
 

 

તકરાર નિવારણ કાર્યપ્રણાલી િીનત  
 

પોલિસી નામ તકરાર લનવારણ કાર્યપ્રણાિી નીલત  

આવૃલિ નંબર V3 

દ્વારા મંજૂર થર્ેિ 27 લિસેમ્બર, 2024 ના રોજ બોિય  ઓફ લિરકે્ટસય 
 

પ્રસ્તાવિા 
 

પ્રોગલફન પ્રાઇવેટ લિલમટેિ (જ ેઅગાઉ હાઇટોન હોલ્િંગ્સ પ્રાઇવેટ લિલમટેિ તરીકે ઓળખાતી હતી) માટે ફલરર્ાદ લનવારણ નીલત (જ ે

હવેથી "કંપિી" તરીકે ઓળખાર્ છે) 19 ઓક્ટોબર, 2023 ના રોજ સ્કેિ આધાલરત અલિગમ પર આરબીઆઈના માસ્ટર િાર્રકે્શન અને 

લરઝવય બેંક ઓફ ઇલડિર્ા દ્વારા જારી કરાર્ેિા પલરપત્ર ("આરબીઆઈ) સાથ ેસંર્ોજનમાં છે.") 2 સપ્ટેમ્બર, 2022 ના રોજ (સમર્ાંતર ે

અપિેટ કર્ાય મુજબ) લિલજટિ લધરાણ માગયદલશયકાઓ પર, કંપનીના બોિય  ઓફ લિરકે્ટસયની બેઠકમાં આ નીલતને મંજૂરી આપી છે અને 

અપનાવી છે ("િીનત").   
 

લાગુ પડતી  
 

આ નીલત નોધંણી, વૃલિ અને ફલરર્ાદોના લનવારણ સાથ ેસંબંલધત જરૂલરર્ાતો તથા કંપની દ્વારા ફલરર્ાદ લનવારણ પ્રલિર્ાની સમર્ાંતર ે

સમીક્ષા કરવા સાથ ેસંબંલધત જરૂલરર્ાતો લનધાયલરત કર ેછે. 
 
OBJECTIVES 
 

આ નીલતનો ઉદે્દશ એ સુલનલિત કરવાનો છે કેેઃ 
 

A. કંપનીના તમામ ગ્રાહકો ("ગ્રાહકો") સાથ ેહંમેશા વાજબી અને પૂવયગ્રહ લવનાનો વ્ર્વહાર કરવામાં આવ ેછે. 

B. ગ્રાહકો દ્વારા ઉઠાવવામાં આવતા તમામ પ્રશ્નોનો લશષ્ટાચાર સાથે વ્ર્વહાર કરવામાં આવે છે અને તેનું સમર્સર લનરાકરણ િાવવામા ં

આવ ેછે; 

C. ગ્રાહકોને તેમના અલધકારોથી સંપૂણયપણે વાકેફ કરવામાં આવે છે, જથેી જો તેઓ અમારી પ્રલતલિર્ા કે તેમની ફલરર્ાદના લનરાકરણથી 

સંપૂણયપણે સંતુષ્ટ ન હોર્ તો તેઓ વૈકલ્પક ઉપાર્ો પસંદ કરી શકે છે. 

D. ફલરર્ાદોનું લનવારણ સુ-વ્ર્ાખ્ર્ાલર્ત ટનય-અરાઉડિ સમર્ની અંદર કરવામાં આવ ેછે. 
 

બોડયિી જવાબદારીઓ 
 

(a) કંપનીની અંદર ર્ોગ્ર્ ફલરર્ાદ લનવારણ તંત્રની સ્થાપના કરવી, જ ેએ સુલનલિત કર ે કે કંપનીના લનણયર્ોને કારણે ઉદ્િવતા તમામ 

લવવાદોને ઓછામાં ઓછા આગામી ઉચ્ચ સ્તર ેસાંિળવામાં આવે અને તેનો લનકાિ કરવામાં આવ.ે  
 

(b) કંપનીના બોિય  ઓફ લિરકે્ટસય ("બોિય") દ્વારા અપનાવવામાં આવેિી ફેર પે્રલક્ટલસસ કોિની સમર્ાંતર ેસમીક્ષા અને મેનેજમેડટના લવલવધ 

સ્તર ેફલરર્ાદ લનવારણ તંત્રની કામગીરી. આવી સમીક્ષાઓનો એક સુગ્રલથત અહેવાિ બોિયને તેના દ્વારા સૂચવવામાં આવ ેતે પ્રમાણે, 

લનર્લમત સમર્ાંતર ેસુપરત કરવામાં આવશ.ે 
 

(c) એ સુલનલિત કરવા માટે કે તેઓ અને તેમના દ્વારા રોકાર્ેિા એિએસપી પાસે લફનટેક/લિલજટિ લધરાણ સંબંલધત 

ફલરર્ાદો/ઋણિેનારાઓ દ્વારા ઉઠાવવામાં આવેિી સમસ્ર્ાઓ સાથ ે કામ પાર પાિવા માટે એક ર્ોગ્ર્ નોિિ ફલરર્ાદ લનવારણ 

અલધકારી હશ.ે  
 
 

ફનરર્ાદોિંુ રકેોનડિંગ અિે ટ્રે નકંગ 
 

(a) કંપની દ્વારા પ્રાપ્ત થતી તમામ ફલરર્ાદોને એડિ-ટુ-એડિ લરઝો્ર્ુશન માટે રકેોિય  કરવી જોઇએ અને તેના પર નજર રાખવી જોઇએ; 
 

(b) ફલરર્ાદ એમ.આઈ.એસ. ને માલસક ધોરણે બોિય  સમક્ષ રજૂ કરવી આવશ્ર્ક છે. 
 

આંતનરક નિકેનિઝિ 
 

(a) ફલરર્ાદોનું લનરાકરણ 
 

કંપનીની અંદરના લવિાગોના વિાઓ તેમની ટીમો દ્વારા પૂરા પિાર્ેિા ઉકેિ માટે અને ગ્રાહકોની સમસ્ર્ાઓને દૂર કરવા માટે 

સંર્ુક્તપણે અને લવલવધ રીતે જવાબદાર છે. 
 



 

 

(b) જવાબ આપવા માટે સમર્મર્ાયદા 
 

ફલરર્ાદનો જવાબ આપવા માટેનો ટનય-અરાઉડિ સમર્ નીચ ેમુજબ છેેઃ 
 
 
 
 
 

A. સામાડર્ લકસ્સાઓ (નીચ ેદશાયવેિા કેસ લસવાર્ના) : સામાડર્ લકસ્સાઓ માટે 7 કામના લદવસો 
 

B. છેતરલપંિીના કેસો, કાનૂની કેસો અને એવા લકસ્સાઓ કે જમેાં દસ્તાવેજો અને અપવાદરૂપે જૂના રકેોર્ડસયની પુનેઃપ્રાલપ્તની 

જરૂર હોર્ છે: 30 કામકાજના લદવસો 
 

C. ઈએમઆઈ સંબંલધત લકસ્સાેઃ કામકાજના ૩૦ લદવસ 
 

D. 3જી પક્ષકાર (અડર્ બેંકો અથવા નાણાકીર્ સંસ્થાઓ અથવા િીિરશીપ અથવા જો ગ્રાહક દેશની બહાર હોર્ તો) સલહતના 

કેસો: 30 કામકાજના લદવસો 
 

E. લિલજટિ લધરાણ ઉત્પાદનો, એિએસપી અને િીએિએને િગતા લકસ્સાઓ: 30 લદવસ, જ ેરીતે નીચ ેપેટા-ફકરા (િી) માં 

લનધાયલરત કરવામાં આવ્ર્ા છે.  
 

(c) લનર્મનકાર પાસેથી પ્રાપ્ત થતી તમામ ફલરર્ાદો માટે સંબંલધત લનર્મનકાર ે ફરલજર્ાત કરિેી સમર્મર્ાયદાનું પાિન કરવામા ં

આવશ.ે  જો કોઈ પણ કેસમાં વધારાના સમર્ની જરૂર હોર્, તો કંપની ગ્રાહક/લનર્મનકારને ઇશ્ર્ૂના લનરાકરણ માટે અપેલક્ષત 

સમર્મર્ાયદા સાથ ેવધારાના સમર્ની જરૂલરર્ાતની જાણ કરશ.ે 
 

(d) કંપની એ સુલનલિત કરશે કે એિએસપી લફનટેક/લિલજટિ લધરાણ સંબંલધત ફલરર્ાદો/ઋણિેનારાઓ દ્વારા ઉઠાવવામાં આવેિી 

સમસ્ર્ાઓનું સમાધાન કરવા માટે ર્ોગ્ર્ નોિિ ફલરર્ાદ લનવારણ અલધકારીની લનમણૂંક કર.ે ફલરર્ાદ લનવારણની પ્રલિર્ા સાથ ે

આવા અલધકારીનું નામ અને લવગતો એિએસપીની વેબસાઇટ પર મૂકવામાં આવશે. આવા ફલરર્ાદ લનવારણ અલધકારી તેમના 

સંબંલધત િી.એિ.એ. સામેની ફલરર્ાદો સાથ ેપણ કામ કરશ.ે જો કંપની અથવા કંપની દ્વારા રોકાર્ેિા એિએસપી સામે િોન િેનાર 

દ્વારા નોધંાર્ેિી કોઈ પણ ફલરર્ાદનો કંપની દ્વારા લનર્ત સમર્ગાળા (હાિમાં 30 લદવસ)માં ઉકેિ િાવવામાં ન આવે તો, ઋણિેનાર 

લરઝવય બેંક-ઇલડટગ્રેટેિ ઓમ્બર્ડસમેન સ્કીમ (આરબી-આઇઓએસ) હેઠળ ફલરર્ાદ વ્ર્વસ્થાપન પ્રણાિી (સીએમએસ) પોટયિ પર 

ફલરર્ાદ નોધંાવી શકે છે. હાિમાં આરબી-આઇઓએસ હેઠળ આવરી ન િેવાર્ેિી કંપનીઓ માટે આરબીઆઇ દ્વારા લનધાયલરત 

ફલરર્ાદ લનવારણ વ્ર્વસ્થા અનુસાર ફલરર્ાદ નોધંાવી શકાર્ છે.  
 

ગ્રાહકોિી ફનરર્ાદોિંુ નિવારણ કરવાિી પદ્ધનત 
 

(a) જ ેગ્રાહકો પ્રલતસાદ આપવા અથવા તેમની ફલરર્ાદો મોકિવા માગતા હોર્ તેઓ સોમવારથી શલનવાર સુધી (જાહેર રજાઓ 

લસવાર્) સવાર ે10:00થી સાંજના 6:30 વચ્ચે નીચેની ચેન્સનો ઉપર્ોગ કરી શકે છે. 
 

સ્તર ૧: 
 

ઉ . ફલરર્ાદો આના પર સોપંી શકાર્ છે; 76, પહેિો માળ, ઓખિા, ઔદ્યોલગક વસાહત, ઓખિા નવી લદ્હી - 110020, િારત 

બી. ગ્રાહક સેવા હે્પિાઇન પર કોિ કરો 

સી. ઈ-મેઈિ; support@progfin.in 

િી. નીચ ેઆપેિા સરનામાં પર િખો: 76, પ્રથમ માળ, ઓખિા, ઔદ્યોલગક વસાહત, ઓખિા નવી લદ્હી - 110020, િારત 
 

સ્તર ૨: 
 

જો ફલરર્ાદનો ઉકેિ લનર્ત સમર્મર્ાયદામાં ન આવ ેઅથવા તો ગ્રાહક ઉપરોક્ત માધ્ર્મો દ્વારા પૂરા પિાર્ેિા ઉકેિથી સંતુષ્ટ ન હોર્, 

તો ગ્રાહક અગાઉના સંદેશાવ્ર્વહારના સંદિયમાં નીચેના ફલરર્ાદ લનવારણ અલધકારીનો સંપકય  સાધી શકે છેેઃ 
 

આ ફલરર્ાદને દૂર કરી શકાર્ છેેઃ 
 

a) ઈ-મેઈિ @: deepa.garkoti@progfin.in  

(બ) ના કહો. : +91- 9310187946 
 

સ્તર ૩: 
 

જો કોઈ ગ્રાહક લવલવધ ચેન્સ દ્વારા પૂરા પિાર્ેિા ઠરાવથી સંતુષ્ટ ન હોર્ અથવા જો લનધાયલરત સમર્ગાળાની અંદર 

ફલરર્ાદ/તકરારનું લનવારણ ન કરાર્ તો ગ્રાહકે ઓમ્બર્ડસમેન પાસે ફલરર્ાદ નોધંાવી શકે છે, જનેી લવગતો આરબીઆઈ, 

ઓમ્બર્ડસમેન સ્કીમની મુખ્ર્ િાક્ષલણકતાઓમાં પૂરી પાિવામાં આવી છે, જ ેકંપનીની વેબસાઈટ (https://progfin.com/) પર 

અપિોિ કરવામાં આવી છે અને તેની સાથે ગ્રાહકોના િાિ માટે વેબસાઈટ પર પ્રકાલશત તકરાર લનવારણ તંત્ર માટેના લવલવધ સંપકય  

લબંદુઓની લવગતો પણ આપી શકે છે.  

mailto:support@progfin.in
mailto:deepa.garkoti@progfin.in


 

 

 
 

સાિાન્ર્ 
 

(a) દેખરખે 
  

વૃિાવસ્થાના લવશે્લષણ અને આરબીઆઈ તરફથી પ્રાપ્ત થર્ેિી ફલરર્ાદોની સાથ ેગ્રાહકની ફલરર્ાદોને લનર્લમત સમર્ાંતર ેફલરર્ાદ 

લનવારણ અલધકારી સમક્ષ રજૂ કરવાની રહેશ.ે 
 

(b) નીલતની સમીક્ષા 
 

કંપની અહી ંદશાયવેિી આ નીલતને લવલવધ લહતધારકોની માલહતી માટે તેની વેબસાઇટ પર મૂકશ.ે કંપની આ નીલતની સમીક્ષા અને 

સુધારણા પણ કરશ,ે જ ેતેના પોતાના અનુિવ અને આ સંબંધમાં આરબીઆઈ દ્વારા જારી કરવામાં આવનારી નવી માગયદલશયકાઓ, 

જો કોઈ હોર્ તો, તેના આધાર ેસમર્ાંતર ેજરૂર પિી શકે છે.  
 

અિલીકરણ  
 

આ નીલત બોિય  દ્વારા અપનાવવામાં આવ્ર્ાની તારીખથી અમિી બનશ.ે  
 

સુધારો 
 

આ નીલતમાં સમર્ાંતર ેસુધારા અને/અથવા સુધારા કરવામાં આવશ ેઅને તેને ફરીથી અપિેટ કરવામાં આવશ ેતથા આ પ્રકારના સુધારા 

અને/અથવા પુનેઃલનવેદન અને અપિેટ કરવામાં આવશ,ે જ ેબોિય  દ્વારા અપનાવવામાં આવ્ર્ાની તારીખથી અમિી બનશે.  
 

 
 


