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            उȞेʴ 
 

भारतीय įरजवŊ बœक (आरबीआई) ने माːर डायरेƕन के अȯाय VII के माȯम से - गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी - ˋेल आधाįरत िविनयमन 
िदशािनदőश, 2023 (पįरपũ संƥा RBI / DoR / 2023-24 / 106 DoR. FIN. REC. No. 45 / 03. 10. 119/2023-24) (जैसा िक समय-समय पर 
संशोिधत, संशोिधत और अȨतन िकया जाता है) से गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ं(एनबीएफसी) के िलए उिचत ʩवहार संिहता पर िदशािनदőश 
जारी िकए हœ, िजससे उनके Ťाहको ंके साथ ʩवहार करते समय िन˃Ɨ ʩापार और कॉपŖरेट Ůथाओ ंके िलए मानक ˕ािपत िकए जा सकŐ । 

 
लŐिडंगकाटŊ फाइनŐस िलिमटेड (इसके बाद 'कंपनी' या 'LFL' के ŝप मŐ संदिभŊत) एक गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी (एनबीएफसी) है जो 
आरबीआई के साथ पंजीकृत है और उपरोƅ िदशािनदőशो ंके अनुसार िन˃Ɨ Ůथाओ/ंमानको ंके िलए िसȠांतो ंको िनधाŊįरत करने 
हेतु िनɻिलİखत उिचत ʩवहार संिहता ('एफपीसी' या 'संिहता') को अपनाती है िजनका कंपनी Ȫारा अपने Ťाहको ंके साथ ʩवहार 
करते समय पालन िकया जाना चािहए। यह Ťाहको ंको जानकारी Ůदान करती है और बताती है िक कंपनी से Ťाहको ंके Ůित दैिनक 
आधार पर िकस तरह के ʩवहार की अपेƗा की जाती है। 

 
यह संिहता सभी Ťाहको ंपर लागू होती है, िजसमŐ सोशल मीिडया / िकसी अɊ मीिडया पर पोː की गई कोई भी िशकायत / पूछताछ शािमल 
है और कंपनी अपने सभी Ťाहको ंको उनकी ज़Ŝरत के िहसाब से नीचे बताए गए मंच तक पŠंचने मŐ बढ़ावा देती है। 

 
            महȕपूणŊ पįरभाषाएँ 
 

1. बोडŊ: का ताȋयŊ  LFL का िनदेशक मंडल है। 
 

2. उधारकताŊ / Ťाहक: का ताȋयŊ LFL का कोई  भी मौजूदा या संभािवत उधारकताŊ / Ťाहक है। 
 
            लƙ 
            

इस संिहता को नीचे िदए गए लƙो ंको Ůाɑ करने के िलए िवकिसत िकया गया है: 
 

● Ťाहको ंके साथ ʩवहार करते समय उिचत ʩवहार सुिनिʮत करना तािक उनके साथ उिचत और अǅे संबंधो ंको बढ़ावा 
िदया जा सके; 

 
● ˷ादा पारदिशŊता Ťाहको ंको Ůॉडƃ को बेहतर तरीके से समझने और सूचना पर आधाįरत फैसले लेने मŐ मदद करती 

है; 
 

● Ťाहक मŐ कंपनी के Ůित भरोसा जगाना; 
 

●  Ťाहको ंके साथ ʩवहार करने मŐ उिचत मानक ˕ािपत करके अǅे, ˙ʼ और पारदशŎ ʩवसाय Ůथाओ ंका पालन करना; 
 

● उǄ संचालन मानको ंको पाने के िलए, िन˃Ɨ Ůित˙धाŊ के ज़įरए माकő ट फ़ोसŊ को बढ़ावा देना; 
 

● वसूली और इंफोसŊमŐट, जहां ज़ŝरी हो, उिचत कानूनी ŮिŢया का पालन करके ही िकया जाना चािहए। 

● उिचत ʩवहार के संबंध मŐ आरबीआई Ȫारा िनधाŊįरत लागू िनयमो ंका अनुपालन सुिनिʮत करना। 

 
ŮितबȠता 

 
● LFL हर वƅ सही, िन˃Ɨ तरीके से काम करने और इंड Ōː ी मŐ Ůचिलत मानक को पूरा करने के िलए अपनी पूरी कोिशश 

करेगा। 
 

● LFL सभी संबंिधत कानूनो,ं िनयमो ंका पालन करेगा और अपने उधारकताŊओ ंके साथ बातचीत के दौरान पूरी ईमानदारी और 
पारदिशŊता बरतेगा। 

 
● Ťाहको ंके साथ बातचीत करते समय कंपनी अंŤेजी या िहंदी या ˕ानीय भाषा मŐ ˙ʼ जानकारी देने के िलए ज़ŝरी कदम 

उठाएगी। जानकारी जैसे िक : 
 

i. कंपनी के अलग-अलग Ůोडƃ्स और सेवाएँ; 
 



 

ii. िनयम और शतŒ, ɯाज दर / सिवŊस चाजŊ;



 

iii. Ťाहको ंको िमलने वाला लाभ और इ̱ɘीकेशन, यिद कोई हो तो; 
 

iv. सवालो ंका जवाब देने वाला ʩİƅ िजससे संपकŊ  िकया जा सके, यिद कोई हो तो; 
 

● संिहता को वेबसाइट पर उपलɩ करवाया जाएगा। 
 

● LFL उधारकताŊओ ंसे जुड़ी जानकारी को पूरी तरह से गोपनीय रखेगा और जब तक कानून के तहत ज़ŝरी ना हो या जब तक 
उधारकताŊ Ȫारा रज़ामंदी नही ंदी जाती है, तब तक कोई भी जानकारी िकसी से भी साझा नही ंकरेगा। 

 
● LFL उधारकताŊओ ंको अपने खाते के बारे मŐ जानकारी और उनके िलए उपलɩ सुिवधाओ ंके िलए सूचना के अिधकार का 

इˑेमाल करने के बारे मŐ जानकारी  देने के िलए ज़ŝरी कदम उठाएगा। 
 

● LFL िकसी भी लेनदेन से पहले अपने उधारकताŊओ ंको सारी िवȅीय जानकारी जैसे ɯाज, शुʋ, गणना के तरीके आिद के बारे 
मŐ बताएगा। 

 
 

लोन के िलए आवेदन और उनकी ŮिŢया 
 

● LFL खास तौर पर एमएसएमई सेगमŐट मŐ अपने Ťाहको ंके िलए विकō ग कैिपटल लोन देता है, िजसमŐ उधारकताŊ को मȯ-बड़े 
कॉपŖरेट Ťाहको ं(जो िवȅीय माकő ट िबज़नेस से अǅी तरह वािक़फ़ हœ) की तुलना मŐ मदद की ˷ादा ज़Ŝरत होती है। 

 
● LFL हमेशा अपने उधारकताŊओ ंको लोन लेने के िलए अपनाई जाने वाली ŮिŢया के बारे मŐ मागŊदशŊन करने की कोिशश करेगा। 

 
● LFL के 'लोन आवेदन फॉमŊ / उिचत दˑावेज़ो'ं मŐ वह सभी जानकारी शािमल होगी जो उधारकताŊ Ȫारा दी जानी ज़ŝरी होती है/ 

उधारकताŊ के िहत को Ůभािवत करती है। अɊ गैर-बœिकंग िवȅ कंपिनयो ं(एनबीएफसी) Ȫारा Ůˑुत समान िनयमो ंऔर शतŘ के साथ 
तुलना करने और सूचना पर आधाįरत फैसले लेने मŐ उधारकताŊ की मदद करने के िलए  LFL उɎŐ ज़ŝरी जानकारी देगा। इसके 
अलावा, उधारकताŊ को समझौते की िवषय-सूची को ˕ानीय भाषा मŐ समझाया जाना चािहए। 

 
LFL के 'लोन आवेदन फॉमŊ / उिचत दˑावेज़ो'ं मŐ लोन आवेदन फॉमŊ के साथ उधारकताŊओ ंȪारा िदए जाने वाले ज़ŝरी दˑावेज़ो ंकी 
िलː भी बतानी  होगी। 

 
● उधारकताŊ Ȫारा दी गई सभी जानकाįरयो,ं ŮॉपटŎ के टाइटल की पुिʼ करने के िलए ज़ŝरी दˑावेज़, ʩİƅ की पहचान, दी जाने 

वाली इकाई (एंिटटी) और जमानत, िजसमŐ गारंटी भी शािमल है, यिद कोई हो तो, उनकी छानबीन करने के बाद जमा करवाए 
गए लोन आवेदन फॉमŊ पर योƶता के आधार पर िवचार िकया जाएगा। 

 
● LFL उधारकताŊ की लोन पाũता सुिनिʮत करने के िलए उसकी लोन चुकाने की Ɨमता का पता लगाएगा, जो िकसी भी लोन 

आवेदन फॉमŊ को मंजूरी देने या खाįरज करने से पहले उस आवेदन के बारे मŐ फैसला लेने का एक ज़ŝरी मापदंड होता है। 
 

● LFL मŐ लोन लेने के िलए उधारकताŊ Ȫारा जमा करवाए गए लोन आवेदन फॉमŊ Ůाɑ करने के िलए रसीद देने की एक Ůणाली है। 
LFL उधारकताŊ को सभी ज़ŝरी जानकारी Ůाɑ करने की तारीख से तय समय के अंदर अपने फैसले के बारे मŐ सूचना देगा। 

 
● उधारकताŊ के िलए सभी संचार ˕ानीय भाषा या उधारकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ होगें। 

 
िडिजटल लŐिडंग ɘेटफॉमŊ से िलया गया लोन 

 
● सोिसōग एजŐटो ं(िजɎŐ इसके बाद एजŐट कहा जाएगा) के ŝप मŐ संिलɑ िडिजटल लŐिडंग ɘेटफामŘ के नाम LFL की वेबसाइट पर 

Ůकट िकए जाएंगे। 
 

● एजŐटो ंके ŝप मŐ संिलɑ िडिजटल लŐिडंग ɘेटफॉमŊ को Ťाहक के सामने Ůकटीकरण करने के िलए िनदő िशत िकया जाएगा,  LFL 
का नाम और  LFL उन एजŐटो ंके नाम Ůकट करŐ गे िजनकी ओर से वे उसके साथ बातचीत कर रहे हœ। 

● मंजूरी के तुरंत बाद लेिकन लोन एŤीमŐट के िन˃ादन से पहले, उधारकताŊ को लेटर हेड पर सŐƕन लेटर जारी िकया जाएगा। 
 

● लोन की मंजूरी/संिवतरण के समय लोन एŤीमŐट की एक Ůित लोन एŤीमŐट मŐ उद्धृत सभी अनुलưको ंकी एक Ůित के साथ सभी 
उधारकताŊओ ंको दी जाएगी। 

 



 

● LFL Ȫारा एंगेज िकए गए िडिजटल लŐिडंग ɘेटफॉमŊ पर Ůभावी िनरीƗण और िनगरानी सुिनिʮत की जाएगी। 

● िशकायत िनवारण तंũ के बारे मŐ जागŝकता पैदा करने के िलए पयाŊɑ Ůयास िकए जाएंगे। 
 
 
 

लोन मूʞांकन और िनयम/शतŒ 
 

● LFL एक मंजूरी पũ के ज़įरए िलİखत तौर पर उधारकताŊ को उसके Ȫारा समझी जाने वाली ˕ानीय भाषा मŐ छूट / ɯाज की 
वािषŊक दर और आवेदन की िविध सिहत सभी िनयमो ंऔर शतŘ के साथ ˢीकृत रािश के बारे मŐ बताएगी और उधारकताŊ Ȫारा 
इन िनयमो ंऔर शतŘ की ˢीकृित को एलएफएल के įरकॉडŊ पर रखेगी। 

● देरी से चुकाए गए लोन पर लगाए गए दंडाȏक ɯाज से जुड़ी िकसी भी धारा (Ƒॉज़) को लोन समझौते मŐ बोʒ मŐ िदखाया 
जाएगा। 

● LFL Ȫारा सभी उधारकताŊओ ंको लोन की मंजूरी / िवतरण के वƅ लोन एŤीमŐट (िजस पर उधारकताŊ की सहमित बन गई है) की 
एक कॉपी के साथ-साथ हर संलư (ए̢Ƒोज़र) की एक कॉपी मुहैया करवाई जानी चािहए। 

 
लोन का िवतरण (िनयमो ंऔर शतŘ मŐ बदलाव सिहत) 

 
● यिद Ťाहक के िलए िविशʼ हो, तो LFL अपनी Ůकािशत वेबसाइट के माȯम से या जैसा उपयुƅ हो, मंजूरी के िनयमो ंऔर शतŘ मŐ 

िकसी भी बदलाव िजसमŐ संिवतरण अनुसूची, ɯाज दरŐ , सेवा शुʋ, पूवŊ भुगतान शुʋ आिद शािमल हœ, लेिकन इɎी ंतक सीिमत 
नही ंहœ, के बारे मŐ अपने उधारकताŊ को ˕ानीय भाषा या उधारकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ नोिटस देगा। LFL को यह भी 
सुिनिʮत करना होगा िक छूट / ɯाज दरो ंऔर शुʋो ंमŐ बदलाव केवल संभािवत तौर पर Ůभािवत हो।ं  इस संबंध मŐ एक उपयुƅ 
शतŊ को लोन समझौते मŐ शािमल िकया जाएगा। 

 
● समझौते के तहत ŮदशŊन या भुगतान को वापस लेने /और तेज़ी से आगे बढ़ाने का LFL का फैसला, संबंिधत लोन समझौते के िहसाब 

से होगा। 
 
 

बकाया की वसूली 
 

● LFL अपने Ťाहको ंको उनके बकाया के बारे मŐ सभी जानकारी देगा और इसका भुगतान के िलए उिचत समय भी देगा। 
 

● LFL उधारकताŊ के İखलाफ कंपनी के िकसी भी अɊ दावे के िलए िकसी भी वैध अिधकार या Ťहणािधकार के अधीन सभी बकाया 
रािश के पुनभुŊगतान पर या लोन की बकाया रािश की पूरी Ůाİɑ पर उधारकताŊ की सभी Ůितभूितयो ंको वापस कर देगा।  अगर 
बकाया रािश का कुछ सेटलमŐट बाकी है तो, तो उधारकताŊ को बचे Šए बकाया दावो ंके बारे मŐ पूरे िववरण के साथ इस बारे मŐ 
नोिटस िदया जाएगा िजसके तहत LFL Ůितभूितयो ंको अपने पास रखने का हक़दार है जब तक िक संबंिधत दावे का िनपटारा / 
भुगतान नही ंिकया जाता है। 

 
● LFL अपने िहतो ंकी रƗा करते Šए िडफॉʐर उधारकताŊओ ंसे बकाया वसूलने के िलए उिचत और वैध तरीके अपनाएगा। 

 
● LFL को यह सुिनिʮत करना होगा उसके कमŊचारी Ťाहको ंके साथ उिचत ʩवहार करने मŐ अǅे तरीके से ŮिशिƗत है।  

 
अɊ िदशािनदőश 

 
● LFL संबंिधत लोन समझौते के िनयमो ंऔर शतŘ मŐ िदए गए उȞेʴो ं (जब तक िक नई जानकारी नही ंदी जाती है, तब तक 

उधारकताŊ Ȫारा बताए गए पहले से बताए गए उȞेʴो ंको छोड़कर) के अलावा अपने उधारकताŊ के मामलो ंमŐ हˑƗेप नही ं
करेगा। 

 
● उधारकताŊ Ȫारा अपने उधारी खाते के टŌ ांसफर के िलए अनुरोध करने के मामले मŐ, LFL की सहमित या आपिȅ (अगर कोई हो तो) को 

आम तौर पर उधारकताŊ के अनुरोध की तारीख से 21 िदनो ंके अंदर उसे सूिचत िकया जाता है। यह टŌ ांसफर सभी लागू कानूनो ंके 
अनुŝप पारदशŎ समझौता शतŘ के िहसाब से होगा।



 

● LFL अपने उधारकताŊ से बकाया की वसूली के मामले मŐ गलत तरीको ंजैसे लगातार उधारकताŊओ ंको अनचाहे समय पर परेशान 
करना, लोन / बकाया की वसूली के िलए शारीįरक ताकत का इˑेमाल, आिद का सहारा नही ंलेता है। इसके िलए कमŊचाįरयो ं
को उिचत तरीके से Ťाहको ंसे ʩवहार के िलए बेहतर तरीके से ŮिशƗण िदया जाएगा। 

● LFL सह-बाȯता के साथ या उसके िबना ʩİƅगत उधारकताŊओ ंसे ʩापार के अलावा अɊ उȞेʴो ंके िलए ˢीकृत ɢोिटंग 
रेट टमŊ लोन पर कोई फोरƑोज़र चाजŊ / Ůी-पेमŐट पेनʐी नही ंलगाता है। 

● कंपनी के पदािधकाįरयो ंके िनणŊयो ंसे उȋɄ होने वाले िववादो ंको सुलझाने के िलए कंपनी के पास एक Ůणाली होगी िजसमŐ 
ऐसी िशकायतो ंको कंपनी के उƅ पदािधकाįरयो ंसे एक ˑर ऊपर के अिधकारी Ȫारा सुना और िनपटाया जाएगा। 

 
िशकायत िनवारण तंũ 

 
आज के Ůित˙धाŊ वाले माहौल मŐ शानदार कːमर केयर, ʩापार मŐ आगे बढ़ने के िलए काफी ज़ŝरी होता है। Ťाहक की िशकायतŐ 
िकसी भी कॉपŖरेट इकाई के ʩावसाियक जीवन का िहˣा हœ। 

 
LFL मŐ, हमारा मुƥ ȯान कːमर सिवŊस और संतुिʼ पर रहता है। हमारा मानना है िक न केवल नए Ťाहको ंको आकिषŊत करने के 
िलए, बİʋ मौजूदा Ťाहको ंको बनाए रखने के िलए जʗ और अǅी सेवा देना ज़ŝरी है। LFL ने इस तरह के काफी कदम उठाए हœ 
जो हमारे Ťाहको ंको बेहतर अनुभव देने के उȞेʴ से एक बेहतर Ťाहक अनुभव और एक अǅी िशकायत िनवारण ʩव˕ा Ůदान 
करने की तरफ अŤसर है। 

 
LFL के िशकायत िनवारण तंũ को ˷ादा साथŊक और असरदार बनाने के िलए एक संरिचत Ůणाली बनाई गई है। यह Ůणाली यह 
सुिनिʮत करेगी िक िशकायतो ंका िनवारण अǅे तरीके और िनयमो ंके मुतािबक िकया जा रहा है। 

 
उȞेʴ/मुƥ ŮितबȠताएँ 

 
LFL की अपने Ťाहको ंके Ůित Ůमुख ŮितबȠताएं हœ: 

 
● सभी Ťाहको ंके साथ िन˃Ɨ तरीके से ʩवहार सुिनिʮत करना; 

 
● Ťाहको ंकी सम˟ाओ ंऔर िशकायतो ंको समय पर हल करना; 

 
● Ťाहको ंके सवालो ंको अǅी तरह से समझना और मददगार तरीके से जवाब देना; 

 
● िववादो ं/ िशकायतो ंके समाधान के िलए Ťाहको ंको िशकायत िनवारण तंũ और जवाबदेह अिधकाįरयो ंके बारे मŐ 

जानकारी देना। 
 

LFL अपने Ťाहको ंकी गोपनीयता और गįरमा को बŠत गंभीरता से लेता है, और अपने Ťाहको ंके साथ हर समय िन˃Ɨ और अǅा 
ʩवहार करता है।. 

 
Ťाहको ंकी िशकायतो ंको संभालने के िलए Ůणाली 

 
जो Ťाहक फीडबैक देना चाहते हœ या अपनी िशकायत दजŊ कराना चाहते हœ, वे सोमवार से शिनवार (रा Ō̓ ीय अवकाश को छोड़कर), सुबह 
10 बजे से शाम 7 बजे तक के बीच नीचे बताई गई Ůणािलयो ं(चैनल) का इˑेमाल कर सकते हœ। 

 
1) Ťाहक की िशकायतो ंको संभालने वाली आंतįरक Ůणाली 

 
i) हमारी कːमर सिवŊस हेʙलाइन 1800 5720 202 पर कॉल करŐ  (टोल ůी) (सुबह 10 बजे से शाम 7 बजे तक - रा Ō̓ ीय 

अवकाश को छोड़कर सभी िदन) 
 

ii) हमŐ info@lendingkart.com पर ईमेल भेजŐ 
 

iii) पũ ʩवहार के िलए बताए गए पते पर िलखŐ: लŐिडंगकाटŊ  फाइनŐस िलिमटेड, वेːगेट िबजनेस वे, ɰॉक A, दूसरी 
मंिजल, मकरबा एसजी हाईवे, टाटा Ţोमा के पास, अहमदाबाद 380051 
 

2) अगर Ťाहक की िशकायत तय समय के अंदर हल नही ंहोती है या Ťाहक LFL Ȫारा की गई कारŊवाई से संतुʼ नही ंहै तो, वह नोडल अिधकारी 
और िशकायत िनवारण अिधकारी से संपकŊ  कर सकता है:



 

 

नाम सुŵी अिजता के 

पदनाम वįरʿ िनदेशक - Ťाहक सेवा 

संपकŊ  नंबर +91- 6358874622 – सुबह 10.30 बजे से शाम 6 बजे तक सोमवार से शुŢवार 
(रा Ō̓ ीय अवकाश को छोड़कर) 

ईमेल आईडी grievance.redressal@lendingkart.com 

 
िशकायत िनवारण अिधकारी सभी Ťाहको ंकी िशकायत लेने के िलए कायाŊलय समय के दौरान उपलɩ रहŐगे। 

 
िशकायत िनवारण अिधकारी िशकायत की जांच करने के बाद, िशकायत Ůाɑ होने के 30 कायŊ िदवसो ंके अंदर अपनी अंितम 
ŮितिŢया भेजेगा। इस समय के दौरान, Ťाहक अपनी िशकायत की İ˕ित के बारे मŐ जानने के िलए हमŐ िलख सकते हœ, और हम 
उनका हर संभािवत जवाब देने की कोिशश करŐ गे। 

 
कुछ तरह के मामलो ंमŐ ˷ादा वƅ भी लग सकता है; जैसे दˑावेज़ो ंको वापस Ůाɑ करना। कंपनी Ťाहको ंको इस तरह की देरी 
के बारे मŐ जानकारी देगी और िशकायत को हल करने मŐ लगने वाले समय के बारे मŐ भी बताएगी। 

 
3) अगर िशकायत िनवारण अिधकारी Ȫारा समय सीमा के अंदर िशकायत/िववाद का िनवारण नही ंिकया जाता है, तो Ťाहक Ůबंधन से 

संपकŊ  कर सकता है 
 

नाम ŵी अिभषेक िसंह 

पदनाम मुƥ पįरचालन अिधकारी 

ईमेल आईडी COO.escalation@lendingkart.com 

 
 

4) अगर एक महीने के अंदर िशकायत / िववाद को नही ंिनपटाया जाता है (या तो Ťाहक की िशकायत को पूरी तरह या आंिशक ŝप से 
खाįरज कर िदया गया था और Ťाहक संतुʼ नही ंहै या Ťाहक को कोई जवाब नही ंिमलता है), तो Ťाहक िनɻिलİखत मŐ से िकसी भी 
तरीके से लोकपाल या उप लोकपाल को अपील कर सकता है: 

 
1) ऑनलाइन माȯम से की जाने वाली िशकायत: 

 
िशकायत िनिदŊʼ पोटŊल यानी  https://cms.rbi.org.in के माȯम से ऑनलाइन दजŊ की जा सकती है 

 
2) इलेƃŌ ॉिनक या भौितक माȯम से की जाने वाली िशकायत: 

 
िशकायत िनिदŊʼ Ůाŝप मŐ या तो इलेƃŌ ॉिनक या भौितक ŝप से भारतीय įरजवŊ बœक Ȫारा अिधसूिचत कŐ ūीकृत Ůाİɑ और 
Ůसंˋरण कŐ ū मŐ दजŊ की जा सकती है - 

 
कŐ ūीकृत Ůाİɑ और Ůसंˋरण 
कŐ ū (सीआरपीसी)  
भारतीय įरजवŊ बœक 
सŐटŌ ल िवːा, सेƃर 17,  
चंडीगढ़ - 160 017  
ईमेल - crpc@rbi.org.in  
टोल ůी नंबर - 14448  
(सुबह 9:30 से शाम 5:15 तक) 

 
3) अिनवायŊ ŮदशŊन आवʴकताएं 

 
LFL के पास हमारे सभी कायाŊलयो ंऔर हमारी वेबसाइट पर िनɻिलİखत हœ: 



 

 
o िशकायत एवं सुझाव Ůाɑ करने की समुिचत ʩव˕ा। 

o िशकायत िनवारण अिधकारी के नाम, पते और संपकŊ  नंबर का ŮदशŊन



 

o मुƥ नोडल अिधकारी/नोडल अिधकाįरयो ंके नाम और संपकŊ  िववरण (टेलीफोन/मोबाइल नंबर और ई-मेल आईडी) का 
ŮदशŊन 

 
o लोकपाल के पास िशकायत दजŊ करने के तरीके का िववरण 

o लोकपाल योजना की मुƥ िवशेषताएं (अंŤेजी, िहंदी और ˕ानीय भाषाओ ंमŐ) 
 
िशकायत िनवारण इकाई की ŮिŢया Ťाहको ंकी संतुिʼ के िलए उनकी सभी िशकायतो ंको सुलझाना सुिनिʮत करेगी। 

 
वे यह सुिनिʮत करŐ गे िक अगर िशकायत को उनके ˑर पर हल नही ंिकया जा सकता तो उसे आगे उिचत ˑर तक बढ़ाया जाए। 
हालांिक हमारा हर Ůयास यह सुिनिʮत करने के िलए होता है िक हमारे Ťाहको ंको एक Ůभावी हल पाने के िलए सीिनयर मैनेजमŐट 
से िशकायत करने की ज़Ŝरत ही न पड़े। हमने इन िशकायतो ंको संभालने के िलए, िशकायत के कारणो ंको समझने के नज़įरए से 
उनकी समीƗा करने, और Ťाहको ंको ऐसी िशकायतŐ दोबारा न हो इसकी रोकथाम के िलए एक मजबूत ʩव˕ा लागू कर रखी है। 

 
4) समय सीमा 

 
Ťाहक अपनी िशकायत दजŊ करने के िलए ऊपर बताए गए िकसी भी चैनल (Ťाहक की िशकायतो ंको संभालने वाली आंतįरक Ůणाली 
पर िबंदु (i) देखŐ) का इˑेमाल कर सकते हœ। अगर िलİखत मŐ िशकायत िमली है, तो LFL एक सɑाह के अंदर एक पावती / ŮितिŢया 
भेजने की कोिशश करेगा। एक बार मामले की जाँच हो जाने के बाद, LFL या तो Ťाहक को अंितम जवाब देने की कोिशश करता है या 
िशकायत िमलने के एक महीने के अंदर ˷ादा समय देने की मांग करता है। 

 
हमारे पास आने वाली िशकायतो ंको उिचत नज़įरए से देखा जाएगा और हर तरह से इनका िवʶेषण िकया जाएगा। िकसी भी मुȞे 
पर LFL के फैसले  के बारे मŐ Ťाहको ंको बताया जाएगा। िजन िशकायतो ंमŐ शािमल मुȞो ंकी जाँच के िलए कुछ ˷ादा समय की ज़Ŝरत 
होती है, उɎŐ तुरंत ˢीकार िकया जाएगा। 

 
कुछ तरह के मामलो ंमŐ ˷ादा वƅ भी लग सकता है; जैसे दˑावेज़ो ंको वापस Ůाɑ करना। LFL Ťाहको ंको इस तरह की देरी के 
बारे मŐ जानकारी देगी और िशकायत को हल करने मŐ लगने वाले समय के बारे मŐ भी बताएगी। 

 
जब LFL Ȫारा Ťाहक की िशकायतो ंसे िनपटने मŐ कोई नया पįरवतŊन शािमल िकया जाएगा िजसमŐ नए िशकायत चैनलो ंकी शुŝआत 
(यिद कोई हो) शािमल है, तब उपरोƅ नीित की समय-समय पर समीƗा/संशोधन िकया जाएगा।  

 
 

सम˟ा के समाधान की समय-सीमा नीचे दी गई है 
 

1 Ťाहक सिवŊिसंग के िलए संपकŊ  करता है। T 

2 Ťाहक को िटकट नंबर के साथ Ůाİɑ ईमेल भेजा जाएगा 24 घंटे 

3 Ťाहक की आवʴकता या िचंताओ ंके आधार पर सम˟ा को 
पूछताछ/अनुरोध/िशकायत (ईआरसी) के ŝप मŐ टैग िकया जाता है। 

T+2 िदवस 

4 यिद सेवा अनुरोध (एसआर) Ůकार की पूछताछ है, तो Ťाहक की सम˟ा को हल करने 
के बाद इसे बंद कर िदया जाएगा। 

T+2 िदवस 

5 यिद सेवा अनुरोध Ůकार का अनुरोध/िशकायत है, तो उसे आगे की ŮिŢया के िलए 
संबंिधत लोगो ंको सौपंा जाएगा। 

T+2 िदवस 

6 अनुरोध एसआर पर संबंिधत टीमो ंȪारा अटŐड िकया  जाएगा और सेवा अनुरोध को बंद 
िकया जाएगा 

TAT, नीचे दी गई तािलका के 
अनुसार 

7 Ťाहक की पंजीकृत ईमेल आईडी पर सम˟ा बंद करने का संचार भेजा गया सेवा अनुरोध बंद होने पर 
वाˑिवक समय मŐ 

 
सम˟ाओ ंका TAT िववरण नीचे िदया गया है: 

 
1 अकाउंट का ːेटमŐट T+5 िदवस 

2 आवेदन की İ˕ित T+7 िदवस 



 

 
3 भुगतान की पुिʼ T+7 िदवस 

4 संिवतरण संबंधी सम˟ा T+7 िदवस 

5 ईएमआई संबंधी सम˟ा T+10 िदवस 

6 समय पूवŊ लोन बंद करना T+10 िदवस 

7 एनओसी पũ T+10 िदवस 

8 िसिबल संबंधी सम˟ा T+21 िदवस 

9 अɊ सम˟ाएं T+15 िदवस 

 
 

अȑिधक ɯाज का िविनयमन 
 

कंपनी ने ɯाज दरो ंऔर Ůोसेिसंग व अɊ शुʋो ंको िनधाŊįरत करने मŐ उिचत आंतįरक िसȠांतो ंऔर ŮिŢयाओ ंको िनधाŊįरत िकया 
है। लगाई गई ɯाज दर उधारकताŊ के जोİखम की ŵेणी जैसे िक उधारकताŊ की िवȅीय हालत, ʩापार, िविनयामक पįरİ˕ितयाँ जो 
ʩवसाय पर असर डालती है, Ůित˙धाŊ, उधारकताŊ का िपछला इितहास आिद पर िनभŊर करती है। उधारकताŊ को लोन की पूरी अविध 
के दौरान चुकाए जाने वाली ɯाज की दर और कुल ɯाज रािश के बारे मŐ जानकारी दी जाएगी तािक उधारकताŊ को उस के Ȫारा चुकाए 
जाने वाले ɯाज के बारे मŐ सही तौर पर पता लग सके। इसे LFL की वेबसाइट पर भी उपलɩ कराया जाएगा या संबंिधत समाचार पũो ं
मŐ Ůकािशत िकया जाएगा। जब भी ɯाज दरो ंमŐ कोई बदलाव होता है तो उसकी जानकारी वेबसाइट पर अपडेट की जाएगी या अɊ 
िकसी तरीके से दी जाएगी। 

 
LFL के बोडŊ ने ɯाज दरो ंऔर Ůोसेिसंग व अɊ शुʋो ंको िनधाŊįरत करने मŐ उिचत आंतįरक िसȠांतो ंऔर ŮिŢयाओ ंको िनधाŊįरत 
िकया है। 

 
संिहता की समीƗा 

 
बोडŊ उिचत ʩवहार संिहता के अनुपालन और िशकायत िनवारण तंũ के कामकाज के Ůबंधन के िविभɄ ˑरो ंकी वािषŊक समीƗा 
करेगा। िशकायत िनवारण अिधकारी हर छह महीने मŐ इस संिहता के अनुपालन की समीƗा करŐ गे और समीƗा की सİʃिलत įरपोटŊ 
बोडŊ को सौपंŐगे। 


