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पररचय  

वैर्व व्यापार प्राइवेट हलहिटेड (“कंपनी”) एक गैर-जिा लेने वाली गैर-िैंहकंग हवत्तीय कंपनी (एनिीएफसी) िै जो र्ारतीय ररज़वभ 

िैंक के साि पंजीकृत िै, जो अन्य सेवाओ ंके िीच िें छोटे सिय के हलए असुरहक्षत ऋण प्रदान करने िें हविेिज्ञ िै। कंपनी के 

पास "लोनफं्रट" किलाने वाला एक ग्रािक के सािने आने वाले पे्लटफॉिभ िै हजससे वि व्यापार करती िै। र्ारतीय ररज़वभ िैंक 

(“आरिीआई”) के हनदेिो ंके साि सििभन करने के साि, एनिीएफसी को ग्रािक हिकायतो ंको प्राप्त करने और उनका 

सिाधान करने के हलए एक िजिूत तंत्र स्िाहपत करना आवश्यक िै, हजसिें उन्हें उन्हें हनष्पक्षता और िीघ्रता के साि िल करने 

का िुख्य ध्यान हदया जाए। इस कतभव्य की िान्यता के साि, कंपनी ने ग्रािक हिकायाओ ंको संिोहधत करने के हलए एक कुिल 

ढांचा तैयार हकया िै जिहक सिज सेवा प्रदान की जाती िै। इसे िाहसल करने के हलए, इस हिकायत हनवारण नीहत ("नीहत") को 

अनुिंहसत हकया गया िै ताहक कंपनी के उत्पादो ंऔर सेवाओ ं("हिकायाएँ") से संिंहधत ग्रािक हिकायाओ ंको प्राप्त, पंजीकृत 

और सिाधान करने की प्रहिया को सारांहित हकया जा सके। इसिें कंपनी द्वारा प्रदान की जाने वाली सेवाओ ं से संिंहधत 

हिकायाओ ंको सिाधान करना र्ी िाहिल िै, जो हकसी तीसरे पक्ष सेवा प्रदाता, एजेंट या कंपनी के पक्ष िें कायभ करने वाले 

व्यवसाय सुगहित करने वाले द्वारा हकया जाता िै। इस नीहत का प्रािहिक उदे्दश्य ग्रािक हिकायाओ ंको हनष्पक्ष और पारदिी 

तरीके से सिाधान करने के हलए एक संरहचत ढांचा प्रदान करना िै, साि िी ग्रािको ंको कंपनी और/या आरिीआई के साि 

हिकायत दजभ करने की प्रहिया के िारे िें हिहक्षत करना िै। 

उदे्दश्य  

ििारी हिकायत हनवारण नीहत हनम्नहलखित उदे्दश्यो ंके अनुरूप िै: 

1. न्याय: सर्ी ग्रािक अंतरहियाओ ंिें हनष्पक्षता और सिानता के हसद्ांतो ंको िनाए रिना, हकसी रे्दर्ाव या रे्दर्ाव 

के हिना। 

2. सिय पर सिाधान: हिकायाओ ंको िीघ्रता से संिोहधत करना और हनहदभष्ट टनभ अराउंड टाइि (टीएटी) सीिाओ ंके 

र्ीतर सिाधान करना। 

3. सहिय िस्तके्षप: ििारी हिकायत हनवारण टीि द्वारा सहिय िस्तके्षपो ंके िाध्यि से सिाधान प्रहिया को गहत देना, 

ििारे ग्रािको ंद्वारा हकए गए हकसी र्ी असुहवधा को कि करना। 

4. पारदहिभता: हिकायत हनवारण प्रहिया के दौरान पारदहिभता िनाए रिना, सुहनहित करना हक ग्रािको ंको िर चरण 

पर उनकी हिकायतो ंकी खस्िहत के िारे िें सूहचत हकया जाता िै। 

5. पहंचनीयता: ग्रािको ंको हिकायत दजभ करने के हलए कई संचार के िाध्यि प्रदान करना, जैसे हक ऑनलाइन 

पे्लटफॉिभ, फोन िेल्पलाइन्स, और िारीररक िािाएँ, सर्ी के हलए पहंचनीयता सुहनहित करना। 

शिकायत का िूल्ांकि  

यि नीहत ििारे हिकायत दजभ करने, उन्हें िढाने और सिाधान करने की प्रहियाओ ंकी हववरण प्रसु्तत करती िै, साि िी ििारे 

हिकायत हनवारण तंत्रो ंकी आवश्यक जांच-परि करने की र्ी। ग्रािको/ंउधारकताभओ ंको सलािकार ग्रािक सििभन टीि से 

संपकभ  करने के हलए प्रोत्साहित हकया जाता िै िािले िें हकसी र्ी प्रश्न, सिस्या या हिकायत के िािले िें। उनके पास हनम्नहलखित 

संचार के हलए िाध्यि िैं:  

• कंपनी द्वारा प्रदान हकए गए हवहर्न्न संचार के िाध्यिो ंके िाध्यि से हिकायत दजभ करना।  

• हनधाभररत सिय-सीिा के र्ीतर अपनी हिकायतो ंके हलए त्वररत स्वीकृहत और सिाधान की उम्मीद करना।  

• गैर-संतोिजनक सिाधान के हलए उन्नती के िाध्यि प्रदान करना। 
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सिीक्षा और िॉशिटररंग 

िि हनम्नहलखित उपायो ंके िाध्यि से प्राप्त हिकायाओ ंकी प्रर्ावी सिीक्षा और िॉहनटररंग सुहनहित करते िैं: 

• दैहनक िॉहनटररंग: ििारे अहधकृत किभचारी हनरंतर हदन की आधार पर हिकायत सिाधान की खस्िहत का हदहलगेंट हनगरानी 

करते िैं, अपडेट को अगली कारभवाई के हलए हनहदभष्ट हजमे्मदार को ररपोटभ करते िैं जैसे हक आवश्यक िो।  

• िाहसक सिीक्षा: िोडभ िाहसक सिीक्षा कायभिि आयोहजत करता िै ताहक न्याय संहिता का पालन का िूल्ांकन हकया जा 

सके, हजसिें प्राप्त की गई सर्ी हिकायाएँ, प्रस्ताहवत सिाधान और टीएटी का पालन का िूल्ांकन िाहिल िोता िै।  

• हतिािी िोडभ िूल्ांकन: हतिािी आधार पर, िोडभ न्याय संहिता का एक हवसृ्तत िूल्ांकन करता िै, ििारे हिकायत हनवारण 

तंत्र की सिग्र प्रर्ावकाररता का िूल्ांकन करता िै और सुधार के के्षत्रो ंकी पिचान करता िै।  

• प्रहतहिया तंत्र: ग्रािको ंसे हनयहित रूप से उनके हिकायत हनवारण प्रहिया के साि उनकी संतुहष्ट के िारे िें प्रहतहिया िांगते 

िैं, सुधार के के्षत्रो ंकी पिचान करते िैं और आवश्यक पररवतभन करते िैं। 

इस हिकायत हनवारण नीहत को लागू करके, कंपनी अपनी ग्रािक सेवा के उच्चति िानको ंको िनाए रिने और सर्ी ग्रािक 

हिकायाओ ंको त्वररत और न्यायसंगत तरीके से संिोहधत करने के हलए पुनः  पुहष्ट करती िै, हजससे ििारे िूल्वान ग्रािको ंके 

िीच हवश्वास और आत्महवश्वास को िढावा हिलता िै। 

शिकायत शिवारण तंत्र  

कंपनी द्वारा प्रदान की जाने वाली उत्पादो ंऔर सेवाओ ंके संिंध िें ग्रािको ंके हववाद, हिकायत या प्रहतहिया के सािी हकसी र्ी 

संचार के िाध्यि से संपकभ  करने को प्रोत्साहित हकया जाता िै। 

a. प्रथि स्थथशत के शिए चैिि: उधारकताभओ ंसे अनुरोध िै हक वे पिले अपनी हिकायतो ंको ग्रािक सििभन टीि को संिोहधत 

करें। 

आवाज सिथथि - 080-48126351  

ग्रािक ििें सोिवार से िहनवार तक सुिि 09:30 से िाि 06:30 िजे के िीच ग्रािक केयर पर कॉल कर सकते िैं। कृपया त्वररत 

सिाधान के हलए अपना उपयोगकताभ आईडी या ऋण िाता नंिर प्रदान करें। 

ईिेि सिथथि - support@loanfront.in 

कृपया ििें अपनी पंजीकृत ईिेल आईडी से ईिेल हलिें। कृपया ईिेल िें अपना उपयोगकताभ आईडी और/या ऋण िाता नंिर 

और संपकभ  नंिर प्रदान करें। ग्रािक को टीि से 3 व्यापाररक हदनो ंके र्ीतर प्रहतहिया हिलेगी, लेहकन कई िार टीि अहधक 

सिय ले सकती िै प्रहतहिया/जवाि देने के हलए। 

b. स्तर 1 उन्नशत चैिि 

यहद ग्रािक/उधारकताभ को कंपनी से प्राप्त प्रहतहिया से संतुष्ट निी ंिै, या यहद 7 व्यावसाहयक हदनो ंके र्ीतर प्रहतहिया प्राप्त 

निी ंिोती िै, तो कृपया ग्रािक अपनी हिकायतो ंको हिकायत हनवारण अहधकारी को संिोहधत करें।  

नाि: श्री सत्य िल्लीहद,  

पदनाि: हिकायत हनवारण अहधकारी, 
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पता: नंिर 1, ग्राउंड फ़्लोर, पुराना िवाई अड्डा रोड, डोमु्लर लेआउट, डोमु्लर पोस्ट ऑहफस के पास, िेंगलुरु, कनाभटका - 

560071।  

ईिेल आईडी: grievance@loanfront.in  

संपकभ  नंिर: 6366828598 

 

c. स्तर 2 उन्नशत चैिि  

यहद ग्रािक/उधारकताभ को कंपनी से प्राप्त प्रहतहिया से संतुष्ट निी ंिै, या यहद 7 व्यावसाहयक हदनो ंके र्ीतर प्रहतहिया प्राप्त 

निी ंिोती िै, तो कृपया ग्रािक अपनी हिकायतो ंको प्राचायभ नोडल अहधकारी को संिोहधत करें। 

नाि: श्री गणेिप्रसाद रवीदं्र पवास्कर, पदनाि: प्राचायभ नोडल अहधकारी, पता: नंिर 1, ग्राउंड फ़्लोर, पुराना िवाई अड्डा रोड, 

डोमु्लर लेआउट, डोमु्लर पोस्ट ऑहफस के पास, िेंगलुरु, कनाभटका - 560071। ईिेल आईडी: nodalofficer@loanfront.in 

संपकभ  नंिर: 9513493927 

d. स्तर 3 उन्नशत चैिि  

यहद ग्रािक/उधारकताभ को कंपनी से प्राप्त प्रहतहिया से संतुष्ट निी ंिै या यहद 30 हदनो ंके र्ीतर प्रहतहिया प्राप्त निी ंिोती िै, 

तो ग्रािक CMS RBI को अपील कर सकते िैं। 

उप ििाप्रिंधक,  

पता: गैर-िैंहकंग पयभवेक्षण हवर्ाग, र्ारतीय ररज़वभ िैंक, 15, नेताजी सुर्ाि रोड, कोलकाता - 700001। ईिेल: 

cms.odtkolkata@rbi.org.in 

शिकायत शिवारण और उन्नशत सूचिा सारांि: 

एसे्कलेशन  चैिि आवाज़ ईमेल आईडी ग ूंथना 

- ग्रािक सििभन ०८०-४८१२६३५१ support@loanfront.in ७ हदन 

पिले स्तर नोडल हिकायत हनवारण अहधकारी ६३६६८२८५९८ Grievance@loanfront.in  ७ हदन 

हद्वतीय स्तर िुख्य नोडल अहधकारी ९५१३४९३९२७ nodalofficer@loanfront.in  १५ हदन 

तृतीय स्तर सीएिएस आरिीआई (सेंटर ल िॉहनटररंग 

हसस्टि, र्ारतीय ररज़वभ िैंक) 

  cms.odtkolkata@rbi.org.in   - 

आरबीआई ओम्बड्सिैि योजिा:  

ग्रािक हिकायतो ंके सिाधान के हलए एक प्रणाली स्िाहपत करने के हलए, र्ारतीय ररज़वभ िैंक ने "एकीकृत ओम्बड्सिैन 

योजना, 2021" (इसके िाद "एकीकृत योजना" के रूप िें जाना जाता िै) िुरू की िै, जो हक आहिभक और कायभक्षि तरीके से 

र्ारतीय ररज़वभ िैंक द्वारा हनयाहित एंहटहटज़ द्वारा प्रदान की जाने वाली सेवाओ ंसे संिंहधत ग्रािक हिकायतो ंको िल करने के 

हलए िै। यि योजना आरिीआई ओम्बड्सिैन तंत्र के्षत्र-हनदेहित िनाने के द्वारा 'एक देि एक ओम्बड्सिैन' दृहष्टकोण को 

अपनाती िै। "वैर्व व्यापार हनजी सीहित," एक गैर-िैंहकंग हवत्तीय कंपनी िोने के नाते, आरिीआई द्वारा लॉन्च की गई एकीकृत 

योजना को अपनाई िै। एकीकृत योजना िखियो ंऔर कायों, प्रहियाओ ंका प्रावधान करती िै। 
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हिकायतो ंके सिाधान, और ओम्बड्सिैन के प्राहधकरण के हलए। योजना के पैराग्राफ 18 के अनुसार, कंपनी का इरादा िै हक 

ििारे ग्रािको ंको योजना के उदे्दश्य और इसके अधीन उपलब्ध उपायो ंके िारे िें जागरूक हकया जाए। एकीकृत योजना यिाँ 

तक पहँची जा सकती िै। योजना की प्रहतयां र्ी कंपनी के हडज़ाइनेटेड प्राचायभ नोडल अहधकारी के पास उपलब्ध िैं योजना के 

तित। जिहक कंपनी ग्रािक संतुहष्ट पर हविेि िित्व देती िै और ििारे किभचाररयो ं ने ििारे ग्रािको ंकी हिकायतो ंऔर 

हिकायतो ंका सिाधान करने के हलए एक हिकायत हनवारण सहिहत स्िाहपत की िै, हकसी र्ी ग्रािक जो ििारी प्रहतहियाओ ं

से संतुष्ट निी ंिै, उन्हें ऑम्बड्सिैन से ऑनलाइन संपकभ  करने का हवकल्प िै। 

1. पोटभल के िाध्यि से (https://cms.rbi.org.in) या 

2. कें द्रीयकृत प्राखप्त और प्रसंस्करण कें द्र, 4 वी ंिंहजल, सेक्ट्र 17, चंडीगढ - 160017 के िाध्यि से इलेक्ट्र ॉहनक या 

िारीररक रूप से जिा करें। या 

3. टोल-फ्री नंिर - 14448 (सुिि 9:30 िजे से िाि 5:00 िजे तक) के साि संपकभ  करें। 

 

शिकायत का सिाधाि  

ऊपर वहणभत हनधाभररत आहधकाररक संचार चैनल का िुख्य उदे्दश्य हिकायत या हिकायत को ग्रािक की संतुहष्ट के साि सिाधान 

करना िै। संर्वतः  िर प्रयास हकया जाएगा हक ग्रािक को एक उपयुि और उपयुि वैकखल्पक सिाधान प्रदान हकया जाए, 

जि र्ी संर्व िो। िालांहक, यहद ग्रािक सिाधान से असंतुष्ट रिता िै, तो उन्हें ऊपर उखल्लखित हिकायत हनवारण तंत्र के िाध्यि 

से िुदे्द को ऊपर उिाने का हवकल्प िै। 

 

स्वीकृशत की सराहिा:  

कंपनी सर्ी ििारे ग्रािको ंको अत्यहधक सेवा प्रदान करने का प्रयास करती रिती िै। यहद आपके पास एक सकारात्मक अनुर्व 

हआ िै या यहद ििने आपकी आवश्यकताओ ंको पूरा करने के हलए अतं्यत प्रयास हकया िै, तो ििें इसके िारे िें सुनकर िहत 

अच्छा लगेगा। आपकी प्रहतहिया ििारे प्रयासो ंको पिचानती िै न केवल ििें स्वीकार करती िै, िखि ििारे किभचाररयो ंको 

अपनी सेवा प्रदान करने के हलए लगातार पे्रररत र्ी करती िै। आपके सियोग के हलए धन्यवाद। आपकी सेवा करने िें ििें िदद 

करने के हलए। 
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