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उ े  
 

भारतीय रजव बक (आरबीआई) ने मा र डायरे न के अ ाय VII के मा म से - गैर-बिकंग िव ीय कंपनी - े ल आधा रत िविनयमन 
िदशािनदश, 2023 (प रप  सं ा RBI / DoR / 2023-24 / 106 DoR. FIN. REC. No. 45 / 03. 10. 119/2023-24) (जैसा िक समय-समय पर 
संशोिधत और अ तन िकया जाता है) से गैर-बिकंग िव ीय कंपिनयो ं(एनबीएफसी) के िलए उिचत वहार संिहता पर िदशािनदश जारी िकए 
ह, िजससे उनके ाहको ंके साथ वहार करते समय िन  ापार और कॉप रेट थाओ ंके िलए मानक ािपत िकए जा सक। 

 
लिडंगकाट फाइनस िलिमटेड (इसके बाद 'कंपनी' या 'LFL' के प म संदिभत) एक गैर-बिकंग िव ीय कंपनी (एनबीएफसी) है जो 
आरबीआई के साथ पंजीकृत है और उपरो  िदशािनदशो ंके अनुसार िन  थाओ/ंमानको ंके िलए िस ांतो ंको िनधा रत करने 
हेतु िन िल खत उिचत वहार संिहता ('एफपीसी' या 'संिहता') को अपनाती है िजनका कंपनी ारा अपने ाहको ंके साथ वहार 
करते समय पालन िकया जाना चािहए। यह ाहको ंको जानकारी दान करती है और बताती है िक कंपनी से ाहको ंके ित दैिनक 
आधार पर िकस तरह के वहार की अपे ा की जाती है। 

 
यह संिहता सभी ाहको ंपर लागू होती है, िजसम सोशल मीिडया / िकसी अ  मीिडया पर पो  की गई कोई भी िशकायत / पूछताछ शािमल 
है और कंपनी अपने सभी ाहको ंको उनकी ज़ रत के िहसाब से नीचे बताए गए मंच तक प ंचने म बढ़ावा देती है। 

 
 
 

मह पूण प रभाषाएँ 
 

1. बोड: का ता य  LFL का िनदेशक मंडल है। 

2. उधारकता / ाहक: का ता य LFL का कोई भी मौजूदा या संभािवत उधारकता / ाहक है। 
 
 
 

ल  
 

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

● ाहको ंके साथ वहार करते समय उिचत वहार सुिनि त करना तािक उनके साथ उिचत और अ े  संबंधो ंको 

बढ़ावा िदया जा सके। 

● ादा पारदिशता ाहको ंको ॉड  को बेहतर तरीके से समझने और सूचना पर आधा रत फैसले लेने म मदद करती है। 
● ाहक म कंपनी के ित भरोसा जगाना। 

● ाहको ंके साथ वहार करने म उिचत मानक ािपत करके अ े ,  और पारदश  वसाय थाओ ंका पालन 

करना।. 

● उ  संचालन मानको ंको पाने के िलए, िन  ित धा के ज़ रए माकट फ़ोस को बढ़ावा देना 

● वसूली और इंफोसमट, जहां ज़ री हो, उिचत कानूनी ि या का पालन करके ही िकया जाना चािहए। 

● उिचत वहार के संबंध म आरबीआई ारा िनधा रत लागू िनयमो ंका अनुपालन सुिनि त करना। 
 
 

 
ितब ता 

 
● LFL हर व  सही, िन  तरीके से काम करने और इंड ी म चिलत मानक को पूरा करने के िलए अपनी पूरी कोिशश 

करेगा। 

● LFL सभी संबंिधत कानूनो,ं िनयमो ंका पालन करेगा और अपने उधारकताओ ंके साथ बातचीत के दौरान पूरी ईमानदारी और 

पारदिशता बरतेगा। 

● ाहको ंके साथ बातचीत करते समय कंपनी अं ेजी या िहंदी या ानीय भाषा म  जानकारी देने के िलए ज़ री कदम 



 

उठाएगी। जानकारी जैसे िक : 

i. कंपनी के अलग-अलग ोड ्स और सेवाएँ;



 

ii. िनयम और शत, ाज दर / सिवस चाज। 

iii. ाहको ंको िमलने वाला लाभ और इ ीकेशन, यिद कोई हो तो। 

iv. सवालो ंका जवाब देने वाला  िजससे संपक िकया जा सके, यिद कोई हो तो। 

● संिहता को वेबसाइट पर उपल  करवाया जाएगा। 

● LFL उधारकताओ ंसे जुड़ी जानकारी को पूरी तरह से गोपनीय रखेगा और जब तक कानून के तहत ज़ री ना हो या जब तक 

उधारकता ारा रज़ामंदी नही ंदी जाती है, तब तक कोई भी जानकारी िकसी से भी साझा नही ंकरेगा। 

● LFL उधारकताओ ंको अपने खाते के बारे म जानकारी और उनके िलए उपल  सुिवधाओ ंके िलए सूचना के अिधकार का 

इ ेमाल करने के बारे म जानकारी  देने के िलए ज़ री कदम उठाएगा। 

● LFL िकसी भी लेनदेन से पहले अपने उधारकताओ ंको सारी िव ीय जानकारी जैसे िक ाज, शु , गणना के तरीके आिद के 

बारे म बताएगा। 

 
 

लोन के िलए आवेदन और उनकी ि या 
 

● LFL खास तौर पर एमएसएमई सेगमट म अपने ाहको ंके िलए विकग कैिपटल लोन देता है, िजसम उधारकता को म -बड़े कॉप रेट 
ाहको ं(जो िव ीय माकट िबज़नेस से अ ी तरह वािक़फ़ ह) की तुलना म मदद की ादा ज़ रत होती है। 

 
● LFL हमेशा अपने उधारकताओ ंको लोन लेने के िलए अपनाई जाने वाली ि या के बारे म मागदशन करने की कोिशश करेगा। 

 
● LFL के 'लोन आवेदन फॉम / उिचत द ावेज़ो'ं म वह सभी जानकारी शािमल होगी जो उधारकता ारा दी जानी ज़ री होती है/ उधारकता 

के िहत को भािवत करती है। अ  गैर-बिकंग िव  कंपिनयो ं(एनबीएफसी) ारा ुत समान िनयमो ंऔर शत  के साथ तुलना करने 
और सूचना पर आधा रत फैसले लेने म उधारकता की मदद करने के िलए  LFL उ  ज़ री जानकारी देगा। इसके अलावा, उधारकता 
को समझौते की िवषय-सूची को ानीय भाषा म समझाया जाना चािहए। 

 
● LFL के 'लोन आवेदन फॉम / उिचत द ावेज़ो'ं म लोन आवेदन फॉम के साथ उधारकताओ ं ारा िदए जाने वाले ज़ री द ावेज़ो ंकी 

िल  भी बतानी  होगी। 
 

● उधारकता ारा दी गई सभी जानका रयो,ं ॉपट  के टाइटल की पुि  करने के िलए ज़ री द ावेज़,  की पहचान, दी जाने 
वाली इकाई (एंिटटी) और जमानत, िजसम गारंटी भी शािमल है, यिद कोई हो तो, उनकी छानबीन करने के बाद जमा करवाए गए 
लोन आवेदन फॉम पर यो ता के आधार पर िवचार िकया जाएगा। 

 
● LFL उधारकता की लोन पा ता सुिनि त करने के िलए उसकी लोन चुकाने की मता का पता लगाएगा, जो िकसी भी लोन 

आवेदन फॉम को मंजूरी देने या खा रज करने से पहले उस आवेदन के बारे म फैसला लेने का एक ज़ री मापदंड होता है। 
 

● LFL म लोन लेने के िलए उधारकता ारा जमा करवाए गए लोन आवेदन फॉम ा  करने के िलए रसीद देने की एक णाली है। LFL 
उधारकता को सभी ज़ री जानकारी ा  करने की तारीख से तय समय के अंदर अपने फैसले के बारे म सूचना देगा। 

 
● उधारकता के िलए सभी संचार ानीय भाषा या उधारकता ारा समझी जाने वाली भाषा म होगें। 

 
 

िडिजटल लिडंग ेटफॉम से िलया गया लोन 
 

● सोिसग एजटो ं(िज  इसके बाद एजट कहा जाएगा) के प म संिल  िडिजटल लिडंग ेटफाम  के नाम LFL की वेबसाइट 
पर कट िकए जाएंगे। 

 
● एजटो ंके प म संिल  िडिजटल लिडंग ेटफॉम को ाहक के सामने कटीकरण करने के िलए िनदिशत िकया जाएगा,  

LFL का नाम और  LFL उन एजटो ंके नाम कट करगे िजनकी ओर से वे उसके साथ बातचीत कर रहे ह। 
 

मंजूरी के तुरंत बाद लेिकन लोन ए ीमट के िन ादन से पहले, उधारकता को लेटर हेड पर स न लेटर जारी िकया जाएगा। 
 



 

● लोन की मंजूरी/संिवतरण के समय लोन ए ीमट की एक ित लोन ए ीमट म उद्धृत सभी अनुल को ंकी एक ित के साथ 
सभी उधारकताओ ंको दी जाएगी। 

 
● LFL ारा एंगेज िकए गए िडिजटल लिडंग ेटफॉम पर भावी िनरी ण और िनगरानी सुिनि त की जाएगी। 

 
● िशकायत िनवारण तं  के बारे म जाग कता पैदा करने के िलए पया  यास िकए जाएंगे। 

 
 
 

लोन मू ांकन और िनयम/शत 
 

● LFL एक मंजूरी प  के ज़ रए िल खत तौर पर उधारकता को उसके ारा समझी जाने वाली ानीय भाषा म छूट / ाज की वािषक 
दर और आवेदन की िविध सिहत सभी िनयमो ंऔर शत  के साथ ीकृत रािश के बारे म बताएगी और उधारकता ारा इन िनयमो ं
और शत  की ीकृित को एलएफएल के रकॉड पर रखेगी। 

 
● देरी से चुकाए गए लोन पर लगाए गए दंडा क ाज से जुड़ी िकसी भी धारा ( ॉज़) को लोन समझौते म बो  म िदखाया 

जाएगा। 
 

● LFL ारा सभी उधारकताओ ंको लोन की मंजूरी / िवतरण के व  लोन ए ीमट (िजस पर उधारकता की सहमित बन गई है) की 
एक कॉपी के साथ-साथ हर संल  (ए ोज़र) की एक कॉपी मुहैया करवाई जानी चािहए। 

 
 
 

लोन का िवतरण (िनयमो ंऔर शत  म बदलाव सिहत) 
 

● यिद ाहक के िलए िविश  हो, तो LFL अपनी कािशत वेबसाइट के मा म से या जैसा उपयु  हो, मंजूरी के िनयमो ंऔर शत  म िकसी 
भी बदलाव िजसम संिवतरण अनुसूची, ाज दर, सेवा शु , पूव भुगतान शु  आिद शािमल ह, लेिकन इ ी ंतक सीिमत नही ंह, के 
बारे म अपने उधारकता को ानीय भाषा या उधारकता ारा समझी जाने वाली भाषा म नोिटस देगा। LFL को यह भी सुिनि त करना 
होगा िक छूट / ाज दरो ंऔर शु ो ंम बदलाव केवल संभािवत तौर पर भािवत हो।ं  इस संबंध म एक उपयु  शत को लोन समझौते 
म शािमल िकया जाएगा। 

 
● समझौते के तहत दशन 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 ाहको ंको उनके बकाया के बारे म सभी जानकारी देगा और इसका भुगतान के िलए उिचत समय भी देगा। 
 

● LFL उधारकता के खलाफ कंपनी के िकसी भी अ  दावे के िलए िकसी भी वैध अिधकार या हणािधकार के अधीन सभी बकाया 
रािश के पुनभुगतान पर या लोन की बकाया रािश की पूरी ा  पर उधारकता की सभी ितभूितयो ंको वापस कर देगा।  अगर 
बकाया रािश का कुछ सेटलमट बाकी है तो, तो उधारकता को बचे ए बकाया दावो ंके बारे म पूरे िववरण के साथ इस बारे म 
नोिटस िदया जाएगा िजसके तहत LFL ितभूितयो ंको अपने पास रखने का हक़दार है जब तक िक संबंिधत दावे का िनपटारा / 
भुगतान नही ंिकया जाता है। 

 
● LFL अपने िहतो ंकी र ा करते ए िडफॉ र उधारकताओ ंसे बकाया वसूलने के िलए उिचत और वैध तरीके अपनाएगा। 

 
● LFL को यह सुिनि त करना होगा उसके कमचारी ाहको ंके साथ उिचत वहार करने म अ े  तरीके से िशि त है। 

 
 
 

अ  िदशािनदश 
 

● LFL संबंिधत लोन समझौते के िनयमो ंऔर शत  म िदए गए उ े ो ं (जब तक िक नई जानकारी नही ंदी जाती है, तब तक 
उधारकता ारा बताए गए पहले से बताए गए उ े ो ंको छोड़कर) के अलावा अपने उधारकता के मामलो ंम ह ेप नही ं
करेगा।.



 

● उधारकता ारा अपने उधारी खाते के टांसफर के िलए अनुरोध करने के मामले म, LFL की सहमित या आपि  (अगर कोई हो तो) को 
आम तौर पर उधारकता के अनुरोध की तारीख से 21 िदनो ंके अंदर उसे सूिचत िकया जाता है। यह टांसफर सभी लागू कानूनो ंके अनु प 
पारदश  समझौता शत  के िहसाब से होगा। 

 

● LFL अपने उधारकता से बकाया की वसूली के मामले म गलत तरीको ंजैसे लगातार उधारकताओ ंको अनचाहे समय पर परेशान 
करना, लोन / बकाया की वसूली के िलए शारी रक ताकत का इ ेमाल, आिद का सहारा नही ंलेता है। इसके िलए कमचा रयो ं
को उिचत तरीके से ाहको ंसे वहार के िलए बेहतर तरीके से िश ण िदया जाएगा। 

 

● LFL सह-बा ता के साथ या उसके िबना गत उधारकताओ ंसे ापार के अलावा अ  उ े ो ंके िलए ीकृत ोिटंग रेट 
टम लोन पर कोई फोर ोज़र चाज / ी-पेमट पेन ी नही ंलगाता है। 

 

● कंपनी के पदािधका रयो ंके िनणयो ंसे उ  होने वाले िववादो ंको सुलझाने के िलए कंपनी के पास एक णाली होगी िजसम ऐसी 
िशकायतो ंको कंपनी के उ  पदािधका रयो ंसे एक र ऊपर के अिधकारी ारा सुना और िनपटाया जाएगा। 

 
 
 

िशकायत िनवारण तं  
 

आज के ित धा वाले माहौल म शानदार ाहक सेवा, ापार म आगे बढ़ने के िलए काफी ज़ री होती है। ाहक की िशकायत िकसी 
भी कॉप रेट इकाई के ावसाियक जीवन का िह ा ह। 

 
LFL म, हमारा मु  ान क मर सिवस और संतुि  पर रहता है। हमारा मानना है िक न केवल नए ाहको ंको आकिषत करने के 
िलए, ब  मौजूदा ाहको ंको बनाए रखने के िलए ज  और अ ी सेवा देना ज़ री है। LFL ने इस तरह के काफी कदम उठाए ह 
जो हमारे ाहको ंको बेहतर अनुभव देने के उ े  से एक बेहतर ाहक अनुभव और एक अ ी िशकायत िनवारण व ा दान 
करने की तरफ अ सर है। 

 
LFL के िशकायत िनवारण तं  को ादा साथक और असरदार बनाने के िलए एक संरिचत णाली बनाई गई है। यह णाली यह सुिनि त 
करेगी िक िशकायतो ंका िनवारण अ े  तरीके और िनयमो ंके मुतािबक िकया जा रहा है। 

 
 
 

उ े  / मु  ितब ताएँ 
 

LFL की अपने ाहको ंके ित मुख ितब ताएं ह: 
● सभी ाहको ंके साथ िन  तरीके से वहार सुिनि त करना। 

 
● ाहको ंकी सम ाओ ंऔर िशकायतो ंको समय पर हल करना। 

 
● ाहको ंके सवालो ंको अ ी तरह से समझना और मददगार तरीके से जवाब देना। 

 
● िववादो ं/ िशकायतो ंके समाधान के िलए ाहको ंको िशकायत िनवारण तं  और जवाबदेह अिधका रयो ंके बारे म 

जानकारी देना। 
 

LFL अपने ाहको ंकी गोपनीयता और ग रमा को ब त गंभीरता से लेता है, और अपने ाहको ंके साथ हर समय िन  और अ ा 
वहार करता है। 

 
 
 

ाहको ंके ो/ंिशकायतो/ंप रवादो ंको संभालने के िलए णाली 
 

जो ाहक फीडबैक देना चाहते ह या अपनी िशकायत भेजना चाहते ह, वे सोमवार से शु वार (रा ीय अवकाशो ंको छोड़कर) सुबह 10:00 
बजे से शाम 7:00 बजे के बीच नीचे उ खत चैनलो ंका उपयोग कर सकते ह। 

 
1. ि या 

ाहक के : इसका उ े  ाहको ंके ो ंको कुशलतापूवक और भावी ढंग से बंिधत करना, उ  र की ाहक संतुि  



 

सुिनि त करना और भारतीय रजव बक ारा िनधा रत िनयामक िदशािनदशो ंका पालन करना है।



 

2. , अनुरोध और िशकायत की प रभाषा: 
ाहको ंकी सम ाओ ंको सटीक तरीके से टैक करने के िलए लिडंगकाट ने ो,ं अनुरोधो ंऔर िशकायतो ंके िलए अलग-अलग प रभाषाएँ 
ािपत की ह। 

िन िल खत उदाहरण केवल समझाने के िलए िदए गए ह:  

: ाहक ारा मांगी गई जानकारी। 

a) ो ंके उदाहरण: 
i. ाहक ारा लोन आवेदन ि या के बारे म जानकारी लेना। 

ii. ाहक ारा लोन आवेदन के िलए आव क द ावेज़ो ंके बारे म जानकारी लेना। 
iii. ाहक ारा भुगतान के तरीके के बारे म जानकारी  लेना। 

 
अनुरोध: ाहक ारा लोन सेवाओ ंसे संबंिधत मांगी गई कोई िविश  कारवाई या सेवा। 

b) अनुरोधो ंके उदाहरण: 
i. ाहक ारा अकाउंट ेटमट का अनुरोध करना। 

ii. ाहक ारा िवल  से भुगतान करने पर लगने वाले शु / भार से छूट का अनुरोध करना। 
iii. ाहक ारा लोन के फोर ोज़र का अनुरोध करना। 

 
िशकायत: िकसी भी सेवा को ऑफर करने म लिडंगकाट की ओर से सेवा की कमी या ुिट, और/या िकसी भी ि या म गैर-
अनुपालन के कारण होने वाला िववाद या िशकायत। 

c) िशकायतो ंके उदाहरण: 
i. अनापि  माण प  (एनओसी) जारी करने म देरी। 

ii. भुगतान पो ंग म देरी। 
iii. अकाउंट जानकारी (ईमेल, पता, आिद) प रवतन म देरी 

 
 

इन प रभाषाओ ंऔर उदाहरणो ंका उ े  ाहको ंकी सम ाओ ंपर ता दान करना तथा कुशल समाधान को सुगम बनाना है। 
 

3. ाहक संपक िबंदु: 
● ाहक अपनी सुिवधा के अनु प िविभ  चैनलो ंके मा म से लिडंगकाट की सहायता टीम से संपक कर सकते ह: 

i. ईमेल: care@lendingkart.com 

ii. टोल- ी नंबर: 1800 572 0202 

iii. ऑनलाइन चैट: लिडंगकाट हे  डे  

iv. ाट्सएप: +91 7778867631 

v. हम यहाँ बताए गए पते पर िलख: लिडंगकाट फाइनस िलिमटेड, वे गेट िबजनेस बे, ॉक A, सेकंड ोर मकरबा 

एसजी हाईवे, टाटा ोमा के पास, अहमदाबाद 380051 

 
 

4. ाहक के ो ंको रकॉड करना और बंधन: 
● सभी , चाहे वे िकसी भी चैनल से आए हो,ं CRM िस म म लॉग िकए जाते ह। 
● ईमेल, ाट्सएप या चैट के मा म से ा  ो ंको चािलत प से CRM म कै चर िकया जाता है और िटकट जनरेट 

िकए जाते ह। 
● िन संचार के मा म से ा  ो ंके िलए, एजट संबंिधत िटकट बनाने के िलए CRM म मै ुअल प से िववरण दज 

करने के िलए िज ेदार ह। 
● ो ंको  के कार के आधार पर वग कृत िकया जाता है और ेक ेणी को िनयामक आव कताओ ंके अनुसार 

िविश  टनअराउंड टाइम (टीएटी) िदया जाता है। 
● िजन ो ंका समाधान उनके िनधा रत TAT के अंदर नही ंिकया जाता है, तो CRM िस म म ऐसे िकसी भी  के िलए एक 

चािलत ए े लेशन फीचर शािमल है, िजससे रत ान और समाधान सुिनि त होता है। 
 

5. पावती और संचार: 
●  ा  होने और लॉग करने पर, CRM िस मके मा म से ाहक को रेफरस नंबर के साथ एक पावती जारी की जाती 



 

है। 
● ाहको ंको पावती के समय अपेि त समाधान समयसीमा के बारे म सूिचत िकया जाता है। (TAT के िलए पृ  सं ा 11 पर 

तािलका देख) 
● समाधान हो जाने पर, ाहको ंको सम ा बंद करने के बारे म सूिचत िकया जाता है तथा समाधान का िववरण दान िकया जाता 

है।



 

6. टनअराउंड समय (TAT): 
● ो ंका समाधान उनके प के आधार पर तथा पूविनधा रत समय-सीमा के अंदर िकया जाता है। 

 
 

7. जवाब देने का तरीका: 
● ो ंके जवाब आम तौर पर ईमेल के मा म से िदए जाते ह, िजससे यह सुिनि त होता है िक समाधान द ावेजब  और 

स ापन यो  हो।ं 
 
 

8. िनगरानी और ए े लेशन: 
● िनधा रत मानको ंके साथ द ता और अनुपालन सुिनि त करने के िलए  समाधान ि या की िनरंतर िनगरानी की जाती है। 

 
 

9. द ावेज़ीकरण और रपोिटग: 
● ऑिडट योजनो ंऔर भिव  के रेफरस के िलए सभी बातचीत और समाधान द ावेिजत िकए जाते ह। 
● िनरंतर अनुपालन सुिनि त करने और े री हडिलंग ि या की भावशीलता का आकलन करने के िलए बंधन ारा 

े री हडिलंग पर िनयिमत रपोट संकिलत की जाती है और समी ा की जाती है। 
 

10. ए े लेशन तं : 
 

यिद िशकायत का समाधान िदए गए समय के अंदर नही ंहोता है या यिद ाहक LFL ारा दान िकए गए समाधान से 
संतु  नही ंहै, तो वह नीचे बताए गए िशकायत िनवारण और नोडल अिधकारी से संपक कर सकता है: 

 
 

र टच पॉइंट / SPOC संपक और ईमेल आईडी 

र 1 ाहक सहायता टचपॉइंट ईमेल आईडी: 
care@lendingkart.com  
टॉल ी नंबर: 1800 572 0202 
ाट्सएप: +91 7778867631 

र 2 िशकायत िनवारण अिधकारी अजीता के 
+91 6358874622 
सुबह 10.30 बजे से शाम 6.00 बजे तक, रा ीय अवकाश को छोड़कर 
सोमवार से शु वार 

र 3 नोडल अिधकारी अजीता के 
+91 7069087586 
सुबह 10.30 बजे से शाम 6.00 बजे तक, रा ीय अवकाश को छोड़कर 
सोमवार से शु वार 

र 4 COO ए े लेशन अिभषेक एस 
COO.escalation@lendingkart.com 

 

िशकायत िनवारण अिधकारी सभी ाहको ंकी िशकायत ा  करने के िलए कायालय समय के दौरान उपल  रहगे। 
 

िशकायत की जांच करने के बाद, िशकायत िनवारण अिधकारी िशकायत/प रवाद ा  होने के 30 काय िदवसो ंके अंदर अंितम 
जवाब भेजेगा। इस दौरान, ाहक अपनी िशकायत की ित जानने के िलए हम िलख सकते ह, और हम यथासंभव शी ता से उनका 
जवाब देने का यास करगे। 

 
अगर िशकायत िनवारणअिधकारी ारा िनधा रत समय सीमा के अंदर िशकायत/िववाद का िनवारण नही ंिकया जाता है, तो ाहक 
बंधन को िलख सकता है 

 
नाम ी अिभषेक िसंह 

पदनाम मु  प रचालन अिधकारी 



 

ईमेल आईडी COO.escalation@lendingkart.com 



 

11. बाहरी लोकपाल की ि या: 
अगर एक माह की अविध के अंदर िशकायत/िववाद का िनवारण नही ंिकया जाता है (या तो ाहक की िशकायत पूणतः  या 
आंिशक प से खा रज कर दी गई है और ाहक संतु  नही ंहै या ाहक को कोई जवाब नही ंिमलता है), तो ाहक िन िल खत 
म से िकसी भी तरीके से लोकपाल या उप लोकपाल के सम  अपील कर सकता है: 

 
ऑनलाइन मा म से की जाने वाली िशकायत: 

 
िशकायत िनधा रत पोटल अथात https://cms.rbi.org.in के मा म से ऑनलाइन दज की जा सकती है। 

 
इले ॉिनक या भौितक मा म से की जाने वाली िशकायत: 

 
िशकायत इले ॉिनक प से या भौितक प से िनिद  फॉमट म आरबीआई ारा अिधसूिचत क ीकृत ा  और सं रण क  म 
की जा सकती है - 

 
क ीकृत ा  और 
सं रण क  

(सीआरपीसी) भारतीय रजव 
बक,  
सटल िव ा, से र 17, 
चंडीगढ़-160 017 
ईमेल – crpc@rbi.org.in  
टोल ी नंबर - 14448 
(सुबह 9:30 से शाम 5:15 
तक) 

 
 
 

12. े री हडिलंग ोचाट: 
 

 
 

13. अिनवाय दशन आव कताएँ 
LFL के सभी कायालयो ंऔर हमारी वेबसाइट पर िन िल खत उपल  ह: 

 
o िशकायत और सुझाव ा  करने के िलए उिचत व ा। 
o िशकायत िनवारण अिधकारी का नाम, पता और संपक नंबर दशाना। 
o मु  नोडल अिधकारी/नोडल अिधका रयो ंके नाम और संपक िववरण (टेलीफोन/मोबाइल नंबर और ई-मेल आईडी) 

दशाना। 
o लोकपाल के पास िशकायत दज करने के तरीके का िववरण। 

 

 

  

 

ाहक का  
ा  आ 

िटकट को 
समाधान के िलए 
संबंिधत िवभाग को 
भेज िदया जाता है। 

समाधान होने 
पर ाहक को 
ईमेल से जवाब 
िदया जाता है 

एजट CRM िटकट 
जनरेट करता है 

ाहक सहायता 
िववरण की पुि  

िटकट बंद की 
जाती है 

एजट ारा िटकट 
का वग करण 

अिनवाय 
फी  की 
समी ा की 
जाती है और 



 

o लोकपाल योजना की मु  िवशेषताएं (अं ेजी, िहंदी और ानीय भाषाओ ंम)। 
िशकायत िनवारण इकाई की ि या ाहको ंकी संतुि  के िलए सभी िशकायतो ंका समाधान सुिनि त करेगी। 

 
वे यह सुिनि त करगे िक अगर उनके र पर िशकायत का समाधान संभव न हो, तो िशकायत को उिचत र के पास आगे भेजा 
जाए। 
वैसे तो अंितम यास यह सुिनि त करना है िक हम ऐसी ित म हो जहाँ हमारे ाहको ंको भावी िनवारण पाने के िलए व र  बंधन 
से िशकायत न करनी पड़े, इसिलए हमने इन िशकायतो ंको संभालने, िशकायत के कारणो ंको समझने और िशकायत को आगे बढ़ाने 
के ि कोण से उनकी समी ा करने और उनकी पुनरावृि  को रोकने के िलए एक मजबूत तं  बनाया है। 

 
 
 
समय सीमा 

 
ाहक िशकायत दज करने हेतु िशकायतो ंको संभालने के िलए आंत रक तं  पर उ खत िकसी भी चैनल का उपयोग कर सकते 
ह। अगर िशकायत िल खत प म ा  ई है, तो LFL एक पावती भेजने का यास करेगा। मामले की जांच होने के बाद, LFL ाहक 
को अंितम जवाब या सूचना भेजने का यास करता है। 

 
हमारे पास आने वाली िशकायतो ंको सही प र े  म देखा जाएगा और सभी संभािवत कोणो ंसे उनका िव ेषण िकया जाएगा। िकसी भी 
मु े  पर LFL के ख से ाहको ंको अवगत कराया जाएगा। 

 
कुछ कार के मामलो ंम शािमल गितिविधयो ंके प के कारण अित र  समय लग सकताहै, उदाहरण के िलए द ावेजो ंकी 
पुन ा । LFL ाहको ंको इस तरह की देरी के बारे म सूिचत करेगा और िशकायत के समाधान के िलए अपेि त समयसीमा दान 
करेगा। 

 
जब भी LFL ारा ाहको ंकी िशकायतो ंके िनपटान म कोई नया प रवतन िकया जाएगा, िजसम नए िशकायत चैनल (यिद कोई हो) 
की शु आत शािमल है, तो उपरो  पॉिलसी की समय-समय पर समी ा/संशोधन िकया जाएगा। 

 
ो ंके समाधान की समय-सीमा नीचे दी गई है (िशकायत िनवारण अिधकारी के सम  ुत की जाने वाली तािलका)) 

 
 

1 ाहक पूछताछ के िलए संपक करते ह। T 

2 ाहक को िटकट नंबर सिहत पावती ईमेल भेजा जाएगा 24 घंटे 

3 ाहक की आव कता के आधार पर  को पूछताछ / अनुरोध / िशकायत (ईआरसी) 
के प म टैग िकया जाता है। 

T+2 िदवस 

4 अगर सेवा अनुरोध (एसआर) का कार पूछताछ है, तो ाहक के  का समाधान 
करने के बाद इसे बंद कर िदया जाएगा। 

T+2 िदवस 

5 अगर सेवा अनुरोध का कार अनुरोध/िशकायत है, तो इसे आगे की ि या के िलए 
संबंिधत लोगो ंको सौपं िदया जाएगा। 

T+2 िदवस 

6 अनुरोध एसआर को संबंिधत टीमो ं ारा अटड िकया जाएगा और सेवा अनुरोध बंद 
िकया जाएगा। 

TAT नीचे दी गई तािलका के 
अनुसार 

7 ाहक के पंजीकृत ईमेल आईडी पर ोज़र मैसेज भेजा जाएगा। सेवा अनुरोध बंद होने पर 
वा िवक समय म 

 
ो ंका TAT िववरण नीचे िदया गया है: 

 
1 अकाउंट ेटमट T+5 िदवस 

2 आवेदन की ित T+7 िदवस 

3 भुगतान की पुि  T+7 िदवस 

4 िवतरण संबंधी   T+7 िदवस 

5 EMI संबंधी  T+10 िदवस 



 

6 समय पूव लोन बंद करना T+10 िदवस 

7 NOC लेटर T+10 िदवस 

8 CIBIL संबंधी  T+21 िदवस 

9 अ   T+15 िदवस 

 
 
 

सीआईसी के िलए ितपूित संरचना 
काया यन ितिथ: 26 अ ैल 2024 

 
े िडट इ ॉमशन कंपिनयाँ / CIBIL संबंिधत िशकायत ि या: 

 
भारतीय रजव बक (आरबीआई) के िदशािनदश प रप  के अनुसार े िडट इ ॉमशन कंपिनयो ं(सीआईसी) से संबंिधत 
पूछताछ से िनपटने की संशोिधत ि या नीचे दी गई है: 

 
1. संचार के मा म: 

- ाहक या सीआईसी लिडंगकाट ाहक सहायता टीम से िन िल खत मा म से संपक कर सकते ह:: 
- ईमेल: care@lendingkart.com 
- टॉल- ी नंबर: 1800 572 0202 
- ऑनलाइन चैट: वेबसाइट डैशबोड पर लिडंगकाट हे  डे  
- ाट्सएप: +91 7778867631 ( ाट्सएप िलंक) 
- हम इस पते पर िलख: लिडंगकाट फाइनस िलिमटेड, वे गेट िबजनेस बे, ॉक A, सेकंड ोर मकरबा एसजी 

हाईवे, टाटा ोमा के पास, अहमदाबाद 380051 
 

2. इ ायरी हडल करना : 
- ाहक सहायता अिधकारी, ाहको ंया सीआईसी से इ ायरी ा  होने पर अनुरोध या िशकायत दज 

करेगा। 
- अगर कोई िशकायत गैर-पंजीकृत चैनल के मा म से ा  होती है, तो िशकायतकता 

को िकसी भी आव क ितपूित (यिद लागू हो) के िलए पंजीकृत संपक िववरण और बिकंग जानकारी (ईमेल 
आईडी, बक या यूपीआई िववरण) दान करने के िलए कहा जाएगा। 

 
3. िशकायतो ंको ोसेस करना: 

- िशकायतो ंको आव क कारवाई और समाधान के िलए उपयु  िवभाग को भेजा जाता है। 
- सम ा के समाधान के बाद, ाहक या सीआईसी को ईमेल के मा म से सूिचत िकया जाता है, तथा ाहक 

सहायता टीम को भी इसकी जानकारी दी जाती है। 
- इसके बाद िशकायत को लिडंगकाट के CRM िस म म बंद कर िदया जाता है। 

 
4. समाधान और फॉलो-अप: 

- सभी सीआईसी-संबंधी पूछताछ का समाधान ा  की तारीख से 21 िदन की 
समय-सीमा के अंदर िकया जाना चािहए। 

- सीआईसी से संबंिधत ो ंके समाधान के िलए अिधकतम टनअराउंड समय (TAT) 30 िदन है: े िडट सं ानो ं
(लिडंगकाट) के िलए 21 िदन और सीआईसी के िलए िववरण अपडेट करने हेतु अित र  9 िदन। 

 
5. ितपूित और देरी: 

- समाधान म िकसी भी कार की देरी होने पर ितिदन 100 पये का ितपूित शु  देना पड़ सकता है, जो 
िक असुिवधा की ीकृित के प म िज ेदार टीम (सीआई/सीआईसी) ारा देय होगा।. 

- समाधान के बाद, यिद कोई िवल  होता है, तो सीआईसी/सीआई को िशकायतकता को 



 

िवलंिबत कुल िदनो ंतथा तदनु प ितपूित के बारे म सूिचत करना होगा। 
 

6. द ावेज़ीकरण और संचार: 
- समाधान होने पर, सीआईसी/सीआई ारा िशकायतकता को सीआईसी रपोट म अ तन 

की जानकारी दी जानी चािहए। 
- सीआईसी मामलो ंसे संबंिधत सभी आिधका रक संचार लिडंगकाट म  सीआईसी नोडल कायालय को भेजे 

जाएंगे। 
 

7. िनिष  िशकायत: 
- SOP म आंत रक शासन, मानव संसाधन संबंधी मु े , कमचा रयो ंके वेतन, कमिशयल िनणय, े िडट 

ोर/मॉडल पर िववाद, तथा ायालयो ंया ायािधकरणो ंजैसे अ  मंचो ं ारा पहले से ही िनपटाए गए 
मामलो ंसे संबंिधत िशकायत शािमल नही ंह। 

 
8. यह संशोिधत ि या सीआईसी से संबंिधत ो ंके संबंध म िफनटेक प रचालन के िलए आरबीआई के िनयामक 

िदशािनदशो ंका अनुपालन सुिनि त करती है।  
 

9. सीआईसी नोडल अिधकारी का िववरण नीचे िदया गया है। 
 
 

े िडट सं ान का 
नाम 

नोडल अिधकारी का 
नाम 

नोडल अिधकारी की ईमेल 
आईडी 

नोडल अिधकारी का 
मोबाइल नंबर 

लिडंगकाट फाइनस 
िलिमटेड केतन सली sali.ketan@lendingkart.com 7069087586 

 
 

अ िधक ाज का िविनयमन 
 

कंपनी ने ाज दरो ंऔर ोसेिसंग व अ  शु ो ंको िनधा रत करने म उिचत आंत रक िस ांतो ंऔर ि याओ ंको िनधा रत िकया है। 
लगाई गई ाज दर उधारकता के जो खम की ेणी जैसे िक उधारकता की िव ीय हालत, ापार, िविनयामक प र ितयाँ जो वसाय 
पर असर डालती है, ित धा, उधारकता का िपछला इितहास आिद पर िनभर करती है। उधारकता को लोन की पूरी अविध के दौरान 
चुकाए जाने वाली ाज की दर और कुल ाज रािश के बारे म जानकारी दी जाएगी तािक उधारकता को उस के ारा चुकाए जाने वाले 
ाज के बारे म सही तौर पर पता लग सके। इसे LFL की वेबसाइट पर भी उपल  कराया जाएगा या संबंिधत समाचार प ो ंम कािशत 

िकया जाएगा। जब भी ाज दरो ंम कोई बदलाव होता है तो उसकी जानकारी वेबसाइट पर अपडेट की जाएगी या अ  िकसी तरीके से 
दी जाएगी। 

 
LFL के बोड ने ाज दरो ंऔर ोसेिसंग व अ  शु ो ंको िनधा रत करने म उिचत आंत रक िस ांतो ंऔर ि याओ ंको िनधा रत िकया 
है। 

 
 

संिहता की समी ा 
 

बोड उिचत वहार संिहता के अनुपालन और िशकायत िनवारण तं  के कामकाज के बंधन के िविभ  रो ंकी वािषक समी ा करेगा। 
िशकायत िनवारण अिधकारी हर छह महीने म इस संिहता के अनुपालन की समी ा करगे और समी ा की स िलत रपोट बोड को 
सौपंगे।



 

 



 

 
 



 

 


