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ഉേ�ശ�ം

റിസർവ് ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത� (ആർബിഐ) മാസ്റ്റർ ഡയറക്ഷൻ - ബാങ്കിംഗ് ഇതര ഫിനാൻഷ�ൽ കമ്പനിയുെട അധ�ായം VII –
െസ്കയിൽ അടിസ്ഥാനമാക്കിയുള്ള നിയന്ത്രണ നിർേ�ശങ്ങൾ, 2023 (സർക്കുലർ നമ്പർ. RBI / DoR / 2023-24 / 106 DoR. FIN.
REC. നമ്പർ 45 / 03. 10. 119/2023-24) (കാലാകാലങ്ങളിൽ പരിഷ്കരിച്ചതും േഭദഗതി െചയ്തതും പുതുക്കിയതും) വഴി ബാങ്കിംഗ് ഇതര
ധനകാര� കമ്പനികൾക്്ക(എൻബിഎഫ് സി) തങ്ങളുെട ഉപേഭാക്താക്കളുമായി ഇടപഴകുേമ്പാൾ ന�ായമായ ബിസിന�ിനും
േകാർപ്പേറ�് സമ്പ്രദായങ്ങൾക്കും മാനദണ്ഡങ്ങൾ നിശ്ചയിക്കാൻ ന�ായ പ്രവർത്തന േകാഡ് മാർഗ നിർേദശങ്ങൾ പുറെപ്പടുവിച്ചു

െലൻഡിംഗ്കാർട്്ട ഫിനാൻസ് ലിമിറ്റഡ് (ഇനി 'കമ്പനി' അെല്ലങ്കിൽ 'എൽഎഫ്എൽ' എന്ന് വിളിക്കെപ്പടും)
ആർബിഐയിൽ രജിസ്റ്റർ െചയ്തിട്ടുള്ള ഒരു ബാങ്കിംഗ് ഇതര ധനകാര� കമ്പനി (എൻബിഎഫ് സി) ആണ്, മുൻപറഞ്ഞ
മാർഗ്ഗ നിർേ�ശങ്ങൾ അനുസരിച്ച് അതിെന്റ ഉപേഭാക്താക്കളുമായി ഇടപഴകുേമ്പാൾ കമ്പനി പിന്തുടേരണ്ട ന�ായമായ
സമ്പ്രദായങ്ങൾ / മാനദണ്ഡങ്ങൾ എന്നിവയുെട തത�ങ്ങൾ സ�ീകരിക്കുന്നതിന് ഇനിപ്പറയുന്ന ന�ായ പ്രവർത്തന േകാഡ്
('എഫ് പി സി' അെല്ലങ്കിൽ 'ദി േകാഡ്') അനിവാര�മായി നടപ്പിലാക്കും. ഇത് ഉപേഭാക്താക്കൾക്്ക വിവരങ്ങൾ നൽകുകയും
കമ്പനി അവരുമായി എങ്ങെന ൈദനംദിന അടിസ്ഥാനത്തിൽ ഇടെപടണെമന്ന് വിശദമാക്കുകയും െചയ്യുന്നു.

േസാഷ�ൽ മീഡിയയിൽ/ മേറ്റെതങ്കിലും മീഡിയയിൽ േപാസ് റ്റ് െചയ് ത എെന്തങ്കിലും പരാതികൾ / അേന�ഷണങ്ങൾ ഉള്ളവർ
ഉൾെപ്പെട എല്ലാ ഉപേഭാക്താക്കൾക്കും ഈ േകാഡ് ബാധകമാണ് മാത്രമല്ല കമ്പനിയും ആവശ�ാനുസരണം താെഴപ്പറയുന്ന
�ാറ്റ് േഫാമുകളിൽ ബന്ധെപ്പടാൻ എല്ലാ ഉപേഭാക്താക്കെളയും േപ്രാത്സാഹിപ്പിക്കുന്നു.

പ്രധാന നിർവ്വചനങ്ങൾ

1. േബാർഡ്:എൽ എഫ് എല്ലിെന്റ ഡയറക്ടർ േബാർഡ് എന്ന് അർത്ഥമാക്കുന്നു.
2. വായ്പ വാങ്ങിയ ആൾ/ഉപേഭാ�ാവ്:എൽ എഫ് എല്ലിെന്റ നിലവിെല അെല്ലങ്കിൽ ഇനി വായ്പ വാങ്ങാൻ സാധ�തയുള്ള

ആളുകൾ/ഉപേഭാ�ാക്കൾ.

ലക്ഷ�ം

േകാഡ് രൂപെപ്പടുത്തിയതിെന്റ ലക്ഷ�ം ഇതാണ്:

● ഉപേഭാക്താക്കളുമായി ഇടപഴകുേമ്പാൾ ന�ായമായ രീതികൾ ഉറപ്പു വരുത്തുക. അങ്ങെന ഉപേഭാക്താക്കളുമായി ന�ായവും
ഹൃദ�വുമായ ഒരു ബന്ധം േപ്രാത്സാഹിപ്പിക്കുക.

● കൂടുതൽ സുതാര�ത ഉപേഭാക്താക്കൾക്്ക ഉൽപ്പന്നെത്തക്കുറിച്്ച നന്നായി മനസിലാക്കാനും മികച്ച

തീരുമാനങ്ങൾ എടുക്കാനും അവസരം ഒരുക്കുക.

● കമ്പനിയിൽ ഉപേഭാക് തൃവിശ�ാസം ഉണ്ടാക്കുക.

● ഉപേഭാക്താക്കളുെട കാര�ങ്ങൾ ൈകകാര�ം െചയ്യുേമ്പാൾ, ന�ായമായ നിലവാരങ്ങൾ നിശ്ചയിച്ചുെകാണ്ട് നല്ലതും

ന�ായവും സുതാര�വുമായ പ്രവർത്തനങ്ങൾ പിന്തുടരുക.

● ഉയർന്ന പ്രവർത്തന നിലവാരങ്ങൾ േനടുന്നതിനായി, ന�ായമായ മത്സരങ്ങളിലൂെട വിപണിശക്തികെള േപ്രാത്സാഹിപ്പിക്കുക.

● വീെണ്ടടുക്കലും നടപ്പാക്കലും ആവശ�മുള്ളേപ്പാൾ നിയമം അനുസരിച്ച് നിർവഹിക്കുക.

● ന�ായമായ നടപടികളുമായി ബന്ധെപ്പട്ട് ആർബിഐ നിർേ�ശിച്ചിട്ടുള്ള ബാധകമായ നിയന്ത്രണങ്ങൾ പാലിക്കുന്നുെണ്ടന്ന്
ഉറപ്പാക്കുക.

പ്രതിബദ്ധത

● ഉചിതമായും ന�ായമായും പ്രവർത്തിക്കാനും വ�വസായത്തിൽ നിലവിലുള്ള മാനദണ്ഡങ്ങൾ പാലിക്കാനും എല്ലായ് േപാഴും ഏറ്റവും
മികച്ച രീതിയിൽ തെന്ന എൽഎഫ്എൽ പ്രവർത്തിക്കും

● എല്ലാ പ്രസക്തമായ നിയമങ്ങളും നിയന്ത്രണങ്ങളും അനുസരിച്ചുെകാണ്ടുതെന്ന കടം വാങ്ങിയവേരാട് സമഗ്രതയുെട ധാർമിക
തത�ങ്ങൾ പാലിച്ചും സുതാര�മായും എൽഎഫ്എൽ െപരുമാറും.
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● ഉപേഭാക്താക്കളുമായി ഇടപഴകുേമ്പാൾ, ഇം�ീഷിേലാ ഹി�ിയിേലാ അവരുേടതായ ഏതു മാതൃഭാഷയിലും താെഴ

െകാടുത്തിരിക്കുന്ന വിവരങ്ങൾ വ�ക്തമായി നൽകുന്നതിനു േവണ്ട നടപടികൾ എൽഎഫ്എൽ സ�ീകരിക്കും:

i. കമ്പനിയുെട വിവിധ ഉത്പന്നങ്ങളും േസവനങ്ങളും.
ii. ഉപാധികളും നിബന്ധനകളും, പലിശ നിരക്കുകൾ/സർവീസ് ചാർജുകൾ.

iii. ഉപേഭാക്താക്കൾക്്ക ലഭ�മായ ആനുകൂല�ങ്ങളും പ്രത�ാഘാതങ്ങൾ എെന്തങ്കിലും ഉെണ്ടങ്കിൽ, അവയും.

iv.എെന്തങ്കിലും േചാദ�ങ്ങൾ േചാദിക്കുവാൻ ഉെണ്ടങ്കിൽ, ബന്ധെപ്പേടണ്ട വ�ക്തികൾ.

● േകാഡ് കമ്പനിയുെട െവബ് ൈസറ്റിൽ ലഭ�മായിരിക്കും.

● കടം വാങ്ങിയവരുമായി ബന്ധെപ്പട്ട വിവരങ്ങൾ എൽഎഫ്എൽ വളെര രഹസ�മായി തെന്ന സൂക്ഷിക്കും. നിയമപരമായ

ആവശ�ങ്ങൾേക്കാ കടം വാങ്ങിയവരുെട ഇളേവാെടേയാ അനുവാദേത്താെടേയാ അല്ലാെത ഈ വിവരങ്ങൾ മറ്റാരുമായും

പങ്കുവയ്ക്കുന്നതല്ല.

● അവരുെട അക്കൗണ്ടിെനയും അവർക്്ക ലഭ�മായ സൗകര�ങ്ങെളയും കുറിച്ചുള്ള വിവരങ്ങൾ അറിയുവാനുള്ള അവരുെട
അവകാശെത്തക്കുറിച്ച് കടം വാങ്ങിയവെര അറിയിക്കുവാൻ ആവശ�മായ നടപടികൾ എൽഎഫ്എൽ സ�ീകരിക്കും.

● ഏെതങ്കിലും ഇടപാടുകൾ ആരംഭിക്കുന്നതിനു മുൻപുതെന്ന പലിശ നിരക്ക്, ചാർജുകൾ, കണക്കുകൂട്ടുന്ന വിധം,

തുടങ്ങിയവ േപാലുള്ള എല്ലാ സാമ്പത്തിക വിവരങ്ങളും എൽഎഫ്എൽ കടം വാങ്ങിയവെര അറിയിക്കും.

വായ്പകൾക്കുള്ള അേപക്ഷകളും അവയുെട നടപടിക്രമവും

● എൽഎഫ്എൽ പ്രധാനമായും എംഎസ്എംഇ െസഗ് െമന്റിൽ, ബിസിനസ് വായ്പകളാണ് അവരുെട ഉപേഭാക്താക്കൾക്കു
വാ�ാനം െചയ്യുന്നത്, ഇവിെട സാമ്പത്തിക വ�ാപാരത്തിൽ സജീവവും വിദഗ്ധരുമായ മദ്ധ�േശ്രണിയിലുള്ള േകാർപ്പേറ�്
ക്ലയന്റുകളുമായി താരതമ�ം െചയ്യുേമ്പാൾ സഹായം ആവശ�മുള്ളവരായിരിക്കും കടംവാങ്ങിയവർ.

● വ�ാപാരത്തിെന്റ സാധാരണ നടപടിക്രമങ്ങളിൽ, ഒരു േലാൺ ലഭിക്കുന്നതിന് െചേയ്യണ്ട കാര�ങ്ങെളക്കുറിച്ച്
എൽഎഫ്എൽ എല്ലായ് േപാഴും കടം വാങ്ങിയവർക്്ക വഴികാട്ടുന്നു.

● എൽഎഫ്എൽെന്റ 'വായ്പാ അേപക്ഷ / ഉചിതമായ േരഖകളിൽ' കടം വാങ്ങുന്നവരുെട/കടം വാങ്ങുന്നയാളുെട താത്പര�ങ്ങെള
ബാധിക്കുന്ന എല്ലാ വിവരങ്ങളും ഉൾെപ്പടും. മറ്റു േനാൺ-ബാ�ിങ് ധനകാര� സ് ഥാപനങ്ങൾ (എൻ ബി എഫ് സി കൾ)

വാ�ാനം െചയ്യുന്ന ഉപാധികളും നിബന്ധനകളും എൽഎഫ്എൽേന്റതുമായി അർഥവത്തായി താരതമ�ം െചയ്യാൻ
എൽഎഫ്എൽ കടം വാങ്ങുന്നവർക്്ക അവസരെമാരുക്കുന്നു. അതുകൂടാെത, കരാറിെന്റ ഉള്ളടക്കം കടം വാങ്ങുന്നവരുെട
മാതൃഭാഷയിേലാ അവർക്്ക മനസിലാകുന്ന ഭാഷയിേലാ തെന്ന വിശദീകരിക്കുന്നു.

● എൽഎഫ്എൽെന്റ 'വായ്പ അേപക്ഷ / ഉചിതമായ േരഖകൾ', േലാൺ അേപക്ഷാ േഫാമിെനാപ്പം കടം വാങ്ങുന്നവർ
സമർപ്പിേക്കണ്ട േരഖകളുെട ലി�ം സൂചിപ്പിേച്ചക്കാം.

● വായ്പെയടുക്കുന്നയാൾ സമർപ്പിക്കുന്ന ഓേരാ േലാൺ അേപക്ഷയും, എല്ലാ വിവരങ്ങളും, വസ്തുവിെന്റ തലെക്കട്ട്,
വ�ക്തിയുെട ഐഡന്റി�ി, ഗ�ാരന്റികൾ ഉെണ്ടങ്കിൽ അവ ഉൾെപ്പെട നൽേകണ്ട സ്ഥാപനവും സുരക്ഷയും എന്നിവ
പരിേശാധിക്കുന്നതിന് ആവശ�മായ േരഖകൾ പരിേശാധിച്ച േശഷം േയാഗ�തയുെട അടിസ്ഥാനത്തിൽ സ�തന്ത്രമായി
പരിഗണിക്കെപ്പടും.

● ഏെതങ്കിലും േലാൺ അേപക്ഷാ േഫാം അനുവദിക്കുന്നതിേനാ നിരസിക്കുന്നതിേനാ മുമ്പായി കടം വാങ്ങുന്ന ആളുെട
െക്രഡിറ്റ് േയാഗ�ത കെണ്ടത്തുന്നതിന് എൽ എഫ് എൽ കടം വാങ്ങുന്നയാളുെട വിവരങ്ങൾ ശ്രദ്ധാപൂർവം
പരിേശാധിക്കുന്നത് അേപക്ഷയുെട തീരുമാനം എടുക്കുന്നതിനുള്ള ഒരു പ്രധാന ഘടകമായിരിക്കും.

● അേപക്ഷ ൈകപ്പറ്റിയതായി ഒരു െറസിപ്റ്റ് കടം വാങ്ങുന്നവർക്്ക നൽകുന്ന ഒരു പ്രവർത്തനരീതി
എൽഎഫ്എല� ിനുണ്്ട.െറസിപ്�് നൽകിയ േശഷം ഒരു ന�ായമായ കാലയളവിനുള്ളിൽ തെന്ന േലാൺ
നൽകുന്നതിെന കുറിച്ചുള്ള തീരുമാനം അതിെന്റ എല്ലാ വിവരങ്ങേളാടും കൂെട എൽഎഫ്എൽ കടം വാങ്ങുന്നവെര
അറിയിക്കും.

● കടം വാങ്ങുന്ന ആളുമായി നടത്തുന്ന എല്ലാ ആശയവിനിമയവും മാതൃഭാഷയിേലാ കടം വാങ്ങുന്ന ആൾക്്ക മനസിലാകുന്ന
ഭാഷയിേലാ ആയിരിക്കും.
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ഡിജിറ്റൽ വായ് പ �ാറ്റ് േഫാമിൽ നിന്ന് എടുത്ത േലാൺ

● േലാൺ എടുക്കുന്ന ഏജന്റ്റ് (ഇനി മുതൽ ഏജന്റ്റ് എന്നറിയെപ്പടും) ആയി ഏർെപ്പട്ടിരിക്കുന്ന ഡിജിറ്റൽ വായ് പ
�ാറ്റ് േഫാമുകളുെട േപരുകൾ എൽഎഫ്എല� ിെന്റ െവബ്ൈസറ്റിൽ പറ�ിരിക്കും.

● ഏജൻ�ുമാരായി ഏർെപ്പട്ടിരിക്കുന്ന ഡിജിറ്റൽ വായ് പ �ാറ്റ് േഫാമുകൾ ഉപേഭാക്താവിേനാട് എൽഎഫ്എല� ിെന്റ
േപര് േനരിട്ട് പറയണെമന്ന് നിഷ്കർഷിക്കും, ആർക്്ക േവണ്ടിയാേണാ അവർ ആശയവിനിമയം നടത്തുന്നത് ആ
ഏജന്റ്റിെന്റ േപര് എൽഎഫ്എൽ അറിയിക്കും.

● േലാൺ കരാർ അംഗീകൃതമായി നടപ്പിലാക്കുന്നതിന് മുൻപ്, െലറ്റർ െഹഡിൽ വായ് പ വാങ്ങുന്നയാൾ സാങ്ക്ഷൻ െലറ്റർ
െകാടുക്കും.

● േലാൺ കരാറിെന്റ ഒരു പകർപ്പും േലാൺ കരാറിൽ പരാമർശിച്ചിട്ടുള്ള എല്ലാ ഉള്ളടക്കങ്ങളുെടയും ഒരു പകർപ്പും
വായ്പ അനുവദിക്കുന്ന സമയത്ത്/വിതരണ സമയത്ത് എല്ലാ വായ്പക്കാർക്കും നൽേകണ്ടതാണ്.

● എൽഎഫ്എൽ ഏർെപ്പട്ടിരിക്കുന്ന ഡിജിറ്റൽ വായ് പ �ാറ്റ് േഫാമുകൾ ഫലപ്രദമായി േമൽേനാട്ടം വഹിച്ച് നിരീക്ഷിക്കും..

● പരാതി പരിഹാര പ്രവർത്തനെത്ത കുറിച്ച് അറിവ് നൽകാൻ മതിയായ ശ്രമങ്ങൾ നടത്തും.

വായ്പയുെട മൂല� നിർണയവും ഉപാധികളും നിബന്ധനകളും

എൽഎഫ്എൽ കടം വാങ്ങിയവെര വാങ്ങിയ ആൾക്്ക മനസിലാകുന്ന ഭാഷയിൽ ഒരു അനുവാദക്കത്തിലൂെട അെല്ലങ്കിൽ
മറ്റ് തരത്തിൽ അനുവദിക്കെപ്പട്ട തുകയുെട പരിധിയും വർഷംേതാറുമുള്ള കിഴിവ്/പലിശ നിരക്കും അവ പ്രേയാഗിക്കുന്ന
രീതിയും ഉൾെപ്പെടയുള്ള എല്ലാ ഉപാധികളും നിബന്ധനകളും എഴുതി അറിയിക്കും കൂടാെത ഇവ കടംവാങ്ങിയവർ
അംഗീകരിച്ചതായുള്ള േരഖ എൽഎഫ്എൽെന്റ െറേക്കാർഡിൽ േചർത്്ത വയ്ക്കും.

● തിരിച്ചടവ് ൈവകിയതിന് ഈടാക്കുന്ന പിഴപ്പലിശയുമായി ബന്ധെപ്പട്ട ഏത് വ�വസ്ഥയും േലാൺ കരാറിൽ േബാൾഡായി
വ�ക്തമാക്കും.

● േലാൺ കരാറിൽ പറ�ിട്ടുള്ള എല്ലാ അനുബന്ധങ്ങളുെടയും പകർപ്പിെനാപ്പം േലാൺ കരാറിെനക്കുറിച്ച് വ�ക്തമായി
മനസിലായി എന്ന് കടം വാങ്ങുന്നവർ സാക്ഷ�െപ്പടുത്തിയ ഒരു പകർപ്പും കടം വാങ്ങുന്ന എല്ലാവർക്കും േലാൺ അനുവദിക്കുന്ന /
വിതരണം െചയ്യുന്ന സമയത്ത് എൽഎഫ്എൽ ലഭ�മാക്കും.

വായ്പകളുെട വിതരണം (ഉപാധികളിെലയും നിബന്ധനകളിെലയും മാറ്റങ്ങൾ ഉൾെപ്പെട)

● ഇതിെന്റ പ്രസിദ്ധീകരിച്ച െവബ്ൈസറ്റിലൂെട അെല്ലങ്കിൽ അനുേയാജ�മായതുേപാെല, ഒരു നിർ�ിഷ്ട
ഉപേഭാക്താവിനാെണങ്കിൽ, അനുവദിച്ച ഉപാധികളിെലയും നിബന്ധനകളിെലയും ഏെതങ്കിലും മാറ്റങ്ങൾ, പേക്ഷ
വിതരണപദ്ധതിയിൽ െപടാത്തവ, പലിശ നിരക്കുകൾ, സർവീസ് ചാർജുകൾ, മുൻ കൂർ തുകയുെട ചാർജുകൾ തുടങ്ങിയവെയ
കുറിച്ചുള്ള സൂചന എൽഎഫ്എൽ കടം വാങ്ങുന്നവർക്കു മാതൃഭാഷയിേലാ വാങ്ങിയ ആൾക്്ക മനസിലാകുന്ന ഭാഷയിേലാ
നൽകും. കൂടാെത, കിഴിവ് /പലിശ നിരക്കിെല മാറ്റങ്ങൾ ഭാവിയിൽ ഗുണകരമായി മാത്രേമ ഭാവിക്കു എന്ന് എൽഎഫ്എൽ
ഉറപ്പുവരുത്തും. ഇതുമായി ബന്ധെപ്പട്ട േയാജിച്ച വ�വസ്ഥ േലാൺ കരാറിൽ ഉൾെപ്പടുത്തും.

● ഒരു കരാറിന് കീഴിലുള്ള േപയ് െമേന്റാ പ്രകടനേമാ തിരിച്ചുവിളിക്കാനുള്ള/ ത�രിതെപ്പടുത്താനുള്ള എൽ എഫ് എല്ലിെന്റ
തീരുമാനം ബന്ധെപ്പട്ട വായ്പാ കരാറുമായി െപാരുത്തെപ്പടുന്നതാണ്.

കുടിശികകളുെട പിരിെച്ചടുക്കൽ

● എൽഎഫ്എൽ ഉപേഭാക്താക്കൾക്്ക അവരുെട കുടി�ികകെള കുറിച്ചുള്ള എല്ലാ വിവരങ്ങളും നൽകും. ഒപ്പം പണം അട�ാൻ
േവണ്ട ന�ായമായ സമയവും നൽകും.
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● കടം വാങ്ങിയവർ എല്ലാ കുടി�ികയും അടച്ചുതീർക്കുേ�ാേഴാ േലാണിെല കുടി�ികയുള്ള തുക ഏെതങ്കിലും നിയമാനുസൃത
അവകാശത്തിനു വിേധയമാെണന്നു തിരിച്ചറിയുകേയാ കടം വാങ്ങിയവർെക്കതിെര നഷ്ടപരിഹാരം ലഭിക്കുന്ന േവെറ ഏെതങ്കിലും
കരാർ ഉെണ്ടങ്കിേലാ എൽഎഫ്എൽ ഈട് തിരിെക നൽകും. അത്തരത്തിലുള്ള നടപടികൾ തുടങ്ങുന്നതിനു മുൻപുതെന്ന,
ബാക്കിയുള്ള നഷ്ടപരിഹാരങ്ങളുെട വിവരങ്ങൾ ഉൾെപ്പെട േമൽപറഞ്ഞവെയക്കുറിച്ചും പ്രസ്തുത നഷ്ടപരിഹാരം
ലഭിക്കുന്നതുവെര ഈട് നിലനിർത്താനുള്ള എൽഎഫ്എൽെന്റ അവകാശെത്തക്കുറിച്ചുള്ള നിബന്ധനകളും കടം വാങ്ങിയവെര
എൽഎഫ്എൽ അറിയിക്കും.

● എൽ എഫ് എൽ, അതിെന്റ താത്പര�ം സംരക്ഷിച്ചുെകാണ്ട്, കുടി�ിക വരുത്തിയ വായ്പക്കാരിൽ നിന്ന് അതിെന്റ
കുടി�ിക വീെണ്ടടുക്കുന്നതിന് ന�ായവും നിയമാനുസൃതവുമായ നടപടികൾ സ�ീകരിക്കും.

● ഉപേഭാക്താക്കേളാട് ഉചിതമായ രീതിയിൽ െപരുമാറുന്നതിന് ആവശ�മായ പരിശീലനം ലഭിച്ചിട്ടുള്ളവരാണ് ഉേദ�ാഗസ്ഥെരന്ന്
എൽഎഫ്എൽ ഉറപ്പുവരുത്തും.

മറ്റു മാർഗ്ഗ നിർേ�ശങ്ങൾ

● ബന്ധെപ്പട്ട വായ്പാ കരാറിെല നിബന്ധനകളിലും വ�വസ്ഥകളിലും നൽകിയിരിക്കുന്ന ഉേ�ശ�ങ്ങൾക്കല� ാെത എൽ എഫ്
എൽ അതിെന്റ കടം വാങ്ങുന്ന ആളുെട കാര�ങ്ങളിൽ ഇടെപടുന്നതിൽ നിന്ന് വിട്ടുനിൽക്കും (പുതിയ വിവരങ്ങൾ, കടം
വാങ്ങുന്ന ആൾ മുമ്പ് െവളിെപ്പടുത്തിയിട്ടില്ലാത്തത്, എൽ എഫ് എല്ലിെന്റ ശ്രദ്ധയിൽ െപട്ടാൽ മാത്രം).

● കടം വാങ്ങിയവർ േലാൺ അക്കൗണ്ടിെന്റ �ാൻസ്െഫറിന് അേപക്ഷിച്ചാൽ, അതിനുള്ള സമ്മതേമാ അെല്ലങ്കിൽ
എെന്തങ്കിലും തടസം ഉെണ്ടങ്കിൽ അേതാ, സാധാരണയായി അേപക്ഷിച്ച് 21ദിവസത്തിനുള്ളിൽ കടം വാങ്ങിയവെര
അറിയിക്കും. ഇത്തരം �ാൻസ്െഫറുകൾ എേപ്പാഴും ഉചിതമായ നിയമങ്ങളുെടയും സുതാര�മായ കരാർ
നിബന്ധനകളുെടയും അടിസ്ഥാനത്തിൽ ആയിരിക്കും.

● കടം വാങ്ങിയവരിൽ നിന്നും ബാക്കിയുള്ള കുടി�ികതുക പിരിെച്ചടുക്കുന്ന കാര�ത്തിൽ, അസമയങ്ങളിൽ കടം
വാങ്ങിയവർ നിരന്തരമായി ശല�െപ്പടുത്തുക, േലാൺ/കുടിശിക വീെണ്ടടുക്കാൻ കായിക ബലം ഉപേയാഗിക്കുക
തുടങ്ങിയ അനാവശ� ഉപദ്രവം എൽ എഫ് എൽ െചയ്യില്ല. ഉപേഭാക്താക്കേളാട് ഉചിതമായ രീതിയിൽ െപരുമാറുന്നതിന്
ആവശ�മായ പരിശീലനം എൽഎഫ്എൽ ഉേദ�ാഗസ്ഥർക്കു നൽകും.

● സഹ-ബാധ�തയുള്ളവരുമാേയാ അല്ലാെതേയാ വ�ക്തിഗത വായ്പക്കാർക്്ക ബിസിന�് ഒഴിെകയുള്ള ആവശ�ങ്ങൾക്കായി
അനുവദിച്ച േ�ാട്ടിംഗ് േററ്റ് േടം േലാണുകളിൽ മുൻ കൂർ അടച്ച് തീർക്കുന്നതിനുള്ള നിരക്കുകൾ/ പ്രീ-േപയ് െമന്്റ
പിഴകൾ എൽ എഫ് എൽ ഈടാക്കില്ല.

● കമ്പനിയുെട ഉേദ�ാഗസ്ഥരുെട തീരുമാനങ്ങളിൽ നിന്ന് ഉണ്ടാകുന്ന തർക്കങ്ങൾ പരിഹരിക്കുന്നതിന് കമ്പനിക്ക് ഒരു
സംവിധാനം ഉണ്ടായിരിക്കും, അത്തരം പരാതികൾ കമ്പനിയുെട പ്രസ്തുത ഉേദ�ാഗസ്ഥർക്്ക മുകളിലുള്ള ഒരു ഉേദ�ാഗസ്ഥൻ
േകൾക്കുകയും പരിഹരിക്കുകയും െചയ്യും.

പരാതിപരിഹാര രീതി

ഇന്നെത്ത മത്സരാധി�ിത രംഗത്ത്, സ്ഥിരമായ വ�ാവസായിക വളർച്ച േനടാൻ മികച്ച ഉപേഭാക് തൃേസവനം വളെര പ്രധാനമാണ്.
ഉപേഭാക്താക്കളുെട പരാതികൾ ഏെതാരു േകാർപ്പേറ�് സ് ഥാപനത്തിെന്റയും വ�ാവസായിക ജീവിതത്തിെന്റ ഭാഗമാണ്.

എൽഎഫ്എല� ിൽ ഞങ്ങൾ പ്രധാനമായും ശ്രദ്ധിക്കുന്നത് ഉപേഭാക് തൃേസവനവും സംതൃപ്തിയുമാണ്. പുതിയ ഉപേഭാക്താക്കെള
ആകർഷിക്കുന്നതിനു മാത്രമല്ല, നിലവിലുള്ള ഉപേഭാക്താക്കെള നിലനിർത്തുന്നതിനും കൃത�വും ഫലപ്രദവുമായ േസവനം
നൽേകണ്ടത് അത�ാവശ�മാെണന്ന് ഞങ്ങൾ വിശ�സിക്കുന്നു. കൂടുതൽ െമച്ചെപ്പട്ട ഉപേഭാക് തൃ അനുഭവം ലഭ�മാക്കുന്നതിനും
ഫലപ്രദമായ പരാതിപരിഹാര രീതിയിലൂെട മികച്ച അനുഭവം ലഭ�മാക്കുന്നതിനും എൽഎഫ്എൽ ധാരാളം സംരംഭങ്ങൾ
ആരംഭിച്ചിട്ടുണ്ട്.

എൽഎഫ്എല� ിെന്റ പ്രശ്നപരിഹാര രീതി കൂടുതൽ അർഥവത്തും ഫലപ്രദവമാക്കുന്നതിനായി, ഒരു ഘടനാപരമായ സംവിധാനം
നിർ�ിച്ചിരിക്കുന്നു. ഈ സംവിധാനം, പരാതി പരിഹരിക്കുേമ്പാൾ നിയമങ്ങളുെടയും വ�വസ്ഥയുെടയും ചട്ടക്കൂടിനുള്ളിൽ
നിന്നുെകാണ്ടുതെന്ന ശരിയും െതറ്റും ഉറപ്പുവരുത്തുന്നു.
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ഉേ�ശ�ം / പ്രധാന ചുമതലകൾ

എൽഎഫ്എല� ിനു തെന്റ ഉപേഭാക്താക്കേളാടുള്ള പ്രധാന ചുമതലകൾ ഇവയാണ്:

● എല്ലാ ഉപേഭാക്താക്കൾക്കും ന�ായമായ പരിചരണം ഉറപ്പുവരുത്തുക.

● സങ്കടങ്ങളും പരാതികളും സമയബന്ധിതമായി തെന്ന പരിഹരിക്കുക.

● ഉപേഭാക്താക്കളുെട േചാദ�ങ്ങൾ വ�ക്തമായി മന�ിലാക്കുന്നതിനു സമയം കെണ്ടത്തുകയും സാധിക്കുന്ന
രീതിയിൽ ഏറ്റവും സഹായകരമായിത്തെന്ന പ്രതികരിക്കുകയും െചയ്യുക.

● പരാതിപരിഹാര രീതിെയക്കുറിച്ചും പ്രശ്നങ്ങൾ / പരാതികൾ പരിഹരിക്കുന്നതിനായി ഏതു ഉേദ�ാഗസ്ഥെര
സമീപിക്കണം എന്നതിെനക്കുറിച്ചും ഉപേഭാക്താക്കെള േബാധവാ�ാരാക്കുക.

പ്രധാനമായും, എൽഎഫ്എൽ ഞങ്ങളുെട ഉപേഭാക്താക്കളുെട സ�കാര�തയും അന്ത�ം വളെര ഗൗരവമായിത്തെന്ന കാണുകയും,
എല്ലായ്േപാഴും ഉപേഭാക്താക്കേളാട് വളെര ന�ായമായും മര�ാദേയാടും കൂടി െപരുമാറുകയും െചയ്യുന്നു.

ഉപേഭാക്താക്കളുെട പരാതികൾ ൈകകാര�ം െചയ്യുന്നതിനുള്ള പ്രവർത്തനസംവിധാനങ്ങൾ.

പ്രതികരണങ്ങളും പരാതികളും നൽകാൻ ആഗ്രഹിക്കുന്ന ഉപേഭാക്താക്കൾക്്ക രാവിെല 10:00 നും ൈവകുേന്നരം 7:00 നും ഇടയിൽ ,

തിങ്കൾ മുതൽ ശനി വെര (േദശീയ അവധികൾ ഒഴിെക) താെഴ പറ�ിരിക്കുന്ന സംവിധാനങ്ങൾ ഉപേയാഗിക്കാവുന്നതാണ്.

1. പരാതികൾ ൈകകാര�ം െചയ്യുന്നതിനുള്ള നടപടിക്രമം
ഉപേഭാക്തൃ േചാദ�ങ്ങൾ: ഉപേഭാക്തൃ അേന�ഷണങ്ങൾ കാര�ക്ഷമമായും ഫലപ്രദമായും ൈകകാര�ം െചയ്യുക, ഉയർന്ന തലത്തിലുള്ള
ഉപേഭാക്തൃ സംതൃപ്തിയും റിസർവ് ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത� മുേന്നാട്ടുവച്ചിട്ടുള്ള നിയന്ത്രണ മാർഗ്ഗ നിർേ�ശങ്ങൾ പാലിക്കുന്നതും
ഉറപ്പാക്കുക എന്നതാണ് ലക്ഷ�ം.

2.േചാദ�ം, അേപക്ഷ, പരാതികൾ എന്നിവയുെട നിർവ്വചനം:
ഉപേഭാക്തൃ പ്രശ് നങ്ങളുെട കൃത�മായ �ാക്കിംഗ് ഉറപ്പാക്കുന്നതിന് അേന�ഷണങ്ങൾ, അേപക്ഷകൾ, പരാതികൾ എന്നിവ�് െലൻഡിങ്
കാർട്്ട വ�ത�സ്തമായ നിർവചനങ്ങൾ ഉണ്ടാക്കിയിട്ടുണ്ട്.
ഇനിപ്പറയുന്ന ഉദാഹരണങ്ങൾ വിശദമാക്കുന്നതിന് േവണ്ടി മാത്രം നൽകിയിരിക്കുന്നു:

േചാദ�ം: ഉപേഭാക്താവ് ആവശ�െപ്പട്ട വിവരങ്ങൾ.

a) േചാദ�ങ്ങളുെട ഉദാഹരണങ്ങൾ:

i. േലാൺ അേപക്ഷാ പ്രക്രിയെയക്കുറിച്ചുള്ള വിവരങ്ങൾ േതടുന്ന ഉപേഭാക്താവ്.
ii. ഒരു േലാൺ അേപക്ഷ�് ആവശ�മായ േരഖകെള കുറിച്ച് ഉപേഭാക്താവ് അേന�ഷിക്കുന്നു.

iii. േപയ് െമന്്റ രീതിെയക്കുറിച്ച് ഉപേഭാക്താവ് അേന�ഷിക്കുന്നു.

അേപക്ഷ: േലാൺ േസവനങ്ങളുമായി ബന്ധെപ്പട്ട് ഉപേഭാക്താവ് ആവശ�െപ്പടുന്ന ഒരു നിർ�ിഷ്ട പ്രവർത്തനം അെല്ലങ്കിൽ
േസവനം.

b) അേപക്ഷയുെട ഉദാഹരണങ്ങൾ:

i. ഉപേഭാക്താവ് അക്കൗണ്ട് േസ്റ്ററ്റ്െമന്്റ അഭ�ർത്ഥിക്കുന്നു.
ii. ൈവകി േപയ് െമന്്റ ഫീ/നിരക്കുകൾ ഒഴിവാക്കണെമന്ന് ഉപേഭാക്താവ് അഭ�ർത്ഥിക്കുന്നു.
iii. ഉപേഭാക്താവ് വായ്പ മുൻ കൂർ അടച്ച് തീർക്കണെമന്്ന ആവശ�െപ്പടുന്നു.

പരാതി: ഏെതങ്കിലും േസവനം വാ�ാനം െചയ്യുന്നതിൽ െലൻഡിങ് കാർട്ടിെന്റ ഭാഗത്തുള്ള ഒരു േസവന േപാരായ്മ
അെല്ലങ്കിൽ പിശക്, കൂടാെത/അെല്ലങ്കിൽ ഏെതങ്കിലും പ്രക്രിയയിൽ പാലിക്കാത്തത് മൂലം വന്നു േചരുന്ന ഒരു
തർക്കം/�പശ്നം.

c) പരാതിയുെട ഉദാഹരണങ്ങൾ:

i. േനാ ഒബ്ജക്ഷൻ സർട്ടിഫിക്ക�് (എൻഒസി) നൽകാനുള്ള കാലതാമസം.
ii. േപയ് െമന്്റ േപാസ്റ്റിംഗിൽ കാലതാമസം.
iii. അക്കൗണ്ട് വിവരങ്ങൾ മാറ്റുന്നതിൽ കാലതാമസം (ഇെമയിൽ, വിലാസം മുതലായവ)

ഈ നിർവചനങ്ങളും ഉദാഹരണങ്ങളും ഉപേഭാക്തൃ പ്രശ് നങ്ങളിൽ വ�ക്തത നൽകാനും കാര�ക്ഷമമായ പരിഹാരം സുഗമമാക്കാനും
ഉേ�ശിച്ചുള്ളതാണ്.

3. ഉപേഭാക്തൃ േകാൺടാക്�് േപായിന്റുകൾ:
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● ലഭ�തയും സൗകര�വും ഉറപ്പാക്കാൻ ഉപേഭാക്താക്കൾക്്ക വിവിധ ചാനലുകളിലൂെട െലൻഡിങ് കാർട്ടിെന്റ സേപ്പാർട്്ട
ടീമിൽ ബന്ധെപ്പടാം:

i. ഇെമയിൽ: care@lendingkart.com

ii. േടാൾ-�ഫീ നമ്പർ: 1800 572 0202

iii. ഓൺൈലൻ ചാറ്റ്: െലൻഡിങ് കാർട്്ട െഹ�് െഡസ്ക്

iv. വാട്സാപ്പ്: +91 7778867631

v. സൂചിപ്പിച്ച വിലാസത്തിൽ ഞങ്ങൾക്്ക എഴുതുക: ഇന്ദ്രപ്രസ് ഥ് ബിസിനസ് പാർക്്ക, സിക്സത്ത് േ�ാർ, സർെഖജ്
േറാസാ േറാഡ്, മകർബ, അഹമ്മദാബാദ് – 380 051.

4.ഉപേഭാക്തൃ അേന�ഷണങ്ങളുെട െറേക്കാർഡിംഗും മാേനജ്െമന്റും:

● ഏത് ചാനലിൽ നിന്നാണ് വരുന്നെതന്നത് പരിഗണിക്കാെത തെന്ന എല്ലാ േചാദ�ങ്ങളും സി ആർ എം സിസ്റ്റത്തിേലക്ക്
േലാഗിൻ െചയ്യുന്നു.

● ഇെമയിൽ, വാട്ട് സ്ആപ്പ് അെല്ലങ്കിൽ ചാറ്റ് വഴി ലഭിക്കുന്ന േചാദ�ങ്ങൾ സ�യേമവ സി ആർ എം കെണ്ടത്തി ടിക്കറ്റുകൾ
ഉണ്ടാക്കുന്നു.

● ശബ്ദ ആശയവിനിമയത്തിലൂെട ലഭിക്കുന്ന േചാദ�ങ്ങൾക്്ക, അനുബന്ധ ടിക്കറ്റുകൾ ഉണ്ടാക്കാൻ സി ആർ എം-േലക്ക്
വിശദാംശങ്ങൾ സ�േമധയാ നൽകുന്നതിന് ഏജന്റുമാർ ഉത്തരവാദികളാണ്.

● അേന�ഷണ തരെത്ത അടിസ്ഥാനമാക്കി േചാദ�ങ്ങെള തരംതിരിച്ചിരിക്കുന്നു, ഓേരാ വിഭാഗത്തിനും കാര�നിർവ്വഹണ
ആവശ�കതകൾക്കനുസരിച്്ച നിർ�ിഷ്ട േടൺറൗണ്്ട ൈടംസ് (TAT) നൽകിയിരിക്കുന്നു.

● സി ആർ എം സംവിധാനത്തിൽ നിയുക്ത TAT-ൽ പരിഹരിക്കെപ്പടാത്ത ഏത് േചാദ�ങ്ങൾക്കും ഒരു ഓേട്ടാേമറ്റഡ്
എസ്കേലഷൻ ഫീച്ചർ ഉൾെപ്പടുന്നു, ഇത് െപെട്ടന്നുള്ള ശ്രദ്ധയും പരിഹാരവും ഉറപ്പാക്കുന്നു.

5.സ�ീകരണവും ആശയവിനിമയവും:

● ഒരു േചാദ�ം ലഭിച്ച് േലാഗിൻ െചയ്യുേമ്പാൾ, ഒരു റഫറൻസ് നമ്പറുള്ള ഒരു സ�ീകരണ അറിയിപ്പ് സി ആർ എം
സംവിധാനം വഴി ഉപേഭാക്താവിന് നൽകും.

● സ�ീകരണ അറിയിപ്പ് നൽകുന്ന സമയത്ത് പ്രതീക്ഷിക്കുന്ന പരിഹാര സമയക്രമങ്ങെള കുറിച്ച് ഉപേഭാക്താക്കെള
അറിയിക്കും. (TAT-നായി േപജ് നമ്പർ 13-െല പട്ടിക കാണുക)

● പരിഹരിച്ച േശഷം, അവസാനിപ്പിക്കലിെനക്കുറിച്ച് ഉപേഭാക്താക്കെള അറിയിക്കുകയും പരിഹാരത്തിെന്റ വിശദാംശങ്ങൾ
നൽകുകയും െചയ്യുന്നു.

6. പൂർത്തിയാക്കാൻ േവണ്ട സമയം (TAT):
● േചാദ�ങ്ങൾ അവയുെട സ�ഭാവെത്ത അടിസ്ഥാനമാക്കിയും മുൻകൂട്ടി നിശ്ചയിച്ച സമയപരിധിക്കുള്ളിലും അഭിസംേബാധന

െചയ്യെപ്പടുന്നു.

7. പ്രതികരണ രീതി:

● േചാദ�ങ്ങേളാടുള്ള പ്രതികരണങ്ങൾ പ്രാഥമികമായി ഇെമയിൽ വഴിയാണ് നൽകുന്നത്, പരിഹാരങ്ങൾ
േരഖെപ്പടുത്തിയിട്ടുെണ്ടന്നും പരിേശാധിക്കാവുന്നതാെണന്നും ഉറപ്പാക്കുന്നു.

8. നിരീക്ഷണവും അടുത്ത തലത്തിേലക്ക് ഉന്നയിക്കലും:

● നിശ്ചിത മാനദണ്ഡങ്ങളുെട കാര�ക്ഷമതയും പാലനവും ഉറപ്പാക്കാൻ അേന�ഷണ പരിഹാര പ്രക്രിയയുെട തുടർച്ചയായ
നിരീക്ഷണം നടത്തുന്നു.

9. േരഖെപ്പടുത്തലും റിേപ്പാർട്ടിംഗും:

● എല്ലാ ഇടെപടലുകളും തീരുമാനങ്ങളും ഓഡിറ്റിംഗ് ആവശ�ങ്ങൾക്കും ഭാവി ഉപേയാഗത്തിനും േവണ്ടി േരഖെപ്പടുത്തുന്നു.

● അേന�ഷണങ്ങൾ ൈകകാര�ം െചയ്യുന്നതിെനക്കുറിച്ചുള്ള പതിവ് റിേപ്പാർട്ടുകൾ മാേനജ് െമന്്റ ഏേകാപിപ്പിച്ച്
അവേലാകനം െചയ്യുന്നത് തുടർച്ചയായി പാലനം ഉറപ്പാക്കുന്നതിനും അേന�ഷണ ൈകകാര�ം െചയ്യൽ
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പ്രക്രിയയുെട ഫലപ്രാപ്തി വിലയിരുത്തുന്നതിനും േവണ്ടിയാണ്.

10. ഉയർന്ന തലത്തിേലക്ക് പരാതി ഉന്നയിക്കാനുള്ള സംവിധാനം:

നിശ്ചിത സമയത്തിനുള്ളിൽ പരാതി പരിഹരിച്ചിെല്ലങ്കിൽ അെല്ലങ്കിൽ അേ�ഹം/അവർക്്ക LFL നൽകുന്ന
പരിഹാരത്തിൽ തൃപ്തിയിെല്ലങ്കിൽ; ഉപേഭാക്താവിന് താെഴ പറയുന്ന രീതിയിൽ പരാതി പരിഹാര േനാഡൽ
ഓഫീസെറ സമീപിക്കാം:

തലം സമ്പർക്ക
േപായിന്റുകൾ/എസ്പിഓസി

ബന്ധെപ്പടാനുള്ള നമ്പറും ഇെമയിൽ ഐഡിയും

തലം 1 കസ്റ്റമർ സേപ്പാർട്്ട ടച്ച് േപായിന്റ് ഇെമയിൽ ഐഡി:
care@lendingkart.com

േടാൾ �ീ നമ്പർ: 1800 572 0202

വാട്സാപ്പ്: +91 7778867631
തലം 2 പരാതി ഓഫീസർ അജിത െക

+91 6358874622

തിങ്കൾ മുതൽ െവള്ളി വെര രാവിെല 10.30 മുതൽ ൈവകുേന്നരം 6.00 വെര
േദശീയ അവധികൾ ഒഴിെക

തലം 3 േനാഡൽ ഓഫീസർ അജിത െക
+91 7069087586

തിങ്കൾ മുതൽ െവള്ളി വെര രാവിെല 10.30 മുതൽ ൈവകുേന്നരം 6.00 വെര
േദശീയ അവധികൾ ഒഴിെക

തലം 4 സിഓഓ പരാതി ഉന്നയിക്കൽ അഭിേഷക് എസ്
COO.escalation@lendingkart.com

എല്ലാ ഉപേഭാക്താക്കളുെടയും പരാതികൾ സ�ീകരിക്കുന്നതിന് പരാതി പരിഹാര ഓഫീസർ ഓഫീസ് സമയങ്ങളിൽ ലഭ�മായിരിക്കും.

പരാതി പരിേശാധിച്ച േശഷം, പരാതി/പ്രശ്നം ലഭിച്ച് 30 പ്രവൃത്തി ദിവസങ്ങൾക്കുള്ളിൽ പരാതി പരിഹാര ഓഫീസർ അന്തിമ
പ്രതികരണം അയയ്ക്കും. ഈ സമയത്ത്, ഉപേഭാക്താക്കൾക്്ക അവരുെട പരാതിയുെട നില പരിേശാധിക്കാൻ ഞങ്ങൾക്്ക
എഴുതാം, കഴിയുന്നത്ര േവഗത്തിൽ അവേരാട് പ്രതികരിക്കാൻ ഞങ്ങൾ ശ്രമിക്കും.

സമയപരിധിക്കുള്ളിൽ പരാതി/തർക്കം പരാതി ഓഫീസർ പരിഹരിച്ചിെല്ലങ്കിൽ, ഉപേഭാക്താവിന് മാേനജ്െമന്റിന് ഇവിെട
എഴുതാം

േപര് മി. അഭിേഷക് സിംഗ്

പദവി ചീഫ് ഓപ്പേററ്റിങ് ഓഫീസർ

ഇെമയിൽ ഐഡി COO.escalation@lendingkart.com

11. ബാഹ� ഓംബുഡ് �ാൻ പ്രക്രിയ:
ഒരു മാസത്തിനുള്ളിൽ പരാതി/തർക്കം പരിഹരിച്ചിെല്ലങ്കിൽ (ഉപേഭാക്താവിെന്റ പരാതി പൂർണ്ണ മാേയാ ഭാഗികമാേയാ
നിരസിക്കുകയും ഉപേഭാക്താവ് തൃപ്തനാകാതിരിക്കുകേയാ അെല്ലങ്കിൽ ഉപേഭാക്താവിന് മറുപടി ലഭിക്കാതിരിക്കുകേയാ
െചയ്താൽ), ഉപേഭാക്താവിന് ഓംബുഡ് �ാെന അെല്ലങ്കിൽ െഡപ�ട്ടി ഓംബുഡ്�ാൻ, ഇനിപ്പറയുന്ന ഏെതങ്കിലും രീതിയിൽ
സമീപിക്കാം:

ഓൺൈലൻ വഴി നൽകിയ പരാതി:

നിയുക്ത േപാർട്ടൽ വഴി ഓൺൈലനായി പരാതി സമർപ്പിക്കാം, അതായത്, https://cms.rbi.org.in

ഇലേ�ാണിക് അെല്ലങ്കിൽ േനരിട്ട് നൽകുന്ന പരാതി:
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ആർബിഐ അറിയിച്ച േകന്ദ്രീകൃത റസീപ്റ്റ് ആൻഡ് േപ്രാസ�ിംഗിേലക്ക് നിർ�ിഷ്ട േഫാർമാ�ിൽ ഇലേ�ാണിക് ആേയാ
േനരിേട്ടാ പരാതി നൽകാം –

െസൻ�ടൈലസ്ഡ് റസീപ്റ്റ് ആൻഡ് േപ്രാസസിംഗ് െസന്റർ (സി ആർ പി സി)
റിസർവ് ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത�
െസൻ�ടൽ വിസ്റ്റ, െസക്ടർ
17, ചണ്ഡീഗഡ് - 160 017

ഇെമയിൽ -

crpc@rbi.org.in േടാൾ
�ീ നമ്പർ - 14448

(രാവിെല 9:30 മുതൽ
ൈവകുേന്നരം 5:15 വെര)

12. േചാദ�ം ൈകകാര�ം െചയ്യുന്നതിനുള്ള േ�ാചാർട്്ട:

13. നിർബ�ിത പ്രദർശന ആവശ�കതകൾ
ഞങ്ങളുെട എല്ലാ ഓഫീസുകളിലും ഞങ്ങളുെട െവബ് ൈസറ്റിലും എൽ എഫ് എല്ലിന് ഇനിപ്പറയുന്നവയുണ്ട്:

o പരാതികളും നിർേ�ശങ്ങളും സ�ീകരിക്കുന്നതിന് ഉചിതമായ ക്രമീകരണം.
o പരാതി പരിഹാര ഓഫീസറുെട േപര്, വിലാസം, ബന്ധെപ്പടാനുള്ള നമ്പർ എന്നിവയുെട പ്രദർശനം.
o പ്രിൻസിപ്പൽ േനാഡൽ ഓഫീസർ/ േനാഡൽ ഓഫീസർമാരുെട േപരും ബന്ധെപ്പടാനുള്ള വിശദാംശങ്ങളും

(െടലിേഫാൺ/െമാൈബൽ നമ്പർ, ഇ-െമയിൽ ഐഡി) പ്രദർശിപ്പിക്കുക.

o ഓംബുഡ് �ാേനാട് പരാതി നൽകുന്ന രീതിയുെട വിശദാംശങ്ങൾ.

o ഓംബുഡ് �ാൻ സ്കീമിെന്റ പ്രധാന സവിേശഷതകൾ (ഇം�ീഷ്, ഹി�ി, പ്രാേദശിക ഭാഷകളിൽ).

പരാതി പരിഹാര യൂണിറ്റിെന്റ പ്രക്രിയ ഉപേഭാക്താക്കളുെട എല്ലാ പരാതികളും അവർക്്ക സംതൃപ്തമാകുന്ന രീതിയിൽ
അവസാനിപ്പിക്കുന്നുെവന്ന് ഉറപ്പാക്കും.

അേ�ഹത്തിെന്റ/അവരുെട നിലയിൽ നിന്നുെകാണ്ട് പരിഹരിക്കാൻ കഴി�ിെല്ലങ്കിൽ, പരാതി ഉചിതമായ വിഭാഗത്തിൽ
എത്തിച്ചുെവന്ന് അവർ ഉറപ്പുവരുത്തുന്നു. എന്നാൽ, കാര�ക്ഷമമായ പ്രശ്നപരിഹാരത്തിനായി ഞങ്ങളുെട ഉപേഭാക്താക്കൾ
േമൽത്തട്ടിേലക്്ക േപാേകണ്ടിവരാത്ത ഒരു സ് ഥിതിയിൽ എത്തുക എന്നതിനാണ് ഞങ്ങൾ പ്രധാനമായും ശ്രമിക്കുന്നത്, ഈ
പരാതികൾ ൈകകാര�ം െചയ്യുന്നതിനായി കരുത്തുറ്റ സംവിധാനങ്ങളാണ് നങ്ങൾ ഏർെപ്പടുത്തിയിരിക്കുന്നത്, പരാതിയുെട
കാരണം വ�ക്തമായി അവേലാകനം െചയ്യുകയും ഇത്തരം പരാതികൾ വീണ്ടും ആവർത്തിക്കാതിരിക്കാൻ േവണ്ട
പ്രവർത്തനങ്ങളും െചയ്യുന്നു.

സമയ പരിധി

പരാതികൾ രജിസ്റ്റർ െചയ്യുന്നതിന്, ഉപേഭാക്താക്കൾക്്ക ആഭ�ന്തര സംവിധാനത്തിൽ സൂചിപ്പിച്ചിരിക്കുന്ന ഏെതങ്കിലും
വഴികൾ ഉപേഭാക്തൃ പരാതികൾ ൈകകാര�ം െചയ്യാൻ ഉപേയാഗിക്കാം. പരാതി േരഖാമൂലം ലഭിച്ചിട്ടുെണ്ടങ്കിൽ, എൽ എഫ്
എൽ ലഭിച്ചതായി ഒരു അറിയിപ്പ് അയ�ാൻ ശ്രമിക്കും. വിഷയം പരിേശാധിച്ചുകഴി�ാൽ, ഉപേഭാക്താവിന് അന്തിമ
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പ്രതികരണം അെല്ലങ്കിൽ ഒരു അറിയിപ്പ് അയ�ാൻ എൽ എഫ് എൽ ശ്രമിക്കുന്നു

ഞങ്ങൾക്കു ലഭിച്ച പരാതികൾ, ശരിയായ കാഴ്ച്ചപ്പാടിലൂെടത്തെന്ന േനാക്കിക്കാണുകയും എല്ലാ സാധ�മായ വശങ്ങളും
പരിേശാധിക്കുകയും െചയ്യുന്നു. ഏതു പ്രശ്നത്തിലും എൽഎഫ്എല� ിെന്റ ആശയം ഉപേഭാക്താക്കെള അറിയിക്കും.

ഇതിൽ ഉൾെപ്പട്ടിരിക്കുന്ന പ്രവർത്തനങ്ങളുെട സ�ഭാവം കാരണം ഇത്തരം േകസുകൾക്്ക എേപ്പാഴും അധികസമയം േവണ്ടിവരും;
ഉദാഹരണമായി, േരഖകളുെട വീെണ്ടടുക്കൽ. ഇത്തരം കാലതാമസെത്ത കുറിച്ചും പരാതി പരിഹരിക്കാൻ എത്ര സമയംകൂടി േവണ്ടി വരും
എന്നതിെനക്കുറിച്ചും കമ്പനി ഉപേഭാക്താക്കെള അറിയിക്കും.

േമൽപറഞ്ഞ നയം ഇട�ിെട അവേലാകനം െചയ്യുകേയാ പുതുക്കുകേയാ െചയ്യും. പരാതികൾ/ പ്രശ്നങ്ങൾ ൈകകാര�ം െചയ്യുന്നതിൽ
എൽഎഫ്എൽ ഏെതങ്കിലും പുതിയ മാറ്റങ്ങൾ വരുത്തുേമ്പാൾ കസ്റ്റമറിെനയും ഉൾെക്കാള്ളിേക്കണ്ടതാെണ�ിൽ അങ്ങെന
െചയ്യുന്നതാണ്.

േചാദ� പരിഹാരങ്ങളുെട സമയപരിധി ചുവെടയുണ്ട് (പരാതി പരിഹാരത്തിന് മുമ്പായി ഈ പട്ടിക മാറ്റണം)

1 ഉപേഭാക്താവ് േചാദ�വുമായി സമീപിക്കുന്നു. ടി
2 ലഭിച്ചതായുള്ള അറിയിപ്പ് സ�േമധയാ ടിക്കറ്റ് നമ്പറിെനാപ്പം ഇെമയിൽ ആയി

ഉപേഭാക്താവിന് അയക്കുന്നു
24 മണിക്കൂർ

3 ഉപേഭാക്താവിെന്റ ആവശ� പ്രകാരം േചാദ�ം അേന�ഷണം / അേപക്ഷ / പരാതി
എന്നിങ്ങെന തരം തിരിക്കുന്നു (ഈ ആർ സി).

ടി+2 ദിവസം

4 േസവന അേപക്ഷ (എസ് ആർ) തരം അേന�ഷണം ആെണങ്കിൽ,

ഉപേഭാക്താവിെന്റ േചാദ�ം പരിഹരിച്ച േശഷം അത് അവസാനിപ്പിക്കും.
ടി+2 ദിവസം

5 േസവന അേപക്ഷ (എസ് ആർ) തരം അേപക്ഷ/പരാതി ആെണങ്കിൽ, അതാത്
വിഭാഗങ്ങളിേലക്ക് കൂടുതൽ പ്രക്രിയകൾക്കായി അയയ്ക്കും.

ടി+2 ദിവസം

6 അേപക്ഷ എസ് ആർ അതാത് ടീമുകൾ പരിേശാധിച്ച് എസ് ആർ അവസാനിപ്പിക്കും TAT താെഴ കാണുന്ന
േടബിൾ പ്രകാരം

7 അവസാനിപ്പിച്ചതായുള്ള സേ�ശം ഉപേഭാക്താവിെന്റ ഇെമയിൽ ഐഡിയിേലക്ക്
അയയ്ക്കുന്നു

എസ് ആർ
അവസാനിക്കുേമ്പാൾ
തത്സമയം

േചാദ�ങ്ങളുെട TAT വിവരങ്ങൾ താെഴ െകാടുക്കുന്നു:

1 അക്കൗണ്ടുകളുെട േസ്റ്ററ്റ്െമന്റ് ടി+5 ദിവസം

2 അേപക്ഷ നില ടി+7 ദിവസം

3 േപയ് െമന്റ് സ്ഥിരീകരണം ടി+7 ദിവസം

4 വിതരണ േചാദ�ങ്ങൾ ടി+7 ദിവസം

5 ഇഎംഐ സംബന്ധിച്ച േചാദ�ങ്ങൾ ടി+10 ദിവസം

6 േലാൺ മുൻ കൂർ അവസാനിപ്പിക്കൽ ടി+10 ദിവസം

7 എൻ ഓ സി െലറ്റർ ടി+10 ദിവസം

8 സിബിൽ സംബന്ധിച്ച േചാദ�ങ്ങൾ ടി+21 ദിവസം

9 മറ്റ് േചാദ�ങ്ങൾ ടി+15 ദിവസം

12
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സിഐസി-ക്ക് നഷ്ടപരിഹാര ചട്ടക്കൂട്.

നടപ്പിലാക്കിയ തീയതി: 26 ഏപ്രിൽ 2024

െക്രഡിറ്റ് ഇൻഫർേമഷൻ കമ്പനികൾ / സിബിൽ ബന്ധെപ്പട്ട പരാതി പ്രക്രിയ:

റിസർവ് ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത� (ആർബിഐ) മാർഗ്ഗ നിർേ�ശ സർക്കുലർ പ്രകാരം െക്രഡിറ്റ് ഇൻഫർേമഷൻ കമ്പനികളുമായി
(സിഐസി)- ബന്ധെപ്പട്ട അേന�ഷണങ്ങൾ ൈകകാര�ം െചയ്യുന്നതിനുള്ള പുതുക്കിയ നടപടിക്രമം ചുവെട നൽകിയിരിക്കുന്നു:

1. ആശയവിനിമയ മാർഗങ്ങൾ:

- ഉപേഭാക്താക്കൾേക്കാ സിഐസികൾേക്കാ െലൻഡിങ് കാർട്്ട കസ്റ്റമർ െകയറുമായി ബന്ധെപ്പടാനുള്ള വഴികളാണ്:

- ഇെമയിൽ: care@lendingkart.com

- േടാൾ-�ഫീ നമ്പർ: 1800 572 0202

- ഓൺൈലൻ ചാറ്റ്: െവബ്ൈസറ്റ് ഡാഷ്േബാർഡിൽ െലൻഡിങ് കാർട്്ട െഹൽപ്്പ െഡസ്ക്
- വാട്സാപ്പ്: +91 7778867631 (വാട്സാപ്പ് ലിങ്ക്)

- സൂചിപ്പിച്ച വിലാസത്തിൽ ഞങ്ങൾക്്ക എഴുതുക: ഇന്ദ്രപ്രസ് ഥ് ബിസിനസ് പാർക്്ക, സിക്സത്ത് േ�ാർ,
സർെഖജ് േറാസാ േറാഡ്, മകർബ, അഹമ്മദാബാദ് – 380 051.

2. അേന�ഷണങ്ങൾ ൈകകാര�ം െചയ്യൽ:

- ഉപേഭാക്താക്കളിൽ നിേന്നാ സിഐസികളിൽ നിേന്നാ അേന�ഷണങ്ങൾ ലഭിച്ചാൽ കസ്റ്റമർ സേപ്പാർട്്ട
എക്സിക�ട്ടീവ് ഒരു അേപക്ഷേയാ പരാതിേയാ േരഖെപ്പടുത്തും.

- രജിസ്റ്റർ െചയ്യാത്ത ഒരു ചാനൽ വഴി പരാതി ലഭിച്ചാൽ, ആവശ�മായ നഷ്ടപരിഹാരത്തിന് (ബാധകെമങ്കിൽ)
രജിസ്റ്റർ െചയ്ത സമ്പർക്ക വിശദാംശങ്ങളും ബാങ്കിംഗ് വിവരങ്ങളും (ഇെമയിൽ ഐഡി, ബാങ്ക് അെല്ലങ്കിൽ യുപിഐ
വിശദാംശങ്ങൾ) നൽകാൻ പരാതിക്കാരേനാട് ആവശ�െപ്പടും.

3. പരാതികൾ േപ്രാസ�് െചയ്യൽ:

- ആവശ�മായ നടപടികൾക്കും പരിഹാരത്തിനുമായി പരാതികൾ ബന്ധെപ്പട്ട വകുപ്പിേലക്ക് അയയ്ക്കുന്നു.

- പരിഹരിച്ചാൽ, ഉപേഭാക്താവിെനേയാ സിഐസിെയേയാ ഇെമയിൽ വഴി അറിയിക്കുന്നു, കസ്റ്റമർ
സേപ്പാർട്്ട ടീമിെനയും ഉൾെപ്പടുത്തുന്നു.

- െലൻഡിങ് കാർട്ടിെന്റ സി ആർ എം സംവിധാനത്തിൽ പരാതി അവസാനിപ്പിക്കുന്നു.

4. പരിഹാരവും തുടർനടപടിയും:

- സിഐസി-യുമായി ബന്ധെപ്പട്ട എല്ലാ േചാദ�ങ്ങളും ലഭിച്ച തീയതി മുതൽ 21 ദിവസെത്ത
സമയപരിധിക്കുള്ളിൽ പരിഹരിേക്കണ്ടതാണ്.

- സിഐസി-യുമായി ബന്ധെപ്പട്ട േചാദ�ങ്ങൾ പരിഹരിക്കുന്നതിനുള്ള പരമാവധി പരിഹാര സമയം (TAT) 30
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ദിവസമാണ്: െക്രഡിറ്റ് ഇൻസ്�ി��ൂ ട്ടുകൾക്്ക (െലൻഡിങ് കാർട്്ട) 21 ദിവസവും വിശദാംശങ്ങൾ
അപ് േഡറ്റ് െചയ്യുന്നതിന് സിഐസിക്ക് അധികമായി 9 ദിവസവും.

5. നഷ്ടപരിഹാരവും കാലതാമസവും:

- പരിഹരിക്കുന്നതിെല ഏത് കാലതാമസത്തിനും പ്രതിദിനം 100 രൂപ നഷ്ടപരിഹാരം നൽേകണ്ടി
വേന്നക്കാം, അത് കാരണമായ അസൗകര�ം അംഗീകരിച്ച് ഉത്തരവാദിത്തെപ്പട്ട ടീം (സിഐ/സിഐസി)
നൽകണം.

- പരിഹാരത്തിന് േശഷം, എെന്തങ്കിലും കാലതാമസം ഉണ്ടായാൽ, സിഐസി/സിഐ പരാതിക്കാരെന െമാത്തം
ൈവകിയ ദിവസങ്ങളും അതിനനുസരിച്ചുള്ള നഷ്ടപരിഹാരവും അറിയിക്കണം.

6. േരഖെപ്പടുത്തലും ആശയവിനിമയവും:

- പരിഹാരത്തിന് േശഷം, സിഐസി റിേപ്പാർട്ടുകളിെല അപ് േഡറ്റുകൾ സിഐസി/സിഐ പരാതിക്കാരെന
അറിയിക്കണം.

- സിഐസി കാര�ങ്ങളുമായി ബന്ധെപ്പട്ട എല്ലാ ഔേദ�ാഗിക ആശയവിനിമയങ്ങളും െലൻഡിങ് കാർട്ടിെല
സിഐസി േനാഡൽ ഓഫീസിേലക്ക് അയയ്ക്കും.

7. നിേരാധിത പരാതികൾ:

- ആന്തരിക കാര�നിർവ്വഹണം, എച്ച്ആർ പ്രശ്നങ്ങൾ, ജീവനക്കാരുെട ശമ്പളം, വാണിജ� തീരുമാനങ്ങൾ,

െക്രഡിറ്റ് േസ്കാറുകൾ/േമാഡലുകൾ എന്നിവെയക്കുറിച്ചുള്ള തർക്കങ്ങൾ, േകാടതികൾ അെല്ലങ്കിൽ
�ിബ�ണലുകൾ േപാലുള്ള മറ്റ് േഫാറങ്ങൾ ഇതിനകം അഭിസംേബാധന െചയ്ത േകസുകൾ
എന്നിവെയക്കുറിച്ചുള്ള പരാതികൾ എസ് ഓ പി ഒഴിവാക്കുന്നു.

ഈ പരിഷ്കരിച്ച നടപടിക്രമം സിഐസിയുമായി ബന്ധെപ്പട്ട േചാദ�ങ്ങെള സംബന്ധിച്ച് ഫിൻെടക് പ്രവർത്തനങ്ങൾക്കായുള്ള
ആർബിഐയുെട കാര�നിർവ്വഹണ മാർഗ്ഗ നിർേ�ശങ്ങൾ പാലിക്കുന്നുെവന്ന് ഉറപ്പാക്കുന്നു.Below are the details of CIC
Nodal officer.

െക്രഡിറ്റ്
സ്ഥാപനത്തിെന്റ
േപര്

േനാഡൽ
ഓഫീസറിെന്റ േപര്

േനാഡൽ ഓഫീസറിെന്റ
ഇെമയിൽ ഐഡി

േനാഡൽ
ഓഫീസറിെന്റ
െമാൈബൽ നമ്പർ

െലൻഡിങ് കാർട്്ട
ഫിനാൻസ് ൈപ്രവറ്റ്
ലിമിറ്റഡ്.

േകതൻ സാലി sali.ketan@lendingkart.com 7069087586

അമിതമായ പലിശ നിരക്കിെന്റ നിയന്ത്രണം.

പലിശ നിരക്കുകളും േപ്രാസ�ിംഗും മറ്റ് നിരക്കുകളും നിർണ്ണ യിക്കുന്നതിൽ കമ്പനി ഉചിതമായ ആന്തരിക തത�ങ്ങളും
നടപടിക്രമങ്ങളും സ്ഥാപിച്ചിട്ടുണ്ട്. ഈടാേക്കണ്ട പലിശ നിരക്ക് കടം വാങ്ങുന്നയാളുെട അപകടസാധ�തയുെട നിലെയ
ആശ്രയിച്ചിരിക്കുന്നു, അതായത്. സാമ്പത്തിക ശക്തി, ബിസിന�്, ബിസിനസിെന ബാധിക്കുന്ന നിയന്ത്രണ അന്തരീക്ഷം,
മത്സരം, കടം വാങ്ങുന്നയാളുെട മുൻകാല ചരിത്രം തുടങ്ങിയവ. വായ്പയുെട പൂർണ്ണ മായ കാലയളവിൽ ഈടാേക്കണ്ട പലിശ
നിരക്കും െമാത്തം പലിശ തുകയും അറിയിക്കും, അങ്ങെന കടം വാങ്ങുന്നയാളിൽ നിന്ന് ഈടാക്കുന്ന കൃത�മായ പലിശെയക്കുറിച്ച്
േബാധ�മുണ്ടാകും. ഇത് എൽഎഫ്എല� ിെന്റ െവബ് ൈസറ്റിലും ലഭ�മാക്കും. െവബ് ൈസറ്റിേലാ മേറ്റാ പ്രസിദ്ധീകരിച്ച പ്രസ്തുത
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വിവരങ്ങൾ പലിശ നിരക്കുകളിൽ മാറ്റം വരുേമ്പാെഴല്ലാം അപ് േഡറ്റ് െചയ്യും.

പലിശ നിരക്കുകൾ, േപ്രാസ�ിംഗ്, മറ്റ് നിരക്കുകൾ എന്നിവ നിശ്ചയിക്കുന്നതിന് അനുേയാജ�മായ ആന്തരിക തത�ങ്ങളും
നടപടിക്രമങ്ങളും എൽ എഫ് എൽ േബാർഡ് തയ്യാറാക്കിയിട്ടുണ്ട്.

േകാഡിെന്റ അവേലാകനം

മാേനജ് െമന്റിെന്റ വിവിധ തലങ്ങളിലുള്ള ന�ായ പ്രവർത്തന േകാഡിെന്റ പാലനെത്തക്കുറിച്ചും പരാതി പരിഹാര
സംവിധാനത്തിെന്റ പ്രവർത്തനെത്തക്കുറിച്ചും േബാർഡ് വാർഷിക അവേലാകനം നടത്തും. ഓേരാ ആറു മാസത്തിലും
പരാതി പരിഹാര ഓഫീസർ ഈ േകാഡിെന്റ പാലനം അവേലാകനം െചയ്യും, അത്തരം അവേലാകനത്തിെന്റ ഒരു ഏകീകൃത
റിേപ്പാർട്്ട േബാർഡിന് സമർപ്പിക്കാവുന്നതാണ്.
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