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ફ�રયાદ િનવારણ નીિત

વભૈવ વપેાર �ાઇવટે �લિમટ�ડ

લોન��ટ

વબેસાઇટ: www.loanfront.in

આ દ�તાવજેની કોઈપણ મા�હતી વભૈવ વપેાર �ાઈવટે �લિમટ�ડના બોડ�ની �પ�ટ લ�ેખત પરવાનગી િવના કોઈપણ

હ�� ુ માટ� કોઈપણ હ�� ુ માટ� કોઈપણ �વ�પમાં અથવા કોઈપણ મા�યમથી ઈલ�ે�ોિનક અથવા િમક�િનકલ, ફોટોકોપી
અથવા ર�કો�ડ�ગ �ારા �નુઃઉ�પા�દત અથવા �સા�રત કર� શકાશે નહ�.
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દ�તાવજેનો સારાશં

ડો�મેુ�ટ ર�ફર��સ ID GRP_VVPL_1.3

વર�ન નબંર 1.3

દ�તાવજેનો �કાર કંપની ની નીિત

લખેક �ી ગણેશ�સાદ રિવ�� પાવ�કર

સમ�ી કરનાર �ી િનતશે ક�જર�વાલ

મ�ુંર કરનાર િનયામક મડંળ

�કાશનની તાર�ખ 20/03/2024

�ધુારણાનો ઇિતહાસ

સ�ંકરણ તાર�ખ લખેન મહ�વ�ણૂ� ફ�રફારો �ોત

V.1.0 30/10/2019 અ�પુાલન િવભાગ �આરપીની સમી�ા આરબીઆઇની ��ુય માગ�દિશ�કા

V.1.1
02/04/202

0
અ�પુાલન િવભાગ �આરપીની સમી�ા આરબીઆઇની ��ુય માગ�દિશ�કા

V.1.2 01/04/2023 અ�પુાલન િવભાગ �આરપીની સમી�ા આરબીઆઇની ��ુય માગ�દિશ�કા

V.1.3
20/03/202

4
અ�પુાલન િવભાગ �આરપીમાં �ધુારા આરબીઆઇની નવીનતમ ��ુય માગ�દિશ�કા
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પ�રચય

વભૈવ વપેાર �ાઇવટે �લિમટ�ડ ("કંપની") ભારતીય �રઝવ� બ�ક સાથે ન�ધાયેલ નોન-�ડપો�ઝટ લેતી નોન-બ��ક�ગ ફાઇના��સયલ કંપની (NBFC) છે, �

અ�ય સેવાઓની સાથે �ૂંકા ગાળાની અનિસ�ોડ� લોન ઓફર કરવામાં અ�ણી છે. �યવસાય કરવા કંપની એક �ાહક-આધા�રત �લેટફોમ� ધરાવે છે �ને

"લોન��ટ" કહ�વામાં આવે છે. ભારતીય �રઝવ� બ�ક ("RBI") ના િનદ�શો હ�ઠળ તેણે NBFCs પર �ાહકોની ફ�રયાદો �ા�ત કરવા અને તેના િનરાકરણ

માટ� એક મજ�તૂ �ણાલી �થાિપત કર� છે, �માં �ાહકોની ફ�રયાદો �યાયી અને �વ�રત ર�તે ઉક�લવા પર સવ��ચ �યાન ક����ત કરવામાં આવે છે. આ

જવાબદાર�ને �યાનમાં રાખતા, કંપનીએ સીમલેસ સિવ�સ �દાન કરવાની સાથે �ાહકોની ફ�રયાદો પર �યાન આપવા માટ� એક કાય��મ પ�િત તૈયાર

કર� છે. આ હાસંલ કરવા માટ� કંપનીના ઉ�પાદનો અને સેવાઓ ("ફ�રયાદો") સબંિંધત �ાહકોની ફ�રયાદો �ા�ત કરવા, ન�ધવા અને ઉક�લવા માટ�ની

���યાઓ િવશે મા�હતી આપવા માટ� આ ફ�રયાદ િનવારણ નીિત ("નીિત") ની �થાપના કર� છે. આમાં કંપની વતી કામ કરતા �તૃીય-પ� સેવા

�દાતાઓ, એજ�ટો અથવા �યવસાિયક સહાયકો �ારા �રૂ� પાડવામાં આવતી સેવાઓ સબંિંધત ફ�રયાદો ઉક�લવાનો સમાવશે થાય છે. આ નીિતનો

�ાથિમક ઉ�ે�ય �ાહકોની ફ�રયાદોને વાજબી અને પારદશ�ક ર�તે ઉક�લવા માટ� એક માળખાગત �ણાલી ��ંુૂ પાડવાનો છે, અને તેની સાથે �ાહકોને

કંપની અને/અથવા આરબીઆઇ સાથે ફ�રયાદ ન�ધાવવાની ���યા િવશે પણ િશ��ત કરવાનો છે.

ઉ�ે�ય

અમાર� ફ�રયાદ િનવારણ નીિતના ઉ�ે�યો નીચે �જુબ છે:

1. ઉ�ચત �યવહાર: પ�પાત અથવા ભેદભાવથી ��ુત તમામ �ાહકો સાથે �યવહાર કરતી વખતે િન�પ�તા અને સમાનતાના િસ�ાતંોને

�ળવી રાખવા.

2. સમયસર િનકાલ: એ ખાતર� કરવી ફ�રયાદોનો તા�કા�લક િનકાલ કરવામાં આવે અને િન�દ��ટ ટન� અરાઉ�ડ ટાઈમ (TAT) મયા�દામાં ઉક�લાય.
3. સ��ય હ�ત�ેપ: અમાર� ફ�રયાદ િનવારણ ટ�મ �ારા સ��ય હ�ત�ેપ �ારા િનરાકરણ ���યા ઝડપી બનાવવી અને આમ, અમારા �ાહકો �ારા

અ�ભુવાતી કોઈપણ અ�િુવધા ઘટાડવી.

4. પારદિશ�તા: સમ� ફ�રયાદ િનવારણ ���યામાં પારદિશ�તા �ળવવા માટ� એ ખાતર� કરવી ક� �ાહકોને દર�ક તબ�ે તેમની ફ�રયાદોની

��થિત િવશે મા�હતગાર રાખવામાં આવે છે.

5. �લુભતા: �ાહકોને ફ�રયાદ ન�ધાવવા માટ� બ�િુવધ ચેનલો �રૂ� પાડવી, �માં ઓનલાઈન �લેટફોમ�, ફોન હ��પલાઈન અને ભૌિતક શાખાઓનો

સમાવશે થાય છે અને આમ, બધા માટ� �લુભતા �િુનિ�ત કરવી.

ફ�રયાદની આકારણી

આ નીિત અમાર� ફ�રયાદ િનવારણ પ�િતઓની સામિયક સમી�ાઓ કરવા સાથે ફ�રયાદો ન�ધવા, એ�ક�લેટ કરવા અને ઉક�લવા માટ�ની ���યાઓ�ું

વણ�ન કર� છે. કોઈપણ ��ો, સમ�યાઓ અથવા ફ�રયાદોના �ક�સામાં �ાહકો/લોન લેનારાઓને અમાર� સમિપ�ત ક��ટમર સપોટ� ટ�મનો સપંક� કરવા

માટ� �ો�સા�હત કરવામાં આવે છે. તેઓ નીચેના મા�યમો �ારા સપંક� કર� શક� છે:

• કંપની �ારા �રૂ� પાડવામાં આવલે િવિવધ ચેનલો �ારા ફ�રયાદો ન�ધાવવી.

• િનયત સમયમયા�દામાં તેમની ફ�રયાદોના તા�કા�લક �વી�ૃિત અને િનરાકરણની અપે�ા રાખવી.

• અસતંોષકારક ઉક�લો માટ� એ�ક�લેશન ચેનલ �દાન કરવી.
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સમી�ા અને દ�ખર�ખ

અમે નીચેના પગલાં �ારા �ા�ત થયેલી ફ�રયાદોની અસરકારક સમી�ા અને દ�ખર�ખની ખાતર� કર�એ છ�એ:

• દ� િનક દ�ખર�ખ: અમારો અિધ�ૃત �ટાફ દ� િનક ધોરણે ફ�રયાદના િનરાકરણની ��થિત�ું ખતં�વૂ�ક િનર��ણ કર� છે અને જ��રયાત �જુબ

આગળની કાય�વાહ� માટ� િન��ુત ઇ�ચા�ને અપડ�ટ આપે છે.

• માિસક સમી�ા: ફ�ર �ે��ટસ કોડના પાલન�ું ��ૂયાકંન કરવા માટ� બોડ� માિસક સમી�ાઓ�ું આયોજન કર� છે, �માં �ા�ત થયેલી તમામ

ફ�રયાદો, �રૂા પાડવામાં આવલે ઠરાવો અને TAT ના પાલનના ��ૂયાકંનનો સમાવશે થાય છે.

• બોડ� �ારા દર �ણ મ�હને ��ૂયાકંન: દર �ણ મ�હને બોડ� ફ�ર �ે��ટસ કોડની �યાપક સમી�ા હાથ ધર� છે, અમાર� ફ�રયાદ િનવારણ

પ�િતની એકંદર અસરકારકતા�ું ��ૂયાકંન કર� છે અને ��ૃ� માટ�ના �ે�ોને ઓળખે છે.

• ફ�ડબેક �ણાલી: ફ�રયાદ િનવારણ ���યાથી �ાહકોની સ�ં�ુ�ટ તેમની પાસેથી િનયિમતપણે ફ�ડબેક માગેં છે, �ધુારણા માટ�ના �ે�ોની
ઓળખે છે અને જ�ર� ફ�રફારો લા�ુ કર� છે.

આ ફ�રયાદ િનવારણ નીિતનો અમલ કર�ને, કંપની �ાહક સેવાના સવ��ચ ધોરણો �ળવવા અને �ાહકની તમામ ફ�રયાદોને તા�કા�લક અને �યાયી

ર�તે ઉક�લવામાં આવે તેની ખાતર� કરવા માટ� તેની �િતબ�તાને �નુઃ��ુટ કર� છે, �નાથી અમારા ��ૂયવાન �ાહકોમાં િવ�ાસ અને ભરોસો વધે છે.

ફ�રયાદ િનવારણ પ�િત

કંપની �ારા �રૂા પાડવામાં આવતા ઉ�પાદનો અને સેવાઓ સબંિંધત ફ�રયાદો, સમ�યાઓ અથવા �િતસાદ ધરાવતા �ાહકોને નીચેના કોઈપણ મા�યમો

�ારા અમારો સપંક� કરવા �ો�સા�હત કરવામાં આવે છે.

એ. �થમ ફ�રયાદ માટ� મા�યમ:

લોન લેનારાઓ સૌ�થમ ક��ટમર સપોટ� ટ�મને તેમની ફ�રયાદોના િનરાકરણ માટ� સપંક� કરવાની િવનતંી કરવામાં આવે છે.

વૉઇસ સપોટ� - 080-48126351

�ાહક અમને સોમવારથી શિનવાર �ધુી સવાર� 09:30 થી સાજંના 06:30 વા�યા �ધુી ક�ટમર ક�રમાં કૉલ કર� શક� છે. ઝડપી ઉક�લ માટ� �ૃપા કર�ને

તમારો �ઝુર આઈડ� અથવા લોન એકાઉ�ટ નબંર આપો.

ઇમેઇલ સપોટ� - support@loanfront.in

�ૃપા કર�ને તમારા ર�જ�ટડ� ઈમેલ આઈડ� પરથી અમને મેલ લખો. �ૃપા કર�ને ઈમેલમાં તમા�ંુ �ઝુર આઈડ� અને/અથવા લોન એકાઉ�ટ નબંર અને

કો�ટા�ટ નબંર આપો. �ાહકને 3 કાય�કાર� �દવસોમાં ટ�મ તરફથી જવાબ �ા�ત થશ,ે પરં� ુ એવા �ક�સાઓ હશે ક� �યાર� ટ�મને જવાબ/�િતસાદ

આપવામાં વ�ુ સમય લાગી શક�.

બી. �તર 1 એ�ક�લેશન ચેનલ

જો �ાહક/લોન લેનાર કંપની તરફથી મળેલા �િતસાદથી સ�ં�ુટ ન હોય, અથવા જો �િતસાદ 7 કાય�કાર� �દવસોમાં �રૂો પાડવામાં ન આવ,ે તો
�ાહકોને તેમની ફ�રયાદો, ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર�ને મોકલવાની િવનતંી કરવામાં આવે છે.

નામ: �ી સ�ય મ�લીદ�

હો�ો: ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર�
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સરના�ુ:ં સેક�ડ �લોર, એ��વઝન ટ��નોલો� સે�ટર, 119, રોડ નબંર 3, ફ�ઝ-1, િવજયનગર, EPIP ઝોન, �હાઇટ�ફ�ડ, બ�ગ��ુુ, કણા�ટક 560066.

ઈ-મેલ આઈડ�: grievance@loanfront.in

કો�ટા�ટ ન.ં 6366828598

સી. લેવલ 2 એ�ક�લેશન ચેનલ

જો �ાહક/લોન લેનાર કંપની તરફથી મળેલા �િતસાદથી સ�ં�ુટ ન હોય, અથવા જો �િતસાદ 7 કાય�કાર� �દવસોમાં �રૂો પાડવામાં ન આવ,ે તો
�ાહકોને તેમની ફ�રયાદો, ��ુય નોડલ અિધકાર�ને મોકલવાની િવનતંી કરવામાં આવે છે.

નામ: �ી ગણેશ�સાદ રિવ�� પાવ�કર

હો�ો: ��ુય નોડલ અિધકાર�

સરના�ુ:ં સેક�ડ �લોર, એ��વઝન ટ��નોલો� સે�ટર, 119, રોડ નબંર 3, ફ�ઝ-1, િવજયનગર, EPIP ઝોન, �હાઇટ�ફ�ડ, બ�ગ��ુુ, કણા�ટક 560066.

ઈ-મેલ આઈડ�: nodalofficer@loanfront.in

સપંક� નબંર 9513493927

ડ�. લેવલ 3 એ�ક�લેશન ચેનલ

જો �ાહક/લોન લેનાર કંપની તરફથી મળેલા �િતસાદથી સ�ં�ુટ ન હોય અથવા તેમને 30 �દવસની �દર �િતસાદ આપવામાં ન આવ,ે તો તેઓ CMS
RBIને અપીલ કર� શક� છે.

ડ���ટુ� જનરલ મેનેજર

સરના�ુ:ં નોન-બ��ક�ગ �પુરિવઝન િવભાગ, ભારતીય �રઝવ� બ�ક, 15, નેતા� �ભુાષ રોડ, કોલકાતા- 700001.

ઈ-મેલ આઈડ�: cms.odtkolkata@rbi.org.in

ફ�રયાદ િનવારણ અને એ�ક�લેશન સબંિંધત મા�હતીનો સારાશં:

એ�ક�લેશન ચેનલ વોઇસ ઇમેઇલ આઈડ� TAT

- ક��ટમર સિવ�સ 080-48126351 support@loanfront.in 7 �દવસ

1 લો �તર નોડલ ફ�રયાદ િનવારણ અિધકાર� 6366828598 grievance@loanfront.in 7 �દવસ

2 જો �તર ��ુય નોડલ અિધકાર� 9513493927 nodalofficer@loanfront.in 15 �દવસ

3 જો �તર CMS RBI cms.odtkolkata@rbi.org.i
n  -

આરબીઆઈ લોકપાલ યોજના:

�ાહકોની ફ�રયાદોના િનવારણ માટ� �ણાલી �થાિપત કરવા માટ�, આરબીઆઈએ ભારતીય �રઝવ� બ�ક �ારા િનયિં�ત સ�ંથાઓ �ારા �રૂ� પાડવામાં

આવતી સેવાઓ સબંિંધત �ાહકોની ફ�રયાદોના ઝડપી અને ઓછા ખચ� િનરાકરણ માટ� "સકં�લત લોકપાલ યોજના, 2021" (�ને હવે પછ� "સકં�લત
યોજના" તર�ક� સદં�ભ�ત કરવામાં આવશ)ે શ� કર� છે. આ યોજના આરબીઆઈની લોકપાલ �ણાલીના અિધકાર�ે�ને તટ�થ બનાવીને 'વન નેશન વન

ઓ�બ�સમેન' અ�ભગમ અપનાવે છે. "વભૈવ વપેાર �ાઇવટે �લિમટ�ડ," એક નોન-બ��ક�ગ ફાઇના��સયલ કંપની હોવાને કારણે, આરબીઆઇ �ારા શ�

કરવામાં આવલેી સકં�લત યોજનાને અપનાવવામાં આવી છે.
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સકં�લત યોજના અિધકારો અને કાય�, ફ�રયાદોના િનવારણ માટ�ની ���યાઓ અને લોકપાલ�ું અિધકાર�ે� �દાન કર� છે. યોજનાના ફકરા 18 અ�સુાર,
કંપની એ �િુનિ�ત કરવાનો ઇરાદો ધરાવે છે ક� અમારા �ાહકો યોજનાના હ�� ુ અને તેના હ�ઠળ ઉપલ�ધ ઉપાયોથી વાક�ફ છે. સકં�લત યોજના અહ�

એ�સેસ કર� શકાય છે. યોજનાની નકલો યોજના હ�ઠળ કંપનીના િન��ુત �ખુ નોડલ અિધકાર� પાસે પણ ઉપલ�ધ છે. એમ તો કંપની �ાહકના સતંોષને

�બૂ મહ�વ આપે છે અને �ાહકોની ફ�રયાદો અને સમ�યાઓના િનરાકરણ માટ� ફ�રયાદ િનવારણ સિમિતની �થાપના કરવામાં આવી છે તેમ છતાં

કોઈપણ �ાહક અમારા �િતભાવોથી સ�ં�ુટ ન હોય તે લોકપાલનો ઓનલાઈન સપંક� કર� શક� છે.

1. પોટ�લ (https://cms.rbi.org.in) અથવા

2. ઈલે��ોિનક અથવા ભૌિતક મા�યમ �ારા સે��લાઈ�ડ �રિસ�ટ એ�ડ �ોસેિસ�ગ સે�ટર 4�ો માળ, સે�ટર 17, ચદં�ગઢ - 160017 પર ફ�રયાદ

ર�ૂ કરો અથવા

3. ટોલ-�� નબંર સાથે સે�ટરનો સપંક� કરો - 14448 (સવાર� 9:30 થી સા�ં 5:00 �ધુી).

ફ�રયાદ�ું િનરાકરણ

ઉપર દશા�વલે િનધા��રત અિધ�ૃત સચંાર માટ�ના મા�યમ �ાહકની ફ�રયાદો �ા�ત થવા પર તેમના સતંોષ માટ� ફ�રયાદો�ું િનરાકરણ કરવા�ું કામ કર�

છે. �યાર� પણ શ� હશે �યાર� �ાહકને યો�ય અને ઉ�ચત વકૈ��પક ઉક�લ �દાન કરવા માટ� દર�ક �યાસ કરવામાં આવશ.ે જો ક�, જો �ાહક ઉક�લથી

અસ�ં�ુટ રહ� છે, તો તેમની પાસે ઉપર જણાવલે ફ�રયાદ િનવારણ પ�િત �ારા સમ�યાને એ�ક�લેટ કરવાનો િવક�પ પણ છે.

�શસંા �વીકારવી:

કંપની તેના તમામ �ાહકોને અધ�તુ સેવા આપવાનો સતત �યાસ કર� છે. જો તમને સકારા�મક અ�ભુવ થયો હોય અથવા જો અમે તમાર� જ��રયાતો

�રુ� કર� હોય, તો અમને તેના િવશે જણાવો. તમારા ફ�ડબેક મા� અમારા �ય�નોને જ ઓળખવા માટ� નથી પરં� ુ અમારા કમ�ચાર�ઓને તેમની સેવામાં

�ધુારો કરવા માટ� પણ �ે�રત કર� છે. તમને વ�ુ સાર� ર�તે સેવા આપવામાં અમને મદદ કરવા બદલ આભાર.
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