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प�रचय

वभैव �यापार �ाइवेट �ल�मटेड (“कंपनी”) एक गरै-जमा लेने वाल� गरै-ब��कंग �व�ीय कंपनी (एनबीएफसी) है जो भारतीय
�रज़व� ब�क के साथ पजंीकृत है, जो अ�य सेवाओं के बीच म� छोटे समय के �लए असरु��तऋण �दान करने म� �वशषे� है।
कंपनी के पास "लोन�ंट" कहलाने वाला एक �ाहक के सामनेआने वाले �लेटफ़ॉम� है िजससे वह �यापार करती है। भारतीय
�रज़व� ब�क (“आरबीआई”) के �नद�श� के साथ समथ�न करने के साथ, एनबीएफसी को �ाहक �शकायत� को �ा�त करने और
उनका समाधान करने के �लए एक मजबतू त�ं �था�पत करना आव�यक है, िजसम� उ�ह� उ�ह� �न�प�ता और शी�ता के
साथ हल करने का म�ुय �यान �दया जाए। इस कत��य क� मा�यता के साथ, कंपनी ने �ाहक �शकायाओं को सबंो�धत करने
के �लए एक कुशल ढांचा तयैार �कया है जब�क सहज सेवा �दान क� जाती है। इसे हा�सल करने के �लए, इस �शकायत
�नवारण नी�त ("नी�त") को अनशु�ंसत �कया गया है ता�क कंपनी के उ�पाद� और सेवाओं ("�शकायाएँ") से सबं�ंधत �ाहक
�शकायाओं को �ा�त, पजंीकृत और समाधान करने क� ���या को सारां�शत �कया जा सके। इसम� कंपनी �वारा �दान क�
जाने वाल� सेवाओं से संबं�धत �शकायाओं को समाधान करना भी शा�मल है, जो �कसी तीसरे प� सेवा �दाता, एज�ट या
कंपनी के प� म� काय� करने वाले �यवसाय सगु�ठत करने वाले �वारा �कया जाता है। इस नी�त का �ाथ�मक उ�दे�य �ाहक
�शकायाओं को �न�प� और पारदश� तर�के से समाधान करने के �लए एक संर�चत ढांचा �दान करना है, साथ ह� �ाहक� को
कंपनी और/याआरबीआई के साथ �शकायत दज� करने क� ���या के बारे म� �श��त करना है।

उ�दे�य

हमार� �शकायत �नवारण नी�त �न�न�ल�खत उ�दे�य� के अन�ुप है:

1. �याय: सभी �ाहक अतंर��याओं म� �न�प�ता और समानता के �स�धांत� को बनाए रखना, �कसी भेदभाव या
भेदभाव के �बना।

2. समय पर समाधान: �शकायाओं को शी�ता से सबंो�धत करना और �न�द��ट टन� अराउंड टाइम (ट�एट�) सीमाओं
के भीतर समाधान करना।

3. स��य ह�त�ेप: हमार� �शकायत �नवारण ट�म �वारा स��य ह�त�ेप� के मा�यम से समाधान ���या को ग�त
देना, हमारे �ाहक� �वारा �कए गए �कसी भी अस�ुवधा को कम करना।

4. पारद�श�ता: �शकायत �नवारण ���या के दौरान पारद�श�ता बनाए रखना, स�ुनि�चत करना �क �ाहक� को हर
चरण पर उनक� �शकायत� क� ि�थ�त के बारे म� स�ूचत �कया जाता है।

5. पहंुचनीयता: �ाहक� को �शकायत दज� करने के �लए कई संचार के मा�यम �दान करना, जसेै �क ऑनलाइन
�लेटफ़ॉम�, फोन हे�पलाइ�स, और शार��रक शाखाएँ, सभी के �लए पहंुचनीयता स�ुनि�चत करना।

�शकायत का म�ूयांकन

यह नी�त हमारे �शकायत दज� करने, उ�ह� बढ़ाने और समाधान करने क� ���याओं क� �ववरण ��ततु करती है, साथ ह�
हमारे �शकायत �नवारण त�ं� क� आव�यक जांच-परख करने क� भी। �ाहक�/उधारकता�ओं को सलाहकार �ाहक समथ�न
ट�म से सपंक� करने के �लए �ो�सा�हत �कया जाता है मामले म� �कसी भी ��न, सम�या या �शकायत के मामले म�। उनके
पास �न�न�ल�खत सचंार के �लए मा�यम ह�:

• कंपनी �वारा �दान �कए गए �व�भ�न सचंार के मा�यम� के मा�यम से �शकायत दज� करना।
• �नधा��रत समय-सीमा के भीतर अपनी �शकायत� के �लए �व�रत �वीकृ�तऔर समाधान क� उ�मीद करना।
• गरै-संतोषजनक समाधान के �लए उ�नती के मा�यम �दान करना।
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समी�ा और मॉ�नट�रगं

हम �न�न�ल�खत उपाय� के मा�यम से �ा�त �शकायाओं क� �भावी समी�ा और मॉ�नट�रगं स�ुनि�चत करते ह�:

• दै�नक मॉ�नट�रगं: हमारे अ�धकृत कम�चार� �नरंतर �दन क� आधार पर �शकायत समाधान क� ि�थ�त का �द�लग�ट
�नगरानी करते ह�, अपडटे को अगल� कार�वाई के �लए �न�द��ट िज�मेदार को �रपोट� करते ह� जसेै �कआव�यक हो।

• मा�सक समी�ा: बोड� मा�सक समी�ा काय��मआयोिजत करता है ता�क �याय सं�हता का पालन का म�ूयांकन �कया जा
सके, िजसम� �ा�त क� गई सभी �शकायाएँ, ��ता�वत समाधानऔर ट�एट� का पालन का म�ूयांकन शा�मल होता है।

• �तमाह� बोड� म�ूयांकन: �तमाह� आधार पर, बोड� �याय सं�हता का एक �व�ततृ म�ूयांकन करता है, हमारे �शकायत
�नवारण त�ं क� सम� �भावका�रता का म�ूयांकन करता है और सधुार के �े�� क� पहचान करता है।

• ��त��या त�ं: �ाहक� से �नय�मत �प से उनके �शकायत �नवारण ���या के साथ उनक� सतंिु�ट के बारे म� ��त��या
मांगते ह�, सधुार के �े�� क� पहचान करते ह� औरआव�यक प�रवत�न करते ह�।

इस �शकायत �नवारण नी�त को लागू करके, कंपनी अपनी �ाहक सेवा के उ�चतम मानक� को बनाए रखनेऔर सभी �ाहक
�शकायाओं को �व�रतऔर �यायसगंत तर�के से सबंो�धत करने के �लए पनुः पिु�ट करती है, िजससे हमारे म�ूयवान �ाहक�
के बीच �व�वासऔरआ�म�व�वास को बढ़ावा �मलता है।

�शकायत �नवारण त�ं

कंपनी �वारा �दान क� जाने वाल� उ�पाद� और सेवाओं के संबधं म� �ाहक� के �ववाद, �शकायत या ��त��या के साथी �कसी
भी संचार के मा�यम से सपंक� करने को �ो�सा�हत �कया जाता है।

a. �थम ि�थ�त के �लए चनैल: उधारकता�ओं से अनरुोध है �क वे पहले अपनी �शकायत� को �ाहक समथ�न ट�म को
सबंो�धत कर�।

आवाज समथ�न - 080-48126351

�ाहक हम� सोमवार से श�नवार तक सबुह 09:30 से शाम 06:30 बजे के बीच �ाहक केयर पर कॉल कर सकते ह�। कृपया
�व�रत समाधान के �लए अपना उपयोगकता� आईडी या ऋणखाता नबंर �दान कर�।

ईमेल समथ�न - support@loanfront.in

कृपया हम� अपनी पजंीकृत ईमेल आईडी से ईमेल �लख�। कृपया ईमेल म� अपना उपयोगकता� आईडी और/या ऋण खाता
नबंर और संपक� नबंर �दान कर�। �ाहक को ट�म से 3 �यापा�रक �दन� के भीतर ��त��या �मलेगी, ले�कन कई बार ट�म
अ�धक समय ले सकती है ��त��या/जवाब देने के �लए।

b. �तर 1 उ�न�त चनैल

य�द �ाहक/उधारकता� को कंपनी से �ा�त ��त��या से सतं�ुट नह�ं है, या य�द 7 �यावसा�यक �दन� के भीतर ��त��या
�ा�त नह�ं होती है, तो कृपया �ाहक अपनी �शकायत� को �शकायत �नवारण अ�धकार� को संबो�धत कर�।

नाम: �ी स�य म�ल��द,
पदनाम: �शकायत �नवारण अ�धकार�,
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पता: दसूर� मिंजल, एन�वज़न टे�नोलॉजी स�टर, 119, रोड नंबर 3, फेज़-1, �वजयनगर, ईपीआईपी जोन, �हाइटफ��ड,
ब�गल�ु, कना�टक 560066।

ईमेलआईडी: grievance@loanfront.in

सपंक� नंबर: 6366828598

c. �तर 2 उ�न�त चनैल

य�द �ाहक/उधारकता� को कंपनी से �ा�त ��त��या से संत�ुट नह�ं है, या य�द 7 �यावसा�यक �दन� के भीतर ��त��या
�ा�त नह�ं होती है, तो कृपया �ाहक अपनी �शकायत� को �ाचाय� नोडल अ�धकार� को सबंो�धत कर�।

नाम: �ी गणेश�साद रवीं� पवा�कर, पदनाम: �ाचाय� नोडल अ�धकार�, पता: दसूर� मंिजल, एन�वज़न टे�नोलॉजी स�टर,
119, रोड नबंर 3, फेज़-1, �वजयनगर, ईपीआईपी जोन, �हाइटफ��ड, ब�गल�ु, कना�टक 560066। ईमेलआईडी:
nodalofficer@loanfront.in सपंक� नबंर: 9513493927

d. �तर 3 उ�न�त चनैल

य�द �ाहक/उधारकता� को कंपनी से �ा�त ��त��या से संत�ुट नह�ं है या य�द 30 �दन� के भीतर ��त��या �ा�त नह�ं होती
है, तो �ाहक CMS RBI को अपील कर सकते ह�।

उप महा�बंधक,

पता: गरै-ब��कंग पय�वे�ण �वभाग, भारतीय �रज़व� ब�क, 15, नेताजी सभुाष रोड, कोलकाता - 700001। ईमेल:

cms.odtkolkata@rbi.org.in

�शकायत �नवारणऔर उ�न�त सचूना सारांश:

ए�केलेशन चनैल आवाज़ ईमेल आईडी गूंथना
- �ाहक समथ�न ०८०-४८१२६३५१ support@loanfront.in ७ �दन

पहले �तर नोडल �शकायत �नवारण अ�धकार� ६३६६८२८५९८ Grievance@loanfront.in ७ �दन
��वतीय
�तर

म�ुय नोडल अ�धकार� ९५१३४९३९२७ nodalofficer@loanfront.in १५ �दन

ततृीय �तर सीएमएसआरबीआई (स��ल मॉ�नट�रगं
�स�टम, भारतीय �रज़व� ब�क)

 cms.odtkolkata@rbi.org.in  -

आरबीआईओ�ब�समनै योजना:

�ाहक �शकायत� के समाधान के �लए एक �णाल� �था�पत करने के �लए, भारतीय �रज़व� ब�क ने "एक�कृत ओ�ब�समनै
योजना, 2021" (इसके बाद "एक�कृत योजना" के �प म� जाना जाता है) श�ु क� है, जो �कआ�थ�कऔर काय��म तर�के से
भारतीय �रज़व� ब�क �वारा �नया�मत एं�ट�टज़ �वारा �दान क� जाने वाल� सेवाओं से संब�ंधत �ाहक �शकायत� को हल करने
के �लए है। यह योजना आरबीआई ओ�ब�समनै त�ं �े�-�नद��शत बनाने के �वारा 'एक देश एकओ�ब�समनै' �ि�टकोण
को अपनाती है। "वभैव �यापार �नजी सी�मत," एक गरै-ब��कंग �व�ीय कंपनी होने के नात,े आरबीआई �वारा लॉ�च क� गई
एक�कृत योजना को अपनाई है। एक�कृत योजना शि�तय� और काय�, ���याओं का �ावधान करती है।
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�शकायत� के समाधान, औरओ�ब�समनै के �ा�धकरण के �लए। योजना के परैा�ाफ 18 के अनसुार, कंपनी का इरादा है �क
हमारे �ाहक� को योजना के उ�दे�यऔर इसके अधीन उपल�ध उपाय� के बारे म� जाग�क �कया जाए। एक�कृत योजना यहाँ
तक पहँुची जा सकती है। योजना क� ��तयां भी कंपनी के �डज़ाइनेटेड �ाचाय� नोडल अ�धकार� के पास उपल�ध ह� योजना के
तहत। जब�क कंपनी �ाहक सतंिु�ट पर �वशषे मह�व देती है और हमारे कम�चा�रय� ने हमारे �ाहक� क� �शकायत� और
�शकायत� का समाधान करने के �लए एक �शकायत �नवारण स�म�त �था�पत क� है, �कसी भी �ाहक जो हमार�
��त��याओं से संत�ुट नह�ं है, उ�ह� ऑ�ब�समनै से ऑनलाइन संपक� करने का �वक�प है।

1. पोट�ल के मा�यम से (https://cms.rbi.org.in) या
2. क� ��यकृत �ाि�त और �स�ंकरण क� �, 4 वीं मंिजल, से�टर 17, चडंीगढ़ - 160017 के मा�यम से इले��ॉ�नक या

शार��रक �प से जमा कर�। या
3. टोल-�� नबंर - 14448 (सबुह 9:30 बजे से शाम 5:00 बजे तक) के साथ संपक� कर�।

�शकायत का समाधान

ऊपर व�ण�त �नधा��रत आ�धका�रक सचंार चनैल का म�ुय उ�दे�य �शकायत या �शकायत को �ाहक क� सतंिु�ट के साथ
समाधान करना है। संभवतः हर �यास �कया जाएगा �क �ाहक को एक उपय�ुत और उपय�ुत वकैि�पक समाधान �दान
�कया जाए, जब भी सभंव हो। हालां�क, य�द �ाहक समाधान से असंत�ुट रहता है, तो उ�ह� ऊपर उि�ल�खत �शकायत
�नवारण त�ं के मा�यम से म�ुदे को ऊपर उठाने का �वक�प है।

�वीकृ�त क� सराहना:

कंपनी सभी हमारे �ाहक� को अ�य�धक सेवा �दान करने का �यास करती रहती है। य�द आपके पास एक सकारा�मक
अनभुव हुआ है या य�द हमने आपक� आव�यकताओं को परूा करने के �लए अ�यतं �यास �कया है, तो हम� इसके बारे म�
सनुकर बहुत अ�छा लगेगा। आपक� ��त��या हमारे �यास� को पहचानती है न केवल हम� �वीकार करती है, बि�क हमारे
कम�चा�रय� को अपनी सेवा �दान करने के �लए लगातार �े�रत भी करती है। आपके सहयोग के �लए ध�यवाद।आपक� सेवा
करने म� हम� मदद करने के �लए।
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