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1. િેતુ  
 
ભારતીય રરઝવવ બેંક (RBI) એ તા. 28 નવેમ્બર, 2025 ના ભારતીય રરઝવવ બેંક (નોન-બેંરકંર્ગ ફાઈનારશિયલ કંપનીઓ - જવાબદાર 
વ્યવસાય આચાર) રનદેિો, 2025 ના સંદભવ દ્વારા, નોન-બેંરકંર્ગ ફાઈનારશિયલ કંપનીઓ (NBFCs) માટે રનષ્પક્ષ આચાર સંરિતા પર 
માર્ગવદરિવકા જારી કરી છે, જનેા દ્વારા તેમના ગ્રાિકો સાથ ેવ્યવિાર કરતી વખતે રનષ્પક્ષ વ્યવસાય અને કોપોરટે વ્યવિારો માટે 
ધોરણો નક્કી કરવામાં આવ્યા છે. 
 
લેરશડંર્ગકાટવ ફાઈનાશસ રલરમટેડ (િવ ેપછી 'કંપની' અથવા 'LFL' તરીકે ઓળખાિે) એ RBI સાથે નોધંાયેલ રમડલ લેયર (NBFC ML) 
તરીકે વર્ગીકૃત થયેલ એક નોન-બેંરકંર્ગ ફાઈનારશસયલ કંપની છે અને ઉપરોક્ત માર્ગવદરિવકાના સંદભવમાં, કંપની દ્વારા તેના ગ્રાિકો 
("ગ્રાિક" અથવા "ઉધાર લેનાર") સાથ ેવ્યવિાર કરતી વખતે અનુસરવામાં આવતા રનષ્પક્ષ વ્યવિારો / ધોરણો માટેના રસદ્ાંતો 
નક્કી કરવા માટે નીચનેી રનષ્પક્ષ આચાર સંરિતા (“FPC" અથવા 'આચાર સંરિતા') અપનાવવામાં આવ ેછે. તે ગ્રાિકોને મારિતી 
પૂરી પાડીને સમજાવે છે કે કંપની તેમની સાથ ેરોજબરોજના વ્યવહારોમાં કેવી રીતે વતતવાની છે. 
 
આ રનષ્પક્ષ આચાર સંરિતા (િવે પછી "આચાર સંરિતા" તરીકે ઓળખાિ)ે કંપનીના તમામ કમવચારીઓ અને ગ્રાિકો સાથ ેવ્યવિાર 
કરતી વખતે કંપની દ્વારા રોકાયેલા કોઈપણ તૃતીય-પક્ષ સેવા પ્રદાતાઓ પર લાર્ગુ થિે અને તેમને બંધનકતાવ રિેિ,ે જમેાં સોરિયલ 
મીરડયા અથવા અશય કોઈપણ મીરડયા/પ્લેટફોમવ દ્વારા ફરરયાદો/પૂછપરછ કરનારા ગ્રાિકોનો પણ સમાવેિ થાય છે. કંપની ગ્રાિકોને 
જરૂરરયાત મુજબ ફરરયાદ રનવારણ તંત્રમાં ઉલ્લેરખત કસ્ટમર કેર પ્લેટફોમ્સવ દ્વારા સંપકવ કરવા પ્રોત્સારિત કર ેછે. 
 

2. િિત્ત્વપૂિટ વ્યાખ્યાઓ  
 

1. “બોડવ ” અથવા “BOD”: તેનો અથવ LFL ના બોડવ ઓફ રડરકે્ટર એવો થિ.ે 
2. “ઉધાર લેનાર” અથવા “ગ્રાિક”: તેનો અથવ LFL ના કોઈપણ વતવમાન અથવા સંભરવત ઉધાર લેનારા/ગ્રાિકો એવો થિ.ે 
3. “વ્યરક્તર્ગત ડેટા” નો અથવ એવા વ્યરક્ત રવિેનો કોઈપણ ડેટા છે જ ેઆવા ડેટા દ્વારા અથવા જનેા સંબંધમાં તેને ઓળખી 

િકાય છે. 
 

3. ઉદે્દશ્ય  
 

આ આચાર સંરિતા નીચેના ઉદે્દશ્યો સાથ ેબનાવવામાં આવી છે: 

(a) ગ્રાિકો સાથે વ્યવિાર કરતી વખતે વાજબી પ્રથાઓનું પાલન સુરનરિત કરવું જથેી એક રનષ્પક્ષ અને સૌિાદવપૂણવ સંબંધને 
પ્રોત્સાિન મળે. 

(b) ગ્રાિકોને કંપનીના ઉત્પાદન, સંબંરધત લોન ખાતાની વધુ સારી સમજણ અને જાણકાર રનણવયો લેવામાં પારદરિવતા પૂરી પાડવી. 
(c) કંપનીમાં ગ્રાિકોનો મજબૂત રવશ્વાસ વધારવો. 
(d) ગ્રાિકો સાથ ેવ્યવિારમાં વાજબી ધોરણો રનધાવરરત કરીને સારા, રનષ્પક્ષ અને પારદિવક વ્યવસાય ધોરણોનું પાલન કરવું. 
(e) ઉચ્ચ સંચાલન ધોરણો પ્રાપ્ત કરવા માટે, વાજબી સ્પધાવ દ્વારા બજાર દળોને પ્રોત્સારિત કરવાં. 
(f) વસૂલાત અને અમલીકરણ, જ્ાં જરૂરી િોય ત્યાં, કાયદાની યોગ્ય પ્રરિયાને અનુસરીને અને કંપનીની નીરતઓનું પાલન કરીને 

િાથ ધરવામાં આવ ેછે. 
(g) RBI દ્વારા વાજબી પ્રથાઓ સંબંરધત લાર્ગુ પડતા રનયમોનું પાલન સુરનરિત કરવું. 
(h) કંપનીના પ્રસ્તુત કરવામાં આવતા તમામ ઉત્પાદનોમાં એકરૂપતા લાર્ગુ કરવી, જમેાં રડરજટલી અથવા અશયથા મેળવેલા 

ઉત્પાદનોનો સમાવેિ થાય છે. 
 

4. Commitment પ્રનતબદ્ધતા  
 

(a) LFL િંમેિા રનષ્પક્ષતાથી, વાજબી રીતે કાયવ કરવા અને ઉદ્યોર્ગમાં પ્રચરલત માનક પ્રથાઓનું પાલન કરવા માટે શ્રેષ્ઠ પ્રયાસ 
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કરિ.ે 
(b) LFL તમામ સંબંરધત કાયદાઓ, રનયમોનું પાલન કરિે અને ઉધાર લેનારાઓ સાથેની તેની વાતચીત દરરમયાન પ્રામારણકતા 

તેમજ પારદિવકતાના નૈરતક રસદ્ાંતોનું પાલન કરિ.ે 
(c) ગ્રાિકો સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે, કંપની અંગ્રજેી અથવા રિશદીમાં અથવા યોગ્ય સ્થારનક ભાષામાં નીચનેા રવિે સ્પષ્ટ મારિતી 

પૂરી પાડવા માટે જરૂરી તમામ પર્ગલાં લેિ:ે 
o તેના રવરવધ ઉત્પાદનો અને સેવાઓ. 
o રનયમો અને િરતો, વ્યાજ દરો/સેવા િુલ્ક. 
o ગ્રાિકોને ઉપલબ્ધ લાભો અને જો કોઈ િોય તો તેની અસરો. 
o જો કોઈ િોય તો પ્રશ્નોના જવાબ માટે યોગ્ય વ્યરક્તઓની સંપકવ મારિતી. 

(d) આ આચાર સંરિતાને કંપનીઓની વેબસાઈટ પર ઉપલબ્ધ કરાવવામાં આવિ.ે 
(e) LFL ઉધાર લેનારાઓ સંબંરધત મારિતીને સખતપણે ર્ગોપનીય રાખિે અને કાયદા િેઠળ જરૂરી ન િોય અથવા ઉધાર લેનાર 

દ્વારા માફ કરવામાં ન આવે અથવા મંજૂરી ન મળે ત્યાં સુધી કોઈપણ મારિતી િેર કરિ ેનિી.ં 
(f) LFL તેના ઉધાર લેનારાઓને તેમના ખાતા અને તેમના માટે ઉપલબ્ધ સુરવધાઓ અંર્ગે મારિતી મેળવવાના અરધકાર રવિે જાણ 

કરવા માટે જરૂરી પર્ગલાં લેિ.ે 
(g) LFL કોઈપણ વ્યવિાર કરતાં પિેલાં તેના ઉધાર લેનારાઓને વ્યાજના દર, િુલ્ક, ર્ગણતરીની પદ્રત વર્ગેર ેજવેી તમામ નાણાંકીય 

મારિતીની જાણ કરિ.ે 
 

5. કિંપનીની લોન િારે્ની અરજીઓ અને તેની પ્રનક્રયા  
 

(a) LFL મુખ્યત્વે MSME સેર્ગમેશટમાં તેના ગ્રાિકોને રબઝનેસ લોન આપે છે, જમેાં ઉધાર લેનારને નાણાંકીય બજારના વ્યવસાયથી 
સારી રીતે વાકેફ અને સુસજ્જ એવા મધ્યમ-મોટા કોપોરટે ગ્રાિકોની સરખામણીમાં સિાયની જરૂર પડી િકે છે. 

(b) સામાશય વ્યાવસારયક કામકાજમાં LFL િંમેિા તેના ઉધાર લેનારાઓને આવી લોન મેળવવા માટે અનુસરવામાં આવતી 
કાયવપદ્રત અને પ્રરિયા રવિે માર્ગવદિવન આપવાનો પ્રયાસ કરિ.ે 

(c) LFL ના 'લોન અરજી / યોગ્ય દસ્તાવેજો' માં ઉધાર લેનાર દ્વારા જમા કરવી જરૂરી/ઉધાર લેનારના રિતને અસર કરતી બધી 
મારિતી સામેલ િિ.ે ઉધાર લેનારને અશય નોન-બેંરકંર્ગ ફાઈનાશસ કંપનીઓ (NBFCs) દ્વારા પ્રસ્તુત કરવામાં આવતી સમાન 
િરતો અને રનયમો સાથ ેઅથવપૂણવ સરખામણી કરવામાં અને ઉપરોક્ત સરખામણીના આધાર ેજાણકાર રનણવય લેવામાં સિાય 
કરવા માટે LFL દ્વારા જરૂરી મારિતી પૂરી પાડવામાં આવિે. વધુમાં, લોન કરાર ("લોન કરાર") ની સામગ્રી ઉધાર લેનારને 
સ્થારનક ભાષામાં અથવા ઉધાર લેનારને સમજાય તેવી ભાષામાં સમજાવવામાં આવ ેછે. LFL આ રનયમો અને િરતો માટેની  
ઉધાર લેનારની સ્વીકૃરતનો રકેોડવ જાળવિે. 

(d) LFL ના 'લોન અરજી / યોગ્ય દસ્તાવેજો' માં લોન અરજી પત્રક ("લોન એરપ્લકેિન ફોમવ") સાથ ેઉધાર લેનારાઓ દ્વારા જમા  
કરવાના જરૂરી દસ્તાવેજોની યાદી પણ સૂચવવામાં આવી િકે છે. 

(e) ઉધાર લેનાર દ્વારા જમા કરાયેલ દરકે લોન અરજીને, લોન અરજી માટે જરૂરી તમામ દસ્તાવેજો, વ્યરક્ત, સંસ્થા અને રજૂ કરવામા ં
આવનારી સુરક્ષાની ઓળખ, ર્ગેરંટીઓ સરિત, જો કોઈ િોય તો, ચકાસણી કયાવ પછી, ર્ગુણવત્તાના આધાર ેસ્વતંત્ર રીતે ધ્યાનમાં 
લેવામાં આવિ.ે 

(f) LFL, ઉધાર લેનારની િેરડટ યોગ્યતા ચકાસવા માટે ઉધાર લેનારની યોગ્ય તપાસ કરિે, જ ેકોઈપણ લોન અરજી પત્રક મંજૂર 
અથવા અસ્વીકાર કરતાં પિેલાં અરજી અંર્ગે રનણવય લેવામાં એક મિત્વપૂણવ પાસું િિ.ે 

(g) ઉધાર લેનાર પાસેથી લોન અરજીઓ પ્રાપ્ત થયાની સ્વીકૃરત પૂરી પાડવા માટે LFL પાસે એક તંત્ર છે. સ્વીકૃરતમાં લોન અરજી 
પત્રકના રનકાલ માટે સૂચક સમયમયાવદા પણ સૂચવવામાં આવિ.ે LFL, બધી જરૂરી મારિતી/દસ્તાવેજો પૂણવ રીતે પ્રાપ્ત થયાની 
તારીખથી વાજબી સમયર્ગાળાની અંદર ઉધાર લેનારને તેના રનણવય રવિે જાણ કરવાનો પ્રયાસ કરિ.ે 

(h) ઉધાર લેનાર સાથેના તમામ સંદેિાવ્યવિાર અંગ્રજેી અથવા રિશદીમાં અથવા ઉધાર લેનારને સમજાય તેવી યોગ્ય સ્થારનક 
ભાષામાં િિ.ે 
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6. લોનનુિં િૂલયાિંકન અને નનયિો/શરતો  
 

(a) LFL ઉધાર લેનારને લેરખતમાં અંગ્રજેી અથવા રિશદીમાં અથવા ઋણ લેનારને સમજાય એવી યોગ્ય સ્થારનક ભાષામાં મંજૂરી પત્ર 
દ્વારા અથવા અશયથા, મંજૂર મયાવદાની રકમની સાથ ેસાથે વારષવક વ્યાજ દર અને તેના ઉપયોર્ગની પદ્રત સરિત તમામ રનયમો 
અને િરતો જણાવિે અને ઉધાર લેનાર દ્વારા આ રનયમો અને િરતોની સ્વીકૃરત LFL ના રકેોડવ પર રાખિ.ે 

(b) લોનની પરત ચુકવણીમાં રવલંબ અથવા કસૂર માટે વ્યાજ/દંડાત્મક િુલ્ક સંબંરધત કોઈપણ કલમ લોન કરાર અને અશય સંબંરધત 
લોન દસ્તાવેજોમાં, લાર્ગુ પડતંુ િોય ત્યાર ેજાિેર કરવામાં આવિે. આવા દંડાત્મક િુલ્કને મૂડીકૃત અથવા ચિવૃરદ્કૃત કરવામા ં
આવિ ેનિી.ં 

(c) લોન મંજૂર કરતી વખતે/તેના રવતરણ સમયે, LFL લોન કરારમાં ટાંકવામાં આવેલા તમામ જોડાણોની નકલ સાથ,ે ઉધાર લેનાર 
દ્વારા સમજ્ા મુજબ લોન કરારની એક નકલ બધા ઋણ લેનારાઓને પૂરી પાડિ.ે 

 

7. નડનિર્લ લેન્ડિંગ પ્લેર્ફોિટ પરથી િેળવેલ લોન  
 

(a) સોરસિંર્ગ એજશટ તરીકે કાયવરત રડરજટલ લેરશડંર્ગ પ્લેટફોમ્સવનાં નામ (લેરશડંર્ગ સરવવસ પ્રોવાઈડસવ (LSPs), રડરજટલ લેરશડંર્ગ 
એરપ્લકેિશસ (DLAs) અને કંપની દ્વારા ઓનબોડવ કરાયેલ LSPs ના DLAs સરિત) (િવે પછી "એજશ્ સ" તરીકે ઓળખાિે) 
LFL ની વેબસાઈટ (https://www.lendingkart.com/) પર જાિેર કરવામાં આવિ.ે 

(b) LFL એ એજશટ તરીકે કાયવરત રડરજટલ લેરશડંર્ગ પ્લેટફોમ્સવને રનદેિ આપ્યો છે કે તેઓ ગ્રાિકોને LFL નું નામ અર્ગાઉથી 
જણાવે. 

(c) મંજૂરી પછી તરત જ પરંતુ લોન કરારના અમલ પિેલાં, ઉધાર લેનારને લેટર િેડ પર મંજૂરી પત્ર જારી કરવામાં આવિે. 
(d) લોન કરારમાં ઉલ્લેરખત દરકે રબડાણની નકલ સાથ ેરડરજટલી સિી કરલે લોન કરારની નકલ, લોન મંજૂરી/રવતરણ સમયે 

બધા ઉધાર લેનારને લોન કરારમાં ઉલ્લેરખત LSP/DLA ની ર્ગોપનીયતા નીરતઓ સાથે આપવામાં આવિ.ે 
(e) LFL દ્વારા રોકવામાં આવેલા રડરજટલ લેરશડંર્ગ પ્લે્ફોમવસ પર અસરકારક દેખરખે અને દેખરખે સુરનરિત કરવામાં આવિે. 
(f) મંજૂર કરાયેલી લોનના સંદભવમાં તેનું રવતરણ િંમેિા ઉધાર લેનારના બેંક ખાતામાં કરવામાં આવિ,ે ફક્ત કાનૂની અથવા 

રનયમનકારી આદેિ િેઠળ આવરી લેવામાં આવેલા રવતરણો રસવાય. કંપની ખાતરી કરિે કે લોન સરવવરસંર્ગ, પરત ચૂકવણી 
વર્ગેર ેઉધાર લેનાર દ્વારા કંપનીના બેંક ખાતામાં સીધા જ કરવામાં આવ ેછે, જમેાં LSP ના ખાતાઓ સરિત કોઈપણ તૃતીય 
પક્ષના પાસ-થ્રુ એકાઉશટ/પૂલ એકાઉશટનો સમાવેિ થતો નથી. 

(g) લોન રડફોલ્ટના રકસ્સામાં, જ્ાર ેવસૂલાત એજશટને વસૂલાત માટે રનયુક્ત કરવામાં આવે છે અથવા પિેલાથી જ રનયુક્ત 
કરાયેલ વસૂલાત એજશટમાં કોઈ ફેરફાર થાય છે, ત્યાર ેવસૂલાત માટે ઉધાર લેનારનો સંપકવ કરવા માટે અરધકૃત આવા 
વસૂલાત એજશટની રવર્ગતો, વસૂલાત એજશટ વસૂલાત માટે ઉધાર લેનારનો સંપકવ કર ે તે પિેલાં ઉધાર લેનારને 
ઈમઈેલ/એસએમએસ દ્વારા જણાવવામાં આવિ.ે 

(h) ફરરયાદ રનવારણ તંત્ર રવિે જાર્ગૃરત લાવવા માટે પૂરતા પ્રયાસો કરવામાં આવિ.ે 
(i) ગ્રાિક દ્વારા કંપની દ્વારા ઓનબોડવ કરાયેલા LSP ના DLAs અને DLAs દ્વારા ડેટાનું એકત્રીકરણ જરૂરરયાત મુજબ અને 

ઓરડટ ટર ેલ ધરાવતા ઉધાર લેનારની પૂવવ અને સ્પષ્ટ સંમરતથી કરવામાં આવિ.ે ઉધાર લેનારને ચોક્કસ ડેટાના ઉપયોર્ગ માટે 
સંમરત આપવા અથવા નકારવાનો, તૃતીય પક્ષોને જાણ કરવા પર પ્રરતબંરધત કરવાનો, ડેટા જાળવી રાખવાનો, વ્યરક્તર્ગત 
ડેટા એકરત્રત કરવા માટે પિેલાથી આપવામાં આવેલી સંમરત રદ કરવાનો અને જો જરૂરી િોય તો, અરજીને વ્યરક્તર્ગત 
ડેટા કાઢી નાખવા/ભૂલી જવાનો રવકલ્પ આપવામાં આવિે. 

(j) ઉધાર લેનાર સાથેના ઇશટરફેસના દરકે તબકે્ક ઉધાર લેનારની સંમરત મેળવવાનો િેતુ જાિેર કરવો જરૂરી છે. કોઈપણ 
તૃતીય પક્ષ સાથે વ્યરક્તર્ગત મારિતી િેર કરતાં પિેલાં ઉધાર લેનારની સ્પષ્ટ સંમરત લેવામાં આવિ,ે રસવાય કે જ્ાં 
કાયદાકીય અથવા રનયમનકારી જરૂરરયાત મુજબ આવું િેરરંર્ગ જરૂરી િોય. 
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8. લોન િારે્ િુખ્ય તથ્યોનુિં નનવેદન [કી ફેક્ર્ સ્રે્ર્િેંર્ (KFS)] 
 
(a) લોન કરારનો અમલ કરતાં પિેલાં, LFL, આરબીઆઈ દ્વારા રનધાવરરત માનક ફોમેટમાં અને સંભરવત ઉધાર લેનારને સમજાય 

તેવી ભાષામાં મુખ્ય તથ્યોનું રનવેદન ("KFS") પૂરં પાડિે. 
(b) દરકે KFS એક અનશય દરખાસ્ત નંબર ધરાવિે અને સાત (૦૭) રદવસ કે તેથી વધુ સમયર્ગાળાની લોન માટે ઓછામાં ઓછા 

ત્રણ (03) કાયવકારી રદવસોની માશયતા અવરધ ધરાવિ.ે માશયતા અવરધ એ LFL દ્વારા KFS પ્રદાન કયાવ પછી, લોનની િરતો 
સાથ ેસંમત થવા માટે ઉધાર લેનારને ઉપલબ્ધ સમયર્ગાળાનો ઉલ્લેખ કર ેછે. જો ઉધાર લેનાર દ્વારા માશયતા અવરધ દરરમયાન 
સંમરત આપવામાં આવ ેતો LFL, KFS માં દિાવવેલ લોનની િરતોથી બંધાયેલ રિેિ.ે 

(c) KFS માં વારષવક ટકાવારી દર (APR) ની રવર્ગતવાર ર્ગણતરી, તેમજ સંપૂણવ લોન મુદત દરરમયાન પરત ચૂકવણી માળખંુ દિાવવતંુ 
ઋણમુરક્ત સમયપત્રક સામેલ િિે. 

(d) APR માં લોન લેનારને કુલ વારષવક િેરડટ ખચવ પ્રરતરબંરબત થિ,ે જમેાં વ્યાજ દર અને લોન સાથ ેસંકળાયેલ અશય તમામ ફી 
અને િુલ્કનો સમાવેિ થિે. લોનની મુદત દરરમયાન કોઈ િુલ્ક, ફી અથવા લેવી લાદવામાં આવિ ેનિી ં રસવાય કે આવી 
બાબતો KFS માં સ્પષ્ટ રીતે જાિેર કરવામાં આવ્યા િોય અને તેના માટે ઉધાર લેનાર તેમની સ્પષ્ટ સંમરતથી સંમત થયા િોય. 

(e) KFS માં લાર્ગુ આરબીઆઈ માર્ગવદરિવકા િેઠળ જરૂરી તમામ જથ્થાત્મક અને કરાર આધારરત અસ્વીકરણોનો વ્યાપકપણે 
સમાવેિ થિે, જમેાં રવતરણની િરતો, વ્યાજ ર્ગણતરીની રવર્ગતો, તૃતીય-પક્ષ િુલ્ક, ફરરયાદ રનવારણ સંપકો અને વસૂલાત 
સંબંરધત મારિતીનો સમાવેિ થાય છે, પરંતુ તે આટલા પૂરતંુ મયાવરદત રિેિ ેનથી. 

(f) જ્ાં પણ તૃતીય-પક્ષ સેવા પ્રદાતાઓ વતી િુલ્ક એકરત્રત કરવામાં આવ ેછે, ત્યાં આવા િુલ્ક APR માં યોગ્ય રીતે પ્રરતરબંરબત 
થિે અને યોગ્ય રસીદો અથવા સિાયક દસ્તાવેજો ઉધાર લેનાર સાથે િેર કરવામાં આવિે. 

(g) KFS ની સામગ્રી ઉધાર લેનારને સ્પષ્ટ રીતે સમજાવવામાં આવિે, અને ઉધાર લેનાર રવર્ગતો સમજી ર્ગયા છે તેની પુરષ્ટ કરતી 
સ્વીકૃરત યોગ્ય રીતે મેળવવામાં આવિે અને LFL ના રકેોડવમાં જાળવવામાં આવિ.ે 

(h) રડરજટલ લેરશડંર્ગ વ્યવસ્થાના રકસ્સામાં, LFL ત્રણ (03) રદવસના કૂરલંર્ગ-ઑફ સમયર્ગાળા, રધરાણ સેવા પ્રદાતાઓ (LSPs) ની 
રવર્ગતો અને લાર્ગુ રનયમનકારી માર્ગવદરિવકા અનુસાર કોઈપણ વસૂલાત વ્યવસ્થાઓની જાિેરાત સુરનરિત કરિ.ે 

 

9. લોનનુિં નવતરિ (નનયિો અને શરતોિાિં ફેરફારો સનિત) 
 

(a) LFL તેના ઉધાર લેનાર(રાઓ) ને અંગ્રજેી અથવા રિશદીમાં અથવા ઉધાર લેનારને સમજાય તેવી યોગ્ય સ્થારનક ભાષામાં મંજૂરીની 
િરતો અને રનયમોમાં કોઈપણ ફેરફારની સૂચના આપિ,ે જમેાં રવતરણ સમયપત્રક, વ્યાજ દરો, સેવા િુલ્ક, પૂવવ ચૂકવણી િુલ્ક 
વર્ગેરનેો સમાવેિ થાય છે પરંતુ તે આટલા પૂરતંુ મયાવરદત નથી. LFL એ પણ ખાતરી કરિે કે રડસ્કાઉશટ/વ્યાજ દરો અને 
િુલ્કમાં ફેરફાર ફક્ત સંભરવત રીતે જ લાર્ગુ થાય છે. આ સંદભવમાં યોગ્ય િરત લોન કરારમાં સામેલ કરવામાં આવિ.ે 

(b) કરાર િેઠળ ચકૂવણી અથવા કામર્ગીરીને પાછી ખેંચવાનો/વેર્ગ આપવાનો LFLનો રનણવય સંબંરધત લોન કરાર સાથે સુસંર્ગત 
િિ.ે 

 
10. લેિી (બાકી) રકિની વસૂલાત  

 
(a) LFL તેના ગ્રાિકોને તેમના બાકી લેણી (બાકી) રકમ સંબંરધત બધી મારિતી પૂરી પાડિે અને તેની ચકૂવણી માટે વાજબી સમય 

પૂરો પાડિ.ે 
(b) LFL, તેના રિતનું રક્ષણ કરતી વખતે, કસૂરવાર ઉધાર લેનાર પાસેથી તેના બાકી લેણી રકમ વસૂલવા માટે વાજબી અને કાયદેસર 

પર્ગલાં અપનાવિે. 
(c) LFL એ ખાતરી કરિે કે સ્ટાફ/રરકવરી એજશટોને ગ્રાિકો સાથે યોગ્ય રીતે વ્યવિાર કરવા માટે યોગ્ય તાલીમ આપવામાં આવી 

છે. 
(d) LFL એ ખાતરી કરિે કે તમામ વસૂલાતના પ્રયાસો ભારતીય રરઝવવ બેંક દ્વારા જારી કરાયેલ માર્ગવદરિવકા (સમય સમય પર 
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લેન્ડિંગકાર્ટ  ફાઈના્સ નલનિરે્ડની નનષ્પક્ષ આચાર સિંનિતા 

અપડેટ કરવામાં આવતા) અનુસાર, રનષ્પક્ષ અને પારદિવક રીતે િાથ ધરવામાં આવ.ે 
(e) ઉધાર લેનારાઓનો સંપકવ ફક્ત રનધાવરરત કલાકો દરરમયાન જ કરવામાં આવિ,ે સામાશય રીતે સવાર ે8:00 થી સાંજ ે7:00 

વાગ્યાની વચ્ચે, રસવાય કે ઉધાર લેનાર દ્વારા ખાસ રવનંતી કરવામાં આવ.ે 
(f) ઉધાર લેનારાઓને વસૂલાત કાયવવાિી િરૂ કરવા રવિે અર્ગાઉથી જાણ કરવામાં આવિ,ે જમેાં વસૂલાત એજશટનું નામ અને 

સંપકવ નંબર જવેી રવર્ગતોનો સમાવેિ થાય છે. 
 
11. વ્યાિ દર અને દિં ડાત્મક તેિિ અ્ય શુલક  

 
(a) બોડવ દ્વારા મંજૂર કરાયેલ “વ્યાજ દર, દંડાત્મક અને અશય િુલ્ક અંર્ગેની નીરત” કંપનીની વેબસાઈટ 

(https://www.lendingkart.com/investors/policies-codes/) પર ઉપલબ્ધ છે અને તે વ્યાજ વસૂલવા તથા દંડાત્મક િુલ્કના 
સંબંધમાં કંપની દ્વારા અનુસરવામાં આવતી પ્રથાઓને આવરી લે છે, જમેાં નીચેનાનો સમાવિે થાય છે: 

(b) ગ્રાિક પાસેથી ભંડોળના વાસ્તરવક રવતરણની તારીખથી વ્યાજ વસૂલવામાં આવ ેછે. 
(c) એવા રકસ્સાઓમાં જ્ાં લોનનું રવતરણ અથવા પરત ચૂકવણી મરિના દરરમયાન થાય છે, ત્યા ંફક્ત તે સમયર્ગાળા માટે વ્યાજ 

વસૂલવામાં આવ ેછે જ ેદરરમયાન લોન બાકી રિી િતી. 
(d) આ પોરલસીમાં દંડાત્મક િુલ્ક સંબંરધત જોર્ગવાઈઓ પણ િામેલ છે, જમેાં નીચેનાનો સમાવિે થાય છે: 

o લોન કરારના મિત્વપૂણવ રનયમો અને િરતોનું પાલન ન કરવા બદલ લાર્ગુ પડતા દંડાત્મક િુલ્ક. 
o દંડાત્મક િુલ્કનું મૂડીકરણ કરવામાં આવિ ેનિી ંઅને આવા િુલ્ક પર કોઈ વધુ વ્યાજ ર્ગણવામાં આવિ ેનિી.ં 
o દંડાત્મક િુલ્ક વાજબી અને રબન-અનુપાલનની પ્રકૃરત અને િદના પ્રમાણમાં િોય છે. 
o લાર્ગુ પડતા દંડાત્મક િુલ્ક અને વસૂલાત માટેના કારણો લોન કરાર [મુખ્ય તથ્ય રનવેદન (KFS)] માં દસ્તાવેજીકૃત કયાવ 

મુજબ ઉધાર લેનારાઓને જણાવવામાં આવ ેછે. 
 

12. ફ્લોનર્િંગ વ્યાિ દરવાળી લોન (ફકત ફ્લોનર્િંગ દરવાળી લોનને લાગુ પડે છે) 
 
(a) મંજૂરી સમયે, ગ્રાિકોને લોન પરના બેશચમાકવ વ્યાજ દરમાં ફેરફારની સંભરવત અસર રવિે જાણ કરવામાં આવિ ેજનેા કારણે 

િપ્તા (EMI) અને/અથવા મુદત અથવા બંનેમાં ફેરફાર થિે. ત્યારબાદ, ઉપરોક્ત કારણોસર િપ્તા (EMI)/મુદત અથવા બંનેમાં 
કોઈપણ વધારો યોગ્ય માધ્યમો દ્વારા તાત્કારલક ઉધાર લેનારને જણાવવામાં આવિ.ે 

(b) ફ્લોરટંર્ગ વ્યાજ દરો રીસેટ કરતી વખતે, LFL ઉધાર લેનારાઓને કંપનીની બોડવ દ્વારા મંજૂર નીરત અનુસાર રનરિત દર પર 
રસ્વચ કરવાનો રવકલ્પ પૂરો પાડિ.ે ફ્લોરટંર્ગ વ્યાજ દરથી રનરિત દર પર રસ્વચ કરવા માટે LFL ના ચાજવ િેડ્યૂલમાં સૂચવ્યા 
મુજબ ફી / િુલ્ક વસૂલવામાં આવિ.ે ઉપરોક્ત રવકલ્પોના ઉપયોર્ગથી સંબંરધત લોનને ફ્લોરટંર્ગથી રનરિત દર પર રસ્વચ 
કરવા માટેના તમામ લાર્ગુ પડતા િુલ્ક અને અશય કોઈપણ સેવા િુલ્ક / વિીવટી ખચવ મંજૂરી પત્રમાં અને કંપની દ્વારા 
સમયાંતર ેઆવા િુલ્ક / ખચવના સુધારા સમયે પારદિવક રીતે જાિેર કરવામાં આવિ.ે 

(c) ઉધાર લેનારાઓને (a) િપ્તા (ઈએમઆઈ) માં વધારો અથવા મુદત લંબાવવાનો અથવા બંને રવકલ્પોના સંયોજનનો રવકલ્પ 
આપવામાં આવિ;ે અને (b) લોનની મુદત દરરમયાન કોઈપણ સમયે, આંરિક અથવા સંપૂણવ રીતે, પૂવવ ચૂકવણી કરવાનો 
રવકલ્પ. ફોરક્લોઝર િુલ્ક/પ્રી-પેમેશટ પેનલ્ટીની વસૂલાત LFL ના િુલ્કના રિડ્યુલ મુજબ રિેિ.ે 

(d) LFL ખાતરી કરિ ેકે ફ્લોરટંર્ગ રટે લોનના રકસ્સામાં મુદત લંબાવવાથી નકારાત્મક ઋણમુરક્ત ન થાય. 
(e) LFL દરકે રત્રમારસકના અંતે યોગ્ય માધ્યમો દ્વારા ઉધાર લેનારાઓને એક સ્ટેટમેશટ મોકલિે/ઉપલબ્ધ કરાવિે જમેાં ઓછામાં 

ઓછંુ, આજ સુધી વસૂલવામાં આવેલ મુદ્દલ અને વ્યાજ, િપ્તા ની રકમ, બાકી રિેલા િપ્તાની સંખ્યા અને લોનના સમગ્ર 
સમયર્ગાળા માટે વારષવક વ્યાજ દર/વારષવક ટકાવારી દર (APR) નો સમાવેિ થિે. LFL ખાતરી કરિ ેકે રનવેદનો સરળ અને 
ઉધાર લેનાર દ્વારા સરળતાથી સમજી િકાય તેવા િોય. 

(f) કંપનીએ લોન અને એડવારશસસ માટે વસૂલવામાં આવનાર વ્યાજ દર નક્કી કરવા માટે ભંડોળનો ખચવ, મારજવન અને જોખમ 
પ્રીરમયમ જવેા સંબંરધત પરરબળોને ધ્યાનમાં રાખીને વ્યાજ દર મોડેલ અપનાવ્યું છે. વસૂલવામાં આવનાર વ્યાજ દર મોટાભાર્ગે 
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ઉધાર લેનારના જોખમના ગ્રેડેિન પર આધાર રાખે છે જમે કે આરથવક િરક્ત, વ્યવસાય, વ્યવસાયને અસર કરતંુ રનયમનકારી 
વાતાવરણ, સ્પધાવ, ઉધાર લેનારનો ભૂતપૂવવ ઈરતિાસ વર્ગેર.ે લોનના સંપૂણવ સમયર્ગાળા દરરમયાન વસૂલવામાં આવનાર વ્યાજ 
દર અને કુલ વ્યાજ રકમની જાણ કરવામાં આવિ ેજથેી ઉધાર લેનારને તેના પર વસૂલવામાં આવનાર ચોક્કસ વ્યાજ 
જવાબદારીની જાણ થાય. તે LFL ની વેબસાઈટ પર પણ ઉપલબ્ધ કરાવવામાં આવિે. કંપનીની વેબસાઈટ પર અથવા 
અશયથા પ્રકારિત કરાયેલ ઉપરોક્ત મારિતી જ્ાર ેપણ વ્યાજ દરમાં ફેરફાર થાય ત્યાર ેઅપડેટ કરવામાં આવિ.ે વ્યાજ દર 
વારષવક દર િિ ેજથેી ઉધાર લેનાર ખાતામાં વસૂલવામાં આવનાર ચોક્કસ દરોથી વાકેફ િોય. 

(g) LFL બોડે વ્યાજ દર, પ્રરિયા અને અશય િુલ્ક નક્કી કરવા માટે યોગ્ય આંતરરક રસદ્ાંતો અને પ્રરિયાઓ રનધાવરરત કરી છે. 
વધુ મારિતી માટે, કૃપા કરીને કંપનીની વેબસાઈટ (https://www.lendingkart.com/investors/policies-codes/) પર 
ઉપલબ્ધ વ્યાજ દર તથા દંડાત્મક તેમજ અશય િુલ્ક નીરત જુઓ. 

 

13. અ્ય િાગટદનશટકાઓ  
 

(a) LFL તેના ઉધાર લેનારના મામલામાં દખલર્ગીરી કરવાનું ટાળિે રસવાય કે સંબંરધત લોન કરારના રનયમો અને િરતોમાં 
આપેલા િેતુઓ માટે (રસવાય કે નવી મારિતી, જ ેઉધાર લેનાર દ્વારા અર્ગાઉ જાિેર કરવામાં આવી ન િોય, જ ેLFL ના 
ધ્યાનમાં આવી િકે છે). 

(b) જો ઉધાર લેનાર પાસેથી લોન ખાતાના ટર ાશસફર માટે રવનંતી પ્રાપ્ત થાય છે, તો સંમરત અથવા અશયથા એટલે કે LFL નો 
વાંધો, જો કોઈ િોય તો, ઉધાર લેનારની રવનંતી પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી એકવીસ (21) રદવસની અંદર આવા ઉધાર લેનારને 
જણાવવામાં આવ ેછે. આવી ટર ાશસફર બધા લાર્ગુ કાયદાઓ અનુસાર પારદિવક કરારની િરતો અનુસાર થિ.ે 

(c) તેના ઉધાર લેનારાઓના બાકી લેણાંની વસૂલાતના સંદભવમાં, LFL કોઈપણ અનુરચત પજવણીનો આિરો લેતંુ નથી જમે કે 
રવરચત્ર સમયે ઉધાર લેનારાઓને સતત િેરાન કરવા, લોન/લેણાંની વસૂલાત માટે ધાકધમકી અથવા બળનો ઉપયોર્ગ, અથવા 
કોઈપણ અયોગ્ય વતવન. 

(d) LFL અને તેના વસૂલાત એજશટો લાર્ગુ આંતરરક આચારસંરિતા / વસૂલાત નીરત અને ભારતીય રરઝવવ બેંક (RBI) દ્વારા 
સમયાંતર ેજારી કરાયેલ વતવમાન રનયમનકારી માર્ગવદરિવકાનું પાલન કરિ.ે કંપનીના કમવચારીઓ અને વસૂલાત એજશટો ગ્રાિકો 
સાથ ેયોગ્ય અને વ્યાવસારયક રીતે વ્યવિાર કરવા માટે પૂરતા પ્રમાણમાં તાલીમ પામેલા છે તે સુરનરિત કરવા માટે તાલીમ 
આપવામાં આવિ.ે 

(e) કંપનીના અરધકારીઓના રનણવયોથી ઉદ્ભવતા રવવાદોને ઉકેલવા માટે કંપની પાસે એક પ્રણાલી િિ ેજમેાં આવી ફરરયાદો 
કંપનીના ઉપરોક્ત અરધકારીઓથી એક સ્તર ઉપરના અરધકારી દ્વારા સાંભળવામાં આવિે અને રનકાલ કરવામાં આવિે. 

 

14. NBFCs દ્વારા નદવ્યાિંગ/દૃનિબાનિત લોકો િારે્ લોન સુનવિાઓ  
 
LFL રદવ્યાંર્ગ/દૃરષ્ટબારધત અરજદારોને રદવ્યાંર્ગતાના આધાર ેલોન સુરવધાઓ સરિત ઉત્પાદનો અને સુરવધાઓ આપવામાં ભેદભાવ 
કરિે નિી.ં LFL ની બધી િાખાઓ આવા વ્યરક્તઓને રવરવધ વ્યવસારયક સુરવધાઓનો લાભ લેવા માટે િક્ય તમામ સિાય પૂરી 
પાડિે. 

 

15. ફનરયાદ નનવારિ તિંત્ર  
 

(a) વતવમાન સ્પધાવત્મક પરરરસ્થરતમાં, ઉત્તમ ગ્રાિક સેવા, સતત વ્યવસાય વૃરદ્ માટે એક મિત્ત્વપૂણવ સાધન છે. કોઈપણ કોપોરટે 
સંસ્થામાં ગ્રાિક ફરરયાદો વ્યવસાયનો એક ભાર્ગ િોય છે. 

(b) LFL ખાતે, ગ્રાિક સેવા અને સંતોષ એ અમારં મુખ્ય લક્ષ્ય છે. અમે માનીએ છીએ કે ઝડપી અને કાયવક્ષમ સેવા પૂરી પાડવી 
એ ફક્ત નવા ગ્રાિકોને આકષવવા માટે જ નિી,ં પરંતુ િાલના ગ્રાિકોને જાળવી રાખવા માટે પણ જરૂરી છે. LFL એ ઘણી 
બધી પિેલો રજૂ કરી છે જ ેઅમારા ગ્રાિકોને વધુ સારો અનુભવ પ્રદાન કરવા માટે બિેતર ગ્રાિક અનુભવ અને કાયવક્ષમ 
ફરરયાદ રનવારણ તંત્ર પ્રદાન કરવાનું લક્ષ્ય ધરાવે છે. 

(c) LFL ના ફરરયાદ રનવારણ તંત્રને વધુ અથવપૂણવ અને અસરકારક બનાવવા માટે, એક માળખાર્ગત પ્રણાલી બનાવવામાં આવી 
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છે. આ પ્રણાલી ખાતરી કરિે કે માંર્ગવામાં આવેલ રનવારણ શયાયી અને રનષ્પક્ષ છે તેમજ રનયમો અને રનયમનના રનરિત 
ફે્રમવકવમાં છે. 

 

16. િેતુ/િુખ્ય પ્રનતબદ્ધતાઓ  

LFL ની તેના ગ્રાિકો પ્રત્યેની મુખ્ય પ્રરતબદ્તાઓ છે: 
(a) તેના ગ્રાિકો પ્રત્યે શયાયી અને પારદિવક રિેવું. 
(b) ફરરયાદો અને વાંધાઓનું સમયસર રનવારણ કરવું. 
(c) ગ્રાિકોના પ્રશ્નોને સંપૂણવપણે સમજવા અને િક્ય તેટલી મદદરૂપ રીતે જવાબ આપવા માટે સમય કાઢવો. 
(d) ગ્રાિકોને રનવારણ તંત્ર અને સમસ્યાઓ/ફરરયાદોના રનવારણ માટે રનયુક્ત અરધકારીઓ રવિ ેરિરક્ષત કરવા. 
(e) મિત્વપૂણવ રીતે, LFL તેના ગ્રાિકોની ર્ગોપનીયતા અને ર્ગૌરવને ખૂબ જ ર્ગંભીરતાથી લે છે અને તેના ગ્રાિકો સાથ ેિંમેિા 

શયાયી અને નમ્ર રીતે વતે છે. 
 

17. ગ્રાિકોના પ્રશ્નો / ફનરયાદો / વાિંિાઓને સિંભાળવા િારે્નુિં તિંત્ર 

17.1. ગ્રાિકોના પ્રશ્નો, નવનિંતીઓ અને ફનરયાદો  

જ ેગ્રાિકો ફીડબેક આપવા અથવા તેમની ફરરયાદ મોકલવા માંર્ગતા િોય તેઓ સોમવારથી િુિવાર (જાિેર રજાઓ રસવાય) 
સવાર ે10:00 થી સાંજ ે7:00 વાગ્યા સુધી નીચ ેદિાવવેલ ચેનલોનો ઉપયોર્ગ કરી િકે છે. 
 

ગ્રાિક પ્રશ્નોના રનવારણ માટેની પ્રરિયા: અિી ંઉદે્દશ્ય ગ્રાિક પ્રશ્નોનું કાયવક્ષમ અને અસરકારક રીતે સંચાલન કરવાનો, ગ્રાિક 
સંતોષનું ઉચ્ચ સ્તર સુરનરિત કરવાનો અને ભારતીય રરઝવવ બેંક દ્વારા રનધાવરરત રનયમનકારી માર્ગવદરિવકાનું પાલન કરવાનો છે. 

1. પ્રશ્ન, રવનંતી અને ફરરયાદોની વ્યાખ્યા: ગ્રાિક સમસ્યાઓનું સચોટ ટર ેરકંર્ગ સુરનરિત કરવા માટે LFL એ પ્રશ્નો, રવનંતીઓ 
અને ફરરયાદો માટે અલર્ગ વ્યાખ્યાઓ સ્થારપત કરી છે. નીચેના ઉદાિરણો ફક્ત નમૂના તરીકે આપવામા ંઆવ્યા છે: 
પ્રશ્ન: ગ્રાિક દ્વારા માંર્ગવામાં આવેલી મારિતી. 

(a) પ્રશ્નોના ઉદાિરણો:  
(i) લોન અરજી પ્રરિયા રવિે મારિતી માંર્ગતો ગ્રાિક. 
(ii) લોન અરજી માટે જરૂરી દસ્તાવેજો રવિે પૂછપરછ કરતો ગ્રાિક. 
(iii) ચકૂવણીની રીત રવિે પૂછપરછ કરતો ગ્રાિક. 

2. રવનંતી: લોન ખાતા અથવા લોન સેવાઓ સંબંરધત ગ્રાિક દ્વારા માંર્ગવામાં આવતી ચોક્કસ કાયવવાિી અથવા સેવા. 
(a) રવનંતીઓના ઉદાિરણો: 

(i) પોતાના ખાતાના સ્ટેટમેશટની રવનંતી કરતો ગ્રાિક.  
(ii) મોડી ચકૂવણી ફી/િુલ્ક માફ કરવાની રવનંતી કરતો ગ્રાિક. 
(iii) લોનના ફોરક્લોઝરની રવનંતી કરતો ગ્રાિક. 

3. ફરરયાદ: ફરરયાદ એટલે ગ્રાિક દ્વારા કંપનીના ઉત્પાદન, સેવા, પ્રરિયા અથવા કાયવવાિી અંર્ગે મૌરખક, લેરખત 
અથવા ઇલેક્ટર ોરનક માધ્યમથી કરવામાં આવતી કોઈપણ અસંતોષની અરભવ્યરક્ત. 

(a) ફરરયાદોના ઉદાિરણો: 
(i) ના વાંધા (નો ઓબ્જકે્િન) સરટવરફકેટ (NOC) જારી કરવામાં રવલંબ. 
(ii) ચકૂવણી પોસ્ટ કરવામાં રવલંબ. 
(iii) ખાતાની મારિતીમાં ફેરફાર (ઈમેલ, સરનામું, વર્ગેર)ે કરવામાં રવલંબ. 

 
(આ વ્યાખ્યાઓ અને ઉદાિરણો ગ્રાિક સમસ્યાઓ પર સ્પષ્ટતા પ્રદાન કરવા અને કાયવક્ષમ રનવારણને સરળ બનાવવા માટે 
છે તથા તે ઉદાિરણના િેતુ માટે છે). 
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17.2. ગ્રાિક સિંપકટ  પોઈ્્સ: 

ગ્રાિકો સુલભતા અને સુરવધા સુરનરિત કરવા માટે રવરવધ માધ્યમો દ્વારા લેરશડંર્ગકાટવની સપોટવ ટીમનો સંપકવ કરી િકે છે: 
a. ઈમઈેલ: care@lendingkart.com 
b. ટોલ-ફ્રી નંબર: 1800 572 0202 
c. વૉ્સએપ: +91 7778867631 
d. અમને ઉલ્લેરખત સરનામે લખો: ઈશરપ્રસ્થ રબઝનેસ પાકવ , છઠ્ઠો માળ, સરખેજ રોઝા રોડ, મકરબા, અમદાવાદ - 

380 051, રુ્ગજરાત, ભારત. 
 

17.3. ગ્રાિક ક્વેરીઝનુિં રકેોનડિંગ અને વ્યવસ્થાપન: 

તમામ ક્વેરીઝ, ભલે તે કોઈપણ મધ્યમ દ્વારા આવી િોય, ZOHO CRM રસસ્ટમમાં લૉગ્ડ ઈન થાય છે. 

ઈમેલ અથવા વો્સએપ દ્વારા પ્રાપ્ત ક્વેરીઝ આપમેળે CRM માં કેપ્ચર થાય છે અને રટરકટ જનરટે થાય છે. 

વોઈસ કોમ્યુરનકેિન દ્વારા પ્રાપ્ત ક્વેરીઝ માટે, કંપનીના પ્રરતરનરધઓ સંબંરધત રટરકટ બનાવવા માટે CRM માં રવર્ગતો મેશયુઅલી 
દાખલ કરવા માટે જવાબદાર છે. 

ક્વેરીઝના પ્રકાર અનુસાર ક્વેરીનું વર્ગીકરણ કરવામાં આવ ે છે અને દરકે કેટેર્ગરીને કંપનીની નીરતઓ અને રનયમનકારી 
આવશ્યકતાઓ અનુસાર ચોક્કસ ટનવઅરાઉશડ ટાઇમ્સ (TAT) સોપંવામાં આવ ેછે. 

CRM રસસ્ટમમાં કોઈપણ પ્રશ્ન માટે ઓટોમેટેડ એસ્કેલેિન સુરવધા સામેલ છે જ ેતેમના રનધાવરરત TAT માં ઉકેલાયો નથી, જ ે
તાત્કારલક ધ્યાન અને રનવારણની ખાતરી કર ેછે. 

 
17.4. સ્વીકૃનત અને સિંચાર: 

કોઈ ક્વેરી પ્રાપ્ત થયા પછી અને લોર્ગ કયાવ પછી, CRM રસસ્ટમ દ્વારા ગ્રાિકને સંદભવ નંબર સાથેની એક સ્વીકૃરત જારી કરવામા ં
આવ ેછે. 

ગ્રાિકોને સ્વીકૃરત સમયે અપેરક્ષત રનવારણ સમયરખેા રવિે જાણ કરવામાં આવે છે. (TAT માટે પાના નંબર 16 પર કોષ્ટકનો 
સંદભવ લો) 

રનવારણ થવા પર, ગ્રાિકોને ક્વેરી બંધ થવાની સૂચના આપવામાં આવ ેછે અને રનવારણની રવર્ગતો પૂરી પાડવામાં આવે છે. 
 

17.5. કાયટ પૂિટ કરવાનો સિય [ર્નટઅરાઉ્ડ ર્ાઈિ (TAT)]: 

ગ્રાિકોની ક્વેરીઝનું રનવારણ તેમની પ્રકૃરતના આધાર ેઅને પૂવવરનધાવરરત સમયમયાવદામાં કરવામાં આવ ેછે. 

આરબીઆઈ લોકપાલ તંત્ર દ્વારા પ્રાપ્ત થયેલી ક્વેરીઝ/ફરરયાદોનો જવાબ ફરરયાદ મળ્યાની તારીખથી પંદર (15) રદવસની અંદર 
અથવા આરબીઆઈ દ્વારા સમયાંતર ેરનધાવરરત સમયમયાવદામાં આપવામાં આવિ.ે 
 

17.6. પ્રનતનક્રયાની રીત: 

ક્વેરીઝના જવાબો મુખ્યત્વે ઈમઈેલ દ્વારા પૂરા પાડવામાં આવે છે, ખાતરી કરીને કે રનવારણ દસ્તાવેજીકૃત અને ચકાસાયેલ છે. 
 

17.7. દેખરખે અને એસ્કેલેશન: 

કાયવક્ષમતા અને રનધાવરરત ધોરણોનું પાલન સુરનરિત કરવા માટે ક્વેરી રનવારણ પ્રરિયાની સતત દેખરખે કરવામાં આવ ેછે. 
 

17.8. દસ્તાવેજીકરિ અને નરપોનર્િંગ: 
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બધી રિયાપ્રરતરિયાઓ અને રનવારણ ઓરડરટંર્ગ િેતુઓ અને ભરવષ્યના સંદભવ માટે દસ્તાવેજીકૃત કરવામાં આવ ેછે. 

ચાલુ અનુપાલન સુરનરિત કરવા અને ક્વેરી િેશડરલંર્ગ પ્રરિયાની અસરકારકતાનું મૂલ્યાંકન કરવા માટે મેનેજમેશટ દ્વારા ક્વેરી 
િેશડરલંર્ગ પર રનયરમત અિેવાલો સંકરલત અને સમીક્ષા કરવામાં આવ ેછે. 

 
17.9. એસ્કેલેશન તિંત્ર:1 

જો આપેલ સમયમયાવદામાં ફરરયાદનું રનવારણ ન આવે અથવા ગ્રાિક LFL દ્વારા પૂરા પાડવામાં આવેલા ઉકેલથી સંતુષ્ટ ન િોય 
તો; ગ્રાિક નીચ ેમુજબ ફરરયાદ રનવારણ અને નોડલ અરધકારીનો સંપકવ કરી િકે છે: 

 

લેવલ    ટચ પોઈશ્ સ / SPOC સંપકવ અને ઈમેઈલ આઈડી   

લેવલ 1 કસ્ટમર સપોટવ ટચપોઈશટ  
ઈમેઈલ આઈડી: care@lendingkart.com  
ટોલ ફ્રી નંબર: 1800 572 0202 
વૉ્સએપ: +91 7778867631 

લેવલ 2 ફરરયાદ રનવારણ અરધકારી  

કેતન સલી   
grievance.redressal@lendingkart.com 
+91 6358874622 
સવારના 10.30 થી સાંજના 6.00 સોમવારથી િુિવાર 
જાિેર રજાઓ રસવાય  

લેવલ 3 રપ્રરશસપાલ નોડલ અરધકારી  

સાયનેશદુ ચેટરજી  
nodalofficer@lendingkart.com 
+91 7069087586 
સવારના 10.30 થી સાંજના 6.00 સોમવારથી િુિવાર 
જાિેર રજાઓ રસવાય 

લેવલ 4 લેવલ 4 એસ્કેલેિન  માર્ગેિ અય્યર  
COO.escalation@lendingkart.com 

 
મુખ્ય નોડલ અરધકારી ભારતીય રરઝવવ બેંક દ્વારા રનયુક્ત લોકપાલ સમક્ષ કંપનીનું પ્રરતરનરધત્વ કરવા અને આરબીઆઈ 
સંકરલત લોકપાલ યોજના િેઠળ દાખલ કરાયેલી ફરરયાદોના સંબંધમાં જરૂરી મારિતી અથવા દસ્તાવેજો પૂરા પાડવા માટે 
જવાબદાર રિેિ.ે 
 
ફરરયાદ રનવારણ અરધકારી અને ટીમ તમામ ગ્રાિકોની ફરરયાદ પ્રાપ્ત કરવા માટે કચેરીના સમય દરરમયાન ઉપલબ્ધ રિેિ.ે 

ફરરયાદની તપાસ કયાવ પછી, ફરરયાદ રનવારણ અરધકારી ફરરયાદ/વાંધો મળ્યાના ત્રીસ (30) રદવસની અંદર અંરતમ પ્રરતભાવ 
મોકલિે. આ સમય દરરમયાન, ગ્રાિકો તેમની ફરરયાદની રસ્થરત તપાસવા માટે અમને લખી િકે છે, અને અમે િક્ય તેટલી 
ઝડપથી તેમનો જવાબ આપવાનો પ્રયાસ કરીિુ.ં 
 
જો ફરરયાદ રનવારણ અરધકારી દ્વારા સમયમયાવદામાં ફરરયાદ/રવવાદનું રનવારણ ન આવે, તો ગ્રાિક મેનેજમેશટને નીચ ેમુજબ 
લખી િકે છે 

 

નામ  માર્ગેિ અય્યર  
િોદ્દો  િેડ ઑફ ઓપરિેશસ  
ઈમેઈલ આઈડી  COO.escalation@lendingkart.com 

 
1 ઉલ્લેરખત કમવચારીઓના નામ અથવા િોદ્દામાં કોઈપણ ફેરફારના રકસ્સામાં, આ નીરતમાં યોગ્ય સુધારો કરવામાં આવિ ેઅને કોઈપણ 
વધારાની મંજૂરીની જરૂર વર્ગર વેબસાઈટ પર અપડેટ કરવામાં આવિે. 

mailto:care@lendingkart.com
mailto:COO.escalation@lendingkart.com
mailto:COO.escalation@lendingkart.com
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17.10. બાહ્ય લોકપાલ પ્રનક્રયા: 

જો કંપની દ્વારા ફરરયાદ સંપૂણવપણે અથવા આંરિક રીતે નકારી કાઢવામાં આવી િોય, અને ફરરયાદી જવાબથી સંતુષ્ટ ન િોય; 
અથવા કંપનીને ફરરયાદ મળ્યાના ત્રીસ (30) રદવસની અંદર ફરરયાદીને કોઈ જવાબ ન મળ્યો િોય, તો ગ્રાિકો રરઝવવ બેંક – 
ઈરશટગ્રેટેડ ઓમ્બડ્સમેન સ્કીમ (RB-IOS), 2026 િેઠળ આરબીઆઈ લોકપાલનો સંપકવ કરી િકે છે; 
 

ઓનલાઈન મોડ દ્વારા ફરરયાદ: 
ગ્રાિકો https://cms.rbi.org.in પર ઉપલબ્ધ ફરરયાદ વ્યવસ્થાપન પ્રણાલી (CMS) પોટવલ દ્વારા આરબીઆઈ સમક્ષ ફરરયાદ 
નોધંાવી િકે છે. 

 

ઈલેક્ટર ોરનક માધ્યમથી ફરરયાદ: 
ફરરયાદી તમામ સંબંરધત રવર્ગતો સાથે crpc@rbi.org.in પર ઈમઈેલ મોકલી િકે છે. 
 

ભૌરતક માધ્યમથી ફરરયાદ: 
ફરરયાદો ભૌરતક સ્વરૂપમાં ભારતીય રરઝવવ બેંક, ચંદીર્ગઢના સેશટરલાઈઝ્ડ રરરસટ એશડ પ્રોસેરસંર્ગ સેશટર (CRPC) ને પોસ્ટ 
અથવા કુરરયર દ્વારા, આરબીઆઈ દ્વારા સૂરચત કયાવ મુજબ સબરમટ કરી િકાય છે. 
સેશટરલાઈઝ્ડ રરરસટ એશડ પ્રોસેરસંર્ગ સેશટર (CRPC) રરઝવવ બેંક ઓફ ઇરશડયા સેશટરલ રવસ્ટા ચોથો માળ, સેક્ટર 17, ચંદીર્ગઢ 
- 160 017 
 

ફરરયાદી ફરરયાદની રસ્થરત જાણવા માટે સંપકવ કેશરના કમવચારીઓનો સંપકવ કરવા માટે ટોલ-ફ્રી નંબર પર કૉલ કરી િકે છે. 
સોમવારથી િરનવાર સુધી રાષ્ટર ીય રજાઓ રસવાય, અંગ્રજેી, રિશદી અને દસ પ્રાદેરિક ભાષાઓ માટે સવાર ે8:00 થી રાતે્ર 
10:00 વાગ્યા સુધી ટોલ ફ્રી નંબર –14448. 
 

ફરરયાદો અંર્ગે સેશટરલાઈઝ્ડ રરસીટ એશડ પ્રોસેરસંર્ગ સેશટર (CRPC) દ્વારા પ્રરિયા કરવામાં આવ ેછે.  
 

17.11. CPGRAMS ને એસ્કેલેશન  

જો ગ્રાિક કંપની દ્વારા પૂરા પાડવામાં આવેલા ઉકેલથી સંતુષ્ટ ન િોય, તો ગ્રાિક https://pgportal.gov.in/ પર સત્તાવાર 
વેબસાઈટની મુલાકાત લઈને સેશટરલાઈઝ્ડ પરબ્લક ગ્રીવશસ રરડર ેસ એશડ મોરનટરરંર્ગ રસસ્ટમ (CPGRAMS) દ્વારા ફરરયાદને 
આર્ગળ વધારવાનું પણ પસંદ કરી િકે છે. 

 

17.12. બાહ્ય લોકપાલ સિક્ષ ફનરયાદ ઉઠાવવા િારે્ની પાત્રતા: 

(a) ગ્રાિકે તેની ફરરયાદના રનવારણ માટે પિેલા LFL માં ફરરયાદ નોધંાવવી જરૂરી છે. 
(b) ત્યારબાદ ગ્રાિક બાહ્ય લોકપાલ (RBI / CPGRAMS) ને ફરરયાદ નોધંાવી િકે છે: 

o જો ત્રીસ (30) રદવસની અંદર રનવારણ આપવામાં ન આવ,ે અથવા 
o જો ગ્રાિક આપેલા રનવારણથી સંતુષ્ટ ન િોય 

(c) ગ્રાિકે LFL પ્રરતભાવ માટેની સમયમયાવદા સમાપ્ત થયાના નેવું (90) રદવસની અંદર અથવા લેરશડંર્ગકાટવ ફાઈનાશસ તરફથી 
છેલ્લા સંદેિાવ્યવિારની તારીખ, જ ેપણ પિેલાં આવે તે તારીખથી આ ફરરયાદ બાહ્ય લોકપાલ (RBI) ને નોધંાવવી 
જોઈએ. 

(d) આ ફરરયાદ સીધી આરબીઆઈ લોકપાલને સંબોધવામાં આવિે. જો કે, તેમાં એવો સંદેિાવ્યવિાર સામેલ નથી જમેાં 
રરઝવવ બેંક ફક્ત નકલમાં ઉલ્લેરખત/રચરિત િોય (ભલે ઈ-મેલ દ્વારા િોય કે ભૌરતક સ્વરૂપમાં); 

(e) આ ફરરયાદ ફરરયાદી દ્વારા વ્યરક્તર્ગત રીતે અથવા વકીલ રસવાયના અરધકૃત પ્રરતરનરધ દ્વારા દાખલ કરવામાં આવે છે, 
રસવાય કે તે વકીલ પીરડત વ્યરક્ત િોય; 

(f) આ ફરરયાદ રરઝવવ બેંકના પરરરિષ્ટ - સંકરલત લોકપાલ યોજના, 2026 માં દિાવવેલ સ્વરૂપ મુજબની િોવી જોઈએ. 
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(g) આ ફરરયાદની પ્રકૃરત અપમાનજનક, અથવિીન અથવા કષ્ટદાયક નથી. 
(h) આ ફરરયાદ એ જ ફરરયાદ સાથ ેસંબંરધત નથી, જ ેપિેલેથી જ આરબીઆઈ લોકપાલના કાયાવલય સમક્ષ પેરશડંર્ગ છે, પછી 

ભલે તે એક જ ફરરયાદી પાસેથી અથવા એક અથવા વધુ ફરરયાદીઓ સાથ ેમળી િોય; 
(i) આ ફરરયાદ એ જ ફરરયાદ સાથ ેસંબંરધત નથી, જનેું સમાધાન આરબીઆઈ લોકપાલના કાયાવલય દ્વારા પિેલેથી જ 

કરવામાં આવ્યું છે અથવા યોગ્યતાના આધાર ેકાયવવાિી કરવામાં આવી છે, પછી ભલે તે એક જ ફરરયાદી પાસેથી અથવા 
એક અથવા વધુ ફરરયાદીઓ સાથ ેમળી િોય; અને 

(j) આ ફરરયાદ એ જ ફરરયાદ સાથ ેસંબંરધત નથી, જ ેપિેલાથી જ કોઈપણ કોટવ , રટરબ્યુનલ અથવા મધ્યસ્થી અથવા કોઈપણ 
અશય શયારયક અથવા અધવ-શયારયક ફોરમ સમક્ષ પેરશડંર્ગ છે, પછી ભલે તે એક જ ફરરયાદી પાસેથી અથવા એક અથવા 
વધુ ફરરયાદીઓ સાથે મળી િોય; અથવા 

(k) આ ફરરયાદ એ જ ફરરયાદ સાથ ેસંબંરધત નથી, જ ેપિેલેથી જ કોઈપણ કોટવ , રટરબ્યુનલ અથવા મધ્યસ્થી અથવા કોઈપણ 
અશય શયારયક અથવા અધવ-શયારયક ફોરમ દ્વારા સમાધાન અથવા યોગ્યતાના આધાર ેકાયવવાિી કરવામાં આવી છે, પછી 
ભલે તે એક જ ફરરયાદી પાસેથી અથવા એક અથવા વધુ ફરરયાદીઓ સાથ ેમળી િોય; અને 

(l) આવા દાવાઓ માટે મયાવદા અરધરનયમ, 1963 િેઠળ રનધાવરરત મયાવદા અવરધની સમારપ્ત પિેલાં LFL ને ફરરયાદ કરવામાં 
આવી િતી. 

 

ઉપરોક્ત (i) અને (j) ના િેતુઓ માટે, સમાન ફરરયાદ સંબંરધત ફરરયાદમાં કોટવ અથવા રટરબ્યુનલ સમક્ષ પેરશડંર્ગ અથવા રનણવય 
લેવાયેલી ફોજદારી કાયવવાિી અથવા ફોજદારી ર્ગુનામાં િરૂ કરાયેલ કોઈપણ પોલીસ તપાસનો સમાવેિ થતો નથી. 
 

નીચેની બાબતોને લર્ગતી ફરરયાદોને આ યોજનાના કાયવક્ષેત્રમાથંી બાકાત રાખવામાં આવી છે: 
(a) LFL ના વારણરજ્ક ચુકાદા અથવા રનણવયને લર્ગતી બાબતો; 
(b) રવિેતા અને LFL વચ્ચેનો રવવાદ; 
(c) LFL ના મેનેજમેશટ અથવા એરક્ઝક્યુરટવ્સ સામે ફરરયાદો; 
(d) શયારયક/અધવ-શયારયક અથવા વૈધારનક અથવા કાયદા અમલીકરણ સત્તાના આદેિોનું પાલન કરતી LFL ની કાયવવાિીથી 

ઉદ્ભવતી ફરરયાદ; 
(e) રરઝવવ બેંકના રનયમનકારી કાયવક્ષેત્રમાં ન િોય તેવી સેવા; 
(f) લેરશડંર્ગકાટવ ફાઈનાશસ અને અશય રનયમનકારી સંસ્થા વચ્ચેનો રવવાદ; 
(g) લેરશડંર્ગકાટવ ફાઈનાશસના કમવચારી-નોકરીદાતા સંબંધને લર્ગતો રવવાદ; 
(h) િેરડટ ઈશફોમેિન કંપનીઝ (રગે્યુલેિન) એક્ટ, 2005 ની કલમ 18 માં જનેો ઉપાય પૂરો પાડવામાં આવ્યો િોય તેવી 

ફરરયાદ; અને 
(i) ગ્રાિકોને લર્ગતી ફરરયાદ જમેાં LFL આ યોજના િેઠળ સામેલ નથી. 

 

17.13.  નબન જાળવવા યોગ્ય (નોન િે્રે્નએબલ) ફનરયાદો: 

આરબીઆઈ ઈશટીગ્રેટેડ ઓમ્બડ્સમેન સ્કીમની જોર્ગવાઈઓ અનુસાર, જો ફરરયાદ અથવિીન, કષ્ટદાયક, દે્વષપૂણવ, પૂરતા કારણ 
વર્ગરની િોય, અથવા જો મામલો પિેલેથી જ કોટવ , રટરબ્યુનલ અથવા મધ્યસ્થી સમક્ષ પેરશડંર્ગ િોય અથવા તેનો રનણવય લેવામાં 
આવ્યો િોય, તો લોકપાલ કોઈપણ તબકે્ક ફરરયાદને નકારી િકે છે. 

 

17.14.  લોકપાલની વળતર અપાવવાની સત્તા: 

રરઝવવ બેંક - સંકરલત લોકપાલ યોજના, 2026 િેઠળ, કંપની તરફથી સેવા2માં ખામી સ્થારપત થાય તેવા રકસ્સાઓમાં, 
આરબીઆઈ લોકપાલ ફરરયાદીને વળતર આપવાનો અરધકાર ધરાવે છે. 

 
2 "સેવામાં ઉણપ" એટલે કોઈપણ સેવામાં ખામી અથવા અપૂણવતા, જ ેલેરશડંર્ગકાટવ દ્વારા કાયદાકીય રીતે અથવા અશયથા પૂરી પાડવા માટે 
ફાઇનાશસ કરવામાં આવ ેછે, જ ેગ્રાિકને નાણાકીય નુકસાન અથવા નુકસાન પિોચંાડી િકે છે અથવા ન પણ કરી િકે. 
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આરબીઆઈ લોકપાલ દ્વારા આપવામાં આવી િકે તેવા વળતરમાં સા મેલ છે: 
(a) કંપનીના કૃત્ય અથવા ભૂલના સીધા પરરણામે ફરરયાદીને થયેલા વાસ્તરવક આરથવક નુકસાન માટે ₹30,00,000 (રૂરપયા 

ત્રીસ લાખ) સુધીનું વળતર. 
(b) ફરરયાદીના ખચવ થયેલા સમય, તેણે કરલેો ખચવ, તેને થયેલી િેરાનર્ગરત અથવા માનરસક વેદના માટે ₹3,00,000 (રૂરપયા 

ત્રણ લાખ) સુધીનું વળતર, જો કોઈ િોય તો. 
(c) આરબીઆઈ લોકપાલ દ્વારા આપવામાં આવેલા ચુકાદામાં કંપનીને તેની જવાબદારીઓના ચોક્કસ પ્રદિવન માટે, જ્ાં 

યોગ્ય લાર્ગે ત્યાં વળતરની ચુકવણી ઉપરાંત, રદિારનદેિો સામેલ િોઈ િકે છે. 
 

17.15.  ક્વેરી િે્ડનલિંગ ફ્લોચાર્ટ : 

 

17.16. ફરનિયાત પ્રદશટન િરૂરીયાતો  
LFL પાસ ેતેની બધી ઓરફસોમાં અને વેબસાઈટ પર નીચેનું પ્રદરિવત િોય છે: 

(a) ફરરયાદો અને સૂચનો મેળવવા માટે યોગ્ય વ્યવસ્થા. 
(b) ફરરયાદ રનવારણ અરધકારીનું નામ, સરનામું અને સંપકવ નંબર પ્રદરિવત કરવો. 
(c) મુખ્ય નોડલ અરધકારી/નોડલ અરધકારીઓના નામ અને સંપકવ રવર્ગતો (ટેરલફોન/મોબાઈલ નંબર અને ઈ-મેલ 

આઈડી) પ્રદરિવત કરવા. 
(d) લોકપાલ સમક્ષ ફરરયાદ નોધંાવવાની રીતની રવર્ગતો. 
(e) રરઝવવ બેંક - સંકરલત લોકપાલ યોજના, 2026 ની મુખ્ય લાક્ષરણકતાઓ વેબસાઈટ પર અને િાખાઓમાં અંગ્રજેી 

અથવા રિશદી અથવા યોગ્ય સ્થારનક ભાષામાં પ્રદરિવત કરવામાં આવિ.ે 
(f) ફરરયાદ રનવારણ એકમની પ્રરિયા ગ્રાિકોના સંતોષ માટે બધી ફરરયાદો બંધ કરવાની ખાતરી કરિ.ે 

 
આ એજશટ ખાતરી કરિ ેકે ફરરયાદનું રનવારણ તેમના સ્તર ેિક્ય ન િોય તો તેને યોગ્ય સ્તર ેપિોચંાડવામાં આવ.ે જ્ાર ે
અંરતમ પ્રયાસ એ છે કે અમે એવી પરરરસ્થરત સુધી પિોચંીએ જ્ાં અમારા ગ્રાિકોને અસરકારક રનવારણ માટે વરરષ્ઠ 
મેનેજમેશટને ફરરયાદ કરવાની જરૂર ન પડે, અમે આ ફરરયાદોને િેશડલ કરવા, ફરરયાદના કારણોને સમજવા અને તેને 
વધારવાના દૃરષ્ટકોણથી સમીક્ષા કરવા અને તેના પુનરાવતવનને રોકવા માટે કામ કરવા માટે એક મજબૂત તંત્ર સ્થારપત કરલે 
છે. 

 
17.17. સિય િયાટદા  

ફરરયાદો નોધંાવવા માટે, ગ્રાિકો ગ્રાિક ફરરયાદોનું રનવારણ લાવવા માટે આંતરરક મિીનરી પર ઉલ્લેરખત કોઈપણ ચેનલનો 
ઉપયોર્ગ કરી િકે છે. જો ફરરયાદ લેરખતમાં પ્રાપ્ત થઈ િોય, તો LFL એક સ્વીકૃરત મોકલવાનો પ્રયાસ કરિ.ે એકવાર આ 

  

 

  

 

ગ્રાિકની ક્વેરી 

પ્રાપ્ત થઈ 

નર્નકર્ને ઉકેલ િારે્ 
સિંબિંનિત નવભાગને 
િોકલવાિાિં આવે છે. 

ગ્રાિકને 
નરઝોલયુશન પર 
ઇિેઇલ દ્વારા 

િવાબ આપવાિાિં 
આવે છે 

એિ્ર્ CRM 
નર્નકર્ િનરરે્ કર ે

છે 

કસ્ર્િર સપોર્ટ  
નવગતોની ચકાસિી 

કર ેછે. 
નર્નકર્ બિંિ 

થઈ  

નર્નકર્નુિં એિ્ર્ 
વગીકરિ 

ફરનિયાત કે્ષત્રોની 
સિીક્ષા કરવાિાિં આવ ે
છે અને ભરવાિાિં 
આવ ેછે. 
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બાબતની તપાસ થઈ જાય, પછી LFL ગ્રાિકને અંરતમ પ્રરતભાવ મોકલવાનો અથવા સૂચના આપવાનો પ્રયાસ કર ેછે. 
 

કંપનીને મળેલી ફરરયાદોને યોગ્ય રરષ્ટકોણથી જોવામાં આવિે અને તમામ િક્ય પાસાં અનુસાર તેનું રવશે્લષણ કરવામાં 
આવિ.ે કોઈપણ મુદ્દા પર LFL ના વલણનો સંદેિ ગ્રાિકોને પૂરો પાડવામાં આવિ.ે 

 
અમુક પ્રકારના કેસોમાં સામેલ પ્રવૃરત્તઓની પ્રકૃરતને કારણે વધારાના સમયની જરૂર પડી િકે છે, દા.ત. દસ્તાવેજોની 
પુનઃપ્રારપ્ત. LFL ગ્રાિકોને આવા રવલંબની જાણ કરિ ેઅને ફરરયાદના રનવારણ માટે અપેરક્ષત સમયમયાવદા પ્રદાન કરિે. 

 
પ્રશ્નોના રનવારણ માટે નીચે મુજબની સમયમયાવદા છે: 

 

1 ગ્રાિક ક્વેરી માટે સંપકવ કર ેછે. T 

2 રટરકટ નંબર સાથેનો ઓટો સ્વીકૃરત ઇમેઇલ ગ્રાિકને મોકલવામાં આવિે 24 કલાક  

3 
ગ્રાિકની જરૂરરયાતના આધાર,ે ક્વેરીને પૂછપરછ/રવનંતી/ફરરયાદ (ERC) તરીકે ટૅર્ગ 
કરવામાં આવ ેછે. T+2 રદવસ  

4 
જો સેવા રવનંતી (SR) પૂછપરછ પ્રકારની છે, તો ગ્રાિક ક્વેરી ઉકેલ્યા પછી તે બંધ 
થઈ જિ.ે T+2 રદવસ 

5 
જો SR  રવનંતી/ફરરયાદ પ્રકારની છે, તો તેને આર્ગળની પ્રરિયા માટે સંબંરધત 
રવભાર્ગને સોપંવામાં આવિે. T+2 રદવસ 

6 રવનંતી SR પર સંબંરધત ટીમો દ્વારા ધ્યાન આપવામાં આવિ ેઅને SR બંધ થઈ જિે નીચેના ટેબલ 
અનુસાર TAT  

7 ગ્રાિકના રરજસ્ટડવ ઈમેઈલ આઈડી પર ક્લોઝર અંર્ગેનો સંદેિો મોકલવામાં આવિ ે
SR બંધ થવાનો 
વાસ્તરવક સમય 

 
 
નીચ ેક્વેરીઝની TAT અંર્ગેની રવર્ગતો આપેલ છે: 

 

1 ખાતાનું સ્ટેટમેશટ  T+5 રદવસ 

2 અરજીની રસ્થરત  T+7 રદવસ 

3 ચૂકવણી થયાનું પુરષ્ટકરણ   T+7 રદવસ 

4 રવતરણ અંર્ગેની ક્વેરીઝ  T+7 રદવસ 

5 િપ્તા (EMI) સંબંરધત ક્વેરીઝ  T+10 રદવસ 

6 લોનનું રપ્ર-ક્લોઝર  T+10 રદવસ 

7 ના વાંધા (NOC) પત્ર  T+10 રદવસ 

8 રસરબલ (CIBIL) સંબંરધત ક્વેરીઝ T+21 રદવસ 

9 અશય ક્વેરીઝ  T+15 રદવસ 

10 વીમા/ TPP સંબંરધત ક્વેરીઝ  T + 30 રદવસ 

11 વીમા/ TPP સંબંરધત ફરરયાદો  T+14 રદવસ 

 
17.18. CIC િારે્ વળતર િાળખુિં. (અમલીકરણ તારીખ: 26th એરપ્રલ 2024) 

િેરડટ ઈશફોમેિન કંપનીઓ / CIBIL સંબંરધત ફરરયાદ પ્રરિયા: 
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ભારતીય રરઝવવ બેંક (RBI) ના માર્ગવદરિવકા પરરપત્ર અનુસાર િેરડટ ઈશફોમેિન કંપનીઓ (CIC) સંબંરધત પૂછપરછોને િેશડલ કરવા 
માટેની સુધારલેી પ્રરિયા નીચ ેઆપેલ છે: 

 
સિંક્ષેપાક્ષરો: 
CIC: કે્રનડર્ ઈ્ફોિેશન કિંપનીઓ: CIBIL, Equifax, CRIF અને Experian. 
IS: કે્રનડર્ સિંસ્થા: લેન્ડિંગકાર્ટ . 
સિંદેશાવ્યવિાર ચેનલ: 
ગ્રાિકો અથવા CICs લેરશડંર્ગકાટવ કસ્ટમર સપોટવ ટીમનો સંપકવ આના દ્વારા કરી િકે છે: 
ઈમેઈલ: care@lendingkart.com 
ટોલ-ફ્રી નંબર: 1800 572 0202 
વૉ્સએપ: +91 7778867631 (વૉ્સએપ રલંક) 
ઉલ્લેરખત સરનામે અમને લખો: લેરશડંર્ગકાટવ ફાઈનાશસ રલરમટેડ, ઈશરપ્રસ્થ રબઝનેસ પાકવ , છઠ્ઠો માળ, સરખેજ રોઝા રોડ, 
મકરબા, અમદાવાદ - 380 051, રુ્ગજરાત, ભારત. 

 
17.19. Handling Inquiries: પૂછપરછનુિં સિંચાલન:   

ગ્રાિકો અથવા CIC તરફથી પૂછપરછ મળ્યા પછી કસ્ટમર સપોટવ એરક્ઝક્યુરટવ રવનંતી અથવા ફરરયાદ નોધંિ.ે 
જો ફરરયાદ રબન-નોધંાયેલ ચેનલ દ્વારા પ્રાપ્ત થાય છે, તો ફરરયાદીને કોઈપણ જરૂરી વળતર (જો લાર્ગુ િોય તો) માટે નોધંાયેલ 
સંપકવ રવર્ગતો અને બેંરકંર્ગ મારિતી (ઈમેઈલ આઈડી, બેંક અથવા UPI રવર્ગતો) પ્રદાન કરવાનું કિેવામાં આવિ.ે 
 

17.20. ફનરયાદો પર પ્રનક્રયા: 

ફરરયાદોને જરૂરી કાયવવાિી અને રનવારણ માટે યોગ્ય રવભાર્ગમાં મોકલવામાં આવ ેછે. 
એકવાર ઉકેલાયા પછી, ગ્રાિક અથવા CIC ને ઈમઈેલ દ્વારા જાણ કરવામાં આવે છે, કસ્ટમર સપોટવ ટીમને સતત વાકેફ 
રાખવામાં આવ ેછે. 
ત્યારબાદ LFL ની CRM રસસ્ટમમાં ફરરયાદ બંધ કરવામાં આવે છે. 

 
17.21. નનવારિ અને ફોલો-અપ: 

CIC-સંબંરધત તમામ પૂછપરછોને તેમની પ્રારપ્તની તારીખથી એકવીસ (21) રદવસની સમયમયાવદામાં ઉકેલવામાં આવિે. 
CIC-સંબંરધત પ્રશ્નોના ઉકેલ માટે મિત્તમ ટનવઅરાઉશડ સમય (TAT) ત્રીસ (30) રદવસ છે: િેરડટ સંસ્થાઓ (લેરશડંર્ગકાટવ) 
માટે એકવીસ (21) રદવસ અને CIC માટે રવર્ગતો અપડેટ કરવા માટે વધારાના નવ (09) રદવસ. 

 
17.22. વળતર અને નવલિંબ: 

રનવારણમાં કોઈપણ રવલંબ માટે જવાબદાર ટીમ (CI/CIC) દ્વારા અસુરવધાની સ્વીકૃરત તરીકે પ્રરત રદવસ રૂ. 100 ની 
વળતર ફી ચૂકવવામાં આવી િકે છે. 
રનવારણ પછી, જો કોઈ રવલંબ થાય છે, તો CIC/CI ફરરયાદીને કુલ રવલંરબત રદવસો અને સંબંરધત વળતરની જાણ કરિે. 

 
17.23. દસ્તાવેજીકરિ અને સિંચાર: 

રનવારણ આવ્યા પછી, CIC રરપો્સવમાં અપડે્સ CIC/CI દ્વારા ફરરયાદીને જણાવવામાં આવવા જોઈએ. 
CIC બાબતો સંબંરધત તમામ સત્તાવાર સંદેિાવ્યવિાર લેરશડંર્ગકાટવ ખાતે CIC નોડલ ઓરફસને મોકલવામાં આવિ.ે 

 
17.24. પ્રનતબિંનિત ફનરયાદો: 
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લેન્ડિંગકાર્ટ  ફાઈના્સ નલનિરે્ડની નનષ્પક્ષ આચાર સિંનિતા 

આ આચાર સંરિતામાં આંતરરક વિીવટ, માનવ સંસાધન મુદ્દાઓ, સ્ટાફના પર્ગાર, વારણરજ્ક રનણવયો, િેરડટ સ્કોસવ/મોડેલો 
પરના રવવાદો અને કોટવ અથવા રટરબ્યુનલ જવેા અશય ફોરમ દ્વારા પિેલેથી જ ઉકેલાયેલા કેસોની ફરરયાદોને બાકાત રાખવામા ં
આવી છે. 
 

આ સુધારલેી પ્રરિયા CIC-સંબંરધત પ્રશ્નો સંબંરધત રફનટેક કામર્ગીરી માટે આરબીઆઈના રનયમનકારી માર્ગવદરિવકાનું પાલન 
સુરનરિત કર ેછે. 
 

CIC નોડલ ઓરફસરની રવર્ગતો નીચ ેઆપેલ છે. 
 

િેરડટ સંસ્થાનું નામ  

CIC નોડલ 
ઓરફસરનું 
નામ  

CIC નોડલ 
ઓરફસરનું ઈમેઈલ 

આઈડી  

CIC નોડલ ઓરફસરનો 
મોબાઈલ નંબર  

લેરશડંર્ગકાટવ ફાઈનાશસ રલરમટેડ  કેતન સલી  sali.ketan@lend
ingkart.com 

+91 70690 87586 

 
17.25. ફનરયાદ નનવારિ નદવસ: 

 
આરબીઆઈના 13મી માચવ 2025 ના પરરપત્ર મુજબ “નોધંાયેલ સંસ્થાઓ દ્વારા ફરરયાદોના રનવારણની ર્ગુણવત્તાની દેખરખે” તથા 
ગ્રાિક સેવા અને અસરકારક ફરરયાદ રનવારણ પ્રત્યેની પ્રરતબદ્તાને મજબૂત અને સુદૃઢ બનાવવા માટે, લેરશડંર્ગકાટવ ફાઈનાશસ 
રલરમટેડ (LFL) એ દર મરિને એક વખત સમરપવત “ફરરયાદ રનવારણ રદવસ” પ્રસ્તુત કયો છે. આ રનધાવરરત રદવસે, ગ્રાિકોનું કોઈ 
પણ LFL બ્રાશચ અથવા ઓરફસમાં કોઈ પિેલેથી એપોઈશટમેશટ લીધા રવના આવવા માટે અને તેમની રચંતાઓ અથવા ફરરયાદો 
માટે રનયુક્ત વરરષ્ઠ અરધકારી સાથે સીધો સંપકવ કરવા માટે સ્વાર્ગત છે. આ પિેલ ગ્રાિક સમસ્યાઓના રનવારણમાં વધુ પારદિવકતા, 
સુલભતા અને પ્રરતભાવની ખાતરી આપે છે. ફરરયાદ રનવારણ રદવસ સંબંરધત ઈમેઈલ સંચાર સુરનરિત તારીખના એક અઠવારડયા 
પિેલાં ગ્રાિકોને તેમના નોધંાયેલ ઈમેઈલ એડર ેસ પર મોકલવામાં આવિ.ે 
 

 

18. આ આચાર સિંનિતાની સિીક્ષા  
 
બોડવ આ રનષ્પક્ષ આચાર સંરિતાના અનુપાલનની અને મેનેજમેશટના રવરવધ સ્તરો પર ફરરયાદ રનવારણ તંત્રની કામર્ગીરીની વારષવક 
સમીક્ષા કરિ.ે ફરરયાદ રનવારણ અરધકારી દર છ (06) મરિને આ સંરિતાની સમીક્ષા કરવા માટે જવાબદાર રિેિ,ે અને આવી 
સમીક્ષાનો એકીકૃત અિેવાલ બોડવ સમક્ષ રજૂ કરવામાં આવિ.ે 
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