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1. િવવરણ: 

 

ક°િપટલ ઇ�ƛડયા ફાઇનાƛસ �લિમટ°ડ, ("કંપની") તેના ˴ ાહકો ("˴ાહકો") સાથે ƥયવહાર કરતી વખતે સȶંણૂ½તા, 

̆ામા�ણકતા અને નિૈતક વત½Ȱકૂના ઉƍચતમ ƨતરને Ĥળવીન ેતેની બાબતોને વાજબી અન ેપારદશ½ક ર�તે 

હાથ ધરવામા ંમાને છે. 

 

�રઝવ½ બҪક ઓફ ઇ�ƛડયા ("આરબીઆઈ") Ďારા Ĥર� કરવામા ંઆવેલી માગ½દિશ�કાઓȵુ ંપાલન કર�ને, Ȑ 

નોન-બҪ�ક�ગ નાણાક�ય કંપનીઓને લાȤ ુપડ° છે, Ȑથી તેના ˴ાહકોની સમƨયાઓ અને ફ�રયાદોના િનરાકરણ 

માટ° તં́ ની Ӕદર યોƊય ફ�રયાદ િનવારણ તં́ ની Ĥળવણી કર� શકાય, કંપનીએ આ ફ�રયાદ િનવારણ 

નીિત ("નીિત") તૈયાર કર� છે, Ȑમા ં કંપનીની ̆ોડƈͫસ અને સવેાઓ ("ફ�રયાદો") સબંિંધત ˴ાહકોની 

સમƨયાઓ અને ફ�રયાદો મેળવવા, તેની નҭધણી કરવા અને તેનો િનકાલ કરવાની ̆ �˲યા િનધા½�રત કરવામા ં

આવી છે, Ȑમા ં કંપની વતી આવી સેવાઓ આપવા માટ° િનȻƈુત કરાયેલ ́ા�હત પëના એજƛટો અથવા 

�બઝનેસ ફ°િસ�લટ°ટસ½ Ďારા ȶરૂ� પાડવામા ંઆવતી સેવાઓના સબંધંમા ંફ�રયાદોનો સમાવેશ થાય છે પરંȱ ુ

તે ȶરૂતો મયા½�દત નથી. 

 

આ નીિતનો ઉĆેશ વાજબી અન ેપારદશ½ક ર�તે ˴ાહકોની ફ�રયાદોને પહҭચી વળવા માળȣુ ં̆દાન કરવાનો 

છે. અને ˴ાહકોને કંપની અને/અથવા આરબીઆઈમા ંફ�રયાદ નҭધાવવા માટ° અȵસુરવાની ̆�˲યાઓ િવશે 

િશ�ëત કરɂુ ંછે. 

 

કપંની ‘ર°િમટએƈસ’ (RemitX) તર�ક° ̈ાƛડ નામ સાથે મની એƈસચҪજ ̆ɂિૃĂઓના ƥયવસાયમા ંરોકાયેલી 

છે. આ પો�લસી મની એƈસચેƛજ �બઝનેસ માટ° ˴ ાહકો પાસેથી ̆ ાƜત થતી ફ�રયાદોના િનવારણ માટ° (બ�ેƛક�ગ 

લોકપાલ િસવાય) લાȤ ુપડ° છે. 

 

2. હ°ȱ:ુ  

 

આ નીિતનો હ°ȱ ુએ ɅિુનિĔત કરવાનો છે ક°:  

 

a) ˴ાહકો સાથે દર°ક સમયે વાજબી અને ȶવૂ½˴હ િવના વત½ન કરવામા ંઆવે.  

 

b) ˴ાહકો Ďારા ઉઠાવવામા ંઆવતી ફ�રયાદોને સૌજƛયȶવૂ½ક હાથ ધરવામા ંઆવે અને સમયસર તેȵુ ં

િનરાકરણ લાવવામા ંઆવે.  

 

c) ˴ાહકોન ેકંપનીની Ӕદર તેમની ફ�રયાદો આગળ પહҭચાડવાના માગҴ િવશે Ĥણ કરવામા ંઆવે છે.  

 

d) ˴ાહકોન ે તેમના અિધકારો િવશ ે મા�હતગાર કરવામા ંઆવે Ȑથી જો તેઓ તેમની ફ�રયાદો Ӕગ ે

કપંનીના ̆િતસાદ અથવા િનરાકરણથી સȶંણૂ½પણે સȱંƧુટ ન હોય તો તેઓ વૈક�ƣપક ઉપાયો પસદં 

કર� શક°. 

  

3. ફ�રયાદ િનવારણની ̆�˲યા:   
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Ȑ ˴ાહકોને કોઈ ફ�રયાદ હોય તેઓ તેના િનવારણ માટ° નીચેની ̆�˲યાને અȵસુર� શક° છે:   

 

̆ાથિમક ƨતર:  

 

Ȑ ˴ાહકો ફ�રયાદ નҭધાવવા માગંે છે, તેઓ કંપનીના કોઈ પણ કામકાજના �દવસે સવાર° 10:00થી સાજંના 

6:30 દરિમયાન નીચેની કોઈ પણ ચેનલનો ઉપયોગ કર�ને અને આવી ફ�રયાદના સબંધંમા ંસȶંણૂ½ િવગતો 

̆ƨȱતુ કર�ને તેમની ફ�રયાદ કંપની સમë નҭધાવી શક° છે:   

 

એનબીએફસી માટ°:  

 

a) ફ�રયાદ ર�જƨટર/ફ�રયાદ બોƈસમા ંફ�રયાદની નҭધણી કરાવો, Ȑ કંપનીની તમામ ̆ાદ°િશક/શાખા 

કચેર�ઓમા ંઉપલƞધ હોય;   

 

b) wecare@capitalindia.com  પર ઈ-મેઈલ કરો ; 

 

c) +91-22-45036000 પર કોલ કરો; અથવા 

 

1. નીચ ેજણાવેલા સરનામા ંપર કંપનીને લખોઃ  

ક°િપટલ ઇ�ƛડયા ફાઇનાƛસ �લિમટ°ડ  

ƨતર – 20, �બરલા અરોરા, 

ડો. એની બેસƛટ રોડ, 

વરલી, 

Ⱥુબંઈ 400030. 

Ȣૃપયા ƚયાનઃ ˴ાહક સેવા ટ�મ 

 

મની એƈસચેƛજ �બઝનેસ માટ°   

 

a) wecare@remitx.com  પર ઈ-મેઈલ કરો; 

 

b) +91-22-49385000 પર કોલ કરો; અથવા 

 

c) નીચ ેજણાવેલા સરનામા ંપર કંપનીને લખોઃ  

ક°િપટલ ઇ�ƛડયા ફાઇનાƛસ �લિમટ°ડ  

713 અને 714 એ િવ�ગ કાનાક�યા વોલ ƨ˼�ટ 

સકલા, Ӕધેર� ઈƨટ, Ⱥુબંઈ 400093 

Ȣૃપયા ƚયાનઃ ˴ાહક સેવા ટ�મ 

 

�Ďિતય ƨતર: 
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જો, ફ�રયાદ દાખલ થયાની તાર�ખથી કામકાજના 7 (સાત) �દવસોની Ӕદર ફ�રયાદનો ઉક°લ ન આવે તેવા 

�કƨસામા ં અથવા તો ˴ાહક  ˴ાહકને લેવલ - 1ના ƨતર° ȶરૂા પડાયેલા જવાબ ક° િનરાકરણથી સȱંƧુટ ન હોય 

તેવા �કƨસામા,ં ˴ાહક આ Ӕગ ેનીચેના ઇ-મઇેલ લખીને કંપનીના ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર�ને ફ�રયાદ 

આગળ વધાર� શક°  છે. 

 

એનબીએફસી માટ° grievance@capitalindia.com  

 

મની એƈસચેƛજ �બઝનેસ  માટ° grievance@remitx.com  

 

ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર�ની સપંક½ િવગતો કંપનીની તમામ ̆ાદ°િશક અન ેશાખા કચેર�ઓમા ંઉપલƞધ છે.  

 

એƨક°લેશન મે�˼ƈસ: 

 

લેવલ1: 

 

જો, ˴ાહક �Ďતીય લેવલે કંપનીના તકરાર િનવારણ અિધકાર� Ďારા તેને ȶરૂા પાડવામા ંઆવેલા ̆િતસાદ ક° 

ઠરાવથી સȱંƧુટ ન હોય, અથવા તો કંપનીના તકરાર િનવારણ અિધકાર� Ďારા ફ�રયાદ ̆ાƜત થયાની 

તાર�ખથી 14 (ચૌદ) કામકાજના �દવસોના સમયગાળામા ંફ�રયાદનો હȩુ પણ ઉક°લ આƥયો ન હોય તેવા 

�કƨસામા,ં ˴ાહક ȺƉુય નોડલ અિધકાર�ને અપીલ કર� શક° છે. 

 

કપંનીએ ઓƠબͭસમેન યોજના 2018ની કલમ 15 (3), ̆કરણ 4ના સદંભ½મા ં િવિવધ ƨથળોએ િ̆�ƛસપલ 

નોડલ અિધકાર�ઓની િનમȰકૂ કર� છે અને કંપનીના રાԌયવાર નોડલ અિધકાર�ઓની યાદ� કંપનીની 

વેબસાઇટ પર અને શાખાઓ પર �ડƨƜલ ેમારફત ેઉપલƞધ કરાવવામા ંઆવશે. 

 

લેવલ 2:  

 

જો, એનબીએફસી સબંિંધત ફ�રયાદો માટ° ˴ાહક તેને અપાયેલા ̆ƗȻĂુર ક° ઉક°લથી સȱંƧુટ ન હોય અથવા 

તો ફ�રયાદની તાર�ખથી 21 (એકવીસ) કામકાજના �દવસોના સમયગાળામા ંફ�રયાદનો હȩુ પણ ઉક°લ ન 

આવે તો ˴ાહક �રઝવ½ બҪક ઇ�ƛટ˴ેટ°ડ ઓƠબͭસમેનને નીચેની ર�તે અપીલ કર� શક° છે: 

1. ઓનલાઈન – આરબીઆઈના સીએમએસ પોટ½લ https://cms.rbi.org.in પર 

2. "સેƛ˼લાઇͪડ �રિસƜટ એƛડ ̆ોસેિસ�ગ સેƛટર, ચોથો માળ, �રઝવ½ બҪક ઓફ ઇ�ƛડયા, સƈેટર -17, સેƛ˼લ 

િવƨટા, ચદં�ગઢ - 160017” પર લે�ખત ફ�રયાદ (પ́ / પોƨટ) 

3. સȶંણૂ½ િવગતો સાથેની ફ�રયાદો ઇમઇેલ Ďારા (crpc@rbi.org.in) પર મોકલી શકાય છે. 

 

ફ�રયાદ�એ નીચેની લȥĂુમ િવગતો ȶરૂ� પાડવી જĮર� છે: 

1. ફ�રયાદ�ȵુ ંનામ, Әમર અને �લ�ગ; 

2. ƥય�ƈતગત ઇ-મેઇલ આઇડ�, મોબાઇલ નબંર (Ʌચૂના મેળવવા માટ° ફર�જયાત), અને લેƛડલાઇન 

નબંર (જો ઉપલƞધ હોય તો) સાથે ફ�રયાદ�ȵુ ંસȶંણૂ½ પોƨટલ એ˾°સ; 

3. Ȑ આરઈની શાખા ક° કચેર� સામે ફ�રયાદ દાખલ કરવામા ંઆવી હોય તેȵુ ંનામ અને સરનાȺુ;ં 



                                                            

 
ક°િપટલ ઇ�ƛડયા – ફ�રયાદ િનવારણ નીિત 

ȧƨુતપણે ગોપનીય  ȶƧૃઠ 5 

4. ˼ાƛઝƈેશનની તાર�ખ અને િવગતો, ફ�રયાદ�ના એકાઉƛટ નબંર, ડ°�બટ કાડ½ અથવા °˲�ડટ કાડ½ નબંરની 

િવગતો સ�હતની ફ�રયાદના કારણ માટ°ની સȶંણૂ½ હક�કતો, તે હદ Ʌધુી ક° તે ફ�રયાદની િવષય વƨȱ ુ

સાથે સબંિંધત છે; 

5. ફ�રયાદના િનવારણ માટ° આરઇને Ʌપુરત કર°લી રȩૂઆતની તાર�ખ અને િવગતો અને આરઇમાથંી 

̆ાƜત થયેલ જવાબ, જો કોઈ હોય તો,; 

6. ફ�રયાદ�ને થયલેા ȵકુસાનની ̆Ȣૃિત અને હદ; અને 

7. મગંાયેલ રાહત; સાથે 

8. આરબી-આઇઓએસ 2021ની કલમ 10 Ⱥજુબ ફ�રયાદ �બન-Ĥળવણીને પા́ નથી તેવી Ĥહ°રાત. 

નҭધ: ફ�રયાદ�એ ફ�રયાદની સાથે સાથે ફ�રયાદન ેટ°કો આપતા સબંિંધત દƨતાવેજોની નકલો રȩૂ કરવાની 

રહ°શે. 

 

 

એનબીએફસી ઓƠબͭસમેનȵુ ંસરનાȺુ ં

C/o �રઝવ½ બҪક ઓફ ઇ�ƛડયા 

આરબીઆઈ ભાયખલા ઓ�ફસ �બ�ƣડ�ગ 

ઓ.પી.પી. Ⱥુબંઈ સેƛ˼લ ર°ƣવે ƨટ°શન 

ભાયખલા, Ⱥુબંઈ-400 008 

એસટ�ડ� કોડઃ 022 ટ°�લફોન નબંર : 23001280  

ફ°ƈસ નબંર : 23022024 

ઈ-મેઈલ : cms.nbfcomumbai@rbi.org.in 

 

C/o �રઝવ½ બҪક ઓફ ઇ�ƛડયા 

સસંદ માગ½ 

નવી �દƣહ� -110001 

એસટ�ડ� કોડ: 011 

ટ°�લફોન નબંર: 23724856 

ફ°ƈસ નબંર : 23725218-19 

ઈ-મેઈલ : cms.nbfconewdelhi@rbi.org.in 

C/o �રઝવ½ બҪક ઓફ ઇ�ƛડયા 

ફોટ½ Ɗલેસીસ, 

ચđેઈ 600 001 

એસટ�ડ� કોડ: 044 

ટ°�લફોન નબંર : 25395964 

ફ°ƈસ નબંર : 25395488 

ઈ-મેઈલ : cms.nbfcochennai@rbi.org.in  

 

C/o �રઝવ½ બҪક ઓફ ઇ�ƛડયા 

15, નેતાĥ Ʌભુાષ રોડ 

કોલકાતા- 700 001 

એસટ�ડ� કોડ: 033 

ટ°�લફોન નબંર : 22310217 

ફ°ƈસ નબંર : 22305899 

ઈ-મેઈલ : cms.nbfcokolkata@rbi.org.in  

 

4. ફ�રયાદોȵુ ંિનવારણ:  

 

a) ˴ાહકોન ેસલાહ આપવામા ંઆવે છે ક° તેઓ કંપનીને તેની સȶંણૂ½ િવગતો સાથ ેફ�રયાદ દાખલ કર°. 

 

b) કપંનીને ફ�રયાદ મƤયા બાદ, ફ�રયાદ ઓળખ નબંર અને િનȻƈુત અિધકાર�ની િવગતો Ȑ ફ�રયાદ 

પર કરશ ેતે સાથેની ƨવીȢૃિત, આવી ફ�રયાદ મƤયાની તાર�ખથી 3 (́ણ) કામકાજના �દવસોની 

Ӕદર ˴ાહકન ેȶરૂા પડાશે.  
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c) કપંની ફ�રયાદના સબંધંમા ં˴ાહકના સતંોષ માટ° જĮર� ƨપƧટતા/વાજબીપȰુ ંȶȿંુૂ પાડશે અન ેઆવી 

ફ�રયાદ ̆ાƜત થયાની તાર�ખથી 30 (́ીસ) કાય½કાર� �દવસોની Ӕદર ફ�રયાદના િનરાકરણ માટ° 

તમામ ઉ�ચત પગલા ંલેશ.ે 

 

d) ફ�રયાદના િનરાકરણ માટ° કોઈ વધારાના સમયની જĮર પડ° તેવા �કƨસામા,ં કંપની આવી ફ�રયાદના 

િનરાકરણ માટ° અપે�ëત સમયમયા½દા સાથે આવા વધારાના સમયની જĮ�રયાત િવશ ે˴ાહકને Ĥણ 

કરશે. 

 

e) કપંનીના ચીફ એ�ƈઝɉ�ુટવ ઓ�ફસર અન ેહ°ડ ઓફ ઓપર°શƛસે એ ɅિુનિĔત કરવાȵુ ંરહ°શે ક° ˴ાહકો 

Ďારા દાખલ કરવામા ંઆવલેી તમામ ફ�રયાદોȵુ ંિનરાકરણ િનયત સમયમયા½દામા ંલાવવામા ંઆવ.ે 

  

f) ˴ાહકો Ďારા દાખલ કરવામા ંઆવેલી તમામ ફ�રયાદોનો ર°કોડ½ અને કંપની Ďારા ȶરૂા પાડવામા ં

આવેલા ̆િતસાદ અથવા ઉક°લની Ĥળવણી કંપની Ďારા દƨતાવેજની Ĥળવણી અને આકા½ઇવલ માટ° 

ઘડવામા ંઆવેલી કંપનીની નીિત અȵસુાર કરવામા ંઆવશે. 

 

5. સામાƛય: 

 

આ નીિતમા ંજણાવેલી કોઈ પણ  હોવા છતા,ં કંપની આ ̆કારના કાયદાઓ/િનયમનોમા ંકોઈ પણ Ʌધુારાને 

કારણ ેઅથવા અƛય ર�તે કંપનીને સમયાતંર° લાȤ ુપડતા કોઈ પણ કાયદા/િનયમનો હ°ઠળ િનયત કરાયેલી 

કોઈ પણ વધારાની જĮ�રયાતોȵુ ંપાલન ɅિુનિĔત કરશ.ે 

 

6. સમીëા:  

 

a) આ નીિત Ԍયાર° જĮર જણાય Ɨયાર° કંપનીના બોડ½ ઓફ �ડર°ƈટસ½ Ďારા સમીëાન ેઆિધન છે. કંપનીના 

બોડ½ ઓફ �ડર°ƈટસ± દર વષ± ફ�રયાદ િનવારણ તં́ ની કામગીર�ની સમીëા કરવાની રહ°શ.ે  

 

b) આ નીિત લાȤ ુપડતા કાયદાઓને આિધન રહ°શે, Ȑમા ંસમયાતંર° આરબીઆઈ Ďારા Ĥર� કરાયેલા 

િનયમો, કાયદાઓ, માગ½દિશ�કાઓ, િનદ²શો અન ે Ʌચૂનાઓનો સમાવેશ થાય છે પરંȱ ુ ત ે ȶરૂતો 

મયા½�દત નથી અન ેતે નીિતના અગાઉના સƨંકરણન ેƨથાન આપશ.ે ઉ�ચત ફ�રયાદ િનવારણ તં́ ની 

Ĥળવણીના સબંધંમા ંલાȤ ુપડતા કાયદાઓમા ંકોઈ પણ ફ°રફાર/Ʌધુારાને સદંભ½ Ďારા આ નીિતમા ં

સમાિવƧટ કરવામા ંઆƥયા હોવાȵુ ંમાનવામા ંઆવશ ેઅન ેઆ નીિતમા ંતે Ⱥજુબ Ʌધુારો અને Ʌધુારો 

કરવામા ંઆƥયો હોવાȵુ ંમાનવામા ંઆવશે. 

 

7. Ĥહ°રાત  

 

આ પો�લસી કંપનીની વેબસાઇટ https://www.capitalindia.com / પર અને https://www.remitx.com પર 

અપલોડ કરવામા ંઆવશ.ે   

 


