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উে�শ্য

নন-�বংিকং িবত্তীয় �কাম্পানীেবাৰৰ বােব ভাৰতীয় িৰজাভ� �বংেক (RBI) �ফয়াৰ প্রািক্টেচছ ক’ডৰ ওপৰত িনেদ�শনা জাৰী কিৰেছ যাৰ দ্বাৰা
�তওঁেলাকৰ গ্ৰাহকসকলৰ �সেত �লনেদন কৰাৰ সময়ত ন্যায্য ব্যৱসায় আৰু কপ�’�ৰট পদ্ধিতৰ বােব মানদণ্ড িনধ�াৰণ কৰা �হেছ – নন-�বংিকং
িবত্তীয় �কাম্পানীেটাৰ VII অধ্যায়ৰ িভিত্তত – �স্কল িভিত্তক িনয়মাৱলী িনেদ�শনা, 2023 (চাকু� লাৰ নম্বৰ RBI / DoR / 2023-24 / 106 DoR.

FIN. REC. No. 45 / 03. 10. 119/2023-24)( পিৰৱিত� ত, সংেশািধত,আৰু সমেয় সমেয় আপেডট কৰা অনসুিৰ) হয়।

�লিণ্ডংকাট� ফাইেনন্স িলিমেটড (ইয়াৰ িপছত '�কাম্পানী' বা ‘LFL’ বিুল �কাৱা হ'ব) �হেছ RBI-ৰ �সেত পঞ্জীয়নভুক্ত এক নন-�বংিকং
ফাইেনিন্সেয়ল �কাম্পানী (NBFC) আৰু ওপেৰাক্ত িনেদ�শনা অনসুিৰ ইয়াৰ গ্ৰাহকসকলৰ �সেত �লন-�দন কেৰাঁেত ন্যায্য পদ্ধিত / মানদণ্ডৰ
নীিত িনধ�াৰণ কিৰবৈল �কাম্পানীেয় তলত িদয়া �ফয়াৰ প্রািক্টেচছ ক’ড ((‘FPC’ বা 'ক’ড') মািন চিলব লািগব। ই গ্ৰাহকসকলক তথ্য প্রদান
কেৰ আৰু �কাম্পানীেয় �তওঁেলাকৰ �সেত �দনিন্দন িভিত্তত �কেনদেৰ �লন-�দন কিৰব বিুল আশা কৰা �সই িবষেয় ব্যাখ্যা কেৰ।

এই ক’ডেটা িযসকেল চিচেয়ল িমিডয়াত বা আন িমিডয়াত িযেকােনা �গাচৰ/অনসুন্ধান প’ষ্ট কেৰ,�তওঁেলাকেক ধিৰ সকেলা গ্ৰাহকৰ বােব প্রেযাজ্য
আৰু �কাম্পানীেটােৱ সকেলা গ্ৰাহকক প্রেয়াজন অনযুায়ী তলৰ এই মঞ্চ সমহূৰ কাষ চাঁিপবৈল উৎসািহত কেৰ ।

জৰিুৰ সংজ্ঞাসমহূ

1. ব’ড� : ইয়াৰ দ্বাৰা LFL-ৰ ব’ড� অফ ডাইেৰক্টৰ সকলক বেুজাৱা হ'ব l

2. ঋণ লওঁতা/গ্ৰাহক: ইয়াৰ দ্বাৰা LFL- ৰ িযেকােনা বত� মানৰ বা হবলগীয়া গ্ৰাহক / ঋণ লওঁতা সকলক বেুজাৱা হ'ব l

লক্ষ্য

এই ক’ডেটা িয লক্ষ্য আগত ৰািখ সৃিষ্ট কৰা �হেছ:

● গ্ৰাহক সকলৰ �সেত �লন -�দন কেৰােত �ফয়াৰ প্রািক্টেচছ সুিনি�ত কিৰ �তওঁেলাকৰৈসেত িনৰেপক্ষ আৰু আন্তিৰক সম্পক� গিঢ়
তুিলবৰ বােব l

● অিধক স্বছতােৰ গ্ৰাহকসকলক প্রডাক্টেটাৰ িবষেয় এটা ভাল বজুাবিুজত উপণীত হবৈল আৰু জ্ঞাত িসদ্ধান্ত লবৈল সক্ষম কিৰ

�তালা l

● �কাম্পানীেটাৰ প্রিত গ্ৰাহকৰ িবশ্বাস গিঢ় তুিলবৰ বােব l

● গ্ৰাহক সকলৰ �সেত �লন -�দন কেৰােত যুিক্তসংগত মানদণ্ড স্থাপন কিৰ ভাল/িনকা ,িনৰেপক্ষ আৰু স্বচ্ছ ব্যৱসায় কিৰ �যাৱা

l

● বজাৰৰ শিক্ত/বািহনী সমহূক িনৰেপক্ষ প্রিতেযািগতাৰ �যােগেৰ পিৰচালনাৰ উচ্চ মানদণ্ড অজ� ন কিৰবৈল উৎসািহত কৰা l

● মােক� টিং ফেচ� জ অথ�াৎ �কােনা প্রডাক্টৰ মলূ্য়,চািহদা বা উপলভ্য়তাক প্রভািবত কৰা অথ�ৈনিতক কাৰকসমহূক িনৰেপক্ষ

প্রিতেযািগতাৰ �যােগেৰ পিৰচালনাৰ উচ্চ মানদণ্ড অজ� ন কিৰবৈল উৎসািহত কৰা l

● �ফয়াৰ প্রািক্টেচছ অথবা ন্যায্য আচৰণ িবিধৰ লগত সম্পিক� ত RBI - �য় িনধ�াৰণ কৰা প্রেযাজ্য িনয়ম আৰু আইন মািন

চলােটা িনি�ত কৰা l



প্রিতশ্রুিত

● LFL - �য় প্রেত্যক সময়েত উিচত আৰু যুিক্তসংগত ভােৱ কাম কিৰবৈল আৰু উেদ্যাগত প্রচিলত মানদণ্ড সমহূ পূৰণ কিৰবৈল সমূ্পণ�
ভােৱ �চষ্টা কিৰব l

● LFL - �য় সকেলা প্রাসিঙ্গক িনয়ম আৰু আইন মািন চিলব আৰু ঋণ লওঁতা সকলৰ �সেত কেথাপকথনৰ /�যাগােযাগৰ সময়ত
অখণ্ডতাৰ আৰু স্বচ্ছতাৰ �নিতক নীিত সমহূ মািন চিলব l

● গ্ৰাহক সকলৰ �সেত কেথাপকথনৰ /�যাগােযাগৰ সময়ত ,িহিন্দত বা ইংৰাজীত নাইবা উপুযুক্ত মাতৃভাষাত �তওঁেলাককৰ আগত
সকেলা স্পষ্ট তথ্য দািঙ ধিৰবৈল সকেলা প্রেয়াজনীয় পদেক্ষপ �কাম্পানীেটােৱ গ্ৰহণ কিৰব , এই িবষয়েবাৰৰ �ক্ষত্রত:

i.ইয়াৰ িবিভন্ন প্রডাক্ট আৰু �সৱা সমহূ l

ii. িনয়ম আৰু চত� সমহূ ,সুতৰ হাৰ/�সৱা শুল্ক সমহূ l

iii. গ্ৰাহকৰ বােব থকা লাভ সমহূ আৰইুয়াৰ প্রভাৱসমহূ ,যিদেহ আেছ l

iv. প্রশ্ন সমহূৰ উত্তৰ িদবৰ বােব �যাগােযাগৰ ব্যিক্তসকল, যিদেহ আেছ l

● ক’ডেটা ইয়াৰ ওেৱব চাইতত িদয়া হব l

● LFL - �য় ঋণ লওঁতা বা ধৰৱুা সকলৰ সম্বিন্ধত সকেলা তথ্যৰ �ক্ষত্রত সমূ্পণ� �গাপনীয়তা অৱলম্বন কিৰব আৰু �যিতয়াৈলেক
ন্যািয়ক বােব প্রেয়াজন নহয় বা গ্ৰাহেক িনেজ অনমুিত িনিদেয় �তিতয়াৈলেক �তওঁেলাকৰ �কােনা তথ্য কােকা অৱগত নকৰাই l

● LFL - �য় ঋণ লওঁতা বা ধৰৱুা সকলক �তওঁেলাকৰ একাউন্টৰ �সেত জিৰত সকেলা তথ্য আৰু সা -সুিবধাৰ িবষেয় জনাৰ
অিধকাৰৰ িবষেয় �তওঁেলাকক জনাবৈল প্রেয়াজনীয় পদেক্ষপ গ্ৰহণ কিৰব ।

● LFL - �য় ঋণ লওঁতা বা ধৰৱুা সকলক �কােনা ধৰণৰ �লন - �দনৰ পূেব� সকেলা িবত্তীয় তথ্য �যেন সুতৰ হাৰ,মাছুল , গণনা পদ্ধিত
আিদৰ িবষেয় অৱগত কিৰব l

ঋণৰ বােব আেবদন আৰু তাৰ প্রিক্ৰয়া

● LFL - �য় মখু্য ৰেূপ MSME �ছগেমন্টত গ্ৰাহক সকলক ব্যৱসািয়ক ঋণ প্রদান কেৰ যত ঋণ লওঁতা সকলক মধ্য -ডাঙৰ কেপ�ােৰট
গ্ৰাহক সকল ,যাৰ িবত্তীয় বজাৰ ব্যৱসায়ৰ িবষেয় অিধক জ্ঞান আেছ ,�তওঁেলাকৰ তুলনাত অিধক সহায়ৰ প্রেয়াজন হ'ব l

● LFL - �য় সাধাৰণ ব্যৱসায়ৰ সময়েছাৱাত সকেলা সময়েত ঋণৰ লাভৰ বােব প্রেয়াজনীয় প্রিক্ৰয়া আৰু প্রণালী সমহূৰ িবষেয় ঋণ
লওঁতা সকলক পথপ্রদশ�ণ কিৰবৈল প্রয়াস কিৰব l

● LFL - ৰ ঋণ আেবদন পত্রত /প্রেয়াজনীয় নিথ পত্রত ঋণ লওঁতাই জমা িদবলগীয়া সকেলা প্রেয়াজনীয় তথ্য অন্তভূ� ত হ'ব / ঋণ
লওঁতাৰ সুতৰ ওপৰত প্রভাব �পলাব l LFL - �য় ঋণ লওঁতাক আন নন-�বংিকং িবত্তীয় �কাম্পািন (NBFC) সমহূৰ দ্বাৰা প্রদান
কৰা এেক ধৰণৰ িনয়ম আৰু চত� সমহূৰ লগত অথ�পূণ� তুলনা কিৰ আৰু পূেব�াক্ত তুলনাৰ িভিত্তত এটা জ্ঞাত িসদ্ধান্ত লবৈল প্রেয়াজনীয়
তথ্য প্রদান কৰাৰ লগেত চুিক্তৰ িবষয়বস্তু ঋণ লওঁতাক উপযুক্ত মাতৃভাষাত অথবা বিুজ �পাৱা িযেকােনা ভাষাত ব্যাখ্যা কৰা হয় l

● LFL -ৰ ঋণ আেবদন পত্রত /প্রেয়াজনীয় নিথ পত্রত ঋণ লওঁতাসকেল ঋণ আেবদন পত্রৰ �সেত জমা িদবলগীয়া সকেলা প্রেয়াজনীয় তথ্যৰ
তািলকাৰও উে�খ থািকব l

● ঋণ লওঁতাই জমা িদয়া প্রিতখন ঋণ আেবদন পত্র সকেলা তথ্য আৰু সম্পিত , ব্যিক্তজনৰ পিৰচয়, �গৰািণ্ট সহ িদবলগীয়া অিস্তত্ব
আৰু িনৰাপত্তা ,যিদেহ আেছ , এইেবাৰৰ �সেত জিৰত নিথ - পত্রৰ পৰীক্ষণ আৰু সত্যতা প্রমান কৰাৰ িপছত স্বতন্ত্ৰ ভােব িবেবচনা
কৰা হ'ব l

● LFL - �য় ঋণ লওঁতাৰ ঋণ লাভৰ �যাগ্যতা সুিনি�ত কিৰবৈল ঋণ লওঁতাৰ 'িডউ িডিলেজঞ্চ ' ৰ তদন্ত কিৰব ,িযেটা �কােনাধৰণৰ
ঋণ আেবদন পত্রৰ অনেুমাদন বা অগ্ৰাহ্য কৰাৰ িসদ্ধান্তেটাৰ এটা গুৰতু্বপূণ� িনণ�ায়ক হ'ব l



● LFL -ৰ �তওঁেলাকৰ ঋণ লওঁতাক ঋণ লাভৰ বােব কৰা ঋণ আেবদন পত্রৰ প্রািপ্তৰ স্বীকাৰ কৰা ৰিচদ িদয়াৰ প্রণালী আেছ l LFL -

�য় ঋণ লওঁতাৰ সকেলা তথ্য সমূ্পণ� ভােব লাভ কৰা তািৰখৰ পৰা এটা িনিদ�ষ্ট সময় সীমাৰ িভতৰত ঋণ লওঁতাক �তওঁেলাকৰ
িসদ্ধান্তৰ িবষেয় জনাই িদব l

● ঋণ লওঁতাৰ �সেত সকেলা �যাগােযাগ মাতৃভাষাত অথবা বিুজ �পাৱা িযেকােনা ভাষাত হ'ব l

িডিজেটল �লিণ্ডং ��টফম�ৰ পৰা আহৰণ কৰা ঋণ

● LFL -ৰ �ৱবছাইটত িডিজেটল ঋণ প্রদান ��টফম�ৰ ছ’িচ� ং এেজণ্ট িহচােপ িনেয়ািজতৰ নাম (যাক এেজণ্ট বিুল �কাৱা হয়) প্রকাশ কৰা
হ'ব।

● এেজণ্ট িহচােপ িনেয়াগ কৰা িডিজেটল ঋণ প্রদান ��টফম�েবাৰক গ্ৰাহকৰ ওচৰত আগতীয়াৈক প্রকাশ কিৰবৈল িনেদ�শ িদয়া হ'ব, LFL
-ৰ নাম আৰু LFL -�য় এেজণ্টসকলৰ নাম প্রকাশ কিৰব যাৰ �হ �তওঁেলােক গ্ৰাহকৰ �সেত কথা-বাত� া পািত আেছ ।

● অনেুমাদনৰ ঠিক িপছেত িকন্তু ঋণ চুিক্ত কায�কৰীেহাৱাৰ আগেত, ঋণ লওঁতাক �কাম্পানীৰ �লটাৰেহডত অনেুমাদন পত্র প্রদান কৰা
হ’ব।

● ঋণ লওঁতােয় বিুজ �পাৱা ধৰেণেৰ ঋণ চুিক্তৰ এটা কিপ,ঋণ চুিক্তত উে�খ কিৰ জমা িদয়া সকেলা নিথ -পত্রৰ এটা কিপ সহ ঋণ
প্রদানৰ/অনেুমাদনৰ সময়ত ঋণ লওঁতাক প্রদান কিৰব l

● LFL - ৰ দ্বাৰা িনেয়ািজত িডিজেটল ঋণ প্রদান ��টফম�েবাৰক কায�কৰী পয�েৱক্ষণ আৰু িনৰীক্ষণ িনি�ত কৰা হ'ব।

● অিভেযাগ িনষ্পিত্ত প্রণালীৰ িবষেয় সজাগতা গিঢ় �তালাৰ িদশত পয�াপ্ত প্রেচষ্টা চেলাৱা হ’ব।

ঋণ মলূ্যায়ন আৰু িনয়ম /চত� সমহূ

● LFL - �য় এখন স্বীকৃিত পত্রৰ �যােগেৰ ঋণ লওঁতাক �ৰহাই/সুতৰ বািষ�ক মাছুল আৰু আেবদনৰ প্রিক্ৰয়া সহ সকেলা িনয়ম আৰু চত�
সমহূৰ লগত স্বীকৃত ৰািশেটাৰ সীমাৰ িবষেয় িলিখত ৰপূত বা আন ধৰেণ জনাব আৰু ঋণ লওঁতাৰ দ্বাৰা কৰা এই িনয়ম আৰু চত�
সমহূৰ স্বীকাৰ পত্র LFL -ৰ নিথত/�ৰকড� ত ৰািখ থব l

● ঋণ পিৰেশাধৰ িবলম্বৰ বােব প্রেযাজ্য �হাৱা শািস্তমলূক সুতৰ �সেত জিৰত িযেকােনা চত� ঋণ চুিক্তত,চকুত পৰা ধৰেণেৰ গাঢ় কিৰ
িবেশষভােব উে�খ কৰা হ'ব l

● LFL - �য় ঋণ লওঁতােয় বিুজ �পাৱা ধৰেণেৰ ঋণ চুিক্তৰ এটা কিপ,ঋণ চুিক্তত উে�খ কিৰ জমা িদয়া সকেলা নিথ -পত্রৰ এটা কিপ সহ
ঋণ প্রদানৰ/অনেুমাদনৰ সময়ত ঋণ লওঁতাক প্রদান কিৰব l

ঋণ সমহূৰ িবতৰণ (িনয়ম আৰু চত� সমহূৰ সাল-সলিনৰ �সেত )

● িনজ প্রকািশত ওেৱবচাইতৰ মাধ্যেমেৰ বা �যেনদেৰ উিচত ,যিদ এজন িনিদ�ষ্ট গ্ৰাহকৰ বােব হয়,LFL - �য় ইয়াৰ ঋণ লওঁতাক
(সকলক ) অনেুমাদনৰ িনয়ম আৰু চত� সমহূৰ িযেকােনা পিৰবত্ত�নৰ লগেত স্পষ্টভােব তািলকাভুক্ত নথকাও - িবতৰণ সময়সূিচ
,সুতৰ হাৰ, �সৱা মাছুল ,আগতীয়া পিৰেশাধৰ শুল্ক আিদ উপযুক্ত মাতৃভাষাত অথবা বিুজ �পাৱা িযেকােনা ভাষাত জাননী িদব l
LFL - �য় �ৰহাই / সুতৰ হাৰ আৰু মাচুলৰ পিৰৱত� ন �কৱলমাত্র সাম্ভাব্য়ৰেূপ প্রভািৱত �হাৱােতা িনি�ত কিৰেছ l এই �ক্ষত্রত এটা
উপযুক্ত চত� ঋণ চুিক্তত অন্তভু� ক্ত কৰা হব l

● LFL -ৰ এটা চুিক্তৰ িভতৰত পিৰেশাধ বা প্রদশ�নক উভতাই �লাৱা/খৰটকীয়া কৰা িসদ্ধান্ত ঋণ চুিক্তৰ অনৰুপূ হ'ব l



পিৰেশাধ কিৰবলগীয়া ধন সংগ্ৰহ

● LFL - �য় গ্ৰাহক সকলক �তওঁেলাকৰ বেকয়া ধন সম্বেন্ধ সকেলা তথ্য প্রদান কিৰব আৰু �সয়া পিৰেশাধ কিৰবৈল উিচত সময় িদব l

● LFL - �য় বেকয়া /িদবলগীয়া ধন সমূ্পণ� ভােব পিৰেশাধ কৰাৰ িপছত বা ঋণৰ বেকয়া ধন ৰািশ যিদ �বধ অিধকাৰৰ বা
গ্ৰহনািধকাৰৰ আইনৰ অধীনত হয় বা আন �কােনা দািব িয ঋণ লওঁতাৰ নামত থােক ,সকেলা বন্ধক মকুিল কিৰ িদব l যিদ "�চট
অফ "ৰ এেন অিধকাৰ অথ�াৎ আন এজনৰ িবৰেুদ্ধ স্থাপন কৰা দাবীৰ অিধকাৰ প্রেয়াগ কিৰব লগীয়া হয় ,�তেনহেল ঋণ লওঁতাক
বাকী থকা দাবী সমহূৰ সকেলা তথ্যৰ �সেত এই িবষেয় জাননী িদয়া হ'ব আৰু চত� �বাৰ যাৰ অধীনত িনিদ�ষ্ট দাবী সমাধান
/পিৰেশাধ �নােহাৱাৈলেক LFL -ৰ সকেলা বন্ধক ৰািখ �থাৱাৰ অিধকাৰ থািকব l

● LFL - �য় িনজৰ অিধকাৰ ৰক্ষা কিৰ ,িনজৰ বেকয়া ধন ৰািশ িডফল্টাৰ/ ঋণ লওঁতা সকলৰ পৰা সংগ্ৰহৰ বােব ফলপ্রসূ উপায় সহ
যুিক্তসংগত আৰু ন্যায়সংগত ব্যৱস্থা হাতত ল'ব পােৰ l

● LFL - �য় এইেতা সুিনি�ত কিৰব �য গ্ৰাহকসকলৰ �সেত উিচতভােৱ ব্যৱহাৰ কিৰবৰ বােব কম�চাৰী সকল উপযুক্ত ভােৱ প্রিশিক্ষত
হয় l

অনান্য় িনেদ�শাৱলী সমহূ

● LFL - �য় িনজ ঋণ চুিক্তৰ িনয়ম আৰু চত� সমহূত উে�িখত উে�শ্য সমহূৰ বািহেৰ ঋণ লওঁতাৰ �কােনা িবষয়ত হস্তেক্ষপ নকেৰ
(�যিতয়াৈলেক ঋণ লওঁতাৰ আগেত িদয়া তথ্যৰ বািহেৰ �কােনা নতুন তথ্য নাপাই ,িযেটা LFL-ৰ দিৃষ্ট �গাচৰ হ'ব পােৰ ) l

● ঋণ লওঁতাৰ পৰা একাউন্ট স্তানান্তৰৰ অনেুৰাধ লাভৰ িপছত ,LFL -ৰ সম্মিত নতুবা অসম্মিত,যিদেহ থােক , সাধাৰণেত অনেুৰাধ
লাভৰ তািৰখৰ পৰা 21 িদনৰ িভতৰত �তেন ঋণ লওঁতাক জনাই িদয়া হয় l �তেন স্তানান্তৰ প্রেযাজ্য আইন সমহূৰ অনসুিৰ/সংগিত
ৰািখ স্বচ্ছ চুিক্তগত চত� সমহূৰ অন্তগ�ত হ'ব l

● ঋণ লওঁতাৰ পৰা িনজৰ বেকয়া ধন ৰািশ সংগ্ৰহৰ �ক্ষত্রত LFL - �য় �কােনা ধৰণৰ অনিুচত উৎপীড়ণ ব্যৱস্থা �যেন ঋণ লওঁতাক
বাৰম্বাৰ অনিুচত সময়ত িদগদাৰ িদয়া, বল প্রেয়ােগেৰ বেকয়া ধন ৰািশ সংগ্ৰহৰ �চষ্টা আিদৰ ,সহায় নলয় lগ্ৰাহকসকলৰ �সেত
উিচতভােৱ ব্যৱহাৰ আৰু �লন-�দন সুিনি�ত কিৰবৰ বােব কম�চাৰী সকলক উপযুক্ত ভােৱ প্রিশক্ষণ িদয়া হ'ব l

● LFL - �য় ঋণৰ �ফ্লাটিং �ৰটত /অস্থায়ী মাছুলত, যিদ ঋণ লওঁতাক আগতীয়াৈক অনেুমাদন কৰা �হেছ ,�কােনা ধৰণৰ �ফৗজদাৰী
শুল্ক(ফৰ ক্ল’জাৰ চাজ� ) /আগতীয়া পিৰেশাধৰ জিৰমনা(িপ্র-�পেমন্ট �পনািল্ট ) নলগাই l

● �কাম্পানীৰ কম�কত� াসকেল গ্ৰহণ কৰা িসদ্ধান্তৰ ফলস্বৰেূপ �হাৱা িববাদেবাৰৰ িমমাংসা কৰাৰ বােব �কাম্পানীৰ এটা ব্যৱস্থা থািকব
য'ত এেন অিভেযাগেবাৰ �কাম্পানীৰ উক্ত কম�কত� াসকলৰ এক স্তৰ ওপৰৰ এজন িবষয়াৰ দ্বাৰা শুনা আৰু িনষ্পিত্ত কৰা হ'ব।

অিভেযাগ িনষ্পিত্তৰ প্রিক্ৰয়া

বত� মানৰ প্রিতেযাগীতামলূক পিৰিস্থিতত গ্ৰাহক �সৱা ব্য়ৱসািয়ক উন্নিত বজায় ৰখাত গুৰতু্বপূণ� সাধন l�যইেকােনা ক'ৰপেৰট
সংস্থােতই গ্ৰাহকৰ অিভেযাগ �হেছ ব্য়ৱসায় জীৱনৰ অংশ l

LFL - ত গ্ৰাহক �সৱা আৰু সেন্তািষ্টেয়ই �হেছ আমাৰ প্রধান লক্ষ্য় l আিম িবশ্বাস কেৰা �য িক্ষপ্র আৰু সুিনপুণ �সৱা আগবেঢ়াৱােতা
�কৱল মাত্র নতুন গ্ৰাহক আকষ�ণৰ বােবই প্রেয়াজনীয় নহয় আনিক িবদ্য়মান থকা গ্ৰাহকসকলক ধিৰ ৰািখবৈলও ইয়াৰ প্রেয়াজন আেছ
lLFL - �য় উন্নতমানৰ গ্ৰাহক �সৱা প্রদানৰ �ক্ষত্রত আৰু গ্ৰাহকৰ উন্নতমানৰ অিভজ্ঞতা প্রদানৰ কথা আগত ৰািখ সুিনপুণ অিভেযাগ
িমমাংসা পদ্ধিতৰ লক্ষ্য়েৰ বহুেতা পদেক্ষপ হাতত �ল আগবািঢ় আিহেছ l

LFL - ৰ অিভেযাগ িমমাংসা আৰু অিধক অথ�পুণ� আৰু কায্য়�কিৰ কৰাৰ কাৰেণ এটা সুশঙৃ্খিলত পদ্ধিত িনম�ান কৰা �হেছ l এই ব্য়ৱস্থাই
এই কথা িনি�ত কেৰ �য অিভেযাগ অে�ষণ �কৱল ন্য়ায্য়� আৰু িনয়ম - নীিতৰ প্রদত্ত পিৰকাঠােমাৰ মােজিদেয়ই হব l



উে�শ্য় / মখু্য় প্রিতশ্রুিতসমহূ

LFL - ৰ গ্ৰাহকৰ প্রিত থকা মখু্য় প্রিতশ্রুিতসমহূ �হেছ :

● সকেলা গ্ৰাহকৰ প্রিত ন্য়ায্য় আচৰণৰ আশ্বাস িদয়া l

● অিভেযাগ সময়মেত িমমাংসা কৰা l

● গ্ৰাহকৰ প্রশ্নসমহূ সমূ্পণ�ৰেূপ বজু লবৈল সময় �লাৱা আৰু যথাসম্ভৱ উপােয়েৰ সহায়ৰ হাত আগবেঢ়াৱা l

● গ্ৰাহকক সমাধান প্রিক্ৰয়াৰ সম্পেক� অৱগত কৰা আৰু সমস্য়া / অিভেযাগ িমমাংসাৰ বােব মেনানীত কম�কত� াৰ লগত �যাগােযাগ
কৰা l

গুৰতু্বপূণ� কথা �হেছ, LFL - �য় গ্ৰাহকৰ �গাপনীয়তা আৰু ময�দা অিত গুৰতু্ব সহকােৰ লয় আৰু সকেলা সময়েতই িনজৰ গ্ৰাহকৰ

লগত িনৰেপক্ষভােব আৰু িবনীত আচৰণ আগবঢ়ায় l

গ্ৰাহকৰ অনসুন্ধান / অিভেযাগ/ �মাকদ�মা পিৰচালনাৰ সাধন

িযসকল গ্ৰাহেক িফডেবক বা মতামত পঠাবৈল িবচােৰ বা আিভেযাগ জনাব িবচােৰ �তওঁেলােক ৰািতপুৱা 10:00 টা বজাৰ পৰা সিন্ধয়া 7:00 টা
বজাৰ িভতৰত , �সামবাৰৰ পৰা শুকুৰবাৰৈলেক ( ৰাস্ট্ৰীয় ছুটিৰ বািহেৰ ) িনেম্নাক্ত ধাৰাসমহূত �যাগােযাগ কিৰব পােৰ l

1. পিৰচালনাৰ পদ্ধিত

গ্ৰাহকৰ অনসুন্ধান:গ্ৰাহকৰ প্রশ্ন: ইয়াৰ উে�শ্য �হেছ গ্ৰাহকৰ প্রশ্নেবাৰ দক্ষতােৰ আৰু কায�কৰীভােৱ পিৰচালনা কৰা, গ্ৰাহক যােত ভালদেৰ
সন্তুষ্ট হয় �সয়া িনি�ত কৰা আৰু ভাৰতীয় িৰজাভ� �বংেক িনধ�াৰণ কৰা িনয়ামক িনেদ�শনােবাৰ পালন কৰা।

অনসুন্ধান, অনেুৰাধ আৰু অিভেযাগৰ সংজ্ঞা :

গ্ৰাহকৰ সমস্যােবাৰৰ প্রিত যােত সঠিকভােৱ চকু ৰখা হয় �সয়া িনি�ত কিৰবৈল �লিণ্ডংকােট� অনসুন্ধান, অনেুৰাধ আৰু অিভেযাগৰ বােব সুকীয়া
সংজ্ঞা ৰািখেছ।

িনম্নিলিখত উদাহৰণেবাৰ �কৱল দষৃ্টান্তমলূক উে�শ্যৰ বােব িদয়া �হেছ: অনসুন্ধান:

গ্ৰাহেক িবচৰা তথ্য।

a) অনসুন্ধানৰ উদাহৰণ:
i. িয গ্ৰাহেক ঋণ আেবদন প্রিক্ৰয়াৰ িবষেয় তথ্য িবচািৰ আেছ।
ii. িয গ্ৰাহেক ঋণৰ আেবদনৰ বােব প্রেয়াজনীয় নিথপত্রৰ িবষেয় অনসুন্ধান কিৰ আেছ।
iii. িয গ্ৰাহেক �প’�মণ্ট পদ্ধিতৰ িবষেয় অনসুন্ধান কিৰ আেছ।

অনেুৰাধ: ঋণ �সৱাৰ লগত সম্পিক� ত গ্ৰাহেক িবচৰা এক িনিদ�ষ্ট পদেক্ষপ বা �সৱা।

b) অনেুৰাধৰ উদাহৰণ:
i. িয গ্ৰাহেক একাওন্টৰ �ষ্টটেমণ্ট বা িববিৃত এটা িবচািৰেছ।
ii. িয গ্ৰাহেক পলমৈক �প’�মণ্ট কৰা মাচুল/চাজ� �ৰহাইৰ বােব অনেুৰাধ কিৰেছ।
iii. িয গ্ৰাহেক �কােনা ঋণ ফৰক্ল’জাৰৰ বােব অথ�াৎ সময়ৰ আগেতই ঋণ পিৰেশাধ কিৰবৰ বােব অনেুৰাধ কিৰেছ।

অিভেযাগ: �লিণ্ডংকাট� ৰ ফালৰ পৰা িযেকােনা �সৱা আগবেঢ়াৱাৰ �ক্ষত্রত �সৱাৰ অভাৱ বা ত্ৰুটি,আৰ/ুবা িযেকােনা প্রিক্ৰয়াত
অসঙ্গিতৰ ফলত িববাদ বা আপিত্তৰ উদ্ভৱ হয়।

c) অিভেযাগৰ উদাহৰণ:

https://docs.google.com/document/d/1-5tSl2VHTj8ejlsTlhe_OP4E0yyiHkys6JLycDrdm8Y/edit#heading=h.26in1rg
https://docs.google.com/document/d/1-5tSl2VHTj8ejlsTlhe_OP4E0yyiHkys6JLycDrdm8Y/edit#heading=h.26in1rg
https://docs.google.com/document/d/1-5tSl2VHTj8ejlsTlhe_OP4E0yyiHkys6JLycDrdm8Y/edit#heading=h.26in1rg
https://docs.google.com/document/d/1-5tSl2VHTj8ejlsTlhe_OP4E0yyiHkys6JLycDrdm8Y/edit#heading=h.lnxbz9
https://docs.google.com/document/d/1-5tSl2VHTj8ejlsTlhe_OP4E0yyiHkys6JLycDrdm8Y/edit#heading=h.lnxbz9


i. ন’ অবেজক্ছন চাটি� িফেকত (NOC) অথ�াৎ আপিত্তিবহীন প্রমাণপত্র জাৰী কৰাত পলম �হাৱা।
ii. �প’�মণ্ট প’িষ্টংত পলম �হাৱা।
iii. একাউণ্টৰ তথ্য (ইেমইল, ঠিকনা ইত্যািদ) সলিন �হাৱাত পলম �হাৱা।

এই সংজ্ঞা আৰু উদাহৰণেবাৰ গ্ৰাহকৰ সমস্যােবাৰ স্পষ্টভােব তুিল ধিৰবৈল আৰু দক্ষ সমাধানৰ সুিবধা প্রদান কৰাৰ উে�েশ্য কৰা �হেছ।

2. গ্ৰাহেক �যাগােযাগ কৰাৰ ব্য়ৱস্থাসমহূ:
● গ্ৰাহকসকেল প্রেৱশািধকাৰ আৰু সুিবধা সুিনি�ত কিৰবৈল িবিভন্ন �চেনলৰ জিৰয়েত �লিণ্ডংকাট� ৰ চাপট� টিমৰ লগত �যাগােযাগ

কিৰব পােৰ:
i. ই-�মইল: care@lendingkart.com

ii. ট’ল ফ্ৰী নম্বৰ: 1800 572 0202

iii. অনলাইন চা্ত: �লিণ্ডংকাট� �হল্প �ডস্ক ।
iv. �হাৱাটছএপ্প: +91 7778867631
v.আমাৈল এই ঠিকনাত িলখক: ইন্দ্ৰপ্রস্থ িবজেনচ পাক� , 6নং মহলা, চৰেখজ ৰ’জা ৰ’ড, মকাব�া,আহেমদাবাদ – 380 051.

3. গ্ৰাহকৰ অনসুন্ধানেবাৰৰ �ৰকিড� ং আৰু ব্যৱস্থাপনা:

● সকেলা প্রশ্ন, �সয়া িয �চেনলৰ পৰাই হওঁক,তাক CRM িচেষ্টমত লগ ইন কৰা হয়।
● ই-�মইল, �হাৱাটছএপ্প বা চা্তৰ জিৰয়েত লাভ কৰা প্রশ্নেবাৰ অটেমটিকভােৱ CRM তআিহ যায় আৰু টিকট �জেনেৰত �হ যায়।
● ভইচ কিমউিনেকচন বা �যাগােযাগৰ জিৰয়েত লাভ কৰা প্রশ্নেবাৰৰ বােব, সংি�ষ্ট টিকট �জেনেৰত কিৰবৈল এেজণ্টসকেল

CRM-ত িনেজই �মনেুৱিল সিবেশষ িদব লািগব।
● অনসুন্ধানেবাৰ প্রশ্নৰ ধৰণৰ ওপৰত িভিত্ত কিৰ ��ণীবদ্ধ কৰা হয় আৰু প্রিতেটা ��ণীক িনয়ন্ত্ৰণৰ প্রেয়াজনীয়তা অনসুিৰ িনিদ�ষ্ট

টাণ�এৰাউণ্ড টাইমছ (TAT) িনধ�ািৰত কৰা হয়।
● CRM িচেষ্টমত �তওঁেলাকৰ িনধ�ািৰত টাণ�এৰাউণ্ড টাইমছ (TAT)ৰ িভতৰত সমাধান �নােহাৱা িযেকােনা প্রশ্নৰ বােব এক

অটেমটিক এেস্কেলচনৰ অথ�াৎ সমাধানােথ� সিমিচত পয্য়�ায়ৈল �ল �যাৱাৰ সুিবধা অন্তভু� ক্ত থােক, িযেয় তৎক্ষণাৎ মেনােযাগ
আকষ�ণ কৰা আৰু সমাধান িনি�ত কেৰ।

4. স্বীকৃিত আৰু �যাগােযাগ:
● �কােনা অনসুন্ধান �পাৱাৰ আৰু তাক লিগং কৰাৰ িপছত, CRM িচেষ্টমৰ জিৰয়েত গ্ৰাহকক �ৰফােৰন্স নম্বৰৰ �সেত এটা স্বীকৃিত প্রদান

কৰা হয়।
● গ্ৰাহকসকলক স্বীকৃিত িদয়াৰ সময়ত প্রত্যািশত সমাধানৰ সময়সীমাৰ িবষেয় অৱগত কৰা হয়। (TAT-ৰ বােব 11-নং পৃষ্ঠাৰ তািলকা

চাওক)
● সমাধান কৰাৰ িপছত, গ্ৰাহকসকলক সমাধানৰ িবষেয় অৱগত কৰা হয় আৰু সমাধানৰ সিবেশষ প্রদান কৰা হয়।

5. টাণ�এৰাউণ্ড টাইম (TAT):

● অনসুন্ধানেবাৰ প্রশ্নৰ ধৰণৰ ওপৰত িভিত্ত কিৰ আৰু পূব�িনধ�ািৰত সময়সীমাৰ িভতৰত সহঁািৰ িদয়া হয়।

6. সহঁািৰ জঁেনাৱাৰ ম’ড বা উপায়:

● অনসুন্ধানেবাৰৰ সহঁািৰ প্রাথিমকভােৱ ই-�মইলৰ �যােগ প্রদান কৰা হয়, যােত সমাধানেবাৰ নিথভুক্ত আৰু প্রমাণীকৰণেযাগ্য
হয়।

7. িনৰীক্ষণ আৰু এেস্কেলচন অথ�াৎ সিমিচত পয্য়�ায়ৈল �ল �যাৱাৰ প্রিক্ৰয়া:

● িনধ�ািৰত মানদণ্ডৰ কায�্যক্ষমতা আৰু অনেুৰাধ পালন কৰা িনি�ত কিৰবৈল অনসুন্ধান সমাধান প্রিক্ৰয়াৰ িনৰন্তৰ িনৰীক্ষণ কৰা হয়।

8. নিথপত্র আৰু প্রিতেবদন

mailto:care@lendingkart.com
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● সকেলা কথা-বাত� া আৰু সমাধান অিডটিংৰ উে�শ্য আৰু ভিৱষ্যতৰ প্রসংগৰ বােব নিথভুক্ত কৰা হয়।
● অনসুন্ধান িনয়ন্ত্ৰণৰ িনয়মীয়া প্রিতেবদনসমহূ পিৰচালনাৰ দ্বাৰা সংকলন আৰু পয�ােলাচনা কৰা হয় যােত কাম চিল থকােটা

িনি�ত কৰা হয় আৰু অনসুন্ধান সমাধান প্রিক্ৰয়াৰ ফলপ্রসূতা মলূ্যায়ন কৰা কৰা হয়।

9. এেস্কেলচন �মকািনজম অথ�াৎ সিমিচত পয্য়�ায়ৈল �ল �যাৱাৰ ব্যৱস্থা:

যিদ িনিদ�ষ্ট সময়ৰ িভতৰত অিভেযাগেটা সমাধান নহয় বা LFL-�য় প্রদান কৰা সমাধানত �তওঁ সন্তুষ্ট নহয়;�তেন্ত
গ্ৰাহেক তলত িদয়া ধৰেণ অিভেযাগ িনষ্পিত্ত আৰু �নােডল িবষয়াৰ কাষ চািপব পােৰ:

Level �যাগােযাগৰ ব্য়ৱস্থা / SPOC �ফান নম্বৰআৰু ই-�মইল ID সমহূ

Level 1 গ্ৰাহক �সৱাৰ �যাগােযাগ ব্যৱস্থা ইেমইল ID: care@lendingkart.com

ট'ল িফ্ৰ নম্বৰ: 1800 572 0202

�হাৱাটছএপ্প: +91 7778867631
Level 2 অিভেযাগ িনষ্পিত্তৰ িবষয়া অিজথা K’

+91 6358874622

ৰািতপুৱা 10.30 টা বজাৰ পৰা সিন্ধয়া 6.00 টা বজাৰ িভতৰত, �সামবাৰৰ
পৰা শুকুৰবাৰৈল, ৰাস্ট্ৰীয় ছুটিৰ িদনৰ বািহেৰ

Level 3 �নােডল িবষয়া অিজথা K
+91 7069087586

ৰািতপুৱা 10.30 টা বজাৰ পৰা সিন্ধয়া 6.00 টা বজাৰ িভতৰত, �সামবাৰৰ
পৰা শুকুৰবাৰৈল, ৰাস্ট্ৰীয় ছুটিৰ িদনৰ বািহেৰ

Level 4 COO এেস্কেলচন অিভেষক S

COO.escalation@lendingkart.com

সকেলা গ্ৰাহকৰ অিভেযাগ গ্ৰহণ কিৰবৈল অিভেযাগ িনষ্পিত্তৰ কম�কত� া অিফচৰ সময়ত উপিস্থত থািকব l

অিভেযাগ পৰীক্ষণৰ পাছত , অিভেযাগ িনষ্পিত্তৰ কম�কত� াই এটা অিভেযাগ লাভৰ 30 িদনৰ িভতৰত �তওঁৰ চুড়ান্ত প্রিতিক্ৰয়া পঠাব l এই
সময়েচাৱাত গ্ৰাহেক �তওঁেলাকৰ অিভেযাগৰ িস্থিত জািনবৈল আমাৈল িলিখত ভােব জনাব পােৰ আৰু িযমান �সানকােল সম্ভব আিম সহঁািৰ
িদবৈল �চষ্টা কিৰম l

যিদেহ অিভেযাগ।িববাদেটা অিভেযাগ িবষয়াই সময়সীমাৰ িভতৰত িমমাংসা নকেৰ, �তেন্ত গ্ৰাহেক �মেনজেমণ্টৈল অথ�াৎ পিৰচালনা
সিমিতৈল ইয়াত িলিখব পােৰ l

নাম শ্ৰীযুত অিভেষক িসং

পদবী প্রধান পিৰচালন িবষয়া

ই - �মইল ID COO.escalation@lendingkart.com

10. বিহঃ �লাকপাল প্রিক্ৰয়া

যিদ অিভেযাগ/িববাদ এক মাহৰ িভতৰত িমমাংসা নহয় (যিদেহ গ্ৰাহকৰ অিভেযাগ সমূ্পণ�ৰেূপ বা আংিশকভােৱ নাকচ কৰা �হিছল আৰু
যিদেহ গ্ৰাহক অসন্তুষ্ট �হিছল বা যিদেহ গ্ৰাহেক উত্তৰ �পাৱা নাই),�তেন্ত গ্ৰাহেক তলত উে�খ কৰা িযেকােনা এটা উপােয়েৰ �লাকপাল বা উপ
�লাকপালৰ ওচৰত আেবদন কিৰব পােৰ :

অনলাইন ম’ডৰ �যােগিদ কৰা অিভেযাগ :

অিভেযাগেটা িনধ�ািৰত পেট� ল অথ�াৎ https://cms.rbi.org.in ৰ �যােগিদ অনলাইনত দািখল কৰা হ'ব পােৰ
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ইেলক্ট্ৰিনক বা সাধাৰণভােব কাগজৰ মাধ্য়েমেৰ কৰা অিভেযাগ:

অিভেযাগেটা RBI -�য় সদিৰ কৰা �কন্দ্ৰীভূত ৰিচদ আৰু প্রিক্ৰয়াকৰণত িনধ�ািৰত ফেম�টত ইেলক্ট্ৰিনক বা সাধাৰণভােব কাগজৰ মাধ্য়েমেৰ
কৰা হ'ব পােৰ –

�কন্দ্ৰীভূত ৰিচদ আৰু প্রিক্ৰয়াকৰণ �কন্দ্ৰ (CRPC)

ভাৰতীয় িৰজাভ� �বংক
�চে�ল িভষ্টা, �চক্টৰ 17,
চিণ্ডগড় – 160 017

ই �মইল– crpc@rbi.org.in

ট’ল ফ্ৰী নম্বৰ – 14448

( ৰািতপুৱা 9:30 টা বজাৰ পৰা
সিন্ধয়া 5:15বজাৈলেক)

11. অনসুন্ধান সঞ্চালনৰ ফ্ল’চাট� :

12. বাধ্য়তামলূক প্রদশ�নীয় আৱশ্য়কতাসমহূ
LFL- ৰ সকেলা কায�ালয়ত আৰু আমাৰ �ৱবছাইটত িনেম্নািলিখত ব্য়ৱস্থাসমহূ আেছ:

o অিভেযাগ আৰু পৰামশ�ৰ গ্ৰহণৰ বােব উে�খেযাগ্য় ব্য়ৱস্থা ।

o অিভেযাগ িনষ্পিত্তৰ কম�কত� াৰ নাম , ঠিকনা আৰু �যাগােযাগ নম্বৰৰ প্রদশ�নৰ ব্য়ৱস্থা।

o মখু্য �নাডাল অিধকাৰী/ �নােডল অিধকাৰীৰ নাম আৰু �যাগােযাগৰ সিবেশষ (�টিলেফান/ম'বাইল নম্বৰ আৰু ই-�মইল আই িড)
প্রদশ�নৰ ব্য়ৱস্থা।

o �লাকপালৰ ওচৰত অিভেযাগ দািখল কৰাৰ পদ্ধিতৰ সিবেশষ।

o �লাকপাল আঁচিনৰ উে�খেযাগ্য �বিশষ্ট্যসমহূ (ইংৰাজী, িহন্দী আৰু স্থানীয় ভাষাত)।

অিভেযাগ িনষ্পিত্ত শাখাৰ প্রিক্ৰয়াই গ্ৰাহকৰ সেন্তািষ্টৰ কথা আগত ৰািখ সকেলা অিভেযাগ িনষ্পিত্ত কিৰব ।

�তওঁেলােক �তওঁেলাকৰ স্তৰত অিভেযাগেতা িনষ্পিত্ত কৰা সম্ভবপৰ নহেল সিমিচত পয্য়�ায়ৈল �ল �যাৱােতা িনি�ত কিৰব । যিদও আমাৰ
অিন্তম �চষ্টা হব যােত এেন এক িস্থিতৈল গমন কৰা য’ত ফলপ্রসূ অিভেযাগ িনষ্পিত্তৰ কাৰেণ গ্ৰাহকসকল ��য়াষ্ঠ ব্য়ৱস্থাপনাৰ কাষ চািপব
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লগা নহয় , এই অিভেযাগসমহূ , অিভেযাগৰ কাৰণ বজু �লাৱাৰ দিৃষ্টভংগীৰ পয্য়�ােলাচনা আৰু সিমিচত পয্য়�ায়ৈল �ল �যাৱাৰ িবষেয় আৰু
পুনৰাবিৃত্ত �ৰাধ পিৰচালনা কিৰবেল আমাৰ এটা শিক্তশালী ব্য়ৱস্থাপনা আেছ।

সময় কাঠােমা

অিভেযাগ ৰজুু কিৰবৈল গ্ৰাহেক গ্ৰাহকৰ অিভেযাগ পিৰচালনাৰ আভ্য়ন্তৰীণ সাধনত উে�িখত িযেকােনা এটা চ্য়ানাল ব্য়ৱহাৰ কিৰব পােৰ ।
যিদেহ অিভেযাগেতা িলিখতভােব গৃহীত হয় , �তেনহেল LFL - �য় এটা স্বীকৃিত পেঠাৱাৰ �চষ্টা কিৰব । এবাৰ িবষয়েতা পৰীক্ষা কৰা
হেল,LFL - �য় গ্ৰাহকৈল হয়েতা চুড়ান্ত প্রিতিক্ৰয়া পেঠাৱাৰ �চষ্টা কিৰব নতুবা অনেুবদন জনাব ।

আিম লাভ কৰা অিভেযাগসমহূ সঠিক পটভূিমত �চাৱা হব আৰু সকেলা সম্ভাৱনীয় �কানৰ পৰা চািল জািৰ �চাৱা হব ।LFL - �য় িযেকােনা
অিভেযাগৰ ওপৰত �লাৱা পদেক্ষপৰ িবষেয় গ্ৰাহকক অৱগত কেৰাৱা হব ।

এেন িনিদ�ষ্ট ধৰনৰ অিভেযাগৰ �ক্ষত্রত জিৰত থকা কায্য়�কলাপসমহূৰ কাৰেণ অিতিৰক্ত সময়ৰ প্রেয়াজন হব পােৰ , উদাহৰণস্বৰেূপ নিথ
পত্রৰ পুণৰদু্ধাৰ । LFL - �য় এেনধৰণৰ পলমৰ কাৰেণ গ্ৰাহকক খবৰ িদব আৰু অিভেযাগৰ িমমাংসাৰ কাৰেণ প্রত্য়ািশত সময়সীমা
আগবঢ়াব ।

উে�িখত নীিত পয্য়�ায়ক্ৰেম পয�ােলাচনা কৰা হব / LFL - �য় অিভেযাগ পিৰচালনাৰ �ক্ষত্রত �কােনা নতুন সালসলিন অন্তভু� ক্ত হেলই
সংেশািধত কৰা / গ্ৰাহকৰ অিভেযাগসমহূ যিদেহ �কােনা নতুন নতুন অিভেযাগ �চেনল আৰম্ভ কৰাৰ কথা সাঙুিৰ থােক ।

িকবা জািনবলগা থািকেল তাৰ সমাধানৰ সময়সীমা তলত িদয়া �হেছ

1 অনসুন্ধানৰ বােব গ্ৰাহকৰ প্রস্তাব T

2 টিকট নম্বৰৰ �সেত অটেমটিক স্বীকৃিতৰ ই-�মইল গ্ৰাহকৈল �প্রৰণ কৰা হ’ব 24 hours

3 গ্ৰাহকৰ প্রেয়াজনীয়তা বা িচন্তাৰ ওপৰত িভিত্ত কিৰ প্রশ্নেটাক অনসুন্ধান / অনেুৰাধ /
অিভেযাগ (ERC) িহচােপ �টগ কৰা হয়।

T+2 িদন

4 যিদ চািভ� চ িৰকুেৱষ্ট অথ�াৎ �সৱাৰ অনেুৰাধৰ ধৰণেটা অনসুন্ধান কৰাৰ হয়,গ্ৰাহকৰ প্রশ্নৰ
উত্তৰ িদয়াৰ পাছত �সয়া বন্ধ হ’ব।

T+2 িদন

5 যিদ ৰ ধৰণেটা অনেুৰাধ /অিভেযাগ হয়, �তেন্ত পৰৱত� প্রিক্ৰয়াকৰণৰ বােব সংি�ষ্ট
কামেবাৰত তাক আৱণ্টন কৰা হ’ব।

T+2 িদন

6 অনেুৰাধ কৰা SR-ত সংি�ষ্ট দলেবাৰউপিস্থত থািকব আৰু SR বন্ধ কৰা হ’ব। তলৰ তািলকা অনসুিৰ TAT

7 গ্ৰাহকৰ পঞ্জীয়নভুক্ত ই-�মইল ID �ল বন্ধ �হাৱাৰ সহঁািৰ িদয়া হল । SR বন্ধ �হাৱাৰ প্রকৃত সময়

তলত প্রশ্নেবাৰৰ TAT িবৱৰণ িদয়া �হেছ:

1 একাওন্টৰ �ষ্টটেমণ্ট বা িববিৃত T+5 িদন

2 এি�েকচন বা আেবদনৰ িস্থিত T+7 িদন

3 �পেমন্ট কনফােম�চন অথ�াৎ িনি�তকৰণ T+7 িদন



4 িডজবাজ� েমণ্ট অথ�াৎ প্রাপ্য় অথ� প্রদানৰ প্রশ্ন T+7 িদন

5 EMI সম্পক�য় প্রশ্ন T+10 িদন

6 ল’ন িপ্র-ক্ল’জাৰ অথ�াৎ আগতীয়াৈক বন্ধ কৰা ঋণ T+10 িদন

7 NOC পত্র T+10 িদন

8 CIBIL সম্পক�য় প্রশ্ন T+21 িদন

9 অন্যান্য প্রশ্নেবাৰ T+15 িদন

CIC-ৰ বােব ক্ষিতপূৰণৰ কাঠােমা।
ৰপূায়ণৰ তািৰখ: 26 এিপ্রল 2024

�ক্ৰিডট ইনফেম�চন �কাম্পানী / CIBIL সম্পক�য় অিভেযাগ প্রিক্ৰয়া:

ভাৰতীয় িৰজাভ� �বংকৰ (RBI) িনেদ�শনা অনসুিৰ �ক্ৰিডট ইনফেম�চন �কাম্পানী (CICs) সম্পক�য় অনসুন্ধান চম্ভািলবৈল
সংেশািধত পদ্ধিতেটা তলত িদয়া �হেছ:

1. �যাগােযাগৰ �চেনলসমহূ:

- গ্ৰাহক বা CIC-�বােৰ �লিণ্ডংকাট� ৰ চাপট� টিমৰ �সেত এইেবাৰৰ জিৰয়েত �যাগােযাগ কিৰব পােৰ:
- ইেমইল: care@lendingkart.com

- ট’ল-ফ্ৰী নম্বৰ: 1800 572 0202

- অনলাইন চা্ত: �ৱবছাইট �ডচব'ড� ত �লিণ্ডংকাট� �হল্প �ডস্ক
- �হাৱাটছএপ্প: +91 7778867631 (�হাৱাটছএপ্প িলংক)
- আমাৈল এই ঠিকনাত িলখক: ইন্দ্ৰপ্রস্থ িবজেনচ পাক� , 6নং মহলা, চৰেখজ ৰ’জা ৰ’ড, মকাব�া,আহেমদাবাদ – 380 051.

2. অনসুন্ধানসমহূ িনয়ন্ত্ৰণ কৰা:

- গ্ৰাহক বা CICৰ পৰা অনসুন্ধান লাভ কৰাৰ িপছত গ্ৰাহক �সৱা কায�বাহীেয় অনেুৰাধ বা অিভেযাগ লগ কিৰব।

- যিদ �কােনা অিভেযাগ পঞ্জীভুক্ত নথকা �চেনলৰ জিৰয়েত লাভ কৰা হয়, �তেন্ত অিভেযাগকাৰীক িযেকােনা প্রেয়াজনীয়
ক্ষিতপূৰণৰ বােব পঞ্জীভুক্ত �যাগােযাগৰ সিবেশষ আৰু �বংিকং তথ্য (ইেমইল আইিড, �বংিকং বা UPI ৰ সিবেশষ)
িদবৈল �কাৱা হ'ব (যিদ প্রেযাজ্য হয়)।

3. অিভেযাগেবাৰ প্রিক্ৰয়াকৰণ কৰা:

- অিভেযাগেবাৰ প্রেয়াজনীয় পদেক্ষপ আৰু সমাধানৰ বােব উপযুক্ত িবভাগৈল পেঠাৱা হয়।
- সমাধান �হাৱাৰ িপছত, কাষ্ট’মাৰ চাপট� টিমক লপুত ৰািখ গ্ৰাহক বা CIC.-ক ই-�মইলেযােগ অৱগত কৰা হয়।
- তাৰ িপছত অিভেযাগেটা �লিণ্ডংকাট� ৰ CRM িচেষ্টমত বন্ধ কৰা হয়।

4. সমাধান আৰু ফ'ল'-আপ:
- সকেলা CIC-সম্পক�য় অনসুন্ধান, লাভ কৰাৰ তািৰখৰ পৰা 21 িদনৰ সময়সীমাৰ িভতৰত সমাধান কিৰব লািগব।
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- CIC সম্পক�য় প্রশ্নেবাৰ সমাধান কৰাৰ বােব সব�ািধক টাণ� এৰাউণ্ড টাইম (TAT) �হেছ 30 িদন: �ক্ৰিডট
ইনিষ্টটিউটৰ (�লিণ্ডংকাট� ) বােব 21 িদন আৰু CIC-ৰ বােব সিবেশষ আপেডট কৰাৰ বােব অিতিৰক্ত 9 িদন।

5. ক্ষিতপূৰণ আৰু িবলম্ব:
- সমাধানত িযেকােনা িবলম্বৰ বােব প্রিতিদেন 100 টকা ক্ষিতপূৰণ মাচুল লািগব পােৰ,িযেটা দািয়ত্বশীল দলৰ

(CI/CIC) �য় �পেমন্ট কিৰব, অসুিবধাৰ স্বীকৃিত িহচােপ।
- সমাধানৰ িপছত, যিদ �কােনা িবলম্ব হয়,�তেন্ত CIC/CI.-�য় অিভেযাগকাৰীক �দিৰ �হাৱা সব�মঠু িদন আৰু সংি�ষ্ট

ক্ষিতপূৰণৰ িবষেয় অৱগত কিৰব লািগব।

6. নিথপত্র আৰু �যাগােযাগ:
- সমাধান কৰাৰ িপছত, CIC প্রিতেবদনৰ আপেডটেবাৰ CIC/CI-�য় অিভেযাগকাৰীক জনাব লােগ।
- CIC িবষয়ৰ �সেত জিড়ত সকেলা চৰকাৰী �যাগােযাগ �লিণ্ডংকাট� ৰ CIC �নাডাল কায�ালয়ৈল িনেদ� িশত কৰা হ'ব।

7. িনিষদ্ধ অিভেযাগ:

- SOP-তআভ্যন্তৰীণ প্রশাসন, HR সমস্যা, কম�চাৰীৰ দৰমহা, বািণিজ্যক িসদ্ধান্ত, �ক্ৰিডট স্ক’ৰ/মেডলৰ ওপৰত
িববাদৰ লগেত আদালত বা ন্যায়ািধকৰণৰ দেৰ অন্যান্য ফ'ৰামত কৰা �গাচৰৰ অিভেযাগ �বাৰ বাদ িদয়া �হেছ।

CIC সম্পক�য় অনসুন্ধানেবাৰ সম্পেক� এই সংেশািধত প্রিক্ৰয়াই িফনেটক কায�কলাপৰ বােব RBI -ৰ িনয়ামক িনেদ�শনা মািন
চলােটা িনি�ত কেৰ।

8. তলত CIC �নাডাল িবষয়াৰ সিবেশষ িদয়া �হেছ।

�ক্ৰিডট প্রিতষ্ঠানৰ
নাম �নােডল িবষয়াৰ নাম �নােডল অিফচাৰৰ ইেমইল ID

�নােডল অিফচাৰৰ
�মাবাইল নম্বৰ

�লিণ্ডংকাট� ফাইেনন্স িলিমেটড �কতন ছািল sali.ketan@lendingkart.com 7069087586

অত্য়ািধক সুত আদায়ৰ িবিধ – ব্য়ৱস্থা

�কাম্পানীেয় যেথাপযুক্ত আভ্য়ন্তৰীণ নীিত আৰু সুতৰ হাৰ িনধ�াৰণ পদ্ধিত আৰু অনান্য় অিধমলূ্য়ৰ প্রিক্ৰয়াকৰণৰ িনধ�াৰন কিৰেছ lঋণ
লওঁতাৰ িবপদাশংকাৰ মাত্রাৰ ওপৰত িনভ� ৰ কিৰ সুতৰ হাৰ ধায্য়� কৰা হয় , উদাহৰণস্বৰেূপ আিথ�ক শিক্ত , ব্য়ৱসায় , ব্য়ৱসায় প্রভািবত
কৰা পিৰেবশ িনয়ন্ত্ৰক ,প্রিতেযাগীতা , ঋণ লওঁতাৰ অতীত ইিতহাস ইত্য়ািদ l ঋণৰ সমূ্পণ� �ময়াদৰ ওপৰত িভিত্ত কিৰ সুত আৰু সমূ্পণ� সূদৰ
মলূ্য় চাজ� কৰা হব যােত ঋণ লওঁতা সঠিক সুতৰ দায় সম্পেক� অৱগত থােক িয ঋণ লওঁতাৰ বােব ধায� কৰা l এইেতা LFL -ৰ ওেৱব চাইতত
�পাৱা যাব l উে�িখত তথ্য় ওেৱব চাইতত প্রকাশ কৰা হব নাইবা সুতৰ হাৰৰ পিৰৱত� ন হেলই আপেডত কৰা হব l

LFL - ৰ বেড� সুদৰ হাৰ ,প্রিক্ৰয়াকৰণ আৰু অনান্য় চাজ� সমহূ িনধ�াৰণৰ �ক্ষত্রত উপযুক্ত আভ্য়ন্তৰীণ নীিত আৰু পদ্ধিতসমহূ আগবঢ়াইেছ l

ক’ডৰ পয�ােলাচনা

ব’�ড� �ফয়াৰ প্রািক্টেচছ ক’ড মািন চলাৰ বািষ�ক পয�ােলাচনা আৰু ব্য়ৱস্থাপনাৰ িবিভন্ন পয্য়�ায়ত অিভেযাগৰ প্রিতিবধান পদ্ধিতৰ
কায্য়�কািৰতাৰ পিৰচালনা কিৰব l অিভেযাগ িনষ্পিত্তৰ কম�কত� াই প্রিত ছয় মােহ এই ক'ডেতাৰ সন্মিতৰ পয্য়�ােলাচনা কিৰব আৰু এই
পয্য়�ােলাচনাৰ এটা একীকৃত প্রিতেবদন �বাড� ৰ ওচৰত দািখল কিৰব লগা হব পােৰ l
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