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അ�േയാജ�ത പരിഹരി�ൽ നയം

ൈവഭവ് വ�ാപാര് സ�കാര� സര് �ാര് ��ം

േലാൺ�ഫ�്
െവബ് ൈസ�്: www.loanfront.in

ൈവഭവ് വ�ാപാര് സ�കാര് യ സര് �ാര് ��ം േബാര് ഡിെ� എ���സ് രചനയില് അ�മതിേയാെട ഏെത�ി�ം ഉേ�ശ�ിനായി എ�ാ രീതിയി�ം
ഇലേ�ാണിക് അെ��ില് യാ�ിക രീതിയിേലാ, ഉ�പാദി�ി�ലായിരി�ാെത അതിെന �തിേരാധി�ാേനാ അെ��ില് അ�വദി�ാേനാ ഇ�ാ��വെര

ഏെത�ി�ം വിധ�ില് ഉ�രവായി ന�ൽ െച�ാനാവി�.
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േഡാക�െമ�ിെ�സം�ഹം

േരഖാംശ സ�ർശന ഐഡി GRP_VVPL_1.3

പതി�് ന�ർ 1.3

േരഖാ തരം ക�നി നയം

രചയിതാവ് �ീ ഗേണഷ് �സാദ് രവീ� പാവ�ർ

�നരവേലാകനം െച�ത് �ീ നിേതഷ് േക�ിവാൽ

അംഗീകരി�ിരി��ത് നിര് േ�ശക സമിതി

�റ�ിറ��ിെ� തീയതി 20/03/2024

പരി�രണ ചരി�ം

പതി�് തീയതി രചയിതാവ് �ധാന മാ��ൾ ഉറവിടം

V.1.0 30/10/2019 അ�വാദം ശാഖ ജി.ആർ. പി �െട അവേലാകനം ആർബിഐ മാ�ർ നിർേദശം

V.1.1 02/04/2020 അ�വാദം ശാഖ ജി.ആർ. പി �െട അവേലാകനം ആർബിഐ മാ�ർ നിർേദശം

V.1.2 01/04/2023 അ�വാദം ശാഖ ജി.ആർ. പി �െട അവേലാകനം ആർബിഐ മാ�ർ നിർേദശം

V.1.3 20/03/2024 അ�വാദം ശാഖ ജി.ആർ. പി പരി�രണം ആർബിഐ ഏ��ം �തിയ മാ�ർ
നിർേദശം
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��ാവന
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ൈവഭവ് വ�ാപാ� സ�കാ�യ സ��ാ���ം ("ക�നി") ആണ് ആദ�മായി വാണിജ� സംഘടന (NBFC) വിഭാഗ�ി�� ഒ� ഡിേ�ാസി�്
െതരെ���ിെ��ി�ം രിേസവ് ബാ�് ഓഫ് ഇ���െട നിബ�ിത നിബ�നകളിെല നിബ�നയിേല�� ഒ� നിബ�ന പിരി�ക�� ഒ�
ഫിനാ�ഷ�� ക�നി (NBFC) ആണ്, വിവിധ േസവന�ളി� നി�ം സംര�ി�ാ� വിേശഷി�ി�ിരി��. ക�നിയിെല ഉ�പാദന��ം േസവന��ം
പരസ�മായ വിതരണം െച�� ഒ� േപാ�ം ഇ�ാ� അകല�ിന��് അവസാനി�ാ� േലാ�കെള സംബ�ി�് �െപഷ�ൈലസ് െച��.

ക�നിയി� ഉ� സ�വീസ് നി�വഹി�� ഒ� �ാ�് േഫാം ഉ�ാ�ാ� "േലാ���്" എ� േപരി� അവെന അവിഭാജ�മായ സ�വീസ്
നി�വഹി�ാനാണ്. ഇത് മ�രമായി ആവശ�െ��� ക�മ� ശി�ക��ായി ഒ� സംരംഭം �ാപി�ി��്. നി�ബ�മായി ആണ് എ�ബിഎഫ് സിക�െട
സംരംഭ�ിന് ക�മ� ശി�കെള സ�ീകരി�ക�ം അവെയ നി�ണയം െച�ക�ം െച��ത്. ക�മ� വിപരീതമായി അവസരം േനടാ� െച��തിന്
ക�നി ഒ� �റ�ത് സ�വീസ് സ�വീസ് �വ��ി�ാ

ല��ം

ഞ��െട വിപ� �തിപാദന നീതി തിരെ���� ല���ളി� �ധാനമാണ്:

1. ന�ായമായ െച�ത് �ാ�: എ�ാ �ാഹക പരസ��ളി�ം വിവിധതായ അനിേഷധം അെ��ിൽ വിഭാഗീകരണം ഇ�ാെത, നി��േയാജകമായി
കീഴട���ം വ�ത�ാസമി�ാെത �ാഹകെര േനരി���ം വ��മാ��തായ ന�ായമായ ��ിയകൾ പരിപാലി�ക.

2. സമയ�തികരണം: �ാഹക അഭി�ഖീകരണ�െള തീ�മായി പരിഹരി�ക�ം നിര് ദി� തിരി�ിലി�� അവധിയില് പരിഹരി���ം
ഉറ�ാ�ക.

3. �ർ�നിര് ധാരണ: ഞ��െട വിപ� �തിപാദന ടീമിെ� െ�ായ�ീവ് നിലവാര�ില് തീ�മായ അ�ര് വ�ാ�ികള് വഴി ��ിയ േവഗം ഉയർ�ി
�ാഹകര് അ�ഭവി�ിരി�� ഏ� അസൗകരി�ം �റ�ക.

4. െവളിെ���ൽ: വിപ�് �തിപാദന ��ിയയി�െട െവളിെ���ല് നിര് ണയ�ില് �ാഹകര് ത��െട �തികരണ��െട �ിതിെയ
�ത��മായി അറി�ക എ�തിനായി, �ാഹകെര �തി േ�ജിെല�േ�ാള് അറിയി�െകാ���തിന് ��ി�ക.

5. �ാ�ി�റ�ി�ൽ: �ാഹകര് �് �തികരണം നല് കാന് െവ��ിെല ആയിരി�ണെമ�് ഉ�ത് ഉ�വെര�ാം �ിരമായി ഉ�ില് ഒ�മി�ം
ആ�സ് െച�ാന് ഓേരാ�ി�ം നിയമി�ക�ം ഓ�ഷന് െഹ�ൈ��ക�ം, േഫാണ് െഹൈ��ക�ം, പരിസര��ം അട�ിയ പല ചാന�കള് 
അ�വദി�ക.

വിപ�് അേന�ഷണം

ഈ നീതിയിൽ �ാഹക�െട/ഉ���ാരെ� അഭ�ർ�നകൾ നിര് േ�ശി��, ഏല് �ല് െച�ക�ം, വ��ക�ം, എ��ക�ം െച�ക�ം െച�ി��
��ിയക�െട വിവര�ൾ നീ�ം െച��. �തികരണം ലഭി�ാ�� �ന് പെ�തിരില് േപരി�േപായ നിലവി�� അേന�ഷണം കാ��െവ�ം,
�ാഹക�െട/ഉ���ാരെ� അഭി�ായ��ം അഭ�ർ�നകളും നിലവി�� �ാഹക �തികരണ�ിെ� �േ�ാ�ം അധികാരിക�ം നിരവധി
പരിേശാധനക�ം നട��. എ�ാ ചി�ക�ം, ����ം, അഭി�ായ��ം പരിഹരി��തിന് �ാഹക പി�ണ ടീമിേല�് വഴികൾ ഉപേയാഗി�ാന് 
അ�വദി��:

● ക�നി നൽകു� വിവിധ ചാന�കളിൽ അഭി�ഖീകരി�� അഭി�ഖനാ��.
● തീ�മായ നിര് �യേ�ാെട തെ� അവ�െട വിപ�ക�െട �തികരണം അേപ�ി��തി� �ന് പെ� കാലയളവിൽ തീ�മായ ഉ�ഘാടന�ം

�തികരണ�ം െകാ�് എ�ി���ം.
● അനിര് �ിയ �തികരണ�ളില് എ�ാേലഷന് ചാനല് നല് ��േതാെട പരിഹരി�ാ�� സാധ�ത�ം.
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അവേലാകനം മ�് നിരീ�ണം

ഇനി�റ�� നടപടികളി�െട ലഭി� പരാതിക�െട ഫല�ദമായ അവേലാകന�ം നിരീ�ണ�ം ഞ�ൾ ഉറ�ാ��:

• �തിദിന നിരീ�ണം: ഞ��െട അംഗീ�ത ജീവന�ാർ ദിവേസന�� പരാതി പരിഹാര��െട നില ��ാ�ർവം നിരീ�ി��,

ആവശ�ാ�സരണം �ടർനടപടികൾ�ായി നി�� ഇൻ-ചാർജിേല�് അപ് േഡ�കൾ റിേ�ാർ�് െച��.

• �തിമാസ അവേലാകനം: ലഭി� എ�ാ പരാതിക�െട�ം, നൽകിയി�ു� തീ�മാന��െട�ം, TAT പാലി��തിെ�യും വിലയി��ൽ
ഉൾെ�ാ�ു�, ന�ായമായ �ാ�ീസ് േകാ�കൾ പാലി��േ�ാെയ�് വിലയി���തിന് േബാർഡ് �തിമാസ അവേലാകന�ൾ നട��.

• ൈ�മാസ േബാർഡ് �ല�നിർണ� യം: ൈ�മാസ അടി�ാന�ിൽ, േബാർഡ് െഫയർ �ാ�ീസ് േകാഡിെ� സമ�മായ അവേലാകനം നട��,

ഞ��െട പരാതി പരിഹാര സംവിധാന�ിെ� െമാ��ി�� ഫല�ാ�ി വിലയി��ക�ം െമ�െ����തി�� േമഖലകൾ തിരി�റി�ക�ം
െച��.

• ഫീഡ് ബാ�് െമ�ാനിസം: പരാതി പരിഹാര ��ിയയിൽ ഉപേഭാ�ാ��െട സം��ി, െമ�െ���ാ�� േമഖലകൾ തിരി�റിയൽ, ആവശ�മായ
മാ��ൾ നട�ിലാ�ൽ എ�ിവെയ �റി�് ഉപേഭാ�ാ�ളിൽ നി�് പതിവായി ഫീഡ് ബാ�് അഭ�ർ�ി�ുക.

ഈ അഭിയ�ം നടപടിെ����തിൽ നിരവധി �ാഹക േസവന��െട ഉ�തതര�ി�ം എ�ാ �ാഹക അ�ഭവ��ം ത�തായി അവതരി�ി��തിൽ
കഴി�ാൽ, ക�നി എ�ി�െന തെ� �േത�കി�് �ാഹക�െട അഭി�ായ�ൾ ��ി� പരി�രി�ാൻ നിരവധി നിയമ��ം വഴിക�ം ഉപേയാഗി�്,
അവ വിശ�സി�് എ�ി�െന സമീപി��തിനാൽ �ാഹക വിശ�ാസ�ി� ഉ�രവാദി�മായ പരിഹാര�ൾ നൽകു�ു.

വിപ�് �തിസ�ി യ�ം
ക�നി നൽകു� ഉൽ���െളയും േസവന�െള�ം സംബ�ി�് പരാതികേളാ പരാതികേളാ ഫീഡ് ബാേ�ാ ഉ� ഉപേഭാ�ാ�ൾ ഇനി�റ��
ഏെത�ി�ം ചാന�കൾ വഴി ബ�െ�ടാൻ േ�ാ�ാഹി�ി��.

a. ആദ� സ�ർഭ�ിനു� ചാനൽ:

കടം വാ��വേരാട് അവ�െട പരാതികൾ ആദ�ം ക�മർ സേ�ാർ�് ടീമിെന അറിയി�ാൻ അഭ�ർ�ി�ു�ു.

ശ� പി�ണ – 080-48126351

തി�ൾ �തൽ ശനി വെര 09:30 AM �തൽ 06:30 PM വെര ഉപേഭാ�ാവിന് ഞ�െള ക�മർ െകയറിൽ വിളി�ാം. േവഗ�ി�� പരിഹാര�ിനായി
ദയവായി നി��െട �സർ ഐഡിേയാ േലാൺ അ�ൗ�് ന�േറാ നൽകുക.

ഇെമയിൽ പി�ണ – support@loanfront.in

നി��െട രജി�ർ െച� ഇെമയിൽ ഐഡിയിൽ നി�് ഞ�ൾ�് എ��ക. ഇെമയിലിൽ നി��െട ഉപേയാ� ഐഡി �ടാെത/അെ��ിൽ േലാൺ
അ�ൗ�് ന��ം ബ�െ�ടാ�� ന��ം നൽകുക. 3 ���ി ദിവസ�ൾ�ു�ിൽ ഉപേഭാ�ാവിന് ടീമിൽ നി�് ഒ� �തികരണം ലഭി�ം,
എ�ാൽ ടീമിൽ �തികരി�ാൻ/മ�പടി നൽകാൻ ��തൽ സമയെമ��� സ�ർഭ�ൾ ഉ�ാകാം.

b. െലവൽ 1 എ�േലഷൻ ചാനൽ

ക�നിയിൽ നി�് ലഭി� �തികരണ�ിൽ ഉപേഭാ�ാവ്/വാ��ാരൻ ��നെ��ിേലാ 7 ���ി ദിവസ�ി��ിൽ �തികരണം നൽകിയിെല� �ിൽ,
ഉപേഭാ�ാ�േളാട് അവ�െട പരാതികൾ പരാതി പരിഹാര ഓഫീസെറ അറിയി�ാൻ അഭ�ർ�ി�ു�ു.

േപര്: �ീ. സത� മ�ിഡി,
പദവി: പരാതി പരിഹാര ഓഫീസർ,
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വിലാസം: ര�ാം നില, എൻവിഷൻ െടേ�ാളജി െസ�ർ, 119, േറാഡ് ന�ർ. 3, ഘ�ം-1, വിജയനഗർ, ഇപിഐപി േസാൺ, ൈവ�്ഫീൽഡ്, െബംഗ��,
കർണാടക 560066.
ഇ-െമയിൽ ഐഡി: grievance@loanfront.in
ബ�െ�േട� ന�ർ 6366828598

c. െലവൽ 2 എ�േലഷൻ ചാനൽ

�ാഹക/ഉ�ാദകൻ ക�നിയിേല�് ലഭി� �തികരണെ� സ��നെ��ിൽ, അെ��ിൽ 7 ബിസിനസ് ദിവസ�ളിൽ �തികരണം
ലഭി�ാെതയാെണ�ിൽ, �ാഹക�െട വിപ�കെള �ധാന േനാഡൽ ഓഫീസറിനായി അറിയി�കയാണ് അഭ�ർ�ി�ു�ത്.

േപര്: �ീ. ഗേണശ് �സാദ് രവീ� പവ�ർ,
ഡിൈസേനഷൻ: �ിൻസി�ൽ േനാഡൽ ഓഫീസർ,
വിലാസം: ര�ാം നില, എൻവിഷൻ െടേ�ാളജി െസ�ർ, 119, േറാഡ് ന�ർ. 3, ഘ�ം-1, വിജയനഗർ, ഇപിഐപി േസാൺ, ൈവ�്ഫീൽഡ്, െബംഗ��,
കർണാടക 560066.
ഇ-െമയിൽ ഐഡി: nodalofficer@loanfront.in
െതാഴിൽ ന�ർ: 9513493927

d. തല�ിെ� 3 എ�ാേലഷൻ ചാനൽ

�ാഹകേനാ/ഉ�ാദകേനാ ക�നിയിൽ നൽകിയ �തികരണെ� സ��നെ��ിൽ അെ��ിൽ 30 ദിവസ�ിൽ ഒ� �തികരണം
ലഭി�ാെതയാെണ�ിൽ, �ാഹകര് സിഎംഎസ് ആർബിഐേയാടു �ാധാന�ം േനടിെയ�താനാ�ം.

ഉപജനരൽ മാേനജർ,
വിലാസം: േനാൺ-ബാ�ിംഗ് �പര് വിഷന് ശാഖ, റിേസര് വ് ബാ�് ഓഫ് ഇ��, 15, േനതാജി �ഭാഷ് േറാഡ്, െകാല് �� - 700001.

ഇ-െമയിൽ െച�ക: cms.odtkolkata@rbi.org.in

പരാതി പരിഹാര�ം വർ�ി�ി�ൽ വിവര��െട സം�ഹം:

വർ�നവ് ചാനൽ ശ�ം ഇ-െമയിൽ ഐഡി �നരാവ��ന സമയം

- ഉപേഭാ� പി�ണ 080-48126351 support@loanfront.in 7 ദിവസം

1st െലവൽ േനാഡൽ പരാതി പരിഹാര
ഓഫീസർ 6366828598 grievance@loanfront.in 7 ദിവസം

2nd െലവൽ �ിൻസി�ൽ േനാഡൽ
ഓഫീസർ 9513493927 nodalofficer@loanfront.in 15 ദിവസം

3rd െലവൽ സിഎംഎസ് ആർബിഐ cms.odtkolkata@rbi.org.in -

ആർബിഐ ഓം�ഡ് �ാൻ �ീം:

�ാഹക പരാമ�ശ��െട �തിപ�െ� പരി�രി�ാൻ ഒ� സി�ം �ാപി�ാൻ ആർബിഐ ഒം�ഡ് �ാൻ �ീം, 2021 ആർബിഐ
നിയ�ണ�ി��ിൽ നിയ�ി�െ��� എ�ി�ീ�ക�െട േസവന��മായി ബ�െ�� �ാഹക അ�യായിക�െട ശി�കരമായ ��പ��െള
പരിഹരി��തി�� ഒ� സി�ം �ാപി�ി��്. �ീം ഒം�ഡ് �ാൻ മാധ�മ�ിെ� �ഭാവ�ി��ിൽ നി��മായി�ം തിരി�റിയാൻ പരിഹാര�ൾ
അ�വദി�� ഒ� 'ഒന് േനഷന് ഒന് ഓം�ഡ് �ാൻ' ൈശലി അേപ�ി�ിരി��. ആർബിഐ ഒം�ഡ് �ാൻ െമ�ാനിസം നിയമി��
�േദശമാര് �ി�ാരായിരി��. "ൈവഭവ് വ�ാപാര് ൈ�വ�് ലിമി�ഡ്," ഒ� േനാൺ-ബാ�ിംഗ് ഫിനാൻഷ�ൽ ക�നിയായി ആയിരി��, ആർബിഐ
�കടി�ി� ഒം�ഡ് �ാൻ �ീം അവലംബി� െകാ�് �ാപി�ിരി��. ഇത് ഒം�ഡ് �ാൻെ� ശ�ികൾ, െച�ിക�ം, �ാഹകെ� �ാഹകീയ�ി��
��ിയകൾ എ�ിവ�ം ഓം�ഡ് �ാൻ കാ�യായി അവസാനി�ി��
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പരാതിക�െട പരിഹാര�ി�ം ഓം���ാെ� അധികാരപരിധി�ം. �ീമിെ� ഖ�ിക 18 അ�സരി�്, ഞ��െട ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് �ീമിെ�
ഉേ�ശ�െ��റി�ം അതിന് കീഴിൽ ലഭ�മായ �തിവിധികെള�റി�ം േബാധവാ�ാരാെണ�് ഉറ�ാ�ാൻ ക�നി ഉേ�ശി��. ഇ�േ�ഗ�ഡ് �ീം ഇവിെട
ആ�സ് െച�ാ��താണ്. �ീമിന് കീഴി�� ക�നി�െട നി�� �ിൻസി�ൽ േനാഡൽ ഓഫീസ�െട പ�ൽ �ീമിെ� പകർ�ുകൾ ലഭ�മാണ്.
ഉപേഭാ� സം��ി�് ക�നി വളെരയധികം �ാധാന�ം നൽകുകയും ഞ��െട ഉപേഭാ�ാ��െട പരാതിക�ം പരാതിക�ം പരിഹരി��തിനായി ഒ�
പരാതി പരിഹാര സമിതി �പീകരി�ക�ം െച�േ�ാൾ, ഞ��െട �തികരണ�ളിൽ ��ര�ാ� ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് ഓം���ാെന ഓൺൈലനായി
ബ�െ�ടാ��താണ്.

1. േപാർ�ൽ (https://cms.rbi.org.in)
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2. ഇലേ�ാണിക് അെ��ിൽഫിസി�ൽ േമാഡിൽസ�മി�് െച�ാൻ േക�ീ�ത റിസീവ് അ�് േ�ാസ�ിംഗ് െസ�ർ 4◌ാം േ�ാർ, െസ�ർ 17,
ചംഡീഗർ - 160017 അെ��ിൽ

3. േടാൾ-�ഫീ ന��മായി േക�ീ�ത െസ�ർ - 14448 (9:30 �തൽ 5:00 വെര) ബ�െ��ക.

പരാതി�െട പരിഹാരം

�കളിൽ വിവരി��േപാെല നി�� ഔേദ�ാഗിക ആശയവിനിമയ ചാനൽ, രസീത് ലഭി�തിന് േശഷം ഉപേഭാ�ാവിന് ��ികരമായി പരാതികേളാ
പരാതികേളാ പരിഹരി��തിന് �മതലെ���ിയിരി��. സാധ�മാ�േ�ാെഴ�ാം ഉപേഭാ�ാവിന് അ�േയാജ��ം ഉചിത�മായ ബദൽ പരിഹാരം
നൽകാൻ എ�ാ �മ��ം നട�ം. എ�ി��ാ�ം, ഉപേഭാ�ാവിന് െറസല�ഷനിൽ അ��ി �ട�കയാെണ�ിൽ, �കളിൽ�ചി�ി� നിർ�ിഷ്ട പരാതി
പരിഹാര സംവിധാനം വഴി ��ം വർ�ി�ി�ാനു�ഓ�ഷൻഅവർ�് ഉ�്.

അഭിന�നം അംഗീകരി��:

ഞ��െട എ�ാ ഉപേഭാ�ാ�ൾ�ും അസാധാരണമായ േസവനം നൽകാൻ ക�നി �ടർ�യായി പരി�മി��. നി�ൾ�് ഒ� ന� അ�ഭവം
ഉ�ായി�െ��ിേലാ നി��െട ആവശ��ൾ നിറേവ��തിനായി ഞ�ൾ �കളിേല�ം �റേ��ം േപായി�െ��ിൽ, അതിെന�റി�് േകൾ�ു�ത്
ഞ�ൾ വളെരയധികം വിലമതി�ം. നി��െട ഫീഡ് ബാ�് ഞ��െട �യത് ന�െള തിരി�റി�ക മാ�മ�, ഞ��െട ജീവന�ാെര അവ�െട േസവന
വിതരണം �ടർ�യായി െമ�െ���ാൻ േ�രി�ി�ക�ം െച��. നി�െള മിക� രീതിയിൽ േസവി�ാൻഞ�െള സഹായി�തിന് ന�ി.
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