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अÚयाय I - Ĥèतावना 
 
 

इंġेश फाइनɅͧशयल सͪव[सेज Ĥाइवेट ͧलͧमटेड ("आईएफएसपीएल" या "कंपनी") एक गैर-जमा èवीकार करने वालȣ कंपनी के Ǿप मɅ पंजीकृत 

है 27 ͧसतंबर, 2024 स ेभारतीय ǐरज़व[ बɇक ("आरबीआई") के साथ गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपनी ("एनबीएफसी - एनडी") िजसका एनबीएफसी 
पंजीकरण नंबर एन-14.03630 है। आईएफएसपीएल को मÉुय Ǿप स ेǓनàनͧलͨखत åयवसाय मɅ संलÊन करने के ͧलए शाͧमल ͩकया गया 
है उपलÞध कराने के Įेय सुͪ वधाएँ को åयिÈत, माͧलक, साझेदारȣ, Ǔनजी / साव[जǓनक कàपǓनयां आǑद। 
 

कंपनी का मानना है ͩक मौजूदा ǐरæतɉ को बनाए रखने के ͧलए ×वǐरत और कुशल Ēाहक सेवा Ĥदान करना आवæयक है, साथ हȣ यह åयवसाय 

ͪवकास को बनाए रखने मɅ भी एक मह×वपूण[ कारक है। Ēाहक ͧशकायतɉ का समाधान करना अÍछȤ Ēाहक सेवा का आधार है । यह नीǓत 

भͪवçय मɅ इस तरह के मुɮदɉ को कम करन ेके ͧलए समी¢ा तंğ सǑहत संरͬचत ͧशकायत Ǔनवारण ढांचे के माÚयम स ेͧशकायत से Ǔनपटन े

का ͪववरण देती है। यह नीǓत भारतीय ǐरजव[ बɇक (RBI) के माèटर Ǔनदȶश - गैर-बɇͩ कंग ͪवƣीय कंपनी - èकेल आधाǐरत ͪवǓनयमन Ǔनदȶश, 

2023 Ǒदनांक 19 अÈटूबर, 2023 (समय-समय पर अɮयतन) के अनुपालन मɅ तैयार कȧ गई है और कंपनी के Ǔनदेशक मंडल ɮवारा अनमुोǑदत 

है। इस नीǓत को कंपनी ɮवारा तैयार ͩकए गए फेयर ĤैिÈटस कोड ('FPC') के समानांतर पढ़ा जाएगा। 
 

इस नीǓत का उɮदेæय उधारकता[ओ ंकȧ ͧशकायतɉ से Ǔनçप¢ और पारदशȸ तरȣके स ेǓनपटने के ͧलए एक ढाचंा Ĥदान करना है और 

उधारकता[ओ ंको कंपनी और/या आरबीआई के पास ͧशकायत दज[ करने के ͧलए अपनाई जान ेवालȣ ĤͩĐयाओं के बारे मɅ ͧशͯ¢त करना है। 
 

अÚयाय II - उɮदेæय 
 

नीǓत का उɮदेæय यह सǓुनिæचत करना है ͩक: 

 

1.  सभी Ēाहकɉ के साथ हर समय Ǔनçप¢ एव ंͪवनĨ तरȣके स ेåयवहार ͩकया जाता है ; 

2.  Ēाहकɉ ɮवारा उठाई गई सभी ͧशकायतɉ का वादा ͩकए गए समय-सीमा मɅ शीēता एवं Ĥभावी ढंग स ेǓनपटारा ͩकया जाता है ; 

3.  सभी कम[चारȣ सɮभावनापूव[क, Ēाहकɉ के Ǒहतɉ के ĤǓत पूवा[Ēह के ǒबना, तथा आईएफएसपीएल कȧ नीǓतयɉ के अंतग[त काय[ करɅग;े 

तथा 
4.  यǑद Ēाहक आईएफएसपीएल ɮवारा Ĥèताͪवत समाधान स ेपूरȣ तरह संतुçट नहȣं हɇ, तो उÛहɅ संगठन के भीतर और आरबीआई के सम¢ 

अपनी ͧशकायत को आगे बढ़ाने के ͪवͧभÛन माÚयमɉ के बारे मɅ पूरȣ जानकारȣ दȣ जाती है। 
 
 

अÚयाय III - ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ 
 

कंपनी के Ǔनदेशक मंडल न ेकंपनी के कंपनी सͬचव को कंपनी का ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ (जीआरओ) ǓनयÈुत ͩकया है, जो कंपनी के 

ͧशकायत Ǔनवारण तंğ के समĒ कामकाज के ͧलए िजàमेदार होगा। ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ को उसके पास भेजी गई ͧशकायतɉ का 
समाधान करने और ͧशकायत Ǔनवारण तंğ के ×वǐरत और कुशल कामकाज को सǓुनिæचत करन ेकȧ भी िजàमेदारȣ होगी। 
 
 

अÚयाय IV - ͧशकायत Ǔनवारण ĤͩĐया / तंğ 
 

a) ͧशकायतɉ का पजंीकरण और पावती 
 

जो Ēाहक अपनी ͧशकायतɅ दज[ कराना चाहते हɇ या फȧडबैक देना चाहते हɇ, व ेǓनàनͧलͨखत मɅ स ेͩकसी भी माÚयम का उपयोग कर 
सकते हɇ: 
 

- सीधा संपक[  नंबर: साव[जǓनक अवकाशɉ को छोड़कर, सोमवार स ेशुĐवार तक सुबह 9:30 बजे से शाम 06:00 बज ेतक Ēाहक सेवा 
हेãपलाइन 0124-4104764 पर कॉल करɅ। 
- इलेÈĚॉǓनक मेल: IFSPL को compliance@indreshfinancial.in पर ईमेल करɅ 
पते पर ͧलखɅ : 
इंġेश फाइनɅͧशयल सͪव[सेज Ĥाइवेट ͧलͧमटेड 
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यूǓनट नंबर 820, 08 वीं मंिजल, जेएमडी मेगापोͧलस, सेÈटर 48, 

सोहना रोड, गुड़गांव, हǐरयाणा- 1220018 
 

उͬचत समाधान के ͧलए, Ēाहक स ेअनुरोध है ͩक ͧशकायत दज[ करते समय ऋण आवेदन सÉंया या ऋण खाता सÉंया का उãलेख करɅ। 
गुमनाम ͧशकायतɉ पर Úयान नहȣं Ǒदया जाएगा। 
 

b) समाधान ĤͩĐया 
 

(i) ͧशकायत ĤाÜत होने पर , कंपनी दस काय[ Ǒदवसɉ के भीतर ͧशकायतकता[ को इसकȧ पावती भेजेगी। ऐसी पावती मɅ एक 

पावती/संदभ[ संÉया होगी िजसका उपयोग ͧशकायत समाधान कȧ िèथǓत को Ěैक करन ेके ͧलए ͩकया जा सकता है और ͧशकायत 

के जवाब/समाधान के ͧलए टन[अराउंड समय का सकेंत देगा। ĤाÜत सभी ͧशकायतɉ को ǐरकॉड[ ͩकया जाएगा। 
 

(ii) कंपनी यह सǓुनिæचत करेगी ͩ क सभी ͧ शकायतɉ का समय पर और Ĥभावी तरȣके स ेसमाधान ͩ कया जाए तथा ǐरकाड[ मɅ ͧ शकायतɉ 
के समाधान/समापन कȧ िèथǓत अɮयतन कȧ जाए। 

 

(iii) कंपनी ͧशकायतɉ कȧ िèथǓत कȧ Ǔनगरानी करेगी ताͩक यह सǓुनिæचत ͩकया जा सके ͩक ͧशकायत ĤाÜत होने के 30 Ǒदनɉ के 

भीतर ͧशकायतɉ का समाधान हो जाए। 
 

(iv) यǑद ͩकसी मामल ेमɅ, कंपनी को अǓतǐरÈत समय कȧ आवæयकता होगी, तो कंपनी Ēाहक को ऊपर ǓनǑद[çट समयसीमा के भीतर 
समाधान मɅ देरȣ के कारणɉ कȧ जानकारȣ देगी और ͧशकायत के समाधान के ͧलए अपेͯ¢त समयसीमा बताएगी। 

 

यǑद ͧशकायत का समाधान Ǒदए गए समय सीमा के भीतर नहȣं होता है या यǑद Ēाहक कंपनी ɮवारा Ĥदान ͩकए गए समाधान से 

संतुçट नहȣं है, तो Ēाहक ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ से संपक[  कर सकता है। ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ का नाम और संपक[  
नंबर नीचे Ǒदया गया है। 

 

(v) यह Úयान देने योÊय बात है ͩक आईएफएसपीएल कȧ ͧशकायत Ǔनवारण मशीनरȣ आउटसोस[ एजɅसी ɮवारा Ĥदान कȧ गई सेवाओ ं

स ेसंबंͬ धत मुɮदɉ से भी Ǔनपटेगी। 
 

c) ͧशकायतɉ का Ǔनपटारा / Ǔनपटान 
 

यǑद ͧशकायत का समाधान Ǔनधा[ǐरत समय सीमा के भीतर नहȣं होता है या Ēाहक कंपनी ɮवारा Ĥदान ͩकए गए समाधान से संतुçट 

नहȣं है, तो Ēाहक ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ स ेसंपक[  कर सकता है। ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ का नाम और संपक[  नंबर इस 

Ĥकार है: 
 

नाम: सुĮी ɪͪवकंल 

टेलȣफ़ोन: 0124-4104764 

ईमेल: compliance@indreshfinancial.in 
 

d) ͧशकायतɉ का ͪवèतार 
 

यǑद कोई Ēाहक ͪवͧभÛन माÚयमɉ स ेĤदान ͩकए गए समाधान स ेसंतçुट नहȣं है या यǑद ͧशकायत का समाधान 30 Ǒदनɉ कȧ अवͬध के 

भीतर नहȣं ͩकया जाता है, तो Ēाहक भारतीय ǐरज़व[ बɇक ɮवारा ǓनयÈुत उप लोकपाल के सम¢ अपील कर सकता है, िजसके अͬधकार 
¢ेğ मɅ इंġेश फाइनɅͧशयल सͪव[सेज Ĥाइवेट ͧलͧमटेड का पंजीकृत काया[लय आता है। ͪववरण इस Ĥकार है: 
 

कɅ ġȣकृत ĤािÜत एवं Ĥसèंकरण कɅ ġ (सीआरपीसी) 
भारतीय ǐरजव[ बɇक, 

सɅĚल ͪवèटा, सÈेटर 17, 

चंडीगढ़ - 160 017 
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ĤǓतͩĐया हेतु समय सीमा 
 

ͧशकायतɉ पर ĤǓतͩĐया देने मɅ लगने वाला समय इस Ĥकार है : 

i . धोखाधड़ी के मामल,े काननूी मामल ेऔर ऐसे मामल ेिजनमɅ पुराने दèतावेजɉ या ǐरकॉडɟ को पुनः ĤाÜत करन ेकȧ आवæयकता होती है: 

21 Ǒदन 

ii. ͩकæतɉ के मामल:े 30 Ǒदन  

iii. तीसरे प¢ (जसैे डीलर, बɇक, अÛय एनबीएफसी, आǑद ) स ेजुड़े मामले: 30 स े45 Ǒदन 

iv. ͩकसी Ǔनयामक स ेĤाÜत ͧशकायतɉ के ͧलए संबंͬ धत Ǔनयामक ɮवारा Ǔनधा[ǐरत समयसीमा का पालन ͩकया जाएगा। 
v. ऊपर ͪवशेष Ǿप स ेउãलेͨ खत मामलɉ के अलावा अÛय मामल:े 30 Ǒदन 

यǑद यह Ǔनधा[ǐरत ͩकया जाता है ͩक ͩ कसी मामल ेमɅ अǓतǐरÈत समय कȧ आवæयकता होगी, तो कंपनी Ēाहक या Ǔनयामक को अǓतǐरÈत 

समय कȧ आवæयकता के बारे मɅ तुरंत सूͬ चत करेगी, साथ हȣ ĤǓतͩĐया Ĥदान करन ेके ͧलए अनुमाǓनत समयसीमा भी बताएगी । 
 

अÚयाय V - लोकपाल योजना 
 

कंपनी ने 12 नवंबर, 2021 को आरबीआई ɮवारा अͬधसूͬचत ǐरजव[ बɇक- एकȧकृत लोकपाल योजना, 2021 को अपनाया है। यǑद Ēाहक को 
ͧशकायत कȧ तारȣख से एक महȣने के भीतर आईएफएसपीएल स ेकोई जवाब नहȣं ͧमलता है या आईएफएसपीएल ɮवारा Ǒदए गए जवाब से 

संतुçट नहȣं है, तो वह जवाब ĤाÜत होने कȧ तारȣख स ेएक वष[ के भीतर ǐरजव[ बɇक- एकȧकृत लोकपाल योजना, 2021 ("योजना") के तहत 

लोकपाल के पास ͧशकायत दज[ कर सकता है। 
 

 

अÚयाय VI - पय[व¢ेण और Ǔनगरानी 
 
 

1) ͧशकायत अͬधकारȣ ɮवारा Ǔनपटाए गए ͧशकायतɉ के ͪवæलेषण के आधार पर, यǑद आवæयक हो तो कम[चाǐरयɉ को Ĥͧश¢ण Ĥदान 

ͩकया जाएगा, ताͩक ĤाÜत होने वालȣ ͧशकायतɉ के पैटन[, उनके मूल कारणɉ, उपचारा×मक उपायɉ और अͬĒम पंिÈत के कम[चाǐरयɉ कȧ 
ओर स ेअपेͯ¢त कार[वाई के बारे मɅ ĥंटलाइन कम[चाǐरयɉ के बीच जागǾकता बढ़ाई जा सके। 

 

2) Ēाहक ͧशकायत रिजèटर और कार[वाई ǐरपोट[ Ǔनàनͧलͨखत तरȣके स ेबनाए रखी जानी चाǑहए: 
 

क) सभी ͧशकायतɅ Ēाहक ͧशकायत रिजèटर (सीजीआर) मɅ दज[ कȧ जाएंगी, िजसमɅ Ǔनàनͧलͨखत शाͧमल हɉग े- 

i . Ēाहक का पूरा ͪववरण (जैस ेनाम, पता, खाता सÉंया और संपक[  ͪववरण ); 

ii. ĤािÜत कȧ तारȣख; 

iii. ͧशकायत èवयं; और 
iv. उपलÞध कराया गया कोई भी सहायक मीͫडया। 

(ख) मामल ेको हल करने के ͧलए शǾु कȧ गई या कȧ गई कार[वाई के साथ-साथ ͧशकायत कȧ िèथǓत का ͪववरण Ēाहक ͧशकायत 

रिजèटर मɅ रखा जाएगा। 
ग) ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ (जीआरओ) ĤाÜत सभी ͧशकायतɉ पर माͧसक कार[वाई ǐरपोट[ (जैस ेसीजीआर पर खुलȣ ͧशकायतɅ) माह 

के अंत के सात Ǒदनɉ के भीतर काय[कारȣ Ǔनदेशक को Ĥेͪषत करेगा। 
 

Ēाहकɉ कȧ ͧशकायतɉ का सारांश तथा शǾु कȧ गई कार[वाइयɉ का ͪववरण कम स ेकम Ǔतमाहȣ आधार पर बोड[ को Ĥèततु ͩकया जाएगा। ǐरपोट[ 
मɅ ĤाÜत ͧशकायतɉ कȧ सÉंया, Ǔनपटाई गई ͧशकायतɉ कȧ सÉंया तथा लǒंबत ͧशकायतɉ कȧ संÉया, उनके कारण शाͧमल हɉग,े िजÛहɅ बोड[ के 

सम¢ उनके माग[दश[न या ǑटÜपͨणयɉ के ͧलए रखा जाएगा। 
 
 

अÚयाय VII – ͧशकायत Ǔनवारण के उपाय 
 

आईएफएसपीएल Ēाहकɉ कȧ ͧशकायतɉ स ेसबसे Ĥभावी तरȣके स ेǓनपटने के ͧलए ͪवͧभÛन उपायɉ का उपयोग करेगा। ये उपाय इस Ĥकार हɇ: 
 

-  अǓनवाय[ Ĥदश[न आवæयकताए ँ
 



 

 

पçृठ 6 का 6 
 

Ēाहकɉ के लाभ के ͧलए Ǔनàनͧलͨखत जानकारȣ उन सभी èथानɉ पर Ĥमुखता से Ĥदͧश[त कȧ जाएगी जहा ंकंपनी का कारोबार होता है: 
 

क)  ͧशकायत Ǔनवारण अͬधकारȣ का नाम और संपक[  ͪववरण (टेलȣफोन नंबर, ईमेल पता) िजनसे कंपनी के ͨखलाफ ͧशकायतɉ के समाधान 

के ͧलए जनता ɮवारा संपक[  ͩकया जा सकता है, और 
 

(ख)  यǑद ͧशकायत/ͪववाद का Ǔनवारण एक माह कȧ अवͬध के भीतर नहȣ ंͩकया जाता है, तो Ēाहक भारतीय ǐरजव[ बɇक के डीओएस 

के ¢ेğीय काया[लय के Ĥभारȣ अͬधकारȣ (संपूण[ संपक[  ͪववरण) के सम¢ अपील कर सकता है, िजसके अͬधकार ¢ेğ मɅ एनबीएफसी का 
पंजीकृत काया[लय िèथत है। 
 

-  कम[चारȣ Ĥͧश¢ण एव ंजागǾकता 
 

सभी ऑपरेǑटगं èटाफ को, यǑद आवæयक हो, तो Ēाहक ͧशकायतɉ को संभालने के ͧलए उͬचत Ĥͧश¢ण Ǒदया जाता है। Ǔनरंतर आधार पर, 
IFSPL ͧशकायतɉ को कम करने, ͪपछलȣ Ēाहक ͧशकायतɉ कȧ समी¢ा, उन ͧशकायतɉ के समाधान और भͪवçय मɅ ऐसी ͧशकायतɉ को रोकने 

के सवȾƣम तरȣकɉ पर खलुȣ चचा[ पर Úयान कɅ Ǒġत करेगा। 
 

इसके अलावा, Ēाहकɉ के साथ बातचीत के दौरान , मतभेद और मतभेद के ¢ेğ उ×पÛन हो सकते हɇ। आईएफएसपीएल यह सǓुनिæचत करेगा 
ͩक Ēाहकɉ को संभालने के ͧलए आवæयक सॉÝट िèकल Ĥदान करना, यǑद आवæयक हो, तो कम[चाǐरयɉ के ͧलए Ĥͧश¢ण काय[Đमɉ का एक 

अͧभÛन अंग है। 
 

अÚयाय VI - ͪवचलन 
 

समय कȧ बचत तथा तीĭ गǓत स ेǓनण[य लेने के ͧलए, इस नीǓत कȧ ͩकसी भी शत[ मɅ पǐरवत[न सीईओ ɮवारा ͩकसी एक Ǔनदेशक के साथ 

ͧमलकर ͩकया जा सकता है, बशतȶ ͩक आरबीआई के लागू ǑदशाǓनदȶशɉ के Ĥावधानɉ का अनपुालन ͩकया जाए तथा आगामी बोड[ बैठक मɅ इस 

पर Úयान Ǒदया जाए। 
 
 

अÚयाय VII - बेजोड़ता 
 

इस नीǓत या कंपनी कȧ ͩकसी अÛय नीǓत के बीच ͩकसी भी संघष[ कȧ िèथǓत मɅ, कंपनी के Ǔनदेशक मंडल ɮवारा अǓंतम बार अनुमोǑदत नीǓत 

हȣ माÛय होगी और कंपनी कȧ ͩकसी नीǓत और आरबीआई ͪवǓनयमɉ/पǐरपğɉ/ǑदशाǓनदȶशɉ/अͬधसूचनाओं के बीच ͩकसी भी असंगǓत या सघंष[ 
कȧ िèथǓत मɅ, आरबीआई ͪवǓनयम/पǐरपğ/ǑदशाǓनदȶश/अͬधसूचनाएं ऐसी असंगǓत कȧ सीमा तक तब तक माÛय हɉगी जब तक ͩक कंपनी के 

Ǔनदेशक मंडल ɮवारा अɮयतन नीǓत को अनुमोǑदत नहȣं कर Ǒदया जाता। 
 
 

अÚयाय VIII - नीǓत कȧ समी¢ा 
 

इस नीǓत कȧ समी¢ा Ǔनदेशक मंडल ɮवारा वाͪष[क आधार पर कȧ जाएगी। इसके अलावा, इस नीǓत को Ǔनदेशक मंडल ɮवारा 
अनुमोǑदत/संशोͬधत ͩकया जाएगा, जो ͩक आरबीआई ɮवारा समय-समय पर जारȣ ͩकए गए Ǔनयमɉ, ͪवǓनयमɉ, Ǒदशा-Ǔनदȶशɉ, Ǔनदȶशɉ और 
Ǔनदȶशɉ सǑहत लागू कानूनɉ के अधीन होगा, लेͩकन इÛहȣं तक सीͧमत नहȣं होगा, और यह नीǓत के ͪपछल ेसèंकरण का èथान लेगी। 
 

जीआरओ नीǓत मɅ पǐरवत[न या संशोधन का सुझाव भी दे सकता है तथा उसे अनुमोदन एवं अपनाने के ͧलए बोड[ के सम¢ Ĥèतुत कर सकता 
है। 
 
 

अÚयाय IX – Ĥभावी Ǔतͬथ 
 

यह नीǓत बोड[ ɮवारा अनुमोदन कȧ Ǔतͬथ से Ĥभावी होगी तथा नीǓत के अनुमोदन के बाद या उसके बाद होने वालȣ सभी Ĥासंͬ गक गǓतͪवͬधयɉ 
पर पूव[åयापी Ĥभाव स ेलागू होगी। 


