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હતે ુ

ભારતીય રિઝર્વ બેંક (આરબીઆઇ)એનોન–બેંકિગ નાણાકીય કંપનીઓ (એનબીએફસી) માટે વાજબી વ્યવહાર સહંિતા પર

માર્ગદર્શિકા બહાર પાડી છે, જેમાં મખુ્ય દિશાનિર્દેશ – નોન–બેંકિગ નાણાકીય કંપની – સ્કેલઆધારિત નિયમન નિર્દેશો, 2023

(પરિપત્ર ન.ં RBI/DoR/2023–24/106 DoR. FIN. REC. No. 45/03. 10.119/2023–24) (સમયાતંરે પનુરાવર્તન કરેલ,

બદલલે,અને સધુારેલ)

લને્ડિગકાર્ટ ફાઇનાન્સ લિમિટેડ (અહીં 'કંપની'અથવા 'એલએફએલ' તરીકે ઓળખવામાંઆવે છે)એઆરબીઆઇ સાથે નોંધાયલેી

નોન–બેંકિગ નાણાકીય કંપની (એનબીએફસી) છે અને ઉપરોક્ત માર્ગદર્શિકાના સદંર્ભમાં કંપની દ્વારા તનેા ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર

કરતી વખતે અનસુરવામાંઆવતી વાજબી પ્રથાઓ/ધોરણો માટેના સિદ્ધાતંો નક્કી કરવા માટે નીચનેા વાજબી વ્યવહાર સહંિતા

('એફપીસી'અથવા 'કોડ')અપનાવે છે. તે ગ્રાહકોને માહિતી પરૂી પાડે છે અને તેમને સમજાવે છે કે તમેણે કંપની પાસથેી રોજિદા ધોરણે

કેવા વ્યવહારની અપકે્ષા રાખવી જોઈએ.

આસહંિતા સોશિયલ મીડિયા /અન્ય કોઈપણ મીડિયા પર પોસ્ટ કરવામાંઆવલેી કોઈપણ ફરિયાદો/પછૂપરછ ધરાવતા ગ્રાહકો

સહિત તમામ ગ્રાહકોને લાગુ પડે છે,અને કંપની તમામ ગ્રાહકોને જરૂરિયાત પડેથી નીચે આપલેા પ્લટેફોર્મ્સ પર પહોંચવા માટે

પ્રોત્સાહિત કરે છે.

મહત્ત્વની વ્યાખ્યાઓ

1. બોર્ડ: નુંતાત્પર્ય એલએફએલના બોર્ડ ઓફ મમે્બર્સ (નિર્દેશક મડંળ) થી છે.

2. ઉધારકર્તા/ગ્રાહક: નુંતાત્પર્ય એલએફએલના કોઈ પણ હાલના કે સભંવિત ઉધારકર્તા/ગ્રાહકથી છે.

ઉદે્દશ

આસહંિતા નીચનેા ઉદે્દશ સાથે વિકસાવવામાંઆવી છેઃ

● ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર કરતી વખતે ન્યાયી વ્યવહારોની ખાતરી કરવી જેથી તેમની સાથે ન્યાયી અને સૌહાર્દપરૂ્ણ સબંધંોને

પ્રોત્સાહન મળે.

● ગ્રાહકોને ઉત્પાદનની વધુ સારી સમજણઅને માહિતીસભર નિર્ણયો લવેામાં સક્ષમ બનાવવા માટે પારદર્શકતા

વધારવા;

● કંપનીમાં ગ્રાહકોનો વિશ્વાસ વધારવો;

● ગ્રાહકો સાથે વ્યવહારમાં વાજબી ધોરણો નક્કી કરીને સારી, ન્યાયી અને પારદર્શક વ્યવસાયિક પદ્ધતિઓનુંપાલન કરવુ;ં

● ઉચ્ચ કાર્યકારી ધોરણો હાસંલ કરવા માટે વાજબી સ્પર્ધા દ્વારા બજારની શક્તિઓને પ્રોત્સાહિત કરવી;

● જ્યાં જરૂરી હોય ત્યાં કાયદાની યોગ્ય પ્રક્રિયાને અનસુરીને પનુઃપ્રાપ્તિ અને અમલીકરણ હાથ ધરવુ;ં

● વાજબી પ્રથાઓ સબંધંિતઆરબીઆઇ દ્વારા સચૂવવામાંઆવલેા લાગુ નિયમોનુંપાલન થાય તે સનુિશ્ચિત કરવુ.ં

પ્રતિબદ્ધતા

● એલએફએલ હમંશેાં ન્યાયી, વાજબી રીતે કામ કરવા અને ઉદ્યોગમાં પ્રચલિત પ્રમાણભતૂ પ્રથાઓને પરૂ્ણ કરવા માટે શ્રષે્ઠ

પ્રયાસો કરશ.ે

● એલએફએલ તમામ સબંધંિત કાયદાઓ, નિયમોનુંપાલન કરશે અને ઉધારકર્તાઓ સાથનેા વ્યવહાર દરમિયાન

પ્રામાણિકતા અને પારદર્શિતાના નતૈિક સિદ્ધાતંોનુંપાલન કરશ.ે

● ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર કરતી વખત,ે કંપની અંગે્રજીઅથવા હિન્દી અથવા સ્થાનિક અનકુળૂ ભાષામાં સ્પષ્ટ માહિતી પ્રદાન

કરવા માટે જરૂરી તમામ પગલાં લશેઃે

● તનેા વિવિધ ઉત્પાદનો અને સવેાઓ;

● નિયમો અને શરતો, વ્યાજ દરો/સર્વિસ ચાર્જ;



● ગ્રાહકો માટે ઉપલબ્ધ લાભો અને તનેી અસરો, જો કોઈ હોય તો;

● જો કોઈ પ્રશ્ન હોય, તો તે પ્રશ્નને સબંોધિત કરવા માટેના સપંર્ક વ્યક્તિઓ;

● આસહંિતા કંપનીઓની વબેસાઇટ પર ઉપલબ્ધ કરાવવામાંઆવશ.ે

● એલએફએલ ઉધાર લનેારને લગતી માહિતીને કડક રીતે ગોપનીય ગણશે અને કાયદા હઠેળ જરૂરી ન હોય અથવા

ઉધાર લનેાર દ્વારા હક જતો કરવામાંઆવે અથવા મજૂંરી આપવામાં નઆવે ત્યાં સધુી કોઈપણ માહિતી શરે કરશે નહીં.

● એલએફએલ તનેા ઉધાર લનેારોને તેમના ખાતા અને તેમને ઉપલબ્ધ સવુિધાઓ સબંધંિત માહિતીના અધિકારની જાણ

કરવા માટે જરૂરી પગલાં લશે.ે

● એલએફએલ તનેા ઉધાર લનેારોને કોઈપણ વ્યવહારમાં પ્રવશેતા પહલેાં વ્યાજના દર, શલુ્ક, ગણતરીની પદ્ધતિ વગેરે

જેવી તમામ નાણાકીય માહિતીની જાણ કરશ.ે

લોન માટેની અરજી અને તનેી પ્રક્રિયા

● એલએફએલ મખુ્યત્વે એમએસએમઈ સેગમને્ટમાં તેના ગ્રાહકોને વ્યવસાયિક લોન પ્રદાન કરે છે, જેમાં ઉધાર લનેારને

નાણાકીય બજારના વ્યવસાયથી સારી રીતે વાકેફ અને સજ્જ એવા મધ્યમ–મોટા કોર્પોરેટ ગ્રાહકોની સરખામણીમાં

સહાયનીઆવશ્યકતા રહે છે.

● વ્યવસાયના સામાન્ય સજંોગોમાં એલએફએલ દરેક સમયે તનેા ઉધાર લનેારોને લોન મળેવવા માટે અનસુરવાની

પ્રક્રિયા અને પ્રક્રિયા વિશે માર્ગદર્શનઆપવાનો પ્રયાસ કરશ.ે

● એલએફએલ ના 'લોન અરજી/યોગ્ય દસ્તાવજેો' માં તે તમામ માહિતીનો સમાવશે થશે જે ઉધાર લનેાર દ્વારા જમા કરાવવી

જરૂરી છે/જે ઉધાર લનેારના હિતને અસર કરે છે.એલએફએલ દ્વારા તમામ જરૂરી માહિતી પરૂી પાડવામાંઆવશ,ે જેથી ઋણ

લનેાર અન્ય નોન–બેંકિગ નાણાકીય કંપનીઓ (એનબીએફસી) દ્વારા રજૂ કરાયેલા સમાન નિયમો અને શરતો સાથે અર્થપરૂ્ણ

સરખામણી કરી શકે અને ઉપરોક્ત સરખામણીના આધારે માહિતીસભર નિર્ણય લઈ શકે. વધમુા,ં કરારની માહિતી ઉધાર

લનેારને સ્થાનિક ભાષામાં અથવા ઉધાર લનેાર દ્વારા સમજી શકાય તેવી ભાષામાં સમજાવવામાંઆવે છે.

● એલએફએલ ના 'લોન અરજી/યોગ્ય દસ્તાવજેો' માં પણ લોન અરજીપત્રક સાથે જમા કરાવવાના જરૂરી દસ્તાવજેોની સચૂિ

પણ હોઈ શકે છે.

● ઉધાર લનેાર દ્વારા સબમિટ કરાયલે પ્રત્યેક લોન અરજી, બધી માહિતીની ચકાસણી પછી, મિલકતના હકની ચકાસણી

માટેના જરૂરી દસ્તાવજેો, વ્યક્તિની ઓળખ, અસ્તિત્વ અને બાયંધરીની સલામતી પછી, જો કોઈ જામીનગીરી હોય તો

મરેિટનાઆધારે સ્વતતં્ર રીતે ધ્યાનમાં લવેામાંઆવશ.ે

● એલએફએલ ઉધાર લનેારની ધિરાણ યોગ્યતા નક્કી કરવા માટે ઉધાર લનેારની યોગ્ય તપાસ કરશ,ે જે કોઈપણ લોન

અરજી ફોર્મની મજૂંરી અથવા અસ્વીકાર કરતા પહલેાં અરજીનો નિર્ણય લવેામાં એક મહત્ત્વપરૂ્ણ પરિમાણ હશ.ે

● એલએફએલ પાસે લોન મળેવવા માટે તેના ઉધાર લનેાર લોન અરજીની રસીદ માટે સ્વીકૃતિ આપવાની પ્રથા છે.

એલએફએલ તમામ જરૂરી માહિતી સપંરૂ્ણ રીતે પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી વાજબી સમયગાળાની અંદર ઉધાર લનેારને

તનેા નિર્ણય વિશે જાણ કરશ.ે

● ઉધાર લનેાર સાથનેા તમામ સદેંશાવ્યવહાર સ્થાનિક ભાષામાં અથવા ઉધાર લનેાર દ્વારા સમજી શકાય તવેી ભાષામાં

કરાશ.ે

ડિજિટલ લને્ડિગ પ્લટેફોર્મ પરથી લવેામાંઆવલેી લોન

● સોર્સિંગ એજન્ટો (હવે પછી એજન્ટો તરીકે સબંોધવામાં આવશ)ે ના રૂપે પ્રવતૃ્ત ડિજિટલ લને્ડિગ પ્લટેફોર્મના નામ

એલએફએલની વબેસાઇટ પર જાહરે કરવામાંઆવશ.ે

● એજન્ટોના રૂપે પ્રવતૃ્ત ડિજિટલ લને્ડિગ પ્લટેફોર્મને ગ્રાહક સામે એલએફએલનુંનામ અગાઉથી જ જાહરે જાહરે કરવા માટે

નિર્દેશ કરવામાં આવશ,ે તથા એલએફએલ એજન્ટોના નામ જાહરે કરશે જેમના વતી તઓે તમેની સાથે વાતચીત કરી

રહ્યા છે.

● લોનની મજૂંરી મળ્યા બાદ તરત જ, પરંત ુ લોન કરારના અમલ પહલેા,ં ઉધારકર્તાને લટેર હડે પર મજૂંરી પત્ર જારી

કરવામાંઆવશ.ે

● લોન કરારમાં ટાકંવામાં આવલેા તમામ બિડાણોની એક નકલ સાથે લોન કરારની એક નકલ લોનની મજૂંરી/વિતરણ

સમયે તમામ ઉધારકર્તાને આપવામાંઆવશ.ે

● એલએફએલ દ્વારા ઉપયોગમાં લવેાયલેા ડિજિટલ લને્ડિગ પ્લટેફોર્મ પર અસરકારક દેખરેખ અને નિરીક્ષણ સનુિશ્ચિત

કરવામાંઆવશ.ે

● ફરિયાદ નિવારણ તતં્ર વિશે જાગતૃિ લાવવા માટે પરૂતા પ્રયાસો કરવામાંઆવશ.ે



લોનનું મલૂ્યાકંન અને નિયમો/શરતો

એલએફએલ લોન લનેારને મજૂંરી પત્ર દ્વારા અથવા અન્યથા, છૂટ/વ્યાજના વાર્ષિક દર અને તનેી અરજીની પદ્ધતિ

સહિત તમામ નિયમો અને શરતો સાથે મજૂંર કરેલી મર્યાદાની રકમ, લોન લનેાર દ્વારા સમજી શકાય તવેી સ્થાનિક

ભાષામાં લખેિતમાં જણાવશે અને લોન લનેાર દ્વારા આ નિયમો અને શરતોની સ્વીકૃતિ એલએફએલના રેકોર્ડ પર રખાશ.ે

● વિલબંિત ચકુવણી માટે વસલૂવામાં આવતા દંડાત્મક વ્યાજને લગતી કોઈપણ કલમ લોન કરારમાં બોલ્ડમાં સ્પષ્ટ

કરવામાંઆવશ.ે

● એલએફએલ લોનની મજૂંરી/વિતરણના સમયે તમામ લોન લનેારાઓને લોન કરારમાં ટાકંવામાં આવલેા તમામ

બિડાણોની એક નકલ સાથે લોન લનેારા દ્વારા સહમત થયેલા લોન કરારની એક નકલ રજૂ કરશ.ે

લોનની વહેંચણી (નિયમો અને શરતોમાનંા ફેરફાર સહિત)

● જો ગ્રાહકને લાગુ પડત ું હોય, તો એલએફએલ તનેી પોતાની વબેસાઇટ દ્વારા અથવા કોઈ યોગ્ય રીત,ે સ્થાનિક ભાષામાં

અથવા લોન લનેાર દ્વારા સમજવામાં આવલેી ભાષામાં મજૂંરીની શરતો અને નિયમોમાં કોઈપણ ફેરફારની સચૂનાઆપશ,ે

જેમાં વિતરણ સમયપત્રક, વ્યાજ દર, સેવા શલુ્ક, પરૂ્વચકુવણી શલુ્ક વગેરેનો સમાવશે થાય છે પરંત ુ તનેા સધુી મર્યાદિત

નથી. એલએફએલ એ પણ સનુિશ્ચિત કરશે કે છૂટ/વ્યાજ દરો અને શલુ્કમાં ફેરફાર માત્ર સભંવિત રીતે જ કરવામાંઆવ.ેઆ

સબંધંમાં યોગ્ય શરત લોન કરારમાં સામેલ કરવામાંઆવશ.ે

● કરાર હઠેળ ચકુવણી અથવા પ્રદર્શનને રિ–કોલ/વધારવાના એલએફએલના નિર્ણય સબંધંિત લોન કરાર સાથે સસુગંત

રહશે.ે

બાકી રકમની વસલૂાત

● એલએફએલ ગ્રાહકોને તમેની બાકી રકમ સબંધંિત તમામ માહિતી પરૂી પાડશે અને તનેી ચકુવણી માટે વાજબી સમય

આપશ.ે

● એલએફએલ તમામ બાકી નીકળતી રકમની ચકુવણી પર અથવા લોનની બાકી રકમની વસલૂાત પર તમામ

જામીનગીરીઓ જારી કરશ,ે જે ઉધાર લનેાર સામેના કોઈપણ અન્ય દાવા માટે કોઈપણ કાયદેસરના અધિકાર અથવા

પરૂ્વાધિકારને આધિન છે. જો સટેઓફનાઆવા અધિકારનો ઉપયોગ કરવાનો થાય, તો ઉધાર લનેારને બાકીના દાવાઓ

અને જે શરતો હઠેળ એલએફએલ સબંધંિત દાવાની પતાવટ/ચકૂવણી ન થાય ત્યાં સધુી જામીનગીરીઓ જાળવી

રાખવા માટે હકદાર છે તે વિશે સપંરૂ્ણ વિગતો સાથનેી નોટિસ પાઠવવામાંઆવશ.ે

● એલએફએલ તનેા હિતનું રક્ષણ કરતી વખતે ડિફોલ્ટર લોન લનેારાઓ પાસેથી બાકી નીકળતી રકમની વસલૂાત માટે

વાજબી અને કાયદેસરનાં પગલાં અપનાવશ.ે

● એલએફએલએસનુિશ્ચિત કરશે કે સ્ટાફ ગ્રાહકો સાથે યોગ્ય રીતે વ્યવહાર કરવા માટે પરૂતા પ્રમાણમાં પ્રશિક્ષિત હોય.

અન્ય માર્ગદર્શિકા

● એલએફએલ સબંધંિત લોન કરારના નિયમો અને શરતોમાં પરૂા પાડવામાં આવલેા હતેઓુ સિવાય તનેા ઉધાર

લનેારની બાબતોમાં દખલ કરવાનું ટાળશે (જ્યાં સધુી નવી માહિતી, કે જે ઉધાર લનેાર દ્વારા અગાઉ જાહરે કરવામાં ન

આવી હોય, તે એલએફએલના ધ્યાનમાંઆવ)ે.

● ઉધાર લનેાર પાસથેી ઉધાર ખાતાના ટ્રાન્સફર માટેની વિનતંી પ્રાપ્ત થવાના કિસ્સામા,ં સમંતિ અથવા અન્યથા એટલે કે

એલએફએલનો કોઈ વાધંો, જો હોય તો, સામાન્ય રીતે ઉધાર લનેારની વિનતંી પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી 21 દિવસની અંદર

આ ઉધાર લનેારને પરંુૂ પાડવામાં આવશ.ે આવી ટ્રાન્સફર તમામ લાગુ પડતા કાયદાઓ સાથે સસુગંત પારદર્શક કરારની

શરતો અનસુાર હશ.ે



● તનેા ઉધાર લનેારાની બાકી નીકળતી રકમની વસલૂાતની બાબતમા,ં એલએફએલ અનચુિત સતામણીનો આશરો

લતે ું નથી, જેમ કે અનિયમિત સમયે ઉધાર લનેારાને સતત પરેશાન કરવુ,ં લોન/બાકી નીકળતી રકમની વસલૂાત

માટે મસલ પાવરનો ઉપયોગ કરવો વગેરે. ગ્રાહકો સાથે યોગ્ય રીતે વ્યવહાર કરવા માટે સ્ટાફને પર્યાપ્ત તાલીમ

આપવામાંઆવે તે સનુિશ્ચિત કરવામાંઆવશ.ે

● એલએફએલ સહ–બાધ્યતા સાથે કે તેના વિના વ્યક્તિગત રીતે લોન લનેારાઓને વ્યાપાર સિવાય અન્ય ઉદે્દશથી

આપેલ ફ્લોટિગ રેટ ટર્મ લોન પર કોઈ ફોરક્લોઝર ચાર્જ / પરૂ્વ–ચકુવણી દંડ વસલૂત ુંનથી.

● કંપનીના પદાધિકારીઓના નિર્ણયોમાથંી ઉદ્ભવતા વિવાદોને ઉકેલવા માટે કંપની પાસે એક વ્યવસ્થા હશ,ે જેમાંઆવી

ફરિયાદોની સનુાવણી કરવામાં આવશે અને કંપનીના ઉપરોક્ત પદાધિકારીઓથી ઉપરના એક સ્તરના અધિકારી

દ્વારા તનેો નિકાલ કરવામાંઆવશ.ે

ફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિ

વર્તમાન સ્પર્ધાત્મક વાતાવરણમા,ં ઉત્તમ ગ્રાહક સેવા એ વ્યવસાયની સતત વદૃ્ધિ માટે એક મહત્ત્વપરૂ્ણ સાધન છે. ગ્રાહકોની

ફરિયાદો કોઈપણ કોર્પોરેટ સસં્થામાં વ્યવસાયિક જીવનનો એક ભાગ છે.

એલએફએલમા,ં ગ્રાહક સવેા અને સતંોષ એઅમારંુ મખુ્ય ધ્યાન છે.અમારંુ માનવું છે કે ઝડપી અને કાર્યક્ષમ સવેા પરૂી પાડવી

એ માત્ર નવા ગ્રાહકોને આકર્ષવા માટે જ નહીં, પરંત ુ હાલના ગ્રાહકોને જાળવી રાખવા માટે પણ જરૂરી છે.એલએફએલઅમારા

ગ્રાહકોને બહતેર અનભુવ પ્રદાન કરવાના દૃષ્ટિકોણથી વધુ સારો ગ્રાહક અનભુવ અને કાર્યક્ષમ ફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિ

પ્રદાન કરવા તરફલક્ષી છે અને એ માટે તે ઘણી બધી પહલેો રજૂ કરે છે.

એલએફએલની નિવારણ પદ્ધતિને વધુ અર્થપરૂ્ણ અને અસરકારક બનાવવા માટે,એક સરંચિત પ્રણાલી બનાવવામાંઆવી છે.

આ વ્યવસ્થા એ સનુિશ્ચિત કરશે કે માગંવામાં આવલે નિવારણ ન્યાયી અને વાજબી છે અને નિયમો અને નિયમનનાઆપલેા

માળખામાં છે.

હતે/ુમખુ્ય પ્રતિબદ્ધતા

તનેા ગ્રાહકો પ્રત્યે એલએફએલની મખુ્ય પ્રતિબદ્ધતાઓ નીચે મજુબ છેઃ

● તમામ ગ્રાહકો સાથે ન્યાયી વ્યવહાર સનુિશ્ચિત કરવો;

● ફરિયાદો અને તકરારોનુંસમયસર નિરાકરણ લાવવુ;ં

● ગ્રાહકોના પ્રશ્નોને સપંરૂ્ણ રીતે સમજવા અને શક્ય તેટલી મદદરૂપ રીતે જવાબઆપવા માટે સમય કાઢવો;

● મદુ્દાઓ/ફરિયાદોના નિરાકરણ માટે સપંર્ક કરવા માટે ગ્રાહકોને નિવારણ તતં્ર અને નિયકુ્ત અધિકારી વિશે શિક્ષિત

કરવા.

મહત્ત્વની વાત એ છે કે,એલએફએલઅમારા ગ્રાહકોની ગોપનીયતા અને ગૌરવને ખબૂ જ ગભંીરતાથી લે છે અને તનેા ગ્રાહકો

સાથે હમેંશાં ન્યાયી અને નમ્ર રીતે વર્તે છે.

ગ્રાહકોના પ્રશ્નો/સમસ્યાઓ/ફરિયાદોને સભંાળવા માટેની કાર્યપદ્ધતિ

જે ગ્રાહકો પ્રતિસાદઆપવા અથવા તમેની ફરિયાદ નોંધાવવા માગેં છે તેઓ સોમવારથી શનિવાર (રાષ્ટ્રીય રજાઓ સિવાય) ની

વચ્ચે સવારના 10:00થી સાજંના 7:00 વાગ્યા સધુી નીચનેા માધ્યમોનો ઉપયોગ કરી શકે છે.

1. ગ્રાહકોના પ્રશ્નોના સચંાલન માટેની પ્રક્રિયાઃ તનેો ઉદે્દશ ગ્રાહકોના પ્રશ્નોના કાર્યક્ષમ અને અસરકારક રીતે સચંાલન કરવાનો,

ગ્રાહકોના સતંોષના ઉચ્ચ સ્તરની ખાતરી કરવાનો અને ભારતીય રિઝર્વ બેંક દ્વારા નિર્ધારિત નિયમનકારી માર્ગદર્શિકાનુંપાલન

કરવાનો છે.



2. ક્વરેી, વિનતંી અને ફરિયાદોની વ્યાખ્યાઃ

લને્ડિગકાર્ટે ગ્રાહકોની સમસ્યાઓનુંસચોટ ટે્રકિગ થાય તે માટે ક્વરેી, વિનતંીઓઅને ફરિયાદો માટે અલગ વ્યાખ્યાઓ સ્થાપિત કરી

છે.

નીચનેા ઉદાહરણો માત્ર દૃષ્ટાતં માટે જ પ્રદાન કરવામાંઆવ્યા છે:

ક્વરેી: ગ્રાહક દ્વારા માગંવામાંઆવલેી માહિતી.

a) ક્વરેીના ઉદાહરણો:

i. લોન અરજી પ્રક્રિયા વિશે માહિતી માગંતો ગ્રાહક.

ii. લોન અરજી માટે જરૂરી દસ્તાવજેો વિશે પછૂપરછ કરતા ગ્રાહક.

iii. ચકુવણીના માધ્યમ વિશે પછૂપરછ કરતો ગ્રાહક.

વિનતંી: લોન સવેાઓ સબંધંિત ગ્રાહક દ્વારા માગંવામાંઆવલેી ચોક્કસ ક્રિયા અથવા સવેા.

b) વિનતંીના ઉદાહરણો:

i. એકાઉન્ટ સ્ટેટમને્ટની વિનતંી કરતો ગ્રાહક.

ii. લટે પમેને્ટ ફી/ચાર્જ માફ કરવાની વિનતંી કરતો ગ્રાહક.

iii. લોનને વહલેાં બધં કરવાની વિનતંી કરતો ગ્રાહક.

ફરિયાદ: કોઈપણ સવેા પરૂી પાડવામાં લને્ડિગકાર્ટ તરફથી સવેાની ખામી અથવા ભલૂ,અન/ેઅથવા કોઈપણ પ્રક્રિયામાં

વિવાદ અથવા ફરિયાદ તરફ દોરી જાય તવેી અસગંતતા.

c) ફરિયાદના ઉદાહરણો:

i. નોઓબ્જેક્શન સર્ટિફિકેટ (NOC)જારી કરવામાં વિલબં.

ii. પમેને્ટ પોસ્ટિગમાં વિલબં.

iii. ખાતાની માહિતી બદલવામાં વિલબં (ઈમેલ, સરનામુ,ં વગેરે).

આ વ્યાખ્યાઓઅને ઉદાહરણોનો હતે ુગ્રાહકના મદુ્દાઓ પર સ્પષ્ટતા પ્રદાન કરવા અને કાર્યક્ષમ ઉકેલની સવુિધાઆપવાનો છે.

3. ગ્રાહક સપંર્ક બિદુઓ:

● સલુભતા અને સગવડ સનુિશ્ચિત કરવા માટે ગ્રાહકો વિવિધ ચનેલો દ્વારા લને્ડિગકાર્ટની સપોર્ટ ટીમ સધુી પહોંચી શકે છેઃ

i. ઈમલે: care@lendingkart.com

ii. ટોલ ફ્રી નબંર: 1800 572 0202

iii. ઓનલાઇન ચટૅ: લને્ડિગકાર્ટ હલે્પ

ડેસ્ક

iv. વૉટ્સએપ: +91 7778867631

v. ઉલ્લખેિત સરનામે અમને લખોઃ

ઇન્દ્રપ્રસ્થ બિઝનસે પાર્ક , છઠ્ઠો માળ, સરખજે

રોજા રોડ, મકરબા,અમદાવાદ 380051.

4. ગ્રાહકોની ક્વરેીનું રેકોર્ડિંગ અને સચંાલન:

● બધી ક્વરેી, તઓે ગમે તે ચનેલમાથંી આવે છે, તે CRM સિસ્ટમમાં લૉગ ઇન થાય છે.

● ઈમેલ, વોટ્સએપઅથવા ચટે દ્વારા મેળવલેી ક્વરેી આપમેળે CRMમાં કેપ્ચર થાય છે અને તનેી ટિકિટ જનરેટ થાય છે.

● વૉઇસ કમ્યનુિકેશન દ્વારા પ્રાપ્ત થતી ક્વરેી માટે, સબંધંિત ટિકિટો બનાવવા અને CRMમાં વિગતો જાતે દાખલ કરવાની

જવાબદારી એજન્ટોની હોય છે.

● ક્વરેી તનેા પ્રકાર પરઆધારિત હોય છે અને દરેક કેટેગરીને નિયમનકારી જરૂરિયાતો અનસુાર ચોક્કસ ટર્નઅરાઉન્ડ

ટાઈમ્સ (TAT) સોંપવામાંઆવે છે.

● CRM સિસ્ટમમાં કોઈપણ ક્વરેી માટે સ્વયસંચંાલિત એસ્કેલશેન સવુિધાનો સમાવશે થાય છે કે જે તમેના નિયકુ્ત TATમાં

ઉકેલાઈ ન હોય, તો તમેના પર તાત્કાલિક ધ્યાન અપાય છે અને તેનું નિરાકરણ લાવવામાંઆવે છે.

5. સ્વીકૃતિ અને સચંાર:

● ક્વરેી પ્રાપ્ત થયા પછી અને તનેે લોગિગ કર્યા પછી, સદંર્ભ નબંર સાથનેી એક સ્વીકૃતિ CRM સિસ્ટમ દ્વારા ગ્રાહકને

આપવામાંઆવે છે.

● ગ્રાહકોને સ્વીકૃતિ સમયે અપકે્ષિત રિઝોલ્યશુન સમયરેખા વિશે જાણ કરવામાંઆવે છે. (TAT માટે પષૃ્ઠ ન.ં 11

પરના કોષ્ટકનો સદંર્ભ લો)

● એક વાર તનેું નિરાકરણઆવી જાય, પછી ગ્રાહકોને ટિકિટ બધં કરવા બાબતે સચૂિત કરવામાંઆવે છે અને
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નિરાકરણની વિગતો પરૂી પાડવામાંઆવે છે.



6. ટર્નઅરાઉન્ડ ટાઈમ (TAT):

● ક્વરીને તમેના સ્વભાવનાઆધારે અને પરૂ્વવ્યાખ્યાયિત સમયરેખામાં સબંોધવામાંઆવે છે.

7. પ્રતિભાવઆપવાનુંમાધ્યમ:

● ક્વરેીના જવાબો મખુ્યત્વે ઈમલે દ્વારા આપવામાંઆવે છે, જેનાથી નિરાકરણ શુંઆવ્યું તનેી માહિતી રહે છે અને તનેે

ચકાસી પણ શકાય છે.

8. મોનિટરીંગ અને એસ્કેલશેન:

● કાર્યક્ષમતા અને સટે કરેલા ધોરણોનુંપાલન થાય તે સનુિશ્ચિત કરવા માટે ક્વરેી રિઝોલ્યશુન પ્રક્રિયાનુંસતત નિરીક્ષણ

કરવામાંઆવે છે.

9. દસ્તાવજેીકરણ અને અહવેાલ:

● તમામ ક્રિયાપ્રતિક્રિયાઓઅને આપેલ ઉકેલોને ઓડિટીંગ હતેઓુ અને ભાવિ સદંર્ભ માટે દસ્તાવજેીકૃત કરવામાંઆવે છે.

● ક્વરેી હને્ડલિગ પરના નિયમિત અહવેાલોનુંસકંલન કરવામાંઆવે છે અને મનેેજમને્ટ દ્વારા તનેી સમીક્ષા કરવામાંઆવે છે,

જેથી સટે કરેલા ધોરણોનુંઅનપુાલન થાય તેની ખાતરી કરી શકાય અને ક્વરેી હને્ડલિગ પ્રક્રિયાની અસરકારકતાનું

મલૂ્યાકંન કરી શકાય.

10. એસ્કેલશેન મિકેનિઝમ:

જોઆપેલ સમયની અંદર ફરિયાદનુંસમાધાન ન થાય અથવા જો કોઈને એલએફએલ. દ્વારા પરૂા પાડવામાંઆવલે ઉકેલથી

સતંોષ ન હોય, તો ગ્રાહક નીચે મજુબ ફરિયાદ નિવારણ પ્રક્રિયા અને નોડલ અધિકારીનો સપંર્ક કરી શકે છેઃ

સ્તર ટચ પોઈન્ટ્સ / SPOC સપંર્ક અને ઈમલેઆઈડી

સ્તર 1 કસ્ટમર સપોર્ટ ટચપોઇન્ટ ઈમલેઆઈડી:

care@lendingkart.com

ટોલ ફ્રી નબંર: 1800 572 0202

વૉટ્સએપ: +91 7778867631

સ્તર 2 ફરિયાદ અધિકારી અજિતા કે

+91 6358874622

રાષ્ટ્રીય રજાઓ સિવાય સોમવારથી શકુ્રવાર સવારે 10.30થી સાજંે 6.00

વાગ્યા સધુી

સ્તર 3 નોડલ અધિકારી અજિતા કે

+91 6358874622

રાષ્ટ્રીય રજાઓ સિવાય સોમવારથી શકુ્રવાર સવારે 10.30થી સાજંે 6.00

વાગ્યા સધુી

સ્તર 4 સીઓઓએસ્કેલશેન અભિષકે એસ

COO.escalation@lendingkart.com

ફરિયાદ નિવારણ અધિકારી તમામ ગ્રાહકોની ફરિયાદો મેળવવા માટે કાર્યાલયના કલાકો દરમિયાન ઉપલબ્ધ રહશે.ે

ફરિયાદની તપાસ કર્યા પછી, ફરિયાદ નિવારણ અધિકારી ફરિયાદ/ફરિયાદ મળ્યાના 30 કાર્યકારી દિવસોમાં અંતિમ જવાબ

મોકલશ.ે આ સમય દરમિયાન, ગ્રાહકો તેમની ફરિયાદની સ્થિતિ તપાસવા માટે અમને લખી શકે છે, અને અમે શક્ય તટેલી

વહલેી તકે તેમનો જવાબઆપવાનો પ્રયાસ કરીશુ.ં

જો ફરિયાદ અધિકારી દ્વારા નિયત સમયમર્યાદામાં ફરિયાદ/વિવાદનું નિવારણ કરવામાં ન આવ,ે તો ગ્રાહક મનેજેમને્ટને અહીં

લખી શકે છે.

નામ શ્રી અભિષકે સિહ

હોદ્દો ચીફઓપરેટિગઓફિસર

ઈમેલઆઇડી COO.escalation@lendingkart.com

mailto:care@lendingkart.com
mailto:COO.escalation@lendingkart.com
mailto:COO.escalation@lendingkart.com




11. બાહ્યલોકપાલ પ્રક્રિયા:

જો એક મહિનાના સમયગાળામાં ફરિયાદ/વિવાદનું નિવારણ કરવામાં નઆવે (કાં તો ગ્રાહકની ફરિયાદ સપંરૂ્ણ અથવા

આંશિક રીતે નકારી કાઢવામાંઆવે અને ગ્રાહક સતંષુ્ટ ન હોય અથવા ગ્રાહકને જવાબ ન મળે), તો ગ્રાહક લોકપાલ અથવા

અથવા નાયબ લોકપાલને નીચનેી કોઈપણ રીતે અપીલ કરી શકે છે:

ઓનલાઇન માધ્યમ દ્વારા ફરિયાદ:

ફરિયાદ નિયકુ્ત પોર્ટલ એટલે કે https://cms.rbi.org.in મારફતેઓનલાઇન નોંધાવી શકાય છે.

ઇલકે્ટ્રોનિક અથવા ભૌતિક માધ્યમ દ્વારા ફરિયાદ:

આરબીઆઈ દ્વારા જણાવ્યા પ્રમાણે ફરિયાદ ઇલકે્ટ્રોનિક રીતે અથવા ભૌતિક રીતે ચોક્કસ સ્વરૂપમાં કેન્દ્રીયકૃત રસીદ અને

પ્રક્રિયામાં કરી શકાય છે –

કેન્દ્રીયકૃત રસીદ અને પ્રક્રિયા કેન્દ્ર (સી.આર.પી.સી.)

ભારતીય રિઝર્વ બેંક

સને્ટ્રલ વિસ્ટા, સકે્ટર 17, ચદંીગઢ–160,017

ઇમેઇલ – crpc@rbi.org.in

ટોલ ફ્રી ન.ં – 14448 (સવારે 9.30 થી સાજંે 5.15 સધુી)

12. ક્વરેીનું નિરાકરણ લાવવાની કાર્યપદ્ધતિનો નકશો:

13. ફરજિયાતપણે પ્રદર્શનમાં મકૂવાની બાબતો

એલએફએલની તમામ કચરેીઓઅને અમારી વબેસાઇટ પરઆમાહિતી ઉપલબ્ધ છે:

● ફરિયાદો અને સચૂનો પ્રાપ્ત કરવા માટે યોગ્ય વ્યવસ્થા.

● ફરિયાદ નિવારણ અધિકારીનુંનામ, સરનામુંઅને સપંર્ક નબંર.

● મખુ્ય નોડલ અધિકારી/નોડલ અધિકારીઓના નામ અને સપંર્ક વિગતો (ટેલિફોન/મોબાઇલ નબંર અને ઈમલેઆઇડી)

● લોકપાલ પાસે ફરિયાદ નોંધાવવાની પદ્ધતિ વિષે માહિતી

● લોકપાલ યોજનાની મખુ્ય લાક્ષણિકતાઓ (અંગે્રજી, હિન્દી અને સ્થાનિક ભાષાઓમા)ં

ફરિયાદ નિવારણ એકમની પ્રક્રિયા ગ્રાહકોને થતી તમામ ફરિયાદોનુંસતંોષકારક રીતે નિવારણ લાવવાની ખાતરી કરશ.ે

તેઓએ સનુિશ્ચિત કરશે કે જો તમેના સ્તરે ઉકેલ લાવવો શક્યન હોય તો ફરિયાદને યોગ્ય સ્તરે પહોંચાડવામાંઆવ.ે જો કે અમારો અંતિમ પ્રયાસ

એ સનુિશ્ચિત કરવાનો છે કે અમે એવી પરિસ્થિતિ સધુી પહોંચીએ જ્યાં અમારા ગ્રાહકોએ અસરકારક નિવારણ મળેવવા માટે વરિષ્ઠ મનેજેમને્ટને

ફરિયાદ કરવાની જરૂર જ ન રહ,ેઅમે આ ફરિયાદોને નિયતં્રિત કરવા, ફરિયાદના કારણોને સમજવાના દૃષ્ટિકોણથી તમેની સમીક્ષા કરવા અને

તેના પનુરાવર્તનને રોકવા માટે કામ કરવા માટે એક મજબતૂ પદ્ધતિ અમલમાં મકૂી છે.

સમયમર્યાદા



ફરિયાદો નોંધાવવા માટે, ગ્રાહકો ગ્રાહકોની ફરિયાદોનું સચંાલન કરવા માટે આંતરિક મશીનરી પર ઉલ્લખેિત કોઈપણ

ચનેલનો ઉપયોગ કરી શકે છે. જો ફરિયાદ લખેિતમાં પ્રાપ્ત થઈ હોય, તો એલએફએલ તનેી સ્વીકૃતિ મોકલવાનો પ્રયાસ

કરશ.ે એક વાર મામલાની તપાસ થઈ જાય પછી, એલએફએલગ્રાહકને અંતિમ જવાબ મોકલવાનો અથવા સચૂિત કરવાનો

પ્રયાસ કરશ.ે

અમારા સધુી જે ફરિયાદો પ્રાપ્ત થાય છે તેને યોગ્ય પરિપે્રક્ષ્યમાં જોવામાં આવશે અને તમામ સભંવિત પાસાઓથી તને ું

વિશ્લષેણ કરવામાંઆવશ.ે કોઈપણ મદુ્દા પર એલએફએલના વલણને સદેંશાવ્યવહાર દ્વારા ગ્રાહકોને આપવામાંઆવશ.ે

અમકુ પ્રકારના કેસોમાં સામલે પ્રવતૃ્તિઓની પ્રકૃતિને કારણે વધારાના સમયની જરૂર પડી શકે છે. દાખલા તરીકે દસ્તાવજેોની

પનુઃપ્રાપ્તિ માટે. એલએફએલ ગ્રાહકોને આવા વિલબંની જાણ કરશે અને ફરિયાદના નિરાકરણ માટે અપકે્ષિત સમયમર્યાદા

પરૂી પાડશ.ે

ઉપરોક્ત નીતિની સમયાતંરે સમીક્ષા કરવામાં આવશ/ેજ્યારે પણ ગ્રાહકની ફરિયાદો/તકરારોના સચંાલનમાં એલએફએલ

દ્વારા કોઈ નવા ફેરફારો કરવામાં આવશે ત્યારે તમેાં સધુારો કરવામાં આવશ,ે જેમાં જો ફરિયાદ કરવાના નવા માધ્યમો હોય

તો તેનો સમાવશે થાય છે.

ક્વરેી રિઝોલ્યશુન પરની સમયમર્યાદા આ મજુબ છે: (આ ટેબલને ફરિયાદ નિવારણ પહલેાં ખસડેવામાંઆવશ)ે

1 ગ્રાહક સવેા માટે સપંર્ક કરે છે. ટી.

2 ટિકિટ નબંર સાથે ઓટો એકનૉલજેમને્ટ ઈમલે ગ્રાહકને મોકલવામાં

આવશે

24 કલાક

3 ગ્રાહકની જરૂરિયાત અથવા ચિતાઓનાઆધારે ક્વરેીને

પછૂપરછ/વિનતંી/ફરિયાદ (ઇઆરસી) તરીકે ટેગ કરવામાંઆવે છે.

ટી + 2 દિવસ

4 જો સર્વિસ રિક્વસે્ટ (એસઆર) પ્રકારની પછૂપરછ હોય, તો ગ્રાહકની

ક્વરેીનુંસમાધાન કર્યા પછી તે બધં થઈ જશ.ે

ટી + 2 દિવસ

5 જો એસઆર પ્રકાર વિનતંી/ફરિયાદ હોય, તો તે આગળની પ્રક્રિયા માટે

સબંધંિત વિભાગને સોંપવામાંઆવશ.ે

ટી + 2 દિવસ

6 વિનતંી એસઆર સબંધંિત ટીમો દ્વારા હાથ પર લવેાશે અને એસઆર

બધં કરાશે

ટીએટી નીચનેા કોષ્ટક

મજુબ

7 ગ્રાહકના નોંધાયલેા ઈમલેઆઇડીને બધં કરવાનો સદેંશાવ્યવહાર શરૂ

થયો

એસઆર બધં કરવા

પર વાસ્તવિક સમય

પ્રશ્નોની ટીએટી વિગતો નીચે મજુબ છેઃ

1 ખાતાનું નિવદેન ટી + 5 દિવસ

2 અરજીની સ્થિતિ ટી + 7 દિવસ

3 ચકૂવણીની પષુ્ટિ ટી + 7 દિવસ

4 વિતરણ પ્રશ્નો ટી + 7 દિવસ

5 ઇએમઆઇ સબંધંિત પ્રશ્નો ટી + 10 દિવસ

6 લોન પ્રી–ક્લોઝર ટી + 10 દિવસ

7 એનઓસી પત્ર ટી + 10 દિવસ

8 સિબિલ સબંધંિત પ્રશ્નો ટી + 21 દિવસ



9 અન્ય પ્રશ્નો ટી + 15 દિવસ



CIC માટે વળતરનું માળખું

અમલીકરણ તારીખ: 26 મી એપ્રિલ 2024

કે્રડિટ માહિતી કંપનીઓ / CIBIL સબંધંિત ફરિયાદની પ્રક્રિયા:

રિઝર્વ બેંક ઓફ ઈન્ડિયા (RBI)ના માર્ગદર્શિકા પરિપત્ર મજુબ કે્રડિટ ઈન્ફોર્મેશન કંપનીઓ (CICs)-સબંધંિત

પછૂપરછને હને્ડલ કરવાની સધુારેલી પ્રક્રિયા નીચે આપલે છે:

1. સદેંશાવ્યવહારના માધ્યમો:

- ગ્રાહકો અથવા CICઆના દ્વારા લને્ડિગકાર્ટ ગ્રાહક સપોર્ટ ટીમનો સપંર્ક કરી શકે છે:

- ઈમલે: care@lendingkart.com

- ટોલ ફ્રી નબંર: 1800 572 0202

- ઑનલાઇન ચટે: વબેસાઇટના ડેશબોર્ડ પર લને્ડિગકાર્ટ હલે્પ ડેસ્ક

- વૉટ્સએપ: +91 7778867631 (વૉટ્સએપની લિક)

- ઉલ્લખેિત સરનામે અમને લખોઃ લને્ડિગકાર્ટ ફાઇનાન્સ લિમિટેડ, ઇન્દ્રપ્રસ્થ બિઝનસે પાર્ક, છઠ્ઠો માળ,

સરખજે રોજા રોડ, મકરબા,અમદાવાદ 380051.

2. ઈન્ક્વાયરીનુંસચંાલન:

- ગ્રાહક સપોર્ટ એક્ઝિક્યટુિવ ગ્રાહકો અથવા CICs તરફથી પછૂપરછની પ્રાપ્તિ પર વિનતંી અથવા

ફરિયાદને લૉગ કરશ.ે

- જો ફરિયાદ બિન-રજિસ્ટર્ડ ચનેલ દ્વારા પ્રાપ્ત થાય, તો ફરિયાદીને કોઈપણ જરૂરી વળતર (જો લાગુ હોય

તો) માટે નોંધાયલે સપંર્ક વિગતો અને બેંકિગ માહિતી (ઈમલેઆઈડી, બેંક અથવા UPI વિગતો) પ્રદાન

કરવા માટે કહવેામાંઆવશ.ે

3. ફરિયાદો પર પ્રક્રિયા કરવી:

- જરૂરી કાર્યવાહી અને નિરાકરણ માટે ફરિયાદો યોગ્ય વિભાગને મોકલવામાંઆવે છે.

- એક વાર તનેો ઉકેલઆવી જાય પછી, ગ્રાહક અથવા CICને ઈમલે દ્વારા જાણ કરવામાંઆવે છે, જેમાં ગ્રાહક

સપોર્ટ ટીમ લપૂમાં રહે છે.

- પછી ફરિયાદને લને્ડિગકાર્ટની CRM સિસ્ટમમાં બધં કરવામાંઆવે છે.

4. નિરાકરણ અને ફોલો-અપ:

- CIC-સબંધંિત તમામ પછૂપરછો રસીદ મળ્યાની તારીખથી 21 દિવસની સમયમર્યાદામાં ઉકેલવી

આવશ્યક છે.

- CIC-સબંધંિત પ્રશ્નોના નિરાકરણ માટે મહત્તમ ટર્નઅરાઉન્ડ ટાઈમ (TAT) 30 દિવસનો છે: કે્રડિટ સસં્થાઓ

(લને્ડિગકાર્ટ) માટે 21 દિવસ અને વિગતો અપડેટ કરવા માટે CIC માટે વધારાના 9 દિવસ.

5. વળતર અને વિલબં:

- નિરાકરણ લાવવામાં થતા કોઈપણ વિલબં માટે અસવુિધાની સ્વીકૃતિ રૂપે પ્રતિદિન 100 રૂપિયાની

વળતર ફી લાગી શકે છે, જે જવાબદાર ટીમ (CI/CIC) દ્વારા ચકૂવવાપાત્ર છે

- નિરાકરણઆવ્યા પછી, જો કોઈ વિલબં થાય, તો CIC/CIએ ફરિયાદીને કુલ વિલબંિત દિવસો અને અનરુૂપ

વળતરની જાણ કરવાની રહશે.ે

6. દસ્તાવજેીકરણ અને સચંાર:

- નિરાકરણઆવી જાય તે પછી, CIC/CIએ CIC રિપોર્ટ્સમાં ફરિયાદીને અપડેટ્સ વિશે જાણ કરવાની રહશે.ે

- CICને લગતી બાબતોથી સબંધંિત તમામ સત્તાવાર સદેંશાવ્યવહાર લને્ડિગકાર્ટ ખાતે CIC નોડલઓફિસને

નિર્દે શિત કરવામાંઆવશ.ે

7. પ્રતિબધંિત ફરિયાદો:

- SOPઆંતરિક વહીવટ,એચઆરને લગતા મદુ્દાઓ, કર્મચારીઓના પગાર, વ્યાપારી નિર્ણયો, કે્રડિટ

સ્કોર્સ/મૉડલ પરના વિવાદો અને કોર્ટ અથવા ટ્રિબ્યનુલ જેવા અન્ય મચંો દ્વારા પહલેથેી જ સબંોધવામાં

આવલેા કેસો વિશનેી ફરિયાદોને બાકાત રાખે છે.

8. આસધુારેલી પ્રક્રિયા CIC-સબંધંિત પ્રશ્નો સબંધંિત ફિનટેક કામગીરી માટે આરબીઆઇની નિયમનકારી માર્ગદર્શિકાનું
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પાલન સનુિશ્ચિત કરે છે.



9. CIC નોડલ અધિકારીની વિગતો નીચે મજુબ છે.

કે્રડિટ સસં્થાનુંનામ
નોડલઅધિકારીનું

નામ

નોડલઅધિકારીનુંઈમલે

આઈડી

નોડલઅધિકારીનો

મોબાઈલ નબંર

લને્ડિગકાર્ટ

ફાયનાન્સ લિ. કેતન સાલી sali.ketan@lendingkart.com 7069087586

વધ ૂપડતી વ્યાજ વસલૂીનું નિયમન

કંપનીએ વ્યાજ દરો અને પ્રક્રિયા અને અન્ય શલુ્ક નક્કી કરવા માટે યોગ્ય આંતરિક સિદ્ધાતંો અને પ્રક્રિયાઓ નિર્ધારિત કરી છે.

વ્યાજનો દર ઉધાર લનેારાના જોખમના વર્ગીકરણ એટલે કે નાણાકીય શક્તિ, વ્યવસાય, વ્યવસાયને અસર કરત ું

નિયમનકારી વાતાવરણ, સ્પર્ધા, ઉધાર લનેારનો ભતૂકાળ વગેરે પર ઘણો આધાર રાખે છે. લોનની સપંરૂ્ણ મદુત દરમિયાન

વસલૂવામાં આવતા વ્યાજનો દર અને કુલ વ્યાજની રકમની જાણ કરવામાં આવશ,ે જેથી ઉધાર લનેાર તનેી પાસથેી

વસલૂવામાં આવનાર ચોક્કસ વ્યાજ જવાબદારીથી વાકેફ હોય. તે એલએફએલની વબેસાઇટ પર પણ ઉપલબ્ધ કરાવવામાં

આવશ.ે જ્યારે પણ વ્યાજના દરમાં ફેરફાર થશે ત્યારે વબેસાઇટ પર અથવા અન્યથા પ્રકાશિત કરવામાં આવલેી માહિતીને

અપડેટ કરવામાંઆવશ.ે

એલએફએલના બોર્ડે વ્યાજ દરો, પ્રક્રિયા અને અન્ય ખર્ચ નક્કી કરવા માટે યોગ્ય આંતરિક સિદ્ધાતંો અને પ્રક્રિયાઓ નક્કી કરી

છે.

સહંિતાની સમીક્ષા

બોર્ડ ન્યાયી વ્યવહાર સહંિતાના પાલન અને વ્યવસ્થાપનના વિવિધ સ્તરે ફરિયાદ નિવારણ તતં્રની કામગીરીની વાર્ષિક

સમીક્ષા કરશ.ે ફરિયાદ નિવારણ અધિકારી દર છ મહિને આ સહંિતાના પાલનની સમીક્ષા કરશે અને આવી સમીક્ષાનો સકંલિત

અહવેાલ બોર્ડને સપુરત કરી કરશ.ે
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