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 मह�पूण� प�रभाषाएँ 

 1.  कंपनी/LFL:  का ता�य� ल��डगकाट� फाइन�स �लिमटेड  ’(“  LFL  ”) से ह,ै �जसके �लए यह िन�� आचरण संिहता  बनाई गई ह।ै 

 2.  बोड�:  का ता�य�  LFL के बोड� ऑफ़ म�बस� (िनदेशक  मंडल) से ह।ै 

 3.  संिहता  : का ता�य� उ�चत �वहार संिहता से ह ै(�जसम�  समय-समय पर बदलाव भी िकए जाते ह)ै। 

 4.  उधारकत� / �ाहक  : का ता�य� LFL के िकसी भी मौजूदा या संभािवत उधारकत� / �ाहक� से ह।ै 

 उ�े�य 

 इसम�  आरबीआई  प�रप�  सं�ा  RBI  /  2015-16  /  16  DNBR  (PD)  CC.No.054  /  03.10.119  /  2015-16  13  िदन�क  01  जुलाई  2015 

 का  संदभ�  िदया  गया  ह,ै  �जसम�  भारतीय  �रज़व�  ब�क  (RBI)  ने  एनबीएफसी  के  ('िदशािनद�श')  उ�चत  �वहार  संिहता  लागू  करने  के  �लए 

 िदशािनद�श�  का  अ�तन  िकया  ह।ै  उ�  िदशािनद�श�  को  मा�र  प�रप�  -  गैर-ब��कग  िव�ीय  कंपनी  -  जमारा�श  नह�  �ीकार  करने 

 वाली  गरै  ब��कग  िव�ीय  कंपनी  और  जमारा�श  �ीकार  करने  वाली  कंपनी  (�रज़व�  ब�क)  के  िनद�श�  के  एक  भाग  के  �प  म�  शािमल 

 िकया गया ह,ै 2016 िदन�क 01 �सतंबर 2016 (22 फरवरी 2019 को अ�तन िकया गया) ('आरबीआई मा�र मा�र प�रप�')। 

 उ�चत  �वहार  संिहता,  जैसा  िक  नीचे  बताया  गया  ह,ै  एनबीएफसी  के  �लए  उ�चत  �वहार  संिहता  पर  उन  िदशािनद�श�  के  अनुसार 

 ह ै  जसैा  िक  उपरो�  आरबीआई  मा�र  िनद�श�  म�  शािमल  ह।ै  यह  संिहता  कंपनी  के  �लए  �ाहक  के  साथ  �वहार  करत े समय 

 �नूतम  उ�चत  �वहार  मानक  िनध��रत  करती  ह।ै  यह  �ाहक�  को  जानकारी  �दान  करती  ह ै  और  बताती  ह ै  िक  कंपनी  से  दैिनक 

 आधार पर िकस तरह के �वहार क� उ�ीद क� जा सकती ह।ै 

 यह संिहता सभी �ाहक� पर लाग ूहोती ह,ै �जसम� सोशल मीिडया / िकसी अ� मीिडया पर पो� क� गई कोई भी �शकायत / 

 पछूताछ शािमल ह ैऔर कंपनी अपने सभी �ाहक� को उनक� ज़�रत के िहसाब से नीचे बताए गए मंच तक प�ंचने म� बढ़ावा देती 

 ह।ै 

 ल� 

 इस संिहता को नीच ेिदए गए ल�� को �ा� करने के �लए िवक�सत िकया गया ह:ै 

 • �ाहक� के साथ �वहार करत ेसमय उ�चत �वहार सुिन��चत करना तािक उनके साथ उ�चत और अ�े संबंध� को बढ़ावा िदया 

 जा सके; 

 • �ादा पारद�शता �ाहक� को �ॉड� को बेहतर तरीके से समझने और सूचना पर आधा�रत फैसले लेने म� मदद करती ह;ै 

 • �ाहक  म� कंपनी के ��त भरोसा जगाना; 

 • �ाहक� के साथ डील करन ेम� उ�चत मानक (��ड��स) �थािपत करके अ�े, �� और पारदश� �वसाय �थाओं का पालन करना; 
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 • उ� संचालन मानक� (��ड��स) को पान ेके �लए, िन�� ��त�ध� के ज़�रए माक� ट फ़ोस� को बढ़ावा देना; 

 • वसूली और इंफोस�म�ट, जह� ज़�री हो, उ�चत कानूनी �ि�या का पालन करके ही िकया जाना चािहए। 

 ��तब�धता 

 • LFL हर व� सही, िन�� तरीके से काम करने और इंड��ी म� �च�लत मानक (��ड��स) को पूरा करने के �लए अपनी पूरी 

 को�शश करेगा। 

 •.  LFL सभी संबं�धत कानून�, िनयम� का पालन करेगा और  अपने उधारकत�ओं के साथ बातचीत के दौरान पूरी ईमानदारी और 

 पारद�शता बरतगेा। 

 • �ाहक� के साथ बातचीत करत ेसमय कंपनी अं�ेजी या �हदी या �थानीय भाषा म� �� जानकारी देने के �लए ज़�री कदम 

 उठाएगी। जानकारी जसैे िक : 

 i. कंपनी के अलग-अलग �ॉड�्स और 

 सेवाएँ  ; 

 ii. िनयम और शत�, �ाज दर / स�वस चाज�; 

 iii. �ाहक� को िमलने वाला लाभ और इ��ीकेशन, यिद कोई हो तो; 

 iv. �ाहक� के सवाल� का जवाब देने वाला �ि� �जससे संपक�  

 िकया जा सके, यिद कोई हो तो; 

 • संिहता (कोड) को वेबसाइट पर उपल� करवाया जाएगा। 

 • LFL उधारकत�ओं से जड़ुी जानकारी को परूी तरह से गोपनीय रखेगा और जब तक कानून के तहत ज़�री ना हो या जब तक 

 उधारकत� �ारा रज़ामंदी नह� दी जाती ह,ै तब तक कोई भी जानकारी िकसी से भी साझा नह� करेगा। 

 • LFL उधारकत�ओं को अपन ेखाते के बारे म� जानकारी और उनके �लए उपल� सुिवधाओं के �लए सूचना के अ�धकार का 

 इ�ेमाल करन ेके बारे म� जानकारी  देने के �लए ज़�री कदम उठाएगा। 

 • LFL िकसी भी लेनदेन से पहले अपने उधारकत�ओं को सारी िव�ीय जानकारी जैसे �ाज, शु�, गणना के तरीके आिद के बारे म� 

 बताएगा। 

 लोन के �लए आवेदन और उनक� �ि�या 

 •  LFL  खास  तौर  पर  एसएमई  सेगम�ट  म�  अपन े  �ाहक�  के  �लए  व�कग  कैिपटल  लोन  देता  ह,ै  �जसम�  उधारकत�  को  म�-बड़ े

 कॉप�रेट �ाहक� (जो िव�ीय माक� ट िबज़नेस से अ�ी तरह वािक़फ़ ह�) क� तुलना म� मदद क� �ादा ज़�रत होती ह।ै 

 • LFL  हमशेा अपन ेउधारकत�ओं को लोन लेने के �लए अपनाई  जाने वाली �ि�या के बारे म� माग�दश�न करने क� को�शश करेगा। 
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 •  LFL  के  'लोन  आवेदन  फॉम�  /  उ�चत  द�ावेज़�'  म�  वह  सभी  जानकारी  शािमल  होगी  जो  उधारकत�  �ारा  दी  जानी  ज़�री  होती  ह।ै 

 अ�  गरै-ब��कग  िव�  कंपिनय�  (एनबीएफसी)  �ारा  ��ुत  समान  िनयम�  और  शत�  के  साथ  तुलना  करने  और  सूचना  पर  आधा�रत 

 फैसले  लेन े  म�  उधारकत�  क�  मदद  करन े  के  �लए  LFL  उ��  ज़�री  जानकारी  देगा।  इसके  अलावा,  उधारकत�  को  समझौते  क� 

 िवषय-सूची को �थानीय भाषा म� समझाया जाना चािहए। 

 • LFL के 'लोन आवेदन फॉम� / उ�चत द�ावेज़�' म� लोन आवेदन फॉम� के साथ उधारकत�ओं �ारा िदए जाने वाले ज़�री द�ावेज़� 

 क� �ल� भी बतानी  होगी। 

 •  उधारकत�  �ारा  दी  गई  सभी  जानका�रय�,  �ॉपट�  के  टाइटल  क�  पिु�  करने  के  �लए  ज़�री  द�ावेज़,  �ि�  क�  पहचान,  दी  जान े

 वाली  इकाई  (एंिटटी)  और  जमानत,  �जसम�  गारंटी  भी  शािमल  ह,ै  यिद  कोई  हो  तो,  उनक�  छानबीन  करन े के  बाद  जमा  करवाए  गए 

 लोन आवेदन फॉम� पर यो�यता के आधार पर िवचार िकया जाएगा। 

 •  LFL  उधारकत�  क�  लोन  पा�ता  सुिन��चत  करने  के  �लए  उसक�  लोन  चकुाने  क�  �मता  का  पता  लगाएगा,  जो  िकसी  भी  लोन 

 आवेदन फॉम� को मंजरूी देन ेया खा�रज करने से पहले उस आवेदन के बारे म� फैसला लेने का एक ज़�री मापदंड होता ह।ै 

 •  LFL  म�  लोन  लेन े के  �लए  उधारकत�  �ारा  जमा  करवाए  गए  लोन  आवेदन  फॉम�  �ा�  करन े के  �लए  रसीद  देने  क�  एक  �णाली  ह।ै 

 LFL उधारकत� को सभी ज़�री जानकारी �ा� करने क� तारीख से तय समय के अंदर अपने फैसले के बारे म� सूचना देगा। 

 फाइन�स िकए गए वाहन� पर पुनः 

 अ�धकार 

 1. कंपनी उधारकत� के साथ लोन ए�ीम�ट म� पनुः अ�धकार क� धारा भी शािमल करेगी जो कानूनी तौर पर से लागू करने लायक होगी। 

 पारद�शता सुिन��चत करने के �लए, लोन ए�ीम�ट के िनयम� और शत� म� िन��ल�खत के बारे म� भी �ावधान शािमल ह�गे: 

 a)  क�ा लेन ेसे पहले नोिटस क� अव�ध; 

 b)  प�र��थ�तय� �जनके तहत नोिटस क� अव�ध टाली जा सकती  ह;ै 

 c)  �स�ो�रटी पर क�ा करन ेक� �ि�या; 

 d)  उधारकत� को �ॉपट� क� िब�� / नीलामी से पहल े लोन चकुाने के �लए आ�खरी मौका िदए जाने से संबं�धत �ावधान; 

 e)  उधारकत� को पनुः अ�धकार देने क� �ि�या और 

 f)  �ॉपट� क� िब�� / नीलामी क� �ि�या। 

 2.  ऐसे  िनयम  और  शत�  क�  एक  कॉपी  उधारकत�ओं  को  उपल�  कराई  जाएगी।  सभी  उधारकत�ओं  को  लोन  क�  मंजूरी  /  िवतरण 

 के व� लोन ए�ीम�ट क� एक कॉपी के साथ-साथ लोन ए�ीम�ट म� बताए गए सभी संल�  मुहयैा करवाए जाने चािहए। 
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 लोन मू��कन और िनयम/शत� 

 •  LFL  एक  स��न  लेटर  के  ज़�रए  �ल�खत  तौर  पर  उधारकत�  को  अवगत  कराएगा  या  छूट  /  �ाज  क�  वा�षक  दर  और  आवेदन  क� 

 िव�ध  सिहत  सभी  िनयम�  और  शत�  के  साथ  �ीकृत  रा�श  और  उधारकत�  �ारा  इन  िनयम�  और  शत�  क�  �ीकृ�त  को  एलएफएल 

 के �रकॉड� पर रखेगा। 

 •  देरी से चकुाए गए लोन पर लगाए गए पने�ी �ाज से  जुड़ी िकसी भी धारा (�ॉज़) को लोन ए�ीम�ट म� बो� म� िदखाया 

 जाएगा। 

 • LFL �ारा सभी उधारकत�ओं को लोन क� मंजूरी / िवतरण के व� लोन ए�ीम�ट (�जस पर उधारकत� क� सहम�त बन गई ह)ै क� 

 एक कॉपी के साथ-साथ हर संल� (ए��ोज़र) क� एक कॉपी मुहयैा करवाई जानी चािहए। 

 लोन का िवतरण (िनयम� और शत� म� बदलाव सिहत) 

 •  LFL  अपनी  वेबसाइट  के  ज़�रए  या  िकसी  और  तरीके  से  लोन  मंजूरी  के  िनयम�  और  शत�,  लोन  िवतरण  काय��म,  �ाज  दर�,  सेवा 

 शु�,  पवू�  भुगतान  शु�  इ�ािद  म�  िकसी  बदलाव  सिहत,  लेिकन  सीिमत  नह�,  अपने  उधारकत�/उधारकत�ओं  को  नोिटस  देगा। 

 LFL को यह भी सुिन��चत करना होगा िक छूट / �ाज दर� और शु�� म� बदलाव केवल संभािवत तौर पर �भािवत ह�। 

 •  LFL का ए�ीम�ट के तहत परफॉरम�स या पमे�ट को वापस  लेने /और तेज़ी से आगे बढ़ाने का फैसला संबं�धत लोन ए�ीम�ट के 

 िहसाब से होगा। 

 बकाया क� वसूली 

 • LFL अपन े�ाहक� को उनके बकाया के बारे म� सभी जानकारी देगा और इसे चुकाने के �लए उ�चत व� भी देगा। 

 •  LFL  सभी  बकाया  रा�श  के  पुनभु�गतान  पर  या  उधारकत�  से  लोन  क�  बकाया  रा�श  क�  परूी  वसूली  होन े पर  उधारकत�  क�  सभी 

 �स�ो�रटीज  छोड़  देगा।  अगर  बकाया  रा�श  का  कुछ  सेटलम�ट  बाक�  ह ै  तो,  तो  उधारकत�  को  बच े �ए  बकाया  दाव�  के  बारे  म�  पूर े

 िववरण  के  साथ  इस  बारे  म�  नोिटस  िदया  जाएगा  और  �जसके  तहत  LFL  संबं�धत  दावा  /  वसूली  परूी  होने  तक  �स�ो�रटीज  को 

 अपन ेपास रखन ेका हकदार होगा। 

 • LFL अपन े�ाज क� र�ा करते �ए अपने बकाया रा�श पाने के �लए उ�चत और क़ानूनी व ठोस तरीक� को अपनाएगा। 

 • LFL को यह सुिन��चत करना होगा उसके कम�चा�रय� को �ाहक� के साथ डील करने म� अ�े तरीके से ��श��त ह।ै 

 अ� िदशािनद�श 

 •  LFL  संबं�धत  लोन  ए�ीम�ट  के  िनयम�  और  शत�  म�  िदए  गए  उ�े�य�  (जब  तक  िक  नई  जानकारी  नह�  दी  जाती  ह,ै  तब  तक 

 उधारकत� �ारा बताए गए पहले से बताए गए उ�े�य� को छोड़कर) के अलावा अपने उधारकत� के मामल� म� ह��ेप नह� करेगा। 

 •  उधारकत�  �ारा  अपन े उधारी  खात े के  ��सफर  के  �लए  अनुरोध  करन े के  मामले  म�,  LFL  क�  सहम�त  या  आप��  (अगर  कोई  हो 
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 तो)  को  आम  तौर  पर  उधारकत�र  के  अनुरोध  क�  तारीख  से  21  िदन�  के  अंदर  उसे  सू�चत  िकया  जाता  ह।ै  यह  ��सफर  सभी  लाग ू

 काननू� के अन�ुप पारदश� समझौता शत� के िहसाब से होगा। 

 •  LFL  अपन े उधारकत�  से  बकाया  क�  वसूली  के  मामले  म�  गलत  तरीक�  जैस े लगातार  उधारकत�ओं  को  अनचाह े समय  पर  परेशान 

 करना,  लोन  /  बकाया  क�  वसूली  के  �लए  शारी�रक  ताकत  का  इ�ेमाल,  आिद  का  सहारा  नह�  लेता  ह।ै  इसके  �लए  कम�चा�रय�  को 

 उ�चत तरीके से �ाहक� से िनपटने के �लए बेहतर तरीके से ��श�ण िदया जाएगा। 

 • अगर �ि�गत उधारकत�ओं को लोन स��न िकया जाता ह ैतो, LFL �ो�टग रेट टम� लोन पर कोई फोर�ोज़र चाज� / 

 �ी-पमे�ट पने�ी चाज� नह� लगाता ह।ै 

 �शकायत िनवारण �व�था 

 आज के ��त�ध� वाले माहौल म� शानदार क�मर केयर, �ापार म� आगे बढ़ने के �लए काफ� ज़�री होता ह।ै �ाहक क� �शकायत� 

 िकसी भी कॉप�रेट इकाई के �ावसाियक जीवन का िह�ा ह�। 

 LFL  म�,  हमारा  म�ु  �ान  क�मर  स�वस  और  संतिु�  पर  रहता  ह।ै  हमारा  मानना  ह ै िक  न  केवल  नए  �ाहक�  को  आक�षत  करने  के 

 �लए,  ब��  मौजूदा  �ाहक�  को  बनाए  रखन े के  �लए  ज�  और  अ�ी  सेवा  देना  ज़�री  ह।ै  LFL  ने  इस  तरह  के  काफ�  कदम  उठाए  ह� 

 जो  हमारे  �ाहक�  को  बहेतर  अनभुव  देने  के  उ�े�य  से  एक  बेहतर  �ाहक  अनुभव  और  एक  अ�ी  �शकायत  िनवारण  �व�था  �दान 

 करन ेक� तरफ अ�सर ह।ै 

 LFL क� �शकायत िनवारण �व�था को �ादा साथ�क और असरदार बनाने के �लए एक संर�चत �णाली (���रल �स�म) बनाई 

 गई ह।ै यह �णाली यह सुिन��चत करेगी िक �शकायत� का िनवारण अ�े तरीके और िनयम� के मुतािबक िकया जा रहा ह।ै 

 उ�े�य / मु� ��तब�धताएँ 

 LFL क� अपन े�ाहक� के ��त �मुख ��तब�धताएं ह�: 

 • सभी �ाहक� के साथ िन�� तरीके �वहार सुिन��चत 

 करना; 

 • �ाहक� क� सम�ाओं और �शकायत� को समय पर हल करना; 

 •  �ाहक� के सवाल� को अ�ी तरह से समझना और मददगार  तरीके से जवाब देना; 

 • िववाद� / �शकायत� के समाधान के �लए �ाहक� को �शकायत िनवारण �व�था और जवाबदेह अ�धका�रय� के बारे म� 

 जानकारी देना। 

 LFL अपन े�ाहक� क� गोपनीयता और ग�रमा को ब�त गंभीरता से लेता ह,ै और अपने �ाहक� के साथ हर समय िन�� और अ�ा 

 �वहार करता ह।ै 

 7 



 �ाहक� क� �शकायत� को संभालने के �लए �णाली 

 जो �ाहक फ�डबकै देना चाहते ह� या अपनी �शकायत दज� कराना चाहते ह�, वे  सोमवार से शिनवार (रा��ीय अवकाश  को छोड़कर), 

 सुबह 10 बजे से शाम 7 बजे तक  के बीच नीचे बताई गई �णा�लय�  (चनैल) का इ�ेमाल कर सकते ह�। 

 1) �ाहक क� �शकायत� को संभालने वाली आंत�रक �णाली 

 i) हमारी क�मर स�वस ह�ेलाइन 1800 5720 202 पर कॉल कर� (टोल ��) (सुबह 10 बजे से शाम 7 बजे तक - रा��ीय अवकाश को 

 छोड़कर सभी िदन) 

 ii)  हम�  info@lendingkart.com  पर ईमेल भेज� 

 iii)  प� �वहार के �लए बताए गए पते पर �लख�:  ल��डगकाट�  फाइन�स �लिमटेड, छठ� मं�जल, �ॉक बी, द फ��, फ�� एवे�ू रोड, 

 केशवबाग पाट� �ॉट के पीछे, व�पुर, अहमदाबाद - 380015 

 2) अगर �ाहक क� �शकायत तय समय के अंदर हल नह� होती ह ैया �ाहक LFL �ारा क� गई कार�वाई से संतु� नह� ह ैतो, वह  नोडल 

 अ�धकारी  और  �शकायत िनवारण अ�धकारी  से संपक�  कर सकता  ह:ै 

 नाम 
 सु�ी अजीता के 

 पद 
 व�र� िनदेशक - �ाहक सेवा 

 संपक�  नंबर  +91-  6358874622 सुबह 10.30 बजे से शाम 6 बजे तक सोमवार से 
 शु�वार (रा�� ीय अवकाश को छोड़कर) 

 ईमेल ID  grievance.redressal@lendingkart.com 

 �शकायत  िनवारण  अ�धकारी  सभी  �ाहक�  क�  �शकायत  लेने  के  �लए  काय�लय  समय  के  दौरान  उपल�  रह�गे।  �शकायत  िनवारण 

 अ�धकारी के उपल� नह� होने क� ��थ�त म� क�मर सपोट� टीम �ाहक क� �शकायत� सुनेगा। 

 �शकायत  िनवारण  अ�धकारी  �शकायत  क�  ज�च  करन े के  बाद,  �शकायत  �ा�  होने  के  30  काय�  िदवस�  के  अंदर  अपनी  अं�तम 

 ��ति�या  भेजगेा।  इस  समय  के  दौरान,  �ाहक  अपनी  �शकायत  क�  ��थ�त  के  बारे  म�  जानने  के  �लए  हम�  �लख  सकत े ह�,  और  हम 

 उनका हर संभािवत जवाब देन ेक� को�शश कर�ग।े 

 कुछ  तरह  के  मामल�  म�  �ादा  व�  भी  लग  सकता  ह;ै  जैसे  द�ावेज़�  को  वािपस  �ा�  करना।  कंपनी  �ाहक�  को  इस  तरह  क�  देरी 

 के बारे म� जानकारी देगी और �शकायत को हल करने म� लगने वाले समय के बारे म� भी बताएगी। 
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 अगर  एक  महीने  के  अंदर  �शकायत  /  िववाद  को  नह�  िनपटाया  जाता  ह ै (या  तो  �ाहक  क�  �शकायत  को  परूी  तरह  या  आं�शक  �प 

 से  खा�रज  कर  िदया  गया  था  और  �ाहक  संत�ु  नह�  ह ै या  �ाहक  को  कोई  जवाब  नह�  िमलता  ह)ै,  तो  �ाहक  िन��ल�खत  म�  से  िकसी 

 भी तरीके से लोकपाल या उप लोकपाल को अपील कर सकता ह:ै 

 ऑनलाइन मा�म से क� गई �शकायत: 

 �शकायत िन�द� पोट�ल यानी  https://cms.rbi.org.in के मा�म से ऑनलाइन दज� क� जा सकती ह ै

 इले��ॉिनक या भौ�तक मा�म से क� गई �शकायत: 

 �शकायत  िन�द�  �ा�प  म�  या  तो  इले��ॉिनक  या  भौ�तक  �प  से  भारतीय  �रजव�  ब�क  �ारा  अ�धसू�चत  क� �ीकृत  रसीद  और 

 �सं�रण क� � म� दज� क� जा सकती ह ै- 

 क� �ीकृत रसीद और �सं�रण क� � (CRPC) 

 भारतीय �रजव� ब�क 

 स��ल िव�ा, से�र 17, 

 चंडीगढ़ - 160 017 

 ईमले - crpc@rbi.org.in 

 टोल �� नंबर - 14448 

 (सुबह 9:30 से शाम 5:15 बज ेतक) 

 अिनवाय� �दश�न ज़�रत� 

 LFL के पास हमारे सभी काय�लय� और हमारी वेबसाइट पर िन��ल�खत ह�: 

 �शकायत एवं सुझाव �ा� करने क� समु�चत �व�था। 

 �शकायत िनवारण अ�धकारी के नाम, पते और संपक�  नंबर का �दश�न 

 म�ु नोडल अ�धकारी/नोडल अ�धका�रय� के नाम और संपक�  िववरण (टेलीफोन/मोबाइल नंबर और ई-मेल आईडी) का �दश�न 

 लोकपाल के पास �शकायत दज� करने के तरीके का िववरण 
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 लोकपाल योजना क� म�ु िवशेषताएं (अं�ेजी, �हदी और �थानीय भाषाओं म�) 

 �शकायत िनवारण इकाई क� �ि�या �ाहक� क� संतुि� के �लए उनक� सभी �शकायत� को सुलझाना सुिन��चत करेगी। 

 वे  यह  सुिन��चत  कर�ग े  िक  अगर  �शकायत  को  उनके  �र  पर  हल  नह�  िकया  जा  सकता  तो  उस े आगे  उ�चत  �र  तक  बढ़ाया  जाए। 

 हाल�िक  हमारा  हर  �यास  यह  सुिन��चत  करन े  के  �लए  होता  ह ै  िक  हमारे  �ाहक�  को  एक  �भावी  हल  पान े  के  �लए  सीिनयर 

 मनैजेम�ट  से  �शकायत  करने  क�  ज़�रत  ही  न  पड़।े  हमने  इन  �शकायत�  को  संभालन े के  �लए,  �शकायत  के  कारण�  को  समझन े के 

 नज़�रए  से  उनक�  समी�ा  करन,े  और  �ाहक�  को  ऐसी  �शकायत�  दोबारा  न  हो  इसक�  रोकथाम  के  �लए  एक  मजबूत  �व�था  लागू 

 कर रखी ह।ै 

 2. समय सीमा 

 �ाहक  अपनी  �शकायत  दज�  करन े के  �लए  ऊपर  बताए  गए  िकसी  भी  चैनल  (�ाहक  क�  �शकायत�  को  संभालने  वाली  आंत�रक 

 �णाली  पर  �ब�  (i)  देख�)  का  इ�ेमाल  कर  सकत े ह�।  अगर  �ल�खत  म�  �शकायत  िमली  ह,ै  तो  LFL  एक  स�ाह  के  अंदर  एक  पावती 

 /  ��ति�या  भेजने  क�  को�शश  करेगा।  एक  बार  मामले  क�  ज�च  हो  जाने  के  बाद,  LFL  या  तो  �ाहक  को  अं�तम  जवाब  देने  क� 

 को�शश करता ह ैया �शकायत िमलने के एक महीन ेके अंदर �ादा समय देने क� म�ग करता ह।ै 

 हमारे  पास  आन े वाली  �शकायत�  को  उ�चत  नज़�रए  से  देखा  जाएगा  और  हर  तरह  से  इनका  िव�लेषण  िकया  जाएगा।  िकसी  भी 

 म�ेु  पर  एलएफएल  के  फैसले  के  बारे  म�  �ाहक�  को  बताया  जाएगा।  �जन  �शकायत�  म�  शािमल  मु��  क�  ज�च  के  �लए  कुछ  �ादा 

 समय क� ज़�रत होती ह,ै उ�� तरंुत �ीकार िकया जाएगा। 

 कुछ  तरह  के  मामल�  म�  �ादा  व�  भी  लग  सकता  ह;ै  जैसे  द�ावेज़�  को  वािपस  �ा�  करना।  कंपनी  �ाहक�  को  इस  तरह  क�  देरी 

 के बारे म� जानकारी देगी  और �शकायत को हल करने म� लगने वाले समय के बारे म� भी बताएगी। 

 उपरो�  नी�त  क�  समय-समय  पर  समी�ा  /  एलएफएल  �ारा  शािमल  िकए  गए  िकसी  भी  नए  बदलाव  जैसे  िक  �शकायत�  को 

 संभालन ेम� /�ाहक क� �शकायत� �जसम� नई �शकायत चैनल शािमल ह�, यिद कोई हो तो, जैसे संशोधन िकए जाएंगे। 

 अ��धक �ाज का िविनयमन 

 कंपनी  न े  �ाज  दर�  और  �ोसे�सग  व  अ�  शु��  को  िनध��रत  करने  म�  उ�चत  आंत�रक  �स�ध�त�  और  �ि�याओं  को  िनध��रत 

 िकया  ह।ै  लगाई  गई  �ाज  दर  उधारकत�  के  जो�खम  क�  �ेणी  जैसे  िक  उधारकत�  क�  िव�ीय  हालत,  �ापार,  िविनयामक  (रेगुलेटरी) 

 प�र��थ�तय�  जो  �वसाय  पर  असर  डालती  ह,ै  ��त�ध�,  उधारकत�  का  िपछला  इ�तहास  आिद  पर  िनभ�र  करती  ह।ै  उधारकत�  को 

 लोन  क�  परूी  अव�ध  के  दौरान  चकुाए  जाने  वाली  �ाज  क�  दर  और  कुल  �ाज  रा�श  के  बारे  म�  जानकारी  दी  जाएगी  तािक 

 उधारकत�  को  उस  के  �ारा  चुकाए  जान े वाले  �ाज  के  बारे  म�  सही  तौर  पर  पता  लग  सके।  इसे  LFL  क�  वेबसाइट  पर  भी  उपल� 

 कराया  जाएगा  या  संबं�धत  समाचार  प��  म�  �का�शत  िकया  जाएगा।  जब  भी  �ाज  दर�  म�  कोई  बदलाव  होता  ह ै तो  उसक�  जानकारी 

 वेबसाइट पर अपडटे क� जाएगी या अ� िकसी तरीके से दी जाएगी। 
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 LFL के बोड� न े�ाज दर� और �ोसे�सग व अ� शु�� को िनध��रत करने म� उ�चत आंत�रक �स�ध�त� और �ि�याओं को 

 िनध��रत िकया ह।ै 

 संिहता क� समी�ा 

 बोड�  उ�चत  �वहार  संिहता  के  अनपुालन  और  �शकायत  िनवारण  �व�था  के  कामकाज  के  �बंधन  के  िव�भ�  �र�  क�  वा�षक 

 समी�ा  करेगा।  �शकायत  िनवारण  अ�धकारी  हर  छह  महीने  म�  इस  संिहता  के  अनपुालन  क�  समी�ा  कर�ग े  और  समी�ा  क� 

 सि��लत �रपोट� बोड� को स�प�गे। 

 11 


