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            উেгশҝ 
 

ভারতীয় িরজাভκ বҝাВ (RBI) মাѶার ডাইেরকশেনর অধҝায় VII-এর মাধҝেম - নন-বҝাΝВং ফাইনҝাΝхয়াল έকাѕািন - έѴল 
িভিЫক িনয়ϴণ িনেদκিশকা, 2023 (সাকুκলার নং. RBI/DoR/2023-24/106 DoR. FIN. REC No. 45 / 03. 10. 119/2023-24) 
(έযমনটা সমেয় সমেয় সংেশািধত, পিরবিতκত এবং আপেডট করা হেয়েছ)-এর έথেক নন-বҝাΝВং ফাইনҝাΝхয়াল έকাѕািনর 
(NBFCs) জনҝ έফয়ার ϕҝাকΜটস έকাড (নҝাযҝ অনুশীলন έকাড)-এর উপর িনেদκিশকা জাির কেরেছ, যার ফেল তােদর 
ςাহকেদর সােথ কাজ করার সময় নҝাযҝ বҝবসা এবং কেপ κােরট অনুশীলেনর জনҝ মান িনধ κারণ করা যায়। 

 
έলΝнংকাটκ ফাইনҝাх িলিমেটড (এর পের এেক 'έকাѕািন' বা ‘LFL’ িহেসেব উেѣখ করা হেয়েছ) হেলা একΜট নন-

বҝাΝВং ফাইনҝাх έকাѕািন (NBFC) έযΜট RBI-এর সােথ έরΝজѶার করা এবং িনєিলিখত নҝাযҝ অনুশীলন έকাড 

('FPC' বা 'έকাড') ςহণ কের তার ςাহকেদর সােথ কাজ করার সময় έকাѕািনর еারা έমেন চলা উপেরাЅ িনেদκিশকা 
অনুযায়ী নҝাযҝ অনুশীলন/মানვিলর জনҝ নীিতვিলেক Ѹাপন করা উিচত৷ এΜট ςাহকেদরেক তথҝ ϕদান কের এবং 
বҝাখҝা কের έয έকাѕািনΜট ϕিতিদন ςাহকেদর সােথ িক ধরেণর আচরণ করেব। 

 
এই έকাডΜট সমѷ ςাহকেদর জনҝ ϕেযাজҝ, যার মেধҝ έসাশҝাল িমিডয়া/অনҝ έয έকােনা িমিডয়ােত έপাѶ করা έয έকােনা 
অিভেযাগ/Νজϡাসা সহ এবং έকাѕািন তার সমѷ ςাহকেদরেক তােঁদর ϕেয়াজন অনুযায়ী িনেচ έদওয়া έয έকােনা ъҝাটফেম κ 
যাওয়ার জনҝ উৎসাহ έদয়।  
 

 
ვ჈Яপূণ κ সংϡা 

 
1. έবাডκ: এর অথ κ হেলা LFL-এর έবাডκ অফ ডাইেরЄরস (পিরচালনা পষ κদ)। 

 
2. ঋণςহীতা/ςাহক: এর অথ κ হেলা LFL-এর έয έকােনা িবদҝমান বা সјাবҝ ঋণςহীতা/ςাহক। 

 
 

লϠҝ 

 
এই έকাডΜটেক িনেচ έদওয়া লϠҝვিলেক অজκন করার জনҝ ίতির করা হেয়েছ: 

 
● ςাহকেদর সােথ আচরণ করার সময় যথাযথ আচরণেক িনΝѥত করা যােত তােঁদর সােথ নҝাযҝ আচরণ করা হয় 

এবং সুসѕকκ বজায় রাখা যায়; 
 

● আেরা έবিশ ѾИতা έযটা ςাহকেদরেক পণҝვিলেক আেরা ভােলাভােব বুঝেত এবং সΜঠক িসдাо িনেত 
সাহাযҝ কের; 

 
● έকাѕািনর ϕিত ςাহকেদর আѸা ίতির করা; 

 
● ςাহকেদর সােথ আচরণ করার έϠেϏ যথাযথ মান িনধ κারণ কের ভােলা, Ѻѭ এবং ѾИ বҝবসািয়ক পȝিতেক 

έমেন চলা; 
 

● উЗ অপােরΜটং (পিরচালন) মানেক অজκন করার জনҝ নҝাযҝ ϕিতেযািগতার মাধҝেম মােকκট έফাস κেক উтীত করা; 
 

● আদায় করা এবং ϕেয়াগ করা, έযখােন ϕেয়াজন, έসখােন ზধুমাϏ যথাযথ আইিন ϕΝοয়া έমেনই করা উিচত। 

● নҝাযҝ অনুশীলন বা আচরেণর সােথ সѕিকκত RBI-এর еারা িনধ κািরত ϕেযাজҝ িনয়মვিলর সােথ সљিতেক িনΝѥত 
করা। 

 
ϕিতᅂিত 

 
● LFL সবসময় সΜঠক এবং নҝাযҝভােব কাজ করেত এবং ইнািϾেত ϕচিলত মানেক পূরণ করার জনҝ যথাসাধҝ 

έচѭা করেব। 
 

● LFL সমѷ ϕাসিДক আইন, িনয়ম έমেন চলেব এবং এর ঋণςহীতােদর সােথ কথাবাতκা বলার সময় সѕূণ κ 
সততা ও ѾИতা বজায় রাখেব। 



 

 
● ςাহকেদর সােথ কথাবাতκা বলার সময় έকাѕািন ইংেরΝজ বা িহΝр বা Ѹানীয় ভাষায় Ѻѭ তথҝ ϕদান করার জনҝ 

ϕেয়াজনীয় পদেϠপ έনেব। তথҝ έযমন: 
 

 
i. έকাѕািনর িবিভт পণҝ এবং পিরেষবা; 

 
ii.  িনয়ম ও শতκাবলী, সুেদর হার/সািভκস চাজκ; 
iii. ςাহকেদর জনҝ উপলѐ সুিবধা এবং ϕভাব, যিদ থােক; 

 
iv. ϕেѨর উЫর িদেত পারেবন এমন έকােনা বҝΝЅ যারঁ সােথ έযাগােযাগ করা έযেত পাের, যিদ থােক; 

 
● έকাডেক έকাѕািনর ওেয়বসাইেট উপলѐ করা হেব। 

 
● LFL ঋণςহীতােদর তথҝেক সѕূণ κভােব έগাপন রাখেব এবং আইেনর еারা ϕেয়াজন না হেল বা ঋণςহীতা সљিত 

না έদওয়া পয κо কােরার সােথ έকােনা তথҝ έশয়ার করেব না। 
 

● LFL তার ঋণςহীতােদরেক তােঁদর অҝাকাউেлর সােথ সѕিকκত তেথҝর অিধকারেক বҝবহার করার জনҝ এবং 
তােঁদর জনҝ উপলѐ সুেযাগ-সুিবধার বҝাপাের জানােত ϕেয়াজনীয় পদেϠপ ςহণ করেব। 

 
● LFL έকােনা έলনেদেনর আেগ তার ঋণςহীতােদরেক সমѷ আিথ κক তথҝ έযমন সুদ, চাজκ, গণনা করার পдিত 

ইতҝািদর বҝাপাের জানােব। 



 

έলােনর জনҝ আেবদন এবং έসটার ϕেসিসং 
 

● LFL িবেশষ কের MSME έসগেমেл তার ςাহকেদরেক িবজেনস έলান έদয়, έযখােন ঋণςহীতােদর মধҝ-বড় 
কেপ κােরট ςাহকেদর (যারঁা আিথ κক বাজােরর বҝবসার έϠেϏ খুব ভােলাভােব পারদশλ) έথেক έবিশ সহায়তার 
ϕেয়াজন আেছ। 

 
● বҝবসার Ѿাভািবক ধারায় LFL সবসময় তার ঋণςহীতােদরেক έলান পাওয়ার জনҝ έয  ϕΝοয়া ও পдিত έমেন 

চলেত হেব έসই বҝাপাের গাইড করার έচѭা করেব। 
 

● LFL-এর 'έলােনর জনҝ আেবদন/উপযЅু ডকুেমл'-এ έসই সমѷ তথҝ অоভΦ κЅ থাকেব έযვিল ঋণςহীতার еারা 
ϕদান করা আবশҝক/ঋণςহীতার Ѿাথ κেক ϕভািবত কের। LFL ঋণςহীতােক ϕেয়াজনীয় তথҝ ϕদান করেব যােত তারঁা 
অনҝানҝ নন-বҝাংিকং ফাইনҝাх έকাѕািনর (NBFCs) еারা έদওয়া একই ধরেণর িনয়ম ও শতκাবলীর সােথ সΜঠকভােব 
তΦলনা করেত পােরন এবং উপের উেѣখ করার তΦলনার উপর িভিЫ কের সেচতনভােব তােঁদর িসдাо িনেত পােরন। 
এছাড়াও, চΦ ΝЅর িবষয়বᄿ ঋণςহীতােক Ѹানীয় ভাষায় বা ঋণςহীতা έয ভাষা έবােঝন έসই ভাষায় বҝাখҝা করা উিচত। 
 

● LFL-এর 'έলােনর জনҝ আেবদন/উপযЅু ডকুেমл' έসই সমѷ ϕেয়াজনীয় ডকুেমেлর তািলকােক িনেদκশ করেত পাের 
έযვিল ঋণςহীতােক έলান অҝািъেকশন ফম κ (έলােনর আেবদনপϏ)-এর সােথ জমা িদেত হেব। 

 
● ঋণςহীতার еারা έদওয়া সমѷ তথҝ, সѕিЫর টাইেটল যাচাই করার জনҝ ϕেয়াজনীয় ডকুেমл, বҝΝЅর 

পিরচয়, έদওয়া সЫা এবং জামানত যার মেধҝ গҝারািлও অоভΦ κЅ রেয়েছ (যিদ থােক), έসვিলেক 
ভােলাভােব যাচাই করার পের ঋণςহীতার еারা জমা করা ϕেতҝকটা έলােনর আেবদনপϏেক έযাগҝতার 
িভিЫেত িবেবচনা করা হেব। 

 
● LFL ঋণςহীতার έলান পাওয়ার έযাগҝতােক িনΝѥত করার জনҝ তারঁ έলান পিরেশাধ করার Ϡমতােক (িডউ 

িডিলেজх) যাচাই করেব, έযΜট έকােনা έলােনর আেবদনপϏেক (έলান অҝািъেকশন ফম κ) অনুেমাদন বা 
ϕতҝাখҝান করার আেগ έসই আেবদেনর িবষেয় িসдাо έনওয়ার জনҝ একΜট ვ჈Яপূণ κ মাপকাΜঠ হেব। 

 
● LFL-এ έলান έনওয়ার জনҝ ঋণςহীতার জমা έদওয়া έলােনর আেবদনপϏ পাওয়ার Ѿীকৃিত িহেসেব রিসদ έদওয়ার 

বҝবѸা রেয়েছ। LFL সমѷ ϕেয়াজনীয় তথҝ পাওয়ার তািরখ έথেক িনধ κািরত সমেয়র মেধҝ ঋণςহীতােক তার 
িসдােоর বҝাপাের জানােব। 

 
● ঋণςহীতার সােথ সমѷ έযাগােযাগ Ѹানীয় ভাষায় বা ঋণςহীতা έয ভাষা έবােঝন έসই ভাষায় করেত হেব। 

 
 
 

িডΝজটাল έলΝнং ъҝাটফেম κর έথেক έসাস κ করা έলান 
 

● έসািস κং এেজл (এরপর έথেক এেজл িহেসেব উেѣখ করা হেয়েছ) িহেসেব িনযЅু িডΝজটাল έলΝнং ъҝাটফেম κর 
নাম LFL-এর ওেয়বসাইেট ϕকাশ করা হেব। 

 
● এেজл িহেসেব িনযЅু িডΝজটাল έলΝнং ъҝাটফম κვিলেক ςাহেকর কােছ িনেজেদরেক ϕকাশ করার িনেদκশ 

έদওয়া হেব, LFL-এর নাম এবং LFL έসই সমѷ এেজлেদর নাম ϕকাশ করেব যােদর পϠ έথেক তারা তােদর 
সােথ কথাবাতκা বলেছ। 

● অনুেমাদন পাওয়ার সেДসেДই িকᅀ έলােনর অҝািςেমл (চΦ ΝЅ) সѕাদন করার আেগ, ঋণςহীতােক έলটার 
έহেড একΜট অনুেমাদনপϏ (সҝাংশন έলটার) ইসুҝ করা হেব। 

 

● έলান মঞ্জরু করার/িবতরণ করার সময় έলােনর অҝািςেমл (চΦ ΝЅ)-এর একΜট কিপ এবং έলােনর অҝািςেমেл (চΦ ΝЅ) 
উেѣখ করা সমѷ সংযΝুЅর একΜট কের কিপ সমѷ ঋণςহীতােদরেক έদওয়া হেব। 



 

 
● LFL-এর еারা িনযЅু িডΝজটাল έলΝнং ъҝাটফম κვিলর উপর কায κকরী তদারিক এবং পয κেবϠণেক িনΝѥত করা হেব। 

● অিভেযাগেক িনѰিЫ করার বҝবѸার সѕেকκ সেচতনতা সৃΜѭ করার জনҝ পয κাч ϕেচѭা করা হেব। 
 

έলােনর মূলҝায়ন এবং িনয়ম/শতκাবলী 
 

● LFL একΜট অনুেমাদন পেϏর মাধҝেম িলিখতভােব ঋণςহীতা έয Ѹানীয় ভাষা έবােঝন έসই ভাষায় ছাড়/সুেদর 
বািষ κক হার এবং আেবদন করার পдিত সহ সমѷ িনয়ম এবং শতκাবলীর সােথ অনুেমািদত টাকার পিরমােণর 
বҝাপাের জানােব আর ঋণςহীতার еারা এই িনয়ম ও শতκাবলী ςহণ করােক LFL-এর έরকেডκ রাখা হেব। 

● έদির কের পিরেশাধ করা έলােনর উপর ধায κ করা শাΝѷমূলক সুেদর সােথ সѕিকκত έয έকােনা ধারােক (Љজ) 
έলান অҝািςেমেл έবাў কের έদখােনা হেব। 

● LFL-এর উিচত সমѷ ঋণςহীতােদরেক έলান মঞ্জরু / িবতরেণর সময় অҝািςেমেлর (έযΜটর έϠেϏ ঋণςহীতা 
সљিত জািনেয়েছন) একটা কিপর সােথ ϕিতΜট সংযুΝЅর (এনেЉাজার) একΜট কের কিপ έদওয়া। 

 
 

έলান িবতরণ করা (িনয়ম ও শতκাবলীর পিরবতκন সহ) 
 

● ςাহেকর জনҝ িনিদκѭ হেল, LFL তার ϕকািশত ওেয়বসাইেটর মাধҝেম বা έযΜট উপযЅু হেব έসΜটর মাধҝেম, মঞ্জেুরর 
িনয়ম ও শতκাবলীেত έয έকােনা পিরবতκন যার মেধҝ িবতরেণর সময়সূচী, সুেদর হার, পিরেষবার চাজκ, িϕেপেমл চাজκ 
ইতҝািদ রেয়েছ, িকᅀ এরমেধҝ সীমাবд নয়, έসვিলর বҝাপাের িনেজর ঋণςহীতােক Ѹানীয় ভাষায় বা ঋণςহীতা έয 
ভাষা έবােঝন έসই ভাষায় έনাΜটশ έদেব। LFL-έক এΜটও অবশҝই িনΝѥত করেত হেব έয ছাড়/সুেদর হার এবং চােজκর 
পিরবতκন ზধুমাϏ সјাবҝভােব ϕভািবত হয়। এই িবষেয় একΜট উপযЅু শতκ έলােনর অҝািςেমেл অоভΦ κЅ করা হেব। 

● অҝািςেমেлর (চΦ ΝЅ) অধীেন কম κϠমতা বা έপেমлেক έফরত έনওয়া/ ሾত গিতেত এিগেয় িনেয় যাওয়ার έϠেϏ LFL-
এর িসдাо, ϕাসিДক έলান অҝািςেমл অনুযায়ী হেব। 

 
 

বেকয়া সংςহ করা 
 

● LFL তার ςাহকেদরেক তােঁদর বেকয়ার বҝাপাের সমѷ তথҝ έদেব এবং তােঁদরেক έপেমл করার জনҝ যেথѭ সময় 
έদেব। 
 

● LFL ঋণςহীতার িব჈েд έকাѕািনর অনҝ έকােনা দািবর জনҝ έকােনা ίবধ অিধকার বা পূব κѾেЯর উপর িভিЫ 
কের সমѷ বেকয়া টাকা পিরেশাধ করার পের বা έলােনর সѕূণ κ বেকয়া টাকার পিরমাণ পাওয়ার পের ঋণςহীতার 
সমѷ জামানত έফরত িদেয় έদেব। যিদ বেকয়া টাকার িকছΦ  έসেটলেমл বািক থােক έসেϠেϏ,  ঋণςহীতােক 
অবিশѭ বেকয়া দািবর সѕূণ κ িববরণ সহ এই িবষেয় একΜট έনাΜটশ έদওয়া হেব যার জনҝ ϕাসিДক দািব িনѰিЫ 
না হওয়া/έপেমл না হওয়া পয κо LFL-এর অিধকার থাকেব জামানতেক িনেজর কােছ রাখার। 

 
● LFL িনেজর Ѿাথ κেক রϠা কের িডফѝার ঋণςহীতােদর কাছ έথেক বেকয়া আদােয়র জনҝ নҝাযҝ ও আইিন উপায় 

অবলїন করেব। 
 

● LFL-έক এটা অবশҝই িনΝѥত করেত হেব έয তার কমλরা έযন ςাহকেদর সােথ যথাযথভােব আচরণ করার জনҝ 
সΜঠকভােব ϕিশিϠত হন। 

 
অনҝানҝ িনেদκিশকা 

 
● LFL সѕিকκত έলােনর অҝািςেমেлর (চΦ ΝЅ) শতκাবলীেত িনধ κািরত উেгশҝ ছাড়া (যিদ না এমন έকােনা নতΦন তথҝ 

έযΜট ঋণςহীতার еারা আেগ ϕকাশ হয়িন έসΜট LFL-এর নজের আেস) তার ঋণςহীতার έকােনা িবষেয় হѷেϠপ 
করেব না। 
 

● যিদ ঋণςহীতা তারঁ ধােরর অҝাকাউлেক ϊাхফার করার জনҝ অনুেরাধ কেরন, έসেϠেϏ LFL-এর সљিত বা 
আপিЫর (যিদ থােক) বҝাপাের সাধারণত অনুেরাধ করার তািরখ έথেক 21 িদেনর মেধҝ ঋণςহীতােক জানােনা 
হয়। এই ϊাхফার সমѷ ϕেযাজҝ আইন έমেন ѾИ কনϊҝাকচΦয়াল শতκাবলীর িভিЫেত করা হেব।



 

● LFL তার ঋণςহীতােদর কাছ έথেক পাওনা έফরত পাওয়ার έϠেϏ অনҝায় আচরণ έযমন οমাগত অসমেয় 
ঋণςহীতােদরেক িবরΝЅ করা, έলান /বেকয়া আদােয়র জনҝ শারীিরক শΝЅেক বҝবহার করা, ইতҝািদর সাহাযҝ 
έনয় না। এই জনҝ ςাহকেদর সেД সΜঠকভােব আচরণ করার জনҝ কমλেদরেক আেরা ভােলাভােব ϕিশϠণ 
έদওয়া হেব। 

● LFL έকা-অিѓগҝােлর (সহ-দায়বдতা) সােথ বা έকা-অিѓগҝাл ছাড়া বҝΝЅগত ঋণςহীতােদর έথেক বҝবসা ছাড়া 
অনҝানҝ উেгেশҝর জনҝ অনুেমািদত έэাΜটং έরট টাম κ έলােনর উপর έকােনা έফারেЉাজার চাজκ/িϕ-έপেমл 
έপনািѝ আেরাপ কের না। 

● έকাѕািনর কম κকতκােদর еারা গৃহীত িসдােоর ফেল উদ্ভূত িবেরাধেক িনѰিЫ করার জনҝ έকাѕািনর একΜট 
বҝবѸা থাকেব έযখােন এই ধরেণর অিভেযাগেক έকাѕািনর উিѣিখত কম κকতκােদর έথেক একধাপ উй κতন 
কম κকতκার еারা έশানা এবং িনѰিЫ করা হেব। 
 

 
অিভেযাগেক সমাধান করার বҝবѸা 

 
বতκমােনর ϕিতেযািগতামূলক পিরেবেশ, বҝবসায় বৃΝдর জনҝ দদুκাо কাѶমার সািভκস হেলা খুবই ვ჈Яপূণ κ। ςাহেকর 
অিভেযাগ হেলা έয έকান কেপ κােরট সЫার বҝবসািয়ক জীবেনর একΜট অংশ। 

 
LFL-এ আমােদর ϕধান লϠҝ ςাহক পিরেষবা (কাѶমার সািভκস) এবং ςাহেকর সᅀΜѭর উপর। আমরা িবѩাস কির έয 
অিবলেї এবং মানসѕт পিরেষবা έদওয়া ზধুমাϏ নতΦন ςাহকেদরেক আকষ κণ করার জনҝই নয়, বরং িবদҝমান 
ςাহকেদরেক ধের রাখার জনҝও ভীষণ ვ჈Яপূণ κ। LFL এমন অেনক পদেϠপ িনেয়েছ যা আমােদর ςাহকেদরেক 
আেরা ভােলা অিভϡতা ϕদান করার লেϠҝ একΜট আেরা ভােলা ςাহেকর অিভϡতা এবং একΜট ভােলা অিভেযাগেক 
সমাধান করার বҝবѸা ϕদান করার লেϠҝ কাজ করেছ। 
 
LFL-এর অিভেযাগ িনѰিЫ করার বҝবѸােক আেরা অথ κপূণ κ এবং কায κকরী করার জনҝ একΜট সΜঠক বҝবѸা বা িসেѶম 
ίতির করা হেয়েছ। এই িসেѶমΜট িনΝѥত করেব έয অিভেযােগর সমাধান έযন সΜঠক পдিতেত এবং িনয়ম έমেন করা 
হয়। 

 
 

উেгশҝ/মূল ϕিতᅂিত 
 
 

LFL-এর তার ςাহকেদর ϕিত έয মূল ϕিতᅂিতვেলা রেয়েছ έসვেলা হেলা: 
 

● সমѷ ςাহকেদর সােথ সΜঠক আচরণ করা হেИ িকনা έসটা িনΝѥত করা; 
 

● ςাহেকর সমসҝা এবং অিভেযাვিলেক সময়মেতা সমাধান করা; 
 

● ςাহেকর ϕѨვিলেক ভােলাভােব έবাঝা এবং έসვিলর উЫর এমনভােব έদওয়া যােত ςাহকেক খুব 
ভােলাভােব সাহাযҝ করা যায়; 

 
● িবেরাধ/অিভেযােগর সমাধােনর জনҝ ςাহকেদরেক অিভেযাগ িনѰিЫ করার বҝবѸা এবং έকান কতৃκপϠ 

তােঁদরেক এই বҝাপাের সাহাযҝ করেত পারেব έসই বҝাপাের তােঁদরেক তথҝ έদওয়া। 
 
 

LFL তার ςাহকেদর έগাপনীয়তা এবং ময κাদােক অতҝо ვ჈Я সহকাের έদেখ এবং সবসময় তার ςাহকেদর সােথ 
নҝাযҝ এবং শালীন আচরণ কের। 

 
ςাহেকর অিভেযাগ/নািলশেক পিরচালনা করার জনҝ বҝবѸা 

 
έয ςাহেকরা ফীডবҝাক জানােত বা অিভেযাগ জানােত চান, তারঁা έসামবার έথেক শিনবার (জাতীয় ছΦ Μটর িদন ছাড়া) 
সকাল 10টা έথেক সেсҝ 7টার মেধҝ িনেচ উেѣখ করা চҝােনলვিল বҝবহার করেত পােরন। 

 
1) ςাহেকর অিভেযাগেক পিরচালনা করার জনҝ অভҝоরীণ বҝবѸা 

 
i) আমােদর ςাহক পিরেষবা έহџলাইেন কল ক჈ন 1800 5720 202 (έটাল ϖী) (সকাল 10 έথেক সেсҝ 7টা - έসামবার 



 

έথেক ზοবার, জাতীয় ছΦ Μটর িদন ছাড়া) 
 

ii) আমােদরেক care@lendingkart.com-এ ইেমইল ক჈ন 
 

iii) উেѣখ করা Μঠকানায় আমােদর িলখুন: έলΝнংকাটκ ফাইনҝাх িলিমেটড, ওেয়Ѷেগট িবজেনস ওেয়, ѓক 
A, έসেকн έэার মাকারবা SG হাইওেয়, টাটা έοামার কােছ, আহেমদাবাদ 380051 
 

2) যিদ িনিদκѭ সমেয়র মেধҝ অিভেযােগর সমাধান না হয় বা যিদ িতিন LFL-এর еারা έদওয়া সমাধােন সᅀѭ না হন, έসেϠেϏ 

ςাহক অিভেযাগ িনѰিЫ (িςভাх িরেόসাল) এবং έনাডাল অিফসােরর কােছ έযেত পােরন: 
 

নাম ቉মিত অΝজথা έক 

পদ িসিনয়র ডাইেরЄর - কাѶমার সািভκস (ςাহক পিরেষবা) 

έযাগােযাগ করার নїর +91- 6358874622 – সকাল 10.30 έথেক সেсҝ o 6.00 পয κо έসামবার 
έথেক ზοবার  জাতীয় ছΦ Μট ছাড়া 

ইেমইল আইিড grievance.redressal@lendingkart.com 

 
সমѷ ςাহকেদর অিভেযাগ ςহণ করার জনҝ অিফস চলাকালীন সমেয় অিভেযাগ িনѰিЫ (িςভাх িরেόসাল) অিফসার 
উপলѐ থাকেবন। 

 
অিভেযাগেক ভােলাভােব যাচাই করার পের, অিভেযাগ িনѰিЫ (িςভাх িরেόসাল) অিফসার নািলশ/অিভেযাগ 
পাওয়ার 30 কায κিদবেসর মেধҝ চূড়াо উЫর পাঠােবন। এই সমেয়র মেধҝ, ςাহেকরা তােঁদর অিভেযােগর িѸিত জানার 
জনҝ আমােদর কােছ িলখেত পােরন এবং আমরা যত তাড়াতািড় সјব তােঁদরেক উЫর έদওয়ার έচѭা করেবা। 

 
িকছΦ  িকছΦ  έϠেϏ আেরা অেনক έবিশ সময় লাগেত পাের; ডকুেমлেক পুন჈дার করা। έকাѕািন ςাহকেদরেক এই 
ধরেণর িবলেїর বҝাপাের জানােব এবং অিভেযােগর সমাধােনর জনҝ ϕতҝািশত সময়সীমা ϕদান করেব। 

 
3) যিদ িςভাх অিফসার έদওয়া সময়সীমার মেধҝ অিভেযাগ/িবেরােধর সমাধান না করেত পােরন έসেϠেϏ ςাহক 

মҝােনজেমেлর কােছ িলখেত পােরন 
 

নাম িমѶার অিভেষক িসং 

পদ িচফ অপােরΜটং অিফসার 

ইেমইল আইিড COO.escalation@lendingkart.com 

 
 

4) এক মােসর মেধҝ অিভেযাগ/িবেরােধর সমাধান না হেল (হয় ςাহেকর অিভেযাগেক সѕূণ κ বা আংিশকভােব ϕতҝাখҝান 
করা হয় এবং ςাহক সᅀѭ না হয় বা ςাহক উЫর না পায়) ςাহক িনেচ έদওয়া έয έকােনাভােব ওমবাডসমҝান বা 
έডপΜুট ওমবাডসমҝােনর কােছ আিপল করেত পােরন। 

 
1) অনলাইন έমােডর মাধҝেম করা অিভেযাগ: 

 
অিভেযাগΜট িনধ κািরত έপাটκােলর মাধҝেম অনলাইেন দােয়র করা έযেত পাের έযমন, https://cms.rbi.org.in 

 
2) ইেলকϊিনক বা িফΝজকҝাল έমােডর মাধҝেম করা অিভেযাগ: 

 
অিভেযাগΜট ইেলকϊিনকভােব বা শারীিরকভােব (িফΝজকҝাল) িনিদκѭ ফম κҝােট িরজাভκ বҝাВ অফ ইΝнয়ার еারা িবϡিч 
έদওয়া έসϰালাইজড িরিসц ও ϕেসিসং-এর কােছ করা έযেত পাের - 

 
 
έসϰালাইজড িরিসц ও ϕেসিসং έসлার (CRPC) 
িরজাভκ বҝাВ অফ ইΝнয়া 



 

έসϰাল িভѷা, έসЄর 17, 
চЦীগড় - 160 017 
ইেমইল – crpc@rbi.org.in  
έটাল ϖী নং - 14448 

(সকাল 9:30টা έথেক িবেকল 5:15 পয κо) 
 
 
 

 
3) বাধҝতামূলক ϕদশ κেনর ϕেয়াজনীয়তা 

 
LFL-এর কােছ আমােদর সমѷ অিফেস আর আমােদর ওেয়বসাইেট এვিল রেয়েছ: 

 
o অিভেযাগ ও পরামশ κ ςহণ করার জনҝ উপযЅু বҝবѸা। 

o অিভেযাগ িনѰিЫ (িςভাх িরেόসাল) অিফসােরর নাম, Μঠকানা এবং έযাগােযাগ করার নїর ϕদশ κন করা 

o িϕΝхপাল έনাডাল অিফসার/έনাডাল অিফসারেদর নাম এবং έযাগােযাগ করার িববরণ (έটিলেফান/έমাবাইল নїর 
এবং ই-έমইল আইিড) ϕদশ κন করা 

 
o ওমবাডসমҝােনর কােছ অিভেযাগ দােয়র করার পдিতর িবѷািরত িববরণ 

o ওমবাডসমҝান িѴেমর ϕধান ίবিশѭҝ (ইংেরΝজ, িহΝр এবং আНিলক ভাষায়) 

অিভেযাগ িনѰিЫ ইউিনেটর ϕΝοয়া এটা িনΝѥত করেব έয সমѷ অিভেযাগ έযন ςাহকেদর সᅀΜѭর পেরই বс করা হয়। 
 

তারঁা এটা িনΝѥত করেব έয যিদ তােঁদর ѷের এই অিভেযাগΜটেক সমাধান করা না যায় তেব έসΜটেক έযন যথাযথ ѷের 
িনেয় যাওয়া হয়। তেব, আমরা এটা িনΝѥত করার জনҝ সবরকমভােব ϕেচѭা কির έয আমােদর ςাহকেদরেক έযন 
একΜট কায κকরী সমাধান έপেত িসিনয়র মҝােনজেমেлর কােছ έযেত না হয়। আমরা এই অিভেযাগვিলেক সামলােনার 
জনҝ, অিভেযােগর িপছেনর কারণვিলেক বুেঝ έসვিলেক পূনিব κেবচনা করেত এবং ςাহক যােত এই ধরেণর 
অিভেযাগ বারবার না কেরন তার জনҝ একΜট শΝЅশালী িসেѶম Ѹাপন কেরিছ। 
 

 
4) সময়সীমা 

 
ςাহেকরা তােঁদর অিভেযাগ জানােত উপের উিѣিখত চҝােনলვিলর মেধҝ έয έকােনা একΜট বҝবহার করেত পােরন 
(অভҝоরীণ িসেѶেম ςাহেকর অিভেযাগ পিরচালনা করার পেয়л (i) έদখুন)। িলিখতভােব অিভেযাগ έপেল, LFL এক 
সчােহর মেধҝ একΜট Ѿীকৃিত/উЫর পাঠােনার έচѭা করেব। একবার িবষয়Μটেক তদо করা হেল, LFL হয় ςাহকেক 
একΜট চূড়াо উЫর έদওয়ার έচѭা করেব বা অিভেযাগ পাওয়ার এক মােসর মেধҝ আেরা সময় চাওয়ার έচѭা করেব। 

 
আমােদর কােছ আসা অিভেযাগვিলেক সΜঠক পিরেϕিϠেত έদখা হেব এবং সমѷ সјাবҝ িদক έথেক িবেѫষণ করা 
হেব। έয έকােনা িবষেয় LFL-এর িসдাо ςাহকেক জানােনা হেব। έয সমѷ অিভেযােগ জিড়ত থাকা সমসҝাვিলর 
έϠেϏ তদо করেত আেরা সময় ϕেয়াজন হেব έসვিলেক অিবলেї Ѿীকার করা হেব৷ 

 
িকছΦ  έϠেϏ έবিশ সময় লাগেত পাের; έযমন ডকুেমлেক পুন჈дার করা। LFL ςাহকেদরেক এই ধরেণর িবলেїর 
বҝাপাের জানােব এবং  অিভেযােগর সমাধােনর জনҝ ϕতҝািশত সময়সীমা ϕদান করেব। 

 
যখন LFL-এর еারা ςাহেকর অিভেযাগেক পিরচালনা করার জনҝ নতΦন অিভেযােগর চҝােনল (যিদ থােক) িনেয় আসা 
সহ έকােনা নতΦন পিরবতκন অоভΦ κЅ করা হয় তখন উপেরাЅ নীিতΜটেক সমেয় সমেয় পূনিব κেবচনা/সংেশাধন করা 
হেব। 
 

 
সমসҝার সমাধােনর সময়-সীমা িনেচ έদওয়া হেয়েছ 

 
1 ςাহক সািভκিসং-এর জনҝ έযাগােযাগ কেরন। T 



 

2 ςাহকেক Μটিকট নїেরর সােথ ϕািчর অেটা অҝাকনেলজেমл ইেমইল 
পাঠােনা হেব 

24 ঘлা 

3 ςাহেকর ϕেয়াজনীয়তা বা িচоার িভিЫেত সমসҝাΜটেক একΜট 
অনুসсান/অনুেরাধ/অিভেযাগ (ERC) িহেসেব টҝাগ করা হেব। 

T+2 িদন 

4 যিদ সািভκস িরেকােয়Ѷ (SR) অনুসсান ধরেণর হয়, তেব ςাহেকর সমসҝা 
সমাধান করার পের এΜটেক বс করা হেব। 

T+2 িদন 

5 যিদ সািভκস িরেকােয়Ѷ অনুেরাধ/অিভেযােগর ধরেণর হয়, তেব এΜটেক 
পরবতλ ϕেসিসং-এর জনҝ সংিѫѭ বҝΝЅেদর কােছ পাঠােনা হেব। 

T+2 িদন 

6 িরেকােয়Ѷ (অনুেরাধ) SR-έক সংিѫѭ Μটেমর еারা অҝােটн করা হেব এবং SR-
έক বс করা হেব 

TAT িনেচ έদওয়া তািলকা 
অনুযায়ী 

7 ςাহেকর έরΝজѶার করা ইেমইল আইিডেত সমসҝােক বс করার έযাগােযাগ 
পাঠােনা হেব 

সািভκস িরেকােয়Ѷ (SR) বс 
হওয়ার পের বাѷিবক 
সমেয় 

 
সমসҝার TAT-এর িববরণ িনেচ έদওয়া হেয়েছ: 

 
1 অҝাকাউেлর έѶটেমл T+5 িদন 

2 আেবদেনর িѸিত T+7 িদন 

 
3 έপেমл কনফােম κশন T+7 িদন 

4 িবতরণ সংοাо ϕѨ T+7 িদন 

5 EMI-এর সােথ সѕিকκত ϕѨ T+10 িদন 

6 έলান িϕ-έЉাজার T+10 িদন 

7 NOC έলটার T+10 িদন 

8 CIBIL-এর সােথ সѕিকκত ϕѨ T+21 িদন 

9 অনҝানҝ ϕѨ T+15 িদন 

 
 

অিতিরЅ চাজκ করা সুদেক িনয়ϴণ করা। 
 

έকাѕািন সুেদর হার এবং ϕেসিসং ও অনҝানҝ চাজκেক িনধ κারণ করার έϠেϏ উপযЅু অভҝоরীণ নীিত এবং পдিতেক 
িনধ κারণ কেরেছ। ধায κ করা সুেদর হার ঋণςহীতা কতটা ঝঁুিক িনেত পারেবন তার উপর িনভκর কের έযমন ঋণςহীতার 
আিথ κক অবѸা, বҝবসা, έয িনয়ϴক পিরিѸিত বҝবসােক ϕভািবত কের, ϕিতেযািগতা, ঋণςহীতার আেগর ইিতহাস 
ইতҝািদ। ঋণςহীতােক সুেদর হার এবং έলােনর সѕূণ κ έময়ােদ পিরেশাধ করা έমাট সুেদর পিরমােণর বҝাপাের জানােনা 
হেব যােত ঋণςহীতা তারঁ еারা পিরেশাধ করা সুেদর বҝাপাের সΜঠক ধারণা έপেত পােরন। এΜটেক LFL-এর 
ওেয়বসাইেটও উপলѐ করা হেব। যখনই সুেদর হাের পিরবতκন হেব তখনই ওেয়বসাইেট বা অনҝথায় ϕকািশত এই 
তথҝেক আপেডট করা হেব। 

 
LFL-έবাডκ সুেদর হার এবং ϕেসিসং ও অনҝানҝ চাজκেক িনধ κারণ করার জনҝ উপযЅু অভҝоরীণ নীিত এবং পдিত 
িনধ κারণ কেরেছ। 
 
έকাডেক পুনিব κেবচনা (িরিভউ) করা 

 
έবাডκ έফয়ার ϕҝাকΜটস έকােডর (নҝাযҝ অনুশীলন έকাড) সљিত এবং বҝবѸাপনার িবিভт ѷের অিভেযাগ িনѰিЫ 
বҝবѸার কায κকািরতার একΜট বািষ κক পয κােলাচনা পিরচালনা করেব। িςভাх িরেόসাল (অিভেযাগ িনѰিЫ) অিফসার 



 

ϕিত ছয় মােস এই έকােডর সљিতেক পুনিব κেবচনা (িরিভউ) করেবন এবং পুনিব κেবচনার (িরিভউ) একΜট সΝљিলত 
িরেপাটκ έবােডκর কােছ জমা έদেবন। 


