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આ દસ્તાવેજની કોઈપણ િાહિતી વૈભવ વેપાર પ્રાઈવેટ લિમિટેડના બોડડની સ્પષ્ટ િેલિત પરવાનગી મવના કોઈપણ 
િેત ુિાટે કોઈપણ િેત ુિાટે કોઈપણ સ્વરૂપિાાં અથવા કોઈપણ િાધ્યિથી ઈિેક્ટ્રોમનક અથવા મિકેમનકિ , ફોટોકોપી 
અથવા રેકોહડિંગ દ્વારા પનુઃઉત્પાહદત અથવા પ્રસાહરત કરી શકાશે નિીં. 
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દસ્િાવેજિો સાિાાંશ 

ડોક્યમુેન્ટ િેફિેન્સ ID GRP_VVPL_1.3 

વિઝ્િ િાંબિ 1.3 

દસ્િાવેજિો પ્રકાિ કાંપની ની નીમત 

લેખક શ્રી ગણેશપ્રસાદ રમવન્ર પાવસ્કર 

સમક્ષી કિિાિ શ્રી મનતેશ કેજરીવાિ 

માંજુિ કિિાિ મનયાિક િ ાંડળ 

પ્રકાશિિી િાિીખ 20/03/2024 

 

સધુાિણાિો ઇનિહાસ 

સાંસ્કિણ િાિીખ લેખિ મહત્વપણૂણ ફેિફાિો સ્ત્રોિ 

V.1.0 30/10/2019 અનપુાિન મવભાગ જીઆરપીની સિીક્ષા આરબીઆઇની મખુ્ય િાગડદમશિકા 

V.1.1 02/04/2020 અનપુાિન મવભાગ જીઆરપીની સિીક્ષા આરબીઆઇની મખુ્ય િાગડદમશિકા 

V.1.2 01/04/2023 અનપુાિન મવભાગ જીઆરપીની સિીક્ષા આરબીઆઇની મખુ્ય િાગડદમશિકા 

V.1.3 20/03/2024 અનપુાિન મવભાગ જીઆરપીિાાં સધુારા આરબીઆઇની નવીનતિ મખુ્ય િાગડદમશિકા 
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પરિચય 

વૈભવ વેપાર પ્રાઇવેટ લિમિટેડ ("કાંપની") ભારતીય હરઝવડ બેંક સાથે નોંધાયેિ નોન-હડપોલઝટ િેતી નોન-બેંહકિંગ ફાઇનાન્ન્સયિ કાંપની (NBFC) છે, જે 
અન્ય સેવાઓની સાથે ટ ાંકા ગાળાની અનમસક્યોડડ િોન ઓફર કરવાિાાં અગ્રણી છે. વ્યવસાય કરવા કાંપની એક ગ્રાિક-આધાહરત પ્િેટફોિડ ધરાવે છે જેને 
"િોનફ્રન્ટ" કિેવાિાાં આવે છે. ભારતીય હરઝવડ બેંક ("RBI") ના મનદેશો િેઠળ તેણે NBFCs પર ગ્રાિકોની ફહરયાદો પ્રાપ્ત કરવા અને તેના મનરાકરણ 
િાટે એક િજબ ત પ્રણાિી સ્થામપત કરી છે, જેિાાં ગ્રાિકોની ફહરયાદો ન્યાયી અને ત્વહરત રીતે ઉકેિવા પર સવોચ્ચ ધ્યાન કેન્દ્ન્રત કરવાિાાં આવે છે. આ 
જવાબદારીને ધ્યાનિાાં રાિતા, કાંપનીએ સીિિેસ સમવિસ પ્રદાન કરવાની સાથે ગ્રાિકોની ફહરયાદો પર ધ્યાન આપવા િાટે એક કાયડક્ષિ પદ્ધમત તૈયાર 
કરી છે. આ િાાંસિ કરવા િાટે કાંપનીના ઉત્પાદનો અને સેવાઓ ("ફહરયાદો") સાંબાંમધત ગ્રાિકોની ફહરયાદો પ્રાપ્ત કરવા, નોંધવા અને ઉકેિવા િાટેની 
પ્રહિયાઓ મવશે િાહિતી આપવા િાટે આ ફહરયાદ મનવારણ નીમત ("નીમત") ની સ્થાપના કરી છે. આિાાં કાંપની વતી કાિ કરતા તતૃીય-પક્ષ સેવા 
પ્રદાતાઓ, એજન્ટો અથવા વ્યવસામયક સિાયકો દ્વારા પ  રી પાડવાિાાં આવતી સેવાઓ સાંબાંમધત ફહરયાદો ઉકેિવાનો સિાવેશ થાય છે. આ નીમતનો 
પ્રાથમિક ઉદે્દશ્ય ગ્રાિકોની ફહરયાદોને વાજબી અને પારદશડક રીતે ઉકેિવા િાટે એક િાળિાગત પ્રણાિી પ  રુાં પાડવાનો છે , અને તેની સાથે ગ્રાિકોને 
કાંપની અને/અથવા આરબીઆઇ સાથે ફહરયાદ નોંધાવવાની પ્રહિયા મવશે પણ મશલક્ષત કરવાનો છે. 

ઉદે્દશ્ય 

અિારી ફહરયાદ મનવારણ નીમતના ઉદે્દશ્યો નીચે મુજબ છે: 

1.   ઉચચિ વ્યવહાિ: પક્ષપાત અથવા ભેદભાવથી મુક્ટ્ત તિાિ ગ્રાિકો સાથે વ્યવિાર કરતી વિતે મનષ્પક્ષતા અને સિાનતાના મસદ્ધાાંતોને 
 જાળવી રાિવા. 

2.   સમયસિ નિકાલ: એ િાતરી કરવી ફહરયાદોનો તાત્કાલિક મનકાિ કરવાિાાં આવે અને મનહદિષ્ટ ટનડ અરાઉન્ડ ટાઈિ (TAT) િયાડદાિાાં ઉકેિાય. 
3.   સરિય હસ્િક્ષેપ: અિારી ફહરયાદ મનવારણ ટીિ દ્વારા સહિય િસ્તક્ષેપ દ્વારા મનરાકરણ પ્રહિયા ઝડપી બનાવવી અને આિ , અિારા ગ્રાિકો દ્વારા 

 અનુભવાતી કોઈપણ અસુમવધા ઘટાડવી. 
4.   પાિદનશિિા: સિગ્ર ફહરયાદ મનવારણ પ્રહિયાિાાં પારદમશિતા જાળવવા િાટે એ િાતરી કરવી કે ગ્રાિકોને દરેક તબકે્ક તેિની ફહરયાદોની 

 ન્સ્થમત મવશે િાહિતગાર રાિવાિાાં આવે છે. 
5.  સુલભિા: ગ્રાિકોને ફહરયાદ નોંધાવવા િાટે બહુમવધ ચેનિો પ  રી પાડવી, જેિાાં ઓનિાઈન પ્િેટફોિડ, ફોન િેલ્પિાઈન અને ભૌમતક શાિાઓનો 

 સિાવેશ થાય છે અને આિ, બધા િાટે સુિભતા સુમનમિત કરવી. 

ફરિયાદિી આકાિણી 

આ નીમત અિારી ફહરયાદ મનવારણ પદ્ધમતઓની સાિમયક સિીક્ષાઓ કરવા સાથે ફહરયાદો નોંધવા, એસ્કેિેટ કરવા અને ઉકેિવા િાટેની પ્રહિયાઓનુ ાં 
વણડન કરે છે. કોઈપણ પ્રશ્નો, સિસ્યાઓ અથવા ફહરયાદોના હકસ્સાિાાં ગ્રાિકો/િોન િેનારાઓને અિારી સિમપિત કૅસ્ટિર સપોટડ ટીિનો સાંપકડ કરવા િાટે 
પ્રોત્સાહિત કરવાિાાં આવે છે. તેઓ નીચેના િાધ્યિો દ્વારા સાંપકડ કરી શકે છે: 

• કાંપની દ્વારા પ  રી પાડવાિાાં આવેિ મવમવધ ચેનિો દ્વારા ફહરયાદો નોંધાવવી. 

• મનયત સિયિયાડદાિાાં તેિની ફહરયાદોના તાત્કાલિક સ્વીકૃમત અને મનરાકરણની અપેક્ષા રાિવી. 

• અસાંતોષકારક ઉકેિો િાટે એસ્કેિેશન ચેનિ પ્રદાન કરવી. 
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સમીક્ષા અિે દેખિેખ 

અિે નીચેના પગિાાં દ્વારા પ્રાપ્ત થયેિી ફહરયાદોની અસરકારક સિીક્ષા અને દેિરેિની િાતરી કરીએ છીએ: 

• દૈનિક દેખિેખ: અિારો અમધકૃત સ્ટાફ દૈમનક ધોરણે ફહરયાદના મનરાકરણની ન્સ્થમતનુ ાં િાંતપ  વડક મનરીક્ષણ કરે છે અને જરૂહરયાત મુજબ 
આગળની કાયડવાિી િાટે મનયુક્ટ્ત ઇન્ચાર્જને અપડેટ આપે છે. 

• માનસક સમીક્ષા: ફેર પ્રેન્દ્ક્ટ્ટસ કોડના પાિનનુ ાં મ  લ્યાાંકન કરવા િાટે બોડડ િામસક સિીક્ષાઓનુ ાં આયોજન કરે છે , જેિાાં પ્રાપ્ત થયેિી તિાિ 
ફહરયાદો, પ રા પાડવાિાાં આવેિ ઠરાવો અને TAT ના પાિનના મ  લ્યાાંકનનો સિાવેશ થાય છે. 

• બોડણ દ્વાિા દિ ત્રણ મરહિે મલૂયાાંકિ: દર ત્રણ િહિને બોડડ ફેર પ્રેન્દ્ક્ટ્ટસ કોડની વ્યાપક સિીક્ષા િાથ ધરે છે, અિારી ફહરયાદ મનવારણ પદ્ધમતની 
એકાંદર અસરકારકતાનુ ાં મ  લ્યાાંકન કરે છે અને વદૃ્ધદ્ધ િાટેના ક્ષેત્રોને ઓળિે છે. 

• ફીડબેક પ્રણાલી: ફહરયાદ મનવારણ પ્રહિયાથી ગ્રાિકોની સાંતનુ્દ્ષ્ટ તેિની પાસેથી મનયમિતપણે ફીડબેક િાાંગે છે , સુધારણા િાટેના ક્ષેત્રોની 
ઓળિે છે અને જરૂરી ફેરફારો િાગુ કરે છે. 

આ ફહરયાદ મનવારણ નીમતનો અિિ કરીને, કાંપની ગ્રાિક સેવાના સવોચ્ચ ધોરણો જાળવવા અને ગ્રાિકની તિાિ ફહરયાદોને તાત્કાલિક અને ન્યાયી રીતે 
ઉકેિવાિાાં આવે તેની િાતરી કરવા િાટે તેની પ્રમતબદ્ધતાને પુનઃપુષ્ટ કરે છે, જેનાથી અિારા મ  લ્યવાન ગ્રાિકોિાાં મવશ્વાસ અને ભરોસો વધે છે. 

ફરિયાદ નિવાિણ પદ્ધનિ 

કાંપની દ્વારા પ  રા પાડવાિાાં આવતા ઉત્પાદનો અને સેવાઓ સાંબાંમધત ફહરયાદો, સિસ્યાઓ અથવા પ્રમતસાદ ધરાવતા ગ્રાિકોને નીચેના કોઈપણ િાધ્યિો 
દ્વારા અિારો સાંપકડ કરવા પ્રોત્સાહિત કરવાિાાં આવે છે. 

 એ. પ્રથમ ફરિયાદ માટે માધ્યમ: 

િોન િેનારાઓ સૌપ્રથિ કૅસ્ટિર સપોટડ ટીિને તેિની ફહરયાદોના મનરાકરણ િાટે સાંપકડ કરવાની મવનાંતી કરવાિાાં આવે છે. 

વૉઇસ સપોટણ - 080-48126351 

ગ્રાિક અિને સોિવારથી શમનવાર સુધી સવારે 09:30 થી સાાંજના 06:30 વાગ્યા સુધી કસ્ટિર કેરિાાં કૉિ કરી શકે છે. ઝડપી ઉકેિ િાટે કૃપા કરીને 
તિારો યુઝર આઈડી અથવા િોન એકાઉન્ટ નાંબર આપો. 

ઇમેઇલ સપોટણ - support@loanfront.in 

કૃપા કરીને તિારા રજજસ્ટડડ ઈિેિ આઈડી પરથી અિને િેિ િિો. કૃપા કરીને ઈિેિિાાં તિારુાં યુઝર આઈડી અને/અથવા િોન એકાઉન્ટ નાંબર અને 
કોન્ટાક્ટ્ટ નાંબર આપો. ગ્રાિકને 3 કાયડકારી હદવસોિાાં ટીિ તરફથી જવાબ પ્રાપ્ત થશે, પરાંત ુએવા હકસ્સાઓ િશે કે જ્યારે ટીિને જવાબ/પ્રમતસાદ આપવાિાાં 
વધુ સિય િાગી શકે. 

 બી. સ્િિ 1 એસ્કેલેશિ ચેિલ 

જો ગ્રાિક/િોન િેનાર કાંપની તરફથી િળેિા પ્રમતસાદથી સાંતષુ્ટ ન િોય, અથવા જો પ્રમતસાદ 7 કાયડકારી હદવસોિાાં પ  રો પાડવાિાાં ન આવે, તો 
ગ્રાિકોને તેિની ફહરયાદો, ફહરયાદ મનવારણ અમધકારીને િોકિવાની મવનાંતી કરવાિાાં આવે છે. 

નાિ: શ્રી સત્ય િલ્િીદી 
િોદ્દો: ફહરયાદ મનવારણ અમધકારી  
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સરનામુ ાં: નાંબર 1, ગ્રાઉન્ડ ફ્િોર, ઓલ્ડ એરપોટડ રોડ, ડોિલુર િેઆઉટ, ડોિલુર પોસ્ટ ઓહફસની નજીક, બેંગલુરુ  
કણાડટક - 560071. 
ઈ-િેિ આઈડી: grievance@loanfront.in 
કોન્ટાક્ટ્ટ નાં. 6366828598   

 સી. લેવલ 2 એસ્કેલેશિ ચેિલ 

જો ગ્રાિક/િોન િેનાર કાંપની તરફથી િળેિા પ્રમતસાદથી સાંતષુ્ટ ન િોય, અથવા જો પ્રમતસાદ 7 કાયડકારી હદવસોિાાં પ  રો પાડવાિાાં ન આવે, તો 
ગ્રાિકોને તેિની ફહરયાદો, મુખ્ય નોડિ અમધકારીને િોકિવાની મવનાંતી કરવાિાાં આવે છે. 

નાિ: શ્રી ગણેશપ્રસાદ રમવન્ર પાવસ્કર 
િોદ્દો: મુખ્ય નોડિ અમધકારી 
સરનામુ ાં: નાંબર 1, ગ્રાઉન્ડ ફ્િોર, ઓલ્ડ એરપોટડ રોડ, ડોિલુર િેઆઉટ, ડોિલુર પોસ્ટ ઓહફસની નજીક, બેંગલુરુ કણાડટક - 560071. 
ઈ-િેિ આઈડી: nodalofficer@loanfront.in 
સાંપકડ નાંબર 9513493927  

 ડી. લેવલ 3 એસ્કેલેશિ ચેિલ 

જો ગ્રાિક/િોન િેનાર કાંપની તરફથી િળેિા પ્રમતસાદથી સાંતષુ્ટ ન િોય અથવા તેિને 30 હદવસની અંદર પ્રમતસાદ આપવાિાાં ન આવે, તો તેઓ CMS 

RBIને અપીિ કરી શકે છે. 

ડેપ્યુટી જનરિ િેનેજર 
સરનામુ ાં: નોન-બેંહકિંગ સુપરમવઝન મવભાગ, ભારતીય હરઝવડ બેંક, 15, નેતાજી સુભાષ રોડ, કોિકાતા- 700001. 
ઈ-િેિ આઈડી: cms.odtkolkata@rbi.org.in 

ફરિયાદ નિવાિણ અિે એસ્કેલેશિ સાંબાંનધિ મારહિીિો સાિાાંશ: 

એસ્કેલેશિ ચેિલ વોઇસ ઇમેઇલ આઈડી TAT 

- કૅસ્ટિર સમવિસ 080-48126351 support@loanfront.in 7 હદવસ 

1 િો સ્તર નોડિ ફહરયાદ મનવારણ અમધકારી 6366828598 grievance@loanfront.in 7 હદવસ 

2 જો સ્તર મુખ્ય નોડિ અમધકારી 9513493927 nodalofficer@loanfront.in 15 હદવસ 

3 જો સ્તર CMS RBI 
 cms.odtkolkata@rbi.org.in  - 

 

આિબીઆઈ લોકપાલ યોજિા: 

ગ્રાિકોની ફહરયાદોના મનવારણ િાટે પ્રણાિી સ્થામપત કરવા િાટે, આરબીઆઈએ ભારતીય હરઝવડ બેંક દ્વારા મનયાંમત્રત સાંસ્થાઓ દ્વારા પ  રી પાડવાિાાં આવતી 
સેવાઓ સાંબાંમધત ગ્રાિકોની ફહરયાદોના ઝડપી અને ઓછા િચે મનરાકરણ િાટે "સાંકલિત િોકપાિ યોજના, 2021" (જેને િવે પછી "સાંકલિત યોજના" 
તરીકે સાંદલભિત કરવાિાાં આવશે) શરૂ કરી છે. આ યોજના આરબીઆઈની િોકપાિ પ્રણાિીના અમધકારક્ષેત્રને તટસ્થ બનાવીને 'વન નેશન વન 
ઓમ્બડ્સિેન' અલભગિ અપનાવે છે. "વૈભવ વેપાર પ્રાઇવેટ લિમિટેડ," એક નોન-બેંહકિંગ ફાઇનાન્ન્સયિ કાંપની િોવાને કારણે, આરબીઆઇ દ્વારા શરૂ કરવાિાાં 
આવેિી સાંકલિત યોજનાને અપનાવવાિાાં આવી છે.   
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સાંકલિત યોજના અમધકારો અને કાયો, ફહરયાદોના મનવારણ િાટેની પ્રહિયાઓ અને િોકપાિનુ ાં અમધકારક્ષેત્ર પ્રદાન કરે છે. યોજનાના ફકરા 18 અનુસાર, 

કાંપની એ સુમનમિત કરવાનો ઇરાદો ધરાવે છે કે અિારા ગ્રાિકો યોજનાના િેત ુઅને તેના િેઠળ ઉપિબ્ધ ઉપાયોથી વાકેફ છે. સાંકલિત યોજના અિીં 
એક્ટ્સેસ કરી શકાય છે. યોજનાની નકિો યોજના િેઠળ કાંપનીના મનયુક્ટ્ત મુિ નોડિ અમધકારી પાસે પણ ઉપિબ્ધ છે. એિ તો કાંપની ગ્રાિકના સાંતોષને 
ખ  બ િિત્વ આપે છે અને ગ્રાિકોની ફહરયાદો અને સિસ્યાઓના મનરાકરણ િાટે ફહરયાદ મનવારણ સમિમતની સ્થાપના કરવાિાાં આવી છે તેિ છતાાં કોઈપણ 
ગ્રાિક અિારા પ્રમતભાવોથી સાંતષુ્ટ ન િોય તે િોકપાિનો ઓનિાઈન સાંપકડ કરી શકે છે. 

1. પોટડિ (https://cms.rbi.org.in) અથવા 

2. ઈિેક્ટ્રોમનક અથવા ભૌમતક િાધ્યિ દ્વારા સેન્રિાઈઝ્ડ હરમસપ્ટ એન્ડ પ્રોસેમસિંગ સેન્ટર 4ઠ્ઠો િાળ, સેક્ટ્ટર 17, ચાંદીગઢ - 160017 પર ફહરયાદ 
રજ  કરો અથવા 

3. ટોિ-ફ્રી નાંબર સાથે સેન્ટરનો સાંપકડ કરો - 14448 (સવારે 9:30 થી સાાંજે 5:00 સુધી). 

ફરિયાદનુાં નિિાકિણ 

ઉપર દશાડવેિ મનધાડહરત અમધકૃત સાંચાર િાટેના િાધ્યિ ગ્રાિકની ફહરયાદો પ્રાપ્ત થવા પર તેિના સાંતોષ િાટે ફહરયાદોનુ ાં મનરાકરણ કરવાનુ ાં કાિ કરે 
છે. જ્યારે પણ શક્ય િશે ત્યારે ગ્રાિકને યોગ્ય અને ઉલચત વૈકલ્લ્પક ઉકેિ પ્રદાન કરવા િાટે દરેક પ્રયાસ કરવાિાાં આવશે. જો કે , જો ગ્રાિક ઉકેિથી 
અસાંતષુ્ટ રિે છે, તો તેિની પાસે ઉપર જણાવેિ ફહરયાદ મનવારણ પદ્ધમત દ્વારા સિસ્યાને એસ્કેિેટ કરવાનો મવકલ્પ પણ છે. 

પ્રશાંસા સ્વીકાિવી: 

કાંપની તેના તિાિ ગ્રાિકોને અધભુત સેવા આપવાનો સતત પ્રયાસ કરે છે. જો તિને સકારાત્િક અનુભવ થયો િોય અથવા જો અિે તિારી જરૂહરયાતો 
પુરી કરી િોય, તો અિને તેના મવશે જણાવો. તિારા ફીડબેક િાત્ર અિારા પ્રયત્નોને જ ઓળિવા િાટે નથી પરાંત ુઅિારા કિડચારીઓને તેિની સેવાિાાં 
સુધારો કરવા િાટે પણ પ્રેહરત કરે છે. તિને વધુ સારી રીતે સેવા આપવાિાાં અિને િદદ કરવા બદિ આભાર. 

 


