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ફ�રયાદ િનવારણ નીિત 

 
આɂિૃĂ નબંર.  GRP/5.0/2025-26 

નીિત ƨવીકારવાની Ⱥળૂ તાર�ખ ȩુલાઈ 1, 2015 

છેƣલી Ʌધુારા/ફ°રફારની તાર�ખ ĤƛȻઆુર� 20, 2026 

નીિતના મા�લક ƨપીલ ફાયનાƛસ કંપની ̆ાઇવેટ �લિમટ°ડ 

મȩંૂર કરનાર િનયામક મડંળ 

 
ƨપીલ ફાયનાƛસ કંપની ̆ાઇવેટ �લિમટ°ડ (“કંપની” અથવા “ƨપીલ”) તનેા ˴ાહકો સાથેના તમામ ƥયવહારોમા ં

અƗયતં અખ�ંડતતા, ̆ામા�ણકતા અન ેઉƍચ નૈિતક ધોરણોȵુ ંપાલન કર�ને તેનો ƥયવસાય કરવા માટ° ક�ટબć છે. 

�રઝવ½ બҪક ઓફ ઈ�ƛડયા (“RBI”) Ďારા નોન-બҪ�ક�ગ ફાઇના�ƛશયલ કંપનીઓ (NBFCs) માટ° ફર�જયાત 

માગ½દિશ�કાના ȧƨુત પાલનમા,ં ખાસ કર�ન ે 'માƨટર ડાયર°ƈશન - �રઝવ½ બҪક ઓફ ઈ�ƛડયા (નોન-બҪ�ક�ગ 

ફાઇના�ƛશયલ કંપનીઓ – �રƨપો�ƛસબલ �બઝનેસ કƛડƈટ) ડાયર°ƈશન, 2025' અન ે'�રઝવ½ બҪક ઓફ ઈ�ƛડયા (નોન-

બҪ�ક�ગ ફાઇના�ƛશયલ કંપનીઓ – ˲ °�ડટ ફ°િસ�લટ�ઝ) ડાયર°ƈશન, 2025', Ȑ �રઝવ½ બҪક ઓફ ઈ�ƛડયા Ďારા સમયાતંર° 

બહાર પાડવામા ંઆવલે અને Ʌધુારવામા ંઆવલે છે, તેના અȵસુધંાનમા ંએક મજȸતૂ, ӕત�રક ફ�રયાદ િનવારણ 

માળખાની ƨથાપના કરવી આવƦયક છે, તેથી કંપનીએ આ ફ�રયાદ િનવારણ નીિત (“નીિત”) તૈયાર કર� છે. 

 
નીિતના ઉĆેƦયો 

આ નીિત નીચ ેȺજુબના હ°ȱઓુ માટ° તૈયાર કરવામા ંઆવી છે: 
1. ˴ાહક-ક°ƛ̃ી વાતાવરણને ̆ોƗસાહન આપɂુ ંઅન ેતમામ િનયમનકાર� ધોરણોȵુ ંઅચળ પાલન ɅિુનિĔત 

કરɂુ ં
2. ƨપƧટ અને અસરકારક િમક°િનઝƠસ ̆દાન કર�ન ેએકંદર ˴ાહક સતંોષમા ંવધારો કરવો. 

3. કંપનીની ̆ોડƈͫસ અને સેવાઓના સદંભ½મા ં˴ાહકોની ફ�રયાદો અને ગાહҰસોને પćિતસર ર�તે ƨવીકારવી, 
નҭધણી કરવી અને તેȵુ ંિનરાકરણ લાવɂુ ં

 
નીિતની ƥયા�Ɯત  

આ નીિત કંપનીની તમામ કચેર�ઓ, કમ½ચાર�ઓ તથા ƨપીલના ̆િતિનિધઓ પર લાȤ ુપડ° છે અન ે કંપની Ďારા 

ઓફર કરવામા ંઆવતી તમામ ઉƗપાદનો અન ેસેવાઓ હ°ઠળ સભંિવત, વત½માન તથા ȹતૂȶવૂ½ ˴ાહકો સાથ ેથતા 

તમામ પરƨપર ƥયવહારોને આવર� લ ેછે  

 
આ નીિત કંપનીના તમામ કƨટમર ટચ પોઈƛͫસ, ƥયાવસાિયક િવભાગો તેમજ આઉટસોિસ�ગ ƥયવƨથા હ°ઠળ 

સકંળાયલેી (જો કોઈ હોય તો) સƨંથાઓ પર પણ લાȤ ુપડ° છે. 
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ફ�રયાદ િનવારણના િસćાતંો: 

✓ ˴ાહકો સાથે હમંેશા ƛયાયસગંત વત½ન કરવામા ંઆવશે. 

✓ ˴ ાહકો Ďારા ઉઠાવવામા ંઆવેલી ફ�રયાદોનો સૌજƛયȶવૂ½ક, કાય½ëમ ર�ત ેઅન ેિનધા½�રત સમયમયા½દા કરતા ંવȴ ુ

િવલબં કયા½ િવના ઝડપી િનવારણ કરવામા ંઆવશે. 

✓ ƨપીલના કમ½ચાર�ઓ સદભાવનાથી, ˴ાહકના �હતોને ȵકુસાન પહҭચાડÈા િવના અન ે કંપનીની નï� કર°લી 

નીિતઓ તથા માગ½દિશ�કાઓ અȵસુાર કાય½ કરશ.ે 

✓ જો ˴ાહકો કંપની Ďારા તમેની ફ�રયાદો પર આપવામા ંઆવેલા ̆િતભાવથી સȶંણૂ½ ર�ત ેસતંોષ ન હોય, તો તેમન ે

સƨંથાની Ӕદર ફ�રયાદ / તકલીફ આગળ વધારવાના માગҴ તમેજ વૈક�ƣપક િનવારણ માટ°ના તેમના અિધકારો Ӕગ ે

મા�હતી આપવામા ંઆવશે. 
 
°̇મવક½  અને પારદશ½કતા 

આ નીિત ˴ાહકોની ફ�રયાદોના િનવારણ માટ° ƨપƧટ, પારદશ½ક અને ƛયાયસગંત ̆�˲યા ƨથાિપત કર° છે. તેમજ, 

કંપની સમë ફ�રયાદ રȩૂ કરવા માટ°ના યોƊય માƚયમો, કંપનીની Ӕદર ઉપલƞધ િવિવધ એƨક°લશેન ƨતરો અન ે

જĮર� હોય તો Ɨયારબાદ RBI સમë ફ�રયાદ કરવા Ӕગે ˴ાહકોને મા�હતી આપવાȵુ ંઅને ĤȤતૃ કરવાનો પણ હ°ȱ ુ

ધરાવે છે. 

 
કંપનીએ તનેા ˴ાહકો Ďારા ઉઠાવવામા ંઆવલેી ફ�રયાદોના િનવારણ માટ° યોƊય ફ�રયાદ િનવારણ ƥયવƨથા નï� 

કર� છે, તેમજ આ ƥયવƨથા હ°ઠળ આપવામા ંઆવલેા િનવારણથી ઉĊવતા કોઈપણ િવવાદો સમયસર સાભંળવામા ં

આવે અને તનેો િનકાલ કરવામા ંઆવે ત ેપણ ɅિુનિĔત કર° છે. 
 
ફ�રયાદ િનવારણ સિમિતની જવાબદાર�ઓ  

4. કંપનીમા ંસિવ�સ Ʌધુારણા સબંિંધત પહ°લોના અમલની દ°ખર°ખ રાખવી તથા માગ½દશ½ન આપɂુ.ં 

5. સિમિત કંપની Ďારા ઉĂમ ˴ાહક સેવા ̆દાન થાય ત ેɅિુનિĔત કરવા તથા તનેી દ°ખર°ખ રાખશ,ે Ȑમા ં

સામેલ છે:  

- ˴ાહક સવેા ƥȻહૂરચનાઓ િવકસાવવી અને અમલમા ંȺકૂવી  
- ˴ાહક ̆િતસાદ અન ેફ�રયાદોની દ°ખર°ખ રાખવી  

- Ʌધુારણા માટ°ના ëે́ ો ઓળખી ɅધુારાƗમક પગલા ંઅમલમા ંȺકૂવા  

- ˴ાહક સવેા ધોરણો અને િનયમનકાર� આવƦયકતાઓȵુ ંપાલન થાય ત ેɅિુનિĔત કરɂુ ં

6. કંપનીને માિસક ધોરણે ̆ાƜત થતા ક°સોમા ંયોƊય ટ°�ગ�ગ (અથા½ȱ ્ȶછૂપરછ / િવનતંી / ફ�રયાદ) થાય ત ે

ɅિુનિĔત કરɂુ.ં 

7. આપેલ ટ�એટ� (TAT) ની Ӕદર તમામ ક°સોȵુ ંયોƊય ̆િતસાદ સાથ ે િનવારણ થાય ત ેɅિુનિĔત કરɂુ.ં 

ટ�એટ� (TAT) ભગં થવાની �ƨથિતમા,ં ત ેમાટ°ȵ ુ ંƨપƧટ�કરણ તથા કારણ માગંɂુ.ં  
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8. તમામ ȶછૂપરછ / િવનતંી / ફ�રયાદોની Įટ કોઝ િવƦલેષણ સાથેની િ́માિસક MIS �રપોȬ્½સની સમીëા 

કરવી તથા બોડ½ સમë રȩૂઆત કરવી.  

9. જો કોઈ અસગંતતાઓ ઓળખાય તો તને ે હાઇલાઇટ કરવી અને વ�રƧઠ મેનજેમƛેટન ે જĮર� ̆િતસાદ 

આપવો.  

10. ˴ાહક ફ�રયાદો, િનયમનકાર� િનદ²શો, નીિત સબંિંધત િનણ½યો અન ે˴ાહક અȵભુવ Ʌધુારવા માટ° કંપની 

Ďારા લેવામા ંઆવલેી પહ°લોની કામગીર�ની સમીëા માટ° િ́માિસક બેઠક યોજવી.  

11. િ́માિસક ધોરણે MISની સમીëા કર� ɅધુારાƗમક પગલા ં લેવા માટ° વ�રƧઠ મેનેજમેƛટને માગ½દશ½ન 

આપɂુ.ં 

 
બોડ½ની ȹિૂમકા  
નીચે જણાવેલ બાબતોની સમીëા કરવી:  

a) વાિષ�ક ધોરણ ે˴ાહક ફ�રયાદ િનવારણ ƥયવƨથા.  

b) ફ�રયાદોના િનવારણ માટ°ની ̆�˲યામા ંɅધુારાઓ;  

c) િનયિમત સમયગાળે ફ�રયાદ ƥયવƨથાપન િસƨટમની Ȣુલ કામગીર�,  

d) ફ�રયાદ િનવારણ ̆�˲યા Ӕગે ફ�રયાદ િનવારણ અને ઓ�ડટ સિમિત Ďારા કરવામા ંઆવેલી ઓ�ડટના પ�રણામો 

તથા વષ½ દરિમયાન નҭધાયલેા કોઈપણ ʛ�ુટઓ / ખામીઓ (જો કોઈ હોય તો). 
e) કંપનીને ̆ાƜત થયલેી તમામ ȶછૂપરછ / િવનતંી / ફ�રયાદોના પ�રણામોની સમીëા, Ȑમા ંકોઈ ચોïસ ફ�રયાદ 

ક°ટ°ગર�મા ંવધારો થયો હોય તો તેના પર ચચા½ તેમજ Įટ કોઝ િવƦલેષણના પ�રણામોનો સમાવેશ થાય છે. 

 
વેબસાઇટ / શાખામા ં̆દશ½ન 

˴ાહકોના લાભ માટ° તથા માગ½દિશ�કાઓ અȵસુાર GROȵુ ંનામ અને સપંક½  િવગતો વબેસાઇટ પર ̆દિશ�ત કરવામા ં

આવે છે. 
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ફ�રયાદ િનવારણ ƥયવƨથા / ȶછૂપરછ / િવનતંી / ફ�રયાદ નҭધાવવા માટ°ના માƚયમો 

 
1. ˴ાહક સહાય  

ƨપીલ ફાઇનાƛસ કંપની ̆ાઇવેટ �લિમટ°ડ (આગળ ‘કંપની’ તર�ક° ઓળખવામા ંઆવશે) Ďારા ઓફર કરવામા ં

આવતી ઉƗપાદનો અન ેસેવાઓ સબંિંધત કોઈપણ ȶછૂપરછ / િવનતંી / ફ�રયાદ ધરાવતા ˴ાહકો નીચ ેદશા½વલેા 

કોઈપણ માƚયમ Ďારા કંપનીના ˴ાહક સહાય િવભાગનો સપંક½  કર� શક° છે: 

 
ઈમેલ - care@support.speelfinance.com  

ફોન - 8064893000 
 
જો તમન ે˴ાહક સહાયથી સતંોષ ન હોય અથવા તમાર� સમƨયાȵુ ંયોƊય ર�ત ેિનવારણ ન થȻુ ંહોય, તો તમ ેફ�રયાદ 

િનવારણ અિધકાર� નો સપંક½  કર� શકો છો.  

 
2. ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર�  
˴ાહકોને િવનતંી છે ક° તઓે પહ°લા ઉપર જણાવેલ ˴ાહક સહાયના કોઈપણ માƚયમ Ďારા તમેની ફ�રયાદ / તકલીફ 

રȩૂ કર°. જો 14 �દવસની Ӕદર તેનો િનવારણ ન થાય અથવા ˴ાહક સહાય Ďારા આપવામા ંઆવેલા ઉક°લથી ˴ાહક 

સતંોષ ન હોય, તો કોઈપણ ȺĆુાના િનવારણ માટ° ˴ાહક નીચ ેદશા½વલે એƨક°લશેન ̆�˲યા અȵસુ�ર શક° છે:  
 
નામ: ̒ીમતી એની કૌર ધાજંલ 

સપંક½: 8799916138 

ઈમેલ આઈડ�: support@speelfinance.com 

 
ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર�ન ેઉપર આપલેા નબંર પર સોમવારથી શિનવાર દરિમયાન (સરકાર� રĤઓ િસવાય) 

સવાર° 10:00 થી સાȐં 7:00 વાƊયા Ʌધુી કોઈપણ સમય ેસપંક½  કર� શકાય છે અથવા ઉપર દશા½વેલ ઈમલે સરનામા 

Ďારા પણ સપંક½  કર� શકાય છે. ફ�રયાદ ̆ાƜત થયાની તાર�ખથી 14 (ચૌદ) �દવસની Ӕદર ફ�રયાદȵુ ં િનવારણ 

કરવાનો ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર� ȶરૂતો ̆યƗન કરશ.ે 

 
3. ȺƉુય નોડલ અિધકાર�  

જો ફ�રયાદ 14 �દવસની Ӕદર િનવારણ પામ ેનહӄ અથવા ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર� Ďારા આપવામા ંઆવલેા 

ઉક°લથી ˴ાહક સતંોષ ન હોય, તો ˴ાહક નીચે દશા½વલે િવગતો Ⱥજુબ બીĤ ƨતરના એƨક°લેશનનો સપંક½  કર� શક° 

છે: 

 
નામ: ̒ી ઓગ�ƨટન બાȸ ુ

સપંક½: 9284209814 

ઈમેલ આઈડ�: nodal@speelfinance.com  
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નીચે દશા½વેલ િવગતો આપવી જĮર� છે: 
કંપની સાથ ેસપંક½  કરતી વખતે ˴ાહકોન ેઅિનવાય½ ર�ત ેજĮર� લોન િવગતો આપવાની િવનતંી કરવામા ંઆવે છે, 

Ȑમ ક° લોન એકાઉƛટ નબંર, ̆િતસાદ / Ʌચૂન / ફ�રયાદની િવગતો તથા નҭધાયલે સપંક½  મા�હતી Ȑમા ંફોન નબંર 

અને ઈમેલ આઈડ�નો સમાવશે થાય છે. 

 
3. જવાબ ðાર° મળશે તેની અપëેા રાખવી 
કંપની તમામ ȶછૂપરછ / ફ�રયાદોનો યોƊય સમયમયા½દામા ંજવાબ આપવા / િનવારણ કરવા માટ° ̆યƗનશીલ 

રહ°શ ેઅન ેફ�રયાદની �ƨથિત Ӕગે ˴ ાહકોન ેમા�હતગાર રાખશે. દર°ક ˴ ાહકની ȶછૂપરછ / ફ�રયાદ તેની ̆Ȣૃિત Ⱥજુબ 

અલગ હોવાન ેકારણ,ે તપાસ બાદ સȶંણૂ½ િનવારણ માટ° 14 �દવસ Ʌધુીનો સમય લાગી શક° છે. 

 
અƛય માƚયમો  
જો ફ�રયાદ ̆ાƜત થયાની તાર�ખથી 30 �દવસની Ӕદર કંપની તરફથી કોઈ ̆િતસાદ ન મળે અથવા ફ�રયાદ / 

તકલીફȵુ ં િનવારણ ન થાય, તો ˴ાહક નીચે આપેલા સરનામે �રઝવ½ બҪક ઓફ ઇ�ƛડયા ની કƛઝȾમુર એԌȻકુ°શન 

એƛડ ̆ોટ°ƈશન સેલ સમë ફ�રયાદ િનવારણ માટ° સપંક½  કર� શક° છે:  

  
અિધકાર�-ઇન-ચાȒ,  
�રઝવ½ બҪક ઓફ ઇ�ƛડયા,  

̆ાદ°િશક કચેર�, ડ�એનબીએસ, ́ીજો માળ, Ⱥુબંઈ સƛે˼લ ƨટ°શન સામ,ે  

બાયȢુƣલા, Ⱥુબંઈ – 400 008 

  
આરબીઆઈ ના સીએમએસ પોટ½લ મારફત ેપણ નીચ ેઆપલે �લ�ક Ďારા ફ�રયાદ નҭધાવી શકાય છે:  
 
hƩps://cms.rbi.org.in/cms/indexpage.html#eng  
 
આ ઉપરાતં, ˴ાહક નીચે આપલે �લ�ક Ďારા સચેટે પોટ½લ મારફતે પણ ફ�રયાદ નҭધાવી શક° છે:  

hƩps://sachet.rbi.org.in/Complaints/Add  
 
કંપનીની ӕત�રક ƥયવƨથા 

 
1. કંપની પાસ ેએવા અનેક માƚયમો ઉપલƞધ છે Ȑના  ᤔឨذر ˴ાહકો કંપનીનો સપંક½  કર� શક° છે. આ માƚયમો 

પર ̆ાƜત થતી કોઈપણ મા�હતી / સદં°શન ે˴ાહક સહાય ટ�મના એ�ƈઝɉ�ુટવ Ďારા “ȶછૂપરછ”, “સવેા 

િવનતંી” અથવા “ફ�રયાદ” તર�ક° વગ�Ȣૃત કરવામા ંઆવે છે.  

2. કંપનીને સીધા ̆ાƜત થયેલી ફ�રયાદોનો િનવારણ કંપની Ďારા કરવામા ંઆવે છે.  

3. કંપનીને ̆ાƜત થયલેી તમામ િવનતંીઓનો ર°કોડ½ રાખવામા ંઆવે છે, Ȑમા ં˴ાહક તરફથી ̆ાƜત થયેલી 

ફ�રયાદનો સારાશં, ફ�રયાદ ̆ાƜત થયાની તાર�ખ, ˴ાહકને જવાબ આપવામા ંઆવેલ ટન½-અરાઉƛડ-
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ટાઈમ (ટ�એટ�) તથા ક°સ સબંિંધત �ટƜપણીઓ દાખલ કરવા માટ°ȵુ ંફ�ƣડ સામેલ હોય છે. જો ઈમલે Ďારા 

સચંાર થયો હોય તો ઈમલે સવંાદનો પીડ�એફ ર°કોડ½મા ંસં˴ �હત કર�, ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર� Ďારા 

સચંા�લત °˼કર સાથે જોડવામા ંઆવે છે. જો ફોન કૉલ Ďારા સચંાર થયો હોય તો કૉલની ર°કો�ડ�ગ સં˴ �હત 

કરવામા ંઆવે છે અને ઑ�ડયો ર°કો�ડ�ગની �લ�ક પણ °˼કરમા ંઆપવામા ંઆવે છે. ક°ટલાક ક°સોમા,ં Ԍયા ં

˴ાહકની મȩૂંર� હોય Ɨયા ંકૉલ દરિમયાન થયલેી વાતચીત ઓ�ડટ હ°ȱસુર ર°કોડ½ કર� સં˴ �હત કરવામા ં

આવી શક° છે.  

 
˴ાહક ફ�રયાદો સવેા ȤણુવĂા Ӕગે મહƗવȶણૂ½ ̆ િતસાદ ȶȿંુૂ પાડ° છે. કંપની ˴ાહક ƥયવહારો / િવનતંીઓન ેસૌજƛય, 
સહાȵȹુિૂત અને ઝડપી ર�ત ેસભંાળવા માટ° કમ½ચાર�ઓને સવંેદનશીલ બનાવવાની મહƗવતા સમȐ છે. ફ�રયાદો 

સભંાળવા માટ° સબંિંધત કમ½ચાર�ઓને યોƊય તાલીમ આપવામા ંઆવે છે.. 
 
આરબીઆઈ Ďારા સમયાતંર° િનયમો / માપદંડો / ̆�˲યાઓમા ં કરવામા ં આવતી કોઈપણ ફ°રફાર / Ʌધુારા / 

સશંોધનો આ નીિતનો ભાગ માનવામા ંઆવશે. 

 
આ નીિતની સમીëા િનયિમત સમયાતંર° અથવા કંપનીના મનેેજમƛેટ Ďારા જĮર� માનવામા ંઆવે Ɨયાર° કરવામા ં

આવશે, તેમજ સમયાતંર° લાȤ ુપડતી િનયમનકાર� માગ½દિશ�કાઓના આધાર° તમેા ંɅધુારા કરવામા ંઆવશે. 


