समय: सोमवार से शुक्रवार तक सुबह 10:00 बजे से शाम 6:00 बजे के बीच (सावर्जिनक और बैंिकंग छुिट्टयो ंको 
छोड़कर)। 
 
समाधान: उ� िशकायत के संबंध में 14 कायर् िदवसो ंके भीतर प्रितिक्रया प्रदान की जाएगी। 
 
यिद िशकायत का समाधान िदए गए समय के भीतर नही ंहोता है या यिद ग्राहक उपरो� चैनल के मा�म से प्रदान 
िकए गए समाधान से संतु� नही ंहै, तो ग्राहक पहले के संचार के संदभर् में िन�िल�खत ए�ेलेशन चैनल से संपकर्  कर 
सकता है। 
 

�र 2 

नोडल अिधकारी 
श्री शैबू चे�रयन 
फोन: 0172-5292644 
ईमेल- shaibu.cherian@paulmerchants.net 
 
समाधान: उ� िशकायत के संबंध में प्रितिक्रया 30 कायर् िदवसो ंके भीतर प्रदान की जाएगी। यिद िशकायत को िदए 
गए समय के भीतर हल नही ंिकया जाता है या यिद ग्राहक उपरो� चैनल द्वारा प्रदान िकए गए समाधान से संतु� नही ं
है और यिद ग्राहक इंतजार करने के िलए तैयार नही ं है, तो कंपनी को समाधान खोजने के िलए अिधक समय की 
आव�कता है, ग्राहक पहले के संचार के संदभर् में िन�िल�खत ए�ेलेशन चैनल से संपकर्  कर सकता है। 
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�र 3 

यिद 30 िदनो ं की अविध के भीतर िशकायत का समाधान नही ं होता है, तो ग्राहक RBI CMS पोटर्ल 
https://cms.rbi.org.in पर अपील कर सकता है या िशकायत प्रपत्र (ओ�ड्समैन योजना 2021 के तहत वेबसाइट 
पर उपल� प्रारूप) नीचे िदए गए पते पर भेज सकता है 

प्रभारी अिधकारी, 

कें द्रीकृत रसीद और प्रसं�रण कें द्र, 
भारतीय �रजवर् बैंक 
चौथी मंिजल, से�र 17, 
चंडीगढ़-160017 
टोल फ्री नंबर 14448 के साथ संपकर्  कें द्र (समय सुबह 9:30 बजे से शाम 5:15 बजे तक) 
 

लोकपाल योजना 

कंपनी ने 12 नवंबर, 2021 को आरबीआई द्वारा अिधसूिचत �रजवर् बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 को अपनाया 
है। 

यिद ग्राहक को िशकायत की तारीख से 30 िदनो ंके भीतर कंपनी से कोई जवाब नही ंिमलता है या वह कंपनी द्वारा िदए 
गए जवाब से संतु� नही ंहै, तो िशकायतकतार्/ग्राहक �रजवर् बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 ("योजना") के 
तहत लोकपाल के पास िशकायत दजर् कर सकता है, जवाब िमलने की तारीख से एक वषर् के भीतर। 

 

एसडी/- 
अ�क्ष 


