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िशकायत िनवारण नीित 
 

सÖंकरण न. GRP/5.0/2025-26 
नीित को मलू łप से अपनान ेकì ितिथ 1 जुलाई, 2015 
िपछला सशंोधन / पåरवतªन ितिथ 20 जनवरी, 2026 
नीित के मािलक Speel Finance Company Private Limited 
अनुमोदनकताª िनदेशक बोडª 

 
Speel Finance Company Private Limited (“कंपनी” या “Speel”) अपने úाहकŌ के साथ सभी लेन-देन म¤ पूरी ईमानदारी, स¸चाई और 
उ¸चतम नैितक िनयमŌ के पालन के साथ अपना िबज़नसे को संचािलत करने के िलए ÿितबĦ ह।ै भारतीय åरज़वª ब§क (RBI) Ĭारा गैर-ब§िकंग िव°ीय 
कंपिनयŌ (NBFCs) के िलए अिनवायª िदशा-िनद¥शŌ के स´त अनपुालन म¤, खास तौर स ेमाÖटर डायरे³शन - भारतीय åरज़वª ब§क (गैर-ब§िकंग िव°ीय 
कंपिनयां - िज़Ìमेदार Óयावसाियक आचरण) िनद¥श, 2025 और भारतीय åरज़वª ब§क (गैर-ब§िकंग िव°ीय कंपिनयां - ऋण सुिवधाएं) िनद¥श, 2025 (जो 
समय-समय पर जारी और सशंोिधत िकए जाते ह§) के पालन हतेु, एक मजबूत आंतåरक िशकायत िनवारण ढांचे कì Öथापना ज़łरी ह,ै इसीिलए कंपनी ने 
इस िशकायत िनवारण नीित ("नीित") को तैयार िकया ह।ै 
 
नीित के उĥेÔय 
यह नीित िनÌनिलिखत के िलए तैयार कì गई ह:ै 

 úाहक-क¤ िþत माहौल को बढ़ावा दनेा और सभी सरकारी िनयमŌ का स´ती स ेपालन। 

 ÖपĶ और ÿभावी तंý ÿदान करके कुल úाहक संतिुĶ म¤ वृिĦ करना। 

 कंपनी के उÂपादŌ और सवेाओ ंकंपनी के उÂपादŌ और सवेाओ ंसे जुड़ी úाहकŌ कì िशकायतŌ को सही तरीके से सुनना, उÆह¤ रिजÖटर करना और 
समय पर हल करना। 

नीित का दायरा  
यह नीित कंपनी के सभी कायाªलयŌ, कमªचाåरयŌ और Speel के ÿितिनिधयŌ पर लाग ूहोती ह,ै िजसम¤ कंपनी Ĭारा दी जाने वाली सभी सवेाओ ंऔर 
उÂपादŌ के सबंंध म¤ सभंािवत, मौजूदा और पूवª úाहकŌ के साथ होन ेवाल ेसभी Óयवहार शािमल ह§। 
 
यह नीित कंपनी के सभी कÖटमर टच पॉइट्ंस (जहा ंúाहक सपंकª  करत ेह§), सभी िबज़नेस सगेम¤ट और उन बाहरी सÖंथाओ ंपर भी लाग ूहोती ह,ै िजÆह¤ 
कंपनी न ेिकसी काम के िलए काम पर रखा ह।ै 
 
िशकायत िनवारण के िसĦांत: 

✓ úाहकŌ के साथ हमशेा िनÕप± Óयवहार िकया जाए। 

✓ úाहकŌ Ĭारा उठाई गई िशकायतŌ का समाधान िवनăता, कुशलता और तेज़ी स ेिकया जाए, और यह तय समय सीमा से अिधक न हो। 

✓ Speel कमªचारी úाहकŌ के िहतŌ को नुकसान पहòचंाए िबना, अ¸छी नीयत स ेऔर कंपनी कì िनधाªåरत नीितयŌ व िदशा-िनद¥शŌ के अनुसार काम 
कर¤गे। 

✓ úाहकŌ को संगठन के भीतर अपनी िशकायतŌ को आगे बढ़ाने के तरीकŌ कì जानकारी दी जाएगी और अगर वे अपनी िशकायतŌ पर कंपनी कì 
ÿितिøया से पूरी तरह संतुĶ नहé ह§ तो वैकिÐपक उपाय के उनके अिधकारŌ के बारे म¤ भी बताया जाएगा। 
 
ढांचा और पारदिशªता 
यह नीित úाहकŌ कì िशकायतŌ को दरू करने के िलए एक िनिĲत, पारदशê और िनÕप± ÿिøया बनाती ह।ै इसका उĥेÔय úाहकŌ को यह बताना और 
िसखाना ह ैिक वे कंपनी के पास अपनी िशकायत कैसे दजª करा सकते ह§, कंपनी के भीतर िकन अिधकाåरयŌ स ेसंपकª  कर सकत ेह§ और अगर ज़łरी 
हो, तो बाद म¤ भारतीय åरज़वª ब§क (RBI) के पास कैसे जा सकते ह§। 
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कंपनी ने úाहकŌ कì िशकायतŌ को हल करने के िलए एक उिचत िशकायत िनवारण ÓयवÖथा बनाई ह ैऔर यह ÓयवÖथा यह भी प³का करती ह ैिक 
समाधान से जुड़े िकसी भी िववाद को Åयान से सनुा जाए और उसे समय पर िनपटाया जाए। 
 
िशकायत िनवारण सिमित कì िज़Ìमेदाåरया ं

 कंपनी म¤ सवेा सधुारने कì पहलŌ को लाग ूकरना और उनका मागªदशªन करना। 
 सिमित कंपनी Ĭारा बेहतरीन úाहक सवेा कì िडलीवरी कì देखरेख करेगी और यह प³का करेगी, िजसम¤ शािमल ह§: 

- úाहक सवेा के िलए रणनीितयां बनाना और लागू करना 
- úाहकŌ के फ़ìडबैक और िशकायतŌ पर नज़र रखना 
- सुधार के ±ेýŌ कì पहचान करना और ज़łरी कदम उठाना  
- úाहक सवेा के मानकŌ और सरकारी िनयमŌ के पालन को प³का करना 

 कंपनी को हर महीने िमलन ेवाले मामलŌ को सही टैिगंग यानी पूछताछ / अनुरोध / िशकायत को प³का करना 
 यह प³का करना िक सभी मामले तय समय सीमा (TAT) के भीतर सलुझा िलए जाएं। TAT के िकसी भी उÐलंघन के मामले म¤, ऐस ेTAT 

उÐलंघन का कारण पूछना और ÖपĶीकरण लेना। 
 हर ितमाही MIS åरपोटª कì समी±ा करना, पूछताछ / अनुरोध / िशकायतŌ के मूल कारण का िवĴेषण करना और इसे बोडª के सामने पेश 

करना। 
 अगर कोई िवसगंित िदख,े तो उस ेहाईलाइट करना और सीिनयर मनेैजम¤ट को सझुाव देना। 
 हर तीन महीने म¤ कम स ेकम एक बार बैठक करना तािक úाहकŌ कì िशकायतŌ, सरकारी िनयमŌ, नीितगत िनणªयŌ और úाहक अनुभव को 

बेहतर बनाने वाली पहलŌ पर कंपनी के ÿदशªन कì समी±ा कì जा सके। 
 हर तीन महीने म¤ MIS åरपोटª कì समी±ा करना और सीिनयर मनैजेम¤ट को सुधार के िलए िनद¥श देना। 

 
बोडª कì भूिमका  
िनÌनिलिखत बातŌ कì समी±ा करना: 
a) वािषªक आधार पर, úाहकŌ कì िशकायत िनवारण ÓयवÖथा कì जांच करना।  
b) िशकायतŌ को हल करन ेकì ÿिøया म¤ सधुार लाना;  
c) समय-समय पर, िशकायत ÿबंधन ÿणाली के समú ÿदशªन कì जांच करना, 
d) िशकायत िनवारण और ऑिडट सिमित Ĭारा िकए गए ऑिडट के पåरणामŌ कì समी±ा करना, और साल के दौरान åरपोटª कì गई िकसी भी कमी या 
चकू कì जांच करना। 
e) कंपनी को ÿाĮ सभी पछूताछ/अनुरोध/िशकायतŌ के पåरणामŌ कì समी±ा करना। इसम¤ िकसी िवशेष ÿकार कì िशकायत के बढ़ने पर चचाª करना और 
उसके मलू कारण के िवĴेषण पर िवचार करना शािमल ह।ै 
 
वेबसाइट/शाखा पर ÿदशªन 
úाहकŌ कì सिुवधा के िलए और सरकारी िदशा-िनद¥शŌ के अनसुार, GRO का नाम और संपकª  िववरण वेबसाइट पर ÿदिशªत िकया गया ह।ै 
 
िशकायत िनवारण तýं/ पछूताछ, अनरुोध या िशकायत दजª करने के चैनल 
 

1. úाहक सहायता 
िकसी úाहक को Speel Finance Company Private Limited (िजसे यहां 'कंपनी' कहा गया ह)ै Ĭारा दी जाने वाली सेवाओ ंया ÿोड³ट्स स ेसंबंिधत 
कोई पूछताछ/अनुरोध/िशकायत ह,ै तो वे िनÌनिलिखत चैनल से कंपनी के úाहक सहायता को िलख सकते ह§: 
 
ईमेल- care@support.speelfinance.com  
फ़ोन - 8064893000 
 
अगर आप úाहक सहायता से संतुĶ नहé ह§ या आपकì समÖया को सतंोषजनक तरीके से हल नहé िकया गया है, तो आप िशकायत िनवारण अिधकारी 
स ेसंपकª  कर सकते ह§। 
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2. िशकायत िनवारण अिधकारी   
úाहकŌ से अनुरोध ह ैिक वे पहले ऊपर बताए गए úाहक सहायता के चैनल से अपनी िचंता रख¤। और अगर आपकì समÖया को 14 िदनŌ के भीतर हल 
नहé िकया जाता ह ैया अगर úाहक, úाहक सहायता Ĭारा िदए गए हल स ेसंतुĶ नहé ह§, तो úाहक अपनी समÖया सुलझाने के िलए नीचे िदए गए अिधकारी 
स ेसंपकª  कर सकते ह§: 
 
नाम: स®ुी एनी कौर धनंजल 
सपंकª : 8799916138 
ईमेल ID: support@speelfinance.com 
 
िशकायत िनवारण अिधकारी स ेसोमवार से शिनवार (सावªजिनक छुåĘयŌ को छोड़कर) सुबह 10:00 बजे से शाम 7:00 बजे के बीच ऊपर िदए गए नंबर 
या ईमेल के माÅयम से सपंकª  िकया जा सकता ह।ै िशकायत िनवारण अिधकारी िशकायत ÿाĮ होने कì तारीख से 14 (चौदह) िदनŌ कì अविध के भीतर 
िशकायत को हल करने का ÿयास करेगा। 
 

3. मु´य नोडल अिधकारी   
अगर िशकायत को 14 िदनŌ के भीतर हल नहé िकया जाता है या अगर úाहक िशकायत िनवारण अिधकारी Ĭारा िदए गए हल से संतĶु नहé ह§, तो úाहक 
नीचे िदए गए िववरण के अनुसार िशकायत के दसूरे Öतर पर सपंकª  कर सकते ह§: 
 
नाम: िमÖटर ऑगिÖटन बाबू 
सपंकª : 9284209814 
ईमेल ID: nodal@speelfinance.com  
 
िशकायत करते समय ³या िववरण देना ज़łरी है: 
úाहकŌ स े अनुरोध ह ै िक कंपनी से सपंकª  करते समय अपनी िशकायत के साथ लोन कì ज़łरी जानकारी जैस े लोन अकाउंट नंबर, 
फ़ìडबैक/सुझाव/िशकायत कì पूरी जानकारी और आपकì रिजÖटडª सपंकª  जानकारी, िजसम¤ फ़ोन नंबर और ई-मेल ID शािमल ह,ै ज़łर द¤। 
 
3. जवाब कì अपे±ा कब कर¤ 
कंपनी सभी पछूताछ/िशकायतŌ का जवाब उिचत समय के भीतर देने और úाहकŌ को उनकì िशकायत कì िÖथित के बारे म¤ सूिचत रखने का पूरा ÿयास 
करेगी। हर úाहक कì पूछताछ/िशकायत अलग तरह कì होती ह,ै इसिलए परूी जांच-पड़ताल के बाद हल होने म¤ 14 िदनŌ तक का समय लग सकता ह।ै 
 

अÆय चैनल 

अगर úाहक को कंपनी स ेकोई जवाब नहé िमलता ह ैया िशकायत िमलने कì तारीख से 30 िदनŌ के भीतर उसकì समÖया को हल नहé होता ह,ै तो úाहक 
नीचे िदए गए पते पर िशकायत िनवारण के िलए भारतीय åरज़वª ब§क (RBI) के उपभोĉा िश±ा और संर±ण सेल (Consumer Education and 
Protection Cell) स ेसंपकª  कर सकते ह§: 
  
ÿभारी अिधकारी,  
भारतीय åरजवª ब§क (RBI),  
±ेýीय कायाªलय, DNBS, तीसरी मंिजल, मुंबई स¤ůल Öटेशन के सामने, 
भायखला, मुंबई – 400 008 
  
िशकायत RBI के CMS पोटªल के माÅयम से भी इस िलंक पर दजª कì जा सकती ह:ै 
 
https://cms.rbi.org.in/cms/indexpage.html#eng  
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इसके अलावा, úाहक सचेत (SACHET) पोटªल के माÅयम स ेभी इस िलकं पर अपनी िशकायत दजª कर सकते ह§: 
https://sachet.rbi.org.in/Complaints/Add  
 
कंपनी कì आंतåरक कायª ÿणाली 
 

1. कंपनी के पास कई चैनल ह§ िजनसे úाहक कंपनी से संपकª  कर सकते ह§। úाहक सहायता टीम का कमªचारी हर संदेश को "पूछताछ" या "सेवा 
अनरुोध" या "िशकायत" कì ®ेणी म¤ वगêकृत करता ह।ै 

2. कंपनी अपनी ÿाĮ िशकायतŌ को सीधे खदु ही हल करती ह।ै 
3. कंपनी अपने पास आन ेवाले सभी अनुरोधŌ का पूरा िहसाब रखती ह,ै िजसम¤ úाहक कì िशकायत का सारांश, िशकायत िमलने कì तारीख, 

टनª-अराउंड-टाइम (TAT) िजसम¤ úाहक को ÿितिøया दी गई और मामले कì िटÈपिणयां दजª करने के िलए एक फ़ìÐड शािमल ह।ै अगर 
सचंार मेल के जåरए हòआ है, तो उस मेल कì एक PDF फ़ाइल åरकॉडª म¤ सुरि±त रखी जाती ह ैऔर उसे िशकायत िनवारण अिधकारी Ĭारा 
बनाए गए ůैकर से जोड़ िदया जाता ह।ै अगर बातचीत कॉल पर हòई ह,ै तो कॉल कì åरकॉिड«ग सुरि±त रखी जाती ह ैऔर उस ऑिडयो åरकॉिड«ग 
का िलकं िशकायत ůैकर म¤ जोड़ िदया जाता ह।ै कुछ मामलŌ म¤, जहां úाहक अनुमित देते ह§, कॉल पर हòई बातचीत को ऑिडट के उĥेÔय से 
åरकॉडª और Öटोर िकया जा सकता ह।ै 

 
úाहकŌ कì िशकायत¤ सेवा कì गुणव°ा सुधारने के िलए महÂवपूणª फ़ìडबैक देती ह§। कंपनी इस बात को समझती है िक कमªचाåरयŌ को úाहकŌ के साथ 
िवनăता, सहानुभिूत और तÂपरता से Óयवहार करने के िलए जागłक करना िकतना ज़łरी ह।ै िशकायतŌ को सुलझाने के िलए संबंिधत कमªचाåरयŌ को 
उिचत ÿिश±ण िदया जाता ह।ै 
 
RBI Ĭारा समय-समय पर िनयमŌ/मानदंडŌ/ÿिøया म¤ िकए गए बदलाव/सशंोधन, अगर कोई हŌ, तो उÆह¤ इस नीित का िहÖसा माने जाएंगे। 
 
इस नीित कì समी±ा समय-समय पर या कंपनी ÿबंधन Ĭारा आवÔयकतानुसार कì जाएगी और समय-समय पर मौजूदा सरकारी िदशािनद¥शŌ के आधार 
पर इसम¤ बदलाव िकए जाएगंे। 


