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1. पǐरचय: 
कैͪपटल इंͫडया फाइनɅस ͧ लͧमटेड, ("कंपनी") अपने Ēाहकɉ ("Ēाहकɉ") के साथ åयवहार करते समय उÍचतम 
èतर कȧ स×यǓनçठा, ईमानदारȣ और नǓैतक åयवहार बनाए रखते हुए अपने मामलɉ को Ǔनçप¢ और 
पारदशȸ तरȣके स ेसंचाͧलत करने मɅ ͪवæवास रखती है।  
गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपǓनयɉ पर लागू होने वाले भारतीय ǐरज़व[ बɇक ("RBI") ɮवारा जारȣ ǑदशाǓनदȶशɉ के 
अनुसार, अपने Ēाहकɉ कȧ ͧशकायतɉ और परेशाǓनयɉ को हल करने के ͧलए संगठन के भीतर एक उͬचत 
ͧशकायत Ǔनवारण तंğ के रखरखाव के ͧलए, कंपनी के उ×पादɉ और सेवाओं ("ͧशकायत") के संबंध मɅ 
Ēाहकɉ कȧ ͧशकायतɉ और ͧशकायतɉ को ĤाÜत करने, पंजीकृत करने और Ǔनपटाने कȧ ĤͩĐया Ǔनधा[ǐरत 
करते हुए यह ͧशकायत Ǔनवारण नीǓत ("नीǓत") तैयार कȧ गई है, िजसमɅ कंपनी कȧ ओर से ऐसी सेवाएं 
Ĥदान करने के ͧलए कंपनी ɮवारा ǓनयुÈत तीसरे प¢ के एजɅटɉ या åयवसाय सुͪवधाकता[ओं ɮवारा Ĥदान 
कȧ गई सेवाओं के संबंध मɅ ͧशकायतɅ शाͧमल हɇ, लेͩकन ये इÛहȣं तक सीͧमत नहȣं हɇ ।  
इस नीǓत का उɮदेæय Ēाहकɉ कȧ ͧशकायतɉ को Ǔनçप¢ और पारदशȸ तरȣके से Ǔनपटाने के ͧलए एक 
Ǿपरेखा Ĥदान करना और कंपनी और/या आरबीआई मɅ ͧशकायत दज[ करने के ͧलए अपनाई जाने वालȣ 
ĤͩĐयाओं के बारे मɅ Ēाहकɉ को जानकारȣ देना है। 

कंपनी RemitX  Ħांड के नाम स ेमुġा ͪवǓनमय गǓतͪवͬधयɉ के åयवसाय मɅ शाͧमल है। यह नीǓत मुġा 
ͪवǓनमय åयवसाय के ͧलए Ēाहकɉ से ĤाÜत ͧशकायतɉ के समाधान के ͧलए भी लागू होती है (बɇͩ कंग 
लोकपाल को छोड़कर)। 

 
2. उɮदेæय: 

नीǓत का उɮदेæय यह सुǓनिæचत करना है ͩक: 
क) Ēाहकɉ के साथ हर समय Ǔनçप¢ और ǒबना प¢पात के åयवहार ͩकया जाए।  
ख) Ēाहकɉ ɮवारा कȧ गई ͧशकायतɉ का Ǔनपटान ͧशçटाचार स ेऔर समय पर ͩकया जाए।  
ग) Ēाहकɉ को कंपनी के भीतर अपनी ͧशकायतɉ को आगे बढ़ाने के तरȣकɉ के बारे मɅ सूͬचत ͩकया जाए।  
घ) Ēाहकɉ को उनके अͬधकारɉ के बारे मɅ सूͬ चत ͩकया जाए ताͩक यǑद वे अपनी ͧशकायतɉ पर कंपनी 

कȧ ĤǓतͩĐया या समाधान से पूरȣ तरह संतुçट नहȣं हɇ तो वे वैकिãपक उपचार का ͪवकãप चुन सकɅ । 
 

3. ͧशकायत Ǔनवारण ĤͩĐया: 
िजन Ēाहकɉ को कोई भी ͧशकायत है, वे इसके Ǔनवारण के ͧलए Ǔनàनͧलͨखत ĤͩĐया का पालन कर 
सकते हɇ: 
Ĥाथͧमक èतर: 
जो Ēाहक ͧशकायत दज[ करना चाहते हɇ, वे कंपनी के ͩकसी भी काय[-Ǒदवस पर सुबह 10:00 बजे से शाम 
6:30 बजे के बीच Ǔनàनͧलͨखत मɅ से ͩकसी भी चैनल का उपयोग करके कंपनी मɅ अपनी ͧशकायत दज[ 
कर सकते हɇ और उस ͧशकायत के संबंध मɅ पूरा ͪववरण Ĥèतुत कर सकते हɇ :- 

 
एनबीएफसी के ͧलए: 
क) ͧशकायत को ͧशकायत रिजèटर/ͧशकायत बॉÈस मɅ दज[ करɅ, जो कंपनी के सभी ¢ğेीय 

काया[लयɉ/शाखाओ ंमɅ उपलÞध है; 
ख) wecare@capitalindia.com पर ईमेल करɅ: 
ग) +91-22-45036000 पर कॉल करɅ; या 
घ) नीचे Ǒदए गए पते पर कंपनी को ͧलखɅ:  
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कैͪपटल इंͫडया फाइनɅस ͧलͧमटेड  
लेवल - 20, ǒबड़ला अरोरा, 
डॉ. एनी बेसɅट रोड, 
वलȹ, मुंबई 400030. 
Úयान दɅ : Ēाहक सेवा टȣम  

 
मुġा ͪवǓनमय åयवसाय के ͧलए: 
क) wecare@remitx.com पर ईमेल करɅ; 
ख) +91-22-49385000 पर कॉल करɅ; या 
ग) नीचे Ǒदए गए पते पर कंपनी को ͧलखɅ:  

कैͪपटल इंͫडया फाइनɅस ͧलͧमटेड  
713 और 714 ए ͪवगं कनͩकया वॉल èĚȣट 
चकला, अंधेरȣ ईèट, मुंबई 400093 
Úयान दɅ: Ēाहक सेवा टȣम  

 
ɮͪवतीयक èतर: 
यǑद ͧशकायत दज[ करने कȧ तारȣख से 7 (सात) काय[ Ǒदवसɉ के भीतर ͧशकायत का समाधान नहȣं होता 
है या Ēाहक èतर - 1 पर Ĥदान कȧ गई ĤǓतͩĐया या समाधान से संतुçट नहȣं है, तो Ēाहक कंपनी के 
ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ को पğ ͧलखकर ͧशकायत को आगे बढ़ा सकता है। इसके ͧलए संपक[  करɅ – 

 
एनबीएफसी के ͧलए grievance@capitalindia.com पर  
 
मुġा ͪवǓनमय åयवसाय के ͧलए grievance@remitx.com पर  

 
ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ का संपक[  ͪववरण कंपनी के सभी ¢ेğीय काया[लयɉ और शाखाओं पर उपलÞध है। 
 

सरचना:   

èतर 1: 
यǑद Ēाहक ɮͪवतीयक èतर पर कंपनी के ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ ɮवारा Ĥदान कȧ गई ĤǓतͩĐया या 
समाधान से संतुçट नहȣं है, या कंपनी के ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ ɮवारा ͧशकायत ĤाÜत होने पर कȧ 
तारȣख से 14 (चौदह) काय[ Ǒदवसɉ कȧ अवͬध के भीतर भी ͧशकायत का समाधान नहȣं हुआ है तो, Ēाहक 
मुÉय नोडल अͬधकारȣ से अपील कर सकता है। 

कंपनी ने लोकपाल योजना 2018 के खंड 15 (3), अÚयाय IV के अनुसार ͪवͧभÛन èथानɉ पर मुÉय 
नोडल अͬधकाǐरयɉ को ǓनयुÈत ͩकया है और कंपनी के राÏय-वार नोडल अͬधकाǐरयɉ कȧ एक सूची कंपनी 
कȧ वेबसाइट पर और ͫडèÜले के माÚयम से सभी शाखाओं मɅ उपलÞध कराई जाएगी। 

 
èतर 2: 

 
यǑद एनबीएफसी से संबंͬ धत ͧशकायतɉ के ͧलए Ēाहक उस ेǑदए गए जवाब या समाधान स ेसंतुçट नहȣं है 
या ͧशकायत कȧ तारȣख से 21 (इÈकȧस) काय[ Ǒदवसɉ कȧ अवͬध के भीतर ͧशकायत का समाधान नहȣं 
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हुआ है, तो Ēाहक ǐरज़व[ बɇक ɮवारा एकȧकृत लोकपाल के सम¢ Ǔनàनͧलͨखत तरȣके से अपील कर सकते 
हɇ: 
1. ऑनलाइन - आरबीआई के सीएमएस पोट[ल https://cms.rbi.org.in पर 
2. भौǓतक ͧशकायत (पğ/पोèट) "कɅ ġȣकृत रसीद और Ĥसंèकरण कɅ ġ, चौथी मंिजल, भारतीय ǐरजव[ बɇक, 

सेÈटर -17, सɅĚल ͪवèटा, चंडीगढ़ - 160017" 
3. संपूण[ ͪववरण के साथ ͧशकायतɅ ईमेल (crpc@rbi.org.in) ɮवारा भेजी जा सकती हɇ। 

 
ͧशकायतकता[ को Ǔनàनͧलͨखत Ûयूनतम ͪववरण Ĥदान करना आवæयक है: 
1. ͧशकायतकता[ का नाम, उĨ और ͧलगं; 
2. åयिÈतगत ई-मेल आईडी, मोबाइल नंबर (सूचनाएं ĤाÜत करने के ͧलए अǓनवाय[), और लɇडलाइन नंबर 

(यǑद उपलÞध हो) के साथ ͧशकायतकता[ का पूरा डाक पता; 
3. आरई कȧ उस शाखा या काया[लय का नाम और पता िजसके ͨखलाफ ͧशकायत दज[ कȧ गई है; 
4. ͧशकायत को जÛम देने वाले संपूण[ तØय, िजसमɅ लेन-देन कȧ तारȣख और ͪववरण, ͧशकायतकता[ के 

खाता नंबर, डेǒबट काड[ या Đेͫडट काड[ नंबर का ͪववरण, ͧसफ[  उतने जो ͧशकायत के ͪवषय के ͧलए 
Ĥासंͬगक हɉ; 

5. ͧशकायत के Ǔनवारण के ͧलए आरई को Ĥèतुत अßयावेदन कȧ तारȣख और ͪववरण तथा आरई से 
ĤाÜत उƣर, यǑद कोई हो; 

6. ͧशकायतकता[ को हुए नुकसान कȧ ĤकृǓत और सीमा; और 
7. मांगी गई राहत; साथ मɅ 
8. यह घोषणा ͩक आरबी-आईओएस 2021 के खंड 10 के अनुसार ͧशकायत गैर-संधाय[ नहȣं है। 

नोट: ͧशकायतकता[ को ͧशकायत के साथ, ͧशकायत का समथ[न करने वाले Ĥासंͬगक दèतावेजɉ कȧ ĤǓतयां भी 
जमा करनी हɉगी। 
 

एन बी एफ सी लोकपाल का पता 
सी/ओ भारतीय ǐरज़व[ बɇक 
आरबीआई बायकुला काया[लय भवन 
मुंबई सɅĚल रेलवे èटेशन के सामने 
बायकुला, मुंबई-400008 
एसटȣडी कोड: 022 टेलȣफोन नंबर: 23001280  
फैÈस नंबर: 23022024 
ईमेल: cms.nbfcomumbai@rbi.org.in 
 

सी/ओ भारतीय ǐरज़व[ बɇक 
संसद माग[ 
नई Ǒदãलȣ-110001 
एसटȣडी कोड: 011 
टेलȣफोन नंबर: 23724856 
फैÈस नंबर: 23725218-19 
ईमेल: cms.nbfconewdelhi@rbi.org.in 
 

सी/ओ भारतीय ǐरज़व[ बɇक 
फोट[ Êलेͧशस, 
चेÛनई 600 001 
एसटȣडी कोड: 044 
टेलȣफोन नंबर: 25395964 
फैÈस नंबर: 25395488 
ईमेल: cms.nbfcochennai@rbi.org.in 
  

सी/ओ भारतीय ǐरज़व[ बɇक 
15, नेताजी सुभाष रोड 
कोलकाता-700001 
एसटȣडी कोड: 033 
टेलȣफोन नंबर: 22310217 
फैÈस नंबर: 22305899 
ईमेल: cms.nbfcokolkata@rbi.org.in 
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4. ͧशकायतɉ का Ǔनवारण: 
क) Ēाहकɉ को सलाह दȣ जाती है ͩक वे कंपनी को इसकȧ पूरȣ जानकारȣ देकर ͧशकायत दज[ करɅ। 
ख) कंपनी ɮवारा ͧशकायत ĤाÜत होने पर, ͧशकायत पहचान संÉया और नाͧमत अͬधकारȣ, जो ͧशकायत 

से ǓनपटɅगे, के ͪववरण के साथ पावती, Ēाहक को ͧशकायत ĤाÜत होने कȧ तारȣख स े3 (तीन) काय[ 
Ǒदवसɉ के भीतर Ĥदान कȧ जाएगी.  

ग) कंपनी Ēाहक कȧ संतुिçट के ͧलए ͧशकायत के संबंध मɅ आवæयक èपçटȣकरण Ĥदान करेगी और 
ͧशकायत ĤाÜत होने कȧ तारȣख से 30 (तीस) काय[ Ǒदवसɉ के भीतर ͧशकायत को हल करने के ͧलए 
सभी उͬचत उपाय करेगी। 

घ) यǑद ͧशकायत के समाधान के ͧलए ͩकसी अǓतǐरÈत समय कȧ आवæयकता होती है, तो कंपनी Ēाहक 
को ऐसी ͧशकायत के समाधान के ͧलए अपेͯ¢त समय सीमा के साथ अǓतǐरÈत समय कȧ आवæयकता 
के बारे मɅ सूͬचत करेगी। 

ङ) कंपनी के मÉुय काय[कारȣ अͬधकारȣ और पǐरचालन Ĥमुख यह सǓुनिæचत करɅगे ͩक Ēाहकɉ ɮवारा दज[ 
कȧ गई सभी ͧशकायतɉ का समाधान Ǔनधा[ǐरत समय सीमा के भीतर ͩकया जाए। 

च) Ēाहकɉ ɮवारा दज[ कȧ गई सभी ͧशकायतɉ और कंपनी ɮवारा Ĥदान कȧ गई ĤǓतͩĐया या समाधान 
का ǐरकॉड[ कंपनी ɮवारा दèतावेज़ संर¢ण और अͧभलेखɉ के ͧलए बनाई गई नीǓत के अनुसार रखा 
जाएगा। 

 

5. सामाÛय: 
इस नीǓत मɅ ǓनǑहत ͩकसी के भी बावजूद, कंपनी ͩकसी भी अǓतǐरÈत आवæयकता का अनुपालन सुǓनिæचत 
करेगी जो मौजूदा कानूनɉ/ͪवǓनयमɉ या उनमɅ मɅ ͩकसी संशोधन से उ×पÛन हुई हो या अÛयथा और समय-
समय पर कंपनी पर लागू होने वाले ͩकसी भी कानून/ͪवǓनयम के तहत Ǔनधा[ǐरत कȧ जा सकती हो। 

 
6. समी¢ा: 

क) यह नीǓत आवæयकता पड़ने पर कंपनी के Ǔनदेशक मंडल (board of directors) ɮवारा समी¢ा के 
अधीन है। कंपनी का Ǔनदेशक मंडल (board of directors) सालाना ͧशकायत Ǔनवारण तंğ के 
कामकाज कȧ समी¢ा करेगा।  

 
ख) यह नीǓत लागू कानूनɉ के अधीन होगी, िजसमɅ आरबीआई ɮवारा समय-समय पर जारȣ ͩकए गए 

Ǔनयम, ͪवǓनयम, ǑदशाǓनदȶश, और Ǔनदȶश शाͧमल हɇ, लेͩकन यह इÛहȣं तक सीͧमत नहȣं हɇ और यह 
नीǓत के ͪपछले संèकरण का èथान ले लेगी। उͬचत ͧशकायत Ǔनवारण तंğ के रखरखाव के संबंध मɅ 
लागू कानूनɉ मɅ कोई भी बदलाव/संशोधन इस नीǓत मɅ संदभ[ ɮवारा शाͧमल माना जाएगा और इस 
नीǓत को तदनुसार संशोͬधत और पुनरȣͯ¢त माना जाएगा। 

 
7. Ĥकटȣकरण: 

यह नीǓत कंपनी कȧ वेबसाइट https://www.capitalindia.com/ और https://www.remitx.com पर 
अपलोड कȧ जाएगी। 

 
 


