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उद्देश्य

भारतीय �रजव� बैंक (आरबीआई) ने मास्टर डायरेक्शन के अध्याय VII के माध्यम से - गरै-बैं�कंग �वत्तीय कंपनी - स्केल आधा�रत
�व�नयमन �दशा�नद�श, 2023 (प�रपत्र सखं्या RBI / DoR / 2023-24 / 106 DoR. FIN. REC. No. 45 / 03. 10. 119/2023-24)

(जसैा �क समय-समय पर सशंो�धत और अद्यतन �कया जाता है) से गरै-बैं�कंग �वत्तीय कंप�नयों (एनबीएफसी) के �लए उ�चत व्यवहार
स�ंहता पर �दशा�नद�श जारी �कए हैं, िजससे उनके ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय �नष्पक्ष व्यापार और कॉप�रेट प्रथाओं के �लए
मानक स्था�पत �कए जा सकें ।

लें�डगंकाट� फाइनेंस �ल�मटेड (इसके बाद 'कंपनी' या 'LFL' के रूप में संद�भ�त) एक गरै-बैं�कंग �वत्तीय कंपनी (एनबीएफसी) है जो
आरबीआई के साथ पंजीकृत है और उपरोक्त �दशा�नद�शों के अनसुार �नष्पक्ष प्रथाओ/ंमानकों के �लए �सद्धांतों को �नधा��रत
करने हेतु �नम्न�ल�खत उ�चत व्यवहार स�ंहता ('एफपीसी' या 'सं�हता') को अपनाती है िजनका कंपनी द्वारा अपने ग्राहकों के
साथ व्यवहार करते समय पालन �कया जाना चा�हए। यह ग्राहकों को जानकारी प्रदान करती है और बताती है �क कंपनी से ग्राहकों
के प्र�त दै�नकआधार पर �कस तरह के व्यवहार की अपेक्षा की जाती है।

यह सं�हता सभी ग्राहकों पर लागू होती है, िजसमें सोशल मी�डया / �कसी अन्य मी�डया पर पोस्ट की गई कोई भी �शकायत / पछूताछ
शा�मल है और कंपनी अपने सभी ग्राहकों को उनकी ज़रुरत के �हसाब से नीचे बताए गए मंच तक पहंुचने में बढ़ावा देती है।

महत्वपणू� प�रभाषाएँ

1. बोड�: का तात्पय� LFL का �नदेशक मडंल है।
2. उधारकता� / ग्राहक: का तात्पय� LFL का कोई भी मौजदूा या संभा�वत उधारकता� / ग्राहक है।

लक्ष्य

इस स�ंहता को नीचे �दए गए लक्ष्यों को प्राप्त करने के �लए �वक�सत �कया गया है:
● ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय उ�चत व्यवहार स�ुनिश्चत करना ता�क उनके साथ उ�चतऔर अच्छे सबंधंों को

बढ़ावा �दया जा सके।
● ज़्यादा पारद�श�ता ग्राहकों को प्रॉडक्ट को बेहतर तरीके से समझने और सचूना पर आधा�रत फैसले लेने में मदद करती

है।
● ग्राहक में कंपनी के प्र�त भरोसा जगाना।
● ग्राहकों के साथ व्यवहार करने में उ�चत मानक स्था�पत करके अच्छे, स्पष्ट और पारदश� व्यवसाय प्रथाओं का पालन

करना।.
● उच्च सचंालन मानकों को पाने के �लए, �नष्पक्ष प्र�तस्पधा� के ज़�रए माक� ट फ़ोस� को बढ़ावा देना
● वसलूी और इंफोस�मेंट, जहां ज़रूरी हो, उ�चत काननूी प्र�क्रया का पालन करके ही �कया जाना चा�हए।
● उ�चत व्यवहार के सबंंध में आरबीआई द्वारा �नधा��रत लागू �नयमों का अनपुालन स�ुनिश्चत करना।

प्र�तबद्धता

● LFL हर वक्त सही, �नष्पक्ष तरीके से काम करने और इंडस्ट्री में प्रच�लत मानक को परूा करने के �लए अपनी परूी को�शश
करेगा।

● LFL सभी सबंं�धत काननूों, �नयमों का पालन करेगा और अपने उधारकता�ओं के साथ बातचीत के दौरान परूी ईमानदारी
और पारद�श�ता बरतगेा।

● ग्राहकों के साथ बातचीत करते समय कंपनी अगें्रजी या �हदंी या स्थानीय भाषा में स्पष्ट जानकारी देने के �लए ज़रूरी कदम
उठाएगी। जानकारी जसेै �क :

i.कंपनी के अलग-अलग प्रोडक्ट्सऔर सेवाएँ;



ii. �नयमऔर शत�, ब्याज दर / स�व�स चाज�।

iii. ग्राहकों को �मलने वाला लाभऔर इम्प्लीकेशन, य�द कोई हो तो।
iv.सवालों का जवाब देने वाला व्यिक्त िजससे सपंक� �कया जा सके, य�द कोई हो तो।

● स�ंहता को वेबसाइट पर उपलब्ध करवाया जाएगा।
● LFL उधारकता�ओं से जड़ुी जानकारी को परूी तरह से गोपनीय रखेगा और जब तक काननू के तहत ज़रूरी ना हो या जब तक

उधारकता� द्वारा रज़ामदंी नहीं दी जाती है, तब तक कोई भी जानकारी �कसी से भी साझा नहीं करेगा।
● LFL उधारकता�ओं को अपने खाते के बारे में जानकारी और उनके �लए उपलब्ध स�ुवधाओं के �लए सचूना के अ�धकार का

इस्तमेाल करने के बारे में जानकारी देने के �लए ज़रूरी कदम उठाएगा।
● LFL �कसी भी लेनदेन से पहले अपने उधारकता�ओं को सारी �वत्तीय जानकारी जसेै �क ब्याज, शलु्क, गणना के तरीके आ�द

के बारे में बताएगा।

लोन के �लए आवेदन और उनकी प्र�क्रया

● LFL खास तौर पर एमएसएमई सेगमेंट में अपने ग्राहकों के �लए व�क� ग कै�पटल लोन देता है, िजसमें उधारकता� को मध्य-बड़े
कॉप�रेट ग्राहकों (जो �वत्तीय माक� ट �बज़नेस से अच्छी तरह वा�क़फ़ हैं) की तलुना में मदद की ज़्यादा ज़रुरत होती है।

● LFL हमेशा अपने उधारकता�ओं को लोन लेने के �लए अपनाई जाने वाली प्र�क्रया के बारे में माग�दश�न करने की को�शश करेगा।

● LFL के 'लोन आवेदन फॉम� / उ�चत दस्तावेज़ों' में वह सभी जानकारी शा�मल होगी जो उधारकता� द्वारा दी जानी ज़रूरी होती है/
उधारकता� के �हत को प्रभा�वत करती है। अन्य गरै-बैं�कंग �वत्त कंप�नयों (एनबीएफसी) द्वारा प्रस्ततु समान �नयमों और शत� के
साथ तलुना करने और सचूना पर आधा�रत फैसले लेने में उधारकता� की मदद करने के �लए LFL उन्हें ज़रूरी जानकारी देगा।
इसके अलावा, उधारकता� को समझौते की �वषय-सचूी को स्थानीय भाषा में समझाया जाना चा�हए।

● LFL के 'लोनआवेदन फॉम� / उ�चत दस्तावेज़ों' में लोन आवेदन फॉम� के साथ उधारकता�ओं द्वारा �दए जाने वाले ज़रूरी दस्तावेज़ों
की �लस्ट भी बतानी होगी।

● उधारकता� द्वारा दी गई सभी जानका�रयों, प्रॉपट� के टाइटल की पिुष्ट करने के �लए ज़रूरी दस्तावेज़, व्यिक्त की पहचान, दी
जाने वाली इकाई (एं�टटी) और जमानत, िजसमें गारंटी भी शा�मल है, य�द कोई हो तो, उनकी छानबीन करने के बाद जमा
करवाए गए लोनआवेदन फॉम� पर योग्यता के आधार पर �वचार �कया जाएगा।

● LFL उधारकता� की लोन पात्रता स�ुनिश्चत करने के �लए उसकी लोन चकुाने की क्षमता का पता लगाएगा, जो �कसी भी
लोन आवेदन फॉम� को मजंरूी देने या खा�रज करने से पहले उस आवेदन के बारे में फैसला लेने का एक ज़रूरी मापदंड होता
है।

● LFL में लोन लेने के �लए उधारकता� द्वारा जमा करवाए गए लोन आवेदन फॉम� प्राप्त करने के �लए रसीद देने की एक
प्रणाली है। LFL उधारकता� को सभी ज़रूरी जानकारी प्राप्त करने की तारीख से तय समय के अदंर अपने फैसले के बारे में
सचूना देगा।

● उधारकता� के �लए सभी सचंार स्थानीय भाषा या उधारकता� द्वारा समझी जाने वाली भाषा में होंगे।

�डिजटल लें�डगं प्लेटफॉम� से �लया गया लोन

● सो�स�ग एजेंटों (िजन्हें इसके बाद एजेंट कहा जाएगा) के रूप में सं�लप्त �डिजटल लें�डगं प्लेटफाम� के नाम LFL की
वेबसाइट पर प्रकट �कए जाएंगे।

● एजेंटों के रूप में स�ंलप्त �डिजटल लें�डगं प्लेटफॉम� को ग्राहक के सामने प्रकटीकरण करने के �लए �नद��शत �कया जाएगा,
LFL का नामऔर LFL उन एजेंटों के नाम प्रकट करेंगे िजनकी ओर से वे उसके साथ बातचीत कर रहे हैं।

मजंरूी के तरंुत बाद ले�कन लोन एग्रीमेंट के �नष्पादन से पहले, उधारकता� को लेटर हेड पर सेंक्शन लेटर जारी �कया जाएगा।

● लोन की मजंरूी/स�ंवतरण के समय लोन एग्रीमेंट की एक प्र�त लोन एग्रीमेंट में उद्धतृ सभी अनलुग्नकों की एक प्र�त के
साथ सभी उधारकता�ओं को दी जाएगी।

● LFL द्वारा एंगेज �कए गए �डिजटल लें�डगं प्लेटफॉम� पर प्रभावी �नरीक्षणऔर �नगरानी स�ुनिश्चत की जाएगी।



● �शकायत �नवारण ततं्र के बारे में जागरूकता पदैा करने के �लए पया�प्त प्रयास �कए जाएंगे।

लोन मलू्यांकन और �नयम/शत�

● LFL एक मजंरूी पत्र के ज़�रए �ल�खत तौर पर उधारकता� को उसके द्वारा समझी जाने वाली स्थानीय भाषा में छूट / ब्याज की
वा�ष�क दर और आवेदन की �व�ध स�हत सभी �नयमों और शत� के साथ स्वीकृत रा�श के बारे में बताएगी और उधारकता� द्वारा
इन �नयमों और शत� की स्वीकृ�त को एलएफएल के �रकॉड� पर रखेगी।

● देरी से चकुाए गए लोन पर लगाए गए दंडात्मक ब्याज से जड़ुी �कसी भी धारा (क्लॉज़) को लोन समझौते में बोल्ड में �दखाया
जाएगा।

● LFL द्वारा सभी उधारकता�ओं को लोन की मंजरूी / �वतरण के वक्त लोन एग्रीमेंट (िजस पर उधारकता� की सहम�त बन गई
है) की एक कॉपी के साथ-साथ हर सलंग्न (एन्क्लोज़र) की एक कॉपी महैुया करवाई जानी चा�हए।

लोन का �वतरण (�नयमों और शत� में बदलाव स�हत)

● य�द ग्राहक के �लए �व�शष्ट हो, तो LFL अपनी प्रका�शत वेबसाइट के माध्यम से या जसैा उपयकु्त हो, मजंरूी के �नयमों और
शत� में �कसी भी बदलाव िजसमें सं�वतरण अनसुचूी, ब्याज दरें, सेवा शलु्क, पवू� भगुतान शलु्क आ�द शा�मल हैं, ले�कन इन्हीं
तक सी�मत नहीं हैं, के बारे में अपने उधारकता� को स्थानीय भाषा या उधारकता� द्वारा समझी जाने वाली भाषा में नो�टस देगा।
LFL को यह भी स�ुनिश्चत करना होगा �क छूट / ब्याज दरों और शलु्कों में बदलाव केवल सभंा�वत तौर पर प्रभा�वत हों। इस
सबंंध में एक उपयकु्त शत� को लोन समझौते में शा�मल �कया जाएगा।

● समझौते के तहत प्रदश�न या भगुतान को वापस लेने /और तज़ेी से आगे बढ़ाने का LFL का फैसला, सबंं�धत लोन समझौते के
�हसाब से होगा।

बकाया की वसलूी

● LFL अपने ग्राहकों को उनके बकाया के बारे में सभी जानकारी देगा और इसका भगुतान के �लए उ�चत समय भी देगा।

● LFL उधारकता� के �खलाफ कंपनी के �कसी भी अन्य दावे के �लए �कसी भी वधै अ�धकार या ग्रहणा�धकार के अधीन सभी
बकाया रा�श के पनुभु�गतान पर या लोन की बकाया रा�श की परूी प्रािप्त पर उधारकता� की सभी प्र�तभ�ूतयों को वापस कर
देगा। अगर बकाया रा�श का कुछ सेटलमेंट बाकी है तो, तो उधारकता� को बचे हुए बकाया दावों के बारे में परेू �ववरण के साथ
इस बारे में नो�टस �दया जाएगा िजसके तहत LFL प्र�तभ�ूतयों को अपने पास रखने का हक़दार है जब तक �क सबं�ंधत दावे
का �नपटारा / भगुतान नहीं �कया जाता है।

● LFL अपने �हतों की रक्षा करते हुए �डफॉल्टर उधारकता�ओं से बकाया वसलूने के �लए उ�चतऔर वधै तरीके अपनाएगा।

● LFL को यह स�ुनिश्चत करना होगा उसके कम�चारी ग्राहकों के साथ उ�चत व्यवहार करने में अच्छे तरीके से प्र�श�क्षत है।

अन्य �दशा�नद�श

● LFL संब�ंधत लोन समझौते के �नयमों और शत� में �दए गए उद्देश्यों (जब तक �क नई जानकारी नहीं दी जाती है, तब तक
उधारकता� द्वारा बताए गए पहले से बताए गए उद्देश्यों को छोड़कर) के अलावा अपने उधारकता� के मामलों में हस्तके्षप नहीं
करेगा।.



● उधारकता� द्वारा अपने उधारी खाते के ट्रांसफर के �लए अनरुोध करने के मामले में, LFL की सहम�त या आप�त्त (अगर कोई हो तो)
को आम तौर पर उधारकता� के अनरुोध की तारीख से 21 �दनों के अदंर उसे स�ूचत �कया जाता है। यह ट्रांसफर सभी लागू काननूों के
अनरुूप पारदश� समझौता शत� के �हसाब से होगा।

● LFL अपने उधारकता� से बकाया की वसलूी के मामले में गलत तरीकों जसेै लगातार उधारकता�ओं को अनचाहे समय पर
परेशान करना, लोन / बकाया की वसलूी के �लए शारी�रक ताकत का इस्तमेाल, आ�द का सहारा नहीं लेता है। इसके �लए
कम�चा�रयों को उ�चत तरीके से ग्राहकों से व्यवहार के �लए बेहतर तरीके से प्र�शक्षण �दया जाएगा।

● LFL सह-बाध्यता के साथ या उसके �बना व्यिक्तगत उधारकता�ओं से व्यापार के अलावा अन्य उद्देश्यों के �लए स्वीकृत
फ्लो�टगं रेट टम� लोन पर कोई फोरक्लोज़र चाज� / प्री-पेमेंट पेनल्टी नहीं लगाता है।

● कंपनी के पदा�धका�रयों के �नण�यों से उत्पन्न होने वाले �ववादों को सलुझाने के �लए कंपनी के पास एक प्रणाली होगी
िजसमें ऐसी �शकायतों को कंपनी के उक्त पदा�धका�रयों से एक स्तर ऊपर के अ�धकारी द्वारा सनुा और �नपटाया जाएगा।

�शकायत �नवारण ततं्र

आज के प्र�तस्पधा� वाले माहौल में शानदार ग्राहक सेवा, व्यापार में आगे बढ़ने के �लए काफी ज़रूरी होती है। ग्राहक की �शकायतें
�कसी भी कॉप�रेट इकाई के व्यावसा�यक जीवन का �हस्सा हैं।

LFL में, हमारा मखु्य ध्यान कस्टमर स�व�स और संतिुष्ट पर रहता है। हमारा मानना है �क न केवल नए ग्राहकों को आक�ष�त
करने के �लए, बिल्क मौजदूा ग्राहकों को बनाए रखने के �लए जल्द और अच्छी सेवा देना ज़रूरी है। LFL ने इस तरह के काफी
कदम उठाए हैं जो हमारे ग्राहकों को बेहतर अनभुव देने के उद्देश्य से एक बेहतर ग्राहक अनभुव और एक अच्छी �शकायत
�नवारण व्यवस्था प्रदान करने की तरफ अग्रसर है।

LFL के �शकायत �नवारण ततं्र को ज़्यादा साथ�क और असरदार बनाने के �लए एक संर�चत प्रणाली बनाई गई है। यह प्रणाली यह
स�ुनिश्चत करेगी �क �शकायतों का �नवारण अच्छे तरीके और �नयमों के मतुा�बक �कया जा रहा है।

उद्देश्य / मखु्य प्र�तबद्धताएँ

LFL की अपने ग्राहकों के प्र�त प्रमखु प्र�तबद्धताएं हैं:
● सभी ग्राहकों के साथ �नष्पक्ष तरीके से व्यवहार स�ुनिश्चत करना।

● ग्राहकों की समस्याओं और �शकायतों को समय पर हल करना।

● ग्राहकों के सवालों को अच्छी तरह से समझना और मददगार तरीके से जवाब देना।

● �ववादों / �शकायतों के समाधान के �लए ग्राहकों को �शकायत �नवारण ततं्र और जवाबदेह अ�धका�रयों के बारे में
जानकारी देना।

LFL अपने ग्राहकों की गोपनीयता और ग�रमा को बहुत गंभीरता से लेता है,और अपने ग्राहकों के साथ हर समय �नष्पक्षऔर अच्छा
व्यवहार करता है।

ग्राहकों के प्रश्नों/�शकायतों/प�रवादों को सभंालने के �लए प्रणाली

जो ग्राहक फीडबकै देना चाहते हैं या अपनी �शकायत भेजना चाहते हैं, वे सोमवार से शकु्रवार (राष्ट्रीय अवकाशों को छोड़कर) सबुह
10:00 बजे से शाम 7:00 बजे के बीच नीचे उिल्ल�खत चनैलों का उपयोग कर सकते हैं।

1. प्र�क्रया
ग्राहक के प्रश्न: इसका उद्देश्य ग्राहकों के प्रश्नों को कुशलतापवू�क और प्रभावी ढंग से प्रब�ंधत करना, उच्च स्तर की ग्राहक सतंिुष्ट
स�ुनिश्चत करना और भारतीय �रजव� बैंक द्वारा �नधा��रत �नयामक �दशा�नद�शों का पालन करना है।



2. प्रश्न, अनरुोध और �शकायत की प�रभाषा:
ग्राहकों की समस्याओं को सटीक तरीके से टै्रक करने के �लए लें�डगंकाट� ने प्रश्नों, अनरुोधों और �शकायतों के �लए अलग-अलग
प�रभाषाएँ स्था�पत की हैं।
�नम्न�ल�खत उदाहरण केवल समझाने के �लए �दए गए हैं:

प्रश्न: ग्राहक द्वारा मांगी गई जानकारी।

a) प्रश्नों के उदाहरण:
i. ग्राहक द्वारा लोन आवेदन प्र�क्रया के बारे में जानकारी लेना।
ii. ग्राहक द्वारा लोन आवेदन के �लएआवश्यक दस्तावेज़ों के बारे में जानकारी लेना।
iii. ग्राहक द्वारा भगुतान के तरीके के बारे में जानकारी लेना।

अनरुोध: ग्राहक द्वारा लोन सेवाओं से संब�ंधत मांगी गई कोई �व�शष्ट कार�वाई या सेवा।
b) अनरुोधों के उदाहरण:

i. ग्राहक द्वारा अकाउंट स्टेटमेंट का अनरुोध करना।
ii. ग्राहक द्वारा �वलम्ब से भगुतान करने पर लगने वाले शलु्क/प्रभार से छूट का अनरुोध करना।
iii. ग्राहक द्वारा लोन के फोरक्लोज़र का अनरुोध करना।

�शकायत: �कसी भी सेवा को ऑफर करने में लें�डगंकाट� की ओर से सेवा की कमी या त्र�ुट,और/या �कसी भी प्र�क्रया में
गरै-अनपुालन के कारण होने वाला �ववाद या �शकायत।

c) �शकायतों के उदाहरण:
i. अनाप�त्त प्रमाण पत्र (एनओसी) जारी करने में देरी।
ii. भगुतान पोिस्टंग में देरी।
iii. अकाउंट जानकारी (ईमेल, पता,आ�द) प�रवत�न में देरी

इन प�रभाषाओं और उदाहरणों का उद्देश्य ग्राहकों की समस्याओं पर स्पष्टता प्रदान करना तथा कुशल समाधान को सगुम बनाना है।

3. ग्राहक सपंक� �बदं:ु
● ग्राहक अपनी स�ुवधा के अनरुूप �व�भन्न चनैलों के माध्यम से लें�डगंकाट� की सहायता टीम से सपंक� कर सकते हैं:

i. ईमेल: care@lendingkart.com

ii. टोल-फ्री नबंर: 1800 572 0202

iii. ऑनलाइन चटै: लें�डगंकाट� हेल्प डसे्क

iv. व्हाट्सएप: +91 7778867631
v. हमें यहाँ बताए गए पते पर �लखें: इंद्रप्रस्थ �बजनेस पाक� , 6वीं मंिजल, सरखेज रोजा रोड, मकरबा, अहमदाबाद -

380 051

4. ग्राहक के प्रश्नों को �रकॉड� करना और प्रबधंन:
● सभी प्रश्न, चाहे वे �कसी भी चनैल से आए हों, CRM �सस्टम में लॉग �कए जाते हैं।
● ईमेल, व्हाट्सएप या चटै के माध्यम से प्राप्त प्रश्नों को स्वचा�लत रूप से CRM में कैप्चर �कया जाता है और �टकट

जनरेट �कए जाते हैं।
● ध्व�न सचंार के माध्यम से प्राप्त प्रश्नों के �लए, एजेंट सबं�ंधत �टकट बनाने के �लए CRM में मनै्यअुल रूप से �ववरण

दज� करने के �लए िजम्मेदार हैं।
● प्रश्नों को प्रश्न के प्रकार के आधार पर वग�कृत �कया जाता है और प्रत्येक शे्रणी को �नयामकआवश्यकताओं के अनसुार

�व�शष्ट टन�अराउंड टाइम (टीएटी) �दया जाता है।
● िजन प्रश्नों का समाधान उनके �नधा��रत TAT के अदंर नहीं �कया जाता है, तो CRM �सस्टम में ऐसे �कसी भी प्रश्न के

�लए एक स्वचा�लत एस्केलेशन फीचर शा�मल है, िजससे त्व�रत ध्यानऔर समाधान स�ुनिश्चत होता है।

5. पावती और सचंार:
● प्रश्न प्राप्त होने और लॉग करने पर, CRM �सस्टमके माध्यम से ग्राहक को रेफरेंस नबंर के साथ एक पावती जारी की

जाती है।
● ग्राहकों को पावती के समय अपे�क्षत समाधान समयसीमा के बारे में स�ूचत �कया जाता है। (TAT के �लए पषृ्ठ सखं्या 11 पर

ता�लका देखें)
● समाधान हो जाने पर, ग्राहकों को समस्या बदं करने के बारे में स�ूचत �कया जाता है तथा समाधान का �ववरण प्रदान �कया

जाता है।
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6. टन�अराउंड समय (TAT):

● प्रश्नों का समाधान उनके स्वरुप के आधार पर तथा पवू��नधा��रत समय-सीमा के अदंर �कया जाता है।

7. जवाब देने का तरीका:
● प्रश्नों के जवाब आम तौर पर ईमेल के माध्यम से �दए जाते हैं, िजससे यह स�ुनिश्चत होता है �क समाधान दस्तावेजबद्ध

और सत्यापन योग्य हों।

8. �नगरानी और एस्केलेशन:
● �नधा��रत मानकों के साथ दक्षता और अनपुालन स�ुनिश्चत करने के �लए प्रश्न समाधान प्र�क्रया की �नरंतर �नगरानी की

जाती है।

9. दस्तावेज़ीकरणऔर �रपो�ट�ग:
● ऑ�डट प्रयोजनों और भ�वष्य के रेफरेंस के �लए सभी बातचीत और समाधान दस्तावेिजत �कए जाते हैं।
● �नरंतर अनपुालन स�ुनिश्चत करने और क्वेरी हैंड�लगं प्र�क्रया की प्रभावशीलता का आकलन करने के �लए प्रबंधन

द्वारा क्वेरी हैंड�लगं पर �नय�मत �रपोट� सकं�लत की जाती है और समीक्षा की जाती है।

10. एस्केलेशन ततं्र:

य�द �शकायत का समाधान �दए गए समय के अदंर नहीं होता है या य�द ग्राहक LFL द्वारा प्रदान �कए गए समाधान
से संतषु्ट नहीं है, तो वह नीचे बताए गए �शकायत �नवारणऔर नोडल अ�धकारी से सपंक� कर सकता है:

स्तर टच पॉइंट / SPOC सपंक� और ईमेलआईडी

स्तर 1 ग्राहक सहायता टचपॉइंट ईमेलआईडी:
care@lendingkart.com

टॉल फ्री नबंर: 1800 572 0202

व्हाट्सएप: +91 7778867631
स्तर 2 �शकायत �नवारण अ�धकारी अजीता के

+91 6358874622

सबुह 10.30 बजे से शाम 6.00 बजे तक, राष्ट्रीय अवकाश को छोड़कर
सोमवार से शकु्रवार

स्तर 3 नोडल अ�धकारी अजीता के
+91 7069087586

सबुह 10.30 बजे से शाम 6.00 बजे तक, राष्ट्रीय अवकाश को छोड़कर
सोमवार से शकु्रवार

स्तर 4 COO एस्केलेशन अ�भषके एस
COO.escalation@lendingkart.com

�शकायत �नवारण अ�धकारी सभी ग्राहकों की �शकायतें प्राप्त करने के �लए काया�लय समय के दौरान उपलब्ध रहेंगे।

�शकायत की जांच करने के बाद, �शकायत �नवारण अ�धकारी �शकायत/प�रवाद प्राप्त होने के 30 काय� �दवसों के अदंर अ�ंतम
जवाब भेजेगा। इस दौरान, ग्राहक अपनी �शकायत की िस्थ�त जानने के �लए हमें �लख सकते हैं,और हम यथासभंव शीघ्रता से
उनका जवाब देने का प्रयास करेंगे।

अगर �शकायत �नवारणअ�धकारी द्वारा �नधा��रत समय सीमा के अदंर �शकायत/�ववाद का �नवारण नहीं �कया जाता है, तो
ग्राहक प्रबंधन को �लख सकता है

नाम श्री अ�भषके �सहं

पदनाम मखु्य प�रचालन अ�धकारी

ईमेल आईडी COO.escalation@lendingkart.com

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


11. बाहरी लोकपाल की प्र�क्रया:
अगर एक माह की अव�ध के अदंर �शकायत/�ववाद का �नवारण नहीं �कया जाता है (या तो ग्राहक की �शकायत पणू�तः या
आ�ंशक रूप से खा�रज कर दी गई है और ग्राहक संतषु्ट नहीं है या ग्राहक को कोई जवाब नहीं �मलता है), तो ग्राहक
�नम्न�ल�खत में से �कसी भी तरीके से लोकपाल या उप लोकपाल के समक्ष अपील कर सकता है:

ऑनलाइन माध्यम से की जाने वाली �शकायत:

�शकायत �नधा��रत पोट�ल अथा�त https://cms.rbi.org.in के माध्यम से ऑनलाइन दज� की जा सकती है।

इलेक्ट्रॉ�नक या भौ�तक माध्यम से की जाने वाली �शकायत:

�शकायत इलेक्ट्रॉ�नक रूप से या भौ�तक रूप से �न�द�ष्ट फॉम�ट में आरबीआई द्वारा अ�धस�ूचत कें द्रीकृत प्रािप्त और प्रससं्करण
कें द्र में की जा सकती है -

कें द्रीकृत प्रािप्त और
प्रसंस्करण कें द्र
(सीआरपीसी) भारतीय
�रजव� बैंक,
सेंट्रल �वस्टा, सेक्टर 17,
चडंीगढ़-160 017

ईमेल – crpc@rbi.org.in

टोल फ्री नबंर - 14448
(सबुह 9:30 से शाम 5:15

तक)

12.क्वेरी हैंड�लगं फ्लोचाट�:

13. अ�नवाय� प्रदश�न आवश्यकताएँ
LFL के सभी काया�लयों और हमारी वेबसाइट पर �नम्न�ल�खत उपलब्ध हैं:

o �शकायतें और सझुाव प्राप्त करने के �लए उ�चत व्यवस्था।
o �शकायत �नवारण अ�धकारी का नाम, पता और संपक� नबंर दशा�ना।
o मखु्य नोडल अ�धकारी/नोडल अ�धका�रयों के नामऔर सपंक� �ववरण (टेलीफोन/मोबाइल नबंर और ई-मेल आईडी)

दशा�ना।
o लोकपाल के पास �शकायत दज� करने के तरीके का �ववरण।
o लोकपाल योजना की मखु्य �वशषेताएं (अगें्रजी, �हदंी और स्थानीय भाषाओं में)।

�शकायत �नवारण इकाई की प्र�क्रया ग्राहकों की सतंिुष्ट के �लए सभी �शकायतों का समाधान स�ुनिश्चत करेगी।

वे यह स�ुनिश्चत करेंगे �क अगर उनके स्तर पर �शकायत का समाधान संभव न हो, तो �शकायत को उ�चत स्तर के पासआगे
भेजा जाए।



वसेै तो अ�ंतम प्रयास यह स�ुनिश्चत करना है �क हम ऐसी िस्थ�त में हो जहाँ हमारे ग्राहकों को प्रभावी �नवारण पाने के �लए
व�रष्ठ प्रबंधन से �शकायत न करनी पड़,े इस�लए हमने इन �शकायतों को संभालने, �शकायत के कारणों को समझने और
�शकायत को आगे बढ़ाने के दृिष्टकोण से उनकी समीक्षा करने और उनकी पनुराव�ृत्त को रोकने के �लए एक मजबतू ततं्र बनाया
है।

समय सीमा

ग्राहक �शकायत दज� करने हेतु �शकायतों को संभालने के �लए आतं�रक ततं्र पर उिल्ल�खत �कसी भी चनैल का उपयोग कर
सकते हैं। अगर �शकायत �ल�खत रूप में प्राप्त हुई है, तो LFL एक पावती भेजने का प्रयास करेगा। मामले की जांच होने के बाद,
LFL ग्राहक को अ�ंतम जवाब या सचूना भेजने का प्रयास करता है।

हमारे पास आने वाली �शकायतों को सही प�रपे्रक्ष्य में देखा जाएगा और सभी सभंा�वत कोणों से उनका �वश्लेषण �कया जाएगा। �कसी
भी मदु्दे पर LFL के रुख से ग्राहकों को अवगत कराया जाएगा।

कुछ प्रकार के मामलों में शा�मल ग�त�व�धयों के स्वरुप के कारण अ�त�रक्त समय लग सकताहै, उदाहरण के �लए दस्तावेजों
की पनुप्रा�िप्त। LFL ग्राहकों को इस तरह की देरी के बारे में स�ूचत करेगा और �शकायत के समाधान के �लए अपे�क्षत समयसीमा
प्रदान करेगा।

जब भी LFL द्वारा ग्राहकों की �शकायतों के �नपटान में कोई नया प�रवत�न �कया जाएगा, िजसमें नए �शकायत चनैल (य�द
कोई हो) की शरुूआत शा�मल है, तो उपरोक्त पॉ�लसी की समय-समय पर समीक्षा/सशंोधन �कया जाएगा।

प्रश्नों के समाधान की समय-सीमा नीचे दी गई है (�शकायत �नवारण अ�धकारी के समक्ष प्रस्ततु की जाने वाली ता�लका))

1 ग्राहक पछूताछ के �लए सपंक� करते हैं। T

2 ग्राहक को �टकट नबंर स�हत पावती ईमेल भेजा जाएगा 24 घंटे

3 ग्राहक की आवश्यकता के आधार पर प्रश्न को पछूताछ / अनरुोध / �शकायत
(ईआरसी) के रूप में टैग �कया जाता है।

T+2 �दवस

4 अगर सेवा अनरुोध (एसआर) का प्रकार पछूताछ है, तो ग्राहक के प्रश्न का समाधान
करने के बाद इसे बदं कर �दया जाएगा।

T+2 �दवस

5 अगर सेवा अनरुोध का प्रकार अनरुोध/�शकायत है, तो इसे आगे की प्र�क्रया के �लए
सबंं�धत लोगों को सौंप �दया जाएगा।

T+2 �दवस

6 अनरुोध एसआर को सबंं�धत टीमों द्वारा अटेंड �कया जाएगा और सेवा अनरुोध बदं
�कया जाएगा।

TAT नीचे दी गई ता�लका के
अनसुार

7 ग्राहक के पजंीकृत ईमेलआईडी पर क्लोज़र मसेैज भेजा जाएगा। सेवा अनरुोध बदं होने पर
वास्त�वक समय में

प्रश्नों का TAT �ववरण नीचे �दया गया है:

1 अकाउंट स्टेटमेंट T+5 �दवस

2 आवेदन की िस्थ�त T+7 �दवस

3 भगुतान की पिुष्ट T+7 �दवस

4 �वतरण संबधंी प्रश्न T+7 �दवस

5 EMI सबंधंी प्रश्न T+10 �दवस

6 समय पवू� लोन बंद करना T+10 �दवस

7 NOC लेटर T+10 �दवस

8 CIBIL सबंधंी प्रश्न T+21 �दवस



9 अन्य प्रश्न T+15 �दवस

सीआईसी के �लए क्ष�तप�ूत � सरंचना
काया�न्वयन �त�थ: 26 अप्रलै 2024

के्र�डट इन्फॉम�शन कंप�नयाँ / CIBIL सबं�ंधत �शकायत प्र�क्रया:

भारतीय �रजव� बैंक (आरबीआई) के �दशा�नद�श प�रपत्र के अनसुार के्र�डट इन्फॉम�शन कंप�नयों (सीआईसी) से सबं�ंधत
पछूताछ से �नपटने की सशंो�धत प्र�क्रया नीचे दी गई है:

1. सचंार के माध्यम:
- ग्राहक या सीआईसी लें�डगंकाट� ग्राहक सहायता टीम से �नम्न�ल�खत माध्यम से सपंक� कर सकते हैं::
- ईमेल: care@lendingkart.com

- टॉल-फ्री नबंर: 1800 572 0202

- ऑनलाइन चटै: वेबसाइट डशैबोड� पर लें�डगंकाट� हेल्प डसे्क
- व्हाट्सएप: +91 7778867631 (व्हाट्सएप �लकं)
- हमें इस पते पर �लखें: लें�डगंकाट� फाइनेंस �ल�मटेड, इंद्रप्रस्थ �बजनेस पाक� , 6वीं मिंजल, सरखेज रोजा रोड,

मकरबा, अहमदाबाद - 380 051

2. इन्क्वायरी हैंडल करना :
- ग्राहक सहायता अ�धकारी, ग्राहकों या सीआईसी से इन्क्वायरी प्राप्त होने पर अनरुोध या �शकायत दज�

करेगा।
- अगर कोई �शकायत गरै-पजंीकृत चनैल के माध्यम से प्राप्त होती है, तो �शकायतकता� को �कसी भी

आवश्यक क्ष�तप�ूत � (य�द लागू हो) के �लए पजंीकृत सपंक� �ववरणऔर बैं�कंग जानकारी (ईमेलआईडी, बैंक
या यपूीआई �ववरण) प्रदान करने के �लए कहा जाएगा।

3. �शकायतों को प्रोसेस करना:
- �शकायतों को आवश्यक कार�वाई और समाधान के �लए उपयकु्त �वभाग को भेजा जाता है।
- समस्या के समाधान के बाद, ग्राहक या सीआईसी को ईमेल के माध्यम से स�ूचत �कया जाता है, तथा ग्राहक

सहायता टीम को भी इसकी जानकारी दी जाती है।
- इसके बाद �शकायत को लें�डगंकाट� के CRM �सस्टम में बदं कर �दया जाता है।

4. समाधान और फॉलो-अप:
- सभी सीआईसी-सबंधंी पछूताछ का समाधान प्रािप्त की तारीख से 21 �दन की समय-सीमा के अदंर

�कया जाना चा�हए।
- सीआईसी से सबं�ंधत प्रश्नों के समाधान के �लए अ�धकतम टन�अराउंड समय (TAT) 30 �दन है: के्र�डट

ससं्थानों (लें�डगंकाट�) के �लए 21 �दनऔर सीआईसी के �लए �ववरण अपडटे करने हेतु अ�त�रक्त 9 �दन।

5. क्ष�तप�ूत �और देरी:
- समाधान में �कसी भी प्रकार की देरी होने पर प्र�त�दन 100 रुपये का क्ष�तप�ूत � शलु्क देना पड़ सकता है, जो

�क अस�ुवधा की स्वीकृ�त के रूप में िजम्मेदार टीम (सीआई/सीआईसी) द्वारा देय होगा।.
- समाधान के बाद, य�द कोई �वलम्ब होता है, तो सीआईसी/सीआई को �शकायतकता� को �वल�ंबत कुल �दनों

तथा तदनरुूप क्ष�तप�ूत � के बारे में स�ूचत करना होगा।

6. दस्तावेज़ीकरणऔर सचंार:
- समाधान होने पर, सीआईसी/सीआई द्वारा �शकायतकता� को सीआईसी �रपोट� में अद्यतन की जानकारी दी

जानी चा�हए।
- सीआईसी मामलों से सबं�ंधत सभी आ�धका�रक सचंार लें�डगंकाट� में सीआईसी नोडल काया�लय को भेजे

जाएंगे।

7. �न�षद्ध �शकायतें:
- SOP में आतं�रक प्रशासन, मानव ससंाधन सबंधंी मदु्दे, कम�चा�रयों के वेतन, कम�श�यल �नण�य, के्र�डट

स्कोर/मॉडल पर �ववाद, तथा न्यायालयों या न्याया�धकरणों जसेै अन्य मचंों द्वारा पहले से ही �नपटाए
गए मामलों से सबं�ंधत �शकायतें शा�मल नहीं हैं।
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8. यह सशंो�धत प्र�क्रया सीआईसी से सबं�ंधत प्रश्नों के सबंधं में �फनटेक प�रचालन के �लएआरबीआई के �नयामक
�दशा�नद�शों का अनपुालन स�ुनिश्चत करती है।

9. सीआईसी नोडल अ�धकारी का �ववरण नीचे �दया गया है।

के्र�डट संस्थान का
नाम नोडल अ�धकारी का

नाम
नोडल अ�धकारी की ईमेल
आईडी

नोडल अ�धकारी का
मोबाइल नंबर

लें�डगंकाट� फाइनेंस
�ल�मटेड केतन सली sali.ketan@lendingkart.com 7069087586

अत्य�धक ब्याज का �व�नयमन

कंपनी ने ब्याज दरों और प्रोसे�सगं व अन्य शलु्कों को �नधा��रत करने में उ�चत आतं�रक �सद्धांतों और प्र�क्रयाओं को �नधा��रत
�कया है। लगाई गई ब्याज दर उधारकता� के जो�खम की शे्रणी जसेै �क उधारकता� की �वत्तीय हालत, व्यापार, �व�नयामक
प�रिस्थ�तयाँ जो व्यवसाय पर असर डालती है, प्र�तस्पधा�, उधारकता� का �पछला इ�तहास आ�द पर �नभ�र करती है। उधारकता� को
लोन की परूी अव�ध के दौरान चकुाए जाने वाली ब्याज की दर और कुल ब्याज रा�श के बारे में जानकारी दी जाएगी ता�क उधारकता�
को उस के द्वारा चकुाए जाने वाले ब्याज के बारे में सही तौर पर पता लग सके। इसे LFL की वेबसाइट पर भी उपलब्ध कराया जाएगा
या सबंं�धत समाचार पत्रों में प्रका�शत �कया जाएगा। जब भी ब्याज दरों में कोई बदलाव होता है तो उसकी जानकारी वेबसाइट पर
अपडटे की जाएगी या अन्य �कसी तरीके से दी जाएगी।

LFL के बोड� ने ब्याज दरों और प्रोसे�सगं व अन्य शलु्कों को �नधा��रत करने में उ�चत आतं�रक �सद्धांतों और प्र�क्रयाओं को
�नधा��रत �कया है।

स�ंहता की समीक्षा

बोड� उ�चत व्यवहार स�ंहता के अनपुालन और �शकायत �नवारण ततं्र के कामकाज के प्रबधंन के �व�भन्न स्तरों की वा�ष�क समीक्षा
करेगा। �शकायत �नवारण अ�धकारी हर छह महीने में इस सं�हता के अनपुालन की समीक्षा करेंगे और समीक्षा की सिम्म�लत �रपोट�
बोड� को सौंपेंगे।
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