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 ���পূণ � সং�া 

 1.  �কা�ািন/ LFL  : এর অথ � হল, ‘�ল��ংকাট� ফাইন�া�  িলিমেটড’ (“ LFL”) নামক সং�া, যার জন� এই �ফয়ার ��াি�স �কাড বা 
 ন�ায� অনুশীলন িনয়মাবলী �তির করা হেয়েছ। 

 2  .  �বাড�:  এর মাধ�েম LFL-এর  িনেদ�শক ম�লীেক �বাঝােনা  হেব। 

 3. �কাড:  এর মাধ�েম সময় সমেয় সংেশাধন করা, �ফয়ার ��াক�টস  �কাড বা ন�ায� অনুশীলন িবিধেক �বাঝােনা হেব। 

 4  .  ঋণ�হীতা/�াহক:  এর অথ � হল,  LFL.-এর �কানও িবদ�মান  অথবা স�াব� ঋণ�হীতা/�াহক। 

 উে�শ� 

 এেত  আরিবআই  সাকু�লার  নং.  RBI/2015-16/16  DNBR  (PD)  CC.No.054/03.10.119/2015-16  13  তািরখ  01  জলুাই  2015-এর 
 উে�খ  রেয়েছ,  যােত  ভারতীয়  িরজাভ�  ব�াংক  (আরিবআই)  এনিবএফিসএস  ('িনেদ�িশকা')-র  জন�  �ফয়ার  ��াক�টস  �কাড  বা  ন�ায� 
 অনুশীলন  িবিধর  বা�বায়ন  করার  জন�  �সই  সং�া�  িনেদ�িশকায়  সংেশাধন  কেরেছ।  উ�  িনেদ�িশকােক  মা�ার  ডাইেরকশন  - 
 নন-ব�া��ং  িফনা��য়াল  �কা�ািন  -  প�িতগতভােব  ���পূণ �  অ-আমানত  �হণকারী  �কা�ািন  এবং  আমানত  �হণকারী 
 �কা�ািন  (িরজাভ�  ব�া�)-এর  িনেদ�িশকাসমূেহর  অংশ  িহেসেব  অ�ভ� ��  করা  হেয়েছ,  তািরখ  01  �সে��র,  2016  (22  �ফ�য়াির, 
 2019 অনুসাের আপেডট করা হেয়েছ) ('আরিবআই মা�ার ডাইেরকশনস')। 

 ন�ায�  অনুশীলন  িবিধ,  �যমন�ট  িনেচ  উে�খ  করা  হেয়েছ,  এই  িনেদ�িশকা�ট  উপের  উে�িখত  আরিবআই  মা�ার  িনেদ�িশকাসমূেহর 
 অ�গ �ত  এনিবএফিসএস-এর  জন�  ন�ায�  অনুশীলন  িবিধর  অনু�প।  এই  িবিধ�ট  নূ�নতম  ন�ায�  অনুশীলেনর  এক�ট  মানদ�  ি�র 
 কের  িদেয়েছ,  যা  �াহকেদর  সােথ  কাজ  করার  সময়  �কা�ািন�িল  অনুসরণ  করেব।  এ�ট  �াহকেদর  তথ�  �দান  কের  এবং 
 �দিনক িভি�েত সংি�� �কা�ািন তােদর সে� িকভােব �লনেদন করেব, তার ব�াখ�া কের। 

 এই  িবিধ  সকল  �াহকেদর  ��ে�  �েযাজ�,  যােত  �সাশ�াল  িমিডয়া/অন�  �কানও  িমিডয়ােত  �পা�  করা  �কােনা 
 অিভেযাগ/�জ�াসা  অ�ভ� ��  রেয়েছ  এবং  �কা�ািন  িনেজর  সম�  �াহকেদর  তােদর  �েয়াজন  অনুযায়ী  নীেচ  উে�িখত 
 ��াটফম ��িলেত �পৗ�ছােনার জন� উৎসাহ �দান কের। 

 ল�� 

 এই িবিধ�ট নীেচ �দওয়া  ল���েলােক পূরণ করার জন�  �তির করা হেয়েছ: 

 • �াহকেদর সােথ �লনেদন করার সময় ভাল ব�বহার যােত করা হয় �স�ট িন��ত করা, যােত তােঁদর সে� এক�ট ন�ায়স�ত এবং 
 আ�িরক স�ক� গেড় �তালা যায়; 

 • �বিশ ��তা �াহকেদর পণ��ট স�ে�  ভাল কের বুঝেত এবং তেথ�র উপর িভি� কের  িস�া� �হণ করেত স�ম কের �তােল; 

 • �কা�ািনর উপর �াহেকর আ�া গেড় �তালা; 

 •  �াহকেদর  সে�  �লনেদন  করার  ��ে�  যু��স�ত  মান  িনধ �ারণ  কের  ভাল,  ন�ায�  এবং  ��  ব�বসািয়ক  �থা�িলর  অনুসরণ 
 করা; 

 • ন�ায� �িতেযািগতার মাধ�েম বাজার শ���িলেক উ�তর পিরচালক মান অজ�ন করেত উৎসািহত করা; 

 •  বেকয়া আদায় এবং বলবৎকরণ, �যখােন �েয়াজনীয়, তা যথাযথ আইিন ���য়া অনুসরেণর মাধ�েম করা উিচত । 

 �িত�িত 

 • LFL ন�ায�, যেথািচতভােব কাজ করেত এবং িশে� �চিলত �থাগত অনুশীলন�িল পূরণ করেত সব �দা যথাসাধ� �েচ�া চালােব। 
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 • LFL সম� সংি�� আইন, িনয়মাবলী �মেন চলেব এবং ঋণ�হীতােদর সে� কথাবাত�া বলার সময় সততা এবং ��তার �নিতক 

 নীিত�িল পূরণ করেব। 

 •  �াহকেদর  সে�  কথাবাত�া  বলার  সময়,  ইংের�জ  অথবা  িহ�ী  বা  উপযু�  �ানীয়  ভাষায়  ��  তথ�  �দওয়ার  জন�  সংি�� 
 �কা�ািন সম� রকম �েয়াজনীয় পদে�প�িল �হণ করেব: 

 i. �কা�ানীর িবিভ� ধরেণর পণ� এবং পিরেষবাসমূহ; 

 ii. িনয়ম ও শত�াবলী, সুেদর হার/পিরেষবা ��; 

 iii. �াহকেদর জন� উপল� সুিবধা এবং �কানওরকম জ�টলতা/ইমি�েকশন, যিদ �থেক থােক; 

 iv. �াহেকর �য �কানরকম �জ�াসার জবাব �দওয়ার জন� ব���, যার সােথ �যাগােযাগ করা যােব, যিদ �থেক থােক; 

 • িবিধ (�কাড) সংি�� সং�ার ওেয়বসাইেট উপল� থাকেব। 

 •  LFL  ঋণ�হীতােদর  স�িক�ত  তথ�েক  স�ূণ �ভােব  �গাপন  রাখেব  এবং  যত�ণ  আইনগতভােব  আবশ�ক  না  হয়  অথবা  ঋণ 
 �হীতা �ারা অনুেমািদত না হয়, তত�ণ পয ��  �কানওরকম তথ� �কাশ বা �শয়ার করেব না। 

 •  LFL  তােদর  �াহকেদর  িনজ�  অ�াকাউ�  সং�া�  তথ�  জানার  অিধকার  এবং  তােঁদর  জন�  উপল�  সুিবধা�িল  স�েক�  অবগত 
 করােনার জন� �েয়াজনীয় পদে�প �নেব। 

 •  �কানও  রকম  �লনেদেনর  মেধ�  যাওয়ার  আেগ  LFL  তার  ঋণ�হীতােক  সুেদর  হার,  ��,  গণনার  প�িত  ইত�ািদর  মেতা  আিথ �ক 
 তথ�  স�েক� অবিহত করেব। 

 ঋেণর জন� আেবদন এবং তার ���য়াকরণ 

 •  LFL  �ধানত  এসএমই  িবভােগ  তার  �াহকেদর  কম �রত  মূলধনী  ঋণ  (ওয়ািক�ং  ক�ািপেটল  �লান)  �দান  কের,  �যখােন 
 ঋণ�হীতােদর  মধ�-বহৃৎ  কেপ �ােরট  �াহকেদর  (যারঁা  সুপিরিচত  এবং  আিথ �ক  বাজার  ব�বসা  স�ে�  ভালভােব  জােনন)  ত�লনায় 
 �বিশ সাহােয�র �েয়াজন হয়। 

 •  ব�বসার  �াভািবক  কায ��ণালীেত  LFL  তার  ঋণ�হীতােদর  ঋণ  পাওয়ার  জন�  �হণীয়  ���য়া  ও  প�িতর  ব�াপাের  পথ  �দখােনার 
 জন� সব �দা �চ�া করেব। 

 •  LFL-এর  'ঋণ  আেবদন  প�/উপযু�  নিথ'-�ত  �সই  সব  তথ�  অ�ভ� ��  থাকেব,  যা  ঋণ�হীতা  কতৃ�ক  জমা  করা  আবশ�ক।  অন�ান� 
 নন-ব�া��ং  িফনা�  �কা�ািন  (এনিবএফিস)  কতৃ�ক  �দ�  অনু�প  িনয়ম  ও  শত�াবলীর  সে�  অথ �পূণ �  ত�লনা  করা  এবং  পূেব �া� 
 ত�লনার  িভি�েত  এক�ট  িস�া�  �হণ  করেত  ঋণ�হীতােক  সাহায�  করার  জন�  LFL  তােদর  �েয়াজনীয়  তথ�  �দান  করেব। 
 এছাড়া, চ� ��র িবষয়ব� ঋণ�হীতার কােছ মাতৃভাষায় ব�াখ�া করা হেব। 

 •  LFL-এর  'ঋণ  আেবদন  প�/উপযু�  নিথ'-�ত  ঋণ  আেবদন  পে�র  সে�  ঋণ�হীতােদর  �ারা  জমা  করা  আবশ�ক  নিথর 
 তািলকাও িনেদ�িশত করা থাকেত হেব। 

 •  ঋণ�হীতা  কতৃ�ক  দািখল  করা  সম�  তথ�,  স�ি�র  শীষ �ক  যাচাইেয়র  জন�  �েয়াজনীয়  নিথ,  ব���র  পিরচয়,  অ���  এবং  �দ� 
 সুর�া,  গ�ারাি�  সহ,  যিদ  �কােনা  িকছ�   �থেক  থােক,  �স�িলর  অনুস�ান  করার  পর  জমা  করা  �েত�ক�ট  ঋণ  আেবদনপে�র 
 �যাগ�তার িভি�েত �াধীনভােব িবেবচনা করা হেব। 

 •  LFL  ঋণ�হীতার  ��িডট  �যাগ�তা  িন��ত  করার  জন�  ঋণ�হীতার  ঋণ  পিরেশােধর  �মতার  িবষয়�ট  যাচাই  কের  �দখেব,  যা 
 �কানও  ঋণ  আেবদনপ�  অনুেমাদন  বা  খািরজ  কের  �দবার  আেগ  ঋণপ��ট  স�েক�  িস�া�  �নওয়ার  ��ে�  এক�ট  ���পূণ � 
 সূচক হেব। 

 •  LFL-এর  কােছ  ঋণ�হেণর  জন�  তার  ঋণ�হীতােদর  ঋণ  আেবদনপ�  �াি�র  ��ে�  এক�ট  �ীকৃিতদােনর  ���য়া  রেয়েছ। 
 স�ূণ � আবশ�ক তথ� �াি�র তািরখ �থেক উপযু� সময়সীমার মেধ� LFL ঋণ�হীতােক তার িস�া� স�েক� অবগত করেব। 
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 অথ �ায়নকৃত যানবাহেনর উপর পুনরািধকার 

 1.  সংি��  �কা�ািন  ঋণ�হীতার  সে�  ঋণ  চ� ��পে�  এক�ট  অ�িন �িহত  পুনরািধকােরর  ধারা  অ�ভ� ��  করেব,  যা  আইনমািফক 
 বলবৎেযাগ� হেব। ��তা সুিন��ত করার জন� ঋণ চ� ��র িনয়ম ও শত�াবলীেত এ স�েক� িবধানও সংেযা�জত থাকেব: 

 a)  দখল �নওয়ার আেগ �না�টেসর �ময়াদ  ; 

 b)  �য পিরি�িতর কারেণ �না�টস �ময়াদ উ�ীণ � হেত পাের  ; 

 c)  িনরাপ�ায় বা িসিকউির�টেত  দখল �নওয়ার প�িত  ; 

 d)  স�ি� িব�য়/িনলােমর পূেব � পুনরায় ঋণ পিরেশােধর  জন� ঋণ�হীতােক একবার  সব �েশষ সুেযাগ �দােনর িবধান; 

 e)  ঋণ�হীতােক পুনরািধকার �দওয়ার ���য়া, এবং 

 f)  স�ি�র িব�� /িনলােমর প�িত। 

 2.  এই  ধরেনর  িনয়ম  ও  শত�াবলীর  এক�ট  অনুিলিপ  ঋণ�হীতােদর  উে�েশ�  উপল�  করা  হেব।  ঋণচ� ��র  �িতিলিপর  পাশাপািশ 
 ঋণচ� ��েত উদ্ধতৃ সম� এনে�াজােরর এক�ট কের অনুিলিপ ঋণ অনুেমাদন/�দােনর সময় ঋণ�হীতােক �দান করা হয়। 

 ঋণ বা �লােনর মূল� িনধ �ারণ এবং িনয়মাবলী/শত�াবলী 

 •  LFL  অনুেমাদনপে�র  মাধ�েম  িলিখতভােব  ঋণ�হীতােক  অবগত  করেব  বা  অন�থায়,  ছােড়র/সুেদর  বািষ �ক  দর  এবং  আেবদেনর 
 িবিধ  সিহত  সম�  িনয়ম  ও  শত�াবলী  সহ  অনুেমািদত  সীমার  অথ �  এবং  ঋণ�হীতার  �ারা  এই  িনয়ম  ও  শত�াবলীর  �ীকৃিত  �দানেক 
 LFL-এর �রকেড� রাখেব। 

 •  �দিরেত  অথ �  পিরেশােধর  কারেণ  ধায �  হওয়া  জিরমানােযাগ�  সুদ  সং�া�  �যেকান  ধারােক  (�জ)  ঋণ  চ� ��েত  �মাটা  হরেফ 
 িনিদ��ভােব উে�খ করেত হেব। 

 •  LFL  �ারা  সম�  ঋণ�হীতােদর  ঋেণর  অনুেমাদন/িবতরেণর  সময়  ঋণচ� ��র  (যােত  ঋণ�হীতার  স�িত  রেয়েছ)  এক�ট  কিপর 
 সােথ সােথ �িত�ট এনে�াজােরর এক�ট কের কিপ �দান করা হেব। 

 ঋেণর িবতরণ (িনয়ম ও শত�াবলী পিরবত�ন সহ) 

 •  LFL  িনেজর  �কাশনা  সং�া�  ওেয়বসাইট  অথবা  �সরকম  �কােনা  উপযু�  মাধ�েমর  সাহােয�,  ঋণ  অনুেমাদেন  �যেকান  রকম 
 িনয়ম  ও  শত�াবলী,  �লান  িবতরেণর  সূিচ,  সুেদর  হার,  পিরেষবা  ��,  অথ ��দােনর  পূেব �র  ��  ইত�ািদেত  পিরবত�ন  সহ,  িক� 
 সীমাব�  নয়,  তার  ঋণ�হীতােদর  �না�টশ  �দেব।  LFL  �সইসে�  এটাও  সুিন��ত  করেব  �যন  ছাড়/সুেদর  হার  এবং  ধায �  হওয়া 
 ���িলর পিরবত�ন �ধুমা� �ত�ািশতভােব কায �কর হয়। 

 •  চ� ��র  অধীেন  পিরেশাধ  অথবা  িন�াদন  �ত�াহার/�রাি�ত  করার  ��ে�  LFL-এর  িস�া�  িনজ  িনজ  ঋণ  চ� ��র  সে�  স�িতপূণ � 
 হেব। 

 বেকয়া অথ � সং�হ 

 •  LFL �াহকেক তােঁদর বেকয়া সং�া� যাবতীয় তথ�  �দান করেব এবং তা �মটােনার জন� উপযু� সময় �দান করেব। 

 •  LFL  সম�  বেকয়া  রািশর  পিরেশােধর  জন�  অথবা  ঋণ�হীতার  িব�ে�  হেত  পাের  এমন  �যেকান  দািব-দাওয়ার  ��ে�  �যেকান 
 �বধ  অিধকার  বা  �হণািধকােরর  অধীন  ঋেণর  বেকয়া  অথ �  আদােয়র  ��ে�  যাবতীয়  তথ�  �কাশ  করেব।  যিদ  বেকয়া  রািশর  িকছ�  
 �সেটলেম� বািক �থেক থােক , তাহেল ঋণ�হীতােক বাদবািক দািব-দাওয়া এবং শত�াবলী স�েক� �না�টশ �দওয়া হেব, যার 

 (5) 



 অধীেন LFL �াসি�ক দািবদাওয়া িমটমাট/�শাধ না হওয়া পয �� ব�মূল� দ�ােবজ িনেজর কােছ রাখার অিধকারী থাকেব। 

 •  LFL  তার  সুেদর  সুর�া  করার  সময়  ঋণ  পিরেশােধর  উে�েশ�  �েযাজ�  প�িতসহ  অ�ম  ঋণ�হীতােদর  কাছ  �থেক  বেকয়া  অথ � 
 উ�ােরর জন� উপযু� এবং আইিন পদে�প �হণ করেব। 

 • LFL এটা সুিন��ত করেব �য �াহকেদর সে� যােত যথাযথভােব িবষয়�ট সামলােত পােরন, তার জন� কম�েদর যােত পয �া� 
 �িশ�ণ �দওয়া হয়। 

 অন�ান� িনেদ�িশকা 

 •  সংি��  ঋণ  চ� ��েত  �দওয়া  শত�াবলী  এবং  শত�সােপে�র  উে�শ�  ব�তীত,  LFL  তার  ঋণ�হীতার  ব�াপাের  হ�ে�প  �থেক  িবরত 
 থাকেব (যিদ না নত�ন �কানও তথ�, আেগ যা ঋণ�হীতা �কাশ কেরনিন, তা LFL-এর নজের আেস)। 

 •  ঋণসং�া�  অ�াকাউে�র  �া�ফােরর  জন�  ঋণ�হীতার  �থেক  অনুেরােধর  ��ে�,  LFL  এর  স�িত  অথবা  আপি�  থাকেল  (যিদ 
 িকছ�   �থেক  থােক)  তা  সাধারণত  ঋণ�হীতার  �থেক  অনুেরাধ  পাওয়ার  তািরেখর  21  িদেনর  মেধ�  ঋণ�হীতােক  জািনেয়  �দওয়া  হয়। 
 সম� �েযাজ� আইন�িলর সে� স�িত �রেখ �� চ� ��র শত�াবলী অনুযায়ী এই �া�ফার হেব। 

 •  অনাদায়ী  বেকয়া  অথ �  তার  ঋণ�হীতার  কাছ  �থেক  আদােয়র  িবষেয়,  LFL  অস�তভােব  হয়রািন  করার  পথ  অবল�ন  কের  না, 
 �যমন  –  ঋণ�হীতােক  অসমেয়  �মাগত  িবর�  করেত  থাকা,  ঋণ/অনাদায়ী  অথ �  আদােয়র  জন�  �পশী  শ��র  ব�বহার,  ইত�ািদ। 
 কম�রা  যােত  �াহকেদর  উপযু�ভােব  সামলােনার  মেতা  পয �া�  �িশ�ণ�া�  হন,  তা  সুিন��ত  করেত  তােদর  �িশ�ণ  �দওয়া 
 হয়। 

 •  যিদ  ব���গত  ঋণ�হীতােক  �লােনর  অনুেমাদন  করা  হেয়  থােক,  তেব  ��া�টং  দর  �ময়াদী  ঋেণর  ওপর  LFL  �কােনা  রকম 
 �ফারে�াজার মূল�/ি�-�পেম� জিরমানা ধায � কের না। 

 অিভেযােগর সমাধান ���য়া 

 বত�মান  �িতেযািগতামূলক  পিরি�িতেত,  িনর�র  ব�বসািয়ক  ব�ৃ�র  জন�  দুদ�া�  �াহক  পিরেষবা  এক�ট  ���পূণ �  উপকরণ। 
 �াহেকর অিভেযাগ �য �কােনা কেপ �ােরট সং�ায় ব�বসািয়ক জীবেনর অংশ। 

 LFL-এ  আমােদর  মূল  ল��  হেলা,  �াহক  পিরেষবা  এবং  স���।  আমরা  িব�াস  কির,  �ধুমা�  নত�ন  �াহকেক  আকৃ�  করার  জন�ই 
 নয়,  �সইসে�  বত�মান  �াহকেদর  ধের  রাখার  জন�ও  তৎপর  এবং  কায �করী  পিরেষবা  �দান  করা  অত�াবশ�ক।  LFL  �বশ 
 অেনক�িল  উেদ�াগ  িনেয়  এেসেছ,  যা  আেরা  ভােলা  �াহক  অিভ�তা  �দান  এবং  আমােদর  �াহকেদর  উ�ত  অিভ�তা  �দওয়ার 
 লে�� কায �করী অিভেযাগ সমাধান ���য়ার জন� উে�শ�সািধত। 

 LFL-এর  সমাধান  ���য়া  আরও  অথ �বহ  এবং  কায �করী  করার  উে�েশ�  এক�ট  পিরকাঠােমা  ব�ব�া  �তির  করা  হেয়েছ।  এই  ব�ব�া 
 এ�ট িন��ত করেব �য সমাধােনর দািব �যন ন�ায়স�ত ও ন�ায� হয় এবং তা �যন �েদয় কায �কাঠােমার িনয়ম-নীিতর মেধ�ই পেড়। 

 উে�শ�/মূল �িত�িতসমূহ 

 িনেজর �াহকেদর �িত LFL-এর মূল �িত�িত: 
 • সম� �াহকেদর জন� ন�ায� কায �ব�ব�া সুিন��ত করা; 
 • যথা সময়মেতা অিভেযাগ এবং নািলেশর সমাধান করা; 
 • �াহেকর ���িল সময় িনেয় পুেরাপুির �বাঝা এবং যতটা স�ব সবেচেয় সহজ উপােয় তার উ�র �দওয়া; 

 • সমাধান ���য়া এবং সমস�া/নািলশ সমাধান করার জন� পদািধকারী কম �কত�ােদর সে� �যাগােযাগ করার ব�াপাের 
 �াহকেদর জানােনা। 

 অত�াবশ�কভােব, িনেজর �াহকেদর �গাপনীয়তা এবং ময �াদার ব�াপার�ট LFL অত�� ���সহকাের �নয় এবং সব �দা িনেজর 
 �াহকেদর সে� ন�ায� ও িবনীত ব�বহার কের। 

 (6) 



 �াহেকর নািলশ/অিভেযাগ সামলােনার প�িত 

 �য সম� �াহক িফডব�াক িদেত অথবা তােঁদর অিভেযাগ জানােত আ�হী, তারঁা  �সামবার �থেক শিনবার (জাতীয় ছ� �টর 
 িদন�িল ছাড়া) সকাল 10:00 িমিনট �থেক স��া 7:00 টার মেধ�  িন�িলিখত প�িত�িল ব�বহার করেত পােরন, 

 1)  �াহক অিভেযাগ সামলােনার জন� অভ��রীণ প�িত 
 i)  আমােদর  �াহক  পিরেষবা  �হ�লাইেন  �ফান  ক�ন  1800  5720  202  (�টাল  ি�)  (সকাল  10:00  টা  �থেক  স��া  7:00  টা  - 
 �সামবার �থেক শিনবার, জাতীয় ছ� �টর িদন�িল ছাড়া) 
 ii) আমােদর ইেমইল ক�ন:  info@lendingkart.com 
 iii) �দ� �ঠকানায় িচ�ঠ িলখুন:  �ল��ংকাট� ফাইন�া�  িলিমেটড, 

 6 ��ার, িব �ক, দ� ফা��, দ� ফা�� অ�ািভিনউ �রাড, 
 �কশববাগ পা�ট� �েটর িপছেন, ব�পুর, 
 আেমদাবাদ - 380015 

 2)  �দ�  সমেয়র  মেধ�  যিদ  অিভেযােগর  সমাধান  না  করা  হয়  অথবা  সংি��  ব���  যিদ  LFL  কতৃ�ক  �দওয়া  সমাধােন  স��  না  হন, 
 তাহেল �াহক  �নাডাল অিফসার  এবং  ি�েভ� িরে�শাল  অিফসােরর  সে� �দখা করেত পােরন: 

 নাম  �মিত অ�জথা �ক 

 পদািধকার  িসিনয়র িডের�র - কা�মার সািভ�স 

 �যাগােযােগর ন�র  +91-  6358874622 -  সকাল 10:30 টা �থেক স��া 6:00  টা - �সামবার �থেক ��বার, 
 জাতীয় ছ� �টর িদন�িল ছাড়া 

 ইেমইল আইিড  grievance.redressal@lendingkart.com 

 অিভেযাগ  িন�ি�  আিধকািরক  অিফস  সময়  চলাকালীন  সম�  �াহেকর  অিভেযাগ  �নওয়ার  জন�  উপল�  থাকেবন।  অিভেযাগ 
 িন�ি� আিধকািরেকর অনুপি�িতেত �াহক সহায়তা দেলর �ধান �াহকেদর �ফান ধরার জন� উপল� থাকেবন। 

 অিভেযাগ  খিতেয়  �দখার  পর  অিভেযাগ  িন�ি�  আিধকািরক  নািলশ/অিভেযাগ  �হেণর  তািরখ  �থেক  30�ট  কােজর  িদেনর  মেধ� 
 তারঁ  সব �েশষ  �িত��য়া  পাঠােবন,  এই  সমেয়  �াহক  তােদর  অিভেযােগর  অব�া  যাচাই  করার  জন�  আমােদর  িচ�ঠ  িলখেত  পােরন 
 এবং আমরা তােঁদর যত তাড়াতািড় স�ব জবাব �দওয়ার �চ�া করব। 

 িনিদ��  িকছ�   সমস�ার  ��ে�,  তােত  অ�ভ� ��  কায ��ণালীর  জন�  অিতির�  সময়  লাগেত  পাের,  �যমন  –  নিথ  পুন��ার।  �কা�ািন 
 এধরেণর িবলে�র ব�াপাের �াহকেদর অবগত করেব এবং অিভেযাগ িন�ি�র জন� �ত�ািশত সময়সীমা �দান করেব। 

 যিদ  এক  মােসর  মেধ�  অিভেযাগ/িবেরােধর  িন�ি�  না  করা  হয়  (যিদ  �াহেকর  অিভেযাগেক  স�ূণ �ভােব  বা  আংিশকভােব 
 খািরজ  করা  হয়  এবং  �াহক  স��  না  হন  অথবা  �াহক  �কােনা  উ�র  পান  না),  তেব  �াহক  ন�ায়পাল  বা  �ডপু�ট  ন�ায়পােলর 
 কােছ িন�িলিখত �য �কােনা এক�ট প�িতর মাধ�েম আেবদন করেত পােরন: 

 1) অনলাইন প�িতর মাধ�েম করা অিভেযাগ: 
 িনধ �ািরত �পাট�ােলর মাধ�েম অনলাইেন অিভেযাগ দােয়র করা �যেত পাের �যমন https://cms.rbi.org.in 

 2) ইেলক�িনক প�িতর মাধ�েম বা িনেজ িগেয় করা অিভেযাগ: 
 RBI-এর �ারা িব�ািপত, �ক�ীয় রিসদ এবং ���য়াকরণ �কে�র কােছ ইেলক�িনকভােব বা িনেজ িগেয় িনিদ�� 
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 ফরম�ােট অিভেযাগ দােয়র করা �যেত পাের, - 

 �ক�ীয় রিসদ এবং ���য়াকরণ �ক� (CRPC) 
 িরজাভ� ব�াংক অফ ই��য়া 
 �স�াল িভ�া, �স�র 17, 
 চ�ীগড় - 160 017 
 ইেমইল - crpc@rbi.org.in 
 �টাল ি� ন�র - 14448 
 (সকাল 9:30-টা �থেক িবকাল 5:15-টা পয ��) 

 3)  বাধ�তামূলক �দশ �ন আবশ�কতা 

 আমােদর  সম�  অিফস�েলােত  এবং  আমােদর  ওেয়বসাইেট  LFL-এর  িন�িলিখত 
 িবষয়�িল রেয়েছ: 

 o  অিভেযাগ এবং পরামশ � �হেণর জন� উপযু� ব�ব�া 

 o  অিভেযাগ িন�ি� আিধকািরেকর নাম, �ঠকানা এবং �যাগােযাগ ন�র �দশ �ন 

 o  ি���পাল �নাডাল অিফসার/�নাডাল অিফসারেদর নাম এবং �যাগােযােগর িববরণ (�টিলেফান/�মাবাইল ন�র এবং 
 ই-�মইল আইিড) �দশ �ন 

 o  ন�ায়পােলর কােছ অিভেযাগ দােয়র করার প�িতর িবশদ িববরণ 

 o  ন�ায়পােলর পিরক�নার (ও�ডসম�ান ি�ম) �ধান �বিশ�� (ইংেরজী, িহ�ী এবং আ�িলক ভাষায়) 

 অিভেযাগ িন�ি� িবভােগর ���য়া �াহেকর স���র জন� সব অিভেযাগ িন�ি� করার �চ�া করেব। 

 যিদ  সংি��  ব���র  মা�া  মািফক  সমাধান  না  করা  যায়,  তাহেল  তার  অিভেযাগ�ট  উপযু�  �ের  যােত  যায়,  তা  সুিন��ত  করেব। 
 যিদও  এে�ে�  চূড়া�  �েচ�া  হেলা  এমন  এক�ট  পিরি�িত  সুিন��ত  করা,  �যখােন  আমােদর  �াহকেক  কায �করী  সমাধান 
 পাওয়ার  জন�  িসিনয়র  ম�ােনজেমে�র  কােছ  অিভেযাগ  জানােনার  �েয়াজন  না  পেড়,  আমরা  অিভেযাগ�িলেক  সামলােনার 
 জন�  এক�ট  মজবুত  ���য়ার  মেধ�  �রেখিছ,  �স�িলেক  অিভেযাগ  জানােনার  কারণ  ও  পরবত�  �ের  অ�সর  করার  দৃ��েকাণ 
 �থেক পয �েব�ণ করা হয় এবং তােদর পুনরাবিৃ� �রােধ কাজ করা হয়। 

 2  . সময়সীমা 

 অিভেযাগ  দােয়র  করার  জন�  �াহক  উপের  উে�িখত  �যেকান  প�িতর  সাহায�  িনেত  পােরন  (�াহেকর  অিভেযাগ  সামলােনার 
 জন�  অভ��রীণ  প�িতর  �বিশ���ট  পড়ুন)  ।  অিভেযাগ  যিদ  িলিখতভােব  গহৃীত  হয়,  তাহেল  LFL  এক  স�ােহর  মেধ�  এক�ট 
 �ীকৃিত/জবাব  পাঠােনার  �চ�া  করেব।  একবার  িবষয়�ট  যাচাই  করা  হেয়  �গেল,  LFL  হয়  �াহেকর  কােছ  সব �েশষ  জবাব  পাঠােনার 
 �চ�া কের আর না হেল অিভেযাগ �হেণর তািরখ �থেক একমােসর মেধ� এব�াপাের আেরা সময় চাওয়া হয়। 

 আমােদর  িদক  �থেক  �যসম�  অিভেযাগ  �হণ  করা  হয়,  তা  স�ঠক  দৃ��েকাণ  �থেক  �দখা  হেব  এবং  সম�  স�াব�  িদক  �থেক 
 িবে�ষণ  করা  হেব।  �য  �কােনা  সমস�ার  ��ে�  LFL-এর  িস�াে�র  ব�াপাের  �াহকেক  জানােনা  হেব।  �য  অিভেযাগ�িলর  ��ে� 
 সমস�ার যাচাই করার জন� আেরা িকছ� টা সময় �েয়াজন, �সে�ে� তৎ�ণাৎ �ীকৃিত �দওয়া হেব। 

 িনিদ��  িকছ�   সমস�ার  ব�াপাের  অিতির�  সময়  লাগেত  পাের  �যমন  –  নিথ  পুন��ােরর  সে�  যু�  কায �প�িতর  জন�।  এধরেনর 
 িবলে�র ব�াপাের LFL �াহকেক অবগত করেব এবং অিভেযাগ িন�ি�র ব�াপাের �ত�ািশত সময়সীমা জািনেয় �দেব। 

 পূেব �া�  িনয়ম-নীিত  পয �ায়�েম  খিতেয়  �দখা  হেব/সংেশািধত  করা  হেব  এবং  যখনই  �কােনা  অিভেযাগ  থাকেব,  তখন  �াহেকর 
 নািলশ/অিভেযাগ সামলােনার জন� LFL কতৃ�ক অ�ভ� �� হওয়া �য �কানও নত�ন সংেশাধনীেক অ�ভ� �� করা হেব। 
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 অত�িধক সুদ ধােয �র িবিধ 

 সুেদর  হার,  ���য়াকরণ  এবং  অন�ান�  মূল�  িন�পেণ  �কা�ািন  উপযু�  অভ��রীণ  নীিত  এবং  প�িত  িনধ �ারণ  কের  িদেয়েছ। 
 ঋণ�হীতার  ঝঁুিক  ব�ৃ�র  ওপর  িনভ�র  কের  সুেদর  হার  ধায �  করা  হয়,  �যমন  –  আিথ �ক  মজবুিত,  ব�বসা,  ব�বসােক  �ভািবত  করা 
 িনয়ামক  পিরি�িত,  �িতেযািগতা,  ঋণ�হীতার  অতীত  ইিতহাস,  ইত�ািদ।  সুেদর  হার  এবং  স�ূণ �  �ময়ােদ  �মাট  কেতা  পিরমাণ  সুদ 
 �নওয়া  হেব,  ঋণ�হীতােক  তা  অবগত  করা  হেব,  যােত  ঋণ�হীতা  যথাযথভােব  সুেদর  দায়  স�েক�  সেচতন  থােকন,  যা  আর  িক 
 ধারেকর  কাছ  �থেক  ধায �  করা  হেব।  এ�ট  LFL-এর  ওেয়বসাইেট  পাওয়া  যােব  অথবা  আনুষি�ক  সংবাদপে�  �কািশত  হেব। 
 উে�িখত তথ� ওেয়বাসাইেট �কািশত হেব অথবা সুেদর হাের যিদ �কানওরকম পিরবত�ন হয়, তা আপেডট করা হেব। 

 সুেদর হার, ���য়াকরণ এবং অন�ান� মূল� িন�পেণ LFL-এর �বাড� উপযু� অভ��রীণ নীিত এবং প�িত িনধ �ারণ কের িদেয়েছ। 

 িনয়মাবলীর (�কাড) পয �ােলাচনা 

 ন�ায� অনুশীলন িবিধর অনুবিত�তা এবং পিরচালনার িবিভ� �ের অিভেযাগ িন�ি� ���য়ার কাজকেম �র জন� �বাড� বািষ �ক 
 পয �ােলাচনা করেব। অিভেযাগ িন�ি� আিধকািরক �িত ছ’মাস অ�র এই িবিধর অনুবিত�তার পয �ােলাচনা করেবন এবং এই 
 ধরেণর পয �ােলাচনা সং�া� স��িলত িরেপাট� �বােড�র কােছ জমা �দেবন। 
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