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હતે ુ
 

ભારતીય રિઝર્વ બેંક (RBI) એ 19 ઓક્ટોબર, 2023 ના રોજ માસ્ટર નિર્દેશ - નોન-બેંકિગ ફાઇનાન્શિયલ કંપની - સ્કેલ બઝે્ડ રેગ્યલેુશન 

ડાયરેક્શન્સ, 2023 ના પ્રકરણ VII (સમય સમય પર સધુારેલા, ફેરફાર અન ે અપડેટ કરેલા) દ્વારા, નોન-બેંકિગ ફાઇનાન્શિયલ 

કંપનીઓ (NBFCs) માટે ફેર પ્રકે્ટિસ કોડ પર માર્ગદર્શિકા જારી કરી છે, જેના દ્વારા તેમના ગ્રાહકો સાથ ે વ્યવહાર કરતી વખત ે ફેર 

બિઝનેસ અન ેકોર્પોરેટ પ્રકે્ટિસ માટે ધોરણો નક્કી કરવામા ંઆવ્યા છે. 
 

લને્ડિગકાર્ટ  ફાઇનાન્સ લિમિટેડ (હવ ેપછી 'કંપની' અથવા 'LFL' તરીકે ઓળખાશ)ે એ એક નોન-બેંકિગ ફાઇનાન્સિયલ કંપની છે જે RBI 

સાથ ેનોંધાયેલ મિડલ લયેર (NBFC ML) તરીકે વર્ગીકૃત થયલે છે અને ઉપરોક્ત માર્ગદર્શિકાના સદંર્ભમા,ં કંપની દ્વારા તનેા ગ્રાહકો 

સાથ ે વ્યવહાર કરતી વખત ે અનસુરવામા ં આવતા વાજબી વ્યવહારો / ધોરણો માટેના સિદ્ધાતંો નક્કી કરવા માટે નીચનેા વાજબી 

વ્યવહાર કોડ (FPC' અથવા 'ધ કોડ') અપનાવ ે છે. તે ગ્રાહકોને માહિતી પરૂી પાડે છે અન ેસમજાવ ેછે કે કંપની તમેની સાથ ેરોજિદા 

ધોરણે કેવી રીત ેવ્યવહાર કરે તવેી અપકે્ષા રાખ ેછે. 
 

આ કોડ સોશિયલ મીડિયા/અન્ય કોઈપણ માધ્યમો પર પોસ્ટ કરાયેલ કોઈપણ ફરિયાદ/પછૂપરછ કરતા ગ્રાહકો સહિત તમામ ગ્રાહકોન ે

લાગ ુપડે છે અન ેકંપની બધા ગ્રાહકોન ેજરૂરિયાત મજુબ નીચનેા પ્લટેફોર્મનો સપંર્ક  કરવા પ્રોત્સાહિત કરશ.ે 
 

મહત્વપરૂ્ણ વ્યાખ્યાઓ 
 

1.​ બોર્ડ: એટલ ેLFL ના બોર્ડનુ ંમડંળ. 

2.​ લોન લનેાર/ગ્રાહક: LFL ના કોઈપણ હાલના અથવા સભંવિત લોન લનેારા/ગ્રાહકો એવો અર્થ થશ.ે 
 

ઉદે્દશ્ય 
 

આ કોડ નીચનેા ઉદે્દશ્યો સાથ ેવિકસાવવામા ંઆવ્યો છે: 

- ગ્રાહકો સાથ ેવ્યવહાર કરતી વખત ેન્યાયસગંત પ્રથાઓ સનુિશ્ચિત કરવી જેથી તેમની સાથ ેન્યાય અન ેસૌહાર્દપરૂ્ણ સબંધંન ેપ્રોત્સાહન 

મળે. 

- ગ્રાહકોને ઉત્પાદનની વધ ુસારી સમજણ અન ેજાણકાર નિર્ણયો લવેામા ંવધ ુપારદર્શિતા આપવી. 

- કંપનીમા ંગ્રાહકનો વિશ્વાસ વધારવો. 

- ગ્રાહકો સાથ ેવ્યવહાર કરવામા ંન્યાયસગંત ધોરણો નક્કી કરીન ેસારી, વાજબી અને પારદર્શક વ્યવસાય પ્રથાઓનુ ંપાલન કરવુ.ં 

- ઉચ્ચ ઓપરેટિગ ધોરણો પ્રાપ્ત કરવા માટે વાજબી સ્પર્ધા દ્વારા બજાર દળોન ેપ્રોત્સાહિત કરવા. 

- જ્યા ંજરૂરી હોય ત્યા,ં કાયદાની યોગ્ય પ્રક્રિયાન ેઅનસુરીન ેવસલૂાત અન ેઅમલીકરણ હાથ ધરવા. 

- RBI દ્વારા વાજબી પ્રથાઓ સબંધંિત લાગ ુનિયમોનુ ંપાલન સનુિશ્ચિત કરવુ.ં 

- આ કોડ ડિજિટલી અથવા અન્ય સ્ત્રોતો સહિત કંપનીના તમામ ઉત્પાદન ઓફરિગમા ંસમાનરૂપ ેલાગ ુકરવા. 
 

કમીટમને્ટ 
 

LFL હમેંશા ન્યાયી, વાજબી રીત ેકામ કરવા અને ઉદ્યોગમા ંપ્રચલિત માનક પ્રથાઓનુ ંપાલન કરવા માટે શ્રષે્ઠ પ્રયાસ કરશ.ે 

LFL તમામ સબંધંિત કાયદાઓ, નિયમોનુ ંપાલન કરશ ેઅન ેલોન લનેાર સાથનેી તનેી ક્રિયાપ્રતિક્રિયા દરમિયાન પ્રામાણિકતા અન ે

પારદર્શિતાના નતૈિક સિદ્ધાતંોનુ ંપાલન કરશ.ે 

ગ્રાહકો સાથ ેવાતચીત કરતી વખત,ે કંપની "અંગે્રજી અથવા હિન્દીમા ંઅથવા યોગ્ય સ્થાનિક ભાષામા ંસ્પષ્ટ માહિતી પરૂી પાડવા માટે 

જરૂરી હોય તેવા તમામ પગલા ંલશે:ે 

- તેના વિવિધ ઉત્પાદનો અન ેસવેાઓ. 

- નિયમો અને શરતો, વ્યાજ દરો/સવેા શલુ્ક. 

- ગ્રાહકોને ઉપલબ્ધ લાભો અન ેતનેા પરિણામો, જો કોઈ હોય તો. 

- પ્રશ્નોના જવાબ માટે સપંર્ક  વ્યક્તિઓ, જો કોઈ હોય તો. 

કોડ કંપનીઓની વબેસાઇટ પર ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશ.ે 

LFL લોન લનેારન ેલગતી માહિતીન ેસખત ગપુ્ત રાખશ ેઅન ેકાયદા હઠેળ જરૂરી ન હોય અથવા લોન લનેાર દ્વારા છૂટ અથવા મજૂંરી ન 

આપવામા ંઆવ ેત્યા ંસધુી કોઈપણ માહિતી શરે કરશ ેનહીં. 

LFL તેના લોન લનેારન ેતમેના ખાતા અન ેતમેને ઉપલબ્ધ સવુિધાઓ સબંધંિત માહિતીના અધિકાર વિશ ેજાણ કરવા માટે જરૂરી પગલા ં

લશે.ે 

કોઈપણ વ્યવહાર કરતા પહલેા LFL તનેા લોન લનેારન ેવ્યાજ દરો, શલુ્ક, ગણતરીની પદ્ધતિ વગેરે જેવી તમામ નાણાકીય માહિતીની 

જાણ કરશ.ે 
 

લોન માટેની અરજીઓ અન ેતમેની પ્રક્રિયા 
 

LFL મખુ્યત્વ ે MSME સગેમને્ટમા ં તનેા ગ્રાહકોન ે બિઝનેસ લોન આપ ે છે, જેમા ંલોન લનેારન ેમધ્યમ-મોટા કોર્પોરેટ ક્લાયન્ટ્સની 

સરખામણીમા ંસહાયની જરૂર પડશ ેજેઓ નાણાકીય બજારના વ્યવસાયથી સારી રીત ેવાકેફ અન ેસજ્જ છે. LFL "Upwards" ના બ્રાન્ડ 

નામ હઠેળ વ્યક્તિગત લોન પણ આપ ેછે. 

સામાન્ય વ્યવસાયમા ં LFL હમંશેા તનેા લોન લનેારન ેલોન મળેવવા માટે અનસુરવામા ંઆવતી પ્રક્રિયા અન ેપ્રક્રિયા વિશ ેમાર્ગદર્શન 

આપવાનો પ્રયાસ કરશ.ે 

LFL ના 'લોન અરજી / યોગ્ય દસ્તાવજેો' મા ંલોન લનેાર દ્વારા સબમિટ કરવાની જરૂરી/લનેારાના હિતન ેઅસર કરતી બધી માહિતી 

શામેલ હશ.ે અન્ય નોન-બેંકિગ ફાઇનાન્સ કંપનીઓ (NBFCs) દ્વારા ઓફર કરવામા ંઆવતી સમાન શરતો અન ે નિયમો સાથ ેઅર્થપરૂ્ણ 

સરખામણી કરવામા ંઅન ેઉપરોક્ત સરખામણીના આધારે જાણકાર નિર્ણય લવેામા ંલોન લનેારન ેસવુિધા આપવા માટે LFL દ્વારા જરૂરી 

માહિતી પરૂી પાડવામા ંઆવશ.ે વધમુા,ં કરારની વિષયવસ્ત ુસ્થાનિક ભાષામા ંઅથવા લોન લનેારન ેસમજાતી ભાષામા ંસમજાવવામા ં

આવશ.ે LFL આ નિયમો અન ેશરતોની સ્વીકૃતિનો રેકોર્ડ જાળવશ.ે 
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LFL ના ‘લોન અરજી / યોગ્ય દસ્તાવજેો’ મા ંલોન અરજી ફોર્મ સાથ ેલોન લનેારાઓ દ્વારા સબમિટ કરવાના જરૂરી દસ્તાવજેોની યાદી 

પણ દર્શાવવામા ંઆવી છે. 

લોન લનેાર દ્વારા સબમિટ કરાયલે દરેક લોન અરજી, લોન અરજી માટે જરૂરી દસ્તાવજેો, વ્યક્તિની ઓળખ, ઓફર કરવામા ંઆવનારી 

સસં્થા અન ેસરુક્ષા, ગેરંટી જો કોઈ હોય તો, તનેી ચકાસણી કર્યા પછી, મરેિટના આધારે સ્વતતં્ર રીત ેધ્યાનમા ંલેવામા ંઆવશ.ે 

કોઈપણ લોન અરજી ફોર્મ મજૂંર કરતા અથવા નકારતા પહલેા અરજીનો નિર્ણય લવેામા ંLFL લોન લનેારની કે્રડિટ યોગ્યતા ચકાસવા 

માટે યોગ્ય તપાસ કરશ,ે જે એક મહત્વપરૂ્ણ પરિમાણ છે. 

LFL પાસે લોન મેળવવા માટે તનેા લોન લનેારને લોન અરજી મળ્યાની સ્વીકૃતિ આપવાની પદ્ધતિ છે. LFL બધી જરૂરી માહિતી પરેુપરુી 

મળ્યાની તારીખથી વાજબી સમયગાળામા ંતનેા નિર્ણય વિશ ેલોન લનેારને જાણ કરશ.ે 

લોન લનેાર સાથનેા બધા સદેંશાવ્યવહાર સ્થાનિક ભાષામા ંઅથવા લોન લનેારને સમજાતી ભાષામા ંહોવા જોઈએ. 
 

લોન મલૂ્યાકંન અન ેનિયમો/ શરતો 
 

LFL એ લોન લનેારન ેલખેિતમા ંમજૂંરી પત્ર દ્વારા અથવા અન્યથા દ્વારા લોન લનેારન ેસમજાતી સ્થાનિક ભાષામા,ં મજૂંર મર્યાદાની 

રકમ, વાર્ષિક ડિસ્કાઉન્ટ/વ્યાજ દર અન ેતનેા ઉપયોગની પદ્ધતિ સહિત તમામ નિયમો અન ેશરતો સાથ ેજણાવશ ેઅન ેલોન લનેાર દ્વારા 

આ નિયમો અને શરતોની સ્વીકૃતિ LFL ના રેકોર્ડમા ંરાખશ.ે 

મોડી ચકુવણી માટે વસલૂવામા ં આવતા દંડાત્મક વ્યાજ સબંધંિત કોઈપણ કલમ લોન કરારમા ંબોલ્ડ અક્ષરોમા ંઉલ્લેખિત કરવામા ં

આવશ.ે 

LFL લોન મજૂંરી/વિતરણ સમય ેતમામ લોન લનેારાઓને લોન કરાર સાથ ેઆવલેા દરેક જોડાણની નકલ સાથ ેલોન લેનાર દ્વારા 

સમજાયલેી લોન કરારની નકલ આપશ.ે 

 

 

ડિજિટલ લને્ડિગ પ્લટેફોર્મ પરથી મળેવલે લોન 
 

સોર્સિંગ એજન્ટ તરીકે કાર્યરત ડિજિટલ ધિરાણ પ્લટેફોર્મના નામ (લને્ડિગ સર્વિસ પ્રોવાઇડર્સ (LSPs), ડિજિટલ ધિરાણ એપ્સ (DLAs) 

અને કંપની દ્વારા ઓનબોર્ડ કરાયલે LSPs ના DLAs સહિત) (જેન ેહવ ેએજન્ટ તરીકે ઓળખવામા ંઆવશ)ે LFL ની વબેસાઇટ પર જાહરે 

કરવામા ંઆવશ.ે 

LFL એ એજન્ટ તરીકે કાર્યરત ડિજિટલ ધિરાણ પ્લટેફોર્મન ેનિર્દેશ આપ્યો છે કે તેઓ ગ્રાહકોને LFL નુ ંનામ અગાઉથી જાહરે કરે.  

મજૂંરી પછી તરત જ પરંત ુલોન કરારના અમલ પહલેા,ં મજૂંરી પત્ર લટેર હડે પર લોન લનેારને જારી કરવામા ંઆવશ.ે 

લોન કરાર સાથ ેઆવલેા દરેક જોડાણની નકલ સાથ ેડિજિટલી સહી કરેલ લોન કરારની નકલ, લોન કરાર સાથ ેઆવલેા દરેક જોડાણની 

નકલ અન ે લોન લનેારાઓના ડેટાના સદંર્ભમા ં LSPs/DLAs ની ગોપનીયતા નીતિઓ, લોન મજૂંર/વિતરણ સમય ે બધા લોન 

લનેારાઓને પરૂી પાડવામા ંઆવશ.ે 

LFL દ્વારા રોકાયલેા ડિજિટલ ધિરાણ પ્લટેફોર્મ પર અસરકારક દેખરેખ અન ેનિરીક્ષણ સનુિશ્ચિત કરવામા ંઆવશ.ે 

મજૂંર કરાયેલ લોનના સદંર્ભમા ં વિતરણ હમંશેા લોન લનેારના બેંક ખાતામા ં કરવામા ં આવશ,ે સિવાય કે ફક્ત કાનનૂી અથવા 

નિયમનકારી આદેશ હઠેળ આવરી લવેામા ંઆવલેા વિતરણો સિવાય. કંપની ખાતરી કરશ ેકે, તમામ લોન સવેા, ભરપાઈ, વગેરે લોન 

લનેાર દ્વારા સીધા કંપનીના બેંક ખાતામા ંકરવામા ંઆવ ેછે, જેમા ંLSP ના ખાતાઓ સહિત કોઈપણ તતૃીય પક્ષના પાસ-થ્ર ુએકાઉન્ટ/પલૂ 

એકાઉન્ટનો સમાવશે થતો નથી. 

લોન ડિફોલ્ટના કિસ્સામા,ં જ્યારે વસલૂાત એજન્ટન ેવસલૂાત સોંપવામા ંઆવ ેછે અથવા પહલેાથી સોંપાયલે વસલૂાત એજન્ટમા ંકોઈ 

ફેરફાર થાય છે, ત્યારે વસલૂાત એજન્ટ વસલૂાત માટે લોન લનેારનો સપંર્ક  કરે તે પહલેા,ં વસલૂાત માટે લોન લેનારનો સપંર્ક  કરવા માટે 

અધિકૃત આવા વસલૂાત એજન્ટની વિગતો લોન લનેારન ેઇમેઇલ/SMS દ્વારા જણાવવામા ંઆવશ.ે 

ફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિ વિશ ેજાગતૃિ લાવવા માટે પરૂતા પ્રયાસો કરવામા ંઆવશ.ે 

કંપની દ્વારા ઓનબોર્ડ કરાયલે LSP ના DLAs અને DLAs દ્વારા ડેટાનો સગં્રહ ગ્રાહકની જરૂરિયાત મજુબ અન ેઓડિટ ટે્રલ ધરાવતા લોન 

લનેારની અગાઉ અન ેસ્પષ્ટ સમંતિથી કરવામા ંઆવશ.ે લોન લનેારને ચોક્કસ ડેટાના ઉપયોગ માટે સમંતિ આપવા અથવા નકારવાનો, 

તતૃીય પક્ષોન ેજાહરેાત પ્રતિબધંિત કરવાનો, ડેટા જાળવી રાખવાનો, વ્યક્તિગત ડેટા એકઠા કરવા માટે પહલેાથી આપલેી સમંતિ રદ 

કરવાનો અન ેજો જરૂરી હોય તો, એપન ેડેટા કાઢી નાખવા/ભલૂી જવાનો વિકલ્પ આપવામા ંઆવશ.ે 

લોન લનેારાઓ સાથનેા ઇન્ટરફેસના દરેક તબકે્ક લોન લનેારાઓની સમંતિ મળેવવાનો હતે ુજાહરે કરવો જરૂરી છે. કોઈપણ તતૃીય પક્ષ 

સાથ ેવ્યક્તિગત માહિતી શરે કરતા પહલેા લોન લનેારની સ્પષ્ટ સમંતિ લવેામા ંઆવશ,ે સિવાય કે જ્યા ંકાયદાકીય અથવા નિયમનકારી 

જરૂરિયાત મજુબ આવી માહિતી શરે કરવી જરૂરી હોય. 
 

લોન માટે કી ફેક્ટ સ્ટેટમને્ટ (KFS) 
 

લોન કરાર કરતા પહલેા, LFL એ RBI દ્વારા નિર્ધારિત માનક ફોર્મેટમા ંઅન ેસભંવિત લોન લનેાર દ્વારા સમજાતી ભાષામા ંકી ફેક્ટ 

સ્ટેટમેન્ટ (KFS) પરંુૂ પાડશ.ે 

દરેક KFS પાસ ેએક અનન્ય દરખાસ્ત નબંર હશ ેઅન ેસાત દિવસ કે તેથી વધ ુસમયગાળાની લોન માટે તનેી માન્યતા અવધિ ઓછામા ં

ઓછી ત્રણ કાર્યકારી દિવસની હશ.ે માન્યતા અવધિ એ છે કે લોનની શરતો સાથ ેસમંત થવા માટે, LFL દ્વારા KFS આપ્યા પછી, લોન 

લનેારન ે ઉપલબ્ધ સમયગાળો. માન્યતા અવધિ દરમિયાન લોન લનેાર દ્વારા સમંતિ આપવામા ંઆવ ેતો, LFL KFS મા ંદર્શાવલે 

લોનની શરતો દ્વારા બધંાયલે રહશે.ે 

KFS મા ં વાર્ષિક ટકાવારી દર (APR) ની વિગતવાર ગણતરી, આખી લોનની મદુ્દત દરમિયાન ચકુવણી માળખુ ં દર્શાવત ુ ં હપ્તા 

ચકૂવણીનુ ંસમયપત્રક શામલે હશ.ે 

APR મા ંલોન લનેારન ે કે્રડિટના કુલ વાર્ષિક ખર્ચ દેખાશ,ે જેમા ંલોન સાથ ેસકંળાયેલ અન્ય તમામ ફી અન ેશલુ્ક સાથ ેવ્યાજ દરનો 

સમાવશે થશ.ે લોનના સમયગાળા દરમિયાન કોઈ ચાર્જ, ફી અથવા વસલૂાત લાદવામા ંઆવશ ેનહીં સિવાય કે આવી વસ્તઓુ KFS મા ં

સ્પષ્ટ રીતે જાહરે કરવામા ંઆવ ેઅન ેલોન લનેાર દ્વારા તેમની સ્પષ્ટ સમંતિથી સ્વીકારવામા ંઆવી હોય. 

KFS મા ંલાગ ુ RBI માર્ગદર્શિકા હઠેળ જરૂરી તમામ પરિમાણાત્મક અન ેકરાર સબંધંિત ખલુાસાઓનો વ્યાપકપણે સમાવશે થશ,ે જેમા ં

વિતરણની શરતો, વ્યાજ ગણતરીની વિગતો, તતૃીય-પક્ષ શલુ્ક, ફરિયાદ નિવારણ સપંર્કો અન ેવસલૂાત સબંધંિત માહિતીનો સમાવશે 
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થાય છે પરંત ુતનેા ંસધુી મર્યાદિત નથી. 

જ્યા ંપણ તતૃીય-પક્ષ સવેા પ્રદાતાઓ વતી શલુ્ક વસલુવામા ંઆવ ેછે, ત્યા ંઆવા શલુ્ક APR મા ંયોગ્ય રીત ેદેખાશ ેઅન ેયોગ્ય રસીદો 

અથવા સહાયક દસ્તાવજેો લોન લનેાર સાથ ેશરે કરવામા ંઆવશ.ે 

KFS ની વિષયવસ્ત ુલોન લનેારન ે સ્પષ્ટ રીત ેસમજાવવામા ંઆવશ,ે અન ેલોન લનેાર વિગતો સમજી ગયો છે તનેી ખાતરી કરતી 

સ્વીકૃતિ LFL ના રેકોર્ડમા ંયોગ્ય રીત ેમળેવવામા ંઅને જાળવવામા ંઆવશ.ે 

ડિજિટલ ધિરાણ વ્યવસ્થાના કિસ્સામા,ં LFL 3 દિવસના કલૂિગ-ઓફ સમયગાળા, ધિરાણ સેવા પ્રદાતાઓ (LSPs) ની વિગતો અન ેલાગ ુ

નિયમનકારી માર્ગદર્શિકા અનસુાર કોઈપણ વસલૂાત વ્યવસ્થાનો ખલુાસો સનુિશ્ચિત કરશ.ે 
 

લોનનુ ંવિતરણ (નિયમો અન ેશરતોમા ંફેરફાર સહિત) 
 

LFL તેના લોન લનેાર(ઓ)ન ેસ્થાનિક ભાષામા ંઅથવા લોન લનેાર(ઓ)ન ેસમજાતી ભાષામા ંમજૂંરીની શરતો અન ે નિયમોમા ંકોઈપણ 
ફેરફારની સચૂના આપશ,ે જેમા ંવિતરણ સમયપત્રક, વ્યાજ દરો, સવેા શલુ્ક, પરૂ્વ ચકુવણી શલુ્ક વગેરેનો સમાવશે થાય છે પરંત ુતનેા ંસધુી 
મર્યાદિત નથી. LFL એ પણ ખાતરી કરશ ેકે ડિસ્કાઉન્ટ/વ્યાજ દરો અને શલુ્કમા ંફેરફાર ફક્ત સભંવિત રીત ેજ લાગ ુપડે છે. આ સદંર્ભમા ં
યોગ્ય શરત લોન કરારમા ંશામલે કરવામા ંઆવશ.ે 
કરાર હઠેળ ચકુવણી અથવા કામગીરીન ેપાછી ખેંચવાનો/વગે આપવાનો LFL નો નિર્ણય સબંધંિત લોન કરાર પ્રમાણે રહશે.ે 
 

લણેાનંી વસલૂાત 
 

LFL ગ્રાહકોન ેતમેના બાકી લણેા ંસબંધંિત બધી માહિતી પરૂી પાડશ ેઅન ેતનેી ચકુવણી માટે વાજબી સમય આપશ.ે 

LFL, તેના હિતનુ ંરક્ષણ કરતી વખત,ે ડિફોલ્ટર લોન લનેાર પાસથેી તનેા બાકી લણેા ંવસલૂવા માટે વાજબી અન ેકાયદેસર પગલા ં

અપનાવશ.ે 

LFL ખાતરી કરશ ેકે, સ્ટાફ ગ્રાહકો સાથ ેયોગ્ય રીતે વ્યવહાર કરવા માટે પરૂતા પ્રમાણમા ંતાલીમ પામલે છે. 

LFL ખાતરી કરશ ેકે, તમામ વસલૂાત પ્રયાસો ભારતીય રિઝર્વ બેંક દ્વારા જારી કરાયલે માર્ગદર્શિકા (સમય સમય પર અપડેટ કરવામા ં

આવ ેછે) અનસુાર, ન્યાયી અન ેપારદર્શક રીત ેહાથ ધરવામા ંઆવ ેછે. 

લોન લનેારાઓનો સપંર્ક  ફક્ત નિર્ધારિત કલાકો દરમિયાન જ કરવામા ંઆવશ,ે સામાન્ય રીતે સવારે 8:00 થી સાજંે 7:00 વાગ્યાની 

વચ્ચ,ે સિવાય કે લોન લનેાર દ્વારા ખાસ વિનતંી કરવામા ંઆવ.ે 

લોન લનેારાઓન ેવસલૂાત કાર્યવાહી શરૂ કરવા વિશ ેઅગાઉથી જાણ કરવામા ંઆવશ,ે જેમા ંવસલૂાત એજન્ટનુ ંનામ અન ેસપંર્ક  નબંર 

જેવી વિગતોનો સમાવશે થાય છે. 
 

વ્યાજ દર અન ેદંડ અન ેઅન્ય શલુ્ક 
 

બોર્ડ દ્વારા માન્ય “વ્યાજ દર અન ેદંડ અન ેઅન્ય શલુ્ક” ની નીતિ LFL ની વબેસાઇટ પર ઉપલબ્ધ છે. 
 

ફ્લોટિગ વ્યાજ દર લોન (ફક્ત ફ્લોટિગ દર લોન માટે લાગ)ુ 
 

મજૂંરી સમય,ે ગ્રાહકોન ે લોન પર બને્ચમાર્ક  વ્યાજ દરમા ં ફેરફારની સભંવિત અસર વિશ ેજાણ કરવામા ંઆવશ,ે જેના કારણે EMI 

અને/અથવા મદુ્દત અથવા બનંમેા ં ફેરફાર થશ.ે ત્યારબાદ, ઉપરોક્ત કારણોસર EMI/ મદુ્દત અથવા બનંમેા ંકોઈપણ વધારો યોગ્ય 

માધ્યમો દ્વારા તાત્કાલિક લોન લનેારન ેજણાવવામા ંઆવશ.ે 

ફ્લોટિગ વ્યાજ દરોન ેફરીથી સટે કરતી વખત,ે LFL લોન લનેારાઓને કંપનીના ંબોર્ડ દ્વારા મજૂંર નીતિ અનસુાર નિશ્ચિત દર પર સ્વિચ 

કરવાનો વિકલ્પ આપશ.ે ફ્લોટિગ વ્યાજ દરથી નિશ્ચિત વ્યાજ દરમા ં સ્વિચ કરવા માટે LFL ના શલુ્કના સમયપત્રકમા ંસચૂવ્યા મજુબ 

ફી/ચાર્જ વસલૂવામા ંઆવશ.ે ઉપરોક્ત વિકલ્પોના ઉપયોગથી સબંધંિત લોનન ેફ્લોટિગથી નિશ્ચિત દરમા ં સ્વિચ કરવા માટેના તમામ 

લાગ ુશલુ્ક અને અન્ય કોઈપણ સવેા શલુ્ક/વહીવટી ખર્ચ મજૂંરી પત્રમા ંઅન ેકંપની દ્વારા સમયાતંરે આવા શલુ્ક/ખર્ચના સધુારા સમય ે

પારદર્શક રીત ેજાહરે કરવામા ંઆવશ.ે 

લોન લનેારાઓન ે (a) EMI મા ંવધારો અથવા મદુ્દત લબંાવવા અથવા બનં ે વિકલ્પોના સયંોજનનો વિકલ્પ પસદં કરવાનો વિકલ્પ 

આપવામા ંઆવશ;ે અન ે (b) લોનની મદુ્દત દરમિયાન કોઈપણ સમય,ે આંશિક અથવા સપંરૂ્ણ રીત,ે પરૂ્વ ચકુવણી કરવાનો વિકલ્પ. 

ફોરક્લોઝર ચાર્જ/પ્રી-પમેને્ટ દંડની વસલૂાત LFL ના શલુ્કના સમયપત્રક મજુબ રહશે.ે 

LFL ખાતરી કરશ ેકે, ફ્લોટિગ રેટ લોનના કિસ્સામા ંમદુ્દત લબંાવવાથી હપ્તાની અપરૂતી ચકૂવણી ન થાય. 

LFL દરેક ક્વાર્ટરના અંત ેયોગ્ય ચનેલો દ્વારા લોન લનેારાઓને એક સ્ટેટમને્ટ શરે કરશ/ેસલુભ બનાવશ ેજેમા ંઓછામા ંઓછુ,ં આજ સધુી 

વસલૂવામા ંઆવલે મદુ્દલ અન ેવ્યાજ, EMI ની રકમ, બાકી EMI ની સખં્યા અન ેલોનના સમગ્ર મદુ્દત માટે વાર્ષિક વ્યાજ દર/વાર્ષિક 

ટકાવારી દર (APR) નો સમાવશે થશ.ે LFL ખાતરી કરશ ેકે, સ્ટેટમને્ટ્સ લોન લનેાર દ્વારા સહલેાઈથી અન ેસરળતાથી સમજી શકાય 

તેવા હોય. 
 

અન્ય માર્ગદર્શિકા 
 

LFL તેના લોન લનેારના કામકાજમા ંદખલગીરી કરવાનુ ંટાળશ ેસિવાય કે સબંધંિત લોન કરારના નિયમો અન ેશરતોમા ંઆપલેા હતેઓુ 

સિવાય (સિવાય કે નવી માહિતી, જે લોન લનેાર દ્વારા અગાઉ જાહરે કરવામા ંન આવી હોય, જે LFL ના ધ્યાનમા ંઆવી હોય). 

ઉધાર ખાતાના ટ્રાન્સફર માટે લોન લનેાર તરફથી વિનતંી મળવાના કિસ્સામા,ં લોન લનેારની વિનતંી મળ્યાના 21 દિવસની અંદર 

સમંતિ અથવા અન્યથા એટલ ેકે LFL નો વાધંો, જો કોઈ હોય તો, આવા લોન લનેારને જણાવવામા ંઆવશ.ે આવા ટ્રાન્સફર લાગ ુપડતા 

તમામ કાયદાઓ અનસુાર પારદર્શક કરારની શરતો અનસુાર કરવામા ંઆવશ.ે 

તેના લોન લનેારના બાકી લણેાનંી વસલૂાતના સદંર્ભમા,ં LFL અનચુિત હરેાનગતિનો આશરો લતે ુ ંનથી જેમ કે, વિચિત્ર સમય ેલોન 

લનેારાઓને સતત હરેાન કરવા, લોન/લણેાનંી વસલૂાત માટે બળનો ઉપયોગ, વગેરે. ગ્રાહકો સાથ ેયોગ્ય રીત ેવ્યવહાર કરવા માટે 

સ્ટાફને પરૂતી તાલીમ આપવામા ંઆવ ેતનેી ખાતરી કરવા માટે તાલીમ આપવામા ંઆવશ.ે 

LFL ફ્લોટિગ રેટ ટર્મ લોન પર કોઈપણ ફોરક્લોઝર ચાર્જ/પ્રી-પમેને્ટ પનેલ્ટી વસલૂત ુ ંનથી, જે વ્યવસાય સિવાયના અન્ય હતેઓુ માટે 

વ્યક્તિગત લોન ધારકોન ેસહ-જવાબદાર(ઓ) સાથ ેઅથવા વગર મજૂંર કરવામા ંઆવ ેછે. 
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કંપની પાસ ે કંપનીના અધિકારીઓના નિર્ણયોથી ઉદ્ભવતા વિવાદોન ે ઉકેલવા માટે એક સિસ્ટમ હશ ે જેમા ં આવી ફરિયાદો કંપનીના 

ઉપરોક્ત અધિકારીઓથી એક સ્તર ઉપરના અધિકારી દ્વારા સાભંળવામા ંઆવશ ેઅને ઉકેલવામા ંઆવશ.ે 
 

NBFCs દ્વારા શારીરિક/દૃષ્ટિથી વિકલાગં લોકોન ેલોન સવુિધાઓ 
 

LFL શારીરિક/દૃષ્ટિહીન અરજદારોન ેઅપગંતાના આધારે લોન સવુિધાઓ સહિત ઉત્પાદનો અન ેસવુિધાઓ આપવામા ંભદેભાવ કરશ ે

નહીં. LFL ની બધી શાખાઓ આવા વ્યક્તિઓન ેવિવિધ વ્યવસાયિક સવુિધાઓનો લાભ લવેા માટે શક્ય તમામ સહાય પરૂી પાડશ.ે 
 

ફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિ 
 

હાલના સ્પર્ધાત્મક સજંોગોમા,ં ઉત્તમ ગ્રાહક સવેા એ સતત વ્યવસાય વદૃ્ધિ માટે એક મહત્વપરૂ્ણ સાધન છે. કોઈપણ કોર્પોરેટ એન્ટિટીમા ં

ગ્રાહક ફરિયાદો વ્યવસાયિક જીવનનો એક ભાગ છે. 

LFL ખાત,ે ગ્રાહક સવેા અન ેસતંોષ એ અમારંુ મખુ્ય લક્ષ્ય છે. અમે માનીએ છીએ કે ઝડપી અન ેકાર્યક્ષમ સવેા પરૂી પાડવી એ ફક્ત નવા 

ગ્રાહકોને આકર્ષવા માટે જ નહીં, પરંત ુહાલના ગ્રાહકોન ેજાળવી રાખવા માટે પણ જરૂરી છે. LFL એ ઘણી બધી પહલેો શરૂ કરી છે જે 

અમારા ગ્રાહકોને વધ ુસારો અનભુવ આપવા માટે વધ ુસારા ગ્રાહક અનભુવ અન ેકાર્યક્ષમ ફરીયાદ નિવારણ પદ્ધતિ આપવાની દિશામા ં

કાર્યરત છે. 

LFL ની નિવારણ પદ્ધતિન ેવધ ુઅર્થપરૂ્ણ અન ેઅસરકારક બનાવવા માટે, એક માળખાગત સિસ્ટમ બનાવવામા ંઆવી છે. આ સિસ્ટમ 

ખાતરી કરશ ેકે માગંવામા ંઆવલે નિવારણ ન્યાયસગંત અન ેયોગ્ય છે અન ેનિયમો અન ેનિયમનના આપલેા માળખામા ંછે. 
 

હતે/ુ મખુ્ય કમીટમને્ટ્સ  
 

LFL ની તેના ગ્રાહકો પ્રત્યનેી મખુ્ય કમીટમને્ટ્સ છે: 

બધા ગ્રાહકો સાથ ેન્યાયી વર્તન સનુિશ્ચિત કરવુ.ં 

ફરિયાદો અન ેસમસ્યાઓનુ ંસમયસર નિરાકરણ કરવુ.ં 

ગ્રાહકોના પ્રશ્નોન ેબરાબર સમજવા અન ેશક્ય તટેલી મદદરૂપ રીત ેજવાબ આપવા માટે સમય કાઢવો. 

ગ્રાહકોને નિવારણ પદ્ધતિ અન ેસમસ્યાઓ/ફરિયાદોના નિરાકરણ માટે નિયકુ્ત અધિકારીઓ વિશ ેશિક્ષિત કરવા. 

મહત્વપરૂ્ણ રીત,ે LFL અમારા ગ્રાહકોની ગોપનીયતા અન ેગૌરવન ેખબૂ જ ગભંીરતાથી લ ેછે અન ેતનેા ગ્રાહકો સાથ ેહમંશેા ન્યાયી અન ે

નમ્ર રીતે વર્તે છે. 
 

ગ્રાહકની પછૂપરછ/ફરિયાદો/સમસ્યાઓનુ ંસચંાલન કરવા માટેની મશીનરી. 
 

જે ગ્રાહકો પ્રતિસાદ આપવા અથવા તમેની ફરિયાદ મોકલવા માગંતા હોય તો, તેઓ સોમવારથી શકુ્રવાર (રાષ્ટ્રીય રજાઓ સિવાય) 

સવારે 10:00 થી સાજંે 7:00 વાગ્યા સધુી નીચ ેદર્શાવલે ચનેલોનો ઉપયોગ કરી શકે છે. 

1. ગ્રાહકની પછૂપરછનુ ંસચંાલન કરવાની પ્રક્રિયા: ઉદે્દશ્ય ગ્રાહકોની પ્રશ્નોનુ ંકાર્યક્ષમ અન ેઅસરકારક રીત ેસચંાલન કરવાનો છે, ગ્રાહક 

સતંોષનુ ંઉચ્ચ સ્તર સનુિશ્ચિત કરવાનો અન ેભારતીય રિઝર્વ બેંક દ્વારા નિર્ધારિત નિયમનકારી માર્ગદર્શિકાનુ ંપાલન કરવાનો છે. 

2. પછૂપરછ, વિનતંી અન ેફરિયાદોની વ્યાખ્યા: લને્ડિગકાર્ટે  ગ્રાહક સમસ્યાઓનુ ંસચોટ ટે્રકિગ સનુિશ્ચિત કરવા માટે પ્રશ્નો, વિનતંીઓ 

અને ફરિયાદો માટે અલગ વ્યાખ્યાઓ સ્થાપિત કરી છે. નીચનેા ઉદાહરણો ફક્ત ઉદાહરણ તરીકે આપવામા ંઆવ્યા છે: પછૂપરછ: ગ્રાહક 

દ્વારા માગંવામા ંઆવલેી માહિતી. 

a. પછૂપરછના ઉદાહરણો: 

i. ગ્રાહક લોન અરજી પ્રક્રિયા પર માહિતી માગેં છે. 

ii. ગ્રાહક લોન અરજી માટે જરૂરી દસ્તાવજેો વિશ ેપછૂપરછ કરે છે. 

iii. ગ્રાહક ચકુવણીની પદ્ધતિ વિશ ેપછૂપરછ કરે છે. 

b. વિનતંી: લોન સવેાઓ સબંધંિત ગ્રાહક દ્વારા માગંવામા ંઆવલેી ચોક્કસ કાર્યવાહી અથવા સવેા. 

c. વિનતંીઓના ઉદાહરણો: 

i. ગ્રાહક એકાઉન્ટ સ્ટેટમને્ટની વિનતંી કરે છે. 

ii. ગ્રાહક મોડી ચકુવણી ફી/ચાર્જ માફ કરવાની વિનતંી કરે છે. 

iii. ગ્રાહક લોનનુ ંપરૂ્વભગૂતાન કરવાની વિનતંી કરે છે. 

3. ફરિયાદ: લને્ડિગકાર્ટ  તરફથી કોઈપણ સવેા આપવામા ંખામી અથવા ભલૂ, અન/ેઅથવા કોઈપણ પ્રક્રિયામા ં બિન-અનપુાલન જે 

વિવાદ અથવા ફરિયાદ તરફ દોરી જાય છે. 

a. ફરિયાદોના ઉદાહરણો: 

i. નો ઓબ્જેક્શન સર્ટિફિકેટ (NOC) જારી કરવામા ંવિલબં. 

ii. ચકુવણી પોસ્ટ કરવામા ંવિલબં. 

iii. ખાતાની માહિતીમા ંફેરફાર (ઈમેલ, સરનામુ,ં વગેરે) મા ંવિલબં 
 

આ વ્યાખ્યાઓ અન ેઉદાહરણો ગ્રાહકના મદુ્દાઓ પર સ્પષ્ટતા આપવા અન ેકાર્યક્ષમ નિરાકરણને સરળ બનાવવા માટે છે. 
 

​ ગ્રાહક સપંર્ક  બિદુઓ: 

ગ્રાહકો સલુભતા અને સવુિધા સનુિશ્ચિત કરવા માટે વિવિધ ચનેલો દ્વારા લને્ડિગકાર્ટની સપોર્ટ  ટીમનો સપંર્ક  કરી શકે છે: 

a.​ ઇમઇેલ: care@lendingkart.com 

b.​ ટોલ-ફ્રી નબંર: 1800 572 0202 

c.​ WhatsApp: +91 7778867631 

d.​ ઉલ્લખેિત સરનામ ેઅમન ેલખો: ઇન્દ્રપ્રસ્થ બિઝનસે પાર્ક, છઠ્ઠો માળ, સરખજે રોઝા રોડ, મકરબા, અમદાવાદ - 380 051. 
 

ગ્રાહકની પછૂપરછનુ ંરેકોર્ડિંગ અન ેસચંાલન: 

બધી પછૂપરછ, ભલ ેગમ ેત ેચનેલમાથંી આવ,ે CRM સિસ્ટમમા ંલોગ ઇન થાય છે. 
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ઈમેલ અથવા વોટ્સએપ દ્વારા મળેલી પછૂપરછ આપમળેે CRM મા ંકેપ્ચર થાય છે અન ેટિકિટ જનરેટ થાય છે. 

વોઈસ કમ્યનુિકેશન દ્વારા મળેલી પછૂપરછ માટે, એજન્ટો CRM મા ં મેન્યઅુલી વિગતો દાખલ કરીન ેઅનરુૂપ ટિકિટ બનાવવા માટે 

જવાબદાર છે. 

પછૂપરછના ં પ્રકારના ં આધારે પછૂપરછનુ ં વર્ગીકરણ કરવામા ંઆવ ે છે અન ે નિયમનકારી જરૂરિયાતો અનસુાર દરેક શ્રણેીન ેચોક્કસ 

ટર્નઅરાઉન્ડ સમય (TAT) સોંપવામા ંઆવ ેછે. 

CRM સિસ્ટમમા ં કોઈપણ પછૂપરછ માટે ઓટોમટેેડ એસ્કેલશેન સવુિધા શામલે છે જે તેમના નિયકુ્ત TAT મા ં ઉકેલાઈ નથી, જે 

તાત્કાલિક ધ્યાન અન ેનિરાકરણની ખાતરી કરે છે. 
 

સ્વીકૃતિ અન ેસદેંશાવ્યવહાર: 

પછૂપરછ મળ્યા પછી અન ેલોગ કર્યા પછી, CRM સિસ્ટમ દ્વારા ગ્રાહકન ેસદંર્ભ નબંર સાથનેી એક સ્વીકૃતિ આપવામા ંઆવ ેછે. 

ગ્રાહકોને સ્વીકૃતિ સમય ેઅપકે્ષિત ઉકેલ માટેની સમયરેખા વિશ ેજાણ કરવામા ંઆવ ેછે. (TAT માટે પાના ન.ં 11 પર કોષ્ટકનો સદંર્ભ લો) 

નિરાકરણ પર, ગ્રાહકોન ેબધં થવાની સચૂના આપવામા ંઆવ ેછે અને ઉકેલની વિગતો પરૂી પાડવામા ંઆવ ેછે. 
 

ટર્નઅરાઉન્ડ સમય (TAT): 

પછૂપરછ તેમના પ્રકારના આધારે અન ેપરૂ્વનિર્ધારિત સમયરેખામા ંઉકેલવામા ંઆવ ેછે. 
 

પ્રતિભાવની પદ્ધતિ: 

પછૂપરછના જવાબો મખુ્યત્વ ેઇમઇેલ દ્વારા આપવામા ંઆવ ેછે, જેથી ખાતરી થાય છે કે, ઠરાવો દસ્તાવજેીકૃત અન ેચકાસાયલે છે. 
 

નિરીક્ષણ અન ેઆગળ ધપાવટ: 

કાર્યક્ષમતા અને નિર્ધારિત ધોરણોનુ ંપાલન સનુિશ્ચિત કરવા માટે પછૂપરછ ઉકેલ પ્રક્રિયાનુ ંસતત નિરીક્ષણ કરવામા ંઆવ ેછે. 
 

દસ્તાવજેીકરણ અન ેરિપોર્ટિંગ: 

બધી ક્રિયાપ્રતિક્રિયાઓ અન ેઠરાવો ઓડિટિગ અને ભવિષ્યના સદંર્ભ માટે દસ્તાવજેીકૃત કરવામા ંઆવ ેછે. 

પછૂપરછ નિવારણ પર નિયમિત અહવેાલો મનેજેમેન્ટ દ્વારા સકંલિત અને રીવ્ય ુકરવામા ંઆવ ેછે જેથી સતત અનપુાલન સનુિશ્ચિત થાય 

અને પછૂપરછ નિવારણ પ્રક્રિયાની અસરકારકતાનુ ંમલૂ્યાકંન થાય. 
 

આગળ ધપાવટની પધ્ધતિ:
1
 

જો આપલે સમયમર્યાદામા ંફરિયાદનુ ં નિરાકરણ ન આવ ેઅથવા LFL દ્વારા પરૂા પાડવામા ંઆવલેા ઉકેલથી ગ્રાહક સતંષુ્ટ ન હોય તો; 

ગ્રાહક નીચ ેમજુબ ફરિયાદ નિવારણ અન ેનોડલ અધિકારીનો સપંર્ક  કરી શકે છે: 
 

લવેલ ટચ 

પોઇન્ટ્સ/ 

SPOC 

સપંર્ક  અને ઇમઇેલ ID 

લવેલ 1 ગ્રાહક સપોર્ટ  

ટચપોઇન્ટ 

ઇમઇેલ ID: care@lendingkart.com ટોલ ફ્રી નબંર: 1800 572 0202 

વોટ્સએપ: +91 7778867631 

લવેલ 2 ફરિયાદ 

અધિકારી 

કેતન સાલી  

+91 6358874622 

સવારે 10:30 થી સાજંે 6:00 વાગ્યા સધુી, સોમવારથી શકુ્રવાર, રાષ્ટ્રીય રજાઓ સિવાય. 

લવેલ 3 નોડલ 

અધિકારી 

સાયનને્દુ ચટેર્જી 

+91 7069087586 

સવારે 10:30 થી સાજંે 6:00 વાગ્યા સધુી, સોમવારથી શકુ્રવાર, રાષ્ટ્રીય રજાઓ સિવાય 

લવેલ 4 લવેલ 4 

એસ્કેલશેન 

મગેશ ઐયર 

COO.escalation@lendingkart.com 

 

ફરિયાદ નિવારણ અધિકારી અન ેટીમ તમામ ગ્રાહકોની ફરિયાદ મેળવવા માટે ઓફિસ સમય દરમિયાન ઉપલબ્ધ રહશે.ે 

ફરિયાદની તપાસ કર્યા પછી, ફરિયાદ નિવારણ અધિકારી ફરિયાદ/સમસ્યા મળ્યાના 30 દિવસની અંદર અંતિમ પ્રતિભાવ મોકલશ.ે આ 

સમય દરમિયાન, ગ્રાહકો તમેની ફરિયાદની સ્થિતિ તપાસવા માટે અમન ેલખી શકે છે, અન ેઅમ ેશક્ય તટેલી ઝડપથી તમેનો જવાબ 

આપવાનો પ્રયાસ કરીશુ.ં 
 

જો ફરિયાદ/વિવાદનો સમયમર્યાદામા ંફરિયાદ અધિકારી દ્વારા નિવારણ ન કરવામા ંઆવ,ે તો ગ્રાહક મનેજેમને્ટન ેઅહીં લખી શકે છે. 

નામ મગેશ ઐયર 

હોદ્દો ઓપરેશન્સ હડે 

ઈમલે ID COO.escalation@lendingkart.com 

 

બાહ્ય લોકપાલ પ્રક્રિયા: 

1
 ઉલ્લેખિત કર્મચારીઓના નામ અથવા હોદ્દામા ંકોઈપણ ફેરફારના કિસ્સામા,ં નીતિમા ંયોગ્ય સધુારો કરવામા ંઆવશ ેઅને કોઈપણ વધારાની મજૂંરીની 

જરૂર વગર વબેસાઇટ પર અપડેટ કરવામા ંઆવશ.ે 
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જો ફરિયાદ/સમસ્યાનો નિકાલ એક મહિનાના સમયગાળામા ંન થાય (ગ્રાહકની ફરિયાદ સપંરૂ્ણપણે અથવા આંશિક રીત ેનકારી કાઢવામા ં

આવી હોય અન ેગ્રાહક સતંષુ્ટ ન હોય અથવા ગ્રાહકને જવાબ ન મળે), તો ગ્રાહક લોકપાલ અથવા નાયબ લોકપાલન ેનીચનેી કોઈપણ 

રીતે અપીલ કરી શકે છે: 
 

ઓનલાઈન પદ્ધતિ દ્વારા ફરિયાદ: 

ફરિયાદ નિયકુ્ત પોર્ટલ એટલ ેકે, https://cms.rbi.org.in દ્વારા ઓનલાઈન નોંધાવી શકાય છે 
 

ઈલકે્ટ્રોનિક અથવા ભૌતિક પદ્ધતિ દ્વારા ફરિયાદ: 

ફરિયાદ ઇલકે્ટ્રોનિક અથવા ભૌતિક રીત ેઉલ્લખેિત ફોર્મેટમા ંસેન્ટ્રલાઇઝ્ડ રિસીપ્ટ અન ેપ્રોસેસિગન ેકરી શકાય છે, જે RBI દ્વારા સચૂિત 

કરવામા ંઆવ ેછે – 
 

સેન્ટ્રાઇઝ્ડ રિસીપ્ટ અન ેપ્રોસસેિગ સને્ટર (CRPC) રિઝર્વ બેંક ઓફ ઇન્ડિયા 

સેન્ટ્રલ વિસ્ટા ચોથો માળ, સકે્ટર 17, ચદંીગઢ - 160 017 ઇમેઇલ - crpc@rbi.org.in ટોલ ફ્રી નબંર -14448 (સવારે 9:30 થી સાજંે 

5:15 વાગ્યા સધુી) 
 

CPGRAMS ન ેએસ્કેલશેન 

જો ગ્રાહક કંપની દ્વારા પરૂા પાડવામા ંઆવલેા ઉકેલથી સતંષુ્ટ ન હોય, તો ત ેhttps://pgportal.gov.in/ પર સત્તાવાર વબેસાઇટની 

મલુાકાત લઈન ેસને્ટ્રલાઇઝ્ડ પબ્લિક ગ્રીવન્સ રિડે્રસ એન્ડ મોનિટરિગ સિસ્ટમ (CPGRAMS) દ્વારા ફરિયાદન ેઆગળ વધારવાનુ ંપણ 

પસદં કરે છે. 

પછૂપરછ નિવારણનો ફ્લોચાર્ટ : 

ફરજિયાત પ્રદર્શન જરૂરિયાતો 

LFL પાસે અમારી બધી ઓફિસોમા ંઅન ેઅમારી વબેસાઇટ પર નીચ ેમજુબની સવુિધાઓ છે: 

ફરિયાદો અન ેસચૂનો મળેવવા માટે યોગ્ય વ્યવસ્થા. 

ફરિયાદ નિવારણ અધિકારીનુ ંનામ, સરનામુ ંઅને સપંર્ક  નબંર પ્રદર્શિત કરેલો છે. 

મખુ્ય નોડલ અધિકારી/નોડલ અધિકારીઓના નામ અન ેસપંર્ક  વિગતો (ટેલિફોન/મોબાઇલ નબંર અન ેઇ-મઇેલ ID) પ્રદર્શિત કરેલા છે. 

લોકપાલ સમક્ષ ફરિયાદ નોંધાવવાની રીતની વિગતો. 

લોકપાલ યોજનાની મખુ્ય લાક્ષણિકતાઓ (અંગે્રજી, હિન્દી અન ેસ્થાનિક ભાષાઓમા)ં. 

ફરિયાદ નિવારણ એકમની પ્રક્રિયા ગ્રાહકોના સતંોષ માટે બધી ફરિયાદોનુ ંનિવારણ કરવાની ખાતરી કરશ.ે 
 

તેઓ ખાતરી કરશ ે કે, ફરિયાદ તમેના/તણેીના લવેલ પર ઉકેલવાનુ ંશક્ય ન હોય તો યોગ્ય લવેલ સધુી પહોંચાડવામા ંઆવ.ે જ્યારે 

અંતિમ પ્રયાસ એ છે કે અમ ેએવી પરિસ્થિતિમા ંપહોંચીએ જ્યા ંઅમારા ગ્રાહકોને અસરકારક નિવારણ માટે વરિષ્ઠ મનેજેમને્ટન ેફરિયાદ 

ન કરવી પડે, અમ ેઆ ફરિયાદોન ે નિયતં્રિત કરવા, ફરિયાદના કારણોન ેસમજવા અન ેતનેા ં નિવારણ માટે અન ેતનેા પનુરાવર્તનન ે

રોકવા માટે કામ કરવાના દૃષ્ટિકોણથી તમેન ેરીવ્ય ુકરવા માટે એક મજબતૂ પદ્ધતિ સ્થાપિત કરી છે. 
 

સમયમર્યાદા 

ફરિયાદો નોંધાવવા માટે, ગ્રાહકો ગ્રાહકની ફરિયાદોનુ ંનિરાકરણ કરવા માટે આંતરિક મશીનરી પર ઉલ્લેખિત કોઈપણ ચનેલનો ઉપયોગ 

કરી શકે છે. જો ફરિયાદ લખેિતમા ંમળી હોય, તો LFL એક સ્વીકૃતિ મોકલવાનો પ્રયાસ કરશ.ે એકવાર બાબતની તપાસ થઈ જાય, પછી 

LFL ગ્રાહકન ેઅંતિમ પ્રતિભાવ મોકલવાનો અથવા સચૂના મોકલવાનો પ્રયાસ કરશ.ે 

અમન ેમળેલી ફરિયાદોન ેયોગ્ય દ્રષ્ટિકોણથી જોવામા ંઆવશ ેઅન ેતમામ સભંવિત પાસાઓથી તેનુ ંવિશ્લેષણ કરવામા ંઆવશ.ે કોઈપણ 

મદુ્દા પર LFL નુ ંવલણ ગ્રાહકોન ેજણાવવામા ંઆવશ.ે 

દસ્તાવજેોની પનુઃપ્રાપ્તિ જેવી પ્રવતૃ્તિઓની પ્રકૃતિને કારણે ચોક્કસ પ્રકારના કેસોમા ંવધારાના સમયની જરૂર પડી શકે છે. LFL ગ્રાહકોન ે

આવા વિલબં વિશ ેજાણ કરશ ેઅન ેફરિયાદના નિરાકરણ માટે અપકે્ષિત સમયરેખા આપશ.ે 
 

ઉપરોક્ત નીતિન ે સમયાતંરે રીવ્ય ુ કરવામા ં આવશ ે / સધુારવામા ં આવશ ે જ્યારે LFL દ્વારા ગ્રાહકની ફરિયાદો / સમસ્યાઓના 

નિરાકરણમા ંકોઈપણ નવા ફેરફારોનો સમાવશે કરવામા ંઆવશ,ે જેમા ંનવી ફરિયાદ ચનેલો, જો કોઈ હોય તો, રજૂ કરવાનો સમાવશે 

થાય છે. 
 

નીચ ેપછૂપરછ ઉકેલ પર સમયમર્યાદા છે: 
 

1 ગ્રાહક પછૂપરછ માટે સપંર્ક  કરે છે. T 

2 ટિકિટ નબંર સાથ ેગ્રાહકન ેઓટો એક્નોલજેમને્ટ ઇમઇેલ મોકલવામા ંઆવશ ે 24 કલાક 
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3 ગ્રાહકની જરૂરિયાતના આધારે, પછૂપરછ / વિનતંી / ફરિયાદ (ERC) તરીકે ટૅગ 

કરવામા ંઆવ ેછે. 

T+2 દિવસ 

4 જો સવેા વિનતંી (SR) પ્રકાર પછૂપરછ છે, તો ગ્રાહક પછૂપરછનુ ં નિરાકરણ કર્યા 

પછી ત ેબધં થઈ જશ.ે 

T+2 દિવસ 

5 જો SR પ્રકાર વિનતંી / ફરિયાદ છે, તો ત ેઆગળની પ્રક્રિયા માટે સબંધંિત કાર્યોને 

સોંપવામા ંઆવશ.ે 

T+2 દિવસ 

6 વિનતંી SR મા ંસબંધંિત ટીમો હાજરી આપશ ેઅન ેSR બધં થઈ જશ ે નીચનેા કોષ્ટક મજુબ TAT 

7 ગ્રાહકના રજિસ્ટર્ડ ઇમઇેલ આઈડી પર ક્લોઝર સદેંશાવ્યવહાર મોકલવામા ં

આવશ.ે 

SR બધં થવાનો વાસ્તવિક 

સમય 

 

નીચ ેપછૂપરછની TAT વિગતો છે: 
 

1 ખાતાનુ ંસ્ટેટમને્ટ T+5 દિવસ 

2 અરજીની સ્થિતિ T+7 દિવસ 

3 ચકુવણીની ખાતરી T+7 દિવસ 

4 વિતરણ વિશ ેપછૂપરછ T+7 દિવસ 

5 EMI સબંધંિત પછૂપરછ T+10 દિવસ 

6 લોન પ્રી-ક્લોઝર T+10 દિવસ 

7 NOC પત્ર T+10 દિવસ 

8 CIBIL સબંધંિત પછૂપરછ T+21 દિવસ 

9 અન્ય પછૂપરછ T+15 દિવસ 

10 વીમા / TPP સબંધંિત પછૂપરછ T + 30 દિવસ 

11 વીમા / TPP સબંધંિત ફરિયાદો T+14 દિવસ 

 

CIC માટે વળતર માળખુ.ં (અમલીકરણ તારીખ: 26th એપ્રિલ 2024) 
 

કે્રડિટ ઇન્ફર્મેશન કંપનીઓ / CIBIL સબંધંિત ફરિયાદ પ્રક્રિયા: 

રિઝર્વ બેંક ઓફ ઇન્ડિયા (RBI) માર્ગદર્શિકા પરિપત્ર અનસુાર કે્રડિટ ઇન્ફર્મેશન કંપનીઓ (CICs) સબંધંિત પછૂપરછોન ેહને્ડલ કરવા 

માટેની સધુારેલી પ્રક્રિયા નીચ ેઆપલે છે: 
 

સકં્ષપે: 

CIC: કે્રડિટ ઇન્ફર્મેશન કંપનીઓ: CIBIL, Equifax, CRIF અન ેExperian. 

CI: કે્રડિટ સસં્થા: લને્ડિગકાર્ટ . 

સચંાર ચનેલો: 

ગ્રાહકો અથવા CICs લને્ડિગકાર્ટ  ગ્રાહક સપોર્ટ  ટીમનો સપંર્ક  આના દ્વારા કરી શકે છે: 

ઈમેલ: care@lendingkart.com 

ટોલ-ફ્રી નબંર: 1800 572 0202 

વોટ્સએપ: +91 7778867631 (વોટ્સએપ લિક) 

અમન ે ઉલ્લખેિત સરનામ ે લખો: લને્ડિગકાર્ટ  ફાઇનાન્સ લિમિટેડ, ઇન્દ્રપ્રસ્થ બિઝનેસ પાર્ક, છઠ્ઠો માળ, સરખજે રોઝા રોડ, મકરબા, 

અમદાવાદ - 380 051. 
 

પછૂપરછનુ ંસચંાલન: 

ગ્રાહકો અથવા CIC તરફથી પછૂપરછ મળ્યા પછી ગ્રાહક સપોર્ટ  એક્ઝિક્યટુિવ વિનતંી અથવા ફરિયાદ નોંધશ.ે 

જો ફરિયાદ બિન-રજિસ્ટર્ડ ચનેલ દ્વારા મળી હોય, તો ફરિયાદીને કોઈપણ જરૂરી વળતર (જો લાગ ુહોય તો) માટે રજિસ્ટર્ડ સપંર્ક  વિગતો 

અને બેંકિગ માહિતી (ઈમલે ID, બેંક અથવા UPI વિગતો) આપવાનુ ંકહવેામા ંઆવશ.ે 
 

ફરિયાદો પર પ્રક્રિયા કરવી: 

ફરિયાદોન ેજરૂરી કાર્યવાહી અન ેનિરાકરણ માટે યોગ્ય વિભાગમા ંમોકલવામા ંઆવ ેછે. 

એકવાર ઉકેલાયા પછી, ગ્રાહક અથવા CIC ન ેઇમેઇલ દ્વારા જાણ કરવામા ંઆવ ેછે, ગ્રાહક સપોર્ટ  ટીમન ેલપૂમા ંરાખવામા ંઆવ ેછે. 

ત્યારબાદ ફરિયાદ લને્ડિગકાર્ટની CRM સિસ્ટમમા ંબધં કરવામા ંઆવ ેછે. 
 

નિરાકરણ અન ેફોલો-અપ: 

CIC-સબંધંિત તમામ પછૂપરછો મળ્યાની તારીખથી 21-દિવસની સમયમર્યાદામા ંઉકેલવામા ંઆવશ.ે 

CIC-સબંધંિત પછૂપરછના જવાબ માટે મહત્તમ ટર્નઅરાઉન્ડ સમય (TAT) 30 દિવસ છે: કે્રડિટ ઇન્સ્ટિટ્યટૂ (લને્ડિગકાર્ટ) માટે 21 દિવસ 

અને CIC માટે વિગતો અપડેટ કરવા માટે વધારાના 9 દિવસ. 
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વળતર અન ેવિલબં: 

ઉકેલમા ંકોઈપણ વિલબં માટે જવાબદાર ટીમ (CI/CIC) દ્વારા પ્રતિ દિવસ INR 100 વળતર ફી ચકૂવવામા ંઆવશ,ે જે અસવુિધાની 

સ્વીકૃતિ તરીકે ચકૂવવામા ંઆવશ.ે 

ઉકેલ પછી, જો કોઈ વિલબં થાય છે, તો CIC/CI ફરિયાદીન ેકુલ વિલબંિત દિવસો અને સબંધંિત વળતરની જાણ કરશ.ે 

 

દસ્તાવજેીકરણ અન ેસદેંશાવ્યવહાર: 

ઉકેલ આવ્યા પછી, CIC રિપોર્ટ્સમા ંઅપડેટ્સ CIC/CI દ્વારા ફરિયાદીન ેજણાવવા જોઈએ. 

CIC બાબતો સબંધંિત તમામ સત્તાવાર સદેંશાવ્યવહાર લને્ડિગકાર્ટ  ખાત ેCIC નોડલ ઓફિસન ેમોકલવામા ંઆવશ.ે 

​  

પ્રતિબધંિત ફરિયાદો: 

SOP આંતરિક વહીવટ, HR મદુ્દાઓ, સ્ટાફ પગાર, વાણિજ્યિક નિર્ણયો, કે્રડિટ સ્કોર્સ/મોડેલો પરના વિવાદો અન ેકોર્ટ  અથવા ટ્રિબ્યનુલ 

જેવા અન્ય ફોરમ દ્વારા પહલેાથી જ ઉકેલાયલેા કેસોન ેબાકાત રાખ ેછે. 

આ સધુારેલી પ્રક્રિયા CIC-સબંધંિત પછૂપરછ સબંધંિત ફિનટેક કામગીરી માટે RBI ના નિયમનકારી માર્ગદર્શિકાનુ ંપાલન સનુિશ્ચિત કરે 

છે. 

​  

​  
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નીચ ેCIC નોડલ ઓફિસરની વિગતો આપલે છે. 

 

કે્રડિટ સસં્થાનુ ંનામ CIC નોડલ 

ઓફિસરનુ ંનામ 

CIC નોડલ ઓફિસરનુ ં ઈમલે 

ID 

CIC નોડલ ઓફિસરનો 

મોબાઈલ નબંર 

લને્ડિગકાર્ટ  ફાઇનાન્સ 

લિમિટેડ. 

કેતન સાલી sali.ketan@lendingkart.co

m 

7069087586 

 

ફરિયાદ નિવારણ દિવસ: 
 

“REs દ્વારા ફરિયાદોના નિરાકરણની ગણુવત્તાનુ ં નિરીક્ષણ" અંગેના RBI ના 13 માર્ચ 2025 ના પરિપત્ર મજુબ અન ેગ્રાહક સવેા અન ે

અસરકારક ફરિયાદ નિરાકરણ પ્રત્યનેી પ્રતિબદ્ધતાન ેમજબતૂ અન ેસદુ્રઢ બનાવવા માટે, લને્ડિગકાર્ટ  ફાઇનાન્સ લિમિટેડ (LFL) એ દર 

મહિન ે એક વખત ઉજવવામા ં આવતો સમર્પિત "ફરિયાદ નિવારણ દિવસ" શરૂ કર્યો છે. આ નિયકુ્ત દિવસ,ે ગ્રાહકોન ેઅગાઉથી 

મલુાકાત લીધા વિના કોઈપણ LFL શાખા અથવા ઓફિસમા ંજવા અન ેતેમની ચિતાઓ અથવા ફરિયાદો વ્યક્ત કરવા માટે નિયકુ્ત 

વરિષ્ઠ અધિકારી સાથ ેસીધો સપંર્ક  કરવા માટે આવકાર્ય છે. આ પહલે ગ્રાહક સમસ્યાઓના નિરાકરણમા ંવધ ુપારદર્શિતા, સલુભતા અન ે

પ્રતિભાવશીલતા સનુિશ્ચિત કરશ.ે ફરિયાદ નિવારણ દિવસ સબંધંિત ઇમઇેલ સદેંશાવ્યવહાર ગ્રાહકોન ે તમેના નોંધાયલેા ઇમઇેલ 

સરનામા ંપર નિર્ધારિત તારીખના એક અઠવાડિયા પહલેા મોકલવામા ંઆવશ.ે 
 

વધ ુપડતા વ્યાજ વસલૂવાનુ ંનિયમન. 
 

કંપનીએ લોન અને એડવાન્સિસ માટે વસલૂવામા ંઆવનાર વ્યાજ દર નક્કી કરવા માટે ભડંોળનો ખર્ચ, માર્જિન અન ેજોખમ પ્રીમિયમ 

જેવા સબંધંિત પરિબળોન ે ધ્યાનમા ંરાખીન ેવ્યાજ દર મોડેલ અપનાવ્યુ ંછે. વસલૂવામા ંઆવતા વ્યાજ દર મોટાભાગે લોન લનેારના 

જોખમના ગે્રડેશન પર આધાર રાખ ેછે, જેમ કે નાણાકીય શક્તિ, વ્યવસાય, વ્યવસાયને અસર કરત ુ ંનિયમનકારી વાતાવરણ, સ્પર્ધા, 

લોન લનેારનો ભતૂકાળનો ઇતિહાસ વગેરે. વ્યાજ દર અન ેલોનના સપંરૂ્ણ સમયગાળા દરમિયાન વસલૂવામા ંઆવનાર કુલ વ્યાજ 

રકમની જાણ કરવામા ંઆવશ,ે જેથી લોન લનેારને લોન પર વસલૂવામા ંઆવતા ચોક્કસ વ્યાજ જવાબદારીની જાણ થાય. ત ેLFL ની 

વબેસાઇટ પર પણ ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશ.ે વબેસાઇટ પર અથવા અન્યથા પ્રકાશિત કરવામા ંઆવલેી ઉપરોક્ત માહિતી જ્યારે 

પણ વ્યાજ દરમા ં ફેરફાર થાય ત્યારે અપડેટ કરવામા ંઆવશ.ે વ્યાજ દર વાર્ષિક દર હશ,ે જેથી લોન લેનાર ખાતામા ંવસલૂવામા ં

આવનાર ચોક્કસ દરોથી વાકેફ હોય. 

LFL બોર્ડે વ્યાજ દર, પ્રક્રિયા અન ેઅન્ય શલુ્ક નક્કી કરવા માટે યોગ્ય આંતરિક સિદ્ધાતંો અને પ્રક્રિયાઓ નક્કી કરી છે. વધ ુમાહિતી માટે, 

કૃપા કરીન ેલને્ડિગકાર્ટ  ફાઇનાન્સ લિમિટેડની વબેસાઇટ પર ઉપલબ્ધ વ્યાજ દર અને દંડ અન ેઅન્ય શલુ્ક નીતિનો સદંર્ભ લો. 

 

વધારાની રકમનો ઉપચાર 

A.​ જો વધારાની રકમ લોન લનેાર દ્વારા તાત્કાલિક અનગુામી ત્રણ (3) સમાન માસિક હપ્તાઓ ("EMIs") માટે 

ચકૂવવાપાત્ર કુલ રકમ કરતા ંવધી જાય અથવા તનેા ંજેટલી જ હોય: તો ધિરાણકર્તા ઉધાર લનેારને ઈ-મેલ 

(રજિસ્ટર્ડ ઈમલે સરનામા ં પર) દ્વારા વધારાની રકમ મળ્યા અંગે જાણ કરશ ે અન ે તમેન ે (i) 

care@lendingkart.com પર ઈમલે દ્વારા 10 કેલને્ડર દિવસની અંદર ધિરાણકર્તાને વિનતંી કરવાનો અથવા 

વધારાની રકમ પરત કરવા માટે ટોલ ફ્રી 1800-572-0202 પર કૉલ કરવાનો વિકલ્પ આપવામા ં આવશ;ે 

અથવા (ii) ધિરાણકર્તાન ેલોનની બાકી રહલેી મળૂ રકમ સામ ેવધારાની રકમન ેસમાયોજિત કરવા માટે કહો. 

જો ધિરાણકર્તાના ઈ-મલેની તારીખથી 10 કેલને્ડર દિવસમા ંઈ-મલેનો જવાબ ન મળે, તો વધારાની રકમ 

લોનની બાકી રહલેી મળૂ રકમ સામ ેસમાયોજિત કરવામા ંઆવશ.ે EMI ની સખં્યામા ંઘટાડો અથવા ઘટાડેલી 

EMI રકમન ે ધ્યાનમા ં લતેા સધુારેલ ચકુવણી શડે્યલૂ, 3 કેલને્ડર દિવસોમા ં ઉધાર લનેારને મોકલવામા ં

આવશ.ે 

B. જો વધારાની રકમ ઉધાર લનેાર દ્વારા તરત જ આગામી ત્રણ (3) EMI માટે ચકૂવવાપાત્ર કુલ રકમ કરતા 

ઓછી હોય: તો ધિરાણકર્તા લોનના પછીના EMI સામ ેવધારાની રકમન ેસમાયોજિત કરશ.ે 

જો બધં ખાતામા ંવધારાની રકમ હોય તો: જો ખાતામા ં કોઈ સમાધાન અથવા અનરુૂપ ડિસ્કાઉન્ટ ન હોય, તો 

ગ્રાહકન ે રિફંડ શરૂ કરવામા ંઆવ ે છે. જો કોઈ ડિસ્કાઉન્ટ, રિફંડ અથવા ડિસ્કાઉન્ટ માટે ફાળવણી હોય, તો તેન ે

ચીફ કલકે્શન ઓફિસર/હડે ઓફ ઓપરેશન્સ દ્વારા તપાસવી જોઈએ અન ેમજૂંરી આપવી જોઈએ. 

 

ગ્રાહક સદેંશાવ્યવહાર 

બહવુિધ લોન ખાતાઓમા ંવધારાની રકમ મળવાના કિસ્સામા,ં ગ્રાહકન ેઅન્ય ખાતાઓમા ંબાકી રકમ માટે વધારાની 

રકમના પ્રસ્તાવિત ફાળવણી વિશ ેજાણ કરવામા ંઆવશ.ે 

1. જો 10 કેલને્ડર દિવસોમા ંકોઈ પ્રતિસાદ ન મળે, તો ઉપરોક્ત ફાળવણી કરવામા ંઆવશ.ે 

2. જો ગ્રાહક રિફંડ માટે ખાતરી કરે, તો ગ્રાહક સપોર્ટ  ટીમ એક ટિકિટ બનાવશ,ે અન ેત ેમજુબ રિફંડની પ્રક્રિયા કરવામા ં

આવશ.ે 

 
 

કોડનુ ંરીવ્ય ુ
 

બોર્ડ વિવિધ સ્તરે મેનજેમને્ટના સ્તરે ફેર પ્રકે્ટિસ કોડના પાલન અન ેફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિની કામગીરીન ેદર વર્ષે રીવ્ય ુકરશ.ે 

ફરિયાદ નિવારણ અધિકારી દર છ મહિન ેઆ કોડના પાલનનુ ંરીવ્ય ુકરશ,ે અન ેઆવા રીવ્યનુો એક સકંલિત અહવેાલ બોર્ડન ેસપુરત 

કરશ.ે 
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