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উেদ্দশ্য

ভারতীয় িরজাভ� ব্যাঙ্ক (RBI) মাস্টার ডাইেরকশেনর অধ্যায় VII-এর মাধ্যেম - নন-ব্যািঙ্কং ফাইন্যািন্সয়াল �কাম্পািন - �স্কল িভিত্তক
িনয়ন্ত্রণ িনেদ� িশকা, 2023 (সাকু� লার নং. RBI/DoR/2023-24/106 DoR. FIN. REC No. 45 / 03. 10. 119/2023-24)

(�যমনটা সমেয় সমেয় সংেশািধত, পিরবিত� ত এবং আপেডট করা হেয়েছ)-এর �থেক নন-ব্যািঙ্কং ফাইন্যািন্সয়াল �কাম্পািনর (NBFCs)
জন্য �ফয়ার প্র্যাকটিস �কাড (ন্যায্য অনশুীলন �কাড)-এর উপর িনেদ� িশকা জাির কেরেছ, যার ফেল তােদর গ্রাহকেদর সােথ কাজ করার
সময় ন্যায্য ব্যবসা এবং কেপ�ােরট অনশুীলেনর জন্য মান িনধ�ারণ করা যায়।

�লিন্ডংকাট� ফাইন্যান্স িলিমেটড (এর পের এেক '�কাম্পািন' বা ‘LFL’ িহেসেব উে�খ করা হেয়েছ) হেলা একটি নন-ব্যািঙ্কং ফাইন্যান্স
�কাম্পািন (NBFC) �যটি RBI-এর সােথ �রিজস্টার করা এবং িনম্নিলিখত ন্যায্য অনশুীলন �কাড ('FPC' বা '�কাড') গ্রহণ কের তার
গ্রাহকেদর সােথ কাজ করার সময় �কাম্পািনর দ্বারা �মেন চলা উপেরাক্ত িনেদ� িশকা অনযুায়ী ন্যায্য অনশুীলন/মানগুিলর জন্য
নীিতগুিলেক স্থাপন করা উিচত৷ এটি গ্রাহকেদরেক তথ্য প্রদান কের এবং ব্যাখ্যা কের �য �কাম্পািনটি প্রিতিদন গ্রাহকেদর সােথ িক
ধরেণর আচরণ করেব।

এই �কাডটি সমস্ত গ্রাহকেদর জন্য প্রেযাজ্য, যার মেধ্য �সাশ্যাল িমিডয়া/অন্য �য �কােনা িমিডয়ােত �পাস্ট করা �য �কােনা অিভেযাগ/িজজ্ঞাসা সহ
এবং �কাম্পািন তার সমস্ত গ্রাহকেদরেক তাঁেদর প্রেয়াজন অনযুায়ী িনেচ �দওয়া �য �কােনা প্ল্যাটফেম� যাওয়ার জন্য উৎসাহ �দয়।

গুরুত্বপূণ� সংজ্ঞা

1. �বাড� : এর অথ� হেলা LFL-এর �বাড� অফ ডাইেরক্টরস (পিরচালনা পষ�দ)।

2. ঋণগ্রহীতা/গ্রাহক: এর অথ� হেলা LFL-এর �য �কােনা িবদ্যমান বা সম্ভাব্য ঋণগ্রহীতা/গ্রাহক।

লক্ষ্য

এই �কাডটিেক িনেচ �দওয়া লক্ষ্যগুিলেক অজ� ন করার জন্য �তির করা হেয়েছ:

● গ্রাহকেদর সােথ আচরণ করার সময় যথাযথ আচরণেক িনি�ত করা যােত তাঁেদর সােথ ন্যায্য আচরণ করা হয় এবং

সুসম্পক� বজায় রাখা যায়।

● আেরা �বিশ স্বচ্ছতা �যটা গ্রাহকেদরেক পণ্যগুিলেক আেরা ভােলাভােব বঝুেত এবং সঠিক িসদ্ধান্ত িনেত সাহায্য কের।

● �কাম্পািনর প্রিত গ্রাহকেদর আস্থা �তির করা।

● গ্রাহকেদর সােথ আচরণ করার �ক্ষেত্র যথাযথ মান িনধ�ারণ কের ভােলা,স্পষ্ট এবং স্বচ্ছ ব্যবসািয়ক পদ্ধিতেক �মেন চলা।

● উচ্চ অপােরটিং (পিরচালন) মানেক অজ� ন করার জন্য ন্যায্য প্রিতেযািগতার মাধ্যেম মােক� ট �ফাস�েক উন্নীত করা।

● আদায় করা এবং প্রেয়াগ করা, �যখােন প্রেয়াজন, �সখােন শুধুমাত্র যথাযথ আইিন প্রিক্রয়া �মেনই করা উিচত।

● ন্যায্য অনশুীলন বা আচরেণর সােথ সম্পিক� ত RBI-এর দ্বারা িনধ�ািরত প্রেযাজ্য িনয়মগুিলর সােথ সম্মিতেক িনি�ত করা।

প্রিতশ্রুিত

● LFL সবসময় সঠিক এবং ন্যায্যভােব কাজ করেত এবং ইন্ডাি�েত প্রচিলত মানেক পূরণ করার জন্য যথাসাধ্য �চষ্টা করেব।

● LFL সমস্ত প্রাসিঙ্গক আইন, িনয়ম �মেন চলেব এবং এর ঋণগ্রহীতােদর সােথ কথাবাত� া বলার সময় সমূ্পণ� সততা ও স্বচ্ছতা বজায়

রাখেব।

● গ্রাহকেদর সােথ কথাবাত� া বলার সময় �কাম্পািন ইংেরিজ বা িহন্দী বা স্থানীয় ভাষায় িনম্নিলিখত িবষয়গুেলার ব্যাপাের স্পষ্ট তথ্য

প্রদান করার জন্য প্রেয়াজনীয় পদেক্ষপ �নেব। �যমন:

i. �কাম্পািনর িবিভন্ন পণ্য এবং পিরেষবা।
ii. িনয়ম ও শত� াবলী, সুেদর হার/সািভ� স চাজ� ।

iii. গ্রাহকেদর জন্য উপলব্ধ সুিবধা এবং প্রভাব, যিদ থােক।

iv. প্রেশ্নর উত্তর িদেত পারেবন এমন �কােনা ব্যিক্ত যাঁর সােথ �যাগােযাগ করা �যেত পাের, যিদ থােক।

● �কাডেক �কাম্পািনর ওেয়বসাইেট উপলব্ধ করা হেব।



● LFL ঋণগ্রহীতােদর তথ্যেক সমূ্পণ�ভােব �গাপন রাখেব এবং আইেনর দ্বারা প্রেয়াজন না হেল বা ঋণগ্রহীতা সম্মিত না �দওয়া পয�ন্ত

কােরার সােথ �কােনা তথ্য �শয়ার করেব না।

● LFL তার ঋণগ্রহীতােদরেক তাঁেদর অ্যাকাউেন্টর সােথ সম্পিক� ত তেথ্যর অিধকারেক ব্যবহার করার জন্য এবং তাঁেদর জন্য উপলব্ধ

সুেযাগ-সুিবধার ব্যাপাের জানােত প্রেয়াজনীয় পদেক্ষপ গ্রহণ করেব।

● LFL �কােনা �লনেদেনর আেগ তার ঋণগ্রহীতােদরেক সমস্ত আিথ�ক তথ্য �যমন সুদ, চাজ� , গণনা করার পদ্ধিত ইত্যািদর ব্যাপাের

জানােব।

�লােনর জন্য আেবদন এবং �সটার প্রেসিসং

● LFL িবেশষ কের MSME �সগেমেন্ট তার গ্রাহকেদরেক িবজেনস �লান �দয়, �যখােন ঋণগ্রহীতােদর মাঝাির-বড় কেপ�ােরট
গ্রাহকেদর (যাঁরা আিথ�ক বাজােরর ব্যবসার �ক্ষেত্র খুব ভােলাভােব পারদশ�) �থেক �বিশ সহায়তার প্রেয়াজন আেছ।

● ব্যবসার স্বাভািবক ধারায় LFL সবসময় তার ঋণগ্রহীতােদরেক �লান পাওয়ার জন্য �য প্রিক্রয়া ও পদ্ধিত �মেন চলেত হেব �সই
ব্যাপাের গাইড করার �চষ্টা করেব।

● LFL-এর '�লােনর জন্য আেবদন/উপযুক্ত ডকুেমন্ট'-এ �সই সমস্ত তথ্য অন্তভু� ক্ত থাকেব �যগুিল ঋণগ্রহীতার দ্বারা প্রদান করা
আবশ্যক/ঋণগ্রহীতার স্বাথ�েক প্রভািবত কের। LFL ঋণগ্রহীতােক প্রেয়াজনীয় তথ্য প্রদান করেব যােত তাঁরা অন্যান্য নন-ব্যাংিকং
ফাইন্যান্স �কাম্পািনর (NBFCs) দ্বারা �দওয়া একই ধরেণর িনয়ম ও শত� াবলীর সােথ সঠিকভােব তুলনা করেত পােরন এবং উপের
উে�খ করা তুলনার উপর িভিত্ত কের সেচতনভােব তাঁেদর িসদ্ধান্ত িনেত পােরন। এছাড়াও, চুিক্তর িবষয়বস্তু ঋণগ্রহীতােক স্থানীয় ভাষায়
বা ঋণগ্রহীতা �য ভাষা �বােঝন �সই ভাষায় ব্যাখ্যা করা উিচত।

● LFL-এর '�লােনর জন্য আেবদন/উপযুক্ত ডকুেমন্ট' �সই সমস্ত প্রেয়াজনীয় ডকুেমেন্টর তািলকােক িনেদ�শ করেত পাের �যগুিল
ঋণগ্রহীতােক �লান অ্যািপ্লেকশন ফম� (�লােনর আেবদনপত্র)-এর সােথ জমা িদেত হেব।

● ঋণগ্রহীতার দ্বারা �দওয়া সমস্ত তথ্য, সম্পিত্তর টাইেটল যাচাই করার জন্য প্রেয়াজনীয় ডকুেমন্ট, ব্যিক্তর পিরচয়, �দওয়া সত্তা এবং
জামানত যার মেধ্য গ্যারািন্টও অন্তভু� ক্ত রেয়েছ (যিদ থােক), �সগুিলেক ভােলাভােব যাচাই করার পের ঋণগ্রহীতার দ্বারা জমা করা
প্রেত্যকটা �লােনর আেবদনপত্রেক �যাগ্যতার িভিত্তেত িবেবচনা করা হেব।

● LFL ঋণগ্রহীতার �লান পাওয়ার �যাগ্যতােক িনি�ত করার জন্য তাঁর �লান পিরেশাধ করার ক্ষমতােক (িডউ িডিলেজন্স) যাচাই
করেব, �যটি �কােনা �লােনর আেবদনপত্রেক (�লান অ্যািপ্লেকশন ফম�) অনেুমাদন বা প্রত্যাখ্যান করার আেগ �সই আেবদেনর িবষেয়
িসদ্ধান্ত �নওয়ার জন্য একটি গুরুত্বপূণ� মাপকাঠি হেব।

● LFL-এ �লান �নওয়ার জন্য ঋণগ্রহীতার জমা �দওয়া �লােনর আেবদনপত্র পাওয়ার স্বীকৃিত িহেসেব রিসদ �দওয়ার ব্যবস্থা রেয়েছ।
LFL সমস্ত প্রেয়াজনীয় তথ্য পাওয়ার তািরখ �থেক িনধ�ািরত সমেয়র মেধ্য ঋণগ্রহীতােক তার িসদ্ধােন্তর ব্যাপাের জানােব।

● ঋণগ্রহীতার সােথ সমস্ত �যাগােযাগ স্থানীয় ভাষায় বা ঋণগ্রহীতা �য ভাষা �বােঝন �সই ভাষায় করেত হেব।

িডিজটাল �লিন্ডং প্ল্যাটফেম�র �থেক �সাস� করা �লান

● �সািস�ং এেজন্ট (এরপর �থেক এেজন্ট িহেসেব উে�খ করা হেয়েছ) িহেসেব িনযুক্ত িডিজটাল �লিন্ডং প্ল্যাটফেম�র নাম LFL-এর
ওেয়বসাইেট প্রকাশ করা হেব।

● এেজন্ট িহেসেব িনযুক্ত িডিজটাল �লিন্ডং প্ল্যাটফম�গুিলেক গ্রাহেকর কােছ িনেজেদরেক প্রকাশ করার িনেদ�শ �দওয়া হেব, LFL-এর নাম
এবং LFL �সই সমস্ত এেজন্টেদর নাম প্রকাশ করেব যােদর পক্ষ �থেক তারা তােদর সােথ কথাবাত� া বলেছ।

● অনেুমাদন পাওয়ার সােথ সােথই িকন্তু �লােনর অ্যািগ্রেমন্ট (চুিক্ত) সম্পাদন করার আেগ, ঋণগ্রহীতােক �লটার �হেড একটি অনেুমাদনপত্র
(স্যাংশন �লটার) ইসু্য করা হেব।

● �লান মঞ্জরু করার/�লান িবতরণ করার সময় �লােনর অ্যািগ্রেমন্ট (চুিক্ত)-এর একটি কিপ এবং �লােনর অ্যািগ্রেমেন্ট (চুিক্ত) উে�খ
করা সমস্ত সংযুিক্তর একটি কের কিপ সমস্ত ঋণগ্রহীতােদরেক �দওয়া হেব।

● LFL-এর দ্বারা িনযুক্ত িডিজটাল �লিন্ডং প্ল্যাটফম�গুিলর উপর কায�করী তদারিক এবং পয�েবক্ষণেক িনি�ত করা হেব।

● অিভেযাগেক িনষ্পিত্ত করার ব্যবস্থার সম্পেক� সেচতনতা সৃিষ্ট করার জন্য পয�াপ্ত প্রেচষ্টা করা হেব।

�লােনর মলূ্যায়ন এবং িনয়ম/শত� াবলী



LFL একটি অনেুমাদন পেত্রর মাধ্যেম িলিখতভােব ঋণগ্রহীতা �য স্থানীয় ভাষা �বােঝন �সই ভাষায় ছাড়/সুেদর বািষ�ক হার এবং
আেবদন করার পদ্ধিত সহ সমস্ত িনয়ম এবং শত� াবলীর সােথ অনেুমািদত টাকার পিরমােণর ব্যাপাের জানােব আর ঋণগ্রহীতার দ্বারা
এই িনয়ম ও শত� াবলী স্বীকার করােক LFL-এর �রকেড� রাখা হেব।

● �দির কের পিরেশাধ করা �লােনর উপর ধায� করা শািস্তমলূক সুেদর সােথ সম্পিক� ত �য �কােনা ধারােক (ক্লজ) �লান অ্যািগ্রেমেন্ট
�বাল্ড কের �দখােনা হেব।

● LFL-এর উিচত সমস্ত ঋণগ্রহীতােদরেক �লান মঞ্জরু / �লান িবতরণ করার সময় অ্যািগ্রেমেন্টর (�যটির �ক্ষেত্র ঋণগ্রহীতা সম্মিত
জািনেয়েছন) একটা কিপর সােথ প্রিতটি সংযুিক্তর (এনেক্লাজার) একটি কের কিপ �দওয়া।

�লান িবতরণ করা (িনয়ম ও শত� াবলীর পিরবত� ন সহ)

● গ্রাহেকর জন্য িনিদ�ষ্ট হেল, LFL তার প্রকািশত ওেয়বসাইেটর মাধ্যেম বা �যটি উপযুক্ত হেব �সটির মাধ্যেম, মঞ্জেুরর িনয়ম ও শত� াবলীেত
�য �কােনা পিরবত� ন যার মেধ্য �লান িবতরেণর সময়সূচী, সুেদর হার, পিরেষবার চাজ� , িপ্রেপেমন্ট চাজ� ইত্যািদ রেয়েছ, িকন্তু এরমেধ্য
সীমাবদ্ধ নয়, �সগুিলর ব্যাপাের িনেজর ঋণগ্রহীতােক স্থানীয় ভাষায় বা ঋণগ্রহীতা �য ভাষা �বােঝন �সই ভাষায় �নাটিশ �দেব।
LFL-�ক এটিও অবশ্যই িনি�ত করেত হেব �য ছাড়/সুেদর হার এবং চােজ� র পিরবত� ন শুধুমাত্র সম্ভাব্যভােব প্রভািবত হয়। এই িবষেয়
একটি উপযুক্ত শত� �লােনর অ্যািগ্রেমেন্ট অন্তভু� ক্ত করা হেব।

● অ্যািগ্রেমেন্টর (চুিক্ত) অধীেন কম�ক্ষমতা বা �পেমন্টেক �ফরত �নওয়া/দ্রুত গিতেত এিগেয় িনেয় যাওয়ার �ক্ষেত্র LFL-এর িসদ্ধান্ত,
প্রাসিঙ্গক �লান অ্যািগ্রেমন্ট অনযুায়ী হেব।

বেকয়া সংগ্রহ করা

● LFL তার গ্রাহকেদরেক তাঁেদর বেকয়ার ব্যাপাের সমস্ত তথ্য �দেব এবং তাঁেদরেক �পেমন্ট করার জন্য যেথষ্ট সময় �দেব।

● LFL ঋণগ্রহীতার িবরুেদ্ধ �কাম্পািনর অন্য �কােনা দািবর জন্য �কােনা �বধ অিধকার বা পূব�স্বেত্বর উপর িভিত্ত কের সমস্ত বেকয়া
টাকা পিরেশাধ করার পের বা �লােনর সমূ্পণ� বেকয়া টাকা পাওয়ার পের ঋণগ্রহীতার সমস্ত জামানত �ফরত িদেয় �দেব। যিদ
বেকয়া টাকার িকছু �সেটলেমন্ট বািক থােক �সেক্ষেত্র, ঋণগ্রহীতােক অবিশষ্ট বেকয়া দািবর সমূ্পণ� িববরণ সহ এই িবষেয় একটি
�নাটিশ �দওয়া হেব যার জন্য প্রাসিঙ্গক দািব িনষ্পিত্ত না হওয়া/�পেমন্ট না হওয়া পয�ন্ত LFL-এর জামানতেক িনেজর কােছ রাখার
অিধকার থাকেব।

● LFL িনেজর স্বাথ�েক রক্ষা কের িডফল্টার ঋণগ্রহীতােদর কাছ �থেক বেকয়া আদােয়র জন্য ন্যায্য ও আইিন উপায় অবলম্বন করেব।

● LFL-�ক এটা অবশ্যই িনি�ত করেত হেব �য তার কম�রা �যন গ্রাহকেদর সােথ যথাযথভােব আচরণ করার জন্য সঠিকভােব প্রিশিক্ষত
হন।

অন্যান্য িনেদ� িশকা

● LFL সম্পিক� ত �লােনর অ্যািগ্রেমেন্টর (চুিক্ত) শত� াবলীেত িনধ�ািরত উেদ্দশ্য ছাড়া (যিদ না এমন �কােনা নতুন তথ্য �যটি
ঋণগ্রহীতার দ্বারা আেগ প্রকাশ হয়িন �সটি LFL-এর নজের আেস) তার ঋণগ্রহীতার �কােনা িবষেয় হস্তেক্ষপ করেব না।

● যিদ ঋণগ্রহীতা তাঁর ধােরর অ্যাকাউন্টেক ট্রান্সফার করার জন্য অনেুরাধ কেরন, �সেক্ষেত্র LFL-এর সম্মিত বা আপিত্তর (যিদ
থােক) ব্যাপাের সাধারণত অনেুরাধ করার তািরেখর �থেক 21 িদেনর মেধ্য ঋণগ্রহীতােক জানােনা হয়। এই ট্রান্সফার সমস্ত প্রেযাজ্য
আইন �মেন স্বচ্ছ কনট্র্যাকচুয়াল শত� াবলীর িভিত্তেত করা হেব।

● LFL তার ঋণগ্রহীতােদর কাছ �থেক পাওনা �ফরত পাওয়ার �ক্ষেত্র অন্যায় আচরণ �যমন ক্রমাগত অসমেয় ঋণগ্রহীতােদরেক
িবরিক্ত করা, �লান /বেকয়া আদােয়র জন্য শারীিরক শিক্তেক ব্যবহার করা, ইত্যািদর সাহায্য �নয় না। এই জন্য গ্রাহকেদর সােথ
সঠিকভােব আচরণ করার জন্য কম�েদরেক আেরা ভােলাভােব প্রিশক্ষণ �দওয়া হেব।

● LFL �কা-অি�গ্যােন্টর (সহ-দায়বদ্ধতা) সােথ বা �কা-অি�গ্যান্ট ছাড়া ব্যিক্তগত ঋণগ্রহীতােদর �থেক ব্যবসা ছাড়া অন্যান্য
উেদ্দেশ্যর জন্য অনেুমািদত ��াটিং �রট টাম� �লােনর উপর �কােনা �ফারেক্লাজার চাজ� /িপ্র-�পেমন্ট �পনািল্ট আেরাপ কের না।

● �কাম্পািনর কম�কত� ােদর দ্বারা গৃহীত িসদ্ধােন্তর ফেল উদূ্ভত িবেরাধেক িনষ্পিত্ত করার জন্য �কাম্পািনর একটি ব্যবস্থা থাকেব
�যখােন এই ধরেণর অিভেযাগেক �কাম্পািনর উি�িখত কম�কত� ােদর �থেক একধাপ উ��তন কম�কত� ার দ্বারা �শানা এবং িনষ্পিত্ত
করা হেব।

অিভেযােগর সমাধান করার ব্যবস্থা

বত� মােনর প্রিতেযািগতামলূক পিরেবেশ, ব্যবসায় বিৃদ্ধর জন্য দদু� ান্ত কাস্টমার সািভ� স হেলা খুবই গুরুত্বপূণ�। গ্রাহেকর অিভেযাগ হেলা �য
�কান কেপ�ােরট সত্তার ব্যবসািয়ক জীবেনর একটি অংশ।



LFL-এ আমােদর প্রধান লক্ষ্য হেলা গ্রাহক পিরেষবা (কাস্টমার সািভ� স) এবং গ্রাহেকর সন্তুিষ্ট। আমরা িবশ্বাস কির �য অিবলেম্ব এবং
মানসম্পন্ন পিরেষবা �দওয়া শুধুমাত্র নতুন গ্রাহকেদরেক আকষ�ণ করার জন্যই নয়, বরং িবদ্যমান গ্রাহকেদরেক ধের রাখার জন্যও ভীষণ
গুরুত্বপূণ�। LFL এমন অেনক পদেক্ষপ িনেয়েছ যা আমােদর গ্রাহকেদরেক আেরা ভােলা অিভজ্ঞতা প্রদান করার লেক্ষ্য একটিআেরা ভােলা
গ্রাহেকর অিভজ্ঞতা এবং একটি ভােলা অিভেযাগেক সমাধান করার ব্যবস্থা প্রদান করার লেক্ষ্য কাজ করেছ।

LFL-এর অিভেযাগ িনষ্পিত্ত করার ব্যবস্থােক আেরা অথ�পূণ� এবং কায�করী করার জন্য একটি সঠিক ব্যবস্থা বা িসেস্টম �তির করা
হেয়েছ। এই িসেস্টমটি িনি�ত করেব �য অিভেযােগর সমাধান �যন সঠিক পদ্ধিতেত এবং িনয়ম �মেন করা হয়।

উেদ্দশ্য/মলূ প্রিতশ্রুিত

LFL-এর তার গ্রাহকেদর প্রিত �য মলূ প্রিতশ্রুিতগুেলা রেয়েছ �সগুেলা হেলা:

● সমস্ত গ্রাহকেদর সােথ সঠিকআচরণ করা হেচ্ছ িকনা �সটা িনি�ত করা।
● গ্রাহেকর সমস্যা এবং অিভেযাগুিলেক সময়মেতা সমাধান করা।
● গ্রাহেকর প্রশ্নগুিলেক ভােলাভােব �বাঝা এবং �সগুিলর উত্তর এমনভােব �দওয়া যােত গ্রাহকেক খুব

ভােলাভােব সাহায্য করা যায়।
● িবেরাধ/অিভেযােগর সমাধােনর জন্য গ্রাহকেদরেক অিভেযাগ িনষ্পিত্ত করার ব্যবস্থা এবং �কান কতৃ� পক্ষ

তাঁেদরেক এই ব্যাপাের সাহায্য করেত পারেব �সই ব্যাপাের তাঁেদরেক তথ্য �দওয়া।

LFL তার গ্রাহকেদর �গাপনীয়তা এবং ময�াদােক অত্যন্ত গুরুত্ব সহকাের �দেখ এবং সবসময় তার গ্রাহকেদর সােথ ন্যায্য এবং শালীন
আচরণ কের।

গ্রাহেকর প্রশ্ন / অিভেযাগ/নািলশেক পিরচালনা করার জন্য ব্যবস্থা

�য গ্রাহেকরা ফীডব্যাক জানােত বা অিভেযাগ জানােত চান, তাঁরা �সামবার �থেক শিনবার (জাতীয় ছুটির িদন ছাড়া) সকাল 10টা �থেক সেন্ধ্য
7টার মেধ্য িনেচ উে�খ করা চ্যােনলগুিল ব্যবহার করেত পােরন।

1. গ্রাহেকর প্রেশ্নর উত্তর �দওয়ার পদ্ধিত:

এখােন উেদ্দশ্য হেলা গ্রাহেকর প্রশ্নগুিলেক দক্ষতার সােথ এবং কায�করীভােব সামলােনা, গ্রাহক যােত খুব ভােলাভােব সন্তুষ্ট হন �সটা িনি�ত
করা এবং ভারতীয় িরজাভ� ব্যােঙ্কর দ্বারা িনধ�ািরত িনয়ন্ত্রক িনেদ� িশকাগুিলেক �মেন চলা।

2. প্রশ্ন, অনেুরাধ এবং অিভেযােগর সংজ্ঞা:

গ্রাহেকর সমস্যাগুিলেক যােত সঠিকভােব ট্র্যাক করা হয় �সটােক িনি�ত করেত �লিন্ডংকাট� প্রশ্ন, অনেুরাধ এবং অিভেযােগর জন্য
িনিদ�ষ্ট সংজ্ঞা �তির কেরেছ।

িনেচর উদাহরণগুেলা শুধুমাত্র �বাঝােনার জন্য �দওয়া হেয়েছ:

প্রশ্ন: গ্রাহক �য তথ্য জানেত চাইেছন।

a) প্রেশ্নর উদাহরণ:

i. গ্রাহক �লােনর জন্য আেবদন করার প্রিক্রয়ার ব্যাপাের তথ্য জানেত চাইেছন।
ii. �লােনর জন্য আেবদন করেত িক িক ডকুেমেন্টর প্রেয়াজন আেছ গ্রাহক �সটা জানেত চাইেছন।
iii. গ্রাহক �পেমন্ট করার পদ্ধিতর ব্যাপাের জানেত চাইেছন।

অনেুরাধ: �লান পিরেষবার সােথ সম্পিক� ত এমন �কােনা িনিদ�ষ্ট কাজ বা পিরেষবা �যটা গ্রাহক চাইেছন।

b) অনেুরােধর িকছু উদাহরণ:

i. গ্রাহক অ্যাকাউেন্টর �স্টটেমেন্টর জন্য অনেুরাধ কেরেছন।
ii. গ্রাহক �দিরেত �পেমন্ট করার জন্য ফী/চাজ� েক মকুুব করার জন্য অনেুরাধ কেরেছন।
iii. গ্রাহক �লানেক সমেয়র আেগ বন্ধ করার জন্য অনেুরাধ কেরেছন।

অিভেযাগ: �লিন্ডংকােট� র পক্ষ �থেক �য �কােনা পিরেষবা �দওয়ার �ক্ষেত্র পিরেষবােত �কােনা ঘাটিত বা ত্রুটি এবং/অথবা �কােনা
প্রিক্রয়ায় অসঙ্গিত যার ফেল িববাদ �তির হয় বা গ্রাহক অিভেযাগ জানান।

c) অিভেযােগর উদাহরণ:



i. �না অবেজকশন সাটি� িফেকট (NOC) িদেত �দির করা।
ii. �পেমন্ট �পািস্টং করার �ক্ষেত্র �দির করা।
iii. অ্যাকাউেন্টর তথ্য (ইেমইল, ঠিকানা, ইত্যািদ) পিরবত� ন করার �ক্ষেত্র �দির করা।

এই সংজ্ঞা এবং উদাহরণগুিল গ্রাহেকর সমস্যাগুিলর �ক্ষেত্র স্পষ্টতা এবং কায�করী সমাধান প্রদান করার উেদ্দেশ্য �দওয়া হেয়েছ।

3. গ্রাহক িকভােব �যাগােযাগ করেবন:

● গ্রাহেকরা িনেজেদর সুিবধা অনযুায়ী িবিভন্ন চ্যােনেলর মাধ্যেম �লিন্ডংকােট� র সােপাট� টিেমর সােথ �যাগােযাগ করেত পারেবন:

i. ইেমইল: care@lendingkart.com

ii. �টাল-ফ্রী নম্বর: 1800 572 0202

iii. অনলাইন চ্যাট: �লিন্ডংকাট� �হল্প �ডস্ক

iv. �হায়াটসঅ্যাপ: +91 7778867631

v. এখােন উে�খ করা ঠিকানায় আমােদরেক িলেখ পাঠান: �লিন্ডংকাট� ফাইন্যান্স িলিমেটড, ইন্দ্রপ্রস্থ িবজেনস পাক� , 6থ
��ার, সরেখজ �রাজা �রাড, মাকারবা,আহেমদাবাদ – 380 051.

4. গ্রাহেকর প্রেশ্নর �রকড� রাখা এবং �সগুেলােক ম্যােনজ করা:

● সমস্ত প্রশ্নেক, তা �সটা �য �কােনা চ্যােনল �থেক আসুক না �কন, CRM িসেস্টেম লগ ইন করা হয়।
● ইেমইল, �হায়াটসঅ্যাপ বা চ্যােটর মাধ্যেম পাওয়া প্রশ্নগুিলেক অেটােমটিকভােব CRM-এ ক্যাপচার করা হয় এবং টিিকট �তির

হয়।
● ভেয়স কিমউিনেকশেনর মাধ্যেম পাওয়া প্রশ্নগুিলর �ক্ষেত্র, সংি�ষ্ট টিিকট �তির করার জন্য এেজন্টরা ম্যানয়ুালভােব CRM-এ

িবস্তািরত িববরণ এন্টার করেবন।
● প্রশ্নগুিলেক প্রেশ্নর ধরেণর উপর িভিত্ত কের ��ণীবদ্ধ করা হয় এবং প্রিতটি িবভাগেক িনয়ন্ত্রেকর প্রেয়াজনীয়তা অনযুায়ী িনিদ�ষ্ট

টান�অ্যারাউন্ড টাইম (TAT) বরাদ্দ করা হয়।
● �য সমস্ত প্রশ্নগুিলেক �সটার জন্য িনধ�ািরত TAT-এর মেধ্য সমাধান না করা হয়, CRM িসেস্টেম �সগুিলর জন্য একটি

অেটােমেটড এেস্কেলশন িফচার রেয়েছ, যার মাধ্যেম তৎক্ষণাৎ �সই প্রেশ্নর প্রিত মেনােযাগ �দওয়া হয় এবং �সটার সমাধান করা
হয়।

5. স্বীকৃিত এবং �যাগােযাগ:

● একটি প্রশ্ন পাওয়ার এবং লিগং করার পের, গ্রাহকেক CRM িসেস্টেমর মাধ্যেম একটি �রফােরন্স নম্বর সহ একটি স্বীকৃিত
�দওয়া হয়।

● স্বীকৃিতর �দওয়ার সময় গ্রাহকেদরেক সমাধােনর প্রত্যািশত সময়সীমার ব্যাপাের জানােনা হয়। (TAT-এর জন্য পৃষ্ঠা নং 11-এর
�টিবল �দখুন)

● সমাধান করার পের, গ্রাহকেদরেক �সটােক বন্ধ করার (�ক্লাজােরর) ব্যাপাের জানােনা হয় এবং সমাধােনর িবস্তািরত িববরণ �দওয়া
হয়।

6. টান�অ্যারাউন্ড টাইম (TAT):

● প্রশ্নগুিলেক �সগুিলর ধরেণর উপর িভিত্ত কের এবং পূব�িনধ�ািরত সময়সীমার মেধ্য সমাধান করা হয়।

7. উত্তর �দওয়ার মাধ্যম:

● প্রাথিমকভােব ইেমেলর মাধ্যেম প্রশ্নগুিলর উত্তর �দওয়া হয়, যােত এটি িনি�ত করা যায় �য সমাধানগুিলেক নিথভুক্ত করা হেয়েছ
এবং �সগুিল যাচাই করার �যাগ্য।

8. পয�েবক্ষণ করা (মিনটিরং) এবং কায�করী করা:

● সমাধােনর প্রিক্রয়া দক্ষতা এবং �সট করা মানদেণ্ডর সেঙ্গ সম্মতআেছ িকনা �সটােক িনি�ত করার জন্য প্রেশ্নর সমাধান করার
প্রিক্রয়ােক ক্রমাগত পয�েবক্ষণ (মিনটিরং) করা হয়।

9. ডকুেমেন্টশন এবং িরেপাটি� ং:
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● সমস্ত কথাবাত� া এবং সমাধানেক অিডটিং-এর (িনরীক্ষা) জন্য এবং ভিবষ্যেতর �রফােরেন্সর জন্য নিথভুক্ত করা হয়।
● চলেত থাকা কমপ্লােয়ন্সেক (সম্মিত) িনি�ত করেত এবং �ক্যায়ারী হ্যান্ডিলং (প্রশ্নেক সামলােনা) প্রিক্রয়ার কায�কািরতােক

মলূ্যায়ন করার জন্য �ক্যায়ারী হ্যান্ডিলং (প্রশ্নেক সামলােনা)-এর সােথ সম্পিক� ত িনয়িমত িরেপাট� গুিলেক ম্যােনজেমেন্টর
দ্বারা সংগ্রহ করা এবং িরিভউ (পয�ােলাচনা) করা হয়।

10. কায�করী (এেস্কেলশন) করার প্রিক্রয়া:

িনিদ�ষ্ট সমেয়র মেধ্য অিভেযােগর িনষ্পিত্ত না হেল বা যিদ গ্রাহক LFL-এর দ্বারা �দওয়া সমাধােন সন্তুষ্ট না হন; �সেক্ষেত্র গ্রাহক
িনেচ �দওয়া অিভেযাগ িনষ্পিত্ত এবং �নাডাল অিফসােরর সােথ �যাগােযাগ করেত পােরন:

�লেভল �কাথায় �যাগােযাগ করেত হেব / SPOC �যাগােযাগ এবং ইেমইল আইিড

�লেভল 1 কাস্টমার সােপাট� টাচপেয়ন্ট ইেমইল আইিড:
care@lendingkart.com �টাল ফ্রী
নম্বর: 1800 572 0202

�হায়াটসঅ্যাপ: +91 7778867631
�লেভল 2 িগ্রভান্স অিফসার অিজথা �ক

+91 6358874622

সকাল 10.30 �থেক সেন্ধ্য 6.00 পয�ন্ত �সামবার �থেক শুক্রবার শুধুমাত্র জাতীয়
ছুটির িদন বােদ

�লেভল 3 �নাডাল অিফসার অিজথা �ক
+91 7069087586

সকাল 10.30 �থেক সেন্ধ্য 6.00 পয�ন্ত �সামবার �থেক শুক্রবার শুধুমাত্র জাতীয়
ছুটির িদন বােদ

�লেভল 4 COO এেস্কেলশন অিভেষক এস
COO.escalation@lendingkart.com

সমস্ত গ্রাহকেদর অিভেযাগ গ্রহণ করার জন্য অিফস চলাকালীন সমেয় অিভেযাগ িনষ্পিত্ত (িগ্রভান্স িরে�সাল) অিফসার উপলব্ধ থাকেবন।
অিভেযাগেক ভােলাভােব যাচাই করার পের, অিভেযাগ িনষ্পিত্ত (িগ্রভান্স িরে�সাল) অিফসার নািলশ/অিভেযাগ পাওয়ার 30

কায�িদবেসর মেধ্য চূড়ান্ত উত্তর পাঠােবন। এই সমেয়র মেধ্য, গ্রাহেকরা তাঁেদর অিভেযােগর িস্থিত জানার জন্য আমােদর কােছ িলখেত
পােরন এবং আমরা যত তাড়াতািড় সম্ভব তাঁেদরেক উত্তর �দওয়ার �চষ্টা করেবা।

যিদ িগ্রভান্স অিফসার �দওয়া সময়সীমার মেধ্য অিভেযাগ/িবেরােধর সমাধান না করেত পােরন �সেক্ষেত্র গ্রাহক ম্যােনজেমেন্টর কােছ
িলখেত পােরন

নাম িমস্টার অিভেষক িসং

পদ িচফ অপােরটিং অিফসার

ইেমইল আইিড COO.escalation@lendingkart.com

11. বািহ্যক ওমবাডসম্যান প্রিক্রয়া:

এক মােসর মেধ্য অিভেযাগ/িবেরােধর সমাধান না হেল (গ্রাহেকর অিভেযাগেক সমূ্পণ� বা আংিশকভােব প্রত্যাখ্যান করা হেল এবং
গ্রাহক সন্তুষ্ট না হেল বা গ্রাহক উত্তর না �পেল) গ্রাহক িনেচ �দওয়া �য �কােনাভােব ওমবাডসম্যান বা �ডপুটি ওমবাডসম্যােনর কােছ
আিপল করেত পােরন।

অনলাইন �মােডর মাধ্যেম করা অিভেযাগ:

অিভেযাগটি িনধ�ািরত �পাট� ােলর মাধ্যেম অনলাইেন দােয়র করা �যেত পাের �যমন, https://cms.rbi.org.in

ইেলকট্রিনক বা িফিজক্যাল �মােডর মাধ্যেম করা অিভেযাগ:

অিভেযাগটি ইেলকট্রিনকভােব বা িনেজ িনিদ�ষ্ট অিফেস িগেয় (িফিজক্যাল) িনিদ�ষ্ট ফম�্যােট িরজাভ� ব্যাঙ্ক অফ ইিন্ডয়ার দ্বারা িবজ্ঞিপ্ত �দওয়া
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�সন্ট্রালাইজড িরিসপ্ট ও প্রেসিসং-এর কােছ করা �যেত পাের -

�সন্ট্রালাইজড িরিসপ্ট ও প্রেসিসং �সন্টার (CRPC)
িরজাভ� ব্যাঙ্ক অফ ইিন্ডয়া
�সন্ট্রাল িভস্তা, �সক্টর 17,
চণ্ডীগড় - 160 017

ইেমইল – crpc@rbi.org.in

�টাল ফ্রী নং - 14448
(সকাল 9:30টা �থেক িবেকল 5:15 পয�ন্ত)

12. প্রেশ্নর সমাধান করার ��াচাট� :

13. বাধ্যতামলূক প্রদশ�েনর প্রেয়াজনীয়তা
LFL-এর কােছ আমােদর সমস্ত অিফেস আরআমােদর ওেয়বসাইেট এগুিল রেয়েছ:

o অিভেযাগ ও পরামশ� গ্রহণ করার জন্য উপযুক্ত ব্যবস্থা।
o অিভেযাগ িনষ্পিত্ত (িগ্রভান্স িরে�সাল) অিফসােরর নাম, ঠিকানা এবং �যাগােযাগ করার নম্বর �দওয়া আেছ।
o িপ্রিন্সপাল �নাডাল অিফসার/�নাডাল অিফসারেদর নাম এবং �যাগােযাগ করার িববরণ (�টিলেফান/�মাবাইল নম্বর এবং

ই-�মইল আইিড) �দওয়া আেছ।
o ওমবাডসম্যােনর কােছ অিভেযাগ দােয়র করার পদ্ধিতর িবস্তািরত িববরণ।
o ওমবাডসম্যান িস্কেমর প্রধান �বিশষ্ট্য (ইংেরিজ, িহন্দী এবং আঞ্চিলক ভাষায়)।

অিভেযাগ িনষ্পিত্ত ইউিনেটর প্রিক্রয়া এটা িনি�ত করেব �য সমস্ত অিভেযাগ �যন গ্রাহকেদর সন্তুিষ্টর পেরই বন্ধ করা হয়।

তাঁরা এটা িনি�ত করেব �য যিদ তাঁেদর স্তের এই অিভেযাগটিেক সমাধান করা না যায় তেব �সটিেক �যন যথাযথ স্তের িনেয় যাওয়া হয়।
তেব,আমরা এটা িনি�ত করার জন্য সবরকমভােব প্রেচষ্টা কির �য আমােদর গ্রাহকেদরেক �যন একটি কায�করী সমাধান �পেত িসিনয়র
ম্যােনজেমেন্টর কােছ �যেত না হয়। আমরা এই অিভেযাগগুিলেক সামলােনার জন্য, অিভেযােগর িপছেনর কারণগুিলেক বেুঝ �সগুিলেক
পূনিব�েবচনা করেত এবং গ্রাহক যােত এই ধরেণর অিভেযাগ বারবার না কেরন তার জন্য একটি শিক্তশালী িসেস্টম স্থাপন কেরিছ।

সময়সীমা

গ্রাহেকরা তাঁেদর অিভেযাগ জানােত গ্রাহেকর অিভেযাগ পিরচালনা করার জন্য অভ্যন্তরীণ িসেস্টেম উে�খ করা চ্যােনলগুিলর মেধ্য �য
�কােনা একটি ব্যবহার করেত পােরন। িলিখতভােব অিভেযাগ �পেল, LFL একটি স্বীকৃিত পাঠােনার �চষ্টা করেব। িবষয়টির তদন্ত করা হেয়
�গেল, LFL হয় গ্রাহকেক একটি চূড়ান্ত উত্তর �দওয়ার �চষ্টা করেব বা তথ্য পাঠােনার �চষ্টা করেব।

আমােদর কােছ আসা অিভেযাগগুিলেক সঠিক পিরেপ্রিক্ষেত �দখা হেব এবং সমস্ত সম্ভাব্য িদক �থেক িবে�ষণ করা হেব। �য �কােনা িবষেয়
LFL-এর িসদ্ধান্ত গ্রাহকেক জানােনা হেব।

িকছু �ক্ষেত্র �বিশ সময় লাগেত পাের; �যমন ডকুেমন্টেক পুনরুদ্ধার করা। LFL গ্রাহকেদরেক এই ধরেণর �দিরর ব্যাপাের জানােব এবং
অিভেযােগর সমাধােনর জন্য প্রত্যািশত সময়সীমা প্রদান করেব।



যখন LFL-এর দ্বারা গ্রাহেকর অিভেযাগেক পিরচালনা করার জন্য নতুন অিভেযােগর চ্যােনল (যিদ থােক) িনেয় আসা সহ �কােনা নতুন
পিরবত� ন অন্তভু� ক্ত করা হয় তখন উপেরাক্ত নীিতটিেক সমেয় সমেয় পূনিব�েবচনা/সংেশাধন করা হেব।

সমস্যার সমাধােনর সময়-সীমা িনেচ �দওয়া হেয়েছ (�টিবলটিেক অিভেযাগ িনষ্পিত্ত অিফসােরর কােছ িনেয় যাওয়া হেব)

সমস্যার TAT-এর িববরণ িনেচ �দওয়া হেয়েছ:

1 অ্যাকাউেন্টর �স্টটেমন্ট T+5 িদন

2 আেবদেনর িস্থিত T+7 িদন

3 �পেমন্ট কনফােম�শন T+7 িদন

4 িবতরণ সংক্রান্ত প্রশ্ন T+7 িদন

5 EMI-এর সােথ সম্পিক� ত প্রশ্ন T+10 িদন

6 �লান িপ্র-�ক্লাজার T+10 িদন

7 NOC �লটার T+10 িদন

8 CIBIL-এর সােথ সম্পিক� ত প্রশ্ন T+21 িদন

9 অন্যান্য প্রশ্ন T+15 িদন

CIC-এর জন্য ক্ষিতপূরেণর পিরকাঠােমা

বাস্তবায়ন করার তািরখ: 26 এিপ্রল 2024

�ক্রিডট ইনফেম�শন �কাম্পািন / CIBIL সম্পিক� ত অিভেযােগর প্রিক্রয়া:

িরজাভ� ব্যাঙ্ক অফ ইিন্ডয়া (RBI)-এর িনেদ� িশকা সাকু� লার অনযুায়ী �ক্রিডট ইনফেম�শন �কাম্পািন (CIC) - সম্পিক� ত
অনসুন্ধানগুিলেক পিরচালনা করার জন্য সংেশািধত পদ্ধিত িনেচ �দওয়া হেলা:

1. �যাগােযাগ করার চ্যােনল:

1 গ্রাহক সািভ� িসং-এর জন্য �যাগােযাগ কেরন। T

2 গ্রাহকেক টিিকট নম্বেরর সােথ প্রািপ্তর অেটা অ্যাকনেলজেমন্ট ইেমইল পাঠােনা হেব 24 ঘন্টা

3 গ্রাহেকর প্রেয়াজনীয়তার িভিত্তেত প্রশ্নটিেক একটি অনসুন্ধান/অনেুরাধ/অিভেযাগ (ERC) িহেসেব ট্যাগ
করা হেব।

T+2 িদন

4 যিদ সািভ� স িরেকােয়স্ট (SR) অনসুন্ধান ধরেণর হয়, তেব গ্রাহেকর সমস্যা সমাধান করার পের
এটিেক বন্ধ করা হেব।

T+2 িদন

5 যিদ সািভ� স িরেকােয়স্ট অনেুরাধ/অিভেযােগর ধরেণর হয়, তেব এটিেক পরবত� প্রেসিসং-এর জন্য
সংি�ষ্ট ব্যিক্তেদর কােছ পাঠােনা হেব।

T+2 িদন

6 িরেকােয়স্ট (অনেুরাধ) SR-�ক সংি�ষ্ট টিেমর দ্বারা অ্যােটন্ড করা হেব এবং SR-�ক বন্ধ করা হেব TAT িনেচ �দওয়া
তািলকা অনযুায়ী

7 গ্রাহেকর �রিজস্টার করা ইেমইল আইিডেত সমস্যােক বন্ধ করার �যাগােযাগ পাঠােনা হেব সািভ� স িরেকােয়স্ট (SR)

বন্ধ হওয়ার পের
বাস্তিবক সমেয়



- গ্রাহেকরা বা CIC এর মাধ্যেম �লিন্ডংকাট� কাস্টমার সােপাট� টিেমর সােথ �যাগােযাগ করেত পারেবন:
- ইেমইল: care@lendingkart.com

- �টাল-ফ্রী নম্বর: 1800 572 0202

- অনলাইন চ্যাট: ওেয়বসাইেটর ড্যাশেবােড� �লিন্ডংকাট� �হল্প �ডস্ক
- �হায়াটসঅ্যাপ: +91 7778867631 (�হায়াটসঅ্যাপ িলংক)
- উে�খ করা ঠিকানায় আমােদরেক িলেখ পাঠান: �লিন্ডংকাট� ফাইন্যান্স িলিমেটড, ইন্দ্রপ্রস্থ িবজেনস পাক� , 6থ ��ার,

সরেখজ �রাজা �রাড, মাকারবা,আহেমদাবাদ – 380 051.

2. অনসুন্ধানেক পিরচালনা করা:
- কাস্টমার সােপাট� এিক্সিকউটিভ গ্রাহক বা CIC-এর কাছ �থেক অনসুন্ধান পাওয়ার পের অনেুরাধ বা অিভেযাগ

লগ করেবন।
- যিদ �কােনা �রিজস্টার না করা চ্যােনেলর মাধ্যেম �কােনা অিভেযাগ আেস �সেক্ষেত্র, অিভেযাগকারীেক প্রেয়াজনীয়

ক্ষিতপূরেণর (যিদ প্রেযাজ্য হয়) জন্য �রিজস্টার করা �যাগােযােগর িববরণ এবং ব্যািঙ্কং-এর তথ্য (ইেমইল আইিড,
ব্যাঙ্ক বা UPI-এর িববরণ) িদেত বলা হেব।

3. অিভেযাগেক প্রেসস করা:
- প্রেয়াজনীয় ব্যবস্থা ও সমাধােনর জন্য অিভেযাগেক যথাযথ িবভােগ পাঠােনা হয়।
- সমাধান করা হেয় �গেল, গ্রাহক বা CIC-�ক ইেমইেলর মাধ্যেম জানােনা হয়,আর কাস্টমার সােপাট� টিমেক লেুপ

রাখা হয়।
- তারপের অিভেযাগেক �লিন্ডংকােট� র CRM িসেস্টেম বন্ধ করা হয়।

4. সমাধান এবং ফেলা-আপ:
- CIC-এর সােথ সম্পিক� ত সমস্ত অনসুন্ধানগুিলেক পাওয়ার তািরেখর �থেক 21 িদেনর সময়সীমার মেধ্য সমাধান

করেত হেব।
- CIC-এর সােথ সম্পিক� ত প্রেশ্নর সমাধােনর জন্য সব�ািধক টান�অ্যারাউন্ড টাইম (TAT) হেলা 30 িদন: �ক্রিডট

ইনিস্টটিউেটর (�লিন্ডংকাট� ) জন্য 21 িদন এবং CIC-এর িববরণ আপেডট করার জন্য অিতিরক্ত 9 িদন।

5. ক্ষিতপূরণ এবং িবলম্ব বা �দির:

- সমাধান িদেত �কােনারকম �দির হেল তার জন্য প্রিতিদন ভারতীয় মদু্রায় (INR) 100 ক্ষিতপূরণ ফী িদেত হেত
পাের,আর এটা �য টিম (CI/CIC) দািয়েত্ব থাকেব তােকই অসুিবধার জন্য স্বীকৃিত িহেসেব িদেত হেব।

- সমাধােনর পের, �কােনারকম �দির হেল, CIC/CI-�ক �দির হওয়ার �মাট িদন এবং সংি�ষ্ট ক্ষিতপূরেণর ব্যাপাের
অিভেযাগকারীেক জানােত হেব।

6. ডকুেমেন্টশন এবং কিমউিনেকশন (�যাগােযাগ):

- সমাধােনর পের, CIC/CI-�ক CIC িরেপােট� র আপেডটগুিলর ব্যাপাের অিভেযাগকারীেক জানােত হেব।
- CIC সংক্রান্ত সমস্ত অিফিসয়াল কিমউিনেকশন (�যাগােযাগ) �লিন্ডংকােট� CIC �নাডাল অিফেস পাঠােনা হেব।

7. �য অিভেযাগগুিল করা যােব না:

- SOP-�ত অভ্যন্তরীণ প্রশাসন, HR-এর সমস্যা, কম�েদর �বতন, বািণিজ্যক িসদ্ধান্ত, �ক্রিডট �স্কার/মেডল িনেয়
িবেরাধ এবং আদালত বা ট্রাইব্ুযনােলর মেতা অন্যান্য �ফারােমর দ্বারা ইিতমেধ্য সমাধান করা মামলাগুিলেক
অন্তভু� ক্ত করা হেব না।

8. এই সংেশািধত পদ্ধিতটি CIC-এর সােথ সম্পিক� ত প্রশ্নগুিলর �ক্ষেত্র িফনেটক অপােরশনগুিলর জন্য RBI-এর িনয়ন্ত্রক
িনেদ� িশকাগুিলর সােথ সম্মিতেক িনি�ত কের৷

9. িনেচ CIC �নাডাল অিফসােরর িববরণগুিল �দওয়া হেলা।

�ক্রিডট প্রিতষ্ঠােনর
নাম �নাডাল অিফসােরর নাম �নাডাল অিফসােরর ইেমইল

আইিড

�নাডাল অিফসােরর
�মাবাইল নম্বর

�লিন্ডংকাট�
ফাইন্যান্স িলিমেটড �কতন সািল sali.ketan@lendingkart.com 7069087586

mailto:care@lendingkart.com


অিতিরক্ত চাজ� করা সুদেক িনয়ন্ত্রণ করা।

�কাম্পািন সুেদর হার এবং প্রেসিসং ও অন্যান্য চাজ� েক িনধ�ারণ করার �ক্ষেত্র উপযুক্ত অভ্যন্তরীণ নীিত এবং পদ্ধিতেক িনধ�ারণ কেরেছ।
ধায� করা সুেদর হার ঋণগ্রহীতা কতটা ঝঁুিক িনেত পারেবন তার উপর িনভ� র কের �যমন ঋণগ্রহীতার আিথ�ক অবস্থা, ব্যবসা, �য িনয়ন্ত্রক
পিরিস্থিত ব্যবসােক প্রভািবত কের, প্রিতেযািগতা, ঋণগ্রহীতার আেগর ইিতহাস ইত্যািদ। ঋণগ্রহীতােক সুেদর হার এবং �লােনর সমূ্পণ�
�ময়ােদ পিরেশাধ করা �মাট সুেদর পিরমােণর ব্যাপাের জানােনা হেব যােত ঋণগ্রহীতা তাঁর দ্বারা পিরেশাধ করা সুেদর ব্যাপাের সঠিক
ধারণা �পেত পােরন। এটিেক LFL-এর ওেয়বসাইেটও উপলব্ধ করা হেব। যখনই সুেদর হাের পিরবত� ন হেব তখনই ওেয়বসাইেট বা
অন্যথায় প্রকািশত এই তথ্যেক আপেডট করা হেব।

LFL-�বাড� সুেদর হার এবং প্রেসিসং ও অন্যান্য চাজ� েক িনধ�ারণ করার জন্য উপযুক্ত অভ্যন্তরীণ নীিত এবং পদ্ধিত িনধ�ারণ কেরেছ।

�কাডেক পুনিব�েবচনা (িরিভউ) করা

�বাড� �ফয়ার প্র্যাকটিস �কােডর (ন্যায্য অনশুীলন �কাড) সম্মিত এবং ব্যবস্থাপনার িবিভন্ন স্তের অিভেযাগ িনষ্পিত্ত ব্যবস্থার
কায�কািরতার একটি বািষ�ক পয�ােলাচনা পিরচালনা করেব। িগ্রভান্স িরে�সাল (অিভেযাগ িনষ্পিত্ত) অিফসার প্রিত ছয় মােস এই �কােডর
সম্মিতেক পুনিব�েবচনা (িরিভউ) করেবন এবং পুনিব�েবচনার (িরিভউ) একটি সিম্মিলত িরেপাট� �বােড� র কােছ জমা �দেবন।


