
 

 

िशकायत िनवारण तंũ नीित  
 

पॉिलसी का नाम िशकायत िनवारण तंũ नीित  
संˋरण संƥा वी 3 
Ȫारा ˢीकृत िनदेशक मंडल 27 िदसंबर 2024 को 

 
उȞेिशका 
 
Ůोगिफन Ůाइवेट िलिमटेड (िजसे पहले हाइटोन होİʒंƺ Ůाइवेट िलिमटेड के नाम से जाना जाता था) (इसके बाद "कंपनी" के ŝप मŐ संदिभŊत) 
के िलए िशकायत िनवारण नीित, 19 अƃूबर, 2023 के ˋेल आधाįरत ̊िʼकोण पर आरबीआई के माːर िनदőश और भारतीय įरजवŊ बœक 
("आरबीआई) Ȫारा जारी पįरपũ ("आरबीआई) के संयोजन मŐ है") ने िडिजटल लŐिडंग िदशािनदőशो ंपर 2 िसतंबर, 2022 (समय-समय पर 
अपडेट िकए गए) के माȯम से, कंपनी के िनदेशक मंडल ("नीित") की बैठक मŐ इस नीित को मंजूरी दी और अपनाया है।   
 
ŮयोǛता  
 
यह नीित कंपनी Ȫारा िशकायतो ं के पंजीकरण, वृİȠ और समाधान और िशकायत िनवारण ŮिŢया की आविधक समीƗा से संबंिधत 
आवʴकताओ ंको पूरा करती है। 
 
उȞेʴो ं
 
नीित का उȞेʴ यह सुिनिʮत करना है िक: 
 
अ. कंपनी के सभी Ťाहको ं("Ťाहक") के साथ हमेशा उिचत और िबना िकसी पूवाŊŤह के ʩवहार िकया जाता है; 
आ. Ťाहको ंȪारा उठाए गए सभी मुȞो ंको िशʼाचार के साथ िनपटाया जाता है और समय पर हल िकया जाता है; 
इ. Ťाहको ंको उनके अिधकारो ंके बारे मŐ पूरी तरह से जागŝक िकया जाता है तािक वे वैकİʙक उपायो ंका िवकʙ चुन सकŐ  यिद वे हमारी 
ŮितिŢया या उनकी िशकायत के समाधान से पूरी तरह से संतुʼ नही ंहœ; 

ई. िशकायतो ंका िनवारण सुपįरभािषत टनŊ-अराउंड समय के भीतर िकया जाता है। 
 

बोडŊ की िजʃेदाįरयां 
 

(अ) कंपनी के भीतर उिचत िशकायत िनवारण तंũ ̾थािपत करना जो यह सुिनिʮत करता है िक कंपनी के िनणŊयो ंसे उȋɄ होने वाले सभी 
िववादो ंको कम से कम अगले उǄ ˑर पर सुना और िनपटाया जाए।  

 
(आ) कंपनी के िनदेशक मंडल (बोडŊ) Ȫारा अपनाई गई उिचत ʩवहार संिहता की आविधक समीƗा और Ůबंधन के िविभɄ ˑरो ंपर िशकायत 

िनवारण तंũ का कायŊकरण। ऐसी समीƗाओ ंकी एक समेिकत įरपोटŊ िनयिमत अंतराल पर बोडŊ को Ůˑुत की जाएगी, जैसा िक इसके Ȫारा 
िनधाŊįरत िकया जा सकता है। 

 
(इ) यह सुिनिʮत करने के िलए िक उनके और उनके Ȫारा लगाए गए एलएसपी के पास िफनटेक/िडिजटल ऋण संबंधी 

िशकायतो/ंउधारकताŊओ ंȪारा उठाए गए मुȞो ंसे िनपटने के िलए एक उपयुƅ नोडल िशकायत िनवारण अिधकारी होगा।  
 
 
िशकायतो ंकी įरकॉिडōग और टŌ ै िकंग 
 

(अ) कंपनी Ȫारा Ůाɑ सभी िशकायतो ंको दजŊ िकया जाना चािहए और एंड-टू-एंड समाधान के िलए टŌ ैक िकया जाना चािहए; 
 
(आ) िशकायत एमआईएस मािसक आधार पर बोडŊ को Ůˑुत की जानी चािहए। 

 
आंतįरक तंũ 
 
(अ) िशकायतो ंका समाधान 

 
कंपनी के भीतर िवभागो ंके Ůमुख अपनी टीमो ंȪारा Ůदान िकए गए समाधान के िलए और Ťाहक मुȞो ंको बंद करने के िलए संयुƅ ŝप 
से और अलग-अलग िजʃेदार हœ। 

 
(आ) ŮितिŢया के िलए समय सीमा 

 
िशकायत का जवाब देने के िलए टनŊ-अराउंड समय इस Ůकार है: 



 

 

 
 
 
 
 

अ. सामाɊ मामले (नीचे उİʟİखत एक के अलावा): सामाɊ मामलो ंके िलए 7 कायŊ िदवस 
 

आ. धोखाधड़ी के मामले, कानूनी मामले और ऐसे मामले िजनमŐ दˑावेजो ंऔर असाधारण ŝप से पुराने įरकॉडŊ की पुनŮाŊİɑ की 
आवʴकता होती है: 30 कायŊ िदवस 

 

इ. ईएमआई संबंिधत मामले: 30 कायŊ िदवस 
 

ई. तीसरे पƗ (अɊ बœक या िवȅीय सं̾थान या डीलरिशप या यिद Ťाहक देश से बाहर हœ) से जुड़े मामले: 30 कायŊ िदवस 
 

उ. िडिजटल ऋण देने वाले उȋादो,ं एलएसपी और डीएलए से जुड़े मामले: 30 िदन, नीचे उप-पैराŤाफ (डी) मŐ िनधाŊįरत तरीके से।  
 

(इ) िनयामक से Ůाɑ सभी िशकायतो ंके िलए, समय-सीमा, जैसा िक संबंिधत िनयामक Ȫारा अिनवायŊ है, का पालन िकया जाएगा।  यिद 
िकसी मामले मŐ अितįरƅ समय की आवʴकता होती है, तो कंपनी सम˟ा के समाधान के िलए अपेिƗत समय-सीमा के साथ अितįरƅ 
समय की Ťाहक/िनयामक आवʴकता को सूिचत करेगी। 
 

(ई) कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक एलएसपी िफनटेक/िडिजटल ऋण से संबंिधत िशकायतो/ंउधारकताŊओ ंȪारा उठाए गए मुȞो ंसे िनपटने 
के िलए एक उपयुƅ नोडल िशकायत िनवारण अिधकारी िनयुƅ करŐ। िशकायत िनवारण की ŮिŢया के साथ ऐसे अिधकारी का नाम 
और िववरण एलएसपी की वेबसाइट पर िदया जाएगा। ऐसे िशकायत िनवारण अिधकारी अपने संबंिधत डीएलए के İखलाफ िशकायतो ं
से भी िनपटŐगे। यिद कंपनी या एलएसपी के İखलाफ उधारकताŊ Ȫारा दजŊ की गई कोई िशकायत कंपनी Ȫारा िनधाŊįरत अविध (वतŊमान 
मŐ 30 िदन) के भीतर हल नही ंकी जाती है, तो, उधारकताŊ įरज़वŊ बœक-एकीकृत लोकपाल योजना (आरबी-आईओएस) के तहत िशकायत 
Ůबंधन Ůणाली (सीएमएस) पोटŊल पर िशकायत दजŊ कर सकता है। वतŊमान मŐ आरबी-आईओएस के तहत कवर नही ंकी गई सं̾थाओ ं
के िलए, आरबीआई Ȫारा िनधाŊįरत िशकायत िनवारण तंũ के अनुसार िशकायत दजŊ की जा सकती है।  

 

Ťाहको ंकी िशकायतो ंको संभालने के िलए तंũ 
 

(अ) जो Ťाहक ŮितिŢया देना चाहते हœ या अपनी िशकायतŐ भेजना चाहते हœ, वे सोमवार से शिनवार (सावŊजिनक छुिǥयो ंको छोड़कर) सुबह 
10:00 बजे से शाम 6:30 बजे के बीच िनɻिलİखत चैनलो ंका उपयोग कर सकते हœ: 
 

लेवल 1: 
 

A. िशकायतो ंको यहां सौपंा जा सकता है; 76, पहली मंिजल, ओखला, इंडİ Ōː यल एːेट, ओखला नई िदʟी -110020, भारत 
B. Ťाहक सेवा हेʙलाइन पर कॉल करŐ  
C. ईमेल; support@progfin.in 
घ. नीचे िदए गए पते पर िलखŐ: 76, पहली मंिजल, ओखला, इंडİ Ōː यल एːेट, ओखला नई िदʟी -110020, भारत 
 
लेवल 2: 

 

यिद िशकायत का समाधान िदए गए समय के भीतर नही ंिकया जाता है या यिद Ťाहक उपरोƅ चैनलो ंके माȯम से Ůदान िकए गए 
समाधान से संतुʼ नही ंहै, तो Ťाहक पहले के संचार के संदभŊ मŐ िनɻिलİखत िशकायत िनवारण अिधकारी से संपकŊ  कर सकता है: 
 

िशकायत का समाधान िकया जा सकता है: 
 

अ) ई-मेल @: deepa.garkoti@progfin.in  
(ख) टेल नं. : +91- 9310187946 

 

लेवल 3: 
 

यिद कोई Ťाहक िविभɄ चैनलो ंके माȯम से Ůदान िकए गए समाधान से संतुʼ नही ंहै या यिद िशकायत/िववाद का िनवारण िनधाŊįरत 
अविध के भीतर नही ंिकया जाता है, तो Ťाहक Ťाहको ंके लाभ के िलए वेबसाइट पर Ůकािशत िशकायत िनवारण तंũ के िलए िविभɄ 
संपकŊ  िबंदुओ ंके िववरण के साथ कंपनी की वेबसाइट (https://progfin.com/) पर अपलोड की गई आरबीआई, लोकपाल योजना 
की मुƥ िवशेषताओ ंमŐ Ůदान िकए गए िववरण के साथ लोकपाल के पास िशकायत दजŊ कर सकता है।  
 

 
सामाɊ 
 

(अ) िनगरानी 
  

वृȠाव̾था िवʶेषण और भारतीय įरज़वŊ बœक से Ůाɑ िशकायतो ंके साथ Ťाहको ंकी िशकायतो ंको िनयिमत अंतराल पर िशकायत 
िनवारण अिधकारी के समƗ रखा जाएगा। 



 

 

 
(आ) नीित की समीƗा 

 
कंपनी िविभɄ िहतधारको ंकी जानकारी के िलए इस नीित को अपनी वेबसाइट पर ऊपर उİʟİखत करेगी। कंपनी अपने अनुभव और 
इस संबंध मŐ भारतीय įरजवŊ बœक Ȫारा जारी िकए जाने वाले नए िदशािनदőशो,ं यिद कोई हो,ं के आधार पर समय-समय पर आवʴक 
नीित की समीƗा और पįरशोधन भी करेगी।  
 

कायाŊɋयन  
 
यह नीित बोडŊ Ȫारा अपनाए जाने की तारीख से Ůभावी होगी।  
 
संशोधन ŮिŢया 
 
इस नीित को समय-समय पर संशोिधत और/या पुनः  ̾थािपत और अȨतन िकया जाएगा और इस तरह के संशोधन और/या पुनकŊ थन और 
अȨतन बोडŊ Ȫारा अपनाने की तारीख से Ůभावी होगें।  

 
 
 


