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1. ਜਾਣ  -  ਪਛਾਣ  

ਇਸ ਮੁਕਾਬਲੇਬਾਜ਼ੀ ਵਾਲੇ ਬਾਜ਼ਾਰ ਦ੍ਰਿਸ਼ ਵਿੱਚ, True Credits (‘TC’ ਜਾਂ ‘ਕੰਪਨੀ’) ਲਈ ਇਹ ਜ਼ਰੂਰੀ ਹੈ ਕਿ ਗਾਹਕਾਂ ਦੀਆਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਨਿਪਟਾਰੇ/ਹੱਲ 
ਲਈ ਇੱਕ ਮਜ਼ਬੂਤ ਪ੍ਰਣਾਲੀ ਮੌਜੂਦ ਹੋਵੇ। ਨਿਰੰਤਰ ਗਾਹਕ ਸੰਤੁਸ਼ਟੀ, ਗਾਹਕ ਬਰਕਰਾਰੀ ਅਤੇ ਕਾਰੋਬਾਰ ਦੇ ਸਥਾਈ ਵਾਧੇ ਨੂੰ  ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣ ਲਈ ਸਭ ਤੋਂ 
ਉੱਚ ਗੁਣਵੱਤਾ ਵਾਲੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਪ੍ਰਦਾਨ ਕਰਨਾ TC ਦਾ ਟੀਚਾ ਹੈ। ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਪ੍ਰਤੀ ਨਿਰੰਤਰ ਅਤੇ ਕੇਂਦਰਿਤ ਪਹੁੰਚ ਅਪਣਾਉਣ ਅਤੇ ਗਾਹਕਾਂ ਦੀਆਂ 
ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਪ੍ਰਭਾਵਸ਼ਾਲੀ ਨਿਵਾਰਣ ਲਈ ਇੱਕ ਪ੍ਰਣਾਲੀ ਲਾਗੂ ਕਰਨ ਲਈ, ਇਹ ਨੀਤੀ TC ਲਈ ਇੱਕ ਸੰਗਠਿਤ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨਿਵਾਰਣ ਪ੍ਰਣਾਲੀ ਦੀ ਰੂਪ-
ਰੇਖਾ ਪੇਸ਼ ਕਰਦੀ ਹੈ।

2. ਉਦੇਸ਼  

ਇੱਕ ਸੇਵਾ ਸੰਸਥਾ ਵਜੋਂ, ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਅਤੇ ਸੰਤੁਸ਼ਟੀ 'ਤੇ ਧਿਆਨ ਕੇਂਦਰਿਤ ਕਰਨਾ ਸਾਡੀ ਮੁੱਖ ਜ਼ਿੰਮੇਵਾਰੀ ਹੈ। ਇਹ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਗਾਹਕਾਂ ਦੀਆਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੇ 
ਨਿਵਾਰਣ ਦੀ ਨੀਤੀ ਦਾ ਵੇਰਵਾ ਦਿੰਦਾ ਹੈ। ਇਸ ਨੀਤੀ ਦਾ ਮੁੱਖ ਉਦੇਸ਼ ਹੇਠ ਲਿਖੀਆਂ ਗੱਲਾਂ ਨੂੰ  ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣਾ ਹੈ:
ਗਾਹਕਾਂ ਦੁਆਰਾ ਉਠਾਈਆਂ ਗਈਆਂ ਸਾਰੀਆਂ ਚਿੰਤਾਵਾਂ/ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਨਿਪਟਾਰਾ ਪ੍ਰਭਾਵਸ਼ਾਲੀ ਅਤੇ ਸਮਾਂ-ਬੱਧ ਢੰਗ ਨਾਲ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇ, ਜਿਸ ਨਾਲ ਉਨ੍ਹਾਂ 
ਦੀ ਸੰਤੁਸ਼ਟੀ ਹੋਵੇ।
ਗਾਹਕਾਂ ਦੀ ਪ੍ਰਤੀਕਿਰਿਆ ਦੁਆਰਾ, ਅਸੀਂ ਆਪਣੀਆਂ ਪ੍ਰਕਿਰਿਆਵਾਂ ਅਤੇ ਉਤਪਾਦਾਂ ਵਿੱਚ ਸੁਧਾਰ ਕਰਨ ਦੇ ਯੋਗ ਹੋਈਏ।
ਜੇ ਗਾਹਕ ਉਸ ਨੂੰ  ਦਿੱਤੇ ਗਏ ਹੱਲ ਤੋਂ ਸੰਤੁਸ਼ਟ ਨਹੀਂ ਹੈ, ਤਾਂ ਉਹ ਇਸ ਮਾਮਲੇ ਨੂੰ  ਸੰਸਥਾ ਦੇ ਉੱਚ ਪੱਧਰ 'ਤੇ ਲੈ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ।

ਇਸ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਦਾ ਉਦੇਸ਼ ਗਾਹਕਾਂ ਦੀਆਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਨਾਲ ਨਜਿੱਠਣ ਦੀ ਅੰਦਰੂਨੀ ਨੀਤੀ ਦਾ ਵਰਣਨ ਕਰਨਾ ਹੈ। ਇਹ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਵਾਉਣ ਦੇ 
ਵੱਖ-ਵੱਖ ਮਾਧਿਅਮਾਂ, ਸਬੰਧਤ ਵਿਭਾਗ ਤੋਂ ਹੱਲ ਪ੍ਰਾਪਤ ਕਰਨ, ਅਤੇ ਵਚਨਬੱਧ ਸਮੇਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਗਾਹਕਾਂ ਨੂੰ  ਹੱਲ ਸਹਿਤ ਜਵਾਬ ਦੇਣ ਦਾ ਵਰਣਨ ਕਰਦਾ ਹੈ।

ਕੰਪਨੀ ਸਾਰੇ ਗਾਹਕਾਂ ਨਾਲ ਨਿਆਂਪੂਰਨ ਅਤੇ ਪੱਖਪਾਤ ਤੋਂ ਰਹਿਤ ਵਿਹਾਰ ਕਰੇਗੀ। ਕੰਪਨੀ ਸਰੀਰਕ/ਦ੍ਰਿਸ਼ਟੀ ਤੋਂ ਅਸਮਰੱਥ ਗਾਹਕਾਂ ਨਾਲ ਭੇਦਭਾਵ ਨਹੀਂ 
ਕਰੇਗੀ।

2.1 ਸ਼ਿਕਾਇਤ: 

ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਅਸੰਤੁਸ਼ਟੀ ਜਾਂ ਨਾਰਾਜ਼ਗੀ ਦਾ ਪ੍ਰਗਟਾਵਾ ਹੈ, ਜੋ ਲਿਖਤੀ ਰੂਪ ਵਿੱਚ ਜਾਂ ਇਲੈਕਟ੍ਰਾਨਿਕ ਮਾਧਿਅਮ ਦੁਆਰਾ ਜਾਂ ਫ਼ੋਨ 'ਤੇ ਕੀਤੇ ਗਏ ਬਿਆਨ ਜਾਂ ਦੋਸ਼ 
ਦੇ ਰੂਪ ਵਿੱਚ ਹੋਵੇ, ਅਤੇ ਜਿਸ ਵਿੱਚ ਹੇਠ ਲਿਖਿਆਂ ਵਿੱਚ ਕਮੀ ਦਾ ਦੋਸ਼ ਲਾਉਂਦੀ ਕੋਈ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸ਼ਾਮਲ ਹੋਵੇ:

 True Credits Private Limited ਦੀਆਂ ਸੇਵਾਵਾਂ, ਉਤਪਾਦਾਂ, ਨੀਤੀਆਂ ਵਿੱਚ,
 True Credits ਦੇ ਗਾਹਕਾਂ ਨੂੰ  ਸੇਵਾ ਪ੍ਰਦਾਨ ਕਰਨ ਲਈ True Credits ਦੁਆਰਾ ਨਿਯੁਕਤ ਆਊਟਸੋਰਸਿੰਗ ਏਜੰਸੀਆਂ ਦੁਆਰਾ ਪ੍ਰਦਾਨ 

ਕੀਤੀਆਂ ਸੇਵਾਵਾਂ ਵਿੱਚ,
 ਕਰਮਚਾਰੀ ਦੇ ਵਿਹਾਰ ਵਿੱਚ,
 ਕਰਜ਼ਦਾਰਾਂ ਦੁਆਰਾ ਉਠਾਈਆਂ ਗਈਆਂ ਫਿਨਟੈਕ/ਡਿਜੀਟਲ ਕਰਜ਼ਾ ਸਬੰਧੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ/ਮੁੱਦਿਆਂ ਨਾਲ ਨਜਿੱਠਣ ਵਿੱਚ,
 ਗਾਹਕ ਦੀ ਨਿੱਜੀ (ਸੰਵੇਦਨਸ਼ੀਲ ਨਿੱਜੀ ਸੂਚਨਾ ਸਮੇਤ) ਅਤੇ ਵਿੱਤੀ ਸੂਚਨਾ ਦੀ ਗੁਪਤਤਾ ਬਣਾਈ ਰੱਖਣ/ਸੁਰੱਖਿਆ ਵਿੱਚ।

ਡਾਟਾ ਸੋਧ ਦੀ ਬੇਨਤੀ ਜਾਂ ਕਰਜ਼ਾ ਉਤਪਾਦਾਂ/ਯੋਜਨਾਵਾਂ, ਵਿਆਜ ਦਰਾਂ ਬਾਰੇ ਪੁੱਛਗਿੱਛ ਜਾਂ ਹੋਰ ਬੇਨਤੀਆਂ ਜਿਨ੍ਹਾਂ ਦਾ ਹੱਲ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਦੁਆਰਾ ਕੀਤਾ ਜਾ 
ਸਕਦਾ ਹੈ, ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨਹੀਂ ਹਨ।

2.2 ਗਾਹਕ: 
ਗਾਹਕ ਦਾ ਅਰਥ ਉਸ ਵਿਅਕਤੀ ਤੋਂ ਹੈ ਜਿਸ ਨੇ  True Credits Private Limited ਤੋਂ ਕਰਜ਼ਾ ਜਾਂ ਵਿੱਤ ਸੁਵਿਧਾ ਪ੍ਰਾਪਤ ਕੀਤੀ ਹੈ।

2.3  ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਵਿੱਚ ਸਮੱਗਰੀ / ਸੂਚਨਾ
ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਵਾਉਣ ਸਮੇਂ, ਹਰੇਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਵਿੱਚ ਹੇਠ ਲਿਖੀ ਸੂਚਨਾ ਹੋਣੀ ਚਾਹੀਦੀ ਹੈ:

a) ਗਾਹਕ ਦਾ ਪੂਰਾ ਨਾਮ।
b) ਗਾਹਕ ਦਾ ਪੂਰਾ ਪੱਤਰ-ਵਿਹਾਰ ਪਤਾ।
c) ਕਰਜ਼ਾ ਆਈਡੀ (Loan ID)।
d) ਰਜਿਸਟਰਡ ਮੋਬਾਈਲ ਨੰ ਬਰ/ਫ਼ੋਨ ਨੰ ਬਰ।
e) ਈ-ਮੇਲ ਪਤਾ, ਜੇ ਕੋਈ ਹੋਵੇ।
f) ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦਾ ਵੇਰਵਾ।
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g) ਦਸਤਾਵੇਜ਼ੀ ਸਬੂਤ, ਜੇ ਲੋੜ ਹੋਵੇ
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3. ਦਰਜ ਕੀਤੀਆਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਲਈ ਨਿਵਾਰਣ ਪ੍ਰਣਾਲੀ  :  
 

ਪੱਧਰ 1 (i) ਆਮ ਪੁੱਛਗਿੱਛ ਜਾਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਲਈ ਹੈਲਪਲਾਈਨ ਨੰ ਬਰ 'ਤੇ ਕਾਲ ਕਰੋ
ਫ਼ੋਨ: 0120-4001028 (ਭੁਗਤਾਨ ਵਾਲਾ ਨੰ ਬਰ)। ਰਾਸ਼ਟਰੀ ਛੁੱਟੀਆਂ ਨੂੰ  ਛੱਡ ਕੇ, ਸੋਮਵਾਰ ਤੋਂ ਐਤਵਾਰ ਤੱਕ ਸਵੇਰੇ 09:00 ਵਜੇ 
ਤੋਂ ਰਾਤ 08:00 ਵਜੇ ਦੇ ਵਿਚਕਾਰ ਕਾਰਜਸ਼ੀਲ।

ਪੱਧਰ 1(ii) ਐਪ ਦੁਆਰਾ ਪੁੱਛਗਿੱਛ ਦਰਜ ਕਰੋ: “TrueBalance” ਐਪ ਦੇ “Help” ਭਾਗ ਵਿੱਚ ਆਪਣੀ ਸਮੱਸਿਆ ਦਰਜ ਕਰੋ
ਪਹਿਲਾ ਜਵਾਬ ਸਮਾਂ: 48 ਘੰਟਿਆਂ ਦੇ ਅੰਦਰ (2 ਕੰਮ ਵਾਲੇ ਦਿਨ)

ਪਹਿਲਾ ਨਿਪਟਾਰਾ ਸਮਾਂ: 3-5 ਕੰਮ ਵਾਲੇ ਦਿਨ

ਜੇ ਕਿਸੇ ਮਾਮਲੇ ਲਈ ਵਾਧੂ ਸਮਾਂ ਚਾਹੀਦਾ ਹੋਵੇ, ਤਾਂ True Balance ਗਾਹਕਾਂ ਨੂੰ  ਦੇਰੀ ਦੇ ਕਾਰਨ ਬਾਰੇ ਸੂਚਿਤ ਕਰੇਗਾ ਅਤੇ 
ਮਾਮਲੇ ਦੇ ਨਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਸੰਭਾਵਿਤ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾਵਾਂ ਪ੍ਰਦਾਨ ਕਰੇਗਾ।

ਪੱਧਰ 1(iii) ਰਜਿਸਟਰਡ ਮੋਬਾਈਲ ਨੰ ਬਰ ਸਹਿਤ “cs@truecredits.in” 'ਤੇ ਈ-ਮੇਲ ਕਰੋ

ਪਹਿਲਾ ਜਵਾਬ ਸਮਾਂ: 48 ਘੰਟਿਆਂ ਦੇ ਅੰਦਰ (2 ਕੰਮ ਵਾਲੇ ਦਿਨ)

ਪਹਿਲਾ ਨਿਪਟਾਰਾ ਸਮਾਂ: 3-5 ਕੰਮ ਵਾਲੇ ਦਿਨ

ਜੇ ਕਿਸੇ ਮਾਮਲੇ ਲਈ ਵਾਧੂ ਸਮਾਂ ਚਾਹੀਦਾ ਹੋਵੇ, ਤਾਂ True Balance ਗਾਹਕਾਂ ਨੂੰ  ਦੇਰੀ ਦੇ ਕਾਰਨ ਬਾਰੇ ਸੂਚਿਤ ਕਰੇਗਾ ਅਤੇ 
ਮਾਮਲੇ ਦੇ ਨਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਸੰਭਾਵਿਤ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾਵਾਂ ਪ੍ਰਦਾਨ ਕਰੇਗਾ।

ਪੱਧਰ 1(iv) ਡਾਕ ਦੁਆਰਾ (ਪੱਤਰ ਦੁਆਰਾ)
Customer Care Department, True Credits Private Limited, Huda City Centre Metro Station, 5th 
floor, Sector - 29, Gurgaon, Haryana 122001, India.

ਪੱਧਰ 1(v) ਵਿਅਕਤੀਗਤ ਰੂਪ ਵਿੱਚ ਸ਼ਿਕਾਇਤ

True Credits Private Limited, Huda City Centre Metro Station, 5th floor, Sector - 29, Gurgaon, 
Haryana 122001, India

ਪੱਧਰ 2 ਜੇ ਵੱਖ-ਵੱਖ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨਿਪਟਾਰਾ ਮਾਧਿਅਮਾਂ ਨਾਲ ਸੰਪਰਕ ਕਰਨ ਤੋਂ ਬਾਅਦ ਵੀ ਜਾਂ ਉੱਪਰ ਦੱਸੀਆਂ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾਵਾਂ ਵਿੱਚ ਗਾਹਕ 
ਦੀ ਸਮੱਸਿਆ ਦਾ ਹੱਲ ਨਹੀਂ ਹੁੰਦਾ, ਜਾਂ ਗਾਹਕ ਮਿਲੇ ਜਵਾਬ ਤੋਂ ਸੰਤੁਸ਼ਟ ਨਹੀਂ ਹੈ, ਤਾਂ ਉਹ ਹੇਠ ਲਿਖੇ ਨਾਲ ਸੰਪਰਕ ਕਰ 
ਸਕਦਾ/ਸਕਦੀ ਹੈ।

ਨੋ ਡਲ ਅਧਿਕਾਰੀ (Nodal Officer) – ਸ਼੍ਰੀਮਤੀ/ਕੁਮਾਰੀ Aisha Tahseen

ਈ-ਮੇਲ:  grievance@truecredits.in
ਸੰਪਰਕ ਨੰ . 7042137458 (ਸਮਾਂ: ਸਵੇਰੇ 09:30 ਵਜੇ ਤੋਂ ਸ਼ਾਮ 6:00 ਵਜੇ ਤੱਕ)

ਪਹਿਲਾ ਜਵਾਬ ਸਮਾਂ: 2 ਕੰਮ ਵਾਲੇ ਦਿਨ

ਨਿਪਟਾਰਾ ਸਮਾਂ: 30 ਦਿਨਾਂ ਤੋਂ ਘੱਟ

ਪੱਧਰ 3 ਪੱਧਰ 2 'ਤੇ ਮਿਲੇ ਜਵਾਬ ਤੋਂ ਅਸੰਤੁਸ਼ਟ ਗਾਹਕ ਮਾਮਲੇ/ਪੁੱਛਗਿੱਛ/ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਨੂੰ  ਅੱਗੇ ਪੱਧਰ 3 'ਤੇ ਲੈ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ -

ਪ੍ਰਧਾਨ ਨੋ ਡਲ ਅਧਿਕਾਰੀ/ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨਿਵਾਰਣ ਅਧਿਕਾਰੀ (Principal Nodal Officer/Grievance Redressal 
Officer): ਸ਼੍ਰੀਮਤੀ/ਕੁਮਾਰੀ Anjali Kapoor
ਈ-ਮੇਲ: nodalofficer.cg@truecredits.in

ਸੰਪਰਕ ਨੰ . 8448746579 (ਸਮਾਂ: ਸਵੇਰੇ 09:30 ਵਜੇ ਤੋਂ ਸ਼ਾਮ 6:00 ਵਜੇ ਤੱਕ)
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ਪਤਾ: True Credits Private Limited, Huda City Centre Metro Station, 5th floor, sector - 29, Gurgaon, 
Haryana 122001, India

ਪਹਿਲਾ ਜਵਾਬ ਸਮਾਂ: 5 ਕੰਮ ਵਾਲੇ ਦਿਨ

ਨਿਪਟਾਰਾ ਸਮਾਂ: 30 ਦਿਨਾਂ ਤੋਂ ਘੱਟ

ਪੱਧਰ 4
(ਆਰਬੀਆਈ 
ਲੋਕਪਾਲ / RBI 
Ombudsman)

ਜੇ ਗਾਹਕ ਮਿਲੇ ਹੱਲ ਤੋਂ ਸੰਤੁਸ਼ਟ ਨਹੀਂ ਹੈ ਜਾਂ ਜੇ ਗਾਹਕ ਨੂੰ  ਕੰਪਨੀ ਤੋਂ 1 (ਇੱਕ) ਮਹੀਨੇ  ਦੇ ਅੰਦਰ ਕੋਈ ਜਵਾਬ ਨਹੀਂ ਮਿਲਦਾ, ਤਾਂ 
ਉਹ ਪੱਧਰ 4 'ਤੇ ਸੰਪਰਕ ਕਰ ਸਕਦਾ/ਸਕਦੀ ਹੈ:
ਗਾਹਕ ਹੇਠ ਲਿਖੀਆਂ ਪਰਿਸਥਿਤੀਆਂ ਵਿੱਚ ਕੰਪਨੀ ਦੁਆਰਾ ਸੇਵਾ ਵਿੱਚ ਕਿਸੇ ਵੀ ਕਮੀ ਦੇ ਨਿਵਾਰਣ ਲਈ ਆਰਬੀਆਈ 
ਲੋਕਪਾਲ (RBI Ombudsman) ਨਾਲ ਸੰਪਰਕ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ:
a. ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨੂੰ  ਕੰਪਨੀ ਦੁਆਰਾ ਪੂਰੀ ਤਰ੍ਹਾਂ ਜਾਂ ਅੰਸ਼ਕ ਰੂਪ ਵਿੱਚ ਰੱਦ ਕਰ ਦਿੱਤਾ ਗਿਆ ਹੋਵੇ, ਅਤੇ ਗਾਹਕ ਜਵਾਬ ਤੋਂ ਸੰਤੁਸ਼ਟ ਨਾ 
ਹੋਵੇ; ਜਾਂ
b. ਗਾਹਕ ਨੂੰ  ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਨ ਦੇ 30 ਦਿਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਕੋਈ ਜਵਾਬ ਨਾ ਮਿਲਿਆ ਹੋਵੇ।
ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ https://cms.rbi.org.in 'ਤੇ ਆਨਲਾਈਨ ਦਰਜ ਕੀਤੀਆਂ ਜਾ ਸਕਦੀਆਂ ਹਨ
ਈ-ਮੇਲ : crpc@rbi.org.in;
ਭੌਤਿਕ ਰੂਪ ਵਿੱਚ : ਨਿਰਧਾਰਿਤ ਪ੍ਰਾਰੂਪ ਵਿੱਚ Reserve Bank of India, 4th Floor, Sector 17, Chandigarh - 
160017 'ਤੇ।
ਟੋਲ-ਫ੍ਰੀ ਨੰ ਬਰ – 14448 (ਸਵੇਰੇ 9:30 ਤੋਂ ਸ਼ਾਮ 5:15 ਤੱਕ)।

4. ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੀ ਟਰੈਕਿੰਗ  

 ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਟਿਕਟ        ਗਾਹਕ ਨੂੰ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਬੰ ਧੀ ਭਵਿੱ ਖ ਦੇ ਸਾਰੇ ਪੱ ਤਰ-    ਵਿਹਾਰ ਲਈ ਸੰਦਰਭ
   ਨੰਬਰ ਵਾਲੀ ਇੱਕ ਰਸੀਦ/  ਟਿਕਟ 1       ਕੰਮ ਵਾਲੇ ਦਿਨ ਦੇ ਅੰਦਰ ਦਿੱ ਤੀ

ਜਾਵੇ ਗੀ।
        ਡਿਜੀਟਲ ਮਾਧਿਅਮਾਂ ਦੁਆਰਾ ਪ੍ਰਾ ਪਤ ਸਾਰੀਆਂ ਗਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੀ

 ਰਸੀਦ ਈ-    ਮੇਲ ਦੁਆਰਾ ਦਿੱ ਤੀ ਜਾਵੇ ਗੀ।

         ਕਈ ਮਾਧਿਅਮਾਂ ਦੁਆਰਾ ਪ੍ਰਾ ਪਤ ਗਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਨੂੰ ਡਿਜੀਟਲ ਰੂਪ ਵਿੱ ਚ 
        ਦਰਜ ਕਰਨ ਲਈ ਇੱਕ ਸਵੈ ਚਾਲਿਤ ਪ੍ਰਣਾਲੀ ਵਿਕਸਿਤ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇ ਗੀ,  ਜੋ

          ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦੀ ਸਥਿਤੀ ਦੀ ਨਿਗਰਾਨੀ ਅਤੇ ਅਪਡੇਟ ਕਰਨ ਲਈ ਵੀ
 ਉਪਲਬਧ ਹੋਵੇ ਗੀ।

          ਇਨ੍ਹਾਂ ਵਿੱ ਚੋਂ ਹਰੇਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨੂੰ ਇੱਕ ਵਿਲੱ ਖਣ ਟਰੈ ਕਿੰਗ ਨੰਬਰ ਦਿੱ ਤਾ
ਜਾਵੇ ਗਾ,            ਜੋ ਭਵਿੱ ਖ ਦੇ ਸੰ ਦਰਭ ਅਤੇ ਨਿਗਰਾਨੀ ਦੇ ਉਦੇਸ਼ਾਂ  ਲਈ ਗਾਹਕ ਨਾਲ

  ਸਾਂਝਾ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇ ਗਾ।
  –         ਨੋਟ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸੰਦਰਭ ਨੰਬਰ ਤੋਂ  ਬਿਨਾਂ ਕੀਤੀਆਂ ਗਈਆਂ ਐਸਕਲੇਸ਼ਨਾਂ

    ਨੂੰ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਨਹੀਂ ਮੰ ਨਿਆ ਜਾਵੇ ਗਾ।
           ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨਾਲ ਨਜਿੱ ਠ ਰਹੇ ਸਬੰ ਧਤ ਟੀਮ ਮੈਂਬਰਾਂ ਨੂੰ ਗਾਹਕ ਦੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ

            ਦਾ ਹੱ ਲ ਦੇਣ ਲਈ ਗਾਹਕ ਨਾਲ ਸੰਪਰਕ ਕਰਨ ਦੇ ਵਾਜਬ ਯਤਨ ਕਰਨੇ
 ਚਾਹੀਦੇ ਹਨ,   ਤਰਜੀਹੀ ਤੌਰ '       ਤੇ ਉਸੇ ਮਾਧਿਅਮ ਦੁਆਰਾ ਜਿਸ ਰਾਹੀਂ

   ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਪ੍ਰਾ ਪਤ ਹੋਈ ਸੀ।

  ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਸੰਗ੍ਰ ਹਿਣ
 

      ਗਾਹਕ ਨੂੰ ਹੱ ਲ ਦਿੱ ਤੇ ਜਾਣ ਤੋਂ  ਬਾਅਦ,      ਸਬੰ ਧਤ ਵਿਭਾਗ ਪ੍ਰਣਾਲੀ ਵਿੱ ਚ ਇਨ੍ਹਾਂ
     ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੀ ਸਥਿਤੀ ਨੂੰ ਬੰ ਦ (closed)     ਵਜੋਂ ਅਪਡੇਟ ਕਰੇਗਾ। ਇਹ
        ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਬੰ ਦ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਬਕੇਟ ਵਿੱ ਚ ਦਿਖਾਈ ਦਿੰਦੀਆਂ ਹਨ,  ਜਿਸ ਦੀ 

  ਲੋੜ ਪੈਣ '          ਤੇ ਕਿਸੇ ਵੀ ਸਮੇਂ ਮੁੜ ਜਾਂ ਚ ਕੀਤੀ ਜਾ ਸਕਦੀ ਹੈ।

4.1 ਕ੍ਰੈਡਿਟ ਸੂਚਨਾ ਵਿੱਚ ਦੇਰੀ/ਸੁਧਾਰ ਲਈ ਗਾਹਕਾਂ ਨੂੰ  ਮੁਆਵਜ਼ਾ

ਜੇ ਸ਼ਿਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦੁਆਰਾ TC/CIC ਕੋਲ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਪਹਿਲੀ ਵਾਰ ਦਰਜ ਕਰਵਾਉਣ ਦੀ ਤਾਰੀਖ ਤੋਂ ਤੀਹ (30) ਕੈਲੰਡਰ ਦਿਨਾਂ ਦੀ ਮਿਆਦ ਦੇ ਅੰਦਰ ਉਨ੍ਹਾਂ 
ਦੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦਾ ਨਿਪਟਾਰਾ ਨਹੀਂ ਹੁੰਦਾ, ਤਾਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਕਰਤਾ ਪ੍ਰਤੀ ਕੈਲੰਡਰ ਦਿਨ ₹100 ਮੁਆਵਜ਼ੇ ਦੇ ਹੱਕਦਾਰ ਹੋਣਗੇ।
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ਜੇ TC ਸ਼ਿਕਾਇਤਕਰਤਾ ਜਾਂ ਕਿਸੇ CIC ਦੁਆਰਾ ਸੂਚਿਤ ਕੀਤੇ ਜਾਣ ਦੇ ਇੱਕੀ (21) ਕੈਲੰਡਰ ਦਿਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਉਚਿਤ ਸੁਧਾਰ ਜਾਂ ਵਾਧਾ ਕਰ ਕੇ ਜਾਂ ਹੋਰ ਤਰੀਕੇ 
ਨਾਲ CICs ਨੂੰ  ਅਪਡੇਟ ਕੀਤੀ ਕ੍ਰੈਡਿਟ ਸੂਚਨਾ ਭੇਜਣ ਵਿੱਚ ਅਸਫਲ ਰਿਹਾ ਹੈ, ਤਾਂ TC ਸ਼ਿਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੂੰ  ਮੁਆਵਜ਼ਾ ਅਦਾ ਕਰੇਗਾ।

ਮੁਆਵਜ਼ੇ ਦੀ ਰਕਮ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦੇ ਨਿਪਟਾਰੇ ਦੇ ਪੰਜ (5) ਕੰਮ ਵਾਲੇ ਦਿਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਸ਼ਿਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦੇ ਬੈਂਕ ਖਾਤੇ ਵਿੱਚ ਜਮ੍ਹਾ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ।

ਇਹ ਦਿਸ਼ਾ-ਨਿਰਦੇਸ਼  25 ਅਪ੍ਰੈਲ, 2024 ਤੋਂ ਲਾਗੂ ਹਨ।

5. ਨਿਗਰਾਨੀ ਅਤੇ ਰਿਪੋਰਟਿੰਗ  

5.1 ਰਿਪੋਰਟਿੰਗ:
ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਸਬੰਧੀ MIS ਅਤੇ ਰਿਪੋਰਟਿੰਗ ਪ੍ਰਣਾਲੀ ਮੌਜੂਦ ਹੈ। ਇਹ ਰਿਪੋਰਟ ਸਮੇਂ-ਸਮੇਂ ਦੀ ਸਮੀਖਿਆ ਲਈ ਹੋਰ ਵਿਸ਼ਲੇਸ਼ਣਾਂ ਲਈ ਇੱਕ ਇਨਪੁਟ ਵਜੋਂ ਕੰਮ 
ਕਰਦੀ ਹੈ।

5.2 ਨਿਗਰਾਨੀ:
ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਨਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਕੀਤੀ ਗਈ ਕਾਰਵਾਈ ਦਰਸਾਉਂਦੀ ਸਥਿਤੀ ਰਿਪੋਰਟ ਸਹਿਤ ਗਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਰਿਪੋਰਟ/ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਵਿਵਰਣ ਦਾ ਸਾਰ, 
ਨਿਰਦੇਸ਼ਕ ਮੰਡਲ ਦੀ ਸਮੀਖਿਆ ਲਈ ਤਿਮਾਹੀ ਆਧਾਰ 'ਤੇ ਉਨ੍ਹਾਂ ਦੇ ਸਾਹਮਣੇ ਰੱਖਿਆ ਜਾਵੇਗਾ।

ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਵਿਸ਼ਲੇਸ਼ਣ ਹੇਠ ਲਿਖੇ ਮਾਪਦੰਡਾਂ 'ਤੇ ਕੀਤਾ ਜਾਣਾ ਹੈ
ਉਹ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਖੇਤਰ ਪਛਾਣਨ ਲਈ ਜਿਨ੍ਹਾਂ ਵਿੱਚ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਵਾਰ-ਵਾਰ ਪ੍ਰਾਪਤ ਹੁੰਦੀਆਂ ਹਨ;
ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦੇ ਵਾਰ-ਵਾਰ ਹੋਣ ਵਾਲੇ ਸਰੋਤ ਦੀ ਪਛਾਣ ਕਰਨ ਲਈ;
ਪ੍ਰਣਾਲੀਗਤ ਕਮੀਆਂ ਦੀ ਪਛਾਣ ਕਰਨ ਲਈ; ਅਤੇ
ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨਿਵਾਰਣ ਪ੍ਰਣਾਲੀ ਨੂੰ  ਵਧੇਰੇ ਪ੍ਰਭਾਵਸ਼ਾਲੀ ਬਣਾਉਣ ਲਈ ਉਚਿਤ ਕਾਰਵਾਈ ਸ਼ੁਰੂ ਕਰਨ ਲਈ

ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੀ ਰਿਪੋਰਟ/ਵਿਵਰਣ ਵਿੱਚ ਹੇਠ ਲਿਖੀ ਸੂਚਨਾ ਸ਼ਾਮਲ ਹੋਵੇਗੀ, ਜਿਵੇਂ ਕਿ,

ਤਿਮਾਹੀ ਦੌਰਾਨ CPGRAMS, ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਆਪਣੇ ਪਲੇਟਫਾਰਮ/CMS ਆਦਿ ਸਹਿਤ ਸਾਰੇ ਮਾਧਿਅਮਾਂ ਤੋਂ ਪ੍ਰਾਪਤ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੀ ਕੁੱਲ ਗਿਣਤੀ, ਨਿਪਟਾਈਆਂ 
ਗਈਆਂ ਅਤੇ ਬਕਾਇਆ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੀ ਗਿਣਤੀ ਅਤੇ ਉਨ੍ਹਾਂ ਦੇ ਕਾਰਨ।
ਉਨ੍ਹਾਂ ਮਾਮਲਿਆਂ ਦੀ ਗਿਣਤੀ ਜਿਨ੍ਹਾਂ ਵਿੱਚ ਅਪੀਲਾਂ ਦਾਇਰ ਕੀਤੀਆਂ ਗਈਆਂ ਹਨ
ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨਿਵਾਰਣ ਲਈ ਲੱਗਾ ਟਰਨ ਅਰਾਊਂਡ ਟਾਈਮ (TAT) ਅਤੇ
ਉਹ ਮਾਮਲੇ ਜਿਨ੍ਹਾਂ ਵਿੱਚ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾਵਾਂ, ਭਾਵੇਂ ਨਿਯਾਮਕ ਹੋਣ ਜਾਂ ਅੰਦਰੂਨੀ, ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਨਹੀਂ ਕੀਤੀ ਗਈ, ਜੋ ਸੂਚਨਾ/ਮਾਰਗਦਰਸ਼ਨ ਲਈ ਬੋਰਡ ਦੇ 
ਸਾਹਮਣੇ ਰੱਖੇ ਜਾਣਗੇ।

6. ਨੀਤੀ ਸਮੀਖਿਆ  

ਇਸ ਨੀਤੀ ਦੀ ਸਮੀਖਿਆ ਸਾਲਾਨਾ ਅੰਤਰਾਲ 'ਤੇ ਜਾਂ ਜਦੋਂ ਵੀ ਬੋਰਡ ਜਾਂ ਬੋਰਡ ਦੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮੇਟੀ ਦੁਆਰਾ ਜ਼ਰੂਰੀ ਸਮਝਿਆ ਜਾਵੇ, ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ।
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ਅਨੁਲੱਗ ਏ
(ਹੇਠਾਂ ਦਿੱਤਾ ਅਨੁਲੱਗ ਏ ਭਾਰਤੀ ਰਿਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਦੁਆਰਾ ਨਿਰਧਾਰਿਤ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਫਾਰਮ ਹੈ, ਜਿਸ ਨੂੰ  ਉਸ ਦੇ ਮੂਲ ਨਿਰਧਾਰਿਤ ਪ੍ਰਾਰੂਪ ਵਿੱਚ 
ਅੰਗਰੇਜ਼ੀ ਵਿੱਚ ਦਿੱਤਾ ਗਿਆ ਹੈ।)
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