
शिकायत शिवारण िीशत (Grievance 

Redressal Policy) 

संस्करण 2.0 

इस दस्तावेज़ में निनित जािकारी साववजनिक डोमेि में उपलब्ध िै। संगठि की अिुमनत के नििा इसकी 

प्रनतनलनप ििािा, नवतरण करिा, प्रसाररत करिा, अगे्रनित करिा, मुद्रण करिा अथवा इसके आधार पर 

कोई भी कार्व करिा र्ा इसे इसके निधावररत उदे्दश्य के अनतररक्त नकसी अन्य प्रर्ोजि के नलए उपर्ोग 

करिा प्रनतिंनधत, अवैध एवं दंडिीर् िो सकता िै। 

पॉल मर्चेंट्स फाइिेंस प्राइवेट शलशमटेड (PMFPL) 

PML House, SCO 827-828, सेक्टर 22A, चंडीगढ़ – 160022, भारत 

 

दस्तावेज़ शियंत्रण पृष्ठ 

दस्तावेज़ का िाम: निकार्त निवारण िीनत (Grievance Redressal Policy) 

वततमाि संस्करण: 2.0 

शववरण जािकारी 

तैर्ार/संिोनधत नकर्ा गर्ा अिुपालि नवभाग (Compliance Department) 

समीक्षा की गई संचालि प्रमुख (Operations Head) 

अिुमोनदत नकर्ा गर्ा निदेिक मंडल (Board of Directors) 

वगीकरण साववजनिक उपर्ोग (Public Use) 

शवतरण सूर्ची 

पॉल मचेंट्स फाइिेंस प्राइवेट नलनमटेड के संिंनधत कमवचारी, ग्रािक, नितधारक तथा लागू िोिे की 

सीमा तक तृतीर् पक्ष, ठेकेदार, उप-ठेकेदार एवं नवके्रता। 

संिोधि इशतहास 

संस्करण नववरण तैर्ार/संिोनधत समीक्षा अिुमोदि नतनथ 

1.0 निकार्त निवारण िीनत 
अिुपालि 

नवभाग 

संचालि 

प्रमुख 

निदेिक 

मंडल 
22/10/2025 

2.0 
निकार्त निवारण िीनत – 

अद्यति 

अिुपालि 

नवभाग 

संचालि 

प्रमुख 

निदेिक 

मंडल 
23/06/2026 

 



1. पररर्चय 

पारदनिवता एवं नवश्वास की संसृ्कनत को िढ़ावा देिे िेतु पॉल मचेंट्स फाइिेंस प्राइवेट नलनमटेड (PMFPL 

र्ा "कंपिी") िे एक निकार्त निवारण तंत्र स्थानपत नकर्ा िै, नजसे इस निकार्त निवारण िीनत के 

माध्यम से औपचाररक रूप नदर्ा गर्ा िै। 

इस िीनत का उदे्दश्य एक सुरनक्षत एवं नवश्वसिीर् वातावरण प्रदाि करिा िै, जिााँ सभी नितधारक नकसी 

भी अिुनचत व्यविार, अिैनतक गनतनवनध अथवा नचंता को नििःसंकोच व्यक्त कर सकें । र्ि िीनत 

नजमे्मदार ररपोनटिंग के नलए स्पष्ट रूपरेखा प्रदाि करती िै तथा सुनिनित करती िै नक कंपिी प्रिंधि 

द्वारा निकार्तो ंका प्रभावी समाधाि नकर्ा जाए। 

र्ि िीनत निकार्तो ंके निपटारे की प्रनक्रर्ा को पररभानित करती िै, नकंतु कंपिी के कमवचाररर्ो ंको 

आचार संनिता (Code of Conduct) में निधावररत मािको ंका पालि करिे की नजमे्मदारी से मुक्त ििी ं

करती। 

2. प्रयोज्यता (Applicability) 

र्ि िीनत कंपिी के सभी ग्रािको,ं कमवचाररर्ो ंतथा अन्य नितधारको ंपर लागू िोगी। 

3. पररभाषाएँ 

लागू कािूि (Applicable Laws) 

भारत में लागू सभी कें द्रीर्, राज्य, स्थािीर् अथवा निर्ामक प्रानधकरणो ंद्वारा जारी कािूि, अनधनिर्म, 

निर्म, नवनिर्म, अनधसूचिाएाँ , नदिानिदेि, पररपत्र, िीनतर्ााँ एवं अन्य वैधानिक प्रावधाि। 

बोडत  (Board) 

PMFPL का निदेिक मंडल। 

कंपिी अशधशियम (Companies Act) 

कंपिी अनधनिर्म, 2013 तथा समर्-समर् पर उसमें नकए गए संिोधि। 

ग्राहक (Customer) 

PMFPL द्वारा प्रदाि की जािे वाली नवत्तीर् सेवाओ ंएवं उत्पादो ंका उपर्ोगकताव। 

शिकायत (Grievance) 

PMFPL द्वारा प्रदाि की गई सेवाओ ंअथवा उत्पादो ंसे संिंनधत ग्रािक की कोई निकार्त, नववाद र्ा 

असिमनत। 



शिकायत शिवारण तंत्र (Grievance Redressal Mechanism) 

PMFPL का आंतररक मंच, जो ग्रािको ंसे प्राप्त निकार्तो ंके समाधाि िेतु स्थानपत नकर्ा गर्ा िै। 

शिकायत शिवारण िीशत (Grievance Redressal Policy) 

PMFPL द्वारा अपिाई एवं लागू की गई र्ि निकार्त निवारण प्रनक्रर्ा, नजसमें समर्-समर् पर संिोधि 

नकए जा सकते िैं। 

GRO 

निकार्त निवारण अनधकारी (Grievance Redressal Officer)। 

4. उदे्दश्य 

इस िीनत का उदे्दश्य सुनिनित करिा िै नक: 

• सभी ग्रािको ंके साथ िर समर् निष्पक्ष एवं नििा नकसी पक्षपात के व्यविार नकर्ा जाए। 

• ग्रािको ंद्वारा उठाए गए सभी मुद्दो ंका नविम्रता के साथ समर्िद्ध समाधाि नकर्ा जाए। 

• ग्रािको ंको उिके अनधकारो ंकी पूरी जािकारी दी जाए तानक वे समाधाि से असंतुष्ट िोिे की स्स्थनत में 

वैकस्िक उपार्ो ंका उपर्ोग कर सकें । 

5. शिकायतकतात की भूशमका, अशधकार एवं 

कततव्य 

• निकार्तकताव वास्तनवक निकार्त प्रसु्तत करिे वाला पक्ष िोगा। 

• निकार्तकताव को अपिी निकार्त की स्स्थनत एवं कंपिी द्वारा नलए गए अंनतम निणवर् की जािकारी 

प्राप्त करिे का अनधकार िोगा। 

• निकार्त दजव करािे की प्रनक्रर्ा, संिंनधत प्रानधकरण, निकार्त प्रसु्तत करिे की नवनध एवं समाधाि 

की अपेनक्षत समर्-सीमा की जािकारी निकार्तकताव को प्रदाि की जाएगी। 

• निकार्तकताव आवश्यक एवं प्रासंनगक जािकारी उपलब्ध करािे तथा कंपिी के निकार्त निवारण 

तंत्र को पूणव सिर्ोग प्रदाि करिे के नलए उत्तरदार्ी िोगा। 

6. मागतदितक शसद्ांत 

PMFPL निम्ननलस्खत सुनिनित करेगा: 

• निकार्तो ंको प्राप्त करिे, पंजीकृत करिे एवं निपटािे के नलए प्रभावी प्रणाली एवं प्रनक्रर्ा उपलब्ध 

िो। 

• संगठि के भीतर उपरु्क्त निकार्त निवारण तंत्र िो। 

• सभी नववादो ंका निष्पक्ष, पारदिी एवं समर्िद्ध समाधाि नकर्ा जाए। 



7. अपवजति (Exclusions) 

निम्ननलस्खत प्रकार की निकार्तो ंपर सामान्यतिः इस िीनत के अंतगवत जांच ििी ंकी जाएगी: 

• अपठिीर् (Illegible) निकार्तें। 

• तुच्छ र्ा निराधार निकार्तें। 

• न्यार्ालर्, न्यानर्क मंच, मािवानधकार आर्ोग, न्यार्ानधकरण अथवा अन्य न्यानर्क निकार्ो ंमें लंनित 

मामले। 

• निधावररत समर्-सीमा (Limitation Period) के पिात दजव की गई निकार्तें। 

8. शिकायत शिवारण तंत्र के संर्चालि शसद्ांत 

PMFPL निम्ननलस्खत नसद्धांतो ंका पालि करेगा: 

a) मजिूत निकार्त निवारण तंत्र स्थानपत करिा। 

b) निकार्त प्रास्प्त एवं निवारण प्रणाली को निरंतर िेितर ििािा। 

c) कमवचाररर्ो ंको सद्भाविा एवं निष्पक्षता के साथ कार्व करिे िेतु मागवदिवि देिा। 

d) नदव्यांग ग्रािको ंकी निकार्तो ंको प्राथनमकता देिा। 

e) आउटसोसव एजेंनसर्ो ंद्वारा दी गई सेवाओ ंसे संिंनधत निकार्तो ंका समाधाि करिा। 

f) सभी निकार्तो ंका िीघ्र, प्रभावी एवं नविम्रतापूववक निपटारा करिा। 

g) सभी ग्रािको ंके साथ निष्पक्ष व्यविार करिा। 

h) ग्रािको ंको निकार्त समाधाि प्रनक्रर्ा की जािकारी देिा। 

i) ग्रािको ंकी प्रनतनक्रर्ा का नवशे्लिण कर निरंतर सुधार करिा। 

नदव्यांग ग्रािक द्वारा औपचाररक अिुरोध एवं प्रमाण प्रसु्तत नकए जािे पर उसकी निकार्त को 

प्राथनमकता दी जाएगी। 

9. शिकायत दजत करिे एवं एसे्कलेिि प्रशिया 

स्तर 1 : ग्राहक सेवा (Customer Care) 

ग्रािक अपिी निकार्त र्ा प्रश्न निम्न माध्यमो ंसे दजव करा सकते िैं: 

टोल फ्री िंबर: 18001371333 

ईमेल: info@paulmerchants.net 

48 घंटे के भीतर नलस्खत स्वीकृनत भेजी जाएगी तथा 7 कार्व नदवसो ंमें समाधाि का प्रर्ास नकर्ा जाएगा। 

स्तर 2 : शिकायत शिवारण अशधकारी (GRO) 

र्नद निकार्तकताव उत्तर से संतुष्ट ििी ंिै तो वि निकार्त निम्न पते पर भेज सकता िै: 

mailto:info@paulmerchants.net


ईमेल: gro@paulfincap.com 

पता: 

प्रथम तल, SCO 827-828, 

सेक्टर 22A, चंडीगढ़ – 160022, भारत 

GRO 8 कार्व नदवसो ंके भीतर मामले के समाधाि का प्रर्ास करेगा। 

स्तर 3 : प्रधाि िोडल अशधकारी (Principal Nodal Officer) 

र्नद निकार्तकताव अि भी संतुष्ट ििी ंिै र्ा कोई उत्तर प्राप्त ििी ंिोता िै, तो वि निम्न ईमेल पर संपकव  

कर सकता िै: 

ईमेल: pno@paulfincap.com 

PNO 15 कार्व नदवसो ंके भीतर मामले का समाधाि करिे का प्रर्ास करेगा। 

RBI लोकपाल (RBI Ombudsman) 

इसके पिात निकार्तकताव ररज़वव िैंक – एकीकृत लोकपाल र्ोजिा, 2021 के अंतगवत निकार्त दजव 

करा सकता िै: 

https://cms.rbi.org.in 

10. समय-सीमा (Turn Around Time - TAT) 

कंपिी निकार्तो ंका र्थािीघ्र समाधाि करिे का प्रर्ास करेगी। सामान्यतिः समाधाि की अनधकतम 

समर्-सीमा अिुचे्छद 9 में वनणवत अवनध से अनधक ििी ंिोगी। 

र्नद निकार्तकताव समाधाि से संतुष्ट ििी ंिै, तो वि RBI CMS पोटवल अथवा RBI लोकपाल के समक्ष 

निकार्त दजव कर सकता िै। 

11. कायातलयो ंएवं वेबसाइट पर अशिवायत 

प्रदिति 

कंपिी अपिे प्रते्यक व्यवसानर्क स्थल पर निम्न जािकारी प्रमुखता से प्रदनिवत करेगी: 

• निकार्त निवारण अनधकारी का िाम एवं संपकव  नववरण। 

• निकार्त निवारण िीनत की प्रनत कंपिी की वेिसाइट पर उपलब्ध कराई जाएगी। 

mailto:gro@paulfincap.com
mailto:pno@paulfincap.com
https://cms.rbi.org.in/


12. कमतर्चाररयो ंका प्रशिक्षण एवं शिकायत 

प्रबंधि 

कंपिी ग्रािको,ं निवेिको,ं नितधारको ंएवं तृतीर्-पक्ष सेवा प्रदाताओ ंके साथ व्यविार करते समर् उत्पन्न 

िोिे वाली निकार्तो ंएवं मतभेदो ंको गंभीरता से लेती िै। 

कंपिी निर्नमत रूप से प्रनिक्षण कार्वक्रम आर्ोनजत करेगी तानक कमवचारी निकार्तो ंका समाधाि 

नविम्रता, सिािुभूनत एवं तत्परता के साथ कर सकें । ग्रािको ंके साथ व्यविार करिे िेतु आवश्यक 

सॉफ्ट स्स्कल्स भी प्रनिक्षण का अनभन्न निस्सा िोगंी। 

13. समीक्षा एवं ररपोशटिंग 

इस निकार्त निवारण िीनत की समीक्षा निदेिक मंडल द्वारा प्रनतविव अथवा आवश्यकता पड़िे पर 

अनधक िार की जाएगी। 

िस्ताक्षररत 

अध्यक्ष (Chairman) 
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