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સંસ્કરણ નંબર સંસ્કરણ ૧.૦ 

મંજૂર નનયામક મંડળ 

નવીકરણની છેલ્લી તારીખ/ સંસ્કરણ 
નંબર 

NA 

વતતમાન પુનરાવતતન તારીખ/ સંસ્કરણ 
નંબર 

12.06.2026/V1.0 

સુધારણા 

આ ચાર્તરમાં કોઈપણ સુધારા અથવા સુધારા 

મુખ્ય પાલન અનધકારી/કંપની સનચવ દ્વારા 

મંજૂર કરવામાં આવશે અને મંજૂરી મારે્ બોડતને 

સુપરત કરવામાં આવશે. 



 

 

પરિચય 

વૈભવ વેપાર લિમિટેડ ("કંપની") ભારતીય રરઝવવ બેંક સાથે નોંધાયેિ નોન-રડપોલઝટ િેતી નોન-બેંરકિંગ ફાઇનાન્સસયિ કંપની 
(NBFC) છે, જે અસય સેવાઓની સાથે ટ ંકા ગાળાની અનમસક્યોડવ િોન ઓફર કરવાિા ંઅગ્રણી છે. વ્યવસાય કરવા કંપની એક 
ગ્રાહક-આધારરત પ્િેટફોિવ ધરાવે છે જેને "િોનફ્રસટ" કહવેાિા ંઆવે છે. ભારતીય રરઝવવ બેંક ("RBI") ના મનરે્દશો હઠેળ તણે ે
NBFCs પર ગ્રાહકોની ફરરયાર્દો પ્રાપ્ત કરવા અને તેના મનરાકરણ િાટે એક િજબ  ત પ્રણાિી સ્થામપત કરી છે, જેિા ંગ્રાહકોની 
ફરરયાર્દો સયાયી અને ત્વરરત રીતે ઉકેિવા પર સવોચ્ચ ધ્યાન કેન્દ્સિત કરવાિા ંઆવે છે. આ જવાબર્દારીને ધ્યાનિા ં રાખતા , 
કંપનીએ સીિિેસ સમવિસ પ્રર્દાન કરવાની સાથે ગ્રાહકોની ફરરયાર્દો પર ધ્યાન આપવા િાટે એક કાયવક્ષિ પદ્ધમત તૈયાર કરી છે. 
આ હાસંિ કરવા િાટે કંપનીના ઉત્પાર્દનો અને સેવાઓ ("ફરરયાર્દો") સબંમંધત ગ્રાહકોની ફરરયાર્દો પ્રાપ્ત કરવા, નોંધવા અન ે
ઉકેિવા િાટેની પ્રરિયાઓ મવશે િારહતી આપવા િાટે આ ફરરયાર્દ મનવારણ નીમત ("નીમત") ની સ્થાપના કરી છે. આિા ંકંપની 
વતી કાિ કરતા તતૃીય-પક્ષ સેવા પ્રર્દાતાઓ, એજસટો અથવા વ્યવસામયક સહાયકો દ્વારા પ  રી પાડવાિા ંઆવતી સેવાઓ સબંમંધત 
ફરરયાર્દો ઉકેિવાનો સિાવેશ થાય છે. આ નીમતનો પ્રાથમિક ઉદે્દશ્ય ગ્રાહકોની ફરરયાર્દોને વાજબી અને પારર્દશવક રીતે ઉકેિવા 
િાટે એક િાળખાગત પ્રણાિી પ  ર ં પાડવાનો છે, અન ે તેની સાથે ગ્રાહકોને કંપની અને/અથવા આરબીઆઇ સાથે ફરરયાર્દ 
નોંધાવવાની પ્રરિયા મવશે પણ મશલક્ષત કરવાનો છે. 
 
ઉદે્દશ્ય 

અિારી ફરરયાર્દ મનવારણ નીમતના ઉદે્દશ્યો નીચે મ જબ છે: 
1.   ઉચચિ વ્યવહાિ: પક્ષપાત અથવા ભેર્દભાવથી મ ક્ત તિાિ ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર કરતી વખતે મનષ્પક્ષતા અન ે
સિાનતાના મસદ્ધાતંોને  જાળવી રાખવા. 

2.   સમયસિ નિકાલ: એ ખાતરી કરવી ફરરયાર્દોનો તાત્કાલિક મનકાિ કરવાિા ંઆવે અને મનરર્દિષ્ટ ટનવ અરાઉસડ ટાઈિ 
(TAT) િયાવર્દાિા ંઉકેિાય. 

3.   સરિય હસ્િક્ષેપ: અિારી ફરરયાર્દ મનવારણ ટીિ દ્વારા સરિય હસ્તક્ષેપ દ્વારા મનરાકરણ પ્રરિયા ઝડપી બનાવવી અન ે
આિ, અિારા ગ્રાહકો દ્વારા  અન ભવાતી કોઈપણ અસ મવધા ઘટાડવી. 

4.   પાિદનશિિા: સિગ્ર ફરરયાર્દ મનવારણ પ્રરિયાિા ંપારર્દમશિતા જાળવવા િાટે એ ખાતરી કરવી કે ગ્રાહકોને ર્દરેક તબકે્ક 
તેિની ફરરયાર્દોની  ન્સ્થમત મવશે િારહતગાર રાખવાિા ંઆવે છે. 

5.   સલુભિા: ગ્રાહકોને ફરરયાર્દ નોંધાવવા િાટે બહ મવધ ચેનિો પ  રી પાડવી, જેિા ંઓનિાઈન પ્િેટફોિવ, ફોન હલે્પિાઈન 
અને ભૌમતક શાખાઓનો  સિાવેશ થાય છે અને આિ, બધા િાટે સ િભતા સ મનમિત કરવી. 

 

ફરિયાદિી આકાિણી 

આ નીમત અિારી ફરરયાર્દ મનવારણ પદ્ધમતઓની સાિમયક સિીક્ષાઓ કરવા સાથે ફરરયાર્દો નોંધવા , એસ્કેિેટ કરવા અને ઉકેિવા 
િાટેની પ્રરિયાઓન  ં વણવન કરે છે. કોઈપણ પ્રશ્નો, સિસ્યાઓ અથવા ફરરયાર્દોના રકસ્સાિા ં ગ્રાહકો/િોન િેનારાઓને અિારી 
સિમપિત કૅસ્ટિર સપોટવ ટીિનો સપંકવ કરવા િાટે પ્રોત્સારહત કરવાિા ંઆવે છે. તેઓ નીચેના િાધ્યિો દ્વારા સપંકવ કરી શકે છે: 

• કંપની દ્વારા પ  રી પાડવાિા ંઆવેિ મવમવધ ચેનિો દ્વારા ફરરયાર્દો નોંધાવવી. 
• મનયત સિયિયાવર્દાિા ંતેિની ફરરયાર્દોના તાત્કાલિક સ્વીકૃમત અને મનરાકરણની અપેક્ષા રાખવી. 
• અસતંોષકારક ઉકેિો િાટે એસ્કેિેશન ચેનિ પ્રર્દાન કરવી. 

 
સમીક્ષા અિે દેખિેખ 

અિે નીચેના પગિા ંદ્વારા પ્રાપ્ત થયેિી ફરરયાર્દોની અસરકારક સિીક્ષા અને રે્દખરેખની ખાતરી કરીએ છીએ: 
• દૈનિક દેખિેખ: અિારો અમધકૃત સ્ટાફ રૈ્દમનક ધોરણે ફરરયાર્દના મનરાકરણની ન્સ્થમતન  ંખતંપ  વવક મનરીક્ષણ કરે છે અન ે

જરૂરરયાત મ જબ આગળની કાયવવાહી િાટે મનય ક્ત ઇસચાર્જને અપડેટ આપે છે. 
• માનસક સમીક્ષા: ફેર પ્રેન્દ્ક્ટસ કોડના પાિનન  ંમ  લ્યાકંન કરવા િાટે બોડવ િામસક સિીક્ષાઓન  ંઆયોજન કરે છે , જેિા ં

પ્રાપ્ત થયેિી તિાિ ફરરયાર્દો, પ  રા પાડવાિા ંઆવેિ ઠરાવો અને TAT ના પાિનના મ  લ્યાકંનનો સિાવેશ થાય છે. 



 

 

• બોર્ડ દ્વાિા દિ ત્રણ મરહિે મલૂયાાંકિ: ર્દર ત્રણ િરહને બોડવ ફેર પ્રેન્દ્ક્ટસ કોડની વ્યાપક સિીક્ષા હાથ ધરે છે, અિારી 
ફરરયાર્દ મનવારણ પદ્ધમતની એકંર્દર અસરકારકતાન  ંમ  લ્યાકંન કરે છે અને વદૃ્ધદ્ધ િાટેના ક્ષેત્રોને ઓળખે છે.  

• ફીર્બેક પ્રણાલી: ફરરયાર્દ મનવારણ પ્રરિયાથી ગ્રાહકોની સતં  ન્દ્ષ્ટ તેિની પાસેથી મનયમિતપણે ફીડબેક િાગંે છે, 

સ ધારણા િાટેના ક્ષેત્રોની ઓળખે છે અને જરૂરી ફેરફારો િાગ  કરે છે. 

આ ફરરયાર્દ મનવારણ નીમતનો અિિ કરીને, કંપની ગ્રાહક સેવાના સવોચ્ચ ધોરણો જાળવવા અને ગ્રાહકની તિાિ ફરરયાર્દોન ે
તાત્કાલિક અને સયાયી રીતે ઉકેિવાિા ંઆવે તેની ખાતરી કરવા િાટે તેની પ્રમતબદ્ધતાને પ નઃપ ષ્ટ કરે છે , જેનાથી અિારા 
મ  લ્યવાન ગ્રાહકોિા ંમવશ્વાસ અને ભરોસો વધે છે. 
 

ફરિયાદ નિવાિણ પદ્ધનિ 

કંપની દ્વારા પ  રા પાડવાિા ંઆવતા ઉત્પાર્દનો અને સેવાઓ સબંમંધત ફરરયાર્દો, સિસ્યાઓ અથવા પ્રમતસાર્દ ધરાવતા ગ્રાહકોન ે
નીચેના કોઈપણ િાધ્યિો દ્વારા અિારો સપંકવ કરવા પ્રોત્સારહત કરવાિા ંઆવે છે. 
 
 એ. પ્રથમ ફરિયાદ માટે માધ્યમ: 

િોન િેનારાઓ સૌપ્રથિ કૅસ્ટિર સપોટવ ટીિને તેિની ફરરયાર્દોના મનરાકરણ િાટે સપંકવ કરવાની મવનતંી કરવાિા ંઆવે છે.  
વૉઇસ સપોટડ - 080-48126351 

ગ્રાહક અિને સોિવારથી શમનવાર સ ધી સવારે 09:30 થી સાજંના 06:30 વાગ્યા સ ધી કસ્ટિર કેરિા ંકૉિ કરી શકે છે. ઝડપી 
ઉકેિ િાટે કૃપા કરીને તિારો ય ઝર આઈડી અથવા િોન એકાઉસટ નબંર આપો. 
ઇમેઇલ સપોટડ - support@loanfront.in 

કૃપા કરીને તિારા રજજસ્ટડવ ઈિેિ આઈડી પરથી અિને િેિ િખો. કૃપા કરીને ઈિેિિા ંતિાર ં ય  ઝર આઈડી અને/અથવા િોન 
એકાઉસટ નબંર અને કોસટાક્ટ નબંર આપો. ગ્રાહકને 3 કાયવકારી રર્દવસોિા ંટીિ તરફથી જવાબ પ્રાપ્ત થશે, પરંત   એવા રકસ્સાઓ 
હશે કે જ્યારે ટીિને જવાબ/પ્રમતસાર્દ આપવાિા ંવધ  સિય િાગી શકે. 
 
 બી. સ્િિ 1 એસ્કેલેશિ ચેિલ 

જો ગ્રાહક/િોન િેનાર કંપની તરફથી િળેિા પ્રમતસાર્દથી સતં  ષ્ટ ન હોય, અથવા જો પ્રમતસાર્દ 7 કાયવકારી રર્દવસોિા ંપ  રો 
પાડવાિા ંન આવે, તો ગ્રાહકોને તેિની ફરરયાર્દો, ફરરયાર્દ મનવારણ અમધકારીને િોકિવાની મવનતંી કરવાિા ંઆવે છે. 
નાિ: શ્રી સત્ય િલ્િીર્દી 
 

હોદ્દો: ફરિયાદ રિવાિણ અરિકાિી 
સરનામ :ં બીજો માળ, એન્વિઝન ટેકનોલોજી સેવટર, ૧૧૯, રોડ ન.ં ૩, ફેઝ-૧, વિજયનગર, ઇપીઆઇપી ઝોન, વ્હાઇટફફલ્ડ, 
બેંગલરુુ, કર્ાાટક ૫૬૦૦૬૬. 
ઈ-િેિ આઈડી: grievance@loanfront.in 
કોસટાક્ટ ન.ં 6366828598   
 

 સી. લેવલ 2 એસ્કેલેશિ ચેિલ 

જો ગ્રાહક/િોન િેનાર કંપની તરફથી િળેિા પ્રમતસાર્દથી સતં  ષ્ટ ન હોય, અથવા જો પ્રમતસાર્દ 7 કાયવકારી રર્દવસોિા ંપ  રો 
પાડવાિા ંન આવે, તો ગ્રાહકોને તેિની ફરરયાર્દો, મ ખ્ય નોડિ અમધકારીને િોકિવાની મવનતંી કરવાિા ંઆવે છે. 
 
નાિ: શ્રી ગણેશપ્રસાર્દ રમવસિ પાવસ્કર 
હોદ્દો: મ ખ્ય નોડિ અમધકારી 
સરનામ :ં બીજો માળ, એન્વિઝન ટેકનોલોજી સવેટર, ૧૧૯, રોડ ન.ં ૩, ફેઝ-૧, વિજયનગર, ઇપીઆઇપી ઝોન, વ્હાઇટફફલ્ડ, 
બેંગલરુુ, કર્ાાટક ૫૬૦૦૬૬. 
ઈ-િેિ આઈડી: nodalofficer@loanfront.in 
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સપંકવ નબંર 9513493927  
 

 ર્ી. લેવલ 3 એસ્કેલેશિ ચેિલ 

જો ગ્રાહક/િોન િેનાર કંપની તરફથી િળેિા પ્રમતસાર્દથી સતં  ષ્ટ ન હોય અથવા તેિને 30 રર્દવસની અંર્દર પ્રમતસાર્દ આપવાિા ં
ન આવે, તો તેઓ CMS RBIને અપીિ કરી શકે છે. 
ડેપ્ય ટી જનરિ િેનેજર 
સરનામ :ં નોન-બેંરકિંગ સ પરમવઝન મવભાગ, ભારતીય રરઝવવ બેંક, 15, નેતાજી સ ભાષ રોડ, કોિકાતા- 700001. 
ઈ-િેિ આઈડી: cms.odtkolkata@rbi.org.in 
 

ફરિયાદ નિવાિણ અિે એસ્કેલેશિ સાંબાંનિિ મારહિીિો સાિાાંશ: 

એસ્કેલેશિ ચેિલ વોઇસ ઇમેઇલ આઈર્ી TAT 

- કૅસ્ટિર સમવિસ 080-48126351 support@loanfront.in 7 રર્દવસ 

1 િો સ્તર નોડિ ફરરયાર્દ મનવારણ અમધકારી 6366828598 grievance@loanfront.in 7 રર્દવસ 

2 જો સ્તર મ ખ્ય નોડિ અમધકારી 9513493927 nodalofficer@loanfront.in 15 રર્દવસ 

3 જો સ્તર CMS RBI 
 cms.odtkolkata@rbi.org.in  - 

 
આિબીઆઈ લોકપાલ યોજિા: 
ગ્રાહકોિી ફરિયાદોિા રિવાિણ માટે પ્રણાલી સ્થારિત કિવા માટે, આિબીઆઈએ ભાિતીય રિઝવવ બેંક દ્વાિા રિયંરિત સંસ્થાઓ 
દ્વાિા િૂિી િાડવામાં આવતી સેવાઓ સંબંરિત ગ્રાહકોિી ફરિયાદોિા ઝડિી અિે ઓછા ખર્ચે રિિાકિણ માટે "સંકરલત લોકિાલ 
યોજિા, 2021" (જિેે હવે િછી "સંકરલત યોજિા" તિીકે સંદરભવત કિવામાં આવશે) શરૂ કિી છે. આ યોજિા આિબીઆઈિી 
લોકિાલ પ્રણાલીિા અરિકાિક્ષેિિે તટસ્થ બિાવીિે 'વિ િેશિ વિ ઓમ્બડ્સમેિ' અરભગમ અિિાવે છે. "વૈભવ વેિાિ પ્રાઇવેટ 
રલરમટેડ," એક િોિ-બેંરકંગ ફાઇિારસસયલ કંિિી હોવાિે કાિણે, આિબીઆઇ દ્વાિા શરૂ કિવામાં આવેલી સંકરલત યોજિાિ ે
અિિાવવામાં આવી છે. 
  

સંંકલિત યોજના અમધકારો અને કાયો, ફરરયાર્દોના મનવારણ િાટેની પ્રરિયાઓ અને િોકપાિન  ં અમધકારક્ષેત્ર પ્રર્દાન કરે છે. 
યોજનાના ફકરા 18 અન સાર, કંપની એ સ મનમિત કરવાનો ઇરાર્દો ધરાવે છે કે અિારા ગ્રાહકો યોજનાના હતે   અને તેના હઠેળ 
ઉપિબ્ધ ઉપાયોથી વાકેફ છે. સકંલિત યોજના અહીં એક્સેસ કરી શકાય છે. યોજનાની નકિો યોજના હઠેળ કંપનીના મનય ક્ત મ ખ 
નોડિ અમધકારી પાસે પણ ઉપિબ્ધ છે. એિ તો કંપની ગ્રાહકના સતંોષને ખ  બ િહત્વ આપે છે અને ગ્રાહકોની ફરરયાર્દો અને 
સિસ્યાઓના મનરાકરણ િાટે ફરરયાર્દ મનવારણ સમિમતની સ્થાપના કરવાિા ં આવી છે તેિ છતા ં કોઈપણ ગ્રાહક અિારા 
પ્રમતભાવોથી સતં  ષ્ટ ન હોય તે િોકપાિનો ઓનિાઈન સપંકવ કરી શકે છે. 

1. પોટવિ (https://cms.rbi.org.in) અથવા 
2. ઈિેક્રોમનક અથવા ભૌમતક િાધ્યિ દ્વારા સેસરિાઈઝ્ડ રરમસપ્ટ એસડ પ્રોસેમસિંગ સેસટર 4ઠ્ઠો િાળ, સેક્ટર 17, ચરં્દીગઢ - 

160017 પર ફરરયાર્દ રજ  કરો અથવા 
3. ટોિ-ફ્રી નબંર સાથે સેસટરનો સપંકવ કરો - 14448 (સવારે 9:30 થી સાજંે 5:00 સ ધી). 

 
ફરિયાદનુાં નિિાકિણ 

ઉપર ર્દશાવવેિ મનધાવરરત અમધકૃત સચંાર િાટેના િાધ્યિ ગ્રાહકની ફરરયાર્દો પ્રાપ્ત થવા પર તેિના સતંોષ િાટે ફરરયાર્દોન  ં
મનરાકરણ કરવાન  ંકાિ કરે છે. જ્યારે પણ શક્ય હશે ત્યારે ગ્રાહકને યોગ્ય અને ઉલચત વૈકલ્લ્પક ઉકેિ પ્રર્દાન કરવા િાટે ર્દરેક 
પ્રયાસ કરવાિા ંઆવશે. જો કે, જો ગ્રાહક ઉકેિથી અસતં  ષ્ટ રહ ેછે, તો તેિની પાસે ઉપર જણાવેિ ફરરયાર્દ મનવારણ પદ્ધમત દ્વારા 
સિસ્યાને એસ્કેિેટ કરવાનો મવકલ્પ પણ છે. 
 
પ્રશાંસા સ્વીકાિવી: 
કંપની તેના તિાિ ગ્રાહકોને અધભ ત સેવા આપવાનો સતત પ્રયાસ કરે છે. જો તિને સકારાત્િક અન ભવ થયો હોય અથવા જો 
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અિે તિારી જરૂરરયાતો પ રી કરી હોય, તો અિને તેના મવશે જણાવો. તિારા ફીડબેક િાત્ર અિારા પ્રયત્નોને જ ઓળખવા િાટે 
નથી પરંત   અિારા કિવચારીઓને તેિની સેવાિા ંસ ધારો કરવા િાટે પણ પ્રેરરત કરે છે. તિને વધ  સારી રીતે સેવા આપવાિા ં
અિને િર્દર્દ કરવા બર્દિ આભાર. 

 


