
 
 

!ফয়ার &'াক)েসস !কাড 

এর 
নািভ িফনসাভ1  িলিমেটড 

 
 
সং6রণ নং FPC/6/2026-27 

নীিতর মূল ;হেণর তািরখ মাচ$  14, 2016 

নীিত সংেশাধেনর তািরখ 1. %সে()র 16, 2024 

2. িডেস)র 30, 2024 

3. %ফ.য়াির 28, 2025 

4. আগ2 11, 2025 

5. %ম 27, 2026 

নীিতর দািয়A&াB ব'িD িচফ এি4িকউ7ভ অিফসার 

অনেুমাদনকারী %বাড$  অফ িডের;রস 

পয1ােলাচনার পয1ায়কাল বািষ$ক 

 

পয1ােলাচনা/সংেশাধেনর 
তািরখ 

িববরণ পরবতJ পয1ােলাচনার তািরখ 

িডেস)র 30, 2024 মাস্টার ডাইরেকশন – রিজার্ভ ব্যাঙ্ক অফ 
ইন্ডিয়া (নন-ব্যাঙ্কিং ফাইন্যান্সিয়াল 
কোম্পানি – স্কেল-বেসড রেগুলেশন) 
নির্দেশাবলি, 2023-এর অধ্যায় VII-এ 
উল্লিখিত ফেয়ার প্র্যাকটিসেস কোড এবং 
FY 2023-24-এর তদারকি মূল্যায়নের জন্য 
কোম্পানির পরিদর্শনের সময় প্রাপ্ত 
পর্যবেক্ষণের সঙ্গে সামঞ্জস্য রেখে 
কোডের পর্যালোচনা। 

ডিসেম্বর 29, 2025-এর পরে নয় 

ফেব্রুয়ারি 28, 2025 কর্পোরেট লোন পণ্য প্রবর্তনের কারণে 
কোডে সংশোধন। 

ডিসেম্বর 29, 2025-এর পরে নয় 

আগস্ট 11, 2025 গ্রাহকদের লোন প্রত্যাখ্যানের কারণ 
জানানোর বিধান অন্তর্ভুক্ত করার জন্য 
সংশোধন। 

ডিসেম্বর 29, 2025-এর পরে নয় 



 

 

মে 27, 2026 কোডের পর্যায়ক্রমিক পর্যালোচনা, এবং 
রিজার্ভ ব্যাঙ্ক অফ ইন্ডিয়া (নন-ব্যাঙ্কিং 
ফাইন্যান্সিয়াল কোম্পানিস - দায়িত্বশীল 
ব্যবসায়িক আচরণ) নির্দেশাবলি, 2025 
অনুসারে পরিবর্তন অন্তর্ভুক্ত করতে এবং 
FY 2024-25-এর তদারকি মূল্যায়নের জন্য 
কোম্পানির পরিদর্শনের সময় প্রাপ্ত 
পর্যবেক্ষণগুলির সমাধান করতে সংশোধন। 

মে 26, 2027-এর পরে নয় 
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1. পটভূমি 
 

1.1. নাভি ফিনসার্ভ লিমিটেড (“কোম্পানি”) একটি নন-ব্যাঙ্কিং ফাইন্যান্সিয়াল কোম্পানি - 
ইনভেস্টমেন্ট অ্যান্ড ক্রেডিট কোম্পানি (“NBFC-ICC”), যা বর্তমানে রিজার্ভ ব্যাঙ্ক অফ 
ইন্ডিয়া (“RBI”)-এর নিয়ন্ত্রক কাঠামোর মধ্য স্তরে অন্তর্ভুক্ত। কোম্পানি বর্তমানে ব্যক্তিদের 
(“গ্রাহক(গণ)” / “ঋণগ্রহীতা(গণ)”) জন্য হোম লোন, লোন এগেইনস্ট প্রপার্টি এবং পার্সোনাল 
লোনসহ বিভিন্ন ঋণদান পণ্য (সমষ্টিগতভাবে “লোনসমূহ”) প্রদান করে। 

 
1.2. কোম্পানি RBI (নন-ব্যাঙ্কিং ফাইন্যান্সিয়াল কোম্পানি - দায়িত্বশীল ব্যবসায়িক আচরণ) 

নির্দেশাবলি, 2025 (“দায়িত্বশীল ব্যবসায়িক আচরণ নির্দেশাবলি”)-এর অধীনে প্রয়োজনীয়তা 
অনুসারে এই ফেয়ার প্র্যাকটিসেস কোড (“কোড” অথবা “FPC”) প্রণয়ন ও গ্রহণ করেছে। 
কোম্পানি যে সকল লোন প্রদান করে, এই কোড সেই সব লোনের ক্ষেত্রে প্রযোজ্য। 
ঋণগ্রহীতাদের সঙ্গে ব্যবসায় কোম্পানির দায়িত্বশীল ব্যবসায়িক আচরণ ও স্বচ্ছতার অঙ্গীকার 
প্রতিফলিত করার জন্য এই কোড প্রণীত হয়েছে। 
 

2. উদ্দেশ্য 
 

2.1. গ্রাহকদের প্রতি কোম্পানির প্রধান অঙ্গীকারসমূহ নিশ্চিত করার উদ্দেশ্যে এই কোড প্রণীত 
হয়েছে: 

 
(a) মৌলিক মানদণ্ড স্থাপনের মাধ্যমে ঋণগ্রহীতাদের সঙ্গে আচরণে নৈতিক, দায়িত্বশীল এবং 

ন্যায্য পদ্ধতিকে উৎসাহিত করা; 
 

(b) ঋণগ্রহীতা এবং কোম্পানির মধ্যে ন্যায্য ও সম্মানজনক সম্পর্ক গড়ে তোলা; 
 

(c) প্রযোজ্য আইন ও বিধিবিধানের অধীনে প্রয়োজনীয়তা ও মানদণ্ড, এবং কোম্পানি প্রদত্ত 
লোনের ক্ষেত্রে প্রযোজ্য এই কোডের শর্ত পূরণ করা; এবং 
 

(d) গ্রাহকদের অভিযোগ নিষ্পত্তির ব্যবস্থাকে শক্তিশালী করা। 
 

3. অঙ্গীকারসমূহ 
 

3.1. আর্থিক পরিষেবা ক্ষেত্রে প্রচলিত মানদণ্ড পূরণের লক্ষ্যে সততা ও স্বচ্ছতার নৈতিক নীতির 
ভিত্তিতে সকল লেনদেনে ন্যায্য ও যুক্তিসঙ্গতভাবে কাজ করে কোম্পানি এই কোড মেনে চলবে। 

 
3.2. কোম্পানি ঋণগ্রহীতাদের কাছে স্পষ্ট ও দ্ব্যর্থহীন তথ্য প্রদান করবে, যাতে তারা কোম্পানি 

প্রদত্ত লোন পণ্য এবং তার শর্তাবলি ও নিয়মাবলি, পরিষেবা চার্জ, সুদের হার এবং আবেদন পদ্ধতি 
বুঝতে পারেন।  

 
3.3. কোম্পানি গ্রাহকদের সকল ব্যক্তিগত তথ্যকে ব্যক্তিগত ও গোপনীয় হিসেবে গণ্য করবে এবং 

কোনো তৃতীয় পক্ষের কাছে কোনো তথ্য প্রকাশ করবে না, যদি না (a) কোনো আইন বা 
নিয়ন্ত্রক বা ক্রেডিট ইনফরমেশন ব্যুরোসহ সরকারি কর্তৃপক্ষের দ্বারা তা প্রয়োজন হয়; অথবা 
(b) কোম্পানির গোপনীয়তা নীতির শর্ত অনুসারে গ্রাহক এমন ব্যক্তিগত তথ্য ভাগ করে নেওয়ার 
সম্মতি দিয়ে থাকেন। 

 
3.4. কোম্পানি বর্ণ, জাত, লিঙ্গ, বৈবাহিক অবস্থা, ধর্ম এবং/অথবা প্রতিবন্ধিতার ভিত্তিতে তার 

গ্রাহকদের বিরুদ্ধে কোনো বৈষম্য করবে না। 
4. প্রযোজ্যতা 
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এই কোড কোম্পানির সকল কর্মচারী এবং কোম্পানির ব্যবসার পরিপ্রেক্ষিতে কোম্পানির 
প্রতিনিধিত্ব করার জন্য অনুমোদিত অন্যান্য ব্যক্তিদের ক্ষেত্রে প্রযোজ্য হবে। 
 

5. লোনের আবেদন এবং তার প্রক্রিয়াকরণ 
 

5.1. কোম্পানি প্রযোজ্য আইন অনুযায়ী অনুমোদিত তার ডিজিটাল লেন্ডিং ওয়েবসাইট, অথবা ডিজিটাল 
অংশীদার বা এজেন্ট, অথবা এমন অন্যান্য পদ্ধতিসহ ডিজিটাল চ্যানেলের মাধ্যমে ঋণগ্রহীতাদের 
সংগ্রহ করবে। সকল লোনের আবেদন কোম্পানির ডিজিটাল লেন্ডিং ওয়েবসাইটের মাধ্যমে অথবা 
বাস্তব লোন আবেদনপত্রের মাধ্যমে (হোম লোন অথবা লোন এগেইনস্ট প্রপার্টির ক্ষেত্রে) 
অথবা প্রযোজ্য আইন অনুসারে অন্য কোনো পদ্ধতির মাধ্যমে কোম্পানি গ্রহণ করবে। 

 
5.2. কোম্পানি নিশ্চিত করবে যে ঋণগ্রহীতার সঙ্গে তার লোন অ্যাগ্রিমেন্ট এবং তার মূল শর্তাবলি 

সম্পর্কিত সকল যোগাযোগ স্থানীয় ভাষায় অথবা ঋণগ্রহীতার বোধগম্য ভাষায় করা হবে। আরও, 
ঋণগ্রহীতার সঙ্গে অন্যান্য সকল যোগাযোগ ঋণগ্রহীতার বোধগম্য ভাষায় নিশ্চিত করার জন্য 
কোম্পানি সর্বোত্তম প্রচেষ্টা করবে। 

 
5.3. কোম্পানি আরও নিশ্চিত করবে যে লোন আবেদনপত্রে এমন প্রয়োজনীয় তথ্য অন্তর্ভুক্ত থাকবে 

যা ঋণগ্রহীতার স্বার্থকে প্রভাবিত করে, যাতে অন্য কোনো ঋণদাতা প্রদত্ত শর্তাবলি ও 
নিয়মাবলির সঙ্গে অর্থপূর্ণ তুলনা করা যায় এবং ঋণগ্রহীতা অবগত সিদ্ধান্ত নিতে পারেন। লোন 
আবেদনপত্রে আবেদনপত্রের সঙ্গে জমা দেওয়ার জন্য প্রয়োজনীয় নথিপত্রও উল্লেখ থাকবে। 

 
5.4. সকল লোন আবেদন প্রাপ্তির স্বীকৃতি প্রদানের জন্য কোম্পানি একটি ব্যবস্থা প্রণয়ন করবে। 

অগ্রাধিকারযোগ্যভাবে, যে সময়সীমার মধ্যে লোন আবেদন নিষ্পত্তি করা হবে, তা-ও স্বীকৃতিপত্রে 
উল্লেখ থাকবে। 

 
(a) লোন আবেদন প্রক্রিয়াকরণের জন্য প্রয়োজনীয় সকল তথ্য আবেদন করার সময় 

কোম্পানির কাছে জমা দিতে হবে। কোম্পানির কোনো অতিরিক্ত তথ্যের প্রয়োজন হলে, 
গ্রাহকের সঙ্গে যোগাযোগ করার অধিকার কোম্পানির থাকবে। 
 

(b) কোম্পানি অনুমোদনপত্রে (স্থানীয় ভাষায় অথবা ঋণগ্রহীতার বোধগম্য ভাষায়) গ্রাহককে 
লিখিতভাবে লোন অনুমোদন এবং তার শর্তাবলি ও নিয়মাবলি সম্পর্কে জানাবে (অনুমোদিত 
লোনের পরিমাণসহ শর্তাবলি ও নিয়মাবলি, বার্ষিকীকৃত সুদের হার এবং তার প্রয়োগ 
পদ্ধতি, প্রসেসিং ফি, লোনের মেয়াদ, প্রদেয় সমান মাসিক কিস্তি (“EMI”), অন্যান্য 
প্রযোজ্য ফি ও চার্জ এবং প্রযোজ্য অন্যান্য বিবরণ প্রকাশ করতে হবে), এবং 
ঋণগ্রহীতার দ্বারা শর্তাবলি ও নিয়মাবলি গ্রহণের বিষয়টি তার নথিভুক্ত রেকর্ডে সংরক্ষণ 
করবে। লোন আবেদন প্রত্যাখ্যাত হলে, কোম্পানি আবেদনকারীকে প্রত্যাখ্যানের কারণ 
জানাবে। 
 

(c) কোম্পানি তার বিবেচনায়, স্বাভাবিক প্রক্রিয়ায়, ঋণগ্রহীতা অথবা কোনো 
ব্যাঙ্ক/আর্থিক প্রতিষ্ঠান থেকে প্রাপ্ত লোন হিসাব স্থানান্তরের অনুরোধ পর্যালোচনা 
করবে। অনুরোধ প্রাপ্তির তারিখ থেকে একুশ (21) দিনের মধ্যে কোম্পানি পরিস্থিতি 
অনুযায়ী সম্মতি বা আপত্তি জানাবে। এই ধরনের স্থানান্তর আইনের সঙ্গে সামঞ্জস্যপূর্ণ 
স্বচ্ছ চুক্তিগত শর্ত অনুযায়ী হবে। 
 

(d) বিতরণসূচি, সুদের হার, পরিষেবা চার্জ বা অন্য কোনো চার্জসহ কোনো শর্তাবলি ও 
নিয়মাবলি পরিবর্তনের সিদ্ধান্ত নেওয়ার আগে, লোন অ্যাগ্রিমেন্ট অনুসারে কোম্পানি 
ঋণগ্রহীতাদের স্থানীয় ভাষায় অথবা ঋণগ্রহীতাদের বোধগম্য ভাষায় নোটিশ দেবে। 
উপরোক্ত চার্জের কোনো পরিবর্তন কোম্পানির শাখাগুলিতে এবং কোম্পানির 



 

3 
 

ওয়েবসাইটেও উপলব্ধ করা হবে। 
 

6. লোন মূল্যায়ন এবং শর্তাবলি / নিয়মাবলি 
 

6.1. লোন আবেদনসমূহ কোম্পানির অনুসৃত ঋণযোগ্যতা মূল্যায়ন প্রক্রিয়ার অধীন। 
 

(a) বকেয়া পরিশোধে ব্যর্থতা অথবা বিলম্বিত পরিশোধের জন্য আরোপযোগ্য চার্জ 
কোম্পানি লোন অ্যাগ্রিমেন্টে ‘গাঢ় অক্ষরে’ উল্লেখ করবে। আরও, কোনো আগাম 
পরিশোধজনিত জরিমানা থাকলে তা ঋণগ্রহীতাদের কাছে প্রকাশ করা হবে। 
 

(b) লোন অ্যাগ্রিমেন্টে উল্লিখিত শর্তাবলি ও নিয়মাবলি গ্রহণের পর লোন বিতরণ প্রক্রিয়া 
শুরু করা হবে। আবেদনকারীর সম্মতি কোম্পানি সংরক্ষণ করবে এবং তা 
ডিজিটালভাবে/বাস্তব রূপে তার রেকর্ডে বজায় রাখবে। 
 

(c) লোন বিতরণের সময় সকল ঋণগ্রহীতাকে লোন অ্যাগ্রিমেন্টে উল্লেখিত সকল সংযুক্তিসহ 
লোন অ্যাগ্রিমেন্টের একটি অনুলিপি প্রদান করা হবে এবং তার স্বীকৃতি 
ডিজিটালভাবে/বাস্তব রূপে রেকর্ডে সংরক্ষণ করা হবে। 
 

7. শর্তাবলি ও নিয়মাবলির পরিবর্তনসহ লোন বিতরণ 
 

7.1. প্রযোজ্য RBI বিধিবিধানে প্রদত্ত মানক বিন্যাস অনুসারে লোন অ্যাগ্রিমেন্ট সম্পাদনের আগে 
অবগত সিদ্ধান্ত  গ্রহণে সহায়তার জন্য কোম্পানি সকল সম্ভাব্য ঋণগ্রহীতাকে একটি KFS প্রদান 
করবে। KFS এমন ভাষায় লিখিত হবে যা সংশ্লিষ্ট ঋণগ্রহীতারা বুঝতে পারেন। KFS-এর বিষয়বস্তু 
ঋণগ্রহীতাকে ব্যাখ্যা করা হবে এবং তারা তা বুঝেছেন মর্মে স্বীকৃতি গ্রহণ করা হবে। কোম্পানির 
সংশ্লিষ্ট ক্রেডিট পলিসিতে KFS জারি করার প্রক্রিয়া ও ব্যবস্থা, তার বিষয়বস্তু এবং বৈধতা 
উল্লেখ থাকবে। 

 
7.2. বিতরণসূচি, সুদের হার, পরিষেবা চার্জ, আগাম পরিশোধজনিত চার্জ ইত্যাদিসহ শর্তাবলি ও 

নিয়মাবলির কোনো পরিবর্তন হলে কোম্পানি ঋণগ্রহীতাকে স্থানীয় ভাষায় অথবা ঋণগ্রহীতার 
বোধগম্য ভাষায় নোটিশ দেবে। কোম্পানি নিশ্চিত করবে যে সুদের হার ও চার্জের পরিবর্তন কেবল 
ভবিষ্যৎ কার্যকারিতার ভিত্তিতে প্রয়োগ করা হবে। এই বিষয়ে একটি উপযুক্ত শর্ত কোম্পানি 
লোন অ্যাগ্রিমেন্টে অন্তর্ভুক্ত করেছে। 

 
7.3. চুক্তির অধীনে লোনের অর্থ অবিলম্বে পরিশোধের দাবি করা / অর্থপ্রদান বা কার্যসম্পাদন 

ত্বরান্বিত করার বিষয়ে কোম্পানির সিদ্ধান্ত লোন অ্যাগ্রিমেন্টের সঙ্গে সামঞ্জস্যপূর্ণ হবে।  
 

7.4. লোনসমূহের বকেয়া অর্থের পূর্ণ ও চূড়ান্ত পরিশোধ প্রাপ্তির পর লোনের সঙ্গে সম্পর্কিত সকল 
জামানত মুক্ত করা হবে, তবে ঋণগ্রহীতাদের বিরুদ্ধে কোম্পানির যে কোনো অন্য দাবির ক্ষেত্রে 
কোনো বৈধ অধিকার বা লিয়েন এবং সমন্বয়াধিকারের অধীন থাকবে। যদি এমন সমন্বয়াধিকার 
প্রয়োগ করতে হয়, তবে অবশিষ্ট দাবির পূর্ণ বিবরণ এবং যে শর্তের অধীনে সংশ্লিষ্ট দাবি নিষ্পত্তি 
/ পরিশোধ না হওয়া পর্যন্ত কোম্পানি জামানত ধরে রাখার অধিকারী, সে সম্পর্কে ঋণগ্রহীতাকে 
দ্রুত নোটিশ দেওয়া হবে। 
 

7.5. হোম লোন / কর্পোরেট লোনের ক্ষেত্রে স্থাবর সম্পত্তির নথি মুক্ত করা 
 

(a) লোন হিসাবের পূর্ণ পরিশোধ/নিষ্পত্তির পর 30 (ত্রিশ) দিনের মধ্যে কোম্পানি স্থাবর 
সম্পত্তির সকল মূল নথি মুক্ত করবে এবং যে কোনো নিবন্ধন কর্তৃপক্ষের কাছে নিবন্ধিত 
চার্জ অপসারণ করবে। 
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(b) ঋণগ্রহীতার পছন্দ অনুযায়ী, যে শাখা থেকে লোন হিসাব পরিষেবা দেওয়া হয়েছে অথবা 
কোম্পানির অন্য কোনো অফিস যেখানে নথিগুলি উপলব্ধ রয়েছে, সেখান থেকে স্থাবর 
সম্পত্তির মূল নথি সংগ্রহের বিকল্প ঋণগ্রহীতাকে দেওয়া হবে। 
 

(c) স্থাবর সম্পত্তির মূল নথি ফেরতের সময়সীমা এবং স্থান লোন অনুমোদনপত্রে উল্লেখ 
থাকবে। 
 

(d) একক ঋণগ্রহীতা অথবা যৌথ ঋণগ্রহীতাদের মৃত্যুজনিত সম্ভাব্য পরিস্থিতি মোকাবিলার 
জন্য আইনগত উত্তরাধিকারীদের কাছে স্থাবর সম্পত্তির মূল নথি ফেরত দেওয়ার বিষয়ে 
কোম্পানির একটি সুস্পষ্ট পদ্ধতি রয়েছে। উক্ত পদ্ধতি কোম্পানির ওয়েবসাইটে উপলব্ধ 
থাকবে। 
 

(e) স্থাবর সম্পত্তির নথি মুক্ত করতে বিলম্বের জন্য ক্ষতিপূরণ 
 
(i) লোনের পূর্ণ পরিশোধ/নিষ্পত্তির 30 (ত্রিশ) দিনের বেশি সময় অতিক্রান্ত 

হওয়ার পরও স্থাবর সম্পত্তির মূল নথি মুক্ত করতে বিলম্ব হলে অথবা সংশ্লিষ্ট 
নিবন্ধন কর্তৃপক্ষের কাছে চার্জ সন্তুষ্টির ফর্ম দাখিল করতে ব্যর্থ হলে, 
কোম্পানি ঋণগ্রহীতাকে এই বিলম্বের কারণ জানাবে। বিলম্বের জন্য কোম্পানি 
দায়ী হলে, কোম্পানি প্রতিদিনের বিলম্বের জন্য ঋণগ্রহীতাকে INR 5,000 
(ভারতীয় রুপি পাঁচ হাজার মাত্র) হারে ক্ষতিপূরণ দেবে। 
 

(ii) স্থাবর সম্পত্তির মূল নথির আংশিক বা সম্পূর্ণ ক্ষতি/ক্ষয়ক্ষতি হলে, উপরের 
ধারা (i)-এ উল্লিখিত ক্ষতিপূরণ প্রদানের পাশাপাশি, স্থাবর সম্পত্তির নথির 
ডুপ্লিকেট/প্রত্যয়িত অনুলিপি সংগ্রহে কোম্পানি ঋণগ্রহীতাকে সহায়তা করবে এবং 
সংশ্লিষ্ট খরচ বহন করবে। তবে, এমন ক্ষেত্রে এই পদ্ধতি সম্পন্ন করার জন্য 
কোম্পানির কাছে অতিরিক্ত 30 (ত্রিশ) দিন সময় থাকবে এবং বিলম্বকালীন 
জরিমানা তার পরে গণনা করা হবে (অর্থাৎ, মোট 60 (ষাট) দিনের পর)। 
 

(iii) এই কোডের অধীনে প্রদত্ত ক্ষতিপূরণ প্রযোজ্য কোনো আইন অনুযায়ী অন্য 
কোনো ক্ষতিপূরণ পাওয়ার ক্ষেত্রে ঋণগ্রহীতার অধিকারের প্রতি কোনো বিরূপ 
প্রভাব না ফেলেই প্রযোজ্য হবে। 
 

7.6. ফ্লোটিং সুদের হারযুক্ত লোনের ক্ষেত্রে ফ্লোটিং সুদের হার পুনর্নির্ধারণের জন্য প্রযোজ্য 
নীতিসমূহ কোম্পানির সুদের হার নীতিতে অন্তর্ভুক্ত থাকবে, এবং উক্ত সুদের হার নীতি কোম্পানির 
ওয়েবসাইটে উপলব্ধ থাকবে। 
 

8. সাধারণ বিধানসমূহ 
 

8.1. লোন অ্যাগ্রিমেন্টের শর্তাবলি ও নিয়মাবলিতে উল্লিখিত উদ্দেশ্য ব্যতীত কোম্পানি ঋণগ্রহীতার 
বিষয়াদিতে হস্তক্ষেপ করা থেকে বিরত থাকবে (যদি না ঋণগ্রহীতার দ্বারা পূর্বে প্রকাশ না করা 
কোনো তথ্য নজরে আসে)। 

 
8.2. লোন পুনরুদ্ধারের ক্ষেত্রে কোম্পানি অনুচিত হয়রানির আশ্রয় নেবে না, যেমন অস্বাভাবিক সময়ে 

ঋণগ্রহীতাদের বারবার বিরক্ত করা, লোন পুনরুদ্ধারের জন্য পেশিশক্তি ব্যবহার করা ইত্যাদি। 
কোম্পানি নিশ্চিত করবে যে তার কর্মচারী/তৃতীয় পক্ষের সংগ্রহ এজেন্টরা গ্রাহকদের প্রতি 
কোনো রূঢ় আচরণ করবেন না, যার জন্য কর্মচারী/এজেন্টদের গ্রাহকদের সঙ্গে যথাযথভাবে 
আচরণ করার জন্য পর্যাপ্ত প্রশিক্ষণ দেওয়া হবে। 
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8.3. সহ-দায়বদ্ধ ব্যক্তি থাকুক বা না থাকুক, ব্যক্তিগত ঋণগ্রহীতাদের ব্যবসা ব্যতীত অন্য উদ্দেশ্যে 
অনুমোদিত কোনো ফ্লোটিং রেট মেয়াদি লোনের ক্ষেত্রে কোম্পানি ফোরক্লোজার চার্জ/আগাম 
পরিশোধজনিত জরিমানা আরোপ করবে না। 
 

9. বোর্ড অফ ডিরেক্টরস-এর দায়িত্ব 
 

9.1. কোম্পানির বোর্ড অফ ডিরেক্টরস সংস্থার ভিতরে উপযুক্ত অভিযোগ নিষ্পত্তি ব্যবস্থা নির্ধারণ 
করেছে। এই ব্যবস্থা নিশ্চিত করে যে কোম্পানির কর্মকর্তাদের সিদ্ধান্ত থেকে উদ্ভূত সকল 
বিরোধ অন্তত পরবর্তী উচ্চতর স্তরে শোনা এবং নিষ্পত্তি করা হয়। 

 
9.2. বোর্ড অফ ডিরেক্টরস অর্ধবার্ষিক ভিত্তিতে বিভিন্ন ব্যবস্থাপনা স্তরে ফেয়ার প্র্যাকটিসেস 

কোডের অনুবর্তিতা এবং অভিযোগ নিষ্পত্তি ব্যবস্থার কার্যকারিতা পর্যালোচনা করবে। প্রতি 
বছর অক্টোবর এবং মে মাসে অভ্যন্তরীণ নিরীক্ষা (“IA”) বিভাগ এই পর্যালোচনাগুলি পরিচালনা 
করবে। এই পর্যালোচনাগুলির একটি সংহত প্রতিবেদন নিয়মিত বিরতিতে অডিট কমিটি এবং বোর্ডের 
কাছে জমা দেওয়া হবে। 
 

10. অভিযোগ নিষ্পত্তি 
 

10.1. গ্রাহকদের সুবিধার্থে কোম্পানি তার শাখা/যেখানে ব্যবসা পরিচালিত হয় সেই স্থানগুলিতে নিম্নলিখিত 
তথ্য সুস্পষ্টভাবে প্রদর্শন করবে: 

 
(a) কোম্পানির বিরুদ্ধে অভিযোগ নিষ্পত্তির জন্য জনসাধারণ যে অভিযোগ নিষ্পত্তি 

কর্মকর্তার কাছে যোগাযোগ করতে পারেন, তার নাম ও যোগাযোগের বিবরণ (টেলিফোন / 
মোবাইল নম্বর এবং ইমেল ঠিকানা)। 
 

(b) অভিযোগ / বিরোধ এক (1) মাসের মধ্যে নিষ্পত্তি না হলে, গ্রাহক রিজার্ভ ব্যাঙ্ক অফ 
ইন্ডিয়া কর্তৃক নিযুক্ত ওম্বাডসম্যানের কাছে আপিল করতে পারেন। অভিযোগ অনলাইনে 
https://cms.rbi.org.in -এ দাখিল করা যেতে পারে। অভিযোগ ডাকযোগেও রিজার্ভ ব্যাঙ্ক 
অফ ইন্ডিয়া কর্তৃক স্থাপিত ‘সেন্ট্রালাইজড রিসিপ্ট অ্যান্ড প্রসেসিং সেন্টার’, 4র্থ তলা, 
সেক্টর 17, চণ্ডীগড় - 160017-এ দাখিল করা যেতে পারে। 

 
10.2. কোম্পানির অভিযোগ নিষ্পত্তি ব্যবস্থা সময়ে সময়ে সংশোধিত কোম্পানির গ্রাহক অভিযোগ 

নিষ্পত্তি নীতি অনুযায়ী হবে এবং তা কোম্পানির ওয়েবসাইটে উপলব্ধ করা হবে। 
 

11. ফেয়ার প্র্যাকটিসেস কোড যোগাযোগের ভাষা ও পদ্ধতি   
 

বিভিন্ন অংশীজনের তথ্যের জন্য এই কোড কোম্পানির ওয়েবসাইটে উপলব্ধ করা হবে। 
 

12. সুদের হার নীতি ও জরিমানামূলক চার্জ 
 

12.1. সুদের হার, ঝঁুকির স্তরবিন্যাসের পদ্ধতি এবং বিভিন্ন শ্রেণির ঋণগ্রহীতাদের ক্ষেত্রে ভিন্ন ভিন্ন 
সুদের হার আরোপের যুক্তি ঋণগ্রহীতা বা গ্রাহকের কাছে প্রকাশ করতে হবে এবং অনুমোদনপত্র ও 
আবেদনপত্রে স্পষ্টভাবে জানাতে হবে। 

 
12.2. সুদের হার এবং ঝঁুকির স্তরবিন্যাসের পদ্ধতিও কোম্পানির ওয়েবসাইটে উপলব্ধ করা হবে। 

ওয়েবসাইটে প্রকাশিত বা অন্যভাবে প্রকাশিত তথ্য সুদের হারে কোনো পরিবর্তন হলে আপডেট করা 
হবে। 

 
12.3. অনুমোদিত সুদের হার নীতি কোম্পানির ওয়েবসাইটে প্রকাশ করা হবে। সুদের হার বার্ষিকীকৃত হতে 

https://cms.rbi.org.in/
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হবে, যাতে ঋণগ্রহীতা হিসাবের উপর যে সুনির্দিষ্ট হার আরোপ করা হবে সে সম্পর্কে অবগত থাকেন। 
 

12.4. কোম্পানির সুদের হার নীতিতে সুদের হার গণনা, যে তারিখ থেকে এমন সুদের হার আরোপ করা হবে, 
এবং বিতরণ / পুনঃপরিশোধের তারিখের ভিত্তিতে আনুপাতিক সুদের হার আরোপ সম্পর্কিত বিধানের 
বিবরণ থাকবে। 

 
12.5. জরিমানামূলক চার্জ: 

 
(a) ঋণগ্রহীতার দ্বারা লোন অ্যাগ্রিমেন্টের গুরুত্বপূর্ণ শর্তাবলি ও নিয়মাবলি অমান্য করার 

জন্য কোনো জরিমানা আরোপ করা হলে, তা ‘জরিমানামূলক চার্জ’ হিসেবে গণ্য হবে এবং 
অগ্রিমের উপর আরোপিত সুদের হারে যোগ করা ‘জরিমানামূলক সুদ’ হিসেবে আরোপ করা 
হবে না। জরিমানামূলক চার্জের কোনো মূলধনীকরণ হবে না, অর্থাৎ এমন চার্জের উপর আর 
কোনো সুদ গণনা করা হবে না। তবে, এটি লোন হিসাবের সুদ চক্রবৃদ্ধির স্বাভাবিক 
পদ্ধতিকে প্রভাবিত করবে না। অতএব, কোম্পানি প্রতিকার সম্পন্ন হওয়ার তারিখ পর্যন্ত 
চুক্তিবদ্ধ সুদের হারে অপরিশোধিত সুদের উপর সুদ (অপরিশোধিত সমান মাসিক কিস্তি 
(“EMI”)-এর উপরসহ) আরোপ করতে পারে, জরিমানামূলক সুদের হারে নয়। 
 
(i) প্রতিটি লোন পণ্যের ক্ষেত্রে ভিন্নতা অনুযায়ী গুরুত্বপূর্ণ শর্তাবলি ও নিয়মাবলি 

কোম্পানির ক্রেডিট পলিসিতে সংজ্ঞায়িত থাকবে। 
 

(ii) ঋণগ্রহীতার দ্বারা পুনঃপরিশোধে ব্যর্থতাও লোন পুনঃপরিশোধ চুক্তির 
গুরুত্বপূর্ণ শর্তাবলি ও নিয়মাবলি অমান্যের একটি ধরন; এবং এমন ব্যর্থতার জন্য 
কোনো জরিমানা আরোপ করা হলে, তা কেবল জরিমানামূলক চার্জের আকারে 
আরোপ করা হবে, জরিমানামূলক সুদ হিসেবে নয়। এমন জরিমানামূলক চার্জ 
যুক্তিসঙ্গত হবে এবং কোম্পানির সুদের হার নীতি অনুযায়ী অ-বৈষম্যমূলক 
পদ্ধতিতে কেবল খেলাপি থাকা অঙ্কের উপর কোম্পানি তা আরোপ করবে। আরও, 
জরিমানামূলক চার্জের কোনো মূলধনীকরণ হবে না, অর্থাৎ এমন চার্জের উপর আর 
কোনো সুদ গণনা করা হবে না, তা নিশ্চিত করা হবে। 
 

(iii) জরিমানামূলক চার্জের পূর্ববর্তী বকেয়া অঙ্কের উপর অতিরিক্ত / নতুন 
জরিমানামূলক চার্জ আরোপ করা যাবে না। 

 
(b) কোম্পানি সুদের হারে কোনো অতিরিক্ত উপাদান যুক্ত করবে না এবং কোডের ভাষা ও মর্ম 

উভয়ই মেনে চলা নিশ্চিত করবে। 
 

(c) কোম্পানির বোর্ড-অনুমোদিত সুদের হার নীতিতে জরিমানামূলক চার্জ আরোপের নীতিসমূহ 
অন্তর্ভুক্ত থাকবে। 
 

(d) জরিমানামূলক চার্জের পরিমাণ যুক্তিসঙ্গত হবে এবং কোনো নির্দিষ্ট লোন/পণ্য শ্রেণির 
মধ্যে বৈষম্যমূলক না হয়ে লোন অ্যাগ্রিমেন্টের গুরুত্বপূর্ণ শর্তাবলি ও নিয়মাবলি 
অমান্যের সঙ্গে সামঞ্জস্যপূর্ণ হবে। 
 

(e) জরিমানামূলক চার্জের পরিমাণ ও কারণ কোম্পানি লোন অ্যাগ্রিমেন্ট এবং KFS-এ 
গ্রাহকদের কাছে স্পষ্টভাবে প্রকাশ করবে; পাশাপাশি, তা কোম্পানির ওয়েবসাইটে সুদের হার 
ও পরিষেবা চার্জের অধীনে প্রদর্শিত থাকবে। অনুমোদনপত্র এবং লোন অ্যাগ্রিমেন্টে 
কেবল কোম্পানির ওয়েবসাইটে প্রদর্শিত জরিমানামূলকচার্জের তফসিলের উল্লেখ করলেই 
তা যথেষ্ট হবে না। 
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(f) লোনের গুরুত্বপূর্ণ শর্তাবলি ও নিয়মাবলি অমান্যের বিষয়ে ঋণগ্রহীতাদের যখনই 
স্মরণপত্র পাঠানো হবে, প্রযোজ্য জরিমানামূলক চার্জ জানানো হবে। আরও, 
জরিমানামূলক চার্জ আরোপের যে কোনো ঘটনা এবং তার কারণও জানানো হবে। 
 

(g) বিদ্যমান লোনের ক্ষেত্রে, নতুন জরিমানামূলক চার্জ ব্যবস্থায় রূপান্তর পরবর্তী 
পর্যালোচনা বা নবায়নের তারিখে নিশ্চিত করা হবে। 
 

(h) কোম্পানি তার বিবেচনায়, যেখানে বিপর্যয় ঘোষিত হয়েছে সেই এলাকার গ্রাহকদের ক্ষেত্রে 
বিভিন্ন ফি ও চার্জ মকুব / হ্রাসের মতো সহায়তামূলক ব্যবস্থা প্রদান করতে পারে, তবে 
তার মেয়াদ 1 (এক) বছরের বেশি হবে না। 

 
13. শারীরিক / দৃষ্টিগতভাবে প্রতিবন্ধী ব্যক্তিদের জন্য লোন সুবিধা 

 
প্রতিবন্ধিতার ভিত্তিতে শারীরিক / দৃষ্টিগতভাবে প্রতিবন্ধী আবেদনকারীদের লোন প্রদানে 
কোম্পানি কোনো বৈষম্য করবে না। এমন ব্যক্তিদের লোন গ্রহণে কোম্পানি সম্ভাব্য সকল 
সহায়তা প্রদান করবে। সকল স্তরের কর্মচারীদের জন্য পরিচালিত প্রশিক্ষণ কর্মসূচিতে আইন ও 
আন্তর্জাতিক কনভেনশন দ্বারা প্রতিবন্ধী ব্যক্তিদের নিশ্চয়তাপ্রাপ্ত অধিকারসমূহ নিয়ে একটি 
উপযুক্ত মডিউল কোম্পানি অন্তর্ভুক্ত করবে। আরও, ইতোমধ্যে স্থাপিত অভিযোগ নিষ্পত্তি 
ব্যবস্থার অধীনে প্রতিবন্ধী ব্যক্তিদের অভিযোগ নিষ্পত্তি নিশ্চিত করবে কোম্পানি। 
 

14. কোম্পানির ( DSA / DMA  ) / রিকভারি এজেন্টদের দায়িত্ব 
 

14.1. কোম্পানি DSA / DMA-এর জন্য আচরণবিধিতে DSA / DMA-দের দায়িত্ব নির্ধারণ করে। আরও, 
কোম্পানির সংগ্রহ ও পুনরুদ্ধার প্রক্রিয়া কোম্পানির সংগ্রহ ও পুনরুদ্ধার নীতি অনুযায়ী হবে। 
রিকভারি এজেন্টদের দায়িত্ব কোম্পানির লোন রিকভারি এজেন্টদের আচরণবিধিতে নির্ধারিত 
হয়েছে। 

 
14.2. কোম্পানি নিশ্চিত করবে যে DSA / DMA / রিকভারি এজেন্টদের তাদের দায়িত্ব যত্ন ও 

সংবেদনশীলতার সঙ্গে পালনের জন্য যথাযথ প্রশিক্ষণ দেওয়া হয়েছে, বিশেষত গ্রাহক সংগ্রহ, কল 
করার সময়, গ্রাহক তথ্যের গোপনীয়তা এবং প্রস্তাবিত পণ্যের সঠিক শর্তাবলি ও নিয়মাবলি 
জানানো ইত্যাদি বিষয়ে। 

 
14.3. DSA / DMA-দের আচরণবিধি মেনে চলার জন্য কোম্পানি DSA / DMA-এর লিখিত অঙ্গীকার 

গ্রহণ করবে। এছাড়া, রিকভারি এজেন্টরা এই কোডের বিদ্যমান নির্দেশাবলি এবং লোন রিকভারি 
এজেন্টদের আচরণবিধি মেনে চলবেন। রিকভারি এজেন্টদের এমন কোনো কাজ থেকে বিরত থাকা 
অপরিহার্য যা কোম্পানির সততা ও সুনাম ক্ষুণ্ণ করতে পারে এবং তাদের কঠোর গ্রাহক গোপনীয়তা 
বজায় রাখতে হবে। 

 
14.4. কোম্পানি কঠোরভাবে নিশ্চিত করবে যে তার রিকভারি এজেন্টরা লোন সংগ্রহের প্রচেষ্টায় 

কোনো ব্যক্তির বিরুদ্ধে মৌখিক বা শারীরিক কোনো ধরনের ভীতি প্রদর্শন বা হয়রানির আশ্রয় 
নেবে না; এর মধ্যে রয়েছে প্রকাশ্যে অপমান করার উদ্দেশ্যে করা কাজ অথবা ঋণগ্রহীতার পরিবারের 
সদস্য, রেফারি ও বন্ধুদের গোপনীয়তায় অনধিকার প্রবেশ, মোবাইল বা সামাজিক মাধ্যমের মাধ্যমে 
অনুপযুক্ত বার্তা পাঠানো, হুমকিমূলক এবং / অথবা বেনামী কল করা, ঋণগ্রহীতাকে অবিরত কল করা 
এবং / অথবা বকেয়া লোন পুনরুদ্ধারের জন্য সকাল 8:00টার আগে ও সন্ধ্যা 7:00টার পরে 
ঋণগ্রহীতাকে কল করা, মিথ্যা ও বিভ্রান্তিকর উপস্থাপন করা ইত্যাদি। 

 
14.5. কোম্পানি করবে: 
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(a) যেসব DSA / DMA-এর কাছে ভারত সরকার, DoT থেকে টেলিমার্কেটার হিসেবে কোনো বৈধ 
নিবন্ধন সনদ নেই, তাদের নিয়োগ করবে না; কোম্পানি তার সকল প্রচারমূলক / 
টেলিমার্কেটিং কার্যক্রমের জন্য কেবল সেই টেলিমার্কেটারদের নিয়োগ করবে যারা সময়ে 
সময়ে টেলিকম রেগুলেটরি অথরিটি অফ ইন্ডিয়া (“TRAI”) কর্তৃক জারি করা নির্দেশিকা 
অনুযায়ী নিবন্ধিত; 
 

(b) টেলিমার্কেটিং কল করার জন্য ব্যবহৃত নিবন্ধিত টেলিফোন নম্বরসহ কোম্পানি কর্তৃক 
নিয়োজিত DSA / DMA-দের তালিকা TRAI-কে প্রদান করবে; এবং 
 

(c) বর্তমানে নিয়োজিত সকল এজেন্ট যেন DoT-এর কাছে টেলিমার্কেটার হিসেবে নিজেদের 
নিবন্ধন করে, তা নিশ্চিত করবে। 

 
15. সংগ্রহ ও পুনরুদ্ধার 

 
কোম্পানির সংগ্রহ ও পুনরুদ্ধার প্রক্রিয়া বোর্ড কর্তৃক অনুমোদিত কোম্পানির সংগ্রহ ও 
পুনরুদ্ধার নীতি অনুযায়ী হবে। 
 

16. আচরণবিধি 
 

16.1. কোম্পানি নিশ্চিত করবে যে বীমা ব্যবসা আহ্বানের আচরণবিধি ইন্স্যুরেন্স রেগুলেটরি অ্যান্ড 
ডেভেলপমেন্ট অথরিটি অফ ইন্ডিয়া কর্তৃক জারি করা বিধিবিধান দ্বারা নিয়ন্ত্রিত হবে। 

 
16.2. আরও, কোম্পানি নিশ্চিত করবে যে লোন রিকভারি এজেন্ট এবং সরাসরি বিক্রয় এজেন্টদের 

আচরণবিধি, সময়ে সময়ে সংশোধিত রূপে, মেনে চলা হচ্ছে। 
 

17. পর্যালোচনা ও সংশোধন 
 

17.1. বোর্ডের অনুমোদন নিয়ে এই কোড সংশোধন বা পরিবর্তন করা হবে। বোর্ড বার্ষিক ভিত্তিতে এই 
কোড পর্যালোচনা করবে। 

 
17.2. উপরোক্ত বিষয়ের প্রতি কোনো বিরূপ প্রভাব না ফেলেই, বিদ্যমান কোনো বিধিবিধান, আইন বা 

নীতির কোনো পরিবর্তন (বিদ্যমান কোনো আইন রহিত হওয়ার কারণে হোক বা অন্যথায়) অথবা 
বিদ্যমান কোনো বিধিবিধান, আইন বা নীতি সম্পর্কিত কোনো স্পষ্টীকরণ বিবেচনায় নিয়ে এই 
কোড সংশোধনের প্রয়োজন হলে, কোম্পানির চিফ এক্সিকিউটিভ অফিসার এমন পরিবর্তন বা 
স্পষ্টীকরণ মেনে চলার জন্য প্রয়োজনীয় সংশোধন এই কোডে অনুমোদন করতে পারেন। চিফ 
এক্সিকিউটিভ অফিসার কর্তৃক অনুমোদিত এমন কোনো পরিবর্তন বোর্ডের অবিলম্বে পরবর্তী 
সভায় বোর্ডের অনুমোদন-অনুসমর্থনের জন্য উপস্থাপন করা হবে। 

 
17.3. এই কোডে যা-ই থাকুক না কেন, এই কোডের কোনো বিধানের সঙ্গে বিদ্যমান কোনো 

আইনপ্রণয়ন, কোড, বিধিবিধান, আইন বা তার সংশোধন অথবা নতুন প্রযোজ্য আইন প্রণয়নের 
কোনো বিরোধ হলে, সেই আইন, আইনপ্রণয়ন, কোড, বিধিবিধান বা প্রণীত আইনের বিধান এই 
কোডের উপর প্রাধান্য পাবে। 
 

18. কোডের বাস্তবায়ন 
 
নিম্নের সারণিতে এই কোড সম্পর্কিত বোর্ড অফ ডিরেক্টরস-এর অডিট কমিটি, চিফ এক্সিকিউটিভ 
অফিসার এবং কোম্পানির অভ্যন্তরীণ নিরীক্ষা বিভাগের ভূমিকা ও দায়িত্বের বিবরণ দেওয়া হয়েছে। 
এই ভূমিকা ও দায়িত্ব সংশ্লিষ্ট কমিটি, কর্মকর্তা বা বিভাগের ভূমিকা ও দায়িত্বের অতিরিক্ত, তা 
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আইন অনুযায়ী হোক বা কোম্পানির চার্টার নথির অধীনে হোক: 
 

বোর্ড অফ ডিরেক্টরস-এর 
অডিট কমিটি 

● নিরীক্ষা বিভাগ কর্তৃক জমা দেওয়া অনুবর্তিতা প্রতিবেদন 
অর্ধবার্ষিক ভিত্তিতে পর্যালোচনা করা। 

চিফ এক্সিকিউটিভ অফিসার ● বোর্ড অফ ডিরেক্টরস-এর পরবর্তী অনুসমর্থনের 
শর্তসাপেক্ষে, এই কোডের ধারা 12.2 অনুযায়ী কোডের 
সংশোধন অনুমোদন করা। 

অভ্যন্তরীণ নিরীক্ষা বিভাগ ● মে ও অক্টোবর মাসে অর্ধবার্ষিক ভিত্তিতে কোম্পানির 
কোড-অনুবর্তিতার পর্যালোচনা করা; এবং 

● পরিচালিত পর্যালোচনার ভিত্তিতে একটি প্রতিবেদন প্রস্তুত 
করা এবং তা বোর্ড অফ ডিরেক্টরস-এর অডিট কমিটি ও 
বোর্ড অফ ডিরেক্টরস-এর কাছে জমা দেওয়া। 

 
 


