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1. प रचय: 
कै पटल इं डया फाइनस ल मटेड, ("कंपनी") अपने ाहक  (" ाहक ") के साथ यवहार करते समय उ चतम 
तर क  स य न ठा, ईमानदार  और नै तक यवहार बनाए रखते हुए अपने मामल  को न प  और 

पारदश  तर के स ेसंचा लत करने म व वास रखती है।  
गैर-ब कंग व ीय कंप नय  पर लागू होने वाले भारतीय रज़व बक ("RBI") वारा जार  दशा नदश  के 
अनुसार, अपने ाहक  क  शकायत  और परेशा नय  को हल करने के लए संगठन के भीतर एक उ चत 
शकायत नवारण तं  के रखरखाव के लए, कंपनी के उ पाद  और सेवाओं (" शकायत") के संबंध म 
ाहक  क  शकायत  और शकायत  को ा त करने, पंजीकृत करने और नपटाने क  या नधा रत 

करते हुए यह शकायत नवारण नी त ("नी त") तैयार क  गई है, िजसम कंपनी क  ओर से ऐसी सेवाएं 
दान करने के लए कंपनी वारा नयु त तीसरे प  के एजट  या यवसाय सु वधाकताओं वारा दान 

क  गई सेवाओं के संबंध म शकायत शा मल ह, ले कन ये इ ह ं तक सी मत नह ं ह ।  
इस नी त का उ दे य ाहक  क  शकायत  को न प  और पारदश  तर के से नपटाने के लए एक 
परेखा दान करना और कंपनी और/या आरबीआई म शकायत दज करने के लए अपनाई जाने वाल  

याओं के बारे म ाहक  को जानकार  देना है। 

कंपनी RemitX  ांड के नाम स ेमु ा व नमय ग त व धय  के यवसाय म शा मल है। यह नी त मु ा 
व नमय यवसाय के लए ाहक  से ा त शकायत  के समाधान के लए भी लागू होती है (ब कंग 
लोकपाल को छोड़कर)। 

 
2. उ दे य: 

नी त का उ दे य यह सु नि चत करना है क: 
क) ाहक  के साथ हर समय न प  और बना प पात के यवहार कया जाए।  
ख) ाहक  वारा क  गई शकायत  का नपटान श टाचार स ेऔर समय पर कया जाए।  
ग) ाहक  को कंपनी के भीतर अपनी शकायत  को आगे बढ़ाने के तर क  के बारे म सू चत कया जाए।  
घ) ाहक  को उनके अ धकार  के बारे म सू चत कया जाए ता क य द वे अपनी शकायत  पर कंपनी 

क  त या या समाधान से पूर  तरह संतु ट नह ं ह तो वे वैकि पक उपचार का वक प चुन सक। 
 

3. शकायत नवारण या: 
िजन ाहक  को कोई भी शकायत है, वे इसके नवारण के लए न न ल खत या का पालन कर 
सकते ह: 
ाथ मक तर: 

जो ाहक शकायत दज करना चाहते ह, वे कंपनी के कसी भी काय- दवस पर सुबह 10:00 बजे से शाम 
6:30 बजे के बीच न न ल खत म से कसी भी चैनल का उपयोग करके कंपनी म अपनी शकायत दज 
कर सकते ह और उस शकायत के संबंध म पूरा ववरण तुत कर सकते ह :- 

 
एनबीएफसी के लए: 
क) शकायत को शकायत रिज टर/ शकायत बॉ स म दज कर, जो कंपनी के सभी े ीय 

कायालय /शाखाओ ंम उपल ध है; 
ख) wecare@capitalindia.com पर ईमेल कर: 
ग) +91-22-45036000 पर कॉल कर; या 
घ) नीचे दए गए पते पर कंपनी को लख:  
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कै पटल इं डया फाइनस ल मटेड  
लेवल - 20, बड़ला अरोरा, 
डॉ. एनी बेसट रोड, 
वल , मुंबई 400030. 
यान द : ाहक सेवा ट म  

 
मु ा व नमय यवसाय के लए: 
क) wecare@remitx.com पर ईमेल कर; 
ख) +91-22-49385000 पर कॉल कर; या 
ग) नीचे दए गए पते पर कंपनी को लख:  

कै पटल इं डया फाइनस ल मटेड  
713 और 714 ए वगं कन कया वॉल ट 
चकला, अंधेर  ई ट, मुंबई 400093 
यान द: ाहक सेवा ट म  

 
वतीयक तर: 

य द शकायत दज करने क  तार ख से 7 (सात) काय दवस  के भीतर शकायत का समाधान नह ं होता 
है या ाहक तर - 1 पर दान क  गई त या या समाधान से संतु ट नह ं है, तो ाहक कंपनी के 
शकायत नवारण अ धकार  को प  लखकर शकायत को आगे बढ़ा सकता है। इसके लए संपक कर – 

 
एनबीएफसी के लए grievance@capitalindia.com पर  
 
मु ा व नमय यवसाय के लए grievance@remitx.com पर  

 
शकायत नवारण अ धकार  का संपक ववरण कंपनी के सभी े ीय कायालय  और शाखाओं पर उपल ध है। 

 
सरचना:   

तर 1: 
य द ाहक वतीयक तर पर कंपनी के शकायत नवारण अ धकार  वारा दान क  गई त या या 
समाधान से संतु ट नह ं है, या कंपनी के शकायत नवारण अ धकार  वारा शकायत ा त होने पर क  
तार ख से 14 (चौदह) काय दवस  क  अव ध के भीतर भी शकायत का समाधान नह ं हुआ है तो, ाहक 
मु य नोडल अ धकार  से अपील कर सकता है। 

कंपनी ने लोकपाल योजना 2018 के खंड 15 (3), अ याय IV के अनुसार व भ न थान  पर मु य 
नोडल अ धका रय  को नयु त कया है और कंपनी के रा य-वार नोडल अ धका रय  क  एक सूची कंपनी 
क  वेबसाइट पर और ड ले के मा यम से सभी शाखाओं म उपल ध कराई जाएगी। 

 
तर 2: 

 
य द एनबीएफसी से संबं धत शकायत  के लए ाहक उस े दए गए जवाब या समाधान स ेसंतु ट नह ं है 
या शकायत क  तार ख से 21 (इ क स) काय दवस  क  अव ध के भीतर शकायत का समाधान नह ं 
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हुआ है, तो ाहक रज़व बक वारा एक कृत लोकपाल के सम  न न ल खत तर के से अपील कर सकते 
ह: 
1. ऑनलाइन - आरबीआई के सीएमएस पोटल https://cms.rbi.org.in पर 
2. भौ तक शकायत (प /पो ट) "क कृत रसीद और सं करण क , चौथी मंिजल, भारतीय रजव बक, 

से टर -17, स ल व टा, चंडीगढ़ - 160017" 
3. संपूण ववरण के साथ शकायत ईमेल (crpc@rbi.org.in) वारा भेजी जा सकती ह। 

 
शकायतकता को न न ल खत यूनतम ववरण दान करना आव यक है: 
1. शकायतकता का नाम, उ  और लगं; 
2. यि तगत ई-मेल आईडी, मोबाइल नंबर (सूचनाएं ा त करने के लए अ नवाय), और लडलाइन नंबर 

(य द उपल ध हो) के साथ शकायतकता का पूरा डाक पता; 
3. आरई क  उस शाखा या कायालय का नाम और पता िजसके खलाफ शकायत दज क  गई है; 
4. शकायत को ज म देने वाले संपूण त य, िजसम लेन-देन क  तार ख और ववरण, शकायतकता के 

खाता नंबर, डे बट काड या े डट काड नंबर का ववरण, सफ उतने जो शकायत के वषय के लए 
ासं गक ह ; 

5. शकायत के नवारण के लए आरई को तुत अ यावेदन क  तार ख और ववरण तथा आरई से 
ा त उ र, य द कोई हो; 

6. शकायतकता को हुए नुकसान क  कृ त और सीमा; और 
7. मांगी गई राहत; साथ म 
8. यह घोषणा क आरबी-आईओएस 2021 के खंड 10 के अनुसार शकायत गैर-संधाय नह ं है। 

नोट: शकायतकता को शकायत के साथ, शकायत का समथन करने वाले ासं गक द तावेज  क  तयां भी 
जमा करनी ह गी। 
 

एन बी एफ सी लोकपाल का पता 
सी/ओ भारतीय रज़व बक 
आरबीआई बायकुला कायालय भवन 
मुंबई स ल रेलवे टेशन के सामने 
बायकुला, मुंबई-400008 
एसट डी कोड: 022 टेल फोन नंबर: 23001280  
फै स नंबर: 23022024 
ईमेल: cms.nbfcomumbai@rbi.org.in 
 

सी/ओ भारतीय रज़व बक 
संसद माग 
नई द ल -110001 
एसट डी कोड: 011 
टेल फोन नंबर: 23724856 
फै स नंबर: 23725218-19 
ईमेल: cms.nbfconewdelhi@rbi.org.in 
 

सी/ओ भारतीय रज़व बक 
फोट ले शस, 
चे नई 600 001 
एसट डी कोड: 044 
टेल फोन नंबर: 25395964 
फै स नंबर: 25395488 
ईमेल: cms.nbfcochennai@rbi.org.in 
  

सी/ओ भारतीय रज़व बक 
15, नेताजी सुभाष रोड 
कोलकाता-700001 
एसट डी कोड: 033 
टेल फोन नंबर: 22310217 
फै स नंबर: 22305899 
ईमेल: cms.nbfcokolkata@rbi.org.in 
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4. शकायत  का नवारण: 
क) ाहक  को सलाह द  जाती है क वे कंपनी को इसक  पूर  जानकार  देकर शकायत दज कर। 
ख) कंपनी वारा शकायत ा त होने पर, शकायत पहचान सं या और ना मत अ धकार , जो शकायत 

से नपटगे, के ववरण के साथ पावती, ाहक को शकायत ा त होने क  तार ख स े3 (तीन) काय 
दवस  के भीतर दान क  जाएगी.  

ग) कंपनी ाहक क  संतुि ट के लए शकायत के संबंध म आव यक प ट करण दान करेगी और 
शकायत ा त होने क  तार ख से 30 (तीस) काय दवस  के भीतर शकायत को हल करने के लए 
सभी उ चत उपाय करेगी। 

घ) य द शकायत के समाधान के लए कसी अ त र त समय क  आव यकता होती है, तो कंपनी ाहक 
को ऐसी शकायत के समाधान के लए अपे त समय सीमा के साथ अ त र त समय क  आव यकता 
के बारे म सू चत करेगी। 

ङ) कंपनी के मु य कायकार  अ धकार  और प रचालन मुख यह सु नि चत करगे क ाहक  वारा दज 
क  गई सभी शकायत  का समाधान नधा रत समय सीमा के भीतर कया जाए। 

च) ाहक  वारा दज क  गई सभी शकायत  और कंपनी वारा दान क  गई त या या समाधान 
का रकॉड कंपनी वारा द तावेज़ संर ण और अ भलेख  के लए बनाई गई नी त के अनुसार रखा 
जाएगा। 

 

5. सामा य: 
इस नी त म न हत कसी के भी बावजूद, कंपनी कसी भी अ त र त आव यकता का अनुपालन सु नि चत 
करेगी जो मौजूदा कानून / व नयम  या उनम म कसी संशोधन से उ प न हुई हो या अ यथा और समय-
समय पर कंपनी पर लागू होने वाले कसी भी कानून/ व नयम के तहत नधा रत क  जा सकती हो। 

 
6. समी ा: 

क) यह नी त आव यकता पड़ने पर कंपनी के नदेशक मंडल (board of directors) वारा समी ा के 
अधीन है। कंपनी का नदेशक मंडल (board of directors) सालाना शकायत नवारण तं  के 
कामकाज क  समी ा करेगा।  

 
ख) यह नी त लागू कानून  के अधीन होगी, िजसम आरबीआई वारा समय-समय पर जार  कए गए 

नयम, व नयम, दशा नदश, और नदश शा मल ह, ले कन यह इ ह ं तक सी मत नह ं ह और यह 
नी त के पछले सं करण का थान ले लेगी। उ चत शकायत नवारण तं  के रखरखाव के संबंध म 
लागू कानून  म कोई भी बदलाव/संशोधन इस नी त म संदभ वारा शा मल माना जाएगा और इस 
नी त को तदनुसार संशो धत और पुनर त माना जाएगा। 

 
7. कट करण: 

यह नी त कंपनी क  वेबसाइट https://www.capitalindia.com/ और https://www.remitx.com पर 
अपलोड क  जाएगी। 

 
 


