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दस्तावेज़ संदर्भ संदर्भ  1.0 

मंजूरी देिे वाले: शिदेिक मंडल 

नवीनीकरण की तारीख /  संदर्भ  संख्या  NA 

मौजूदा बदलाव  शतशि /  संदर्भ  संख्या 12.06.2026/V1.0 

बदलाव इस चार्भर में शकसी र्ी बदलाव या संिोधि को 

चीफ़ कंप्लायंस ऑशफ़सर/कंपिी सेके्रर्री से 

मंजू़री शमलिी चाशिए और मंजू़री के शलए बोडभ 

के सामिे पेि शकया जािा चाशिए। 



 

 

 

 

 

पररचय  

वैर्व व्यापार शलशमरे्ड (“कंपिी”) एक गैर-जमा लेिे वाली गैर-बैंशकंग शवत्तीय कंपिी (एिबीएफसी) िै जो र्ारतीय ररज़वभ बैंक 

के साि पंजीकृत िै, जो अन्य सेवाओ ंके बीच में छोरे् समय के शलए असुरशित ऋण प्रदाि करिे में शविेषज्ञ िै। कंपिी के पास 

"लोिफं्रर्" किलािे वाला एक ग्रािक के सामिे आिे वाले पे्लर्फ़़ॉमभ िै शजससे वि व्यापार करती िै। र्ारतीय ररज़वभ बैंक 

(“आरबीआई”) के शिदेिो ं के साि समिभि करिे के साि, एिबीएफसी को ग्रािक शिकायतो ं को प्राप्त करिे और उिका 

समाधाि करिे के शलए एक मजबूत तंत्र स्थाशपत करिा आवश्यक िै, शजसमें उन्हें उन्हें शिष्पिता और िीघ्रता के साि िल 

करिे का मुख्य ध्याि शदया जाए। इस कतभव्य की मान्यता के साि, कंपिी िे ग्रािक शिकायाओ ंको संबोशधत करिे के शलए एक 

कुिल ढांचा तैयार शकया िै जबशक सिज सेवा प्रदाि की जाती िै। इसे िाशसल करिे के शलए, इस शिकायत शिवारण िीशत 

("िीशत") को अिुिंशसत शकया गया िै ताशक कंपिी के उत्पादो ंऔर सेवाओ ं ("शिकायाएँ") से संबंशधत ग्रािक शिकायाओ ंको 

प्राप्त, पंजीकृत और समाधाि करिे की प्रशक्रया को सारांशित शकया जा सके। इसमें कंपिी द्वारा प्रदाि की जािे वाली सेवाओ ंसे 

संबंशधत शिकायाओ ंको समाधाि करिा र्ी िाशमल िै, जो शकसी तीसरे पि सेवा प्रदाता, एजेंर् या कंपिी के पि में कायभ करिे 

वाले व्यवसाय सुगशित करिे वाले द्वारा शकया जाता िै। इस िीशत का प्रािशमक उदे्दश्य ग्रािक शिकायाओ ंको शिष्पि और 

पारदिी तरीके से समाधाि करिे के शलए एक संरशचत ढांचा प्रदाि करिा िै, साि िी ग्रािको ंको कंपिी और/या आरबीआई के 

साि शिकायत दजभ करिे की प्रशक्रया के बारे में शिशित करिा िै। 

उदे्दश्य  

िमारी शिकायत शिवारण िीशत शिम्नशलखित उदे्दश्यो ंके अिुरूप िै: 

1. न्याय: सर्ी ग्रािक अंतरशक्रयाओ ंमें शिष्पिता और समािता के शसद्ांतो ंको बिाए रििा, शकसी रे्दर्ाव या रे्दर्ाव 

के शबिा। 

2. समय पर समाधाि: शिकायाओ ंको िीघ्रता से संबोशधत करिा और शिशदभष्ट र्िभ अराउंड र्ाइम (र्ीएर्ी) सीमाओ ंके 

र्ीतर समाधाि करिा। 

3. सशक्रय िस्तिेप: िमारी शिकायत शिवारण र्ीम द्वारा सशक्रय िस्तिेपो ंके माध्यम से समाधाि प्रशक्रया को गशत देिा, 

िमारे ग्रािको ंद्वारा शकए गए शकसी र्ी असुशवधा को कम करिा। 

4. पारदशिभता: शिकायत शिवारण प्रशक्रया के दौराि पारदशिभता बिाए रििा, सुशिशित करिा शक ग्रािको ंको िर चरण 

पर उिकी शिकायतो ंकी खस्थशत के बारे में सूशचत शकया जाता िै। 

5. पहंचिीयता: ग्रािको ं को शिकायत दजभ करिे के शलए कई संचार के माध्यम प्रदाि करिा, जैसे शक ऑिलाइि 

पे्लर्फ़़ॉमभ, फोि िेल्पलाइन्स, और िारीररक िािाएँ, सर्ी के शलए पहंचिीयता सुशिशित करिा। 

लशकायत का िूल्ाांकन  

यि िीशत िमारे शिकायत दजभ करिे, उन्हें बढािे और समाधाि करिे की प्रशक्रयाओ ंकी शववरण प्रसु्तत करती िै, साि िी िमारे 

शिकायत शिवारण तंत्रो ंकी आवश्यक जांच-परि करिे की र्ी। ग्रािको/ंउधारकताभओ ंको सलािकार ग्रािक समिभि र्ीम से 

संपकभ  करिे के शलए प्रोत्साशित शकया जाता िै मामले में शकसी र्ी प्रश्न, समस्या या शिकायत के मामले में। उिके पास 

शिम्नशलखित संचार के शलए माध्यम िैं:  

• कंपिी द्वारा प्रदाि शकए गए शवशर्न्न संचार के माध्यमो ंके माध्यम से शिकायत दजभ करिा।  

• शिधाभररत समय-सीमा के र्ीतर अपिी शिकायतो ंके शलए त्वररत स्वीकृशत और समाधाि की उम्मीद करिा।  

• गैर-संतोषजिक समाधाि के शलए उन्नती के माध्यम प्रदाि करिा। 

 

सिीक्षा और िॉलनटररांग 

िम शिम्नशलखित उपायो ंके माध्यम से प्राप्त शिकायाओ ंकी प्रर्ावी समीिा और म़ॉशिर्ररंग सुशिशित करते िैं: 

• दैशिक म़ॉशिर्ररंग: िमारे अशधकृत कमभचारी शिरंतर शदि की आधार पर शिकायत समाधाि की खस्थशत का शदशलगेंर् शिगरािी 

करते िैं, अपडेर् को अगली कारभवाई के शलए शिशदभष्ट शजमे्मदार को ररपोर्भ करते िैं जैसे शक आवश्यक िो।  



 

 

• माशसक समीिा: बोडभ माशसक समीिा कायभक्रम आयोशजत करता िै ताशक न्याय संशिता का पालि का मूल्ांकि शकया जा 

सके, शजसमें प्राप्त की गई सर्ी शिकायाएँ, प्रस्ताशवत समाधाि और र्ीएर्ी का पालि का मूल्ांकि िाशमल िोता िै।  

• शतमािी बोडभ मूल्ांकि: शतमािी आधार पर, बोडभ न्याय संशिता का एक शवसृ्तत मूल्ांकि करता िै, िमारे शिकायत शिवारण 

तंत्र की समग्र प्रर्ावकाररता का मूल्ांकि करता िै और सुधार के िेत्रो ंकी पिचाि करता िै।  

• प्रशतशक्रया तंत्र: ग्रािको ंसे शियशमत रूप से उिके शिकायत शिवारण प्रशक्रया के साि उिकी संतुशष्ट के बारे में प्रशतशक्रया मांगते 

िैं, सुधार के िेत्रो ंकी पिचाि करते िैं और आवश्यक पररवतभि करते िैं। 

इस शिकायत शिवारण िीशत को लागू करके, कंपिी अपिी ग्रािक सेवा के उच्चतम मािको ंको बिाए रििे और सर्ी ग्रािक 

शिकायाओ ंको त्वररत और न्यायसंगत तरीके से संबोशधत करिे के शलए पुिः  पुशष्ट करती िै, शजससे िमारे मूल्वाि ग्रािको ंके 

बीच शवश्वास और आत्मशवश्वास को बढावा शमलता िै। 

 

लशकायत लनवारण तांत्र  

कंपिी द्वारा प्रदाि की जािे वाली उत्पादो ंऔर सेवाओ ंके संबंध में ग्रािको ंके शववाद, शिकायत या प्रशतशक्रया के सािी शकसी र्ी 

संचार के माध्यम से संपकभ  करिे को प्रोत्साशित शकया जाता िै। 

a. प्रथि स्थिलत के लिए चैनि: उधारकताभओ ंसे अिुरोध िै शक वे पिले अपिी शिकायतो ंको ग्रािक समिभि र्ीम को संबोशधत 

करें। 

आवाज सिथथन - 080-48126351  

ग्रािक िमें सोमवार से िशिवार तक सुबि 09:30 से िाम 06:30 बजे के बीच ग्रािक केयर पर क़ॉल कर सकते िैं। कृपया 

त्वररत समाधाि के शलए अपिा उपयोगकताभ आईडी या ऋण िाता िंबर प्रदाि करें। 

ईिेि सिथथन - support@loanfront.in 

कृपया िमें अपिी पंजीकृत ईमेल आईडी से ईमेल शलिें। कृपया ईमेल में अपिा उपयोगकताभ आईडी और/या ऋण िाता िंबर 

और संपकभ  िंबर प्रदाि करें। ग्रािक को र्ीम से 3 व्यापाररक शदिो ंके र्ीतर प्रशतशक्रया शमलेगी, लेशकि कई बार र्ीम अशधक 

समय ले सकती िै प्रशतशक्रया/जवाब देिे के शलए। 

b. स्तर 1 उन्नलत चैनि 

यशद ग्रािक/उधारकताभ को कंपिी से प्राप्त प्रशतशक्रया से संतुष्ट ििी ंिै, या यशद 7 व्यावसाशयक शदिो ंके र्ीतर प्रशतशक्रया प्राप्त 

ििी ंिोती िै, तो कृपया ग्रािक अपिी शिकायतो ंको शिकायत शिवारण अशधकारी को संबोशधत करें।  

िाम: श्री सत्य मल्लीशद,  

पदिाम: शिकायत शिवारण अशधकारी, 

पता: दूसरी मंशज़ल, एिशवज़ि रे्क्नोल़ॉजी सेंर्र, 119, रोड िंबर 3, फे़ज़-1, शवजयिगर, EPIP ज़ोि, व्हाइर्फ़ील्ड, बेंगलुरु, 

किाभर्क 560066।  

ईमेल आईडी: grievance@loanfront.in  

संपकभ  िंबर: 6366828598 

 

c. स्तर 2 उन्नलत चैनि  

यशद ग्रािक/उधारकताभ को कंपिी से प्राप्त प्रशतशक्रया से संतुष्ट ििी ंिै, या यशद 7 व्यावसाशयक शदिो ंके र्ीतर प्रशतशक्रया प्राप्त 

ििी ंिोती िै, तो कृपया ग्रािक अपिी शिकायतो ंको प्राचायभ िोडल अशधकारी को संबोशधत करें। 

 

िाम: श्री गणेिप्रसाद रशवंद्र पावसकर,  

पदिाम: प्राचायभ िोडल अशधकारी,  

पता: दूसरी मंज़िल, एनजव़िन टेक्नोलॉजी सेंटर, 119, रोड नंबर 3, फे़ि-1, जवजयनगर, EPIP ़िोन, व्हाइटफील्ड, बेंगलुरु, 

कनााटक 560066।  

ईमेल आईडी: nodalofficer@loanfront.in संपकभ  िंबर: 9513493927 

 

d. स्तर 3 उन्नलत चैनि  

mailto:grievance@loanfront.in


 

 

यशद ग्रािक/उधारकताभ को कंपिी से प्राप्त प्रशतशक्रया से संतुष्ट ििी ंिै या यशद 30 शदिो ंके र्ीतर प्रशतशक्रया प्राप्त ििी ंिोती िै, तो 

ग्रािक CMS RBI को अपील कर सकते िैं। 

उप मिाप्रबंधक,  

पता: गैर-बैंशकंग पयभवेिण शवर्ाग, र्ारतीय ररज़वभ बैंक, 15, िेताजी सुर्ाष रोड, कोलकाता - 700001।  

ईमेल: cms.odtkolkata@rbi.org.in 
 

लशकायत लनवारण और उन्नलत सूचना साराांश: 

एसे्कलेशन  चैनि आवाज़ ईमेल आईडी ग ंथना 

- ग्रािक समिभि ०८०-४८१२६३५१ support@loanfront.in  ७ शदि 

पिले स्तर िोडल शिकायत शिवारण अशधकारी ६३६६८२८५९८ Grievance@loanfront.in ७ शदि 

शद्वतीय स्तर मुख्य िोडल अशधकारी ९५१३४९३९२७ nodalofficer@loanfront.in  १५ शदि 

तृतीय स्तर सीएमएस आरबीआई (सेंर्र ल म़ॉशिर्ररंग 

शसस्टम, र्ारतीय ररज़वभ बैंक) 

  cms.odtkolkata@rbi.org.in  - 

 

आरबीआई ओम्बड्सिैन योजना:  

ग्रािक शिकायतो ं के समाधाि के शलए एक प्रणाली स्थाशपत करिे के शलए, र्ारतीय ररज़वभ बैंक िे "एकीकृत ओम्बड्समैि 

योजिा, 2021" (इसके बाद "एकीकृत योजिा" के रूप में जािा जाता िै) िुरू की िै, जो शक आशिभक और कायभिम तरीके से 

र्ारतीय ररज़वभ बैंक द्वारा शियाशमत एंशर्शर्ज़ द्वारा प्रदाि की जािे वाली सेवाओ ंसे संबंशधत ग्रािक शिकायतो ंको िल करिे के 

शलए िै। यि योजिा आरबीआई ओम्बड्समैि तंत्र िेत्र-शिदेशित बिािे के द्वारा 'एक देि एक ओम्बड्समैि' दृशष्टकोण को 

अपिाती िै। "वैर्व व्यापार शिजी सीशमत," एक गैर-बैंशकंग शवत्तीय कंपिी िोिे के िाते, आरबीआई द्वारा ल़ॉन्च की गई एकीकृत 

योजिा को अपिाई िै। एकीकृत योजिा िखियो ंऔर कायों, प्रशक्रयाओ ंका प्रावधाि करती िै।शिकायतो ंके समाधाि, और 

ओम्बड्समैि के प्राशधकरण के शलए। योजिा के पैराग्राफ 18 के अिुसार, कंपिी का इरादा िै शक िमारे ग्रािको ंको योजिा के 

उदे्दश्य और इसके अधीि उपलब्ध उपायो ंके बारे में जागरूक शकया जाए। एकीकृत योजिा यिाँ तक पहँची जा सकती िै। 

योजिा की प्रशतयां र्ी कंपिी के शडज़ाइिेरे्ड प्राचायभ िोडल अशधकारी के पास उपलब्ध िैं योजिा के तित। जबशक कंपिी 

ग्रािक संतुशष्ट पर शविेष मित्व देती िै और िमारे कमभचाररयो ंिे िमारे ग्रािको ंकी शिकायतो ंऔर शिकायतो ंका समाधाि करिे 

के शलए एक शिकायत शिवारण सशमशत स्थाशपत की िै, शकसी र्ी ग्रािक जो िमारी प्रशतशक्रयाओ ं से संतुष्ट ििी ं िै, उन्हें 

ऑम्बड्समैि से ऑिलाइि संपकभ  करिे का शवकल्प िै। 

1. पोर्भल के माध्यम से (https://cms.rbi.org.in) या 

2. कें द्रीयकृत प्राखप्त और प्रसंस्करण कें द्र, 4 वी ंमंशजल, सेक्टर 17, चंडीगढ - 160017 के माध्यम से इलेक्टर ़ॉशिक या 

िारीररक रूप से जमा करें। या 

3. र्ोल-फ्री िंबर - 14448 (सुबि 9:30 बजे से िाम 5:00 बजे तक) के साि संपकभ  करें। 

लशकायत का सिाधान  

ऊपर वशणभत शिधाभररत आशधकाररक संचार चैिल का मुख्य उदे्दश्य शिकायत या शिकायत को ग्रािक की संतुशष्ट के साि 

समाधाि करिा िै। संर्वतः  िर प्रयास शकया जाएगा शक ग्रािक को एक उपयुि और उपयुि वैकखल्पक समाधाि प्रदाि 

शकया जाए, जब र्ी संर्व िो। िालांशक, यशद ग्रािक समाधाि से असंतुष्ट रिता िै, तो उन्हें ऊपर उखल्लखित शिकायत शिवारण 

तंत्र के माध्यम से मुदे्द को ऊपर उिािे का शवकल्प िै। 

 

स्वीकृलत की सराहना:  

कंपिी सर्ी िमारे ग्रािको ं को अत्यशधक सेवा प्रदाि करिे का प्रयास करती रिती िै। यशद आपके पास एक सकारात्मक 

अिुर्व हआ िै या यशद िमिे आपकी आवश्यकताओ ंको पूरा करिे के शलए अतं्यत प्रयास शकया िै, तो िमें इसके बारे में 

सुिकर बहत अच्छा लगेगा। आपकी प्रशतशक्रया िमारे प्रयासो ंको पिचािती िै ि केवल िमें स्वीकार करती िै, बखि िमारे 

कमभचाररयो ंको अपिी सेवा प्रदाि करिे के शलए लगातार पे्रररत र्ी करती िै। आपके सियोग के शलए धन्यवाद। आपकी सेवा 

करिे में िमें मदद करिे के शलए। 
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