
 

 
 
 

 
 

લેિ ડંગકાટ ફાઇના સ િલિમટેડ 

 
 

વાજબી યવહાર સંિહતા



 

 
 
પોિલસીનુ ંિશષક પોિલસીનુ ંનામ 

પોિલસીના માિલક ાહક સેવા ટીમ 
મૂળ ઇ યુ તારીખ 14 મ,ે 2015 
પુનરાવતન તારીખ 14 માચ, 2024 
પુનરાવતનની અસરકારક 
તારીખ 

14 માચ, 2024 

આગામી સમી ા તારીખ 14 માચ, 2025 
પોિલસીની આવૃિ  13 

કાયા ક પાસાઓની બા  
સલાહકાર ારા તપાસ કરાયેલ 
છે? 

 
હા / ના 

બોડની મજૂંરી મળેલ છે? હા 
િનયમનકારી માગદિશકાઓ / 
સૂચનાઓ / પિરપ ો 

મુ ય િદશાિનદશ – ભારતીય િરઝવ બક (નોન– બિકંગ નાણાકીય કંપની – કેલ આધાિરત 
િનયમન) િનદશ, 2023 

 
સહી કરનાર સ ાિધકારી હો ો તારીખ સહી 

બોડની મજૂંરી 
િનદશક મંડળ બોડના સ યો 14 માચ, 2024  

– ારા ભલામણ કરાયેલ 

– – –  

મેનેજમે ટની મજૂંરી 
ી હષવધન લૂિનયા સીઇઓ અને એમડી –  

– ારા સમી ા કરવામાં આવી 
ી અિભષેક િસંહ ચીફ ઓપરિેટંગ ઓિફસર 12 માચ, 2024  

સુ ી મમતા રાણે પાલન 12 માચ, 2024  

– ારા તૈયાર કરાયેલ 

સુ ી અ તા કે. ાહક સેવા ટીમ 12 માચ, 2024  
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હેતુ 
 
ભારતીય િરઝવ બક (આરબીઆઇ) એ નોન–બિકંગ નાણાકીય કંપનીઓ (એનબીએફસી) માટે વાજબી યવહાર સંિહતા પર માગદિશકા 
બહાર પાડી છે, જમેા ંમુ ય િદશાિનદશ – નોન–બિકંગ નાણાકીય કંપની – કેલ આધાિરત િનયમન િનદશો, 2023 (પિરપ  ન.ં 
RBI/DoR/2023–24/106 DoR. FIN. REC. No. 45/03. 10.119/2023–24) (સમયાંતર ેપુનરાવતન કરલે, બદલેલ, અને સુધારલે) 

 
લેિ ડંગકાટ ફાઇના સ િલિમટેડ (અહી ં 'કંપની' અથવા 'એલએફએલ' તરીકે ઓળખવામા ં આવે છે) એ આરબીઆઇ સાથે 
નોધંાયેલી નોન–બિકંગ નાણાકીય કંપની (એનબીએફસી) છે અને ઉપરો  માગદિશકાના સંદભમા ંકંપની ારા તેના ાહકો સાથ ે
યવહાર કરતી વખતે અનુસરવામા ંઆવતી વાજબી થાઓ/ધોરણો માટેના િસ ાંતો ન ી કરવા માટે નીચેના વાજબી યવહાર 
સંિહતા ('એફપીસી' અથવા 'કોડ') અપનાવ ેછે. તે ાહકોન ેમાિહતી પૂરી પાડે છે અને તેમન ેસમ વે છે કે તેમણે કંપની પાસેથી 
રોિજંદા ધોરણે કેવા યવહારની અપે ા રાખવી જોઈએ. 

 
આ સંિહતા સોિશયલ મીિડયા / અ ય કોઈપણ મીિડયા પર પો ટ કરવામા ંઆવેલી કોઈપણ ફિરયાદો/પૂછપરછ ધરાવતા ાહકો સિહત 
તમામ ાહકોન ેલાગુ પડે છે, અન ેકંપની તમામ ાહકોન ેજ િરયાત પડેથી નીચ ેઆપેલા લેટફો સ પર પહોચંવા માટે ો સાિહત કર ેછે. 
 

મહ વની યા યાઓ 

 
1. બોડ: નુ ંતા પય એલએફએલના બોડ ઓફ મે બસ (િનદશક મંડળ) થી છે. 

 
2. ઉધારકતા/ ાહક: નુ ંતા પય એલએફએલના કોઈ પણ હાલના કે સંભિવત ઉધારકતા/ ાહકથી છે. 

 
ઉ ેશ 

 
 આ સંિહતા નીચેના ઉ ેશ સાથ ેિવકસાવવામા ંઆવી છેઃ 

● ાહકો સાથ ે યવહાર કરતી વખતે યાયી યવહારોની ખાતરી કરવી જથેી તેમની સાથ ે યાયી અને સૌહાદપૂણ સંબંધોન ે
ો સાહન મળે. 

● ાહકોન ેઉ પાદનની વધ ુસારી સમજણ અને માિહતીસભર િનણયો લેવામા ંસ મ બનાવવા માટે પારદશકતા 
વધારવા; 

● કંપનીમા ં ાહકોનો િવ ાસ વધારવો; 
● ાહકો સાથ ે યવહારમા ંવાજબી ધોરણો ન ી કરીન ેસારી, યાયી અને પારદશક યવસાિયક પ િતઓનું પાલન કરવુ;ં 
● ઉ ચ કાયકારી ધોરણો હાંસલ કરવા માટે વાજબી પધા ારા બ રની શિ ઓન ે ો સાિહત કરવી; 
● ા ંજ રી હોય યા ંકાયદાની યો ય િ યાન ેઅનુસરીન ેપુનઃ ાિ  અને અમલીકરણ હાથ ધરવુ;ં 
● વાજબી થાઓ સંબિંધત આરબીઆઇ ારા સૂચવવામા ંઆવેલા લાગુ િનયમોનું પાલન થાય તે સુિનિ ત કરવુ.ં 

 
િતબ તા 

 
● એલએફએલ હંમેશાં યાયી, વાજબી રીતે કામ કરવા અને ઉ ોગમાં ચિલત માણભૂત થાઓન ેપૂણ કરવા માટે ે  

યાસો કરશ.ે 
● એલએફએલ તમામ સંબંિધત કાયદાઓ, િનયમોનુ ંપાલન કરશ ેઅને ઉધારકતાઓ સાથનેા યવહાર દરિમયાન 

ામાિણકતા અને પારદિશતાના નૈિતક િસ ાંતોનું પાલન કરશ.ે 
ાહકો સાથ ે યવહાર કરતી વખતે, કંપની અં ે  અથવા િહ દી અથવા થાિનક અનુકૂળ ભાષામાં પ  માિહતી દાન 

કરવા માટે જ રી તમામ પગલા ંલેશેઃ 
i. તેના િવિવધ ઉ પાદનો અને સેવાઓ; 
ii. િનયમો અને શરતો, યાજ દરો/સિવસ ચાજ;



 

iii. ાહકો માટે ઉપલ ધ લાભો અને તેની અસરો, જો કોઈ હોય તો; 
iv. જો કોઈ  હોય, તો તે ન ેસંબોિધત કરવા માટેના સંપક યિ ઓ; 

● આ સંિહતા કંપનીઓની વેબસાઇટ પર ઉપલ ધ કરાવવામા ંઆવશે. 
● એલએફએલ ઉધાર લેનારન ેલગતી માિહતીને કડક રીતે ગોપનીય ગણશ ેઅને કાયદા હેઠળ જ રી ન હોય અથવા ઉધાર 

લેનાર ારા હક જતો કરવામા ંઆવે અથવા મજૂંરી આપવામા ંન આવે યા ંસુધી કોઈપણ માિહતી શેર કરશ ેનહી.ં 
● એલએફએલ તેના ઉધાર લેનારોન ેતેમના ખાતા અને તેમન ેઉપલ ધ સુિવધાઓ સંબંિધત માિહતીના અિધકારની ણ કરવા 

માટે જ રી પગલા ંલેશે. 
● એલએફએલ તેના ઉધાર લેનારોન ેકોઈપણ યવહારમા ં વેશતા પહેલાં યાજના દર, શુ ક, ગણતરીની પ િત વગેર ેજવેી 

તમામ નાણાકીય માિહતીની ણ કરશ.ે 
 
 

લોન માટેની અર  અને તેની િ યા 
 

● એલએફએલ મુ ય વે એમએસએમઈ સેગમે ટમાં તેના ાહકોન ે યવસાિયક લોન દાન કર ે છે, જમેા ંઉધાર લેનારન ે
નાણાકીય બ રના યવસાયથી સારી રીતે વાકેફ અને સ  એવા મ યમ–મોટા કોપ રટે ાહકોની સરખામણીમાં સહાયની 
આવ યકતા રહે છે. 

 
● યવસાયના સામા ય સજંોગોમા ંએલએફએલ દરકે સમય ેતેના ઉધાર લેનારોને લોન મેળવવા માટે અનુસરવાની િ યા અન ે

િ યા િવશ ેમાગદશન આપવાનો યાસ કરશ.ે 
 

● એલએફએલ ના 'લોન અર /યો ય દ તાવેજો' મા ંતે તમામ માિહતીનો સમાવેશ થશ ેજ ેઉધાર લેનાર ારા જમા કરાવવી જ રી 
છે/જ ેઉધાર લેનારના િહતને અસર કર ેછે. એલએફએલ ારા તમામ જ રી માિહતી પૂરી પાડવામા ંઆવશે, જથેી ઋણ લેનાર 
અ ય નોન–બિકંગ નાણાકીય કંપનીઓ (એનબીએફસી) ારા રજૂ કરાયેલા સમાન િનયમો અને શરતો સાથ ેઅથપૂણ સરખામણી 
કરી શકે અને ઉપરો  સરખામણીના આધાર ેમાિહતીસભર િનણય લઈ શકે. વધુમાં, કરારની માિહતી ઉધાર લેનારન ે થાિનક 
ભાષામાં અથવા ઉધાર લેનાર ારા સમ  શકાય તેવી ભાષામાં સમ વવામા ંઆવે છે. 

 
● એલએફએલ ના 'લોન અર /યો ય દ તાવેજો' મા ંપણ લોન અર પ ક સાથ ેજમા કરાવવાના જ રી દ તાવેજોની સૂિચ પણ 

હોઈ શકે છે. 
 

● ઉધાર લેનાર ારા સબિમટ કરાયેલ યેક લોન અર , બધી માિહતીની ચકાસણી પછી, િમલકતના હકની ચકાસણી માટેના 
જ રી દ તાવેજો, યિ ની ઓળખ, અિ ત વ અને બાંયધરીની સલામતી પછી, જો કોઈ મીનગીરી હોય તો મિેરટના 
આધાર ે વતં  રીતે યાનમા ંલેવામા ંઆવશે. 

 
● એલએફએલ ઉધાર લેનારની િધરાણ યો યતા ન ી કરવા માટે ઉધાર લેનારની યો ય તપાસ કરશ,ે જ ેકોઈપણ લોન અર  

ફોમની મજૂંરી અથવા અ વીકાર કરતા પહેલાં અર નો િનણય લેવામા ંએક મહ વપૂણ પિરમાણ હશ.ે 
 

● એલએફએલ પાસ ેલોન મેળવવા માટે તેના ઉધાર લેનાર લોન અર ની રસીદ માટે વીકૃિત આપવાની થા છે. એલએફએલ 
તમામ જ રી માિહતી સંપૂણ રીતે ા  થયાની તારીખથી વાજબી સમયગાળાની અંદર ઉધાર લેનારન ેતેના િનણય િવશ ે
ણ કરશ.ે 

 
● ઉધાર લેનાર સાથનેા તમામ સંદેશા યવહાર થાિનક ભાષામાં અથવા ઉધાર લેનાર ારા સમ  શકાય તેવી ભાષામાં કરાશ.ે 

 
િડિજટલ લેિ ડંગ લેટફોમ પરથી લેવામા ંઆવેલ લોન 

 
  

● સોિસગ એજ ટો (હવ ે પછી એજ ટો તરીકે સંબોધવામા ં આવશ)ે ના પે વૃ  િડિજટલ લેિ ડંગ લેટફોમના નામ 
એલએફએલની વેબસાઇટ પર હેર કરવામા ંઆવશે. 

● એજ ટોના પે વૃ  િડિજટલ લેિ ડંગ લેટફોમન ે ાહક સામે એલએફએલનુ ંનામ અગાઉથી જ હેર હેર કરવા માટે 
િનદશ કરવામા ંઆવશે, તથા એલએફએલ એજ ટોના નામ હેર કરશ ેજમેના વતી તેઓ તેમની સાથ ેવાતચીત કરી ર ા 
છે. 

● લોનની મજૂંરી મ યા બાદ તરત જ, પરંતુ લોન કરારના અમલ પહેલા,ં ઉધારકતાન ેલેટર હેડ પર મજૂંરી પ  રી કરવામા ં
આવશે. 

● લોન કરારમાં ટાંકવામા ંઆવેલા તમામ િબડાણોની એક નકલ સાથ ેલોન કરારની એક નકલ લોનની મજૂંરી/િવતરણ સમય ે
તમામ ઉધારકતાન ેઆપવામા ંઆવશે. 



 

● એલએફએલ ારા ઉપયોગમા ંલેવાયેલા િડિજટલ લેિ ડંગ લેટફોમ પર અસરકારક દેખરખે અને િનરી ણ સુિનિ ત કરવામા ં
આવશે. 

● ફિરયાદ િનવારણ તં  િવશ ે ગૃિત લાવવા માટે પૂરતા યાસો કરવામા ંઆવશે. 
 
 

લોનનંુ મૂ યાંકન અને િનયમો/શરતો 
  
 

● એલએફએલ લોન લેનારન ેમજૂંરી પ  ારા અથવા અ યથા, છૂટ/ યાજના વાિષક દર અને તેની અર ની પ િત સિહત 
તમામ િનયમો અને શરતો સાથ ેમજૂંર કરલેી મયાદાની રકમ, લોન લેનાર ારા સમ  શકાય તેવી થાિનક ભાષામા ંલેિખતમા ં
જણાવશ ેઅને લોન લેનાર ારા આ િનયમો અને શરતોની વીકૃિત એલએફએલના રકેોડ પર રખાશ.ે 

● િવલંિબત ચુકવણી માટે વસૂલવામા ંઆવતા દંડા ક યાજને લગતી કોઈપણ કલમ લોન કરારમાં બો ડમાં પ  કરવામા ં
આવશે. 

● એલએફએલ લોનની મજૂંરી/િવતરણના સમય ેતમામ લોન લેનારાઓન ેલોન કરારમાં ટાંકવામા ંઆવેલા તમામ િબડાણોની 
એક નકલ સાથ ેલોન લેનારા ારા સહમત થયેલા લોન કરારની એક નકલ રજૂ કરશ.ે 

 
લોનની વહચણી (િનયમો અને શરતોમાંના ફેરફાર સિહત) 

 
● જો ાહકને લાગુ પડતંુ હોય, તો એલએફએલ તેની પોતાની વેબસાઇટ ારા અથવા કોઈ યો ય રીતે, થાિનક ભાષામાં અથવા 

લોન લેનાર ારા સમજવામા ંઆવેલી ભાષામાં મજૂંરીની શરતો અન ેિનયમોમા ંકોઈપણ ફેરફારની સૂચના આપશ,ે જમેા ંિવતરણ 
સમયપ ક, યાજ દર, સેવા શુ ક, પૂવચુકવણી શુ ક વગેરનેો સમાવેશ થાય છે પરંતુ તેના સુધી મયાિદત નથી. એલએફએલ એ 
પણ સુિનિ ત કરશ ેકે છૂટ/ યાજ દરો અને શુ કમા ંફેરફાર મા  સંભિવત રીતે જ કરવામા ંઆવે. આ સંબંધમા ંયો ય શરત લોન 
કરારમાં સામેલ કરવામા ંઆવશે. 

● કરાર હેઠળ ચુકવણી અથવા દશનને િર–કોલ/વધારવાના એલએફએલના િનણય સંબંિધત લોન કરાર સાથ ેસુસંગત રહેશ.ે 
 
 

બાકીની રકમની વસૂલાત 
  

● એલએફએલ ાહકોન ે તેમની બાકી રકમ સંબંિધત તમામ માિહતી પૂરી પાડશ ેઅને તેની ચુકવણી માટે વાજબી સમય 
આપશ.ે 

● એલએફએલ તમામ બાકી નીકળતી રકમની ચુકવણી પર અથવા લોનની બાકી રકમની વસૂલાત પર તમામ મીનગીરીઓ 
રી કરશ,ે જ ેઉધાર લેનાર સામેના કોઈપણ અ ય દાવા માટે કોઈપણ કાયદેસરના અિધકાર અથવા પૂવાિધકારન ેઆિધન 

છે. જો સેટઓફના આવા અિધકારનો ઉપયોગ કરવાનો થાય, તો ઉધાર લેનારન ેબાકીના દાવાઓ અને જ ેશરતો હેઠળ 
એલએફએલ સંબિંધત દાવાની પતાવટ/ચૂકવણી ન થાય યા ંસુધી મીનગીરીઓ ળવી રાખવા માટે હકદાર છે તે િવશ ે
સંપૂણ િવગતો સાથનેી નોિટસ પાઠવવામા ંઆવશે. 

● એલએફએલ તેના િહતનું ર ણ કરતી વખતે િડફો ટર લોન લેનારાઓ પાસેથી બાકી નીકળતી રકમની વસૂલાત માટે વાજબી 
અને કાયદેસરના ંપગલા ંઅપનાવશે. 

● એલએફએલ એ સુિનિ ત કરશ ેકે ટાફ ાહકો સાથ ેયો ય રીતે યવહાર કરવા માટે પૂરતા માણમા ં િશિ ત હોય. 
 

અ ય માગદિશકા 
 
  

● એલએફએલ સંબિંધત લોન કરારના િનયમો અને શરતોમા ંપૂરા પાડવામા ંઆવેલા હેતુઓ િસવાય તેના ઉધાર લેનારની 
બાબતોમા ંદખલ કરવાનુ ંટાળશ ે( ા ંસુધી નવી માિહતી, કે જ ેઉધાર લેનાર ારા અગાઉ હેર કરવામા ંન આવી હોય, તે 
એલએફએલના યાનમા ંઆવે). 

● ઉધાર લેનાર પાસેથી ઉધાર ખાતાના ટા સફર માટેની િવનંતી ા  થવાના િક સામા,ં સંમિત અથવા અ યથા એટલે કે 
એલએફએલનો કોઈ વાંધો, જો હોય તો, સામા ય રીતે ઉધાર લેનારની િવનંતી ા  થયાની તારીખથી 21 િદવસની અંદર આ ઉધાર 
લેનારન ેપૂ ં  પાડવામા ંઆવશે. આવી ટા સફર તમામ લાગુ પડતા કાયદાઓ સાથ ેસુસંગત પારદશક કરારની શરતો અનુસાર હશ.ે



 

● તેના ઉધાર લેનારાની બાકી નીકળતી રકમની વસૂલાતની બાબતમાં, એલએફએલ અનુિચત સતામણીનો આશરો લેતુ ંનથી, 
જમે કે અિનયિમત સમય ેઉધાર લેનારાને સતત પરશેાન કરવુ,ં લોન/બાકી નીકળતી રકમની વસૂલાત માટે મસલ પાવરનો 
ઉપયોગ કરવો વગેર.ે ાહકો સાથે યો ય રીતે યવહાર કરવા માટે ટાફન ેપયા  તાલીમ આપવામા ંઆવે તે સુિનિ ત 
કરવામા ંઆવશે. 

● એલએફએલ સહ–બા યતા સાથે કે તેના િવના યિ ગત રીતે લોન લેનારાઓન ે યાપાર િસવાય અ ય ઉ ેશથી આપેલ 
લોિટંગ રટે ટમ લોન પર કોઈ ફોર લોઝર ચાજ / પૂવ–ચુકવણી દંડ વસૂલતું નથી. 

● કંપનીના પદાિધકારીઓના િનણયોમાંથી ઉ ભવતા િવવાદોન ેઉકેલવા માટે કંપની પાસ ેએક યવ થા હશ,ે જમેા ંઆવી 
ફિરયાદોની સુનાવણી કરવામા ંઆવશે અને કંપનીના ઉપરો  પદાિધકારીઓથી ઉપરના એક તરના અિધકારી ારા 
તેનો િનકાલ કરવામાં આવશે. 

 
ફિરયાદ િનવારણ પ િત 

 
વતમાન પધા ક વાતાવરણમાં, ઉ મ ાહક સેવા એ યવસાયની સતત વૃિ  માટે એક મહ વપૂણ સાધન છે. ાહકોની 
ફિરયાદો કોઈપણ કોપ રટે સં થામા ં યવસાિયક વનનો એક ભાગ છે. 
 
એલએફએલમા,ં ાહક સેવા અન ેસંતોષ એ અમા ં  મુ ય યાન છે. અમા ં  માનવું છે કે ઝડપી અન ેકાય મ સેવા પૂરી પાડવી એ 
મા  નવા ાહકોન ેઆકષવા માટે જ નહી,ં પરંતુ હાલના ાહકોન ે ળવી રાખવા માટે પણ જ રી છે. એલએફએલ અમારા 
ાહકોન ેબહેતર અનુભવ દાન કરવાના િ કોણથી વધ ુસારો ાહક અનુભવ અને કાય મ ફિરયાદ િનવારણ પ િત દાન 

કરવા તરફલ ી છે અને એ માટે તે ઘણી બધી પહેલો રજૂ કર ેછે. 
 
એલએફએલની િનવારણ પ િતને વધ ુઅથપૂણ અને અસરકારક બનાવવા માટે, એક સંરિચત ણાલી બનાવવામા ંઆવી છે. આ 
યવ થા એ સુિનિ ત કરશ ેકે માંગવામા ંઆવેલ િનવારણ યાયી અને વાજબી છે અને િનયમો અને િનયમનના આપેલા માળખામા ં
છે. 

 
હેતુ/મુ ય િતબ તા 

  
 

તેના ાહકો યે એલએફએલની મુ ય િતબ તાઓ નીચ ેમજુબ છેઃ 
 

● તમામ ાહકો સાથ ે યાયી યવહાર સુિનિ ત કરવો; 
● ફિરયાદો અને તકરારોનું સમયસર િનરાકરણ લાવવું; 
● ાહકોના ોને સંપૂણ રીતે સમજવા અને શ  તેટલી મદદ પ રીતે જવાબ આપવા માટે સમય કાઢવો; 
● મુ ાઓ/ફિરયાદોના િનરાકરણ માટે સંપક કરવા માટે ાહકોન ેિનવારણ તં  અને િનયુ  અિધકારી િવશ ેિશિ ત 

કરવા. 
 

મહ વની વાત એ છે કે, એલએફએલ અમારા ાહકોની ગોપનીયતા અને ગૌરવન ેખૂબ જ ગંભીરતાથી લે છે અને તેના ાહકો સાથ ે
હંમેશાં યાયી અને ન  રીતે વત છે. 

 
ાહકની ફિરયાદોને િનયંિ ત કરવા માટેની પ િત 
 

જ ે ાહકો િતસાદ આપવા અથવા તેમની ફિરયાદ નોધંાવવા માગં ેછે તેઓ સોમવારથી શિનવાર (રા ીય ર ઓ િસવાય) ની વ ચ ે
સવારના 10:00થી સાજંના 7:00 વા યા સુધી નીચેના મા યમોનો ઉપયોગ કરી શકે છે. 

 
1) ાહકની ફિરયાદોનુ ંસંચાલન કરવા માટે આંતિરક સુિવધા 

 
i) અમારી ાહક સેવા હે પલાઈન 1800 5720 202 (ટોલ ી) પર કૉલ કરો (સોમવારથી શુ વાર, સવારના 10:00 થી સાંજના 

7:00 સુધી, રા ીય ર ઓ િસવાય) 
 

ii) અમન ેcare@lendingkart.com પર ઇમેલ કરો 
 

iii) ઉ લેિખત સરનામે અમન ેલખોઃ લેિ ડંગકાટ ફાઇના સ િલિમટેડ, વે ટગેટ િબઝનેસ વે, લોક એ, સેક ડ લોર 
મકરબા એસ. . હાઇવે, ટાટા ોમા ન ક, અમદાવાદ 380051.  
 

2) જો ાહકની ફિરયાદનો આપેલ સમયમાં ઉકેલ ન આવે, અથવા તો ાહક એલએફએલ ારા કરવામા ંઆવેલી કાયવાહીથી સંતુ  ન 

હોય તો, તે નોડલ અિધકારી અને ફિરયાદ િનવારણ અિધકારીનો સંપક કરી શકે છે:



 

 

નામ સુ ી અ તા કે. 

હો ો વિર  િનદશક – ાહક સેવા 

સંપક નંબર +91– 6358874622 પર સોમવારથી શુ વાર, સવારના 10:30 થી સાંજના 6:00 
સુધી, રા ીય ર ઓ િસવાય 

ઇમેલ આઇડી grievance.redressal@lendingkart.com 

 
 
તમામ ાહકોની ફિરયાદો મેળવવા માટે ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી કાયાલયના કલાકો દરિમયાન ઉપલ ધ રહેશ.ે 
ફિરયાદની તપાસ કયા પછી, ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી ફિરયાદ/ફિરયાદ મ યાના 30 કાયકારી િદવસોમા ંઅંિતમ જવાબ 
મોકલશ.ે આ સમય દરિમયાન, ાહકો તેમની ફિરયાદની િ થિત તપાસવા માટે અમન ેલખી શકે છે, અને અમે શ  તેટલી વહેલી 
તકે તેમનો જવાબ આપવાનો યાસ કરીશુ.ં 
 
અમુક કારના કેસોમા ંસામેલ વૃિ ઓની કૃિતને કારણે વધારાના સમયની જ ર પડી શકે છે. દાખલા તરીકે દ તાવેજોની 
પુનઃ ાિ  માટે. કંપની ાહકોન ેઆવા િવલંબની ણ કરશ ેઅને ફિરયાદના િનરાકરણ માટે અપેિ ત સમયમયાદા દાન કરશ.ે 

 
3) જો ફિરયાદ/િવવાદનુ ંિનવારણ સમયમયાદામા ંફિરયાદ અિધકારી ારા કરવામા ંન આવે, તો ાહક મેનેજમે ટન ેઅહી ંલખી શકે 

છે. 
 

નામ ી અિભષેક િસંહ 

હો ો ચીફ ઓપરિેટંગ ઓિફસર 

ઇમેલ આઇડી COO.escalation@lendingkart.com 

 
 

4) જો એક મિહનાના સમયગાળાની અંદર ફિરયાદ/િવવાદનુ ં િનવારણ કરવામા ંન આવે ( ાહકની ફિરયાદ સંપૂણપણે અથવા 
આંિશક રીતે નકારી કાઢવામા ંઆવી હોય અને ાહક સંતુ  ન હોય અથવા ાહકને જવાબ ન મળે), તો ાહક નીચનેી કોઈપણ 
રીતે લોકપાલ અથવા નાયબ લોકપાલન ેઅપીલ કરી શકે છેઃ 

 
1) ઓનલાઇન મા યમ ારા કરવામા ંઆવેલી ફિરયાદઃ 

  
ફિરયાદ િનયુ  પોટલ એટલે કે ઓનલાઇન દાખલ કરી શકાય છે: https://cms.rbi.org.in 
 

2) ઇલે ટોિનક અથવા ભૌિતક મા યમ ારા કરવામાં આવેલી ફિરયાદઃ 
  

આરબીઆઈ ારા જણા યા માણ ેફિરયાદ ઇલે ટોિનક રીતે અથવા ભૌિતક રીતે ચો સ વ પમાં કે ીયકૃત રસીદ અને 
િ યામા ંકરી શકાય છે – 

 
કે ીયકૃત રસીદ અને િ યા 
કે  (સી. આર. પી. સી.) 
ભારતીય િરઝવ બક 
સે ટલ િવ ટા, સે ટર 17, 
ચંદીગઢ–160,017 

ઇમેઇલ – crpc@rbi.org.in 

ટોલ ી ન.ં – 14448 (સવાર ે
9.30 થી સાંજ ે5.15 સુધી) 

 
3) દશનમા ંમૂકવાની ફરિજયાત બાબતો 

 
એલએફએલની તમામ કચેરીઓ અને અમારી વેબસાઇટ પર આ માિહતી ઉપલ ધ છે: 



 

 
o ફિરયાદો અને સૂચનો ા  કરવા માટે યો ય યવ થા. 

o ફિરયાદ િનવારણ અિધકારીનું નામ, સરનામું અને સંપક નંબર.



 

o મુ ય નોડલ અિધકારી/નોડલ અિધકારીઓના નામ અને સંપક િવગતો (ટેિલફોન/મોબાઇલ નંબર અને ઇમેલ આઇડી) 
o લોકપાલ પાસ ેફિરયાદ નોધંાવવાની પ િત િવષે માિહતી 

o લોકપાલ યોજનાની મુ ય લા િણકતાઓ (અં ે , િહ દી અને થાિનક ભાષાઓમા)ં 
ફિરયાદ િનવારણ એકમની િ યા ાહકોન ેથતી તમામ ફિરયાદોનુ ંસંતોષકારક રીતે િનવારણ લાવવાની ખાતરી કરશ.ે 
તેઓ એ સુિનિ ત કરશ ેકે જો તેમના તર ેઉકેલ લાવવો શ  ન હોય તો ફિરયાદન ેયો ય તર ેપહોચંાડવામા ંઆવે. જો કે અમારો 
અંિતમ યાસ એ સુિનિ ત કરવાનો છે કે અમે એવી પિરિ થિત સુધી પહોચંીએ ા ંઅમારા ાહકોએ અસરકારક િનવારણ 
મેળવવા માટે વિર  મેનેજમે ટન ેફિરયાદ કરવાની જ ર જ ન રહે, અમે આ ફિરયાદોન ેિનયિં ત કરવા, ફિરયાદના કારણોન ે
સમજવાના િ કોણથી તેમની સમી ા કરવા અને તેના પનુરાવતનને રોકવા માટે કામ કરવા માટે એક મજબૂત પ િત અમલમા ં
મૂકી છે. 

 
4) સમય મયાદા 

  
ફિરયાદો નોધંાવવા માટે, ાહકો ઉપર ઉ લેિખત કોઈપણ ચેનલનો ઉપયોગ કરી શકે છે ( ાહકની ફિરયાદોન ેસંભાળવા માટે 
આંતિરક યવ થા પર પોઇ ટ (એ) નો સંદભ લો). જો ફિરયાદ લેિખતમાં ા  થઈ હોય, તો એલએફએલ એક અઠવાિડયાની અંદર 
વીકૃિત/જવાબ મોકલવાનો યાસ કરશ.ે એક વાર મામલાની તપાસ થઈ ય પછી, એલએફએલ કા ંતો ાહકને અંિતમ જવાબ 
મોકલવાનો યાસ કર ેછે કા ંતો ફિરયાદ મ યાના એક મિહનાની અંદર વધ ુસમય માંગતી સૂચના આપે છે. 
અમારા સુધી જ ેફિરયાદો ા  થાય છે તેન ેયો ય પિર ે મા ંજોવામા ંઆવશે અને તમામ સભંિવત ખૂણાઓથી તેનુ ંિવ ેષણ 
કરવામા ંઆવશે. કોઈપણ મુ ા પર એલએફએલના વલણને સંદેશા યવહાર ારા ાહકોન ેઆપવામાં આવશે. જ ેફિરયાદોમા ં
સામેલ મુ ાઓની તપાસ માટે થોડો સમય લાગે છે તેન ેતા કાિલક વીકારવામા ંઆવશે. 
અમુક કારના કેસોમા ંસામેલ વૃિ ઓની કૃિતને કારણે વધારાના સમયની જ ર પડી શકે છે. દાખલા તરીકે દ તાવેજોની 
પુનઃ ાિ  માટે. એલએફએલ ાહકોન ેઆવા િવલંબની ણ કરશ ેઅને ફિરયાદના િનરાકરણ માટે અપેિ ત સમયમયાદા પૂરી 
પાડશ.ે 
ઉપરો  નીિતની સમયાંતર ેસમી ા કરવામાં આવશે/ ાર ેપણ ાહકની ફિરયાદો/તકરારોના સંચાલનમા ંએલએફએલ ારા 
કોઈ નવા ફેરફારો કરવામા ંઆવશ ે યાર ેતેમા ંસુધારો કરવામાં આવશે, જમેા ંજો ફિરયાદ કરવાના નવા મા યમો હોય તો તેનો 
સમાવેશ થાય છે. 

 
નીચ ે ેરી િરઝો યુશન પરની સમયમયાદા છે 

 
1 ાહક સેવા માટે સંપક કર ેછે. ટી. 

2 િટિકટ નંબર સાથ ેઓટો એકનૉલેજમે ટ ઇમેલ ાહકને મોકલવામાં 
આવશે 

24 કલાક 

3 ાહકની જ િરયાત અથવા િચતંાઓના આધાર ે ેરીન ે
પૂછપરછ/િવનંતી/ફિરયાદ (ઇઆરસી) તરીકે ટેગ કરવામા ંઆવે છે. 

ટી + 2 િદવસ 

4 જો સિવસ િર ે ટ (એસ આર) કારની પૂછપરછ હોય, તો ાહકની 
ેરીનુ ંસમાધાન કયા પછી તે બંધ થઈ જશે. 

ટી + 2 િદવસ 

5 જો એસઆર કાર િવનંતી/ફિરયાદ હોય, તો તે આગળની િ યા માટે 
સંબંિધત િવભાગન ેસોપંવામાં આવશે. 

ટી + 2 િદવસ 

6 િવનંતી એસઆર સંબંિધત ટીમો ારા હાથ પર લેવાશ ેઅને એસઆર બંધ 
કરાશ ે

ટીએટી નીચેના કો ક 
મજુબ 

7 ાહકના નોધંાયેલા ઇમેલ આઇડીન ેબંધ કરવાનો સંદેશા યવહાર શ  
થયો 

એસઆર બંધ કરવા 
પર વા તિવક સમય 

 
 

ોની ટીએટી િવગતો નીચ ેમજુબ છેઃ 
 

1 ખાતાનું િનવેદન ટી + 5 િદવસ 



 

2 અર ની િ થિત ટી + 7 િદવસ 

 
3 ચૂકવણીની પુિ  ટી + 7 િદવસ 

4 િવતરણ ો ટી + 7 િદવસ 

5 ઇએમઆઇ સંબંિધત ો ટી + 10 િદવસ 

6 લોન ી– લોઝર ટી + 10 િદવસ 

7 એનઓસી પ  ટી + 10 િદવસ 

8 િસિબલ સંબિંધત ો ટી + 21 િદવસ 

9 અ ય ો ટી + 15 િદવસ 

 
 

વધ ૂપડતી યાજ વસૂલીનંુ િનયમન 
  

કંપનીએ યાજ દરો અને િ યા અને અ ય શુ ક ન ી કરવા માટે યો ય આંતિરક િસ ાંતો અને િ યાઓ િનધાિરત કરી છે. 
યાજનો દર ઉધાર લેનારાના જોખમના વગ કરણ એટલે કે નાણાકીય શિ , યવસાય, યવસાયન ેઅસર કરતંુ િનયમનકારી 
વાતાવરણ, પધા, ઉધાર લેનારનો ભૂતકાળ વગેર ેપર ઘણો આધાર રાખે છે. લોનની સંપૂણ મુદત દરિમયાન વસૂલવામા ંઆવતા 
યાજનો દર અને કુલ યાજની રકમની ણ કરવામાં આવશે, જથેી ઉધાર લેનાર તેની પાસેથી વસૂલવામાં આવનાર ચો સ યાજ 
જવાબદારીથી વાકેફ હોય. તે એલએફએલની વેબસાઇટ પર પણ ઉપલ ધ કરાવવામાં આવશે. ાર ેપણ યાજના દરમા ંફેરફાર 
થશ ે યાર ેવેબસાઇટ પર અથવા અ યથા કાિશત કરવામા ંઆવેલી માિહતીને અપડેટ કરવામા ંઆવશે. 

 
એલએફએલના બોડ યાજ દરો, િ યા અને અ ય ખચ ન ી કરવા માટે યો ય આંતિરક િસ ાંતો અને િ યાઓ ન ી કરી છે. 

 
સંિહતાની સમી ા  

 
બોડ યાયી યવહાર સંિહતાના પાલન અને યવ થાપનના િવિવધ તર ેફિરયાદ િનવારણ તં ની કામગીરીની વાિષક સમી ા 
કરશ.ે ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી દર છ મિહન ેઆ સંિહતાના પાલનની સમી ા કરશે અને આવી સમી ાનો સંકિલત અહેવાલ 
બોડન ેસુપરત કરી કરશ.ે 


