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1. ভূিমকা 

বাজাজ িফনাх িলিমেটড, িরজাভκ বҝাВ অফ ইΝнয়া (“RBI”)-έত নিথভΦ Ѕ একΜট নন-বҝাংিকং 
ফাইনাх িডেপাΝজট ςহণকারী সংѸা। বতκমােন সংѸাΜট কনΝজউমার িডউেরবল έলান, পােস κানাল 
έলান, টΦ-ቍইলার έলান, ϕপাΜটκর িবপরীেত ঋণ, έশয়ােরর িবপরীেত ঋণ ইতҝািদ সহ িবিভт ধরেনর ঋণ 
পিরেষবা ϕদান কের। এই ধরেনর ঋণ সুিবধা িবিভт ধরেনর ςাহেকর জনҝ έদওয়া হয়, যার মেধҝ বҝΝЅ, 
পাটκনারিশপ ফাম κ, έকাѕািন এবং অনҝানҝ আইনগত সЫা অоভΦ κЅ। 

বাজাজ িফনাх িলিমেটড (“সংѸা”) RBI-এর িনেদκিশকা অনুযায়ী έফয়ার ϕҝাকΜটস έকাড (FPC) 
ϕণয়ন কেরেছ, যা পিরচালনা পষ κদ কতৃκক যথাযথভােব অনুেমািদত। এই έফয়ার ϕҝাকΜটস έকােডর 
মাধҝেম ςাহকেদর সেД έলনেদেনর সময় নҝাযҝ আচরণ ও মানদЦ িনধ κারণ করা হেয়েছ। 

সংѸাΜট এই έফয়ার ϕҝাকΜটস έকাড (“έকাড”) ςহণ কেরেছ এবং কায κকর কেরেছ। সংѸার বতκমােন 
έদওয়া এবং ভিবষҝেত চাল ুহেত পাের, এমন সব পণҝ ও পিরেষবার έϠেϏই এই έকাড ϕেযাজҝ। 

2. মূল অДীকার 

ςাহকেদর ϕিত সংѸার ϕধান অДীকারვিল হেলা— 

i. ςাহকেদর সেД সব ধরেনর έলনেদেন নҝাযҝ ও যুΝЅসДত আচরণ করা, এর মাধҝেম— 
■ সংѸার ϕদЫ পণҝ ও পিরেষবার έϠেϏ এবং কমλেদর অনুসৃত পдিত ও ϕΝοয়ায় এই έকােড      
উিѣিখত অДীকার ও মানদЦ έমেন চলা; 
■ সংѸার পণҝ ও পিরেষবা ϕেযাজҝ আইন ও িনয়মকানুন অনুযায়ী রেয়েছ—এΜট িনΝѥত করা; 
■ ςাহকেদর সেД সংѸার έলনেদন সততা ও ѾИতার ίনিতক নীিতর উপর িভিЫ কের করা। 

ii. সংѸার পণҝ কীভােব কাজ কের, তা ςাহকেদর বুঝেত সাহাযҝ করা, এর মাধҝেম— 
■ έসই পেণҝর আিথ κক ϕভাব বҝাখҝা করা। 

iii. έকােনা সমসҝা হেল ሾত এবং সহানুভূিতর সেД তা সমাধান করা, এর মাধҝেম— 
■ ভΦ ল সংেশাধন করা; 
■ ςাহকেদর অিভেযােগর সমাধান করা; 
■ ςাহক সᅀѭ না হেল কীভােব পরবতλ ধােপ অিভেযাগ জানােত পারেবন, তা জানােনা। 

iv. এই έকাডΜট ϕচার করা, সংѸার ওেয়বসাইেট ϕকাশ করা এবং ςাহেকর অনুেরােধ এর কিপ সরবরাহ 
করা। 

3. তথҝ 

a) ςাহকেদর এমন পণҝ ও পিরেষবা έবেছ িনেত সাহাযҝ করা যা তােঁদর ϕেয়াজেনর সেД মানানসই, 
এবং έয পণҝ বা পিরেষবায় তারঁা আςহী, তার মূল ίবিশѭҝვিল Ѻѭভােব বҝাখҝা কের তথҝ έদওয়া। 
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b) ςাহকেদর জানােনা έয তােঁদর ϕকৃত পিরচয় ও Μঠকানা যাচাই করার জনҝ এবং আইনগত ও িনয়ϴক 
ϕেয়াজন έমটােনার জনҝ সংѸার έকান έকান নিথ ও তথҝ ϕেয়াজন। 

4. ঋেণর আেবদন এবং তার ϕΝοয়াকরণ 

a) ঋণςহীতার সেД সমѷ έযাগােযাগ আНিলক ভাষায় অথবা ঋণςহীতার έবাধগমҝ এমন έকােনা 
ভাষায় করা হেব। 
b) সংѸার ঋণ আেবদনপেϏ এমন সব ϕেয়াজনীয় তথҝ থাকেব যা ঋণςহীতার Ѿাথ κেক ϕভািবত কের, 
যােত িতিন অনҝানҝ NBFC-এর έদওয়া শতκাবিলর সেД অথ κপূণ κভােব তΦ লনা করেত পােরন এবং সেচতন 
িসдাо িনেত পােরন। ঋণ আেবদনপেϏ আেবদনপেϏর সেД έকান έকান নিথ জমা িদেত হেব, তা 
Ѻѭভােব উেѣখ থাকেব। 
c) সংѸা ঋণ আেবদন ςহেণর জনҝ একΜট Ѿীকৃিত ϕদােনর বҝবѸা রাখেব। έসই Ѿীকৃিতেত কত সমেয়র 
মেধҝ ঋণ আেবদন িনѰিЫ করা হেব, তা উেѣখ করা থাকেব। 

5. ঋণ মূলҝায়ন এবং শতκাবিল 

সংѸা সҝানকশন έলটার বা অনҝ έকােনা মাধҝেম ঋণςহীতােক আНিলক ভাষায় িলিখতভােব 
অনুেমািদত ঋেণর পিরমাণ, বািষ κক সুেদর হার, সুদ ϕেয়ােগর পдিত সহ সমѷ শতκাবিল জানােব 
এবং এই শতκাবিলর ϕিত ঋণςহীতার সљিত সংѸার নিথেত সংরϠণ করেব। έদিরেত পিরেশাধ এবং 
/ অথবা ςাহেকর পϠ έথেক অনҝ έকােনা িডফেѝর έϠেϏ έয έপনাল চাজκ ধায κ হেব, তা ঋণ 
চΦ ΝЅেত গাঢ় অϠের উেѣখ করা হেব। 

ঋণ অনুেমাদন / িবতরেণর সময় সংѸা সকল ঋণςহীতােক ঋণ চΦ ΝЅর একΜট কিপ (সјব হেল 
ঋণςহীতার έবাধগমҝ আНিলক ভাষায়) এবং ঋণ চΦ ΝЅেত উেѣিখত সমѷ সংযুЅ নিথর পৃথক কিপ 
সরবরাহ করেব। 

ঋণ পিরেশােধর িনিদκѭ তািরখ, পিরেশােধর িϖেকােয়Νх, িϕΝхপাল ও সুেদর িবভাজন, SMA/NPA 
έϜিণিবভােগর তািরেখর উদাহরণ ইতҝািদ তথҝ ঋণ অনুেমাদেনর সময় এবং পরবতλেত সҝানকশন 
শতκ বা ঋণ চΦ ΝЅেত έকােনা পিরবতκন হেল তাও, ঋণ সѕূণ κ পিরেশাধ না হওয়া পয κо ঋণςহীতােক 
জানােনা হেব। έযসব ঋেণ িϕΝхপাল এবং / অথবা সুদ পিরেশােধ έমারােটািরয়াম রেয়েছ, έসেϠেϏ 
পিরেশাধ ზ჈ হওয়ার সΜঠক তািরখও ঋণςহীতােক জানােনা হেব। 

6. ঋণ অҝাকাউেл έপনাল চাজκ 

a) ঋণςহীতা যিদ ঋণ চΦ ΝЅর ვ჈Яপূণ κ শতκাবিল έমেন না চেলন, έস έϠেϏ যিদ έকােনা জিরমানা ধায κ 
করা হয়, তা ‘έপনাল চাজκ’ িহেসেব গণҝ হেব। এই জিরমানা ‘έপনাল ইлােরѶ’ িহেসেব সুেদর হােরর 
সেД έযাগ করা হেব না। έপনাল চােজκর উপর আবার έকােনা অিতিরЅ সুদ িহসাব করা হেব না। তেব 
এেত ঋণ অҝাকাউেл সুেদর Ѿাভািবক কѕাউΝнং ϕΝοয়া ϕভািবত হেব না। 

b) সংѸা সুেদর হাের έকােনা অিতিরЅ উপাদান যুЅ করেব না এবং RBI-এর έফয়ার ϕҝাকΜটস έকাড 
সংοাо িনেদκিশকা অϠের ও আЮায় έমেন চলেব। 
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c) έপনাল চােজκর পিরমাণ যুΝЅসДত হেব এবং ঋণ চΦ ΝЅর ვ჈Яপূণ κ শতκ লЕেনর মাϏার সেД 
সামПসҝপূণ κ হেব। িনিদκѭ έকােনা ঋণ বা পণҝ έϜিণর মেধҝ এ έϠেϏ έকােনা ίবষমҝ করা হেব না। 
d) ‘বҝΝЅগত ঋণςহীতােদর’ έϠেϏ (έযখােন ঋণΜট বҝবসািয়ক উেгেশҝ নয়), একই ধরেনর শতκ 
লЕেনর জনҝ έপনাল চােজκর পিরমাণ অ-বҝΝЅগত ঋণςহীতােদর έϠেϏ ϕেযাজҝ έপনাল চােজκর 
তΦ লনায় έবিশ হেব না। 

e) έপনাল চােজκর পিরমাণ এবং তা আেরােপর কারণ সংѸা ঋণ চΦ ΝЅেত এবং ϕেযাজҝ έϠেϏ সবেচেয় 
ვ჈Яপূণ κ শতκাবিল / কী ফҝাЄ έѶটেমл (KFS)-এ ςাহকেদর কােছ Ѻѭভােব জানােব। এর 
পাশাপািশ এই তথҝ সংѸার ওেয়বসাইেট সুেদর হার এবং সািভκস চাজκ িবভােগও ϕদিশ κত থাকেব। 

f) ঋণ চΦ ΝЅর ვ჈Яপূণ κ শতκাবিল না মানার কারেণ যখনই ঋণςহীতােক িরমাইнার পাঠােনা হেব, তখন 
ϕেযাজҝ έপনাল চােজκর িবষয়Μট Ѻѭভােব জানােনা হেব। এছাড়াও, έপনাল চাজκ আেরাপ করা হেল έসই 
ঘটনার িববরণ এবং তার কারণও ঋণςহীতােক জানােনা হেব। 

ঋণ অҝাকাউেл έপনাল চাজκ সংοাо έফয়ার έলΝнং ϕҝাকΜটস িনেয় একΜট পৃথক নীিত ϕণয়ন করা 
হেয়েছ, যা 17 অেЄাবার 2023 তািরেখ অনুΜѮত পিরচালনা পষ κেদর সভায় যথাযথভােব অনুেমািদত 
হেয়েছ। 

7. ঋণ িবতরণ এবং শতκাবিলেত পিরবতκন 

a) িবতরণ সূিচ, সুেদর হার, সািভκস চাজκ, িϕেপেমл চাজκ ইতҝািদ সহ শতκাবিলেত έকােনা পিরবতκন 
হেল, সংѸা তা আНিলক ভাষায় ঋণςহীতােক জানােব। সংѸা িনΝѥত করেব έয সুেদর হার ও চােজκ 
পিরবতκন έকবল ভিবষҝেতর জনҝই কায κকর হেব। এ িবষেয় উপযুЅ শতκ ঋণ চΦ ΝЅেত অоভΦ κЅ 
থাকেব। 
b) চΦ ΝЅর অধীেন ঋণ িরকল করা বা পিরেশাধ Яরািуত করার িসдাо ঋণ চΦ ΝЅর শতκ অনুযায়ীই 
έনওয়া হেব। 
c) সমѷ বেকয়া পিরেশাধ বা ঋেণর বেকয়া আদায় হেয় έগেল, সংѸা সব িসিকউিরΜট মুЅ করেব—
তেব ঋণςহীতার িব჈েд সংѸার অনҝ έকােনা ίবধ দািব থাকেল এবং έসই দািবর জনҝ িলেয়ন 
ϕেযাজҝ হেল তা বҝিতοম িহেসেব গণҝ হেব। যিদ έসট-অেফর অিধকার ϕেয়াগ করা হয়, তাহেল 
অবিশѭ দািবর সѕূণ κ িববরণ এবং έকান শেতκ সংѸা িসিকউিরΜট ধের রাখেত পারেব—তা 
ঋণςহীতােক জানােনা হেব। 

8. দািয়Яশীল ঋণ ϕদােনর আচরণ – বҝΝЅগত ঋণ পিরেশাধ / িনѰিЫর পর চলমান / অচল 
সѕিЫর নিথ মুЅ করা 

RBI িনেদκিশকা অনুযায়ী 01 িডেসїর 2023-এর পর έযসব έϠেϏ ঋণ পিরেশাধেযাগҝ, έসই সব έϠেϏ 
মূল চলমান / অচল সѕিЫর নিথ মুЅ করার জনҝ একΜট Ѷҝাнাডκ অপােরΜটং έϕািসিডউর (SOP) – 
সѕিЫর নিথ হѷাоর ও চাজκ িরিলজ ϕΝοয়া কায κকর করা হেয়েছ। 

a) চলমান / অচল সѕিЫর নিথ মুЅ করা 
i. ঋণ অҝাকাউл সѕূণ κ পিরেশাধ / িনѰিЫর 30 িদেনর মেধҝ সংѸা সমѷ মূল চলমান / অচল  
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সѕিЫর নিথ মুЅ করেব এবং ϕাসিДক έরΝজিϾেত নিথভΦ Ѕ চাজκ অপসারণ করেব। 
ii. ঋণςহীতা তারঁ পছр অনুযায়ী—έয শাখা / বҝাংিকং আউটেলেট ঋণ অҝাকাউл পিরচািলত 
হেয়েছ বা সংѸার অনҝ έকােনা অিফস έযখােন নিথ উপলѐ—έসখান έথেক মূল নিথ সংςহ 
করার িবকџ পােবন। 
iii. কায κকর তািরেখর পর ইসুҝ করা ঋণ সҝানকশন έলটাের মূল নিথ έফরেতর সময়সীমা এবং 
Ѹান উেѣখ থাকেব। 
iv. একক বা έযৗথ ঋণςহীতার মৃতΦ ҝর মেতা পিরিѸিতেত, আইনগত উЫরািধকারীেদর কােছ মূল 
নিথ έফরত έদওয়ার জনҝ সংѸার একΜট িনিদκѭ ϕΝοয়া রেয়েছ, যা সংѸার ওেয়বসাইেট ϕকািশত 
আেছ। 

b) চলমান / অচল সѕিЫর নিথ মЅু করেত έদির হেল Ϡিতপূরণ 
i. ঋণ সѕূণ κ পিরেশাধ / িনѰিЫর 30 িদেনর পেরও যিদ মূল নিথ মুЅ করেত έদির হয় বা 
ϕাসিДক έরΝজিϾেত চাজκ সᅀΜѭর ফম κ দািখল করা না হয়, তাহেল সংѸা έদিরর কারণ 
ঋণςহীতােক জানােব। έদিরর জনҝ সংѸা দায়ী হেল, ϕিতিদেনর জনҝ ₹5,000 হাের 
ঋণςহীতােক Ϡিতপূরণ έদওয়া হেব। 
ii. মূল চলমান / অচল সѕিЫর নিথ আংিশক বা সѕূণ κ হািরেয় έগেল বা Ϡিতςѷ হেল, সংѸা 
ডΦ িъেকট / সাΜটκফােয়ড কিপ সংςেহ ঋণςহীতােক সহায়তা করেব এবং সংিѫѭ সমѷ খরচ 
বহন করেব। এর পাশাপািশ উপেরর (i) ধারায় উেѣিখত Ϡিতপূরণও ϕদান করেব। তেব এই 
έϠেϏ ϕΝοয়া সѕт করার জনҝ সংѸােক অিতিরЅ 30 িদন সময় έদওয়া হেব এবং έমাট 60 
িদন অিতοম করার পর έদিরর জনҝ জিরমানা গণনা করা হেব। 
iii. এই িনেদκশনা অনুযায়ী ϕদЫ Ϡিতপূরণ έকােনা ϕেযাজҝ আইেনর অধীেন ঋণςহীতার অনҝ 
Ϡিতপূরণ পাওয়ার অিধকারেক ϠুШ করেব না। 

9. EMI িভিЫক έэাΜটং έরট পােস κানাল έলােন সুেদর হার িরেসট 

a) EMI িভিЫক έэাΜটং έরট পােস κানাল έলান অনুেমাদেনর সময়, সংѸা ঋণςহীতার পিরেশাধ Ϡমতা 
িবেবচনা করেব, যােত ঋেণর έময়াদ চলাকালীন সুেদর হার বাড়েল έটনর বΝৃд এবং / অথবা EMI 
বাড়ােনার জনҝ যেথѭ মাΝজκন থােক। এই িবষেয় NBFC-ვিলেক িনєিলিখত শতκ পূরণ কের উপযুЅ 
নীিত কাঠােমা ϕণয়ন করেত পরামশ κ έদওয়া হেয়েছ— 

i. সҝানকশেনর সময়ই সংѸা ঋণςহীতােক Ѻѭভােব জানােব έয সুেদর হার পিরবিতκত হেল 
EMI এবং / অথবা έটনের কী ধরেনর পিরবতκন হেত পাের। পরবতλেত এ কারেণ EMI বা έটনের 
(বা উভেয়ই) έকােনা বΝৃд হেল, তা যথাযথ মাধҝেম সেД সেД ঋণςহীতােক জানােনা হেব। 
ii. সুেদর হার িরেসেটর সময়, έবাডκ অনুেমািদত নীিত অনুযায়ী িফЊড έরেট পিরবতκেনর িবকџ 
ঋণςহীতােক έদওয়া হেব। এই নীিতেত ঋেণর έময়ােদ কতবার এই পিরবতκেনর সুেযাগ থাকেব, 
তা উেѣখ থাকেব। 
iii. ঋণςহীতােক িনєিলিখত িবকџვিলও έদওয়া হেব— 
(a) EMI বাড়ােনা বা έটনর বাড়ােনা, অথবা এই দুইেয়র সমуয়; এবং 
(b) ঋেণর έময়াদ চলাকালীন έযেকােনা সময় আংিশক বা সѕূণ κ িϕেপেমл করার সুেযাগ। 
έফারেЉাজার চাজκ / িϕেপেমл έপনািѝ ϕেযাজҝ িনেদκিশকা অনুযায়ী ধায κ হেব। 
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iv. έэাΜটং έথেক িফЊড έরেট পিরবতκেনর জনҝ ϕেযাজҝ সব চাজκ এবং সংিѫѭ অনҝানҝ সািভκস 
চাজκ / অҝাডিমিনেϾΜটভ খরচ সҝানকশন έলটাের এবং পরবতλেত এই চােজκ έকােনা পিরবতκন 
হেল তাও ѾИভােব জানােনা হেব।                                                                        v. সংѸা 
িনΝѥত করেব έয έэাΜটং έরট ঋেণর έϠেϏ έটনর বাড়ােনার ফেল έনেগΜটভ অҝামটκাইেজশন 
না হয়। 
vi. ϕিত ίϏমািসেকর έশেষ সংѸা ঋণςহীতােক একΜট έѶটেমл έদেব বা উপলѐ করেব, 
έযখােন নূҝনতমভােব এ পয κо আদায় করা িϕΝхপাল ও সুদ, EMI-এর পিরমাণ, বািক থাকা 
EMI-এর সংখҝা এবং পুেরা ঋণ έময়ােদর জনҝ বািষ κক সুেদর হার / বািষ κক শতাংশ হার (APR) 
উেѣখ থাকেব। এই έѶটেমлვিল সহজ ও ঋণςহীতার জনҝ έবাধগমҝ হেব। 

EMI িভিЫক ঋেণর পাশাপািশ, এই িনেদκশনাვিল ϕেয়াজন অনুযায়ী অনҝানҝ িভт সময়সীমার সমান 
িকΝѷিভিЫক ঋেণও ϕেযাজҝ হেব। 

EMI িভিЫক έэাΜটং έরট পােস κানাল έলােন সুেদর হার িরেসট সংοাо একΜট পৃথক নীিত ϕণয়ন করা 
হেয়েছ, যা 17 অেЄাবর 2023 তািরেখ অনুΜѮত পিরচালনা পষ κেদর সভায় যথাযথভােব অনুেমািদত 
হেয়েছ। 

10. সাধারণ 

a) ঋণ চΦ ΝЅর শতκাবিলেত έযসব উেгশҝ উেѣখ আেছ, έসვিল ছাড়া সংѸা ঋণςহীতার িবষেয় হѷেϠপ 
করেব না (যিদ না ঋণςহীতার আেগ অϕকািশত έকােনা নতΦ ন তথҝ সংѸার নজের আেস)। 
b) ঋণςহীতার কাছ έথেক ঋণ অҝাকাউл Ѹানাоেরর অনুেরাধ পাওয়া έগেল, έসই অনুেরাধ পাওয়ার 
তািরখ έথেক 21 িদেনর মেধҝ সংѸার সљিত বা আপিЫ থাকেল তা জানােনা হেব। 
c) ঋণ আদােয়র έϠেϏ সংѸা έকােনা ধরেনর অযথা হয়রািনর আϜয় έনেব না έযমন অিনয়িমত সমেয় 
বারবার িবরЅ করা, έজারজবরদΝѷ বҝবহার করা ইতҝািদ। কমλেদর অেসৗজনҝমূলক আচরণ এড়ােত, 
সংѸা িনΝѥত করেব έয কমλরা ςাহকেদর সেД সΜঠক ও ভϒভােব আচরণ করার জনҝ যথাযথভােব 
ϕিশিϠত। 

d)  

i.  έকাѕািন ভাসমান সুেদর হােরর ঋণ ও অিςেমর έϠেϏ έকােনা 
έফারেЉাজার চাজκ / িϕ-έপেমл চাজκ আেরাপ করেব না: - 

 
a. বҝবসা ছাড়া অনҝ উেгেশҝ বҝΝЅেদর έদওয়া ঋণ, সহ-

দায়ςহীতা থাকুক বা না থাকুক, এবং 
b. বҝবসািয়ক উেгেশҝ বҝΝЅেদর ও MSE-έদর έদওয়া ঋণ, সহ-

দায়ςহীতা থাকুক বা না থাকুক। 

ii. উপেরর িবষয়ვেলা ϕেযাজҝ হেব িϕ-έপেমেлর জনҝ বҝব჊ত 
অেথ κর উৎস যাই έহাক না έকন, আংিশক বা সѕূণ κ έযেকােনা িϕ-
έপেমেлর έϠেϏই, এবং έকােনা নূҝনতম লক-ইন িপিরয়ড 
ছাড়াই। 

iii. ডΦ য়াল/έѺশাল έরট (িফЊড ও έэাΜটং έরেটর সমуয়) ঋেণর έϠেϏ, িϕ-
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έপেমেлর সময় ঋণΜট έэাΜটং έরেট আেছ িক না, তার ওপর উপেরর 
িনয়মვেলার ϕেযাজҝতা িনভκর করেব। 

 
iv. উপেরর (i)(a) ও (i)(b) অনুেИেদ উেѣখ না থাকা অনҝানҝ έϠেϏ, 

িϕ-έপেমл চাজκ (যিদ থােক) έকাѕািনর অনুেমািদত পিলিস / PPG 
অনুযায়ী হেব। তেব টাম κ έলােনর έϠেϏ, έকাѕািন যিদ িϕ-έপেমл 
চাজκ έনয়, তাহেল তা িϕ-έপেমл করা টাকার পিরমােণর ওপর িভিЫ 
কের িনধ κািরত হেব। 

 
v. έকাѕািনর উেদҝােগ যিদ িϕ-έপেমл করা হয়, তাহেল έসই έϠেϏ 

έকাѕািন έকােনা চাজκ έনেব না। 
 

vi. িϕ-έপেমл চাজκ ϕেযাজҝ হেব িক না, তা সҝাংশন έলটার, έলান 
এিςেমл এবং KFS-এ Ѻѭভােব উেѣখ থাকেত হেব। এখােন 
έযভােব জানােনা হয়িন, এমন έকােনা িϕ-έপেমл চাজκ 
έকাѕািন έনেব না। 

 
vii. আেগ έযসব ঋেণর িϕ-έপেমл চাজκ মওকুফ করা হেয়িছল, 

έসვেলার έϠেϏ পের িϕ-έপেমেлর সময় έকাѕািন έকােনা চাজκ 
/ িফ িপিছেয় িগেয় আেরাপ করেব না। 

 

11. অিভেযাগ িনѰিЫ 

a) নҝাযҝ আচরণ িবিধমালার অনুসরণ এবং িবিভт বҝবѸাপনার ѷের অিভেযাগ িনѰিЫ ϕΝοয়ার 
কায κকািরতা িনয়িমতভােব পয κােলাচনা করা হেব। এমন পয κােলাচনার একΜট সংহত িরেপাটκ 
িনয়িমতভােব έবােডκর কােছ জমা έদওয়া হেব। 

b) έকাѕািনর সকল শাখা/বҝবসা পিরচািলত έয έকােনা Ѹােন িনєিলিখত তথҝვিল ςাহকেদর সুিবধার 
জনҝ Ѻѭভােব ϕদশ κন করা হেব: 

i. অিভেযাগ িনѰিЫ কম κকতκার নাম এবং έযাগােযােগর িবѷািরত (έটিলেফান/έমাবাইল নїর সহ ইেমল 
Μঠকানা), যােক ςাহক έকাѕািনর িব჈েд অিভেযাগ সমাধােনর জনҝ έযাগােযাগ করেত পােরন। 

ii. যিদ ςাহেকর অিভেযাগ/উেеগ ৩০ িদেনর মেধҝ সমাধান না হয়, তেব ςাহক RBI CMS έপাটκােল 
অিভেযাগ দােয়র করেত পােরন - https://cms.rbi.org.in 

অথবা অিভেযাগ ফম κ িনєিলিখত Μঠকানায় পাঠােত পােরন: 
έসϰালাইজড িরিসц অҝাн ϕেসিসং έসлার, িরজাভκ বҝাংক অব ইΝнয়া, ৪থ κ তলা, έসЄর 17,  

চЦীগড় – 160017 
έটালিϖ নїর- 14448 

 

12. নন-বҝাংিকং ফাইনҝাΝхয়াল έকাѕািনვিলর জনҝ ওїাডসমҝান িѴম 
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(a) িরজাভκ বҝাংক – ইিлেςেটড ওїাডসমҝান িѴম, 2021 

 

ওїাডসমҝান িѴম অনুযায়ী, έকাѕািন একΜট িϕΝхপাল έনাডাল অিফসার (PNO) িনেয়াগ কেরেছ, 
িযিন έকাѕািনর পেϠ অিভেযাগ িনѰিЫ সংοাо তথҝ ϕদান এবং ϕিতিনিধЯ করেবন। έকাѕািন 
еারা িনেয়াগকৃত έনাডাল অিফসারগণ (NO) PNO-έক সহায়তা করেবন। 

ςাহকেদর সুিবধােথ κ, έযসব শাখা বা বҝবসা পিরচািলত হয়, έসখােন PNO-এর নাম এবং έযাগােযােগর 
তথҝ (έটিলেফান/έমাবাইল নїর ও ইেমল) ϕদিশ κত থাকেব এবং ওїাডসমҝােনর অিভেযাগ দােয়র 
করার έপাটκােলর তথҝ (https://cms.rbi.org.in) উেѣখ থাকেব। 

িѴেমর ვ჈Яপূণ κ ίবিশѭҝვিল ইংেরΝজ, িহΝр এবং আНিলক ভাষায় সব অিফস এবং শাখায় Ѻѭভােব 
ϕদিশ κত হেব, যােত έয έকউ অিফস বা শাখা িভΝজট করেল িѴম সѕেকκ যেথѭ তথҝ জানেত পাের। 

ওїাডসমҝান িѴেমর ვ჈Яপূণ κ ίবিশѭҝসমূহ, িѴেমর কিপ এবং িϕΝхপাল έনাডাল অিফসােরর 
έযাগােযােগর তথҝ ওেয়বসাইেটও Ѻѭভােব ϕদিশ κত এবং িনয়িমত আপেডট করা হেব। 

(উদাহরণ: িরজাভκ বҝাংক – ইিлেςেটড ওїাডসমҝান িѴম, 12 নেভїর 2021) 

 

(b) অভҝоরীণ ওїাডসমҝান িনেয়াগ 

RBI-এর িনেদκিশকা অনযুায়ী, “নন-বҝাংিকং ফাইনҝাΝхয়াল έকাѕািনვিলেত অভҝоরীণ ওїাডসমҝান 
িনেয়াগ” (15 নেভїর 2021), έকাѕািন একΜট অভҝоরীণ ওїাডসমҝান িনেয়াগ কেরেছ এবং সংিѫѭ 
িনেদκিশকা έমেন চলেব। 

(উদাহরণ: নন-বҝাংিকং ফাইনҝাΝхয়াল έকাѕািনვিলেত অভҝоরীণ ওїাডসমҝান িনেয়াগ, 15 নেভїর 
2021) 

13. ওেয়বসাইেট έহািѶং 

নҝাযҝ আচরণ িবিধমালা আНিলক ভাষায় έকাѕািনর ওেয়বসাইেট ϕকাশ করা হেব, যােত িবিভт 
έѶকেহাўাররা এΜট সѕেকκ তথҝ έপেত পােরন। 

14. অিতিরЅ সুেদর িনয়ϴণ 

a) έবাডκ অব িডেরЄরস ঋণ এবং অিςেম ধায κ সুেদর হার, ϕΝοয়াজাতকরণ এবং অনҝানҝ চাজκ 
িনধ κারেণর জনҝ একΜট সুেদর মেডল ςহণ কেরেছ। এΜট ϕাসিДক িবষয়ვিল έযমন ফােнর খরচ, 
মাΝজκন এবং ঝঁুিক িϕিময়াম ইতҝািদ িবেবচনায় έনয়। ঋণςহীতােদর িবিভт έϜিণর জনҝ িভт সুেদর হার 
ধায κ করার কারণ এবং ঝঁুিকর έςেডশেনর পдিত আেবদন ফেম κ এবং অনুেমাদন পেϏ Ѻѭভােব 
জানােনা হেব। 
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b) সুেদর হার এবং ঝঁুিকর έςেডশন সѕিকκত তথҝ έকাѕািনর ওেয়বসাইেটও উপলѐ করা হেব। 
ওেয়বসাইেট ϕকািশত তথҝ έযেকােনা সুেদর হােরর পিরবতκেনর সােথ সােথ আপেডট করা হেব। 

 

c) সুেদর হার বািষ κকীভূত হার িহেসেব গণҝ হেব। 

 

15. অথ κািয়ত যানবাহন পুনঃঅিধςহণ 

έকাѕািন ঋণςহীতার সেД ঋণ চΦ ΝЅেত পুনঃঅিধςহণ ধারা অоভΦ κЅ করেব, যা আইনত ϕেয়াগেযাগҝ 
হেব। ѾИতা িনΝѥত করার জনҝ ঋণ চΦ ΝЅর শতκাবলীেত অоভΦ κЅ থাকেব: 

 অিধςহেণর আেগ έনাΜটশ সময়কাল, 
 έকান পিরিѸিতেত έনাΜটশ সময়কাল বাদ έদওয়া যােব, 
 িসিকউিরΜট অিধςহেণর পдিত, 
 িবοয় বা িনলােমর আেগ ঋণςহীতােক έশষবােরর জনҝ ঋণ পিরেশােধর সুেযাগ έদওয়ার িবধান, 

ঋণςহীতােক পুনঃঅিধςহণ জানােনার পдিত, এবং 
 সѕিЫ িবοয়/িনলােমর পдিত। 

এসব শতκাবলীর একΜট কিপ ঋণςহীতােদর কােছ উপলѐ করা হেব। 

 

16. Ѿণ κালВার বсকী ঋণ 

উপেরাЅ সাধারণ িনেদκশনার পাশাপািশ, έকাѕািন বҝΝЅ ςাহকেদর Ѿণ κালВারেক বсক έরেখ ঋণ 
ϕদােনর έϠেϏ έবাডκ অব িডেরЄরেসর অনুেমািদত নীিত অনুসরণ করেব, যার মেধҝ অоভΦ κЅ থাকেব 
িনєিলিখত িবষয়সমূহ: 

i. RBI еারা িনধ κািরত KYC িনেদκিশকা έমেন চলা িনΝѥত করা এবং ঋণ ϕদােনর আেগ ςাহেকর যথাযথ 
যাচাই-বাছাই সѕт করা। 
ii. ϕাч Ѿণ κালВােরর সΜঠক মূলҝায়ন পдিত। 
iii. Ѿণ κালВােরর মািলকানা িনΝѥত করার জনҝ অভҝоরীণ বҝবѸা। 
iv. Ѿণ κালВার িনরাপেদ সংরϠেণর যথাযথ বҝবѸা, িনয়িমত পুনঃমূলҝায়ন, সংিѫѭ কমλেদর ϕিশϠণ 
এবং অভҝоরীণ অিডটরেদর еারা পয κায়οিমক পিরদশ κন, যােত ϕΝοয়াვিল কেঠারভােব মানা হয়। 
έযখােন Ѿণ κ সংরϠেণর যথাযথ সুিবধা έনই, έসখােন শাখা έথেক Ѿণ κালВার বсকী ঋণ έদওয়া হেব না। 
v. বсক িহসােব ςহণকৃত Ѿণ κালВােরর যথাযথ বীমা করা। 
vi. ঋণ না পিরেশােধর έϠেϏ Ѿণ κালВার িনলােমর নীিত ѾИ এবং যথাযথ হেব। িনলােমর তািরেখর 
আেগ ঋণςহীতােক έনাΜটশ έদওয়া হেব। িনলােমর পдিতও িনধ κািরত থাকেব। έকান Ѿাথ κিবেরাধ থাকেব 
না এবং িনলাম ϕΝοয়ায় সকল έলনেদেন ѾИতা বজায় রাখা হেব, যার মেধҝ ሸপ έকাѕািন ও সংিѫѭ 
ϕিতѮানও অоভΦ κЅ। 
vii. িনলােমর তথҝ কমপেϠ দুইΜট সংবাদপেϏ ϕকািশত হেব, একΜট আНিলক ভাষায় এবং অনҝΜট 
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জাতীয় ίদিনক। 
viii. έকাѕািন িনেজ έকােনা িনলােম অংশςহণ করেব না। 

 
ix. বсকী Ѿণ κ ზধুমাϏ έবাডκ অনুেমািদত িনলামকারীেদর মাধҝেম িনলাম করা হেব। 
x. ϕতারণা ϕিতেরােধর জনҝ ϕেয়াজনীয় িসেѶম ও পдিত অоভΦ κЅ করা হেব, যার মেধҝ থাকেব 
έমািবলাইেজশন, বাѷবায়ন এবং অনুেমাদেনর কােজর পৃথকীকরণ। 
xi. Ѿণ κালВার বсকী ঋেণর চΦ ΝЅেত িনলােমর পдিতর িবѷািরত তথҝও ϕকািশত হেব। 

17. শারীিরক/দৃΜѭ ϕিতবсী বҝΝЅেদর জনҝ ঋণ সুিবধা 

έকাѕািন শারীিরক বা দৃΜѭ ϕিতবсী আেবদনকারীেদর έϠেϏ ϕিতবсকতার কারেণ পণҝ ও সুিবধা, যার 
মেধҝ ঋণ সুিবধাও অоভΦ κЅ, ϕদান করেত ίবষমҝ করেব না। έকাѕািনর সমѷ শাখা এই ধরেনর 
বҝΝЅেদর িবিভт বҝবসািয়ক সুিবধা ςহেণ সব ধরেনর সјাবҝ সহায়তা ϕদান করেব। 

18. মাইেοাফাইনҝাх ঋেণর জনҝ নҝাযҝ আচরণ িবিধমালা  

ভারেতর িরজাভκ বҝাংক (RBI) মাѶার িডেরকশন - িরজাভκ বҝাংক অফ ইΝнয়া (মাইেοাফাইনҝাх 
ঋেণর জনҝ িনয়ϴক কাঠােমা) িনেদκশনা, 2022 জাির কেরেছ, έরফােরх: 
DoR.FIN.REC.95/03.10.038/2021-22, তািরখ 14 মাচκ, 2022। এই িনেদκশনাვিল 01 এিϕল, 
2022 έথেক কায κকর এবং সমѷ বািণΝজҝক বҝাংক, NBFCs, মাইেοাফাইনҝাх ϕিতѮান এবং হাউΝজং 
ফাইনҝাх έকাѕািনেত ϕেযাজҝ। 

উপেরর অংেশ উেѣিখত নҝাযҝ আচরণ িবিধমালার (FPC) পাশাপািশ, έকাѕািন িনєিলিখত নҝাযҝ 
ϕথাვিল ςহণ করেব, যা িবেশষভােব মাইেοাফাইনҝাх ঋেণর জনҝ ϕেযাজҝ। 

 (i) সাধারণ িনেদκশনা 
a. আНিলক ভাষায় FPC έকাѕািনর অিফস ও শাখায় এবং ওেয়বসাইেট ϕদিশ κত হেব। 
b. িফў Ѷাফেক ςাহেকর আয় এবং বতκমান ঋণ সѕিকκত তথҝ সংςেহ ϕিশϠণ έদওয়া হেব। 
c. ঋণςহীতােদর জনҝ ϕদЫ ϕিশϠণ িবনামূেলҝ হেব। 
d. মাইেοাফাইনҝাх ঋেণর নূҝনতম, সব κািধক এবং গড় সুেদর হার সব অিফস, িলটােরচার এবং 
ওেয়বসাইেট Ѻѭভােব ϕদিশ κত হেব। 
e. ঋণ চΦ ΝЅেত এবং অিফস, শাখা ও ওেয়বসাইেট ϕদিশ κত FPC-έত έঘাষণা থাকেব έয কম κচারী বা 
আউটেসাস κড এেজΝхর অনুপযুЅ আচরেণর জনҝ έকাѕািন দায়বд থাকেব এবং সময়মেতা 
অিভেযাগ িনѰিЫ ϕদান করেব। 
f. ঋণςহীতা έথেক έকান িনরাপЫা জমা / মাΝজκন έনওয়া হেব না। 
g. έকাѕািনর একΜট Ѷҝাнাডκ মাইেοাফাইনҝাх ঋণ চΦ ΝЅ ফম κ থাকেব, যা আНিলক ভাষায় হেব। 
h. ঋেণর সব শতκ চΦ ΝЅেত ϕকািশত হেব। 
i. ঋণ কােডκ থাকেব: 

 ϕাইিসং সংοাо সরল তথҝ, 
 ঋেণর সােথ সংযুЅ সব শতκাবলী, 
 ςাহক সনাЅকরেণর তথҝ, 
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 সমѷ িকΝѷ এবং পিরেশােধর Ѿীকৃিত, 
 έকাѕািনর অিভেযাগ িনѰিЫ বҝবѸা এবং έনাডাল অিফসােরর নাম ও έযাগােযাগ নїর। 

 

 নন-έοিডট পণҝ ςাহেকর পূণ κ সљিতেত ϕদান হেব এবং িফ Ͼাকচার ঋণ কােডκই জানােনা 
হেব। 

 ঋণ কােডκর সব তথҝ আНিলক ভাষায় বা ςাহেকর έবাঝার ভাষায় থাকেব। 

(ii) অ-έজারজবরদΝѷমূলক আদায় পдিত: 

a. সাধারণত আদায় কায κοম ზধুমাϏ একΜট িনধ κািরত έক϶ীয় Ѹােন করা হেব। তেব, যিদ ঋণςহীতা 
পরপর দুই বা তার έবিশ বার িনধ κািরত έক϶ীয় Ѹােন উপিѸত হেত বҝথ κ হন, έস έϠেϏ িফў Ѷাফেক 
ঋণςহীতার বাসѸান বা কম κѸেল িগেয় আদায় করার অনুমিত έদওয়া έযেত পাের। 

b. έকাѕািন িনΝѥত করেব έয কমλেদর আচরণ সংοাо একΜট έবাডκ-অনুেমািদত নীিত িবদҝমান 
রেয়েছ, έযখােন কমλেদর িনেয়াগ, ϕিশϠণ এবং তদারিকর জনҝ একΜট সুѺѭ বҝবѸা থাকেব। এই 
έকােড কমλেদর জনҝ ϕেয়াজনীয় নূҝনতম έযাগҝতা িনধ κারণ করা হেব এবং ςাহকেদর সেД 
যথাযথভােব আচরণ করার জনҝ ϕেয়াজনীয় ϕিশϠণ সরПাম ϕদান করা হেব। কমλেদর ϕিশϠেণর 
মেধҝ ঋণςহীতােদর ϕিত উপযুЅ আচরণ গেড় έতালার জনҝ িবেশষ কম κসূিচ অоভΦ κЅ থাকেব। 
ςাহকেদর ϕিত কমλেদর আচরণ তােদর পািরϜিমক কাঠােমার মেধҝও যথাযথভােব অоভΦ κЅ করা 
হেব। 

19. নҝাযҝ আচরণ িবিধমালার পয κােলাচনা 

মҝােনΝজং িডেরЄর সমেয় সমেয় নҝাযҝ আচরণ িবিধমালায় έযেকােনা পিরবতκন পয κােলাচনা ও 
অনুেমাদন করার জনҝ অিধকারϕাч থাকেবন। 

 
* * * 

  


