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1. पररचय  

 

IFFCO नकसाि फाइिेंस नलनमटेि (“कंपिी/IKFL”) एक गरै-बैंनकंग नवत्तीय कंपिी – निविे एव ंऋण कंपिी 

(NBFC-ICC) के रूप में कायडरत ह,ै निस ेRBI (गरै-बैंनकंग नवत्तीय कंपिी – स्केल आधाररत नवनियमि) निििे, 

2023 (संिोनधत) (“स्केल आधाररत नवनियमि”) के अिुसार नमनिल लेयर में वगीकृत नकया गया ह।ै स्केल 

आधाररत नवनियमि के अतंगडत कंपिी के निििेक मिंल के नलए एक उपयकु्त किकायत कनवारण तंत्र 

(Grievance Redressal Mechanism) स्थानपत करिा अनिवायड नकया गया ह।ै इसी के अिरुूप, निििेक मिंल 

िे इस निकायत निवारण तंत्र से संबंनधत िीनत, निस ेकिकायत कनवारण नीकत (“Grievance Redressal 

Policy”) कहा िाता ह,ै को अपिाया ह।ै 

यह िीनत ग्राहक निकायत निवारण तंत्र (CGRM) की स्थापिा की पहली कडी ह,ै िो ििाडती ह ैनक कंपिी अपिे 

ग्राहकों की निकायतों को समझिे और उिका समाधाि सनुिनित करि ेहते ुउच्चतम स्तर पर प्रनतबद्ध ह।ै 

यह िीनत कंपिी द्वारा संचानलत सभी व्यवसायों पर लाग ूहोगी तथा IKFL के सभी पवूड और वतडमाि ग्राहकों पर, 

साथ ही उि ग्राहकों पर भी लाग ूहोगी निन्हें भनवष्य में िोडा िाएगा। यह िीनत नििेिक मिंल द्वारा प्रथम अिमुोिि 

की नतनथ से प्रभावी हो गई ह ैऔर इसमें नकए िाि ेवाल ेनकसी भी बाि के संिोधि निििेक मिंल द्वारा अिमुोिि 

की नतनथ से प्रभावी होंग।े 

 

2. इस नीकत का उदे्दश्य 

इस िीनत का उद्दशे्य कंपिी के ग्राहकों के नलए एक प्रभावी एव ंिक्ष निकायत निवारण तंत्र की रूपरेखा प्रस्ततु करिा 

ह।ै यह तंत्र निम्िनलनखत बातों को ध्याि में रखते हुए तैयार नकया गया ह:ै 

a) ग्राहकों को सवोत्तम संभव सेवा एव ंसंतनुि प्रिाि करिा। 

b) ग्राहकों द्वारा उठाई गई निकायतों का नविम्रता, िक्षता और त्वररतता के साथ समाधाि करिा, तथा 

आतंररक और बाह्य रूप से निधाडररत समयसीमाओ ंके भीतर निपटािा। 

c) ग्राहकों को कंपिी के भीतर अपिी निकायतों / आपनत्तयों के निवारण हते ुउपलब्ध नवनभन्ि स्तरों और 

उिके अनधकारों के बारे में परूी िािकारी प्रिाि करिा, तानक यनि व ेIKFL द्वारा निए गए उत्तर से संतिु ि हों, 

तो व ेवकैनपपक उपायों का उपयोग कर सकें । 

यह िीनत िस्तावजे़ उनचत सेवा प्रिाय और समीक्षा तंत्र के माध्यम से ग्राहक निकायतों और आपनत्तयों की घटिाओ ं

को न्यिूतम करिे और यनि कोई निकायत उत्पन्ि होती ह,ै तो उसका िीघ्र एव ंउनचत निवारण सनुिनित करिे का 

लक्ष्य रखता ह।ै 
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3. पररभाषाए ँ

ग्राहक (Customer) 

ग्राहक से अनभप्राय नकसी भी ऐसे व्यनक्त या संस्था से ह ैनिसिे कंपिी से कोई नवत्तीय या गरै-नवत्तीय उत्पाि या सेवा 

प्राप्त की ह ैया प्राप्त करिे की इच्छा रखता ह।ै इसमें, बीमा कंपनियों की ओर से बेचे िािे वाले बीमा उत्पाि (िहााँ 

कंपिी कॉरपोरेट एिेंट के रूप में कायड करती ह)ै, तथा कंपिी द्वारा सगुम की गई ततृीय-पक्ष उत्पाि या सेवाएाँ भी 

िानमल हैं। 

किकायत (Complaint) 

ग्राहक द्वारा की गई कोई भी ऐसी संचार प्रनिया िो कंपिी की नकसी कारडवाई या कारडवाई के अभाव, सेवा के मािक 

या िी गई सेवा की कमी के प्रनत असंतोष व्यक्त करती हो। इसमें कंपिी के बीमा–कॉरपोरेट एिेंसी व्यवसाय से 

संबंनधत निकायतें, िेनिट िािकारी में िरेी से अद्यति / संिोधि से उत्पन्ि मदु्द,े तथा कंपिी द्वारा नियकु्त ततृीय-पक्ष 

सेवा प्रिाताओ ंद्वारा प्रिाि की गई सेवाओ ंसे संबंनधत निकायतें भी िानमल हैं। 

प्रश्न (Query) 

ये सामान्य पछूताछ हो सकती हैं, िो मखु्य रूप से IKFL के ऋण, ब्याि िरों, अिायगी ितों, पात्रता मािििं, ऋण 

की श्रेनणयों, िामांकि संबंधी पात्रता, नवत्तपोषण / पिुः नवत्तपोषण की ितों आनि से संबंनधत होती हैं। 

किकायत कनवारण अकिकारी (Grievance Redressal Officer – GRO) 

GRO वह अनधकारी होता ह ैनिसे कंपिी द्वारा नियकु्त नकया िाता ह ैऔर िो कंपिी के निकायत निवारण तंत्र के 

अिरुूप ग्राहकों द्वारा की गई निकायतों के समयबद्ध समाधाि के नलए उत्तरिायी होता ह।ै 

कपं्रकसपि नोडि अकिकारी (Principal Nodal Officer – PNO) 

PNO वह वररष्ठ अनधकारी होता ह ैनिसे कंपिी द्वारा RBI ओम्बि्समिै योििा के अतंगडत भारतीय ररज़वड बैंक के 

साथ प्राथनमक संपकड  अनधकारी के रूप में कायड करिे हते ुनियकु्त नकया िाता ह।ै यह अनधकारी ओम्बि्समिै के 

समक्ष कंपिी का प्रनतनिनधत्व करिे, समयबद्ध उत्तर सनुिनित करिे, नियामकीय अिपुालि बिाए रखिे तथा ग्राहक 

निकायतों के समाधाि हते ुनवनभन्ि नवभागों के बीच प्रभावी समन्वयि के नलए उत्तरिायी होता ह।ै 

 

जिन शब्दों को इस पॉजिसी में जिफाइन नहीं जकया गया ह,ै उनका वही मतिब होगा िो उन्हें RBI एक्ट, 1934, 

RBI के स्केि बेस्ि रेगिेुशन, और कंपनीज़ एक्ट, 2013 या समय-समय पर बदिे गए जकसी दसूरे संबंजित काननू 

में जदया गया ह।ै 
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4. किकायत कनवारण तंत्र (Grievance Redressal Mechanism) 

कंपिी का CGRM प्रोसेस सेंट्रलाइज़्ि ह ैतानक निकायत को एक िसैा और अच्छे से हैंिल नकया िा सके। नकसी 

भी ग्राहक के पास कंपिी द्वारा प्रिाि नकए गए उत्पािों और सेवाओ ंके संबंध में कोई निकायत, असंतोष या 

प्रनतनिया होिे पर वह कंपिी के ग्राहक सेवा नवभाग को नलनखत रूप में संपकड  कर सकता ह,ै वह भी अपिी पसंि 

की भाषा में, और िीचे उपलेनखत नकसी भी चैिल के माध्यम से।  

कंपिी यह सनुिनित करेगी नक सभी ग्राहकों, नििमें िारीररक या दृनिहीि रूप से चिुौनतयों का सामिा करि ेवाल े

ग्राहक भी िानमल हैं, की निकायतों का समय पर निवारण नकया िाए। यह प्रनिया आउटसोस्िड एिेंनसयों द्वारा 

प्रिाि की िाि ेवाली सेवाओ ंसे संबंनधत मदु्दों को भी संबोनधत करती ह।ै 

इस उद्दशे्य के नलए यह आवश्यक ह ैनक ग्राहक द्वारा नकए गए सामान्य प्रश्न (Query) या सेवा अिरुोध (Service 

Request) को निकायत से अलग पहचािा िाए। केवल निकायतें / असंतोष इस िीनत के तहत िानमल होंग।े 

उपिब्ि चैनि इस तरह हैं: 

ग्राहक अपिी निकायत/असंतोष/प्रनतनिया ििड करािे के नलए निम्िनलनखत चैिलों का उपयोग कर सकत ेहैं: 

i) सिकपशत टोि-फ्री नंबर: नकसी भी निकायत/असंतोष/प्रनतनिया के नलए ग्राहक कंपिी के टोल-फ्री िंबर  

1800 203 5972 पर कॉल कर सकत ेहैं। कंपिी की ग्राहक सेवा सोमवार से ििुवार, सबुह 9:30 बि ेसे 

िाम 6:00 बि ेतक उपलब्ध रहती ह।ै 

ii) सिकपशत ई-िेि आईडी: ग्राहक अपिी निकायतें care@kisanfinance.com पर ईमले के माध्यम से 

भी भिे सकते हैं। 

iii) वेबसाइट के िाध्यि से: ग्राहक अपिी निकायतें IKFL की आनधकाररक वबेसाइट के माध्यम से भी 

ििड कर सकत ेहैं। 

iv) िाखाओ ंिें किकायत पंजी (Complaint Register): ग्राहक अपिी निकायतें नकसी भी िाखा 

कायाडलय में उपलब्ध निकायत पंिी में ििड कर सकते हैं। इस पंिी की नियनमत निगरािी की िाती ह ैतानक 

हमारी निकायत निवारण िीनत के अिसुार समय पर समाधाि सनुिनित नकया िा सके। 

v) पत्राचार के माध्यम से: ग्राहक निम्िनलनखत पते पर नलनखत रूप में भी निकायत ििड कर सकते हैं: 

कस्टमर केयर निपाटडमेंट, IFFCO नकसाि फाइिेंस नलनमटेि, इफको टावर-1, तीसरी मनंज़ल, सेक्टर-29, 

गरुुग्राम-122001, हररयाणा 

उपरोक्त नकसी भी चैिल के माध्यम से निकायत या प्रश्न प्राप्त होिे पर कंपिी ग्राहक से संपकड  करिे के नलए सबसे 

उपयकु्त माध्यम का उपयोग करेगी। यह दृनिकोण सनुिनित करता ह ैनक ग्राहक की समस्याओ ंको कुिलतापवूडक और 

समयबद्ध तरीके से इस िीनत के अिरुूप हल नकया िाए। 
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5. एस्केिेिन िैकिक्स (Escalation Matrix) 

यनि नकसी ग्राहक को ऊपर वनणडत चैिलों के माध्यम से प्रिाि नकए गए समाधाि से संतोष िहीं नमलता ह ैया 10 

कायडनिवसों के भीतर कोई प्रनतनिया प्राप्त िहीं होती ह,ै तो वह अपिी निकायत को िीचे निए गए एस्केलेिि 

मनैट्रक्स के अिसुार उच्च स्तर पर बढा सकत ेहैं। 

स्तर 

(Levels) 

संपकश  व्यकि 

(Contact 

Person) 

ग्राहक संपकश  का िाध्यि  

(Mode to Connect) 

किकायत 

कनवारण का 

सिय (TAT) 

स्तर 1 

(Level 1) 
निकायत निवारण 

अनधकारी 

(GRO) 
 

िाम: श्री विे प्रकाि नसंह 

ईमले: grievance@kisanfinance.com 

मोबाइल: 9355031167 

पता: Grievance Redressal Officer, IFFCO 

Kisan Finance Limited, IFFCO Tower-1, 

3rd Floor, Sector-29, Gurugram-122001, 

Haryana 

GRO के पास 

निकायत भेिि ेकी 

तारीख से 7 

कायडनिवसों के 

अिंर। 

स्तर 2 

(Level 2) 

नप्रंनसपल िोिल 

अनधकारी (PNO) 

िाम: श्री नविय कुमार नमश्रा 

ईमले: nodal.officer@kisanfinance.com 

मोबाइल: 9355031159 

पता: Principal Nodal Officer, IFFCO Kisan 

Finance Limited, IFFCO Tower-1, 3rd 

Floor, Sector-29, Gurugram-122001, 

Haryana 

PNO को 

एस्केलेिि की 

तारीख से 7 

कायडनिवसों के 

अिंर। 

स्तर 3 

(Level 3) 

RBI निकायत 

प्रबंधि प्रणाली– 

RBI Integrated 

Ombudsman 

Scheme के तहत 

अगर निकायत नमलिे की तारीख से एक महीि ेके 

अिंर निकायतों का समाधाि िहीं होता ह,ै तो 

कस्टमर RBI CMS पोटडल पर अपिी निकायत ििड 

करा सकता ह ै- https://cms.rbi.org.in या अपिा 

निकायत फॉमड (इटंीग्रेटेि ओम्बि्समिै स्कीम 2021 

के तहत वबेसाइट पर उपलब्ध फॉमटे) िीचे निए गए 

पते पर भिेें : The Officer Incharge, 

Centralised Receipt and Processing Centre, 

Reserve Bank of India, 4th Floor, Sector 

17, Chandigarh – 160017 

या कॉल करें 

टोल-फ़्री िंबर 14448 (सुबह 9:30 से िाम 5:15 

बि ेतक) 

- 
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6. बीिा – कॉरपोरेट एजेंसी से संबंकित किकायतें 

कॉरपोरेट एिेंसी व्यवस्था के तहत प्रिाि की िािे वाली बीमा सेवाओ ंसे संबंनधत निकायतें रखिे वाले ग्राहक 

अपिी निकायतें कई चैिलों के माध्यम से ििड कर सकते हैं। 

• ग्राहक Bima Bharosa System का उपयोग कर सकते हैं, िो IRDAI का ऑिलाइि निकायत 

निवारण पोटडल ह:ै https://bimabharosa.irdai.gov.in। इस पोटडल के माध्यम से निकायत ििड करिे 

और उसकी नस्थनत टै्रक करिे की सनुवधा उपलब्ध ह।ै 

• इसके अलावा, निकायतें ईमेल के माध्यम से complaints@irdai.gov.in पर भिेी िा सकती हैं। 

• ग्राहक IRDAI के टोल-फ्री िंबरों 155255 या 1800 4254 732 पर कॉल करके भी निकायत ििड कर 

सकते हैं। 

• यनि ग्राहक निकायत को भौनतक रूप में भिेिा चाहते हैं, तो इसे निम्िनलनखत पते पर भिेा िा सकता ह:ै  

General Manager 

Insurance Regulatory and Development Authority of India (IRDAI) 

Policyholder's Protection & Grievance Redressal Department –  

Grievance Redressal Cell 

Sy. No. 115/1, Financial District, Nanakramguda, 

Gachibowli, Hyderabad – 500032 

 

 

7. CGRM की सिीक्षा (Review of CGRM) 

निकायत निवारण प्रनिया में निरंतर सधुार सनुिनित करिे के नलए, मानसक समीक्षा बैठकें  CEO की अध्यक्षता में 

आयोनित की िाएाँगी। ये बैठकें  नविषे रूप से समाप्त मामलों (Closed Cases) के समाधाि की गणुवत्ता का 

मपूयांकि करिे पर कें नित होंगी, साथ ही संचालि की िक्षता, िवाबिहेी और ग्राहक संतनुि बढािे पर िोर निया 

िाएगा। 

इसके अनतररक्त, निकायतों की वगीकरण प्रनिया में “अन्य (Others)” श्रेणी के अनधक उपयोग को कम करिे हते ु

व्यापक वगीकरण अभ्यास नकया िाएगा, तानक निकायतों के नवशे्लषण और समाधाि की सटीकता और 

प्रभाविीलता में सधुार हो सके। 

GRO मानसक CGRM MIS ररपोटड प्रबंधि को उपलब्ध कराएगा, निसमें प्रमखु निकायत मनेट्रक्स और समाधाि 

संबंधी अतंदृडनियााँ िानमल होंगी। 

साल में एक बार, कंपिी का निििेक मिंल या बोिड द्वारा अनधकृत कोई सनमनत, उस नतमाही में प्राप्त निकायतों का 

नवशे्लषण समीक्षा और चचाड के नलए आयोनित करेगी। 

https://bimabharosa.irdai.gov.in/
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8. कनयकुि प्राकिकरण (Appointment Authority) 

 

कंपिी के प्रबंध निििेक (Managing Director) और मखु्य कायडकारी अनधकारी (CEO) को कंपनी के किए 

निकायत निवारण अनधकारी (GRO) और नप्रंनसपल िोिल अनधकारी (PNO) नियकु्त करिे का अनधकार ह।ै इस 

प्रानधकरण में नज़म्मिेाररयों को आवश्यकतािसुार िानमत करिा, बिलिा या पिुः सौंपिा िानमल ह,ै तानक निकायत 

निवारण तंत्र का प्रभावी कायाडन्वयि और निगरािी सनुिनित हो सके, और यह सभी लाग ूनियामक आवश्यकताओ ं

के अिरुूप हो। 

 

9. इस नीकत का प्रदिशन (Display of this Policy) 

ग्राहकों के लाभ के नलए, कंपिी इस िीनत को सभी कायाडलय पररसरों और अपिी वबेसाइट पर प्रमखु रूप से 

प्रिनिडत करेगी, िोिों अगं्रेिी और स्थािीय भाषाओ ंमें। 

िीनत ऑिलाइि निम्ि नलंक के माध्यम से उपलब्ध ह:ै https://www.iffcokisanfinance.com/policies.php 

 

10. सिीक्षा / संिोिन (Review / Amendment(s)) 

इस िीनत की समीक्षा ऑनिट कनमटी की नसफाररि पर बोिड द्वारा कम से कम साल में एक बार की िाएगी। 

कनयािक पररवतशन (Regulatory changes): नियामक नवकासों के आधार पर इस िीनत में बिलाव करि े 

का अनधकार प्रबंध निििेक (Managing Director), मखु्य कायडकारी अनधकारी (CEO), मखु्य नवत्त 

अनधकारी (CFO) और मखु्य अिपुालि अनधकारी (Chief Compliance Officer) के पास होगा। इस 

प्रकार नकए गए पररवतडिों को बाि में ऑनिट कनमटी और बोिड ऑफ िायरेक्टसड के समक्ष प्रस्ततु नकया 

िाएगा। 

अन्य पररवतशन (Other changes): नियामक पररवतडिों के अलावा कोई भी िसूरा बिलाव ऑनिट कनमटी 

की नसफाररि और कंपिी के बोिड ऑफ िायरेक्टसड की मंज़रूी से नकया िाएगा। 

RBI और IRDAI द्वारा समय-समय पर िारी नकए गए सभी मौििूा और भनवष्य के मास्टर 

सकुड लर/निििे/गाइिलाइि/गाइिेंस िोट कंपिी की निकायत निवारण पॉनलसी के नलए नििेि ििेे वाली ताकत होंग े

और इस निकायत निवारण पॉनलसी की सामग्री की िगह लेंग।े 

 

https://www.iffcokisanfinance.com/policies.php
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------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

नोट: 

यह दस्तावेज़ कंपनी की संपजि ह।ै यह नीजत ग्राहकों, कममचाररयों और प्रबंिन को कंपनी के CGRM के बारे में मागमदशमन देने के उद्देश्य से तैयार की गई ह।ै 

इसे जकसी अन्य उद्देश्य के जिए उपयोग नहीं जकया िाएगा और न ही इसे कंपनी की पवूम जिजित अनुमजत के जबना जकसी रूप या माध्यम में कॉपी, जवतररत 

या प्रेजित जकया िा सकता ह।ै 

 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 


