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कागदपता्ांचा साराांश
कागदपत्र संदभभ क्र. GRP_VVPL_1.3

आवतृ्ती क्रमांक 1.3

कागदपत्राचा प्रकार कं पनीचे धोरण
िखक श्री. गणेिप्रसाद रलवदं्र पावसकर
पनुराविोकन करणारा श्री. लनतो्ोि के जरीवाि
मजंरू करणारा सचंािक मंडळ
प्रसारण लदनांक 20/03/2024

उजळणीचा इनतहास
आवतृ्ती तारीख िखक िाक्षलणक बदि स्रोत

V.1.0 30/10/2019 अनपुािन लवभाग जीआरपी चा आढावा आरबीआय चे लनदेि
V.1.1 02/04/2020 अनपुािन लवभाग जीआरपी चा आढावा आरबीआय चे लनदेि

V.1.2 01/04/2023 अनपुािन लवभाग जीआरपी चा आढावा आरबीआय चे लनदेि

V.1.3 20/03/2024 अनपुािन लवभाग जीआरपी चा आढावा आरबीआय चे लनदेि



ओळख :

वभैव व्यापार प्रायव्हेट लिलमटेड (“कं पनी”) ही ररझव्हभ बँके
कडे नोद

णी झािेिी ठे वी न स्वस्वकारणारी गरैबँलकं ग लवत्तीय कं पनी

(एनबीएफसी) असनू, लतच्या इतर व्यवसायांबरोबरच कमी मदुतीच्या कािावधीसाठी असरुलक्षत कजभ परुवठा
करतो्ो. व्यवसायासाठी ग्राहकांच्या जवळ जाण्यासाठी कं पनीचा एक मंच असनू तो “िोनफं्र ट” या नावाने ओळखिा
जातो. ररझव्हभ
बँके च्या (आरबीआय) लनदेिानसुार सरें स्वखत के ल्याप्रमाणे, ही गरैलवत्तीय कं पनीची जबाबदारी आहे की लतने ग्राहकांच्या
तक्रारी स्वस्वकारण्यासाठी व लनदेलित करण्यासाठी अिी सक्षम यंत्रणा उभारावी लजचा मखु्य उद्देि तक्रारीचा सयुोग्य व जिद
लनपटारा करण्यात येईि. हे कतभव्य पार पाडण्यासाठी कं पनीने एक यतं्रणा उभी के िी असनू ज्याद्वारे ग्राहक सेवा देत
असतांनाच त्यात
अडथळा न येता तक्रारीचे लनवारण के ि  जाईि. हे उलद्दष्ट साध्य करण्यासाठी तक्रार लनवारण धोरण (“धोरण”)आखण्यात
आि
असनू त्यानसुार कं पनीच्या उत्पादन व सेवेबाबत असिल्या तक्रारी (“तक्रार”) स्वस्वकारणे, नोद करणे व त्याचे लनराकरण
करण
यासाठी पद्धतीबाबत एक रुपरे षा ठरलवण्यात आिी आहे. यामध्ये कं पनीच्या वतीने सेवा प्रदान करणाऱ्या इतर
ससंथांबाबत, मध्यसथ लकं वा व्यवसाय सलुवधा देणारा यांचा देखीि समावेि के िा आहे. याचा मळू उद्दे ि
ग्राहकांच्या तक्रारीचे पारदिीपणे
लनवारण करण्यासाठी सयुोग्य सरंचना तयार करणे हा आहे,
तसेच तक्रार कं पनीकडे /आरबीआयकडे किा प्रकारे नोद
याबाबत ग्राहकांचे मागभदिभन करणे हा देखीि एक उद्देि
आहे.
उद्देश :
आमची तक्रार लनवारण धोरण खािीि उद्दे िांवर आधाररत
आहे.

वावी

1. सयुोग्य वागणकू: सयुोग्यता व समानता या तत्ता्ना अधोरे स्वखत करून ग्राहकांबरोबर सवंाद ठे वणे तसेच
पक्षपाती व दजुाभाव करणारी वागणकू टाळणे.

2. नवहीत कालावधीत निवारण: तक्रारीची त्वररत दखि घेऊन ती लनधाभररत वेळे त सोडलवण्यावर भर.
3. सनक्रय हस्तके्षप: ग्राहकांना गरैसोय होणार नाही अिा पद्धतीने तक्रार लनवारण टीमकडू न सक्रीय हस्तके्षप करून

जिदगतीने तक्रारीचा लनपटारा करण्यावर भर.
4. पारदनशिता: तक्रार लनवारण पद्धतीमध्ये पणूभ पारदलिभता ठे वण्यासाठी ग्राहकांना त्यांच्या तक्रार

लनवारणाबाबतच्या सद्य स्वसथतीबाबत मालहती देणे.
5. सलुभता: तक्रार दाखि करण्यासाठी ग्राहकांना ऑनिाईन प्लॅटफॉमभसह लवलवध मागभ उपिब्ध करून

देणे, मदतीसाठी स्वततं्र टेलिफोन क्रमांक, िाखामध्ये प्रत्यक्ष तक्रार देणे हे मागभ सवाांसाठी खुिे करणे.
तक्रारीचे मलूा्ांकि:
या धोरणात अिी पद्धत अविबंण्यात आिी आहे ज्यानसुार तक्रारीची नोद करणे व त्याचे लनवारण करणे याबरोबरच तक्रार
लनवारण यंत्रणेचा कािबद्ध आढावा घेणे. काही िका, समस्या अथवा तक्रार असेि तर ग्राहकांनी तक्रार लनवारण करण्यासाठी
नेमिल्या व्यक्तीिा भेटू न तोडगा काढण्यासाठी त्यांना उद् यकु्त करणे. यासाठी सपंकाभचे खािीि मागभ उपिब्ध आहेत.

● कं पनीने तयार के िल्या लवलवध मागाांद्वारे तक्रार दाखि करणे.
● तक्रारीची सत्वर दखि घेऊन ती लनधाभररत वेळे त सोडलवणे अपेलक्षत आहे.
● जर समस्येचे समाधानकारकपणे लनवारण झाि नाही तर अन्य मागभ उपिब्ध करून देणे.



पुिरावलोकि आनण निरीक्षण:
तक्रारीबाबत सयुोग्य पनरु ाविोकन व लनरीक्षणासाठी खािीि पद्धतीचा अविबं के िा जातो.

● दररोज निरीक्षण:आमचे तक्रार लनवारणाबाबत नेमिेिे कमभचारी सदर तक्रारीच्या लनवारणावर दररोज िक्ष
ठे वनू असतीि आलण वररषा्ना त्याबाबत सलूचत करून पढुीि कायभवाही करणेबाबत मागभदिभन लमळवतीि.

● दरमहा पुिरावलोकि: याबाबत मडंळात तक्रारीसदंभाभतीि लनवारण प्रलक्रयेबाबत दरमहा आढवा घण्याे त
येऊन
लनधाभररत वेळे त लनवारण होण्याबाबत देखीि आढावा घेण्यात येईि.

● मांडळाकडू ि नतमाही पुिरावलोकि: मंडळाकडू न लनवारणाबाबतच्या पद्धतीचा सवभसमावेिक आढावा घेतिा
जाईि व तक्रारीचे लनवारणाबाबत लकती कायभक्षमतो्ोने काम झाि त्याचा आढावा घेऊन ज्या के्षत्रात
सधुारणेस वाव आहे अिी के्षत्रे अधोरे स्वखत करणे.

● अनभप्रायासाठीची प्रणाली: तक्रार लनवारण पद्धतीबाबत लनयलमतपणे ग्राहकांची मतो्ो जाणनू घेणे,
ज्या के्षत्रात सधुारणा आवश्यक आहे अिी के्षत्रे लनलित करणे आलण त्यानसुार सयुोग्य बदि करणे.

तक्रार लनवारण धोरणाची अमंिबजावणी करून ग्राहक सेवेस सवोच्च प्राधान्य देण्यासंदभाभत कं पनीची जी बांलधिकी
आहे ती अधोरे स्वखत करणे व ग्राहकांच्या प्रत्येक तक्रारीबाबत त्वररत दखि घेतिी जाऊन ती सोडलवणी व त्याद्वारे
ग्राहकांचा लवश्वास सपंादन करणे व ग्राहकांमधे कं पनीची प्रलतमा उजळलवणे.
तक्रार निवारण प्रणाली
कं पनीच्या कोणत्याही सेवा अथवा उत्पादनाबाबत काही तक्रार असल्यास, कोणताही अलभप्राय द्यावयाचा असल्यास कं पनी
ग्राहकांना खािीि मागाभद्वारे तसे करण्यास उद् यकु्त करतो्ो.
अ. प्राथनमक अवस्थेसाठीचा मागि
कजभदारांनी त्यांच्या तक्रारी पलहल्या प्रथम ग्राहक सलुवधा टीमकडे लनदेलित कराव्यात.
फोिद्वारे 080-48126351
ग्राहक सोमवार तो्ो िलनवार सकाळी 9.30 तो्ो सायकंाळी 6.30 या वेळात आमच्यािी कस्टमर के अर वर फोन करून
सपंकभ
साधू िकतात. समस्येचे तातडीने लनवारण करण्यासाठी कृ पया आपिा उपभोक्ता क्रमांक लकं वा कजभखातो्ो क्रमांक
सांगावा.

ईमेलद्वार  support@loanfront.in

आपण आमच्या अलधकृ त ईमेि वर सपंकभ करू िकता. कृ पया आपिा उपभोक्ता क्रमांक लकं वा कजभखातो्ो क्रमांक व
सपंकभ क्रमांक ईमेिमध्ये नमदू करावा. आमच्या कायाभियाकडू न तीन लदवसात आपणािी सपंकभ साधिा जाईि.
मात्र कधी कधी असेही होऊ िकतो्ो की आपल्यािी संपकभ साधण्यास आमच्या कायाभियाकडू न थोडा उिीर होऊ िकतो.
ब. पनहला् टप्प्यातील अनधकचा मागि
जर कं पनीकडू न लमळािल्या प्रलतसादाबाबत ग्राहक/कजभदार समाधानी नसेि, लकं वा प्रलतसाद 7 कायाभियीन
लदवसांमध्ये लमळािा नाही तर ग्राहकांनी आपल्या तक्रारीबाबत कृ पया तक्रार लनवारण अलधकाऱ्यास लिहावे.
नाव : सत्या मािीडी
हुद्दा : तक्रार लनवारण अलधकारी

mailto:support@loanfront.in


पत्ता : दसुरा मजला, एनव्हिजन टेक्नॉलॉजी सेंटर, 119, रोड नंबर 3, फेज-1, विजयनगर, ईपीआयपी झोन, व्हाइटफील्ड,
बेंगळुरू, कर्नाटक 560066.
ईमेल : grievance@loanfront.in

सपंकभ क्रमांक : 6366828598
क. दसुऱ्या टप्प्यातील अनधकचा मागि
जर कं पनीकडू न लमळािल्या प्रलतसादाबाबत ग्राहक/कजभदार समाधानी नसेि, लकं वा प्रलतसाद 7 कायाभियीन
लदवसांमध्ये लमळािा नाही तर ग्राहकांनी आपल्या तक्रारीबाबत कृ पया प्रमखु नोडि अलधकारी यांना लिहावे.
नाव : श्री. गणेिप्रसाद रलवदं्र पावसकर
हुद्दा : मखु्य नोडि अलधकारी
पत्ता : दसुरा मजला, एनव्हिजन टेक्नॉलॉजी सेंटर, 119, रोड नंबर 3, फेज-1, विजयनगर, ईपीआयपी झोन, व्हाइटफील्ड,

बेंगळुरू, कर्नाटक 560066.

ईमेल : nodalofficer@loanfront.in

सपंकभ क्रमांक : 9513493927
ड. नतसऱ्या टप्प्यातील अनधकचा मागि
जर कं पनीकडू न लमळािल्या प्रलतसादाबाबत ग्राहक/कजभदार समाधानी नसेि, लकं वा प्रलतसाद 30 लदवसांमध्ये लमळािा
नाही तर ग्राहक सीएमएस,आरबीआय यांचेिी सपंकभ साधू िकतात.
सहा. सरव्यवसथापक
पत्ता : गरैबँलकं ग देखरे ख लवभाग, ररझव्हभ बँक ऑफ इंलडया, 15 नेताजी सभुाष रोड,
कोिकाता 700 001
ईमेि cms.odtkolkata@rbi.org.in

तक्रार निवारण व अनधक मानहतीचा साराांश

वाढ मागभ फोन ईमेि टीएटी

- ग्राहकांना आधार 080-48126351 support@loanfront.in 7 लदवस
प्रथम टप्पा तक्रार लनवारण अलधकारी 6366828598 grievance@loanfront.in 7 लदवस
लद्वतीय टप्पा लप्रस्विपि नोडि अलधकारी 9513493927 nodalofficer@loanfront.in 15 लदवस
तो् ोातीय टप्पा सीएमएस आरबीआय cms.odtkolkata@rbi.org.in -----

आरबीआय लोकपाल योजिा
ग्राहक तक्रार लनवारणाच्या सयुोग्य प्रणािीसाठी, आरबीआय द्वारे लनयलंत्रत होणाऱ्या गरैबँलकं ग ससंथाच्या
ग्राहकांच्या तक्रारीचे जिदगतीने व कमीत कमी खचाभत लनवारण व्हावे या उद्दे िाने आरबीआय ने ‘एकास्विक िोकपाि
योजना 2021’ जारी के िी. (यापढेु लहचा उल्लेख एकास्विक योजना’ असा के िा जाईि.) ‘एक देि एक िोकपाि’ या तत्ता्चा
अलंगकार करून आरबीआय
िोकपाि प्रणािी ही कक्षालवरहलत के िी. वभैव व्यापार प्रा.
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लिलमटेड ही एक गरैबँलकं ग लवत्तीय ससंथा असल्याने त्यांनी आरबीआय च्या एकास्विक प्रणािीचा स्वस्वकार के
िा. सदर प्रणािीमध्ये अलधकार प्रदान के ि जातात तसेच तक्रार लनवारणाची पद्धत नमदू आहे तसेच िोकपािाची
न्यायकक्षा देखीि नमदू आहे. योजनेच्या पररच्छे द क्र. 18 नसुार कं पनी हे सलुनलित करू इस्वच्छतो्ो की,
स्कीमचा उद्देि जास्तीत जास्त ग्राहकांपयांत पोहोचेि तसेच त्याखािी कोणत्या उपाययोजना उपिब्ध आहेत याबाबत देखीि
मालहती होईि. सदर एकास्विक योजना आपण येथे बघू िकतो. सदर योजनेच्या प्रती तसेच मखु्य नोडि ऑलफस बाबत देखीि
मालहती आहे. देखीि उपिब्ध आहेत. कं पनी आपल्या ग्राहकांच्या तक्रारीप्रती सजग असनू ग्राहक समाधानासाठी कं पनीने
तक्रार लनवारण सलमती बनलविी असनू सदर सलमतीकडे ग्राहकांकडू न प्राप्त झािल्या सवभ तक्रारी पाठलवल्या
जातात व सदर सलमतीच्या प्रलतसादाबाबत एखादा ग्राहक असमाधानी असेि तर तो िोकपािािी खािीिनसुार सपंकभ
साधू िकतो.

1. पोटभिवर लकं वा (https://cms.rbi.org.in)
2. इिक्ट्र ॉलनक स्वरूपात लकं वा प्रत्यक्ष सेंटर िाइज्ड ररसीट व प्रोसेलसगं सेंटर, 4 था मजिा, सेक्ट्र 17, चलंदगर,

160017 लकं वा
3. टेिफ्री क्रमांकावरून सेंटरिी सपंकभ करू िकतो. 14448 (सकाळी 9:30 Am सायंकाळी 5.00 Pm)

तक्रारीचा   निवारण
यासाठी वर उल्लेखल्यानसुार सपंकाभचे जे जे मागभ उपिब्ध करून लदिेिे आहेत त्यांना ग्राहकांच्या तक्रारीचे
समाधानकारकररत्या लनवारणाचे उलद्दष्ट लदि आहे. लजथे िक्य असेि लतथे ग्राहकांना योग्य पयाभयी मागभ उपिब्ध
करून देण्याचे प्रयत्न के ि गेिे पालहजेत. पण जर लनवारणाबाबत एखादा ग्राहक संतो् ोाष्ट नसेि तर त्यािा वर
उल्लेखल्याप्रमाणे तक्रार लनवारणाचे अनेक मागभ उपिब्ध असतीि.

प्रशांसेची पोहोचपावती
आमच्या ग्राहकांना खास सेवा प्रदान करण्याबाबत कं पनीचे सतत प्रयत्न चाि आहेत. जर आपण आमच्या सेवेबाबत समाधानी
असाि लकं वा जर आपणास असेि वाटत असेि की आपल्या सेवेसाठी आम्ही पररश्रमपवूभक तयार आहोत तर त्याबाबत आम्ही
आपणाकडू न अलधक जाणनू घेण्याबाबत उत्सकु आहोत. तो् ोामचा अलभप्रायामळेु प्रयत्नांना के वळ दाद लमळणार
नसनू त्यामळेु आमच्या कमभचाऱ्यांना आपल्या सेवेसाठी अलधकालधक प्रयत्न करण्यास त्यामळेु प्रोत्साहन
लमळणार आहे. तो् ोाम्हािा चांगिी सेवा प्रदान करण्याच्या कामात आम्हािा मदत करण्याबद्दि आभारी आहोत.

https://cms.rbi.org.in/

