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मूल जारी करने की ितिथ 14 मई 2015 
संशोधन ितिथ 24 जुलाई 2025 
संशोधन की Ůभावी ितिथ 24 जुलाई 2025 
अगली समीƗा ितिथ 24 जुलाई 2026 
पॉिलसी का संˋरण 14 
बाहरी िवशेषǒ Ȫारा 
कायाŊȏक पहलुओ ं
की जांच की गई 
कंसʐŐट 

 
हाँ /ना 

बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत हाँ 
िविनयामक िदशा-
िनदőश/अिधसूचनाएँ/पįर
पũ 

 माːर िनदőश – भारतीय įरज़वŊ बœक (गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी–ˑर आधाįरत िविनयमन) 
िदशा-िनदőश, 2023, िदनांक 19 अƃूबर 2023 को जारी िकए गए, समय-समय पर संशोिधत
िकए जाते हœ। 

 भारतीय įरज़वŊ बœक (िडिजटल ऋण) िदशा-िनदőश, 2025, िदनांक 8 मई 2025 को जारी िकए
गए, समय-समय पर संशोिधत िकए जाते हœ। 

 RBI परामशŊ – "िविनयामक सं˕ाओ ंȪारा िशकायतो ंके समाधान की गुणवȅा की िनगरानी", 
िदनांक 13 माचŊ 2025 को जारी, समय-समय पर संशोिधत। 

 माːर िनदőश – भारतीय įरज़वŊ बœक (Ţेिडट सूचना įरपोिटōग) िदशा-िनदőश, 2025, िदनांक 6 
जनवरी 2025 को जारी, समय-समय पर संशोिधत। 

 
हˑाƗर Ůािधकरण पदनाम ितिथ हˑाƗर 

बोडŊ का अनुमोदन 
बोडŊ ऑफ डायरेƃसŊ बोडŊ के सद˟ 24 जुलाई 2025  

Ȫारा अनुशंसा की गई 
ऑिडट सिमित ऑिडट सिमित के सद˟ 24 जुलाई 2025  

Ůबंधन की मंजूरी 
ŵी Ůशांत जोशी CEO 05 जून 2025  

Ȫारा समीƗा की गई 
ŵी दीपांशु राजपुरोिहत मुƥ ʩवसाय अिधकारी 28 मई 2025  
सुŵी आकांƗा िसंह मुƥ अनुपालन अिधकारी 24 अŮैल 2025  
सुŵी अजीथा के उपाȯƗ, Ťाहक सेवा 25 माचŊ 2025  

 
Ȫारा तैयार/संशोिधत िकया गया 

ŵी सली केतन Ťाहक सेवा टीम 21 माचŊ 2025  
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संˋरण िनयंũण 
 

Ţम 
सं

ƥा 
संˋरण पįरवतŊन का िववरण Ůभावी ितिथ 

1 
V1.0 

FPC तैयार िकया गया 14/05/2015 

2 
V1.1 

िशकायत िनवारण तंũ अपडेट िकया गया। CIC मुआवज़ा जोड़ा गया।  13/06/2024 

3 

V1.2 1. ऋणो ंके िलए Ůमुख तȚ िववरण (KFS) जोड़ा गया (पेज 6), 
2. बकाया वसूली अनुभाग अपडेट िकया गया (पेज 7), 
3. ɯाज दर और दंडाȏक एवं अɊ शुʋ नीित जोड़ी गई (पेज 7), 
4. ɢोिटंग ɯाज दर ऋण जोड़े गए (केवल ɢोिटंग दर ऋणो ंके िलए लागू) (पेज 7) 
5. अȑिधक ɯाज दर िनयमन के तहत ɯाज दर नीित िलंक अपडेट िकया गया (पेज 

14)। 
6. Ťाहक संपकŊ  िबंदुओ ंसे चैट िवकʙ हटाया गया (पेज 9, 10 और 13) 
7. अंितम उȅर की समयसीमा 30 कायŊ िदवसो ंसे 30 िदनो ंमŐ बदली गई (पेज 10)। 
8. CPGRAMS िववरण जोड़ा गया (पेज 11)। 
9. CI और CIC संƗेपाƗर पįरभािषत िकए गए (पेज 13)। 
10. िशकायत िदवस खंड जोड़ा गया (पेज 14)। 
11. बीमा Ůʲो ंके िलए TAT संशोिधत िकया गया (पेज 13) 
12. बीमा िशकायतो ंके िलए TAT जोड़ा गया (पेज 13) 
13. ˑ र 4 की िशकायत को CBO एˋेलेशन से “ˑर 4 एˋेलेशन” मŐ बदला गया 

और नाम या पदनाम मŐ बदलाव के िलए फुटनोट जोड़ा गया (पेज 11) 
14. ˑ र 4 का नाम दीपांशु राजपुरोिहत से मनीष अʊर मŐ बदला गया जबिक ईमेल 

आईडी COO.escalation@lendingkart.com यथावत रही (पेज 11) 
 

24/07/2025 
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उȞेʴ 
 
भारतीय įरज़वŊ बœक (RBI) ने गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ं(NBFCs) के िलए फेयर Ůैİƃस कोड पर िदशा-िनदőश जारी िकए हœ, 
िजससे Ťाहको ंके साथ ʩवहार करते समय िन˃Ɨ ʩावसाियक और कॉपŖरेट Ůथाओ ंके िलए मानक िनधाŊįरत िकए गए हœ। ये 
िदशा-िनदőश माːर डायरेƕन – गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी – ˑर आधाįरत िविनयमन िनदőश, 2023 के अȯाय VII के तहत 
िदनांक 19 अƃूबर 2023 को जारी िकए गए हœ (जो समय-समय पर संशोिधत, पįरवितŊत और अपडेट िकए जाते हœ)। 
 
लŐिडंगकाटŊ फाइनŐस िलिमटेड (िजसे आगे ‘कंपनी’ या ‘LFL’ कहा गया है) एक गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी है िजसे RBI के साथ 
पंजीकृत िकया गया है और िजसे िमडल लेयर (NBFC ML) ŵेणी मŐ वगŎकृत िकया गया है। उपयुŊƅ िदशा-िनदőशो ंके अनुसार, 
कंपनी िनɻिलİखत फेयर Ůैİƃस कोड (‘FPC’ या ‘कोड’) को अपनाती है, तािक Ťाहको ंके साथ ʩवहार करते समय िन˃Ɨ 
Ůथाओ ं/ मानको ंके िसȠांतो ंको िनधाŊįरत िकया जा सके। यह Ťाहको ंको जानकारी Ůदान करती है और यह ˙ʼ करता है िक 
कंपनी उनसे रोज़मराŊ के आधार पर िकस Ůकार ʩवहार करने की अपेƗा रखती है। 
 
यह संिहता सभी Ťाहको ंपर लागू होती है, िजनमŐ वे भी शािमल हœ िजनकी िशकायतŐ या पूछताछ सोशल मीिडया या िकसी अɊ 
माȯम पर पोː की गई हœ, और कंपनी सभी Ťाहको ंको आवʴकतानुसार नीचे िदए गए ɘेटफ़ॉʈŊ से संपकŊ  करने के िलए 
ŮोȖािहत करती है। 
 
 
महȕपूणŊ पįरभाषाएँ  

 
1. बोडŊ का अथŊ होगा LFL के िनदेशक मंडल। 
2. उधारकताŊ/Ťाहक का अथŊ होगा LFL के कोई भी मौजूदा या संभािवत उधारकताŊ/Ťाहक। 

 
 

उȞेʴ 
 

इस संिहता को िनɻिलİखत उȞेʴ से िवकिसत िकया गया है: 
- Ťाहको ंके साथ ʩवहार करते समय िन˃Ɨ Ůथाओ ंको सुिनिʮत करना तािक उनके साथ एक िन˃Ɨ और सौहादŊ पूणŊ संबंध 

को बढ़ावा िदया जा सके। 
- Ťाहको ंको उȋाद की बेहतर समझ Ůाɑ करने और सूिचत िनणŊय लेने मŐ सƗम बनाने के िलए अिधक पारदिशŊता सुिनिʮत 

करना। 
- कंपनी मŐ Ťाहको ंका िवʷास ˕ािपत करना। 
- Ťाहको ंके साथ ʩवहार करते समय उिचत मानक िनधाŊįरत करके अǅे, िन˃Ɨ और पारदशŎ ʩावसाियक Ůथाओ ंका 

पालन करना। 
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- िन˃Ɨ Ůित˙धाŊ के माȯम से बाज़ार की शİƅयो ंको ŮोȖािहत करना तािक उǄ संचालन मानको ंको Ůाɑ िकया जा 
सके। 

- įरकवरी और ŮवतŊन, जहाँ आवʴक हो, कानून की उिचत ŮिŢया का पालन करते Šए िकया जाता है। 
- RBI Ȫारा िनधाŊįरत िन˃Ɨ Ůथाओ ंसे संबंिधत लागू िविनयमो ंके अनुपालन को सुिनिʮत करना। 
- यह संिहता कंपनी के सभी उȋाद Ůˑावो ंपर समान ŝप से लागू होगी, िजनमŐ वे भी शािमल हœ जो िडिजटल ŝप से या 

अɊ िकसी माȯम से Ůाɑ िकए गए हो।ं 
 
 

ŮितबȠता  
 

LFL हमेशा िन˃Ɨता, तकŊ संगतता और उȨोग मŐ Ůचिलत मानक Ůथाओ ंका पालन करने का सवŖȅम Ůयास करेगा।  
RBI Ȫारा िनधाŊįरत िन˃Ɨता और पारदिशŊता के नैितक िसȠांतो ंका पालन करते Šए, LFL सभी संबंिधत कानूनो ंऔर िविनयमो ं
का अनुपालन करेगा और उधारकताŊओ ंके साथ अपने संवाद के दौरान इन िसȠांतो ंका पालन सुिनिʮत करेगा।  
Ťाहको ंके साथ संवाद करते समय, कंपनी आवʴक सभी कदम उठाएगी तािक िनɻिलİखत िवषयो ंपर ˙ʼ जानकारी अंŤेज़ी, 
िहंदी या उपयुƅ ˕ानीय भाषा मŐ Ůदान की जा सके:  
- इसके िविभɄ उȋादो ंऔर सेवाओ ंके बारे मŐ। 
- िनयम और शतŒ, ɯाज दरŐ /सेवा शुʋ के बारे मŐ। 
- Ťाहको ंको उपलɩ लाभो ंऔर उनके संभािवत Ůभावो ंके बारे मŐ। 
- Ůʲो ंके समाधान के िलए संपकŊ  ʩİƅ के बारे मŐ।  
यह संिहता कंपनी की वेबसाइट पर उपलɩ कराई जाएगी। 
LFL उधारकताŊओ ंसे संबंिधत जानकारी को पूरी तरह गोपनीय मानते Šए उसका संरƗण करेगा और कोई भी जानकारी साझा 
नही ंकरेगा, जब तक िक यह कानून के तहत आवʴक न हो या उधारकताŊ Ȫारा इसकी अनुमित या छूट न दी गई हो। 
LFL अपने उधारकताŊओ ंको उनके खाते और उपलɩ सुिवधाओ ंके संबंध मŐ जानकारी Ůाɑ करने के अिधकार के बारे मŐ सूिचत 
करने के िलए आवʴक कदम उठाएगा।  
LFL िकसी भी लेन-देन मŐ Ůवेश करने से पहले अपने उधारकताŊओ ंको सभी िवȅीय जानकारी जैसे ɯाज दरŐ , शुʋ, गणना की 
िविध आिद के बारे मŐ सूिचत करेगा।  

 
 

ऋण के िलए आवेदन और उसकी ŮिŢया  
 

LFL मुƥ ŝप से अपने Ťाहको ंको MSME Ɨेũ मŐ ʩवसाय ऋण Ůदान करता है, जहाँ उधारकताŊओ ंको उन मȯम और बड़े 
कॉपŖरेट Ťाहको ंकी तुलना मŐ सहायता की आवʴकता होती है जो िवȅीय बाज़ार और ʩापार के मामलो ंमŐ अǅी तरह से 
िनपुण और सुसİǍत होते हœ।  LFL ʩİƅगत ऋण भी “अपवडŊस” Űांड नाम के तहत Ůदान करता है।  
LFL सामाɊ ʩावसाियक ŮिŢया के दौरान हमेशा यह Ůयास करेगा िक वह अपने उधारकताŊओ ंको ऋण Ůाɑ करने की ŮिŢया 
और िविध के बारे मŐ मागŊदशŊन Ůदान करे।  
LFL के ‘ऋण आवेदन / उपयुƅ दˑावेज़’ मŐ वह सभी जानकारी शािमल होगी िजसे उधारकताŊ Ȫारा Ůˑुत करना आवʴक है 
या जो उधारकताŊ के िहत को Ůभािवत करती है।  उधारकताŊ को अɊ गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयो ं(NBFCs) Ȫारा समान िनयमो ं
और शतŘ के साथ Ůदान िकए गए िवकʙो ंकी साथŊक तुलना करने और उस तुलना के आधार पर सूिचत िनणŊय लेने मŐ सहायता 
करने के िलए आवʴक जानकारी LFL Ȫारा Ůदान की जाएगी।  उधारकताŊ को समझ मŐ आने वाली ˕ानीय भाषा या उनकी 
ǒात भाषा मŐ समझाया जाएगा िक समझौते की सामŤी Ɛा है। यह Ůावधान RBI Ȫारा िनधाŊįरत िन˃Ɨ ʩवहार संिहता (िन˃Ɨ 
ʩवहार संिहता) के अंतगŊत आता है, िजसमŐ यह सुिनिʮत करने की बात कही गई है िक सभी संचार उधारकताŊ की समझ की 
भाषा मŐ हो।ं  LFL उधारकताŊ Ȫारा इन िनयमो ंऔर शतŘ की ˢीकृित का įरकॉडŊ बनाए रखेगा। यह Ůावधान RBI की िन˃Ɨ 
ʩवहार संिहता के अनुŝप है, िजसमŐ यह सुिनिʮत करने की बात कही गई है िक उधारकताŊ की पूणŊ जानकारी के साथ दी गई 
ˢीकृित को दˑावेज़ीकृत िकया जाए।  
LFL के ‘ऋण आवेदन / उपयुƅ दˑावेज़’ मŐ उन दˑावेज़ो ंकी सूची भी शािमल हो सकती है िजɎŐ उधारकताŊओ ंȪारा ऋण 
आवेदन पũ के साथ Ůˑुत करना आवʴक होता है।  
Ůȑेक ऋण आवेदन जो उधारकताŊ Ȫारा Ůˑुत िकया जाता है, उसे सभी आवʴक जानकारी, ऋण आवेदन के िलए आवʴक 
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दˑावेज़ो,ं ʩİƅ/सं˕ा की पहचान और Ůˑािवत सुरƗा (िजसमŐ गारंटी भी शािमल हो सकती है) की जांच के बाद ˢतंũ ŝप 
से योƶता के आधार पर िवचार िकया जाएगा।  
LFL उधारकताŊ की ऋण योƶता का िनधाŊरण करने के िलए उिचत पįरŵम करेगा, जो िकसी भी ऋण आवेदन पũ को ˢीकृत 
या अˢीकृत करने से पहले िनणŊय लेने मŐ एक महȕपूणŊ मानदंड होगा।  
LFL के पास ऋण Ůाɑ करने के िलए उधारकताŊ Ȫारा Ůˑुत िकए गए ऋण आवेदन की Ůाİɑ की पुिʼ के िलए एक Ůणाली है।  
LFL सभी आवʴक जानकारी Ůाɑ होने की ितिथ से एक उिचत समयाविध के भीतर उधारकताŊ को अपने िनणŊय की जानकारी 
देगा। 
उधारकताŊ को सभी संचार ˕ानीय भाषा या उस भाषा मŐ िकए जाएंगे िजसे वह समझता हो। यह Ůावधान भारतीय įरज़वŊ बœक 
की िन˃Ɨ ʩवहार संिहता के अंतगŊत आता है, िजसे 2015 मŐ लागू िकया गया था और 2016 मŐ पुनः  पुिʼ की गई थी।  

 
 

ऋण मूʞांकन और िनयम/शतŒ  
 

LFL उधारकताŊ को ˢीकृित पũ या अɊ माȯम से उस भाषा मŐ िलİखत ŝप से जानकारी देगा िजसे उधारकताŊ समझता हो, 
िजसमŐ ˢीकृत सीमा की रािश के साथ सभी िनयम और शतŒ शािमल होगंी, जैसे वािषŊक छूट/ɯाज दर और उसकी गणना की 
िविध। इन िनयमो ंऔर शतŘ की उधारकताŊ Ȫारा दी गई ˢीकृित को LFL अपने įरकॉडŊ मŐ रखेगा।  
ऋण समझौते मŐ देर से भुगतान के िलए लगाए जाने वाले दंडाȏक ɯाज से संबंिधत िकसी भी Ůावधान को मोटे अƗरो ंमŐ ˙ʼ 
ŝप से दशाŊया जाएगा।  
LFL उधारकताŊ को ऋण ˢीकृित/िवतरण के समय उस भाषा मŐ समझे गए ऋण समझौते की एक Ůित Ůदान करेगा िजसे 
उधारकताŊ समझता हो, साथ ही ऋण समझौते मŐ उİʟİखत सभी संलư दˑावेज़ो ंकी Ůितयां भी Ůदान की जाएंगी।  
 
 

 
िडिजटल ऋण ɘेटफ़ॉमŊ से Ůाɑ ऋण  

 
LFL Ȫारा कंपनी मŐ शािमल िकए गए सोिसōग एजŐटो ं(िजसमŐ ऋण सेवा Ůदाता (LSPs), िडिजटल ऋण ऐɛ (DLAs) और LSPs 
के DLAs शािमल हœ) के नामो ंका खुलासा उसकी वेबसाइट पर िकया जाएगा।  
LFL ने उन िडिजटल ऋण ɘेटफ़ॉमŘ को जो एजŐट के ŝप मŐ कायŊरत हœ, यह िनदőश िदया है िक वे Ťाहको ंको ˙ʼ ŝप से 
शुŜआत मŐ ही यह जानकारी दŐ  िक वे LFL की ओर से कायŊ कर रहे हœ।  
ˢीकृित के तुरंत बाद लेिकन ऋण समझौते के िन˃ादन से पहले, s ीकृित पũ उधारकताŊ को लेटरहेड पर जारी िकया जाएगा।  
ऋण की ˢीकृित/िवतरण के समय, सभी उधारकताŊओ ंको िडिजटल ŝप से हˑाƗįरत ऋण समझौते की एक Ůित, ऋण 
समझौते मŐ उİʟİखत Ůȑेक संलư दˑावेज़ की Ůित, तथा उधारकताŊओ ंके डेटा से संबंिधत LSPs/DLAs की गोपनीयता 
नीितयो ंकी Ůित Ůदान की जाएगी。  
LFL Ȫारा िनयुƅ िडिजटल ऋण ɘेटफ़ॉमŘ पर Ůभावी िनरीƗण और िनगरानी सुिनिʮत की जाएगी। 
ˢीकृत ऋणो ंसे संबंिधत िवतरण हमेशा उधारकताŊ के बœक खाते मŐ ही िकए जाएंगे, िसवाय उन िवतरणो ंके जो िवशेष ŝप से 
वैधािनक या िनयामक आदेश के अंतगŊत आते हœ।  कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक सभी ऋण सेवा, पुनभुŊगतान आिद उधारकताŊ 
Ȫारा सीधे कंपनी के बœक खाते मŐ िकए जाएं, न िक िकसी तीसरे पƗ के पास-Ūू खाते/पूल खाते के माȯम से, िजसमŐ LSP के 
खाते भी शािमल हœ।  
ऋण चूक की İ˕ित मŐ, जब िकसी वसूली एजŐट को वसूली के िलए िनयुƅ िकया जाता है या पहले से िनयुƅ वसूली एजŐट मŐ 
कोई पįरवतŊन होता है, तो उस अिधकृत वसूली एजŐट का िववरण, जो उधारकताŊ से संपकŊ  करेगा, उधारकताŊ को ईमेल या 
SMS के माȯम से वसूली एजŐट Ȫारा संपकŊ  करने से पहले सूिचत िकया जाएगा।  
िशकायत िनवारण तंũ के बारे मŐ जागŝकता उȋɄ करने के िलए पयाŊɑ Ůयास िकए जाएंगे।  
कंपनी Ȫारा ऑनबोडŊ िकए गए LSP के DLA और DLA Ȫारा Ťाहक से डेटा का संŤह आवʴकतानुसार और उधारकताŊ की 
पूवŊ और ˙ʼ सहमित के साथ िकया जाएगा, िजसमŐ ऑिडट टŌ ेल उपलɩ होगा।  उधारकताŊ को िविशʼ डेटा के उपयोग के 
िलए सहमित देने या अˢीकार करने, तीसरे पƗ को डेटा Ůकटीकरण को Ůितबंिधत करने, डेटा को बनाए रखने, पहले दी गई 
सहमित को वापस लेने और यिद आवʴक हो, ऐप को डेटा हटाने/भूलने का िवकʙ Ůदान िकया जाएगा।  
उधारकताŊओ ंकी सहमित Ůाɑ करने का उȞेʴ Ůȑेक चरण मŐ उनके साथ इंटरफ़ेस के दौरान ˙ʼ ŝप से बताया जाना 
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आवʴक है।  उधारकताŊ की ˙ʼ सहमित Ůाɑ की जाएगी, इससे पहले िक उसकी ʩİƅगत जानकारी िकसी तीसरे पƗ के 
साथ साझा की जाए, िसवाय उन मामलो ंके जहाँ ऐसा साझा करना वैधािनक या िविनयामक आवʴकता के अनुसार आवʴक 
हो।  

 
 

ऋणो ंके िलए Ůमुख तȚ िववरण (KFS) 
 
LFL सभी ऋणो ंके िलए ऋण अनुबंध िन˃ािदत करने से पहले संभािवत उधारकताŊ को RBI Ȫारा िनधाŊįरत मानक Ůाŝप मŐ 
और उसकी समझ की भाषा मŐ Ůमुख तȚ िववरण (KFS) Ůदान करेगा।  
Ůȑेक KFS मŐ एक िविशʼ Ůˑाव संƥा होगी और सात िदन या उससे अिधक की अविध वाले ऋणो ंके िलए इसकी वैधता 
अविध कम से कम तीन कायŊ िदवसो ंकी होगी।  उधारकताŊ को KFS Ůदान िकए जाने के बाद, ऋण की शतŘ से सहमत होने 
के िलए उपलɩ अविध को वैधता अविध कहा जाता है。  यिद उधारकताŊ वैधता अविध के भीतर KFS मŐ दशाŊई गई ऋण की 
शतŘ से सहमत होता है, तो LFL उन शतŘ से बाȯ होगा।  
KFS मŐ वािषŊक Ůितशत दर (APR) की िवˑृत गणना शािमल होगी, साथ ही पूरे ऋण कायŊकाल के दौरान पुनभुŊगतान संरचना 
को दशाŊने वाला एक अमोटाŊइज़ेशन शेǰूल भी होगा।  
APR उधारकताŊ के िलए ऋण की कुल वािषŊक लागत को दशाŊता है, िजसमŐ ɯाज दर के साथ-साथ ऋण से संबंिधत सभी अɊ 
शुʋ और खचŊ शािमल होते हœ।  ऋण की अविध के दौरान कोई भी शुʋ, फीस या लेवी तब तक लागू नही ंकी जाएगी जब 
तक िक वे KFS मŐ ˙ʼ ŝप से Ůकट न िकए गए हो ंऔर उधारकताŊ Ȫारा उनकी ˙ʼ सहमित के साथ ˢीकार न िकए गए 
हो।ं  
KFS मŐ लागू RBI िदशािनदőशो ंके तहत आवʴक सभी माũाȏक और संिवदाȏक Ůकटीकरण ʩापक ŝप से शािमल िकए 
जाएंगे, िजनमŐ िवतरण की शतŒ, ɯाज गणना िववरण, तृतीय-पƗ शुʋ, िशकायत िनवारण संपकŊ  और वसूली से संबंिधत 
जानकारी शािमल हœ।  
जहाँ भी तीसरे पƗ सेवा Ůदाताओ ंकी ओर से शुʋ एकũ िकए जाते हœ, ऐसे शुʋो ंको APR मŐ उिचत ŝप से दशाŊया जाएगा 
और उधारकताŊ को उपयुƅ रसीदŐ  या सहायक दˑावेज़ Ůदान िकए जाएंगे।  
KFS की सामŤी को उधारकताŊ को ˙ʼ ŝप से समझाया जाएगा, और यह सुिनिʮत करने के िलए िक उधारकताŊ ने िववरणो ं
को समझ िलया है, एक ˢीकृित Ůाɑ की जाएगी और उसे LFL के įरकॉडŊ मŐ िविधवत ŝप से संिचत िकया जाएगा।  
िडिजटल ऋण ʩव˕ा के मामले मŐ, LFL यह सुिनिʮत करेगा िक तीन िदनो ंकी कूिलंग-ऑफ अविध, ऋण सेवा Ůदाताओं 
(LSPs) का िववरण, और िकसी भी वसूली ʩव˕ा की जानकारी लागू िविनयामक िदशा-िनदőशो ंके अनुŝप ˙ʼ ŝप से 
Ůकट की जाए।  
 
 
ऋणो ंके िवतरण (िजसमŐ शतŘ और िनयमो ंमŐ पįरवतŊन शािमल हœ)  

 
LFL अपने उधारकताŊ को ˢीकृित की शतŘ मŐ िकसी भी पįरवतŊन, जैसे िवतरण अनुसूची, ɯाज दरŐ , सेवा शुʋ, पूवŊ भुगतान 
शुʋ आिद, की सूचना ˕ानीय भाषा या उधारकताŊ Ȫारा समझी जाने वाली भाषा मŐ Ůदान करेगा।  LFL यह भी सुिनिʮत 
करेगा िक छूट/ɯाज दरो ंऔर शुʋो ंमŐ कोई भी पįरवतŊन केवल भिवˈ मŐ लागू िकए जाएं।  इस संबंध मŐ एक उपयुƅ शतŊ 
ऋण अनुबंध मŐ शािमल की जाएगी।  
LFL का भुगतान या ŮदशŊन को वापस लेने / शीť करने का िनणŊय संबंिधत ऋण अनुबंध के अनुŝप होगा।  
 
 
बकाया रािश की वसूली  

 
LFL Ťाहको ंको उनकी बकाया रािश से संबंिधत सभी जानकारी Ůदान करेगा और उसके भुगतान के िलए उिचत समय उपलɩ 
कराएगा।  
LFL अपने िहतो ंकी रƗा करते Šए, िडफॉʐ करने वाले उधारकताŊओ ंसे अपनी बकाया रािश की वसूली के िलए उिचत और 
वैध उपाय अपनाएगा।  
LFL यह सुिनिʮत करेगा िक कमŊचारी Ťाहको ंसे उिचत तरीके से ʩवहार करने के िलए पयाŊɑ ŝप से ŮिशिƗत हो।ं  
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LFL यह सुिनिʮत करेगा िक सभी वसूली Ůयास िन˃Ɨ और पारदशŎ तरीके से, भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा समय-समय पर जारी 
िदशािनदőशो ंके अनुसार ही िकए जाएं।  
उधारकताŊओ ंसे संपकŊ  केवल िनधाŊįरत समय के भीतर िकया जाएगा, जो सामाɊतः  सुबह 8:00 बजे से शाम 7:00 बजे तक 
होगा, जब तक िक उधारकताŊ Ȫारा िवशेष ŝप से अɊथा अनुरोध न िकया गया हो।  
उधारकताŊओ ंको वसूली ŮिŢया शुŝ होने से पहले इसकी जानकारी दी जाएगी, िजसमŐ वसूली एजŐट का नाम और संपकŊ  नंबर 
जैसे िववरण शािमल होगें।  

 
 

ɯाज दर और दंडाȏक एवं अɊ शुʋ  
 
बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत "ɯाज दर और दंडाȏक एवं अɊ शुʋ" नीित LFL की वेबसाइट पर उपलɩ है।  

 
 

ɢोिटंग ɯाज दर ऋण (केवल ɢोिटंग दर ऋणो ंके िलए लागू)  
 
ˢीकृित के समय Ťाहको ंको बŐचमाकŊ  ɯाज दर मŐ पįरवतŊन के संभािवत Ůभाव के बारे मŐ सूिचत िकया जाएगा, िजससे EMI 
और/या कायŊकाल या दोनो ंमŐ पįरवतŊन हो सकता है।  इसके पįरणामˢŝप, यिद EMI / अविध या दोनो ंमŐ कोई वृİȠ होती 
है, तो उसे उपयुƅ माȯमो ंके माȯम से तुरंत उधारकताŊ को सूिचत िकया जाएगा। 
ɢोिटंग ɯाज दरो ंके रीसेट के समय, LFL उधारकताŊओ ंको कंपनी की बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत नीित के अनुसार िफƝ दर 
पर İˢच करने का िवकʙ Ůदान करेगा।  ɢोिटंग ɯाज दर से िफƝ ɯाज दर मŐ İˢच करना LFL के शुʋ तािलका मŐ 
िनधाŊįरत शुʋो/ंफीस के अधीन होगा।  ɢोिटंग से िफƝ ɯाज दर मŐ ऋण İˢच करने के िलए लागू सभी शुʋ और इस 
िवकʙ के Ůयोग से संबंिधत कोई भी सेवा शुʋ/Ůशासिनक लागत को ˢीकृित पũ मŐ पारदशŎ ŝप से Ůकट िकया जाएगा, 
और कंपनी Ȫारा समय-समय पर ऐसे शुʋो/ंलागतो ंके संशोधन के समय भी इसकी जानकारी दी जाएगी।  
उधारकताŊओ ंको िनɻिलİखत िवकʙ िदए जाएंगे:   (क) EMI मŐ वृİȠ या कायŊकाल मŐ िवˑार, या दोनो ंिवकʙो ंका संयोजन 
चुनने का िवकʙ; और   (ख) ऋण की अविध के दौरान िकसी भी समय आंिशक या पूणŊ पूवŊ भुगतान करने का िवकʙ।  
ɢोिटंग से िफƝ ɯाज दर मŐ ऋण İˢच करने पर फोरƑोज़र शुʋ/पूवŊ भुगतान दंड LFL की शुʋ तािलका के अनुसार 
लगाया जाएगा।  
LFL यह सुिनिʮत करेगा िक ɢोिटंग दर ऋण के मामले मŐ कायŊकाल का िवˑार नकाराȏक अमोटाŊइज़ेशन का कारण न 
बने।  
LFL उपयुƅ माȯमो ं से उधारकताŊओ ंको Ůȑेक ितमाही के अंत मŐ एक िववरण साझा करेगा/उपलɩ कराएगा, िजसमŐ 
Ɋूनतम ŝप से अब तक वसूल की गई मूलधन और ɯाज रािश, EMI की रािश, शेष EMI की संƥा, और पूरे ऋण कायŊकाल 
के िलए वािषŊक ɯाज दर/वािषŊक Ůितशत दर (APR) शािमल होगी।  LFL यह सुिनिʮत करेगा िक िववरण सरल और उधारकताŊ 
Ȫारा आसानी से समझे जा सकŐ ।  

 
 

अɊ िदशािनदőश  
 

LFL अपने उधारकताŊओ ंके मामलो ंमŐ हˑƗेप से परहेज़ करेगा, िसवाय उन उȞेʴो ंके िलए जो संबंिधत ऋण अनुबंध की 
शतŘ और िनयमो ंमŐ Ůदान िकए गए हœ (जब तक िक कोई नई जानकारी, जो पहले उधारकताŊ Ȫारा Ůकट नही ंकी गई थी, LFL 
के संǒान मŐ न आ जाए)।  
उधारकताŊ से ऋण खाता ˕ानांतरण के िलए अनुरोध Ůाɑ होने पर, LFL की सहमित या आपिȅ (यिद कोई हो) उस उधारकताŊ 
को अनुरोध Ůाɑ होने की ितिथ से 21 िदनो ंके भीतर सूिचत की जाएगी।  ऐसा ˕ानांतरण सभी लागू कानूनो ंके अनुŝप 
पारदशŎ संिवदाȏक शतŘ के अनुसार िकया जाएगा।  
LFL अपने उधारकताŊओ ंकी बकाया रािश की वसूली के मामले मŐ अनुिचत उȋीड़न का सहारा नही ंलेता, जैसे िक असामाɊ 
समय पर बार-बार परेशान करना, या ऋण/बकाया की वसूली के िलए बल Ůयोग करना।  कमŊचाįरयो ंको Ťाहको ंसे उिचत 
तरीके से ʩवहार करने के िलए पयाŊɑ ŝप से ŮिशिƗत करने हेतु ŮिशƗण Ůदान िकया जाएगा।  
LFL ʩİƅगत उधारकताŊओ ं(सह-उȅरदायी के साथ या िबना) को ʩापार के अितįरƅ अɊ उȞेʴो ंके िलए s ीकृत ɢोिटंग 
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दर टमŊ लोन पर िकसी भी फोरƑोज़र शुʋ / पूवŊ-भुगतान दंड का शुʋ नही ंलेता है।  
कंपनी के अिधकाįरयो ं के िनणŊयो ं से उȋɄ िववादो ंको सुलझाने के िलए कंपनी के पास एक Ůणाली होगी, िजसमŐ ऐसी 
िशकायतो ंकी सुनवाई और िनपटारा संबंिधत अिधकाįरयो ंसे एक ˑर ऊपर के अिधकारी Ȫारा िकया जाएगा।  
 
NBFC Ȫारा शारीįरक/̊िʼ बािधत ʩİƅयो ंको ऋण सुिवधाएँ  
 
LFL शारीįरक ŝप से अƗम / ̊िʼबािधत आवेदको ंको िवकलांगता के आधार पर उȋादो ंऔर सुिवधाओ,ं िजसमŐ ऋण सुिवधाएं 
भी शािमल हœ, Ůदान करने मŐ कोई भेदभाव नही ंकरेगा।  LFL की सभी शाखाएं ऐसे ʩİƅयो ंको िविभɄ ʩावसाियक सुिवधाएं 
Ůाɑ करने मŐ हर संभव सहायता Ůदान करŐगी।  

 
 

िशकायत िनवारण तंũ  
 

आज की Ůित˙धाŊȏक दुिनया मŐ, जहां Ťाहक िशकायतŐ आम हœ, वहां िटकाऊ िबज़नेस के िलए बेहतरीन Ťाहक सेवा बेहद 
ज़ŝरी है।  Ťाहक िशकायतŐ िकसी भी कॉपŖरेट सं˕ा के ʩावसाियक जीवन का िहˣा होती हœ।  
 
LFL मŐ, Ťाहक सेवा और संतुिʼ हमारा Ůमुख फोकस है।  हम मानते हœ िक ȕįरत और Ůभावी सेवा Ůदान करना न केवल नए 
Ťाहको ंको आकिषŊत करने के िलए आवʴक है, बİʋ मौजूदा Ťाहको ंको बनाए रखने के िलए भी बेहद ज़ŝरी है।  LFL ने 
बेहतर Ťाहक अनुभव और Ůभावी िशकायत िनवारण तंũ Ůदान करने के उȞेʴ से कई पहलŐ शुŝ की हœ, तािक Ťाहको ंको 
एक उɄत सेवा अनुभव िमल सके।  
 
LFL की िशकायत िनवारण Ůणाली को अिधक Ůभावशाली और साथŊक बनाने के िलए एक संरिचत ʩव˕ा तैयार की गई है।  
यह Ůणाली यह सुिनिʮत करेगी िक की गई िशकायतो ंका िनवारण Ɋायसंगत और िन˃Ɨ हो, और यह िनधाŊįरत िनयमो ंऔर 
िविनयमो ंके ढांचे के भीतर हो।  

 
 

उȞेʴ / Ůमुख ŮितबȠताएँ  
LFL की अपने Ťाहको ंके Ůित Ůमुख ŮितबȠताएँ हœ:  
सभी Ťाहको ंके साथ िन˃Ɨ ʩवहार सुिनिʮत करना।  
िशकायत िनवारण Ůणाली यह सुिनिʮत करेगी िक िनवारण Ɋायसंगत और िन˃Ɨ हो, तथा िनधाŊįरत िनयमो ंऔर िविनयमो ं
के ढांचे के भीतर हो।  
Ťाहको ंके Ůʲो ंको पूरी तरह समझने और सबसे सहायक तरीके से उȅर देने के िलए समय लेना।  
Ťाहको ंको िशकायत िनवारण तंũ और सम˟ाओ/ंिशकायतो ंके समाधान के िलए नािमत अिधकाįरयो ंके बारे मŐ जागŝक 
करना।  
LFL Ťाहको ंकी गोपनीयता और गįरमा को अȑंत गंभीरता से लेता है और हमेशा अपने Ťाहको ंके साथ िन˃Ɨता और 
शालीनता से ʩवहार करता है।  

 
 

Ťाहको ंकी पूछताछ / िशकायतो ं/ सम˟ाओ ंको संभालने के िलए तंũ  
जो Ťाहक ŮितिŢया देना या िशकायत भेजना चाहते हœ, वे नीचे िदए गए माȯमो ंका उपयोग सोमवार से शुŢवार (रा Ō̓ ीय 
अवकाश को छोड़कर) सुबह 10:00 बजे से शाम 7:00 बजे तक कर सकते हœ।  

1. Ťाहक पूछताछ को संभालने की ŮिŢया का उȞेʴ है—उɎŐ कुशलता और Ůभावशीलता से Ůबंिधत करना, तािक 
Ťाहक संतुिʼ का उǄ ˑ र सुिनिʮत िकया जा सके और भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा िनधाŊįरत िनयामकीय िदशािनदőशो ं
का पालन हो सके।  

2. Ůʲ, अनुरोध और िशकायत की पįरभाषा: लŐिडंगकाटŊ ने Ťाहक सम˟ाओ ंकी सटीक पहचान सुिनिʮत करने के 
िलए Ůʲो,ं अनुरोधो ंऔर िशकायतो ंकी ˙ʼ पįरभाषाएँ िनधाŊįरत की हœ।  केवल उदाहरण के उȞेʴ से िनɻिलİखत 
उदाहरण िदए गए हœ: Ůʲ: Ťाहक Ȫारा मांगी गई जानकारी।  
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a. Ůʲो ंके उदाहरण:   
i. ऋण आवेदन ŮिŢया की जानकारी Ůाɑ करने वाला Ťाहक।  
ii. ऋण आवेदन के िलए आवʴक दˑावेजो ंके बारे मŐ जानकारी Ůाɑ करने वाला Ťाहक।  
iii. भुगतान के तरीके के बारे मŐ जानकारी Ůाɑ करने वाला Ťाहक।  

b. अनुरोध: Ťाहक Ȫारा ऋण सेवाओ ंसे संबंिधत िकसी िविशʼ कारŊवाई या सेवा की मांग।  
c. अनुरोधो ंके उदाहरण:  

i. खाते के िववरण की मांग करने वाला Ťाहक।  
ii. लेट पेमŐट शुʋ/Ůभारो ंको माफ करने का अनुरोध करने वाला Ťाहक।  
iii. ऋण का फोरƑोज़र करने का अनुरोध करने वाला Ťाहक।  

3. िशकायत: लŐिडंगकाटŊ Ȫारा िकसी सेवा की पेशकश मŐ सेवा की कमी या ũुिट, और/या िकसी ŮिŢया मŐ 
असंगतता, िजससे िववाद या िशकायत उȋɄ होती है।  

a. िशकायतो ंके उदाहरण:  
i. अनापिȅ Ůमाण पũ (NOC) जारी करने मŐ देरी।  
ii. भुगतान पोİːंग मŐ देरी।  
iii. खाते की जानकारी (ईमेल, पता आिद) मŐ पįरवतŊन मŐ देरी।  

 
ये पįरभाषाएँ और उदाहरण Ťाहक सम˟ाओ ंकी ˙ʼता Ůदान करने और उनके कुशल समाधान को सुिवधाजनक बनाने 
के उȞेʴ से िदए गए हœ।  

 
Ťाहक संपकŊ  िबंदु:  
Ťाहक लŐिडंगकाटŊ की सहायता टीम से संपकŊ  करने के िलए िविभɄ माȯमो ंका उपयोग कर सकते हœ, िजससे पŠँच और 
सुिवधा सुिनिʮत होती है:  

a. ईमेल: care@lendingkart.com 
b. टोल-ůी नंबर: 1800 572 0202  
c. ʬाट्सएप: +91 7778867631  
d. उʟेİखत पते पर हमŐ िलखŐ:   इंūŮ˕ िबजनेस पाकŊ , 6वी ंमंिजल, सकő ज़ रोज़ा रोड, मकरबा, अहमदाबाद 

– 380 051.  
 

Ťाहक के Ůʲो ंकी įरकॉिडōग और Ůबंधन:  
सभी Ůʲ, चाहे वे िकसी भी माȯम से आए हो,ं CRM Ůणाली मŐ दजŊ िकए जाते हœ।  
ईमेल या ʬाट्सएप के माȯम से Ůाɑ Ůʲ ˢचािलत ŝप से CRM मŐ दजŊ िकए जाते हœ और िटकट जनरेट िकए जाते हœ।  
वॉइस कʄुिनकेशन के माȯम से Ůाɑ Ůʲो ंके िलए, एजŐटो ंको CRM मŐ िववरण मैɊुअली दजŊ करके संबंिधत िटकट 
बनाना होता है।  
Ůʲो ंको उनके Ůकार के आधार पर वगŎकृत िकया जाता है और Ůȑेक ŵेणी को िनयामक आवʴकताओ ंके अनुसार 
िविशʼ टनŊअराउंड टाइम (TAT) सौपंा जाता है।  
CRM Ůणाली मŐ एक ˢचािलत एˋेलेशन सुिवधा शािमल होती है, जो िनधाŊįरत टनŊअराउंड टाइम (TAT) के भीतर हल 
न होने वाले Ůʲो ंके िलए सिŢय हो जाती है, िजससे समय पर ȯान और समाधान सुिनिʮत िकया जा सके।  

 
ˢीकृित और संचार:  
Ťाहक Ȫारा कोई Ůʲ Ůाɑ होने और उसे लॉग करने के बाद, CRM Ůणाली के माȯम से एक संदभŊ संƥा के साथ 
ˢीकृित जारी की जाती है।  
Ťाहको ंको ˢीकृित के समय अपेिƗत समाधान की समयसीमा के बारे मŐ सूिचत िकया जाता है। (TAT के िलए पृʿ संƥा 
11 पर तािलका देखŐ)  
समाधान होने पर, Ťाहको ंको समापन की सूचना दी जाती है और उɎŐ समाधान से संबंिधत िववरण Ůदान िकया जाता है।  

 
टनŊअराउंड टाइम (TAT)  
Ůʲो ंको उनकी Ůकृित के आधार पर और पूवŊिनधाŊįरत समयसीमा के भीतर संबोिधत िकया जाता है।  
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मोड ऑफ़ įर˙ॉɌ  
Ůʲो ंके उȅर मुƥ ŝप से ईमेल के माȯम से Ůदान िकए जाते हœ, िजससे यह सुिनिʮत होता है िक समाधान 
दˑावेज़ीकृत और सȑािपत हो।  
 
मॉिनटįरंग और एˋेलेशन: 
Ůʲ समाधान ŮिŢया की िनरंतर िनगरानी की जाती है तािक दƗता सुिनिʮत की जा सके और िनधाŊįरत मानको ंका पालन 
िकया जा सके।  

 
डॉƐुमŐटेशन और įरपोिटōग  
सभी इंटरैƕन और समाधान ऑिडिटंग उȞेʴो ंऔर भिवˈ के संदभŊ के िलए दˑावेज़ीकृत िकए जाते हœ।  
Ůʲो ंके िनपटान पर िनयिमत įरपोटŊ तैयार की जाती हœ और Ůबंधन Ȫारा समीƗा की जाती है तािक सतत अनुपालन सुिनिʮत 
िकया जा सके और Ůʲ िनपटान ŮिŢया की Ůभावशीलता का मूʞांकन िकया जा सके।  

 
एˋेलेशन मेकैिनͅम 1 
यिद िशकायत िनधाŊįरत समय के भीतर हल नही ंहोती है या यिद Ťाहक LFL Ȫारा Ůदान िकए गए समाधान से संतुʼ नही ं
है; तो वह नीचे िदए गए िशकायत िनवारण एवं नोडल अिधकारी से संपकŊ  कर सकता है:  

 
 

ˑर टच पॉइंट्स / SPOC संपकŊ  िववरण और ईमेल आईडी 

ˑर 1 Ťाहक सहायता संपकŊ  िबंदु ईमेल आईडी: care@lendingkart.com  टोल-ůी 
नंबर: 1800 572 0202 
ʬाट्सएप: +91 7778867631  

ˑर 2 िशकायत अिधकारी अिजता के  
+91 6358874622 
Ůातः  10:30 बजे से सायं 6:00 बजे तक, सोमवार से 
शुŢवार (रा Ō̓ ीय अवकाश को छोड़कर) 

ˑर 3 नोडल अिधकारी अिजता के  
+91 7069087586 
Ůातः  10:30 बजे से सायं 6:00 बजे तक, सोमवार से 
शुŢवार (रा Ō̓ ीय अवकाश को छोड़कर) 

ˑर 4 चौथे ˑर की िशकायत बढ़ाने की 
ŮिŢया 

मागेश अʊर 
COO.escalation@lendingkart.com 

 
 

िशकायत िनवारण अिधकारी एवं उनकी टीम कायाŊलय समय के दौरान सभी Ťाहको ंकी िशकायतŐ Ůाɑ करने के िलए 
उपलɩ रहŐगे। 
िशकायत की जांच के बाद, िशकायत िनवारण अिधकारी िशकायत Ůाɑ होने की ितिथ से 30 िदनो ंके भीतर अंितम उȅर 
भेजŐगे। इस अविध के दौरान, Ťाहक अपनी िशकायत की İ˕ित जानने के िलए हमŐ िलख सकते हœ, और हम उɎŐ यथाशीť 
उȅर देने का Ůयास करŐ गे। 
 
यिद िशकायत/िववाद को िनधाŊįरत समय सीमा के भीतर िशकायत अिधकारी Ȫारा समाधान नही ंिकया जाता है, तो Ťाहक 
Ůबंधन को िनɻिलİखत पर िलख सकते हœ 

 
1 कमŊचाįरयो ंके नाम या पदनाम मŐ िकसी भी पįरवतŊन की İ˕ित मŐ, नीित को उिचत ŝप से संशोिधत िकया जाएगा और वेबसाइट पर अपडेट िकया 
जाएगा, िजसके िलए िकसी अितįरƅ अनुमोदन की आवʴकता नही ंहोगी।  
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नाम मागेश अʊर 

पदनाम Ůचालन Ůमुख 

ईमेल आईडी COO.escalation@lendingkart.com 

 
बा˨ लोकपाल ŮिŢया: 
यिद िशकायत/िववाद एक माह की अविध के भीतर समाधान नही ंहोता है (अथाŊत् Ťाहक की िशकायत को पूणŊतः  या 
आंिशक ŝप से अˢीकार कर िदया गया हो और Ťाहक संतुʼ न हो, या Ťाहक को कोई उȅर Ůाɑ न Šआ हो), तो 
Ťाहक िनɻ मŐ से िकसी एक तरीके से लोकपाल या उप-लोकपाल से अपील कर सकता है: 

 
ऑनलाइन माȯम से की गई िशकायत: 
िशकायत को नािमत पोटŊल अथाŊत् https://cms.rbi.org.in के माȯम से ऑनलाइन दजŊ िकया जा सकता है 

 
इलेƃŌ ॉिनक या भौितक माȯम से की गई िशकायत: 
िशकायत को RBI Ȫारा अिधसूिचत कŐ ūीकृत Ůाİɑ और Ůसंˋरण कŐ ū को िनिदŊʼ Ůाŝप मŐ इलेƃŌ ॉिनक या भौितक 
ŝप से भेजा जा सकता है – 

 
कŐ ūीकृत Ůाİɑ और Ůसंˋरण कŐ ū (CRPC) भारतीय įरज़वŊ बœक 
सŐटŌ ल िवːा, चौथी मंिजल, सेƃर 17, चंडीगढ़ – 160 017   ईमेल – crpc@rbi.org.in टोल ůी नंबर – 14448 (Ůातः  
9:30 बजे से सायं 5:15 बजे तक) 

 CPGRAMS के ज़įरए िशकायत को आगे बढ़ाना 
अगर Ťाहक कंपनी Ȫारा िदए गए समाधान से संतुʼ नही ंहै, तो वह अपनी िशकायत को कŐ ūीय लोक िशकायत िनवारण और 
िनगरानी Ůणाली (CPGRAMS) के ज़įरए भी आगे बढ़ा सकता है। इसके िलए Ťाहक आिधकाįरक वेबसाइट 
https://pgportal.gov.in/पर जा सकता है। 
 

 Ůʲ िनवारण Ůवाहिचũ: 

 
 

अिनवायŊ ŮदशŊन आवʴकताएँ 
LFL के सभी कायाŊलयो ंऔर हमारी वेबसाइट पर िनɻिलİखत उपलɩ हœ: 
िशकायतŐ और सुझाव Ůाɑ करने के िलए उपयुƅ ʩव˕ा। 

Ťाहक के Ůʲ 
Ůाɑ Šआ 

िटकट आगे भेज िदया 
गया है 

संबंिधत िवभाग 
को समाधान के 
िलए भेजा गया 

Ťाहक है 
ईमेल के ज़įरए 
समाधान पर 

ŮितिŢया दी गई 

एजŐट जनरेट 
करता है 

CRM िटकट्स 

कːमर सपोटŊ 
िववरणो ंकी पुिʼ 
करता है  

िटकट बंद हो 
गया 

एजŐट 
िटकट का 
वगŎकरण 

अिनवायŊ फ़ीʒ्स 
समीƗा की जाती 

हœ और भरी 
जाती हœ 
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िशकायत िनवारण अिधकारी का नाम, पता और संपकŊ  नंबर का ŮदशŊन। 
Ůधान नोडल अिधकारी/नोडल अिधकाįरयो ंका नाम और संपकŊ  िववरण (टेलीफोन/मोबाइल नंबर और ईमेल आईडी) 
का ŮदशŊन। 
ओɾड्समैन के साथ िशकायत दजŊ करने की ŮिŢया का िववरण। 
ओɾड्समैन योजना की Ůमुख िवशेषताएँ (अंŤेज़ी, िहȽी और ˕ानीय भाषाओ ंमŐ)। 
िशकायत िनवारण इकाई की ŮिŢया Ťाहको ंकी संतुिʼ तक सभी िशकायतो ंके समाधान को सुिनिʮत करेगी। 

 
यिद उसकी/उनकी ˑर पर समाधान संभव न हो, तो वे सुिनिʮत करŐ गे िक िशकायत को उपयुƅ ˑरो ंतक पŠँचाया 
जाए. अंितम लƙ यह सुिनिʮत करना है िक Ťाहको ंको Ůभावी समाधान Ůाɑ करने के िलए वįरʿ Ůबंधन तक िशकायत 
करने की आवʴकता न पड़े, और इसी उȞेʴ से हमने एक सु̊ढ़ ʩव˕ा लागू की है जो इन िशकायतो ंको संभालती 
है, उɎŐ इस ̊िʼकोण से समीƗा करती है िक िशकायत और उसके बढ़ने के कारण Ɛा हœ, और उनके पुनरावृिȅ की 
रोकथाम पर कायŊ करती है। 

 
समय सीमा 
िशकायत दजŊ करने के िलए, Ťाहक आंतįरक तंũ पर उİʟİखत िकसी भी चैनल का उपयोग कर सकते हœ जो Ťाहक 
िशकायतो ंको संभालने के िलए बनाए गए हœ. यिद िशकायत िलİखत ŝप मŐ Ůाɑ होती है, तो LFL उसे ˢीकार करने का 
Ůयास करेगा. मामले की समीƗा के बाद, LFL Ťाहक को अंितम उȅर या एक सूचना भेजने का Ůयास करेगा। 

 
हमारे पास Ůाɑ िशकायतो ंको सही ̊िʼकोण से देखा जाएगा और सभी संभािवत पहलुओ ंसे उनका िवʶेषण िकया 
जाएगा. LFL की िकसी भी मुȞे पर İ˕ित की जानकारी Ťाहको ंको Ůदान की जाएगी। 

 
कुछ Ůकार के मामलो ंके िलए गितिविधयो ंकी Ůकृित के कारण, जैसे िक दˑावेज़ो ंकी पुनः  Ůाİɑ, अितįरƅ समय की 
आवʴकता हो सकती है. LFL Ťाहको ंको ऐसी देरी की जानकारी देगा और िशकायत के समाधान के िलए अपेिƗत 
समय-सीमा Ůदान करेगा। 

 
उपरोƅ नीित की समय-समय पर समीƗा / संशोधन िकया जाएगा जब भी Ťाहको ंकी िशकायतो ं/ अिभŤहणो ंको 
संभालने मŐ LFL Ȫारा कोई नया पįरवतŊन शािमल िकया जाए, िजसमŐ नए िशकायत चैनलो ंकी शुŝआत भी शािमल है 
(यिद कोई हो)। 

 
Ůʲो ंके समाधान की समय-सीमा िनɻिलİखत है:  

 
1 Ťाहक अपनी सम˟ा लेकर संपकŊ  करता है T 
2 ˢतः  ˢीकृित ईमेल िजसमŐ िटकट संƥा होगी, Ťाहक को भेजा जाएगा 24 घंटे 

3 Ťाहक की आवʴकता के आधार पर Ůʲ को पूछताछ / अनुरोध / 
िशकायत (ERC) के ŝप मŐ टैग िकया जाता है 

T+2 िदन 

4 यिद सेवा अनुरोध (SR) Ůकार पूछताछ है, तो Ťाहक की सम˟ा के 
समाधान के बाद वही बंद कर िदया जाएगा 

T+2 िदन 

5 यिद सेवा अनुरोध (SR) Ůकार अनुरोध/िशकायत है, तो उसे आगे की 
ŮिŢया के िलए संबंिधत िवभागो ंको सौपंा जाएगा 

T+2 िदन 

6 अनुरोध सेवा अनुरोध (SR) संबंिधत टीमो ंȪारा देखा जाएगा और SR बंद 
कर िदया जाएगा 

नीचे दी गई तािलका 
के अनुसार TAT 

7 बंद करने की सूचना Ťाहक के पंजीकृत ईमेल आईडी पर भेजी जाती है SR बंद करने का 
वाˑिवक समय 

 
नीचे Ůʲो ंके TAT िववरण िदए गए हœ: 
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1 लेखा िववरण T+5 िदन 

2 आवेदन की İ˕ित T+7 िदन 

3 भुगतान की पुिʼ T+7 िदन 

4 िवतरण संबंधी Ůʲ T+7 िदन 

5 EMI संबंिधत Ůʲ T+10 िदन 

6 ऋण पूवŊ-समापन T+10 िदन 

7 ऋण पूवŊ-समापन T+10 िदन 

8 िसिबल संबंिधत Ůʲ T+21 िदन 

9 अɊ Ůʲ T+15 िदन 
 

10 बीमा / TPP संबंिधत Ůʲ T + 30 िदन 

11 बीमा / TPP संबंिधत िशकायतŐ T+14 िदन 

 
 
 

CIC के िलए ƗितपूितŊ ŝपरेखा। एक टैग डालŐ (Alt+1) (िŢयाɋयन ितिथ: 26 अŮैल 2024) 
 
Ţेिडट सूचना कंपिनयाँ / CIBIL संबंिधत िशकायत ŮिŢया: 
भारतीय įरज़वŊ बœक (RBI) के िदशािनदőश पįरपũ के अनुसार Ţेिडट सूचना कंपिनयो ं(CICs) से संबंिधत पूछताछ को संभालने 
की संशोिधत ŮिŢया नीचे दी गई है: 

 
संिƗɑ ŝप: 
CIC: Ţेिडट सूचना कंपिनयाँ: CIBIL, इƓीफैƛ, CRIF और एƛपेįरयन। 
CI: Ţेिडट सं˕ा : लŐिडंगकाटŊ, 
संचार के चैनल: 
Ťाहक या CIC लŐिडंगकाटŊ  Ťाहक सहायता टीम से संपकŊ  कर सकते हœ: 
ईमेल: care@lendingkart.com 
टोल-ůी नंबर: 1800 572 0202  
WhatsApp: +91 7778867631 (ʬाटसप िलंक) 
हमŐ िनɻिलİखत पते पर िलखŐ: लŐिडंगकाटŊ फाइनŐस िलिमटेड, इȾŮ˕ िबज़नेस पाकŊ , 6वी ंमंिजल, सरखेज रोज़ा रोड, 
मकारबा, अहमदाबाद – 380 051। 

 
पूछताछ को संभालना: 
Ťाहको ंया CICs से पूछताछ Ůाɑ होने पर Ťाहक सहायता कायŊकारी एक अनुरोध या िशकायत दजŊ करेगा। 
Ťाहको ंया CICs से पूछताछ Ůाɑ होने पर Ťाहक सहायता कायŊकारी एक अनुरोध या िशकायत दजŊ करेगा। 
 
िशकायतो ंकी ŮिŢया: 
िशकायतो ंको आवʴक कारŊवाई और समाधान के िलए संबंिधत िवभाग को भेजा जाता है। 
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समाधान होने के बाद, Ťाहक या CIC को ईमेल के माȯम से सूिचत िकया जाता है, और Ťाहक सहायता टीम को इस 
ŮिŢया से अवगत रखा जाता है। 
उसके बाद िशकायत लŐिडंगकाटŊ के CRM Ůणाली मŐ बंद कर दी जाती है। 

 
समाधान और अनुवतŎ कारŊवाई: 
सभी CIC-संबंिधत पूछताछ Ůाİɑ की ितिथ से 21 िदनो ंकी समयसीमा के भीतर हल कर दी जाएगी। 
CIC-संबंिधत Ůʲो ंको हल करने के िलए अिधकतम टनŊअराउंड समय (TAT) 30 िदन है: Ţेिडट सं˕ाओ ं(लŐिडंगकाटŊ) 
के िलए 21 िदन और िववरण को अपडेट करने के िलए CIC को अितįरƅ 9 िदन िदए जाते हœ। 

 
ƗितपूितŊ और िवलंब: 
समाधान मŐ िकसी भी Ůकार की देरी के कारण ₹100 Ůितिदन की ƗितपूितŊ शुʋ लग सकती है, जो असुिवधा की 
ˢीकृित ˢŝप उȅरदायी टीम (CI/CIC) Ȫारा देय होगी। 
समाधान के बाद, यिद कोई िवलंब होता है, तो CIC/CI िशकायतकताŊ को कुल िवलंिबत िदनो ंऔर संबंिधत ƗितपूितŊ के 
बारे मŐ सूिचत करेगा। 

 
दˑावेज़ीकरण और संवाद: 
समाधान के बाद, CIC įरपोटŘ मŐ िकए गए अȨतनो ंको िशकायतकताŊ को CIC/CI Ȫारा सूिचत िकया जाना चािहए। 
CIC मामलो ंसे संबंिधत सभी आिधकाįरक संचार लŐिडंगकाटŊ के CIC नोडल कायाŊलय को िनदő िशत िकए जाएंगे। 

 
 Ůितबंिधत िशकायतŐ: 

SOP मŐ आंतįरक Ůशासन, मानव संसाधन (HR) के मुȞे, कमŊचाįरयो ंके वेतन, वािणİǛक िनणŊय, Ţेिडट ˋोर/मॉडल 
पर िववाद, और अदालतो ंया Ɋायािधकरणो ंजैसे अɊ मंचो ंȪारा पहले से ही िनपटाए गए मामलो ंके बारे मŐ िशकायतŐ 
शािमल नही ंहœ।   
यह संशोिधत ŮिŢया CIC-संबंिधत Ůʲो ंके संबंध मŐ िफनटेक संचालन हेतु RBI के िनयामक िदशािनदőशो ंके अनुŝपता 
सुिनिʮत करती है। 

  
 



 

CIC नोडल अिधकारी का िववरण नीचे िदया गया है। 
 
 

Ţेिडट सं˕ान का 
नाम 

CIC नोडल 
अिधकारी का नाम 

CIC नोडल अिधकारी की 
ईमेल आईडी 

CIC नोडल अिधकारी 
का मोबाइल नंबर 

लŐिडंगकाटŊ फाइनŐस 
िलिमटेड 

केतन साली sali.ketan@lendingkart.c
om 

7069087586 

 
 

िशकायत िनवारण िदवस: 
 
RBI Ȫारा िदनांक 13 माचŊ 2025 को जारी पįरपũ "िविनयिमत सं˕ाओ ंȪारा िशकायतो ंके समाधान की गुणवȅा की िनगरानी" 
के अनुसार, Ťाहक सेवा और Ůभावी िशकायत िनवारण के Ůित ŮितबȠता को सु̊ढ़ करने हेतु लŐिडंगकाटŊ फाइनŐस िलिमटेड 
(LFL) ने Ůȑेक माह एक समिपŊत "िशकायत िनवारण िदवस" शुŝ िकया है। इस िनधाŊįरत िदन पर, Ťाहक िबना िकसी पूवŊ 
िनयुİƅ के लŐिडंगकाटŊ फाइनŐस िलिमटेड (LFL) की िकसी भी शाखा या कायाŊलय मŐ आकर नािमत वįरʿ अिधकारी से सीधे 
बातचीत कर सकते हœ और अपनी िचंताओ ंया िशकायतो ंको ʩƅ कर सकते हœ। यह पहल Ťाहक सम˟ाओ ंके समाधान 
मŐ अिधक पारदिशŊता, सुलभता और ȕįरत ŮितिŢया सुिनिʮत करती है। Ťाहको ंको िनधाŊįरत ितिथ से एक सɑाह पूवŊ उनके 
पंजीकृत ईमेल पते पर िशकायत िनवारण िदवस से संबंिधत ईमेल संचार भेजा जाएगा। 
 
 
अȑिधक ɯाज वसूली का िविनयमन। 
 
कंपनी ने ऋण और अिŤमो ंपर वसूल की जाने वाली ɯाज दर िनधाŊįरत करने के िलए लागत मूʞ, मािजŊन और जोİखम 
Ůीिमयम जैसे Ůासंिगक कारको ंको ȯान मŐ रखते Šए एक ɯाज दर मॉडल अपनाया है। ɯाज दर मुƥतः  उधारकताŊ के 
जोİखम के वगŎकरण पर िनभŊर करती है, जैसे िक उसकी िवȅीय İ˕ित, ʩवसाय, ʩवसाय को Ůभािवत करने वाला िनयामक 
वातावरण, Ůित˙धाŊ, और उधारकताŊ का पूवŊ इितहास आिद। ɯाज दर और ऋण की पूरी अविध मŐ वसूल की जाने वाली 
कुल ɯाज रािश की जानकारी उधारकताŊ को दी जाएगी तािक वह उस पर लागू सटीक ɯाज देनदारी से अवगत हो सके। 
यह जानकारी LFL की वेबसाइट पर भी उपलɩ कराई जाएगी। वेबसाइट या अɊ माȯमो ंपर Ůकािशत उƅ जानकारी को 
ɯाज दरो ंमŐ िकसी भी पįरवतŊन के समय अपडेट िकया जाएगा। ɯाज दर वािषŊकीकृत दर होगी तािक उधारकताŊ को उसके 
खाते पर लागू सटीक दरो ंकी ˙ʼ जानकारी हो सके। 
LFL के बोडŊ ने ɯाज दरो,ं Ůोसेिसंग शुʋ और अɊ शुʋो ंके िनधाŊरण हेतु उपयुƅ आंतįरक िसȠांत और ŮिŢयाएं िनधाŊįरत 
की हœ। अिधक जानकारी के िलए कृपया लŐिडंगकाटŊ फाइनŐस िलिमटेड की वेबसाइट पर उपलɩ ɯाज दर एवं दंडाȏक 
तथा अɊ शुʋ नीित का संदभŊ लŐ।  
 
अिधक रािश का Ůबंधन 
 
A. अगर अिधक रािश, उधारकताŊ Ȫारा देय आगामी तीन (3) समान मािसक िकˑो ं(“EMIs”) की कुल रािश से अिधक है या 
उसके बराबर है: तो लŐडर, उधारकताŊ को उसके पंजीकृत ई-मेल के ज़įरए से अिधक रािश की Ůाİɑ की सूचना देगा और 
उसे यह िवकʙ िदया जाएगा िक वह-(i) 10 कैलŐडर िदनो ंके अंदर care@lendingkart.com पर ई-मेल भेजकर या टोल-
Žी नंबर 1800-572-0202 पर कॉल करके अिधक रािश की वापसी के िलए अनुरोध करे; या (ii) ऋणदाता से अनुरोध करे 
िक अिधक रािश को लोन की बकाया मूलधन रािश के िलए समायोिजत िकया जाए। 
 
 
 
अगर लŐडर के ई-मेल की तारीख से 10 कैलŐडर िदनो ंके अंदर ई-मेल Ȫारा कोई जवाब Ůाɑ नही ंहोता है, तो अिधक रािश 
को लोन की बकाया मूलधन रािश के िलए समायोिजत कर िदया जाएगा। संशोिधत पुनभुŊगतान अनुसूची, िजसमŐ EMI की 
संƥा मŐ कमी या EMI रािश मŐ कमी को ȯान मŐ रखा जाएगा, 3 कैलŐडर िदनो ंके अंदर उधारकताŊ को भेज दी जाएगी। 
 
 
B. अगर अिधक रािश, उधारकताŊ Ȫारा देय आगामी तीन (3) EMIs की कुल रािश से कम है: तो लŐडर उस अिधक रािश को 



 

लोन की आगामी EMIs के िलए समायोिजत कर देगा। 
 

 
अगर िकसी अकाउंट मŐ अिधक रािश है और वह अकाउंट पहले ही बंद हो चुका है: तो, अगर अकाउंट मŐ कोई सेटलमŐट या 
संबंिधत छूट नही ंहै, तो Ťाहक को įरफ़ंड शुŝ िकया जाएगा। अगर कोई छूट मौजूद है, तो įरफ़ंड या छूट के िलए समायोजन 
को मुƥ संŤह अिधकारी / संचालन Ůमुख Ȫारा जाँचकर अनुमोिदत िकया जाएगा। 
 
Ťाहक संचार 
अगर एक से अिधक लोन अकाउंट मŐ अिधक रािश Ůाɑ होती है, तो Ťाहक को इस अिधक रािश को अɊ अकाउंट्स मŐ 
बकाया के िलए समायोिजत करने के Ůˑाव की सूचना दी जाएगी। 
1. अगर 10 कैलŐडर िदनो ंके अंदर कोई जवाब Ůाɑ नही ंहोता है, तो उपरोƅ समायोजन कर िदया जाएगा। 
2. अगर Ťाहक įरफ़ंड की पुिʼ करता है, तो Ťाहक सहायता टीम एक िटकट बनाएगी और įरफ़ंड उसी अनुसार Ůोसेस 
िकया जाएगा। 

 
 

कोड की समीƗा 
 
बोडŊ Ůबंधन के िविभɄ ˑरो ंपर िन˃Ɨ ʩवहार संिहता (िन˃Ɨ ʩवहार संिहता) के अनुपालन और िशकायत िनवारण तंũ 
के कामकाज की वािषŊक समीƗा करेगा। िशकायत िनवारण अिधकारी Ůȑेक छह माह मŐ इस कोड के अनुपालन की समीƗा 
करŐ गे, और ऐसी समीƗा की एक समेिकत įरपोटŊ बोडŊ को Ůˑुत की जा सकती है। 


