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इस दस्तावेज़ का कोई भी हिस्सा बिना वभैव व्यापार प्राइवेट लिमिटेड के बोर्ड की स्पष्ट लिखित अनमुति के बिना किसी भी
रूप में या किसी भी माध्यम से, इलेक्ट्रॉनिक या मकेैनिकल, सहित प्रतिलिपि या रिकॉर्डिंग करके किसी भी उद्देश्य के लिए

प्रसारित या पे्रषित नहीं किया जा सकता।
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परिचय

वभैव व्यापार प्राइवेट लिमिटेड (“कंपनी”) एक गरै-जमा लेने वाली गरै-बैंकिग वित्तीय कंपनी (एनबीएफसी) है जो भारतीय
रिज़र्व बैंक के साथ पजंीकृत है, जो अन्य सेवाओं के बीच में छोटे समय के लिए असरुक्षितऋण प्रदान करने में विशषेज्ञ है।
कंपनी के पास "लोनफं्रट" कहलाने वाला एक ग्राहक के सामनेआने वाले प्लेटफ़ॉर्म है जिससे वह व्यापार करती है। भारतीय
रिज़र्व बैंक (“आरबीआई”) के निर्देशों के साथ समर्थन करने के साथ, एनबीएफसी को ग्राहक शिकायतों को प्राप्त करने और
उनका समाधान करने के लिए एक मजबतू ततं्र स्थापित करना आवश्यक है, जिसमें उन्हें उन्हें निष्पक्षता और शीघ्रता के
साथ हल करने का मखु्य ध्यान दिया जाए। इस कर्तव्य की मान्यता के साथ, कंपनी ने ग्राहक शिकायाओं को सबंोधित करने
के लिए एक कुशल ढांचा तयैार किया है जबकि सहज सेवा प्रदान की जाती है। इसे हासिल करने के लिए, इस शिकायत
निवारण नीति ("नीति") को अनशुसंित किया गया है ताकि कंपनी के उत्पादों और सेवाओं ("शिकायाएँ") से सबंधंित ग्राहक
शिकायाओं को प्राप्त, पजंीकृत और समाधान करने की प्रक्रिया को सारांशित किया जा सके। इसमें कंपनी द्वारा प्रदान की
जाने वाली सेवाओं से संबंधित शिकायाओं को समाधान करना भी शामिल है, जो किसी तीसरे पक्ष सेवा प्रदाता, एजेंट या
कंपनी के पक्ष में कार्य करने वाले व्यवसाय सगुठित करने वाले द्वारा किया जाता है। इस नीति का प्राथमिक उद्देश्य ग्राहक
शिकायाओं को निष्पक्ष और पारदर्शी तरीके से समाधान करने के लिए एक संरचित ढांचा प्रदान करना है, साथ ही ग्राहकों को
कंपनी और/याआरबीआई के साथ शिकायत दर्ज करने की प्रक्रिया के बारे में शिक्षित करना है।

उद्देश्य

हमारी शिकायत निवारण नीति निम्नलिखित उद्देश्यों के अनरुूप है:

1. न्याय: सभी ग्राहक अतंरक्रियाओं में निष्पक्षता और समानता के सिद्धांतों को बनाए रखना, किसी भेदभाव या
भेदभाव के बिना।

2. समय पर समाधान: शिकायाओं को शीघ्रता से सबंोधित करना और निर्दिष्ट टर्न अराउंड टाइम (टीएटी) सीमाओं
के भीतर समाधान करना।

3. सक्रिय हस्तके्षप: हमारी शिकायत निवारण टीम द्वारा सक्रिय हस्तके्षपों के माध्यम से समाधान प्रक्रिया को गति
देना, हमारे ग्राहकों द्वारा किए गए किसी भी असवुिधा को कम करना।

4. पारदर्शिता: शिकायत निवारण प्रक्रिया के दौरान पारदर्शिता बनाए रखना, सनुिश्चित करना कि ग्राहकों को हर
चरण पर उनकी शिकायतों की स्थिति के बारे में सचूित किया जाता है।

5. पहंुचनीयता: ग्राहकों को शिकायत दर्ज करने के लिए कई संचार के माध्यम प्रदान करना, जसेै कि ऑनलाइन
प्लेटफ़ॉर्म, फोन हेल्पलाइन्स, और शारीरिक शाखाएँ, सभी के लिए पहंुचनीयता सनुिश्चित करना।

शिकायत का मलू्यांकन

यह नीति हमारे शिकायत दर्ज करने, उन्हें बढ़ाने और समाधान करने की प्रक्रियाओं की विवरण प्रस्ततु करती है, साथ ही
हमारे शिकायत निवारण ततं्रों की आवश्यक जांच-परख करने की भी। ग्राहकों/उधारकर्ताओं को सलाहकार ग्राहक समर्थन
टीम से सपंर्क करने के लिए प्रोत्साहित किया जाता है मामले में किसी भी प्रश्न, समस्या या शिकायत के मामले में। उनके
पास निम्नलिखित सचंार के लिए माध्यम हैं:

• कंपनी द्वारा प्रदान किए गए विभिन्न सचंार के माध्यमों के माध्यम से शिकायत दर्ज करना।
• निर्धारित समय-सीमा के भीतर अपनी शिकायतों के लिए त्वरित स्वीकृतिऔर समाधान की उम्मीद करना।
• गरै-संतोषजनक समाधान के लिए उन्नती के माध्यम प्रदान करना।
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समीक्षा और मॉनिटरिगं

हम निम्नलिखित उपायों के माध्यम से प्राप्त शिकायाओं की प्रभावी समीक्षा और मॉनिटरिगं सनुिश्चित करते हैं:

• दैनिक मॉनिटरिगं: हमारे अधिकृत कर्मचारी निरंतर दिन की आधार पर शिकायत समाधान की स्थिति का दिलिगेंट
निगरानी करते हैं, अपडटे को अगली कार्रवाई के लिए निर्दिष्ट जिम्मेदार को रिपोर्ट करते हैं जसेै किआवश्यक हो।

• मासिक समीक्षा: बोर्ड मासिक समीक्षा कार्यक्रमआयोजित करता है ताकि न्याय संहिता का पालन का मलू्यांकन किया जा
सके, जिसमें प्राप्त की गई सभी शिकायाएँ, प्रस्तावित समाधानऔर टीएटी का पालन का मलू्यांकन शामिल होता है।

• तिमाही बोर्ड मलू्यांकन: तिमाही आधार पर, बोर्ड न्याय संहिता का एक विस्ततृ मलू्यांकन करता है, हमारे शिकायत
निवारण ततं्र की समग्र प्रभावकारिता का मलू्यांकन करता है और सधुार के के्षत्रों की पहचान करता है।

• प्रतिक्रिया ततं्र: ग्राहकों से नियमित रूप से उनके शिकायत निवारण प्रक्रिया के साथ उनकी सतंषु्टि के बारे में प्रतिक्रिया
मांगते हैं, सधुार के के्षत्रों की पहचान करते हैं औरआवश्यक परिवर्तन करते हैं।

इस शिकायत निवारण नीति को लागू करके, कंपनी अपनी ग्राहक सेवा के उच्चतम मानकों को बनाए रखनेऔर सभी ग्राहक
शिकायाओं को त्वरितऔर न्यायसगंत तरीके से सबंोधित करने के लिए पनुः पषु्टि करती है, जिससे हमारे मलू्यवान ग्राहकों
के बीच विश्वासऔरआत्मविश्वास को बढ़ावा मिलता है।

शिकायत निवारण ततं्र

कंपनी द्वारा प्रदान की जाने वाली उत्पादों और सेवाओं के संबधं में ग्राहकों के विवाद, शिकायत या प्रतिक्रिया के साथी किसी
भी संचार के माध्यम से सपंर्क करने को प्रोत्साहित किया जाता है।

a. प्रथम स्थिति के लिए चनैल: उधारकर्ताओं से अनरुोध है कि वे पहले अपनी शिकायतों को ग्राहक समर्थन टीम को
सबंोधित करें।

आवाज समर्थन - 080-48126351

ग्राहक हमें सोमवार से शनिवार तक सबुह 09:30 से शाम 06:30 बजे के बीच ग्राहक केयर पर कॉल कर सकते हैं। कृपया
त्वरित समाधान के लिए अपना उपयोगकर्ता आईडी या ऋणखाता नबंर प्रदान करें।

ईमेल समर्थन - support@loanfront.in

कृपया हमें अपनी पजंीकृत ईमेल आईडी से ईमेल लिखें। कृपया ईमेल में अपना उपयोगकर्ता आईडी और/या ऋण खाता
नबंर और संपर्क नबंर प्रदान करें। ग्राहक को टीम से 3 व्यापारिक दिनों के भीतर प्रतिक्रिया मिलेगी, लेकिन कई बार टीम
अधिक समय ले सकती है प्रतिक्रिया/जवाब देने के लिए।

b. स्तर 1 उन्नति चनैल

यदि ग्राहक/उधारकर्ता को कंपनी से प्राप्त प्रतिक्रिया से सतंषु्ट नहीं है, या यदि 7 व्यावसायिक दिनों के भीतर प्रतिक्रिया
प्राप्त नहीं होती है, तो कृपया ग्राहक अपनी शिकायतों को शिकायत निवारण अधिकारी को संबोधित करें।

नाम: श्री सत्य मल्लीदि,
पदनाम: शिकायत निवारण अधिकारी,
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पता: दसूरी मजंिल, एनविज़न टेक्नोलॉजी सेंटर, 119, रोड नंबर 3, फेज़-1, विजयनगर, ईपीआईपी जोन, व्हाइटफील्ड,
बेंगलरुु, कर्नाटक 560066।

ईमेलआईडी: grievance@loanfront.in

सपंर्क नंबर: 6366828598

c. स्तर 2 उन्नति चनैल

यदि ग्राहक/उधारकर्ता को कंपनी से प्राप्त प्रतिक्रिया से संतषु्ट नहीं है, या यदि 7 व्यावसायिक दिनों के भीतर प्रतिक्रिया
प्राप्त नहीं होती है, तो कृपया ग्राहक अपनी शिकायतों को प्राचार्य नोडल अधिकारी को सबंोधित करें।

नाम: श्री गणेशप्रसाद रवींद्र पवास्कर, पदनाम: प्राचार्य नोडल अधिकारी, पता: दसूरी मंजिल, एनविज़न टेक्नोलॉजी सेंटर,
119, रोड नबंर 3, फेज़-1, विजयनगर, ईपीआईपी जोन, व्हाइटफील्ड, बेंगलरुु, कर्नाटक 560066। ईमेलआईडी:
nodalofficer@loanfront.in सपंर्क नबंर: 9513493927

d. स्तर 3 उन्नति चनैल

यदि ग्राहक/उधारकर्ता को कंपनी से प्राप्त प्रतिक्रिया से संतषु्ट नहीं है या यदि 30 दिनों के भीतर प्रतिक्रिया प्राप्त नहीं होती
है, तो ग्राहक CMS RBI को अपील कर सकते हैं।

उप महाप्रबंधक,

पता: गरै-बैंकिग पर्यवेक्षण विभाग, भारतीय रिज़र्व बैंक, 15, नेताजी सभुाष रोड, कोलकाता - 700001। ईमेल:

cms.odtkolkata@rbi.org.in

शिकायत निवारणऔर उन्नति सचूना सारांश:

एस्केलेशन चनैल आवाज़ ईमेल आईडी गूंथना
- ग्राहक समर्थन ०८०-४८१२६३५१ support@loanfront.in ७ दिन

पहले स्तर नोडल शिकायत निवारण अधिकारी ६३६६८२८५९८ Grievance@loanfront.in ७ दिन
द्वितीय
स्तर

मखु्य नोडल अधिकारी ९५१३४९३९२७ nodalofficer@loanfront.in १५ दिन

ततृीय स्तर सीएमएसआरबीआई (सेंट्रल मॉनिटरिगं
सिस्टम, भारतीय रिज़र्व बैंक)

  cms.odtkolkata@rbi.org.in  -

आरबीआईओम्बड्समनै योजना:

ग्राहक शिकायतों के समाधान के लिए एक प्रणाली स्थापित करने के लिए, भारतीय रिज़र्व बैंक ने "एकीकृत ओम्बड्समनै
योजना, 2021" (इसके बाद "एकीकृत योजना" के रूप में जाना जाता है) शरुू की है, जो किआर्थिकऔर कार्यक्षम तरीके से
भारतीय रिज़र्व बैंक द्वारा नियामित एंटिटिज़ द्वारा प्रदान की जाने वाली सेवाओं से संबधंित ग्राहक शिकायतों को हल करने
के लिए है। यह योजना आरबीआई ओम्बड्समनै ततं्र के्षत्र-निर्देशित बनाने के द्वारा 'एक देश एकओम्बड्समनै' दृष्टिकोण
को अपनाती है। "वभैव व्यापार निजी सीमित," एक गरै-बैंकिग वित्तीय कंपनी होने के नात,े आरबीआई द्वारा लॉन्च की गई
एकीकृत योजना को अपनाई है। एकीकृत योजना शक्तियों और कार्यों, प्रक्रियाओं का प्रावधान करती है।

शिकायत निवारण नीति वभैव व्यापार प्राइवेट लिमिटेड
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शिकायतों के समाधान, औरओम्बड्समनै के प्राधिकरण के लिए। योजना के परैाग्राफ 18 के अनसुार, कंपनी का इरादा है कि
हमारे ग्राहकों को योजना के उद्देश्यऔर इसके अधीन उपलब्ध उपायों के बारे में जागरूक किया जाए। एकीकृत योजना यहाँ
तक पहँुची जा सकती है। योजना की प्रतियां भी कंपनी के डिज़ाइनेटेड प्राचार्य नोडल अधिकारी के पास उपलब्ध हैं योजना के
तहत। जबकि कंपनी ग्राहक सतंषु्टि पर विशषे महत्व देती है और हमारे कर्मचारियों ने हमारे ग्राहकों की शिकायतों और
शिकायतों का समाधान करने के लिए एक शिकायत निवारण समिति स्थापित की है, किसी भी ग्राहक जो हमारी
प्रतिक्रियाओं से संतषु्ट नहीं है, उन्हें ऑम्बड्समनै से ऑनलाइन संपर्क करने का विकल्प है।

1. पोर्टल के माध्यम से (https://cms.rbi.org.in) या
2. कें द्रीयकृत प्राप्ति और प्रससं्करण कें द्र, 4 वीं मंजिल, सेक्टर 17, चडंीगढ़ - 160017 के माध्यम से इलेक्ट्रॉनिक या

शारीरिक रूप से जमा करें। या
3. टोल-फ्री नबंर - 14448 (सबुह 9:30 बजे से शाम 5:00 बजे तक) के साथ संपर्क करें।

शिकायत का समाधान

ऊपर वर्णित निर्धारित आधिकारिक सचंार चनैल का मखु्य उद्देश्य शिकायत या शिकायत को ग्राहक की सतंषु्टि के साथ
समाधान करना है। संभवतः हर प्रयास किया जाएगा कि ग्राहक को एक उपयकु्त और उपयकु्त वकैल्पिक समाधान प्रदान
किया जाए, जब भी सभंव हो। हालांकि, यदि ग्राहक समाधान से असंतषु्ट रहता है, तो उन्हें ऊपर उल्लिखित शिकायत
निवारण ततं्र के माध्यम से मदु्दे को ऊपर उठाने का विकल्प है।

स्वीकृति की सराहना:

कंपनी सभी हमारे ग्राहकों को अत्यधिक सेवा प्रदान करने का प्रयास करती रहती है। यदि आपके पास एक सकारात्मक
अनभुव हुआ है या यदि हमने आपकी आवश्यकताओं को परूा करने के लिए अत्यतं प्रयास किया है, तो हमें इसके बारे में
सनुकर बहुत अच्छा लगेगा। आपकी प्रतिक्रिया हमारे प्रयासों को पहचानती है न केवल हमें स्वीकार करती है, बल्कि हमारे
कर्मचारियों को अपनी सेवा प्रदान करने के लिए लगातार पे्ररित भी करती है। आपके सहयोग के लिए धन्यवाद।आपकी सेवा
करने में हमें मदद करने के लिए।
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