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 મહ�વની �યા�ાઓ 

 1.  કંપની /LFL: �ું તા�પય� લ�ે�ડગકાટ�  ફાઇના�સ  �લ�મટ�ડ’(“ LFL”) સાથે છે, �નેા માટ� આ તટ� આચારસં�હતા બનાવવામ� આવી છે. 

 2. બોડ�  : �ું તા�પય�  LFL ના બોડ�  ઓફ મે�બસ� (�નદ�શક મંડળ) થી છે. 

 3. સ�ંહતા: �ું તા�પય� ઉ�ચત વયવહાર સ�ંહતા સાથે છે (�મે� સમયે સમયે ફ� રફાર કરવામ� આવે છે). 

 4. ઉધારકત�/�ાહક : �ું તા�પય� LFL ના કોઈ પણ હાલના ક�  સભંિવત ઉધારકત�/�ાહક થી છે. 

 હ��ુ 

 આનો  ર�ફર�સ  નંબર  RBI  /  2015-16  /  16  DNBR  (PD)  CC.No.054  /  03.10.119  /  2015-16  13  તાર�ખ  1  લી  જુલાઈ  2015  ના  રોજ,  �મે�  �રઝવ�  બ�ક  ઓફ 

 ઇ��ડયા  (આરબીઆઈ)  એ  તેને  લા�ુ  કરવા  માટ�  એનબીએફસી  ('�દશા�નદ�શો')  માટ�  ફ� ર  �ે��સ  કોડ  ની  ગાઈડલાઈન  મ�  �ધુારો  કય�  છે.  �ૂ�ચત  ગાઈડલાઈન  ને 

 મા�ર  ડાયર��ન  -  નોન-બે��ગ  ફાઇના��સયલ  કંપની  -  સ�ટ��બર  2014,  2016  ના  આધાર�  �યવ��ત  ર�તે  મહ�વ�ૂણ�  �ડપો�ઝટ  ન  લતેી  કંપની  અને  �ડપો�ઝટ 

 લતેી કંપની (�રઝવ� બે�) ડાયર��ન, 2016 ના ભાગ �પે સામેલ કરવામ� આવી છે. (22 ફ� �ુઆર�, 2019) ('આરબીઆઈ મા�ર પ�રપ� '). 

 નીચેના  આપલેા  ફ� ર  ��ે�સ  કોડ,  ઉપરો�ત  આરબીઆઈ  મા�ર  પ�રપ�  મા  સમાિવ�ટ  NBFC  માટ�ના  ફ� ર  �ે��સ  કોડ  આ  ગાઇડલાઇન  અ�ુસાર  છે.  �ાહકો 

 સાથે  �યવહાર  કરતી  વખતે  કંપનીને  અ�સુરવા  માટ�  કોડ  �નૂતમ  �ે��સ  ધોરણો  ન��  કર�  છે.  તે  �ાહકોને  મા�હતી  �દાન  કર�  છે  અને  �નય�મત  ધોરણ ે કંપનીને 

 તેમની સાથે ક�વા �યવહાર ની અપે�ા છે તે સમ�વે છે. 

 આ કોડ સો�શયલ મી�ડયા / કોઈપણ અ� મી�ડયા પર પો� કરાયેલ કોઈપણ ફ�રયાદો / �ૂછપરછવાળા તમામ �ાહકોને લા�ુ પડ�  છે અને કંપની બધા 

 �ાહકોન ેનીચેના �લટેફો�સ� �ધુી પહ�ચવા માટ� �ો�ા�હત કર� છે. 

 ઉ�ેશ 

 આ સ�ંહતા ન ેનીચે જણાવેલ ઉ�ેશો મેળવવા માટ� િવક�સત કરવામ� આવલે છે: 

 • �ાહકો સાથે �યવહાર કરતી વખતે યો�ય �યવહાર ની ખાતર� કરવી �થેી તેમના સારા અને સૌ�ય સંબંધોને  �ો�ાહન મળ� શક�   ; 

 • વ�ુ સાર� પારદ�શતા �ાહકોન ેઉ�પાદનની વ�ુ સાર� સમજણ આપે છે અને યો�ય �નણ�યો લેવા માટ� સ�મ બનાવે છે; 

 • કંપની પર �ાહક નો િવ�ાસ વધારવા મા મદદ કર� છે  ; 

 • �ાહકો સાથે �યવહારમ� વાજબી ધોરણો સટે કર�ને સાર�, યો�ય અને પારદશ�ક �યવસાયની ર�તોને અ�ુસર�ું  ; 

 • ઉ� ક�ાના ઓપર��ટગ ધોરણો �ા�ત કરવા માટ� , વાજબી �પધ� �ારા માક�ટ ફોસ�સ ને �ો�ા�હત કર�ું: 

 • વ�લુાત અન ેઅમલીકરણ, �� જ�ર હોય �� યો�ય કાયદાક�ય ���યા �ું પાલન કર�ને જ થ�ું �ઈએ  . 

 ��તબ�તા 

 •  LFL હંમશે�, યો�ય ર�તે કાય�વાહ� કરવા અને ઈ�ડ�� � ના આવ�યક �સ��તોન ે�ૂણ� કરવા માટ� તેના ��ેઠ �યાસ કરશે. 

 • LFL તમામ સંબં�ધત કાયદાઓ, �નયમ �ું પાલન કરશે અને ઉધારકત� ની વાતચીત દર�મયાન પારદ�શતાના �સ��તોને �ૂણ� કરશે. 

 • �ાહકો સાથે વાતચીત કરતી વખતે, કંપની અં�ે� અથવા �હ�દ�મ� અથવા અ�ુકૂળ �ા�નક ભાષામ� �પ�ટ મા�હતી �દાન કરવા માટ� જ�ર� તમામ પગલ� 

 લશેે 

 i. તેના િવિવધ ઉ�પાદનો અને સેવાઓ; 
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 ii. �નયમો અને શરતો, �યાજ દર / સ�વસ ચા� �; 

 iii. �ાહકો માટ� ઉપલ� લાભો અને અસરો, � કોઈ હોય તો ; 

 iv. � કોઈ �� હોય તો તે �� સંબો�ધત કરવા માટ� ની �ય��તનો સંપક�  ; 

 સ�ંહતા  તેની વેબસાઇટ પર ઉપલ� કરાશે. 

 • LFL  લેણદારોથી સંબં�ધત મા�હતીન ેગોપનીય રાખશે  અને, �� �ુધી કાયદા હ�ઠળ આવ�યક ન હોય અથવા ઉધારકત�  �ારા મંજૂર�  ન મળે �� �ુધી 

 મા�હતી કોઈ ની પણ સાથે શેર કરશે નહ� 

 • LFL ઉધારકત� ન ેતેમના ખાતા અને તેમના માટ� ઉપલ� �િુવધાઓ અંગેની મા�હતી ની �ણ કરવા માટ� જ�ર� પગલ� લશેે. 

 •  કોઈપણ  ટ� ા���ેન  માટ�  આગળ  વધતા  પહ�લા  LFL  �યાજ  દર,  ગણતર�,  ગણતર�ની  પ��ત  વગેર�  �વેી  તમામ  નાણાક�ય  મા�હતી  ની  �ણ  તેના 

 લેણદારોન ેકરશે  . 

 લોન માટ� અર� અન ેતેની ���યા 

 •  LFL  �ુ��વ ે  એસએમઈ  સેગમે�મ�  તેના  �ાહકોને  વ�કગ  ક� િપટલ  લોન  ઓફર  કર�  છે,  �મે�  ઉધારકત�  ને  મ�યમ  �ી  મોટા  કોપ�ર�ટ  �ાહકો  ની  સહાયની  જ�ર 

 પડશે, � ેસાર� ર�તે નાણાક�ય બ�ર �યવસાય સાથે અ�ુકૂળ છે. 

 • સામા� ર�તે �યવસાયમ� LFL, લોન  મેળવવા માટ� ની ���યા અને કાય�વાહ� િવશે લોન લેનારાઓન ેમાગ�દશ�ન આપવા હંમશે� �ય� કરશે. 

 •  LFL  ના  'લોન  અર�  ફોમ�  /  યો�ય  દ�તાવ�ે'  મ�  ઉધારકત�  �ારા  સબ�મટ  કરવાની  આવ�યક  બધી  મા�હતી  શામેલ  હશે.  અ�  નોન-બે��ગ  ફાઇના�સ 

 કંપનીઓ  (એનબીએફસી)  �ારા  ઓફર  કર�લા  �નયમો  અન ે  શરતો  સાથે  સરખામણી  કરવા  મ�  આવે  છે  અને  ઉપરો�ત  સરખામણીના  આધાર�  ઉધારકત�  ને  જ�ર� 

 મા�હતી LFL �ારા �રૂ� પાડવામ� આવશે. વ�ુમ�, એ�ીમે� ની મા�હતી  �ા�નક ભાષામ� ઉધારકત� ને સમ�વાય છે. 

 • LFL ના 'લોન અર� ફોમ� / યો�ય દ�તાવે�' મા પણ લોન અર�પ�ક સાથે ઉધારકત� �ારા સબ�મટ કરવા માટ� જ�ર� દ�તાવે�ની �ૂ�ચ હોઈ શક�  છે.. 

 •  ઉધારકત�  �ારા  સબ�મટ  કરાયેલ  ��ેક  લોન  એ��લક�શન  ફોમ�,  બધી  મા�હતીની  ચકાસણી  પછ�,  �મલકત  ને  ચકાસવા  માટ�  જ�ર�  દ�તાવે�,  �ય��તની 

 ઓળખ, અ��ત�વ અન ેઓફર ની સલામતી, � કોઈ ગેરંટ� હોય તો મે�રટ પર �વતં� �પ ેમાનવામ� આવશે. 

 •  LFL  ઉધારકત�  ની  �� �ડટ  લાયકાતની  ખાતર�  કરવા  માટ�  ઉધારકત�  ની  યો�ય  તપાસ  કરશે  � ે  કોઈપણ  લોન  અર�  ફોમ�ની  મંજુર�  અથવા  નકારતા  પહ�લા 

 અર�નો �નણ�ય લવેા માટ� એક મહ�વ�ૂણ� પ�રબળ હશે. 

 •  LFL  પાસ ે  લોન  મેળવવા  માટ�  તેના  ઉધારકત�  ને  લોન  અર�  ફોમ�  ની  �વીકૃ�ત  આપવા  માટ�ની  પ��ત  છે.  LFL  ઉધારકત�  ને  સં�ૂણ�  જ�ર�  મા�હતી  મેળવવાની 

 તાર�ખથી યો�ય સમયગાળા દર�મયાન તેના �નણ�ય િવશે �ણ કરશે. 

 ફાઇના�સ કર�લ વાહનોની �નુઃ�ા��ત 

 1.  કંપની ના લોન કરારમ� �બ�-ઇન �રપોઝેશન �લોઝ શામેલ હશે � ેકાયદ�સર ર�તે અમલમ� �ુકાશે. પારદ�શતાને �ુ�ન��ત કરવા માટ� , લોન કરારની શરતો 

 અન ેશરતોમ� પણ �ગવાઈઓ રહ�શે 

 a)  જ�ત કરતા પહ�લા નો�ટસ નો સમય  ; 

 b)  શરતો ક�  �નેા હ�ઠળ નો�ટસ િપ�રયડ માફ કર� શકાય છે;  ; 

 c)  �રુ�ા માટ� જ�ત કરવાની ���યા  ; 

 d)  �મલકતની વેચાણ / હરા� પહ�લ� લોનની �ુકવણી માટ� ઉધાર લેનારને અં�તમ તક આપવાની �ગવાઇ  ; 
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 e)  લોન લનેારન ે�નુ: સ�પણી કરવાની ���યા, અને 

 f)  �મલકત ના વેચાણ / હરા� માટ�ની ���યા. 

 2.  આવા  �નયમો  અન ે શરતોની  એક  નકલ  લોન  લનેારાઓને  ઉપલ�  કરાશે.  લોન  કરારમ�  ન�ધાયેલા  બધા  બંધનોની  નકલ  સાથે  લોન  કરારની  એક  નકલ 

 લોનના મંજૂર� / િવતરણ સમયે તમામ લોન લનેારાઓને આપવામ� આવે છે. 

 લોન �ૂ��કન અને શરતો 

 •  LFL  ઉધારકત�  ન ે  મંજૂર�  પ�  �ારા  અથવા  �ડ�ાઉ�  /  �યાજ  ના  વા�ષક  દર  અને  તેની  અર�ની  પ��ત  સ�હત  તમામ  �નયમો  અને  શરતો  સાથે  મંજૂર  મય�દાની 

 રકમ જણાવશે અન ેઆ શરતોની �વીકૃ�તન ે�ળવી રાખશે. 

 • િવલ�ંબત �ુકવણી માટ� ચા� � કરાયેલા દંડના સંબંધમ� કોઈપણ પેનલ લોન કરારમ� બો�ડમ� �પ�ટ કરવામ� આવશે. 

 • LFL લોન લનેારાઓ �ારા સમ�યેલી લોન કરારની એક નકલ રજૂ કરશે, �મે� લોનના મંજૂર� / િવતરણ સમયે તમામ ઋણ લેનારાઓ માટ� લોન કરારમ� 

 ન�ધાયેલા દર�ક પ�રબળ સમ�વવામ� આવે છે 

 લોન�ંુ િવતરણ (�નયમો અન ેશરતોમ� ફ�રફાર સ�હત) 

 •  �  �ાહકન ે  લા�ુ  પડ�ું  હોય,  તો  LFL  પોતાની  �કા�શત  વેબસાઇટ  અથવા  યો�ય  ર�તે,  તેના  બોરોવરને  નો�ટસ  આપશે,  મંજુર�ના  �નયમો  અને  શરતોમ�  કોઈપણ 

 ફ� રફાર,  �મે�  િવતરણ  શે�લૂ,  �યાજ  દર,  સેવા  ખચ�  સ�હત  પણ  મય��દત  નહ�  હોય  ,  �ૂવ�  �ુકવણી  ખચ�,  વગેર� .  LFL  એ  �ુ�ન��ત  કરશે  ક�   �ડ�ાઉ�  /  �યાજના 

 દરો અન ેખચ�મ� ફ� રફાર ફ�ત સંભિવત �પ ેઅસરકારક છે. 

 • કરાર હ�ઠળ �ૂકવણી અથવા �દશ�નને ર�-કોલ / વધારવાના LFLના �નણ�ય સંબં�ધત લોન કરાર સાથે �ુસંગત રહ�શે.  . 

 બાક�ની રકમ 

 • LFL �ાહકોન ેતેમની બાક�ની બધી મા�હતી �ૂર� પાડશે અને તેની �ૂકવણી માટ� વાજબી સમય આપશે. 

 •  LFL  તમામ  બાક�ની  રકમની  �ુકવણી  પર  અથવા  બાક�  રહ�લી  લોનની  વ�લૂાત  પર  તમામ  �સ�ો�રટ�ઝન ે કોઈપણ  કાયદ�સર  હક  અથવા  �ૂવ��ધકારના  આધાર� 

 માફ  કરનાર  સામેના  અ�  કોઈ  દાવા  માટ�  �ુ�ત  કરશે.  �  સેટનો  આ  �કારનો  અ�ધકાર  અમલમ�  �ુકવાનો  છે,  તો  બાક�ના  દાવાઓ  િવશેની  સં�ૂણ�  િવગતો  અને 

 સંબં�ધત શરતો �� �ધુી LFL �સ�ો�રટ�ઝને �ળવી રાખવાનો હકદાર છે �� �ુધી આવા દાવાને  સંબં�ધત નો�ટસ આપવામ� આવશે. 

 • LFL તેના �યાજની બચત કરતી વખતે, તેની બાક� રકમના સં�હ માટ� હ��ુસર પ��તઓ ના ઉપયોગ સ�હત, �ડફો� લેનારાઓ પાસેથી તેની બાક�ની રકમ 

 વ�લૂ કરવા માટ� વાજબી અન ેકાયદ�સર પગલ� લશેે. 

 • LFL ખાતર� કરશે ક�  �ાફ યો�ય ર�તે �ાહકો સાથે �યવહાર કર� તે માટ� �ૂરતી તાલીમ આપવામ� આવે. 

 અ� માગ�દ�શકા 

 •  LFL  તેના  ઉધારકત�  ની  બાબતોમ�  દખલ  કરવાથી  સંબં�ધત  લોન  કરારના  �નયમો  અને  શરતો  (�સવાય  ક�   ઉધારકત�  �ારા  �હ�ર  કરાયેલ  નવી  મા�હતી,  � ે LFL 

 ની નો�ટસમ� આવી શક�  છે) �સવાયના હ��ુઓ મ� દખલ કરશે. 

 •  ઉધાર  ખાતા  ના  ટ� ા�સફર  માટ�  ઉધારકત�  પાસથેી  અર�  મ�યા  પછ�,  સંમ�ત  અથવા  LFL  ને  �  કોઈ  વ�ધો  હોય,  તો  સામા�  ર�તે  ઉધારકત�  ની  િવનતંી  �ા�ત 

 થયાના 21 �દવસની અંદર આવા ઉધારકત� ને જણાવવામ� આવે છે. આવા ટ� ા�સફર બધા લા�ુ કાયદા સાથે �ુસંગતતા પારદશ�ક કરાર શરતો �ુજબ હશે. 

 •  તેના  ઉધારકત�  ની  બાક�  રકમની  વ�લૂાતની  બાબતમ�  LFL  ખોટ�  ર�તે  હ�રાન  કર�ું  નથી.  અ�ન��ત  સમયે  લોન  લેનારાઓને  લોન  /  બાક�  રકમની  વ�ૂલાત  માટ� 
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 મસલ પાવર નો ઉપયોગ કરવો વગેર� . �ાહકોને યો�ય ર�તે �યવહાર કરવા માટ� �ાફને �ૂરતી તાલીમ આપવામ� આવશે. 

 • LFL �ય��તગત ર�તે લોન લનેારાઓને મંજૂર� આપે તો LFL �લો�ટગ ર�ટ ટમ� લોન પર ફોર�લોઝર ચા� � / �ી-પેમે� પેન��ઝ વ�ૂલ કર�ંુ નથી. 

 ફ�રયાદ �નવારણ �યવ�ા 

 વત�માન �પધ��ક વાતાવરણમ�,  સતત �ાહક �ૃ�� માટ� ઉ�મ �ાહક સેવા એ એક મહ�વ�ૂણ� પ�રબળ છે. �ાહક ફ�રયાદો કોઈ પણ કોપ�ર�ટ એ��ટ�મ� 

 �યવસા�યક �વનનો ભાગ છે. 

 LFL  મ�  �ાહક  સવેા  અને  સતંોષ  એ  અમાર�  �ાથ�મકતા  છે.  અમે  માનીએ  છ�એ  ક�   ફ�ત  નવા  �ાહકોને  આકષ�વા  તેટ�ું  જ  આવ�યક  નથી,  પરં�ુ  હાલ  ના  ના  �ાહકો 

 માટ�  ઝડપી  અન ે  કાય��મ  સેવા  �દાન  કરવી  પણ  જ�ર�  છે.  LFL  એ  ઘણા  બધા  પગલ�  ભય�  છે  ��ેું  લ�  અમારા  �ાહકોને  ઉ�મ  અ�ુભવ  �દાન  કરવા  માટ�  વ�ુ 

 કાય��મ ફ�રયાદ �નવારણ �યવ�ા �દાન કરવા�ું છે. 

 LFL ની �નવારણ પ��ત વ�ુ અથ��ૂણ� અન ેઅસરકારક બનાવવા માટ� , એક માળખાક�ય પ��ત  બનાવવામ� આવી છે. આ પ��ત  ખાતર� કરશે ક�  મ�ગવામ� 

 આવલે �નવારણ યો�ય છે અન ેતે �નયમો �ારા આપવામ� આવેલા ��મ- વક�  ની અંદર છે. 

 હ��ુ / �ુ� ��તબ�તા 

 LFL ની  તેના �ાહકો તરફ �ુ� ��તબ�તા નીચે �માણે છે: 

 • બધા �ાહકો ના યો�ય સારવારની ખાતર� કરવી; 

 • સમયસર ર�તે ફ�રયાદો �ું સમાધાન કર�ું; 

 • �ાહકોના ��ોને સ�ંૂણ�પણે સમજવા માટ� અને શ� તેટલી મદદ�પ ર�તે જવાબ આપવા માટ� સમય કાઢવો; 

 • સમ�યાઓ / ફ�રયાદોના ઉક�લ માટ� �ાહકોને �નવારણ �યવ�ા  અને જવાબદાર  અ�ધકાર�ઓ સાથે સંપક�  કરાવવો 

 સૌથી અગ��ું LFL અમારા �ાહકોની ગોપનીયતા અને ��ત�ઠાને �ૂબ જ ગંભીરતાથી લે છે, અને હંમશે� તેના �ાહકો સાથે એકદમ  િવન� ર�તે વત� છે. 

 �ાહક ફ�રયાદો �નયંિ�ત કરવા માટ� પ��ત 

 �ાહકો � ે��ત��યા મોકલવા અથવા ફ�રયાદ મોકલવા મ�ગે છે, તેઓ  સોમવાર થી શ�નવાર (રા�ટ� �ય ર�ઓ �સવાય) ની  વ�ે સવારના 10:00 થી સ�જના 

 7.00 વા�યા �ુધી  નીચેની ચેનલોનો ઉપયોગ કર� શક�  છે. 

 1) �ાહક ફ�રયાદો સંભાળવા માટ� આતં�રક પ��ત 

 i)  1800 5720 202 (ટૉલ ��) પર અમાર� ક�મર ક�ર હ��પલાઇન પર કૉલ કરો ( સવાર� 10:00 થી સ�જના  7:00 વા�યા �ુધી -  સોમવાર થી શ�નવાર, 

 રા�ટ� �ય ર�ઓ �સવાય) 

 ii)  અમન ે info@lendingkart.com  પર ઇમેઇલ કરો. 

 iii)  ઉ�લ�ેખત સરનામે અમને લખો:  લે��ડગકાટ�  ફાઇના�સ  �લ�મટ�ડ, છ�ો માળ, બી �લોક, ધ ફ��  , ધ ફ��   એવ�ુ રોડ, ક�શવબાગ પાટ� �લોટ ની 

 પાછળ, વ�ા�ુર, અમદાવાદ - 380015 

 2)  � �ાહક ની ફ�રયાદ નો આપલે સમય મ� ઉક�લ ના આવે તો ક�  �ાહક LFL �ારા કરવામ� આવલેી કાય�વાહ� થી સ�ંુ�ટ ના હોય તો, તે  નોડલ 

 અ�ધકાર� અને ફ�રયાદ �નવારણ અ�ધકાર�  નો સપંક�  કર� શક�   છે: 
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 નામ  �ીમતી અ��તા ક�  

 પદ 
 વિર� િનદ�શક - �ાહક સેવા 

 સપંક�  નંબર  +91-  6358874622 - સવાર ે10:30 થી સાજંના  6:00 વા�યા સુધી - સોમવાર થી 
 શુ�વાર, રા�� ીય  ર�ઓ િસવાય 

 ઈ-મલે ID  grievance.redressal@lendingkart.com 

 તમામ  �ાહકોની  ફ�રયાદ  �ા�ત  કરવા  માટ�  ફ�રયાદ  �નવારણ  અ�ધકાર�  ઑ�ફસના  કલાકો  દર�મ  યાન  ઉપલ�  રહ�શે.  �ાહક  સપોટ�   ટ�મના  વડા  ઉપલ�  ન 

 હોવાના �ક�સામ� ફ�રયાદ �નવારણ અ�ધકાર�ની ટ�મ �ાહક ની ફ�રયાદ �ું �નવારણ કરશે. 

 ફ�રયાદની  તપાસ  કય�  પછ�,  ફ�રયાદ  �નવારણ  અ�ધકાર�  ફ�રયાદ  �ા�ત  થયાના  30  કાય�કાર�  �દવસોની  અંદર  અં�તમ  જવાબ  મોકલશે.  આ  સમય  દર�મયાન, 

 �ાહકો તેમની ફ�રયાદની ���ત તપાસવા માટ� અમને લખી શક�  છે અને અમે શ� તેટલી ઝડપથી તેમને જવાબ આપવાનો �યાસ કર��ંુ. 

 અ�ુક  �કારના  ક�સોમ�  ���ૃ�ઓના  �કાર  ના  કારણે  વધારાના  સમયની  જ�ર  પડ�  શક�   છે;  દા.ત.  દ�તાવે�  �ુનઃ�ા�ત.  કંપની  આવા  િવલંબ  િવશે  �ાહકોને  �ણ 

 કરશે અન ેફ�રયાદના ઠરાવ માટ� અપ�ે�ત સમય જણાવશે. 

 �  ફ�રયાદ/િવવાદનો  ઉક�લ  એક  મ�હનાની  અંદર  આપવામ�  આવે  નહ�  (�ાહકની  ફ�રયાદ  સ�ંૂણ�પણે  અથવા  આં�શક  ર�તે  ખાર�જ  કરવામ�  આવેલી  હોય  અને 

 �ાહક  તેનાથી  �શુ  ના  હોય  અથવા  �ાહકને  કોઈ  ���ુર  મ�યો  ના  હોય),  તો  �ાહક  નીચે  આપેલ  કોઈ  પણ  ર�તે  લોકપાલ  અથવા  ડ���ુટ�  લોકપાલને  અપીલ  કર� 

 શક�  છે: 

 1.  ઓનલાઇન કરવામ� આવલે ફ�રયાદ: 

 �ન�ુ�ત પોટ�લ પર ફ�રયાદ ન�ધાવી શકાય છે. દા.ત. https://cms.rbi.org.in 

 2.  ઇલ�ે� ો�નક ર�તે અથવા �બ�મ� કરવામ� આવેલ ફ�રયાદ: 

 RBI ના જણા�યા �માણે, ક� ���ય રસીદ અને �ોસ�ેસગમ� ઇલ�ે� ો�નક ર�તે અથવા �બ�મ� જઈને એક ચો�સ ફોમ�ટમ� ફ�રયાદ ન�ધાવી શકાય છે – 

 ક� ���ય રસીદ તથા �ોસેસ�ગ સ�ેર (CRPC) 

 �રઝવ� બ�ક ઑફ ઇ��ડયા 

 સ�ે�લ િવ�ા, સે�ર 17, 

 ચંદ�ગઢ – 160 017 

 ઈ-મેલ – crpc@rbi.org.in 

 ટોલ �� નંબર – 14448 

 (સવાર� 9:30 થી સ�� ે5:15 વા�યા �ધુી) 

 3.  દ�ખાડવા માટ� ની ફર��યાત જ��રયાતો 

 LFL અમાર� બધી જ ઓ�ફસો અન ેઅમાર� વેબસાઈટ પર આ ધરાવે છે: 

 ●  ફ�રયાદો અન ે�ૂચનો મેળવવા માટ� યો�ય આયોજન. 

 ●  ફ�રયાદ �નવારણ અ�ધકાર��ું નામ, સરના�ું અને સપંક�  નંબર 

 ●  �ુ� નોડલ અ�ધકાર� / નોડલ અ�ધકાર�ઓના નામ અને સપંક� ની િવગતો (ટ��લફોન/મોબાઈલ નંબર અને ઈ-મેલ 

 આઈડ�) દશ�વલે 

 ●  લોકપાલ સાથે ફ�રયાદ ન�ધવાની પ��ત િવષે મા�હતી 
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 ●  લોકપાલ ��મના �ુ� લ�ણો (અં�ે�, �હ�દ� અને �ાદ��શક ભાષાઓમ�) 

 ફ�રયાદ �નવારણ �ુ�નટ ની ���યા �ાહકોને સતંોષકારક હોય તે �માણે બધી ફ�રયાદને દૂર કર� તેની ખાતર� કરશે. 

 તેઓ  ��ુન��ત  કરશે  ક�   ફ�રયાદ  તેના  �તર�  ઉક�લવા  માટ�  શ�  ન  હોય  તો  યો�ય  �તર�  પહ�ચાડવામ�  આવ ે  છે.  �ાર�  અં�તમ  �યાસ  એ  છે  ક�   અમે  એવી 

 પ�ર���તમ�  પહ�ચીએ  ક�   ��  અમારા  �ાહકોને  અસરકારક  �નવારણ  મેળવવા  માટ�  વ�ર�ઠ  મેનેજમે�ન ે  ફ�રયાદ  કરવાની  ફરજ  પડ�   નહ�,  અમે  આ  ફ�રયાદોને 

 �નયંિ�ત  કરવા  માટ�  એક  મજ�તૂ  �યવ�ા  �ૂક�  છે,  સમજણના  ���ટકોણથી  તેમની  સમી�ા  કર��ું  ફ�રયાદ  માટ�ના  કારણો  અને  ઉ��ત  અને  તેના  �ુનરાવત�નને 

 અટકાવવા માટ�ના કારણો �ણી�ું અન ેતેના પર કામ કર��ું. 

 2. સમય સીમા 

 ફ�રયાદો  ન�ધાવવા  માટ� ,  �ાહકો  ઉપરો�ત  ઉ�લ�ેખત  ચેનલોનો  ઉપયોગ  કર�  શક�   છે  (�ાહક  ફ�રયાદો  સભંાળવા  માટ�  આતં�રક  મશીનર�  પર  પોઇ�  (એ)  નો 

 સદંભ�  લો).  �  ફ�રયાદ  લ�ેખતમ�  �ા�ત  થઈ  હોય,  તો  LFL  એક  સ�તાહની  અંદર  �વીકૃ�ત  /  જવાબ  મોકલવાનો  �ય�  કરશે.  એકવાર  આ  બાબતની  તપાસ  થઈ 

 �ય પછ�, LFL �ાહકન ેઅં�તમ જવાબ મોકલ ેછે અથવા ફ�રયાદ �ા�ત થયાના એક મ�હનાની અંદર વ�ુ સમય મ�ગતી મા�હતીની �ણ કર� છે. 

 અંતમ�  �ા�ત  થયેલ  ફ�રયાદો  યો�ય  ર�તે  �વામ�  આવશે  અને  તમામ  શ�  િવ�લષેણ  કરવામ�  આવશે.  �ાહકોને  કોઈપણ  �ુ�ા  પર  LFL  ના  �ે�ડ�ુ ં સંચાર  �દાન 

 કરવામ� આવશે. એવી ફ�રયાદો � ેસામેલ �ુ�ાઓની તપાસ માટ� થોડો સમય લશેે તે તરત જ �વીકારવામ� આવશે. 

 અ�ુક  �કારના  ક�સોમ�  ���ૃ�ઓના  �કાર  ના  કારણે  વધારાના  સમયની  જ�ર  પડ�  શક�   છે;  દા.ત.  દ�તાવે�  �ુનઃ�ા�ત.  કંપની  આવા  િવલંબ  િવશે  �ાહકોને  �ણ 

 કરશે અન ેફ�રયાદના ઠરાવ માટ� અપ�ે�ત સમય જણાવશે. 

 �ાહકની  ફ�રયાદોને  સભંાળવા  માટ�  LFL  �ારા  કોઈ  નવા  ફ� રફારો  કરવામ�  આવ ે �ાર�  ઉપર  જણાવેલ  પોલીસી  ની  સમય�તર�  સમી�ા  કરવામ�  આવશે  �મે�  નવી 

 ફ�રયાદ ચેનલોની રજૂઆતનો સમાવશે થાય છે. 

 વધાર� પડતી �યાજ વ�ૂલી�ું �નયમન 

 �યાજ  દરો  અન ે  ���યા  અને  અ�  �ુ�  ન��  કરવામ�  કંપનીએ  યો�ય  આતં�રક  �સ��તો  �ું  પાલન  ક�ુ�  છે  અને  યો�ય  કાય�વાહ�  કર�  છે.  ચા� �  કરવા  માટ�ના 

 �યાજનો  દર  ઉધારકત�  ના  �ખમ  ને  ઘ�ું  વધાર�  છે.  લોન,  �પધ�,  ઉધારકત�  વગેર�  નો  ઇ�તહાસ  વગેર�  પર  અસર  કરતી  નાણાક�ય  તાકાત,  �યવસાય,  વાતાવરણ 

 વગેર� .  �યાજની  દર  અને  લોનની  સં�ૂણ�  કાય�વાહ�  પર  કુલ  �યાજની  રકમ  વ�ૂલવામ�  આવશે,  �થેી  બોરોવર  ન ે ચો�સ  �હતની  �ણ  કર�  શક�.  �  ઉધારકત�  પર 

 ચા� �  કરવામ�  આવશે  તો  તે  LFL  ની  વેબસાઇટ  પર  અથવા  સંબં�ધત  અખબારોમ�  �કા�શત  કરવામ�  આવશે.  વેબસાઇટમ�  �કા�શત  થયેલ  મા�હતી  અથવા  �ાર� 

 �યાજ દરમ� ફ� રફાર થાય �ાર� અપડ�ટ કરવામ� આવશે. 

 LFL બોડ�  �યાજદર, ���યા અન ેઅ� �ુ� ન�� કરવા માટ� યો�ય આતં�રક �સ��તો �ું પાલન કર� છે અને યો�ય કાય�વાહ� કર� છે. 

 સં�હતા ની સમી�ા 

 બોડ� ,  ફ� ર  ��ે�સ  કોડના  પાલન  અન ે મેનેજમે�ના  િવિવધ  �તર�  ફ�રયાદ  �નવારણ  �યવ�ા  ની  કાય�વાહ�ની  વા�ષક  સમી�ા  કરશે.  ફ�રયાદ  �નવારણ  અ�ધકાર�  દર 

 છ મ�હનામ� આ સ�ંહતા ના પાલનની સમી�ા કરશે અને આવી સમી�ા નો  સંક�લત અહ�વાલ બોડ�  મ� સબ�મટ કર� શકાય છે. 
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