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উে শ  
 

ভারতীয় িরজাভ ব া  (RBI) মা ার ডাইেরকশেনর অধ ায় VII-এর মাধ েম - নন-ব া ং ফাইন া য়াল কা ািন - 

ল িভি ক িনয় ণ িনেদিশকা, 2023 (সাকুলার নং. RBI/DoR/2023-24/106 DoR. FIN. REC No. 45 / 03. 10. 

119/2023-24) ( যমনটা সমেয় সমেয় সংেশািধত, পিরবিতত এবং আপেডট করা হেয়েছ)-এর থেক নন-ব া ং 
ফাইন া য়াল কা ািনর (NBFCs) জন  ফয়ার াক টস কাড (ন ায  অনুশীলন কাড)-এর উপর িনেদিশকা জাির 

কেরেছ, যার ফেল তােদর াহকেদর সােথ কাজ করার সময় ন ায  ব বসা এবং কেপােরট অনুশীলেনর জন  মান 

িনধারণ করা যায়। 
 

ল ংকাট ফাইন া  িলিমেটড (এর পের এেক ' কা ািন' বা ‘LFL’ িহেসেব উে খ করা হেয়েছ) হেলা এক ট নন-

ব া ং ফাইন া  কা ািন (NBFC) য ট RBI-এর সােথ র জ ার করা এবং িন িলিখত ন ায  অনুশীলন কাড 

('FPC' বা ' কাড') হণ কের তার াহকেদর সােথ কাজ করার সময় কা ািনর ারা মেন চলা উপেরা  িনেদিশকা 
অনুযায়ী ন ায  অনুশীলন/মান িলর জন  নীিত িলেক াপন করা উিচত৷ এ ট াহকেদরেক তথ  দান কের এবং 
ব াখ া কের য কা ািন ট িতিদন াহকেদর সােথ িক ধরেণর আচরণ করেব। 

 
এই কাড ট সম  াহকেদর জন  েযাজ , যার মেধ  সাশ াল িমিডয়া/অন  য কােনা িমিডয়ােত পা  করা য কােনা 
অিভেযাগ/জ াসা সহ এবং কা ািন তার সম  াহকেদরেক তােঁদর েয়াজন অনুযায়ী িনেচ দওয়া য কােনা 
াটফেম যাওয়ার জন  উৎসাহ দয়।  

 
 
 

পূণ সং া 
 

1. বাড: এর অথ হেলা LFL-এর বাড অফ ডাইের রস (পিরচালনা পষদ)। 

2. ঋণ হীতা/ াহক: এর অথ হেলা LFL-এর য কােনা িবদ মান বা স াব  ঋণ হীতা/ াহক। 
 
 

ল  
 

এই কাড টেক িনেচ দওয়া ল িলেক অজন করার জন  তির করা হেয়েছ: 

● াহকেদর সােথ আচরণ করার সময় যথাযথ আচরণেক িন ত করা যােত তােঁদর সােথ ন ায  আচরণ 

করা হয় এবং সুস ক বজায় রাখা যায়। 

● আেরা বিশ তা যটা াহকেদরেক পণ িলেক আেরা ভােলাভােব বুঝেত এবং স ঠক িস া  

িনেত সাহায  কের। 

● কা ািনর িত াহকেদর আ া তির করা। 

● াহকেদর সােথ আচরণ করার ে  যথাযথ মান িনধারণ কের ভােলা,  এবং  ব বসািয়ক প িতেক 

মেন চলা। 

● উ  অপাের টং (পিরচালন) মানেক অজন করার জন  ন ায  িতেযািগতার মাধ েম মােকট ফাসেক উ ীত করা। 

● আদায় করা এবং েয়াগ করা, যখােন েয়াজন, সখােন ধুমা  যথাযথ আইিন য়া মেনই করা উিচত। 

● ন ায  অনুশীলন বা আচরেণর সােথ স িকত RBI-এর ারা িনধািরত েযাজ  িনয়ম িলর সােথ স িতেক িন ত 
করা। 

 

 
িত িত 

 
● LFL সবসময় স ঠক এবং ন ায ভােব কাজ করেত এবং ই াি েত চিলত মানেক পূরণ করার জন  যথাসাধ  

চ া করেব। 



 

● LFL সম  াসি ক আইন, িনয়ম মেন চলেব এবং এর ঋণ হীতােদর সােথ কথাবাতা বলার সময় স ূণ 

সততা ও তা বজায় রাখেব। 

● াহকেদর সােথ কথাবাতা বলার সময় কা ািন ইংের জ বা িহ ী বা ানীয় ভাষায় িন িলিখত িবষয় েলার 

ব াপাের  তথ  দান করার জন  েয়াজনীয় পদে প নেব। যমন: 

i.             কা ািনর িবিভ  পণ  এবং পিরেষবা। 

ii. িনয়ম ও শতাবলী, সুেদর হার/সািভস চাজ। 

iii. াহকেদর জন  উপল  সুিবধা এবং ভাব, যিদ থােক। 

iv. ে র উ র িদেত পারেবন এমন কােনা ব  যারঁ সােথ যাগােযাগ করা যেত পাের, যিদ থােক। 

● কাডেক কা ািনর ওেয়বসাইেট উপল  করা হেব। 

● LFL ঋণ হীতােদর তথ েক স ূণভােব গাপন রাখেব এবং আইেনর ারা েয়াজন না হেল বা ঋণ হীতা 

স িত না দওয়া পয  কােরার সােথ কােনা তথ  শয়ার করেব না। 

● LFL তার ঋণ হীতােদরেক তােঁদর অ াকাউে র সােথ স িকত তেথ র অিধকারেক ব বহার করার জন  এবং 

তােঁদর জন  উপল  সুেযাগ-সুিবধার ব াপাের জানােত েয়াজনীয় পদে প হণ করেব। 

● LFL কােনা লনেদেনর আেগ তার ঋণ হীতােদরেক সম  আিথক তথ  যমন সুদ, চাজ, গণনা করার প িত 

ইত ািদর ব াপাের জানােব। 

 

লােনর জন  আেবদন এবং সটার েসিসং 
 

● LFL িবেশষ কের MSME সগেমে  তার াহকেদরেক িবজেনস লান দয়, যখােন ঋণ হীতােদর মাঝাির-বড় 
কেপােরট াহকেদর (যারঁা আিথক বাজােরর ব বসার ে  খুব ভােলাভােব পারদশ ) থেক বিশ সহায়তার 
েয়াজন আেছ। 

 
● ব বসার াভািবক ধারায় LFL সবসময় তার ঋণ হীতােদরেক লান পাওয়ার জন  য  য়া ও প িত মেন 

চলেত হেব সই ব াপাের গাইড করার চ া করেব। 
 

● LFL-এর ' লােনর জন  আেবদন/উপযু  ডকুেম '-এ সই সম  তথ  অ ভ  থাকেব য িল ঋণ হীতার ারা 
দান করা আবশ ক/ঋণ হীতার াথেক ভািবত কের। LFL ঋণ হীতােক েয়াজনীয় তথ  দান করেব যােত তারঁা 

অন ান  নন-ব াংিকং ফাইন া  কা ািনর (NBFCs) ারা দওয়া একই ধরেণর িনয়ম ও শতাবলীর সােথ স ঠকভােব 
তলনা করেত পােরন এবং উপের উে খ করা তলনার উপর িভি  কের সেচতনভােব তােঁদর িস া  িনেত পােরন। 
এছাড়াও, চ র িবষয়ব  ঋণ হীতােক ানীয় ভাষায় বা ঋণ হীতা য ভাষা বােঝন সই ভাষায় ব াখ া করা উিচত। 

 
● LFL-এর ' লােনর জন  আেবদন/উপযু  ডকুেম ' সই সম  েয়াজনীয় ডকুেমে র তািলকােক িনেদশ করেত 

পাের য িল ঋণ হীতােক লান অ াি েকশন ফম ( লােনর আেবদনপ )-এর সােথ জমা িদেত হেব। 
 

● ঋণ হীতার ারা দওয়া সম  তথ , স ি র টাইেটল যাচাই করার জন  েয়াজনীয় ডকুেম , ব র পিরচয়, 
দওয়া স া এবং জামানত যার মেধ  গ ারাি ও অ ভ  রেয়েছ (যিদ থােক), স িলেক ভােলাভােব যাচাই করার 
পের ঋণ হীতার ারা জমা করা েত কটা লােনর আেবদনপ েক যাগ তার িভি েত িবেবচনা করা হেব। 

 
● LFL ঋণ হীতার লান পাওয়ার যাগ তােক িন ত করার জন  তারঁ লান পিরেশাধ করার মতােক (িডউ 

িডিলেজ ) যাচাই করেব, য ট কােনা লােনর আেবদনপ েক ( লান অ াি েকশন ফম) অনুেমাদন বা 
ত াখ ান করার আেগ সই আেবদেনর িবষেয় িস া  নওয়ার জন  এক ট পূণ মাপকা ঠ হেব। 

 
● LFL-এ লান নওয়ার জন  ঋণ হীতার জমা দওয়া লােনর আেবদনপ  পাওয়ার ীকৃিত িহেসেব রিসদ দওয়ার 

ব ব া রেয়েছ। LFL সম  েয়াজনীয় তথ  পাওয়ার তািরখ থেক িনধািরত সমেয়র মেধ  ঋণ হীতােক তার 
িস াে র ব াপাের জানােব। 

 
● ঋণ হীতার সােথ সম  যাগােযাগ ানীয় ভাষায় বা ঋণ হীতা য ভাষা বােঝন সই ভাষায় করেত হেব। 



 

 

িড জটাল ল ং াটফেমর থেক সাস করা লান 
 

● সািসং এেজ  (এরপর থেক এেজ  িহেসেব উে খ করা হেয়েছ) িহেসেব িনযু  িড জটাল ল ং াটফেমর 
নাম LFL-এর ওেয়বসাইেট কাশ করা হেব। 

 
● এেজ  িহেসেব িনযু  িড জটাল ল ং াটফম িলেক াহেকর কােছ িনেজেদরেক কাশ করার িনেদশ 

দওয়া হেব, LFL-এর নাম এবং LFL সই সম  এেজ েদর নাম কাশ করেব যােদর প  থেক তারা তােদর 
সােথ কথাবাতা বলেছ। 

 
● অনুেমাদন পাওয়ার সােথ সােথই িক  লােনর অ াি েম  (চ ) স াদন করার আেগ, ঋণ হীতােক লটার হেড 

এক ট অনুেমাদনপ  (স াংশন লটার) ইসু  করা হেব। 
 

● লান মঞ্জরু করার/ লান িবতরণ করার সময় লােনর অ াি েম  (চ )-এর এক ট কিপ এবং লােনর 
অ াি েমে  (চ ) উে খ করা সম  সংযু র এক ট কের কিপ সম  ঋণ হীতােদরেক দওয়া হেব।  

 
● LFL-এর ারা িনযু  িড জটাল ল ং াটফম িলর উপর কাযকরী তদারিক এবং পযেব ণেক িন ত করা হেব। 

 
● অিভেযাগেক িন ি  করার ব ব ার স েক সেচতনতা সৃ  করার জন  পযা  েচ া করা হেব। 

 
 
লােনর মূল ায়ন এবং িনয়ম/শতাবলী 

 
LFL এক ট অনুেমাদন পে র মাধ েম িলিখতভােব ঋণ হীতা য ানীয় ভাষা বােঝন সই ভাষায় ছাড়/সুেদর 
বািষক হার এবং আেবদন করার প িত সহ সম  িনয়ম এবং শতাবলীর সােথ অনুেমািদত টাকার পিরমােণর 
ব াপাের জানােব আর ঋণ হীতার ারা এই িনয়ম ও শতাবলী ীকার করােক LFL-এর রকেড রাখা হেব। 

 
● দির কের পিরেশাধ করা লােনর উপর ধায করা শা মূলক সুেদর সােথ স িকত য কােনা ধারােক ( জ) 

লান অ াি েমে  বা  কের দখােনা হেব। 
 

● LFL-এর উিচত সম  ঋণ হীতােদরেক লান মঞ্জরু / লান িবতরণ করার সময় অ াি েমে র ( য টর ে  
ঋণ হীতা স িত জািনেয়েছন) একটা কিপর সােথ িত ট সংযু র (এনে াজার) এক ট কের কিপ দওয়া। 

 
 

লান িবতরণ করা (িনয়ম ও শতাবলীর পিরবতন সহ) 
 

● াহেকর জন  িনিদ  হেল, LFL তার কািশত ওেয়বসাইেটর মাধ েম বা য ট উপযু  হেব স টর মাধ েম, মঞ্জেুরর 
িনয়ম ও শতাবলীেত য কােনা পিরবতন যার মেধ  লান িবতরেণর সময়সূচী, সুেদর হার, পিরেষবার চাজ, ি েপেম  
চাজ ইত ািদ রেয়েছ, িক  এরমেধ  সীমাব  নয়, স িলর ব াপাের িনেজর ঋণ হীতােক ানীয় ভাষায় বা ঋণ হীতা 
য ভাষা বােঝন সই ভাষায় না টশ দেব। LFL- ক এ টও অবশ ই িন ত করেত হেব য ছাড়/সুেদর হার এবং 
চােজর পিরবতন ধুমা  স াব ভােব ভািবত হয়। এই িবষেয় এক ট উপযু  শত লােনর অ াি েমে  অ ভ  
করা হেব। 

 
● অ াি েমে র (চ ) অধীেন কম মতা বা পেম েক ফরত নওয়া/ ত গিতেত এিগেয় িনেয় যাওয়ার ে  

LFL-এর িস া , াসি ক লান অ াি েম  অনুযায়ী হেব। 
 
 

বেকয়া সং হ করা 
 

● LFL তার াহকেদরেক তােঁদর বেকয়ার ব াপাের সম  তথ  দেব এবং তােঁদরেক পেম  করার জন  যেথ  
সময় দেব। 

 
● LFL ঋণ হীতার িব ে  কা ািনর অন  কােনা দািবর জন  কােনা বধ অিধকার বা পূব ে র উপর িভি  

কের সম  বেকয়া টাকা পিরেশাধ করার পের বা লােনর স ূণ বেকয়া টাকা পাওয়ার পের ঋণ হীতার সম  
জামানত ফরত িদেয় দেব। যিদ বেকয়া টাকার িকছ সেটলেম  বািক থােক সে ে ,  ঋণ হীতােক অবিশ  
বেকয়া দািবর স ূণ িববরণ সহ এই িবষেয় এক ট না টশ দওয়া হেব যার জন  াসি ক দািব িন ি  না 



 

হওয়া/ পেম  না হওয়া পয  LFL-এর জামানতেক িনেজর কােছ রাখার অিধকার থাকেব। 
 

● LFL িনেজর াথেক র া কের িডফ ার ঋণ হীতােদর কাছ থেক বেকয়া আদােয়র জন  ন ায  ও আইিন উপায় 
অবল ন করেব। 

 
● LFL- ক এটা অবশ ই িন ত করেত হেব য তার কম রা যন াহকেদর সােথ যথাযথভােব আচরণ করার জন  

স ঠকভােব িশি ত হন। 
 
 

অন ান  িনেদিশকা 
 

● LFL স িকত লােনর অ াি েমে র (চ ) শতাবলীেত িনধািরত উে শ  ছাড়া (যিদ না এমন কােনা নতন তথ  
য ট ঋণ হীতার ারা আেগ কাশ হয়িন স ট LFL-এর নজের আেস) তার ঋণ হীতার কােনা িবষেয় হ ে প 
করেব না।  
 

● যিদ ঋণ হীতা তারঁ ধােরর অ াকাউ েক া ফার করার জন  অনুেরাধ কেরন, সে ে  LFL-এর স িত বা 
আপি র (যিদ থােক) ব াপাের সাধারণত অনুেরাধ করার তািরেখর থেক 21 িদেনর মেধ  ঋণ হীতােক জানােনা 
হয়। এই া ফার সম  েযাজ  আইন মেন  কন াকচয়াল শতাবলীর িভি েত করা হেব। 
 

● LFL তার ঋণ হীতােদর কাছ থেক পাওনা ফরত পাওয়ার ে  অন ায় আচরণ যমন মাগত অসমেয় 
ঋণ হীতােদরেক িবর  করা, লান /বেকয়া আদােয়র জন  শারীিরক শ েক ব বহার করা, ইত ািদর সাহায  
নয় না। এই জন  াহকেদর সােথ স ঠকভােব আচরণ করার জন  কম েদরেক আেরা ভােলাভােব িশ ণ 
দওয়া হেব। 

 
● LFL কা-অি গ াে র (সহ-দায়ব তা) সােথ বা কা-অি গ া  ছাড়া ব গত ঋণ হীতােদর থেক ব বসা ছাড়া 

অন ান  উে েশ র জন  অনুেমািদত া টং রট টাম লােনর উপর কােনা ফারে াজার চাজ/ি - পেম  
পনাি  আেরাপ কের না। 

 
● কা ািনর কমকতােদর ারা গৃহীত িস াে র ফেল উদ্ভূত িবেরাধেক িন ি  করার জন  কা ািনর এক ট 

ব ব া থাকেব যখােন এই ধরেণর অিভেযাগেক কা ািনর উি িখত কমকতােদর থেক একধাপ উ তন 
কমকতার ারা শানা এবং িন ি  করা হেব। 

 
অিভেযােগর সমাধান করার ব ব া 

 
বতমােনর িতেযািগতামূলক পিরেবেশ, ব বসায় বৃ র জন  দুদা  কা মার সািভস হেলা খুবই পূণ। াহেকর 
অিভেযাগ হেলা য কান কেপােরট স ার ব বসািয়ক জীবেনর এক ট অংশ। 

 
LFL-এ আমােদর ধান ল  হেলা াহক পিরেষবা (কা মার সািভস) এবং াহেকর স । আমরা িব াস কির য 
অিবলে  এবং মানস  পিরেষবা দওয়া ধুমা  নতন াহকেদরেক আকষণ করার জন ই নয়, বরং িবদ মান 
াহকেদরেক ধের রাখার জন ও ভীষণ পূণ। LFL এমন অেনক পদে প িনেয়েছ যা আমােদর াহকেদরেক 
আেরা ভােলা অিভ তা দান করার লে  এক ট আেরা ভােলা াহেকর অিভ তা এবং এক ট ভােলা অিভেযাগেক 
সমাধান করার ব ব া দান করার লে  কাজ করেছ। 

 
LFL-এর অিভেযাগ িন ি  করার ব ব ােক আেরা অথপূণ এবং কাযকরী করার জন  এক ট স ঠক ব ব া বা িসে ম 
তির করা হেয়েছ। এই িসে ম ট িন ত করেব য অিভেযােগর সমাধান যন স ঠক প িতেত এবং িনয়ম মেন করা 
হয়। 

 
 

উে শ /মূল িত িত 
 

LFL-এর তার াহকেদর িত য মূল িত িত েলা রেয়েছ স েলা হেলা: 
 

● সম  াহকেদর সােথ স ঠক আচরণ করা হে  িকনা সটা িন ত করা। 
● াহেকর সমস া এবং অিভেযা িলেক সময়মেতা সমাধান করা। 
● াহেকর িলেক ভােলাভােব বাঝা এবং স িলর উ র এমনভােব দওয়া যােত 

াহকেক খুব ভােলাভােব সাহায  করা যায়। 
● িবেরাধ/অিভেযােগর সমাধােনর জন  াহকেদরেক অিভেযাগ িন ি  করার ব ব া এবং 



 

কান কতৃপ  তােঁদরেক এই ব াপাের সাহায  করেত পারেব সই ব াপাের তােঁদরেক তথ  
দওয়া। 

 
LFL তার াহকেদর গাপনীয়তা এবং মযাদােক অত   সহকাের দেখ এবং সবসময় তার াহকেদর সােথ 
ন ায  এবং শালীন আচরণ কের। 

 
 

াহেকর  / অিভেযাগ/নািলশেক পিরচালনা করার জন  ব ব া 
 

য াহেকরা ফীডব াক জানােত বা অিভেযাগ জানােত চান, তারঁা সামবার থেক শিনবার (জাতীয় ছ টর িদন ছাড়া) সকাল 
10টা থেক সে  7টার মেধ  িনেচ উে খ করা চ ােনল িল ব বহার করেত পােরন। 

 
1. াহেকর ে র উ র দওয়ার প িত: 

 
এখােন উে শ  হেলা াহেকর িলেক দ তার সােথ এবং কাযকরীভােব সামলােনা, াহক যােত খুব ভােলাভােব স  

হন সটা িন ত করা এবং ভারতীয় িরজাভ ব াে র ারা িনধািরত িনয় ক িনেদিশকা িলেক মেন চলা। 

2. , অনুেরাধ এবং অিভেযােগর সং া: 

 

াহেকর সমস া িলেক যােত স ঠকভােব াক করা হয় সটােক িন ত করেত ল ংকাট , অনুেরাধ এবং 
অিভেযােগর জন  িনিদ  সং া তির কেরেছ। 

 

িনেচর উদাহরণ েলা ধুমা  বাঝােনার জন  দওয়া হেয়েছ:  

: াহক য তথ  জানেত চাইেছন। 

a) ে র উদাহরণ: 
 

i. াহক লােনর জন  আেবদন করার য়ার ব াপাের তথ  জানেত চাইেছন। 
ii. লােনর জন  আেবদন করেত িক িক ডকুেমে র েয়াজন আেছ াহক সটা জানেত চাইেছন। 
iii. াহক পেম  করার প িতর ব াপাের জানেত চাইেছন। 

 
অনুেরাধ: লান পিরেষবার সােথ স িকত এমন কােনা িনিদ  কাজ বা পিরেষবা যটা াহক চাইেছন। 
 

b) অনুেরােধর িকছ উদাহরণ: 
 

i. াহক অ াকাউে র টেমে র জন  অনুেরাধ কেরেছন। 
ii. াহক দিরেত পেম  করার জন  ফী/চাজেক মুকুব করার জন  অনুেরাধ কেরেছন। 
iii. াহক লানেক সমেয়র আেগ ব  করার জন  অনুেরাধ কেরেছন। 

 
 
অিভেযাগ: ল ংকােটর প  থেক য কােনা পিরেষবা দওয়ার ে  পিরেষবােত কােনা ঘাটিত বা ট 
এবং/অথবা কােনা য়ায় অস িত যার ফেল িববাদ তির হয় বা াহক অিভেযাগ জানান। 

 
c) অিভেযােগর উদাহরণ: 

 
i. না অবেজকশন সা টিফেকট (NOC) িদেত দির করা। 
ii. পেম  পাি ং করার ে  দির করা। 
iii. অ াকাউে র তথ  (ইেমইল, ঠকানা, ইত ািদ) পিরবতন করার ে  দির করা। 

 
 

এই সং া এবং উদাহরণ িল াহেকর সমস া িলর ে  তা এবং কাযকরী সমাধান দান করার উে েশ  দওয়া 
হেয়েছ। 

 
3. াহক িকভােব যাগােযাগ করেবন: 

 



 

● াহেকরা িনেজেদর সুিবধা অনুযায়ী িবিভ  চ ােনেলর মাধ েম লি ংকােটর সােপাট েমর সােথ যাগােযাগ করেত 
পারেবন: 

 
i. ইেমইল: care@lendingkart.com 

ii. টাল- ী ন র: 1800 572 0202 

iii. অনলাইন চ াট: ল ংকাট হ  ড  

iv. হায়াটসঅ াপ: +91 7778867631 

v. এখােন উে খ করা ঠকানায় আমােদরেক িলেখ পাঠান: ল ংকাট ফাইন া  িলিমেটড, ওেয় েগট 
িবজেনস ব, ক A, সেক  ার মাকারবা SG হাইওেয়, টাটা ামার কােছ, আহেমদাবাদ 380051। 

 

4. াহেকর ে র রকড রাখা এবং স েলােক ম ােনজ করা: 
 

● সম  েক, তা সটা য কােনা চ ােনল থেক আসুক না কন, CRM িসে েম লগ ইন করা হয়। 
● ইেমইল, হায়াটসঅ াপ বা চ ােটর মাধ েম পাওয়া িলেক অেটােম টকভােব CRM-এ ক াপচার করা হয় 

এবং টিকট তির হয়। 
● ভেয়স কিমউিনেকশেনর মাধ েম পাওয়া িলর ে , সংি  টিকট তির করার জন  এেজ রা 

ম ানুয়ালভােব CRM-এ িব ািরত িববরণ এ ার করেবন। 
● িলেক ে র ধরেণর উপর িভি  কের ণীব  করা হয় এবং িত ট িবভাগেক িনয় েকর 

েয়াজনীয়তা অনুযায়ী িনিদ  টানঅ ারাউ  টাইম (TAT) বরা  করা হয়। 
● য সম  িলেক সটার জন  িনধািরত TAT-এর মেধ  সমাধান না করা হয়, CRM িসে েম স িলর জন  

এক ট অেটােমেটড এে েলশন িফচার রেয়েছ, যার মাধ েম তৎ ণাৎ সই ে র িত মেনােযাগ দওয়া হয় 
এবং সটার সমাধান করা হয়। 

 
5. ীকৃিত এবং যাগােযাগ: 

 
● এক ট  পাওয়ার এবং লিগং করার পের, াহকেক CRM িসে েমর মাধ েম এক ট রফাের  ন র সহ 

এক ট ীকৃিত দওয়া হয়। 
● ীকৃিতর দওয়ার সময় াহকেদরেক সমাধােনর ত ািশত সময়সীমার ব াপাের জানােনা হয়। (TAT-এর জন  

পৃ া নং 11-এর টিবল দখুন) 
● সমাধান করার পের, াহকেদরেক সটােক ব  করার ( াজােরর) ব াপাের জানােনা হয় এবং সমাধােনর িব ািরত 

িববরণ দওয়া হয়। 
 
 

6. টানঅ ারাউ  টাইম (TAT): 
 

● িলেক স িলর ধরেণর উপর িভি  কের এবং পূবিনধািরত সময়সীমার মেধ  সমাধান করা হয়। 
 
 

7. উ র দওয়ার মাধ ম: 
 

● াথিমকভােব ইেমেলর মাধ েম িলর উ র দওয়া হয়, যােত এ ট িন ত করা যায় য সমাধান িলেক 
নিথভ  করা হেয়েছ এবং স িল যাচাই করার যাগ । 

 
8. পযেব ণ করা (মিনটিরং) এবং কাযকরী করা: 

 
● সমাধােনর য়া দ তা এবং সট করা মানদে র সে  স ত আেছ িকনা সটােক িন ত করার জন  ে র 

সমাধান করার য়ােক মাগত পযেব ণ (মিনটিরং) করা হয়। 
 
 

9. ডকুেমে শন এবং িরেপা টং: 
 

● সম  কথাবাতা এবং সমাধানেক অিড টং-এর (িনরী া) জন  এবং ভিবষ েতর রফােরে র জন  নিথভ  করা 
হয়। 



 

● চলেত থাকা কম ােয় েক (স িত) িন ত করেত এবং ক ায়ারী হ া িলং ( েক সামলােনা) 
য়ার কাযকািরতােক মূল ায়ন করার জন  ক ায়ারী হ া িলং ( েক সামলােনা)-এর সােথ স িকত 

িনয়িমত িরেপাট িলেক ম ােনজেমে র ারা সং হ করা এবং িরিভউ (পযােলাচনা) করা হয়। 
 

10. কাযকরী (এে েলশন) করার য়া: 
 

 
িনিদ  সমেয়র মেধ  অিভেযােগর িন ি  না হেল বা যিদ াহক LFL-এর ারা দওয়া সমাধােন স  না হন; 
সে ে  াহক িনেচ দওয়া অিভেযাগ িন ি  এবং নাডাল অিফসােরর সােথ যাগােযাগ করেত পােরন: 

 
 

লেভল কাথায় যাগােযাগ করেত হেব / 
SPOC  

যাগােযাগ এবং ইেমইল আইিড 

লেভল 1   কা মার সােপাট টাচপেয়  ইেমইল আইিড: 
care@lendingkart.com টাল ী 
ন র: 1800 572 0202 
হায়াটসঅ াপ: +91 7778867631 

লেভল 2 ি ভা  অিফসার অজথা ক 
+91 6358874622 
সকাল 10.30 থেক সে  6.00 পয  সামবার থেক বার 
ধুমা  জাতীয় ছ টর িদন বােদ 

 

লেভল 3 নাডাল অিফসার অজথা ক 
+91 7069087586 
সকাল 10.30 থেক সে  6.00 পয  সামবার থেক বার 
ধুমা  জাতীয় ছ টর িদন বােদ 

লেভল 4 COO এে েলশন অিভেষক এস 
COO.escalation@lendingkart.com 

 

সম  াহকেদর অিভেযাগ হণ করার জন  অিফস চলাকালীন সমেয় অিভেযাগ িন ি  (ি ভা  িরে সাল) অিফসার 
উপল  থাকেবন। 
অিভেযাগেক ভােলাভােব যাচাই করার পের, অিভেযাগ িন ি  (ি ভা  িরে সাল) অিফসার নািলশ/অিভেযাগ 
পাওয়ার 30 কাযিদবেসর মেধ  চূড়া  উ র পাঠােবন। এই সমেয়র মেধ , াহেকরা তােঁদর অিভেযােগর ি িত জানার 
জন  আমােদর কােছ িলখেত পােরন এবং আমরা যত তাড়াতািড় স ব তােঁদরেক উ র দওয়ার চ া করেবা। 

 
যিদ ি ভা  অিফসার দওয়া সময়সীমার মেধ  অিভেযাগ/িবেরােধর সমাধান না করেত পােরন সে ে  াহক 
ম ােনজেমে র কােছ িলখেত পােরন 

 
   নাম িম ার অিভেষক িসং 

পদ িচফ অপাের টং অিফসার 

ইেমইল আইিড COO.escalation@lendingkart.com 

 

11. বািহ ক ওমবাডসম ান য়া: 
 
এক মােসর মেধ  অিভেযাগ/িবেরােধর সমাধান না হেল ( াহেকর অিভেযাগেক স ূণ বা আংিশকভােব ত াখ ান 
করা হেল এবং াহক স  না হেল বা াহক উ র না পেল) াহক িনেচ দওয়া য কােনাভােব ওমবাডসম ান 
বা ডপু ট ওমবাডসম ােনর কােছ আিপল করেত পােরন। 

 
অনলাইন মােডর মাধ েম করা অিভেযাগ: 

 
অিভেযাগ ট িনধািরত পাটােলর মাধ েম অনলাইেন দােয়র করা যেত পাের যমন, https://cms.rbi.org.in 



 

 
ইেলক িনক বা িফ জক াল মােডর মাধ েম করা অিভেযাগ: 

 
অিভেযাগ ট ইেলক িনকভােব বা িনেজ িনিদ  অিফেস িগেয় (িফ জক াল) িনিদ  ফম ােট িরজাভ ব া  অফ ই য়ার 
ারা িব ি  দওয়া স ালাইজড িরিস  ও েসিসং-এর কােছ করা যেত পাের - 

 
স ালাইজড িরিস  ও েসিসং স ার (CRPC) 
িরজাভ ব া  অফ ই য়া 
স াল িভ া, স র 17, 
চ ীগড় - 160 017 
ইেমইল – crpc@rbi.org.in  
টাল ী নং - 14448 

(সকাল 9:30টা থেক িবেকল 5:15 পয ) 
 
 

12.  ে র সমাধান করার াচাট: 
 

 
 

13. বাধ তামূলক দশেনর েয়াজনীয়তা 
LFL-এর কােছ আমােদর সম  অিফেস আর আমােদর ওেয়বসাইেট এ িল রেয়েছ: 

 
o অিভেযাগ ও পরামশ হণ করার জন  উপযু  ব ব া। 
o অিভেযাগ িন ি  (ি ভা  িরে সাল) অিফসােরর নাম, ঠকানা এবং যাগােযাগ করার ন র দওয়া আেছ। 
o ি পাল নাডাল অিফসার/ নাডাল অিফসারেদর নাম এবং যাগােযাগ করার িববরণ ( টিলেফান/ মাবাইল 

ন র এবং ই- মইল আইিড) দওয়া আেছ। 
o ওমবাডসম ােনর কােছ অিভেযাগ দােয়র করার প িতর িব ািরত িববরণ। 
o ওমবাডসম ান ি েমর ধান বিশ  (ইংের জ, িহ ী এবং আ িলক ভাষায়)। 

 
অিভেযাগ িন ি  ইউিনেটর য়া এটা িন ত করেব য সম  অিভেযাগ যন াহকেদর স র পেরই ব  করা হয়। 

 
 

তারঁা এটা িন ত করেব য যিদ তােঁদর ের এই অিভেযাগ টেক সমাধান করা না যায় তেব স টেক যন যথাযথ ের 
িনেয় যাওয়া হয়। তেব, আমরা এটা িন ত করার জন  সবরকমভােব েচ া কির য আমােদর াহকেদরেক যন 
এক ট কাযকরী সমাধান পেত িসিনয়র ম ােনজেমে র কােছ যেত না হয়। আমরা এই অিভেযাগ িলেক সামলােনার 
জন , অিভেযােগর িপছেনর কারণ িলেক বুেঝ স িলেক পূনিবেবচনা করেত এবং াহক যােত এই ধরেণর 
অিভেযাগ বারবার না কেরন তার জন  এক ট শ শালী িসে ম াপন কেরিছ। 

 
সময়সীমা 

 

 

 

  

 

াহেকর  
এেসেছ। 

সমাধােনর জন  
টিকটেক িনিদ  

িডপাটেমে  পাঠােনা 
হয়। 

সমাধােনর ব াপাের 
াহকেক ইেমইেল 

উ র পাঠােনা হয়। 

এেজ  CRM 
টিকট তির 

কা মার সােপাট 
িববরণেক যাচাই 
করা  হয়। 

টিকটেক ব  
করা হয়। 

এেজ  টিকেটর 
ক াটাগরীেক 
িনধারণ কেরন। 

বাধ তামূলক 
িলেক িরিভউ 

করা হয় ও পূরণ করা 



 

াহেকরা তােঁদর অিভেযাগ জানােত াহেকর অিভেযাগ পিরচালনা করার জন  অভ রীণ িসে েম উে খ করা 
চ ােনল িলর মেধ  য কােনা এক ট ব বহার করেত পােরন। িলিখতভােব অিভেযাগ পেল, LFL এক ট ীকৃিত পাঠােনার 
চ া করেব। িবষয় টর তদ  করা হেয় গেল, LFL হয় াহকেক এক ট চূড়া  উ র দওয়ার চ া করেব বা তথ  
পাঠােনার চ া করেব। 

 
আমােদর কােছ আসা অিভেযাগ িলেক স ঠক পিরে ি েত দখা হেব এবং সম  স াব  িদক থেক িবে ষণ করা হেব। য 
কােনা িবষেয় LFL-এর িস া  াহকেক জানােনা হেব। 

 
িকছ ে  বিশ সময় লাগেত পাের; যমন ডকুেম েক পুন ার করা। LFL াহকেদরেক এই ধরেণর দিরর 
ব াপাের জানােব এবং  অিভেযােগর সমাধােনর জন  ত ািশত সময়সীমা দান করেব। 

 
যখন LFL-এর ারা াহেকর অিভেযাগেক পিরচালনা করার জন  নতন অিভেযােগর চ ােনল (যিদ থােক) িনেয় আসা 
সহ কােনা নতন পিরবতন অ ভ  করা হয় তখন উপেরা  নীিত টেক সমেয় সমেয় পূনিবেবচনা/সংেশাধন করা 
হেব। 

 
 

সমস ার সমাধােনর সময়-সীমা িনেচ দওয়া হেয়েছ  ( টিবল টেক অিভেযাগ িন ি  অিফসােরর কােছ িনেয় যাওয়া হেব) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
সমস ার TAT-এর িববরণ িনেচ দওয়া হেয়েছ: 

 
1 অ াকাউে র টেম  T+5 িদন 

2 আেবদেনর ি িত T+7 িদন 

3 পেম  কনফােমশন T+7 িদন 

4 িবতরণ সং া   T+7 িদন 

5 EMI-এর সােথ স িকত  T+10 িদন 

6 লান ি - াজার T+10 িদন 

7 NOC লটার T+10 িদন 

8 CIBIL-এর সােথ স িকত  T+21 িদন 

9 অন ান   T+15 িদন 

 

1 াহক সািভিসং-এর জন  যাগােযাগ কেরন। T 

2 াহকেক টিকট ন েরর সােথ াি র অেটা অ াকনেলজেম  ইেমইল পাঠােনা হেব 24 ঘ া 

3 াহেকর েয়াজনীয়তার িভি েত টেক এক ট অনুস ান/অনুেরাধ/অিভেযাগ 
(ERC) িহেসেব ট াগ করা হেব। 

T+2 িদন 

4 যিদ সািভস িরেকােয়  (SR) অনুস ান ধরেণর হয়, তেব াহেকর সমস া সমাধান 
করার পের এ টেক ব  করা হেব। 

T+2 িদন 

5 যিদ সািভস িরেকােয়  অনুেরাধ/অিভেযােগর ধরেণর হয়, তেব এ টেক পরবত  
েসিসং-এর জন  সংি  ব েদর কােছ পাঠােনা হেব। 

T+2 িদন 

6 িরেকােয়  (অনুেরাধ) SR- ক সংি  টেমর ারা অ ােট  করা হেব এবং SR- ক ব  করা 
হেব 

TAT িনেচ দওয়া 
তািলকা অনুযায়ী 

7 াহেকর র জ ার করা ইেমইল আইিডেত সমস ােক ব  করার যাগােযাগ পাঠােনা 
হেব 

সািভস িরেকােয়  
(SR) ব  হওয়ার পের 
বা িবক সমেয় 



 

CIC-এর জন  িতপূরেণর পিরকাঠােমা 
 
              বা বায়ন করার তািরখ: 26 এি ল 2024 
 

িডট ইনফেমশন কা ািন / CIBIL স িকত অিভেযােগর য়া: 
 

 
িরজাভ ব া  অফ ই য়া (RBI)-এর িনেদিশকা সাকুলার অনুযায়ী িডট ইনফেমশন কা ািন (CIC) - 
স িকত অনুস ান িলেক পিরচালনা করার জন  সংেশািধত প িত িনেচ দওয়া হেলা: 

 
 

1. যাগােযাগ করার চ ােনল: 
- াহেকরা বা CIC এর মাধ েম ল ংকাট কা মার সােপাট টেমর সােথ যাগােযাগ করেত পারেবন: 
- ইেমইল: care@lendingkart.com  
- টাল- ী ন র: 1800 572 0202 
- অনলাইন চ াট: ওেয়বসাইেটর ড াশেবােড ল ংকাট হ  ড  
- হায়াটসঅ াপ: +91 7778867631 ( হায়াটসঅ াপ িলংক) 
- উে খ করা ঠকানায় আমােদরেক িলেখ পাঠান: ল ংকাট ফাইন া  িলিমেটড, ওেয় েগট 

িবজেনস ব, ক A, সেক  ার মাকারবা SG হাইওেয়, টাটা ামার কােছ, আহেমদাবাদ 
380051। 

 
2. অনুস ানেক পিরচালনা করা: 

- কা মার সােপাট এ িকউ টভ াহক বা CIC-এর কাছ থেক অনসু ান পাওয়ার পের 
অনুেরাধ বা অিভেযাগ লগ করেবন। 

- যিদ কােনা র জ ার না করা চ ােনেলর মাধ েম কােনা অিভেযাগ আেস সে ে , 
অিভেযাগকারীেক েয়াজনীয় িতপূরেণর (যিদ েযাজ  হয়) জন  র জ ার করা যাগােযােগর 
িববরণ এবং ব া ং-এর তথ  (ইেমইল আইিড, ব া  বা UPI-এর িববরণ) িদেত বলা হেব। 

 
3. অিভেযাগেক েসস করা: 

- েয়াজনীয় ব ব া ও সমাধােনর জন  অিভেযাগেক যথাযথ িবভােগ পাঠােনা হয়। 
- সমাধান করা হেয় গেল, াহক বা CIC- ক ইেমইেলর মাধ েম জানােনা হয়, আর কা মার 

সােপাট টমেক লুেপ রাখা হয়। 
- তারপের অিভেযাগেক ল ংকােটর CRM িসে েম ব  করা হয়। 

 
4. সমাধান এবং ফেলা-আপ: 

- CIC-এর সােথ স িকত সম  অনুস ান িলেক পাওয়ার তািরেখর থেক 21 িদেনর সময়সীমার 
মেধ  সমাধান করেত হেব। 

- CIC-এর সােথ স িকত ে র সমাধােনর জন  সবািধক টানঅ ারাউ  টাইম (TAT) হেলা 30 িদন: 
িডট ইনি টউেটর ( ল ংকাট) জন  21 িদন এবং CIC-এর িববরণ আপেডট করার জন  

অিতির  9 িদন। 
 

5. িতপূরণ এবং িবল  বা দির: 
 

- সমাধান িদেত কােনারকম দির হেল তার জন  িতিদন ভারতীয় মু ায় (INR) 100 িতপূরণ 
ফী িদেত হেত পাের, আর এটা য টম (CI/CIC) দািয়ে  থাকেব তােকই অসুিবধার জন  ীকৃিত 
িহেসেব িদেত হেব। 

- সমাধােনর পের, কােনারকম দির হেল, CIC/CI- ক দির হওয়ার মাট িদন এবং সংি  
িতপূরেণর ব াপাের অিভেযাগকারীেক জানােত হেব। 

 
6. ডকুেমে শন এবং কিমউিনেকশন ( যাগােযাগ): 

 



 

- সমাধােনর পের, CIC/CI- ক CIC িরেপােটর আপেডট িলর ব াপাের অিভেযাগকারীেক জানােত 
হেব। 

- CIC সং া  সম  অিফিসয়াল কিমউিনেকশন ( যাগােযাগ) ল ংকােট CIC নাডাল অিফেস 
পাঠােনা হেব। 

 
7. য অিভেযাগ িল করা যােব না: 

 
- SOP- ত অভ রীণ শাসন, HR-এর সমস া, কম েদর বতন, বািণ জ ক িস া , িডট 

ার/মেডল িনেয় িবেরাধ এবং আদালত বা াইবু নােলর মেতা অন ান  ফারােমর ারা ইিতমেধ  
সমাধান করা মামলা িলেক অ ভ  করা হেব না। 

 
8. এই সংেশািধত প িত ট CIC-এর সােথ স িকত িলর ে  িফনেটক অপােরশন িলর জন  RBI-এর 

িনয় ক িনেদিশকা িলর সােথ স িতেক িন ত কের৷ 
 

9. িনেচ CIC নাডাল অিফসােরর িববরণ িল দওয়া হেলা। 
 

 
িডট 
িত ােনর নাম 

নাডাল অিফসােরর 
নাম 

নাডাল অিফসােরর 
ইেমইল আইিড 

নাডাল অিফসােরর 
মাবাইল ন র 

ল ংকাট 
ফাইন া  িলিমেটড কতন সািল sali.ketan@lendingkart.com 7069087586 

 
 

 
অিতির  চাজ করা সুদেক িনয় ণ করা। 

 
কা ািন সুেদর হার এবং েসিসং ও অন ান  চাজেক িনধারণ করার ে  উপযু  অভ রীণ নীিত এবং প িতেক 
িনধারণ কেরেছ। ধায করা সুেদর হার ঋণ হীতা কতটা ঝঁুিক িনেত পারেবন তার উপর িনভর কের যমন ঋণ হীতার 
আিথক অব া, ব বসা, য িনয় ক পিরি িত ব বসােক ভািবত কের, িতেযািগতা, ঋণ হীতার আেগর ইিতহাস 
ইত ািদ। ঋণ হীতােক সুেদর হার এবং লােনর স ূণ ময়ােদ পিরেশাধ করা মাট সুেদর পিরমােণর ব াপাের জানােনা 
হেব যােত ঋণ হীতা তারঁ ারা পিরেশাধ করা সুেদর ব াপাের স ঠক ধারণা পেত পােরন। এ টেক LFL-এর 
ওেয়বসাইেটও উপল  করা হেব। যখনই সুেদর হাের পিরবতন হেব তখনই ওেয়বসাইেট বা অন থায় কািশত এই 
তথ েক আপেডট করা হেব। 

 
LFL- বাড সুেদর হার এবং েসিসং ও অন ান  চাজেক িনধারণ করার জন  উপযু  অভ রীণ নীিত এবং প িত 
িনধারণ কেরেছ। 

 
 

কাডেক পুনিবেবচনা (িরিভউ) করা 
 

বাড ফয়ার াক টস কােডর (ন ায  অনুশীলন কাড) স িত এবং ব ব াপনার িবিভ  ের অিভেযাগ িন ি  
ব ব ার কাযকািরতার এক ট বািষক পযােলাচনা পিরচালনা করেব। ি ভা  িরে সাল (অিভেযাগ িন ি ) অিফসার 
িত ছয় মােস এই কােডর স িতেক পুনিবেবচনা (িরিভউ) করেবন এবং পুনিবেবচনার (িরিভউ) এক ট স িলত 

িরেপাট বােডর কােছ জমা দেবন। 


