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ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਨੀਤੀ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ਵਰਜਨ 2.0 
 

 

 
ਇਸ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਿਵੱਚ ਸ਼ਾਮਲ ਜਾਣਕਾਰੀ ਜਨਤਕ ਡੋਮੇਨ ਿਵੱਚ ਉਪਲਬਧ ਹ।ੈ ਸੰਗਠਨ ਦੀ ਇਜਾਜ਼ਤ ਤੋਂ ਿਬਨਾਂ, ਇਸਦੀ 
ਨਕਲ, ਵੰਡ, ਪ�ਸਾਰ, ਫਾਰਵਰਿਡੰਗ, ਿਪ�ੰਿਟੰਗ ਜਾਂ ਇਸ 'ਤੇ ਿਨਰਭਰਤਾ ਿਵੱਚ ਕੀਤੀ ਗਈ ਕੋਈ ਵੀ ਕਾਰਵਾਈ ਜਾਂ ਇਸਦੀ 
ਵਰਤੋਂ ਇਸਦੇ ਉਦੇਸ਼ ਤੋਂ ਇਲਾਵਾ ਿਕਸੇ ਹੋਰ ਉਦੇਸ਼ ਲਈ ਕਰਨਾ ਵਰਿਜਤ, ਗੈਰ-ਕਾਨੰੂਨੀ ਹੈ ਅਤੇ ਮੁਕੱਦਮਾ ਚਲਾਇਆ ਜਾ 
ਸਕਦਾ ਹੈ। 

 
 
 

Paul Merchants Finance Private Limited (PMFPL) 
PML House, SCO 827-828, Sector 22A, Chandigarh 160022 India 
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  ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਦਾ ਨਾਮ :   ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਨੀਤੀ 

  ਮੌਜੂਦਾ ਵਰਜਨ :   2.0 
 

 

ਿਤਆਰ/ਸੋਿਧਆ ਿਗਆ : ਪਾਲਣਾ ਿਵਭਾਗ 

ਦਆੁਰਾ ਸਮੀਿਖਆ 
ਕੀਤੀ ਗਈ 

: ਕਾਰਜ ਮੁਖੀ 

ਦਆੁਰਾ ਮਨਜ਼ੂਰ ਕੀਤਾ 
ਿਗਆ 

: ਡਾਇਰੈਕਟਰ ਮੰਡਲ 

 
 

 ਵਰਗੀਕਰਨ :  ਜਨਤਕ ਵਰਤੋਂ 

 ਵੰਡ ਸੂਚੀ : 
   ਪਾਲ ਮਰਚੈਂਟਸ ਫਾਈਨੈਂਸ ਪ�ਾਈਵੇਟ ਿਲਮਿਟਡ ਦੇ ਸਬੰਧਤ ਕਰਮਚਾਰੀ, ਗਾਹਕ ਅਤੇ ਿਹੱਸੇਦਾਰ, ਠੇਕੇਦਾਰ, 
ਉਪ-ਠੇਕੇਦਾਰ ਅਤੇ ਿਵਕਰੇਤਾ ਸਮੇਤ ਕੋਈ ਵੀ ਤੀਜੀ ਿਧਰ, ਿਜੰਨਾ ਹੋ ਸਕ ੇਲਾਗੂ ਹੋਵ।ੇ 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ਅੰਕ / ਸੋਧ ਇਿਤਹਾਸ 
 

  ਵਰਜਨ   ਵੇਰਵਾ   ਿਤਆਰ / 
ਸੋਿਧਆ ਿਗਆ 

  ਦਆੁਰਾ 
ਸਮੀਿਖਆ ਕੀਤੀ 
ਗਈ 

  ਦਆੁਰਾ ਮਨਜ਼ੂਰ ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਜਾਰੀ / ਸੋਧ ਿਮਤੀ 

  1.0 ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਨੀਤੀ ਪਾਲਣਾ ਿਵਭਾਗ ਕਾਰਜ ਮੁਖੀ  ਡਾਇਰੈਕਟਰ ਮੰਡਲ       22/10/2025 

  2.0 ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਨੀਤੀ - 
ਅੱਪਡੇਟ ਪਾਲਣਾ ਿਵਭਾਗ ਕਾਰਜ ਮੁਖੀ   ਡਾਇਰੈਕਟਰ ਮੰਡਲ       23/06/2026 
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1. ਜਾਣ-ਪਛਾਣ 
ਪਾਰਦਰਸ਼ਤਾ ਅਤੇ ਿਵਸ਼ਵਾਸ ਦੇ ਸੱਿਭਆਚਾਰ ਨੰੂ ਉਤਸ਼ਾਿਹਤ ਕਰਨ ਲਈ, ਪਾਲ ਮਰਚੈਂਟਸ ਫਾਈਨੈਂਸ ਪ�ਾਈਵੇਟ ਿਲਮਿਟਡ ("PMFPL" 
ਜਾਂ "ਕੰਪਨੀ") ਨੇ ਇੱਕ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਿਵਧੀ ਸਥਾਪਤ ਕੀਤੀ ਹੈ, ਿਜਸਨੰੂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਨੀਤੀ ("ਨੀਤੀ") ਰਾਹੀ ਂਰਸਮੀ ਰਪੂ 
ਿਦੱਤਾ ਿਗਆ ਹੈ। ਇਸ ਨੀਤੀ ਦਾ ਉਦੇਸ਼ ਇੱਕ ਸੁਰੱਿਖਅਤ ਅਤੇ ਸੁਰੱਿਖਅਤ ਵਾਤਾਵਰਣ ਬਣਾਉਣਾ ਹੈ ਿਜੱਥੇ ਸਾਰੇ ਿਹੱਸੇਦਾਰ ਿਕਸੇ ਵੀ 
ਅਸਵੀਕਾਰਯੋਗ ਅਿਭਆਸਾਂ ਜਾਂ ਅਨੈਿਤਕ ਿਵਵਹਾਰ ਬਾਰੇ ਭਰੋਸੇ ਨਾਲ ਿਚੰਤਾਵਾਂ ਉਠਾ ਸਕਦੇ ਹਨ। ਇਹ ਿਜ਼ੰਮੇਵਾਰ ਿਰਪੋਰਿਟੰਗ ਲਈ 
ਇੱਕ ਸਪੱਸ਼ਟ ਢਾਂਚਾ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਦਾ ਹੈ ਅਤੇ ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਦਂਾ ਹੈ ਿਕ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਨੰੂ ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਪ�ਬੰਧਨ ਦਆੁਰਾ ਪ�ਭਾਵਸ਼ਾਲੀ 
ਢੰਗ ਨਾਲ ਹੱਲ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇ। 
 
ਜਦੋਂ ਿਕ ਇਹ ਨੀਤੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਨੰੂ ਸੰਭਾਲਣ ਲਈ ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਪਹੁੰਚ ਦੀ ਰਪੂਰੇਖਾ ਿਦੰਦੀ ਹੈ, ਇਹ ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਕਰਮਚਾਰੀਆਂ ਨੰੂ ਆਚਾਰ 
ਸੰਿਹਤਾ ਿਵੱਚ ਦੱਸੇ ਗਏ ਆਚਾਰ ਦੇ ਅਨੁਮਾਿਨਤ ਿਮਆਰਾਂ ਨੰੂ ਬਰਕਰਾਰ ਰੱਖਣ ਤੋਂ ਮੁਕਤ ਨਹੀ ਂਕਰਦੀ ਹੈ। 
 
2. ਲਾਗੂ ਹੋਣਯੋਗਤਾ 
ਇਹ ਨੀਤੀ ਸਾਰੇ ਗਾਹਕਾਂ, ਕਰਮਚਾਰੀਆਂ ਅਤੇ ਹੋਰ ਿਹੱਸੇਦਾਰਾਂ 'ਤੇ ਲਾਗੂ ਹੁੰਦੀ ਹੈ। 
 
3. ਪਿਰਭਾਸ਼ਾਵਾਂ 
ਇਸ ਨੀਤੀ ਿਵੱਚ, ਹੇਠ ਿਲਖੇ ਸ਼ਬਦਾਂ ਦੇ, ਇਸ ਹੱਦ ਤੱਕ ਿਕ ਇਸਦੇ ਸੰਦਰਭ ਨਾਲ ਅਸੰਗਤ ਨਾ ਹੋਣ, ਹੇਠ ਿਲਖੇ ਅਰਥ ਹੋਣਗੇ ਿਜਵੇਂ ਿਕ 
ਉਹਨਾਂ ਨੰੂ ਿਨਰਧਾਰਤ ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਹੈ: 
 
"ਲਾਗੂ ਕਾਨੰੂਨ" ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਸਾਰੇ ਲਾਗੂ ਕਾਨੰੂਨ, ਕਾਨੰੂਨ, ਕਾਨੰੂਨ, ਕੇਂਦਰੀ ਜਾਂ ਰਾਜ ਿਵਧਾਨ ਸਭਾ ਦੇ ਐਕਟ, ਆਰਡੀਨੈਂਸ, ਿਨਯਮ, 
ਿਨਯਮ, ਸੂਚਨਾਵਾਂ, ਿਦਸ਼ਾ-ਿਨਰਦੇਸ਼, ਿਨਰਦੇਸ਼, ਿਨਰਦੇਸ਼, ਨੀਤੀਆਂ, ਸਰਕੂਲਰ, ਫੈਸਲੇ ਅਤੇ ਕੰਪਨੀ ਐਕਟ, ਆਰਬੀਆਈ ਮਾਸਟਰ 
ਿਨਰਦੇਸ਼ਾਂ ਜਾਂ ਭਾਰਤ ਦੇ ਅਿਧਕਾਰ ਖੇਤਰ ਿਵੱਚ ਲਾਗੂ ਿਕਸੇ ਵੀ ਹੋਰ ਕਾਨੰੂਨ ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ ਜਾਰੀ ਕੀਤੇ ਗਏ ਿਕਸੇ ਵੀ ਕੇਂਦਰੀ, ਰਾਜ, 
ਸਥਾਨਕ, ਜਾਂ ਹੋਰ ਸਰਕਾਰੀ, ਪ�ਸ਼ਾਸਕੀ ਜਾਂ ਰੈਗੂਲੇਟਰੀ ਅਥਾਰਟੀ ਦਆੁਰਾ ਕਾਰਜਕਾਰੀ, ਿਵਧਾਨਕ, ਿਨਆਂਇਕ, ਰੈਗੂਲੇਟਰੀ ਜਾਂ 
ਪ�ਸ਼ਾਸਕੀ ਕਾਰਜਾਂ ਦੀ ਵਰਤੋਂ ਕਰਨ ਵਾਲੇ ਜਾਂ ਸਰਕਾਰ ਨਾਲ ਸਬੰਧਤ। 
 
"ਬੋਰਡ" ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ PMFPL ਦਾ ਬੋਰਡ ਆਫ਼ ਡਾਇਰੈਕਟਰਜ਼। 
 
"ਕੰਪਨੀਆਂ ਐਕਟ" ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਕੰਪਨੀ ਐਕਟ, 2013, ਅਤੇ ਇਸਦੇ ਅਧੀਨ ਜਾਰੀ ਕੀਤੇ ਗਏ ਿਨਯਮ ਅਤੇ ਿਨਯਮ, ਿਜਵੇਂ ਿਕ ਸਮੇਂ-
ਸਮੇਂ 'ਤੇ ਸੋਧੇ ਗਏ ਹਨ। 
 
"ਗਾਹਕ" ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਿਵੱਤੀ ਸੇਵਾਵਾਂ ਅਤੇ ਉਤਪਾਦਾਂ ਦਾ ਉਪਭੋਗਤਾ, ਿਜਸ ਿਵੱਚ PMFPL ਦਆੁਰਾ ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤੇ ਗਏ ਉਧਾਰ ਸ਼ਾਮਲ 
ਹਨ। 
 
"ਿਸ਼ਕਾਇਤ" ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ PMFPL ਦਆੁਰਾ ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤੀਆਂ ਜਾਂਦੀਆਂ ਸੇਵਾਵਾਂ ਅਤੇ ਉਤਪਾਦਾਂ ਦੇ ਨਤੀਜੇ ਵਜੋਂ ਅਤੇ/ਜਾਂ ਸੰਬੰਿਧਤ 
ਗਾਹਕ ਦਆੁਰਾ ਪੈਦਾ ਹੋਣ ਵਾਲੀ ਕੋਈ ਵੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ, ਿਵਵਾਦ, ਅਸਿਹਮਤੀ। 
 
"ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਿਵਧੀ" PMFPL ਦਾ ਅੰਦਰੂਨੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਪਲੇਟਫਾਰਮ ਹੈ ਜੋ ਆਪਣੇ ਗਾਹਕਾਂ ਤੋਂ ਪ�ਾਪਤ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ 
ਨੰੂ ਹੱਲ ਕਰਨ ਅਤੇ ਹੱਲ ਕਰਨ ਲਈ ਹੈ। 
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"ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਨੀਤੀ" ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ PMFPL ਦਆੁਰਾ ਅਪਣਾਇਆ ਅਤੇ ਲਾਗੂ ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਇਹ ਿਸ਼ਕਾਇਤ 
ਿਨਵਾਰਣ ਪ�ਿਕਿਰਆ ਦਸਤਾਵੇਜ਼, ਿਜਵੇਂ ਿਕ ਸਮੇਂ-ਸਮੇਂ 'ਤੇ ਸੋਿਧਆ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ। 

 

"GRO" ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਿਧਕਾਰੀ। 

 

4. ਉਦੇਸ਼: 

ਨੀਤੀ ਦਾ ਉਦੇਸ਼ ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣਾ ਹੈ ਿਕ: 

• ਸਾਰ ੇਗਾਹਕਾਂ ਨਾਲ ਹਰ ਸਮੇਂ ਿਨਰਪੱਖਤਾ ਨਾਲ ਅਤੇ ਿਬਨਾਂ ਿਕਸ ੇਪੱਖਪਾਤ ਦ ੇਿਵਵਹਾਰ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇ। 

• ਗਾਹਕਾਂ ਦਆੁਰਾ ਉਠਾਏ ਗਏ ਸਾਰ ੇਮੁੱਿਦਆਂ ਨੰੂ ਿਸ਼ਸ਼ਟਾਚਾਰ ਨਾਲ ਨਿਜੱਿਠਆ ਜਾਂਦਾ ਹੈ ਅਤੇ ਸਮੇਂ ਿਸਰ ਹੱਲ ਕੀਤਾ 
ਜਾਂਦਾ ਹੈ। 

• ਗਾਹਕਾਂ ਨੰੂ ਉਨ�ਾਂ ਦੇ ਅਿਧਕਾਰਾਂ ਬਾਰ ੇਪੂਰੀ ਤਰ�ਾਂ ਜਾਣ ੂਕਰਵਾਇਆ ਜਾਂਦਾ ਹੈ ਤਾਂ ਜੋ ਜੇਕਰ ਉਹ ਆਪਣੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ 
ਦੇ ਜਵਾਬ ਜਾਂ ਹੱਲ ਤੋਂ ਪੂਰੀ ਤਰ�ਾਂ ਸੰਤੁਸ਼ਟ ਨਹੀ ਂਹਨ ਤਾਂ ਉਹ ਿਵਕਲਿਪਕ ਉਪਾਵਾਂ ਦੀ ਚੋਣ ਕਰ ਸਕਣ। 

 

5. ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ - ਭੂਿਮਕਾ, ਅਿਧਕਾਰ ਅਤੇ ਫਰਜ਼ 

• ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਇੱਕ ਿਰਪੋਰਿਟੰਗ ਿਧਰ ਵਜੋਂ ਕੰਮ ਕਰਦਾ ਹੈ ਜੋ ਅਸਲ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਪੇਸ਼ ਕਰਦੀ ਹੈ। 

• ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ ਆਪਣੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਸਿਥਤੀ ਅਤੇ ਕੰਪਨੀ ਦਆੁਰਾ ਲਏ ਗਏ ਅੰਿਤਮ ਫੈਸਲੇ ਬਾਰ ੇਸੂਿਚਤ 
ਕਰਨ ਦਾ ਅਿਧਕਾਰ ਹੈ। 

• ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਨ ਦੀ ਪ�ਿਕਿਰਆ, ਢਕੁਵੇਂ ਅਥਾਰਟੀ ਿਜਸ ਨੰੂ ਇਸ ਦਾ ਹੱਲ ਕੀਤਾ ਜਾਣਾ 
ਚਾਹੀਦਾ ਹੈ, ਇਸਨੰੂ ਿਕਸ ਤਰੀਕੇ ਨਾਲ ਪੇਸ਼ ਕੀਤਾ ਜਾਣਾ ਚਾਹੀਦਾ ਹੈ, ਅਤੇ ਇਸਦ ੇਹੱਲ ਲਈ ਅਨੁਮਾਿਨਤ ਸਮਾਂ-
ਸੀਮਾ ਬਾਰ ੇਸੂਿਚਤ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ। 

• ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਸਾਰੀ ਜ਼ਰਰੂੀ / ਸੰਬੰਿਧਤ ਜਾਣਕਾਰੀ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨ ਅਤੇ ਕੰਪਨੀ ਦ ੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ 
ਪਲੇਟਫਾਰਮ ਨੰੂ ਪੂਰਾ ਸਮਰਥਨ ਦੇਣ ਲਈ ਿਜ਼ੰਮੇਵਾਰ ਹੈ। 

 

6. ਮਾਰਗਦਰਸ਼ਕ ਿਸਧਾਂਤ 

ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣ ਲਈ ਿਕ ਇਸ ਨੀਤੀ ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇ, ਅਤੇ ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣ ਲਈ ਿਕ ਿਚੰਤਾ 'ਤੇ ਗੰਭੀਰਤਾ 
ਨਾਲ ਕਾਰਵਾਈ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ, PMFPL ਕੋਲ: 

• ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਅਤੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਪ�ਾਪਤ ਕਰਨ, ਰਿਜਸਟਰ ਕਰਨ ਅਤੇ ਿਨਪਟਾਰੇ ਲਈ ਇੱਕ ਪ�ਣਾਲੀ ਅਤੇ ਇੱਕ ਪ�ਿਕਿਰਆ 
ਹੋਵੇਗੀ। 

• ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਅਤੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਨੰੂ ਹੱਲ ਕਰਨ ਲਈ ਸੰਗਠਨ ਦੇ ਅੰਦਰ ਢਕੁਵੀ ਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਿਵਧੀ ਹੋਵੇਗੀ। 
ਅਿਜਹੀ ਿਵਧੀ ਨੰੂ ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣਾ ਚਾਹੀਦਾ ਹੈ ਿਕ ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਕਾਰਜਕਰਤਾਵਾਂ ਦੇ ਫੈਸਿਲਆਂ ਤੋਂ ਪੈਦਾ ਹੋਣ ਵਾਲੇ 
ਸਾਰੇ ਿਵਵਾਦਾਂ ਨੰੂ ਿਨਰਪੱਖ, ਪਾਰਦਰਸ਼ੀ ਅਤੇ ਸਮਾਂਬੱਧ ਢੰਗ ਨਾਲ ਸੁਿਣਆ ਅਤੇ ਿਨਪਟਾਇਆ ਜਾਵੇ। 
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7. ਛੋਟ 

ਇਸ ਨੀਤੀ ਅਨੁਸਾਰ ਹੇਠ ਿਲਖੀਆਂ ਿਕਸਮਾਂ ਦੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ 'ਤੇ ਆਮ ਤੌਰ 'ਤੇ ਿਵਚਾਰ ਨਹੀ ਂਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ ਅਤੇ ਜਾਂਚ ਲਈ 
ਨਹੀ ਂਿਲਆ ਜਾਵੇਗਾ: 

• ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਜੋ ਪੜ�ਨਯੋਗ ਨਹੀ ਂਹਨ। 

• ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਜੋ ਮਾਮੂਲੀ ਜਾਂ ਬੇਤੁਕੀ ਪ�ਿਕਰਤੀ ਦੀਆਂ ਹਨ। 

• ਉਹ ਮਾਮਲੇ ਜੋ ਿਕਸੇ ਅਦਾਲਤ/ਿਨਆਂਇਕ ਫੋਰਮ, ਰਾਜ, ਰਾਸ਼ਟਰੀ ਮਨੱੁਖੀ ਅਿਧਕਾਰ ਕਿਮਸ਼ਨ, ਿਟ�ਿਬਊਨਲ ਜਾਂ ਿਕਸੇ 
ਹੋਰ ਿਨਆਂਪਾਿਲਕਾ ਜਾਂ ਉਪ-ਿਨਆਂਪਾਿਲਕਾ ਸੰਸਥਾ ਦੇ ਸਾਹਮਣੇ ਲੰਿਬਤ ਹਨ। 

• ਲਾਗੂ ਸੀਮਾ ਿਮਆਦ ਤੋਂ ਬਾਅਦ ਦਰਜ ਕੀਤੀ ਗਈ ਕੋਈ ਵੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ। 

 

8.  ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਨ ਿਵਧੀ ਨੰੂ ਿਨਯੰਤਿਰਤ ਕਰਨ ਵਾਲੇ ਿਸਧਾਂਤ 

8.1 ਹਾਲਾਂਿਕ PMFPL ਹਮੇਸ਼ਾ ਪੂਰੀ ਗਾਹਕ ਸੰਤੁਸ਼ਟੀ ਵੱਲ ਕੰਮ ਕਰਨ ਦੀ ਕੋਿਸ਼ਸ਼ ਕਰੇਗਾ, ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਨ ਿਵਧੀ ਨੰੂ 
ਿਨਯੰਤਿਰਤ ਕਰਨ ਵਾਲੇ ਿਸਧਾਂਤ ਹੇਠ ਿਲਖੇ ਅਨੁਸਾਰ ਹਨ: 

a.  PMFPL ਲਈ ਇੱਕ ਮਜ਼ਬੂਤ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਨ ਿਵਧੀ ਸਥਾਪਤ ਕਰਨਾ; 

b.  ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਪ�ਾਪਤ ਕਰਨ ਅਤੇ ਹੱਲ ਕਰਨ ਲਈ ਲਗਾਤਾਰ ਅਪਗ�ੇਡ ਕਰਨਾ, ਨਵੇਂ ਅਤੇ ਚਸੁਤ ਿਵਧੀਆਂ ਿਤਆਰ ਕਰਨਾ; 

c.  PMFPL ਦੇ ਸਾਰੇ ਕਰਮਚਾਰੀਆਂ ਨੰੂ ਗਾਹਕਾਂ ਦੇ ਿਹੱਤਾਂ ਪ�ਤੀ ਪੱਖਪਾਤ ਕੀਤੇ ਿਬਨਾਂ ਚੰਗੀ ਭਾਵਨਾ ਨਾਲ ਕੰਮ ਕਰਨ ਲਈ 
ਮਾਰਗਦਰਸ਼ਨ ਅਤੇ ਸਮਰੱਥ ਬਣਾਉਣਾ; 

d.  ਅਪਾਹਜ ਗਾਹਕਾਂ ਦੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਿਨਪਟਾਰੇ ਨੰੂ ਤਰਜੀਹ ਦੇਣਾ; 

e.  ਿਕਸੇ ਵੀ ਆਊਟਸੋਰਸਡ ਏਜੰਸੀ ਦਆੁਰਾ ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤੀਆਂ ਜਾਂਦੀਆਂ ਸੇਵਾਵਾਂ ਦੇ ਕਾਰਨ ਪੈਦਾ ਹੋਈਆਂ ਗਾਹਕ ਦੀਆਂ 
ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਿਨਪਟਾਰਾ ਕਰਨਾ; 

f.  ਸਾਰੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਤੁਰੰਤ, ਕੁਸ਼ਲ, ਸਮੇਂ ਿਸਰ ਅਤੇ ਿਸ਼ਸ਼ਟਾਚਾਰ ਨਾਲ ਿਨਪਟਣਾ; 

g.  ਹਰ ਸਮੇਂ ਸਾਰੇ ਗਾਹਕਾਂ ਨਾਲ ਿਨਰਪੱਖਤਾ ਨਾਲ ਪੇਸ਼ ਆਉਣਾ; 

h.  PMFPL ਦੇ ਅੰਦਰ ਉਨ�ਾਂ ਦੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ, ਿਚੰਤਾਵਾਂ ਅਤੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਹੱਲ ਕਰਨ ਲਈ ਿਵਧੀ ਬਾਰੇ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਸੂਿਚਤ 
ਰੱਖਣਾ; ਅਤੇ 

i.  ਗਾਹਕਾਂ ਤੋਂ ਪ�ਾਪਤ ਫੀਡਬੈਕ ਦਾ ਿਨਰੰਤਰ ਅਧਾਰ 'ਤੇ ਿਵਸ਼ਲੇਸ਼ਣ ਅਤੇ ਲਾਗੂ ਕਰਨਾ। 

 

8.2 ਅਪਾਹਜ ਗਾਹਕ ਦੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਿਨਪਟਾਰੇ ਨੰੂ ਇੱਕ ਵਾਰ ਰਸਮੀ ਬੇਨਤੀ ਕੀਤੇ ਜਾਣ ਅਤੇ ਅਿਜਹੇ ਗਾਹਕ ਦਆੁਰਾ 
ਅਪਾਹਜਤਾ ਦਾ ਸਬੂਤ ਪੇਸ਼ ਕਰਨ ਤੋਂ ਬਾਅਦ ਤਰਜੀਹ ਿਦੱਤੀ ਜਾਵੇਗੀ। 

 

8.3 ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਿਵਧੀ ਅਧੀਨ ਕੀਤੀਆਂ ਗਈਆਂ ਸਾਰੀਆਂ ਸਮੀਿਖਆਵਾਂ ਦੀ ਇੱਕ ਸੰਯੁਕਤ ਿਰਪੋਰਟ ਬੋਰਡ ਨੰੂ ਿਨਯਮਤ 
ਅੰਤਰਾਲਾਂ 'ਤੇ ਜਮ�ਾਂ ਕਰਵਾਈ ਜਾਵੇਗੀ, ਿਜਵੇਂ ਿਕ ਇਸ ਦਆੁਰਾ ਿਨਰਧਾਰਤ ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਹੈ ਜਾਂ ਲਾਗੂ ਕਾਨੰੂਨਾਂ ਅਧੀਨ ਲੋੜੀਦਂਾ 
ਹੈ। 
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9 ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਦਾਇਰ ਕਰਨਾ ਅਤੇ ਅਣਸੁਲਝੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਲਈ ਵਾਧਾ ਪ�ਿਕਿਰਆ: 

PMFPL ਜਾਂ ਇਸਦੀਆਂ ਆਊਟਸੋਰਸ ਕੀਤੀਆਂ ਏਜਸੰੀਆਂ ਦਆੁਰਾ ਪੇਸ਼ ਕੀਤੇ ਗਏ ਉਤਪਾਦਾਂ ਅਤੇ ਸੇਵਾਵਾਂ ਬਾਰ ੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤ, 
ਿਸ਼ਕਾਇਤ, ਜਾਂ ਫੀਡਬੈਕ ਵਾਲਾ ਿਵਅਕਤੀ ਹੇਠਾਂ ਿਦੱਤੇ ਿਕਸ ੇਵੀ ਚੈਨਲ ਰਾਹੀ ਂ PMFPL ਦੇ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ/ਦੇਖਭਾਲ ਿਵਭਾਗ ਨਾਲ 
ਸੰਪਰਕ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। 

ਪੱਧਰ-1: ਗਾਹਕ ਦੇਖਭਾਲ: ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਪਿਹਲਾਂ ਸਾਡੀ ਗਾਹਕ ਦੇਖਭਾਲ ਟੀਮ ਨਾਲ "18001371333" 'ਤੇ ਸੰਪਰਕ ਕਰਕੇ 
ਜਾਂ "info@paulmerchants.net" 'ਤੇ ਈਮੇਲ ਕਰਕੇ ਕੋਈ ਵੀ ਪੱੁਛਿਗੱਛ ਜਾਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਉਠਾ ਸਕਦਾ ਹੈ। ਇੱਕ ਿਲਖਤੀ ਰਸੀਦ 48 
ਘੰਿਟਆਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਭੇਜੀ ਜਾਵੇਗੀ ਅਤੇ 7 ਕੰਮਕਾਜੀ ਿਦਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਹੱਲ ਕਰਨ ਦੀ ਕੋਿਸ਼ਸ਼ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ। 

ਪੱਧਰ-2: ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਿਧਕਾਰੀ (GRO): ਜੇਕਰ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਜਵਾਬ ਤੋਂ ਸੰਤੁਸ਼ਟ ਨਹੀ ਂ ਹੈ, ਤਾਂ ਉਹ ਿਸ਼ਕਾਇਤ 
ਿਨਵਾਰਣ ਅਿਧਕਾਰੀ, ਪਾਲ ਮਰਚੈਂਟਸ ਫਾਈਨੈਂਸ ਪ�ਾਈਵੇਟ ਿਲਮਿਟਡ, ਨੰੂ ਈਮੇਲ “gro@paulfincap.com” ਪਤੇ “ਪਿਹਲੀ 
ਮੰਿਜ਼ਲ, SCO 827-828, ਸੈਕਟਰ-22A, ਚੰਡੀਗੜ�, ਭਾਰਤ – 160022” 'ਤੇ ਮੁੱਦਾ ਵਧਾ ਸਕਦਾ ਹੈ। GRO 8 ਕੰਮਕਾਜੀ ਿਦਨਾਂ ਦੇ 
ਅੰਦਰ ਮਾਮਲੇ ਨੰੂ ਹੱਲ ਕਰਨ ਦੀ ਕੋਿਸ਼ਸ਼ ਕਰੇਗਾ। 

ਪੱਧਰ-3: ਿਪ�ੰਸੀਪਲ ਨੋਡਲ ਅਫਸਰ: ਜੇਕਰ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਅਸੰਤੁਸ਼ਟ ਰਿਹੰਦਾ ਹੈ ਜਾਂ ਕੋਈ ਜਵਾਬ ਨਹੀ ਂ ਿਮਲਦਾ ਹੈ ਤਾਂ ਉਹ 
ਿਪ�ੰਸੀਪਲ ਨੋਡਲ ਅਫਸਰ ਨੰੂ ਈਮੇਲ “pno@ paulfincap.com” ਕਰ ਸਕਦ ੇਹਨ। PNO 15 ਕੰਮਕਾਜੀ ਿਦਨਾਂ ਦ ੇਅੰਦਰ ਮਾਮਲੇ 
ਨੰੂ ਹੱਲ ਕਰਨ ਦੀ ਕੋਿਸ਼ਸ਼ ਕਰੇਗਾ। 

ਆਰਬੀਆਈ ਲੋਕਪਾਲ: ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ-ਏਕੀਿਕ�ਤ ਲੋਕਪਾਲ ਯੋਜਨਾ, 2021 ਦ ੇ ਤਿਹਤ 
https://cms.rbi.org.in ਜਾਂ ਸੰਬੰਿਧਤ ਅਿਧਕਾਰ ਖੇਤਰ ਲਈ ਆਰਬੀਆਈ ਲੋਕਪਾਲ ਰਾਹੀ ਂਹੋਰ ਅੱਗੇ ਵਧਾ ਸਕਦਾ ਹੈ। 

ਕਰਜ਼ਦਾਰ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਿਵਧੀ ਨੀਤੀ ਦਾ ਵੀ ਹਵਾਲਾ ਦ ੇ ਸਕਦਾ ਹੈ, ਜ ੋ ਿਕ ਕੰਪਨੀ ਦੀ ਵੱੈਬਸਾਈਟ: 
www.paulmerchantsfin.com 'ਤੇ ਅਪਲੋਡ ਕੀਤੀ ਗਈ ਹੈ। 

 

10. ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ / ਟਰਨ ਅਰਾਊਡਂ ਸਮਾਂ (TAT) 

ਕੰਪਨੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਨੰੂ ਿਜੰਨੀ ਜਲਦੀ ਹੋ ਸਕੇ ਹੱਲ ਕਰਨ ਦੀ ਕੋਿਸ਼ਸ਼ ਕਰੇਗੀ। ਹਾਲਾਂਿਕ, ਅਿਜਹੇ ਹੱਲ ਲਈ ਵੱਧ ਤੋਂ ਵੱਧ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ 
ਆਮ ਤੌਰ 'ਤੇ ਪੈਰਾ-9 ਿਵੱਚ ਦੱਸ ੇਅਨੁਸਾਰ ਵੱਧ ਨਹੀ ਂਹੋਵੇਗੀ। 

ਜੇਕਰ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਾ ਹੱਲ ਨਹੀ ਂਹੁੰਦਾ ਹੈ ਜਾਂ ਜੇਕਰ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਕੰਪਨੀ ਦ ੇਜਵਾਬ ਤੋਂ ਸੰਤੁਸ਼ਟ ਨਹੀ ਂਹੈ, ਤਾਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ RBI 
CMS ਪੋਰਟਲ https://cms.rbi.org.in 'ਤੇ RBI ਲੋਕਪਾਲ ਨੰੂ ਆਪਣੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਵਾ ਸਕਦਾ ਹੈ ਜਾਂ ਵਧਾ ਸਕਦਾ ਹੈ। 
ਇਲੈਕਟ�ਾਿਨਕ ਮੋਡ (crpc@rbi.org.in 'ਤੇ ਈ-ਮੇਲ) ਅਤੇ ਭੌਿਤਕ ਰਪੂ ਿਵੱਚ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ, ਿਜਸ ਿਵੱਚ ਡਾਕ ਅਤੇ ਹੱਥੀ ਂਪਹੁੰਚਾਈਆਂ 
ਗਈਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਸ਼ਾਮਲ ਹਨ, ਨੰੂ ਸੰਬੋਿਧਤ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ ਅਤੇ ਉਸ ਜਗ�ਾ 'ਤੇ ਭੇਿਜਆ ਜਾਵੇਗਾ ਿਜੱਥੇ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਦਾ ਕੇਂਦਰੀਿਕ�ਤ 
ਪ�ਾਪਤੀ ਅਤੇ ਪ�ੋਸੈਿਸੰਗ ਕੇਂਦਰ ਸਥਾਪਤ ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਹੈ, ਜਾਂਚ ਅਤੇ ਸ਼ੁਰਆੂਤੀ ਪ�ਿਕਿਰਆ ਲਈ। 

ਿਵਕਲਪਕ ਤੌਰ 'ਤੇ, ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਆਰਬੀਆਈ ਦੇ ਿਨਗਰਾਨੀ ਿਵਭਾਗ ਦ ੇਖੇਤਰੀ ਦਫ਼ਤਰ ਦੇ ਇੰਚਾਰਜ ਅਿਧਕਾਰੀ ਨਾਲ ਵੀ 
ਸੰਪਰਕ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। 

 

11. ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਦਫ਼ਤਰਾਂ ਅਤੇ ਵੈੱਬਸਾਈਟ 'ਤੇ ਲਾਜ਼ਮੀ ਿਡਸਪਲੇ 

ਕਾਰਜਸ਼ੀਲ ਪੱਧਰ 'ਤੇ, ਕੰਪਨੀ ਆਪਣੇ ਗਾਹਕਾਂ ਦ ੇਲਾਭ ਲਈ, ਆਪਣੇ ਕਾਰੋਬਾਰ ਦ ੇਹਰ ਸਥਾਨ 'ਤੇ ਹੇਠ ਿਲਖੀ ਜਾਣਕਾਰੀ ਨੰੂ 
ਪ�ਮੁੱਖਤਾ ਨਾਲ ਪ�ਦਰਿਸ਼ਤ ਕਰੇਗੀ: 
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i. ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਨ ਅਿਧਕਾਰੀ ਦਾ ਨਾਮ ਅਤੇ ਸੰਪਰਕ ਵੇਰਵੇ (ਟੈਲੀਫ਼ੋਨ / ਮੋਬਾਈਲ ਨੰਬਰ / ਈਮੇਲ ਪਤਾ) ਿਜਸ ਨਾਲ ਗਾਹਕ 
ਕੰਪਨੀ ਿਵਰੁੱਧ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਦ ੇਹੱਲ ਲਈ ਸੰਪਰਕ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। 

ii. ਕੰਪਨੀ ਆਪਣੀ ਵੱੈਬਸਾਈਟ www.paulmerchantsfin.com 'ਤੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਨ ਨੀਤੀ ਦੀ ਕਾਪੀ ਵੀ ਅਪਲੋਡ ਕਰੇਗੀ। 

 

12. ਸੇਵਾ ਿਵੱਚ ਸੁਧਾਰ ਅਤੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਨੰੂ ਸੰਭਾਲਣ ਲਈ ਸੰਚਾਲਨ ਸਟਾਫ ਨੰੂ ਸੰਵੇਦਨਸ਼ੀਲ ਬਣਾਉਣਾ 

ਕੰਪਨੀ ਵੱਖ-ਵੱਖ ਿਹੱਿਸਆਂ ਦੇ ਗਾਹਕਾਂ, ਿਨਵੇਸ਼ਕਾਂ, ਿਹੱਸੇਦਾਰਾਂ ਅਤੇ ਤੀਜੀ-ਿਧਰ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਤਾਵਾਂ ਨਾਲ ਨਿਜੱਠਦੀ ਹੈ, ਿਜਸ ਨਾਲ 
ਿਵਚਾਰਾਂ ਿਵੱਚ ਅੰਤਰ ਅਤੇ ਟਕਰਾਅ ਦੇ ਖੇਤਰ ਪੈਦਾ ਹੋ ਸਕਦ ੇਹਨ। ਕੰਪਨੀ ਗਾਹਕਾਂ, ਕਰਮਚਾਰੀ, ਿਨਵੇਸ਼ਕ ਅਤੇ ਤੀਜੀ ਿਧਰ ਸੇਵਾ 
ਪ�ਦਾਤਾ ਦੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ/ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਨੰੂ ਿਸ਼ਸ਼ਟਾਚਾਰ, ਹਮਦਰਦੀ ਅਤੇ ਜਲਦੀ ਨਾਲ ਸੰਭਾਲਣ ਲਈ ਸਟਾਫ ਨੰੂ ਸੰਵੇਦਨਸ਼ੀਲ 
ਬਣਾਉਣ ਦੀ ਮਹੱਤਤਾ ਨੰੂ ਸਮਝਦੀ ਹੈ। ਕੰਪਨੀ ਗਾਹਕ ਸਵੇਾਵਾਂ ਅਤੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਨੰੂ ਘੱਟ ਤੋਂ ਘੱਟ ਕਰਨ ਬਾਰ ੇਸਟਾਫ ਲਈ ਿਨਯਿਮਤ 
ਤੌਰ 'ਤੇ ਿਸਖਲਾਈ ਪ�ੋਗਰਾਮ ਵੀ ਆਯੋਿਜਤ ਕਰੇਗੀ। ਗਾਹਕਾਂ ਨੰੂ ਸੰਭਾਲਣ ਲਈ ਲੋੜੀਦਂੇ ਨਰਮ ਹਨੁਰ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨਾ, ਿਸਖਲਾਈ 
ਪ�ੋਗਰਾਮਾਂ ਦਾ ਇੱਕ ਅਿਨੱਖੜਵਾਂ ਅੰਗ ਹੋਵੇਗਾ। 

 

13. ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਨ ਿਵਧੀ ਅਤੇ ਿਰਪੋਰਿਟੰਗ ਦੀ ਸਮੀਿਖਆ 

ਇਸ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਨ ਨੀਤੀ ਦੀ ਸਾਲਾਨਾ ਜਾਂ ਜੇਕਰ ਲੋੜ ਹੋਵੇ ਤਾਂ, ਬੋਰਡ ਆਫ਼ ਡਾਇਰੈਕਟਰਜ਼ ਦਆੁਰਾ ਹੋਰ ਵੀ ਵਾਰ-ਵਾਰ 
ਸਮੀਿਖਆ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ। 

 

ਸ./- 

ਚੇਅਰਮੈਨ 
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